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The research objective of the article is to analyze the current situation
of loan service quality for production households at Vietnam Bank for
Agriculture and Rural Development, Vo Nhai branch. At the same time,
the study also points out and analyzes the causes and effects, and
proposes solutions to improve the quality of lending services. Survey
data was collected and aggregated from primary and secondary data
systems. The results of data processed by comparative and
computational methods through the use of a system of research and
measurement indicators show that issues surrounding credit service
quality need to be further promoted, such as: Diversify services;
strengthen marketing activities; invest in supporting equipment; quality
of bank staff.
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Chit luong dich vu

Cho vay

Dich vu cho vay

Ho san xuat

Agribank chi nhanh V& Nhai

Muc tiéu nghién cau cua bai béo 1a phan tich thuc trang chét luong
dich vu cho vay ddi voi ho san xuat tai Ngan hang ndng nghiép va phat
trién nong thon (Agribank) chi nhanh V& Nhai. Dng thoi nghién ciu
ciing chi ra va phan tich cac nguyén nhan anh huong, dé xuat giai phap
nhdm nang cao chat lwong dich vu cho vay. Dir liéu khao sat duoc thu
thap va tong hop tir hé thong dit liéu thir cap va so cap. Két qua xir ly
dit liéu bang cac phuong phap so sanh va tinh toan thong qua sir dung
hé théng céc chi tiéu nghién ctru va do ludng cho thay nhitng van dé
xoay quanh chit lugng dich vu tin dung cin dugc diy manh hon nita
nhu: Pa dang héa dich vu; ting cuong hoat dong marketing; dau tu
trang thiét bi hd trg; chit luong doi ngii can bo ngan hang.
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1. Téng quan vé van dé nghién cieu

Cho vay la hoat dong truyen thong VA quan trong nhat ctia ngan hang thuong mai (NHTM). Cho
vay chiém ty trong cao nhat trong tong tai san, tao thu nhap tir 13i 16n nhat va ciing 1a hoat dong co
nhiéu rai ro nhat. Nha kinh té phap Louis Baundin dinh nghia tin dung nhu 1a “M¢t s trao doi tai
hoa hién tai lay mét tai hod twong lai” [1]. Lewis va Booms (1983) cho rang: “dich vu la mot su
do luong mirc do dich vu duoc dua dén khach hang tuong xtng voi mong doi ciia khach hang tot
dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chét lugng nghia 1 dap ing mong doi cua khach hang mot cach
ddng nhat” [2]. Parasuraman (1985); Zeithaml va Berry (1988) cho rang: “thai d6 phuc vu va
chat luong dich vu duoc xem nhu khoang céch gitra mong doi vé dich vu va nhan thic caa khach
hang khi sur dung dich vu” [3].

Lehtinen va cong su (1982) dd mé ta chat luong dich vu bao gdm ba thanh phan la chit lwong
vat chat (tir mdi trudng), chat lugng doanh nghiép (hinh anh cdng ty) va chat lugng twong tac
(trong tac giita nhan vién va khach hang). Nha nghién ctu nay ciing chia chét luong dich vu
thanh chét lugng qua trinh (duoc danh gia boi ngudi tiéu dang trong sudt qua trinh tiéu dung dich
vu) Va chat luong dau ra (duoc danh gia boi nguoi tiéu ding sau khi sir dung dich vu) [4].

LeBlanc va cong sy (1988) cho rang, “hinh anh dich vy, t6 chirc noi bg, hd tro vat chat cua hé
théng san xuét dich vu, twong tac gitta nhan vién va nguoi tiéu ding va mic d6 hai long caa
khach hang dong gop vao chét luong dich vu” [5].

Parasuraman (1988) cho ring, “chat lugng dich vu chiu anh huong boi 5 nhan té co ban: Sy
tin cay (reliability), Su dap ung (responsiveness), Su dam bao (assurance), Su cam théng
(empathy) va Phuong tién hitu hinh (tangibles)” [6].

Theo tiéu chuan 1SO 9000-2015, “mét t6 chirc dinh hudng vao chét lugng s& thic day van hoa
glup dan dén hanh vi, thai d6, hoat dong va qua trinh mang lai gid tri théng qua viéc dap tng nhu
cau va mong doi cua khach hang va céc bén quan tam khac cé lién quan. Chat lugng san pham va
dich vu cua t6 chirc dugc xac dinh bang kha ning théa man khach hang va anh huéng mong
muén va khéng mong muén t&i cac bén quan tdm lién quan. Chat lugng cua san pham va dich vu
khéng chi bao gdm chic ning va cong dung dy kién ma con bao gém ca gié tri va loi ich dugc
cam nhan ddi voi khach hang” [7].

Mot céch khai quat, chat luong ciia mot khoan vay duoc hiéu 1a lgi ich kinh té ma khoan vay
d6 mang lai cho ca ngum di vay va nguoi cho vay [8]. Mgt khoan vay cua ngén hang duoc Coi la
c6 chat luong tét khi nd mang lai loi ich kinh té cho ca ngan hang va khach hang, tac la von vay
dua vao qua trinh san xuat kinh doanh tao ra mot sé tién Ion du dé trang trai chi phi, tra dugc goc
va I4i cho ngan hang va c6 loi nhuan, gép phan vao sy ting truang chung caa nén kinh té [9].

Trong nhiéu nim qua Agribank Thai Nguyén ndi chung va chi nhanh huyén V& Nhai néi
riéng dd bam sat vao dinh huéng kinh doanh cta nganh, tinh hinh phat trién kinh té cia dia
phuong di dau tu vbn cho vay cac ho san XUt (HSX) va ngay cang dugc mo rong Mat khac,
huyén V6 Nhai la huyén c6 kinh té phu thudc kha nhiéu vao néng nghiép, do cac ho tién hanh
san xuat, nhu cau von cuaa cac ho la rat 16n. Khéach hang la nhitng ngudi truc tiép tham gia vao
qua trinh dich vy, cam nhan chat lugng dich vu va c6 quyén quyét dinh hoan toan dén két qua
Cuoi cung la c6 tiép tuc sir dung dich vu tai ngan hang d6 hay khong, nén viéc nghién ciru cac
nhan té anh huong dén chat luong dich vu nham dem lai su hai 1ong cho nhém khach hang nay
|a hét strc can thiét. Tuy nhién do dac tinh cua hoat dong cho vay HSX, mén cho vay nho I¢ chi
phi nghiép vu vay HSX gap nhiéu khé khin ca vé phia ngan hang va cac HSX. Bén canh do
hoat dong nay van con han ché va chua twong xung véi qui md hoat dong cua chi nhanh, tiém
ning mé rong dich vu cho vay khach hang con kha 16n va sé dong gop nhiéu vao su phat trién
lau dai cua chi nhanh [10].

Bai viét nhim hudng toi 2 muc tidu chinh 14 danh gia thuc trang chit lugng dich vu cho vay
dbi v6i HSX tai Agribank chi nhanh V& Nhai va dé xuét giai phap nang cao chét luong dich vu
cho vay ddi vai HSX tai Agribank chi nhanh V& Nhai.
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2. Phuwong phap nghién ciu

- Phuong phdp thu thdp thong tin:

+ Thu thdp thdng tin thi cap: Phuong phap thu thap thong tin thir cap nham thu thap nhiing
thong tin da co sin lién quan dén dé tai bao gdm: (1) Cac thong tin vé tinh hinh phat trién kinh té,
x4 hoi ciia huyén V6 Nhai, tinh Thai Nguyén. (2) Bao céo két qua hoat dong kinh doanh hang cua
Agribank chi nhanh huyén V6 Nhai Thai Nguyén tir nam 2018-2020. (3) Céc tai liéu, s6 liéu tir
cac 4n pham bao chi va cac website lién quan dén linh vyc nghién ciu cua dé tai. (4) Cac van ban
Luat, Nghi dinh, Quyét dinh cia Nha nudc/Chinh phu va cac van ban chinh séch caa nganh lién
quan dén cong tac phat trién dich vu cho vay i véi HSX.

+ Thu thdp théng tin so cap:

Dé ldy ¥ kién danh gia chung vé cong tac phét trien dich vu cho vay doi voi HSX tai Agribank
chi nhanh huy¢n V& Nhai Thai Nguyén, dé tai str dung. s6 lidu diéu tra so cip, duoc thu thap qua
bang cau hoi. Tién trinh thu thap thong tin so cap bao gom céc budc:

Xdc dinh muc dich va doi twong diéu tra:

Muc dich diéu tra dit liéu so cap cua dé tai nham danh gia thyc trang cdng tac nang cao chat
lwong dich vu cho vay d6i vai HSX tai Agribank chi nhanh huyén V6 Nhai Thai Nguyén.

Tuong ung voi muc dich trén thi dbi twong diéu tra dwoc chia lam 02 nhém: Nhom 01 1a can
bo, nhan vién ngan hang dang cong tac tai Agribank chi nhanh huyén V6 Nhai Thai Nguyén;
Nhom 02 la cac HSX la nhitng nguoi dugc st dung dich vu tin dung cta Agribank chi nhanh
huyén V& Nhai Thai Nguyén.

Xde dinh ¢c& mdu

Cén bo ngan hang: Hién nay sé luong can bo ngan hang Agribank chi nhanh V6 Nhai 1a 48
can bo, tat ca cac bo phan déu lién quan chat ché dén hoat dong phét trién dich vu cho vay dbi véi
HSX. Do vay, véi s6 lugng can b nay téc gia quyét dinh diéu tra tong thé dé dam bao vé mit
thong ké.

HSX vay von ngan hang Agribank chi nhanh V6 Nhai. Tinh dén thoi diém 30.12.2020 thi c6
4.273 HSX dang vay von cua ngan hang Nhu vy, véi kich thudce tong thé nhu véy, tac gia sir

1+§ = | trong d6 n 1 s6 mau diéu tra, N tong
s6 HSX, e 1a sai s6 va trong nghién ctru tac gia lya chon e = 0,05. Ap dung N = 4.273 ta tinh ra
dugc s6 miu can thiét 1a 366 ho can diéu tra. V6i sd lwong mau nhu nay tac gia da phat ra 400
phiéu, thu vé 380 phiéu. Sau khi kiém tra cac thong tin can thiét, thi con 360 phiéu dat yéu ciu.

Phirong thire diéu tra

Déi véi can bo ngan hang: Nghién ctiu tién hanh diéu tra phong van truc tiép hoic qua email,
goi dién... cho cac can bo ngan hang va cha HSX vay vén ngan hang Agribank chi nhanh V6
Nhai. Dé c6 dugc nhiing théng tin chuan xéc ciing nhu c6 thé giai thich rd cho ddi tuong tac gia
lya chon phuong thuc phong Van truc tlep, v6i nhitng trueong hop kho gap thi gtri mail va goi
dién. Do vay, tac gia da phong Van 40 cén bo tryc tiép va giri mail cho 8 can bo.

Dbi véi HSX: Viéc phong van dugc thuc hién mot cach linh hoat nhu: khi phong van khdng
gap duoc cha ho thi tac gia sé tién hanh diéu tra vo hodc chdng cua chi hd dé c6 nhitng cu tra
loi cua ho. Viéc tiép can cong nghé thong tin 1a rat khé khin nén tac gia di Iya chon phwong
phap phong van 1a chu yéu dbi voi ddi tugng ndy. Boi vy tac gia da phong van truc tiép 300 ho
va 100 ho téc gia tién hanh goi dién.

Thang do bang cau hoi

Dé xac dinh y kién danh gia ciia can bo ngan hang va cac HSX vay vén ngan hang Agribank
chi nhanh V6 Nhai, nghién ctu ap dung thang do Likert cac cau hdi vaoi thude do 5 bac (¢ cac
muc diém 1 12 Yéu, 2: Kém, 3: Trung Binh, 4: Kha, 5: Tét). Can ctr vao két qua diéu tra bai s6 y
kién d6i v6i tirng mic d6 quy ra diém, tinh diém trung binh theo cong thirc: Biém TBT = Y (
al*bl+ a2*b2+ a3*b3+ ad*b4+ a5*h5)/B. Trong do: a 1a sb diém theo thang diém 5; b la sb y
kién cho ting loai diém; B 1a tong sb y kién.

dung cong thirc Slovin dé tinh s6 miu quan sat: n=
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Gia tri khoang cach = (Maximum - Minimum)/n = (5 -1) /5 = 0,8. Két qua duoc chia theo céc
murc dé xac dinh mac d6 doi vaéi tirng yeu to nhu ¢ bang 1:
Bang 1. Thang ddnh gid Likert

Thang do Khoang do Mikc danh gia
5 421-50 Tot
4 3,41-4.20 Kha
3 2,61 -3,40 Trung binh
2 1,81 - 2,60 Kém
1 1,00 - 1,80 Yéu

- Phurong phdp tong hop thdng tin: Théng tin sau khi thu thap duoc, tac gia tién hanh phan
loai, théng ké thdng tin theo thir tw vu tién vé mirc d quan trong cua thong tin. Di véi cac thong
tin 1a s6 liéu dugc nhap vao may tinh va tién hanh tong hop, phan tich, danh gia thong qua cac
bang biéu va sir dung bang tinh Excel dé xir ly s6 liéu diéu tra.

- Phwong phdp phan tich théng tin: Trén co s6 dit liéu da duoc thu thap va tong hop, tac gia
su dung phuong phap tinh todn, so sanh thong qua st dung h¢ thdng cac chi tiéu nghién ctru do
luong chat luong dich vu vién thong dé phan tich, danh gia hién trang va trinh bay cac giai phap
nang cao chét lwong dich vu cho vay tai Agribank chi nhanh huyén V& Nhai Thai Nguyén dén
nam 2025.

3. Két qua nghién ciu

3.1. Thuc trang chdt lweng dich vu cho vay doi véi HSX tai Agribank chi nhanh huyén Vo
Nhai Thai Nguyén

+ Tinh hinh ng xdu cia HSX
Dé c6 thé ma rong duoc thi truong, ting dugc luong khach hang ciing nhu da dang hoa cac
dich vu V& tin dung cho khach hang cua minh thi truéc hét 13 xem xét kha ning tra no cua khach
hang. Néu khéach hang c6 kha ning tra no tét thi nguon von cia ngan hang dwoc dam bao va co
thé phét trién. Do vay can c6 nhimg danh gia khach quan ciing nhu tim hiéu duoc nguyén nhan
mot cach chinh xac dé c6 thé dua ra duoc cac quyét dinh phu hop véi tinh hinh thuc té.
Bang 2. Du no xau cia HSX
Pon vi: ty dong
So sanh (%)
Chi tiéu 2018 2019 2020 2019 2020

2018 2019 BQ
Téng du ng 179,2 1838 2013 102,56 109,52 106,04
N xau 0,232 0256 0,281 110,34 109,76 110,05
NQH ti 70 dén 90 ngay 0,126 0143 0,124 113,49 86,71 100,10
NQH tir 97 dén 180 ngay 0,053 0,064 0,077 120,75 120,31 120,53
NQH tir 781 dén 360 ngay 0,036 0,028 0,05 7777 17857 128,17
NQH trén 360 ngay 0,017 0,021 0,03 123,52 142,85 133,19

(Nguon: Bdo cdo hang nam ngdn hang Agribank — Chi nhanh V& Nhai)

Tai Bang 2 cho thay, trong nhirg nam qua ng xau ddi voi cho vay HSX 1udn ¢ trong ngudng
cho phép. Didu nay ching to hoat dong quan 1y ng tuong dbi tt. Vi viéc quan 1y duoc hi¢u qua
giup cho ngan hang quan ly vén dugc hiéu qua hon, véi HSX thi viéc str dung von cling t6t hon.
Pé lam dugc diéu nay ngén hang da thuc hién nhiém vu vé nghiép vu ngn hang la tuong dbi
chat ch&. Can bo thim dinh ludn danh gia sat sao vé tai san dam bao, vé ho so xin vay von. Véi
nhiing hd so khong dam bao thi cuong quyét khdng cho vay vén. Bén canh do, nhan vién ngan
hang ciing c6 mdi than thiét dbi vai can bo dia phuong, ciing nim bit tinh trang san xuat, ciing
nhu tu chat dao dirc trude khi dua ra quyét dinh 1a c6 cho vay hay khong.
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Bing 3. Nguyén nhan dan dén no xdu cia cac HSX

Don vi: %
So sanh (ting/giam)
Chi tiéu 2018 2019 2020 2019 2020
2018 2019
Lam #n thua 16 57 52 50 -5 -2
Str dung sai muc dich 26 28 30 2 2
Bo tron, mét tich 12 14 17 2 3
Nguyén nhan khac 5 6 3 1 -3

(Nguon: Béo c&o hang nam ngdn hang Agribank — Chi nhanh V& Nhai)

Viéc tim hiéu rd nguyén nhan dan dén no xau la rat quan trong ddi vai viéc nghién cau thi
truong caa Ngan hang, néu khong lam rd dugce nguyén nhan thi khong c6 dugc cac bién phép
ngin chin duoc tinh trang no Xau ting cao ciing nhu trién khai dugc cac dich vu méi ciing nhu
bao dam nguon von cho ngan hang.

Thong qua bang 3 c6 thé thay duoc rang nguyén nhan chu dao din no xiu chinh 13 1am in
thua 15. Pay ciing 14 hau qua tit yéu ciia moi truong kinh doanh canh tranh ngay cac khéc liét.
Véi quy md san xuat nho ¢, phuong tién san xuat thi tho so, lac hau ciing nhu von bo ra it, cac
HSX nay van dwa cha yéu vao san xuét thi cong... Chinh vi diéu ndy dan dén chat luong san
pham thap, gia thanh san pham cao... Diéu ndy dan dén kha ning canh tranh thap hon so véi cac
san pham dia phuong khac.

Bén canh nguyén nhan lam an thua 16 da c6 nhiéu ho vay von va st dung sai muc dich. Nhiéu
ho da sir dung tién dé chi tiéu sinh hoat, chi vao viéc khéc, tham chi ngan hang da phat hién nhiéu
truong hop da 1ap hd so vay von va sir dung von vay dé cho vay tin dung den nhdm c6 duoc lai
suit cao hon. Do vay, trong nhung ndm téi ngan hang can phai co nhitng bi¢én phap kiém tra tot
hon dé ngan chin cac hanh vi nay dé trude hét cac ho sir dung von hiéu qua thi mai co thé tra
duoc ng cho ngén hang.

Xur Iy ngr xdu: Viéc xu ly ng xau 1a rat quan trong né nham dam bao nguén von cua ngan hang
c6 thé tiép tuc kinh doanh. Do v4y, cac ngan hang ludn tim nhicu cach dé 6 thé giam ty I& ng
Xau va xtr Iy no xau mot cach hop ly nhat. Hién nay, cac ngan hang xu Iy no Xau bang mot sé
cach nhu: xir ly bang quy du phong rai ro, phat mai tai san, chuyén no xau sang cac cong ty
chuyén xir 1y no xau (XLNX)...

Déi vai viéc cho vay cac HSX trén dia ban huyén V5 Nhai, ddy thuong 14 cac khoan vay nhé
va thuong ¢ tai san dam bao, cac ho ciing c6 phuong an san xuét kinh doanh rd rang, it sir dung
vbn vay trai muc dich. Nén s6 no xau 1a khong nhiéu.

Bang 4. Tinh hinh xi Iy ng xdu ‘
Don vi: ty dong
So sanh (%)

Chi tiéu 2018 2019 2020 2019 2020 BO
2018 2019

Xir ly bang quy du phong rui ro 857 948 893 110,61 94,19 102,40

Phat mai tai san 574 974 848 169,68 87,06 128,37

Chuyén ng xau sang Cong ty XLNX 0 0 0 - - -

(Nguon: Bdo cdo hing ndam ngdn hang Agribank — Chi nhanh V& Nhai)

Theo bang 4 cho thay, c¢6 nhimng trudng hop khach hang mat tich, khach hang trén no...,
ngoai viéc xir ly tai san dam bao thi rat nhidu truong hop ngan hang phai sir dung quy du phong
rai ro dé xur ly cac khoan ng xau nay: nim 2018 ngan hang si dung 857 trigu déng, nam 2019
ngan hang su dung: 948 triéu dong va ndm 2020 ngén hang sir dung 893 tri¢u dong Vi vigc sur
dung quy nay da giup ngn hang rat nhiéu trong viéc 6n dinh ngudn vén dé cé thé tiép tuc trién
khai cac dich vu vé tai chinh cua minh.

+ Ty 18 thu héi ng
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99
98,9
98,8
98,7
98,6
98,5 -
98,4 -
98,3 -

%

® Ty 1é thu hdi no

Nam 2018 Nim 2019 Nam 2020

‘ Hinh 1. Ty I¢ thu héi no
(Nguon: Bao c&o hang nam Agribank chi nhanh Vo Nhai)

Ddi véi cac truong hop thudc dién no xau, 1anh dao da khoan dén tirng nhan vién theo di
kiém tra va c6 bién phéap thu hdi. Viéc thu hdi no dic biét 1a no xdu 1a mot trong nhitng chi tiéu
quan trong dé ngan hang tién hanh danh gia chit luong can bo cudi nam.

Véi nhimg trueong hop thudc dién ng quéa han, no xau ngan hang thuc hién mot sé nghiép vu
nhu sau: tién hanh gap truc tiép khach hang dé tim hiéu nguyén nhan dan dén tinh trang no Xau,
no qué han dé c6 nhitg déanh gia khach quan. Ba c6 nhiéu trudng hop ngan hang da dung tinh Iai
cho khach hang dé khach hang c6 co hoi khic phuc kho khian, md rong san xuat tir d6 c6 thé tra
no cho ngan hang. Thém vao do, nhan vién ngan hang ciing két hop vai cac cong tac vién dé tién
hanh gip g& trao dbi, ciing c¢6 nhitng trudong hop phai ciing véi nguoi than cua cac hd vay dén
gap va yéu cau cac khach hang nay tra no cho ngan hang. Dé c6 thé thu dugc cac khoan no nay
khéng chi ¢ sy tham gia cua nhan vién ngan hang ma con cé su tham gia caa chinh quyén dia
phuong, cac cong tac vién va tham chi Ia nhitng nguoi than dé dua ra phuong an thu hdi ng dugc
t6t nhat. Tir hinh 1 cho thdy ty 1é thu hdi no ciia ngan hang duoc cai thién qua cac nam 2018-2020.

+ Khoanh n¢’

Ngan hang Agribank la ngan hang véi muc tiéu gilp nhirng ngudi dan vung sau vung Xa,
nhiing noi kinh té kho khan... c6 thé phét trién kinh té trong diéu kién méi. Chinh vi diéu ndy ma
khach hang cua Agribank cling thuong gap nhiéu rai ro nhu bi anh hudng c6 thién tai dich bénh,
anh huong cua thi tredng. .. ma dan dén viéc tra no tro 1én kho khan.

Trong giai doan tir nam 2018 dén nam 2020, viéc khoanh ng cia ngan hang cho cac HSX
dugc thuc hién theo Quy dinh s6 515/QD-HPTV-HSX cuia ngan hang Néng nghiép va phat trién
ndng thén Viét Nam di quy dinh rd cac truong hop dugc khoanh ng la do nguyén nhan khach
quan bét kha khang, gap thién tai, dich bénh xay ra trén pham vi rong duoc chinh phia xem xét
quyét dinh khoanh no khong tinh l4i.

Can ctr vao van ban trén thi khong c6 treong hop nao thugc HSX la khach hang Agribank
dugc khoanh ng. Chinh vi vay, céc khach hang s& phai tuan tha dung quy dinh khi vay vén va
phai tra no theo nhu trong hop dong.

+ Tinh hinh thu lai

Lai ngan hang Ia khoan thu nhap rat quan trong ddi v6i ngan hang. Bé c6 thé duy tri va phat
trién, cac ngan hang luon dua ra nhiéu bién phap dé c6 thé thu dwoc Iai suat tir cac khoan cho
vay. Hién nay, huyén V4 Nhai cling da va dang c6 nhiéu thanh tuu trong phét trién kinh té, doi
song nguoi dan cing da phat trién nén da phan ngucyl dan déu di c6 dién thoai. Chinh vi vay
nhitng HSX vay vén, quén khong dong 13i thi nhan vién ngan hang c6 thé goi dién nhic nha dong
1di cho ngan hang.

Nhin chung cac HSX déu cd y thirc cao trong viéc dong tién 14i ciia cho ngan hang. Ngoai ra,
dbi véi nhitng truong hop hay nop lai cham, ngan hang sé tién hanh goi dién nhac nho tranh
truong hop hd quén khong déng tién 14i. Bén canh do, cic can bd ngin hang ciing rat linh dong
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cho cac ho co thé dong 1ai cham tir 3 dén 5 ngay vi ¢6 nhiéu trudng hop ngudi dan ban lam én,
ban ron nhiéu cong viée dic biét dbi vai cac HSX khi vao mua hoic cac dip cudi nam.

Véi nhitng truong hop no 14i suat cac nhan vién ngan hang sé tién hanh goi dién va lién lac
v6i nhitng cong tac vién tai khu vuc d6 dé gap truc tiép, trao doi véi cac ho do dé tim hiéu
nguyén nhan. Bén canh do, nhan vién ngan hang cling xem xét va danh gia tinh hinh tai chinh cua
cac ho dé co nhitng phuong an xtr ly t6t nhat nhur cham nop tién 14i ciing nhu xem xét ho d6 co
kha nang tra l&i hay khdng, co kha nang tra ng ngan hang hay khong. Tt do 1ap bao céo cho lanh
dao ngan hang sém c6 phuong 4n giai quyét kip thoi.

+ Thei gian quay vong Von

Viéc quay vong von la rat quan trong, vi né mot phan nao d6 thé hién dugc hiéu qua kinh
doanh ciia ngén hang. Ngan hang dam bao dwoc nguon vén dé co thé tiép tuc kinh doanh ciing
nhu cung cap von cho khach hang cua minh.

Trong nhitng ndm qua, ngan hang Agribank chi nhanh V& Nhai thuc hién twong di tét nhiém
vu cho vay d6i véi HSX, gilp cac HSX c6 thém vén dé co thé ma rong ciing nhu thay doi ki thuat
khoa hoc cdng nghé. .. diéu ndy gilp cho cac san pham cia HSX c6 thém kha ning canh tranh.

Thang

38
36
34
32
30
28
26

Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

Hinh 2. Vong quay von ciia ngdn hang doi véi HSX
(Nguon: Theo két qua tinh toan cua tac gia)

Qua hinh 2 trén ta c6 thé thiy duoc ring thoi gian quay vong vén cua cac khoan cho vay doi
v6i HSX ¢ xu huéng giam didu nay dwoc giai thich do viéc tham dinh cua khoan cho vay doi
v6i HSX ngay cang tt hon nén cac ho sau khi vay vén da tap trung nguon von vay dé san xuat
kinh doanh nén di giam dugc tinh trang str dung von sai muc dich. Thém vao do, cac ho ciing c6
phwong an sir dung vén rd rang tranh tinh trang vay tién vé khong cé ké hoach dan dén lam an
thua 15, khdng tra ng dugc ngan hang. Ngoai ra, xu huéng vay cac khoan trung han va ngin han
cling c6 xu hu:o‘ng tang vi cac ho nay sé chu yeu 14 c&c HSX thu cong nghiép, cac ho chan nudi..
Diéu nay gilp cac ho quay vong von nhanh va sém tra ng cho ngan hang.

+ Gidi quyét khiéu nai té céo

Trong nhirmg ndm qua, Ngan hang Nong nghi¢p chi nhanh V5 Nhai lu6n quan tam dén phan
anh cua khach hang vé chat luong dich vu ciing nhu thai d6 phuc vu cua ngan hang. Chinh vi
vay, truéc nhitng thdng tin phan nh cia khach hang thi ngan hang tién hanh kiém tra ky ludng
c4c thdng tin dugc phan dnh nhu: lanh cia chi nhanh sé tryc tiép tiép nhan thong tin d6 la phan
anh tryc tiép hogc thong qua don thu. Thong qua cac phan anh do, ve phia ngan hang sé tién hanh
Cac budi gap truc tlep dé xem xét, danh gia, giai thich ciing nhu ¢ cac cudc dbi chat chita ngudi
t6 cdo va nguoi bi t cdo. Tir d6 co duogc thong tin hai chidu ciing nhu c¢6 goc nhin khach quan
dbi véi van dé dang dugc xem xét.

Sau thu thap nhitng bang chting vé nhirng phan &nh cua ngudi khiéu nai té cao, Ban 1anh dao
Ngan hang chi nhanh V6 Nhai s€ dwa ra nhirng hinh thic xir ly can bo theo ding quy dinh cua
nganh ngan hang. Két qua xir 1y don khiéu nai, td cao déu dugc thong béo theo ding quy dinh va
thong bao cho ddi tugng khiéu nai t cao. Ciing thong qua viéc giai quyét nay, lanh dao c6 thé c6
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nhiing giai thich dé khach hang hiéu va théng cam véi nhan vién ngan hang cling nhu giai thich
quy trinh va tha tuc néu khach hang hiéu sai, hiéu khéng day du.
Bang 5. Pdnh gid khach hang vé gidi quyét khiéu ngi té cao

Pon vi: Piém
Thang do Piém  Panh gid P léch chuin
Quy trinh huéng dan khiéu nai, t6 céo rd rang 37 Kha 0,97
Thoi gian xu 1y khiéu nai t6 cdo nhanh chéng 3.9 Kha 0,98
Puoc nhimg nguoi ¢ tham quyén gial quyét 3,8 Kha 1,02
Phuong phép giai quyét tot, nguoi khiéu nai hai long 3,8 Kha 1,02
Thai d6 giai quyét dung muc, giai thich d& hiéu va két luan rd rang 3,9 Kha 0,98

(Nguon: Theo s6 liéu téng hop cua tac gia)

Bang 5 cho thdy, viéc xu Iy khiéu nai té céo ciing dugc xem xét that ky. Voi chi tiéu “Quy
trinh hudng dan khiéu nai, té céo rd rang” dat diém s6 1a 3,7 diém. Pay 1a mic diém khéng cao
Vi quy trinh giai quyét chwa duoc treo ¢ noi quan sat d& dang ciing nhu trén Web ciing hudng dan
chua day du. Khach hang khi ¢6 nhiing khiéu nai t6 cdo déu 1am don va thuong gap truc tiép ban
lanh dao Ngan hang dé giai quyet Cing vi vay ma chi tiéu “Thoi gian xt ly khiéu nai to cao
nhanh chéng” dat mirc diém s6 1a 3,9 diém va chi tiéu “Pugc nhitng ngudi ¢6 tham quyén giai
quyét” dat mirc diém la 3,8 diém. Ban lanh dao Ngén hang cling xac dinh khong dé khéch hang
cam thay kho chiu, c6 Cach nhin nhan khong ding vé phuong phép va chu truong cua Ngan hang.
Lanh dao Ngan hang luén sin sang giai dap thac mac, xu ly cac khiéu nai t cao dé cac khach
hang yén tim ciing nhu tao tinh chuyén nghiép trong x ly cac tinh huéng.

3.2. Khdo sét s hai 1ong ciia khach hang vé chdr lwgng dich vu cho vay tgi Agribank chi
nhanh huyén V6 Nhai Thai Nguyén

Hang nam ngan hang Agribank chi nhanh V& Nhai thuc hién khao sat danh gia khach hang
theo hudng dan va chi dao cua ngan hang Agribank Thai Nguyén. Agribank V& Nhai tién hanh
phét phiéu khao séat cho khach hang nham c6 nhitng danh gia can thiét tir phia khach hang vé tinh
hinh cung cap dich vu ctia minh, tir d6 dua ra phuong an khic phuc nhiing ton tai ciing nhur ¢
thé phat huy duoc nhitng thé manh caa ngan hang.

Qua hinh 3 ¢ thé thay su hai long cua khéach hang 1a HSX khi sir dung cac dich vu cua ngan
hang ngay cang tang: nim 2018 dat 78%, nam 2019 1a 82% va niam 2020 con s nay dat 85%.
Day 1a két qua cho thay tap thé can bo nhan vién ngan hang da c6 nhitng 13 hyc trong viéc phat
trién chat lwong dich vy ciia ngan hang. D6 1a khi nhan duoc két qua khao sét, can b va lanh dao
ludn xem xét danh gia mot cach khach quan, tim hiéu van d¢, Iy do va nguyén nhan dé c6 nhiing
phuong 4n tét nhat. Thém vao do, ciing véi tinh hinh canh tranh cao, nhiéu ngan hang dang hoat
dong kinh doanh trén dja ban. Do d6, Agribank V& Nhai ciing di va dang dan dan hoan thién
nhitng thiéu sét ciing nhu c6 stra di: dau tu co so vat chat, nang cao trinh d6 va thai d6 phuc vu
ctia nhan vién ngan hang. .. dé nang cao kha ning canh tranh trong bdi canh hién nay.

86%
84%
82%
80%

78%
>
74%
Nim 2018 Niam 2019 Nim 2020
Hinh 3. Hai long qua cdc dot khao st cia Ngéan hang

® Hai long
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Ngan hang Agribank 1a ngan hang trién khai nhiéu dich vy wu dai vé thoi gian vay, vé I4i suét,
vé thu tuc hanh chinh cho khach hang, dic biét 1a khach hang dang sinh sng tai cac viing sau
viing Xa. Vi nhitng wu dii ma khach hang nhan duoc nén cac khach hang sian sang tiép tuc su
dung céc dich vu ngan hang cung cp noéi chung va dich vu cho HSX vay vén néi riéng.

Thong qua hinh 4 ciing cho thay chét luong dich vu cho vay d6i véi HSX duoc nang Ién
tuong d6i. Bén canh do, ngoai nhirng két qua dat duogc thi d6 ciing 1a thach thire ddi voi ngan
hang d6 1a can phai duy tri va nang cao dugc vi thé canh tranh caa ngan hang trong khu vuc
huyén Vo Nhai hi¢n nay.

99%

99%

99%

99% B Sén sang tiép
99% tuc su dung DV
99%

98% .

98%

Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

_Hinh 4. San sang tiép tuc sir dung dich vu tai Ngan hang
(Nguon: Bao cao hang nam ngdn hang Agribank — chi nhanh V6 Nhai)
3.3. Thdo lugn

- Két qud dat dwoc

Trong nhitng ndm qua, hoat dong phéat trién dich vu cho vay di voi HSX cua Agribank chi
nhénh V5 Nhai da dat duoc nhitng thanh céng nhat dinh va can phat huy dé gitr thé manh ciia minh.

+ Nghién cizu va trién khai nhiéu dich vy méi. Hoat dong nghién cau thi truong 1a rat quan
trong, n6 s& gilip ngan hang cé nhiing bién phap kip thoi dé cé nhimng thay d6i quan trong trong
chién lugc kinh doanh ctia minh nhu: c6 thé ting mic vay trung binh cua cac HSX, nghién ciu
rd nguyén nhan dan dén no xau, ciing nhu danh duogc tét xu huéng phat trién... Pay s& 1a cin cir
quan trong dé ngan hang c6 thé phét trién duoc cac dich vu cho vay cua minh ddi véi cac HSX
trén dia ban huyén Vo6 Nhai.

+ Nhiéu HSX da tiép cdn dwoc nguon von tin dung déc biét 1a tin dung chinh sach va l4i suat
wu dai. Cac HSX trén dia ban huyén V& Nhai co diéu kién kinh té con nhiéu kho khan, ngudn
von tu c6 1a twong ddi it va phu thuéc vao ngudn von tin dung bén ngoai nhu vay anh em ho
hang, vay ngan hang, tham chi vay tin dung den... Agribank V6 Nhai da ap dung nhiéu chinh
sach vu dai diéu nay gop phan cho cac HSX co dugc ngudn vén quan trong, cai thién kha nang
san xuét cling nhu giam chi phi.

+ Ap dung nhiéu chinh sach tin dung: Ngan hang Agribank véi viéc phuc vu khach hang khu
vuc ndng nghiép, khach hang ¢ cac ving sau vung xa la chu yéu. Day s€ la kénh tin dung quan
trong cta nha nudc cung cap cac goi tin dung wu dai nhu vé lai suat uu dai vé céc tha tuc hanh
chinh... Chinh vi didu nay da cung cip cho cac HSX c6 dwoc ngudn von tét, giam dugc cac chi
phi trong san xuét va tao diéu kién nang cao thu nhap cia ngudi dan.

+ Nang cao chat lwong phuc vu: véi xu huéng canh tranh ngay cang cao, cac ngan hang ngay
cang m¢ rong thi truong cta minh. Chinh vi vay Agribank chi nhanh V6 Nhai da c6 nhitng thay
ddi 16n vé chat lwong phuc vyu. Cac nhéan vién c6 thai d6 phuc vu tét hon, nang cao su hai long
cua khach hang trong giao dich. Thém vao do, cac thic mac va kho khin trong qua trinh thyuc
hién vay von déu duoc can b nhan vién huéng dan tan tinh. Véi nhimg trudng hop kho khin di
lai hodc chua thuc su hiéu biét vé cac quy dinh déu dwoc nhan vién ngan hang dén tan noi dé
thuc hién tu van.

- Han ché, nguyén nhan hgn ché

Pa dang hoa dich vu cho vay déi véi cac hg: Hién nay cac gbi vay cho cac HSX trén dja ban
van mang tinh chét chung chung nhu géi vay tin dung chinh sach, géi vay l4i suét vu dii... ma
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chua chia nho céc goi vay dén cac HSX dé dang chon lya. Thém vao do, it co cac goi vay két hop
nhu gitra chinh sach tin dung va l4i suit wu dai, hay goi vay 13i suat théng thuong... dé da dang
hoa céc dich vy cua minh.

Hoat dong Marketing chuwa thut sy canh tranh. Viéc gioi thi¢u va quang ba san pham 14 viéc
lam rat quan trong dac biét 1a khach hang viing sau ving xa nhimng noi tiép can thong tin con
nhiéu kho khan. Nhung do dia hinh, chi phi cho marketing chua nhiéu nén cac hinh thic con
nhiéu han ché, viéc cung cip thong tin dén cac ving kinh té kho khan con it ma méi chi tap trung
tai cac viing trung tAm noi kinh té c6 nhiéu phat trién.

Co 56 vat chat con nhiéu hgn ché: Cac hoat dong trién khai dich vu cho vay tai ngan hang
Agribank chi nhanh V& Nhai van c6 nhiéu han ché, cac thao tac va quan Iy van dwa vao thi cong
va nhitng danh gia chu yéu dya vao cam tinh. Hién nay chi nhanh méi chi c6 2 phong giao dich,
co s Vat chat chua hién dai... didu nay ciing din dén kha ning canh tranh ciing c6 han ché. Thém
vao d6, hinh thtc cho vay van chu yéu thdng qua hai kénh 1a vay truc tiép va vay théng qua to
vay von vi ngan hang chwa tng dung céng nghé théng tin vao cho vay.

Trinh dé nhdn vién ciing chwa thyc sy tét. Cac nhan vién ctia ngan hang van mang nang hinh
thirc hanh chinh ma chua sang tinh thin phuc vu. Day 1a do 16i tu duy tir trudc dem lai. Thém vao
d6, khéi lwong cong viéc nhiéu viéc bé tri sap xép cho viéc hoc tap va tham gia cic chuong trinh
hoi thao ciing nhu trao doi kinh nghiém... giita cac nhan vién trong ngan hang chua dugc nhiéu.
Véi cac truong hop phét sinh méi chua linh hoat xtr Iy dan dén viéc giai quyét cac tha tuc hanh
chinh con cham va mat nhiéu thoi gian.

4. Két luan va kién nghi
4.1. Két lugn

Chat lwong ngudn nhan luc duoc Agribank - chi nhanh V6 Nhai quan tim hang dau thong qua
viéc tuyén dung nhiing can bd co ning luc hoc vén, c6 trinh dé chuyén mén c6 thé dap ung duoc
vé6i nhu cau cong viéc dat ra.

Chinh sich dao tao: Pao tao va phét trién nhan vién 14 cong tac dugc uu tién hang dau cua
Agribank - chi nhanh V& Nhai. Myc tiéu 1a xay dung va phét trién doi ngii nhan vién thanh thao
vé nghiép vu, chuan muc trong dao dirc kinh doanh, chuyén nghiép trong phong céch lam viéc va
nhiét tinh phuc vu cac HSX. Cac nhan vién trong hé théng Agribank dugc khuyén khich dao tao
chuy@n sau vé nghiép vu chuyén mén phi hop véi chire ning cong viéc nham thyc hién tdt cac
dich vu tin dung da dang cua ngan hang va chuan bi cho nhiing cong viéc cé trach nhiém cao
hon. Agribank d xay dung duoc trung tim dao tao ciia minh véi hé thdng gido trinh hoan chinh
bao gom tat ca cac nghiép vu ngan hang, cac kién thuc phap luat, to chic quan ly.

Cén bo quan 1y, diéu hanh cua Agribank - chi nhanh V& Nhai ciing duoc chd trong dao tao
chuyén sau vé quan trj chién lugc, quan tri marketing, quan tri rai ro, quan 1y chat lugng,... ngan
hang ciing khuyen khich va thuc day su chia sé ky nang, tri thirc gilra cac thanh vién trong ngan
hang trén tinh than mot té chic khong ngung hoc tap dé chuan bi tao nén tang cho sy phat trién
lién tuc va bén viing. V& chi truong, tat ca cac nhan vién trong h¢ thng Agribank déu c6 co hoi
tham dy cac I6p huan luyén dao tao nghiép vu theo nhu cau cong viéc bén trong va bén ngoai
ngéan hang, dugc ngan hang tai trg moi chi phi.

4.2. Kién nghi

Kién nghi déi véi ngan hang nha nwec chi nhanh tinh Thai Nguyén va ngan hang nha
nuwoc Vigt Nam

Tiép tuc ddy manh qua trinh cai cach hanh chinh, cai cach tu phap va xay dung, ban hanh Luat
nham tao hanh lang phap ly, dong bo, nhat quan trong h¢ thong van ban phap luat va trong qué
trinh t6 chic trién khai thyc hién.

Ban hanh cac quy dinh, tao hanh lang phap Iy nhim tao thuan loi, hd tro va ting tinh chu
dong, tang kha nang quyét dinh cho cac Ngin hang thwong mai trong viéc xu ly tai san, dic biét
Ia cAc tai san 1a bat dong san.
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Nha nuéc ¢an hd tro vé von, tang cuong tap huan, huéng dan, chuyén giao khoa hoc ky thuat,
cong nghé ché bién, tiéu thy san pham, xay dung két ciu ha ting dé tao diéu kién cho HSX duoc
phat trién.

Giam thap muc thué suat va phi nham khuyén khich phéat trién ndng trai, trang trai chin nudi
gia slc, gia cam. Pau tu co s¢ glet md tap trung dé viéc tiéu thy san pham hang thuan tién, dé
dang. Bao tiéu dau ra cho san pham ndng san hang hoa, nhat 1a viing kinh té khé khan.

Can c6 chinh sach thu hat dau tu dac biét 1a dau tu vao nong nghiép va ché bién mat hang
nong san. Pay s& 1a ngudn thuc day phét trién san xuat caa cac ho.

Kién nghi véi Ngan hang Nong nghigp va Phét trién nong thon tinh Thai Nguyén

Ban lanh dao chi nhanh Agribank — tinh Thai Nguyén tang cuong chi dao cac phong bo phén,
dac biét la phong tin dung can quan tdm hon nira téi ddi twong HSX cung tng vat tu nong
nghiép, che bién thu mua tiéu thy san pham ndng san, thie an gia sic gia cAm nham phét trién
thiét 1ap mébi quan hé, mo rong dau tu dbi véi ddi tuong HSX nay. Pay 1a mot trong nhitng diéu
kién quan trong nham nam bat nhu cau caa cac HSX.

Can quan tAm dao tao ning cao trinh d6 chuyén mon, ky ning giao tiéo ddi vi HSX, co trach
nhiém vat chat va dao duc nghé nghiép ddi véi cong viéc duoc giao, nham nang cao su hai long
cua cac HSX dbi véi chat luong dich vu tin dung cua chi nhanh.

Can hé thdng va cap nhat tap huan quy trinh dich vu tin dung duoc bd sung va sira dbi ddi voi
ting loai dbi tugng HSX, tranh tinh trang dong nhat mot quy trinh cho moi loai HSX.

Cu thé hod va ting cudng phuong phap quan ly giao khoan cong viéc cho can b tin dung, han
ché quan ly vé mat thoi gian. Bén canh do can thyuc hién chinh sach tra luong, khen thuong, xu ly
trach nhiém vat chat hanh chinh, kip thoi ciing véi xép loai hang thang, quy, nam.

Kién nghi doi véi cac HSX

Pau tu vao khoa hoc cdng nghé: khoa hoc cong nghé 1a chia khéa dé nang cao ning suat, nang
cao chét lugng san pham. .. tir d6 néng cao dugc khd nang canh tranh cua san phém cac HSX.

Xay dung phuong 4n tai chinh tt. Khi c6 phuong 4n tai chinh r6 rang va tbt s& gip qua trinh
vay vdn va tra no duogc tot hon. Tir d6 cac hd manh dan vay Von dé dau tw mé rong san xuat.

Tang cuong hop tac, mé rong phat trién chudi. Cac HSX can c6 nhiing cach thic phat trién tot
ma hién nay phat trién theo chudi gilp cho khong chi ho ma con gitip cho cac ddi tuwgng khac
cuing phat trién, ho mé rong quy mé va thi treong tiéu thu.
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