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data was collected and aggregated from primary and secondary data 

systems. The results of data processed by comparative and 
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1. Tổng quan về vấn đề nghiên cứu 

Cho vay là hoạt động truyền thống và quan trọng nhất của ngân hàng thương mại (NHTM). Cho 

vay chiếm tỷ trọng cao nhất trong tổng tài sản, tạo thu nhập từ lãi lớn nhất và cũng là hoạt động có 

nhiều rủi ro nhất. Nhà kinh tế pháp Louis Baundin định nghĩa tín dụng như là “Một sự trao đổi tài 

hoá hiện tại lấy một tài hoá tương lai” [1]. Lewis và Booms (1983) cho rằng: “dịch vụ là một sự 

đo lường mức độ dịch vụ được đưa đến khách hàng tương xứng với mong đợi của khách hàng tốt 

đến đâu. Việc tạo ra một dịch vụ chất lượng nghĩa là đáp ứng mong đợi của khách hàng một cách 

đồng nhất” [2]. Parasuraman (1985); Zeithaml và Berry (1988) cho rằng: “thái độ phục vụ và 

chất lượng dịch vụ được xem như khoảng cách giữa mong đợi về dịch vụ và nhận thức của khách 

hàng khi sử dụng dịch vụ” [3]. 

Lehtinen và cộng sự (1982) đã mô tả chất lượng dịch vụ bao gồm ba thành phần là chất lượng 

vật chất (từ môi trường), chất lượng doanh nghiệp (hình ảnh công ty) và chất lượng tương tác 

(tương tác giữa nhân viên và khách hàng). Nhà nghiên cứu này cũng chia chất lượng dịch vụ 

thành chất lượng quá trình (được đánh giá bởi người tiêu dùng trong suốt quá trình tiêu dùng dịch 

vụ) và chất lượng đầu ra (được đánh giá bởi người tiêu dùng sau khi sử dụng dịch vụ) [4].  

LeBlanc và cộng sự (1988) cho rằng, “hình ảnh dịch vụ, tổ chức nội bộ, hỗ trợ vật chất của hệ 

thống sản xuất dịch vụ, tương tác giữa nhân viên và người tiêu dùng và mức độ hài lòng của 

khách hàng đóng góp vào chất lượng dịch vụ” [5].  

Parasuraman (1988) cho rằng, “chất lượng dịch vụ chịu ảnh hưởng bởi 5 nhân tố cơ bản: Sự 

tin cậy (reliability), Sự đáp ứng (responsiveness), Sự đảm bảo (assurance), Sự cảm thông 

(empathy) và Phương tiện hữu hình (tangibles)” [6].  

Theo tiêu chuẩn ISO 9000-2015, “một tổ chức định hướng vào chất lượng sẽ thúc đẩy văn hóa 

giúp dẫn đến hành vi, thái độ, hoạt động và quá trình mang lại giá trị thông qua việc đáp ứng nhu 

cầu và mong đợi của khách hàng và các bên quan tâm khác có liên quan. Chất lượng sản phẩm và 

dịch vụ của tổ chức được xác định bằng khả năng thỏa mãn khách hàng và ảnh hưởng mong 

muốn và không mong muốn tới các bên quan tâm liên quan. Chất lượng của sản phẩm và dịch vụ 

không chỉ bao gồm chức năng và công dụng dự kiến mà còn bao gồm cả giá trị và lợi ích được 

cảm nhận đối với khách hàng” [7]. 

Một cách khái quát, chất lượng của một khoản vay được hiểu là lợi ích kinh tế mà khoản vay 

đó mang lại cho cả người đi vay và người cho vay [8]. Một khoản vay của ngân hàng được coi là 

có chất lượng tốt khi nó mang lại lợi ích kinh tế cho cả ngân hàng và khách hàng, tức là vốn vay 

đưa vào quá trình sản xuất kinh doanh tạo ra một số tiền lớn đủ để trang trải chi phí, trả được gốc 

và lãi cho ngân hàng và có lợi nhuận, góp phần vào sự tăng trưởng chung của nền kinh tế [9]. 

Trong nhiều năm qua Agribank Thái Nguyên nói chung và chi nhánh huyện Võ Nhai nói 

riêng đã bám sát vào định hướng kinh doanh của ngành, tình hình phát triển kinh tế của địa 

phương đã đầu tư vốn cho vay các hộ sản xuất (HSX) và ngày càng được mở rộng. Mặt khác, 

huyện Võ Nhai là huyện có kinh tế phụ thuộc khá nhiều vào nông nghiệp, do các hộ tiến hành 

sản xuất, nhu cầu vốn của các hộ là rất lớn. Khách hàng là những người trực tiếp tham gia vào 

quá trình dịch vụ, cảm nhận chất lượng dịch vụ và có quyền quyết định hoàn toàn đến kết quả 

cuối cùng là có tiếp tục sử dụng dịch vụ tại ngân hàng đó hay không, nên việc nghiên cứu các 

nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ nhằm đem lại sự hài lòng cho nhóm khách hàng này 

là hết sức cần thiết. Tuy nhiên do đặc tính của hoạt động cho vay HSX, món cho vay nhỏ lẻ chi 

phí nghiệp vụ vay HSX gặp nhiều khó khăn cả về phía ngân hàng và các HSX. Bên cạnh đó 

hoạt động này vẫn còn hạn chế và chưa tương xứng với qui mô hoạt động của chi nhánh, tiềm 

năng mở rộng dịch vụ cho vay khách hàng còn khá lớn và sẽ đóng góp nhiều vào sự phát triển 

lâu dài của chi nhánh [10]. 

Bài viết nhằm hướng tới 2 mục tiêu chính là đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ cho vay 

đối với HSX tại Agribank chi nhánh Võ Nhai và đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ 

cho vay đối với HSX tại Agribank chi nhánh Võ Nhai. 
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2. Phương pháp nghiên cứu 

- Phương pháp thu thập thông tin: 

+ Thu thập thông tin thứ cấp: Phương pháp thu thập thông tin thứ cấp nhằm thu thập những 

thông tin đã có sẵn liên quan đến đề tài bao gồm: (1) Các thông tin về tình hình phát triển kinh tế, 

xã hội của huyện Võ Nhai, tỉnh Thái Nguyên. (2) Báo cáo kết quả hoạt động kinh doanh hàng của 

Agribank chi nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên từ năm 2018-2020. (3) Các tài liệu, số liệu từ 

các ấn phẩm báo chí và các website liên quan đến lĩnh vực nghiên cứu của đề tài. (4) Các văn bản 

Luật, Nghị định, Quyết định của Nhà nước/Chính phủ và các văn bản chính sách của ngành liên 

quan đến công tác phát triển dịch vụ cho vay đối với HSX.  

+ Thu thập thông tin sơ cấp: 

Để lấy ý kiến đánh giá chung về công tác phát triển dịch vụ cho vay đối với HSX tại Agribank 

chi nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên, đề tài sử dụng số liệu điều tra sơ cấp, được thu thập qua 

bảng câu hỏi. Tiến trình thu thập thông tin sơ cấp bao gồm các bước: 

 ác định m c đ ch và đối tượng đi u tra: 

Mục đích điều tra dữ liệu sơ cấp của đề tài nhằm đánh giá thực trạng công tác nâng cao chất 

lượng dịch vụ cho vay đối với HSX tại Agribank chi nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên. 

Tương ứng với mục đích trên thì đối tượng điều tra được chia làm 02 nhóm: Nhóm 01 là cán 

bộ, nhân viên ngân hàng đang công tác tại Agribank chi nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên; 

Nhóm 02 là các HSX là những người được sử dụng dịch vụ tín dụng của Agribank chi nhánh 

huyện Võ Nhai Thái Nguyên. 

 ác định cỡ mẫu 

Cán bộ ngân hàng: Hiện nay số lượng cán bộ ngân hàng Agribank chi nhánh Võ Nhai là 48 

cán bộ, tất cả các bộ phận đều liên quan chặt chẽ đến hoạt động phát triển dịch vụ cho vay đối với 

HSX. Do vậy, với số lượng cán bộ này tác giả quyết định điều tra tổng thể để đảm bảo về mặt 

thống kê. 

HSX vay vốn ngân hàng Agribank chi nhánh Võ Nhai. Tính đến thời điểm 30.12.2020 thì có 

4.273 HSX đang vay vốn của ngân hàng. Như vậy, với kích thước tổng thể như vậy, tác giả sử 

dụng công thức Slovin để tính số mẫu quan sát: n= 
 

      
 : trong đó n là số mẫu điều tra, N tổng 

số HSX, e là sai số và trong nghiên cứu tác giả lựa chọn e = 0,05. Áp dụng N = 4.273 ta tính ra 

được số mẫu cần thiết là 366 hộ cần điều tra. Với số lượng mẫu như này tác giả đã phát ra 400 

phiếu, thu về 380 phiếu. Sau khi kiểm tra các thông tin cần thiết, thì còn 360 phiếu đạt yêu cầu. 

Phương thức đi u tra 

Đối với cán bộ ngân hàng: Nghiên cứu tiến hành điều tra phỏng vấn trực tiếp hoặc qua email, 

gọi điện… cho các cán bộ ngân hàng và chủ HSX vay vốn ngân hàng Agribank chi nhánh Võ 

Nhai. Để có được những thông tin chuẩn xác cũng như có thể giải thích rõ cho đối tượng tác giả 

lựa chọn phương thức phỏng vấn trực tiếp, với những trường hợp khó gặp thì gửi mail và gọi 

điện. Do vậy, tác giả đã phỏng vấn 40 cán bộ trực tiếp và gửi mail cho 8 cán bộ. 

Đối với HSX: Việc phỏng vấn được thực hiện một cách linh hoạt như: khi phỏng vấn không 

gặp được chủ hộ thì tác giả sẽ tiến hành điều tra vợ hoặc chồng của chủ hộ để có những câu trả 

lời của hộ. Việc tiếp cận công nghệ thông tin là rất khó khăn nên tác giả đã lựa chọn phương 

pháp phỏng vấn là chủ yếu đối với đối tượng này. Bởi vậy tác giả đã phỏng vấn trực tiếp 300 hộ 

và 100 hộ tác giả tiến hành gọi điện. 

Thang đo bảng câu hỏi 

Để xác định ý kiến đánh giá của cán bộ ngân hàng và các HSX vay vốn ngân hàng Agribank 

chi nhánh Võ Nhai, nghiên cứu áp dụng thang đo Likert các câu hỏi với thước đo 5 bậc (ở các 

mức điểm 1 là Yếu, 2: Kém, 3: Trung Bình, 4: Khá, 5: Tốt). Căn cứ vào kết quả điều tra bởi số ý 

kiến đối với từng mức độ quy ra điểm, tính điểm trung bình theo công thức: Điểm TBT = ∑( 

a1*b1+ a2*b2+ a3*b3+ a4*b4+ a5*b5)/B. Trong đó: a là số điểm theo thang điểm 5; b là số ý 

kiến cho từng loại điểm; B là tổng số ý kiến. 
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Giá trị khoảng cách = (Maximum - Minimum)/n = (5 -1) /5 = 0,8. Kết quả được chia theo các 

mức để xác định mức độ đối với từng yếu tố như ở bảng 1: 

Bảng 1. Thang đánh giá Likert 

Thang đo Khoảng đo Mức đánh giá 

5 4,21 - 5,0 Tốt 

4 3,41 - 4.20 Khá 

3 2,61 - 3,40 Trung bình 

2 1,81 - 2,60 Kém 

1 1,00 - 1,80 Yếu 

- Phương pháp tổng hợp thông tin: Thông tin sau khi thu thập được, tác giả tiến hành phân 

loại, thống kê thông tin theo thứ tự ưu tiên về mức độ quan trọng của thông tin. Đối với các thông 

tin là số liệu được nhập vào máy tính và tiến hành tổng hợp, phân tích, đánh giá thông qua các 

bảng biểu và sử dụng bảng tính Excel để xử lý số liệu điều tra.  

- Phương pháp phân t ch thông tin: Trên cơ sở dữ liệu đã được thu thập và tổng hợp, tác giả 

sử dụng phương pháp tính toán, so sánh thông qua sử dụng hệ thống các chỉ tiêu nghiên cứu đo 

lường chất lượng dịch vụ viễn thông để phân tích, đánh giá hiện trạng và trình bày các giải pháp 

nâng cao chất lượng dịch vụ cho vay tại Agribank chi nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên đến 

năm 2025. 

3. Kết quả nghiên cứu 

3.1. Thực trạng chất lượng dịch vụ cho vay đối với HSX tại Agribank chi nhánh huyện Võ 

Nhai Thái Nguyên 

+ Tình hình nợ xấu của HSX 

Để có thể mở rộng được thị trường, tăng được lượng khách hàng cũng như đa dạng hóa các 

dịch vụ về tín dụng cho khách hàng của mình thì trước hết là xem xét khả năng trả nợ của khách 

hàng. Nếu khách hàng có khả năng trả nợ tốt thì nguồn vốn của ngân hàng được đảm bảo và có 

thể phát triển. Do vậy cần có những đánh giá khách quan cũng như tìm hiểu được nguyên nhân 

một cách chính xác để có thể đưa ra được các quyết định phù hợp với tình hình thực tế.  

Bảng 2. Dư nợ xấu của HSX  

Đơn vị: tỷ đồng 

Chỉ tiêu 2018 2019 2020 

So sánh (%) 

    

    
 

    

    
 BQ 

Tổng dư nợ 179,2 183,8 201,3 102,56 109,52 106,04 

Nợ xấu 0,232 0,256 0,281 110,34 109,76 110,05 

NQH từ 10 đến 90 ngày 0,126 0,143 0,124 113,49 86,71 100,10 

NQH từ 91 đến 180 ngày 0,053 0,064 0,077 120,75 120,31 120,53 

NQH từ 181 đến 360 ngày 0,036 0,028 0,05 77,77 178,57 128,17 

NQH trên 360 ngày 0,017 0,021 0,03 123,52 142,85 133,19 

(Nguồn: Báo cáo hàng năm ngân hàng Agribank – Chi nhánh Võ Nhai) 

 Tại Bảng 2 cho thấy, trong những năm qua nợ xấu đối với cho vay HSX luôn ở trong ngưỡng 

cho phép. Điều này chứng tỏ hoạt động quản lý nợ tương đối tốt. Với việc quản lý được hiệu quả 

giúp cho ngân hàng quản lý vốn được hiệu quả hơn, với HSX thì việc sử dụng vốn cũng tốt hơn. 

Để làm được điều này ngân hàng đã thực hiện nhiệm vụ về nghiệp vụ ngân hàng là tương đối 

chặt chẽ. Cán bộ thẩm định luôn đánh giá sát sao về tài sản đảm bảo, về hồ sơ xin vay vốn. Với 

những hồ sơ không đảm bảo thì cương quyết không cho vay vốn. Bên cạnh đó, nhân viên ngân 

hàng cũng có mối thân thiết đối với cán bộ địa phương, cũng nắm bắt tình trạng sản xuất, cũng 

như tư chất đạo đức trước khi đưa ra quyết định là có cho vay hay không. 
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Bảng 3. Nguyên nhân dẫn đến nợ xấu của các HSX 

Đơn vị: % 

Chỉ tiêu 2018 2019 2020 

So sánh (tăng/giảm) 

    

    
 

    

    
 

Làm ăn thua lỗ 57 52 50 -5 -2 

Sử dụng sai mục đích 26 28 30 2 2 

Bỏ trốn, mất tích 12 14 17 2 3 

Nguyên nhân khác 5 6 3 1 -3 

(Nguồn: Báo cáo hàng năm ngân hàng Agribank – Chi nhánh Võ Nhai) 

Việc tìm hiểu rõ nguyên nhân dẫn đến nợ xấu là rất quan trọng đối với việc nghiên cứu thị 

trường của Ngân hàng, nếu không làm rõ được nguyên nhân thì không có được các biện pháp 

ngăn chặn được tình trạng nợ xấu tăng cao cũng như triển khai được các dịch vụ mới cũng như 

bảo đảm nguồn vốn cho ngân hàng. 

Thông qua bảng 3 có thể thấy được rằng nguyên nhân chủ đạo dẫn nợ xấu chính là làm ăn 

thua lỗ. Đây cũng là hậu quả tất yếu của môi trường kinh doanh cạnh tranh ngày các khốc liệt. 

Với quy mô sản xuất nhỏ lẻ, phương tiện sản xuất thì thô sơ, lạc hậu cũng như vốn bỏ ra ít, các 

HSX này vẫn dựa chủ yếu vào sản xuất thủ công… Chính vì điều này dẫn đến chất lượng sản 

phẩm thấp, giá thành sản phẩm cao… Điều này dẫn đến khả năng cạnh tranh thấp hơn so với các 

sản phẩm địa phương khác. 

Bên cạnh nguyên nhân làm ăn thua lỗ đã có nhiều hộ vay vốn và sử dụng sai mục đích. Nhiều 

hộ đã sử dụng tiền để chi tiêu sinh hoạt, chi vào việc khác, thậm chí ngân hàng đã phát hiện nhiều 

trường hợp đã lập hồ sơ vay vốn và sử dụng vốn vay để cho vay tín dụng đen nhằm có được lãi 

suất cao hơn. Do vậy, trong những năm tới ngân hàng cần phải có những biện pháp kiểm tra tốt 

hơn để ngăn chặn các hành vi này để trước hết các hộ sử dụng vốn hiệu quả thì mới có thể trả 

được nợ cho ngân hàng. 

Xử lý nợ xấu: Việc xử lý nợ xấu là rất quan trọng nó nhằm đảm bảo nguồn vốn của ngân hàng 

có thể tiếp tục kinh doanh. Do vậy, các ngân hàng luôn tìm nhiều cách để có thể giảm tỷ lệ nợ 

xấu và xử lý nợ xấu một cách hợp lý nhất. Hiện nay, các ngân hàng xử lý nợ xấu bằng một số 

cách như: xử lý bằng quỹ dự phòng rủi ro, phát mại tài sản, chuyển nợ xấu sang các công ty 

chuyên xử lý nợ xấu (XLNX)… 

Đối với việc cho vay các HSX trên địa bàn huyện Võ Nhai, đây thường là các khoản vay nhỏ 

và thường có tài sản đảm bảo, các hộ cũng có phương án sản xuất kinh doanh rõ ràng, ít sử dụng 

vốn vay trái mục đích. Nên số nợ xấu là không nhiều. 

Bảng 4. Tình hình xử lý nợ xấu 

Đơn vị: tỷ đồng 

Chỉ tiêu 2018 2019 2020 

So sánh (%) 

    

    
 

    

    
 BQ 

Xử lý bằng quỹ dự phòng rủi ro 857 948 893 110,61 94,19 102,40 

Phát mại tài sản 574 974 848 169,68 87,06 128,37 

Chuyển nợ xấu sang Công ty XLNX 0 0 0 - - - 

(Nguồn: Báo cáo hàng năm ngân hàng Agribank – Chi nhánh Võ Nhai) 

Theo bảng 4 cho thấy, có những trường hợp khách hàng mất tích, khách hàng trốn nợ…, 

ngoài việc xử lý tài sản đảm bảo thì rất nhiều trường hợp ngân hàng phải sử dụng quỹ dự phòng 

rủi ro để xử lý các khoản nợ xấu này: năm 2018 ngân hàng sử dụng 857 triệu đồng, năm 2019 

ngân hàng sử dụng: 948 triệu đồng và năm 2020 ngân hàng sử dụng 893 triệu đồng. Với việc sử 

dụng quỹ này đã giúp ngân hàng rất nhiều trong việc ổn định nguồn vốn để có thể tiếp tục triển 

khai các dịch vụ về tài chính của mình. 

+ Tỷ lệ thu hồi nợ 
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Hình 1. Tỷ lệ thu hồi nợ 

(Nguồn: Báo cáo hằng năm Agribank chi nhánh Võ Nhai) 

Đối với các trường hợp thuộc diện nợ xấu, lãnh đạo đã khoán đến từng nhân viên theo dõi 

kiểm tra và có biện pháp thu hồi. Việc thu hồi nợ đặc biệt là nợ xấu là một trong những chỉ tiêu 

quan trọng để ngân hàng tiến hành đánh giá chất lượng cán bộ cuối năm. 

Với những trường hợp thuộc diện nợ quá hạn, nợ xấu ngân hàng thực hiện một số nghiệp vụ 

như sau: tiến hành gặp trực tiếp khách hàng để tìm hiểu nguyên nhân dẫn đến tình trạng nợ xấu, 

nợ quá hạn để có những đánh giá khách quan. Đã có nhiều trường hợp ngân hàng đã dừng tính lãi 

cho khách hàng để khách hàng có cơ hội khắc phục khó khăn, mở rộng sản xuất từ đó có thể trả 

nợ cho ngân hàng. Thêm vào đó, nhân viên ngân hàng cũng kết hợp với các công tác viên để tiến 

hành gặp gỡ trao đổi, cũng có những trường hợp phải cũng với người thân của các hộ vay đến 

gặp và yêu cầu các khách hàng này trả nợ cho ngân hàng. Để có thể thu được các khoản nợ này 

không chỉ có sự tham gia của nhân viên ngân hàng mà còn có sự tham gia của chính quyền địa 

phương, các công tác viên và thậm chí là những người thân để đưa ra phương án thu hồi nợ được 

tốt nhất. Từ hình 1 cho thấy tỷ lệ thu hồi nợ của ngân hàng được cải thiện qua các năm 2018-2020. 

+ Khoanh nợ 

Ngân hàng Agribank là ngân hàng với mục tiêu giúp những người dân vùng sâu vùng xa, 

những nơi kinh tế khó khăn… có thể phát triển kinh tế trong điều kiện mới. Chính vì điều này mà 

khách hàng của Agribank cũng thường gặp nhiều rủi ro như bị ảnh hưởng có thiên tai dịch bệnh, 

ảnh hưởng của thị trường… mà dẫn đến việc trả nợ trở lên khó khăn. 

Trong giai đoạn từ năm 2018 đến năm 2020, việc khoanh nợ của ngân hàng cho các HSX 

được thực hiện theo Quy định số 515/QĐ-HĐTV-HSX của ngân hàng Nông nghiệp và phát triển 

nông thôn Việt Nam đã quy định rõ các trường hợp được khoanh nợ là do nguyên nhân khách 

quan bất khả kháng, gặp thiên tai, dịch bệnh xảy ra trên phạm vi rộng được chính phủ xem xét 

quyết định khoanh nợ không tính lãi. 

Căn cứ vào văn bản trên thì không có trường hợp nào thuộc HSX là khách hàng Agribank 

được khoanh nợ. Chính vì vậy, các khách hàng sẽ phải tuân thủ đúng quy định khi vay vốn và 

phải trả nợ theo như trong hợp đồng. 

+ Tình hình thu lãi 

Lãi ngân hàng là khoản thu nhập rất quan trọng đối với ngân hàng. Để có thể duy trì và phát 

triển, các ngân hàng luôn đưa ra nhiều biện pháp để có thể thu được lãi suất từ các khoản cho 

vay. Hiện nay, huyện Võ Nhai cũng đã và đang có nhiều thành tựu trong phát triển kinh tế, đời 

sống người dân cũng đã phát triển nên đa phần người dân đều đã có điện thoại. Chính vì vậy 

những HSX vay vốn, quên không đóng lãi thì nhân viên ngân hàng có thể gọi điện nhắc nhở đóng 

lãi cho ngân hàng. 

Nhìn chung các HSX đều có ý thức cao trong việc đóng tiền lãi của cho ngân hàng. Ngoài ra, 

đối với những trường hợp hay nộp lãi chậm, ngân hàng sẽ tiến hành gọi điện nhắc nhở tránh 

trường hợp hộ quên không đóng tiền lãi. Bên cạnh đó, các cán bộ ngân hàng cũng rất linh động 
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cho các hộ có thể đóng lãi chậm từ 3 đến 5 ngày vì có nhiều trường hợp người dân bận làm ăn, 

bận rộn nhiều công việc đặc biệt đối với các HSX khi vào mùa hoặc các dịp cuối năm. 

Với những trường hợp nợ lãi suất các nhân viên ngân hàng sẽ tiến hành gọi điện và liên lạc 

với những cộng tác viên tại khu vực đó để gặp trực tiếp, trao đổi với các hộ đó để tìm hiểu 

nguyên nhân. Bên cạnh đó, nhân viên ngân hàng cũng xem xét và đánh giá tình hình tài chính của 

các hộ để có những phương án xử lý tốt nhất như chậm nộp tiền lãi cũng như xem xét hộ đó có 

khả năng trả lãi hay không, có khả năng trả nợ ngân hàng hay không. Từ đó lập báo cáo cho lãnh 

đạo ngân hàng sớm có phương án giải quyết kịp thời. 

+ Thời gian quay vòng vốn 

Việc quay vòng vốn là rất quan trọng, vì nó một phần nào đó thể hiện được hiệu quả kinh 

doanh của ngân hàng. Ngân hàng đảm bảo được nguồn vốn để có thể tiếp tục kinh doanh cũng 

như cung cấp vốn cho khách hàng của mình. 

Trong những năm qua, ngân hàng Agribank chi nhánh Võ Nhai thực hiện tương đối tốt nhiệm 

vụ cho vay đối với HSX, giúp các HSX có thêm vốn để có thể mở rộng cũng như thay đổi kỹ thuật 

khoa học công nghệ… điều này giúp cho các sản phẩm của HSX có thêm khả năng cạnh tranh. 
 

 
Hình 2. Vòng quay vốn của ngân hàng đối với HSX 

(Nguồn: Theo kết quả tính toán của tác giả) 

Qua hình 2 trên ta có thể thấy được rằng thời gian quay vòng vốn của các khoản cho vay đối 

với HSX có xu hướng giảm điều này được giải thích do việc thẩm định của khoản cho vay đối 

với HSX ngày càng tốt hơn nên các hộ sau khi vay vốn đã tập trung nguồn vốn vay để sản xuất 

kinh doanh nên đã giảm được tình trạng sử dụng vốn sai mục đích. Thêm vào đó, các hộ cũng có 

phương án sử dụng vốn rõ ràng tránh tình trạng vay tiền về không có kế hoạch dẫn đến làm ăn 

thua lỗ, không trả nợ được ngân hàng. Ngoài ra, xu hướng vay các khoản trung hạn và ngắn hạn 

cũng có xu hướng tăng vì các hộ này sẽ chủ yếu là các HSX thủ công nghiệp, các hộ chăn nuôi… 

Điều này giúp các hộ quay vòng vốn nhanh và sớm trả nợ cho ngân hàng.  

+ Giải quyết khiếu nại tố cáo 

Trong những năm qua, Ngân hàng Nông nghiệp chi nhánh Võ Nhai luôn quan tâm đến phản 

ánh của khách hàng về chất lượng dịch vụ cũng như thái độ phục vụ của ngân hàng. Chính vì 

vậy, trước những thông tin phản ánh của khách hàng thì ngân hàng tiến hành kiểm tra kỹ lưỡng 

các thông tin được phản ánh như: lãnh của chi nhánh sẽ trực tiếp tiếp nhận thông tin đó là phản 

ánh trực tiếp hoặc thông qua đơn thư. Thông qua các phản ánh đó, về phía ngân hàng sẽ tiến hành 

các buổi gặp trực tiếp để xem xét, đánh giá, giải thích cũng như có các cuộc đối chất chữa người 

tố cáo và người bị tố cáo. Từ đó có được thông tin hai chiều cũng như có góc nhìn khách quan 

đối với vấn đề đang được xem xét. 

Sau thu thập những bằng chứng về những phản ánh của người khiếu nại tố cáo, Ban lãnh đạo 

Ngân hàng chi nhánh Võ Nhai sẽ đưa ra những hình thức xử lý cán bộ theo đúng quy định của 

ngành ngân hàng. Kết quả xử lý đơn khiếu nại, tố cáo đều được thông báo theo đúng quy định và 

thông báo cho đối tượng khiếu nại tố cáo. Cũng thông qua việc giải quyết này, lãnh đạo có thể có 
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những giải thích để khách hàng hiểu và thông cảm với nhân viên ngân hàng cũng như giải thích 

quy trình và thủ tục nếu khách hàng hiểu sai, hiểu không đầy đủ. 

Bảng 5. Đánh giá khách hàng v  giải quyết khiếu nại tố cáo 

Đơn vị: Điểm 

Thang đo Điểm Đánh giá Độ lệch chuẩn 

Quy trình hướng dẫn khiếu nại, tố cáo rõ ràng 3,7 Khá 0,97 

Thời gian xử lý khiếu nại tố cáo nhanh chóng 3,9 Khá 0,98 

Được những người có thẩm quyền giải quyết 3,8 Khá 1,02 

Phương pháp giải quyết tốt, người khiếu nại hài lòng 3,8 Khá 1,02 

Thái độ giải quyết đúng mực, giải thích dễ hiểu và kết luận rõ ràng 3,9 Khá 0,98 

(Nguồn: Theo số liệu tổng hợp của tác giả) 

Bảng 5 cho thấy, việc xử lý khiếu nại tố cáo cũng được xem xét thật kỹ. Với chỉ tiêu “Quy 

trình hướng dẫn khiếu nại, tố cáo rõ ràng” đạt điểm số là 3,7 điểm. Đây là mức điểm không cao 

vì quy trình giải quyết chưa được treo ở nơi quan sát dễ dàng cũng như trên Web cũng hướng dẫn 

chưa đầy đủ. Khách hàng khi có những khiếu nại tố cáo đều làm đơn và thường gặp trực tiếp ban 

lãnh đạo Ngân hàng đề giải quyết. Cũng vì vậy mà chỉ tiêu “Thời gian xử lý khiếu nại tố cáo 

nhanh chóng” đạt mức điểm số là 3,9 điểm và chỉ tiêu “Được những người có thẩm quyền giải 

quyết” đạt mức điểm là 3,8 điểm. Ban lãnh đạo Ngân hàng cũng xác định không để khách hàng 

cảm thấy khó chịu, có cách nhìn nhận không đúng về phương pháp và chủ trương của Ngân hàng. 

Lãnh đạo Ngân hàng luôn sẵn sàng giải đáp thắc mắc, xử lý các khiếu nại tố cáo để các khách 

hàng yên tâm cũng như tạo tính chuyên nghiệp trong xử lý các tình huống. 

3.2. Khảo sát sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ cho vay tại Agribank chi 

nhánh huyện Võ Nhai Thái Nguyên 

Hàng năm ngân hàng Agribank chi nhánh Võ Nhai thực hiện khảo sát đánh giá khách hàng 

theo hướng dẫn và chỉ đạo của ngân hàng Agribank Thái Nguyên. Agribank Võ Nhai tiến hành 

phát phiếu khảo sát cho khách hàng nhằm có những đánh giá cần thiết từ phía khách hàng về tình 

hình cung cấp dịch vụ của mình, từ đó đưa ra phương án khắc phục những tồn tại cũng như có 

thể phát huy được những thế mạnh của ngân hàng. 

Qua hình 3 có thể thấy sự hài lòng của khách hàng là HSX khi sử dụng các dịch vụ của ngân 

hàng ngày càng tăng: năm 2018 đạt 78%, năm 2019 là 82% và năm 2020 con số này đạt 85%. 

Đây là kết quả cho thấy tập thể cán bộ nhân viên ngân hàng đã có những lỗ lực trong việc phát 

triển chất lượng dịch vụ của ngân hàng. Đó là khi nhận được kết quả khảo sát, cán bộ và lãnh đạo 

luôn xem xét đánh giá một cách khách quan, tìm hiểu vấn đề, lý do và nguyên nhân để có những 

phương án tốt nhất. Thêm vào đó, cũng với tình hình cạnh tranh cao, nhiều ngân hàng đang hoạt 

động kinh doanh trên địa bàn. Do đó, Agribank Võ Nhai cũng đã và đang dần dần hoàn thiện 

những thiếu sót cũng như có sửa đổi: đầu tư cơ sở vật chất, nâng cao trình độ và thái độ phục vụ 

của nhân viên ngân hàng… để nâng cao khả năng cạnh tranh trong bối cảnh hiện nay. 
 

 
Hình 3. Hài lòng qua các đợt khảo sát của Ngân hàng 
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Ngân hàng Agribank là ngân hàng triển khai nhiều dịch vụ ưu đãi về thời gian vay, về lãi suất, 

về thủ tục hành chính cho khách hàng, đặc biệt là khách hàng đang sinh sống tại các vùng sâu 

vùng xa. Với những ưu đãi mà khách hàng nhận được nên các khách hàng sẵn sàng tiếp tục sử 

dụng các dịch vụ ngân hàng cung cấp nói chung và dịch vụ cho HSX vay vốn nói riêng. 

Thông qua hình 4 cũng cho thấy chất lượng dịch vụ cho vay đối với HSX được nâng lên 

tương đối. Bên cạnh đó, ngoài những kết quả đạt được thì đó cũng là thách thức đối với ngân 

hàng đó là cần phải duy trì và nâng cao được vị thế cạnh tranh của ngân hàng trong khu vực 

huyện Võ Nhai hiện nay. 
 

 
Hình 4. Sẵn sàng tiếp t c sử d ng dịch v  tại Ngân hàng 

(Nguồn: Báo cáo hằng năm ngân hàng Agribank – chi nhánh Võ Nhai) 

3.3. Thảo luận 

- Kết quả đạt được 

Trong những năm qua, hoạt động phát triển dịch vụ cho vay đối với HSX của Agribank chi 

nhánh Võ Nhai đã đạt được những thành công nhất đinh và cần phát huy để giữ thế mạnh của mình. 

+ Nghiên cứu và triển khai nhi u dịch v  mới. Hoạt động nghiên cứu thị trường là rất quan 

trọng, nó sẽ giúp ngân hàng có những biện pháp kịp thời để có những thay đổi quan trọng trong 

chiến lược kinh doanh của mình như: có thể tăng mức vay trung bình của các HSX, nghiên cứu 

rõ nguyên nhân dẫn đến nợ xấu, cũng như đánh được tốt xu hướng phát triển... Đây sẽ là căn cứ 

quan trọng để ngân hàng có thể phát triển được các dịch vụ cho vay của mình đối với các HSX 

trên địa bàn huyện Võ Nhai. 

+ Nhi u HS  đã tiếp cận được nguồn vốn tín d ng đặc biệt là tín d ng chính sách và lãi suất 

ưu đãi. Các HSX trên địa bàn huyện Võ Nhai có điều kiện kinh tế còn nhiều khó khăn, nguồn 

vốn tự có là tương đối ít và phụ thuộc vào nguồn vốn tín dụng bên ngoài như vay anh em họ 

hàng, vay ngân hàng, thậm chí vay tín dụng đen... Agribank Võ Nhai đã áp dụng nhiều chính 

sách ưu đãi điều này góp phần cho các HSX có được nguồn vốn quan trọng, cải thiện khả năng 

sản xuất cũng như giảm chi phí. 

+ Áp d ng nhi u chính sách tín d ng: Ngân hàng Agribank với việc phục vụ khách hàng khu 

vực nông nghiệp, khách hàng ở các vùng sâu vùng xa là chủ yếu. Đây sẽ là kênh tín dụng quan 

trọng của nhà nước cung cấp các gói tín dụng ưu đãi như về lãi suất, ưu đãi về các thủ tục hành 

chính... Chính vì điều này đã cung cấp cho các HSX có được nguồn vốn tốt, giảm được các chi 

phí trong sản xuất và tạo điều kiện nâng cao thu nhập của người dân. 

+ Nâng cao chất lượng ph c v : với xu hướng cạnh tranh ngày càng cao, các ngân hàng ngày 

càng mở rộng thị trường của mình. Chính vì vậy Agribank chi nhánh Võ Nhai đã có những thay 

đổi lớn về chất lượng phục vụ. Các nhân viên có thái độ phục vụ tốt hơn, nâng cao sự hài lòng 

của khách hàng trong giao dịch. Thêm vào đó, các thắc mắc và khó khăn trong quá trình thực 

hiện vay vốn đều được cán bộ nhân viên hướng dẫn tận tình. Với những trường hợp khó khăn đi 

lại hoặc chưa thực sự hiểu biết về các quy định đều được nhân viên ngân hàng đến tận nơi để 

thực hiện tư vấn. 

- Hạn chế, nguyên nhân hạn chế 

Đa dạng hóa dịch v  cho vay đối với các hộ: Hiện nay các gói vay cho các HSX trên địa bàn 

vẫn mang tính chất chung chung như gói vay tín dụng chính sách, gói vay lãi suất ưu đãi... mà 
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chưa chia nhỏ các gói vay đến các HSX dễ dàng chọn lựa. Thêm vào đó, ít có các gói vay kết hợp 

như giữa chính sách tín dụng và lãi suất ưu đãi, hay gói vay lãi suất thông thường... để đa dạng 

hóa các dịch vụ của mình. 

Hoạt động Marketing chưa thực sự cạnh tranh. Việc giới thiệu và quảng bá sản phẩm là việc 

làm rất quan trọng đặc biệt là khách hàng vùng sâu vùng xa những nơi tiếp cận thông tin còn 

nhiều khó khăn. Nhưng do địa hình, chi phí cho marketing chưa nhiều nên các hình thức còn 

nhiều hạn chế, việc cung cấp thông tin đến các vùng kinh tế khó khăn còn ít mà mới chỉ tập trung 

tại các vùng trung tâm nơi kinh tế có nhiều phát triển. 

Cơ sở vật chất còn nhi u hạn chế: Các hoạt động triển khai dịch vụ cho vay tại ngân hàng 

Agribank chi nhánh Võ Nhai vẫn có nhiều hạn chế, các thao tác và quản lý vẫn dựa vào thủ công 

và những đánh giá chủ yếu dựa vào cảm tính. Hiện nay chi nhánh mới chỉ có 2 phòng giao dịch, 

cơ sở vật chất chưa hiện đại... điều này cũng dẫn đến khả năng cạnh tranh cũng có hạn chế. Thêm 

vào đó, hình thức cho vay vẫn chủ yếu thông qua hai kênh là vay trực tiếp và vay thông qua tổ 

vay vốn vì ngân hàng chưa ứng dụng công nghệ thông tin vào cho vay. 

Trình độ nhân viên cũng chưa thực sự tốt. Các nhân viên của ngân hàng vẫn mang nặng hình 

thức hành chính mà chưa sang tinh thần phục vụ. Đây là do lối tư duy từ trước đem lại. Thêm vào 

đó, khối lượng công việc nhiều việc bố trí sắp xếp cho việc học tập và tham gia các chương trình 

hội thảo cũng như trao đổi kinh nghiệm... giữa các nhân viên trong ngân hàng chưa được nhiều. 

Với các trường hợp phát sinh mới chưa linh hoạt xử lý dẫn đến việc giải quyết các thủ tục hành 

chính còn chậm và mất nhiều thời gian. 

4. Kết luận và kiến nghị 

4.1. Kết luận 

Chất lượng nguồn nhân lực được Agribank - chi nhánh Võ Nhai quan tâm hàng đầu thông qua 

việc tuyển dụng những cán bộ có năng lực học vấn, có trình độ chuyên môn có thể đáp ứng được 

với nhu cầu công việc đạt ra. 

Chính sách đào tạo: Đào tạo và phát triển nhân viên là công tác được ưu tiên hàng đầu của 

Agribank - chi nhánh Võ Nhai. Mục tiêu là xây dựng và phát triển đội ngũ nhân viên thành thạo 

về nghiệp vụ, chuẩn mực trong đạo đức kinh doanh, chuyên nghiệp trong phong cách làm việc và 

nhiệt tình phục vụ các HSX. Các nhân viên trong hệ thống Agribank được khuyến khích đào tạo 

chuyên sâu về nghiệp vụ chuyên môn phù hợp với chức năng công việc nhằm thực hiện tốt các 

dịch vụ tín dụng đa dạng của ngân hàng và chuẩn bị cho những công việc có trách nhiệm cao 

hơn. Agribank đã xây dựng được trung tâm đào tạo của mình với hệ thống giáo trình hoàn chỉnh 

bao gồm tất cả các nghiệp vụ ngân hàng, các kiến thức pháp luật, tổ chức quản lý. 

Cán bộ quản lý, điều hành của Agribank - chi nhánh Võ Nhai cũng được chú trọng đào tạo 

chuyên sâu về quản trị chiến lược, quản trị marketing, quản trị rủi ro, quản lý chất lượng,... ngân 

hàng cũng khuyến khích và thúc đẩy sự chia sẻ kỹ năng, tri thức giữa các thành viên trong ngân 

hàng trên tinh thần một tổ chức không ngừng học tập để chuẩn bị tạo nền tảng cho sự phát triển 

liên tục và bền vững. Về chủ trương, tất cả các nhân viên trong hệ thống Agribank đều có cơ hội 

tham dự các lớp huấn luyện đào tạo nghiệp vụ theo nhu cầu công việc bên trong và bên ngoài 

ngân hàng, được ngân hàng tài trợ mọi chi phí. 

4.2. Kiến nghị 

Kiến nghị đối với ngân hàng nhà nước chi nhánh tỉnh Thái Nguyên và ngân hàng nhà 

nước Việt Nam 

Tiếp tục đẩy mạnh quá trình cải cách hành chính, cải cách tư pháp và xây dựng, ban hành Luật 

nhằm tạo hành lang pháp lý, đồng bộ, nhất quán trong hệ thống văn bản pháp luật và trong quá 

trình tổ chức triển khai thực hiện. 
Ban hành các quy định, tạo hành lang pháp lý nhằm tạo thuận lợi, hỗ trợ và tăng tính chủ 

động, tăng khả năng quyết định cho các Ngân hàng thương mại trong việc xử lý tài sản, đặc biệt 

là các tài sản là bất động sản. 
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Nhà nước cần hỗ trợ về vốn, tăng cường tập huấn, hướng dẫn, chuyển giao khoa học kỹ thuật, 

công nghệ chế biến, tiêu thụ sản phẩm, xây dựng kết cấu hạ tầng để tạo điều kiện cho HSX được 

phát triển. 
Giảm thấp mức thuế suất và phí nhằm khuyến khích phát triển nông trại, trang trại chăn nuôi 

gia súc, gia cầm. Đầu tư cơ sở giết mổ tập trung để việc tiêu thụ sản phẩm hàng thuận tiện, dễ 

dàng. Bao tiêu đầu ra cho sản phẩm nông sản hàng hóa, nhất là vùng kinh tế khó khăn. 
Cần có chính sách thu hút đầu tư đặc biệt là đầu tư vào nông nghiệp và chế biến mặt hàng 

nông sản. Đây sẽ là nguồn thúc đẩy phát triển sản xuất của các hộ. 

Kiến nghị với Ngân hàng Nông nghiệp và Phát triển nông thôn tỉnh Thái Nguyên 

Ban lãnh đạo chi nhánh Agribank – tỉnh Thái Nguyên tăng cường chỉ đạo các phòng bộ phận, 

đặc biệt là phòng tín dụng cần quan tâm hơn nữa tới đối tượng HSX cung ứng vật tư nông 

nghiệp, chế biến thu mua tiêu thụ sản phẩm nông sản, thức ăn gia súc gia cầm nhằm phát triển 

thiết lập mối quan hệ, mở rộng đầu tư đối với đối tượng HSX này. Đây là một trong những điều 

kiện quan trọng nhằm nắm bắt nhu cầu của các HSX. 
Cần quan tâm đào tạo nâng cao trình độ chuyên môn, kỹ năng giao tiếo đối với HSX, có trách 

nhiệm vật chất và đạo đức nghề nghiệp đối với công việc được giao, nhằm nâng cao sự hài lòng 

của các HSX đối với chất lượng dịch vụ tín dụng của chi nhánh. 
Cần hệ thống và cập nhật tập huấn quy trình dịch vụ tín dụng được bổ sung và sửa đổi đối với 

từng loại đối tượng HSX, tránh tình trạng đồng nhất một quy trình cho mọi loại HSX. 
Cụ thể hoá và tăng cường phương pháp quản lý giao khoán công việc cho cán bộ tín dụng, hạn 

chế quản lý về mặt thời gian. Bên cạnh đó cần thực hiện chính sách trả lương, khen thưởng, xử lý 

trách nhiệm vật chất hành chính, kịp thời cùng với xếp loại hàng tháng, quý, năm. 

Kiến nghị đối với các HSX 

Đầu tư vào khoa học công nghệ: khoa học công nghệ là chìa khóa để nâng cao năng suất, nâng 

cao chất lượng sản phẩm… từ đó nâng cao được khả năng cạnh tranh của sản phẩm các HSX. 

Xây dựng phương án tài chính tốt. Khi có phương án tài chính rõ ràng và tốt sẽ giúp quá trình 

vay vốn và trả nợ được tốt hơn. Từ đó các hộ mạnh dạn vay vốn để đầu tư mở rộng sản xuất. 

Tăng cường hợp tác, mở rộng phát triển chuỗi. Các HSX cần có những cách thức phát triển tốt 

mà hiện nay phát triển theo chuỗi giúp cho không chỉ hộ mà còn giúp cho các đối tượng khác 

cùng phát triển, hộ mở rộng quy mô và thị trường tiêu thụ. 
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