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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai
Trong tinh hinh xu huéng hdi nhap kinh té hién nay, viéc tham gia vao cac td chuc
kinh té trén thé gidi da mo ra nhiéu co hoi cling nhu thach thuc cho Viét Nam, trong
d6 linh vuc ngan hang dugc xem 1a linh vuc canh tranh gay gét. Béi san pham cua cac
ngan hang la tuong ty nhau.
Viéc lya chon dé tai "Hodn thi¢n hoat déng chiam séc khdach hang cd nhén tai Ngén
hang Nong Nghiép va Phdt trién Nong Thén tai chi nhanh Huyén Triéu Phong —
PGD Nam Cira Viét" xuit phat tir tim quan trong cta dich vu khach hang trong boi
canh canh tranh ngdy cang gay gat giita cdc ngan hang. Cham so6c khach hang khong
chi gitp nang cao trai nghiém cua khach hang ma con dong vai tro quan trong trong
viéc giit chan khach hang va tao lgi thé canh tranh cho ngan hang. Mic du Agribank
da trién khai nhiéu chinh sach chiam séc khach hang, nhung tai chi nhanh Nam Cua
Viét vAn con ton tai mot s6 han ché nhu chua ca nhan héa trai nghiém, ing dung cong
nghé chua toi wu va mot sd khach hang chua thyc sy hai long véi thoi gian xtr 1y giao
dich. Vi vay, viéc nghién ctru va dé xuat cac giai phap hoan thién cong tac chim séc
khach hang 1a can thiét, gop phan nang cao chét luong dich vy, gia ting sy hai 1ong va
1ong trung thanh ciia khach hang. Dong thoi, nghién ctru ndy con mang tinh tng dung
cao, c6 thé gitp Agribank Nam Cira Viét xdy dung chién lugc chdm soc khach hang
hiéu qua hon, tir 46 nang cao hiéu suat kinh doanh va tao nén tang phat trién bén viing
cho ngan hang trong tuong lai.
T6i hi vong théng qua dé tai nay sé co cai nhin tong quat vé chat lugng hoat dong
chdm séc khach hang ctia cac doanh nghi€p no6i chung, cling nhu Ngan hang Agribank
chi nhanh Nam Cira Viét no6i riéng, tir d6 rat ra dugc cac kinh nghiém sau nay.
2. Muc tiéu nghién ciru
Nghién ctru nay huéng dén muc tiéu phan tich thyc trang va dé xuat cac giai phap
nham hoan thién hoat dong chim séc khdch hang cd nhéin tai Ngin hang Néng
nghigp va Phdt trién nong thon chi nhanh Huyén Trigu Phong - PGD Nam Ciia
Viet dén nam 2026. Cu thé, nghién ctru tdp trung vao cac muc tiéu sau:

- Hé thong hoéa cic co sé Iy luan vé hoat dong chim soc khach hang trong

nganh ngan hang, bao gdm cac khai niém, vai trd, mo hinh chiam soc khach

hang hiéu qua va nhitng yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng ctia khach hang.



Phan tich thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Agribank Nam Cura
Viét, danh gia nhiing diém manh, diém yéu va nguyén nhan dan dén cac han
ché trong cong tac chim soc khach hang tai chi nhanh nay.

Dé xuat cac giai phap cu thé nhim nang cao chat luong dich vu cham soc
khach hang, bao gdm cai tién quy trinh, img dung cong nghé, dao tao nhan
su va phat trién cic chuong trinh cham soc khach hang chuyén biét.

Xay dung cac khuyén nghi va dinh huéng phat trién hoat dong chim soc
khach hang tai Agribank Nam Ctra Vié¢t trong giai doan 2026 va cac nam
tiép theo, nham gitip ngan hang cai thién trai nghiém khach hang, gia ting

long trung thanh va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

Viéc dat dugce cac muc ti€u trén khong chi giup Agribank Nam Cua Viét cai thién dich

vu chdm soc khach hang ma con dong gép vao chién luge phat trién chung ctia ngan

hang, tao nén tang viing chic cho sy phat trién bén viing trong tuong lai.

3. Pdi twong, pham vi nghién ciru

3.1. Péi tweng nghién ciru

Nghién ctru tip trung vao hodn thién hoat djpng chim séc khdch hang ca nhan tai

Ngdin hang Nong Nghiép va Phdt trién Nong Thon chi nhanh Huyén Trigu Phong -

PGD Nam Cira Viét Quéing Tri bao gom cac chinh sach, quy trinh, hiéu qua thuc té

ctia dich vu cham séc khach hang va nhitng phan héi tir khach hang.

3.2. Pham vi nghién ciru

Pham vi nghién cuu: Pugc thuc hién tai Ngan hang Agribank chi nhanh
Huyén Tri¢u Phong - PGD Nam Cua Viét Quang Tri

Thoi gian nghién cuu: Nghién cuu thyc trang hoat dong cham soéc khach
hang trong giai doan 2023 - 2026, dong thoi dé xuat cac giai phap ap dung

cho nim 2026 va cac nam tiép theo.

- Pham vi néi dung: Nghién ciru tip trung vao cac khia canh nhu chat luong

phuc vy, muc do hai long cua khach hang, kha nang g dung cong nghé,
chinh sach cham s6c khach hang va hiéu qua cia doi ngii nhan vién trong

viéc ho tro khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru

DPé dam bao tinh chinh xac va khach quan ciia nghién ciru, dé tai s dung két hop

nhiéu phwong phéap nghién ctru khac nhau, bao gdbm:



- Phwrong phdp nghién civu tai liéu: Tong hop, phan tich cac tai liéu vé dich
vu chdm soc khach hang trong linh vuc ngan hang

- Phuwrong phdp phan tich thie trang: Thu thap va danh gia cac dir liéu thuc té
tai Agribank tai chi nhanh Nam Cua Viét Quang Tri, bao gém bao cao ndi
b, sb lidu vé mirc d6 hai long cua khach hang, phan hoi tir khach hang va
cac chinh sach cham soc khach hang hién tai cia ngan hang.

- Phuwong phdp phan tich va dé xudt gidi phdp: Dya trén nhiing thuc trang
phan tich dugc tir d6 dé xuat cac giai phap nhdm nang cao hiéu qua chim
soc khach hang tai Agribank chi nhanh Nam Cura Viét Quang Tri.

5. Bd cuc dé tai

Tén dé tai: “ Hoan thién hoat dpng chim séc khdch hang cd nhén tai Ngdn hing
Agribank chi nhanh Huyén Triéu Phong - PGD Nam Cira Viét Qudng Tri”. NOi
dung cua dé tai c¢6 3 chuong cu thé nhu sau:

Chuwong 1: Co so 1y luan vé hoat dong cham soc khach hang ciia Ngan hang.

Chwong 2: Thuc trang hoat dong cham s6c khach hang c4 nhan tai Ngan hang
Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD Nam Cira Viét Quang Tri.

Chwong 3: Dé xuit giai phap hoan thién cac dich vu cham séc khach hang ca nhan tai
Ngan hang Agribank chi nhanh Huyén Triéu Phong - PGD Nam Cira Viét Quang Tri.



LOI CAM ON

Loi dau tién em xin cam on cac thdy c6 trong Khoa Quan Tri Kinh doanh da
gitip d& em trong sudt 4 nim hoc tap tai Trudng Pai Hoc Kién Tric Da Néng. Nhing
kién thirc quy bau ma céc thay co di truyén dat khong chi gitip em nam viing 1y thuyét
ma con giup em ap dung vao thuc tién mot cach hiéu qua.

Em xin chdn thanh guri 16i cam on sdu sic dén giang vién huéng dan C6 Tran
Thi Hai da tan tinh hudng dan va ho trg em trong sudt qué trinh thyc tap va hoan thanh
bai khoa luan nay.

Xin guri 10i cam on dén giam ddc chi nhanh anh Nguyén Vin Hanh va toan thé nhan
vién da cho em co hdi dugc hoc hoi trong qua trinh thuc tap tai Ngan hang Agribank
chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD Nam Cua Viét.

Em ciing rat trin trong nhiing gdp y va phan hoi tir thay cb trong qua trinh
hoan thién bao cdo. Nhitng ¥ kién d6 khong chi gitip em cai thién k¥ nang viét bao cio
ma con gitip em phat trién tu duy phan bién va kha ning phan tich van dé. Em nhan
thay rang, su nghiém tic va tim huyét ciia thay co da tao dong luc 16n cho em trong
viéc hoan thanh bai khoéa luan nay.

Mot 1an nita, em xin chan thanh cam on thay ¢ va doanh nghiép da danh thoi
gian va tam huyét dé gitip do em. Em hy vong sé& tiép tuc nhan duogc su chi dan va hd
trg tir thay co trong twong lai. Em s& luén ghi nhé nhitng bai hoc quy gia ma thay co

d3 day va cb gang phat trién ban than hon nira.

Pa nang, ngay 18 thang 06 nam 2026

Sinh vién thuc hién

Bd Thi Kiéu Trinh
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI DOANH NGHIEP

1.1. KHACH HANG VA PHAN LOAI KHACH HANG

1.1.1. Khai niém vé khach hang

Khach hang 12 mot ca nhan hay t6 chirc quan tdm va c6 nhu ciu str dung san
pham, dich vu cta doanh nghiép. Khach hang c6 thé chia thanh nhiéu phan khic,
nhiéu loai nhu 1a khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép, khach hang hién tai
va khéach hang mai.

Khach hang (Customer) 1 tdp hop nhiing c4 nhan, nhém ngudi, to chic, doanh
nghiép,...c6 nhu cau str dung san pham va mong mudn dugc théa min nhu cau dé6. Ho
12 nhitng ngudi ma doanh nghiép dang hudng cac nd luc Marketing vao.

Ho 13 nguoi c6 diéu kién dua ra quyét dinh mua sim.

Khach hang 13 d6i tuong dugc thira huong cac dic tinh, chat luong cia san
phém hodc dich vy. Trong nén kinh té thi truong, khach hang c6 vi tri rat quan trong
nhat va thuong dugc goi 1a Thuong Dé.

Vay khach hang 1a nhiing ca nhan hoic t6 chitc ma mdi doanh nghiép hudng t6i bang
nhimg chién dich marketing cia minh. Ho 14 nhitng ngudi ra quyét dinh cho hanh vi
mua sam, chinh 1a ddi tuong dugc thira hudng nhitng dac tinh, chét lwong ma san
phém hodc dich vu d6 cung cép.

1.1.2. Phan loai khach hang

1.1.2.1. Khach hang cé nhan

Khach hang c4 nhan 13 nhitng ¢4 nhadn mua sam san pham/ dich vu cho nhu cau

st dung cd nhan, gia dinh hodc ban be. Ho khong dai dién cho bat ky td chirc hay
doanh nghiép nao. Hay no6i cach khac, ho khong mua hang, st dung dich vu cho muc
dich thuong mai hodc lam viéc trong mot vai trdo chuyén nghiép.
Khach hang c4 nhan c6 thé 13 ai d6 mua sam tai cac cira hang ban 1é, nha hang, khach
san, hodc stir dung céc dich vu nhu ngéan hang, bao hiém, dién thoai di dong, internet,...
Ho ¢6 quyén lam Iya chon mua hang hoac st dung dich vu ma ho cho la phu hop véi
nhu cdu ca nhan cta minh.

Khach hang ca nhan c6 s6 lugng 16n, chiém phan 16n trong co cdu khich hang
ciia hau hét cac doanh nghiép. Tuy nhién, quy md mdi khach hang c4 nhan thudng
nho, gi4 tri don hang thap hon so v6i khach hang doanh nghiép.
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Khach hang c4 nhan thudong dua trén nhu cAu ca nhan, sé thich, cam xuc va gia
ca dé quyét dinh mua hang. Ho ciing bi 4nh hudéng boi nhiéu yéu t6 nhu tdm 1y, vin
hoa, xa hoi, moi1 truong,...Long trung thanh cua khach hang cd nhan thuong thép hon
so v&i khach hang doanh nghiép
1.1.2.2. Khdch hang té chirc

Khach hang t6 chtrc 1a thuat ngit chi cac doanh nghiép, cong ty hoic to chirc
kinh doanh, bao gém ca cac don vi phi lgi nhuan, c6 nhu cau sir dung san phém do don
vi khac cung cép.

Khach hang to chitc khac biét 16 rét so v6i khach hang ca nhan vé quy mé, muc
dich va hanh vi mua sam. Trong khi khach hang ¢4 nhan cha yéu mua dé phuc vu nhu
cau ca nhan véi sd lugng nho, dua trén cam xuc va so thich, thi khach hang t6 churc
mua dé phuc vu hoat dong san xuét, kinh doanh hodc 1oi ich xa hoi véi sd lugng 16n va
quyét dinh dya trén céc tiéu chi logic, chién luge rd rang. Vi du: Mot cong ty san xuét
may moc s& mua nguyén vat lidu va thiét bi s6 lugng 16n dé duy tri san xuat, trong khi
nguoi tiéu ding c4 nhan chi mua mot thiét bi nhé dung riéng.

Ngoai ra, khach hang t6 chirc ¢6 nhitng dic diém riéng trong kinh doanh nhu
quy trinh mua hang phtrc tap, quyét dinh mua thudng c6 sy tham gia cta nhiéu bod
phan, yéu cau hop dong phap 1y rd rang va mdi quan hé lau dai gitta nha cung cap va
khach hang. Theo nghién ctru, giao dich v&i khach hang t6 chirc thuong c6 gia tri cao
hon trung binh tir 5 d@én 10 1an so voi khach hang ca nhén, cho thiy tAm quan trong cila
nhém nay trong nén kinh té hién dai. Do d6, nha cung cép can hiéu o cac dic diém
nay dé cung cap san pham va giai phap phu hop téi khach hang ciia minh.

Hanh vi mua hang ciia khach hang t6 chirc khac biét so v6i ngudi tiéu dung ca
nhan, béi hang hoa thudng khong danh cho st dung truc tiép ma 1a nguyén liéu dau
vao cho qua trinh san xuat tao ra san pham hoan chinh ti ngudi tiéu ding cudi cing.

So v&i1 khach hang ¢4 nhan thuong chon mua dya trén cdm xtc, thoi quen, nhu
ciu c4 nhan véi cac giao dich nho va khong thuong xuyén, khach hang to chire quyét
dinh dua trén phan tich chi phi, lgi ich va chién luge kinh doanh, véi khdi lugng va gia

trj don hang 16n hon nhiéu.



1.2. CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Khai niém vé chiim séc khach hang

Hoat dong chim soc khach hang 13 téng hop tit ca cac chinh sich, chién luogc
va hoat dong nham duy tri va théa mén sy hai long cua khach hang dbi v6i doanh
nghiép. Cham soc khach hang khong chi dimg lai ¢ viéc cung cp cac san pham, dich
vu ctiia doanh nghiép dén tay khach hang ma con bao gém tit ca cac viée lién quan nhu
tu van, ho tro, giai quyét khiéu nai va tao cho khach hang trai nghiém tdt nhat.

Duéi day 1a mot vai dinh nghia vé hoat dong chim soc khach hang:

Theo Kotler & Keller (2016) — Marketing Management dinh nghia cham soc
khach hang 14 mot phan quan trong trong chién luoc marketing, dong vai tro trong viéc
xay dung va duy tri long trung thanh cua khach hang. Theo hai tac gia nay:

"Cham soc khach hang la toan bo cac hoat dong ma doanh nghiép thuc hién
nham ndng cao sy hai long ciia khdach hang, bao gom dich vu truée, trong va sau bdn
hang. Piéu nay khéng chi gidi han ¢ viéc cung cdp san phdm chat lwong ma con bao
gom cdc yéu té nhw tw van, hé tro kj thudt, giai quyét khiéu nai va tao dung méi quan
hé bén vitng véi khdch hang. Mot doanh nghiép cé hé thong chdam séc khdach hang tot
sé tang kha nang gitt chdn khdch hang, tir d6 tao loi thé canh tranh bén viing trén thi
truong."”

Theo Nguyén Pinh Tho (2011) trong cubn Nghién ciru Marketing nhan manh
rang chiam soc khach hang khong chi 1a mot bd phan hd tro ma 13 mot chién luge quan
trong gitp doanh nghiép phat trién. Ong dinh nghia:

"Chdm séc khéach hang la qud trinh doanh nghiép thiét Idp, duy tri va phdt trién
méi quan hé véi khdach hang théng qua viéc cung cdp san pham, dich vu va hé tro
nham ddp 1ing nhu cau cia ho mét cdch tot nhat. Qud trinh ndy bao gom nhiéu hoat
dong nhw lang nghe khdch hang, cd nhan héa dich vu, duy tri giao tiép thwong xuyén
va xit [y phan hoi mét cach chuyén nghiép. Mot doanh nghiép ¢é dich vu cham séc
khdch hang tot khéng chi givp gik chdn khach hang cii ma con cé kha ndng thu hit
khdch hang méi théng qua truyén miéng tich cuwc."

Theo T6 chirc Tiéu chudn Quoc té (ISO 9001:2015) 13 bo tiéu chuan qudc té vé
quan 1y chat luong, trong d6 c6 quy dinh vé chim soéc khach hang. Theo tiéu chuin

nay:



"Chdm séc khdch hang la mét phan cia quan 1y quan hé khdach hang, bao gom
cdc chinh sach va quy trinh nham ndng cao trdi nghiém khdach hang va dam bdo suw hai
long cua ho doi véi san phcfm hoac dich vu cua doanh nghiép. Mot hé théng cham soc
khdch hang hiéu qua phdi dwoc xdy dung dwa trén sw thau hiéu nhu cau khéch hang,
khd nang cung cdp dich vu vieot mong doi va duy tri chdt lwong phuc vu nhdt quan.
Ngodi ra, doanh nghiép can dp dung cdc cong cu do lwong sw hdi long dé lién tuc cdi
tién chat luwong dich vu."

Cham soc khach hang (CSKH) 1 nhirng dich vu ma doanh nghiép cung cip cho
khéach hang trude, trong va sau khi hg mua hang hodc str dung dich vy, 1a nhitng gi ma
doanh nghiép c6 thé 1am dé théa man nhu ciu va mong doi cta khach hang. CSKH 1a
phuc vu khach hang theo cach ho muén. CSKH 13 khau nam trong qué trinh cung cap
dich vu thur cép cho khéch hang, 1a mot bo phan cAu nén san phém, déng thoi cling la
vii khi canh tranh cua cac doanh nghiép.

1.2.2. Muc dich ciia cham séc khach hang

Hoat dong chiam soc khach hang nham thiét 1ap, duy tri, phat trien méi
quan hé giita khach hang va doanh nghiép. Khach hang c6 hai long vé cac dich vu cia
doanh nghi¢p va tiép tuc sir dung céc san phém, dich vu ctia doanh nghiép hay khong,
diéu d6 phu thudc mot phan vao cach ma doanh nghiép chiam soc ho ¢6 tét hay khong.
Lam hai long khach hang dang c6 thong qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong
mudn, dong thoi tim moi cach dé thu hut khach hang méi.

Theo quan diém kinh doanh hién dai: “Lam hai l1ong khach hang quan trong
hon ban dwoc nhiéu hang”, vi vy muc tiéu ban hang khong chi 1a doanh s6 ma cai
quan trong hon la chat luong phuc vu khach hang (Nguyén Van Hién, 2016,
tr.18). Cham soc khach hang dong vai tro rat Ion trong viéc quyét dinh liéu khach hang
c6 quay tro lai cong ty hay cira hang ching ta vao lan sau dé tiép tuc st dung san
pham, dich vu cta chiing ta hay khong. Cong tac chim soc khach hang dugc doanh
nghiép chu trong va dau tu dé huéng dén nhitng muc dich nham tao ra dugc nhiing
thuan loi trong hoat dong kinh doanh, nang cao vi thé trén thi trudng. Va nhiing
muc dich ma doanh ngiép huéng dén la: Lam hai long khach hang khach hang dang c6
théng qua viéc phuc vu cho ho theo cach ma ho mong muén, tao méi quan hé gin bo
than thiét 1au dai va thé hién tinh chuyén nghiép cua doanh nghiép. Viéc hai long véi
san pham s& anh huong dén quyét dinh vé hanh vi mua sau nay cua khach hang. Thoa
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man nhu cau, mong doi khach hang: Hoat dong chiam séc khach hang mang lai
cho khach hang cam giac duoc tan hudng nhiéu hon gia tri von c6 ciia san pham, dich
vu ho dang dung. S6 tién cua ho bo ra dé mua san phém, dich vy d6 dugc dap tra b?mg
loi ich ma ho cam thiy dong tién d6 bé ra la xting dang, tham chi ré hon so v6i nhirng
gi ho nhan dugc

1.2.3. Vai tro cua cham soc khach hang

1.2.3.1. Péi véi doanh nghiép

Cham soc khdach hang giup doanh nghiép gitr lai khach hang: Chi phi thu hat
khach hang méi thudng gap 7 dén 10 1an chi phi dé gitr mot khach hang cii, vi vay viéc
giit khach hang cii s& giup doanh nghiép tiét kiém chi phi. Viéc cham séc khach hang
1a phuong phap tot nhat dé giir lai khach hang cii cia minh vi doanh nghiép tao
duoc mdi quan hé¢ véi khach hang.

Cham séc khdach hang khién cho khdch hang quyét dinh mua thém dich vu cia
doanh nghiép: Néu khach hang hai long véi dich vu di sir dung, ho ¢6 xu huéng sé&
mua dich vu tiép theo trong tuong lai, mat khac chung ta s& dé dang thuyét phuc mot
khach hang hai 1ong mua thém dich vu méi hon la khach hang khong hai 1ong hoac
khach hang méi hoan toan str dung san pham, dich vu caa cong ty.

Cham séc khach hang tot sé khién cho khdch hang giéi thiéu thém khdch hang
mdi: Khéch hang hai long vai dich vu duoc cung cép s& gidi thiéu cho ban be, dong
nghiép, nguoi than... vé dich vu. Ching ta cang chim séc khach hang t6t bao nhiéu,
khach hang s& cang néi tét vé chling ta, ching ta cang c6 co hdi quang cdo mién phi va
hiéu qua bay nhiéu.

Cham séc khéach hang tot givp ndang cao ndng liee tuyén dung: Nhitng tng vién
tiém ning ludn tim dén cac cong ty danh tiéng hon 13 cac cong ty it tiéng tim. Qua
viéc d6 chung ta thyc hién tot viéc cham séc khach hang, tmg vién s& tim dén ching
ta nhu mot cong ty, noi cO nhitng nhan vién lam viéc chuyén nghiép, noi khach
hang luén dugc dbi xir tét.

Cham s6c khach hang tor sé gilp doanh nghiép cO6 nhiéu kinh nghiém
trong kinh doanh hon: Vi khach hang 1a nguoi cung cap thdng tin, 16i khuyén can thiét
gitip doanh nghiép am hiéu khach hang va thi truong hon.

Cham s6c khach hang giGp doanh nghiép c6 thé tang danh tiéng trong
kinh doanh #r dé gia ting gia tri doanh nghiép: Hiéu tng lan truyén tir phia
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khach hang s& co tac dung cho ca trudng hop khach hang hai long hay bat man vé
doanh nghiép. Do d6, doanh nghiép can lam tét coéng tac chim soc khach hang dé gia
ting danh tiéng ma khdng cin phai ton thém chi phi va gia tri doanh nghiép
s€ ngay cang tang 1€n khi ching ta duogc sy ung hd tir phia khach hang.

1.2.3.2. Déi véi nhan vién

Cham séc khdch hang tot sé dwoc khich hang va dong nghiép ton trong va
nguéng mg: Mot nhan vién cé thanh tich phuc vu khach hang tét s& luén duoc khéch
hang va dong nghiép danh gia cao.

Chdam séc khdach hang tot gitip cho nguoi nhdn vién cé co héi thang tien: Co
hoi dugc thang tién va dé xuét rat cao khi mot nhan vién 1a mot nguoi ludn dugc khach
hang va dong nghiép noi tét.

Cham s6c khach hang st gilp nhan vién ¢ co héi dwoc dé nghi tuyén
dung: Ngudi nhan vién c6 nhiéu co hdi dugce khach hang hay céc t6 chirc tuyén dung
gi6i thidu nhimng co hoi nghé nghiép mai khi cung cap dich vu gioi.

Cham séc khdch hang tot givip nhan vién cé co héi loai bé cing thang va cam
thdy thodi mai trong coéng viéc: Néu mot nhan vién lam khach hang hai long,
ho s& it nhan nhiing 15i than phién hon, it giai quyét khiéu nai hon, diéu nay gitp ho
loai bo cing thang va cam thay yéu cong viéc ctia minh hon.
1.2.3.3. Poi véi khdch hang

Khach hang khi dwoc doanh nghiép cham séc tot ciing c¢6 nhiéu mat loi: Nhin
duogc gia tri gia tang tir dich vu ma doanh nghiép cung cip, c6 nhiéu kinh nghiém mua
sam tha vi hon, c¢6 duge nguén thong tin dang tin cay vé san phém, dich vu, c6 duoc
modi quan hé lau dai voi doanh nghiép, tiét kiém thoi gian va ting gi tri nhan duoc tir
s tién bo ra, giai quyét duoc van dé nhanh chong va nhe nhang.

1.2.4. Mt s6 nguyén tic trong chim séc khach hang

Khdch hang la thirong dé: Ludn dit khach hang & vi tri trung tAm dé giit thai do
dung muc ngay ca vé6i nhitng khach hang kho tinh. Can chu dong nhan 15i va khac
phuc sai sot; néu 16i do khach hang, hiy tir tén giai thich thay vi d6 18i hay c6 thai do
ban on

Ling nghe can thdn va trd 161 nhanh cdu héi ciia khdach hang: Lam nghé chim
soc khach hang ciing can phai biét ling nghe va hiy chic chin rang mdi 10i néi cta
khach hang déu duoc minh nghe can than dé biét ho dang can gi, ho hai long hay
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khong hai long diéu gi vé san pham ctia minh, khi d6 minh s& c¢6 cach khac phuc dé
dich vu, san pham ctia minh tot hon va lam hai long khach hang hon.

Ngoai ling nghe ban ciing can tra 16i nhanh nhitng thic méc cua khach hang.
Khi ho d3 tin va tim dén ban nghia 1a ho mong duoc phuc nhanh nhét va tot nhét. Vi
vay hiy tra 161 cho ho ngay khi ban nhan dugc cau hoi bang bat ky hinh thirc ndo nao
nhu: Truc tiép, Fax, email, dién thoai...

Kha ning dong cam véi khdch hang: Pong cam v6i khach hang 1a diéu ma mot
chuyén vién chim so6c khach hang can phai c6. Boi chi c6 dong cam minh méi c6 thé
lang nghe va hiéu dugc nguyén vong cta ho, dimg vi cai t6i c4 nhan ma bo roi khach
hang khi ho dang can t&i minh.

Hiéu tam 1y khach hang: Hay hiéu duoc tam 1y chung niy sau d6 dan dan tim
hiéu nhitng mong mudn riéng cua ho, khi d6 minh s€ dé dang tu van va thuyét phuc ho
tin vao san phém, dich vu ctia ban hodc cong ty minh.

Qudn tri thoi gian khoa hoc: Hay biét diéu phdi thoi gian hop 1y dé dam bao tat
ca khach hang ctia minh déu duoc phuc vy, dung dé ho dén tim ban, chd doi ban xong
ra vé trong that vong, khi d6 ho s& khong mudn quay lai tim ban thém lan nao nira.

Sw thin thién va hoa dong véi khdach hang: Than thién va hoa dong véi khach
hang 1a yéu t6 khong thé thiéu ddi voi nghé cham séc khach hang. Néu minh 1a ngudi
kiéu cang, chi thich nguoi khac “d6i minh 1én dau” thi khong nén chon nghé nay.
Khach hang chi tim dén ban néu ban 1a ngudi than thién, cdi mo va ho san sang quén
ban néu ban 1a ngudi ich ky, chi biét 1oi ich cho ban than.

Co trach nhiém: Hay quan tdm, chdm séc va c6 trach nhi¢m véi nhitng gi minh
da tu vin cho ho, néu san pham, dich vu cta ban mac 16i hiy dung ra chiu trach nhiém
va xin 156i khach hang, c6 nhu vay ban mo1 xay dung duogc long tin ¢ ho va cé dugc
mang ludi khach hang than thiét.

Thuong xuyén twong tdac voi khach hang: Hay thuong xuyén tuong tac véi
khach hang bang tat ca nhitng hinh thirc ban ¢ thé dung nhu: Email Marketing, dién
thoai, tin nhin SMS, to chtrc nhitng cudc gap mat... cadch lam nay thé hién rﬁng ban
ludn quan tdm t6i ho va ciing chac chan rang khach hang khong quén ban, ho luén tin
dung san pham cia ban.

Linh hoat trong phuc vu khéch hang: Khi gap van dé kho xir, hodc ngoai kha
nang xir Iy khong nén qua may moc tra 16i khach hang nhu kiéu “khong”, “co thé”,
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“cho chung t6i thoi gian”... Khach hang ho mubn duoc giai quyét van dé nhanh nhung
tat nhién 1a phai c6 loi cho minh, vi vay thay vi vong vo hay tir chdi thang thimg hiy
linh hoat dua ra cho hg nhiing lga chon c6 lg1 cho hg nhung van dam bao loi ich cho
minh. D6 mai that sy 1a mét chuyén gia cham soc khach hang chuyén nghiép trong
thoi dai hién nay.
1.2.5. Ba yéu t6 then chot lién quan dén sy hai long ciia khach hang
1.2.5.1. Yéu t6 vé san phcfm va dich vu
a. Gid ca

La thudc do dau tién vé gia tri ma khach hang phai danh doi dé nhan duoc loi
ich tir san pham. Gia ca khong chi bao gdm sb tién chi tra truc tiép ma con bao gdm
cac chi phi phat sinh va nd lyc ma khach hang bo ra. Mot chinh sach gia hop 1y, co
tinh canh tranh va tuong xing vdi gia tri st dung s€ tao ra tam 1y hai long ngay tur
buéc dau. Khach hang ludén c6 xu hudng so sanh murc gia nay voi cac do6i thi trén thi
truong dé danh gia xem su lya chon cua minh c6 thyc sy kinh té va hiéu qua hay
khéng.
b. Chdt lwong sin pham

Mot san pham tdt phai dap Gmg duoc cac tiéu chudn vé tinh ning, d6 bén, do tin
cay va thim my. Trong khi d6, chat luong dich vu di kém lai duge danh gia qua tinh
kip thoti, su an toan va nhiing tién ich bo sung. Khi san phém thuc hién dung hodc vuot
mong doi vé cong niang, khach hang s& hinh thanh niém tin viing chic vao thuong
hiéu. Pay 13 yéu t6 then chdt giup doanh nghiép giit chian khach hang lau dai va tao ra
loi thé canh tranh bén ving.
c. Su da dang va tinh linh hoat

Mot danh muc san pham phong pht giup dép tng tdi da moi nhu cau cua cic
phan khuc khéach hang khac nhau. Bén canh do, tinh linh hoat trong quy trinh phuc vu
cho phép doanh nghiép tiy bién cac giai phap phu hop véi timg hoan canh cu thé thay
vi ap dung cac quy tic may moc. Su két hop nay khong chi tao ra sy tién loi ma con
gitip doanh nghiép thich ing nhanh chéng véi nhitng thay doi va yéu ciu riéng biét
cua tung ca nhan khach hang.
1.2.5.2. Yéu té vé con nguoi

a. Kién thirc va trinh d6 chuyén mén



Trinh d6 nghiép vu, kha ning tu van chinh x4c va xir 1y van dé nhanh chéng
ctia nhan vién giup tao dung niém tin va su an tim cho khach hang.
b. Ky ndng nghé nghiép

Mot nhan vién gioi k§ ning nghé nghiép s& biét cach diéu phdi cong viéc khoa
hoc, xtr Iy cac tinh hudng phét sinh mét cach khéo 1éo va biét cach chuyén héa nhiing
yéu cau phirc tap cuia khach hang thanh nhitng quy trinh don gian, nhanh chong.
c. Thai do va tam ly phuc vu

Thai d6 chuyén nghiép, niém né va kha ning dong cam ctia nhan vién chinh 13
diém cham quan trong. Viéc thau hiéu tam 1y, sin sang ling nghe va hd tro giai quyét
cac van dé phat sinh mot cach an can gitp xoa diu cac birc xuc va tao nén su gan két
chat ché gitra khach hang voi thuong higu.
1.2.5.3. Yéu t6 vé sw thudn tién
a. Pia diém va thoi gian kinh doanh

Vi tri giao dich thun loi (gin khu dén cu, trung tdim thuong mai) va khung gio
1am viéc linh hoat giup khach hang dé dang tiép can ma khong gay anh huong dén lich
trinh ca nhan.
b. Mang ludi phdn phéi va phwong thire thanh todn

Hé thdng diém giao dich rong khap két hop cing da dang hinh thirc thanh toan
(tién mat, thé, QR Code, ngan hang s6) giup toi wu hoéa qua trinh mua sim va giao
dich, loai bo moi rao can vé khoang cach va thu tuc.
c. Cac kénh tuong tac

Viéc thiét lap da dang kénh két ndi (truc tiép, hotline, website, mang xa hdi)
dam bao khach hang ludn nhan dugc su hd tro kip thoi, tao ra trai nghiém lién mach va
gia ting mirc d6 gin két v6i doanh nghiép.
1.2.6. Phan loai hoat dong cham séc khach hang
1.2.6.1. Cham séc truec tiép

Nhan vién c6 thé giao tiép truc tiép véi khach hang, nho d6 dé dang nim bat
nhu ciu, diéu chinh cach tu van dua trén thai do cta khach hang. Bén canh 161 noi,
ngdn ngit co thé cling gdp phan tao sy gan két, giup khach hang cam nhan rd hon sy

quan tam tur doanh nghiép.



Nhuoc diém 16n nhat cia phuong thirc nay 1a chi phi cao. Viéc mé rong hé
théng trung tdm dich vu c6 thé bi han ché, dong thoi khong phai khach hang nao ciing
c6 diéu kién dén tan noi dé dugce hd tro.
1.2.6.2. Cham séc truec tiép tai cdc diém bdan hang

Phuong thirc ndy duoc trién khai ngay tai cac diém ban hang hodc quay giao
dich noi khach hang truc tiép thuc hién giao dich. Nhan vién ban hang s¢ dam nhiém
ludn vai tro cham séc khach hang, giup mé rong pham vi phuc vu nho vao hé thong
diém ban rong rai. Mot loi thé khéc 1a chi phi ddu tu cho phuong thirc nay khong qué
16m.

Chat lugng chiam séc c6 thé bi anh huéng do nhan vién ban hang phai kiém
nhiém nhiéu cong viéc. Ho thudong khong thé toan tdm toan y vao viéc chim séc khach
hang, dan dén viéc chi c6 thé hd tro nhitng yéu cau co ban. Hon nita, do hé thong phan
tan va trai rong, viéc dao tao va hudng dan nhan vién ciing gap nhiéu khé khan.
1.2.6.3. Cham séc truec tiép tai dia chi khdch hang

DPay 1a hinh thirc cham soc khach hang danh riéng cho céc khach hang 16n hoac
khéch hang dac biét. Doanh nghi€p s€ cu nhan vién cham séc khach hang chuyén
nghiép dén tan noi dé hd tro.

Céch lam nay mang lai hiéu qua cao, thé hién su quan tam dac biét cua doanh
nghiép dén khach hang. Tuy nhién, hinh thic nay ciing doi hoi ngudn luc 16n va chi
phi cao, khién doanh nghiép can can nhic k¥ ludng trudc khi 4p dung.
1.2.6.4. Cham séc gidn tiép

Chim séc gian tiép 1a hinh thirc chim soc khach hang thong qua cac phuong
tién lién lac hién dai nhu dién thoai, internet... Pay la phuong thuc ngay cang dugc s
dung phd bién trong hoat dong chim soc khach hang.

Khach hang c6 thé duoc phuc vu moi luc, moi noi, khong bi gidi han bdi khong
gian hay khoang cach dia ly. Nho d6, doanh nghiép c6 thé tiép can nhiéu ddi tuong
khach hang v&i chi phi hop 1y.

Do khong tiép xuc truc tiép, nhan vién khé ndm bét duogc tim trang, thai do cua
khéach hang, dan dén viéc kho 1am ho hai long mot cach tron ven.

1.3. QUY TRINH VA NOI DUNG CHAM SOC KHACH HANG

Dé tim kiém, thu hut dugc mot khach hang méi tén chi phi 16n hon rat nhiéu so

v6i viée gitt chan mot khach hang cli. Chinh nhitng khéch hang cli nay 1a nguoi quang
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céo hiru hiéu nhét cho doanh nghiép ma khong ton thém bat ky chi phi phat sinh nao
nita. Viéc c6 duoc nhiéu khach hang trung thanh hay khong phu thudc rat nhidu vao
cong tac CSKH sau khi cung cip dich vu

1.3.1. Truéc qua trinh cung ung dich vu

Trudce khi khach hang sir dung dich vy, doanh nghi¢p s€ dua ra cac hoat dong
tiép can va tu vin nhim tao An twong t6t va thu hut khach hang tiém ning. Cac hoat
dong chinh bao gom:

Tuw vdn va cung cdp théng tin: Doanh nghiép chu dong khoi goi nhu cau khach
hang, tu van chi tiét vé cac san pham, dich vu pht hop v6i nhu cau cia timg khach
hang. Thong tin can duoc trinh bay rd rang, minh bach dé gitip khach hang dé dang
dua ra quyét dinh.

Cham séc khdch hang tiém ndng: Gui tin nhin, email hodc goi dién dé tu vén,
giai dap thic mac cua khach hang quan tdm dén dich vu nhung con do du chua quyét
dinh st dung san phém, dich vu cta doanh nghiép.

Xay dung hinh anh thiwong hiéu: Doanh nghiép st dung cac kénh truyén thong
nhu website, mang xa hoi, email marketing, quang céo dé gidi thiéu san pham, chuong
trinh uu dai va thu hat khach hang. Duy tri uy tin, hinh anh chuyén nghiép, tao niém
tin cho khach hang thong qua cac hoat dong xa hoi, chuong trinh wu dai, va chat lugng
dich vu ban dau.

1.3.2. Trong qua trinh cung trng dich vu

Trong qua trinh khach hang sir dung dich vu doanh nghiép can dam bao trai
nghiém muot ma , thuan tién va hd tro kip thoi khi khach hang c6 nhu cau. Cac hoat
dong bao gom:

Hb tro va gidi dap thdc mde: Cung cap téng dai hd tro, nhan vién tu van truc
tiép dé giai quyét nhanh chong cc van dé phat sinh.

Cdi thién trai nghiém dich vu: Pam bao nhan vién trong doanh nghiép co6 thai
d6 than thién, chuyén nghiép, huéng dan tan tinh khi khach hang can hd trg. Chu dong
cham s6c khach hang thuong xuyén.

Churong trinh wu dai, cham séc ddc biét: To chie va ap dung cac chuong trinh
khuyén mai, tich diém, hoan tién hodc uvu dii danh riéng cho khach hang VIP, khach
hang trung thanh. Tang qua tri 4n mdi dip dic biét nhu sonh nhat, ngay 18,. ..

1.3.3. Sau qua trinh cung @ng dich vu
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Sau khi khach hang sir dung dich vu, doanh nghiép can duy tri mbi quan hé va
tiép tuc hd tro dé ning cao su hai long, gitt chan khach hang. Cac hoat dong chinh
gom:

Duy tri két néi véi khdach hang: Giri khao sat, goi dién hodc nhin tin dé thu thap
¥ kién phan hoi ctia khach hang vé chat lugng san pham dich vu, tir d6 cai thién nhimng
diém chua t6t. Giri email, tin nhén vé cac chuong trinh khuyén mai, théng tin hiru ich
hodc cac dich vu mé1 phu hgp véi nhu cau cua khach hang.

Cham séc khdch hang than thiét: C6 cac chuong trinh tri 4n khach hang nhu
ting qua sinh nhat, vu dai dic biét cho khach hang 1au nam, hd tro tu van tai chinh ca
nhan.

1.4. CONG TAC GIAI QUYET KHIEU NAI TRONG HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG
1.4.1. Khai niém khiéu nai

Khiéu nai khiach hang 1a mot phan khong thé tranh khoi trong hoat dong kinh
doanh cua bat ky doanh nghiép nao. Noi mot cach don gian, khiéu nai khach hang l1a
bat ky phan hoi tiéu cuc nao tir khach hang lién quan dén san pham hodc dich vu ma
doanh nghiép cung cap. Khiéu nai nay c6 thé dén tir nhiéu ngudn khac nhau va mang
tinh chat da dang, tir chat luong san pham khong dat yéu cau, dich vu khach hang
khong thoa déng, cho dén nhiing trai nghiém khong mong mubn khac ma khach hang
c6 thé gap phai.

1.4.2. TAm quan trong ciia giai quyét khiéu nai trong hoat dong chim séc khach
hang

Xtr 1y khiéu nai hiéu qua khong chi 1a mot phan co ban cta dich vu khach hang
ma con 1a mot yéu td then chdt gitip cung cb va nang cao uy tin thuong hiéu cua doanh
nghiép. Trong méi trudng kinh doanh ngay nay, moi khiéu nai duoc giai quyét tot déu
c6 thé tro thanh mot cong cu manh mé dé xdy dung long tin va sy trung thanh cia
khach hang

Giit chdn khdch hang: Khach hang hai long véi cach doanh nghiép giai quyét
van dé cua ho co6 kha nang trd lai va tiép tuc sir dung dich vu. Mot nghién ctru da chi ra
rang khach hang c6 trai nghiém tich cuc sau mot su ¢ c6 ty 18 quay lai cao hon so véi

nhirng ngudi khong gip van dé gi.
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Cadi thién hinh anh: Khi mot khiéu nai dugc giai quyét mot cach chuyén nghiép
va cong bang, diéu d6 khong chi thé hién su ton trong ma doanh nghiép danh cho
khach hang ma con cung c¢b hinh anh cta doanh nghiép nhu mot thuc thé dang tin cay
va c0 trach nhiém.

Chuyén héa khdch hang khéng hai long thanh ngueoi ung hé: Khiéu nai khong
phai lac nao ciing 1a diéu tiéu cuc. Néu duoc xur 1y ding cach, chung ¢ thé tré thanh
co hdi dé chuyén d6i nhitng khach hang khong hai 1ong thanh nhiing ngudi tng ho
nhiét tinh.

Thu dwoc théng tin gid tri dé cai thién: Mbi khiéu nai 1a mot dang phan hoi ¢o
gia tri, cung cip thong tin c6 thé gitp doanh nghiép nhan dién va khic phuc su ¢
trong san phélm hoac dich vu.

1.4.3. Quy trinh giai quyét khiéu nai tiéu chuén

Tiép nhdn va lang nghe cam xiic: Du khach hang khiéu nai qua mang hay truc
tiép, nhan vién can ghi nhan ddy du su viéc ngay lap tirc. Quan trong nhit & budc nay
1a khong chi ghi chép thong tin kho khan, ma phai thuc su lang nghe cam xtic dé thau
hiéu sy buc boi cua khach hang.

Pdnh gid va phdn loai khiéu nai: Can xac dinh nhanh day 13 15i do dau (san
pham, quy trinh hay thai d6 nhan vién) va mirc d6 nghiém trong ra sao. Sau do, 1ap tic
chuyén su viéc cho ding ngudi, ding bo phan c6 du tham quyén dé giai quyét.

Xk 1y khiéu nai: Khong giai quyét qua loa phan ngon. Nhan vién phai xac minh
lai thong tin, tim ra nguyén nhan gdc ré va dwa ra phuong an xtr Iy thoa ddng nhat (nhu
sira 10i, thay thé hodc hd tro thém). Trong luc xtr 1y, phai lién tuc cap nhat tinh hinh dé
khéach hang yén tam cho doi.

Phan hoi va déng khiéu nai: Sau khi xtr 1y xong, phai thong bao két qua rd rang
cho khach hang. Sy viéc khiéu nai chi thuc su duoc khép lai khi khach hang xac nhan
ho d3 hoan toan vui vé va hai 10ng véi cach giai quyét do.

Danh gia va cai thién quy trinh: Xem xét lai quy trinh hién tai va tim kiém
nhirg diém can duogc cai thién. Ap dung cac thay d6i can thiét dé quy trinh trd nén
hiéu qua va nhay bén hon trong viéc giai quyét va phong ngira khiéu nai trong tuong
lai.

1.5. CAC YEU TO ANH HUONG PEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI DOANH NGHIEP
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1.5.1. Yéu t6 bén ngoai

Hoat dong hé tro, tié}? nhan, xw ly khiéu nai ciia khéch hang: Néu doanh
nghiép c6 quy trinh xir Iy khiéu nai nhanh chéng, minh bach va hiéu qua, khach hang
s& cam thiy duoc quan tim va tin tudng vao doanh nghiép hon. Nguogc lai, viée chim
tré hodc thiéu chuyén nghiép trong giai quyét khiéu nai c6 thé 1am giam sy hai 10ng va
long trung thanh cua khéach hang.

MGi truong kinh té - xa héi: Khi kinh té phat trién, khach hang c6 xu hudng
yéu cau cac dich vu cao cip hon. Dong thoi, s& tao diéu kién cho doanh nghiép mo
rong dau tu, 1a dong lyc dé doanh nghiép ddy manh cac hoat dong chinh sach phat
trién.

Canh tranh trong nganh: Viéc cac doanh nghiép cling nganh lién tuc nang cao
chat lugng dich vu budc phai cai thién cong tadc cham soc khach hang dé gilt chan
khéach hang va thu hut thém khéach hang maoi.

Sw phat trién cia cong nghé: Cong nghé sd dang thay d6i cach thirc ma cac
doanh nghiép tiép can va chim soc khach hang.

1.5.2. Yéu to bén trong

Chinh sach cham soc khach hang cua doanh nghiép: Céc quy dinh, quy trinh,
chuong trinh wu dii va chinh sach hd trg khach hang anh hudng truc tiép dén chat
lugng dich vu. Mt chinh sach linh hoat, léy khach hang lam trung tdm s€ giip doanh
nghiép nang cao su hai long ctia khach hang.

Chdt lwong nhdn vién: Chuyén mén, k¥ ning giao tiép va su thau hiéu, nhiét
tinh ctia nhan vién gitp xay dung hinh anh tét va giit chan khach hang hiéu qua..

Co s¢ vit chdt va ha tang céng nghé: Hé thong giao dich, trang thiét bi hién
dai va tmg dung cong nghé trong CSKH giup doanh nghiép dap tng nhu ciu khach
hang nhanh chong, thuan tién hon. Mot doanh nghiép c6 hé théng giao dich on dinh,
bdo mat cao va da dang kénh hd trg sé tao su yén tam cho khach hang.

Vin héa doanh nghiép: Mot doanh nghiép co van héa lay khach hang lam
trung tam, ludn ling nghe va cai thién dich vu s& ¢6 kha niang cham soc khach hang tot
hon. Vin héa nay can dugc xay dung tir 1anh dao dén timg nhan vién dé dam bao su

nhit quéan trong cung cip dich vu
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH HUYEN TRIEU PHONG
- PGD NAM CUA VIET
2.1. TONG QUAN VE NGAN HANG VA HOAT PONG KINH DOANH CUA

NGAN HANG
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phit trién

94

AGRIBANK

Hinh 2.1. Logo Ngén hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon

Tén day di: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

Tén goi tit: AGRIBANK

Ngay 26/03/1988, Ngan hang dugc thanh 1ap theo nghi dinh sé 53/HPBT cua
Chu tich hoi dong Bo trudng voi tén goi 1a Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét
Nam.

Ngay 14/11/1990, d6i tén thanh Ngan hang Nong nghiép Viét Nam theo quyét
dinh s6 400/CT ctia Thu tuéng Chinh Phu.

Ngay 15/11/1996, Ngan hang da doi tén lan nira thanh Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Viét Nam nhu hién nay theo Quyét dinh sé 280/QD — NH5.

Ngay 30/0102011, Ngan hang Nha nuéc Viét Nam (NHNN) d3 ban hanh Quyét
dinh s6 214/QD - NHNN phé duyét viéc chuyén ddi hinh thirc s& hitu ciia Ngan hang
Noéng nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam tir Doanh nghiép nha nuéc sang Cong
ty TNHH mot thanh vién do nha nudc lam chu s hiru.

Tru sé chinh: S 2 Phé Lang Ha, Quan Ba Pinh, Ha Noi.

Pién thoai: 024.3831.3717 (Tong dai CSKH: 1900558818).

Website: https://www.agribank.com.vn

Tai Triéu Phong Quang Tri, Agribank m& rong mang ludi bang viée khai
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truong chi nhanh dau tién vao thang 3 nim 2012 duoc Ngan hang Nha nuéc chinh
thire chép thuan dé nghi m¢ chi nhanh tai tinh Quang Tri voi tén goi ban dau 1a
Agribank Chi nhanh huyén Triéu Phong. Dat tai Trung tim thi trdn Ai Tt, huyén Triéu
Phong, tinh Quang Tri.

Agribank Nam Cira Viét (tién than 1a Agribank Chi nhanh huyén Tri¢u Phong)
dugc chip thuin thanh l4p theo Coéng vian sb 1515/NHNN - TTGSNH ngay
16/03/2012 ciia Théng déc Ngan hang Nha nudc Viét Nam. Puoc dit tai Thon Lé
Xuyén, xa Tri¢u Trach, huyén Tri€u Phong, tinh Quang Tri ( nay la xa Nam Cua Viét,
tinh Quang Tri ).

Trong sudt qua trinh hoat dong, Agribank Nam Cira Viét da khong ngimg mé
rong va da dang hoda cac san phftm, dich vu tai chinh, tir tin dung ca nhan, doanh
nghiép dén cac dich vu ngan hang dién tir. Ngan hang ciing chi trong dén viéc tng
dung cong nghé hién dai, trién khai cac giai phap ngan hang sé6 nham mang lai tién ich
t6i da cho khach hang.

Tru s&: Thon Lé Xuyén, xa Nam Ctra Viét, tinh Quang Tri

S6 dién thoai: 0 24 3205 3205
2.1.2. TAm nhin, sir ménh, gia tri cot 16i

Tam nhin, st ménh va gia tri c6t 16i cia Ngan hang Agribank dugc ap dung
théng nhat trén toan hé thdng, bao gdm ca chi nhanh Nam Ctra Viét.

Tam nhin: phat trién theo hudng ngan hang hién dai, “tdng triedng - an toan - hiéu qua
- bén viing ", ¢t kha nang canh tranh va hoi nhap kinh t& qudc té.

Sir ménh: Ngan hang thuong mai Nha nudc hang dau Viét Nam; git vai tro chi luc
trong dau tu phat trién nong nghiép, nong dan, néng thon; gop phan phat trién kinh té -
xa ho1 Viét Nam.

~e 6

Gid tri cot 16i: “ Trung thuc, Ky cwong, Sang tao, Chdt lwong, Hiéu qua”
2.1.3. Co céu td chirc, chire ning va nhiém vu ciia cac phong ban
2.1.3.1. Co cdu t6 chirc

Ngan hang thuong mai c6 mang ludi rong 16n nhét: 2.233 chi nhanh va phong
giao dich.

Poi ngii can bo, vién chirc, ngudi lao dong: gan 40.000 ngudi, co trinh do
chuyén mon nghiép vy, gin b6 va am hiéu thi truong.

Quan hé dai 1y véi 825 ngan hang tai 88 qudc gia va ving lanh thd.

16



Péi tac tin cdy cua trén 30.000 doanh nghiép, 4 triéu ho san xudt va 12 triéu
khach hang ca nhan.
Niam 2020, Agribank 18 NHTM duy nhat ¢6 mang ludi hoat dong trai rong khip
céc tinh, thanh phé, viing siu, viing xa, bién gidi, hai ddo trong ca nudc bao gom:
Tru s& chinh
3 van phong dai dién khu vuc
1 Chi nhanh tai nuéc ngoai
3 don vi su nghiép
5 cong ty con, 1 cong ty lién két
171 Chi nhanh loai I
768 Chi nhanh loai II
1.290 Phong giao dich
3.061 cay ATM
68 Ngan hang luu dong

[ GIAM POC ]

[ GIAM PINH VIEN }4

v v

[ PHO GIAM BOC ] [ _PHOGIAMBPOC ]
KINH DOANH KE TOAN - NGAN QUY

v v v
PHONG PHONG H{\NH ’PHONG )
KINH DOANH CHINH - NHAN sU KE TOAN - NGAN QUY

Hinh 2.2: So' dé co cdu t6 chire Agribank PGD Nam Cira Viét

Nhan xét:

So dd td chirc cua Agribank PGD Nam Cua Viét thiét 1ap mdt mé hinh quan tri
chat ché, toi uu hoa theo chiéu doc va phang héa & cip phong ban thuc thi. Viéc sap
xép Phong Hanh chinh - Nhan sy nim ngang hang véi Phong Kinh doanh va Phong
Ké toan - Ngan quy dudi tuyén quan 1y va chi dao doc truc tiép ctia Giam dbc phan
anh dung thyc té van hanh tai don vi. M6 hinh nay giup bo phan Hanh chinh - Nhén su
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thuc hién tot vai trd tham muu doc 1ap cho Giam dbc vé cong tac t6 chirc can bo, didu
dong nhan sy hd tro chéo va quan 1y hau can. Khi c6 tinh trang qua tai cuc bg tai quﬁy
giao dich, Giam ddc c6 toan quyén diéu dong nhan sy tir phong Hanh chinh - Nhén su
hodc yéu cu cac Pho Giam dbc khdi phdi hop nhdn luc tic nghiép ma khong lam
chdong chéo quyén luc gitra cac khdi chuy@n mén.

Vé wu diém: Co chu nay thiét 1ap mot chudi ménh 1énh xuyén sudt tir Giam ddc
dén cac Pho Giam ddc va xubng tan cap phong ban thuc thi. Viéc phan chia rd rét giira
khéi Kinh doanh va khdi Ké toan - Ngan quy gitip chuyén mon héa sau cac nghiép vu,
tir 46 nang cao nang suat lao dong va tinh chinh xé4c trong cong viéc. Su xuat hién cua
vi tri Giam dinh vién cho thdy don vi c6 co ché kiém soat ndi bo chit ché, giup giam
thiéu rai ro van hanh va dam bao tinh khach quan trong cac bao cdo tai chinh ciing nhu
két qua kinh doanh. Bén canh d6, mdi quan hé phdi hop ngang gitra céc phong ban tao
nén mot hé sinh thai lam viéc linh hoat, thong tin dugc luan chuyén kip thoi dé hd tro
giai quyét cac yéu cau ciia khach hang mot cach nhanh chong nhat.

Vé han ché va kién nghi: Mac du van hanh hiéu qua, nhung do quyén quyét
dinh cudi cung tap trung chu yéu & cip Giam dbc, khi khéi luong cong viée qua 16m,
1am cham téc d6 phan tmg ctia don vi trude nhitng bién dong dot ngdt tir thi trudng.
Trong tuwong lai, khi quy mé doanh nghiép mé rong, don vi ¢ thé xem xét viéc day
manh phén cdp quan 1y sdu hon cho cac trudong phong chuyén mén dé ting tinh chu
dong sang tao.
2.1.3.2. Churc nang, nhiém vu cua cdc phong ban

Giam ddc Chi nhanh: La ngudi ding dau, dai dién phap nhan cua chi nhanh,
chiu trach nhiém cao nhat trudc phap luat va Agribank cap trén. La nguoi hoach dinh
chién lugc kinh doanh tai dia ban, quyét dinh cac khoan vay 16n, quan 1y nhan su va
diéu hanh toan bo hoat dong cua chi nhanh dé dam bao chi tiéu loi nhuan va an toan
von.

Ph6 Giam ddc Kinh doanh: Tham muu va giup viéc cho Giam doc trong khbi
kinh doanh truc tiép. La nguoi chi dao trién khai cac san pham tin dung, huy dong vén,
quan 1y ng x4u, thuc day doanh sb va phat trién thi truong tai khu vyc.

Phé Giam dbc Ké toan - Ngan quy: Quan 1y khéi hau can, tai chinh va dong
tién. Kiém so4t cong tac ké toan, thanh toan, quan 1y an toan kho quy, dam bao tinh
chinh xac ciia cac bao cdo tai chinh va tuan thi cac quy dinh vé thué, ngan sach.
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Giam dinh vién: Kiém tra, giam sat doc lap tinh hop phép, hop 1é clia cac hoat
dong tai chi nhanh. Kiém tra ho so tin dung, kiém soat viéc tudn thil quy trinh nghiép
vu nham phét hién va ngin ngira rii ro sai sot hodc gian 1an.

Phong Kinh doanh: La phong nghiép vu then chét, truc tiép tao ra doanh thu.
Tiép thi, tu vin cac san pham vay von (dic biét 12 vay nong nghiép, ngu nghiép tai dia
phuong). Thim dinh hd so khach hang, phan tich phwong an vay von. Quan 1y du no,
d6n d6c thu hdi no va 1ai. Phét trién cac san pham dich vu khac nhu bao hiém (ABIC),
thé.

Phong Hanh chinh - Nhan su: Quan tri bd may to chtrc va hd tro hau can. Quan
Iy hd so nhan vién, thuc hién chinh sach luong, thudng, bao hiém. Cong tac dao tao,
thi dua khen thuéng. Quan 1y con déau, vian thu, mua sam trang thiét bi, stra chita co so
vat chat. Cong tac 18 tan, khanh tiét va bao vé an ninh chi nhanh.

Phong Ké toan - Ngan quy: Thyc hién cac giao dich tién té va hach toan ké
toan. Thyuc hién cac giao dich tai quay (ndp/rut tién, chuyén tién, mé so tiét kiém).
Hach toan cac nghiép vu phat sinh hang ngay vao hé théng. Quén 1y tién mat tai kho
qu¥ va cac may ATM. Thuc hién cac béo cao théng ké, bao cao quyét toan dinh ky.
2.1.4. Cac linh vuc kinh doanh va sian pham chinh

Trén 200 san phém dich vu hién dai thuoc 10 nhom: Huy dong von, Cép tin
dung, Thanh toan trong nudc, Thanh toan quéc té, Kinh doanh von, Pau tu, Thé,
EBanking, dich vu ngan quy va quan 1y tién t&, San pham dich vu lién két, dap ung t6i
da nhu cdu khach hang c4 nhan va doanh nghiép.

H¢ théng kénh phan phéi da dang, hién dai: h¢ théng mang ludi Chi nhanh va
Phong giao dich trén toan qudc, mang ludi ngan hang dai ly dén phan 16n quéc gia trén
thé gidi, hé thong ATM, EDC/POS, kénh Mobile, Internet va cac kénh két nbi véi
khach hang.

> San phcfm dich vu cho ca nhan

Tiét kiém Mua ban ngoai t¢

Tai khoan va tién guri GTCG

Cho vay khach hang ca nhan SMS Banking, A - Transfer, VVntopup,
Dich vu kiéu héi ApayBill

Dich vu chuyén tién Bao lanh

Thanh toédn trong nudc Chiét khéu, tai chiét khau
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Dich vu thé

Dich vu séc

> Sdn pham dich vu cho doanh nghiép

Cép tinh dung

Béo lanh

Tai khoan va tién giri
Bao thanh toan

Thanh toan trong nudc
Thanh toén quoc té

Thanh toan bién mau

Thanh toan bién mau

Nop thué dién tur

Chiét khau, tai chiét khau

Dich vu séc

Kinh doanh ngoai té

Dich vu thé

SMS Banking,VnTopup, ApayBill
Nop thué dién tur

Giay to co gia

» Sdn phcfm dich vu cho Dinh ché tai chinh
Ngan hang dai ly Tai tro thuong mai

Thanh toén quoc té Kinh doanh vén

Kinh doanh ngoai té

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH

DOANH CUA NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH HUYEN TRIEU

PHONG - PGD NAM CUA VIET

2.2.1. Méi truong vi mo

2.2.1.1. Méi truong kinh té

Vé méi truong kinh té quéc té: Nam 2026 ghi nhan sy phuc hdi 6n dinh nhung
day than trong cua nén kinh té toan cau sau chu ky lam phat kéo dai. Cac ngan hang
trung uong 16n nhu FED va ECB d3 bat dau ndi 1ong chinh sach tién té, dua 14i suat vé
mirc trung 1ap nham kich thich dau tu va tiéu dung. Xu huéng chuyén doi sé va ng
dung tri tu¢ nhan tao (Al) da tr¢ thanh dong luc chinh thuc déy nang suit lao dong
toan cau, trong khi xu huéng chuyén dich chudi cung ung sang cac qudc gia Dong
Nam A van tiép tuc dién ra manh mé. Tuy nhién, cac rao can thuong mai xanh va bién
dong dia chinh tri van 1a nhiing thach thic budc cic doanh nghiép phai thich mg
nhanh chéng véi cac tiéu chuan bén viing khat khe hon.

Vé méi trwong kinh té Viét Nam: Dat nude dang khang dinh vi thé 1a diém sang
tang truong trong khu vuc véi chi s6 GDP duy tri & mirc cao va lam phét dugc kiém
soat hiéu qua. Chinh phu d3 ddy manh giai ngan von dau tu cong, dic biét 1a cac dy an
ha ting giao thong trong diém va ning luong tii tao, tao da lan téa cho cic nganh san
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xut, dich vy phat trién. Hé thong tai chinh ngan hang trong nudc ciing dang trai qua
giai doan chuyén dbi sb sdu rong, gitp ting cuong kha ning tiép can von cho doanh
nghiép va ho kinh doanh. Sy 6n dinh vi mé cung vdi cac chinh sach kich cau tiéu dung
ndi dia da tao ra mot moi truong kinh doanh nang dong, thuc déy cac hoat dong
thuong mai va xuat nhap khau khéi sac.

Vé méi trieong kinh té tai dia ban Agribank Nam Cira Viét: Khu vuc nay dang
tan dung rat tbt loi thé tir kinh té bién va dich vu du lich ven bién cua tinh Quang Tri.
Viéc nang cip ha ting giao thong két ndi v6i Khu kinh té Dong Nam da thu hat nhiéu
du 4n dau tu vao nudi trong thily san cong nghé cao va cac khu nghi dudng, dich vu
luu tr. Hoat dong danh bt xa bd va hiu can nghé c4 van 1a tru cot kinh té viing chic,
su gia ting ciia dong vén tir xuat khau lao dong da gitip cai thién dang ké thu nhap va
tich liiy cia dan cu dia phuong.

Nhdn xét: Cac yéu té d6 mang lai cho Agribank Nam Ctra Viét co hoi 16n dé mo rong
quy md tin dung, dac biét la trong cac linh vyc uu tién nhu ndng nghiép cong nghé cao
va kinh doanh du lich. Sy bién dong cta kinh té thé gi¢i anh huong dén gia ca xang
dau va vat tu dau vao ciing gay ap luc 1én kha ning tai chinh ciia ngu dan va doanh
nghiép dia phuong. Do d6, Agribank can linh hoat trong chinh sach 1i sut, ddy manh
s6 hoa dich vu ngin hang ban 1é va ting cudng quan tri rii ro thién tai dé dam bao
phat trién bén vitng cung kinh té dia phuong.

2.2.1.2. Moi truong chinh tri - phap luat

» MOi truong chinh tri

Hoat dong cua Agribank Nam Cura Viét chiu anh huong truc tiép va gén bo chat
ché nhat véi chinh quyén co so tai dia phuong (nhu UBND x3, cong an va b doi bién
phong). Mang dic thu 13 ngan hang 100% vén Nha nuéc, chi nhanh ludn phai ganh
vac nhiém vu chinh tri ctia dia phuong, ndi bat nhat 13 viéc wu tién ngudn von cho ba
con vay uu dai dé dong tau 1on, viuon khoi bam bién lam kinh té. Khong chi vay, trong
cong viéc hang ngay, cic can bo tin dung coi chinh quyén cap x4, thon nhu mét chd
dua v6 cung virng chic. Tir khau xét duyét hd so, su xac nhan cta cac bac truéng thon
vé dao dirc, nhan than cta ngudi vay gitp chi nhanh loc dugc rui ro rat hiéu qua, cho
dén khi khong may phat sinh ng qua han, sy hd trg cta luc lugng cong an va chinh
quyén sd tai cling gitp cong tac thu hdi no dién ra an toan, sudn sé hon.
> Moi truong phap ludt
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Agribank Nam Cira Viét dang hoat dong trong mot khuon kho phéap 1y vo cing
chit ché dudi su gidam sat cia NHNN. Viéc phai chap hanh nghiém ngit cac quy dinh
vé tran 1ai suat huy dong va cho vay. Cac chinh sach uu dai ciia phap luat vé phat trién
kinh t& bién (nhu Nghi dinh 67 va cac chinh sach hd tro tin dung néng nghiép theo
Nghi dinh 116) dang tao ra hanh lang phap 1y thuan loi, gitip ba con ngu dan dé dang
tiép cén cac ngudn vén vay vu dii dé dong méi tau thuyén va mé rong san xuat.

Do dic thu tai san thé chap chu yéu 1a bat dong san (s6 do) co gia tri 16n, cac
giao dich tin dung bét budc phai tuan tha nghiém ngit quy trinh cong chung va ding
ky giao dich dam bao theo quy dinh cta Luat D4t dai va Luat cac to chirc Tin dung.
Tuy nhién, rao can 16n nhét hién nay 1 sy khac biét giita quy dinh phap 1y khat khe va
nhan thirc ctia nguoi dan dia phuong. Ba con ngu dan va tiéu thuong vén quen véi cac
giao dich don gian, khi d6i mat v6i nhimg yéu cau phirc tap vé ho so va thoi gian cho
doi giai ngan kéo dai, ho thudng ndy sinh tdm 1y s6t rudt va cho rang thu tuc ngan
hang rudom ra. Diéu nay doi hoi can bo ngan hang khéng chi viing vé nghiép vu ma
con phai dong vai tro 1a nhiing tuyén truyén vién phap luat, kién tri giai thich va hudng
dan dé ba con hiéu va tuan thi dung quy dinh, nham dam bao an toan phap 1y cho ca
khach hang 13n ngan hang.

Nhan xét: Sy déng hanh ciia chinh quyén dia phwong gitip ngan hang kiém soat rii ro
va thue thi hiéu qua cac goi vay wu dai (Nghi dinh 67, 116) cho kinh té bién. Nguoc
lai, rao can tir quy dinh tran 13i suat va thu tuc thé chap khat khe budc chi nhanh phai
léy su tAn tdm, nhanh nhen lam loi thé canh tranh. Diéu nay thuc dfly ngan hang
chuyén minh thanh mét don vi phuc vu cong dong khéo 160, biét dung hoa gitta tinh
nghiém minh cua phép luat véi dac thu tam 1y clia ba con ngu dan dé phat trién bén
ving.

2.2.1.3. Moi truong van hoa - xa hoi

» Moi trueong van hoa

Vian héa ¢ Nam Cua Viét mang ddm nét ddc trung cuia mdt cong déng bam
bién: x6i 161, boc truc, trong tinh nghia va cé tinh gén két "tinh lang nghia x6m" cuc
ky cao. Khac véi sy song phang, rach roi & cac do thi 16n, ngudi dan noi day thuong e
ngai su lanh lung cta céc ban hop dong hay nhitng quy tic tai chinh cimg nhic. Dbi
v6i ba con, niém tin dugc x4y dung tir sy nhiét tinh va 161 4n tiéng n6i hing ngay. Van
hoa nay budc quy trinh cham s6c khach hang cia chi nhanh phai linh hoat. Cac anh chi
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nhan vién tuyét ddi khong thé ap dung nhitng nu cudi céng nghiép hay nhimng ciu chio
hoi dap khuén may moéc, sy chan thanh, 101 1€ dan da, vira lam thu tuc vira biét nan lai
vai gidy hoi tham chuyén tau thuyén, mia mang cta ba con méi an diém. Pac biét, do
tinh cong ddng rat manh, hiéu tng truyén miéng & day chinh 1a mot con dao hai ludi.
Néu ngan hang 1am ba con phat y, mot 1oi ché bai thai do nhan vién c6 thé lan truyén
khép cho ca chi trong mot budi sang. Nguoc lai, khi da chiém duoc cam tinh va sy tin
tuong bang 16i tmg xtr thau tinh dat 1y, chi nhanh s& nghiém nhién s¢ hitu mot doi ngii
san sang ri tai giéi thiéu ca x6m, ca ho hang cing ra Agribank Nam Cira Viét dé giao

dich.

> Moi truong xa hoi

Hién nay & cac vung qué ven bién, thanh nién trong d6 tudi tir 18 - 30 tudi
thuong c¢6 xu huéng di 1am an xa tai cac thanh phd 16n hodc di xuat khau lao dong
(Nhat Ban, Han Quédc...). Xa hoi tai dia phuong phan nhiéu 13 ngudi 16n tudi, phu ni
va tré em. Thém vao dé, voi dac thu nghé bién, nhitng nguoi dan 6ng thuong xuyén
vang nha, nén cic me, cac chi trd thanh nguoi truc tiép quan xuyén tai chinh va ding
ra giao dich v6i ngan hang. Sy dich chuyén xa ho1 nay mdt mat mang lai nguén kiéu
héi va lugng tién giri tiét kiém rat 16n cho chi nhanh (do con cai, chong di 1am xa giri
vé), nhung mit khac, n6 ciing doi hoi khau phuc vu phai thay d6i dé thich nghi. Khach
hang dén quay phan dong 1a cac co chu 16n tudi, mat kém, tay run va e ngai cong nghé,
dién thoai thong minh. Nim bit duoc dic diém xa hoi nay, cac anh chi giao dich vién
tai chi nhanh phai cu xr nhu con chau trong nha. Viéc kién nhan doc to timg dong
chir, danh dau sn diu nhan vao chd can ky, hay dan do ky ludng cc co chi cach cat
giif tién an toan... da trd thanh nhirng hinh anh rat d6i quen thudc. Chinh su thau hiéu
hoan canh xi hoi va cach cham séc tinh té nay da giup Agribank Nam Ctra Viét tro
thanh diém tua tai chinh tin cdy nhét ctia ba con noi déy.
Nhan xét: Qua nhiing dac diém vé van hoa va xa hoi tai Nam Ctra Viét c6 thé théy
rang day 1a yéu t6 anh hudng truc tiép dén cach Agribank Nam Ctra Viét phuc vu
khach hang. Ngudi dan dia phuong dé cao sy gan giii, chan thanh nén ngin hang
khong chi cung cap dich vu tai chinh ma con phai tao dugc sy tin tudng théng qua thai
d6 tmg xtr ciia nhan vién. Do phan 16n khach hang 13 ngudi 16n tudi va phy nit nén chi
nhanh can chi trong sy tan tinh, kién nhin trong qua trinh giao dich. Nho biét thich
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nghi v6i dac diém vin hoa - xa hoi cta dia phuong, Agribank Nam Cira Viét da xay
dung dugc hinh anh than thi¢n, uy tin va tr¢ thanh dia chi tai chinh dang tin cay dbi
v61 ba con noi day.
2.2.1.4. Moi truong cong nghé

Hé thdng phan mém giao dich (IPCAS) trén may tinh nhan vién, chiéc may
ATM dit trude ctra chi nhanh, chét luong mang vién thong tai dia phuong va dic biét
1a tmg dung Agribank E-Mobile Banking trén dién thoai ctia khach hang. Pic diém
16n nhit ciia méi truong cong nghé tai dia ban 1a sy chuyén giao khéng dong déu. Mot
mit, hoi so ngan hang lién tuc nang cap hé thong sé hoa, tung ra nhiéu tinh ning mai
trén app, mit khac, phan dong khach hang (ngu dan, tiéu thuong, nguoi 16n tudi) lai
ranh ludi cu, cho bua hon 1a db cong nghé. Ho van chudng xai tién mat, e ngai thao tac
sai mat tién, hay quén mat khau va dic biét sg cac chiéu tro lira ddo trén mang. Khi h¢
théng mang 6n dinh, app chay muot, ba con tu chuyén tién, thanh toan héa don & nha
thi 4p luc tai quay giam di dang ké. Hing ngdy, mot lugng 16n thoi gian tai quiy
khong ding dé dém tién hay lam ho so, ma chi dé nhan vién kién nhin cam dién thoai
chi cho céc c6 chu cach tai app, cach lay lai mat khau bi quén, hay din do cach nhan
biét tin nhén lira ddo. R rang, cong ngh¢ cang hién dai, khau cham soc khach hang tai

ving qué cang doi hoi su nhan nai va tan tim hon.

2] AGRIBANK
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Nhan xét: Qua méi trudng cong nghé tai dia phuong c6 thé thiy ring cong nghé vira
mang lai thuan lgi vira tao ra khé khan cho Agribank Nam Cura Viét. Viéc phat trién
cac tmg dung sb gitip giam tai giao dich tai quiy va nang cao chit lugng phuc vu
khach hang. Tuy nhién, do phan 16n khach hang chua quen véi céng nghé nén ngan
hang phai ting cuong hudng din, hd trg va chim séc tan tinh hon trong qua trinh sir
dung dich vu. Ngoai viéc dau tu cong ngh¢ hién dai, Agribank Nam Ctra Viét con can
chu trong sy kién nhin va k¥ ning hd trg khach hang cua nhan vién dé dép tmg phu
hop véi thuc té dia phuong.
2.2.1.5. Moi truong ty nhién

Agribank Nam Ctra Viét dong chin ngay tai dai dat ven bién, noi chiu anh
huong truc tiép tir dicu kién khi hdu mién Trung vo cing khic nghiét. Pic trung cia
khu vue nay 12 mua hé thi ning git kém gio Lao kho rat, mia dong lai trién mién ddi
mit véi bio 1, cong thém bau khong khi luén mang theo hoi mubi man moi cia bién
ca. Yéu té thién nhién nay lam cho chi nhanh kha cyc trén ca hai phuong dién co s
vat chat 1an hoat dong kinh doanh. Vé co s& vat chat, hoi mudi tir bién thdi vao khién
cac thiét bi dién tir, ddc biét 1a cdy ATM dit ngoai troi, bién hiéu hay mdy moc tai
quay rat nhanh bj ri sét, chip mach va xudng cip, lam chi nhanh tén kém khong it chi
phi bao tri, stra chira. V& kinh doanh, thoi tiét quyét dinh truc tiép dén kinh té cua
khach hang va rii ro cia ngan hang. Chi can bién dong kéo dai hodc co tin bdo, hang
tram con tau phai nam bo dip chiéu. Khi ba con that thu, chi nhanh 1ap tirc doi mat véi
kho khin kép vira khong huy dong duoc tién giri, vira nom ndp lo so ty 18 no x4u ting
do ngu dan dut gdy dong tién tra ng goc va lai. Vao nhing ngay mua lii ngap dudng,
hinh anh céc can bd tin dung phai mac 4o mua, 161 xuéng tan cac bén thuyén hay thon
x6m dé tham dinh tai san, don dbc thu ng 13 mot thuc té cuc ky vét va. Theo théng ké
khi twong dia phuwong, khu vuc ven bién Quang Tri trung binh hang nam chiu anh
huong truc tiép tir 3 dén 5 con bio 16n nho va cac dot 1 lut kéo dai. Yéu td thién tai
nay dit ra bai toan bat budc cho chi nhanh 14 phai xay dung kich ban chiam séc khach
hang mang tinh du phong cao, san sang cac phuong an gian ng, co cAu lai thoi han tra
ng kip thoi ngay sau bao dé dong hanh cung ba con vuot qua khiing hoang dong tién.

Trong diéu kién thudn loi: Vo nhitng thang thoi tiét tot, troi yén bién lang, ba
con ngu din tring mua, kéo theo cac dich vu budn ban hiu can nghé ca cling nhon
nhip han 1én. Thu nhap ting gitp nguoi dan c6 du gia, tir d6 chi nhanh rat thuan loi
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trong viéc huy dong ngudn von nhan rdi (tién giri tiét kiém). Nhu cau vay von dé mo
rong san xuit, nang cip tau thuyén cta ba con ciing ting manh, gitp chi nhanh hoan
thanh tot chi tiéu giai ngan tin dung.

Trong diéu kién khé khén: Khi budc vao mua mua bdo kéo dai hodc thoi diém
gia xing dau ting vot khién tau thuyén phai nam bd, ca nén kinh té dia phuong sé roi
vao tinh trang trdm ldng. Chi nhanh vira gip kho trong viéc huy dong vén do ngudi
dan c6 xu hudng rit tién du phong ra chi tiéu, lai vira phai d6i mat v6i nguy co no xau
gia ting do khach hang vay vdn tam thoi mat di ngudn thu nhap dé tra no gdc va lai
dang han.

Nhan xét: C6 thé thdy diéu kién thoi tiét anh huong rat 1on dén hoat dong cua
Agribank Nam Ctra Viét. Thién tai, bdo 1ii va khi hau khac nghiét khong chi 1am co s&
vat chat nhanh xudng cip ma con tac dong truc tiép dén thu nhap ciia ngudi dan, tir 46
anh huéng dén kha niang huy dong von va thu hdi no cia ngan hang. Khi thoi tiét
thuan loi, hoat dong kinh té phat trién giup ngan hang md rong tin dung va ting ngudn
tién glri. Vao miia mua bao, chi nhanh phai d6i mat voi nhiéu kho khan va rai ro hon
trong hoat dong kinh doanh.

2.2.1.6. Nhén khéu hoc

Luong khach dén giao dich hiang ngay chu yéu tap trung vao bon nhom: can bo
vién chtrc, ngudi lao dong, ba con ngu dan va cac ¢d cha 16n tudi.

Vé co cau nghé nghiép va thu nhdp: Ty trong 16n nhét trong tép khach hang 1a
nhirng nguoi gén chit v4i hé sinh thai kinh té bién (chu tau, tiéu thuong cho, chu vua
hai san va lao dong hau can nhu béc vac, 1am da lanh,...). Thu nhap cua nhom nay
mang tinh thoi vy, dong tién luan chuyén lién tuc bang tién mit nén ho thuong dén
quay giao dich vé&i tAm 1y voi va. Bén canh dé, chi nhanh con so hitu mét tép khach
hang cuc ky bén virng 1a lyc lugng can bg, cong chue, vién chirc (nhu gido vién, can
bd UBND céc x4, cong an va bd doi bién phong dong trén dia ban). Khac véi su bip
bénh ctia ngu dan, nhém nay c6 ngudn thu nhap cb dinh hang thang tir lwong. Nhu cau
giao dich chu yéu cta ho 1a md thé nhin lwong, vay von tiéu dung (mua xe, xay nha)
hoic trich lwong gt tiét kiém tich liy dinh ky.

Vé dé tuéi va gi6i tinh: .Su dich chuyén xa hoi ndy mot mit mang lai ngudn
kiéu hdi va luong tién giri tiét kiém rat 16n cho chi nhanh (do con c4i, chong di lam xa
giri vé), nhung mit khéac, no ciing doi hoi khau phuc vu phai thay d6i dé thich nghi.
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Thuec té tai cac xa ven bién, ty 1¢ lao dong tré trong d6 tudi 18 - 35 tham gia xuat khau
lao dong tai céc thi truong Nhat Ban, Han Quéc, Pai Loan chiém dén 25% - 30% luc
luong lao dong dia phuong. Pidu ndy dan dén dic diém nhan khau hoc tai quay giao
dich: trén 60% khéach hang dén gui tién tiét kiém kiéu héi hodc nhan tro cép la phu ntr
trung nién, ngudi vo, ngudi 16n tudi. Do d6, ngdn ngit giao tiép cua nhan vién chi
nhanh bt budc phai loai bé tinh ctng nhéc, chuyén sang phong cach 4n can, giai thich
can k& dé phu hop véi trinh do tiép can tai chinh cta tép khach hang dic thu nay.

Vé théi quen va kha nang tiép cdn céng nghé: Pai da sb ba con ngu dan, 16n
tudi thuong e dé véi dién thoai thong minh, s¢ thao tac sai trén app s€ bi lira dao mat
tién. Ho c6 niém tin ménh 1iét vao gidy to truyén théng phai cam so tiét kiém c6 dau
do, nhin may dém tién chay méi yén tam. Trai lai, nhom can bd vién chuc lai tiép can
cong nghé rit nhanh nhay. Ho chudng su hién dai, thich dung app Agribank E-Mobile
Banking dé tu chuyén tién, thanh toan dién nudc hay quét ma QR. Nhém nay rat quy
trong thoi gian, ho uu tién tu thao tac trén dién thoai va chi ra quay khi phai lam céc
hé so vay muon phirc tap.

Nhén xét: Sy khac biét gitta nhém ngu dan 16n tudi ngai cong nghé va nhom can bo tré
chudng dung app budc ngin hang phai duy tri song song hai hinh thtec: vira ddy manh
chuyén doi so, vira phai giit vitng giao dich truyén thong tai quay. Yéu cau nay doi hoi
chi nhanh phai linh hoat trong viéc diéu phdi nhan su va thiét ké san pham (nhu vay
theo mua vu cho ngu dan hay vay tiéu dung cho can bg).

2.2.2. Moi trudong vi mo

2.2.2.1. Khach hang

Khach hang cua Agribank Nam Cira Viét phan 16n cht yéu 1a ba con ngu dén,
céc tiéu thuong buon bén tai chg, can bg, cong chirc vién chuc, nguoi dan lao dong
sinh séng quanh khu vuc Nam Cura Viét cung cac xa lan can nhu Tri€u Pai, Tri¢u Do,
Tri€u Thuan, Tri¢u Hoa, ( nay thudc xa Triéu Binh ).... Pdc thu cua ba con 1a tinh cach
x6i 161, chan chat va song rat trong tinh cam. Khi dén ngan hang giao dich, da phan
cac ¢o cha khong qua ranh 1& vé nhitng thu tuc gidy to phtic tap hay cac ung dung
cong nghé hién dai. Thay vao do, quyét dinh gin bé ctia ho dya phan 16n vao long tin
va thai do phuc vu nhiét tinh ctia nhan vién. Déi voi chi nhanh, tép khach hang nay
chinh 13 ngudn sbéng quyét dinh sy ton tai va phat trién. Ting dong tién gt tiét kiém
dugc chit chiu cta ba con chinh 12 ngudn tao ra doanh thu va lgi nhuan chu yéu cho
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ngan hang, & mot cong dong dan cu gan két chit ché nhu Nam Cira Viét, khach hang
c¢6 strc anh hudng cuc ky 16n dén uy tin cia chi nhanh thong qua truyén miéng. Chi
can phuc vu chu dao, lam ba con thich ho sé& san sang ri tai gidi thi¢u cho cd ho hang,
ban budn cung ra Agribank giao dich. Nguoc lai, néu 15 1am mét long mot ngudi, tiéng
dir s& d6n xa va chi nhanh rat d& ddnh mét di ca mot nhom khach hang than thiét vao
tay cic ngan hang dbi thu.

Nhan xét: Tép khach hang tai Nam Cira Viét chinh 1a nguén séng va kénh truyén
thdng quan trong nhit cua chi nhanh. Do ba con c6 16i séng trong tinh cam va ngai
cong nghé, nén long tin va thai d§ phuc vu cua nhan vién tr¢ thanh loi thé canh tranh
séng con, co6 gia tri hon ca lai suét hay céac dich vu hién dai. Strc manh cua sy truyén
miéng trong cong dong dan cu c6 thé gitp ngan hang bt pha nhd sy gidi thiéu nhiét
tinh cta ba con, nhung ciing c6 thé gay mat uy tin ddy chuyén néu phuc vu khong chu
dao.

2.2.2.2. Nha cung cdp

Nhom thtr nhét, chinh 13 Agribank cip trén (bao gdm Agribank Chi nhanh
Huyén Triéu Phong va Hoi so chinh). Noi day truc tiép cung cap ngudn von hoat
dong, han mtrc cho vay, cac loai may moc chuyén dung (nhu may ATM) va dac biét 1a
hé thong phan mém giao dich (IPCAS). Nhom ndy anh huéng mang tinh sdng con dén
chi nhanh. Néu cép trén siét chit han mure tin dung, chi nhanh s& khong co tién dé giai
ngan cho ba con, néu hé théng phén mém tir Hoi s& bi 15i, moi giao dich tai quﬁy s€
ngay lap tuc bi dinh tré.

Nhom thir hai 1a cac nha cung cép dich vu phu tro tai dia phuong. Ho 1a cac nha
mang vién thong (nhu VNPT, Viettel Quang Tri), cac ctra hang vin phong pham, co
sO in 4n bang ron, quang cdo nam ngay trén dia ban hoic thanh phé Pong Ha 1an can.
Dic diém ciia nhém nay 1a cung cip nhitng thi nho 1é nhung khong thé thiéu cho hoat
dong hiang ngay nhu dudng truyén internet, gidy in bién lai, but muc hay stra chita may
tinh. Sy 4nh hudng cua ho ciing rat rd nét trong thyc té. Dién hinh nhu vao mua mua
bdo & ving bién, néu duong truyén mang cua Viettel hay VNPT bi dut hodc chap
chon, toan bo nhan vién chi nhanh s& phai ngdi choi, may tinh khong thé két ndi, din
dén viéc khach hang dén giao dich phai chd dgi mét méi va dé sinh ra buc xtic dé chi

nhanh phuc vu ba con tron tru mdi ngay.
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Nhan xét: Nhom nha cung cap cap trén (Hoi s¢ va Chi nhanh huyén) c6 strc anh huong
mang tinh séng con, béi néu ngudn vén bi siét chit hay hé théng IPCAS gip su cd, chi
nhanh s€ ngay lap tirc roi vao thé bi dong, khong thé thuc hién céac nghiép vu co ban
cho ba con. Tai mdt dia ban ven bién thuong xuyén chiu anh hudng cua thoi tiét nhu
Nam Ctra Viét, chi can mot sy c6 dut cap hay mang chip chon ciing du khién quy
trinh phuc vu bi dinh tré, gian tiép 1am giam su hai 10ng va gy ra tdm 1y btrc xac cho
khéach hang.
2.2.2.3. Béi thii canh tranh

Do dac thu dia ban khu vuc Nam Ctra Viét, chi nhanh hién khong phai ddi mat
v6i stic ép bua vay tir cac Ngan hang Thuong mai 16n. D6 thu canh tranh truc tiép va
duy nhat tai day chinh 1a Quy tin dung nhan dan xa Triéu Pai. Tuy quy mé nguén vén
nho hon rat nhiéu so voi Agribank, nhung Quy tin dung lai so hitu mét loi thé @6 1a sy
gan giii, nAm ngay sat vach nha dan va sy linh hoat t6i da trong céc thu tuc. Nguoi dan
dia phuong, dic biét 1a cac c6 chi 10n tudi hay tiéu thuong ban ron, doi khi mang tam
1y e ngai su bé thé hay cac quy trinh gidy t& bai ban cta ngan hang. Ho thich ra Quy
tin dung vi viéc vay muon, ndp tién dién ra rat nhanh gon. Mac du chi c6 mot dbi thu
trén dia ban, nhung &p luc canh tranh cua chi nhanh 14 khong hé nho. Néu Agribank
Nam Ctra Viét lo 1a khau cham soc, 1am quy trinh giai ngan ruom ra hay dé khach
hang cho doi boc s6 qua lau, ba con hoan toan co thé chon cach rut tién chuyén sang
giao dich tai Quy tin dung xa Triéu Pai cho tién loi. Nhan thirc duoc stc ép thuc té
nay, chi nhanh bt budc phai léy chat lugng phuc vy, sy an can cta nhan vién két hop
v6i uy tin an toan cia mot ngan hang nha nude dé gitr chan khach hang.
Nhan xét: Du khong phai doi mat v6i sy bila vay tir cac ngan hang thuong mai 16n,
nhung sy hién dién ctia Quy tin dung nhan dan xa Tri¢u Pai mang lai mot ap lyc canh
tranh rat dic thu d6 1a cudc chién vé sy tién lgi va long tin cua ba con dia phuong. Yéu
t6 nay anh huong truc tiép dén tu duy van hanh cta chi nhanh, budc ngan hang khong
thé ap dung may méc cac quy trinh hanh chinh ctig nhic.
2.2.2.4. Trung gian Marketing

Ngan hang khong hoat dong don doc ma c6 su phdi hop cuc ky chit ché véi cac
trung gian Marketing tai dia phuong gitip cac chinh sach va dich vu ctia ngan hang len
16i dén timg ho gia dinh. Nhom trung gian quan trong nhit tai day chinh 13 céc t6 chire
chinh tri - xa hoi nhu Hoi Nong dan, Héi Phu nitr va Poan Thanh nién tai cac xa nhu xa
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Nam Cira Viét, x3 Triéu Binh,.. Dic diém cta nhom nay la c6 uy tin rt 1on va su gén
két mat thiét voi ba con. Thong qua cac budi sinh hoat hoi nhom hay cac T6 vay von,
ho khong chi gidi thi€u cac goi tin dung vu dai ma con la nguoi bao chirng, giip ngan
hang sang loc khach hang ngay tir budc dau, tir d6 giam thiéu dang ké rui ro ng x4u.

Bén canh cac hoi doan thé, hé théng trung gian con bao gdm cac ddi tac cung
tmg dich vu sb va dai Iy bao hiém (ABIC). Trong ky nguyén chuyén déi sd, cac déi tac
vién thong nhu Viettel hay VNPT déng vai tro thiét yéu trong viéc hd trg chi nhanh
trién khai ha ting thanh toan QR va tGng dung Agribank Plus tai cic bén bii, cho
truyén thong. Pic diém cta nhom trung gian nay 1a tinh chuyén mon cao, gitp ngan
hang hi¢én dai hoa quy trinh giao dich mdt cach nhanh chong. Sy hién dién cta cac dai
1y bao hiém ngay tai quiy ciing tao ra mot quy trinh cham soéc khach hang khép kin,
gitip ba con yén tam hon vdi cac goi bao hiém an sinh di kém khoan vay, tao nén sy an
tam tuyét doi.

V& mit tich cuc, trung gian Marketing giup Agribank Nam Ctra Viét mé rong
thi phan vai chi phi thip va tao dung hinh anh gan giii trong long nhan dan. Viéc tan
dung uy tin cta cic trung gian dia phuong gitp ngan hang vuot qua duoc rao can vé
tam 1y e ngai cong nghé ctia ba con. Tuy nhién, ciing nhin thiy mét thach thirc nho 1a
su phu thudc vao chit luong cua doi ngii trung gian ndy. Néu thong tin tir cac to
truong t6 vay von truyén dat khong chinh xac vé 1di suat hay tha tuc, s& dé din dén
nhing hiéu 1am khong dang c6 giita khach hang va ngan hang. Vi vay, viéc duy tri moi
quan hé va thuong xuyén tap huin cho céc trung gian 1a nhiém vy chién lugc gitp chi
nhanh giit vitng 1oi thé canh tranh trén dia ban.

Nhan xét: Viéc phdi hop chit ché véi cac to chirc chinh tri - x3 hoi (Hoi Nong dan,
Phu nit, Poan Thanh nién,...) khong chi giup ngan hang tiét kiém chi phi tiép thi ma
con tan dung duoc uy tin sin c6 dé xéa bo rao can tam 1y e ngai cua ba con, dong thoi
sang loc rui ro ng x4u hiéu qua ngay tur co s6. Bén canh do, su cong tac vdi cac ddi tac
vién thong va bao hiém da gitp chi nhanh hi¢n dai hoa h¢ sinh thai dich vy, tao sy an
tam tuyét dbi cho khach hang. Yéu t6 nay ciing dit ra thach thic vé su phy thudc vao
trinh do truyén dat cua ddi ngli cdng tac vién. Viéc duy tri mbi quan h¢ khang khit va
thuong xuyén tap hudn cho nhom trung gian nay chinh 1a nhiém vu then chdt dé chi

nhanh giit vimg loi thé canh tranh va hinh anh chuyén nghiép trén dia ban.
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2.3. CAC NGUON LUC CUA NGAN HANG ANH HUONG PEN HOAT PONG
KINH DOANH

2.3.1. Co sé vat chit
Bdng 2.1: Bing co sé vt chat tai Ngdn hang AGRIBANK chi nhanh Huyén Triéu Phong — PGD

Nam Cua Viét
Hang muc tai , Chit Lwong Sian Phim
STT . So lwgng
san Tét Héng Thay thé
May tinh dé
1 . 16 bo 16 - -
ban
May dém tién
2 3bo 3 - -
chuyén dung
3 May in 4 may 4 - -
May phat sb
4 Y 1 may 1 - -
thtr tu ty dong
5 | Quay giao dich 4 quay 4 - -
Diy ghé bang
6 cho cho khach 4 day 4 - -
hang
Tahoso/ Ta _
7 , 8 céi 8 - -
sat ching tur
8 | Két sat an toan 9 két 9 - -
May ATM (la
9 Y (p 1 may 1 - -
dat phia trudc)
10 | Dién thoai ban 6 cai 6 - -
Heé thong
11 Camera an 8 cai 8 - -
ninh
My diéu hoa )
12 4 may 4 - -
nhiét do
13 PCCC 6 cai 6 - -

( Nguon Agribank — PGD Nam Cira Viét)
Nhdn xét:
Hé thong co sd vat cht va trang thiét bi tai phong giao dich dugc dau tu day du
va déng bd. Pac biét, toan bo 13 hang muc tai san déu dang trong tinh trang hoat dong
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t6t (dat ty 16 100%), khong c6 thiét bi nao bj hong hoc hay can thay thé. Pidu nay cho
thiy cong tac quan 1y, bao tri tai san tai chi nhanh duoc thuc hién rat nghiém tic va
hi¢u qua.

Tai Ngan hang duogc bd tri 4 quay lam viéc truc tiép, két hop v6i 1 may phat sb
thir tu ty dong, 4 ddy ghé bang cho va hé théng 4 may diéu hoa nhiét d6. Bén canh do,
1 may ATM lip dit phia trudce ciing hd trg tot cho nhu ciu rat tién, chuyén khoan tu
dong cua nguoi dan.

Céc cong cu hd tro cong viée hang ngay cua nhan vién duge trang bi diy da véi
16 may tinh dé ban, 4 mdy in va 3 may dém tién chuyén dung, dam bao téc do xur ly
giao dich nhanh chéng va chinh xac. Cong tac luu trir hd so, tién mat va an toan chay

nd ciing duoc thit chit toi da thong qua 8 ti ho so, 9 két sit an toan, 8 camera giam sat

cung 6 trang thiét bi PCCC.

Nhin chung, véi co so vat chat khang trang va dang van hanh tron tru, phong

giao dich hoan toan déap ting t6t cuong do lam viéc cua can by nhan vién, dong thoi tao

ra mQt moi truong giao dich chuyén nghiép, an toan va tin cay cho khach hang.

2.3.2. Ngudn nhén lyc

Bdng 2.2:Nguén nhén luc tai Ngdn hang AGRIBANK chi nhanh Huyén Triéu Phong - PGD Nam Cira

Viéet
Nam 2024 Nam 2025 Nam 2026 2025/2024 2026/2025
Nam
, , , [y | T TR
So Ty 1€ So Ty 1€ So Tylé | Chénh . Chénh .
| o | o | o lech chénh 1ech chénh
. gen won 0 won 0 won (o} éc éc
Chi tiéu g g g léch léch
Téng 50
17 100 17 100 17 100
lwgng 0 0 0 0
1.Gi¢i tinh
1.Nam 8| 47,06 8| 47,06 8| 47,06 0 0 0 0
2.Nir 9] 52,94 9] 52,94 9| 52,94 0 0 0 0
IL.Trinh do
hoc vén
DPH & Cao
, 15| 88,24 15| 88,24 15| 88,24
dang 0 0 0 0
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Lao dong

b thong 2| 11,76 2| 11,76 2| 11,76 0 0 . .

ILP§ tudi

1.Duéi <25 2| 11,76 2| 11,76 2| 11,76 0 0 0 0

2.Tir 25<40 7| 41,18 7| 41,18 7| 41,18 0 0 0 0

3.Tir>40 8| 47,06 8| 47,06 8| 47,06 0 0 0 0

Truc tiép 17 | 100,00 17 | 100,00 17 | 100,00 0 0 0 0

Gian tiép 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0 0 0

( Nguon Agribank — PGD Nam Cira Viét )

Nhan xét:

Quy mé nhén su cta chi nhanh trong giai doan 3 nim qua c¢6 sy 6n dinh tir 17
ngudi vao nam 2024 va duy tri cho dén nim 2026. Cho thdy ngan hang dang duy tri
mot bd may tinh gon, tap trung vao hi¢u qua lam viéc cia tung ca nhan.

Vé co cdu gi6i tinh: Ty 1& nam va nit tai chi nhanh kh4 cin bang trong nim
2024 va 2025, 2026 v6i sb lwong ngang nhau (8 nam, 9 nit). Viéc duy tri su can bang
nay rat co6 loi cho hoat dong cham soc khach hang néu nhan vién nam mang lai cam
giac quyét doan, manh mé trong cac hd so vay von thi nhan vién nit lai khéo 1éo, ti mi
trong cac giao dich tai quiy, gifip tao ra mot moi truong phuc vu da dang va than
thién.

Vé trinh do hoc van: 100% nhan sy clia chi nhanh déu c6 trinh d¢ Pai hoc &
Cao dang (v6i s6 lugng 15 ngudi qua cac nam). Agribank rat chu trong vao chét luong
dau vao cua doi ngili nhan vién. Vi trinh d§ hoc van cao, nhan vién dé& dang tiép thu
céc quy trinh cong nghé méi va tu van cho khach hang nhiing giai phép tai chinh phirc
tap mot cach chinh xac, chuyén nghiép.

Vé dé tudi: Nhan sy tai chi nhanh co su phan bo hop ly vé do tudi, tao nén mot
doi ngili vra ¢o suc tré, vira co bé day kinh nghiém thyc tién. Trong d6, nhom nhan sy
tir 25 dén 40 tudi - d6 tudi dang budc vao d6 chin cia su nghiép, c6 k¥ niang nghiép vu
thuan thuc - chiém ty trong 41,18% (voi ) luong 6n dinh 1a 7 ngudi qua cac nam).
Nhom nhan su trén 40 tudi 1a luc lwong nong cbt, gidu kinh nghiém xir 1y cac tinh
huéng phirc tap va am hiéu sau sic tdm 1y, thoi quen cta tép khach hang dia phuong,
chiém ty trong cao nhat voi 47,06% (8 ngudi). Su két hop giira hai nhom tudi nay tao
nén nén tang van hanh viing chic cho chi nhanh. Bén canh d6, nhém nhan sy tré dudi

25 tudi tuy chiém ty 18 nho (11,76%, twong dwong 2 ngudi) nhung 14 nhan t6 mang lai
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ludng sinh khi méi, c6 kha nang thich ung va nhay bén cao voi cac ung dung cong

nghé hién dai, dong vai tro di du trong chién dich chuyén ddi s ngan hang tai dia

ban.

Vé tinh chat cong viéc: Toan bd 100% nhan vién tai chi nhanh déu 1a nhan vién

tryc tiép. Agribank Nam Ctra Viét tip trung t6i da ngudn luc cho cac bd phén tiép xtc

va giai quyét nhu cau cua khach hang. Viéc khong c6 nhan sy gian tiép giup bo may

hoat dong tinh gon, phan tng nhanh vé&i cac yéu cau tir phia khach hang, tir d6 nang

cao hi¢u qua cham soc khach hang tai chi nhanh.

2.3.3. Céc nguon luec tai chinh

Bdng 2.3: Nguon lyc tai chinh ciia ngan hang AGRIBANK chi nhanh Huyén Triéu Phong — PGD Nam
Cua Viét giai doan 2023-2025

Don vi: triéu dong

Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 2024/2023 2025/2024
Tiéu chi & 8
Gia tri % Giatri | % | Giatri o | Chemb |, | Chemh i
lech lech

1. Tai sén 1.167.150| 100,00%| 1.379.283| 100,00%| 1.581.909| 100,00%| 212.133| 18,18%| 202.626] 14,69%
Tién mat 14727 126%| 16765 122%| 17979 1.14%| 2.038| 13.84%| 1.214] 724%
.[.u:\ eutu

lengu 4247 036%| 5279 o038%| 5442 034%| 1.032| 2430% 163| 3,00%
ngan hing

Tién gii cdc

TCTD trong v 1324]  o011%| 1526] o011%| 1794 o11%| 202 1526%|  268| 17.56%
ngoai nude

Cho vay cdc

TCKT, cdnhin | 692727 5935%| 835822| 60.60%| 922055| 5820%| 143.005| 2066%| 86.233| 1032%
trong nudc

Téi sén cb dinh 3756 032%|  6.104] 044%|  7881] 050%| 2.348| 62,51%| 1.777| 2911%
Tai sin khac 450369 3859%| 513787 37.25%| 626.758| 39.62%| 63.418| 14,08%| 112.971| 21,99%
2. Nguén vén | 1.167.150| 100,00%| 1.379.283 100,00%| 1.581.909] 100,00%| 212.133| 18,18%| 202.626| 14,69%
Tién gt t&

chickinhtéva | 793165 67.96%| 907.173| 65.779%| 1.051.956| 66.50%| 114.008| 14,379%| 144.783| 15.96%
c nhén

Phat hanh gidy

r‘a' TS | 119706|  1026%| 143532 1041%| 161.042| 1018%| 23.736| 19.81%| 17510 12,20%
¥ co gid

Vénvicicquy | 61172 524%| 70.548| 5.11%| 8s.78s| s.61%| 9.377| 1533%| 18239 25.85%
Taisinnokhdc| 193.017| 1654%| 258.029| 1871%| 280.123| 17.71%| 65.012| 33.68%| 22.094| 8.56%

Nhan xét:

( Nguon Agribank — PGD Nam Cira Viét )

Trong giai doan 2023 - 2025, tong tai san cua Ngan hang Agribank - Chi

nhanh Nam Ctra Viét ¢ sy ting trudng lién tuc. Cu thé, nim 2024 tong tai san ting

18,18% so vo1 nam 2023, va tiép tuc tang 14,69% vao nam 2025. Ly do 1a vi sau dot
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dich covid chi nhanh ¢6 xu huéng mé rong quy mo, ddy manh cac chinh sach cho vay
va hoat dong huy dong vén cua Agribank Nam Cira Viét, to chirc cac dot ra quan local
marketing nén phan anh sy phat trién bén virng. Trong co cau tai san, khoan muc cho
vay céc to chirc kinh t& va c4 nhén trong nudc chiém ty trong cao nhat va lién tuc giir
vi thé ap dao qua cac nam. Cy thé, danh muc cho vay chiém 59,35% téng tal san vao
nim 2023, ting nhe ty trong 18n 60,60% vao nim 2024 va giam nhe xudng ¢ mirc
58,29% vao nam 2025. Mic du ¢6 sy dich chuyén nho vé ty 18 phan trim do quy mo
tong tai san m& rong, gia tri tuyét ddi cta du no cho vay van ting truéng manh mé, tir
692.727 triéu dong (nam 2023) 1én dén 922.055 tridu dong (ndm 2025). Piéu nay minh
ching rd nét cho chién luge trong tdm ciia Agribank chi nhanh Nam Cira Viét 1a tap
trung toan lyc vao hoat dong tin dung, khoi thong nguén vén dé phuc vu phat trién
kinh té bién va nong nghiép ndng thon tai dja ban. Nguoc lai, khoan muyc tién gui tai
cac t6 chuc tin dung khac va nudc ngoai chi chiém mat ty trong rat nho, lan luot 13
0,11% (nam 2023), 0,11% (nim 2024) va 0,11% (nim 2025), phan anh dong vén huy
dong dugc chi nhanh t6i vu hoa tdi da dé quay vong cho vay truc tiép tai dia phuong
thay vi dé ton dong tai hé thong lién ngan hang. Pic biét, tai san cd dinh c6 muc ting
trudng manh, tdng 62,51% nam 2024 va 29,11% ndm 2025, do ngan hang m¢d rong
quy mo va dau tu nang cip co s ha ting xay dung tru s& mai.

V& ngudn von, tién giri ctia to chire kinh té va ca nhan 1a ngudn vdn chu yéu,
chiém trén 65% tong ngudn vbn. Pay 1a ngudn vén 6n dinh, gitip ngan hang duy tri
hoat dong tin dung hiéu qua. Piéu nay cho thay ngan hang dang nd luc da dang héa
ngudn vbn. Bén canh d6, ddy manh cic chuong trinh tiép thi gidi thiéu nang cap goi
khach hang wu tién ciing khai thac cac chuwong trinh nhan hoa hong giup von va céc
quy c6 su ting trudng dang ké, ting 15,33% vao nim 2024 va 25,85% vao nam 2025,
cho thiy ngan hang dang tirg budc cung cb nén tang tai chinh viing chac. Tuy nhién,
no phai tra khac cling c6 xu hudng tang, dac bi¢t tang 33,68% vao nam 2024, phan 4&nh
su gia tang cic khoan ng ngan han ma ngan hang can luu y trong cong tac quan 1y rai
ro tai chinh.

2.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh
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Bdng 2.4: Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngdn hang AGRIBANK chi nhanh Huyén Triéu Phong -
PGD Nam Cua Viét giai dogn 2023 - 2025 .
Don vi: triéu dong

2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
Chi tié Chénh Chénh
YUY ) Giatri | % | Giatri| % | Giatri| % ren % wen %

lech léch

;““gh " 96.726( 100,00%| 109.839| 100,00%| 122.736[ 100,000%| 13.113| 13,56%| 12.897| 11,74%

0an 11

Thu & 81352 84.11%| 93.134] 84.79%| 103.967| 8471%| 11.782] 1448%| 10833 11,63%

Thu tir hoat

dongdich | 13.622| 14.08%| 14.128] 12.86%| 15.725| 12.81% so6| 3,71%| 1.597| 11,30%

Vi

Thutbhoat [y Sool g g106]  2577| 235%| 3044 248% 825| 47,00% 467| 18,12%

dgngkhac

Tong chi

b 69.874| 100,00%| 76.285| 100,00%| 85.893[ 100,000%| 6.411| 918%| 9.608| 12,500

Chi phi 1ai 62.125| 88 91% 66211 86.79% 73.192] 8521% 4.086 6,58% 6.981| 10,54%
Chi phi ti

hoat dong 2518 3,60% 4113 5.39% 4983 5,80% 1.595] 63,34% 870 21,15%
dich vu
Chi phi
hoat déng 330 047% 391 051% 420  050% 61| 18,48% 38| 9,72%
khac
Chi phi ) , .
R 4651 6,66% 5214 6.83% 6.896 8.03% 563 12,10% 1.682| 32.26%
hoat dong
Chi phi du
phong rai 250 0.36% 356 0.47% 393 0,46% 106] 42.40% 37| 10,39%
ro tin dung
Loi nhuin
o oz 26.852| 100,00%| 33.554| 100,00%| 36.843| 100,00% 6.702] 24.96% 3.289 9.80%
trwdc thue
( Nguon Agribank — PGD Nam Cira Viét )

Trong giai doan 2023 - 2025, tong doanh thu ctia ngan hang c¢6 xu hudng ting
truong 6n dinh. Nam 2024, doanh thu ting 13,56% so v&i ndm 2023, va tiép tuc ting
11,74% vao nam 2025. Nguyén nhan chinh cta sy ting trudng nay dén tir viée ngan
hang mé& rong tin dung, ting truong khach hang va cai thién hiéu suat hoat dong.
Ngoai ra, 14i suit cho vay & muc cao trong giai doan nay ciing gop phan gia ting
ngudn thu tir hoat dong tin dung. Piéu nay cho thdy ngin hang dang hoat dong hiéu
qua, mé rong dugc thi trudng va gia tang nguén thu.

V& co cau doanh thu, thu nhap tir 13i vay van 1a ngudn thu chii yéu, chiém trén
84% téng doanh thu, phan anh sy phu thudc 16n vao hoat dong tin dung. Trong khi do,
thu nhép tir hoat dong dich vu c6 sy sut gidm nhe vé ty trong nhung van tang vé gia tri
tuyét dbi, ching to ngan hang cé nd lyc da dang héa ngudn thu. Viéc ngan hang dau tu
manh vao dich vu nhdm giam rui ro tir tin dung, ting tinh canh tranh va nang cao trai
nghiém khach hang thong qua cac san pham tai chinh da dang. Ngoai ra, thu nhap tir
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cac hoat dong khac c6 su tang trudng manh, dic biét taing 47,09% vao nam 2024 va
18,12% vao ndm 2025, cho thdy ngan hang dang c6 nhitng cai thién dang ké trong viéc
phat trién céc dich vu phi tin dung.

Téng chi phi ciia ngan hang ciing ting theo thoi gian. Nam 2024, chi phi ting
9,18% so véi nam 2023 va dén nam 2025 mirc tdng dat 12,59%. Dac biét, chi phi hoat
dong co6 mirc ting cao, ting 32,26% vao nam 2025, c6 thé anh huéng dén bién loi
nhudn ciia ngan hang néu khong cé cac bién phap kiém soat hop 1y. Ngoai ra, chi phi
141 vay ciing ting, cho thiy ngan hang dang chiu ap lyc trong viéc huy dong vén. Mot
diém déng chi y 1a chi phi tir hoat dong dich vu c¢6 mirc ting dang ké (63,34% vao
nam 2024 va 21,15% vao nam 2025), cho thay ngan hang dang dau tu nhiéu hon vao
mang dich vu dé canh tranh trén thi truong.

Loi nhuén truge thué tiép tuc tang truong nhung co d4u hiéu cham lai. Cu thé,
nam 2024 lgi nhuan tang 24,96% so v&i nam 2023, nhung dén nam 2025 chi con ting
9,80%. Diéu nay cho thiy mic di doanh thu van tang, nhung chi phi ciing ting nhanh,
gay ap luc 1én loi nhuan. Ty trong loi nhudn trong tong doanh thu ¢6 xu huéng giam
nhe, phan anh sy gia tang chi phi, dac bi¢t 1a chi phi hoat dong va chi phi dich vu.
Nguyén nhan ty 1¢ loi nhuan giam so véi trude cht yéu do ap luc tir viée mo rong hoat
dong kinh doanh, dau tu vao cong nghé¢, dich vu khach hang va cac khoan chi phi lién
quan dén tang truong thi phan. Néu xu hudng nay tiép tuc, ngan hang can c6 cc bién
phap kiém soét chi phi hiéu qua hon dé duy tri tang truéng loi nhudn trong tuong lai.
Két luan:

Ngan hang AGRIBANK chi nhanh Huyén Triéu Phong - PGD Nam Cira Viét da c6 su
tang truong on dinh vé tai san, nguoén von va doanh thu trong giai doan 2023 - 2025.
Tuy nhién, tbc do ting trudng loi nhuan c6 dau hiéu chim lai do chi phi hoat dong gia
tang. Trong thoi gian ti, ngan hang can tip trung kiém soat chi phi, tdi uu hoéa hoat

dong tin dung va diy manh cac ngudn thu ngoai 14i dé dam bao su phat trién bén vitng.
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2.4. THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN
TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH HUYEN TRIEU PHONG - PGD
NAM CUA VIET

2.4.1. Gi6i thiéu khach hang c4 nhan va phan loai khach hang ca nhan

2.4.1.1. Gioi thiéu khdach hang cd nhdn

Khach hang cua Agribank 13 cac c4 nhan c6 nhu cau sir dung cac san pham,
dich vu tai chinh do ngén hang cung cap nhu giri tién, vay vén, thanh toan chuyén tién,
su dung thé,...
2.4.1.2. Phan loai khdach hang cd nhan
a. Khach hang Tin dung

Khach hang tin dung bao gom nguoi vay von bao gom céc chii tau thuyén can
von vuon khoi, tiéu thuong can von luu dong thu mua hai san va lyc luong can b vién
chtic vay tiéu dung, ngudi lao dong vay cho con di xuat khau lao dong,.... Khac véi sy
diém tinh ctia ngudi di gui tién, khach hang vay vén thudng mang tam 1y sdt rudt,
mong mudn giai ngan nhanh dé kip thoi vu 1am an nhung lai rat e ngai, tham chi ap luc
truéc nhitng thu tuc tham dinh va cong chimg tai san ruom ra.

Nhom nay thuong quan tim dén han mirc vay, 13i sut canh tranh va thoi han
giai ngan linh hoat. Ho dé cao sy dong hanh va thau hiéu cua can bo tin dung trong
viée hd tro cac thi tuc vay von dic thu.

b. Khach hang Huy dong

Khéach hang Huy dong von (nguoi giri tién), day 1a luc luong cung cap thiét yéu
cho moi hoat dong cta chi nhanh. Nhém nay 1a cac c6 chu 16n tudi dén nhan luong
huu, cac ho gia dinh c6 ngudn kiéu hdi tir con cai di xuat khau lao dong, va dic biét 1a
ba con ngu dan sau nhitng chuyén bién tring dam tai cac xa Nam Ctra Viét ( Triéu An,
Tri€u Van, Triéu Phudc cii ) cac tiéu thuong kinh doanh tai chg B6 Ban, cho Thuén va
doc cac tuyén phd du lich bién. Tam 1y dién hinh ctia nhom ndy 1a su than trong va
niém tin tuyét ddi vao uy tin ciia ngan hang Nha nudc. Ho c6 thoi quen giao dich truc
tiép tai quay va coi cudn s tiét kiém vat Iy c6 ddu d6 13 minh chimg an toan nhét cho
tai san ciia minh. Bén canh d6, nhom nay cuc ky nhay cam véi su bién dong cua lai
suét tién gui va luén mong doi nhitng sy tri an hitru hinh nhu qua tang hién vat hoac su
tham héi tan tinh tir nhan vién chi nhanh vao céc dip 18, Tét.

c. Khach hang Thanh toan
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Nhom nay bao gom cac dbi tugng co nhu ciu giao dich thudng xuyén nhu: can
bd cong chirc, gido vién nhan lwong qua tai khoan, cac tiéu thuong, chii ho kinh doanh
tai cang c4 Cira Viét dung mi VietQR dé thanh todn hang héa. Ho thuong xuyén sir
dung dich vu thé, tng dung Agribank Plus dé chuyén tién, thanh toan hoa don dién
nudc va nap tién dién thoai. Nhom nay dic biét quan tim dén tinh tién loi, sy 6n dinh
ctia hé thong va cac chinh sach mién phi giao dich truc tuyén. Dic diém chung cia
nhom nay 13 su tré trung, nang dong, c6 kha ning tiép can cong nghé tot va rat nhay
cam vO1 cac yéu t6 nhu phi dich vy, tinh on dinh cua hé théng va su tién loi khi thuc
hién giao dich.

2.4.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai 1ong trong chim séc khach hang tai Ngan
Hang Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD Nam Cira Viét

2.4.2.1. Yéu té vé san pham

a. Gia ca

Gia ca la mot trong nhiing yéu td then chét anh hudng truc tiép dén quyét dinh
lua chon va muc d6 hai long ctia khach hang c& nhan, dac bi¢t 1a nhém khach hang tin
dung. Pbi v6i khach hang vay vén tai Agribank PGD Nam Ctra Viét, “gia ca” chi yéu
duoc thé hién qua muec 1ai suét cho vay, phi dich vy lién quan va céc chinh sach uu dai
di kém.

Bdng 2.5: Bang ldi sudt cho vay binh qudn va chénh léch 1di sudt binh qudn nam 2026
Don vi: Y%/nam

NOI DUNG LAI SUAT CHO VAY
A.LAI SUAT CHO VAY

I. Cho vay ngan han do6i véi mdt s6 nganh,

linh vyc uu tién theo chi dao cia Chinh phu, 4,0
Ngén hang Nha nudce

II. Lii suat cho vay thong thuong

1. Cho vay ngan han 6,1 (t6i thiéu)
2. Cho vay trung va dai han 7,8 (t0i thiéu)
II1. Cho vay thé tin dung 15,0

B. LAI SUAT BINH QUAN

I. Li suit cho vay binh quan 8,38

IL. Chi phi von binh quén 7,18

1. Lai suat huy dong binh quan 5,02
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2. Chi phi khac (du trit bat budc, bao hiém 2,16
tién guri, chi phi hoat dong...)
IIL. Chénh léch l3i suat (NIM) 1,20

(Ngué)z: Bdo cdo ngi bo Agribank PGD Nam Cua Viét, 2026)

Céac murc 141 sudt cho vay va lai sudt binh quan trén duoc hinh thanh dya trén
chinh sach diéu hanh cua Ngan hang Nha nuéc Viét Nam cung vé6i co ché tinh toan
n6i bo ctia cac NHTM. Déi vai 1ai sudt cho vay wu tién 4,0%, ddy 1a mirc 13i suat duoc
ap dung cho mot sd linh vire wu tién nhu ndéng nghiép, xuit khau, doanh nghiép nho va
vira theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nudc nham hd tro phat trién kinh té. Trong khi
d6, 14i suit cho vay thong thuong dugc ngan hang xac dinh dya trén nhiéu yéu t6 nhu
chi phi huy dong Vén, chi phi hoat dong, mirc do rui ro cua khach hang va lgi nhuan ky
vong. Vi vay, l4i sudt cho vay ngan han t4i thiéu 13 6,1%, con cho vay trung va dai han
t6i thiéu 1a 7,8% do thoi gian vay dai hon va rui ro cao hon. Riéng 13i suat cho vay thé
tin dung & mrc 15%/nam vi day 1a hinh thirc vay khong c6 tai san dam bao, rai ro mat
vbn cao va chi phi quan 1y 16n.

L3i sudt cho vay binh quan 8,38% ddy 1a muc 14i sudt trung binh thyc té ma
ngan hang ap dung cho toan bd khach hang vay vén. Trong khi do, chi phi von binh
quan 7,18% phan anh tong chi phi ma ngin hang phai bo ra dé c6 ngudn vén cho vay.
Chi phi nay bao gdom 13i suat huy dong binh quan 5,02% tra cho nguoi giri tién va cac
chi phi khic nhu duy trir bat budc, bao hiém tién giri, chi phi hoat dong, cong nghé va
quan 1y véi ty 18 2,16%. Tir d6, chénh 1éch giita 14i suit cho vay binh quan va chi phi
vbn binh quén tao ra NIM dat 1,20%, ddy 1a phan lgi nhuan 13i thudn cta ngan hang tir
hoat dong tin dung. N6i cach khac, ngan hang huy dong von véi chi phi khoang 7,18%
roi cho vay ra voi mic binh quan 8,38%, phﬁn chénh 1éch 1,20% chinh Ia nguén loi
nhuén c6t 161 tir hoat dong kinh doanh tién té.

Cich tinh ldi suit va lai suat binh quan:
Lai suat cho vay tai chi nhanh dugc xay dung trén hai co so chinh:

- Lai sudt co ban: Theo quy dinh chung ctia Agribank va dinh huéng ciia Ngan
hang Nha nuéc (ap dung 13i suat uu dai cho cac linh vurc nong nghiép, thiy san,
kinh té bién).

- Lai suat thyc té ap dung: = Lai suét co ban + bién d diéu chinh tuy theo mirc

dd rai ro cua khoan vay (danh gia tin dung CIC, tai sdn dam bao, lich st quan
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hé tin dung, ngudn thu nhap 6n dinh...).

Tuong tu,

o Lai sut cho vay binh quén (8,38%) dugc tinh theo cong thic trung binh
gia quyén dua trén du ng thuc té cia tat ca cac khoan vay dang con hi¢u
luc trong nam 2026:

Y.(Du ng khoan vay; x Lai suét khoan vay)

Li suit binh quin = R
Tong du ng cho vay

chi phi von binh quan (7,18%) 1a trung binh gia quyén cua lai suat huy dong

va cac chi phi khac lién quan dén ngudn von.

Nhan xét:

Chinh sach 13i suit cua Agribank PGD Nam Ctra Viét mang tinh hd tro cao, thé hién rd

vai tro cia ngan hang chinh sach Nha nudc trong viéc dong hanh cung kinh té bién va

nong thon tai huyén Tri¢u Phong.

Uu diém noi bat:

Han che:

Murc 131 suat uwu dai 4,0%/nam cho vay ngan han linh vuc vu tién la mirc rat
canh tranh, gitip ba con ngur dan, chu tau va ho kinh doanh dé dang tiép can
von phuc vu mua vy, dong tau, mua ngu cu. Pay la loi thé 1én so vdi nhiéu

ngan hang thuong mai khac trén dia ban.

Lai suét cho vay thong thuong & mirc hop 1y (6,1% - 7,8%), pht hop véi thu

nhap cua nguoi dan dia phuong.

Bién d6 chénh léch 14i suat (NIM) 1,20% tuy hep nhung phan anh chién
lugc dai han: uu tién hd tro khach hang dé xay dung long trung thanh va mé

rong thi phan.

Lai suat thé tin dung & mtc 15,0%/ndm con cao so vdi kha nang chi tra ctia
mot bd phan khach hang ca nhan tai khu vuc ven bién.

Viéc ap dung lai suat theo rui ro doi khi khién mot s6 khach hang cam thay
muc 13i suit thuc té cao hon du kién ban dau, dan dén thic mic hoic so

sanh vi cac ngan hang khac.

» Khach hang Huy dong
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Bang 2.6: Bang l&i sudt tién giri cho khach hang ca nhan nam 2026

Pon vi: %
Ki han VND uUSD EUR JPY Ngoai té€ khac
Khong ky han 0.2% 0% 0% - -
1 Théang 2.6% 0% 0% - -
2 Thang 2.6% 0% 0% - -
3 Thang 2.9% 0% 0% - -
4 Théng 2.9% 0% 0% - -
5 Thang 2.9% 0% 0% - -
6 Thang 4.0% 0% 0% - -
7 Thang 4.0% 0% 0% - -
8 Thang 4.0% 0% 0% - -
9 Thang 4.0% 0% 0% - -
10 Théang 4.0% 0% 0% - -
11 Thang 4.0% 0% 0% - -
12 Théang 5.9% 0% 0% - -
13 Théang 5.9% 0% 0% - -
15 Thang 5.9% 0% 0% - -
18 Thang 5.9% 0% 0% - -
24 Thang 6.0% 0% 0% - -
Tién gui thanh
o 0.2% 0% 0% 0% 0%

Nhdn xét: Bang ldi suat huy dong cta Agribank cho thdy mét chién luoc on dinh va

tap trung manh vao dong tién dai han, phu hop vé6i tAm 1y gt tién an toan cua khach

hang ca nhan tai dia ban.

- V& dong noi té (VND): Lii suit co su phan béc rd rét theo ky han. Cac ky han

ngan dudi 6 thang c6 murc 13i suat thap (2.6% - 2.9%), trong khi cac ky han dai

tir 12 thang tro 1én bt pha 1én mirc 5.9% - 6.0%. Diéu nay cho thay ngan hang

dang wu tién thu hat ngudn vén 6n dinh dé phuc vu cho vay trung va dai han

(nhu dong tau, dau tu may moc).

- V& ngoai t¢ (USD, EUR...): Duy tri muc lii suat 0% theo quy dinh ciia Ngan

hang Nha nudc nham chong d6 la hoa, wu tién huy dong va sir dung dong Viét

Nam.
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- Tinh thanh khoan: Lai suat khong ky han va tién gui thanh todn & mirc thap
(0.2%) nham khuyén khich khach hang dich chuyén dong tién sang cac ky han
c6 13i suét cao hon dé t6i wu héa lgi ich.

Chinh sach 13i suat huy dong hién tai 12 mot cong cu hiéu qua gidp Agribank

Nam Cura Viét duy tri nguén von ddi dao, tao nén tang viing chic dé thuc hién

cac chinh sach vu dii 14i sut cho vay ddi véi ba con dia phuong.
> Khéch hang Thanh toan

Mién 100% phi chuyén tién tryc tuyén. Trong khi tién gtri thanh toan van duoc
hudng 13i sudt 0,2%/nam trén sé du, khach hang lai tiét kiém dugc khoan chi phi giao
dich dang ké hang thang. Phi phat hanh thé va duy tri dich vu thap rat phu hop véi thu
nhap cua nguoi lao dong dia phuong, gitup ho dé dang tiép can cac dich vu ngan hang
hién dai. Chinh sach nay khong chi don thuan 13 cung cép dich vy, ma con 1a mot hanh
dong cham soc khach hang chu dong, khang dinh sy thau hiéu ctua Agribank ddi véi
thu nhap va thoi quen chi ti€u ctia nguoi dan.

b. Chdt lwong san pham
» Khach hang Tin dung

Sw tin cay va bao mdt: La ngan hang Nha nudc, Agribank tao sy hai long tuyét
d6i vé tinh an toan cho tai san cia khach hang. Hé thong ngan hang s6 on dinh, bao
mat sinh tric hoc hién dai giup ba con yén tdm giao dich ma khong lo ngai rai ro cong
nghé.

Ho tro tdn noi, giai ngan nhanh: Chét lugng dich vu dugc thé hién qua su
nhiét tinh cua can b tin dung khi truc tiép xuéng tan bén tau, nha dan dé huéng dan
ho so. Quy trinh duoc tdi vu hoa giup rit ngin thoi gian giai ngan chi con 3 - 5 ngay,
gitp ba con kip thoi nam bit thoi diém ra khoi hodc ddu tu mia vu. Tan dung loi thé
tra luong qua tai khoan, chi nhanh téi gian ho so cho cac goi vay thau chi va tiéu dung.
Chat luong thé hién ¢ viéc phé duyét nhanh chong, giup can bo cong chire kip thoi xur
1y cac nhu cau tai chinh c4 nhan ma khong can di lai nhiéu lan.

Minh bach va chuyén nghiép: Moi thong tin vé 13i suét, thoi han trd ng déu
duoc tu van 1o rang, gitp khach hang chu dong ké hoach tai chinh. Sy minh bach nay
xay dung nén uy tin bén viing cia Ngan hang Nha nudc tai dia phuong.

» Khach hang huy dong

43



Dbi voi ba con ving bién, tién g 1a cia dé danh sau bao swong gi6. Chét
luong san pham tiét kiém nam ¢ phdi sb an toan, thong tin minh bach va uy tin 100%
vén Nha nudc cua Agribank. Khach hang cam thay an tdm tuyét ddi vi dong vén cia
minh luén dugc bao mat va chi tra dang han.

Quy trinh ddi soat tién mat tai quiy va hé thdng tin nhin bao bién dong sb du
turc thi tao ra mot quy trinh khép kin, minh bach, giup khéch hang hoan toan tin tudng
vao chat luong quan 1y ciia chi nhanh.

» Khach hang thanh toan

Hé théng ATM tai khu vuc luén hoat dong 24/7 véi luong tién mat ddi dao, dap
g nhu cau rat tién chi tra phi cia ba con.

Ung dung Agribank Plus duoc danh gia cao vé chat lwong nho giao dién toi
gian, dé su dung. Nhiing tiéu thuong, nguoi lao dong, can bg,... ban rdn tai cho cling
c6 thé dé dang quét ma QR thanh toan hodc chuyén khoan chi véi vai thao tac, giup
viéc mua ban hai san tré nén nhanh chong va chuyén nghiép hon.

C. Su da dang va tinh linh hoat
» Khach hang Tin dung
Sdn pham phong phii:
Bdng 2.7: Bang danh muc cdc san pham danh cho khach hang Tin dung
Muc dich sw

Tén san pham cu

< Pac diém noi bat
the

Nhém san phim
dung

Mua nha, dat,

Vay mua nha ¢/dat Thoi han dai (dén 30
chung cu, nha ¢
o nam), han muc cao.

xa hoi.

_ Xay dung, cai tao, . .
Vay xay mdi/stra , Giai ngan theo tién d
nang cap khong

chira nha thi cong thuc té.

Tiéu dung & Doi

song

gian song.

Vay mua 6 to

Mua xe phuc vu
di lai hoac kinh

doanh van tai.

Thé chip bang chinh

chiéc xe mua.

Vay tiéu dung sinh
hoat

Mua sam ndi that,
dd gia dung, hoc
tap, chira bénh.

Thi tyc nhanh, c6 thé
vay tin chip hoic thé

chap.
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Vay thiu chi

Chi tiéu vuot sd
du thyc té trén tai

khoan.

Lai suat chi tinh trén
sO tién thuc té chi

vuot.

San xuit kinh

Vay bo sung von

luu dong

Nhéap hang hoa,
thanh toén chi phi

van hanh.

Thuong 14 vay ngin
han (duéi 12 thang).

Vay dau tu tai san

Mua may méc,

thiét bi, xay dung

Thoi han trung va dai

phi, phi xuat

canh.

c6 dinh han.
doanh nha xuong.
Phuc vu quay )
. Rut va tra no linh hoat
Vay theo han mtrc | vong von lién tuc _
) ‘ trong pham vi han
kinh doanh cho hd kinh
muc.
doanh.
B Trong trot, chin o
Vay phat trién . Ul dai 1ai suat theo
A A nuoi, thu mua
ndng thén chinh sach nha nudc.
nong san.
Nong nghiép - ;
Ho trg san xuat )
. , ) Thong qua Hoi Phu
Vay qua t0 li€n két | quy mo nho tai '
‘ nir, Ho1 Nong dan...
dia phuong.
Vay tién dua trén | Phé duyé¢t cuc nhanh
Vay cam ¢6 GTCG | S6 tiét kiém, Trai | (thuong trong 30
phiéu. phut).
Dac thu khac Chtrng minh tai
chinh, dong hoc HO tro hd so phap 1y
Vay du hoc/XKLD

di kem.

Danh muc san pham cho vay hién nay rat da dang bao quat toan b nhu cau tir

tiéu dung dén san xuat kinh doanh cua khach hang. Viéc phan loai chi tiét nay khong

chi gitp ngan hang tiép can chinh xac ting phan khiac khach hang ma con tao diéu

kién thuan loi dé nguoi vay lwa chon dwgc giai phéap tai chinh t6i wu, gop phan nang

cao nang luc canh tranh va su hai long cua khéach hang tai chi nhéanh.

Co ché gidi ngdn theo tién d¢: Ngan hang khong giai ngan rap khuoén ma linh

hoat theo nhu cau thuc té. D6i véi ba con dong tau, von dugce rét theo ting giai doan

hoan thién, d6i véi chi tau danh bét, vén duoc cip ngay trude khi vion khoi. Cach
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1am nay gitp ba con tdi wu héa viée st dung vbn, giam thiéu tdi da chi phi 14i vay
khong can thiét trong nhitng khoang thoi gian nhan rdi.

Hinh thire bdo dam da dang, khoi théng dong von: Ngan hang linh dong trong
viéc chip nhan nhiéu loai tai san thé chap nhu tau thuyén, quyén st dung dat hoic cho
vay thau chi qua lvong. Sy linh hoat nay gitip x6a bo rdao can vé tai san, dua ngudn tin
dung chinh thdng dén tan tay ngudi ddn Nam Cira Viét mot cach dé dang va hiéu qua
nhat.

Nhdn xét: Ngan hang khong chi cung cap giai phap tai chinh bao quat tir tiéu dung dén
san xudt ma con thé hién sy thau hiéu dia phuong qua viéc giai ngan theo tién do thuc
té va da dang hoa tai san thé chap (tau thuyén, quyén sir dung dat, lvong). Chinh su co
dong nay di giup khoi thong dong von, x6a bo rio can tai chinh va gia ting toi da sy
hai long cho khach hang tai khu vec Nam Ctra Viét.
» Khach hang Huy dong
Sdn phdam phong phii, diing nhu cdu:

Bdng 2.8: Bang danh muc cdc san pham danh cho khdch hang Huy dong

Nh6m san pham Tén sin phim Pic diém chi tiét

Gui tién theo ky han c6 dinh

Tiét kiém c6 ky han (tr 1 dén 36 thang). Lii suat
Tiét kiém truyén cao va cd dinh.
thong Rt tien linh hoat bat cir luc

Tiét kiém khong ky han nao nhung l3i suit thuong rat

thap.
Cho phép gui thém tién nhiéu
Tiét kiém giri gop lan trong ky han dé tich liiy

o dan.
Tiet kigm tich oy Danh cho muc dich huu tri
Tiét kiém an sinh hodc tich lily dai han cho con

cal.

i Thao tac trén Mobile Banking,
San pham cong

Tiét kiém tryc tuyén 1ai suat thuong cao hon gui tai
nghé 3
quay.
o ‘ Hinh thic huy déng von dai
GTCG Chutng chi tién gtri

han vdi 1ai suat canh tranh, cé
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thé chuyén nhugng.

Céc san pham huy dong duoc thiét ké da dang véi ky han va hinh thire giri linh
hoat, tap trung t6i wu hoa loi ich vé 1ai sut cho khach hang. Viéc ddy manh cac goi
tiét kiém truc tuyén va chung chi tién giri giup ngan hang thu hat hiéu qua ngudn vén
nhan rdi, dam bao tinh thanh khoan va tinh an toan tuyét ddi cho nguoi gui.

Phuong thire tra ldi linh déng: Khach hang cha dong chon nhan 1i cubi ky dé
t6i wu loi nhuan (1én dén 6,0%/nam), hodc nhan 1ai dinh ky hang thang dé c6 thém chi
phi trang trai sinh hoat gia dinh.

Tinh co déng ciia dong von: Diém cong 16n 13 kha ning rat von linh hoat khi c6
viéc dot xuit. Ba con co thé rut trude han toan bd hoic mot phr:in sb tién guri véi thu
tuc nhanh gon, hodc dung so tiét kiém dé vay cam c6 ldy tién mit ngay ma van giit
nguyén duoc quyén loi 13i sudt cua ky han gdc.

Nhdn xét: Sy da dang va tinh linh hoat trong san phém huy dong tai chi nhanh duogc
thé hién qua danh muc phong phu tir tiét kiém truyén thong dén truc tuyén, giup toi wu
hoéa loi ich cho moi tang 16p khach hang. Piém manh ndi bat 12 phuong thirc tra 1ai
linh hoat va tinh co dong cua dong von, cho phép ngudi dan rat tién hodc vay cam cb
sO tiét kiém nhanh chong khi c6 nhu ciu dot xuat ma van dam bao quyén loi vé 1ai
suat. Chinh su thiu hiéu nhu cau tich lily thuc té nay da giap Agribank tré thanh noi
giri gdm niém tin an toan va hiéu qua cho ngudn vén nhan rdi tai dia phuong.

» Khach hang Thanh toan

Thiét ké da dang:
Bang 2.9: Bang danh muc cdc san pham danh cho khdch hang Thanh todn

Nhém sian pham Tén san pham cu thé Coéng dung chinh

Nhén luvong, chuyén khoan,
Tai khoan thanh toan thanh toan hoéa don dién, nudc,

internet,. ..
Tai khoan ca nhan

Thoéa man nhu cau ca nhan hoa

Tai khoan s dep (sé dién thoai, ngay sinh,
phong thuy).
Két ndi truc tiép véi tai khoan
Thé ngan hang Thé ghi ng thanh toan dé rut tién va quet
thé.
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Chi tiéu trudc, tra tién sau
Thé tin dung .
trong han muc duogc cap.

) ] Thuc hi¢n giao dich 24/7, quét
Dich vu Ngan hang | Mobile Banking/ Internet ., ,
ma QR, quan ly bién dong so

s0 Banking
du.
Chuyén tién ra nudc ngoai cho
Thanh toan dac thu Thanh toan quéc té muc dich du hoc, dinh cu, trg

cap.

Danh muc san pham thanh toan chu trong vao tinh ti¢n ich va tdc do giao dich
thong qua nén tang ngan hang sb. Cac dich vu nhu tai khoan sb dep, thé ghi ng va
thanh toan QR khong chi dap tmg nhu ciu quan 1y tai chinh hién dai ma con giup ngan
hang gia ting ty 1¢ tién giri khong ky han (CASA) va ngudn thu tir phi dich vu.

Kha néng két néi da nén tang: Cho phép khach hang lién két tai khoan ngan
hang véi cac vi dién tr nhu Momo, ZaloPay dé tan dung t6i da cac wu dai. Nguoi dung
c6 thé chu dong thay d6i han murc giao dich va lya chon phuong thic xac thuc (OTP
hodc sinh tric hoc) ngay trén di¢én thoai tuy theo nhu cau bao mat ca nhan. Chinh su
phong phu va linh hoat nay da gitp cic san pham thanh toan ctia Agribank len 16i vao
moi hoat dong doi séng, tr mua sam dan sinh nho 1é dén cac giao dich kinh doanh 16n
tai dia phuong.
Nhén xét: Viéc két hop giita cac san pham truyén thong (thé ghi ng) va hién dai (tai
khoan s6 dep, thé tin dung) da dap ung tron ven nhu cau quan 1y tai chinh 24/7 cua
khach hang. Kha ning két ndi da nén tang véi vi dién tir va tinh linh hoat trong viéc tu
quan 1y han muc trén tmg dung da gitp dich vu thanh toan cta Agribank trd nén gan
giii, phuc vu hiéu qua tir nhu cau chi tiéu dan sinh dén cac giao dich kinh doanh 16n tai
dia ban.
d. Uu diém va han ché cia yéu té san pham
> Vé wu diém: San pham cua Agribank Chi nhdanh Nam Ctra Viét thé hién wu thé
vuot troi nho su gén két chat ché voi dic thu kinh té bién va doi séng cua cong déng
dia phuong, cu thé:

e Gidca:
- Chinh sach gia hap din, c6 tinh h trg cao: Lii suit cho vay linh vuc wu tién

thép (4,0%/nam), lai sudt huy dong dai han cao (5,9% - 6,0%/nim), va mién
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100% phi chuyén tién truc tuyén gitp giam tdi da chi phi cho ngudi dan.

Chét lvong san pham:

Uy tin tuyét d6i tir thwong hiéu Ngan hang Nha nudc mang lai sy an tam vé

bao mat va an toan tai san.

Quy trinh khép kin, minh bach (ddi soat tai quay + tin nhan bao sd du tirc
thi).

Cong nghé sb hién dai: Ung dung Agribank Plus dé& st dung, bao mét sinh
trac hoc cao, ha téng ATM dobi dao tién mat hoat dong 24/7 dap g tdt nhu

cau bén bai.

Su da dang va tinh linh hoat:

Danh muc san pham phong phi, bao quat toan bd nhu ciu tir san xuét kinh

doanh dén tiéu dung, tich liy.

Co ché giai ngan linh hoat theo tién do thuc té (rét von theo giai doan dong

tau, trudc khi vuon khot), giup khach hang gidm chi phi lai vay.

Bién phap bao dam da dang (chap nhén tai san dic thu nhu tau thuyén, thau
chi qua luong) gitp khoi thong dong vén.
Rt von tiét kiém linh hoat hodc dung s6 vay cam cb siéu toc giup bao toan

1ai suat goc.

> Ve han ché: Mic du dat duoc nhiéu két qua tich cuc, yéu td san phém van ton tai

mot s rao can nhét dinh anh hudng dén trai nghiém ctia khach hang, cu thé:

Lai sut theé tin dung (15,0%/nam) van con cao so véi thu nhap binh quan cua

mot by phan ngudi dan vung bién.

Diéu kién thé chap khat khe, tau thuyén thuong bi danh gia thap hon thuc té,

vuéng mac phép 1y dat dai lam han ché han mirc vay 16n.

Co ché tinh 14i suit theo mirc d6 rui ro (CIC, tai san dam bao) déi khi gy thic

mic, so sanh cho khach hang khi lai suit thuc té cao hon dy kién ban dau.

Céc dich vu cong nghé sd cao (nhu xac thyc sinh tric hoc, giao dich trén App)

do6i khi gay kho khan, bd ngd ban dau cho nhém dbi tugng khach hang 16n tudi hodc

ngu dén it tiép cin cong nghé.
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Do thiét ké qua nhiéu gbi va tén goi san phém dich vu khéac nhau, d6i khi khién

ngudi dan dia phuong (von quen véi phong cach don gian) cam thay bdi rdi, kho tu

phan biét néu khong c6 su tu van tryc ti€p tir can bo.

2.4.2.2. Yéu té vé con nguoi

Bdng 2.10: Bang thuc trang doi ngii nhan sy cham soc khdach hang tai chi nhanh

, Nhiém vu &
S0 lwong ’ ’ .
Bo phan DPic diém quéin Uu diém Han cheé
(ngui) ,
ly
Quan ly theo dia
ban va nhom o . .
o Chuyén mon hoda cao, | Khoi lugng ho so trén
khach hang _ N - )
B0 phan . bam sat dia ban va ho | moi can b rat lon, ap
6 chuyén biét (chu . . .
Tin dung ) I tro tot cac ho so kinh | Iuc cao vé d0 chinh
tai ca, ti€u . i
té bién phrc tap. X4c va an toan von.
thuong, cong
chtrc)
Xu ly giao dich N
o . Quy trinh vén hanh, Nhan sy mong, dé
B§ phan tai quay, ho so , ' _
, o thao tac h¢ thong gdy qua tai vao ky chi
Ke toan - 4 g1ai ngan va cac . .
. thuan thuc, xtr 1y ho tra lwvong hodac mua
Ngan qu¥y nghi¢p vu ngan . _,
N so nhanh (3 - 5 ngay). | vu cao diém.
quy
Nang suat lao dong ca o
. Thoi gian cho dg cia
a Doi ngii nhan sy | nhan cao, dang
Tong cfng 10 . . khach bi kéo dai vao
duy tri 6n dinh | chuyén dich sang ‘ .
€10 cao diém.
hudng da nang hoa.

Hién

nay, b0 may nhan sy truc ti€p lién quan dén cong tdc cham soc khach

hang tai chi nhanh duy tri 6n dinh v6i 10 can bo, dugce phan bo chii chdt tai bo phan

Tin dung 6 nhéan sy va bd phan K& toan - Ngén quy 4 can bd. Vi doi ngli 6 can bd tin

dung, mdi nhan su hién dang dam nhiém quan Iy mot dia ban hoic nhom khach hang

chuyén biét nhu chu tau c4, tiéu thuong hay khéi cong chic. Viée ting cuong dinh

bién cho mang tin dung la budc di chién lugc nham bam sat bén bai, ho trg ngu dan xu

1y cac hd so vay vén phire tap theo chinh sach kinh té bién. Tuy nhién, ti 1& nhan sy

trén tong du no ting trudng manh cho thidy mdi can bd dang ganh vac khdi luong hd

so 16n, tao ap luc cao trong viéc dam bao tinh chinh xac va an toan von. O bd phan Ké
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toan - Ngan quy, du chi vdi 4 can bd nhung nho quy trinh van hanh nhip nhang, cac
giao dich thong thuong va hd so giai ngin van dugc xu 1y dit diém trong vong 3 - 5
ngay. Piéu nay ching minh ning suét lao dong c4 nhan rat cao nhd vao k¥ ning thao
tac hé théng thuan thuc ctia nhan vién.

Du vay, tinh trang qua tai vao cac ky chi tra luong hodac mua vy giai ngan. Khi
lru luong khach hang tap trung qua dong, doi ngii giao dich vién mong khong thé dap
g tirc thoi, khién thoi gian chd doi bi kéo dai va tryc tiép anh huong dén chi sé hai
long cua khach hang. Dé khic phuc, chi nhanh dang timg budc dao tao can bd theo
huéng da ning hoa va diy manh hudng dan khach hang sir dung céc kénh thanh toan
tu dong. Viéc duy tri sy 6n dinh vé sé luong nhung khong ngimg nang cao chat luong
nhan sy dang gitup chi nhanh can bang hiéu qua giira chi phi van hanh va muc tiéu toi
uu hoéa trai nghiém khach hang tai dia phuong.

Ngoai ra, thai do va tac phong lam viéc ciia doi ngil can bo 13 diém sang trong
cong tdc cham soc khach hang tai chi nhanh. Cac cén bd tin dung luén gilt viing tac
phong sau sét, truc tiép xudng dia ban dé thau hiéu kho khin cta ba con ngu dan, thé
hién sy tan tam va trach nhiém trong viéc tu van.

Tai khu vuc giao dich, doi ngii Ké toan - Ngan quy ludn duy tri thai 6 chudn
muc, niém nd va san sang hd trg khach hang, ngay ca trong nhitng thoi diém ap luc
cong viéc cao nhat. Tac phong 1am viéc chuyén nghiép, trang phuc chinh té theo quy
dinh va viéc tuan tha cac budc giao tiép chuan muc da tao dung duoc niém tin va su
gan giii d6i voi khach hang tai dia phuong. Sy két hop giita ning luc nghiép vu va thai
d6 phuc vu cau thi chinh 13 yéu t6 then chét gitip chi nhanh gitr chan khach hang
truyén thong va thu hat thém cac phan khuc khach hang méi.

» Uu diém: Bing su nd luc cia toan thé nhan vién PGD Nam Cua Viét, yéu td con
nguoi da dat dugc nhitng vu diém, cu thé:

Néng cao nang lec chuyén mén: Chi nhanh dinh ky t6 chirc cac budi dao tao
nghiép vu chuyén siu, cap nhat quy trinh tin dung va cac san pham ngan hang sé6 méi
nhat. Ngan hang da thiét 1ap cac chi tiéu vé thoi gian xir Iy hd so nham rit ngan t6i da
thoi gian cho doi tai quay. Dbi voi cac can bo tin dung, tu van cac phuong an tai chinh
t6i wru, giup doanh nghiép va ho dan dia phuong tiép can nguén vén nhanh chéng va

dang quy dinh.
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Thai do ung xuw: Thay vi chi tdp trung vao viéc ban san phém, nhan vién duoc
khuyén khich danh thoi gian tim hiéu dic thu kinh doanh cua khach hang, tir nhitng ap
luc dong tién cua khach hang. Ngan hang di trién khai bo quy tic Gng xir chuan muyc,
trong d6 su niém nd va trach nhiém 1a yéu cau bat budc, giup bién mdi giao dich thanh
mot giai phap hd tro thuc té cho khach hang.

Van hoa phuc vu: Agribank Nam Cua Viét da xay dung mot hé théng nhan dién
thuong hi¢u nhat quan tir tac phong, trang phuc dén ngdn ngir giao tiép. Ngan hang
thuc hién gidm sat chat ch€ thai do phuc vu tai tat ca cac diém cham, tir luc luong bao
vé huéng dan dd xe dén ban giam dbc tiép dén khach hang. Su ddng bd nay khéng chi
tao nén hinh anh chuyén nghiép, uy tin ma con cung ¢6 niém tin vé mot ngan hang.
> Han ché: Mic du dat dugce nhiéu két qua tich cuec, yéu t6 con ngudi van ton tai
nhiing rao can nhat dinh gdy anh hudng dén chét lugng trai nghiém khach hang, cu thé
la:

Qud tai nhén si cuc bg: Poi ngii mong gay khé khin vao cac ky cao diém (ky
tra lwong, giai ngan), 1am kéo dai thoi gian chd doi va gay ap luc giao tiép.

Chénh léch nang lec s6: Sy am hiéu vé ngan hang s6 khong dong déu giira cac
thé hé can bg, dan dén ling ting khi xur 1y su ¢d cong nghé cho khach hang.

Ky nang mém con rdp khuén: Tu véan thién vé quy trinh nghiép vu, thiéu sy linh
hoat va thau cam trudc nhirng kho khin dic thu cta ba con.
2.4.3.3. Yéu t6 vé su thudn tién
a. Dia diém va thoi gian lam viéc

Chi nhénh ¢6 vi tri dic dia nim bai bién Cira Viét, gﬁn cho, truong hoc, gﬁn khu
dan cu,... giup ba con ngu dan, tiéu thuong va nguoi lao dong giam thiéu t6i da thoi
gian di chuyén. Thoi gian lam viéc duoc niém yét rd rang tir Thir 2 - Thir 6 sang tir
8h00 - 12h00, chiéu tir 13h00 - 17h00 , dong thoi doi ngii can bo thuong xuyén linh
hoat hd trg thém gi0 hodc xtur ly hd so ngay tai noi dé thuén tién cho ba con. Hé théng
ATM duge dit tai diém niat giao thong chinh, ddm bao nhu cau rat tién mat khi can
thiét, hoat dong dién ra xuyén sudt 24/7.

b. Sw thudn tién trong qud trinh vay von, trd ldi

Quy trinh vay von duoc tinh gon hoa thong qua viée tu van tryc tiép va thu thap
hd so linh dong. Khach hang khong nhat thiét phai c6 mat tai quay ma co thé trao ddi
thong tin qua dién thoai hoac Zalo. Pac bi¢t, viéc tra géc va 13i duoc thyc hién dé dang
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thong qua tinh nang trich ng ty dong hodc thanh toan trén App, gitip ba con dang ¢ xa
van c6 thé hoan thanh nghia vu tai chinh dung han, tranh dugc cac khoan phat qua han
khong dang co.

Dic biét, chi nhanh da trién khai co ché gidi ngan truc tuyén dbi véi cac han
murc thau chi hodc cac khoan vay tiéu dung di duoc phé duyét trude. Thay vi phai dén
ngan hang ky t4 nhiéu 1an, khach hang chi cin thyc hién vai thao tac xéac thyuc trén tng
dung Agribank Plus dé nhén tién vao tai khoan ngay lap tirc. Piéu nay dic biét co y
nghia véi cac tiéu thuong can von 14y hang gip trong ngay hodc ba con ngu dan can
chi phi nhién li€u trudc khi ra khoi ma khong kip ghé chi nhanh.

c. Mang lw6i phén phéi va phirong thivc thanh todn

Dbéi véi mot dia ban mang tinh dac thu kinh té bién va c6 su phan hoéa ro rét vé
nhu cau giao dich cua cac nhém dbi tugng khach hang nhu Nam Ctra Viét, yéu 6 tién
loi va téc @6 ludn duoc dat 1én hang dau. Dé x6a bo rao can vé khoang cach dia ly
cling nhu thoi gian, chi nhanh di tap trung ngudn lyc xdy dung mang ludi phan phdi
dong bo va trién khai cac giai phép tai chinh linh hoat. Cu thé:

Mang i phdn phéi: Chi nhanh sé hitu vi thé giao dich thuan loi tai trung tam
hanh chinh - kinh té bién, gitp viéc tiép can cac dich vu truc tiép trd nén dé& dang. Bén
canh tru s& chinh, hé thé)ng may ATM va may ndp tién tu dong (CDM) duoc b tri tai
céng chinh ctia PGD tao thanh mot mang luéi phuc vu 24/7. Agribank Nam Cira Viét
d3 thanh cong trong viéc dua "ngan hang dén tan ngd" thong qua tmg dung Agribank
Plus, bién mdi chiéc dién thoai thong minh ctia ngudi ding va cong chirc thanh mot
diém giao dich di dong, x6a bo moi rao can vé khoang cach dia ly.

Vé huy dong vén, phuong thic giri tién tiét kiém truc tuyén dang trd thanh lya
chon wu tién cua khdi cong chirc va nhitng ngudi tré tudi tai dia phuong. Véi 13i sut
thudng cao hon so véi giri tai quiy, khach hang c6 thé chu dong mé so, tat toan hodc
tai tuc tién giri moi luc moi noi ngay trén dién thoai. Tinh ning nay khéng chi gitp bao
mat thong tin c4 nhan ma con gitp ba con quan 1y dong tién nhan rdi mot cach hiéu
qua, khong lo mat mat hay hong hoc s gidy truyén thong.

Phwong thirc thanh todn: Ngan hang da chuyén d6i manh mé tir thanh toan tién
mit truyén thong sang cac hinh thic thanh toan dién tir. Tai cac sap hang & cho Bb
ban, chg Thuan, quan nhiu,...va cac diém thu mua hai san, phuong thirc thanh toan
qua mi VietQR phat trién rAm g, gitp ngudi dung giao dich nhanh chéng va chinh
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xac. Doi voi khdi cong chuc, cac dich vu thanh todn hoa don ty dong (dién, nudc, hoc
phi) va chuyén khoan nhanh Napas 24/7 mang lai su tién loi toi vu, giup khach hang
tiét kiém thoi gian va quéan 1y tai chinh khoa hoc hon.

d. Cac kénh twong tac

Trong ky nguyén s hoa nganh ngan hang hién nay, viéc thiét lap cac phuong
thirc giao tiép linh hoat va xay dung long tin dya trén sy an toan coéng nghé 1 nhiing
yéu to cot 161 dé giir chan khach hang ca nhan. Nham thu hep khoang cach giita dich
vu tai chinh hién dai véi nguodi dan ving bién, PGD Nam Cira Viét da chu dong da
dang hoa cac hinh thuc tiép cén, bao gom:

Kénh twong tdc truc tiép tai qudy: Py 1a kénh tuong tac truyén thong nhung
hiéu qua nhét tai dia phuong. Khach hang duoc hd tro truc tiép boi doi ngli giao dich
vién va can bo tin dung. Piém khac biét 1a can bd ngan hang chu dong twong tic ngay
tai chd hodc cac budi sinh hoat cong déng dé tu van chinh sach, tao su gén glii va thau
hiéu gitta ngan hang v&i ba con.

Kénh twong tdc truc tuyén va mang xd hoi: Chi nhanh khai thac triét dé stc
manh cta Zalo va Facebook dé két ndi vai khach hang. Cac nhom Zalo theo timng phan
khiic khach hang (nhu nhém tiéu thwong, nhém chu tau, nhom cong chire, nhém nguoi
lao dong,...) giup ngan hang truyén tai thong tin vé 14i suat, chuong trinh khuyén mai
va canh bdo an toan bdo mat mot cach tirc thoi. Khach hang co thé dat cau hoi va nhan
dugc su phan hoi nhanh chéng tir can bd phy trach ma khong can phai di chuyén dén
ngan hang.

Kénh tong dai va phan héi tw déng: Hé thong Hotline cham soc khach hang
dugc duy tri dé tiép nhan cac yéu cau khan cap nhu khoa thé, biao mat tai khoan hoic
khiéu nai dich vu. Ngoai ra, viéc lang nghe ¥ kién thong qua hom thu gbp v tai tru s&
gitip chi nhanh kip thoi diéu chinh chat luong phuc vy, dam bao moi vudéng mic cia
khach hang déu duoc ghi nhan va xt 1y thoa dang.

e. Yéu t6 céng nghé va bdo mdt

Trong hanh trinh chuyén ddi s6 va nang cao trai nghiém khach hang, Agribank
Nam Ctra Viét khong chi chi trong dén tinh tién loi thong qua cong nghé dinh danh
eKYC, ma con dat yéu té an toan 1én hang dau véi hé thong bao mat giao dich da 16p.
biéu nay duoc thé hién rd nét;

Céng nghé dinh danh eKYC: Agribank Nam Ctra Viét ddy manh ung dung cong
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nghé¢ dinh danh dién tu (eKYC), cho phép khach hang méi m¢ tai khoan va dang ky
dich vu ngin hang sd chi bang cach quét khuén mit va gidy to tuy than, rGt ngin
khoang céach gitta ngudi dan viing bién véi cac dich vu tai chinh hién dai.

H¢ théng bdo mdt: Moi giao dich truc tuyén, tir giai ngan dén chuyén tién, déu
dugc bao mat da 16p thong qua ma Soft OTP va xac thyc sinh tric hoc (van tay, khudn
mit), dam bao an toan tuyét ddi cho tai san cua khach hang trudc cac rai ro gian l4n
mang.

f. Uu diém va han ché cia yéu 16 sw thudn tién
» Uu diém: Xac dinh su hai long va tién ich cua khach hang la thuéc do cho moi cai
tién, chi nhanh d3 tap trung d6i m&i manh mé dé dat duoc nhirng vu diém sau:

Quy trinh t6i gian va tinh gon: Thau hiéu dic thu ban ron cta ngu dan va cac
doanh nghi¢p ven bién, chi nhanh di thyc hién ra soat va lugc bo cac bude trung gian
khong can thiét trong quy trinh cap tin dung, khach hang chi can lam viéc voi mot
nhan vién duy nhat dé giai quyét da dang nhu cau tir mo tai khoan, dang ky thé dén
vay von, tir 46 giam thiéu tdi da thoi gian cho doi va di lai.

Tinh san c¢é va dé tiép cdn: Chi nhanh day manh trién khai tng dung Agribank
Plus véi giao dién than thién, dé sir dung, cho phép khach hang thuc hién cac giao dich
thanh toan, chuyén khoan va gui tiét kiém truc tuyén chi voi vai thao tac cham.

Thoi gian phuc vu linh hoat: Ngoai gid lam vi¢c chinh thuc, cdn bo ngan hang
con ho tro xur Iy hod so ngoai gio hodc tai dia diém cua khach hang khi can thiét, tao
diéu kién thuan loi cho ngudi dan va tiéu thuong.
> Han ché: Mic du da co nhiing budc tién dai vé cong nghé va mang ludi, thuc trang
tai chi nhanh van con ton tai mot s han ché can khac phuc.

Thir nhat, di hé théng ATM duogc bd tri tai diém nut giao thong nhung mat do
may nop tién ty dong (CDM) van con méng, chua bao phi hét cac khu vuc dan cu xa
trung tam, khién viéc nop tién mat ngoai gio hanh chinh doi khi van bat tién.

| TOILA DAN TRIEU BINH - Theo déi
‘ 6?‘%5 Phan Tién - 15 thg 9, 2025 - @

Xin kién nghi quy 1anh dao xa y kién, tham muu, phéi hdp,
dé nghi vGi ngan hang Agribank lap 1 cay ATM & dia ban dé
dan minh thuan tién trong viéc gui va rut tién, nhat la trong
cac dip Lé, Tét. Xin cam dn

Hinh 2.4: M¢t bai viét ciia nguwoi dan kién nghi ldp thém mdy ATM
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Thi hai, thoi gian 1am viéc hanh chinh (tir thtr 2 dén thir 6) doi lac chua thuc sy
khép véi nhip diéu ctia ngu dan khi tau cip bén vao ngay nghi hodc khung gid sém, du
can bo da nd lyc hd trg linh hoat nhung chua ¢ mot quy trinh tryc ngoai gid chinh
thtrc.

Thir ba, hé théng tuong tac 24/24 hién nay van phu thudc 16n vao nd luc ca
nhan cta can bo tin dung qua Zalo/Facebook, dan dén viéc tu van c6 thé bi gian doan
vao ban dém hoic ngay I&.

Cudi cung, tai mot s6 khu vuc cho truyén théng hodc ven bién, toc do duong
truyén ngan hang sb d6i khi gip tinh trang ngh&n cuc bd, gay anh hudng dén tinh tirc
thoi cila cac phuong thirc thanh toan khong tién mat.

2.4.3. Céc nguyén tic chim séc khiach hang tai ngan hang Agribank chi nhinh
Nam Cira Viét.

Hoat dong cham soc khach hang tai Agribank chi nhanh Nam Cura Viét dugc
xay dung dua trén cac chuan muc chung cua hé théng, cu thé duoc quy dinh trong
Cam nang Vin héa Agribank (ban hanh kém theo Quyét dinh s6 1358/0P-NHNo-HS
ciia Héi dong Thanh vién Agribank). Tai trang 8 (Phan 2: Hé gid tri cot 16i) va trang
27 (Phan 4: Quy tdc ing xit), vin ban di xac l1ap nhimg nguyén tic hanh vi then chot
d6i voi can bo ngan hang, cu thé nhu sau:

Tam huyét va Chu ddo: Ludn phuc vu bang sy tin tim, ling nghe va thau hiéu
nhu cau ciia khach hang. Nhan vién chu dong lang nghe, thau hiéu kho khin thyc té
clia nguoi dan (nhu thoi tiét, bio bién 1am anh hudng dong tién tra ng) va kién nhin
"cam tay chi viéc", hudng din khach hang 16n tudi thao tic cong nghé/viét phiéu.

Chuyén nghiép.: Thuc hién nghié€p vu chinh x4dc, nhanh chong, ding quy trinh,
quy dinh. Pam bao tinh chinh xac tuyét ddi khi 1am hd so, kiém dém tién mit hay
tham dinh tai san dé gitr an toan von; dong thoi toi vu hoa quy trinh dé giai ngan ding
han cam két, giup khach hang kip thoi vu san xuat.

Trung thwc va Minh bach: Cong khai cac mirc phi, 1di suat va dam bao an toan
tuyét doi thong tin khach hang. Giai thich chi tiét moi loai phi dich vu phat sinh va
cach tinh I3i suat ngay tir ddu dé khach hang khong bi bat ngd; tu van ding ban chat
g6i vay/goi khuyén mai, dong thoi bao mat tuyét d6i thong tin tai khoan cua khach
hang.
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Hoat dong cham s6c khach hang tai chi nhanh con dugc chuin hoa chuyén moén
theo Quyét dinh s6 222/0P-NHNo-CSKH ciia Tong Gidm déc Agribank. Cu thé, tai
trang 2 va trang 3 (Chwong I, Diéu 4),

Nguyén tic Khéch hang la trung tam: Moi hoat dong CSKH phai cdn cir trén su
hai 1ong, nhu cau thuc té va bao vé quyén loi hop phap cta khach hang. Pay 14 kim chi
nam cho moi hanh dong ctia can bd chi nhanh. Tir khau thiét ké quiy giao dich, bd tri
chd ngdi chd dén thai do tiép don cia luc lugng bao vé, tat ca déu hudng t6i sy thoai
mai cua khach hang. Tai mgt dia ban ma ph?ln 16n nguoi dan ban ron véi lich trinh di
bién hodc budn ban, chi nhanh luén linh hoat wu tién xur 1y nhanh cac thu tuc giao dich
rit tién mat, ndp tién hodc d6i soat vao khung gio sang sém khi tau vira cap cang.

Nguyén tac Thong nhdt va Xuyén suot: Hoat dong CSKH duogc thuc hién dong
bo tr tru s& chinh dén cac chi nhanh va trong tat ca céac giai doan cung ung dich vu.
Moi quy trinh tiép dén, ngdn tir giao tiép chuan muc, va trang phuc cta nhan vién déu
duoc déng bd hoa theo by nhan dién thuong hiéu Agribank. Su théng nhét nay dam
bao rang du khach hang tuong tac truc tiép tai quay Ké toan - Ngan quy hay lam viéc
voi can bo Tin dung tai bén bai, ho déu nhan dugc mot chat luong phuc vu nhét quan,
chuyén nghiép va dang tin cay.

Nguyén tic Phdn nhém khdch hang: Thuc hién chinh sach cham soc khac biét
dua trén ddc diém cta timg nhém. Chi nhanh chii dong phan tach tép khach hang thanh
cac nhém chuyén biét: nhom ngu dan, nhoém tiéu thuong, nhém can bd cong chie va
nhém ngudi cao tudi nhan kiéu héi. Pbi voi mdi nhom, nguyén tic ing xir s& duogc
diéu chinh linh hoat. Vi dy, v6i nguoi cao tudi mat kém ngai cong nghé, nhan vién ap
dung nguyén tic kién nhan, hd tro dién to khai va doc to thong tin. Vi nhom cong
chure can tée do, nhan vién vu tién hudng dan thao tic nhanh trén tmg dung ngan hang
s0.

Nguyén tic Kip thoi va Hiéu qua: Cac phan hdi, khiéu nai ctia khach hang
phai dugc xtr Iy ngay 1ap tirc v6i quy trinh don gian, hiéu qua nhat. Chi nhanh quan
triét nguyén tic khong dé khach hang phai ra vé trong sy map md hodc birc xuc. Moi
thiac mac vé sai léch sb du, 16i duong truyén khi quét ma VietQR tai cac sap chg déu
dugc nhan vién quay tiép nhan va phdi hop xir Iy ngay tai chd. Viéc phan héi tién do
tra soat mot cach nhanh chong gitup ciing ¢b niém tin vitng chic ciia ngudi dan vao uy
tin cua mot ngan hang Nha nudec.
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2.4.4, Quy trinh cham soc khach hang ca nhan tai ngan hang Agribank chi nhanh
Nam Cira Viét
2.4.4.1. Truoc qua trinh cung ung dich vu
a. Khach hang Tin dung
> Muc dich: Khong chi dimg lai & viéc ban san pham vay von, Agribank PGD Nam
Cira Viét dinh vi minh 13 chuyén gia tu vin giai phap tai chinh toan dién, giup khach
hang nhan dién dung nhu ciu von, lya chon géi vay phu hop véi kha ning tra no va
dong tién thyc té, tir 6 dam bao an toan tai chinh ca nhan va giam thiéu rai ro. Qua
do6, chi nhanh tao dung an tuong vé sy minh bach, tin tim ngay tu giai doan tiép can
dau tién.
> Chinh s&ch:
- Tu van va thAm dinh mién phi: Mién toan bd phi ndp hd so vay von, phi tu van
phuong an vay vay tiéu dung/kinh doanh.
- Dinh gié tai san bao dam v6i mic phi wu dii phdi hop tir chi nhanh hd trg cho khach
hang ving nong nghi¢p nong thon Cira Viét.
e Ap dung thuong quy trong sudt quy trinh tiép can khach hang nam 2026.
> Néi dung trién khai:

Trong thuc té tai khu viee Nam Ctra Viét, phan 16n khach hang Tin dung 13 ngu
dan, chu tau va tiéu thuong nén chi nhanh ludn cha dong tiép can thay vi chd khach
hang dén quay.

Buéc 1: Tim kiém va phan loai khdach hang: Can bd Tin dung thuong xuyén ra
soat danh sach khach hang cii da timg vay von, dong thoi phéi hop véi to vay vén, Hoi
Noéng dan, Hoi Phy nir va chinh quyén dia phuong dé niam bat khach hang tiém ning
m&i. Sau d6 phan nhom theo nhu cau cu thé: vay mua ngu cu va nhién liéu, vay dong
m&i/sira chita tau, vay kinh doanh hau can nghé c4 hoic vay tiéu dung.

Budc 2: Chudn bi ni dung tw van: Trudce khi tiép can, can bd cap nhat kip thoi
cac chinh sach 13i suat vu ddi méi nhat, chuan bi sin bo hd so miu, bang tinh toan
dong tién va céac kich ban tu vin phu hop véi timg nhom khach hang (vi du: lich tra no
theo muia vu bién cho ngu dan).

Buoc 3: T ié}) can va khoi goi nhu cau: Can bd Tin dung truc tiép xuéng bén
cang, thon x6m hodc tham gia sinh hoat to vay von tai dia phuong. Qua nhirng cudc

tro chuyén gﬁn giii, can bd gidi thiéu dich vy, phat to roi va léng nghe kho khan thuc té
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ctia ba con vé von san xuét, tir 46 khoi goi nhu cau vay vén mot cach tu nhién.

Bu6c 4: T vin so bo va tham dinh nhanh: Sau khi ndm bét nhu ciu, can bo ling
nghe k¥, kiém tra so bo diéu kién vay (tai san dam bao, nguén thu nhap, lich su tin
dung CIC), sau d6 tu van géi vay phu hop nhat, kém phuong an tra no ti vu theo chu
ky kinh doanh cua khéach hang.

Buéc 5: Theo déi va hé tror quyét dinh: Chi nhanh duy tri lién lac thuong xuyén
qua Zalo, dién thoai dé giai dap thac mic, nhic nhé hoan thién ho so va hd tro khach
hang chuan bj gidy t& can thiét, tao sy yén tdm trude khi chuyén sang giai doan tham
dinh chinh thurc.

Nhan xét: Qua hoat dong trén cho thay Agribank Nam Cira Viét khong chi tap trung
vao cho vay ma con chii trong xay dung méi quan hé 1au dai véi khach hang thong qua
tu van tan tinh va hd trg sat thuc té. Viée chu dong tim kiém, phan loai khéach hang va
dua ra giai phap tai chinh phu hop da gitip khach hang cam thdy dugc quan tam, tir 46
nang cao 10ng tin va chat luong chiam soc khach hang ngay tir khau dau tién.
b. Khach hang Huy dong
> Muc dich: Thu hat nguén tién nhan rdi tir dan cu, dic biét 1a tién kiéu hdi va thu
nhap tir nghé bién dé bd sung ngudn von cho chi nhanh. Pong thoi ting cudng nhan
dién thuong hiéu Agribank tai khu vuec Nam Cura Viét va tao tién dé ban chéo cac san
pham khac nhu thé, bao hiém, thanh toan.
> Chinh séch:

- Chuong trinh “Guri tién - Nhan qua lién tay” voi cac hién vat thiét thuc nhu 4o

mua, mil bao hiém, bd am chén. Thoi gian ap dung c6 dinh (Pau nim & Cubi

nam 2026): Tir 20/01/2026 dén 31/03/2026 va Tir 01/10/2026 dén 31/12/2026

- Cong thém 14i sudt 0,1% - 0,2%/nam cho khach hang gui tién truc tuyén qua
App Agribank Plus. Ap dung lién tuc va xuyén sudt ca nam 2026 (Tu
01/01/2026 dén hét 31/12/2026).

> Ngi dung trién khai:

Thuc té tai Nam Ctra Viét, khach hang huy dong chu yéu 13 ngudi cao tudi, gia
dinh c6 ngudi di xuit khiu lao dong va ngu dan sau mua danh bit. Chi nhanh tan dung
dic thu nay dé tiép can hiéu qua.

Buéc 1: Khai thac dit liéu va tim kiém: Nhan vién ra soat danh séach khach hang

nhan lvong huu, nhéan ki€u hoi, khach hang cii c6 s6 du tai khoan cao va nam bat lich
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chi tra ngan sach, mua vu thu hoach hai san dé xac dinh thoi diém phu hop tiép can.
Buéc 2: Chudn bi cong cu tiép cdn: Can bd cap nhat biéu 14i suat, chuong trinh
khuyén mai méi nhat va chuan bi to roi, qua ting nhé mang tinh thyc tién cao dé tao
an tuong khi gip khach hang.
Tiét kiém hém na

RINH NGAY;QUA

TU ngay 10/11/2025 dén ngay 31/03/2026

“Téng.gid tri gidi thuéng 9. 7'# dong g

Gk oAc BT ||

Tong 56 hon

-

giai thudng

p
}fmém théng tin chi tiét, Quy khdch vui long lién hé Chinhdnh AQWQGI' gdn nhét.
7=}

Hinh 2.5: To roi khuyén mdi ciia Ngan hang Agribank

Hinh 2.6: Qua tang gap mat cua Ngdn hang Agribank
Buée 3: Tuw van va thuyét phuc: Voi khach hang tré va cong chirc, nhan vién
huéng dan sir dung App dé giri tiét kiém nhanh chéng, tién loi. V&i ba con ngu dan va
ngudi cao tudi, can bd truc tiép giai thich vé su an toan ctia ngan hang Nha nudc, 13
suat canh tranh va cac quyén lgi dugc bao vé bang phap luat, dong thoi chia sé ciu

chuyén thyc té vé khach hang d3 giri tiét kiém thanh cong.
Budce 4: Thiét ldp cam két va hen giao dich: Sau khi tu van, can bd giai dap thic
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méc vé rat von trudc han, 13i sut va cac diéu khoan, sau do hen thoi gian cu thé dé
khach hang dén chi nhanh hodc hd trg dua don néu can, nhim tao diéu kién thuan loi
nhat cho khach hang.

Nhén xét: Agribank Nam Cira Viét d thé hién sy chd trong trong cong tac huy dong
vbn bang cach két hop linh hoat giira 13i suat canh tranh, qua ting thiét thuc va tu van
tan tinh phu hop vé6i ting ddi twong. Viée chi dong tiép can va hd trg khach hang
khong chi gitp mé rong ngudn vén On dinh ma con gdp phin nang cao hinh anh
thuong hiéu gan gili, tin cdy cta ngin hang tai dia phuong.

c. Khach hang Thanh toan

> Muc dich: Gia ting s lugng tai khoan thanh toan va ngudi dung App Agribank
Plus. Thu huat tién giri khong ky han (CASA) dé giam chi phi vén, dong thoi thuc day
thanh toan khong dung tién mit theo chii truong cua Chinh pht va Ngan hang Nha
nudc tai dia ban ven bién.

4 Chinh sach:

- Mién phi tron géi: Mién phi mo tai khoan chon s6 dep, mién phi phat hanh thé
chip n6i dia/quoc té, mién phi dang ky dich vu Agribank Plus tai quay giao
dich.

- Tang 100.000d tryc tiép vao tai khoan cho khach hang mé méi tai khoan thanh
toan va phat sinh giao dich.

- Tang voucher giam gia hodc hoan tién khi lién két vi dién tir (Momo, ZaloPay,
ShopeePay).

e Duy tri lién tuc tir ddu nam dén hét 31/12/2026 (hodc dén khi hét ngan sach).

> Ngi dung trién khai:

Thuc té cho thdy nhém khach hang thanh toan tai chi nhanh ngay cang tré hoa,
bao gom tiéu thuong cho, cong chirc va mot bd phan ngu dan tré. Chi nhanh chu dong
tiép can dé chuyén d6i thoi quen giao dich truyén thng sang hién dai.

Buoc 1: Chu dong tié'p can va tgo thién cam:. Nhan vién giao dich hoac can bd
kinh doanh chii dong chao héi khach hang dang thuc hién giao dich tién mat tai quay
hodc gap go tai chg, cang ca, tao khong khi than thién dé khach hang dé chia sé nhu
cau.

Bude 2: Tim hiéu nhu cau chi tiéu va giao dich: Qua tro chuyén, can bg nam bét
théi quen thanh toan hang ngay ctua khach hang (mua ngu cu, thanh toan hoa don,
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chuyén tién cho con cai di xuit khau lao dong...) dé xac dinh nhu cau st dung thé va
mg dung ngan hang sd.

Buoc 3: Gidi thiéu loi ich: Céan bd trinh bay rd rang loi ich cua dich vy thanh
toan nhu chuyén khoan nhanh 24/7, thanh toan QR tién 191, tich diém thudng, vu dai
hoan tién va dic biét 1a tinh an toan, bao mat cao.

BuGc 4: T vén logi thé va goi dich vu phit hop: Dua trén nhu cau va kha ning tai
chinh, can bo tu van lua chon loai thé (thé ghi no, thé tin dung) va huéng dan cach sir
dung App Agribank Plus mot cach don gian nhat.

Buoc 5: Huong dan lam thi tuc va hé tro kich hoat: Nhan vién hd tro khach
hang lam thu tuc m& thé ngay tai chd, kich hoat ung dung, thiét lap bado mat sinh tric
hoc va huéng dan thyc hién mot ) giao dich mau dé khach hang lam quen.

Nhan xét: Agribank Nam Ctra Viét dang déy manh phat trién dich vu thanh toan sb
mot cach thiét thuc, phu hop véi xu hudng tai dia phuong. Viéc chu dong tiép can, tu
van cu thé va hd trg “cam tay chi viéc” khong chi giup gia ting sé luong ngudi ding
App ma con gop phan thuc day thoi quen thanh toan khong dung tién mat, giam chi
phi von va nang cao chat lugng dich vu cham s6c khach hang.

2.4.4.2. Trong qud trinh cung ung dich vu

Trong hoat dong cham soc khach hang c4 nhan tai Agribank chi nhanh Huyén
Tri€u Phong - PGD Nam Cua Viét, giai doan “trong qué trinh cung ung dich vu” dong
vai tro then chot, quyét dinh tryc tiép dén trai nghiém va mirc d6 hai long ciia khach
hang. Pay 14 thoi diém khach hang truc tiép tuong tac véi quy trinh nghiép vy, nhan
vién va hé théng cua ngan hang. Tai mdt dia ban ven bién ddc thu nhu Nam Cira Viét,
noi khach hang chii yéu 1a ngu dan, tiéu thuong va ngudi dan lao dong, giai doan nay
khong chi doi hoi tinh chinh xac, an toan theo quy dinh ma con can su linh hoat, tdn
tinh va thau hiéu hoan canh thuc té ctia ba con. Chi nhanh luén nd luc can bing giita
viéc tuan thu nghi€ém ngdt quy trinh tin dung, huy dong va thanh toan véi vi¢c tao cam
giac thuan tién, minh bach va dugc hd tro t6i da cho khach hang.

a. Khach hang Tin dung

» Muc dich: Giai doan cung tng dich vu tin dung tai Agribank PGD Nam Ctra Viét
nham thyc hién ding va ddy du quy trinh nghiép vu tin dung theo quy dinh cia
Agribank va Ngan hang Nha nudc, han ché tdi da sai sot trong hd so, dong thoi rit
ngén thoi gian cho doi dé tao sy thuan tién, thoai mai cho khach hang khi thuc hién

62



cac thu tuc vay von von di phirc tap. Bén canh d6, chi nhanh chi trong xac minh tinh
trung thuc cta thong tin khach hang cung cdp nhim quan tri rui ro hiéu qua, dam bao
an toan von nhung van giit dugc thai d6 gan giii, hd tro.
» Chinh sach:

- Tang bao hiém tién vay hodc giam phi dinh gia tai san dam bao cho khach
hang.

e Thoi gian dp dung: Xuyén sudt 2026 (Tir 01/01/2026 dén 31/12/2026).

e Thoi diém thuc hién cu thé trong quy trinh:

Gidm phi dinh gid tai san: Thyc hién & giai doan trudc khi giai ngan (khi tham
dinh va 1ap hé so vay). Mirc gidm (tir 50% dén 100% phi dinh gia tiy loai tai san)
dugc khau trir ngay khi chi nhanh ra thong bao gia tri tai san bao dam.

Tdng bdo hiém tién vay (Bdo an tin dung): Thuc hién ngay tai thoi diém ky hop
d6ng Tin dung.

e (Cic dot ddy manh: Thuong dugc chi nhanh tap trung manh nhét vao Quy 2 va Quy
3/2026 (Giai doan cao diém giai ngan von phuc vu san xuat kinh doanh heé, chin nuéi,
nudi trong thity san ving Ctra Viét hodc vay mua sam, sira sang nha cira trudc mua
mua bio tai mién Trung).

- Tang qua hién vat thiét thuc (nén bao hiém, bo ly, 40 mua) khi ky hop dong va
giai ngan thanh cong.

e Thoi gian thuc hi¢n theo cac chién dich cu thé trong nam 2026:

Dot 1 (Xuyén Tét va Pau xuan): Tir 20/01/2026 dén 31/03/2026. Ap dung cho
cac khoan vay khai xuan, vay bd sung von luu dong dau nam cta cac hd kinh doanh,
tiéu thuong tai dia ban.

Dot 2 (Chao mimg ngay thanh 1ap Agribank): Tir 15/03/2026 dén 15/04/2026.
Nam trong chudi su kién tri 4n nhan dip sinh nhat 38 nim cta Agribank (26/03). Qua
tang dot nay thuong 13 bd ly hodc bd am chén cao cap cé in logo ky niém cua ngan
hang.

Dot 3 (Mua mua bdo mién Trung): Tir 01/09/2026 dén 30/11/2026. Chi nhanh
Nam Cira Viét thuong tap trung ting 40 mua va mil bao hiém chat luong cao. Day 1a
thoi diém qua tang hién vat nay phat huy tinh thiét thyc t6i da ddi v6i ngudi dan di xe
may tai Quang Tri, tao hiéu tng truyén thong thuong hiéu rat tot khi khach hang sir

dung ngoai duong.
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> Ngi dung trién khai:

Thuc té tai PGD Nam Ctra Viét, khach hang tin dung thudng 1a ngu dan, chi tau
danh bat xa bo, tiéu thuong thu mua hai san hoac ho kinh doanh hau can nghé ca. Ho
thudng c6 nhu ciu vén gip rut theo mua vy, nén chi nhanh luén cb ging tdi vu quy
trinh dé hd tro kip thoi ma van dam bao nguyén tic an toan.

Buéc 1: Tiép nhdn va hudng dan hoan thién ho so.

Khi khach hang mang ho so dén quéy hoac dugc can bo tin dung hd tro mang tu
dia ban vé, nhan vién giao dich hodc can bg tin dung phu trach s¢ tiép nhén hd so géc
mot cach nhiét tinh. Nhan vién tién hanh ddi chiéu ky ludng théng tin véi nhitng noi
dung di tu van & giai doan trudc, phat hién va hudng din bd sung ngay nhitng gidy to
con thiéu. Trong qua trinh nay, can b hudng din khach hang ky cac biéu mau quan
trong nhu hop dong tin dung, hop dong thé chap tai san mot cach ti mi, cham rai. Mdi
diéu khoan vé quyén loi (han mirc vay, thoi han vay, phuong thirc tra ng) va nghia vu
(la1 Sut, phi phat qué han, trach nhi¢m khi tai san dam bao) déu dugc giai thich 1o
rang bang ngdn ngit gan gili, dé hiéu, tranh ding thuat nglr chuyén mén. Pic biét véi
khach hang 16n tudi hodc ngu dan it tiép xtc v6i van ban phap 1y, can bo thuong doc
to timg phan quan trong va tra 10 tan tinh cac thic mac phat sinh.

Buée 2: Thue hién tham dinh thuc té va dinh gia tai san.

Day la budc quan trong va mang tinh dac thu cao tai chi nhanh Nam Ctra Viét.
Can bo tin dung tién hanh khéo sat thuc dia tai san dam bao (tau c4, may moc ngu
nghiép, nha ctra, quyén st dung dat). Nhan vién thuong phai di chuyén dén bén cang,
khu neo ddu tau hodc tan thon xom dé kiém tra tinh trang thuc té cta tai san va khao
sat tinh hinh san xuat kinh doanh ctia khach hang. Trong sudt qua trinh tham dinh, can
bo ludn gitr thai dd chuyén nghiép, khach quan nhung van rat than thién, gan giii. Ho
lang nghe ba con chia sé kho khin vé thoi tiét, gia xang dau, dau ra hai san dé hiéu rd
hon kha ning tra no, tir 46 dé xuat phuong an vay phu hop. Viéc thdm dinh thyc dia
khong chi gitip xac minh thong tin ma con thé hién sy dong hanh ciia ngan hang véi
khach hang trong hoat dong san xuit.

BuGc 3: Phé duyét va théng bdo két qud.

Sau khi hoan tat tham dinh, hd so dugc chuyén qua Phé giam doc c6 tham quyén
phé duyét theo quy trinh. Ngay khi c6 quyét dinh phé duyét, can bo tin dung sé thong
bao két qué cho khéch hang qua dién thoai hoac tin nhén Zalo mét cach nhanh chong
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va rd rang. Trong trudng hop ho so can bd sung, can bd giai thich cu thé timg ndi dung
can b sung, 1y do va thoi gian du kién, tranh dé khach hang phai di lai nhiéu lan gay
t6n kém va birc xac. Thai d6 minh bach va kip thoi trong bude ndy gép phan giam
thiéu khiéu nai va ting long tin ctia khach hang.

Buoc 4: Thuce hién thu tuc giai ngan.

Khi hé so duge phé duyét, chi nhanh tién hanh hoan tat thu tuc dang ky giao dich
bao dam tai co quan nha nudc c6 tham quyén. Sau do, sb tién vay duoc giai ngan vao
tai khoan khach hang hodc thanh toan truc tiép cho bén thu hudng (nhu dai 1y mua tau,
ngu cu). Nhan vién huéng dan chi tiét cach kiém tra s6 du tai khoan qua App
Agribank Plus hoac tai quéy, déng thoi tu van cach st dung von hiéu qua va lich trd ng
phtt hop voi chu ky danh bat. Tai thoi diém ky hop dong giai ngan, khach hang con
dugc tang qua hi¢n vat kem theo dé thé hién sy tri an.

Nhan xét: C6 thé thiy Agribank Nam Cira Viét rat chi trong nang cao chat lugng phuc
vu trong sudt qua trinh cung tng dich vy tin dung. Chi nhanh khong chi tuan thu
nghiém ngat quy trinh nghiép vu dé han ché rai ro ma con tao su thuan tién tbi da cho
khach hang thong qua hudng dan tin tinh, giai thich 1o rang va hd tro nhanh chéng &
ting bude. Sy két hop giita tinh chuyén nghiép va su gan giii da giup khach hang — dic
biét 12 ba con ngu dan — cam thay yén tdm, tin tudng hon khi sir dung dich vu vay vbn
tai ngan hang.

b. Khach hang Huy dong

> Muc dich: Trong giai doan cung ung dich vu huy dong von, Agribank PGD Nam
Cira Viét tap trung dam bao tinh phép 1y, an toan va bao mat tuyét ddi cho tai san cia
khach hang. Chi nhanh khong ngimg cai tién quy trinh nham giam thiéu thoi gian cho
doi, tao su thuan ti¢n, chuyén nghiép va thoai mai tai quéy giao dich. Viéc tan dung
tiép xuc truc tiép gitp nhan vién gia ting su gin két, cing ¢ niém tin va chi dong
khai thac cic nhu cau tai chinh tiém an dé gi6i thiéu san pham phu hop.

> Chinh séch:

- Chuong trinh tiét kiém du thuéng "Xuan an khang - Sinh nhdt vang": Khach
hang guri tir 15 - 20 triéu dong (ky han 6 - 12 thang) nhan mi quay sd triing sb
tiét kiém tri gia dén 380 triéu dong.

e Thoi gian ap dung:

Dot 1: 20/01/2026 - 28/02/2026

65



Dot 2: 02/03/2026 - 31/3/2026
(Ouay sé céng b vao dau thang 4/2026)

Churong trinh "Giri tién théng minh - Rinh ngay qua dinh": Ap dung khi gui

online qua tmg dung Agribank Plus véi tong gié tri giai thuéng 16n.

Ting bao 1i xi hodc qua luu niém ngay tai quiy vao dip 18, Tét.

e Thoi gian ap dung cu thé nim 2026:

Ting bao 1i xi doc quyén Agribank: Trién khai tir 12/01/2026 dén hét ngay
16/01/2026 (Ttrc 1a tir ngdy 24 dén 28 thang Chap nim At Ty, tuan 18 ngay trudc
khi nghi Tét Nguyén Dan Binh Ngo). Khach hang dén rat tién mit hodc giao dich
s& duoc tang cac xap bao li xi dé chuan bj don Tét.

Tang qua luu niém khai xuan (Hai 16¢ dau nam): Trién khai trong tuan dau tién
di 1am lai sau Tét, tir 24/02/2026 dén 28/02/2026 (Tic tir mung 7 dén mung 11
thang Giéng am lich). Qua luu niém thudng 1a cic vat phdm may man nho nhu:
moéc khoa, phong bao 1i xi ¢6 tién 16c may man bén trong.

Céac dip L& 16n khac trong nim: Ting qua luu niém nho (nhu hoa héng, sb
tay..) vao ngay Qudc té Phy nir (08/03/2026) hoic Ngay Phu nit Viét Nam
(20/10/2026) danh riéng cho khach hang ntr.

T6 chirc cac chuong trinh quay so tring thuéng nhu “Vong quay dén 16c”,

“Tiét kiém may man” voi giai thuong hap dan (sb tiét kiém, xe may, vang).

e Thoi gian trién khai trong nim 2026:

Dot 1 (Poén 16¢ dau nam): Tir 24/02/2026 dén hét 15/03/2026 (Giai doan sau
Tét Nguyén Pan). Chuong trinh tao khong khi vui twoi, thu hit nguoi dan mang
tién nhan r6i di giri tiét kiém tich iy ddu nam.

Dot 2 (Chao mung sinh nhat Agribank): Tir 20/03/2026 dén 31/03/2026. Nam
trong chudi su kién mirng ngay thanh 1ap Agribank (26/03).

Dot 3 (Chién dich Chuyén dbi sb dia phuong): Thudng duoc t6 chirc thanh cac
"Ngay hoi ngan hang sd" vao dip hé, khoang tir 01/06/2026 dén 30/06/2026, tap
trung tai cac phién chg, khu dan cu hodc ngay tai sanh 16n ctia chi nhanh Nam Cta
Viét dé khuyén khich ngudi dan mé tai khoan kich hoat sinh tric hoc.

> Ngi dung trién khai:
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Véi khach hang huy dong tai Nam Cira Viét - chi yéu 1a ngudi cao tudi, khéach
hang nhan kiéu héi, ngr dan sau mua danh bt va can bd huu tri - chi nhanh luén tao
khong khi 4m 4p, tin cay khi ho dén giao dich.

Buc 1: Tiép nhdn yéu cau va kiém tra phdp Iy.

Nhan vién quay giao dich chao don khach hang bang nu cudi than thién, tiép
nhan gidy to tiy than (CCCD) va sb tién guri. Quy trinh kiém tra tinh hop 16 cua gidy to
va nguén tién duoc thue hién cong khai, minh bach. Pac biét voi sb tién mat 16n, nhan
vién tién hanh kiém dém céng khai ngay trudc mit khach hang dé tao cam gidc an tim
va tin tudng tuyét dbi.

Bucoc 2: Thuc hién nghiép vu trén hé théng.

Sau khi kiém tra ho so, nhan vién nhap diy du thong tin khach hang, ky han gui,
hinh thtrc nhan 13i (dau ky, dinh ky hodc cubi ky) vao hé théng IPCAS. Quy trinh nhap
liéu dugc thuc hién chinh xac, nhanh chéng. Sau do, nhan vién in sO tiét kiém hodc
hop dong tién giri va kiém tra lai nhiéu 1an trude khi trinh ky dé tranh sai sot.

Buée 3: Hoan tdt thii tuc va trao san pham.

Can bo kiém soat va lanh dao chi nhanh ky duyét sO tiét kiém. Nhan vién dong
dau ngan hang, trao tan tay so tiét kiém cho khach hang va huéng din kiém tra lai cac
thong tin quan trong: ho tén, so tién, ky han, ngay dén han, chir ky. Budc nay thuong
duogc thuc hién trong khong khi vui vé, dic bi¢t khi c6 qua tang kém theo.

Budéc 4: Hé tro dich vu gia tang.

Sau khi hoan tat giao dich, nhan vién huéng dan khach hang cai dat va sir dung
App Agribank Digital dé theo ddi sd du, 13i suat ngay trén dién thoai. Pong thoi, can
bd chi dong tu van thém cac goi bao hiém tién gui, bao hiém nhan tho ABIC nhim
bao v¢ toan di¢n tai chinh cho khach hang va gia dinh.

Nhan xét: Agribank Nam Ctra Viét da thé hién su cht trong cao dén sy an toan, minh
bach va trai nghiém ctia khach hang trong qua trinh huy dong vén. Viéc két hop giita
quy trinh chuyén nghi€p, phuc vu tan tinh va cac chuong trinh vu dai khong chi giap
khach hang cam thdy yén tdm khi giri tién ma con ting cuong su gin két 1au dai, gop
phan mé rong ngudn vén on dinh cho chi nhanh.

c. Khach hang Thanh toan

> Muc dich: Agribank Nam Ctra Viét chi trong hang dau viéc chuan hoa thong tin
khéach hang, dam bao dit liéu sinh tric hoc va sb dién thoai dugc cap nhat chinh xac,
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bao mat tuyét d6i. Chi nhanh tap trung t6i uu hoa thoi gian xir Iy théng qua quy trinh
tinh gon, gitip khach hang m¢ tai khoan va kich hoat ing dung nhanh chéng dé sir
dung ngay. Muc tiéu quan trong 13 nang cao ty 18 kich hoat thuc té, gitp khach hang
thanh thao c4c tién ich thanh toan khong dung tién mit, thuc dy thoi quen tiéu dung
hién dai tai dia phuong ven bién.
» Chinh sach:
- Chuong trinh "38 nam gdn két — Uu dai thé ngdp tran”: Hoan tién 30% (t6i da
380.000d) cho giao dich thanh toan hang hoéa, dich vu dau tién tir 380.000d tré 1én
bang thé tin dung qudc té Agribank. Ap dung tir 26/03/2026 dén hét 26/04/2026.
- Mién phi chuyén tién trong va ngoai hé théng 24/7 trén Agribank Plus. Ap dung
xuyén sudt ca nam 2026.

- Hoan tién tir 5% - 10% khi thanh toan bang ma VietQR tai cic cira hang lién

két.

e Thoi gian ap dung:

Pot 1 (Mua mua siam Tét): Tir 01/01/2026 dén hét ngay 15/02/2026. Kich thich
ngudi dan tiéu dung, sam stra dip Tét Nguyén Dan tai cac cho, siéu thi mini, cira hang
tap hoa, dai Iy xang dau 1a d6i tic mo mi VietQR ciia Agribank Nam Cira Viét.

Dot 2 (Mua du lich hé & Kich ciu tiéu dung dia phuong): Tir 01/05/2026 dén hét
ngay 31/07/2026. Dot nay tap trung manh vao cac nha hang, quan an, co s¢ luu tra va
dich vu doc khu vuc bién Cura Viét, cho trung tam, nham dén dau lan song du lich he
va thuc day thanh toan khong dung tién mit tai dia phuong.

Pot 3 (Song nudc rat cudi nam): Tir 15/11/2026 dén 31/12/2026. Ap dung cho
mua mua sim cudi ndm dé gia ting doanh sb thanh toan (goi 14 doanh s POS/VietQR)

nham hoan thi¢n chi tiéu duoc giao.
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Hinh 2.7: Chién dich quét ma VietQR trén ngan hang so Agribank
> Ngi dung trién khai:

Buorc 1: Kich hoat va Bao mat.

Nhén vién hd tro khach hang cai dat ing dung Agribank Plus truc tiép trén dién
thoai, kich hoat thé chip va thiét 1ap bao mat sinh trac hoc (van tay, khuon mat). Quy
trinh nay dugc thyc hién can than dé dam bao tai khoan an toan ngay tu dau, dic biét
hudng dan chi tiét cho khach hang 16n tudi.

Buée 2: Huéng dan thao tdc tai cho.

Ap dung phuong phap “cdm tay chi viéc”, nhan vién hudng din khach hang thuc
hanh ngay cac giao dich mau: chuyén tién 24/7, ndp tién tai may CDM, quét ma QR
thanh toan. Khach hang dugc thuc hanh nhiéu 1an cho dén khi ty tin st dung doc lap.

Bueée 3: Trién khai diém chdp nhdn thanh todn.

Can bo kinh doanh thudng xuyén xudng cac sap hang tai cho Bd Ban, cho
Thuan, quan an ven bién hd trg dan mi VietQR mién phi, huéng dan chu ho kinh
doanh cach nhan tién khong dung tién mat mot cach nhanh chéng va an toan.

Buée 4: Gidm sat va hé tro  kj thudt.

Chi nhanh theo ddi ludng giao dich hang ngay, kip thoi xir 1y cac sy ¢d vé mang
hozc 16i chuyén tién. Khi khach hang gip van dé, nhan vién hd tro tra soat nhanh
chong qua hotline hodc Zalo, gitip duy tri sy thong sudt va cung cd niém tin vao dich

vu sO.
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Nhan xét: Agribank Nam Cua Viét dang déy manh phat trién dich vu thanh toan sd
mot cach bai ban, an toan va gan giii v6i thuc té dia phuwong. Viée hd trg “cam tay chi
viéc”, trién khai rong rdi ma VietQR va xu 1y su c¢d kip thoi da gop phan quan trong
vao viéc thay doi thoi quen thanh toan cua ngudi dan, ning cao chat lwong dich vu va
vi thé ctia ngan hang trén dia ban.
2.4.4.3. Sau qua trinh cung wng dich vu
Giai doan sau qua trinh cung tng dich vu la mdt trong nhiing khau quan trong

nhat trong hoat dong chim soc khach hang ca nhan tai Agribank chi nhanh Huyén
Triéu Phong - PGD Nam Ctra Viét. Day khong chi 13 thoi diém ngén hang thyc hién
cac cong viéc hau mai, theo doi va hd trg ma con la giai doan then chét dé cung )
long tin, duy tri mdi quan hé lau dai va chuyén hoa khach hang mot l1an thanh khach
hang trung thanh. Tai dia ban Nam Ctra Viét - mdt ving ven bién voi dic thu kinh té
dua chil yéu vao nghé danh bat thiy san, xuat khau lao dong va tiéu thuong - khach
hang sau khi giao dich thuong mang theo nhiéu lo ling thyc té: bién dong thoi tiét anh
huong dén ngudn thu, ap luc tra ng vay, nhu cau quan 1y tién kiéu hdi hodc thoi quen
thanh toan truyén théng. Vi vay, Agribank Nam Ctra Viét luén chi trong xay dung hé
théng cham séc sau dich vu linh hoat, gén glii, két hop gifra cong ngh¢ hién dai va su
tan tim truyén thong, nham giam thiéu rai ro, ting sy hai long va thuc day hanh vi sir
dung dich vu ldp lai.
a. Khach hang Tin dung
» Muc dich: Sau khi giai ngan, Agribank Nam Ctra Viét tap trung manh vao cong tac
quan tri rai ro va thu hdi ng thong qua viée theo ddi sat sao viéc st dung von vay, dam
bao dong tién vay duoc st dung dung muc dich, tir d6 han ché no xau va duy tri an
toan hoat dong tin dung. Pdng thoi, chi nhanh coi giai doan nay 1a co hoi quan trong
dé duy tri mdi quan hé bén viing voi khach hang thong qua cac hoat dong hau mai thiét
thue, giit chan khach hang cho nhitng chu ky vay tiép theo. Py ciing 13 giai doan then
chdt dé gia taing doanh thu tir ban chéo san pham, khai thac thém nhu cau tai chinh méi
dura trén nén tang niém tin da duoc xay dung tir trude.
4 Chinh séch:

- Ut tién ting han muc thau chi hodc han mic vay méi cho nhitng khach hang c6

lich str tin dung tdt.
e Thoi gian xét duyét dinh ky (Theo chu ky hop dong):
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Cubi Quy 1 (thang 3/2026) va Cudi Quy 3 (thang 9/2026): Day 1a hai thoi diém chi
nhéanh tién hanh ra soat, danh gia lai toan bd han muc thau chi cta céc tai khoan nhan
luong hodc tai khoan cua tiéu thuong tai khu vuc Nam Cua Vié¢t. Nhitng khach hang
st dung thau chi ding muc dich, khong dé qua han s¢ duogc hé théng tu dong dé xuét
gia han hoic nang han murc cip tin dung cho chu ky tiép theo.

e Thoi gian thwe hién theo nhu ciu (T4i cip tin dung):

Thue hién ngay tai thoi diém khach hang tit toan khoan vay cii va c6 nhu cau vay
lai khoan vay méi. Néu lich st khoan vay cii hoan chinh, thoi gian phé duyét cip han
mirc méi s& duge rit ngin tir 3 - 5 ngay lam viéc xudng con trong vong 24 gid - 48
gio.

- Giam lai suét vay tir 0,5% - 1%/nam cho khach hang uy tin (tra n¢ dung han

day do).

e Thoi diém ky diéu chinh lii suat (P6i véi khoan vay trung va dai han):

Thuong dugc thyc hién vao ngay 01 dau mdi quy (01/01, 01/04, 01/07,
01/10/2026) hodc dinh ky 6 thang mot 1an theo diéu khoan quy dinh trén Hop ddng tin
dung. Khi dén ky diéu chinh, néu hé théng ghi nhan lich st 100% tra ng ding han,
khéch hang s& duoc ap dung mirc bién d6 tha ndi wu dii hon, giup 1ai suat thuc té giam
ttr 0,5% - 1%/ndm so véi khach hang thong thuong.

e Thoi diém 4p dung cho phwong an vay méi:

Ap dung ngay khi xét duyét bién ban cho vay cta hop dong tiép theo trong nim
2026. Mtic giam cuy thé (0,5% hay 1%) s& phu thudc vao xép hang muc do uy tin va
thoi gian gan két cua khach hang ddi v6i chi nhanh Nam Ctra Viét (vi du: Khach hang
vay von lién tuc trén 3 nam khong phat sinh no nhém 2 tro 1én).
> Ngi dung trién khai:

Thuec té tai Nam Cira Viét, sau khi nhan vén vay, khach hang tin dung — chu yéu
la ngu dan, chii tau va tiéu thuong - thuong doi mat véi nhiéu rai ro tir bién ca, gia ca
thi trudng va thoi tiét. Do d6, cong tac chim soc sau vay khong chi mang tinh giam sat
ma con la su déng hanh thyuc su ctuia chi nhanh.

Buéc 1: Theo doi va kiém tra sau cho vay.

Ngay sau khi giai ngan 7-15 ngdy, can bo tin dung phu trach s& lap ké hoach
kiém tra dinh ky tinh hinh st dung vén. Ho chii dong di chuyén dén bén cang, khu neo
tau hodc ho kinh doanh cta khach hang dé kiém tra thyc té viéc st dung von (mua ngu
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cu, stra chira tau, dau tu kinh doanh héi san...). Trong qué trinh kiém tra, can bd khong
chi x4¢c minh muc dich sir dung ma con danh gié lai ndng lyc tai chinh, tinh hinh san
xudt kinh doanh va gia tri tai san dam bao. Thai do ciia can bo ludn gan gili, ling nghe
nhirng kho khin thyc té cta ba con nhu “bién dong kéo dai”, “gia xing dau ting” hay
“dau ra hai san kho khan”, tir d6 ghi nhan thong tin dé hd tro kip thoi. Viéc kiém tra
dinh ky nay giup chi nhanh phat hién sém cac dau hiéu rui ro va thé hién su quan tim
chan thanh dén hoat dong san xuét cua khach hang.

Bude 2: Nhdc ng va hé tro thanh todn.

Trudc ngay dén han tra no gbe va 1ai tir 3-5 ngay, hé thong ty dong gui tin nhin
SMS thong bao chi tiét s6 tién phai trd. Can bo tin dung con chi dong goi dién thoai
hodc nhin Zalo nhic nhd mdt cach nhe nhang, lich su. DPéi voi khach hang 16n tudi
hodc ban ron di bién, nhan vién hudng dan cu thé cach ndp tién vao tai khoan dé hé
théng tu dong trich no, gitp khach hang tranh bi phat qua han ngoai y mubn. Nhiéu
trudng hop ngu dan dang & ngoai khoi, can bd van hd trg qua dién thoai huéng dan
nguoi nha thyc hién giao dich, thé hién sy linh hoat va thau hiéu dic thu cong viéc cua
khach hang.

Buéce 3: Gidi quyét cdc viedng mdc phdt sinh.

Khi khach hang gip khé khin (do bdo i, mat mua, gia hai san giam sau...), can
bo tin dung chu dong lién hé ndm bét tinh hinh. Chi nhanh tu van céac giai phap hd tro
theo quy dinh nhu gia han no, diéu chinh ky han tra nog, co ciu lai thoi han tra ng.
Trong trudng hop khach hang muén tit toan khoan vay sdm, nhan vién hd trg toan bo
thu tuc muon lai s6 do, giai chép tai san tai co quan nha nudc mot cach nhanh chéong,
giam thiéu thi tuc hanh chinh cho khach hang. Sy hd tro kip thoi ndy d3 gitp nhiéu ho
ngu dan vuot qua giai doan kho khin ma van giit duoc uy tin tin dung.

Bué6c 4: Cham séc duy tri va khai thdc nhu cau mdéi.

Sau khi khoan vay di vao 6n dinh, chi nhanh t6 chuc cac hoat dong hau mai nhu
tham hoi, chiic mimg sinh nhat, ting qua nhan dip 18 Tét hodc gii thu chiic ming khi
khach hang hoan thanh tra ng dang han. Can bd giéi thiéu cac san pham dich vu méi
phul hop nhu bao hiém ABIC cho tau c4 va ngu déan, thé tin dung tiéu dung, goi tiét
kiém tich lily hodc vay thau chi ngan han cho chu ky san xuat tiép theo. Nhiing hoat
dong nay khong chi ciing ¢6 méi quan hé ma con mé réng doanh thu phi tin dung cho
chi nhanh.
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Nhan xét: Qua cac hoat dong trén, c6 thé thiy Agribank Nam Ctra Viét khong chi chu
trong dén khau giai ngan ma con dic biét quan tim dén cong tic chim soéc sau vay.
Viéc theo ddi sat sao, hd tro kip thdi cac kho khin va 4p dung chinh sach vu dii cho
khach hang uy tin di gop phan han ché no x4u, duy tri méi quan hé lau dai va ting
cuong long trung thanh cia khach hang. Pay chinh 1a nén tang quan trong gitip chi
nhanh phat trién bén viing hoat dong tin dung tai dia ban.
b. Khach hang Huy dong
> Muyc dich: Sau khi khach hang giri tién, Agribank Nam Ctra Viét tap trung vao viéc
duy tri va tai tuc ngudn von huy dong, cha déng nhéc lich d4o han dé tranh sut giam sd
du. Chi nhanh chu trong xdy dung 10ng trung thanh bang cach chuyén hoa giao dich
don thuan thanh mdi quan hé gin bo bén viing, khuyén khich khach hang gidi thiéu
dich vu cho nguoi than va ban bé. Dong thoi, viée thu thap phan hoi thuong xuyén
gitip chi nhanh kip thoi cai thién quy trinh va diéu chinh chinh sach 13i suat phu hop
v6i thuc té dia phuong.
> Chinh séch:
Chicong trinh tri Gn "Sinh nhdt khach hang, ngdp tran may man": Quay
sO/Tang qua tri an tryc tiép cho cac khach hang trung thanh c6 ngdy sinh nhat
trong thang. Ap dung dinh ky hang thang theo danh sach sinh nhat.
Uu ddi mé tai khoan thanh todn tir nguén tiét kiém: Tang ngay 500.000d vao tai
khoan thanh toan mé méi cho khach hang duy tri sé du tiét kiém tir 300 tridu
ddng trd 1én (ky han > 6 thang). Ap dung tir 16/04/2026 dén hét 31/12/2026.
> Ngi dung trién khai:

Khach hang huy dong tai Nam Cira Viét chi yéu 1a nguoi cao tudi, gia dinh c6
kiéu hdi va ngu dan sau mua danh bat. Ho rét coi trong su an toan va sy quan tam lau
dai tr ngan hang.

Buéce 1: Theo doi va qudn 1y danh muc tién giki.

Nhan vién thuong xuyén ra soat danh sach so tiét kiém sip dén han (trudc 7-10
ngay) théng qua hé thong. Ho phan loai khach hang theo nhém: khach hang tiém ning
tai tuc, khach hang c6 nhu cau rat von,... dé xay dung kich ban chiam séc riéng biét,
phu hop véi hoan canh cua tirng nguoi.

Budc 2: Thuc hién twong tdac hdu mai.
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Chi nhanh giri tin nhan chtic ming sinh nhat, ngay 1& Tét hoic thong bao 14i sut
uu dai qua Zalo va SMS. Khi s6 tiét kiém Sép dao han, can bd chu dong goi dién tu
van tai tuc voi cac phuong an hip dan: tu dong quay vong gdc 13i, chuyén sang ky han
khac c6 14i suit cao hon hodc dén quay lam s6 méi. Nhiéu khach hang cao tudi dugc
can bo hd tro tan tinh ngay ca khi ho dang & xa.

Buée 3: Xir Iy khiéu nai va ldng nghe phdn hoi.

Moi phan hoi vé thai ¢ phuc vu, 18i k¥ thuat trén App hay 13i suat déu duoc tiép
nhén va giai quyét nhanh chong. Can bo ghi nhin y kién dong gop vé 13i suit, phi dich
vu dé bao céo lanh dao diéu chinh kip thoi, thé hién sy cau thi va ton trong y kién
khéach hang.

Buée 4: Té chire chwong trinh khdch hang than thiét.

Chi nhanh trién khai tich diém thudng cho mdi khoan tién gui, t6 chuc quay sb
trang thuong 16n va moi khach hang tham gia tu van tai chinh dinh ky. Cac chuong
trinh nay khong chi tri 4n ma con gidi thiéu san pham méi nhu bao hiém ABIC, trai
phiéu, giup khach hang gia tang gia tri tai san.

Nhén xét: Agribank Nam Ctra Viét da thuc hién rat tot cong tac chim soc sau huy
dong von. Viée két hop nhic nhé chu dong, qua tang tri an va chuong trinh khach
hang than thiét da gop phan duy tri ngudén vén 6n dinh, ting cudng 10ng trung thanh va
nang cao hinh anh ngan hang gan giii v6i ba con dia phuong.
c. Khach hang Thanh toan
» Muc dich: Sau giao dich thanh toan, Agribank Nam Cua Vi¢t hudng téi viéc duy tri
hoat dong tai khoan, khuyén khich khach hang giao dich thuong xuyén dé tranh tai
khoan khong hoat dong. Chi nhanh tap trung nang cao ty 1¢ giao dich sd, thuc day thoi
quen thanh toan khong dung tién mat nham giam tai cho quay giao dich. Viéc hd tro
k¥ thuat kip thoi gop phan xdy dung long trung thanh va gitt chan khach hang 1au dai.
4 Chinh sach:
- Tich diém giao dich d6i qua (thé cio, voucher mua sam). Tir ngay 01/01/2026
dén hét ngay 31/12/2026).
- Té chuc dinh ky chwong trinh “Sai App nhan qua” cho cac giao dich thanh toan
hoa don. Thoi gian thyc hién theo chu ky hang thang: Trién khai tap trung vao
ngay 10 dén ngay 25 hang thang trong nim 2026. Day la khung thoi gian cao
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diém ma cac nha cung cép dich vu (Pién luc Quang Tri - PC Quang Tri, cac

cong ty cap nudc, vién thong) dong loat phat hanh hoa don va thu tién cude.
> Ngi dung trién khai:

Budc 1: Theo doi kich hoat va hé tro ky thudt tir xa

Trong vong 3 dén 5 ngdy sau khi khach hang dang ky dich vu thanh toan tai
quiy, bo phan Ké toan - Ngan quy phdi hop v6i Can bo kinh doanh ra soat danh sach
trén hé thong IPCAS dé kiém tra trang thai kich hoat App Agribank Plus v phat sinh
giao dich dau tién. Ddi v6i nhitng khach hang hé théng ghi nhan chua c6 ludng tién
luan chuyén hodc chua d6i ma PIN thé cung, can bo s€ chu dong lién hé qua dién thoai
hodc Zalo dé héi thim. Nhéan vién s& tim hiéu xem khach hang c6 gap 15i khi quét sinh
trac hoc khudén mat hay gip kho khin khi lién két vi dién tir khong, tir d6 kip thoi
huéng dan xir 1y tir xa, ddm bao tai khoan khong roi vao trang thai "ngt dong".

Buée 2: Do luong trdi nghiém va xir Iy tra sodt khén cdp

Chi nhanh dinh ky tong hop dit liéu danh gia chat lugng tir hé thong may tinh
bang (Tablet) dat tai quiy va cac khiéu nai gui vé hotline. Tai dic thu ving ven bién
Nam Cira Viét, cc 16i thanh toan nhu: quét ma VietQR tai cac sap ca bi treo do séng
mang yéu, chuyén tién lién ngan hang cho tau budn cudi tudn bi cham, hoic cdy ATM
nuét thé thudng khién ba con lo lang. Khi tiép nhan cac sy ¢ nay, Agribank Nam Cira
Viét thuc hién quy trinh tra so4t nhanh, phan héi tién do xir 1y lién tuc qua SMS/Zalo
thay vi bat khach hang chd doi theo thoi han chuan. Sy chu dong nay gitp giai téa tim
Iy bat an va cung cb niém tin tuyét ddi ciia ngudi dan vao cac kénh thanh toan sé cia
ngan hang.

Buéc 3: Cham séc thwe dia va duy tri diém chdp nhan thanh todn (VietQR)

Déi v6i nhom khach hang 12 tiéu thuong va chu ho kinh doanh hau can nghé ca
da duoc chi nhanh cép ma VietQR trudc do, can bd kinh doanh s€ dinh ky xuéng tan
noi (cho B Ban, cang ca Ctra Viét, cac hg kinh doanh,..) dé cham s6c hau mai. Nhan
vién kiém tra tinh trang thuc t& cia cac bién mica ma QR (c6 bi mo, rach hay bi dan dé
khong), ddng thoi thu thap ¥ kién cua chu ho vé tdc d6 nhan tién bip bip trén App
Agribank Plus khi c6 khach mua hang. Néu phat hién cc hd cé doanh sb thanh toan
qua QR cao, chi nhénh s€ dé xuét tang thém cac vat phrflm nhan dién thuong hi¢u hoac
wu dai phi dich vu dé khuyén khich ho tiép tuc dong hanh.

Buéc 4: Trién khai chwong trinh khdch hang than thiét va kich cau CASA
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Dé duy tri dong tién khong ky han (CASA) 6n dinh, chi nhanh 4p dung hé
théng CRM dé ddy cac thong bao uu dai ca nhan hoa dén dién thoai khach hang. Cu
thé, tir ngay 10 dén ngay 25 hang thang (giai doan cac nha cung cip dién, nudc tai
Quang Tri ra héa don), hé thong s& chii dong nhic lich thanh toan trén App kém theo
chuong trinh "Sai App nhan qua" dé kich thich khach hang tu thuc hién thao tac. Pong
thoi, dua trén lich st s& du tai khoan thanh toan ddi dao cua khach, nhan vién s& cha
dong goi dién tu van chéo sang cic san pham tdi wu tai chinh khac nhu gui tiét kiém
du thudng tryc tuyén, mua bao hiém an sinh hodc cép han mtrc thé tin dung Loc Viét
dé khép kin vong doi cham séc khach hang.

Nhan xét: Cac hoat dong sau cung tng dich vu thanh toan da gop phan thuc day thoi
quen ngan hang s6, nang cao su hai 1ong va giit chan khach hang tai dia phuong.

2.4.5. Cong tac giai quyét khiéu nai trong hoat dong chim séc khach hang

2.4.5.1. Quy trinh gidi quyét khiéu nai

Bén canh céac hoat dong chdm s6c va hau mai dinh ky, mot mét xich khong thé thiéu
trong giai doan sau cung ung dich vu tai Agribank chi nhanh Nam Cura Viét chinh Ia
cong tac tiép nhan va xu ly khiéu nai. Tai mot dia ban ven bién dic thu, noi dong tién
luan chuyén lién tyc va ba con ngu dan, tiéu thuong, ho kinh doanh,... luén doi hoi sy
nhanh chéng, minh bach, bat ky mot sy ¢6 giao dich nao ciing c6 thé anh huong 16n
dén tam 1y khach hang. Nhén thirc rd diéu d0, chi nhanh di thiét 14p va van hanh mot
quy trinh xtr 1y khiéu nai chat ché, bai ban voi cac budc trién khai cy thé nhu sau:

Tiép nhdn khiéu nai va dong cam véi khach hang: Khi phét sinh khiéu nai (truc
tiép tai quiy hodc qua hotline), nhan vién Agribank tién hanh ghi nhan toan bd thong
tin sy viéc mot cach chi tiét. Trong tam ctia budc nay la thai do cau thi va k¥ nang léng
nghe chi dong, nhan vién can thau hiéu nhitng bt tién ma khach hang dang gip phai
dé xoa diu tdm 1y cing thang, tao moi trudng ddi thoai tich cuc ngay tir dau.

Phan logi, danh gid va xdc dinh tham quyén xir Iy: Sau khi tiép nhan, khiéu nai s&
duoc phan loai nhanh chong theo tinh chét (16i giao dich, thai d6 phuc vu, hay su cd hé
théng,...) va mac do anh huéng. Tuy vao quy mé su viée, thong tin s& duoc chuyén
giao dén cac b phan chuyén trach hodc trinh cip quan 1y c6 tham quyén (Trudng
phong giao dich hodc Giam déc chi nhanh) dé dam bao viéc ra quyét dinh duoc chinh

xac va dung quy dinh cua chi nhanh.
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Xdc minh nguyén nhdn va thyc thi gidgi phdp: Dua trén két qua xac minh, chi
nhanh dé xuit phuong an xir 1y théa dang nhat (nhu diéu chinh giao dich, xin 16i cong
khai hodc bdi thuong thiét hai néu co). Trong sudt thoi gian nay, nhan vién co trach
nhiém cdp nhat tién do lién tuc dé khach hang cam théy dugc ton trong va an tam.

Phdn héi két qua va chinh thire déng khiéu nai: Ngan hang thong bao két qua
giai quyét mot cach minh bach qua van ban hodc gap mat truc tiép. Khiéu nai chi duoc
xem 14 hoan tat khi khach hang x4c nhan dong y voi phuong 4n giai quyét va sy hai
long cua ho dugc khoi phuc.

Ra sodt, dénh gid va toi wu héa quy trinh: Sau mdi vu viéc, ban 1anh dao chi
nhanh sé& tién hanh hop rit kinh nghiém dé nhan dién nhiing 16 hong trong quy trinh
van hanh hodc ky nang nhan su. Tt d6, Agribank Nam Ctra Vié¢t thuc hién céc diéu
chinh can thiét nhim ngin ngira rui ro 1ap lai, déng thoi khong ngimg cai thién chat
lugng dich vu dé hudng téi sy chuyén nghiép va nhay bén hon trong tuong lai.

Agribank Nam Cua Viét da xay dung dugc mdt quy trinh xtr 1y kha bai ban va rd
rang. Poi ngili can bd ¢ su thau hiéu vé tinh cach dic thu cia ngudi dan dia phuong
nén khau tiép nhan ban dau thuong dién ra mém mong, trong tinh nghia, gitp giam bt
cang thang trong cac tinh hudng tranh chap.

Ning luc xur 1y cac khiéu nai lién quan dén cong nghé (161 App, ATM) con phu
thudc nhiéu vao ha ting chung cta hé thdng toan qudc nén thdi gian chd doi ciia khach
hang d6i khi van con l4u, viéc phan hoi thong tin cho khach hang trong qua trinh xac
minh d6i khi chua kip thoi, va chi nhanh van thiéu mot hé thdng theo ddi khiéu nai
dién tir ty dong dé quan 1y dir liu mot cach chuyén nghiép hon.
2.4.5.2. Thyc trang cdc khiéu nai hién nay cia ngdn hang Agribank chi nhanh Nam
Cua Viet

Trong qua trinh phuc vu lugng 16n khach hang tai dia phuong, Agribank Nam
Ctra Viét khong tranh khoi nhitng luc phat sinh khiéu nai. Cac van dé khach hang hay
phan ng thuong roi vao 5 nhom

Thir nhdt la khiéu nai vé giao dich thé va ngdn hang sé: Réat nhiéu khach hang
gip tinh trang di rat tién tai mady ATM nhung may bao 15i, tai khoan bi trir tién ma tién
mat khong ra hodc khi chuyén khoan trén mg dung Agribank Plus, tién di di khoi tai
khoan nhung bén nhan chua thiy toi, nhat 1a vao cac ngay cudi tudn hodc gid cao
diém. Lic ndy, khach hang thuong rat lo lang va néng long, dan dén viéc goi dién hodc
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dén tryc tiép chi nhanh dé phan Gmg gay gat vi s bi mat tién. Bén canh d6, cac 16i nhu
quén mat khau, bi khoa thé do thao tac sai cling khién khach hang cam thiy phién ha
va phan nan vé su phuc tap cta cong nghé.

Thir hai la khiéu nai vé quy trinh va thoi gian xir Iy hé so vay von: Tai chi nhanh,
c6 nhiéu khiéu nai lién quan dén viéc hd so thim dinh kéo dai hon du kién. Khach
hang thudng phan nan ring ngin hang yéu cau qué nhiéu loai gidy to, chimg tir ddi
chiéu rudm ra. Mot sb truong hop khach hang khong hai 1ong khi mirc von duoc duyét
thép hon nhu cau thyuc té cua ho, hodc chua hiéu rd vé cach tinh 14i suét bién dong dan
dén nhirng thic mic, tranh cii vé sd tién 1ai phai tra hang thang.

Thit ba la khiéu nai vé thdi do phuc vu va ha tang giao dich: Do dic thu chi
nhanh vao nhitng ngay chi tra lwong huu, trg cip hay ngay 18, lwong khach d6 vé rat
dong. Viéc phai xép hang chd doi qua l4au trong khong gian chat chdi khién nhiéu
khach hang nay sinh tdm 1y buc boi va phan anh truc tiép v6i nhan vién. Ngoai ra,
cling c6 mot vai truong hop khach hang phan nan vé viéc nhan vién giai thich thu tuc
chua rod rang, thai do khi tiép d6n chua duge niém no, dic biét 1a khi ap luc cong viéc
tai quay qua 16n.

Thit tw la khiéu nai vé cdc loai phi dich vu ngam: Nhiéu khach hang, dic biét 1a
ba con ngu dan it khi kiém tra sao ké&, thudng thic mac khi thay s du tai khoan bi trir
nhitng khoan nho ma ho khong 0 1a phi gi (nhu phi duy tri tai khodn, phi dich vu SMS
Banking, phi bao hiém khoan vay...). Khach hang thuong cho rang ngan hang ty y trir
tién ma khong thong béo rd rang lac dau. Khi dén ngan hang, ho thudng yéu ciu nhan
vién phai giai trinh chi tiét tng nghin dong bi trir, gdy mat thoi gian cho ca hai bén va
tao ra su hoai nghi vé tinh minh bach cua ngan hang.

Thir ndm la khé khan trong viéc tiép cin cdc chwong trinh wu dai: Co nhimg
truong hop khach hang doc dugc thong tin wu dai 13i suat trén bao chi hoic tivi, nhung
khi dén chi nhanh 1am ho so thi lai khong thudc ddi twong ap dung hoic chuong trinh
da hét han muc. Piéu nay dan dén khiéu nai vé viéc quang cao mat dﬁng, lam mot néo.
Khach hang cam thay minh bi lira d6i hodc bi phan biét ddi xir, gdy anh huéng xau dén
uy tin cta chi nhanh tai dia phuong.

Nhan xét: Agribank chi nhdnh Nam Cura Viét da xay dung dugc mot quy trinh giai
quyét khiéu nai bai ban v&i 5 budce chit chd, thé hién sy chuyén nghiép va tinh than
trach nhiém cao ddi v6i khach hang. Uu diém 16n nhat cua chi nhanh 1a sy két hop
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giita nghiép vu chuan muc va thai ¢ phuc vu trong tinh nghia, rat phit hop voi dic thu
tam 1y cua nguoi dan dia phuong, gitip xoa diu cing thing hiéu qua ngay tir khau tiép
nhan. Tuy nhién, van ton tai nhitng han ché nhat dinh khi ning luc xur 1y cac 15i vé
cong nghé va ngan hang sd con phu thudc nhidu vao ha ting cip trén, dan dén thoi
gian cho doi doi khi kéo dai. Viéc thiéu hé thdng theo ddi dién tir tw dong va sy chua
minh bach trong khau tu van phi dich vu ban dau 1 nhitng kho khin khién s luong
khiéu nai vé phi va 14i sut van con phat sinh. Thoi gian xt 1y ho so, thai d6 phuc vu
va cac khoan phi dich vu, lam anh huong dén trai nghiém cta khach hang. DU c6ng tac
héu mii dang hoan thanh tét vai trd giit chan khach hang, chi nhanh van can chu dong
hon trong viéc minh bach héa thong tin va hién dai héa cong cu quan 1y dé chuyén tir
thé d6i phé sang ngan ngira khiéu nai tir xa.

2.4.6. Panh gia két qua khao sat khach hang vé hoat dong chim soc tai ngan hang
Agribank chi nhanh Nam Cira Viét

DPé ¢6 cai nhin khach quan, toan dién va sat thyc hon vé thuc trang hoat dong
chdm séc khach hang ca nhan tai Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD Nam
Cura Vi¢t, ngoai vi¢c phan tich dua trén tai liéu ndi by, quan sat thuc té va y kién trao
d6i v6i can bo nhan vién, ngudi viét di tién hanh khao sat truc tiép ¥ kién cua khach
hang dang sir dung dich vu tai chi nhanh. Viéc khao sat niay nham thu thap danh gia
thue té tir phia khach hang - d6i tuong truc tiép st dung va trai nghiém dich vu - vé
cac khia canh quan trong nhu sy thuan tién, chét luong san phém dich vu, thai d6 phuc
vu cta nhan vién, quy trinh giao dich va cong tac cham soc sau giao dich.

Két qua khao sat s& 1a co s quan trong dé 1am rd nhitng diém manh dang duoc
khach hang ghi nhan, dong thoi chi ra nhitng han ché con ton tai ma c6 thé chua dugc
phat hién qua céc kénh thong tin ndi bo.
2.4.6.1. M6 ta

Dua trén phiéu khao sat duoc thuc hién béng Google Forms, tién hanh khéao sat
nham thu thap y kién dénh gid ciia khach hang vé chat luong hoat dong cham soc
khach hang tai Agribank chi nhanh Huyén Triéu Phong - PGD Nam Cira Viét. Phiéu
khao sat duoc thiét ké dudi hinh thuc tryc tuyén, gitp khach hang dé dang tham gia tra
101 thong qua dién thoai hodc may tinh, d@)ng thoi thuan tién cho viéc téng hop va xu

1y dit li¢u khéo sat.
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Phiéu khéo sat duoc st dung thang do Likert 5 mtrc do dé danh gia muc do hai
1ong cua khach hang, gom: (1) R4t khong ddng ¥, (2) Khong ddng ¥, (3) Binh thuong,
(4) Pong v, (5) Rat déng y. Thang do nay duoc théng nhit cho tit ca cac tiéu chi. Sau
khi thu thap duoc két qua khao sat, cac két qua duoc xtr 1y bang cach tinh gi trj trung
binh cho tirng tiéu chi. Tir d6, x4c dinh nhitng yéu t6 anh huong dén hoat dong CSKH
tai Ngan hang.

Thoi gian khao sat dugc thuc hién trong 2 tuan tir ngay 15 dén nay 29 thang 4
nam 2026. Dbi tuong khao sat chu yéu 1a khach hang dang sir dung cac dich vu tai
Agribank Nam Ctra Viét nhu khach hang vay von, khach hang gui tiét kiém va khach
hang sir dung dich vu thanh todn/ngan hang s6. Pay phan 16n 1a ngudi dan dia phuong,
ho kinh doanh nho, ngu dan, cong chirc, can bd huu tri va mot s6 khach hang tré
thuong xuyén st dung img dung Agribank Plus.

Quy mo khao sat gom 52 phiéu khao sat hop 1¢ dugc thu thap tir khach hang dén
giao dich truc tiép tai quay va khach hang duoc gui link khao sat online qua Zalo va
Facebook. Hinh thirc khao sat chu yéu 1a cau hoi tric nghiém két hop voi mot s6 cau
hoi mé dé khach hang dua ra y kién va danh gia thuc té vé sy thuan tién, san pham
dich vy, con nguo1i, quy trinh giao dich va hoat dong trong CSKH.

Trong tong s6 52 khach hang tham gia khao sat tai Agribank Nam Cira Viét, co
cAu nghé nghiép duoc phén loai nhu sau:

- Céng chtrc, vién chuc: 9 khach hang, chiém 17,3%

- Tiéu thuong: 5 khach hang, chiém 9,6%

- Ngu dan: 10 khach hang, chiém 19,2%

- Lao dong tu do: 7 khach hang, chiém 13,5%

- Kinh doanh tu do: 6 khach hang chiém 1 1,5%

- Khéc: 15 khach chiém 28,9%

Do dic thu dia ban ven bién Nam Cira Viét ¢6 mot bd phan 16n ngu dan ban ron
bén bai va nguoi cao tudi nhan kiéu hdi c6 tdm 1y e ngai cong nghé, dién thoai thong
minh, viéc trién khai phiéu khdo sat truc tuyén qua Google Forms c6 nhirng gii han
nhat dinh. Ty 1& phan hoi cao tap trung vao nhém tudi 18 - 45 phan anh nhém do6i
tugng tré tudi, cong chirc va tiéu thuong ning dong. Trong thuc té, nhom ddi tuong tré
tudi nay chinh la nguoi truc tiép ding tén, thuc hién giao dich thanh toan s6 hodc hd
trg cha me, ngudi 16n tudi trong gia dinh thao tic cong nghé tai quay. Vi vay, s liu
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thu vé van dadm bao tinh dinh huéng sit thuc cho cac gidi phap s6 hoa va nang cao trai

nghi¢m khach hang tai chi nhanh.

2.4.6.2. Pdnh gid cia khdch hang vé cac yéu té anh hwéng dén hoat déng cham séc

khach hang tai PGD Nam Cua Viét

Bdng 2.11. Pdnh gid ciia khach hang vé s thudn tién ciia phong giao dich

Rit i . ) Gia tri
Khdng Binh . Rat
Nhén dinh khong . bongy | | trung
. dongy | thuwong dong y .
dong y binh
Khong gian giao dich tai
Nam Cuta Viét sach sé, 5 0 19 15 13 3.60
thoang mat.
Hé théng may ATM hoat
. N 3 5 12 18 14 3.67
dong 6n dinh, d€ str dung.
Céc bién bao, hudng dan tai
N 5 2 17 14 14 3.58
chi nhanh ro rang, dé tim.
Vi tri chi nhanh Nam Ctra
Viét thuan tién cho viée di lai 5 2 12 17 16 3.71
va giao dich.
Trung binh chung 3.64

Qua két qua khao sat co thé thay khach hang danh gia kha tich cuc vé yéu to co
s vat chat va diéu kién giao dich tai Agribank Nam Ctra Viét voi murc diém trung
binh chung dat 3,64/5. Cho thay da sé khach hang cam thiy twong d6i hai long v6i moi
truong giao dich tai chi nhanh.

Trong do6, ti€u chi “Vi tri chi nhanh Nam Cuwa Viét thudn tién cho viéc di lai va
giao dich” duoc khach hang dénh gia cao nhat véi diém trung binh 3.71 cho thay vi tri
ctia chi nhanh kha thuan loi, vi vi tri chi nhanh nam gﬁn cac truc 16 kinh doanh ven
bién, gitp ho tiét kiém thoi gian di chuyén khi ndp tién mat cubi ngdy, gilp khéch
hang dé dang tiép can khi thyc hién giao dich. Tiép theo la tiéu chi “Hé thong mdy
ATM hoat dong on dinh, dé sir dung” dat 3.67 diém, phan anh hé théng ATM nhin
chung dap tng dugc nhu cau sir dung cta khach hang.

Bén canh d6, tiéu chi vé “Khéng gian giao dich sach sé, thodng mat” va “Cdc
bién bdo, hwéng dan ré rang, dé tim” cling nhan duoc muc danh gia twong ddi tot voi
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diém trung binh 1an luot 14 3.60 va 3.58. Tuy nhién, van con mdt sé khach hang chua
thuc sy hai long do khong gian sanh cho hién tai bi chat choi va ngdt ngat vao nhitng
ngay chi tra lvong huu cb dinh hang thang va cac bién bao huéng dan bj thoi tiét lam
hao mon chi nhanh chua kip xtr Iy kip thoi, cho thy chi nhanh can tiép tuc cai thién
khong gian giao dich, nang cap co s vat chat va bd tri huéng dan tryc quan hon dé
nang cao trai nghiém khach hang trong thoi gian téi.

Bdng 2.12. Pdnh gid ciia khdch hang vé san pham va dich vu tai phong giao dich

Rit i . ) Gia tri
Nhan dinh khong K‘hong 8inh Pong y ‘Rﬁt trung
dbng ¥ dongy | thwong dong y Binh
Céc g6i san pham (vay nong
nghiép, vay kinh doanh, tiét
kiém) da dang, phu hgp véi 5 4 16 9 18 3.60
nhu ciu cia ngudi dan Nam
Cua Vigt.
Lai suat cho vay va ldi suat
tién giri canh tranh so voi cac 3 2 12 24 11 3.73
ngan hang khac trén dia ban
Han muc cho vay dap ung du
nhu cdu vén cho san xut, 2 5 21 10 14 3.56
kinh doanh ctia Quy khach
Céc phi dich vu (phi duy tri
the, phi chuyén tién...) & muc 3 6 14 15 14 3.60
hop ly.
Trung binh chung 3.62

C6 thé thay khach hang danh giad kha tich cuc vé san pham va dich vu cua
Agribank Nam Ctra Viét véi gia tri trung binh chung dat 3.62/5 cho thiy cac san phdm
va dich vu cta chi nhanh nhin chung dap tng tuong déi tot nhu cau ctia khach hang tai
dia phuong.

Trong céc tiéu chi khao sat, “Ldi sudt cho vay va ldi sudt tién giti canh tranh so
VGi cdc ngdn hang khdc trén dia ban” dugc khach hang danh gia cao nhat voi diém
trung binh 3.73 cho thiy Agribank Nam Cira Viét c6 loi thé nhat dinh vé chinh sach 13i

suét, tao duoc strc canh tranh va thu hat khach hang trén dia ban.
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Bén canh d9, tiéu chi “Cdc géi san phdam da dang, phiv hop véi nhu cau cia
nguoi dan Nam Cua Viét” va “Cac phi dich vu o mitc hop ly” déu dat murc 3.60 diém,
cho thay khach hang kha hai 10ng véi cic san pham vay vén, tiét kiém ciing nhu muc
phi ma ngan hang ap dung. Tuy nhién, tiéu chi “Han mitc cho vay ddp vmg dii nhu cau
vén” ¢6 diém trung binh thip nhat 1 3.56, phan anh van con mét s6 khach hang chua
thue su hai long vé mirc von dugce ngan hang phé duyét, do dic thi quy mé san xuat
ctia ho can lugng von luu dong dot bién trong mua bao hodc mua cao diém du lich he,
nhung co ché thim dinh gia tau thuyén, tai san ngw nghiép hién tai ctia ngan hang con
khét khe, chua kich hoat dugc han mire toi da nhu ho ky vong.

Nhin chung, khach hang danh gi4 cic san pham va dich vu cia Agribank Nam
Cira Viét & muc kha tét, tuy nhién chi nhanh van can tiép tuc da dang hoa san phém,
linh hoat hon vé han muc tin dung va cai thién chinh sach phi dich vu dé nang cao
murc d§ hai long ctia khach hang trong thoi gian tdi.

Bdng 2.13. Pdanh gid ciia khach hang vé dgi ngii nhdn vién tai phong giao dich

Rat i ) ) Gia tri
A Khong | Binh \ Rat
Nhéan dinh khong . bongy | | trung
. dongy | thuwong dong y .
dong y binh
Nhan vién c¢6 dién mao
chuyén nghiép, tdc phong 2 6 10 16 18 3.81
nhanh nhen, lich su.
Nhan vién c6 kién thic
nghiép vu t6t, giai thich cac 4 2 19 15 12 3.56
diéu khoan 6 rang
Nhén vién c6 thai d¢ phuc vu
tan tinh, khong gay kho khan 3 7 8 15 12 3.77
hay sach nhiéu.
Nhan vién luén thau hiéu va
uu tién quyén 1‘()1 cua khach 1 5 18 14 14 367
hang 1én hang dau.
Trung binh chung 3.7

C6 thé thay khach hang danh gia kha tot vé doi ngii nhan vién tai Agribank

Nam Cira Viét voi diém trung binh chung dat 3.7/5 cho thdy phan 16n khach hang hai

long voi phong cach phuc vy, thai d§ va nang lyc lam vi¢c cuia nhan vién tai chi nhanh.
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Trong céc ti€u chi khao sat, “Nhan vién co dién mao chuyén nghiép, tac phong nhanh
nhen, lich si” dugc khach hang danh gia cao nhit véi diém trung binh 3.81. Piéu nay
phan anh ddi ngfi nhan vién cia chi nhanh tao dugc hinh anh chuyén nghiép va thai do
giao tiép phu hop trong qua trinh phuc vu khach hang. Tiép theo, tiéu chi “Nhdn vién
co thdi do phuc vu tan tinh, khong gdy kho khan hay sach nhiéu” dat 3.77 diém, cho
théy da sb khach hang cam nhan duogc su nhiét tinh va hd tro tich cuc tir nhan vién
ngan hang. Bén canh do, tiéu chi “Nhdn vién luon thau hiéu va wu tién quyén loi cua
khdch hang lén hang dau” dat 3.67 diém, thé hién khach hang twong ddi tin tudng vao
su quan tdm va hd tro ctia nhan vién trong qua trinh giao dich.

Tuy nhién, tiéu chi “Nhdn vién cé kién thirc nghiép vu tot, gidi thich cac diéu
khodn ré rang” ¢6 diém trung binh thap nhét 13 3.56. Piéu nay ching minh rang viéc
nhan vién sir dung cic thuat ngi tai chinh chuyén sau khi tu van hop ddong thé chip
hodc quy trinh cai dit sinh trac hoc dang tao ra rio can ngén ngit dbi v4i nhitng ngudi
lao dong pho thong tai dja phuong. Vi vay, chi nhanh can tiép tuc ning cao trinh do
chuyén mén, k¥ ning giao tiép va k¥ ning tu van cho doi ngii nhan vién dé nang cao
hon nita chat lugng phuc vu khach hang trong thoi gian toi.

Bdng 2.14. Pdnh gid ciia khdch hang vé quy trinh tai phong giao dich

Rat i . ) Gia tri
Nhin dinh khong K‘hong 8inh Pong y ‘Rﬁt trung
dbng ¥ dongy | thuwong dong y e
Quy trinh thuc hién giao dich
(gui tién, rat tién) don gian, 1 2 17 18 14 3.81
khong ruom ra
Thu tuc xét duyét ho so vay
v6n nhanh chéng, dung thoi 2 8 11 18 14 3.63
han cam két.
Cac kénh giao dich truc
tuyén 6n dinh, giap giam bat 2 4 13 20 13 3.73
viéc phai dén quay.
Thoi gian chd doi dé gip
giao dich vién dugc rat ngén 1 5 17 13 16 3.73
t6i da.
Trung binh chung 3.73
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Qua két qua khao sat & bang 2.14 c6 thé thiy khach hang danh gia kh4 tich cuc
vé quy trinh giao dich tai Agribank Nam Cira Viét voi diém trung binh chung dat
3.73/5. Piéu nay cho thiy quy trinh phuc vy tai chi nhanh nhin chung tuwong dbi thuan
tién, dap ung duoc nhu ciu giao dich cua khach hang. Trong cac tiéu chi khao sat,
“Ouy trinh thuc hién giao dich don gidan, khéng rwom ra” duge danh gia cao nhat voi
diém trung binh 3.8 cho thiy da s6 khach hang cam thdy cac thu tuc g tién, rut tién
tai chi nhanh kha dé thuc hién va khong qué phtirc tap. Bén canh do, ti€u chi “Cdc
kénh giao dich truc tuyén éon dinh” va “Thoi gian cho doi de gap giao dich vién duoc
rut ngdn toi da” déu dat 3.73 diém, phan anh khach hang twong d6i hai long véi chat
luong dich vu ngan hang sb ciing nhu thoi gian xir 1y giao dich tai quay.

Tuy nhién, tiéu chi “Thi tuc xét duyét hé so vay von nhanh chéng, ding thoi
han cam két” ¢ diém trung binh thip nhat 1 3.63. Diéu nay cho thiy van con mét s6
khach hang chua thyc su hai 1ong vé thoi gian xtr Iy ho so vay von tai chi nhanh, ly do
1a nhip diéu mua vy ciia hai nhém nay doi hoi dong tién téc do, trong khi quy trinh phé
duyét tin dung ctia ngan hang phai qua nhiéu cp kiém soat an toan, tao ra do tré thoi
gian khién ho cam théy s6t rudt. Vi vay, Agribank Nam Cua Viét can tiép tuc cai thién
quy trinh xét duyét tin dung, don gian héa thu tuc va nang cao téc do xir Iy hd so dé
nang cao sy hai long cia khach hang trong thoi gian toi.

Bdng 2.15. Pdnh gid ciia khdch hang vé céng tac cham séc va giai quyét khiéu nai tai phong giao dich

Rit i . . Gia tri
A Khéng Binh . Rat
Nhéan dinh khong . bongy | | trung
. dongy | thuwong dong y .
dong y binh
Ngan hang thuong xuyén hoi
tham, khao sat y kién sau khi 4 2 14 12 20 3.81
Quy khach st dung dich vu.
Céc thong bao vé bién dong
s6 du, thong bio nhic ng
L ‘ 1 5 10 21 15 3.85
dugc gui dén kip thoi, chinh
Xac.
Ngan hang c6 céc chuong
trinh tri an (tdng qua, chuc
L, 3 6 9 14 20 3.81
mung) vao cac dip 1€, Tét
hodc sinh nhat khach hang.
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Cac khicu nai, thac mac duoc

giai quyét thoa dang va co

phan héi nhanh chong tir 1 4 14 17 16 3.83
hotline hodc truc tiép tai
qudy.

Trung binh chung 3.83

Qua két qua khao sat c6 thé thay khach hang danh gia kha t6t vé hoat dong
chim soc khach hang sau giao dich tai Agribank Nam Ctra Viét v6i diém trung binh
chung dat 3.83/5 cho thiy chi nhanh di tao duoc su hai long tuong d6i cao ddi véi
khach hang théng qua cic hoat dong hd trg, cham soc va phan hoi sau khi st dung
dich vu. Trong cac tiéu chi khao sat, “Cdc théng bdo vé bién dong sé dw, théng bdo
nhdc ng dwoc givi dén kip thoi, chinh xdc” duoc khach hang danh gia cao nhat véi
diém trung binh 3.85 cho thay hé thong thong bao ciia ngan hang hoat dong kha hiéu
qua, gitip khach hang dé dang theo ddi tai khodn va chii dong trong cac giao dich tai
chinh. Bén canh 46, tiéu chi “Cdc khiéu nai, thac mdc dwoc gidi quyét théa dang va cé
phan héi nhanh chéng” dat 3.83 diém, phan anh khach hang twong dbi hai long véi
kha ning hd tro va xir Iy van dé cuia chi nhanh. Hai tiéu chi “Ngdn hang thuong xuyén
hoi tham, khdo sdt y kién khdch hang” va “Ngdn hang c6 cdc chirong trinh tri dn vao
dip 1é, Tét hodc sinh nhdt” déu dat 3.81 diém, cho thdy khach hang d4nh gia tich cuc
vé sy quan tim va cac hoat dong cham séc khach hang ctia ngan hang.

Nhin chung, két qua khao sat cho thdy Agribank Nam Cira Viét da thuc hién
kha tt cong tac chim soc khach hang sau giao dich. Tuy nhién, chi nhanh van can tiép
tuc nang cao chat luong phan héi, ting cudng twong tac va da dang hon cac chuong

trinh cham s6c khach hang dé nang cao muc d6 hai 1ong trong thoi gian toi.

Nhan xét chung: Qua két qua khao sat, da s6 khach hang danh gia nhan vién Agribank

Nam Ctra Viét c6 thai do phuc vu kha nhiét tinh, than thién va hd tro khach hang tan
tinh trong qua trinh giao dich. Nhiéu khach hang hai 1ong véi sy uy tin, an toan va su
gan giii cia ngan hang ddi v6i ngudi dan dia phuong. Tuy nhién, van con mét sb
kién phan anh vé thoi gian chd giao dich con lau vao gio cao diém, viéc xir 1y 16i g
dung hodac ATM @61 lic con cham va mot s6 khach hang 16n tudi gap kho khan khi su
dung cac dich vu ngan hang sb. Két qua khao sat cho thdy muc d6 hai 1ong cua khach

hang d6i véi Agribank Nam Cira Viét & mic kha tot, nhung chi nhanh van can tiép tuc
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cai thién chat luong phuc vu va hd tro cong nghé dé dap tng nhu cau khach hang tdt
hon trong tho1i gian toi.

2.5. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH

2.5.1. Nhirng thanh tyu va két qua dat dwoe

Qua qué trinh tim hiéu va khao sat thuc té, co thé thay Agribank Nam Ctra Viét da dat
duoc nhiéu két qua tich cyc trong hoat dong cham soéc khach hang cu thé la:

Déi ngii nhan sw chuyén nghiép va tin tam: Két qua khao sat cho thidy mirc do
hai 1ong vé sy tin tinh va tic phong chuyén nghiép luén nim trong nhém cao nhat.
Nhén vién tai quay ludn duy tri thai do niém nd, sin sang ling nghe va hd trg khach
hang vuot qua nhitng vudng méc vé thu tuc ma khong gay tdm 1y phién ha, khé khin.
Chinh sy chin chu trong dién mao va su chuan muc trong giao tiép da tao nén mot moi
truong giao dich tin cdy, gitip khach hang cam thdy duoc ton trong va an tdm khi giri
gam tai san clia minh.

Chinh sdch ldi sudt va san pham canh tranh: Cac goi vay nong nghiép va vay
kinh doanh duoc thiét ké linh hoat, phu hop véi chu ky san xuat kinh doanh cta ngudi
dan dia phuong, da dang hoa san pham giup khach hang c6 nhiéu lya chon t6i uu véi
diéu kién tai chinh c4 nhan ciia minh.

Hé thong giao dich trwc tuyén van hanh hiéu qua: Hé thong giao dich truc
tuyén (E-Banking, App Agribank Plus) dugc khach hang danh gia rat cao vé do 6n
dinh va tinh bao mat gitp giam thiéu dang ké tinh trang tic nghén tai quay, cho phép
khach hang thuc hién giao dich moi lic moi noi.

Céng tac hdu mdi va tri dn khdch hang xudt sdc: Hoat dong cham soc khach
hang trudc, trong va sau khi cung tung dich vu duge trién khai kha ddy du nhu: nhic
lich tra no, nhéc ngay ddo han s6 tiét kiém, gui tin nhén thong bao bién dong s6 du,
chuong trinh tri 4n khach hang vao cac dip 18, Tét,... Qua khao sat, phan 16n khach
hang déu c6 mirc d6 hai long kha tot dbi voi chat luong phuc vu ctia Agribank Nam
Cua Viét.

2.5.2. Nhirng han ché con ton tai

Mac du hoat dong cham soéc khach hang tai Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u
Phong - PGD Nam Cira Viét da dat dugc nhiéu két qua tich cuc, song van con ton tai
mot s6 han ché can khic phuc nhdm nang cao hon nita su hai long va 1ong trung thanh
cua khach hang ca nhan.
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Thir nhét, sy chua ddng bo trong trai nghiém co s vat chat va khong gian giao
dich vén 13 diém yéu rd nét nhat. Theo két qua khao sat, co s& vét chat 1a mang nhan
dugc ty 18 “rat khong ddng ¥ cao nhat. Tai cac thoi diém cao diém nhu ky giai ngan
vbn nong nghiép, chi tra lwong huu, tro cip hodc thu ho tién dién nudc, sanh chd tré
nén chat choi, thiéu ghé ngdi, thiéu sy riéng tu va thong thoang. Khong gian giao dich
chua duoc thiét ké khoa hoc, din dén tinh trang un tic, gy cam gidc mét moi va sot
rudt cho khach hang, dic biét 13 nguoi cao tudi va ngu dan. Ngoai ra, hé théng bién
bao, so dd huéng dan con mang tinh hinh thic, chua thuc sy truc quan va dé hiéu,
khién nhiéu khach hang 1an du giao dich hodc khach hang 16n tudi thudng xuyén lung
ting, phai hoi di hoi lai nhidu 1an, 1am mat thoi gian cho ca khach hang va nhan vién.

Tht hai, han ché vé san phém va dich vu van ton tai kha rd. V& mit tai chinh va
phap Iy, muc 14i sudt thé tin dung (15,0%/nam) con kha cao so véi thu nhip binh quan
clia ngudi dan; dong thoi, diéu kién thé chap khat khe, viéc dinh gid tau thuyén thap va
vuéng mic phap 1y dat dai dd han ché dang ké han mirc vay 16n. Song song d0, co ché
tinh 141 suat dva trén mtc d6 rui ro (CIC, tai san dam bao) chua thuc sy tudng minh,
dé gay thic mic va so sanh khi 1ai suat thuc té cao hon ky vong. Vé mit tiép can va
trai nghiém, hé thdng san phdm véi qua nhiéu géi vay va tén goi phuc tap dang lam
khoé tép khach hang wa chudong sy don gian. Pac biét, cac dich vu cong nghé s6 hién
dai nhu x4c thuc sinh tric hoc hay giao dich trén timg dung van 13 rao can 16n, giy b
ngd cho nhom ngu dan va khach hang 16n tudi von it c6 co hoi tiép can cong nghé.

Thir ba, d6 tré trong quy trinh van hanh va xét duyét tin dung la han ché duogc
nhiéu khach hang phan anh. Toc d6 tham dinh va phé duyét hd so vay von doi khi
chua dat dugc tién d6 cam két voi khach hang. Viéc phai trai qua nhiéu cap xét duyét
cing v6i yéu cau bd sung hd so nhiéu 1an khién thoi gian giai ngan bi kéo dai, dic biét
trong cac mua vu kinh doanh quan trong. Mot sy cham tré du nhé ciing c6 thé 1am 15
co hoi san xuét kinh doanh cta khach hang, gay tam 1y trc ché, mat 10ng tin va dan dén
nhimg danh gia tiéu cuc vé tinh chuyén nghiép cta chi nhanh.

Tht tu, khoang cach giira ning luc chuyén mon va k¥ ning truyén dat, tu van ca
d6i ngii nhan sy van chua duogc thu hep ddng ké. Nhan vién tai chi nhanh cé nén tang
nghiép vu twong d6i viing vang, tuy nhién k¥ ning giao tiép va tu van chua thyuc su
xudt sic. Két qua khao sat cho thdy tiéu chi “Nhan vién c6 kién thirc nghiép vu tét, giai
thich cac diéu khoan rd rang” chi dat diém trung binh 3,56. Nhiéu nhan vién van sir
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dung thuat ngir chuyén moén ngan hang khi giai thich hop dong, 1ai suat, phi dich vu,
khién khach hang, dic biét 1a ba con ngu din va ngudi 10n tudi, kho hiéu dan dén moi
quan hé giira ngan hang va khach hang chua dat dugc sy gan két sau séc.

Cudi cung, co ciu to chirc va phan bd nhdn sy cling 4anh huéng nhat dinh dén
hiéu qua cham soc khach hang. V&i quy mé 17 can bo nhung chi ¢6 10 ngudi truc tiép
lam cong tac giao dich va tin dung, doi ngli nhan sy con mong, dac bi€t vao gio cao
diém va mua vu. Viéc kiém nhiém nhiéu cong viéc khién nhan vién dé bi qua tai, anh
huong dén chit luong phuc vu va thoi gian xir 1y yéu cau cua khach hang. Co cdu t6
chtrc tuy rd rang nhung su phan cong nhiém vu giita cac bo phan déi khi con chong
chéo hodc thiéu sy linh hoat, dan dén quy trinh xir 1y céng viée chua dugc tdi uu.

2.5.3. Nguyén nhan ciia han ché

Trong qua trinh hoat dong chi nhanh van con ton tai mot s han ché nhét dinh anh
huong dén trai nghiém va mic do hai long cua khach hang. Nhiing han ché nay xuat
phat tir nhiéu nguyén nhan khéc nhau, cy thé 1a:

Nguyén nhdn tir ha tang va sw phdt trién nong cia lrong khdach hang: Tru so
chi nhanh di duoc xay dyng tir nhiéu nam trudc, thiét ké ban dau khong con phu hop
v6i quy mo giao dich hién tai. Su han ché vé dién tich sanh cho va sé luong quiy giao
dich tao ra rao can vat ly trong viéc cai thién trai nghi€ém khach hang. Hién nay chi
nhanh da cho thi cong x4y dung tru s& méi va sip ban giao hoan thanh. Luong khach
hang tai chi nhanh Nam Cira Viét ting truéng nhanh do nhu cau von san xuat ting cao,
trong khi tdc d6 nang cap co s¢ vat chat chua theo kip, din dén tinh trang qua tai tram
trong vao cac khung gio cao diém hoic ky giai ngan.

Nguyén nhén tir sy khdt khe ciia quy trinh nghiép vu hé thong: La Ngan hang
Thuong mai Nha nudc, Agribank dit tiéu chuan an toan vén 1én hang dau. Quy trinh
tham dinh tin dung bao g@)m nhiéu 16p kiém soat tir thu thap hod so, kiém tra thuc dia
dén phé duyét da cap. Cac quy dinh ndy mang tinh hé théng toan qudc, chua cé su
phan cép linh hoat cho cic khoan vay c4 nhan nho 1@ tai dia phuwong khién thoi gian
cho doi bi kéo dai ngoai ¥ mudn cua chi nhanh.

Nguyén nhan tir dp luc cong viéc va dinh huwéng kj nang nhéan sw: S6 lugng
giao dich vién va cén bd tin dung tai chi nhanh chua tuong xtng véi khdi lugng khach
hang, 4p luc phai xtr Iy nhanh, chinh xac dé tranh sai sot tai chinh khién nhan vién
budc phai wu tién tinh diing hon la khéo 1éo. Cong tic dao tao hién nay van tip trung
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nhiéu vao nghiép vu chuyén moén. Cac k¥ ning vé tdm 1y khach hang, nghé thuat
thuyét phuc va tu van khach hang chua dugc trang bi day du, din dén viéc nhan vién

chi gidi quyét dugc yéu cau ma chua cham duge dén cam xtc khach hang.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH
HUYEN TRIEU PHONG - PGD NAM CUA VIET

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA NGAN HANG TRONG NAM 2026

Trén co s phan tich thuc trang va nhitng két qua dat dugc vé cong tac chim soc khach
hang c4 nhén tai Agribank chi nhanh Nam Ctra Viét, nham phat huy cac loi thé sin co
va khic phuc nhirng han ché con ton tai, ngan hang da dé ra cac dinh huéng chién luoc
mang tinh dot pha cho nam 2026. Céac dinh hudéng nay khong chi bam sat chu truong
cua Ngan hang Nha nudéc ma con tap trung vao muc ti€u nang cao toan dién trai
nghiém va sy hai long cua khéach hang tai dia phuong, cu thé nhu sau:

Chuyén doi so toan dién va thic ddy thanh todn khéng ding tién mdt: Pinh
huéng trong ndm 2026, chi nhanh s& tiép tuc ddy manh phd cap dich vu ngan hang sb
dén tan khach hang. Muc ti€u cu thé 1a dua it nhat 80% téng luong giao dich thanh
toan cua khach hang ca nhan thuc hién qua cac kénh sé nhu tng dung Agribank Plus
va hé théng ma VietQR. Viéc nay khong chi giam tai ap luc giao dich truc tiép tai
quiy ma con gitp khach hang tiét kiém thoi gian, chi phi, dong thoi thuc hién ding
chu truong ctia Chinh phu vé phat trién kinh té s tai dia phuong.

Hién dai héa ha tang va ndang tam trai nghiém khach hang: Chi nhanh tap trung
moi nguén luc dé hoan thién va dwa vao van hanh tru sé méi véi khong gian giao dich
dat tiéu chuan. Pinh hudéng thiét ké khong gian méi s& chu trong vao sy tién nghi,
thong thoang vé&i khu vuc sanh cho hién dai, khu vyc trai nghiém ngan hang s riéng
biét va hé thong phan ludng khach hang tu dong.

Hoan thién danh muc san phcfm dich vu - tao loi thé méi trong phuc vu khdach
hang: Thay vi cung cdp cac dich vu don 1é, chi nhanh sé& tap trung hoan thién va dong
g06i cac san pham tai chinh da dang, dap ung dung nhu cau cua timg phan khic khach
hang. Viéc c4 nhan héa cac goi san pham (nhu goi thau chi danh cho céng chirc, goi
tin dung mua vu cho ngu dan) sé tao ra lgi thé canh tranh méi. Sy don gian hoa trong
thi tuc va tinh linh hoat trong chinh sach gia s& la don bay dé ngan hang thu hat thém
tép khéach hang tré va ndng dong trén dia ban.

Tdng cwong an toan, bao mdt va qudn tri rii ro trong ky nguyén sé: Trong boi
canh td1i pham cong nghé cao ngay cang tinh vi, chi nhanh x4c dinh dinh hudng uu tién
hang dau 1a bao vé tai san ciia khach hang. Ngan hang s& ddy manh cong tac tuyén
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truyén, hudng din ba con nhan dién céc thi doan lira dio qua mang ngay tai quay giao
dich va qua céc hoi nhom Zalo. Viée dau tu vao hé thé)ng bédo mét sinh tric hoc va
quan tri ri ro chit ché sé 12 nén tang cbt 16i dé khach hang yén tam tuyét d6i khi sir
dung dich vu ngan hang di¢n tur tai chi nhanh.

Xdy dung van hda phuc vu chudn muc va déng bo: Khong chi dung lai ¢ viéc
nang cip may moc ma con la chuan héa phong cach phuc vu. Ngan hang tip trung xay
dung hinh anh can by nhan vién than thién, chuyén nghiép theo ding bd nhan dién
thuong hiéu Agribank. Thyc hién nghiém tic cic quy tic Gmg xir va tao ra méi truong
giao dich vin minh giup ning cao chi sb hai 1ong, bién mdi khach hang dén giao dich
tré thanh mot khach hang than thiét cho chi nhanh.

3.2. MOT SO PE XUAT HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH HUYEN
TRIEU PHONG - PGD NAM CUA VIET

3.2.1. Pé xuiat 1: Giii phap ning cao chit lwong chim séc khach hang tai
Agribank PGD Nam Cira Viét

3.2.1.1. Hoan thién va da dang héa san pham, dich vu ngdn hang

Agribank PGD Nam Cua Viét can tiép tuc hoan thién va da dang hoéa céac san
pham, dich vu ngan hang nham dap (mg tot hon nhu cau thyc té cua khach hang tai dia
phuong nhu ngu dan, ho kinh doanh nho, tiéu thuong va lao dong ty do. Chi nhanh cé
thé xay dung thém cac goi vay chuyén biét danh cho nghé bién, vay theo mua vy hoic
cac san pham tiét kiém linh hoat v&i s tién giri nho dé tao diéu kién cho nhiéu dbi
tugng khach hang dé dang tiép can dich vu ngan hang hon.

Bén canh d6, ngan hang can linh hoat hon trong cong tac tham dinh va dinh gia
tai san bao dam bang cach phdi hop véi cac don vi dinh gia doc 1ap dé xac dinh sat
hon gia tri thuc té ctia cac loai tai san dic thu nhu tau thuyén, may moéc phuc vu danh
bat thiy san thay vi 4p dung muc dinh gia cimg nhic. Pong thoi, chi nhanh nén mo
rong danh muc tai sdn bao dam duogc chép nhan nhu tai san hinh thanh tir von vay hoac
quyén tai san phat sinh tir hop dong kinh té nhim hd trg khach hang thuan loi hon
trong viéc tiép can ngudn von tin dung.

Doi v6i nhom khéch hang kinh doanh tu do hodc ho kinh doanh cé the,
Agribank Nam Ctra Viét can cai tién co ché chirng minh thu nhap theo hudng linh hoat
va phu hop thyuc té hon. Viéc danh gia co thé dya trén dong tién kinh doanh, lich sir
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giao dich tai khoan, s6 ghi chép thu chi hodc x4c minh truc tiép tai dia phuong thay vi
phu thudc hoan toan vao hoéa don, ching tir nhu hién nay. Pong thoi, ngan hang nén
xem xét diéu chinh han muc cho vay linh hoat ddi voi cac khach hang c6 lich st tin
dung tot va nhu cau vén 16n nham dap tng hiéu qua hoat dong san xuét, kinh doanh tai
dia phuong.

Ngoai ra, chi nhanh can tiép tuc phat trién cac dich vu ngan hang sé va thanh
toan khong dung tién miat phu hop véi thoi quen st dung ctia ngudi dan dia phuong.
Céc chuong trinh mién giam phi chuyén tién, wu déi duy tri tai khoan hodc tich diém
khi thanh toan bang VietQR can duogc trién khai thudng xuyén dé khuyén khich khach
hang sir dung dich vu ngan hang dién tir nhiéu hon. Pong thoi, Agribank Nam Cira
Viét ciing can duy tri loi thé canh tranh vé 14i suat thong qua cac chuong trinh uu dai
danh cho khéach hang than thiét, khach hang vay phuc vu nong nghiép hoic khach hang
gui tiét kiém dai han. Viéc cong khai minh bach cac thong tin vé 1ai suét, phi dich vu
va diéu kién giao dich ciing s& gép phan ning cao niém tin va mic d6 hai 1ong cua
khach hang d6i voi ngan hang. Ngan hang nén to chirc cac chuong trinh huéng dan sir
dung Mobile Banking, thanh todn QR va giao dich truc tuyén cho ngudi dan 16n tudi
hoic khach hang chua quen véi cong nghé, giup ho d& dang tiép cén cac dich vu hién
dai.
3.2.1.2. Néng cao chat lwong nguon nhan lic va céng tac cham séc khdch hang

Pé nang cao chat lugng chim soc khach hang, Agribank Nam Ctra Viét can chii
trong hon dén cong tac dao tao, quan 1y va bé tri nhan sy phi hop nham nang cao chat
lwong phuc vu tai chi nhanh. Mac du d6i ngii nhan vién hién nay co nén tang nghiép
vu tuong dbi tot, tuy nhién qua trinh tu van doi lic con st dung nhiéu thuat ngir
chuyén mén khién khach hang kho tiép can thong tin, ddc biét 1a ngudi 16n tudi hodc
khach hang ¢ khu vuc nong thon, ven bién. Vi vay, chi nhanh can thuong xuyén to
chtrc cac khoa dao tao k¥ ning mém, k¥ ning giao tiép va k¥ ning tu van thuc té cho
nhan vién. Noi dung dao tao can tap trung vao viéc huéng dan nhan vién giai thich cac
diéu khoan hop ddng, 13i suit va dich vu ngan hang bang ngdn ngit don gian, d& hiéu
va gan gili hon véi khach hang dia phuong.

Bén canh kién thirc chuyén mon, Agribank Nam Ctra Viét ciing can chi trong
xay dung tac phong phuc vu chuyén nghiép, than thién va tan tinh cho doi ngti nhan
vién. Nhan vién giao dich can gilr thai do niém nd, lich su, biét léng nghe va hd trg
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khach hang mot cach chu dong, dac biét ddi voi cac nhom khach hang 16n tudi, ngu
dan hodc ngudi dan chua quen voi cac dich vu ngin hang hién dai. Diéu nay s& gop
phan tao cam giac gan giii, thoai mai va nang cao su tin tuong cua khach hang khi giao
dich tai ngan hang.

Ngoai ra, chi nhdnh can xay dung chinh sach dai ngd phu hop nham giir chan
nhén su chit luong cao va tao dong luc lam viéc cho can bd nhan vién. Cac chuong
trinh hd trg dao tao nang cao nghi¢p vy, cham soc strc khoe, ché d6 nghi dudng hoac
hoat dong gin két ndi bo s& gitip cai thién moi trudng lam viée va nang cao hiéu qua
cong viéc. Dong thoi, ban lanh dao c6 thé phat dong cac phong trao sang tao théng qua
cong doan hodc doan thanh nién nham khuyén khich can bd nhan vién dé xuat cic y
tudng cai tién quy trinh phuc vu khach hang va nang cao chét luong dich vu tai chi
nhanh.

Bén canh d6, Agribank Nam Cira Viét can ting cudng dao tao k¥ ning ung
dung cong nghé va ngan hang sb cho d6i ngii nhan vién nham hd tro khach hang hiéu
qua hon trong qua trinh str dung cac dich vu truc tuyén. Chi nhanh cé thé trién khai mo
hinh hd trg noi bod giita nhan vién tré am hiéu cong ngh¢ vdi cac can bd giau kinh
nghiém nghiép vu dé nang cao kha ning phdi hop va xur 1y cong viéc. Giai phap nay
khong chi giup nang cao hiéu qua lam viéc ma con gép phan dong bo chat lugng tu
van va hd trg khach hang trong toan chi nhanh.

Ngoai cong tac dao tao, viéc bd tri nhan su hop 1y vao cac thoi diém cao diém
nhu chi tra luong, giai ngan vén vay hodc cac dot hd trg nong nghiép ciing rat can
thiét. Chi nhanh c6 thé thanh 1ap cac t6 hd tro tai sanh giao dich dé hudng dan khach
hang ké khai ho so, phan ludng giao dich va hd trg lay s thir tw nham giam ap luc cho
giao dich vién, rit ngin thoi gian cho doi va nang cao trai nghiém ciia khach hang.
3.2.1.3. Tang cuwong sy thudn tién va hién dai hoa co so vdt chat, ha tcing giao dich

Trudce thyc trang co s¢ vat chit va khong gian giao dich con chua déng bo,
Agribank Nam Cira Viét can chii trong dau tu nang cép co so ha ting theo hudng hién
dai, thuan tién va than thién hon v6i khach hang. Vao cac thdi diém cao diém nhu mua
giai ngan von vay hodc thoi gian thu ho tién dién, nuéc, lwong khach hang tap trung
dong thuong khién khu vuc giao dich tr¢ nén chat chéi va thiéu su riéng tu. Vi vay, chi
nhanh can b tri lai khong gian giao dich mot cach khoa hoc hon bang cach phan chia
1& khu vuc chd, khu tu van va khu giao dich tién mat nham han ché tinh trang un tic
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va nang cao tinh thuan tién cho khach hang. Pong thoi, ngan hang nén bo sung thém
ghé ngdi, nuéc udng, quat hoic diéu hoa dé tao cam giac thoai mai trong thoi gian chd
doi.

Ngoai ra, hé thong bién bao, bang hudng dan va so d6 giao dich can duoc thiét
ké truc quan, 1o rang va dé hiéu dé hd trg khach hang, dic biét 1a ngudi 16n tudi hoic
khach hang giao dich lan dau. Chi nhanh cling nén bd tri nhan vién hd tro tai khu vue
sanh vao gio cao diém nham huéng dan khach hang ldy sé thu ty, ké khai hd so va
thue hién cac tha tuc can thiét, qua d6 giam 4p luc cho khu vire qudy giao dich.

Dbi v6i ha tang cong nghé, Agribank Nam Cira Viét can ning cdp va bao tri
dinh ky hé thong ATM, CDM nham han ché céc tinh trang 15i giao dich, hét tién hodc
hoat dong khong 6n dinh vao thoi diém cao diém. Pong thoi, ngan hang nén mé rong
thém céac diém diat ATM hodc CDM tai khu vuc dong dan cu, chg truyén théng hoac
khu vuc cang ca dé tao diéu kién thuan loi hon cho nguoi dan trong qua trinh giao dich
ngoai gio hanh chinh. Bén canh d6, chi nhanh can phéi hop véi cac don vi vién thong
nham cai thién chat luong duong truyén internet tai khu vuc ven bién dé dam bao cac
dich vu ngan hang dién tir hoat dong 6n dinh hon.

Ngoai viéc ning cip co sé vat chat, chi nhanh can linh hoat hon trong phuong
thire phuc vu khach hang. Trong cac giai doan cao diém hodc thoi diém ngu dan cap
bén, ngan hang c6 thé bd tri hd tro giao dich ngoai gid hodc trién khai cac to cong tac
tryc tiép xudng dia ban dé hd trg giai ngan, tiép nhan hd so hoic hudng din khach
hang str dung dich vu ngan hang. Giai phap nay s& giup ngudi dan tiét kiém thoi gian
di lai va nang cao kha nang tiép can dich vu tai chinh tai dia phuong.

Bén canh d6, Agribank Nam Cira Viét can tiép tuc diy manh thanh toan khong
dung tién mit thong qua viéc mé rong hé thong thanh todn VietQR tai cac chg, ho kinh
doanh va co so dich vu dia phuong. Viéc két hop gitta nang cip co so vat chat, hién
dai hoa ha ting cong nghé va mo rong cac tién ich giao dich s& gop phan nang cao chit
luong phuc vu va mic do hai long cua khach hang ddi voi Agribank Nam Ctra Viét

trong thot gian toi.
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3.2.2. D¢ xuét 2: Hoan thién quy trinh chim séc khach hang ca nhan tai
Agribank PGD Nam Cira Viét

3.2.2.1. Gidi phdp ndng cao hiéu qua tiép cdn va t van khdach hang trude qud trinh
cung ung dich vu

Trudc qua trinh cung tng dich vy, Agribank Nam Ctra Viét cin nang cao hiéu
qua tim kiém, tiép cin va tu vin khach hang nhdm tao 4n tuong tot ngay tir giai doan
dau tién, gitp khach hang dé& dang tiép can va tin tudng vao cac dich vu cta ngin
hang. Chi nhanh nén xay dyng hé thng phén loai khach hang rd rang theo tirng nhom
(khach hang tin dung, khach hang huy dong vdn, khach hang thanh toan va st dung
ngan hang sd) dé c6 phuong phap tu van pht hop voi nhu cau, dic diém va hoan canh
thuc té cua ting dbi tuong.

DPdi v6i khach hang la ngu dan, tiéu thuong hodc ho kinh doanh nho - nhitng
nhom chiém ty trong 16n tai dia ban - ngan hang can thiét ké ndi dung tu van don gian,
dé hiéu, stir dung ngdn ngir gan giii va gan lién véi dic thu kinh té bién (mua vu danh
bat, chu ky thu hoach, rui ro thoi tiét...). Piéu nay giup khach hang dé nim bat thong
tin va nhan thiy giai phap tai chinh thuc sy pht hop véi minh.

Bén canh do, Agribank Nam Cura Vit can déy manh hoat dong tiép can khach
hang tryc tiép tai dia ban théng qua viéc phdi hop chat ché véi To vay von, Hoi Nong
dan, Ho1 Phu ntr, khu cho truyén théng va cang ca dé gi61 thi€u san phflm, dich vu.
Viéc ctr can bo tin dung xudng tan noi dé tu van, phat tai lidu gidi thiéu va hd tro 1am
hd so so bd ngay tai chd s& mang lai sy thuan ti¢n tdi da, gitp khach hang cam nhan
dugc sy quan tim chan thanh tir ngan hang ngay tir nhitng budc dau.

Déng thoi, chi nhanh can chu dong don gian hoa cac thu tuc ban dau, chuan bi
san bo hd so miu, biéu miu hudng dan chi tiét va quy trinh tu van rd rang nham han
ché tinh trang khach hang phai b6 sung gidy to nhiéu lan.

Vé ung dung cong nghé, ngan hang nén da dang hoa cac kénh tuong tic
(hotline, ing dung Agribank Plus, website, nhoém cong d@)ng truc tuyén. .2 dé hd tro tu
van nhanh chéng, kip thoi, gitp khach hang tiét kiém thoi gian di chuyén. Chi nhanh
cling can diy manh cong tac tuyén truyén, huéng dan sir dung cac dich vu ngan hang
s6 nhu chuyén khoan online, thanh toan VietQR, nhim giam dan ap luc giao dich truc
tiép tai quiy. Tiép tuc trién khai cac chuong trinh wu di hap din nhu mién phi phat
hanh thé, cong lai sudt gui tiét kiém truc tuyén, wu dai 131 suét vay von hoic tang qua
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tri 4n khi mé tai khoan méi s& gép phan thu hut khach hang tiém ning va ning cao sirc
canh tranh ctia chi nhanh trén dia ban.

3.2.2.2. Gidi phdp ndng cao chdt lwong phuc vu va toi wu héa quy trinh giao dich
trong qua trinh cung wng dich vu

Trong qua trinh cung Ung dich vy, Agribank Nam Cira Viét can tap trung don
gian héa thi tuc hanh chinh, han ché gidy t& khong thuc sy can thiét va rat ngin thoi
gian xur 1y ho so, ddc biét trong cac giao dich vay von, gui tiét kiém va mé tai khoan
thanh toan. Dbi véi hd so vay von, nhan vién phai chi dong kiém tra, hudng dan diy
du ngay tir dau dé giam thiéu tinh trang khach hang phai di lai nhiéu 1an hoic cho doi
kéo dai.

Chi nhanh can day manh tng dung cong nghé sb trong quan 1y ho so, phé duyét
va luu trit dir liéu nham nang cao tinh chinh x4c, giam sai s6t va rut ngin dang ké thoi
gian xir y. Pong thoi, phai chii trong nang cao chat lugng phuc vu ciia doi ngii nhan
vién. Nhan vién giao dich can duy tri thai do lich su, niém né, biét léng nghe va hd trg
tan tinh; giai thich rd rang, dé hiéu cac diéu khoan vé 1ai suat, phi dich vy, thoi han
thanh todn va nghia vu ctia khach hang, dic biét quan tAm hd trg nhém khéach hang cao
tudi hodc it tiép xuc véi cong nghé.

Pé khic phuc han ché vé d6 tré trong quy trinh van hanh va xét duyét tin dung,
chi nhanh can ra soat, tinh gon toan bd quy trinh theo hudéng hién dai nhung vin dam
bao an toan va tuan thi quy dinh. Can cét giam cac thi tyc trung gian khong can thiét,
ting cuong phdi hop giita cac bo phan dé tranh chong chéo, déng thdi ap dung cong
nghé theo doi tién do hod so theo thoi gian thuc. Vi nhitng hd so don gian hoac khach
hang c6 lich sir tin dung t6t, chi nhanh c6 thé 4p dung co ché uu tién, rat ngan thoi
gian xét duyét. Nhan vién can chu dong thong bao tién d6 xir Iy cho khach hang qua
cac kénh phu hop dé ho nam r6 tinh hinh, giam bét lo ling va ting tinh minh bach.

Ngoai ra, viéc thanh 1ap cac td hd tro tai sanh giao dich dé huong dan léy sb thir
tu, viét phiéu, phan ludng khach hang va hd tro st dung ATM, CDM, tng dung
Agribank Plus s& gdp phan rat ngan thoi gian chd doi va nang cao trai nghiém tong
thé. Ngan hang ciing nén tiép tuc 4p dung phuwong phap “cim tay chi viéc” dé hudéng
dan khach hang st dung thanh thao cac dich vu sb.
3.2.2.3. Giai phap tang cuong cham soc khach hang va duy tri quan hé khach hang
sau qud trinh cung ung dich vu
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Sau qué trinh cung Gng dich vu, Agribank chi nhanh Nam Cira Viét cin ting
cudng manh mé& cong tic chim séc hdu mai nhim duy tri sy hai long, cing c¢b long
trung thanh va x4y dung mdi quan hé 1au dai véi khach hang. Chi nhanh nén chu dong
lién hé, giri tin nhian hoic khao sat muc d6 hai 10ng sau khi khach hang hoan thanh
giao dich, giai ngan hodc st dung dich vu dé kip thoi ghi nhan ¥ kién déng gop va diéu
chinh quy trinh phuc vu cho pht hop hon véi nhu cau thyc té tai dia phuong.

Déi voi khach hang tin dung, ngan hang can thudng xuyén theo doi tinh hinh sir
dung von, chi dong nhéc lich tra ng qua tin nhén hodc dién thoai nham han ché no qua
han. Khi khach hang gip kho khin (thoi tiét x4u, mat mua, bién dong gia ca...), chi
nhanh phai kip thot hd tro cac giadi phap nhu gia han ng, diéu chinh ky han trad ng hodc
tu vin phuong 4n tai chinh phi hgp. Pong thoi, ap dung chinh sach vu dii rd rang cho
khach hang uy tin nhu ting han mirc vay hodc giam 13i suit cho chu ky sau.

Pbi v6i khach hang huy dong va khach hang thanh toan, chi nhanh can chi
dong nhic lich dao han tién giri, tu van tai tuc v6i 1ai suat hap dan va trién khai cac
chuong trinh khach hang than thiét nhu tich diém d6i qua, wu dai phi dich vu. Viéc giri
qua tri an nhan dip sinh nhat, 1& Tét hodc thong bao cac chuong trinh vu dai mai s&
g6p phan tao su gin két cam xtic voi khach hang.

Bén canh d6, chi nhanh nén duy tri khdo sat dinh ky mac d¢ hai long cia khach
hang dé danh gia chat luong dich vu, kip thoi phéat hién va khic phuc han ché. Céc
hoat dong nay khong chi giup gitt chan khach hang hién tai ma con khuyén khich ho
gid1 thiéu dich vu cho nguoi than, ban be, tir d6 mé rong thi phén mdt cach bén viing.
3.2.3. Pé xuit 3: Giai phap hoan thién cong tic giai quyét khiéu nai trong
hoat dong cham séc khach hang

Giai quyét khiéu nai 12 mot khau quan trong, tham chi 1a “ctra ngd cudi cung”
trong chudi hoat dong cham soc khach hang. Mot khiéu nai duoc xir Iy t6t khong chi
gitip giir chan khach hang ma con c6 thé chuyén hoa khach hang khong hai long thanh
ngudi tng ho trung thanh cho ngan hang. Nguoc lai, xtr 1y khiéu nai kém s& nhanh
chong 1am ton hai dén uy tin va hinh anh ciia Agribank PGD Nam Cira Viét trong cong
dong dan cu ven bién — noi truyén miéng va long tin ca nhan déng vai tro rat 16n.

Hién nay, du dd c6 quy trinh co ban, cong tac giai quyét khiéu nai tai chi nhanh
van ton tai mot sd han ché nhu thoi gian xur ly mdt $6 truong hop con cham, thiéu hé
thong theo doi dién tir chuyén biét, va kha ning dy phong, ngin ngira khiéu nai chua
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cao. Vi vay, dé xuit hoan thién cong tac nay can duoc trién khai déng bd, chuyén
nghiép, két hop giita cong nghé, quy trinh chuin hoa va vin héa phuc vu ldy khach
hang lam trung tam.

Thir nhat, hoan thién quy trinh giai quyét khiéu nai theo huéng nhanh chong,
minh bach va ca nhan hoa.

Chi nhanh can xdy dung va ban hanh “Quy trinh giai quyét khiéu nai khach
hang ¢4 nhan” ndi bd véi thoi han cu thé cho ting loai khiéu nai (t6i da 24 gio ddi véi
khiéu nai don gian, 3-5 ngay lam viéc d6i v6i khiéu nai phuc tap). Quy trinh can bao
gdm ddy du 5 budc: Tiép nhan - Phan loai - Xac minh - Xir 1y - Phan hdi & Panh gia.

Pbi véi cac khiéu nai lién quan dén giao dich thé, ATM va ngan hang s6 (chiém
ty 18 cao hién nay), chi nhanh can ting cuong phdi hop chat ché va thuong xuyén véi
b6 phan Coéng nghé Thong tin cua hé théng Agribank. Khi xay ra sy ¢ nhu ATM nudt
the, trir tién nhung khong nhén tién mat, chuyén khoan cham, 16i dang nhap Agribank
Plus hay mat OTP, nhan vién phai tiép nhan ngay lap tirc, ghi nhan day du thong tin va
chuyén ho so cho bo phan k¥ thuat trong vong 1 gio, chi nhanh cam két rat ngan thoi
gian xtr 1y tra soat ndi bo ddi vai cac sy cd ATM nubt thé hodc trir tién oan tir 5 ngay
lam viéc xudng con toi da 24 gio ké tir khi tiép nhan yéu cau tir ba con. Thiét lap
duong day Hotline riéng cia PGD Nam Ctra Viét dan tryc tiép tai cdy ATM dé hd tro
tc thoi cho khach hang vao ngay nghi, ngay 1&. Pdng thoi, chi nhanh can diy manh
cong tac tuyén truyén, huéng dan khach hang sir dung ngan hang sb an toan ngay tir
giai doan tu van ban dau: t6 chirc cac budi hudng dan thuc hanh “cAm tay chi viéc” tai
quay, tai cho, tai cang ca; phat tai liéu huéng din nhan biét tin nhan Iira ddo, cach liy
lai mat khau, mo khoa tai khoan, thiét lap xac thuc sinh tric hoc. Viéc phong ngura tir
gbc s& giam dang ké sb luong khiéu nai thudc nhom nay.

DPéi véi khiéu nai lién quan dén ho so vay von, chi nhanh can thuc hién cong
khai, minh bach thong tin ngay tir khau tu van. Tai quay giao dich, trén website chi
nhanh va cac nhém Zalo cong dong, phai niém yét rd rang: diéu kién vay, danh muc
h6 so can chudn bi, cach tinh I4i suat, thoi gian tham dinh du kién, cac trudng hop
dugc uu tién. Khi khoan vay dugc phé duyét véi han mire thap hon nhu cau hodc thoi
gian xir Iy kéo dai, nhan vién tin dung phai giai thich cu thé nguyén nhan bang vin ban
hodc trao doi truc tiép, tranh dé khach hang suy doan hodc hiéu 1am. Chi nhanh tiép
tuc don gian hoa thu tyc, cat giam gidy to khong thuc su can thiét va ing dung manh
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mé cong nghé (hé thong s hoa ho so, chir ky dién tir) dé rat ngin thoi gian thim dinh
va phé duyét. Ap dung bd quy chuin "Mot dau mdi tiép nhan hd so". Can bo tin dung
c6 trach nhiém ra soat va thong béo toan bd danh muc gidy to can bod sung trong duy
nhat 01 1an lam viéc, tuyét ddi khong dé tinh trang ba con phai di lai nhiéu lan. Rut
ngan thoi gian thim dinh thuc dia bang cach phan quyén chii dong cho can bo bam sat
dia ban theo ting cum thén, bén cang.

Déi v6i khiéu nai vé phi dich vy va chuong trinh wu dii, ngdn hang can nang
cao tinh minh bach trong tu van. Trudc khi khach hang ky bat ky hop dong ndo, nhin
vién phai giai thich chi tiét ting khoan phi (phi duy tri tai khoan, phi SMS Banking,
phi bao hiém khoan vay...) va diéu kién 4p dung chuong trinh khuyén mai. Chi nhanh
nén thudng xuyén cap nhat thong tin wu dai con hiéu luc tai bang niém yét quay giao
dich, trén App Agribank Plus va cac kénh truyén thong dia phuwong dé tranh tinh trang
“quang cao mot dﬁng, thuc té mot néo”.

Dbi v6i khiéu nai vé thai d6 nhan vién va qua tai cuc bd: VAo cac ngay cao
diém chi tra luong huu va tro cip xa hoi, chi nhanh lap ttc kich hoat "Poi phan ung
nhanh" gdm céc doan vién thanh nién va nhan vién hanh chinh ding truc tiép tai sanh
dé phan ludng khach hang, huéng dan bam sd ty dong, hd tro ngudi cao tudi ghi to
khai mau, giam thiéu tinh trang Un & tai 4 quay giao dich chinh.

Ddi vé6i khiéu nai vé tiép can gobi lai suét uu dai: Toan bd thong tin vé han mic,
d6i twong va thoi han 4p dung cua cic gbi vay wu dai theo Nghi dinh 67, 116 phai
dugc niém yét cong khai bang bang 16n tai sanh giao dich va thong bao dinh ky thong
qua cac nhém Zalo ciia T6 trudng to vay vén, Hoi Nong dan dia phwong dé nguoi dan
nim bét thong tin chinh thdng, tranh viéc hiéu sai 1éch so voi quang céo cua hé thong.

Thtt hai, xdy dung hé théng quan 1y va theo dbi khiéu nai dién tu.

Pay la giai phap mang tinh dot pha. Chi nhanh can dé xuat véi cap trén xay
dung hoic tich hgp mot phan mém quan 1y khiéu nai chuyén biét (c6 thé 1a module mo

rong ctia hé thong IPCAS hodc phan mém riéng). Hé thong nay cho phép:
- Tiép nhan khiéu nai da kénh (quay, hotline, Zalo, email, hom thu gbp ¥).
- Tu dong phan loai, gan ma s6 va chuyén cho nguoi phu trach.

- Theo déi tién do thoi gian thuc, giri thong bao tu dong cho khach hang vé tinh

trang xu ly.
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- Luu trit dit liéu lich str, théng ké phan tich nguyén nhan gbc ré.

- Danh gia mic do hai long cua khach hang sau khi giai quyét (qua khao sat
nhanh).

Viéc ap dung hé thong dién tr s& giup lanh dao chi nhanh nim bt tinh hinh
khiéu nai mot cach nhanh chong, kip thoi can thi¢p khi ¢6 vu viéc nghiém trong va rat
kinh nghiém chung cho toan chi nhanh.

Nhan thirc duoc hé thdng 18i IPCAS va tng dung Agribank Plus thudc quyén
quan ly tap trung cia Hoi s& chinh, PGD Nam Cura Viét sé chu dong hoan thién cong
tac quan ly khiéu nai tai co s& b'fmg cac cong cu s6 linh hoat, kha thi tai don vi. Cu thé,
PGD dé xuit xay dung hé thong "Nhat ky tra soat va quan 1y khiéu nai noi bo" dua
trén nén tang dién toan dam may chia sé chung gitta cac bo phan. Khi phat sinh su ¢6
16i thé, ATM nudt tién hay 15i mang giao dich ctia ba con ving bién, thong tin s& dugc
cap nhat ttrc thoi 1én hé théng nodi bd dé Pho Giam dbc phu trach theo ddi thoi gian
thue.

Thtt ba, ting cuong dao tao k¥ ning xt Iy khiéu nai cho can bd nhan vién.

Tat ca can bo, dic biét 1a giao dich vién va can bd tin dung, phai dugc tham gia
cac khoa dao tao dinh ky vé k¥ ning ling nghe, dong cam, xtr Iy tinh hudng khé va
nghé thuat chuyén héa khiéu nai thanh co hoi. Noi dung dao tao can gén véi thuc té
dia phuong: cach xtr 1y khiéu nai ciia ngu dan tinh tinh bdc truc, cach giai thich 1ai suat
cho ngudi cao tudi, cach xin 18i va bu dip khi co 18i tir phia ngan hang.

Thir tw, co ché trach nhiém va khen thudng 13 rang.

Xay dung quy dinh trach nhiém c4 nhan ddi vé6i timg vu khiéu nai. Pong thoi c¢6
co ché khen thuong kip thoi cho ca nhan, bd phan giai quyét khiéu nai xuat sic,
chuyén héa duoc khach hang khong hai 10ng thanh khach hang trung thanh.

3.2.4. Mot s6 giai phap khac

Bén canh ba nhém giai phap chinh néu trén, dé nang cao toan dién chét luong
cham soc khach hang ca nhan, Agribank PGD Nam Cira Viét can trién khai dong bo
mot s giai phap bd sung sau:

Thir nhat, khong ngirg nang cao chit lwong ngudn nhan lyc va xay dung chién
lugc phat trién nhan sy dai han.

Nhan vién 13 yéu té then chét quyét dinh thanh bai ciia cong tac chim séc khach

hang. Chi nhanh can c6 ké hoach tuyén dung, dao tao va phat trién nguén nhan luc
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chat luong cao. Tép trung dao tao k¥ ning mém (giao tiép, tu van, xtr Iy khiéu nai,
ddng cam vin hoa dia phuong), k§ ning cong nghé sd va kién thirc chuyén mén sau.
Dong thoi xay dung chinh sach dii ngd, khen thuong hop 1y: thuong doanh sb két hop
v6i chi sb hai long khach hang (CSI), hd tro dao tao nang cao trinh d6, ché do phuc loi
t6t (bao hiém y té, nghi phép, hd tro nha & cho can bd xa nha...). Mot doi ngii nhan
vién gin bo, nhiét huyét va chuyén nghiép sé la nén tang virng chic cho moi hoat dong
cham so6c khach hang.

Thi hai, thuong xuyén xiy dung va trién khai cac chuwong trinh khuyén mai hip
dan, co tinh c4 nhan hoa.

Chi nhanh can da dang héa cac chuong trinh khuyén mai theo mua vy (mua
danh bat, mua du lich bién, Tét Nguyén dan, ngay Phu nit Viét Nam...) voi qua ting
thiét thuc nhu 40 mua, mil bao hiém, hoc béng cho con em ngu dan, voucher mua sdm
tai chg dia phuong. Péc biét, xay dung chinh sach wu dai riéng cho khach hang than
thiét, khach hang uy tin (1di suit cao hon, mién giam phi, wu tién xét duyét vay
nhanh...). Cac chuong trinh nay khong chi thu hat khach hang méi ma con gép phan
gilr chan va tang long trung thanh cta khéach hang hién tai.

Thi ba, nang cip giao dién website, tng dung Agribank Plus va hoan thién dich
vu ngan hang dién tu.

Giao dién website va App can duoc thiét ké lai cho bat mat, d& su dung hon,
dic biét than thién v6i nguoi cao tudi (chit 16n, hudng dan bang tiéng Viét gian di,
giao dién tdi gian). Pon gian hoa thi tuc dang ky dich vu truc tuyén, rat ngan thoi gian
mé tai khoan, kich hoat thé. Pau tu manh vao cong nghé dé dich vu thanh toan truc
tuyén dat chuan quéc té vé téc do, 6n dinh va bao mat. Trién khai tinh ning booking
online lich hen giao dich tai quiy dé khach hang chii dong sap xép thoi gian, giam tinh
trang cho doi.

Tha tu, chu dong thong bao thay doi mic gia, phi dich vu.

Pay 1a giai phap quan trong nham tranh khiéu nai phat sinh tir sy bat ngd cia
khach hang. Moi thay ddi vé 14i suat, phi dich vu phai duoc théng bao trudc it nhat 7-
15 ngay qua nhiéu kénh (tin nhan SMS, Zalo, niém yét tai quay, thong béo trén App).
Vi¢c chu dong minh bach nay khong chi thé hién su ton trong khach hang ma con gop

phan nang cao hinh dnh chuyén nghiép va trach nhiém cia ngan hang.
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3.3. KIEN NGHI

Dé cac giai phap dé xuat di vao thyc té va phat huy tdi da hiéu qua, viéc nd luc
don I¢ tr phia Phong giao dich Nam Cira Viét 1a chua du. Hoat dong cham soc va quan
tri trai nghiém khach hang cé nhan can nhan duoc su hd tro déng bd vé ca co ché,
cong nghé 1an ngudn luc tir cac cap lanh dao va cac co quan ban nganh dia phuong.
3.3.1. Kién nghi doi véi Agribank cép trén

Trude hét, ddi v6i cong tac didu hanh va co ché nghiép vu, kinh dé& nghi
Agribank cip trén xem xét phan cip, phan quyén chu dong va linh hoat hon cho céc
chi nhanh co s trong viéc xét duyét han mutrc ddi v6i cac khoan vay ca nhan nho 1é.
Viéc giam bét su phu thudc vao quy trinh phé duyét da cap mang tinh hé théng toan
quéc s& giup chi nhanh rat ngan "do tré" thoi gian tham dinh, kip thoi cap vén giai
ngan cho ba con ngu dan trude khi vuon khoi hodc bude vao mua vu kinh doanh cao
diém. Song song v&i do, viéc phat trién va nang cap hé thong cong nghé sd can duoc
ru tién qua viéc dau tu xdy dung, tich hop module phdn mém quan 1y khiéu nai dién tir
chuyén biét trén hé théng IPCAS. H¢ théng nay s& ho tro chi nhanh ty dong phan loai,
theo ddi tién do xu 1y khiéu nai theo thoi gian thuc va quan tri rili ro cong nghé tot
hon. Pong thoi, img dung Agribank Plus ciing can duoc tinh ning héa theo huéng tdi
gian, cho phép tuy chinh giao dién nhu phéng to chit hay hién thi cac huéng dan bang
tiéng Viét gian di dé ting mirc do than thién véi nhom khach hang 16n tudi hodc ngudi
dan it tiép xtc cong nghé.
Lién quan dén chinh sach tai san dam bao, kién nghi ngan hang cép trén ban hanh
khung hudng dan dinh gia linh hoat hon cho céc tai san dic thu ving bién nhu tau
thuyén hay may moc phuc vu danh bat thay hai san. Viéc cho phép phdi hop véi cac
don vi dinh gia doc lap dé sat voi gia tri thi truong thuc té, két hop mé rong danh muc
tai san bao dam ddi v4i cac quyén tai san phat sinh tir hop dong kinh té s& giup giai toa
"diém ngh&n" tiép can vdn tin dung chinh thdng ctia ngudi dan. Cudi ciing, vé cong tac
t6 chirc, cap trén can ting cudng bd sinh chi tiéu tuyén dung can b hodc diéu dong
nhan su hd trg cho chi nhanh vao cac giai doan cao diém nham giai quyét dut diém bai
toan nhan sy mong tai quiy. Ngan hang cap trén ciing can hd trg kinh phi t6 chiic cac
khoa dao tao chuyén sau vé k¥ ning mém, nghé thuat thau hiéu tim 1y khach hang va
k¥ nang xir Iy khing hoang thay vi chi tap trung vao nghiép vu k¥ thuat thuan tiy nhu
hién nay.
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3.3.2. Kién nghi ddi véi Ban Giam dbc

Vé phia diéu hanh truc tiép tai don vi, Ban Giam ddc chi nhanh can trién khai
va giam sat nghiém tic bd quy chuan "Mot dau mbi tiép nhan ho so". Theo d6, yéu cau
can bd Tin dung phai co trach nhiém ra soat, thong bao toan bo danh muc gidy to
khach hang can bd sung trong duy nhat mot 1an lam viéc, tuyét d6i khong dé tinh trang
ba con phai di lai nhidu lan gdy tdm 1y (rc ché. Vao cac ngay cao diém chi tra luong
huu, tro cép xa ho1 hoac mua vu, chi nhanh can chu dong kich hoat "Pgi phan tng
nhanh" tr lyc luong Poan thanh nién va nhan vién hanh chinh dé ding tryc tiép tai
sanh cho thue hién phan ludng, huéng din 14y sé va hd tro khach hang ké khai hé so
mAu nham giam tai ap luc cho cac quay giao dich chinh.

Bén canh d6, Ban Giam ddc can quyét liét diy nhanh tién do nhan ban giao va
dua vao van hanh toa nha try so méi trong nam 2026. Qua trinh sap dat khong gian
mai phai chu trong su khoa hoc, thong thoang, phan chia ré rang khu vuc sanh cho,
khu tu van, khu giao dich tién mat va khu trai nghi¢m ) riéng bict nham bao dam tinh
tién nghi va bao mat thong tin cho khach hang. Hé thong bién bao, so d6 huéng dan tai
sanh ciing can dugc thiét ké lai truc quan, dé hiéu hon. Trong cong tac xdy dung vin
héa dich vy, lanh dao chi nhanh can quan tri¢t nhan vién st dung ngdn tur giao tiép dai
chung, don gian va gan giii voi phong cach cua ngudi dan ving bién, cha dong tranh
lam dung cac thuat ngit chuyén nganh ngan hang gy khé hiéu cho ba con. Pic biét,
chi nhanh can nang cao tinh minh bach bang cach niém yét cong khai vé 1ai suat, cac
loai phi dich vu tai quﬁy lan trén cac kénh truc myén, déng thoi thuc hién nghiém tic
viéc gui théng béo trude tir 7 dén 15 ngay cho khach hang khi ¢ bat ky su diéu chinh
nao vé biéu phi.

3.3.3. Kién nghi ddi v6i Chinh quyén dia phuwong

Pé tao ra moi truong doéng bd gitip cac chinh sach cia Ngan hang lan toa siu
rong, chi nhanh kinh kién nghi UBND x4 va céc to chirc Chinh tri - X hoi dia phuong
nhu Hoi Nong dan, Hoi Phy nit tiép tuc tao diéu kién hd trg phdi hop cung Ngan hang
trong viéc tiép cin co sé. Sy két ndi nay 1a nén tang quan trong gitip ngan hang d&
dang trién khai cac budi tu van luu dong, phat tai liéu huéng dan nhan biét thi doan
lira dao cong nghé cao va phd cip ciac mo hinh thanh toan khong dung tién mit

(VietQR) tai cc cho truyén thong hay bén cang ca.
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Pong thoi, d& xuit chinh quyén dia phwong hd tro, phdi hop chit ché véi can bo Tin
dung trong cong tac kiém tra thyc dia, x4c minh dong tién, uy tin va lich st thu nhap
thuc té cua cac ho kinh doanh tu do, tiéu thuong khong c6 hoa don chung tu s6 sach
phap 1y. Viéc x4c thuc thong tin tir phia chinh quyén s& giup ngan hang c6 co s¢ thim
dinh linh hoat, déy nhanh tdc d xét duyét cho vay ma van kiém soat tot an toan von.
Cubi cung, kinh kién nghi cac co quan quan 1y ha tang dia phuong phdi hop cung cac
doanh nghiép vién thong thudng xuyén kiém tra, ning cdp va 6n dinh chat luong
duong truyén Internet, mang di dong tai khu vuc ven bién va bén cang. Pay chinh la
bé d& ki thuat cbt 16 gitp cac giao dich sb truc tuyén cua nguoi dan ludn dugc thong
sudt, han ché toi da cac 16i két ndi 16i ung dung dan dén nhitng khiéu nai phat sinh

khong dang co.
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KET LUAN
Qua viéc nghién ciru dé tai: “Hoan thién hoat dpng chim séc khdch hang cd
nhén tai Ngdn hang Néong nghiép va Phdt trién Néng thon chi nhanh Huyén Trigu
Phong — PGD Nam Cria Viét” da rat ra dugc mot s6 két luan sau:

Hoat dong cham soéc khach hang déng vai tro quan trong trong su phat trién
bén vitng cua Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon chi nhanh Huyén Triéu
Phong - PGD Nam Cira Viét. Qua qua trinh nghién ctru va phan tich, dé tai da 1am rd
thuc trang cong tac chdm soc khach hang tai chi nhanh, nhitng diém manh ciing nhu
tdn tai can khic phuc.

pé nang cao chét lugng dich vu, Agribank Nam Cua Viét can tdp trung vao
cac giai phap nhu nang cao chat lugng doi ngii nhan vién, tng dung cong nghé trong
chdm soc khach hang, ca nhan hoa dich vu va tang cuong chuong trinh tri n khach
hang. Viéc hoan thién cong tac cham soc khach hang khong chi gitip ngan hang nang
cao uy tin, gitr chan khach hang hién tai ma con thu hat thém nhiéu khach hang méi, tir
d6 gop phan vao su phat trién chung cta ngan hang.

Pé tai da chi ra va giai thich dugc cta cac nhan t6 co tac dong dén chat luong
dich vu cham soc khéach hang cua Agribank Nam Ctra Viét. D6 chinh 1a cac nhan tb
anh huong do chinh khach hang danh gi4, viéc cu thé hoa cac nhan té nay sé giup cho
Agribank Nam Ctra Viét c6 cac chinh sach diéu chinh sao cho phu hop véi yéu cau
cling nhu nhu cau cua khach hang trong thoi gian t4i.

Tir két qua nghién ctru, em dd dua ra nhom giai phap dé ning cao chét luong
dich vu cham séc khach hang tai ngan hang Agribank Nam Cira Viét. Dé dat duoc
hiéu qua tdi wu nhat, can thuc hién déng bo va ph6i hop nhip nhang trong viéc thuc
hién cac giai phap.

Tuy nhién, véi su han ché vé thoi gian va pham vi nghién ctru, ciing v&i trinh
d6 chuyén mén ciing nhu kinh nghiém thuc tién chua cao nén dé c6 thé gitip Ngan
hang dua ra cac giai phap t6i uu nhat trong viéc ning cao chat luong dich vu cham soc
khéch hang, bai khoa luan khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc

nhiing y kién dong gop cta quy thay co dé bai khoa luan tét nghiép t6t hon.
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PHU LUC
1. LINK khao sat cic nhin to anh hwéng dén sy hai long cia khach hang doi véi

hoat dong CSKH tai ngan hang Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD
Nam Cira Viét: https://forms.gle/k2ynSd95aCp8E2tk8

2. Két qua khao sat cac nhin t6 dnh huéng dén sy hai long ciia khach hang ddi véi
hoat dong CSKH tai ngan hang Agribank chi nhanh Huyén Tri¢u Phong - PGD
Nam Cira Viét
Gioi tinh

52 cau tra l&i

@ Nam
® N

44,2%

55,8%

Do tudi

51 céu tré l&i

@ Dugi 25

@ Tir25- 45 tudi

© Tir 46 - 60 tudi

@ Trén 60 tudi
7,8%

Nghé nghiép
52 cautra i

@ Nang/Ngw nghiép
@ Kinh doanh ty do

9,6%
° 28,8% @ cang chirc/Vien chire
@ Lao dong ty do
@ Tiéu thuong

@ Khac
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Quy khach da stir dung dich vu tai Agribank Nam Cua Viét bao 1au?

51 cAu trd loi

@ Dudi 1 ndm
® 1-5nam
@ Trén 5 nam

Su thuan tién

20 mE1 EE:2 BN EE4 EES

15
10
5
0 : : = >
Khéng gian giao dich tai Nam Hé& théng may ATM hoat déng Cac bién bao, huéng dan tai Vi tri chi nhanh Nam Ctra Viét
Cura Viét sach sé, thoang on dinh, dé s dung. chi nhanh ré rang, dé tim. thuan tién cho viéc di lai va
mat. giao dich.
San pham & dich vu
1 EE?2 BN B4 EES
20
10
- 0.. = 2 ~ . . . - . £ . z 3 = -
Cac goi san pham (vay néng nghiép, vay kinh d... Han murc cho vay dap rng du nhu cau von cho san xuat, ki...

Lai suat cho vay va I3i suat tién gl canh tranh so véicacn... Cac phi dich vy (phi duy tri th...
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Con nguoi

20 mmT EEZ2 B3 EE4

15
10
5
0 Nhan vién co dién mao Nhan Viél:l co kién thirc Nhan vién co thai dd phuc vu  Nhan vién ILJc"m thau hiéu va
chuyén nghiép, tac phong nghiép vu tot, gidi thich cac  tan tinh, khéng gay khé khan  uu tién quyen loi cﬂq khach
nhanh nhen, lich su. diéu khoan ré rang hay sach nhieu. hang Ién hang dau.
Quy trinh giao dich
0 T EN: W3 EE4 B
15
10
5
0

Quy trinh thyc hién giao dich  Thi tuc xét duyét hé sovay  Cac kénh giao dich truc tuyén Thei gian che doi dé gap
(gwi tién, rat tién) don gidn,  vén nhanh chéng, dung théi  &n dinh, gilp gidm bét viéc  giao dich vién dwgc rat ngan
khéng ruém ra han cam két. phai dén quay. téi da.

Hoat dong cham soc khach hang

N EE: W3 4 ENS
20

0
Ngan hang thuéng xuyén héi tham, khao saty ki... Ngan hang cé cac chwong trinh tri &n (tang qua, chic min...
Cac thong bao vé bién dong sé dw, théng bao nhac ng dug... Cac khiéu nai, thac mac duo...
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Nhin chung, Quy khach hai long nhu thé nao vé hoat dong CSKH tai Agribank Nam
Cua Viét
52 cau tra 1&i

@ Ritte

@ Trung binh
® Tét

@ Rat tot

Quy khach c6 du dinh tiép tuc st dung dich vu cua Agribank khong?
52 cau tra 1oi
@ Chéc chan khéng

® Cothé
@ Chac chén co

Y
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