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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té ngay cang phat trién, hé thong ngan hang thuong mai
tai Viét Nam ngdy cang mé rong ca vé quy mo va s luong. Sy xuét hién cta nhiéu ngan
hang va t chirc tin dung da tao ra moi trudng canh tranh ngay cang gay gt trong linh
vuc tai chinh — ngan hang. Trong bdi canh d6, dé ton tai va phat trién bén vitng, cac
ngan hang khong chi chii trong mé rong quy mé tin dung ma con can quan tam dén viée
nang cao chat lugng dich vu va cong tac chim soc khach hang.

Khach hang dugc xem 13 yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh cong ctia ngan
hang. Viéc duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai v6i khach hang khong chi gitp ngan
hang gilr chan khach hang hién tai ma con thu hat thém nhiéu khach hang méi thong
qua sy tin trdng va uy tin cua ngan hang. Vi vay, cong tac cham soc khach hang ngay
cang dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cta cac ngan hang thuong mai.

Trong nhitng nim gan day, hoat dong tin dung c4 nhan tai cac ngan hang ngay
cang phat trién manh mé nham dép ung nhu ciu vay von phuc vu san xuat, kinh doanh
va tiéu dung cua nguoi dan. Do do, viéc cham séc khach hang tin dung c4 nhan khong
chi dung lai ¢ giai doan tu van va giai ngan ma con bao gém cac hoat dong hd tro, tu
van va cham soc khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu ciia ngan hang.

Agribank Chi nhanh Pai Loc 1a mot trong nhitng chi nhanh ngan hang dong vai
trd quan trong trong viéc cung cap cac dich vy tai chinh va tin dung cho nguoi dan trén
dia ban. Trong d6, khach hang tin dung ca nhan chiém ty trong 16n trong tong s khach
hang cta chi nhanh. Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat dugc, cong tac chim soc
khéch hang tin dung c4 nhan tai chi nhanh van con ton tai mot s6 han ché nhu hoat dong
cham soc khach hang sau vay chua dugc thuc hién thuong xuyén, hinh thirc cham soc
khach hang chua da dang, viéc khai thac thong tin khach hang chua that sy hiéu qua.

Trong khi d6, nhiéu ngan hang nhu Techcombank, Vietcombank hay VPBank da
chu trong phét trién cac hoat dong cham soc khach hang nhu Gng dung ngan hang sd,
chuong trinh tri an khach hang hodc hé théng cham soc khach hang tu dong nham nang
cao trai nghiém cua khéach hang.

Xuat phat tir thuc té d6, viéc nghién ctru va dé xuét cac giai phap nham hoan thién

cong tac cham soc khach hang tin dung c4 nhén tai chi nhanh 1a can thiét. Vi vay, toi lya



chon dé tai: “Hoan thi¢n cong tac chim séc khach hang tin dung c nhén tai Agribank
Chi nhanh Pai Loc” lam dé tai nghién ctru cho khoéa luan tét nghiép ctia minh.
2. Muc tiéu nghién ctru
Muc tiéu chung:
Phan tich thyc trang cong tdc cham soc khach hang tin dung ca nhan tai Agribank
Chi nhanh Dai Loc, tir 86 dé xudt cac giai phap nhdm hoan thién cong tic nay trong thoi
gian toi.
Muc tiéu cu thé:
- Hé théng hoa co so 1y luan vé cong tac cham soc khach hang trong ngan hang
thuong mai.
- Phan tich thyc trang cong tac cham séc khach hang tin dung ca nhan tai Agribank
Chi nhanh Dai Loc.
- Xéc dinh nhing han ché trong cong tac cham soc khach hang tai chi nhanh.
- Tham khao m6t s6 phuong phap chim soc khach hang hiéu qua tai cac ngan hang
khéc.
- Pé xuit mot sd giai phap nham hoan thién cong tic chim soc khach hang tin
dung ca nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Loc.
3. Poi twong va pham vi nghién ciru
Poi twong nghién ciru:
Cong tac cham soc khach hang ddi véi khach hang tin dung c4 nhan tai Agribank
Chi nhanh Dai Loc.
Pham vi nghién ciru:
- Khong gian nghién curu: tai Agribank Chi nhanh Pai Loc.
- Thoi gian nghién ctru: s6 liéu trong giai doan 2023 — 2025.
- Noi dung nghién ctru: cac hoat dong cham so6c khach hang tin dung ca nhan trude
vay, trong vay va sau vay tai chi nhanh..
4. Phuwong phap nghién ciru
Phwong phap thu thap dit liéu thir cip:
Thu thap cac thong tin va sb liéu tir bao cao hoat dong kinh doanh, bdo cao tin
dung va cac tai liéu ndi bd cua Agribank Chi nhanh Pai Loc. Déng thoi tham khao cac

sach, gido trinh, tap chi chuyén nganh kinh té — tai chinh ngan hang, cic cong trinh



nghién ctru trudc day va cic ngudn thong tin trén internet co lién quan dén cong tac
chim soc khach hang trong ngan hang thuong mai nham xay dung co s& 1y luan va phuc
vu cho qué trinh phan tich dé tai.

Phwong phap xir Iy va phén tich s6 liéu:

St dung cac phuong phap théng ké, so sanh va phan tich sé liéu dé danh gia thuc
trang cong tac cham soc khach hang tin dung ca nhan tai chi nhénh, tr d6 rat ra nhan
xét vé nhirng két qua dat dugc, han ché va nguyén nhan.

5. Két ciu khoéa luin

Ngoai phan mé dau va két luan, ndi dung khéa luan duoc chia thanh ba chuong chinh:

Chuong 1: Co s6 1y luan vé cong tac chim soc khach hang trong ngan hang thuong mai.

Chwong 2: Thuc trang cong tic cham soc khach hang tin dung c4 nhan tai
Agribank Chi nhanh Pai Ldc.

Chwong 3: Giai phap hoan thién cong tdc cham séc khach hang tin dung ca nhan
tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc.



LOI CAM ON

Khoang thdi gian hoc tip va rén luyén tai truong Dai Hoc Kién Trac Da Ning da
gitip cho em tiép thu duoc nhitng kién thirc bo ich, nhimng kién thirc ma em di dugc cac
thiy co truyén dat trong thoi gian hoc tai trudng cing v6i nhimg kién thirc va kinh
nghiém ma em da dugc hoc tap trong thoi gian thuc tap tai Ngan hang Agribank chi
nhanh DPai Ldc s€ 1a hanh trang cho em viing budc trén con dudng su nghi¢p phia trudc.

Trudce tién, em xin giri 161 cdm on sau sdc dén c6 Tran Thi Hai da tan tinh hudng
dan va doéng gop nhitng ¥ kién quy bau gitp em hoan thanh bai khoa luan tap ndy. Em
cling chan thanh cam on cac thay co trong khoa Kinh Té nganh Quan Tri Kinh Doanh
truong Pai Hoc Kién Tric Pa Ning di tan tinh giang day va truyén dat kién thic cho em.

Em ciing xin giri 16i cam on tran thanh dén cac anh chi trong Ngan hang Agribank
chi nhanh Pai Loc dac biét 1a anh Nguyén Manh Hoai, da tan tinh hudng dan, truyén
dat kinh nghiém ciing nhu nhiing 151 khuyén bo ich dé em hoan thanh duoc bai bao cdo
thyc tap cua minh, tao diéu kién thuan loi va cung cép nhirng thong tin can thiét dé em
hoan thanh quang thoi gian thuc tap tai Ngan hang.

Vi thoi gian nghién ctru c6 han, ciling nhu trinh d¢ kha nang ctia ban than em con
nhiéu han ché, do d6 bai khoa luin ctia em con nhiéu thiéu sét. Em kinh mong cac théy
cd gop v dé bai khoa luin cua em dwgc hoan thién hon, gia tri hon vé mit 1y ludn va
thue tién.

Sinh vién thuc hién
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TRONG NGAN HANG THUONG MAI
1.1 KHAI NIEM VA VAI TRO CUA CHAM SOC KHACH HANG
1.1.1 Khai niém khach hang va phan loai khach hang

a. Khai niém khach hang

Khach hang 13 nhitng c4 nhan, t6 chirc ¢6 nhu cau mua hoic sit dung san pham, dich
vu ctia doanh nghiép nham théa man nhu cau tiéu ding hodc phuc vu cho hoat dong san
xuét — kinh doanh. Khach hang dugc xem la trung tdm ctia moi hoat dong kinh doanh, la
dbi tuong ma doanh nghi€p hudng dén dé tao ra doanh thu va loi nhuan. Mot khach hang
6 thé chua sur dung san phém, dich vu ngay tai thoi diém hién tai nhung van c6 kha nang
st dung trong tuong lai va thuoc nhom khach hang muc ti€u ctia doanh nghiép.

Theo Philip Kotler — chuyén gia hang dau trong linh vuc marketing, “Khach hang
12 nguoi mua hodc ngudi cé kha nang mua mot san pham hoic dich vu”. Piéu nay cho
thiy khach hang khong chi 1a ngudi truc tiép mua san pham ma con bao gém nhing ddi
tugng c6 nhu cau va tiém ning sir dung san pham, dich vu trong tuong lai.

Bén canh d6, Peter Drucker cho rang: “Khach hang 1a nén tang ciia mot doanh
nghiép va giir ho hai long 1a muc tiéu kinh doanh quan trong nhat”. Quan diém nay nhan
manh vai tro quyét dinh cia khach hang ddi vai su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép.
Néu khong c6 khach hang, doanh nghiép s& khong thé duy tri hoat dong kinh doanh va
tao ra lgi nhuan.

b. Phan loai khach hang

Phén loai khach hang gitip doanh nghiép hiéu rd ddi twong va ning cao hiéu qua
hoat dong. Khach hang c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi, phd bién nhat 1a theo
d6i trong va moi quan hé véi doanh nghiép. Tir d6, doanh nghiép c6 thé xay dung chién
lugc marketing va cham s6c¢ khach hang phu hop.

- Phan loai theo ddi trgng khach hang

Khach hang ca nhan 1a nhiing nguoi tiéu dung riéng 1é, mua va sir dung san pham
hodc dich vu nhim phuc vu nhu cau sinh hoat c4 nhan hodc gia dinh. Pay 1a nhom khach
hang chiém ty trong 16n trong thi trudng va cé dac diém nhu cau da dang, thuong xuyén
thay d6i theo xu hudng va diéu kién kinh té. Hanh vi mua ctia ho mang tinh cam xuc
cao, d& bi tac dong boi cac yéu t6 nhu gia ca, thuong hiéu, quang céo va trai nghiém

thuc té khi sir dung san pham. Chinh vi vy, doanh nghiép can tip trung vao viéc nang



cao chat lugng dich vy, tao trdi nghiém tich cuc va c4 nhan hoa hoat dong cham soc
khach hang nhim gia ting su hai 1ong va xay dung 1ong trung thanh lau dai.

Khach hang doanh nghiép 1a céc to chirc, cong ty hodc co quan sir dung san pham,
dich vu phuc vu cho hoat dong san xuét, kinh doanh hodc van hanh. So v&i khach hang
cd nhan, nhém nay c6 quy mo giao dich 16n hon va mang lai gia tri doanh thu cao hon
cho doanh nghiép. Dic diém nbi bat ciia khach hang doanh nghiép 1a hanh vi mua mang
tinh 1y tri, chiu 4nh huong boi cac yéu té nhu chi phi, hiéu qua sir dung va loi ich lau
dai. Bén canh dé, qu4 trinh ra quyét dinh mua thudng phire tap, trai qua nhiéu budc danh
gia va c6 sy tham gia ctia nhiéu bo phan. Vi vay, doanh nghiép can dam bao uy tin, chat
luong san pham va xay dung mdi quan hé hop tac bén vitng nham duy tri va phat trién
nhém khéach hang nay.

- Phan loai theo mbi quan hé v6i doanh nghiép

Khach hang ndi bo 1a cac ca nhan hodc bd phan trong cung mot doanh nghié¢p, bao
gd6m nhan vién va cac phong ban chirc nang, c6 mdi quan hé hd trg va phdi hop 13n nhau
trong qua trinh hoat dong. Mic du khong truc tiép tao ra doanh thu, nhung khach hang
ndi bo lai dong vai tro nén tang trong viéc dam bao hi€u qua van hanh va chét luong san
pham, dich vu cung cap ra thi truong. Néu cac bd phan khong duoc dap g tot nhu cau
cong viéc hodc thiéu sy phéi hop, hiéu qua chung ciia doanh nghiép sé& bi anh huong.
Do d6, viéc quan tAm va nang cao mic d6 hai long cta khach hang noi b 14 yéu té quan
trong giup doanh nghiép hoat dong 6n dinh va nang cao chat luong phuc vu khach hang
bén ngoai.

Khéch hang bén ngoai 14 cac ca nhan hoic t6 chire khong thudc doanh nghiép, truc
tiép mua va sir dung san pham, dich vy. Day 1a nhom khach hang mang lai doanh thu va
loi nhuan, dé)ng tho1 c6 anh hudng truc tiép dén su ton tai va vi thé canh tranh ctia doanh
nghiép trén thi trudng. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat, khach hang bén
ngoai c6 nhiéu su lira chon va dé dang chuyén sang ddi thi néu khong duoc dap tmg tot.
Vi vay, doanh nghiép can khong nging cai thién chat lugng san pham, nang cao dich vu
va xay dung mdi quan hé 1au dai nhim gitr chan khach hang va tao loi thé canh tranh
bén viing.

1.1.2 Khai niém cham s6c khach hang
Chim séc khach hang 13 toan bd cac hoat dong ctia doanh nghiép nham dép tng

va vuot qua mong doi ctia khach hang thong qua qué trinh giao tiép, hd trg va phuc vu



mot cach chuyén nghiép, tdn tam. Pay khong chi 1a nhiém vu cta riéng mot by phan ma
13 trach nhiém cta toan bo to chirc, tir d6 gitp nang cao sy hai long, xay dung long trung
thanh va gop phan phat trién hinh anh thwong hiéu ctia doanh nghiép.

1.1.3 Vai tro cia cham séc khach hang trong ngan hang thwong mai

Cham s6c khach hang gitr vai tro quan trong trong hoat dong cia ngan hang thuong
mai, khong chi gop phan nang cao chét lwong dich vu ma con tao nén tang cho su phat
trién bén virng trong mdi truong canh tranh ngdy cang gay git.

Trude hét, cham séc khach hang déng vai trd duy tri va ciing ¢b mbi quan hé giira
ngan hang va khach hang. Trong linh vuc tai chinh — ngin hang, noi san phdm mang
tinh v6 hinh va rui ro cao, su tin tudng ctia khach hang 13 yéu t6 cdt 16i. Thong qua viée
phuc vu tan tinh, giai quyét nhu cau kip thoi va hd tro xuyén sudt, ngan hang c6 thé xay
dung mdi quan hé lau dai va bén chit voi khach hang.

Bén canh d6, cham séc khach hang gop phan nang cao hinh anh va uy tin ctia ngan
hang trén thi truong. Chat lugng phuc vu, thai do ctia nhan vién va kha ning giai quyét
van dé chinh 14 nhitng yéu td tao nén trai nghiém khach hang. Khi khach hang c6 an
tuong tich cuc, ngan hang s€ dan khéng dinh duoc vi thé va tao 1oi thé canh tranh so véi
cac doi thu.

Ngoai ra, chim soc khach hang con dong vai trd 1a cau ndi thong tin giita khach
hang va ngan hang. Thong qua qua trinh twong tac, ngan hang co thé thu thap phan hoi,
danh gia va nhu cau thuc té ctia khach hang. Py 1a co so quan trong dé ngan hang diéu
chinh, hoan thién san phém, dich vu cling nhu nang cao chit luong phuc vu.

Khoéng nhitng vay, hoat dong cham soc khach hang gop phan han ché rui ro va
giam thiéu khiéu nai trong qua trinh giao dich. Khi khach hang dugc tu van rd rang, hd
trg day du va giai quyét van dé kip thoi, cac mau thuan phat sinh s& duoc kiém soat tot
hon, tir 6 tao mdi truong giao dich an toan va on dinh.

Cubi cung, chim soc khach hang dong vai trd hd tro ngan hang phat trién hoat
dong kinh doanh mot cach bén vimng. Viéc duy tri mdi quan hé t6t v6i khach hang khong
chi giup ngan hang 6n dinh ngudn khach hang hién tai ma con tao hiéu tng lan truyén
tich cuc, gop phan mé rong tép khach hang trong dai han.

1.2 CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

1.2.1 Muc tiéu cia cong tac chiam soc khach hang



Cong tac chiam séc khach hang trong ngan hang thwong mai dugc trién khai nham
huéng dén viéc dam bao hoat dong phuc vu khach hang dién ra hiéu qua, phu hop véi
nhu cau thyc té va ngay cang duoc hoan thién.

Trude hét, muc tiéu cua cham soc khach hang 13 dap tmg kip thoi va ddy da nhu
cau cta khach hang trong ting giai doan sir dung san pham, dich vy. Diéu nay doi hoi
ngan hang phai cha dong hd tro, cung cap thong tin rd rang va hudng dan cu thé, gitp
khach hang d& dang thyc hién giao dich va han ché nhitng khé khin phat sinh.

Tiép theo, cham soc khach hang hudng dén viéc nang cao chit lugng phuc vu trong
toan bo qua trinh giao dich. Viéc cai thi¢n cach thurc giao tiép, thai d6 phuc vu va toe do
xtt Iy cong viée s& gitip hoat dong phuc vu trd nén chuyén nghiép hon, ddng thoi giam
thiéu sai sot va nang cao hiéu qua lam viéc.

Bén canh do, cong tac chim séc khach hang nham giup ngan hang nim bét va hiéu
1& hon vé khach hang thong qua qua trinh tiép xtc va tuong tac. Viéc thu thap va phan
tich thong tin s& gitp ngan hang xac dinh dugc dic diém, nhu cu ciing nhu thoéi quen
ctia khach hang, tir d6 diéu chinh cach thirc phuc vu cho phi hop.

Ngoai ra, cham soc khach hang con hudng dén viée xur 1y kip thoi va hiéu qua cac
van d& phat sinh trong qua trinh giao dich. Khi cac tinh hudng dugc giai quyét nhanh
chong va hop ly, hoat dong phuc vu s€ khong bi gian doan, d@)ng thoi tao diéu kién thuan
lgi cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Cubi cing, myc tiéu cta cong tac cham soc khach hang 1a khong nglng cai thién
va hoan thién chat luong dich vu. Thong qua vige tiép nhan phan hoi tr khach hang,
ngan hang c6 thé danh gia va diéu chinh hoat dong phuc vu, tir d6 dap tng tot hon yéu
ciu ngdy cang cao cua khach hang.

1.2.2 Cac nguyén tic trong chim séc khach hang

bé cong tac cham soc khach hang trong hoat dong tin dung c4 nhan dat hi€u qua,
ngan hang can tudn tha mot s nguyén tic co ban sau:

- Lay khach hang lam trung tdm: Moi hoat dong tir tu van, tham dinh dén hd trg
sau vay déu can xuét phat tir nhu cau thyc té ctia khach hang. Ngan hang khong nén chi
tap trung vao viéc “ban” san pham ma phai dit loi ich cia khach hang lén trudc, dam
bao san pham phu hop véi kha ning tai chinh va muc dich sir dung vén. Diéu nay giup

han ché rui ro cho ca khach hang va ngan hang.



- Nhanh chong va chinh xac trong xur ly: Trong linh vuc tin dung, thoi gian xt ly
hd so c6 anh hudng 16n dén quyét dinh cta khach hang. Tuy nhién, nhanh phai di kém
v6i chinh xé4c, ddc biét 1a cac thong tin lién quan dén 13i suat, diéu khoan vay va lich tra
ng. Néu xay ra sai sot, khong chi lam mat thoi gian ma con anh huéng dén uy tin cua
ngan hang.

- Tén trong va ling nghe khach hang: Khach hang c6 thé c6 nhitng nhu ciu va
hoan canh khac nhau, vi vdy nhan vién can lang nghe mot cach nghiém tuc dé hiéu dung
van dé. Viéc ton trong khach hang khong chi thé hién qua 101 ndi ma con qua cach giai
thich, huéng dan va thai do phuc vu trong sudt qua trinh giao dich.

- Bao mat thong tin khach hang: Thong tin vé thu nhap, tai san, khoan vay hay lich
sir tin dung ctia khach hang déu mang tinh nhay cam. Do d6, ngan hang can c6 quy trinh
quan 1y va bao mat chat ch€, tranh ro ri thong tin hodc st dung sai muc dich, nham dam
bdo su tin tuong tir phia khach hang.

- Giai quyét khiéu nai kip thoi va hop 1y: Trong qua trinh giao dich, viéc phat sinh
khiéu nai 1a kho tranh khoi. Ngan hang can tiép nhan va xir 1y nhanh chong, dua ra
hudng giai quyét rd rang, hop ly. Néu xur 1y tot, khong nhimng giai quyét duoc van dé ma
con c6 thé giit dugc khach hang va nang cao hinh anh ciia ngan hang.

1.2.3 Cac yéu t6 anh hwéng dén sw hai long ciia khich hang

Nghién ctru dya trén mo hinh SERVPERF ciia Cronin & Taylor (1992) chi ra riang
su hai long cta khach hang vé chat luong dich vu chiu anh huong cia nam nhan tb
chinh: tinh hitru hinh, sy dap Uing, sy dam bdo, su dé)ng cam va sy tin cdy. Cac yéu to
nay co thé dugc nhom lai thanh ba nhom chinh dé dé quan séat va phan tich: con ngudi,
san phém/dich vu va su thuan tién.

a. Con nguoi

Con nguoi, tuc doi ngii nhan vién cua doanh nghiép, dong vai tro trung tam trong
viéc tao ra trai nghi¢m dich vu. Nhan vién khong chi 1a nguoi thuc hién dich vu ma con
1a hinh anh dai dién ctia doanh nghi¢p, anh huong truc tiép dén niém tin va cam giac
yén tdm cua khach hang. Hai yéu t§ quan trong trong nhom nay 1a sy dam bao va su
dong cam. Sy dam bao thé hién qua kha ning chuyén mén viing vang, thai do phuc vu
chuyén nghiép va kha niang xtr 1y cac van dé phat sinh mot cach hiéu qua, gitip khach
hang tin tudng rang dich vu s& dugc thuc hién dung cam két. Trong khi d6, sy dong cam

duogc thé hién ¢ viéc nhan vién quan tam, thau hiéu nhu cau riéng cia tung khach hang,



chuy dén tung chi tiét trong qua trinh phuc vy, tir d6 tao cam giac khach hang dugc ton
trong, quan tdm va cham soc chu ddo. Khi nhan vién vira c¢6 kha nang chuyén mon cao
vira thau hiéu khach hang, trai nghiém dich vy sé& tré nén tich cuc, nang cao sy hai long
va cang ¢ 10ng trung thanh cua khach hang.

b. San pham/Dich vu

San pham va dich vu 1a yéu t6 khach hang truc tiép trai nghiém va danh gia cht
luong. Tinh hitu hinh 13 dic diém quan trong trong nhom nay, bao gém co s& vat chét,
trang thiét bi hién dai, moi truong phuc vu sach s€ va doi ngli nhan vién ua nhin, chuyén
nghiép. Nhitng yéu t6 nay giup khach hang hinh dung chat luong dich vu trudc khi sir
dung va tao cam giac yén tam khi trai nghiém. Chat luong san pham/dich vy phan anh
gia tri thuc té ma khach hang nhan duogc, tir d6 tac dong truc tiép dén muc d6 hai long.
Khi san pham va dich vu duoc thiét ké ddy du, tién nghi va dat chat lugng cao, khach
hang s& cam nhan duoc su chuyén nghiép va cam két cia doanh nghiép, gop phan ting
niém tin va thuc ddy sy trung thanh 1au dai..

c. Su thuén tién

Sy thuan tién phan anh kha ning doanh nghiép cung cip dich vu mdt cach linh
hoat, nhanh chong va dang tin cdy. Nhom yéu té nay bao gom su dap Gmg va sy tin cay.
Sy dép tng thé hién qua viéc doanh nghiép sin sang gitip d& khach hang, xir 1y yéu cau
va khiéu nai kip thoi, cung cap dich vu theo nhu ciu riéng cta tirng c4 nhan va cac nhom
khach hang khac nhau. Sy tin cay lién quan dén viéc doanh nghiép thuc hién dung cac
cam két ban dau, tir hop ddng, chinh sach dich vu dén cac 161 hira trong truyén thong va
quang cdo. Khi khach hang nhan théy dich vu thuan tién, linh hoat va dang tin cay, ho
cam thiy an tdm va hai long, dong thoi c6 xu hudng tiép tuc sir dung dich vy trong tuong
lai.

Nhu vay, su hai long cua khach hang dugc hinh thanh tir ba nhém yéu tb quan
trong: con ngudi tan tam, san phém/dich vu chét luong va su thuén ti€n, dang tin cay
trong phuc vy. Ba nhém yéu tb ndy tac dong qua lai 1an nhau, tao nén trai nghiém tich
cuc téng thé. Khi doanh nghiép chu trong cai thién dong bo ca ba nhom, khach hang s&
khong chi hai 1ong ma con trung thanh 1au dai, gop phan nang cao gia tri thuwong hiéu va

su phat trién bén vimng ctia doanh nghiép.



1.2.4 Cac hinh thirc cham séc khach hang

Trong hoat dong tin dung c4 nhan, ngan hang c6 thé trién khai nhiéu hinh thirc
chiam soc khach hang khac nhau nham dép tmg nhu cau va tao trai nghiém tot cho khach
hang trong tirng giai doan:

CSKH Truec tiép

bay 1a hinh thirc cham séc khach hang ma nhan vién cua doanh nghiép gap gd va
tuong tac truc tiép v4i khach hang. Vi du nhu trong cira hang, showroom hoic budi ra
mit san phim dé cung cap thong tin, giai dap thic méc va cung cap hd tro cho khach
hang. C6 nhiéu khach hang mudn duogc trai nghiém tryc tiép, ca nhan hon so véi cham
soc qua Email hodc cac nén tang khac.

CSKH qua DPién thoai

Goi dién thoai 1a mot cach pho bién dé cham soc khach hang. Nhan vién s& goi
dién dé cap nhat thong tin, giai dap thic mac, xu 1y khiéu nai hodc don gian 14 kiém tra
tinh trang va sy hai long cua khach hang.

CSKH qua Email, tin nhin

Gui email hay tin nhan 1a mot cach dé giao tiép va cham soc khach hang tir xa.
Hoat dong nay co thé bao gdm viéc giri thong bao, cap nhat san pham/ dich vu méi, hoi
¥ kién hodc cung cap hd tro khi khach hang c6 nhu cau.

Hinh thtre cham séc khach hang théng qua email dang ngay cang trd nén phd bién
va thong dung trong hau hét cac doanh nghiép hién nay. Email c6 kha ning chira dyng
mot lugng dit liéu 16n, viée kiém tra email cling tr& thanh thoi quen cua tat ca moi nguoi.
Do d6, véi loai hinh ndy, doanh nghiép c6 kha ning tiép can cao hon dén khach hang.

CSKH trén cac nén ting Mang xi hi

St dung cac nén tang mang x3 hdi va trd chuyén truc tuyén nhu Facebook,
Instagram, Tiktok,... doanh nghiép c6 thé tuong tic va chim séc khach hang thong qua
cac kénh nay. Piéu nay cho phép khach hang dé dang tiép can va nhan dugc hd tro
nhanh chong.

CSKH qua Live chat

Ngay nay, ngudi tiéu ding trén thi trudng thudng cé nhu cau tim hiéu thong tin vé
san phém/ dich vu cua doanh nghiép trén website. HOp thoai live chat trén website da
tré thanh mgt phuong tién cham séc khach hang tuyét voi ma doanh nghi¢p khong nén

bo qua. Khi tich hop chatbot, live chat (nhu Zalo chat, Messenger chat) tré thanh mdt


https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/tu-van-ban-hang-qua-chat-tin-nhan

cong cu cham séc khach hang toan dién va hiéu qua. Diéu nay gitip ting cudng kha ning
phuc vu khach hang, giai dap cau hoi tr dong va cung cap hd tro ngay 1ap tirc.
1.2.5 Quy trinh cham soc khach hang

a. Giai doan truwdc ban hang

Giai doan truéc ban hang gitt vai trd nén tang trong viéc thu hat khach hang, xay
dung nhan thtrc va tao niém tin ban dau d6i voi san phém/dich vu. Néu thuc hién tét,
doanh nghiép sé gia tang dang ké kha ning chuyén doi tir khach hang tiém ning sang
khach hang thuc té.

- Thu thap va quan 1y thong tin khach hang: Doanh nghiép tién hanh thu thap dir
liéu khach hang. Thong tin bao gém dir liéu dinh danh (ho tén, sb dién thoai, dia chi,.. )
va dit liéu hanh vi (nhu cau, sé thich, lich st mua hang,...). Viéc quan Iy va luu trit khoa
hoc gitup doanh nghiép d& dang phan tich khach hang, tir 46 xay dung chién lugc tiép
can phu hop va nang cao hiéu qua cham sdc.

- Phan loai khach hang: Duya trén dir liéu thu thap, khach hang dugc phan nhom
theo céc ti€u chi nhu mtrc d¢ quan tam, kha nang chi tra hodc hanh vi ti€u dung.

Viéc phan loai gitip doanh nghiép t6i wu hoa ngudn luc, tap trung chim séc ding
d6i twong va ting hiéu qua chuyén doi.

- Duy tri lién hé va hd trg khach hang: Doanh nghiép chu dong twong tac véi khach
hang thong qua cac kénh nhu dién thoai, email, mang xa hoi,... nham cung cép thong
tin va giai dap thic mac.Qua trinh ndy can dam bao ndi dung rd rang, stc tich, dong thoi
Ira chon thoi diém phu hop dé tranh gdy phién ha, tir d6 tao thién cam vé6i khach hang.

- Gi6i thiéu, thuyét phuc va chdt don: Nhan vién can hiéu rd san pham/dich vu dé
tu van ding nhu cau va lam noi bat gia tri mang lai cho khach hang. Viéc thuyét phuc
khong nén mang tinh ap dat ma can duya trén loi ich thuc té. Béng thoi, can nhay bén
trong viéc nam bat thoi diém dé chdt don hidu qua.

- Tao nén tang quan hé voi khach hang: Doanh nghiép can xay dung su tin tuong
va mdi quan hé tich cuc ngay tir dau. Pay 1a yéu t6 quan trong gitip khach hang quay lai
trong tuong lai va tao tién dé cho hoat dong cham séc sau ban hang.

b. Giai doan trong ban hang

bay la giai doan khéach hang truc tiép trai nghiém dich vy, do d6 chét lugng tuong

tac s& anh huong manh dén quyét dinh mua va mirc do hai long cua khach hang.



- C4 nhéan hoa trai nghiém khach hang: Doanh nghiép can diéu chinh cach phuc vu
phu hop véi timg khach hang, tir cach giao tiép dén giai phap cung cap, nham dap tng
tdt nhat nhu cau riéng biét cua ho.

- Lang nghe va thiu hiéu khach hang: Nhan vién can chi dong ling nghe, khong
ap dat suy nghi c4 nhan, dong thoi phan tich va xac nhan lai nhu cau dé tranh hiéu sai.
Diéu nay giup nang cao chit luong tu van va tao sy tin tudng.

Giao tiép chuyén nghiép va trung thyc: Trong moi tinh hudng, nhan vién can giir
thai d6 binh tinh, ton trong va minh bach trong thong tin cung cip. Pay 13 yéu t6 quan
trong giup xay dung hinh anh chuyén nghiép cua doanh nghiép.

- Poc vi tam Iy khach hang: Viéc nhan biét phong cach giao tiép va trang thai cam
xuc cia khach hang gitp nhéan vién lua chon cach tiép can phu hop, tir 46 nang cao hiéu
qua tuong tac.

- Pinh hudng giai phap thay vi tir chbi: Thay vi n6i “khong”, nhan vién nén dua ra
cac phuong an thay thé phu hop, gitp khach hang cam thdy duoc hd tro va ting trai
nghiém tich cyec.

c. Giai doan sau ban hang

Giai doan sau ban hang c6 vai tro duy tri mdi quan hé, ning cao sy hai long va xay
dung 10ng trung thanh cta khach hang. Py ciing 1a yéu t6 gitp doanh nghiép phat trién
bén viing.

- Theo ddi va quan 1y khach hang: Doanh nghiép can thudng xuyén cap nhat thong
tin, theo doi phan hdi cta khach hang thong qua nhiéu kénh nhu mang xa hoi, email,
hotline,... nham kip thoi hd tro khi can thiét.

- Chu dong cham s6c va quan tam khach hang: Doanh nghi¢p nén chu dong lién
hé dé hoi tham trai nghiém sir dung san pham/dich vu, dong thoi cung cip thong tin vé
chuong trinh wu d4i hodc san pham méi.Diéu nay gitup khach hang cam thay dugc quan
tam va ting mic d6 gan bé véi doanh nghiép.

- Xay dung chinh sach cho khach hang trung thanh: Cac chuong trinh vu dai riéng,
chiam séc dic biét s& giup giit chan khach hang va tao ngudn doanh thu 6n dinh. Pong
thoi, day ciing 1a cach doanh nghiép thé hién su tri an d6i v6i khach hang.

- Giai quyét khiéu nai nhanh chéng va hiéu qua: Khi phét sinh van dé, doanh nghiép

can tiép nhan va xtr 1y kip thoi, dwa ra giai phap hop Iy nham dam bao quyén loi va su



hai long ctia khach hang. Viéc xir 1y tot khiéu nai khong chi gir chan khach hang ma

cOn nang cao uy tin thuong hi¢u.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
TIN DUNG CA NHAN TAI AGRIBANK CHI NHANH PAI LQC
2.1 GIOI THIEU TONG QUAN VE AGRIBANK CHI NHANH PAI LOC
— Tén day du Ngan Hang : Ngan Hang Nong Nghiép Va Phat Trién Nong Thon
Viét Nam - Chi Nhanh Pai Loc
— Tén Tiéng Anh: Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development - Dai Loc
Branch
—  Tén viét tat: Agribank Pai Ldc
— Co quan quan ly: Ngan hang Nha nudc Viét Nam
— Dia chi chi nhanh: 19 Hung Vuong- Xi Dai Loc -TP Da Néng
— Nguoi dai dién: Lé Pang Tuin
— Dién thoai: (84)37724621
— Ngay hoat dong: 10-12-2013
— Ma s6 thué: 0100686174-797
— Loai hinh DN: Cong ty trach nhiém hiru han ngoai NN

— Website: www.agribank.com.vn

— Co quan quan ly: Tinh Quang Nam (Hét HL) - Thué thanh phé Pa Néng
— Logo

AGRIBANK

Hinh 2.1 Logo Ngdn Hang AGRIBANK
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2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) duoc thanh
1ap ngay 26/3/1988 trong bdi canh nén kinh té Viét Nam bat dau chuyén sang co ché thi
truong co sy quan 1y cia Nha nudc. Ngay tur khi thanh 1ap, Agribank dugc xac dinh la
ngan hang thuong mai nha nudc giit vai tro chu lyc trong viée cung tmg von va dich vu
tai chinh cho khu vuc nong nghiép, nong thon va nong dan. Trai qua hon 35 nam xay
dung va phét trién, Agribank khong ngirng mé rong quy mé, nang cao ning luc hoat
dong va khang dinh vi thé trong hé thdng ngan hang Viét Nam.

Giai doan 1988 — 1995: Hinh thanh va dit nén mong hoat dong

Trong giai doan dau, Agribank tap trung xay dung bd may to chirc, hoan thién co
so vat chat va trién khai cac chuong trinh tin dung co ban phuc vu san xuat néng nghiép
va doi séng nguoi dan nong thon. Hoat dong ngan hang chu yéu tap trung vao huy dong
vbn trong dan cu va cho vay ho gia dinh, ho san xuat. Py 14 giai doan tao nén tang cho
viéc mo rong mang ludi Agribank vé cac dia phuong, trong d6 c¢6 khu vuc Dai Loc.

Giai doan 1996 — 2005: M6 rong mang ludi va hinh thanh hoat dong tai Pai Loc

Budc sang giai doan phat trién méi, Agribank ddy manh mo rong mang lu6i chi
nhanh va phong giao dich tai cac dia ban cip huyén nhim dua dich vu ngan hang dén
gan hon v&i nguoi dan. Trong giai doan nay, hoat dong ciia Agribank tai khu vuc Pai
Loc ting bude dugce hinh thanh va di vao on dinh, tap trung cung cép tin dung cho nong
nghiép, chian nudi, tréng trot va cac ho kinh doanh nho. Agribank dan trd thanh kénh
cung tng von chi yéu, gan bé mat thiét vai doi song kinh té ctia ngudi dan dia phuong.

Giai doan 2006 — 2015: Phat trién hoat dong va nang cao chat luong dich vu

Cung voi qua trinh ddi méi va hién dai hoa cua toan hé théng Agribank, hoat dong
tai Pai Loc co su phat trién ca vé quy mo va chét luong. Chi nhanh chu trong da dang
hoéa cac san pham tin dung nhu cho vay san xuat — kinh doanh, vay tiéu ding, vay sira
chira nha ¢; déng tho1 moé rong céac dich vu tién guri, thanh todn va thé ngan hang. Giai
doan nay danh dau budc chuyén tir hoat dong tin dung don thuan sang cung cép cac dich
vu ngan hang toan dién hon cho khach hang cé nhan trén dia ban.

Giai doan 2016 — nay: Phat trién on dinh, ning cao chat luong va thich @ng voi
thay doi dia ban

Trong giai doan ndy, Agribank dinh huéng phat trién theo hudng an toan, hiéu qua

va ning cao chat luong dich vu gan v6i chuyén doi s6. Agribank Chi nhanh Pai Loc tap
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trung cai tién quy trinh nghiép vu, ing dung cong nghé thong tin trong quan 1y giao dich
va cham séc¢ khach hang c4 nhan.

Sau khi thue hién sip xép don vi hanh chinh, chi nhanh hién hoat dong trén dia
ban 3 x4 gébm Dai Loc,xd Vu Gia, xi Ha Nha thanh phd Da Ning, tiép tuc giit vai tro 1a
ngan hang thuong mai chu lyc trong cung cép von, dich vu tai chinh cho nguoi dan, ho
gia dinh va céc co sd san xuit — kinh doanh tai dja phuong.

Nhin chung, qua trinh hinh thanh va phat trién cia Agribank Chi nhanh Pai Loc
ludn gin lién véi dinh hudng chung ctua Agribank Viét Nam qua ting giai doan, dong
thoi phan anh sy thich tng linh hoat v6i diéu kién kinh té — x4 hoi cua dia phuong, tao
nén tang cho viéc ning cao hiéu qua cham soc khach hang c4 nhén trong giai doan hién
nay.

2.1.2 Linh vuc hoat dong kinh doanh

Nham dap tng nhu cau da dang cta khach hang trén dia ban, Agribank Chi nhanh
Pai Loc cung cap nhiéu san pham va dich vu tai chinh pht hop véi timg nhom di tugng
khach hang, cu thé:

< Doi v6i khach hang ca nhan va ho gia dinh

Khach hang ¢4 nhan va ho gia dinh 12 nhém khach hang truyén thong va chiém ty
trong 16n trong hoat dong ctia Agribank Pai Loc. Cac san pham va dich vu chii yéu bao
gom:

- Tién gri tiét kiém co ky han va khong ky han: Giup khach hang tich lity vén,
bao toan tai san va hudng 1ai suat 6n dinh, phi hop vai thoi quen guri tiét kiém ciia nguoi
dan dia phuong.

- Cho vay phuc vu san xuat nong nghiép, chin nudi, trong trot: HS tro vn cho
ngudi dan dau tu vao san xuit nong nghiép, mua con giéng, vt tu, phan bon va mé rong
quy md san xuat.

- Cho vay tiéu dung va sira chita nha &: Pap ung nhu ciu chi tiéu ca nhan, cai
thién diéu kién sinh hoat va nang cao chat lugng cudc séng cta nguoi dan.

- Dich vu thé ATM, chuyén tién va thanh toan hoa don: Giup khach hang thuc hién
cac giao dich tai chinh hang ngay nhu rtt tién, chuyén khoan, thanh toan tién dién, nudc,
hoc phi mét cach thuén tién.

% Dbi v6i khach hang t6 chie va doanh nghiép
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Déi voi cac doanh nghiép, hop tac xa va don vi kinh doanh trén dia ban, Agribank
bai Ldc cung cép cac san phém va dich vu sau:

- M6 va quan 1y tai khoan thanh toan: Gitip doanh nghiép quéan Iy dong tién, thuc
hién cac giao dich thu — chi mot cach hi¢u qua.

- Cho vay bd sung vén luu dong: Hd trg doanh nghiép duy tri va mé rong hoat
dong san xuét kinh doanh, dic biét 1a cac doanh nghi¢p nhéd va vira.

- Dich vu thanh toan va chuyén tién: Phuc vu céc giao dich thanh toan trong hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép, dam bdo tinh an toan va chinh xac.

- Dich vu chi tra luong qua tai khoan: Gitp doanh nghiép thuc hién tra luong cho
ngudi lao dong nhanh chdng, minh bach va tiét kiém thoi gian.
2.1.3 Co ciu to chirc ciia chi nhanh

2.1.3.1 So d t6 chire

GIAM bOC

PHO GIAM DOC -|

| 1
PHONG KHACH PHONG KE TOAN %‘I{{?gg ?gNNg g?ﬁ%ng%ng
HANG VA NGAN QUY Hop 5o

Hinh 2.2 So dé t6 chirc cia Agribank Pai Loc
(Nguon: Tai Ngdn Hang Agribank Pai Lic)
2.1.3.2 Chirc nang va nhiém vu cta cac by phan

- Giam ddc Chi nhanh: La nguoi dung dau, chiju trach nhiém toan bo hoat dong
ctia Agribank Chi nhanh Pai Loc. T6 chirc, diéu hanh va kiém soat hoat dong kinh doanh
theo quy dinh ciia Agribank Viét Nam. Xay dung ké hoach kinh doanh va chiu trach
nhiém trudc Agribank cap trén.

- Phé Giam déc Chi nhanh: H6 tro Giam ddc trong cong tac quan 1y va diéu hanh
hoat dong ctia chi nhanh. Truc tiép phu trach, theo ddi va chi dao mot s6 bo phan chuyén
mon theo phan cong. Thay mit Giam dbc giai quyét cong viée khi duoc Gy quyén.

- Phong Khach hang: Tryc tiép giao dich, tu van va chim soc khach hang ca nhan

va doanh nghiép trén dja ban. Thyc hién cic nghiép vu cho vay nhu huéng din 1ap hd
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s0, thim dinh ban dau va quan 1y khoan vay. Duy tri va phét trién mdi quan hé v6i khach
hang, gbp phan mé rong hoat dong kinh doanh cua chi nhanh.

- Phong Ké toan va Ngan quy: Thuc hién cong tac hach toan ké toan, theo ddi
cac nghiép vu tai chinh phat sinh. Quan 1y tién mit, tai san, chimg tir va dam bao an toan
kho quy. Lap bao cao ké toan, bao cdo tai chinh theo quy dinh.

- Phong Hanh chinh Téng hop: chiu trach nhiém dam bao moi hoat dong hanh
chinh va quéan 1y nhan sy cua chi nhanh dién ra sudn sé. Phong quan 1y hd so, van ban,
giéy td n01 bd mot cach d?ly du, chinh xac va khoa hoc. Nhan vién thyc hién cac cong
viéc lién quan dén tuyén dung, cham cong, nghi phép va theo ddi ché do phuc loi cho
toan bd nhan su. Pong thoi, phong cham lo co so vat chit, trang thiét bi van phong va
phéi hop td chtrc cac sy kién, cude hop noi bd. Bén canh d6, phong hd trg cac phong
ban khac trong viéc chuén bi tai liéu, bao cdo, gitip moi hoat dong cua chi nhanh dién ra
hi€u qua va tron tru.

Phong CNTT & Kiém soat ndi bo: Quan 1y hé théng cong nghé thong tin, ngan
hang dién tir va cac tmg dung CNTT phuc vu nghiép vu ngan hang, dong thoi thuc hién
kiém soat noi bo, giam sat rui ro, kiém tra tuan thu cac quy dinh va xir 1y sai s6t. HO tro
cac phong ap dung cong nghé méi, nang cao chat luong dich vu khach hang va thuc hién
cac bao cdo giam sat, kiém toan nodi bo dinh ky theo yéu ciu Ban Giam ddc.

2.2 PHAN TiCH MOI TRUONG KINH DOANH ANH HUONG DEN NGAN
HANG

2.2.1 Moi trwomg vi mo

2.2.1.1 Méi trudng Kkinh té

Maéi truong kinh té 1a mot trong nhitng yéu t6 vi mo co anh hudng truc tiép dén
hoat dong huy dong von, cho vay va cung cép dich vu cta ngan hang thuong mai. Su
bién dong cua nén kinh té sé tic dong dén thu nhap, kha nang thanh toan, nhu cau vay
vbn ciing nhu xu huéng str dung dich vu ngan hang cua khach hang ca nhan.

Trong nhitng ndm gan day, nén kinh té Viét Nam tiép tuc duy tri xu huéng phuc
hdi va ting trudng tich cuc sau giai doan chiu anh huéng cua dich bénh va bién dong
kinh té toan cau. Theo s6 liéu cong bd, toc d6 ting truong GDP ciia Viét Nam nam 2023
dat khoang 5,05%, ndm 2024 dat khoang 7% va nam 2025 dat khoang 8,02%. Budc
sang ndm 2026, nén kinh t& duoc du bao tiép tuc duy tri téc d6 ting truong kha cao,

khoang 7—7,5%, cho thiy méi trudng kinh doanh ngay cang on dinh va c6 nhiéu tin hiéu
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khé quan. Bén canh d6, lam phat van dugc kiém soat & mirc dudi 4%, gop phén on dinh
mat bﬁng gia ca, duy tri strc mua cua nguoi dan va tao diéu kién thuén loi cho hoat dong
tai chinh — ngan hang phat trién.

Cung v6i su ting trudng cia nén kinh té, quy mé dan sé Viét Nam nam 2026 udc
dat trén 102 triéu nguoi, trong do luc lugng lao dong chiém ty trong 16n. Thu nhap binh
quan dau ngudi ngdy cang duoc cai thién, doi sdng ngudi dan tirg bude nang cao, kéo
theo nhu cau giri tiét kiém, vay vén tiéu dung, vay von san xudt — kinh doanh va sir dung
cac dich vu ngan hang hién dai ngay cang gia tang. Pac bi¢t, xu hudng thanh todn khong
dung tién mit, sir dung ngan hang dién tir, mobile banking va thé ngan hang ngay cang
phd bién di tao diéu kién thuan loi dé cac ngan hang thuong mai mé rong thi truong va
phat trién khach hang c4 nhan. Pay dugc xem 1a co hdi quan trong giup Agribank Chi
nhanh Pai Loc mé rong hoat dong huy dong von, cho vay va nang cao chat luong dich
vu khéch hang.

Tuy nhién, bén canh nhing thuan loi, nén kinh té van tiém an nhiéu kh6 khan va
rai ro nhu bién dong gia ca thi truong, rai ro tur thi trudng bat dong san, su canh tranh
ngady cang gay git giita cac ngan hang, cling nhu anh hudng cua tinh hinh kinh té thé
gidi. Péi voi khu vue ndng thon, san xuit ndng nghiép van phu thudc nhidu vao diéu
kién thoi tiét, thién tai va bién dong gia nong san, dan dén kha ning tai chinh cta nguoi
dan chua thue sy 6n dinh. DPiéu nay anh hudng truc tiép dén kha nang tra ng, nhu cu
vay von ciling nhu chét luong tin dung cia ngan hang.

Déi v6i dia ban hoat dong cua chi nhanh, nén kinh t& mang dic trung chu yéu 1a
ndéng nghiép, ho kinh doanh ca thé va cac hd san xuat nho 1¢. Nhu cau vay von phuc vu
san xudt nong nghiép, chian nudi, budn ban nhod va nhu cau giri tiét kiém cta ngudi dan
tuong d6i 6n dinh. Pay 1a diéu kién thuan lgi dé Agribank Chi nhanh Pai Loc phat trién
hoat dong tin dung cd nhan va m¢ rong quy mo khach hang. Tuy nhién, do khach hang
cht yéu 12 ho gia dinh va ho san xuat nho nén kha nang chong chiu trudc bién dong kinh
té con han ché, doi hoi chi nhanh phai chi trong hon trong cong tac thim dinh, quan 1y
rui ro tin dung va cham soc khach hang ca nhan.

Nhan xét: Tl nhitng phan tich trén c6 thé thdy, mdi truong kinh té hién nay mang
lai nhiéu co hdi thuan loi cho Agribank Chi nhanh Pai Loc trong viéc m¢ rdng hoat
dong kinh doanh, phat trién khach hang c4 nhan va nang cao kha ning huy dong vén.

Su ting trudong 6n dinh cua nén kinh té, thu nhap nguoi dan ngdy cang cai thién cing
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v6i xu huong st dung dich vu ngan hang hi¢n dai gia tang da tao diéu kién thuan loi dé
chi nhanh phat trién cac san pham tin dung, tiét kiém va dich vu ngén hang s6. Bén canh
d6, dic diém kinh té dja phuong voi nhu cau vay von va gui tiét kiém twong ddi 6n dinh
cling gitp Agribank duy tri loi thé trong phan khiic khach hang nong nghiép — nong
thon. Tuy nhién, nhirng rti ro tur bién dong kinh té, thi truong nong san va sy phu thudc
véo diéu kién ty nhién van 1a nhirng thach thure 16n dbi voi hoat dong tin dung cua chi
nhanh. Vi vdy, Agribank Chi nhanh Pai Loc can tiép tuc nang cao chét luong quan 1y
tin dung, ting cudng chim soc khach hang va da dang hoa dich vu nhim nang cao hiéu
qua hoat dong va dam bao su phat trién bén viing trong thoi gian t4i.

2.2.1.2 Méi truong chinh tri - phap luat

Viét Nam 1a quéc gia ¢6 nén chinh tri 6n dinh, Nha nudc giit vai trd quéan 1y théng
nhat va dinh hudng phat trién nén kinh té theo muc tiéu 6n dinh vi mé va phat trién bén
virng. Trong linh vuc tai chinh — ngén hang, Chinh phu c6 sy can thi€p va dinh hudng
r0 rang nham dam bao an toan hé théng, kiém soét lam phat va thuc hién cadc muyc ti€u
kinh té — xa hoi. Pic biét, Nha nudc wu tién phét trién ndong nghiép, nong thon thong
qua cac chwong trinh hd trg tin dung, giam nghéo va phét trién kinh té ho gia dinh.
Nhitng dinh hudng chinh tri nay phu hop vdi chitc ndng va vai tro cia Agribank — ngan
hang thuong mai nha nudc gitr vi tri chu lyc trong linh vue “tam nong”, tao diéu kién
thuan lg1 cho Agribank Chi nhanh Pai Loc trién khai hoat dong kinh doanh gén v61 phat
trién kinh té dia phuong.

Hé théng phéap luat vé ngin hang tai Viét Nam ngdy cang duoc hoan thién véi
nhiéu vin ban quy pham phap luat diéu chinh truc tiép hoat dong cila cic ngan hang
thuong mai, bao gébm quy dinh vé huy dong von, cap tin dung, 13i suat, quan tri rai ro,
an toan von va thanh toan khong dung tién mat. Cac quy dinh nay gop phan tao 1ap moi
truong kinh doanh minh bach, binh dang va c6 kiém soat trong nganh ngan hang. D6i
v6i Agribank Chi nhanh Dai Loc, khung phép 1y rd rang 1a co sé dé chi nhanh trién khai
cac san pham, dich vu ngan hang ding quy dinh, dong thoi bao vé quyén loi ciia khach
hang ca nhan va nang cao tinh an toan trong hoat dong

Nhan xét: Moi trudng chinh tri on dinh cliing véi cac chil trrong uu tién phat trién
nong nghiép — nong thon ctia Nha nudc mang lai co hdi cho Agribank Chi nhanh Dai
Loc mo rong hoat dong cho vay dbi v6i khach hang ca nhan, ho gia dinh va ho san Xuét,

phu hop voi dac thu kinh té nong thon trén dia ban hoat dong ctia chi nhanh, qua do gia
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tang du no tin dung va cang cd vai tro ngan hang chi lyc trén dia ban. Bén canh d6, moi
truong phap luat ngay cang hoan thién giup chi nhanh hoat dong an toan, nang cao uy
tin va niém tin cua khach hang. Tuy nhién, thach thirc dat ra 1a Agribank phai thuc hién
dé)ng tho1 muc ti€u kinh doanh va nhi€ém vu chinh sach, dac biét trong linh vyc tin dung
néng nghiép tiém 4n nhiéu rai ro. Ngoai ra, cac quy dinh phap lut ngay cang chit ché
vé thdm dinh, quan 1y va kiém so4t rui ro 1am ting chi phi hoat dong, kéo dai thoi gian
xu ly hd so, tir do tao ap luc canh tranh ddi voi chi nhanh trong bdi canh nhiéu ngan
hang thuong mai khac c6 quy trinh linh hoat hon.

2.2.1.3 Mo6i trwong van héa - xa hoi

Moi truong van hoa — xa hoi dinh hinh théi quen str dung dich vu ngan hang va
murc do tiép can san pham tai chinh ciia ngudi dan dia phuong:

- bic diém dan cu: Pia ban hoat dong cua Agribank Chi nhanh Pai Loc trai dai
trén 3 x4, v4i dic trung chung 1a khu vyc nong thon, noi dan cu chil yéu sinh sdng bang
nong nghi€p, chan nudi va cac hoat dong kinh doanh ho gia dinh nho 1€. Vi vay, nhu cau
gui tiét kiém va vay von phuc vu san xuét, phat trién kinh té dién ra thuong xuyén va
tuong dbi 6n dinh. Trén co s& d6, Agribank Chi nhanh Pai Loc can tap trung cung cap
cac san pham tin dung pht hop vé6i diéu kién kinh té nong thon, ddng thoi diy manh
dich vu thé va thanh toan don gian, giup ngudi dan trén dia ban dé dang tiép can va sir
dung dich vu ngan hang.

- Nhan thtre tai chinh: Cung voi sy cai thién mirc séng va trinh d0 dan tri cia nguoi
dan trén dia ban, nhan thic vé tai chinh — ngan hang ngay cang duoc nang cao, khong
chi dirng lai & nhu cau vay von san xuat truyén théng ma con md rong sang vay tiéu
dung, guri tiét kiém c6 ky han, sir dung thé va cac dich vu ngan hang s6 co ban. Xu huéng
nay tao diéu kién dé Agribank Chi nhanh Pai Loc da dang héa san pham, dong thoi day
manh viéc phé bién va huéng dan nguoi dan tiép can cac dich vu ngan hang hién dai
phtt hop véi diéu kién néng thon.

- Vin héa phuc vu: Trong bdi canh khu vuc nong thon, van héa giao dich ngan
hang ctia ngudi dan thuong dé cao su gan gili, tin tAm va hudng dan 13 rang trong qua
trinh str dung dich vu. Piéu nay anh huong truc tiép dén cach thirc tiép can va mirc do
tin tuong cta khach hang ddi véi ngan hang. Do d6, ddi véi Agribank Chi nhanh Dai
Loc, yéu t6 vian hoa phuc vu déng vai trd quan trong trong viée xay dung niém tin, duy

tri moi quan hé lau dai va nang cao murc do gan bo cua khach hang ca nhan trén dia ban.
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Nhan xét: Moi trudng vin héa — xa hoi trén dia ban anh hudng truc tiép dén nhu
cau va hanh vi sir dung dich vu ngan hang ctia ngudi dan, tir d6 tac dong dén hoat dong
kinh doanh ctia Agribank Chi nhanh Dai Loc. Pic diém dan cu chu yéu sinh song bang
néng nghiép va kinh doanh ho gia dinh nho 1¢ gitp nhu ciu giri tiét kiém va vay von
phuc vu san xuat dién ra thuong xuyén, tao dicu kién thuan lgi dé chi nhanh duy tri va
mo rong hoat dong tin dung ddi vé6i khach hang cd nhan. Bén canh d6, nhan thac tai
chinh ctia ngudi dan ngdy cang dugc nang cao ciing gop phan thic ddy nhu ciu st dung
cac san phém dich vu nhu vay tiéu dung, gui tiét kiém c6 ky han, thé va cac dich vu
ngan hang s6 co ban. Tuy nhién, do dic thi vin hoa néng thén con dé cao su than trong
va can duoc huong din cu thé khi tiép can cac dich vy tai chinh méi, Agribank Chi
nhanh Pai Loc phai chil trong nang cao chat lwong phuc vu, ting cuong tu van va xay
dung niém tin dé dap tmg tot nhu cau cua khach hang trén dia ban.
2.2.1.4 Méi trueong cong nghé

Trong nhimg nim gan day, moi trudng cong nghé tai Viét Nam phat trién nhanh
chong, dic biét trong Iinh vuc tai chinh — ngan hang vdi sy iing dung manh mé cia cac
cong nghé sd nhu ngan hang so (Digital Banking), tri tué nhan tao (AI), dit liéu 16n (Big
Data) va cong nghé chudi khéi (Blockchain). Cac ngan hang ngdy cang ddy manh sb
héa quy trinh nghiép vu, tir mé tai khoan, thanh toan, chuyén tién dén quan 1y thong tin
khach hang va kiém soat ri ro. Bén canh d6, ha ting vién thong va ty 1& nguoi dan sir
dung dién thoai thong minh, Internet tai khu vyc ndng thon ciing ngay cang tang, tao
diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cac dich vu ngan hang dién tir tai dia ban.

Nhan xét: Xét vé co hoi, moi trudng cong nghé phat trién cho phép Agribank Chi
nhanh Pai Loc mo rong cung ung cac dich vu ngan hang sé nhu Internet Banking,
Mobile Banking, thanh toan khong dung tién mat dén khach hang c4 nhan va ho kinh
doanh, giup tiét kiém thoi gian giao dich va ning cao trai nghiém khach hang. Viéc img
dung Al va Big Data con hd trg chi nhanh trong phan tich hanh vi khach hang, thim
dinh tin dung va quan 1y rii ro hiéu qua hon, dic biét d6i v6i nhom khach hang nong
thon. Tuy nhién, moi truong cong nghé cling dat ra thach thuc 16n khi Agribank phai
dau tu nguén lyc dang ké cho ha tﬁng cong nghé, dao tao nhan sy va ddm bao an toan,
bao mat thong tin khach hang trude céc rii ro an ninh mang. Ngoai ra, téc do doi méi

cong nghé¢ nhanh ciing tao ap luc canh tranh cho Agribank Chi nhanh Pai Ldc trong viéc
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bét kip cac ngan hang thuong mai co nén tang cong ngh¢ hién dai va dich vu s6 linh
hoat hon.
2.2.2 Méi trwong vi mo
2.2.2.1 Khach hang

Khach hang 14 yéu t6 c¢6 anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh cua
Agribank Chi nhanh Pai Loc. Trong qua trinh hoat dong, Agribank phuc vu nhiéu nhém
khach hang khac nhau, tuy nhién c6 thé chia thanh hai nhém khach hang chinh, bao gém
khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép. M&i nhém khach hang c6 dic diém,
nhu cau str dung san pham va muc d6 dong gop khac nhau doi v4i ngan hang.

> Khach hang ca nhan

Khach hang c4 nhan ciia Agribank Chi nhanh Pai Loc chil yéu 13 nguoi dan sinh
song va lam viéc trén dia ban ba x4 ma chi nhanh tryc tiép quan 1y, bao gdm ndng dan,
ho gia dinh san xuat nong nghiép, tiéu thuong, can bd cong chirc va ngudi lao dong c6
thu nhap on dinh. Pay 1a nhom khach hang truyén thong, c6 mdi quan hé gin bé lau dai
v6i ngan hang Nhom khach hang nay thuong str dung cac san pham va dich vu nhu:

Tai khoan tién giri thanh toan va tién gui tiét kiém

Dich vu thé ghi no noi dia (ATM), chuyén tién trong va ngoai hé thong

Céc khoan vay phuc vu san xuit nong nghiép, chin nudi, trong trot

Vay von tiéu dung, stra chita nha & va phuc vu doi séng

Mic du gia tri giao dich cua ting khach hang ca nhan khong qua 16n, nhung sb
lugng khach hang déng dao va nhu cau giao dich thudng xuyén da gitip nhom khach
hang nay dong gép ngudn vén huy dong on dinh va tao nén tang cho hoat dong tin dung
cua Agribank Chi nhanh Pai Lc. Ngoai ra, su tin twong cia khach hang ca nhan ddi
v6i Agribank con xudt phat tir uy tin cia mot ngin hang thuong mai nha nudc va sy an
toan trong hoat dong.

> Khach hang doanh nghiép

Khach hang doanh nghiép tai Agribank Chi nhanh Pai Loc cha yéu 1a doanh
nghi¢p nhd va vura, hgp tdc xa va hd kinh doanh ca thé hoat dong trong cac linh vuc
nong nghi¢p, thuong mai, xay dung va dich vu trén dia ban ba xa do chi nhanh quan 1y
va phuc vu. Nhom khéach hang nay c6 vai tro quan trong trong viéc mo rong hoat dong
cho vay va gia tang doanh thu cho ngan hang.

Céc doanh nghiép thudng sir dung cac san pham va dich vu nhu:
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+ Vay von phuc vu san xudt, kinh doanh va b6 sung von luu dong

+ M¢ va quan ly tai khoan thanh toan doanh nghiép

+ Dich vu chuyén tién, thanh toan va chi tra lvong qua tai khoan

- Dya trén quy mo va doanh thu, khach hang doanh nghiép cua Agribank Chi nhanh

Pai Loc c6 thé phan thanh:

+ Doanh nghiép siéu nhé: Doanh nghiép c6 quy mé nhd, doanh thu thap, nhu cau
vay von chu yéu phuc vu hoat dong san xuat, kinh doanh ngan han

+ Doanh nghiép nhd: Doanh nghi€p c6 doanh thu va quy mé hoat dong & mirc
trung binh, nhu cau sir dung da dang cac san pham tin dung va dich vy ngan hang

+ Doanh nghiép vira: Doanh nghié€p c6 quy mo 16n hon, gia tri giao dich cao va
yéu cau cao hon vé chat luong dich vu

Nhin chung, khach hang doanh nghiép mang lai ngudn thu 6n dinh tir hoat dong
tin dung va dich vu thanh toan, dong thoi gop phan thuc day ting truong du ng va mo
rong thi phan cta Agribank Chi nhanh Pai Loc trén dia ban
2.2.2.2 P6i thii canh tranh

Trén dia ban , hoat dong ngan hang dién ra trong bdi canh canh tranh ngay cang ro
nét v4i sy tham gia cua nhiéu ngin hang thuong mai. Mdi ngan hang c6 dinh huéng
hoat dong, nhom khach hang muc ti€u va loi thé canh tranh riéng, tao nén nhirng ap luc
canh tranh nhat dinh di v6i Agribank Chi nhanh Dai Loc. Dué6i day 1a cac dbi thu canh
tranh truc tiép cua chi nhanh cung nhirng dac diém, diém manh, diém yéu va loi thé canh

tranh ctia Agribank so véi timg d6i thu.
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Bang 2.1 cac doi thii canh tranh ciia Agribank Chi nhanh Dai Loc

Ngan hang Pic diém Pi¢m manh Piém yéu
- Tap trung vao - Hinh 4nh ngan hang | - it san pham tin dung
khach hang cd nhéan, | hién dai, phong cach chuyén bi¢t cho nong
ho kinh doanh, tiéu | phuc vu chuyén nghiép | nghiép
thuong - Ung dung ngan hang | - Chua thuc su gén bo
- Phat trién manh s6, internet banking lau dai véi khu vue
Sacombank | cac san pham tién thuén tién nong thon
guri, cho vay tiéu - Quy trinh xir Iy hd so | - Chinh sach cho vay
dung va dich vy nhanh, phu hgp khach [ con than trong voéi
thanh toan hang can von ngan han | khach hang san xuét
nho

- Tiép can khach - Mang ludi giao dich | - San pham tin dung
hang ¢ nhiéu khu rong, thuan tién cho chua phong phu
vuc nguoi dan - Chua c6 nhiéu géi

LPBank |- Cungcéap dichvy |-Détiép can v6i khach vay phit hop san xuat
tién giri, thanh todn | hang chua quen giao dich | nong nghiép
va cho vay co ban - Thu tuc giao dich - Han murc va thoi han

tuong d6i nhanh cho vay con han ché

- Tap trung vao - Hinh anh ngan hang | - it san pham tin dung
khach hang cd nhan, | hién dai, phong cach chuyén biét cho ndng
ho kinh doanh, tiéu | phuc vu chuyén nghiép | nghiép
thuong - Ung dung ngan hang | - Chua thuc su gén bo

DongA . :

Bank - Phat trién manh s0, internet banking lau dai véi khu vuce

cac san pham tién
gui, cho vay tiéu
dung va dich vy

thanh toan

thuan tién
- Quy trinh x1r 1y ho so
nhanh, phu hop khéach

hang can von ngan han

nong thon
- Chinh séch cho vay
con than trong véi

khach hang san xuét nho
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So véi cac ngan hang thuong mai trén dia ban, Agribank Pai Loc thé hién loi thé
canh tranh r0 rét trong vi¢c phuc vu khach hang nong nghi¢p — nong thon va cac ho san
xuét nhé 1é. Bén canh do, Agribank la ngan hang ¢6 mtrc d§ nhan dién thuong hi¢u cao
va uy tin 14u nam, dic biét d6i v6i ngudi dan khu vue nong thon, tao nén tang vimg chic
trong viéc thu hit va duy tri khach hang. Trong khi cic ngan hang d6i thu chu yéu tap
trung vao khach hang c4 nhan, ho kinh doanh va cac khoan vay ti€u dung véi chinh sach
tin dung con than trong d6i v6i linh vuc san xuat néng nghiép, Agribank Chi nhanh Dai
Loc trién khai nhiu san pham tin dung chuyén biét phu hop vé6i chu ky san xuét nong
nghiép, vo1 han muce cho vay linh hoat va thoi han vay phu hop véi mua vu. Bén canh
do, pham vi hoat dong cua chi nhanh trai dai trén 3 xa, gitip khach hang & ca khu vuc
trung tim va vung xa dé dang tiép can dich vu ngan hang, day 1a loi thé ma nhiéu ngan
hang thuong mai khac trén dja ban chua dap ung tot. Ngoai ra, Agribank Chi nhanh Pai
Loc con duy tri mdi quan hé gan bo 1au dai vdi khach hang dia phuong, nhd sy am hiéu
dac thu kinh té — x4 hoi va kha ning tu van tai chinh phu hop véi timg nhom khéch hang.
Chinh nhiing yéu t6 nay da gitip Agribank Chi nhanh Pai Loc tao dung dugc niém tin,
nang cao kha niang giit chan khach hang va duy tri vi thé canh tranh bén viing trén dia
ban.
2.2.2.3 Nha cung cip

Ngan hang 1a mot loai hinh kinh doanh dac biét, trong dé san phém kinh doanh
chu yéu 1a tién té. Do d6, nha cung cip trong hoat dong ngan hang duoc hiéu 1a céc t6
chtrc va don vi cung cp nhitng ngudn luc dau vao can thiét, phuc vu cho qua trinh van
hanh va kinh doanh ctia ngan hang.

Dbi v6i Agribank Chi nhanh Pai Loc, nha cung cip quan trong nhét 1a Agribank
Viét Nam (cép trén). Pay 1a don vi thyc hién chic nang diéu hoa, phan b6 va diéu
chuyén ngudn vén trong toan hé théng Agribank. Nguon von do Agribank Viét Nam
cung cip c6 tinh 6n dinh cao, chi phi von twong d6i thdp va phu hop véi dinh huéng
phat trién tin dung ndng nghiép — nong thon, gitp chi nhanh chii dong trong hoat dong
cho vay va ddm bdo kha nang thanh khoan.

Bén canh d6, cac don vi cung cap dich vu cong nghé thong tin va hé thong thanh
toan ciing la nhoém nha cung cip quan trong. Cac don vi nay chiu trach nhiém cung cép

va van hanh cac phan mém nghiép vy, hé thdng thanh toan dién tir va ha ting cong nghé,
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v6i dic diém 14 tinh chinh x4c cao, yéu cau bao mat nghiém ngit va tinh 6n dinh lién
tuc, nhdm dam bao cac giao dich ngan hang din ra an toan va thong subt.

Ngoai ra, cac nha cung cép trang thiét bi, co s vat chit va dich vu hd tro nhu may

moéc vin phong, thiét bi giao dich, dich vu bao vé, vé sinh. .. ciing gbp phan duy tri hoat
dong thudng xuyén cia chi nhanh. Nhém nha cung cip ndy c6 dic diém 14 cung cap cac
yéu t6 hd tro gian tiép, nhung déng vai trd quan trong trong viéc tao mdi trudng lam
viéc chuyén nghiép va ning cao chat luong phuc vu khach hang.
2.3 CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG AGRIBANK CHI NHANH PAI LQC
2.3.1 Co sé vat chit

Ngin hang Agribank Pai Loc co sé vt chat dwoce bd tri nhw sau:

Badng 2.2 Co s6 vt chat tai ngdn hang Agribank Pai Lic

Chi tiéu PVT 2024 2025 2026
A. Dién tich M2 600 600 600
B. S6 lwong MMTB

May tinh Cai 35 37 38
May in Cai 12 14 17
May photocoppy Ca 3 3 4
May scan Cai 3 3 5
May diéu hoa Cai 12 14 14
May dién thoai Cai 15 16 16
Camera Cai 8 9 9
Ban ghé Bo 35 37 38

> Qua bang trén ta c6 thé dé dang nhin thay tinh hinh co s¢ vat chét cua ngan
hang ngdy cang phat trién. Ngudn nhan luc ting, ddng nghia véi viée thiét bi ciing
ngdy cang ting thém dé hd trg nhan vién lam viéc. Cac thiét bi thi luén duoc trang bi
hién dai dé nham lam ting ning suit 1am viéc cia cac nhan vién. Cung véi co cAu ha
tﬁng hién dai, thiét bi hién dai, co s& ha téng lam cho nhan vién ting nang suat 1am
viéc dem lai su phat trién cho ngan hang trong twong lai. Khach hang s& cha ¥ nhiéu
hon dén Ngéan hang, va tir d6 dem lai mot luong khach hang lon dén cho ngan hang.

2.3.2 Ngudn nhén luc

24



Bang 2.3 Tinh hinh s dung lao dong tai Agribank — Chi nhanh Pai Léc Quang Nam
giai doan 2024 — 2026
(Pon vi tinh: Nguoi, %)

Chi tiéu 2024 2025 2026
S6 lwong| (%) S6 lwong | (%) | S6lwong | (%)
Téng s6 lao dong 31 100 33 100 34 100
Phan theo gidi tinh
Nam 12 38.71 13 39.39 13 38.24
Nir 19 61.29 20 60.61 21 61.76
Phéan theo trinh d¢
Pai hoc 28 90.32 30 90.91 31 91.18
Sau Pai hoc 3 9.68 3 9.09 3 8.82

Phan theo do tudi

Dudi 30 5 16.13 6 18.18 7 20.59
Twr 30-35 11 35.48 12 36.36 12 35.29
Trén 35 15 48.39 15 45.45 15 44.12

Phan theo phong ban
Giam doc 1 3.23 1 3.03 1 2.94
Ph6 Giam dbc 1 3.23 1 3.03 1 2.94
Phong Khéch hang 8 25.81 9 27.27 9 26.47
Ké toan & Ngan quy 13 41.94 14 42.42 15 44.12
Hanh chinh Tong hop 6 19.35 6 18.18 6 17.65
CNTT & KS ndi b 2 6.45 2 6.06 2 5.88

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Pai Léc Qudng Nam)
Nhin xét: Qua bang s6 lidu thong ké tinh hinh sir dung lao dong tai Agribank Chi
nhanh Pai Loc Quang Nam giai doan 2024 — 2026, c6 thé dua ra nhitng danh gia tong
quan va siu sic vé ngudn nhan luc ciia chi nhanh nhu sau:
V& quy mé nhan sy cta chi nhanh c6 sy ting truong nhe va mang tinh 6n dinh cao qua
cac nam. Tong s lao dong ting tir 31 ngudi (ndm 2024) 1én 33 nguodi (ndm 2025) va
dat 34 ngudi vao nim 2026. Sy bién dong ting truong ndy didn ra mot cach hop 1y va
than trong, phan anh chinh sach t6i vu héa bo méy to chirc ctia hé thdng Agribank, vira
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dam bao mé rong ning lyc kinh doanh ban 1¢ vira tiét giam chi phi van hanh mét cach
hiéu qua tai dia ban.

Thir hai, vé co ciu theo giéi tinh, dic thi nganh ngan hang doi hoi sy khéo 1éo,
can trong va tinh kién nhin cao trong cac hoat dong giao dich qudy, ké toan va chim
soc khach hang; diéu nay dugc thé hién ro nét qua co ciu gi61 tinh tai chi nhanh. Lyc
luong lao dong nit luén chiém ty trong ap dao va duy tri 6n dinh & mirc trén 60% (cu thé
1a 61.29% nam 2024, 60.61% nam 2025 va dat 61.76% vao ndm 2026). Nguoc lai, lao
dong nam chiém ty 18 tir 38.24% dén 39.39%, day la luc lwong nong ¢t tham gia vao
cac cong tac quan 1y chuyén sau, tham dinh cac du an tin dung 16n hodc phu trach céac
dia ban nong nghiép xa x61 doi hoi tinh co dong cao.

Vé chat luong trinh 6 chuyén mén cta di ngii can bd nhan vién tai Agribank Pai
Loc & mure rat cao va chuyén bién tich cuc. S6 luong can bo dat trinh d0 Pai hoc chiém
dai da sd, tang tir 28 nguoi (ndm 2024) 1én 31 ngudi (nim 2026), day ty 1¢ lao dong co
trinh d6 Pai hoc 1én mirc 91.18% vao cudi giai doan. Trong khi d6, nhan sy c6 trinh do
Sau Pai hoc duy tri ¢6 dinh & mirc 3 ngudi (chiém khoang 8.82% - 9.68%), chii yéu tap
trung trong bo may lanh dao quan 1y cét 16i. Chi s ndy chimg minh chi nhanh rat chu
trong dén chat lugng dau vao tuyén dung va cong tac dao tao nd1 by, dam bao nguén luc
vitng vang dé xtr Iy cac quy trinh nghiép vu ngan hang ngay cang hién dai, phirc tap.

V& co cdu d6 tudi tai chi nhanh phan bd kha twong dbi hai hoa va c6 xu hudng tré
héa tich cuc.Lyuc luong lao dong trén 35 tudi gitt nguyén sb luong 1a 15 ngudi qua cac
nam, chiém ty trong 16n nhat (tir 44.12% - 48.39%). Pay 4 tai san quy bau cta chi nhanh
boi ho 1a nhitng can bd ¢6 tham nién, am hiéu sdu sic vin hoa, tap quan va tép khach
hang dia phuong. Lao dong tir 30-35 tudi giit mirc 6n dinh 11 - 12 ngudi (chiém khoang
35%). Pang cht ¥ 1 nhém lao dong tré dudi 30 tudi co sy gia ting 1d rét, tir 5 ngudi
(nim 2024) 1én 7 ngudi (ndm 2026), chiém ty trong 20.59%. Viéc bd sung cic nhan sy
tré gitip chi nhanh ting cuong strc bat, sy ning dong va kha ning tiép thu nhanh nhay
céc nén tang cong nghé méi dé phuc vu chién lugc chuyén dbi so.

V& co cau phan bd theo cac phong ban thé hién rd nét tu duy quan tri tinh gon va
tap trung ngudn luc cho cac phong nghiép vu kinh doanh miii nhon tryc tiép sinh 10i.
Ban Giam déc chi nhanh duy tri co cdu lanh dao téi gian gébm 01 Giam ddc va 01 Pho
Giam ddc xuyén sudt giai doan nhdm nang cao toc d6 ra quyét dinh diéu hanh. Céc

phong ban hd tro phu tro nhu Hanh chinh Téng hop (6 ngudi) va dic biét 1a bo phan
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CNTT & Kiém soat ndi bo (cb dinh tuyét ddi 2 nguoi qua cac nim) dugc gitt dinh bién
nghiém ngit dé tiét kiém tdi da chi phi hiu can nhung vin dam bao hé thdng thong tin
van hanh an toan, bao mat. Ngugc lai, nguén lyc tang cuong dugc wu tién tuyét ddi cho
cac bd phan truc tiép tiép xtc khach hang. Phong Khach hang (bo phan tin dung, quan
Iy du no dia ban) duoc cung ¢ manh mé& tir 8 nguodi nim 2024 1én 9 ngudi nim 2025
va duy tri 6n dinh sang nim 2026, giup giai quyét triét dé tinh trang qua tai dja ban va
day manh ting truong du no an toan. Song song do, Phong Ké toan & Ngan quy ciing
tang lién tuc tir 13 ngudi 1én 15 ngudi dé dam bao tde do giao dich qudy, nang cao trai
nghiém dich vu cta khéach hang c4 nhan va doanh nghiép.

Tom lai, cong tic quan 1y va sir dung ngudn nhan luc tai Agribank Chi nhanh Pai
Loc giai doan 2024 - 2026 duogc thuc hién rat khoa hoc. Su phéi hop nhip nhang gitra
mot doi ngli can bo 16n tudi giau kinh nghiém va nhoém nhan sy tré nang dong, cung sy
uu tién nhan lyc cho cic phong nghiép vu cdt 16i chinh 1 bé phong viing chic gitp chi
nhanh hoan thanh xuét sic cac chi tiéu kinh doanh dugc giao.
2.3.3 Nguén lye tai chinh va tinh hinh kinh doanh

a. Nguon lye tai chinh
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Bang 2.4 Tinh hinh tai chinh tai Agribank — Chi nhanh Pai Loc Quang Nam giai doan

2023 — 2025
(Pon vi tinh: Ty ddng, %)
Chi titu 2023 2024 2025 CL 20232024 | CL 202472025
GT | %) | G | (%) | GT | %) | GT | %) | GT | (%)
A. Taisan
Téi sin ngin han
1. Tién mit, vang bac 28417 | 838 | 246538 | 832 |265412| 818 | 18121 | 793 | 18.874 | 766
2. Tién giri tai NHNN 786,524 | 2887 | 804615 | 2706 | 812450 | 2503 | 18091 | 23 | 7835 | 097
3. Cho vay khdch hang 1283353 471 1488746 5026 [1715.420] 5285 |205393 | 16 | 226674 | 1523
PAU TU DAI HAN
4, Tai sin cd dinh 168942 | 62 | 187064 | 632 | 208350 | 642 | 18322 | 1085 | 21.08 | 1126
5, Ti sin khc 257600 | 945 235910 | 796 | 243985 | 752 |-21690 | -842 | 8075 | 34
TONG TAI SAN 274836 100 (2962073 100 [3.245617] 100 |237.037| 871 |283.544 | 957
B. NGUON VON
1. NO' PHAI TRA 2416083 8867 [2.627.063| 8869 (2.887.207| 8896 |210.980 | 873 |260.144 | 99
1. Tién gii ciia KH 1.995368] 7323 |2.160.842 7295 |2415.600] 7443 | 165474 | 829 |254758 | 11,79
2. Cic khodn ng khie D715 | 1544 | 466221 | 1574 | 471607 | 1453 | 45506 | 1082 | 5386 | 116
VON CHU SO HU'U 308753 | 1133 [ 334010 | 1128 | 338410 | 1104 | 25257 | 818 | 24400 | 731
TONG NGUON VON 2486 100 (2962073 100 [3.245617] 100 |237.237| 871 |283.544 | 957

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Pai Léc Qudng Nam)

Qua bang ta thay, nhin chung trong giai doan 2023-2025, Agribank Chi nhanh Pai
Loc co tong tai san va tong ngudn von ting déu qua 3 nim.

Phén tich bién dong veé tai san:

Trong giai doan 2023—2025, tong tai san cia Agribank Chi nhanh Pai Loc ¢6 xu
hudng tang lién tuc qua cac nam. Cu thé, nam 2023 téng tal san dat 2.724.836 triéu
dong, dén nam 2024 tang 1én 2.962.073 triéu dong, ting 237.237 triéu dong so v4i nim
2023, tuong trng muc tang 8,71%, do chi nhanh déy manh hoat dong huy dong von va
mo rong tin dung dap ing nhu cau vay von ngay cang ting ctia khach hang trén dia ban.
Sang ndm 2025, tong tai san tiép tuc ting 1én 3.245.617 triéu dong, ting 283.544 triéu
dong so v6i nam 2024, twong tng mirc ting 9,57%, nhd ngudn von huy dong tiép tuc
ting trudong 6n dinh va hoat dong kinh doanh cua chi nhanh dwgc mo rong. Diéu nay
cho thiy quy mé hoat dong cta chi nhanh ngay cang duoc mo rong, kha ning huy dong

va sir dung von ¢ sy tang truéng on dinh.
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Vé co cau tai san, tai san cta chi nhanh chii yéu tap trung & cac khoan muyc: tién
mit va vang bac, tién gui tai Ngan hang Nha nudc, cho vay khach hang, tai san ¢ dinh
va tai san khac. Su bién dong cua tung khoan muc nhu sau:

Tién mat va vang bac nam 2023 dat 228.417 tri¢u déng, chiém 8,38% téng tai san.
Niam 2024 dat 246.538 triéu dong, ting 18.121 triéu ddng so v4i nim 2023, twong Gng
mirc ting 7,93%, do nhu ciu giao dich, thanh toan va rit tién ciia khach hang ngay cang
tang. Pén nam 2025, khoan muc nay dat 265.412 triéu dong, ting 18.874 triéu dong so
v6i nam 2024, twong tng mirc ting 7,66%, nham dam bao kha niang thanh toan va dap
g kip thoi nhu cau giao dich ciia khach hang. Piéu nay cho thay chi nhanh luén duy
tri lwong tién mat hop 1y nham dam bao kha ning thanh toan va dép Gng nhu cau giao
dich cua khach hang.

Tién giri tai Ngan hang Nha nudc nim 2023 dat 786.524 triéu dong, chiém 28,87%
tong tai san. Nam 2024 dat 804.615 triéu dong, tang 18.091 triéu dong, twong ing mirc
tang 2,3%, do quy md ngudn von huy dong ting nén chi nhanh phai duy tri mac dy trir
theo quy dinh cua Ngan hang Nha nudc. Sang nam 2025, khodn muc nay dat 812.450
triéu dong, tang 7.835 triéu dong so v4i ndm 2024, twong Gng mirc ting 0,97%, cho thay
chi nhanh van duy tri kha ning du trit nhung tap trung nhiéu hon ngudn vén cho hoat
dong tin dung. Mirc ting khong 16n cho thay chi nhanh dang tap trung sir dung ngudn
von cho céc hoat dong sinh 101, dic bi¢t la hoat dong tin dung.

Cho vay khach hang 1a khoan muc chiém ty trong 16n nhat trong tong tai san va co
xu hudong tang manh qua cdc nam. Nam 2023 dat 1.283.353 tri€u déng, chiém 47,1%
tong tai san. Nam 2024 dat 1.488.746 triéu dong, ting 205.393 triéu dong so v4i nam
2023, twong g mirc tang 16%, do nhu cau vay von phuc vu san xuét kinh doanh, tiéu
ding va phat trién kinh té ho gia dinh trén dia ban ting 1én. Pén nam 2025, cho vay
khach hang dat 1.715.420 triéu dong, ting 226.674 triéu dong so v6i nam 2024, twong
ung muc tang 15,23%, nho chi nhanh tiép tuc mé rong hoat dong tin dung va gia tang
s6 lwong khach hang vay von. Diéu nay cho thiy hoat dong tin dung ctia chi nhanh phat
trién manh va dong vai trd chu yéu trong viéce tao ra thu nhap cho ngin hang.

Tai san ¢d dinh ndm 2023 dat 168.942 triéu déng, chiém 6,2% téng tai san. Nam
2024 tang 1én 187.264 tridu dong, ting 18.322 triéu dong so voi nam 2023, twong mg
mirc ting 10,85%, do chi nhanh dau tu thém co s& vat chét, trang thiét bi va hé thong

cong nghé¢ phuc vu hoat dong kinh doanh. Sang nam 2025, tai san ¢ dinh dat 208.350
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triéu dong, tang 21.086 triéu dong so véi nam 2024, twong ing muic ting 11,26%, nhd
tiép tuc nang cip ha ting va hién dai hoa cac diéu kién phuc vu khach hang. Diéu nay
cho thay chi nhanh tiép tuc dau tu co s¢ vat chat, trang thiét bi va ha ting nham nang
cao chit lvong phuc vu khach hang.

Tai san khiac nam 2023 dat 257.600 triéu dong, chiém 9,45% tong tai san. Nam
2024 giam xudng con 235.910 triéu dong, giam 21.690 triéu ddng so voi ndm 2023,
tuong ing muc gidm 8,42%, do chi nhanh thyc hién co cAu lai mot s6 khoan muc tai san
va giam cac khoan phai thu hodc tai san ngan han khac. Tuy nhién dén ndm 2025, khoan
muc ndy ting trd lai 1én 243.985 triéu dong, ting 8.075 triéu dong so voi nam 2024,
tuong ng muc ting 3,42%, do phat sinh thém maot s khoan muc phuc vu hoat dong
kinh doanh va quan 1y ciia chi nhanh. Diéu nay cho thiy chi nhanh da c6 su diéu chinh
co cau tai san hop 1y hon trong qua trinh hoat dong.

Phén tich bién dong vé ngudn von:

Cung voi su gia ting cua tong tai san, tong ngudn von ciia Agribank Chi nhanh
Pai Loc ciing ting lién tuc trong giai doan 2023-2025. Nam 2023 tong ngudn von dat
2.724.836 triéu dong, nim 2024 dat 2.962.073 triéu dong, tang 237.237 triéu dong so
v6i nam 2023, tuong tng mirc ting 8,71%, chii yéu do ngudn vén huy dong tir khach
hang tang 1én. Sang nam 2025, tong ngudn von dat 3.245.617 tridu dong, ting 283.544
triéu dong so v6i nim 2024, trong (mg mirc ting 9,57%, nhd chi nhanh tiép tuc nang
cao hiéu qua huy déng vén va mé rong quy mo hoat dong kinh doanh. Piéu nay cho
thiy quy mé hoat dong ctia chi nhanh ngay cang dugc mé rong va kha ning huy dong
vbn ngay cang hiéu qua.

No phai tra chiém ty trong 16n trong téng ngudn von cia chi nhanh. Nam 2023 dat
2.416.083 triéu dong, chiém 88,67% tong ngudn vén. Nam 2024 ting 16n 2.627.063 triéu
dong, ting 210.980 tridu dong so véi ndm 2023, twong (mg muc ting 8,73%, do ngudn
von huy dong tir khach hang va cac khoan phai tra khac déu ting 1én. Bén nam 2025, ng
phai tra dat 2.887.207 triéu dong, ting 260.144 triéu dong so voi ndam 2024, twong (g
muc ting 9,9%, phu hop véi xu hudng mo rong hoat dong kinh doanh va gia ting ngudn
v6n huy dong cuia chi nhanh. Diéu nay phan anh chi nhanh chi yéu str dung ngudn von
huy dong dé phuc vu hoat dong kinh doanh.

Tién gtri cua khach hang 14 ngudn vén chiém ty trong 16n nhét trong téng ngudn

von. Nam 2023 dat 1.995.368 triéu dong, chiém 73,23% tong nguén von. Nam 2024 dat
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2.160.842 triéu dong, ting 165.474 tridu dong so véi nam 2023, tuong (mg mirc ting
8,29%, nho uy tin thwong hiéu Agribank cung cac chinh sach huy dong vén phu hop da
thu hat thém khach hang gui tién. Sang nam 2025, tién giri khach hang ting lén
2.415.600 triéu dong, ting 254.758 triéu dong so véi nim 2024, trong ng muc ting
11,79%, do chi nhanh tiép tuc duy tri tot chat lugng dich vu va mé rong tép khach hang.
Diéu nay cho thiy chi nhanh duy tri duoc uy tin, niém tin cta khach hang va kha ning
huy dong vén kha tbt.

Céc khoan no khac nam 2023 dat 420.715 triéu dong, chiém 15,44% tong ngudn
von. Nam 2024 ting 1én 466.221 triéu dong, ting 45.506 triéu dong, twong tng mirc
tang 10,82%, do phat sinh thém cac khoan phai tra trong qua trinh hoat dong kinh doanh.
DPén nam 2025, khoan muc nay dat 471.607 triéu déng, tang 5.386 tri¢u déng S0 vOi nam
2024, trong ung muc tang 1,16%, cho théy tdc do gia tang cac khoan n¢ khac da duogc
kiém soat tot hon so voi nam trudc. Mire ting khong 16n cho thay chi nhanh di kiém
so4t tuong ddi on dinh cac khoan no khac trong co cau ngudn von.

Vén cha so hitu nim 2023 dat 308.753 triéu dong, chiém 11,33% tong ngudn von.
Niam 2024 ting 1én 334.010 triéu dong, ting 25.257 triéu dong so voi nam 2023, tuong
ung muc tang 8,18%, do két qua hoat dong kinh doanh cua chi nhanh c¢ lai va duogc bo
sung vao ngudn von. Sang nim 2025, vén chi s hitu dat 358.410 triéu dong, ting
24.400 triéu dong so véi ndm 2024, twong Gtng muc ting 7,31%, nhd loi nhuan tiép tuc
tang trudng va gbp phan ciing cb nang lyc tai chinh cta chi nhanh. Piéu nay cho thay
kha nang tu chu tai chinh cua chi nhanh ngdy cang duoc cai thién va tao nén tang cho
hoat dong kinh doanh 6n dinh hon.

Nhén xét chung: Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, tinh hinh tai chinh cua
Agribank Chi nhanh Pai Loc c6 su ting trudng kha 6n dinh. Tong tai san va tong ngudn
von déu ting qua cac nam, phan dnh quy mé hoat dong ciia chi nhanh ngay cang dugc
mo rong. Trong co cu tai san, cho vay khach hang luén chiém ty trong 16n nhat va cé
téc do tang truong cao, do nhu cau vay von ciia khach hang ngay cang gia ting va chi
nhanh cht trong phat trién hoat dong tin dung. Bén canh do, ngué)n voOn cua chi nhanh
cht yéu dugc hinh thanh tir tién giri khach hang va ng phai tra, nho kha nang huy dong
vbn hiéu qua va sy tin tudng cta khach hang d6i voi ngan hang, déng thoi von chi s
hitu cling ting dan qua cic nim, gop phan nang cao kha ning tu chu tai chinh va tao nén

tang cho sy phét trién bén viing cua chi nhanh trong thoi gian t6i.
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b. Tinh hinh kinh doanh
Bdng 2.5 Két qua hoat déng kinh doanh tai Agribank — Chi nhdnh Pai Léc Qudng
Nam giai dogn 2023 — 2025
(Pon vi tinh: Ty dong, %)

Chi tidu 3 204 205 CL2023/2024 €L 2024/2025

GT (%) aT (%) GT (%) GT (%) @T (%)
1Téng doanh thu W301 | 100 | 250415 | 100 | 8142 | 10 46114 05 31037 S
Thu 13 cho vay 1365 | 85 | 09563 | 86 | 230540 | 86 35908 2068 2977 10%
Thu dich vu DI | 93 | 63% | 1054 | 280 | 188 728 31 6.466 15
Thu khac s | ose | w48 | 57 | 160 57 292 53 1594 1,0
2.Téng chi phi 164846 | 100 | 204801 | 100 | 23120 | 100 3995 14 26419 109
Chi trd [ 130468 | 8461 | 16843 | &4 | 191450 | 828 28964 077 2018 1367
Chi phi hoat déng dich vy 8006 | 4% | 109 | 5% | BM0 | 5B 3 372 225 2054
Chi phi hoat dng 4% | 697 | 18%1 | 9% | 2140 | 957 7.465 64,94 3179 1677
Chi phi du phong ri ro TD 7 | on 358 175 3250 141 2416 20527 33 955
Chi khic 1,699 285 2831 13% 1490 | 09 -1.868 97 1691 5973
3. Loi nhudn trurérc thué 045 | 100 | 45614 | 100 | 5022 | 10 6,159 15,61 4618 1012
Thué (20%) 7.891 0 913 0 10046 20 123 15,61 0 101
Lot nhudn sau thué 31564 % 36491 8 1018 8 1977 1561 36% 101

(Nguon: Agribank — Chi nhanh Pai Léc Qudng Nam)

Phén tich két qua hoat dong kinh doanh:

Trong giai doan 2023-2025, két qua hoat dong kinh doanh ctia Agribank Chi
nhanh Pai Loc ¢6 xu huéng ting trudng twong ddi 6n dinh va hiéu qua. Tong doanh thu,
loi nhuan trude thué va loi nhuan sau thué déu tang trudng tét qua cac nam, cho thiy
hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh dat hi€u qua tich cuc, nang tri quan 1y chi phi dugc
t6i wu va kha nang sinh 10i ngay cang duoc cai thién.

Téng doanh thu nim 2023 dat 204.301 triéu dong. Sang nam 2024, téng doanh thu
tang 1én 250.415 triéu dong, ting 46.114 triéu dong so v6i ndm 2023, twong (mg mirc
tang 22,57%. Dén nam 2025, tong doanh thu tiép tuc duy tri da ting truong, dat 281.452
triéu ddng, ting 31.037 triéu ddng so voi ndm 2024, trong tng mic ting 12,39%. Diéu
nay cho thiy quy mo hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh ngiy cang mé rong va ning
luc tao doanh thu dugc nang cao qua tirng nam.

Trong co ciu doanh thu, thu 13i cho vay ludn chiém ty trong 16n nhat. Nam 2023,
thu 1ai cho vay dat 173.655 tri¢u déng, chiém 85% téng doanh thu. Nam 2024 dat
209.563 triéu dong, ting 35.908 triéu dong so véi nam 2023, twong Ung muc ting
20,68%. Sang nam 2025, khoan muc nay dat 232.540 tri¢u dong, chiém 82,62% tong
doanh thu, ting 22.977 triéu dong so voi ndam 2024, twong tng mirc ting 10,96%. Diéu
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nay chimg minh hoat dong tin dung truyén théng van 1a ngudn thu cbt 16i, mang tinh
chét quyét dinh dén hiéu qua kinh doanh cuta chi nhanh.

Thu dich vu nam 2023 dat 19.112 triéu dong, chiém 9,35% tong doanh thu. Nam
2024 tang 1én 26.394 triéu dong, ting 7.282 triéu dong, twong tng muc ting 38,1%. Dén
nam 2025, thu dich vu dat 32.860 tri€u déng, chiém 11,68% trong téng co cAu, tdng
6.466 triéu dong so v4i nam 2024, trong ng muc ting 24,5%. Toc do ting trudng cao
va ty trong ngay cang ting ciia mang dich vu cho thay chi nhanh dang di dung huéng
trong viéc chl trong phat trién cac san pham dich vu ngan hang hién dai, tirng budc da
dang hoéa nguén thu va giam thiéu su phu thudc vao hoat dong tin dung.

Thu khac nim 2023 dat 11.534 triéu dong, chiém 5,65% tong doanh thu. Nam 2024
tang 1én 14.458 triéu dong, ting 2.924 triéu dong so v4i nam 2023, twong (ng mirc ting
25,35%. Sang nam 2025, thu khac dat 16.052 triéu dong, ting 1.594 triéu dong so véi
nam 2024, trong (mg muc ting 11,03%. Piéu nay cho thdy cac nguodn thu ngoai hoat
dong chinh van dong gop 6n dinh vao tong doanh thu cta chi nhanh.

Tong chi phi nam 2023 dat 164.846 triéu dong. Nam 2024 tang 1én 204.801 tricu
dong, ting 39.955 triéu dong so v4i nam 2023, tuong (g muc ting 24,24%. Pén nim
2025, tong chi phi dat 231.220 triéu dong, ting thém 26.419 triéu dong so véi nam 2024,
tuong tng muc ting 12,90%. Viéc kiém soat toc do tang tong chi phi nim 2025 thap
hon téc do ting doanh thu phan anh nd lyc kiém soat va toi wu hoa chi phi dau vao caa
chi nhanh.

Trong co ciu chi phi, chi tra 14i 1a khoan muc chiém ty trong 16n nhat. Nam 2023
dat 139.468 triéu dong, chiém 84,61% tong chi phi. Nam 2024 ting 1én 168.432 triéu
dong, ting 28.964 tri¢u dong so véi nam 2023, twong g mirc ting 20,77%. Sang nim
2025, chi tra 1ai dat 191.450 triéu dong, chiém 82,80% tong chi phi, ting 23.018 triéu
dong so v4i nam 2024, twong Gng muc ting 13,67%. Piéu nay phu hop véi xu thé chi
nhanh phai gia ting ngudn lyc chi tra chi phi huy dong von nham dam bao tinh thanh
khoan va dap ing nhu ciu giai ngan tin dung.

Chi phi hoat dong dich vy nim 2023 dat 8.006 triéu dong, chiém 4.86% tong chi
phi. Nam 2024 ting 1én 10.984 tri¢u dong, ting 2.978 tridu dong so v6i nam 2023, twong
g mirc ting 37,2%. Nam 2025 dat 13.240 triéu dong, ting 2.256 triéu dong so v4i nam
2024, twong tng muc ting 20,54%. Diéu nay cho thdy hoat dong dich vu mo rong tat

yéu kéo theo cac chi phi phuc vy hoat dong nay gia ting twong ximg.
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Chi phi hoat dong nam 2023 dat 11.496 triéu dong, chiém 6,97% tong chi phi. Nam
2024 tang 1én 18.961 triéu dong, trong ing mirc ting 64,94%. Sang nam 2025, khoan
muc nay dugc kiém soat hiéu qua 6 muc 22.140 triéu déng, tang 3.179 triéu déng so vOi
niam 2024, twong Gng vai ty 16 ting on dinh 14 16,77%. Su diéu chinh nay phan anh viéc
chi nhanh di cha dong that chit quan 1y, t6i wu hoa céac chi phi quan 1y doanh nghiép va
van hanh by may sau giai doan tang cudng dau tu manh vao co s& vat chat nam 2024.

Chi phi dy phong rui ro tin dung nim 2023 dat 1.177 triéu dong. Nam 2024 ting
manh 1én 3.593 triéu dong, twong Gmg murc ting 205,27%. Tuy nhién dén nim 2025,
khoan muc nay da giam xudng con 3.250 triéu dong, giam 343 triéu dong so v6i nim
2024, trong Gmg muirc giam 9,55%. Piéu nay cho thiy chi nhanh da thuc hién tt cong
tac kiém soat, phan loai ng, nang cao chét luong tin dung va quan tri rai ro hiéu qua.

Chi khac nam 2023 dat 4.699 tridu dong, chiém 2,85% tong chi phi. Nam 2024 giam
xudng con 2.831 triéu dong, giam 39,75% so v6i ndm 2023. Sang nam 2025, khoan muc
nay tiép tuc giam xudng con 1.140 triéu dong, giam 1.691 triéu dong so voi nam 2024,
tuong Gmg murc giam 59,73%. Piéu ndy chimg to chi nhanh d4 triét dé tiét giam cac khoan
chi chua thuc su can thiét nham don luc nang cao hiéu qué kinh doanh cdt 13i.

Loi nhuan trude thué nam 2023 dat 39.455 triéu dong. Nam 2024 ting 1én 45.614
triéu dong, ting 6.159 tridu dong so véi nam 2023, twong tng muc ting 15,61%. Dén
nam 2025, nho viée tdi wu hoa chi phi van hanh, lgi nhuan trudce thué dat muc tang
truong an twong vai 50.232 triéu dong, ting 4.618 tridu dong so véi nam 2024, tuong
ung muc tang 10,12%.

Thué nam 2023 dat 7.891 triéu dong. Nam 2024 tang 1én 9.123 triéu dong, ting
1.232 triéu ddng, tuong Gmg muc ting 15,61%. Sang nam 2025, mic thué thu nhap
doanh nghiép phai nop twong tng 13 10.046 triéu dong, ting 923 triéu dong so véi nim
2024, tuong g murc tang 10,12%.

Loi nhun sau thué nim 2023 dat 31.564 triéu dong. Nam 2024 dat 36.491 tri¢u
déng, tang trudng 15,61%. Pén nam 2025, loi nhuan sau thué dat 40.186 triéu d@)ng,
ting 3.695 triéu dong so v4i ndm 2024, duy tri téc do ting truong tét & mic 10,12%.
Két qua tang truéong dong déu nay la minh chimg rd nét cho thay hiéu qua hoat dong
kinh doanh toan dién va nang luc tai chinh ngay cang viirng manh cta chi nhanh.

Nhan xét chung:
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Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, két qua hoat dong kinh doanh cua
Agribank Chi nhanh Pai Loc mang lai bt tranh ting trudng rat kha quan va bén vimg.
Téng doanh thu va loi nhuan rong déu c6 su bit pha va duy tri da ting qua cic nam,
phan anh ning luc quan tri hiéu qua cua Ban diéu hanh. Thu nhép cta chi nhanh co su
chuyén dich tich cyc khi mang tin dung giir vai trd nén tang 6n dinh, déng thoi ngudn
thu tir dich vu dang boc 16 tiém ning ting trudng manh mé huéng téi da dang hoa ngudn
thu. Song song véi viéc mo rong quy mo, chi nhanh da chiing té6 duoc kha ndng quan ly
chi phi hoat dong va chu dong giam thiéu ap lyc du phong rui ro, tir d6 duy tri dugc mirc
sinh 10i cao, tao nén tang viing chac cho su phat trién an toan, hiéu qua trong giai doan
tiép theo.

2.4 THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TiN DUNG CA
NHAN TAI NGAN HANG
2.4.1 Gi6i thiéu khach hang tin dung ca nhan

Trong bdi canh cac ngan hang thuong mai ngdy cang chu trong phat trién hoat
dong tin dung ban 1€, khach hang tin dung cd nhan dang tréd thanh nhoém khach hang
chién luogc, gop phan quan trong trong viéc tao ngudn thu 6n dinh va phan tan rai ro tin
dung. Tai Agribank Chi nhanh Dai Loc, nhém khach hang nay khong chi chiém ty trong
16n ma con phan anh rd nét dic diém kinh té — x4 hoi cua dia phuong, tir d6 anh hudng
truc tiép dén hiéu qua va dinh hudng phat trién hoat dong tin dung cua chi nhanh.

a. Quy mo6 khach hang tin dung ca nhan

Khach hang tin dung c4 nhan tai Agribank Chi nhanh Dai Loc chiém ty trong chii
yéu trong tong sd khach hang vay von. Piéu nay xuat phat tir dic diém cua dia ban cac
x4 Pai Loc, xd Ha Nha va xa Vu Gia noi kinh té van dva nhiéu vao nong nghi¢p, chan
nudi va cac hoat dong kinh doanh nho 1¢. Do d6, nhu ciu vay von cua nguoi dan chu
yéu phuc vu san xuat nong nghiép, mé rong quy mé ho kinh doanh hoic dap tng cac
nhu ciu tiéu dung thiét yéu nhu xay dung nha ¢, mua sdm tai san va chi tiéu sinh hoat.

Mic du gia tri mdi khoan vay thudng khong 16n, song véi s6 luong khach hang
d6ng ddo va tan suat vay von trong d6i thuong xuyén, tong du ng tir nhém khach hang
nay van chiém ty trong cao trong co cau tin dung cia chi nhanh. Pay 1a ngudn thu 6n
dinh tir 13i vay, dong thoi giup ngan hang han ché rii ro tap trung so véi viéc phu thudc

vao mot sd it khach hang doanh nghiép 16n.
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Tuy nhién, quy mo 16n cua nhém khach hang tin dung c4 nhéan cling kéo theo
nhirng khé khin nhit dinh trong cong tac quan 1y. Cac khoan vay thuong mang tinh nho
1¢, phan tan va chiu anh huong 16n tir cdc yéu td bén ngoai nhu thoi tiét, dich bénh trong
néng nghiép hay bién dong gia ca thi trudng. Diéu nay lam gia ting rui ro tin dung néu
ngan hang khong cé bién phap kiém soat phut hop. Do d6, Agribank Chi nhanh Pai Loc
can ting cudng cong tac thim dinh, gidm sat sau cho vay va theo ddi sat sao tinh hinh
stt dung von ciia khach hang nham dam bao an toan tin dung.

Bén canh d6, xu hudng chuyén dich co cau kinh t& va ning cao mirc séng cua
nguoi dan trong nhimg nim gan ddy ciing 1am thay doi nhu cau vay vén. Khong chi
dimg lai ¢ san xuat nong nghiép, khach hang c4 nhan ngay cang c6 nhu ciu vay tiéu
dung, vay phuc vu dich vy va dau tu nho 1é. Piéu nay cho thidy quy mé khach hang
khong chi mé rong vé sé lugng ma con da dang hon vé nhu cau, tao co hodi cho chi nhanh
phat trién cac san pham tin dung phu hop.

b. Phan loai khach hang tin dung ca nhan

Tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc, khach hang tin dung c4 nhan dugc phan loai dua
trén muyc dich st dung von, dic diém nghé nghiép va ngudn thu nhap cua khach hang.
Hi¢n nay, khach hang tin dung c4 nhan tai chi nhanh chu yéu duoc chia thanh ba nhom
gom: khach hang vay san xuat nong nghiép, khach hang vay kinh doanh nhé 1é va khach
hang vay ti€u dung cé nhan.

Khach hang vay sin xuét néng nghiép

Nhom khach hang vay san xuat néng nghiép 1a nhém khach hang chiém ty trong
16n nhat trong co cau du no tin dung c4 nhan cta chi nhanh, khoang 39% tong du no.
Day cha yéu 1a cac ho nong dan, ho gia dinh sinh séng tai khu vuc nong thon va c6
nguén thu nhap chinh tir hoat dong tréng trot, chin nudi hodc san xuat nong nghiép.

Ngudn von vay ctia nhém khach hang nay duoc sir dung cha yéu dé dau tu cho qua
trinh san xudt nhu mua gidng cdy trong, vt nudi, phan bon, thirc dn chin nudi, may
moc, vat tu ndng nghiép va chi phi chim séc trong sudt qué trinh san xuét.

Dic diém ndi bat cuia nhom khach hang nay 1a chu ky str dung vén thuong kéo dai
va mang tinh mua vu ro rét. Kha nang tra ng phu thude nhiéu vao két qua san xut, thoi

tiét, dich bénh ciing nhu sy bién dong cua gia ca ndng san trén thi truong.
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Do d6, dong tién ctia khach hang thudng khong 6n dinh, viéc thu hoi von tap trung
chu yéu véao cudi vu thu hoach. Diéu nay khién murc do rui ro tin dung ctia nhém khach
hang vay san xuét néng nghiép thuong cao hon so véi cac nhom khach hang khac.

Tuy nhién, ddy van 1a nhom khach hang truyén théng va dong vai trd quan trong
trong hoat dong tin dung cua Agribank do phu hop voi dinh huéng phét trién nong
nghi¢p — nong thon cia ngan hang.

Khach hang vay kinh doanh nho 1é

Nhom khach hang vay kinh doanh nhé 1¢ chiém khoang 37% tong du no tin dung
c4 nhan cua chi nhanh. Khach hang cha yéu 1a cac ho kinh doanh ca thé, tiéu thuong, ca
nhan budn ban nho tai cho hoac kinh doanh dich vu trén dia ban.

Nguén vbn vay duge st dung cha yéu dé bo sung von luu dong, nhap hang hoa,
duy tri hoat dong kinh doanh hodc mé rong quy mod budn ban.

So v&i nhom khach hang vay san xuat nong nghiép, nhu cau vay von cia nhém
khach hang nay thuong phat sinh thuong xuyén va linh hoat hon do hoat dong kinh
doanh dién ra lién tuc trong nim.

Thu nhap cta khach hang dugc hinh thanh chu yéu tir hoat dong kinh doanh hang
ngay nén dong tién co tinh 6n dinh twong d6i va kha ning quay vong vén nhanh hon.

Tuy nhién, hoat dong kinh doanh nho 1¢ van chiu anh huéng 16n tir bién dong thi
truong, gia ca hang hoa, strc mua clia ngudi tiéu dung va tinh hinh kinh té dja phuwong. Vi
vay, kha ning tra ng ciia nhom khach hang nay tuy 6n dinh hon nhung van tiém an nhiing
rti ro nhit dinh khi thi trudng bién dong hodc hoat dong kinh doanh gip kho khan.

Khach hang vay tiéu dung ca nhan

Bén canh d6, nhom khach hang vay tiéu ding ca nhan chiém khoang 24% tong du
no tin dung ca nhan cta chi nhanh. Nhém khach hang nay chu yéu bao gdm can b,
cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong c6 thu nhap on dinh va cac ho gia dinh c6 nhu cau
vay von phuc vu doi song.

Muc dich vay vén thudng nham phuc vu cac nhu cau tiéu dung nhu mua sam tai
san, stra chira hoac xay dung nha ¢, mua phuong tién di lai, hoac nang cao chét luong
cudc song.

Nguon tra ng ciia nhoém khach hang nay chi yéu dya vao tién luong hodc thu nhap
6n dinh hing thang nén kha ning tra ng thuong déu din va d& du doan hon so vdi cac

nhom khach hang khac.
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Ngodi ra, thoi gian vay von ctia nhém khach hang nay thudng ngan hoic trung han,
thu tuc vay von tuong dbi don gian va murc d6 rui ro tin dung nhin chung thap hon. Tuy
nhién, kha ning tra ng cua khach hang van c6 thé bj anh hudng néu xay ra bién dong vé
cong viée, thu nhap hodc cac rui ro tai chinh phat sinh trong cudc sbng.

Nhén xét: Nhin chung, mdi nhom khach hang tin dung c4 nhan tai Agribank Chi
nhéanh Pai Loc déu co nhirng dac diém riéng vé nhu ciu st dung von, kha nang tao thu
nhap va muirc d6 rui ro tin dung. Trong d6, nhém khach hang vay san xuat néng nghiép
mang tinh mua vu va phu thudc nhiéu vao diéu kién ty nhién; nhém khach hang vay
kinh doanh nho 1é c6 dong tién linh hoat nhung chiu tic dong tir bién dong thi trudng;
con nhom khach hang vay tiéu ding ca nhan c6 ngudn tra ng 6n dinh hon nhung phu
thudc chil yéu vao thu nhap ca nhan. Vi vdy, viéc phan loai khach hang tin dung ca nhan
cO y nghia quan trong trong cong tac quan 1y tin dung, giap chi nhanh xay dung chinh
sach cho vay phu hop, nang cao hiéu qua chim soc khach hang, han ché rui ro va gop
phan nang cao chat lvgng hoat dong tin dung c4 nhan tai ngan hang.

2.4.2 Muc tiéu chim séc khach hang ca nhan tai ngan hang tai ngan hang Agribank
chi nhanh Pai Loc

Cong tac chdam soc khach hang tin dung c4 nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Loc
dugc trién khai theo dinh huéng gan két giita nang cao chat luong phuc vu khach hang
va dam bao hi€u qua hoat dong tin dung. Cac muc ti€u khong chi dung lai & viée cai
thién trai nghiém khach hang ma con hd tro truc tiép cho cong tac quan 1y va phat trién
tin dung ca nhan tai chi nhanh, cy thé nhu sau:

Thir nhat, nang cao murc d6 hai long va kha ning tiép can dich vu cia khach hang.

Chi nhanh chii trong hoan thién quy trinh phyc vu theo huéng 1 rang, dé hiéu, dic
biét dbi véi khach hang khu vuc néng thon — nhém khach hang con han ché vé kha niang
tiép can thong tin tai chinh. Viéc huéng dan cu thé cac tha tuc vay von, gidi thich day
du cac diéu khoan va hd trg truc tiép trong qua trinh giao dich giup khach hang giam
b6t tam 1y e ngai, dong thoi nang cao murc d6 tin tudng ddi véi ngan hang. Qua do, trai
nghi¢m giao dich dugc cai thién theo hudng thuén ti€n, minh bach va dé tiép can hon.

Thir hai, duy tri sy 6n dinh va gia tang gi4 tri tir nhém khach hang hién hitu.

Dbi voi nhom khach hang truyén théng, muc tiéu khong chi 14 duy tri quan hé ma
con nang cao hiéu qua khai thac khach hang. Thong qua viéc hd tro kip thoi, xir 1y linh

hoat nhu cau vay vén va dong hanh trong qua trinh str dung von, chi nhanh ting budc
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cting ¢ su gin bo cia khach hang. Méi quan hé gitra ngan hang va khach hang vi vay
dugc phat trién theo hudng bén virng, gop phan duy tri ngudn du no 6n dinh va han ché
rui ro phat sinh.

Thr ba, mo rdng quy mé va pham vi khach hang ca nhan trén dia ban.

Chi nhanh chi1 dong tan dung loi thé vé uy tin thuong hiéu va mang luéi hoat dong
dé tiép can khach hang méi, dac bi¢t tai cac khu vuc con tiém nang. Bén canh do, viéc
khai thac kénh gidi thi¢u tir khach hang hién hiru dugc xem 1a mot phuong thirc hi¢u
qua trong viéc gia ting sb luong khach hang. Nho do, tép khach hang ca nhan duoc mo
rong khong chi vé s6 lwong ma con vé mirc do da dang, tao diéu kién cho chi nhanh phat
trién hoat dong tin dung mét cach bén viing.

Thi tu, hd trg kiém soat rai ro va ning cao chat luong tin dung thong qua hoat
dong cham soc khach hang.

Cong tac cham soc khach hang dugc gan lién v6i qua trinh theo ddi sau cho vay.
Thong qua viée duy tri lién hé thudng xuyén, nim bét tinh hinh sir dung v6n va kha ning
tra ng, chi nhanh c6 thé nhan dién sém cac dau hiéu bat thuong trong hoat dong tai chinh
ctia khach hang. Piéu nay gitp ngan hang chu dong dua ra cac bién phap xir Iy phu hop,
han ché phat sinh ng x4u va nang cao hiéu qua quan 1y tin dung.

Nhin chung, cac muc tiéu cham s6c khach hang tai chi nhanh dugc trién khai theo
hudng déng bo, vira nang cao trai nghiém khach hang, vira phuc vu truc tiép cho viéc
phat trién va kiém soat hoat dong tin dung c4 nhén.

2.4.3 Nguyén tic chim séc khach hang tai ngin hang Agribank chi nhanh Pai Lac

Trong hoat dong tin dung cd nhan, Agribank Chi nhanh Pai Loc ludn cha trong
tuan thu cc nguyén tic cham soc khach hang nham nang cao chat lwong phuc vu va duy
tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Cac nguyén tic nay dugc van dung linh hoat dua
trén diéu kién thuc té tai chi nhanh, bao g@)m:

Thi nhat, 14y khach hang lam trung tim

Chi nhanh ludn dat nhu cau va lgi ich ctia khach hang 1én hang dau trong qua trinh
cung cﬁp dich vu tin dung. Nhan vién chu dong tim hiéu muc dich vay von, kha nang tai
chinh va diéu kién thyc té cua khach hang dé tu van san pham phu hop. Dic biét, doi
v6i khach hang khu vuc nong thon, ngan hang chu trong hudng dan chi tiét va giai thich
rd rang nham giup khach hang dé dang tiép can dich vu.

Thur hai, ddm bao tinh nhanh chéng va chinh xac
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Trong qua trinh tiép nhan va xir 1y ho so vay vén, chi nhanh ludn cb gang rit ngin
thoi gian giai quyét nham dap tng nhu cau vén kip thoi cho khach hang. Dong thoi, cac
thong tin lién quan dén 1ai suat, thoi han vay va nghia vu tra ng dugc cung cép déy du,
chinh x4c nham han ché sai s6t va tranh phat sinh tranh chip. Tuy nhién, do dic thu
kiém soat rii ro trong tin dung, mot sb trudng hop van can thoi gian thim dinh, dnh
huong dén toe do xtr 1y.

Thir ba, ton trong va lang nghe khach hang

Nhan vién tai chi nhanh ludén gitr thai do lich su, ton trong va chu dong léng nghe
¥ kién ctia khach hang trong suét qua trinh giao dich. Viéc thau hiéu nhu cau va hoan
canh cua timg khach hang gitip nang cao chit luong tu van va tao cam gidc tin tudng,
dic biét ddi voi khach hang c4 nhan va hé gia dinh.

Thtr tu, ddm bao bao mat thong tin khach hang

Thong tin ¢4 nhén, tai chinh va khoan vay ctia khach hang dugc chi nhanh quan ly
chat ché€ theo quy dinh ctuia ngan hang. Vi¢c bdo mat thong tin khong chi giap dam bao
an toan cho khach hang ma con gop phan xay dung uy tin va niém tin d6i véi ngan hang.

Thir nam, giai quyét khiéu nai kip thoi

Khi phat sinh van d¢, chi nhanh tiép nhan va xt Iy khiéu nai ctia khach hang mot
cach nhanh chong, hop ly. Nhan vién c6 trach nhiém giai thich r6 rang, dua ra hudng xir
Iy pht hop nham dam bao quyén loi va duy tri mbi quan hé véi khach hang. Tuy nhién,
trong mot sb trudng hop phirc tap, viéc xtr Iy con phu thudc vao quy trinh cap trén nén
thoi gian giai quyét co thé kéo dai.

Tom lai, Agribank Chi nhanh Pai Loc di ap dung kha day du cac nguyén tic chim
soc khach hang trong hoat dong tin dung ca nhan. Tuy nhién, dé ning cao muc do hai
10ng, chi nhanh can tiép tuc cai thién tinh linh hoat va rit ngin thoi gian xir Iy trong mot
s6 khau nghiép vu.

2.4.4 Cac hinh thirc cham so6c khach hang tai ngan hang Agribank chi nhanh Dai
Loc

Hién nay, Agribank Chi nhanh Pai Loc trién khai cong tac cham séc khach
hang thong qua hai hinh thirc cht yéu 1a chdm soc khach hang truc tiép va chim
soc khach hang gian tiép, phu hop véi dic diém hoat dong ctia ngan hang va nhu

cau cua khach hang ca nhan trén dia ban.
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Chim soc khach hang truc tiép: Day 1a hinh thirc duoc ap dung phd bién va
dong vai tro quan trong nhét tai chi nhanh. Khi khach hang dén giao dich tai
ngan hang, nhan vién truc tiép tu van cac san pham tin dung, huéng din thu tuc
hd so va giai dap cac thic méc lién quan dén khoan vay. Bén canh do, trong qua
trinh thdm dinh va quan 1y khoan vay, can b tin dung thuong xuyén gip g&
khach hang tai noi cu tra hodc dia diém san xuét kinh doanh dé thu thap thong
tin, kiém tra tinh hinh st dung von va hd trg khach hang khi can thiét. Pdi vai
dia ban nong thon nhu huyén Pai Loc, viéc tiép xuc truc tiép con giup xay dung
moi quan hé gan giii, tao sy tin twong va duy tri mbi quan hé lau dai gitra khach
hang v&i ngan hang.

Chim soc khach hang gian tiép: Bén canh hinh thirc truc tiép, chi nhanh
cling thyc hién cham soc khach hang thong qua dién thoai va céc kénh lién lac
khac nham duy tri két ndi v6i khach hang trong sudt qua trinh vay vén. Nhan
vién ngan hang chi dong goi dién dé nhic lich tra ng, thong bao cac thong tin
lién quan dén khoan vay, tiép nhan phan hdi va hd tro khach hang khi phét sinh
van dé. Hinh thirc nay gitp tiét kiém thoi gian cho ca khach hang va ngan hang,
ddng thoi gop phan nang cao chit lugng phuc vu va sy hai long ctia khach hang.
2.4.5 Cac yéu t6 anh hwong dén sy hai long trong chim séc tai ngan hang Agribank
chi nhanh Pai Loc

Trong qua trinh cung cép dich vu tin dung ¢4 nhén, su hai long ctia khach hang tai
Agribank Chi nhanh Pai Loc chiju anh hudng béi nhiéu yéu té khac nhau, trong dé ndi
bat 13 yéu té con ngudi, san pham/dich vu va su thuan tién trong giao dich. Céc yéu t6
nay khong ton tai riéng 1é ma c6 su tac dong qua lai, anh huong truc tiép dén trai nghiém

téng thé clia khach hang.

a. Yéu té con nguoi

Yéu t6 con nguoi 14 nhan té c6 anh hudng truc tiép va xuyén sudt dén sy hai long
cua khach hang trong hoat dong tin dung cé nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Loc. Tai
chi nhanh, cong tac cham soc khach hang khong dugc tach thanh bd phan riéng ma chu
yéu do can bo tin dung dam nhiém. Pay 13 nhitng nguoi truc tiép lam viée voi khach
hang tir khau tiép nhan ho so, tu vin, thaim dinh dén theo dbi sau vay, do d6 toan bo trai

nghiém cua khach hang gan lién véi qua trinh 1am viéc ciia mdt can bg cu the.
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Vé quy mo va co cAu nhan sy, hoat dong tin dung ca nhan tai Agribank Chi nhanh
bai Loc chu yéu do b phan tin dung dam nhiém. Hién nay, chi nhanh c6 9 cén b tin
dung tryc tiép phu trach hoat dong cho vay khach hang c4 nhan, ho san xuét va ho kinh
doanh trén dia ban xa Pai Loc, xa Ha Nha va xa Vu Gia. Mdi can bd thuong quan 1y
mot khu vye khach hang riéng, dong thoi thuc hién nhiéu cong viéc nhu tim kiém khach
hang, huéng dan 14p hd so vay von, thim dinh thuc té, hoan thién thu tuc giai ngan,
kiém tra muc dich str dung von va theo ddi sau vay.Ngoai ra, bo phan ké toan — giao
dich chu yéu thuc hién cac nghiép vu lién quan dén hach toan, gidi ngan va thu no theo
ho so di duge phé duyét. Ban lanh dao va truong bo phan tin dung ¢ vai tro kiém tra,
phé duyét va giam sat qua trinh xtr Iy hd so nhdm dam bao tuan thu ding quy trinh
nghiép vu cia ngan hang.

Vé thai do phuc vy, da s6 can bo thé hién sy than thién, gﬁn glii va san sang hd trg
khach hang, dic biét 1a nhom khach hang nong thon. Tuy nhién, trong mot so thoi diém
khéi luong cong viée ting cao, viéc giao tiép c6 thé mang tinh nhanh gon, chwa di siu
giai thich day du ting ndi dung, khién khach hang phai héi lai hodc chua nim rd thong
tin ngay tir dau.

V& trinh d6 chuyén mén, can bd tin dung co ban dap Gng yéu cau nghiép vu va
thuc hién dang quy trinh. Tuy nhién, do khach hang c6 trinh d¢ hiéu biét khong dong
déu, viéc truyén dat théng tin doi khi chua phu hop véi ting d6i tugng, dan dén tinh
trang ho so phai bd sung nhiéu lan.

Bén canh d6, do mdi can b phai phu trach nhiéu khau va quan ly nhiéu khach
hang cuing luc, khdi lugng cong viéc twong ddi 16n. Trong cac giai doan cao diém, viéc
xtr 1y ho so va phan hoi khach hang cé thé chua kip thoi, anh huong dén tién do giai
quyét.

Vé tac phong va ky luat lam viéc, can bd nhin chung tuan thii nghiém tiic quy trinh
nghi¢p vu va cac quy dinh cua ngan hang, ddam bao tinh chat ché trong qué trinh xir ly
hd so va 1am viéc v6i khach hang. Tac phong 1am viéc twong ddi chuyén nghiép, gop
phan tao sy tin tudng trong giao dich. Trong bdi canh khdi lugng cong viée ngdy cang
tang, viéc wu tién xir Iy ho so theo tién do 14 can thiét, do dé cac hoat dong cham soc
khach hang mang tinh chu dong nhu theo doi thudong xuyén hodc lién hé dinh ky doi khi

chua duogc trién khai dong déu ¢ tat ca cac thoi diém.
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Nhin chung, ddi ngii can bo tin dung tai chi nhanh cé nhiéu vu diém nhu kinh
nghi¢m thyuc té, am hiéu dia ban, thai do phuc vu than thi¢n va tuan thu tbt quy trinh
nghiép vu, gop phan tao dung su tin tudng ctia khach hang. Bén canh d6, van ton tai mot
s6 han ché nhu khdi lwong cong viée 16n anh hudng dén thoi gian xur 1y, viée tu van
chua that su df)ng déu va hoat dong cham séc sau vay chua dugc thuc hién thuong xuyén
trong moi trudng hop. Nhitng han ché nay can duogc cai thién dé nang cao hon nita chat
luong chdm soc khach hang va mirc do hai long trong thot gian téi.

b. Yéu té san pham/dich vu

Hién nay, hoat dong tin dung ca nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Loc chu yéu tap
trung vao ba nhom san phdm vay chinh gém: cho vay phuc vu san xuit nong nghiép,
cho vay phuc vu hoat dong kinh doanh va cho vay tiéu dung/phuc vu doi song.

- Thtr nhét, vay phuc vu san xuat nong nghiép

Cho vay theo Nghi dinh 55 4p dung cho h trong trot, chan nudi véi 14i suat uu dai
khoang 4%-7%/mam. Khach hang can c6 hoat dong san xuit thuc té va phuong an sir
dung vbn rd rang, 6 tai san bao dam hop phap, CCCD hop 1¢ va khong ¢6 ng xau . Han
murc vay dya trén nhu cau von va kha ning tra ng, phuong thirc tra no chu yéu theo chu
ky san xuét

Cho vay luu vu hd trg hd dan tiép tuc dau tu cho vu méi khi chua thu hoi hét von
vu trudce. Lai suit khoang 4%—7%/nam, diéu kién vay la ¢6 lich sur tra ng tuong ddi tot.
Khéch hang chu yéu tra 13i dinh ky va tra gbc cudi ky vay.

Cho vay qua to vay von Hoi Nong dan/Hoi Phy nit Danh cho cac ho dan c6 quy
mo san xudt nho va nhu cau vay von khong 16n véi 13i suat wu dii khoang 4%—7%/nam.
Hinh thirc vay nay c¢6 thu tuc don gian hon, dugc t6 trudong hd trg lam ho so véi han
mirc vay tin chdp khong can tai san bao dam téi da 1én dén 100 triéu dong theo quy dinh.
Tuy nhién, tuy thudc vao nhu cau thuc té va kha nang tra ng, cac hd gia dinh tai dia
phuong chu yéu Iya chon cac khoan vay nhé & mic vai chuc triéu dong dé phuc vu chi
phi san xuat. Khach hang chii yéu tra 1ai dinh ky hang thang hodc hang quy va tra gbc
vao cudi ky vay

Cho vay co gidi hoa nong nghiép ap dung ddi véi cac hd c6 nhu cdu mua may méc,
thiét bi hodc dau tu chuéng trai phuc vu san xudt. Lai suét thuong vu dai khoang 6%—
8%/nam, thap hon nhiéu khoan vay thwong mai théng thuong. Han murc vay thuong

dugc xéc dinh dya trén gid tri may moc, chi phi dau tu va tai san bao dam, ngan hang
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thuong cho vay khoang 70%-80% gia tri dau tu. Khach hang tra ng theo hinh thirc tra
g6p dinh ky theo thang, quy hoic theo chu ky san xuét.

- Thr hai, cho vay phuc vu hoat dong kinh doanh

Cho vay hé kinh doanh c4 thé ap dung cho cac ho budn ban nhé, quan an, dai ly
vat tu hoac co s& thu mua nong san. Lai suat khoang 5,5%—7,5%/nam. biéu kién vay
gé)m c6 hoat dong kinh doanh thuc té, nguén thu on dinh, khoéng c6 no xAu va ¢o tai san
bao dam hop phap. Han mirc vay xac dinh dua trén nhu cau von, doanh thu va kha ning
tra ng; ngan hang cho vay tdi da 70%—-80% gia tri tai san bao dam. Khach hang chu yéu
tra 1ai dinh ky va thanh toan gdc theo ky han thoa thuan.

Cho vay theo han mirc tin dung ap dung d6i voi cac ho kinh doanh c¢6 nhu cau sir
dung von thuong xuyén. Ngan hang cdp mot han muc vay trong thoi han nhat dinh
(thudng 14 12 thang) dé khach hang chi dong giai ngan va hoan tra vén nhiéu 1an trong
pham vi han muc dugc cap, phu hop vai chu ky kinh doanh thuc té. Lai suat khoang
5,5%—7,5%/nam. Han muc vay xac dinh dya trén quy mo kinh doanh, doanh thu, nhu
cau von luu dong thyc té va gia tri tai san thé chép.

Cho vay dau tu mé rong san xuat kinh doanh ap dung ddi véi cac hd co nhu cau
mo rong cira hang, dau tw may moc hodc nang cip co so san xuat. Lii suat khoang 7%—
9%/mam dbi v6i cac khoan vay trung va dai han. Piéu kién vay gdm c6 phuong 4n dau
tu kha thi, chimg minh duoc ngudn thu nhap dé tra no va c6 tai san bao dam hop phap.
Han mirc vay tbi da khoang 70% tong chi phi dau tu hodc gié tri tai san bao dam. Khach
hang tra gop dinh ky hang thang hodc hang quy phi hop véi dong tién kinh doanh.

- Thur ba, cho vay tiéu dung

Cho vay phuc vu nhu cau doi song ap dung d6i v6i khach hang c6 nhu ciu sta
chira nha &, mua sidm trang thiét bi hodc chi tiéu sinh hoat gia dinh. Lai suét khoang
6,5%—8,5%/mam. Yéu cau bat budc phai c6 tai san bao dam la bat dong san hodc gidy to
co giad. Han muc vay khoang 70%—-80% gia tri tai san bado dam va thoi han vay linh hoat
tiy muc dich s dung von. Khach hang tra gop gdc va lai dinh ky hang thang hodc hang
quy.

Cho vay thau chi tai khoan thanh toan 4p dung chu yéu ddi véi khach hang nhan
lwong qua tai khoan tai Agribank. Ngan hang cap mot han muc chi vuot s6 du tai khoan
dé phuc vu nhu cau chi tiéu ngin han. Li suat khoang 7,5%-9,5%/ndm va chi tinh trén

s tién thyc té sir dung. Han mirc vay dua trén thu nhap hang thang, thuong t6i da khoang
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100 triéu déng. Du no s& tu dong giam khi tai khoan phat sinh dong tién vao (nhu tién
lvong hodc thu nhap khac).

Cho vay tiéu dung tin chap danh cho khach hang c6 thu nhap 6n dinh tir luong (chu
yéu 13 can bo, cong chtrc, vién chirc huong lwong ngan sach nha nuée hoic ngudi lao
dong tai cac doanh nghiép co uy tin lién két véi ngan hang). Hinh thic vay nay c6 tha
tuc don gian, giai ngan nhanh va khong can thé chip tai san. Lai suit thuong khoang
8,5%—12%/nam. Han muc vay dugc xac dinh dya trén thu nhap va lich st tin dung cia
khach hang, thoi han vay thuong tir 12—60 thang. Phuong thire tra no cha yéu 1a tra gop
hang thang gom ca gbc va lai.

Nhin chung, cac san phém tin dung c4 nhan tai Agribank Chi nhanh Dai Loc dugc
trién khai tuong ddi da dang va pht hop véi dic diém kinh té ciia dia phuong. Hoat dong
tin dung van tap trung cha yéu vao linh vuc néng nghiép va kinh doanh nho 1¢ do day 1a
hai nhom khach hang truyén thong va c6 nhu cau vay von thudong xuyén. Tuy nhién, do
phan 16n khach hang hoat dong trong linh vic néng nghiép va kinh doanh ho cé thé nén
hoat dong tin dung van chiu anh hudng béi yéu td mua vu, bién dong thi truong va kha
nang tai chinh cta khach hang. Vi vy, chi nhanh can tiép tuc da dang hoa san pham tin
dung, nang cao chit lvgng phuc vu va ting cudng kiém soat rii ro nham ning cao hiéu
qua hoat dong tin dung ca nhan trong thoi gian tdi.

c. Yéu t6 sw thuin tién va co sé vat chit

Su thuén tién trong giao dich tin dung ca nhan tai Agribank Chi nhanh DPai Ldc
duoc thé hién thong qua kha ning tiép can dich vy, thoi gian phuc vy, phuong thue thuc
hién thu tuc vay von va diéu kién co s vat chat phuc vu khach hang.

Vé dia diém giao dich, chi nhanh hién c6 tru s¢ chinh va 02 phong giao dich dat
tai cac khu vuc gé)m xa Pai Ldc, xa Vu Gia va xa Ha Nha. Vi¢c phan bd mang ludi giao
dich trén pham vi rong gitp khach hang ca nhan, dic biét 1a nhém khach hang vay von
phuc vu san xut néng nghiép va kinh doanh nho 18, c6 thé dé dang tiép can dich vu
ngin hang ma khong phai di chuyén xa. Diéu ndy gop phan giam chi phi thoi gian va
nang cao mirc d6 thuan tién trong qua trinh ndp hd so, bd sung ching tir va lam viée
truc tiép vdi can bg tin dung.

Vé thoi gian phuc vy, hoat dong tin dung ca nhan hién dugc trién khai chu yéu
trong gio hanh chinh theo quy dinh chung cua hé thong ngan hang. Cach thirc nay dam

bao tinh théng nhat trong quan 1y va xir 1y hd so tin dung. Tuy nhién, trong bdi canh nhu
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ciu vay von ngdy cang linh hoat, mot bo phan khach hang, dic biét 1a nguoi lao dong
ban ron hodc can xir Iy hd so gap, c6 thé gip han ché do chua c6 nhiéu khung thoi gian
giao dich ngoai gio hanh chinh.

Vé phuong thire thuc hién thu tuc, do dac thu cia hoat dong tin dung ca nhan lién
quan dén nhiéu bude nhu tiép nhan ho so, tham dinh va ky két hop dong, phan 16n quy
trinh van dugc thyuc hién truc tiép tai quﬁy giao dich hoac thong qua lam viéc truc tiép
v6i can bo tin dung. Mic du ngan hang d3 timg budc tng dung cong nghé trong mot s6
hoat d6ng nhu tra ctru thong tin va thanh toan, tuy nhién ddi véi quy trinh cip tin dung,
murc d6 s6 hoa van con han ché, khach hang van phai dén truc tiép ngan hang dé hoan
tat phan 16n thu tuc.

Vé co s vat chat, Agribank Chi nhanh Pai Loc dugc trang bi hé thong quay giao
dich twong d6i day du, khong gian lam viéc co ban dap Gmg nhu cau tiép nhan va xtr Iy
ho so tin dung ca nhan. Bén canh d6, khu vuc cho ctia khach hang duogc b6 tri nhdm hd
trg qué trinh giao dich. Tuy nhién, do ty trong du no tin dung ca nhan chiém hon 90%
tong du ng cho vay, lugng khach hang dén giao dich truc tiép kha 16n, dic biét vao cac
thoi diém cao diém trong ngay hoic trong thang, din dén tinh trang qu4 tai cuc bo, khach
hang co thé phai cho doi dé duoc phuc vu.

Nhin chung, yéu t6 thudn tién va co s& vat chat trong hoat dong tin dung ca nhan
tai chi nhanh c¢6 vu diém 1a mang luéi phong giao dich duwgc phan bd hop 1y, tao diéu
kién thuan loi cho khach hang tiép can dich vu. Tuy nhién, van con ton tai mot sb han
ché nhu thoi gian phuc vu chua linh hoat, mic d6 s hoa trong quy trinh tin dung con
thap va tinh trang qu4 tai tai quiy giao dich vao gio cao diém, tir 46 phan nao anh huéng
dén trai nghiém va muc do hai long ciia khach hang.

2.4.6 Quy trinh cham séc khach hang tai ngan hang Agribank chi nhanh Dai Loc

Quy trinh chdm s6c khach hang tin dung c4 nhan tai Agribank Chi nhanh DPai Loc
duoc trién khai theo ba giai doan: trudce ban, trong ban va sau ban, dam bao sy lién két
xuyén sudt trong qua trinh phuc vu khach hang

a. Giai doan trudc ban hang

Muc dich:

Muc dich cuia giai doan trudc ban hang 1a giap khach hang ¢4 nhan xac dinh r6 nhu
cau vay von thue sy caa minh, tir d6 lua chon mitc vay phu hop voi diéu kién tai chinh

va dam bao kha nang tra ng trong tuong lai.
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Bén canh d6, ngan hang con huéng dén viéc cung cap nhitng thong tin co ban vé
diéu kién vay von, phuong thirc tra ng va cac yéu cau lién quan, gitp khach hang hiéu
1 trude khi dua ra quyét dinh vay.

Déi v6i khach hang tai khu vire nong thon nhu Vu Gia va Ha Nha, muc tiéu nay
cang quan trong vi nhiéu nguoi chua quen véi viée 1ap ké hoach tai chinh, d& dan dén
vay von khong phu hop néu khéng duoc tu van k.

Chinh sach cham soc khach hang:

Déi voi khach hang vay phuc vu san xuit néng nghiép, ngan hang tap trung tu vin
murc vay phit hop v&i quy mé san xuat, dién tich canh tac, s lugng vat nudi va chi phi
dau tu thuc té nhu giéng, phan bon, thirc an chan nu61 hodc may méc phuc vu san XUAL, ...
Pong thoi, can bd tin dung con dinh hudng thoi gian tra no phi hop véi chu ky mua vy
va thoi diém thu hoach nham gitip khach hang c6 nguén thu 6n dinh dé hoan tra khoan
vay dung han, han ché ap lyuc tai chinh trong qua trinh san xuat.

Dbi voi khach hang vay kinh doanh nho 1¢, ngan hang hd tro khach hang xac dinh
nhu cau vén luu dong can thiét dua trén nhu cau nhap hang, chi phi kinh doanh, kha
nang tiéu thy san pham va vong quay von thuc té. Can b tin dung s& tu van muc vay
pht hop v6i quy md budn ban va doanh thu ctia hd kinh doanh nham tranh tinh trang
vay vuot qua kha niang tai chinh hodc sir dung von khong hiéu qua.

Déi voi khach hang vay tiéu dung ca nhan, ngan hang dinh huéng khach hang can
d6i giita nhu cau chi tiéu va mirc thu nhap hién co6, dong thoi tu van khoan vay va thoi
gian tra goép phu hop voi kha nang tai chinh cua ting hd gia dinh. Ngoai ra, khach hang
con duoc giai thich cu thé vé s tién phai thanh toan dinh ky hang thang hoic hang quy
nham gitup khach hang chu dong ké hoach chi tiéu va han ché anh huéng dén doi séng
sinh hoat sau khi vay vén.

Thuye té trién khai:

Trén thuc té, hoat dong cham séc trong giai doan nay chu yéu phat sinh khi khach
hang c6 nhu cau vay von hodc thong qua cdc mbi quan hé san co tai dia phuong, chir
khong duoc trién khai thudng xuyén theo ké hoach.

Déi véi vay san Xuét nong nghiép tai cadc xa nhu Vu Gia va Ha Nha, cén b0 tin
dung thuong trao d6i truc tiép voi khach hang khi ngudi dan c6 nhu cau vay, ndi dung
trao ddi tap trung vao chi phi san xuat, thoi gian thu hoach va kha ning tra no theo mua

vu.
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béi voi vay kinh doanh nh¢ 1¢ tai khu vuc Pai Ldc, khach hang thuong chia dong
dén ngan hang dé hoi vay, can b tin dung sé& trao d6i nhanh vé nhu cau nhap hang, kha
nang tiéu thy va vong quay von dé xac dinh khoan vay phu hop.

Déi voi vay tiéu dung, hoat dong tu vin chu yéu duoc thyc hién tai quiy giao dich,
ndi dung tip trung vao thu nhép, chi ti€u va kha nang tra gdép hang thang cua khach

hang. Nhin chung, viéc chim soc trong giai doan ndy mang tinh truc tiép, don gian

nhung phu hop véi diéu kién thuc té cta khach hang tai dia phuong.

Hinh 2.3 Giai doan truoc ban

Nhin xét:

- Uu diém:

Hoat dong cham s6c khach hang trong giai doan trude ban hang tai Agribank Chi
nhanh Pai Loc nhin chung dugc trién khai twong d6i phtt hop véi dic diém khach hang
tai dia phuong, dac biét 1a nhém khéach hang nong thén va hd san xuét nho 1&. Can bd
tin dung chu dong tu van nhu ciu vay von dua trén diéu kién thuc té cua tung khach
hang, gitip khach hang lya chon muc vay va thoi han trd ng phu hgp véi kha nang tai
chinh. N6i dung tu van tuong d6i sat véi nhu cau thue té nhu chi phi san xut, kha ning

tiéu thu hang hoa, ngudn thu nhap va kha ning tra gop cta khach hang. Bén canh do,
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hinh thire trao d6i tryc tiép giup khach hang dé tiép can thong tin hon, dic biét dbi voi
nhirng khach hang chua cé nhiéu hiéu biét vé thu tuc vay von hoic ké hoach tai chinh.

- Han ché:

Tuy nhién, hoat dong chiam séc khach hang trong giai doan ndy van con mang tinh
thu dong, chil yéu phat sinh khi khach hang ty tim dén ngan hang hoic thong qua cac
mbi quan hé sin c6 tai dia phuong. Viéc tu van va tiép can khach hang chua duoc trién
khai thuong xuyén theo ké hoach cu thé, do d6 kha nang mo rong va tim kiém khach
hang méi con han ché. Ngoai ra, noi dung tu van tai mot sé thoi diém van mang tinh
nhanh gon do khdi luong cong viée ctia can bo tin dung twong d6i 16n, khién khach hang
chua thuc sy hiéu 16 toan bo thong tin lién quan dén khoan vay ngay tir dau. Hoat dong
cham soc trudc ban ciing chii yéu dua vao trao doi truc tiép truyén théng, chua ing dung
nhiéu hinh thirc hd tro hodc tu van chi dong khac dé nang cao trai nghiém khach hang.

b. Giai doan trong ban hang

Muc dich:

Muc dich cta giai doan trong ban hang 1a dam bao khach hang c4 nhan hoan tat
thi tyc vay von mot cach diy du, chinh xac va phu hop véi quy dinh cta ngan hang,
ddng thoi giup khach hang hiéu 1 cac diéu khoan cua khoan vay, dic biét 1a nghia vu
tra ng. Bén canh do, ngan hang hudng dén viéc thiét 1ap khoan vay phu hop voi diéu
kién tai chinh thuc té ctia khach hang, tir @6 han ché rui ro phét sinh trong qua trinh sir
dung von va nang cao hiéu qua st dung vbn vay.

Chinh sach cham soc khach hang:

Déi véi khach hang vay phuc vu san xuat nong nghiép, ngan hang thyuc hién xac
dinh thoi han vay va phuong thic tra ng phu hop véi dic diém san xuat ctia tig ho dan
nhiam tao diéu kién cho khach hang cha dong ngudn tién tra no. Khach hang c6 thé duoc
ap dung hinh thirc tra 13i dinh ky hang thang hodc hang quy va thanh toan phan gbc vao
cudi vu sau thu hoach dé giam 4p lyuc tai chinh trong qua trinh san xuét. Ngoai ra, ngan
hang con hd trg khach hang chuan bi va hoan thién hd so vay von nhu hudng dan bo
sung gidy to tiy than, gidy chimg nhan quyén st dung dat, gidy xac nhan muc dich st
dung vén va cac thong tin con thiéu nham gitp qua trinh vay von dién ra thuan loi hon.

Dbi v6i khach hang vay kinh doanh nho 1¢, ngan hang xem xét nhu cau sir dung
von thuc té, quy mo budn ban va kha ning thu hdi vn cia ho kinh doanh dé xay dung

khoan vay phu hop. Trong qué trinh 1am viéc, can bo tin dung thuong trao d6i véi khach
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hang vé tinh hinh kinh doanh, nhu cau nhap hang, doanh thu va ngudn tién tra ng nham
xac dinh muc vay va thoi han vay phu hop véi kha nang tai chinh va hoat dong kinh
doanh thuc té.

Déi véi khach hang vay tiéu dung c4 nhan, ngan hang tip trung giai thich rd cac
ndi dung lién quan dén khoan vay nhu mirc 13i suét, sd tién phai thanh toan dinh ky, thoi
gian vay va trach nhiém tra ng cua khach hang trong sudt thoi gian vay vén. Dong thoi,
khach hang ciing dugc huéng dan cy thé vé nghia vu thanh toan diy du tién gc, tién 1ai
dung thoi han theo hop dong tin dung nham han ché phat sinh ng qua han va anh huéng
dén lich st tin dung ca nhan.

Thure té trién khai:

Trong thyc té, hoat dong cham soc khach hang trong giai doan nay duoc thyc hién
d6ng thoi véi qua trinh tham dinh va xir 1y ho so vay von.

Déi voi vay san xuat nong nghiép tai cac xd nhu Vu Gia va Ha Nha, can bo tin
dung thuong truc tiép xuéng dia ban dé kiém tra thuc té hoat dong san xuét caa khach
hang nhu dién tich canh tac, tinh hinh chin nuéi, may moc phuc vu san xuat hoic quy
mo dau tu thue té nham ddi chiéu véi muc dich vay vén da dang ky. Pong thoi, can bd
tin dung ciing trao d6i voi khach hang vé ngudn thu dy kién, thoi gian thu hoach va kha
nang hoan tra khoan vay dé danh gia kha nang tra ng. Trong qua trinh 1am viéc, khach
hang con dugc hudng din bo sung cac gidy to con thiéu, diéu chinh thong tin hd so hoidc
hoan thién cac xac nhan lién quan ngay tai dia phuong nham giam s6 lan di lai va tao
thuan loi hon trong qua trinh vay vén.

Déi v6i vay kinh doanh nho 1é tai khu vuc Pai Loc, can bo tin dung tién hanh thAm
dinh thong qua viéc trao ddi truc tiép v6i khach hang tai ngan hang hoic tai co so kinh
doanh. Noi dung trao d6i chi yéu lién quan dén mat hang kinh doanh, quy mé budn ban,
kha nang tiéu thy hang héa, doanh thu thyc té va nguon tién dung dé tra ng. Dong thoi,
can bg tin dung cling xem x¢ét tinh hinh hoat dong kinh doanh thyc té, nhu cau st dung
v6n va kha niang quay vong von ciia khach hang nham xac dinh mirc vay, thoi han vay
va phuong thirc tra ng phtt hop véi kha ning tai chinh va quy mé kinh doanh thyc té caa

ho kinh doanh.
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béi véi vay ti€éu dung cé nhan, toan b quy trinh chu yéu duoc thuc hién tai quéy
giao dich. Can bo tin dung s& hudng dan khach hang chudn bi ho so, kiém tra thong tin
c4 nhan, giai thich cac diéu khoan lién quan dén khoan vay va hd trg hoan tat thu tuc
trong thoi gian trong di nhanh do hd so don gian hon. Sau khi tiép nhan hd so, ngan
hang tién hanh kiém tra thong tin khach hang, xac minh thu nhap, danh gia kha ning tra
no va kiém tra lich sir tin dung trudc khi thyc hién xét duyét khoan vay theo quy dinh

nham dam bdo an toan tin dung.

Hinh 2.4 Giai doan trong badn

Nhdn xét:
- Uu diém:

Hoat dong cham s6c khach hang trong giai doan trong ban hang tai Agribank Chi
nhanh Pai Loc dugc thuc hién tuong ddi sat voi quy trinh tin dung thuc té va phu hop
voi1 tung nhom khéach hang ¢4 nhan. Can bd tin dung khong chi thuc hién tham dinh va
xtr 1y hd so ma con tryc tiép hudng dan khach hang hoan thién thu tuc vay von, giai
thich cac diéu khoan lién quan dén khoan vay va hd tro b sung hd so khi can thiét. Doi
v6i khach hang san XUAt nong nghiép va ho kinh doanh nho 1€, viéc can bd tin dung truc
tiép xuéng dia ban giup qua trinh thadm dinh sat vé6i thuc té hon, déng thoi tao thuan loi

cho khach hang trong qua trinh hoan thién hd so vay vén. Ngoai ra, viéc xac dinh thoi
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han vay, phuong thirc trd ng va muac vay dua trén dac diém san xuit, kinh doanh hodc
kha ning tai chinh thuc té gitp khoan vay pht hop hon véi diéu kién cua timg khach
hang, gop phan han ché rai ro phat sinh trong qua trinh tra no.

- Han ché:

Tuy nhién, hoat dong chiam soc khach hang trong giai doan nay van con mét sé han
ché nhét dinh. Do c4n bd tin dung phai déng thoi thue hién nhiéu cong viéc nhu tham
dinh, xtr I ho so, kiém tra thyuc té va theo ddi khoan vay nén khdi luong cong viée twong
d6i 16m, dic biét trong cac giai doan cao diém. Diéu nay co thé anh hudng dén thoi gian
xu ly hd so va mtc d6 tu van chi tiét cho khach hang. Mot s6 khach hang, dac biét la
khach hang khu virc ndng thon, van gip kho khin trong viéc chuan bi hd so va tiép can
cac quy dinh lién quan dén vay vén do trinh d6 hiéu biét chua dong déu. Bén canh do,
hoat dong giai thich diéu khoan va tu van khoan vay tai mot s6 thoi diém con mang tinh
nhanh gon dé dam bao tién do xir ly ho so, dan dén viéc khach hang chua thuc su hiéu
day du cac ndi dung lién quan dén khoan vay hodc nghia vu tra ng ngay tir dau.

c. Giai doan sau ban hang

Muc dich:

Muc dich cta giai doan sau ban hang 13 theo ddi viéc str dung von vay cta khach
hang, dam bao khach hang thyc hién dung nghia vu tra no, dong thoi kip thoi phat hién
va xir Iy cdc rui ro c6 thé phat sinh. Bén canh d6, ngan hang ciing huéng dén viéc duy
tri méi quan hé voi khach hang ca nhan, tao co sé cho viée tiép tuc cung cép dich vu tin

dung trong tuong lai.

Chinh sach cham soc khach hang:

Déi v6i khach hang vay phuc vu san xuit nong nghiép, ngan hang thuc hién theo
ddi tinh hinh san xuét, nhic ng theo thoi diém thu hoach va hd trg khach hang khi phat
sinh khé khan lién quan dén kha nang tra ng.

Dbi voi khach hang vay kinh doanh nhé 1¢, ngan hang theo ddi tinh hinh kinh
doanh, thuc hién nhic no dinh ky va ho tro khach hang khi c6 nhu cu vay bd sung hoac
mo rong hoat dong.

Dbi voi khach hang vay tiéu ding c4 nhan, ngan hang trién khai nhéc lich tra ng,
cung cip thong tin lién quan dén khoan vay va hd trg khach hang khi co thic mic hoic

phat sinh van dé trong qua trinh tra no.
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Thue té trién khai:

Trén thuc té, toan bd hoat dong cham séc khach hang sau ban dugc thuc hién truc
tiép bai can bo tin dung — ngudi quan 1y khoan vay ctia khach hang, khong c6 bd phan
chuyén trach riéng.

Déi voi vay san xuit ndng nghiép tai cdc xd nhu Vu Gia va Ha Nha, can bo tin
dung sé lién hé v6i khach hang khi dén ky tra no hodc khi can kiém tra khoan vay, trong
mot sb truong hop sé truc tiép xudng dia ban dé nam tinh hinh san xuat va danh gia kha
ning tra no. Viée tiép xuc ndy thuong gin lién véi hoat dong kiém tra thyc té, khong
mang tinh thuong xuyén.

béi véi vay kinh doanh nho 1¢ tai khu vuc Pai Loc, can bo tin dung chu yéu thuc
hién viéc nhic ng thong qua dién thoai, déng thoi trao doi vé tinh hinh kinh doanh cua
khach hang. Khi phat sinh van dé nhu cham tra hodc can xac minh thong tin, can bg tin
dung c6 thé dén truc tiép co so kinh doanh dé 1am viéc.

Déi v6i vay tiéu ding c4 nhan, hoat dong chim soc chu yéu duoc thue hién thong
qua viéc nhic ng dinh ky qua dién thoai hoac khi khach hang dén giao dich tai ngan
hang. Viéc gip truc tiép khong dién ra thuong xuyén néu khoan vay dugc thuc hién
dung ké hoach.

Vi du, dbi vé6i khach hang vay kinh doanh nhé 1¢ tai khu vuc Pai Loc nhu hd kinh
doanh tap héa hodc quan an, sau khi gidi ngan khoang 1-2 thang, cadn bg tin dung s€ chu
dong goi dién dé hoi tham tinh hinh st dung von va hoat dong kinh doanh cua khach
hang. Noi dung trao ddi thuong lién quan dén doanh thu hién tai, tinh hinh buén ban,
kha ning xoay vong von ciing nhu kha ning thanh toan khoan vay trong thoi gian t4i.

Khi gan dén ky tra ng, thudng trude khoang 3—5 ngdy, can bo tin dung tiép tuc lién
hé qua dién thoai dé nhic khach hang chuan bi nguff)n tién thanh toan ding han, dé)ng
thoi thong béo sb tién gdc va ldi can thanh toan. Trong trudng hop khach hang gap khé
khan nhu hang hoa ti€u thu cham, doanh thu giam hoac chua kip thu hdi von, can bo tin
dung sé tryc tiép dén co so kinh doanh dé nam bt tinh hinh thyc té va trao doi phuong
an ho trg phu hop.

Cu thé, ddi véi nhitng khé khin mang tinh tam thoi, ngan hang c6 thé huéng dan
khach hang dé nghi co cau lai thoi han tra no theo quy dinh nham giam 4p lyc thanh
toan trong ngin han. Ddi v6i khach hang c6 nhu cau nhap thém hang hoa hoic bo sung

von luu dong dé tiép tuc duy tri hoat dong kinh doanh, cén b tin dung s¢€ tu van diéu
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kién va thu tuc vay bd sung néu khach hang van dam bao kha ning tra ng. Pong thoi,
can b tin dung cling trao d6i voi khach hang vé ké hoach tra ng pht hop véi tinh hinh
tai chinh thyc té nham han ché phét sinh no qué han.

Hoat dong cham soc ndy vira giup ngan hang theo ddi hiéu qua sir dung von vay,
vira gop phan duy tri mbi quan hé v6i khach hang c nhan trong qué trinh str dung dich

vu tin dung tai ngan hang.

Hinh 2.5 Giai doan sau ban

Nhéan xét

- Uu diém:

Hoat dong cham soc khach hang trong giai doan sau ban hang tai Agribank Chi
nhanh Pai Loc nhin chung duoc thuc hién trong ddi sat voi qua trinh quan 1y khoan vay
thuc té. Can b tin dung truc tiép theo ddi khoan vay gitip ngan hang nam dugc tinh
hinh st dung vdn, kha ning tra no va nhitng khé khin phat sinh cta khach hang trong
qua trinh vay von. Ddi véi khach hang san xuat nong nghiép va ho kinh doanh nho 18,
viéc thudng xuyén trao d6i vé tinh hinh san xuét, kinh doanh gitp ngin hang kip thoi
nhic ng, kiém tra khoan vay va hd trg khach hang khi phat sinh kho khan lién quan dén
ngu(‘Sn tra ng. Ngoai ra, hinh thirc lién hé qua dién thoai hodc truc tiép tai dia phuong
gitip viéc trao ddi thong tin dién ra twong di thuin loi, phu hop véi diéu kién thuc té
cua khach hang trén dia ban.

- Han ché:
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Tuy nhién, hoat dong chim so6c khach hang sau ban hang tai chi nhanh van chu
yéu mang tinh quan 1y khoan vay va kiém tra ng hon 1a chdm soc khach hang theo huéng
duy tri quan h¢ lau dai. Do chua c6 bo phan cham séc khach hang chuyén trach nén toan
bd cong viéc chu yéu do can bg tin dung thuc hién cung lac véi nhiéu nhiém vu khéc,
din dén viéc theo ddi va chiam séc khach hang chua dugc thyc hién thuong xuyén & tat
ca cac trudng hop. Hoat dong lién hé v6i khach hang chi yéu tap trung vao cac thoi
diém dén han tra no, kiém tra khoan vay hodc khi phat sinh van dé, trong khi céc hoat
d6ng chim s6c mang tinh chii dong nhu hoi tham tinh hinh st dung von, khao sat mirc
d6 hai long hodc duy tri mbi quan hé sau vay van con han ché. Bén canh d6, hinh thirc
chiam soc khach hang hién nay chu yéu thong qua dién thoai va trao doi truc tiép truyén
théng, chua ting dung nhiéu hinh thirc hd tro hién dai dé nang cao trai nghiém khach
hang.

2.5 QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI TAI NGAN HANG AGRIBANK
CHI NHANH PAI LOC
2.5.1 Muc dich va nguyén tic giai quyét khiéu nai

Trong hoat dong ngan hang, dac biét l1a linh vuc tin dung cé nhan, khiéu nai cua
khach hang thuong phat sinh tir nhitng van dé lién quan dén thi tuc vay von, i suat,
thoi gian giai ngan hoac cach thirc phuc vu. Do do, viéc xay dung va thuc hién quy trinh
giai quyét khiéu nai tai Agribank Chi nhanh Pai Loc khong chi nham xtr Iy cac van dé
phat sinh ma con déng vai trd quan trong trong viée duy tri moi quan hé véi khach hang
va ning cao chat luong dich vu. Muc dich cdt 18i ciia cong tac nay 1a dam bao quyén loi
hop phép ciia khach hang ca nhan, han ché nhiing tac dong tiéu cuc dén hinh anh ngan
hang, déng thoi tao co hoi dé chi nhanh nhan dién va khic phuc céc han ché trong qua
trinh cung cép dich vu tin dung.

Bén canh d6, viéc giai quyét khiéu nai con giup ngan hang cing ¢ niém tin ciia
khach hang, dic biét trong bdi canh khach hang ca nhan tai dia phuong con han ché vé
hiéu biét tai chinh va d& bi anh huéng bai trai nghiém tiéu cyc. Chinh vi vy, Agribank
Chi nhanh Pai Loc thuc hién cong tac nay dya trén cac nguyén tdc nhu kip thoi, minh
bach, dung quy dinh va dam bao tinh khach quan trong xir 1y. Ngoai ra, yéu to thai do
phuc vu ciing dugc dat 1én hang dau, boi cach ung xur cua nhan vién trong qua trinh tiép
nhan va giai quyét khiu nai c6 thé quyét dinh viéc khach hang tiép tuc gin b6 hay roi

bo ngan hang.
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2.5.2 Quy trinh giii quyét khiéu nai

a. Quy trinh thyc hién

Budc 1: Tiép nhan va ghi nhan khiéu nai

Khi phat sinh khiéu nai, khach hang c6 thé phan anh truc tiép tai quay giao dich,
thong qua nhan vién tin dung hodc qua dién thoai. Nhan vién c6 trach nhiém tiép nhan
thong tin mot cach day du, bao gdm: thong tin khach hang, ndi dung khiéu nai, thoi gian
phat sinh va cac ching tir lién quan (néu co).

Trong qua trinh tiép nhan, nhan vién can thé hién thai d6 ling nghe, ton trong va
binh tinh, tranh tranh luan véi khach hang. Pong thoi, viéc ghi nhan thong tin phai dam
bao chinh x4c va trung thuc, 1am co so cho cac bude xu 1y tiép theo. Pdi véi nhitng
khiéu nai don gian, nhan vién c6 thé giai thich ngay dé giam burc xtic ban dau cua khach
hang.

Budc 2: Xac minh, phan tich va xt Iy khiéu nai

Sau khi tiép nhan, khiéu nai duoc chuyén dén bd phan lién quan (chu yéu la phong
khach hang hodc can bo tin dung phu trach ho so) dé tién hanh kiém tra va xac minh
nguyén nhan. Noi dung xac minh bao gom ddi chiéu ho so tin dung, diéu khoan hop
déng, lich str giao dich va cac quy dinh hién hanh ctia ngan hang.

Trén co sé két qua xac minh, ngan hang tién hanh phan tich nguyén nhan phat sinh
khiéu nai, c6 thé xuét phat tir sai s6t nghiép vu, su hiéu nham thong tin tir phia khach
hang hodc do dac thu chinh sach tin dung. Ttr d6, ngan hang dua ra phuong an xur Iy phu
hop nhu: diéu chinh thong tin, giai thich & diéu khoan, hd trg khach hang hodc khic
phuc sai sot (néu co).

Qua trinh xir Iy can dam bao tinh khach quan, ding quy dinh va can dbi hai hoa
giita quyén loi cua khach hang va quy dinh ctia ngan hang.

Budc 3: Phan hoi két qua va theo ddi sau xur 1y

Sau khi c6 két qua giai quyét, ngan hang tién hanh thong bao lai cho khach hang
thong qua hinh thirc phii hgp nhu gip truc tiép hodc goi dién. Noi dung phan hdi can r6
rang, dé hiéu, giai thich cu thé nguyén nhan va hudng xir Iy dé khach hang nam dugc
van dé.

Trong trwong hop khach hang chua déng thuan, ngan hang tiép tuc xem xét lai va

c6 thé diéu chinh phwong an xtr 1y néu hop 1y. Pdng thoi, nhan vién can theo ddi phan
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mg cua khach hang sau khi giai quyét dé dam bao van dé duoc xtr 1y dit diém, tranh
phat sinh khiéu nai lap lai.

b. Panh gia vé quy trinh

Nhin chung, quy trinh giai quyét khiéu nai tai Agribank Chi nhanh Dai Loc dugc
xdy dung twong d6i rd rang, pht hop v6i quy mo hoat dong cuia chi nhanh. Viéc chia
thanh 3 buéc giup qua trinh xtr Iy don gian, d& trién khai va dam bao moi khiéu nai déu
duogc tiép nhan va giai quyét theo trinh ty nhét dinh.

Mot diém tich cuc la ngan hang chu trong dén khau tiép nhan va thai do phuc vu,
gitip giam cing thang va tao thién cam ban dau cho khach hang. Bén canh dé, viéc xéac
minh dua trén ho so va quy dinh cu thé giup dam bao tinh chinh x4ac va minh bach trong
xu ly.

Tuy nhién, quy trinh van con mot s6 han ché. Thoi gian xtr Iy trong mot sb truong
hop con kéo dai do phai qua nhiéu budc kiém tra va phu thudc vao cac bd phan lién
quan. Ngoai ra, viéc chu dong cap nhat tién do xur 1y cho khach hang chua thyc sy thuong
xuyén, dan dén viéc khach hang phai lién hé lai dé hoi thong tin. Cong tac theo ddi sau
khi giai quyét khiéu nai cling chua duoc thuc hién mot cach hé théng.

Tir d6 c6 thé thiy, mic du quy trinh di dép tng duoc yéu cau co ban, nhung chi
nhanh cn tiép tuc cai thién vé toc do xur 1y, ting tinh chu dong trong phan hoi va hoan
thién cong tac theo ddi sau xir Iy nham ning cao mirc do hai long cua khach hang.
2.5.3 Thuc trang cic khiéu nai trong hoat dong tin dung ca nhan tai Ngan hang
Agribank Chi nhanh Pai Léc

Trong qua trinh trién khai hoat dong tin dung ca nhan, bén canh nhiing két qua dat
duoc trong cong tac cham soc va phuc vu khach hang, Agribank Chi nhanh Pai Loc van
phat sinh mot s6 khiéu nai tir phia khach hang lién quan dén quy trinh vay vén, thoi gian
xu ly hd so, 13i suit, thai do phuc vu va cong tac thu hdi no. Cac khiéu nai nay chu yéu
xuét phat tir sy khac biét giita mong mudn cua khach hang va quy dinh nghiép vu caa
ngan hang, hodc do khach hang chua hiéu rd cac diéu khoan trong qué trinh vay von.

Khiéu nai vé thoi gian xir Iy ho so vay von

Pay 1a nhém khiéu nai phat sinh kha pho bién trong hoat dong tin dung c4 nhan tai
chi nhanh. M6t s6 khach hang phan anh thoi gian xét duyét hd so va giai ngan vén vay
con cham so v&i nhu cau thuc té, dic biét vao cac thoi diém nhu cau vay von tang cao

nhu mua vy san xuat nong nghiép, thoi diém dau ndm hoac cudi nam. Poi véi khach
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hang ca nhan vay von phuc vu san xuit, viéc cham giai ngan co thé anh huong dén ké
hoach dau tu, mua vat tu nong nghiép hoac hoat dong kinh doanh cua khach hang.

Nguyén nhén ctia tinh trang nay chii yéu xudt phat tir viéc hd so vay von ctia khach
hang chua ddy du, can bd sung nhiéu 1an hodc mot s6 hd so phai thuc hién thém budc
xac minh thong tin, tham dinh tai san bao dam. Ngoai ra, s6 lwong hd so tin dung phat
sinh 16n trong ciing thoi diém ciling khién qua trinh xir Iy kéo dai hon so véi binh thudng.

Déi véi cac truong hop phat sinh khiéu nai, nhan vién tin dung s& truc tiép kiém
tra lai ho so, huéng dan khach hang bé sung cac gidy to con thiéu va chi dong thong
bao tién do xir 1y dé khach hang nam rd tinh trang khoan vay. Déi v6i nhiing khoan vay
phuc vu nhu cAu san xuét cép thiét, chi nhanh wu tién xi 1y trude nham hd tro khach
hang kip thoi. Pong thoi, chi nhanh ciing ting cudng phdi hop giita cac bd phan dé rat
ngan thoi gian tham dinh va giai ngan ho so vay von.

Khiéu nai vé thai @9 phuc vu ciia nhin vién tin dung

Bén canh cac van dé lién quan dén thu tuc va khoan vay, mot sb khach hang cling
phan anh vé thai do phuc vu hodc cach hudng dan cia nhan vién trong qué trinh giao
dich. Céc phan anh chu yéu lién quan dén viéc giai thich thong tin chua that sy cy thé,
thot gian hd tro khach hang con chdm vao gio cao diém hoic thai do giao tiép chua tao
duoc su thoai mai cho khach hang.

Do dic diém khach hang tai dia ban chu yéu 1a ngudi dan ndng thon, nhiéu khach
hang con han ché trong viéc tiép can cac thil tuc ngan hang nén rat can dugc huéng dan
k§ cang va tan tinh. Néu nhan vién giai thich chua rd rang hodc hd trg chua day du,
khach hang dé& phat sinh tim 1y lo lang va khong hai 1ong.

Khi phat sinh phan anh, lanh dao chi nhanh s& tryuc tiép trao d6i v6i nhan vién lién
quan dé xac minh ndi dung khiéu nai va chin chinh néu c6 sai st trong qua trinh phuc
vu. Dong thoi, chi nhanh thuong xuyén to chire cac budi dao tao k¥ ning giao tiép, k§
ning chim soc khach hang va nang cao tinh than phuc vu cho ddi ngii nhan vién tin
dung nham tao thai do phuc vu chuyén nghiép, than thién va tan tinh hon dbi véi khach
hang ca nhan.

Khiéu nai vé cong tic nhic no va thu hoi ng

Mot sé khach hang phan anh viéc nhic no nhiéu lan gy ap luc tim Iy hodc chua
phu hop véi tinh hinh tai chinh thyc té cua khach hang, dic biét d6i voi cac ho san xuat

nong nghi€p cd nguon thu phu thudc vao mua vu va di€u kién thoi tiét. Trong mot so
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truong hop, khach hang gip kho khan tam thoi vé tai chinh nén chua thé thanh toan
dung thoi han, din dén phat sinh tAm 1y e ngai khi lam viéc véi ngan hang.

Déi voi cac trudng hop nay, nhan vién tin dung sé& truc tiép trao d6i v6i khach hang
dé ndm bat nguyén nhan chim tra no, déng thoi hudng din khach hang xay dung ké
hoach tra no pht hop véi kha ning tai chinh thyc té. Pbi voi nhirng khach hang gap khoé
khin do nguyén nhan khach quan nhu thién tai, mat mua hodc anh hudng kinh té, chi
nhanh s& xem xét hd trg co cau lai thoi han tra ng theo dung quy dinh cua ngan hang va
phap luat hién hanh nham tao diéu kién cho khach hang 6n dinh hoat dong san Xuét va
dam bao kha nang tra ng trong thoi gian toi.

Nhin chung, cac khiéu nai phat sinh trong hoat dong tin dung ca nhan tai Agribank
Chi nhanh Pai Loc chi yéu lién quan dén thii tuc vay von, thoi gian xtr Iy ho so, 13i suat
va qua trinh thanh toan khoan vay. Tuy nhién, chi nhanh luén chu trong tiép nhan va
giai quyét khiéu nai mot cach nhanh chéng, hop 1y va dam bao quyén loi ciia khach
hang. Thong qua qué trinh xir 1y khiéu nai, Agribank Chi nhanh Pai Loc khong chi gop
phan nang cao chét lwong phuc vu ma con ting cudng sy hai 1ong, ciing ¢d niém tin va
duy tri méi quan hé lau dai v6i khach hang ca nhan trén dia ban.

2.6 PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG THONG QUA KHAO SAT

Nham danh gia thuc trang cong tac cham soc khach hang c4 nhan trong hoat dong
cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc, t6i da tién hanh khao sat truc tiép 30 khach
hang dang sir dung dich vu vay von tai ngan hang. Mau khao sat dugc lya chon tir cac
khach hang d3 va dang phat sinh quan hé vay von tai chi nhanh, bao gdm nhiéu nhom
khach hang khac nhau vé thoi gian vay von, myc dich vay va s6 1an vay vén nham dam
bao tinh da dang va khach quan trong két qua khéo sat.

Noi dung khao sat tap trung vao cac yéu tb lién quan dén qua trinh cung cip dich
vu cho vay nhu: mic d6 r6 rang ciia thong tin khoan vay, thu tuc vay von, thoi gian xét
duyét ho so, kha nang hd trg khach hang, thai d0 phuc vu ctia nhan vién cling nhu chét
luong cham soc khach hang sau vay. Viéc thu thap y kién khach hang gitp phan anh 6
hon mirc d6 hai long ctia khach hang dbi v6i dich vu cho vay hién nay tai ngan hang,
déng thoi 1a co sé quan trong dé phan tich thyc trang, xac dinh nhitng mat dat dugc ciing
nhu nhitng han ché con ton tai trong cong tac cham soc khach hang c4 nhan tai Agribank
Chi nhanh Dai Loc.

- Thong tin chung cia khach hang khao sat
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Két qua khao sat cho thay phan 16n khach hang tham gia khao sat da co thoi gian
vay von tir 1 — 3 nam vé6i 16 khach hang, chiém ty 1& 53,3%. Nhom khach hang vay duéi
1 nam c6 9 ngudi, chiém 30%, trong khi nhom khach hang c6 thoi gian vay trén 3 nam
¢ 5 nguoi, chiém 16,7%. Diéu nay cho thiy ngan hang khong chi thu hat duoc khach
hang méi ma con duy tri dugc mbi quan hé twong dbi on dinh v6i nhiéu khach hang
trong thoi gian dai. Viéc c6 nhiéu khach hang tiép tuc gin b6 véi ngin hang trong qua
trinh vay von phan nao phan 4nh sy tin tuong cua khach hang ddi véi chat lwong dich
vu va uy tin cua Agribank Chi nhanh Pai Loc.

Vé muc dich vay von, nhém khach hang vay phuc vu san xuat nong nghiép chiém
ty 1& cao nhét v6i 12 khach hang, twong tng 40%. Pay 1a ty 18 phu hop vé6i dic diém
kinh té tai dia phuong khi hoat dong nong nghiép van 13 ngudn thu nhap chinh ciia nhiéu
ho dan. Bén canh d6, ¢6 11 khach hang vay vén nham phuc vu hoat dong kinh doanh,
chiém 36,7% va 7 khach hang vay von cho muc dich tiéu dung ca nhan, chiém 23,3%.
Két qua nay cho thay nhu cau vay von cta khach hang kha da dang, ddng thoi phan anh
ngan hang di dap tng tuong ddi tét nhu cau von ciia nhiéu nhom khach hang khac nhau
trén dia ban.

Déi vai s6 1an vay von, c¢6 13 khach hang da vay tir 2 — 3 1an, chiém ty 1é cao nhat
v6i 43,3%; tiép theo 1a 11 khach hang vay 1 1an, chiém 36,7% va 6 khach hang vay trén
3 1an, chiém 20%. Piéu nay cho thiy nhiéu khach hang sau khi str dung dich vu van tiép
tuc quay lai vay vén tai ngan hang trong céc 1an tiép theo. Pay 1a ddu hiéu tich cyc thé
hién mirc d6 hai 10ng va su tin tuong nhat dinh ctia khach hang d6i véi chat luong phuc
vu cling nhu cong tac cham séc khach hang cua Agribank Chi nhanh Dai Loc.

Nhin chung, thong tin khao sat cho thdy phan 16n khach hang dang c6 mdi quan
hé twong d6i 6n dinh voi ngan hang va c6 nhu cau vay vén thudng xuyén. Day 1a diéu
kién thuan loi dé ngan hang tiép tuc phat trién hoat dong cho vay c4 nhan ciing nhu nang
cao hiéu qua cham so6c khach hang trong thoi gian toi.

- Panh gia mirc do hai long

Pé danh gia mic do hai long ctia khach hang ddi voi cong tac chim soc khach
hang ca nhan trong hoat dong cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc, t61 da sir dung
thang do Likert 5 mirc d6. Cu thé murc 1 twong tmg véi rat khéng hai long, mire 2 tuong

ung voi khong hai long, mac 3 tuong ing véi binh thuong muc 4 tuong ing voi hai
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1ong va cudi cung mirc 5 twong tng v4i rat hai long. Sau day 1a két qua sau khi toi da

tién hanh khao sat.
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Bang 2.6 Két qua khdo sat mire dg hai long ciia khdch hang

{mg nhu cau ctia khach hang

Ni dung SLmicl] % |SLmic2| % [SLmic3| % |SLmic4| % [SLmic5| %
Thotlg tin v khoan \zay (Ndlf:u klfin, gleu 0 0 0 0 0 0 ’l 70 9 30
khodn) dugc cung cap rd rang de hicu
LaAl suatrva cgc chi phi hefn qu@ dugce 0 0 0 0 0 0 1 10 18 0
thong bdo minh bach trude khi vay
NOi dung turvan khoan vay phithopvoinhu | | o) 1|33 9 |30 20 667
cau thyc t¢ clia khach hang
ThuA tu(? Avay von dugc thuc hién don gian va 0 0 0 0 A 33| 21 70 5 167
thuan tién
Thoi gian xét duyét hd so duoc thye hién
hop 1y phu hop voi mong doi clia khach 0 0 0 0 5 167 22 | 733 3 10
hing
Thof g1g£1 gidi ngn sauykhl ho so duge 0 0 0 0 3 10 0 667 7 {233
duyét dieén ra nhanh chong
Cac kenh {1611. El@ hol trf) (truc tiep, dién 0 0 0 0 0 0 1 367 9 {633
thoai) thudn tién khi st dung
V.IFC hp tr({ Ya gidi ddp thac méc dugc thyc 0 0 0 0 0 0 " 10 18 60
hién kip thoi
Nljan v.1?n ¢0 thai d¢ phuc wu lich sy va 0 0 0 0 0 ] 53| n |17
than thién
Nhan Ylen, giai ~thl‘ch Va ?uqilg dan cac thu 0 0 0 0 0 0 1 10 18 60
tuc mgt cach rd rang, de hiu
NPm \.flenAxu 1y cong viéc chinh xac va 0 0 0 0 0 0 4o 467] 16 |53
dang tin cdy
\{wc n‘hac’ lich t‘r.a no duge thqc hiénrd 0 0 0 0 0 0 18 60 12 10
rang va dlng thoi diém sau khi vay
I\{gan h'ang Cf) sg{ ho trg phL} hop khi khach 0 0 0 0 | 30 0 |13 7 {233
hang gip kho khén trong tré ng
C’ac Yan (?[e phat 51’nh dugc tiép nhan va xir 0 0 0 0 ) 67 n 10 16 |3533
1y mot cach hop ly
Co so vat chat va dieu kién giao dich dap 0 0 0 0 0 0 0 33 20 |67

Nhan xét:

- B61 véi nhém ti€u chi lién quan dén hoat dong tu van va cung cap thong tin trudce

vay (C1-C3)

Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia kha tich cyuc d6i véi hoat dong tur

van va cung cip thong tin trude vay cta Agribank Chi nhanh Pai Loc. Ddi véi tiéu chi

vé viéc cung cip thong tin khoan vay rd rang, dé hiéu, ¢6 21 khach hang (70%) danh gia

& muc "Hai 1ong" va 9 khach hang (30%) danh gia & mirc "Rat hai 10ng". Piéu nay cho

thiy ngan hang da thuc hién tot viéc cung cip cac thong tin lién quan dén khoan vay,

gitip khach hang hiéu rd diéu kién vay von, thu tuc hd so ciing nhu cic quy dinh can

thiét trude khi dua ra quyét dinh vay von.
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Déi vai tiéu chi vé sy minh bach cua 14i sut va cac chi phi lién quan, c6 12 khach
hang (40%) danh gia "Hai 1ong" va 18 khach hang (60%) danh gia "Rét hai long". Két
qua nay phan anh ngin hang d3 cong khai twong ddi day du cac thong tin vé 13i suét, phi
va nghia vu tai chinh ctia khach hang, gop phan tao sy minh bach va ning cao niém tin
ctia khach hang d6i v6i ngan hang.

Déi voi tiéu chi vé mirc d6 phu hop cua ndi dung tu van véi nhu cau thuc té, co 20
khach hang (66,7%) danh gia "Rat hai long", 9 khach hang (30%) danh gia "Hai long"
va chi ¢6 1 khach hang (3,3%) danh gia & mirc "Binh thudong". Diéu nay cho thiy can
b tin dung da tuong d6i hiéu nhu cau cua khach hang va dua ra cac giai phap vay von
pht hop v6i muc dich str dung von cia timg khach hang.

Nhin chung, nhém tiéu chi nay nhan dugc muc danh gié tich cyuc tir khach hang,
cho thiy cong tac tu van va cung cap thong tin trude vay tai chi nhanh duogc thuc hién
kh4 hiéu qua. Tuy nhién, viéc van con 1 khach hang (3,3%) danh gia & mirc binh thuong
cho thiy chit luong tu van trong mot sb trudng hop van chua thuc sy dap ing hoan toan
ky vong cua khach hang va céan tiép tuc duoc cai thién trong thoi gian t4i.

- P6i v6i nhom tiéu chi lién quan dén quy trinh vay vén va thi tuc giao dich (C4—C6)

Két qua khao sat cho thay khach hang nhin chung danh gia kha tét ddi voi quy
trinh vay von va thi tuc giao dich tai Agribank Chi nhanh Pai Loc. Ddi voi tiéu chi vé
murc d6 don gian va thuén tién caa thu tuc vay von, c6 21 khach hang (70%) danh gia
hai 1ong, 5 khach hang (16,7%) danh gia rat hai 10ng va 4 khach hang (13,3%) danh gia
binh thuong. Piéu nay cho thiy thu tuc vay von tai chi nhanh co ban dap tng dugc nhu
cau cuia khach hang, gitip khach hang thuan lgi hon trong qua trinh hoan thién ho so vay
von.

Déi v6i tiéu chi vé thoi gian xét duyét hd so, c6 22 khach hang (73,3%) danh gia
hai long, 3 khach hang (10%) danh gia rat hai long va 5 khach hang (16,7%) danh gia
binh thudng. Két qua nay cho thiy thoi gian xir Iy hd so cia ngan hang nhin chung dugc
khach hang chap nhén, tuy nhién van con mot bo phan khach hang mong mudn qua trinh
xét duyét dugc thuc hién nhanh hon.

Déi v6i tidu chi vé thoi gian giai ngan sau khi ho so duoc phé duyét, ¢6 20 khach
hang (66,7%) danh gia hai 10ng, 7 khach hang (23,3%) d4nh gia rat hai long va 3 khach
hang (10%) danh gia binh thuong. Diéu nay phan anh cong tac giai ngan tai chi nhanh

duogc thuc hién tuong ddi kip thoi, dap ng nhu cau st dung von ctia khach hang.
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Nhin chung, nhém tiéu chi nay nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc, cho thay quy
trinh cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc duogc trién khai twong d6i hiéu qua. Tuy
nhién, viéc van con 4 khach hang (13,3%) danh gid binh thudng vé tha tuc vay vén va
5 khach hang (16,7%) danh gia binh thuong vé thoi gian xét duyét hd so cho thiy mot
s6 khach hang van cam thay thu tuc con nhiéu budc hodc thoi gian xir 1y hd so chua
thuc sy nhanh chong nhu mong doi.

- Pi v6i nhém tiéu chi lién quan dén kha nang hd tro va mirc d6 thuan tién trong
giao dich (C7-C8)

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia cao kha nang hd trg va mic do
thuan tién trong giao dich tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc. Déi voi tiéu chi vé su thuan
tién ctia cac kénh lién hé hd tro, co 19 khach hang (63,3%) danh gia rat hai long va 11
khach hang (36,7%) danh gia hai long. Diéu nay cho thiy cac hinh thic lién hé giira
ngan hang va khach hang twong d6i thuan tién, giup khach hang dé dang tiép can khi
can ho tro.

Déi voi tiéu chi vé viéc hd trg va giai dap thic méc kip thoi, ¢6 18 khach hang
(60%) danh gia rat hai long va 12 khach hang (40%) danh gia hai long. Két qua nay
phan 4nh d6i ngii nhan vién ludn chu dong hd tro, giai dap cac thic mic cua khach hang
trong qué trinh vay von va sir dung dich vu.

Nhin chung, nhom ti€u chi nay nhan dugc mirc danh gia rat tich cuc, cho théy hoat
dong ho tro khach hang cta chi nhanh duoc thuc hién kha hiéu qua. Tuy nhién, ty 1&
khach hang d4nh gia & mac "RAt hai 1ong" van chua chiém tuyét d6i, cho thiy chit luong
hd tro gitta cac thoi diém hoic gitta cac nhan vién van con du dia dé tiép tuc cai thién
va nang cao hon nira.

- Di v6i nhom tiéu chi lién quan dén thai do va chét luong phuc vu cia nhan vién
(C9-C11)

Day 13 nhom tiéu chi nhan dugc mirc danh gia cao nhét trong toan bd khao sat. Doi
voi tiéu chi vé thai do phuc vu lich su va than thién ctia nhan vién, c6 23 khach hang
(76,7%) danh gia rat hai 1ong va 7 khach hang (23,3%) danh gia hai long. Két qua nay
cho thiy ddi ngii nhan vién cta chi nhanh ludn duy tri tac phong phuc vu chuyén nghiép,
nhiét tinh va tao duoc thién cam d6i véi khach hang.

Déi véi tiéu chi vé kha ning giai thich va hudng dan thu tuc rd rang, d& hiéu, c6

18 khach hang (60%) danh gi4 rit hai long va 12 khach hang (40%) danh gi hai long.
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Diéu ndy cho thiy nhan vién ngan hang c6 kha ning truyén dat thong tin tét, giup khach
hang d& dang nim bt cac quy dinh va thi tuc lién quan dén khoan vay.

Déi véi tidu chi vé kha nang xtr 1y cong viéc chinh xac va déng tin cay, ¢6 16 khach
hang (53,3%) danh gia rat hai long va 14 khach hang (46,7%) danh gia hai 1ong. Két
qua nay phan anh khéach hang danh gia cao nang lyc chuyén mon va trach nhiém cua
nhan vién trong qua trinh thuc hién nghiép vu.

Nhin chung, két qua khao sat cho thay d6i ngii nhan vién 1a mot trong nhiing diém
manh cua Agribank Chi nhanh Pai Lc. Tuy nhién, ty 1€ khach hang danh gia & muc
"Hai 1ong" ddi véi tiéu chi xir Iy céng viéc van con khé cao, cho thiy chét lwong phuc
vu van con kha ning nang cao hon nira dé dép ung t6t hon ky vong ngdy cang cao cua
khach hang.

- P6i v6i nhom tiéu chi lién quan dén cham soc khach hang sau vay va diéu kién
giao dich (C12-C15)

Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha tich cuc ddi v6i hoat dong
cham soc khach hang sau vay va diéu kién giao dich tai Agribank Chi nhanh Pai Loc.
Déi véi tiéu chi vé viéc nhic lich tra no rd rang va dung thoi diém, co 18 khach hang
(60%) danh gia hai 1ong va 12 khach hang (40%) d4nh gia rat hai long. Diéu nay cho
thay ngan hang di quan tim dén viéc duy tri lién lac v6i khach hang sau giai ngéan, gitp
khach hang chi dong hon trong viéc thuc hién nghia vu trd no.

Déi vai tiéu chi vé sy hd trg ciia ngan hang khi khach hang gap kho khan trong tra
ng, ¢6 22 khach hang (73,3%) danh gia hai long, 7 khach hang (23,3%) danh gia rat hai
long va 1 khach hang (3,3%) danh gia binh thuong. Két qua nay cho thdy ngan hang da
c¢6 nhitng bién phap hd tro nhat dinh ddi véi khach hang khi phat sinh khé khin trong
qua trinh tra no.

Dbi véi tidu chi vé viée tiép nhan va xir Iy cac van dé phat sinh, c6 16 khach hang
(53,3%) danh gia rat hai 10ng, 12 khach hang (40%) danh gia hai long va 2 khach hang
(6,7%) danh gia binh thudng. Didu ndy phan 4nh ngan hang tuong d6i chu dong trong
viéc giai quyét cac phan anh va nhu cau hd tro ctia khach hang.

Déi voi tiéu chi vé co sd vat chat va diéu kién giao dich, c¢6 20 khach hang (66,7%)
danh gi4 rat hai 10ng va 10 khach hang (33,3%) dénh gia hai 1ong. Két qua nay cho thiy
khach hang danh gia cao khong gian giao dich, trang thiét bi va diéu kién phuc vu tai
chi nhanh.
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Nhin chung, cong tac chim soc khach hang sau vay va diéu kién giao dich tai
Agribank Chi nhanh Pai Loc duoc khach hang danh gia kha tét. Tuy nhién, van con 1
khach hang (3,3%) danh gia binh thudng vé sy hd tro khi gip kho khin trong tra no va
2 khach hang (6,7%) danh gia binh thudng dbi véi viée xir Iy cac van dé phat sinh. Piéu
nay cho thdy hoat dong chim séc khach hang sau vay trong mét sb truong hop van chua
thue su dap tng ky vong cta khach hang va can tiép tuc duoc quan tim hoan thién trong
thot gian toi.

- Panh gia chung

Két qua khao sat vé mirc do hai 1ong chung cho thay phan 16n khach hang c6 danh
gia tich cyc d6i voi dich vu cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc. Trong tong s6 30
khach hang dugc khao sat, c6 17 khach hang lya chon mirc 5 — “Rat hai 1ong”, chiém ty
1€ 56,7%; 12 khach hang lya chon muc 4 — “Hai long”, chiém 40% va chi c6 1 khach
hang danh gia & mic 3 — “Binh thuong”, chiém 3,3%. Khong c6 khach hang nao lya
chon muc “Khong hai long” hoic “Rat khong hai long”.

Bén canh d6, co6 dén 26 khach hang cho biét s& tiép tuc str dung dich vu vay von
clia ngan hang trong thoi gian ti, chiém ty 18 86,7%; 4 khach hang con phan van va
khong c6 khach hang nao lua chon ngimg st dung dich vu. Diéu nay cho thay phan 16n
khach hang di co sy tin twong nhat dinh ddi voi chét lugng dich vu cling nhu cong tac
chdm soc khach hang ciia Agribank Chi nhanh Pai Loc.

Két qua khao sat khong chi phan anh muc do hai 1ong twong ddi cao cta khach
hang d6i véi hoat dong cho vay c4 nhan tai ngin hang ma con cho thiy kha ning duy tri
va giit chan khach hang kha tot. Tuy nhién, viéc van con mot sé khach hang chua thuc
su chic chan vé y dinh tiép tuc st dung dich vu cling 1a dAu hiéu cho théy ngan hang
can tiép tuc nang cao chat luong phuc vu, cai thién quy trinh hd trg khach hang va ting
cuong chiam séc sau vay nham nang cao hon nita trai nghiém ctia khach hang trong thoi
gian toi.

2.7 PANH GIA CHUNG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
2.7.1 Uu diém

Trén co so két qua khao sat va phan tich thyc té tai Agribank chi nhanh Dai Loc,

c¢6 thé nhan thay cong tac cham soc khach hang trong hoat dong cho vay tin dung ca

nhén d3 dat duoc nhiéu két qua tich cuec, thé hién qua céc khia canh sau:

66



Trudce hét, mic d6 hai 10ng ctia khach hang ddi véi dich vu tin dung c4 nhan nhin
chung & mirc kha cao va twong ddi 6n dinh. Piéu nay duoc thé hién rd qua két qua khao
sat khi phan 16n khach hang dénh gia cac tiéu chi & mirc 4 va 5. Khong chi dimg lai ¢
cam nhan nhét thoi, sy hai long nay con phan anh chat luong dich vu da duoc duy tri
trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Pay 1a mét tin hiéu tich cuc, boi trong linh vuc
ngan hang, viéc gitr duwgc mirc d6 hai 1ong 6n dinh cua khach hang déng vai trd quan
trong trong vi€c xay dung uy tin va hinh anh cua don vi.

Thr hai, yéu t6 con nguoi — cu thé 1a doi ngli nhan vién — dugc xem la diém manh
nodi bat nhat trong cong tic cham séc khach hang. Qua khao sat, khach hang dénh gia
cao thai do phuc vu than thién, sy nhi¢t tinh trong qua trinh hd tro cling nhu kha nang
tu van rd rang, dé hiéu. Trong bdi canh phan 16n khach hang tai dia phuong 1a nguoi
dan nong thén, chua c6 nhiéu kién thirc chuyén sau vé tai chinh — ngan hang, thi viéc
nhan vién c6 thé giai thich don gian, dé tiép can da gbp phan quan trong gitip khach
hang cam théy yén tam khi st dung dich vu. Khong nhitng vay, sy chu dong ho tro va
tinh than trach nhiém ctia nhan vién con gitp rat ngin khoang cach giita ngan hang va
khach hang, ttr 46 nang cao chéit luong trai nghiém dich vu.

Tht ba, ngan hang di xay dung duoc mdi quan hé twong ddi bén viing véi khach
hang. Thuc té cho thdy nhiéu khach hang c6 thoi gian vay von kéo dai tir 1 dén trén 3
nim va c¢6 xu hudng quay lai vay nhiéu lan. Diéu nay cho thay khach hang khong chi
hai 1ong véi dich vu ma con c6 mirc d6 tin tudng nhat dinh ddi v6i ngan hang. Viéc duy
tri duoc tép khach hang trung thanh khong chi gitp ngan hang 6n dinh ngudn thu ma
con giam chi phi tim kiém va thu hat khach hang méi.

Thit tu, hoat dong chiam soc khach hang di duoc trién khai twong d6i dong bo trong
qua trinh trudc, trong va sau khi cho vay. Tt khau tu van ban dau, hd tro hoan thién hd
so dén qua trinh giai ngan va theo ddi sau vay, ngan hang déu cé sy tuong tac véi khach
hang. biéu nay giup khach hang cdm nhan dugc sy quan tam lién tuc, khong bi “bo roi”
sau khi hoan tat giao dichTrén co so két qua tim hiéu thuc té tai Agribank Chi nhanh
Pai Loc, c6 thé nhan théy cong tac cham soc khach hang ca nhan trong hoat dong cho
vay di dat duoc nhiéu két qua tich cuc, gop phan nang cao chat lugng dich vu va duy tri
mdi quan hé 6n dinh v&i khach hang trén dia ban.

2.7.2 Han ché
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Bén canh nhiing két qua dat dugc, cong tdc cham soc khach hang ca nhan trong hoat
dong cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc van con tdn tai mot s& han ché nhét dinh.

Thir nhat, quy trinh va thi tuc vay von van con twong ddi phic tap ddi véi mot bo
phan khach hang. Pac biét, ddi véi nhiing khach hang lan dau tiép can dich vu tin dung
ngan hang hodc khach hang 16n tudi, viéc chuan bi nhiéu loai giéy to va thuc hién cac
thu tuc theo quy dinh con gip nhiéu kho khin. Trong mét s trudng hop, khach hang
phai b sung hd so nhiéu 1an do chua nim rd yéu cau tir ddu, din dén mat nhiéu thoi
gian va anh hudng dén sy thuin tién trong qua trinh giao dich.

Tht hai, thoi gian xur ly ho so trong mot s6 thoi diém van con chua that sy nhanh
chong. Vao cac mua vu san xudt hodc thdi diém nhu ciu vay von tdng cao, sb lugng
khach hang giao dich 16n trong khi nhan sy con han ché nén can bo tin dung phai xir 1y
nhiéu ho so cung luc. Diéu nay din dén tinh trang khach hang phai chd doi 1au hon, tir
d6 anh huong dén trai nghiém va mirc do hai long cua khach hang.

Tht ba, hoat dong chiam soc khach hang sau vay van chua that su da dang. Viéc
lién h¢ véi khach hang chu yéu nham muc dich nhic ng hodc kiém tra tinh hinh st dung
vbn, trong khi cac hoat dong hd tro va duy tri méi quan hé v6i khach hang sau vay van
con khé han ché. Piéu nay khién cong tac cham soc khach hang chua tao dugc su khac
biét rd rét so vaoi ky vong cua khach hang.

Thr tu, mac do linh hoat trong viéc hd tro khach hang & mot sb truong hop con
chua cao. Trong thuc t&, mdi khach hang c6 diéu kién va nhu cau vay von khac nhau,
dic biét trong linh vuc nong nghiép khi thu nhip phu thudc nhiéu vao mua vu va thi
truong. Tuy nhién, viéc ap dung cac quy dinh chung do6i khi chua thuc sy phu hop voi
mdt sd truong hop cu thé, khién khach hang cam théy chua dugc hd tro téi da.

Ngoai ra, kha ning tiép can va hiéu rd théng tin ctia mot sé khach hang con han
ché, dic biét 1a khach hang tai khu vyre nong thon. Diéu nay 1am cho qua trinh giao dich
d6i khi kéo dai, phat sinh nhiéu budc bd sung hd so va anh huong gian tiép dén hiéu qua
cham séc khach hang cua ngéan hang.

2.7.3 Nguyén nhén ciia han ché

Nhirng han ché trong cong tac chim soc khach hang c4 nhan trong hoat dong cho

vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao

gom cd nguyén nhan khach quan va nguyén nhan chu quan.
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Thé nhét, do dic thu cua hoat dong tin dung ngan hang nén céc quy trinh va thu
tuc vay von can duge thuc hién chit chd nhim dam bao an toan von va han ché rui ro
tin dung. Viéc tham dinh ho so, kiém tra thong tin khach hang va giam sat qua trinh sir
dung von 1 nhirng yéu cau bit budc. Vi vy, ngan hang kho co thé don gian hoa hoan
toan cac thu tyc vay von, din dén cam nhan vé sy phtc tap ddi véi mot s khach hang.

Thr hai, nguén nhan luc tai chi nhanh con tuong ddi han ché so véi nhu ciu thuc
té. Trong khi s6 luong khach hang ngay cang ting, dic biét tai cac khu vuc noéng thon
noi nhu cau vay von phuc vu san xuét va kinh doanh kha 16m, thi sb luong can bo tin
dung chua tang tuong tng. Mot can b tin dung thudng phai dam nhan nhiéu cong viée
nhu tim kiém khéach hang, thim dinh ho so, giai ngan, kiém tra sir dung von va thu hoi
ng. Piéu nay dan dén ap luc cong viéc 16n va anh hudng phan nao dén chat luong chim
soc khach hang trong nhitng thoi diém cao diém.

Thi ba, dic diém cua dia ban hoat dong ciing 1a mot yéu t6 anh huéng dén cong
tac chdm soc khach hang. Phan 16n khach hang tai cac xa Pai Loc, Vu Gia va Ha Nha
12 ho san xuat nong nghiép va nguoi dan khu vue ndng thon nén kha ning tiép can thong
tin va cong nghé con han ché. Nhiéu khach hang chua quen véi cac thu tuc ngan hang
hodc chua ndm rd diéu kién vay von, dan dén viéc chuén bi ho so chua déy du va phai
bd sung nhiéu lan.

Thir tu, hé thong va phuong thire cham soc khach hang tai chi nhanh van chua that
su hién dai va déng bo. Hoat dong cham s6c¢ khach hang hién nay chu yéu duva vao su
chu dong cua can bo tin dung, chua c6 quy trinh riéng cho ting nhém khach hang hoac
tung giai doan cham s6c. Bén canh do, viéc ing dung cong ngh¢ trong cham soc khach
hang van con han ché, ddn dén hiéu qua tuong tac va hd tro khach hang chua that su
cao.

Toém lai, mac du cong tac cham soc khach hang c4 nhan trong hoat dong cho vay
tai Agribank Chi nhanh Dai Loc van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh, nhung nhin
chung chi nhanh di dat duoc nhiéu két qua tich cuc trong viéc ning cao chat luong phuc
vu va duy tri mdi quan hé voi khach hang. Pay sé& 1 co sé quan trong dé chi nhanh tiép
tuc hoan thién cong tac cham soc khach hang va nang cao chét luong dich vu trong thoi

gian tdi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH

HANG TIN DUNG CA NHAN TAI AGRIBANK CHI NHANH PAI LOC
3.1 PINH HUONG VA MUC TIEU PHAT TRIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG
3.1.1 Dinh huwéng

Trong bdi canh hoat dong cua cac ngan hang thuong mai ngdy cang canh tranh
manh mé, dac biét & phan khuc khach hang ca nhan, cong tac chdm s6c khach hang
khong chi don thuén 13 hoat dong hd trg ma con trd thanh yéu t6 quan trong gép phan
nang cao ning luc canh tranh va giit chan khach hang. Pdi v6i Agribank Chi nhanh Pai
Loc, viéc hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhan trong hoat dong cho vay
can dugce thuc hién trén co so ké thira nhirng két qua da dat duoc, dff)ng thoi khéc phuc
céc han ché con ton tai nham nang cao chat luong phuc vu trong thoi gian téi.

Trudce hét, dinh hudng quan trong nhét cta chi nhanh 1a tiép tuc 1iy khach hang
1am trung tAm trong toan bd qua trinh cung cap dich vu tin dung. Piéu nay khong chi
thé hién & viéc cung cap cac san pham vay von phi hop véi nhu cau thyc té ma con chu
trong nang cao trai nghi¢m cua khach hang trong tirng giai doan giao dich, tir khau tu
van, hudng dan ho so, thAm dinh, gidi ngan dén hd tro sau vay. Trong thuc té, mic du
phan 16n khach hang danh gia tich cuc vé chat lwong phuc vu ctia chi nhanh, nhung van
con mot s6 ¥ kién chwa hai 1ong vé tha tuc va thoi gian xu Iy hd so. Vi vay, chi nhanh
can hudng dén viéc giam bat sy bat tién cho khach hang nhung van dam bao yéu cu an
toan trong hoat dong tin dung.

Tht hai, chi nhanh dinh hudng nang cao chat luong phuc vu theo huéng chuyén
nghiép, dong déu va bén vimg. Két qua danh gia thyc té cho thay doi ngii nhan vién 1a
mot trong nhitng diém manh ndi bat trong cong tac cham soc khach hang cta chi nhanh.
Tuy nhién, dé duy tri loi thé nay trong dai han, ngan hang can tiép tuc nang cao k¥ ning
giao tiép, tu van va xir 1y tinh hudng cho can bo tin dung, ddng thoi dam bao su dong
déu trong chat lwong phuc vu giira cac nhan vién. Piéu ndy s& gop phan nang cao hinh
anh chuyén nghi€p cua ngan hang va tao su hai long cho khéach hang khi giao dich.

Thir ba, chi nhanh dinh huéng hoan thién quy trinh va thii tyc vay von theo huéng
hop 1y, thuan tién hon cho khach hang. Do dic thu hoat dong tin dung can dam bao kiém

soat rui ro nén viéc don gian hoa hoan toan thu tuc 1a khé thyc hién. Tuy nhién, ngan hang
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van cin ra soat va cai thién mot sb khau trong quy trinh nham han ché tinh trang khach
hang phai bd sung hd so nhiéu 1an hoidc chd doi qua lau trong qua trinh xt 1y giao dich.

Tht tu, chi nhanh dinh huéng tang cuong tmg dung cong nghé trong hoat dong
chim séc khach hang. Trong diéu kién khach hang tai dia ban chu yéu la nguoi dan nong
thén va ho san xuit kinh doanh nho 1é, viéc ung dung cong nghé can duoc trién khai
theo hudng phu hop véi kha ning tiép can thuc té cua khach hang. Bén canh viéc duy
tri hinh thirc chim soc tryc tiép truyén thdng, ngan hang can ting cuong lién hé voi
khach hang thong qua dién thoai, tin nhin va cic nén tang ngin hang dién tir nhdm nang
cao su thuan tién trong qua trinh giao dich.

Thir ndm, chi nhanh dinh huéng duy tri va phat trién méi quan hé lau dai véi khach
hang c4 nhan trén dia ban. Véi dac diém hoat dong chu yéu tai cac xa bai Loc, Vu Gia
va Ha Nha, viéc xay dung mdi quan hé gan giii va tao dung niém tin v&i khach hang
dong vai tro rat quan trong. Do d6, chi nhanh cén tiép tuc phat huy lgi thé am hiéu dia
ban, thudng xuyén quan tim, hd tro khach hang trong suét qua trinh vay von nham nang
cao murc d6 gan bo va tao ngudn khach hang 6n dinh cho ngan hang.

3.1.2 Muc tiéu

Trén co so dinh huéng phat trién da dé ra, Agribank Chi nhanh Pai Loc huéng dén
cac muyc tiéu cy thé nham nang cao hiéu qua cong tac cham soc khach hang ca nhan
trong hoat dong cho vay trong thoi gian téi.

Trudce hét, myc tiéu quan trong nhat 12 ning cao murc d6 hai long ctia khach hang
d6i v6i chét luong dich vu tin dung ca nhan. Chi nhanh can duy tri va gia ting ty 1&
khach hang danh gia tich cuc vé thai do phuc vy, sy ho tro ciia nhan vién ciing nhu muc
d6 thuan tién trong qué trinh giao dich. Pong thoi, ngan hang can han ché cac phan hoi
chua hai 10ng lién quan dén thi tuc hd so va thoi gian xir 1y giao dich.

Thir hai, chi nhanh huéng dén muc tiéu cai thién tinh thuan tién va rit ngan thoi
gian xtr Iy hd so vay von cho khach hang. Ngin hang can giam sb 1an khach hang phai
b6 sung hd so, dong thoi nang cao kha ning phéi hop gitta cac bo phan nham xir 1y ho
so nhanh chéng va hiéu qua hon, dic biét trong cac giai doan cao diém c6 nhu cau vay
von 16m.

Thir ba, muc tiéu ning cao chat luong ngudn nhan lyc trong cong tac chim soc
khach hang cling dugc chi nhanh dac bi¢t cht trong. Can bg tin dung can duoc nang cao

k¥ ning giao tiép, tu van, giai thich thong tin va xir 1y tinh hudng nham dap tng tét hon
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nhu cau cia khach hang. Bén canh d6, chi nhanh ciing can xay dung tac phong lam viéc
chuyén nghiép, than thién va c6 trach nhi¢m trong toan bd qua trinh phuc vu khach hang.

Tht tu, chi nhanh hudng dén muc tiéu ting cudng mirc do gan bo va trung thanh
ctia khach hang d6i voi ngan hang. Khong chi tip trung thu hut khach hang méi, ngan
hang con can duy tri tét mdi quan hé véi khach hang hién hiru thong qua viée hd tro kip
thoi, tao su tin twdng va nang cao chat lvong phuc vu trong subt qué trinh vay von.

Thr ndm, chi nhanh dat muc ti€u nang cao hi¢u qua cham soc khach hang sau vay.
Bén canh viéc nhic lich thanh toan va kiém tra tinh hinh st dung von, ngan hang can
chu dong duy tri lién hé véi khach hang nham kip thoi hd tro khi phat sinh kho khan,
d6ng thoi tao su quan tim va gin két 1au dai gitra khach hang véi ngan hang.

Cudi cung, chi nhanh hudng dén muc tiéu ting budc hién dai hoa hoat dong cham
soc khach hang thong qua viéc tdng cuong ing dung cong ngh¢ va cai thién cac kénh
hd tro khach hang. Piéu nay khong chi gitip nang cao hiéu qua phuc vu ma con gop phan
dap Gmg xu huéng phat trién chung ctia nganh ngan hang trong giai doan hién nay.

3.2 GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
3.2.1 Hoan thién quy trinh cham séc khach hang

Dé nang cao chat luong chim soc khach hang ca nhan trong hoat dong cho vay,
Agribank Chi nhanh Pai Loc can tiép tuc hoan thién quy trinh chiam soéc khach hang
theo hudng rd rang, thuan tién va phi hop voi dic diém khach hang tai dia phuong.

Trude hét, ngan hang can chi trong hon dén cong tac tu van va huéng dan khach
hang ngay tir giai doan ban dau. Thuc té cho thiy nhiéu khach hang tai dja ban nong
thon con gip kho khin trong viée tiép can thong tin va chua nam rd cac thi tuc vay von.
Vi vdy, can b tin dung can chi dong hudng dan cu thé vé ho so, diéu kién vay, 13i suat
va phuong thire tra no dé khach hang d& dang chuan bi gidy to can thiét. Viéc giai thich
1d rang ngay tir ddu s& gitp han ché tinh trang bd sung ho so nhiéu 1an, dong thoi giam
thot gian xtr 1y giao dich cho ca khach hang va ngan hang.

Bén canh d6, chi nhanh can ra soat va hoan thién quy trinh xir Iy hd so vay vén
theo hudng hop 1y hon. Céac budc thuc hién can duge chuin héa va thyc hién nhat quan
nham han ché tinh trang xtr Iy chdm hodc khach hang phai di lai nhiéu lan. Dbi véi
nhimg hd so con thiéu hodc chua ding yéu cau, nhan vién can thong bao diy du cho

khach hang ngay tir ddu thay vi bd sung nhiéu lan trong qua trinh xtr Iy. Diéu nay s&
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giup nang cao tinh thudn ti€n va cai thi¢én trai nghiém cua khach hang khi giao dich tai
ngan hang.

Trong qué trinh cho vay, can bo tin dung can ting cudng duy tri lién hé v6i khach
hang dé kip thoi hd trg khi can thiét. Ngoai viéc kiém tra tinh hinh st dung vén va nhic
lich thanh toan, nhan vién can quan tam hon dén nhitng khé khan thyc té ctua khach
hang, dic biét dbi v6i cac ho san xuit ndng nghiép chiu anh hudng nhiéu béi thoi tiét
va mia vu. Viéc cha dong hd trg va trao d6i thuong xuyén khong chi gitip ngan hang
quan 1y khoan vay hiéu qua hon ma con tao su gan giii va tin tudng tir phia khach hang.

Hién nay, hoat dong chim séc khach hang sau vay tai chi nhanh chul yéu van tap
trung vao viéc nhic no va kiém tra tinh hinh str dung von. Vi vdy, ngan hang can mo
rong hoat dong cham soc theo hudng duy tri mdi quan hé lau dai véi khach hang. Chi
nhanh cé thé thuong xuyén lién hé dé hoi tham tinh hinh san xuat, giai dap thac mac
hodc gi6i thiéu cac san pham tin dung phii hop v6i nhu cau thuc té ciia khach hang. Dicu
nay s€ giup khach hang cam nhan dugc sy quan tdm tu phia ngan hang thay vi chi lién
hé khi dén ky thanh toan.

Ngoai ra, chi nhanh can nang cao hiéu qua tiép nhan va xtr 1y phan hoi cta khach
hang. Khi phat sinh van dé trong qué trinh giao dich, nhan vién can chu dong hudng
dan, hd tro va phan hoi kip thoi nham han ché sy khong hai long ctia khach hang. Viéc
xtr 1y thic méic nhanh chéng va hop 1y s& gop phan nang cao chat luong phuc vu ciling
nhu hinh dnh ctia ngan hang trén dia ban.

Song song voi hinh thire chim soc truc tiép truyén thong, ngan hang ciing can ting
cudng tmg dung cong nghé trong hoat dong cham soéc khach hang. Chi nhanh c6 thé sir
dung dién thoai, tin nhéin hodc cac ung dung ngan hang dién tir dé nhéc lich thanh toan,
cung cap thong tin can thiét va hd tro khach hang trong qué trinh giao dich. Giai phap
nay sé giup khach hang thuan tién hon khi sir dung dich vu va gép phan nang cao hiéu
qud chdm soc khach hang trong thoi gian té1
3.2.2 Nang cao chat lwong ddi ngii nhén vién

Doi ngii nhan vién, dic biét 1a can bd tin dung, giit vai trd rit quan trong trong
cong tac cham soc khach hang ca nhan tai Agribank Chi nhanh Dai Ldc. Pay 1a bo phan
tryc tiép tiép xtic, tu van va hd tro khach hang trong sudt qua trinh vay vén. Vi vay, viéc
nang cao chat lugng ddi ngii nhan vién 1a giai phap can thiét nham cai thién chat luong

phuc vu va nang cao mirc do hai long ctuia khach hang.
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Trude hét, chi nhanh can thudng xuyén t chirc dio tao va bdi dudng ky ning cho
nhén vién. Bén canh kién thuc chuyén moén vé nghi¢p vu tin dung, can bo tin dung can
dugc nang cao k nang giao tiép, tw van va xir 1y tinh hudng trong qua trinh 1am viéc
v6i khach hang. Do phan 16n khach hang tai dia ban 1a nguoi dan khu vuc nong thén,
ho san xuat nong nghiép va con han ché vé kién thuc tai chinh — ngan hang nén nhan
vién can biét cach giai thich thong tin mot cach don gian, d& hiéu va phu hop véi ting
d6i twong khach hang. Piéu nay s& gitp khach hang d& dang tiép can dich vu va tao cam
giac yén tdm khi vay vén tai ngan hang.

Bén canh trinh d6 chuyén mon, thai d¢ phuc vu cia nhan vién cling can duge chu
trong nang cao. Nhan vién can gilr thai dod lich sy, than thién va nhiét tinh trong qua trinh
giao dich v6i khach hang. Pong thoi, can bo tin dung can chii dong hd trg khach hang
trong viéc chudn bi hd so, hudng dan thu tuc va giai dap cac thic méc phat sinh. Di véi
nhitng khach hang ¢ xa trung tdm hodc gip khé khin trong viéc hoan thién gidy to, can
b6 tin dung c6 thé linh hoat hd tro truc tiép tai dia ban nham giup khach hang thuan tién
hon trong qua trinh vay von. Viéc thuong xuyén tiép xtic va hd tro khach hang tai cac
x3 Pai Loc, Vu Gia va Ha Nha khong chi gitip ngan hang nam bat tinh hinh thuc té ma
con gop phan xay dung mdi quan hé gan giii va tao su tin tuong tir phia khach hang.

Ngoai ra, chi nhanh can c6 sy phan cong cong viéc hop 1y nham giam ap luc cho
can bo tin dung trong nhitng thdi diém nhu cau vay vén ting cao. Hién nay, can b tin
dung thuong phai dam nhan nhiéu cong viéc cing luc nhu tim kiém khach hang, tham
dinh hd so, giai ngan, kiém tra sir dung von va thu hdi ng. Khdi lugng cong vige 16n dé
anh huong dén thoi gian hd tro va cham séc khach hang. Vi vy, ngan hang can bd tri
cong viéc phi hop hon dé nhan vién c6 diéu kién tap trung nang cao chat lwong phuc vu.

Chi nhanh ciing can ting cudng cong tac kiém tra va danh gia chat lugng phuc vu
ctia nhan vién thong qua phan hoi tir khach hang va két qua thyuc hién cong viéc thyc té.
Viéc danh gia thudng xuyén s& giup ngan hang kip thoi phat hién nhitng han ché trong
qua trinh phuc vy dé c6 hudng diéu chinh phu hop.

Bén canh d6, ngan hang cin co cac hinh thirc dong vién va khen thuéng ddi véi
nhitng nhan vién cé tinh than trach nhiém cao, thai do phuc vu t6t va duoc khach hang
danh gia tich cuc. biéu nay s€ tao dong luc dé nhan vién nang cao y thuc trach nhiém

va cai thién chat luong phuc vu khéach hang.
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Cubi cung, chi nhanh can chu trong xay dung tac phong lam viéc chuyén nghiép,
ddng bo giita cac nhan vién trong toan b qua trinh giao dich. Pay 1a yéu t6 quan trong
g6p phan nang cao hinh anh cta ngan hang ciing nhu chat lugng chim séc khach hang
ca nhan trong hoat dong cho vay tai Agribank Chi nhanh Pai Loc.

3.2.3 Ung dung cong nghé trong chim séc khach hang

Trong bdi canh chuyén doi s6 ngay cang dugc diy manh trong linh virc ngn hang,
viéc tmg dung cong nghé vao cong tic cham soc khach hang 13 giai phap can thiét nham
nang cao chat lugng phuc vu va ting tinh thun tién cho khach hang. Dbi v6i Agribank
Chi nhénh Pai Ldc, viéc ting dung cong nghé can duoc trién khai phu hop vai dac diém
khach hang va thuc té hoat dong tin dung c4 nhan tai dia phuong.

Trudce hét, chi nhanh can tang cuong tmg dung cong nghé trong qua trinh hd trg
khach hang vay von. Hién nay, Agribank di trién khai tmg dung Agribank Plus vi nhiéu
tién ich ho tro khach hang trong qua trinh str dung dich vu tin dung nhu tra ciru thong
tin khoan vay, theo doi lich trd ng va thuc hién thanh toan khong dung tién mat. Vi vay,
can bo tin dung can chu dong huéng dan khach hang cai dit va sir dung cac chiic ning
can thiét lién quan dén khoan vay nham gitp khach hang thuén tién hon trong qué trinh
thanh todn va theo doi nghia vu tra ng.

Bén canh d6, chi nhanh can tan dung hi¢u qua cac kénh lién lac nhu dién thoai,
SMS Banking va Zalo trong qué trinh chiam soc khach hang vay von. Can bo tin dung
¢6 thé chu dong lién hé dé nhéc lich tra no, thong bao khoan vay dén han hoic huong
dan khach hang b6 sung hd so khi can thiét. D6i v6i nhitng khach hang ¢ xa trung tim
hoac ban cong viéc san xudt, viéc trao doi thong tin thong qua dién thoai va Zalo s¢& gitip
tiét kiém thoi gian di lai va tao thuan tién hon trong qua trinh giao dich.

Ngoai ra, viéc tmg dung cong nghé con gitp nang cao hiéu qua hd trg khach hang
sau vay. Thong qua céc hinh thic lién lac truc tuyén, can bd tin dung co thé kip thoi
nim bét tinh hinh cua khach hang, hd tro giai dap thic méic hodc théng tin dén khach
hang vé cac san pham tin dung phi hgp véi nhu cau thuc té. Diéu nay s& gop phan nang
cao su gan két giira khach hang voi ngan hang trong qua trinh str dung dich vu.

Tuy nhién, do phan 16n khach hang tai dia ban 1a ngudi dan khu vuc nong thon va
ho san xuat néng nghiép nén kha ning tiép can cong nghé ctia mot s6 khach hang van
con han ché. Vi vay, chi nhanh can két hop linh hoat gitta hinh thirc cham séc¢ truc tiép

va cham séc thong qua cong nghé nham phu hop véi ting nhém khach hang. Dbi véi
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nhimg khach hang 16n tudi hodc chua quen sir dung cac (mg dung ngan hang dién ti,
can bo tin dung can truc tiép hudng dan va ho tro dé khach hang co thé sir dung cac tién
ich co ban phuc vu cho qua trinh vay vén va thanh toan.

Nhin chung, viéc tng dung cong nghé phu hop véi thuc té hoat dong tin dung ca
nhan s& gdp phan ning cao chat lwvong chiam soc khach hang, ting tinh thun tién trong
giao dich va cai thién hiéu qua hoat dong tai Agribank Chi nhanh DPai Ldc trong thoi
gian toi.

3.2.4 Ca nhan héa dich vu khach hang

Trong hoat dong tin dung c4 nhan, mdi khach hang s& c6 nhu cau vay von, diéu
kién kinh t& va muc dich str dung von khac nhau. Vi vy, Agribank Chi nhanh Pai Loc
can chu trong ca nhan héa dich vu khach hang nham nang cao chét luong phuc vu va
tao su hai 10ng cho khach hang trong qua trinh vay von.

Trude hét, can bo tin dung can chu dong tim hiéu dic diém va nhu cau thuc té cua
tirng khach hang dé c6 cach tu van phu hop. Déi véi khach hang vay von phuc vu san
xuat nong nghiép, can bd tin dung can cian cir vao thoi diém mua vy, chu ky san xut va
kha ning thu hdi vén dé tu van thoi han vay va phuong thirc tra ng phu hop voi diéu
kién thyc té ctia khach hang. Diéu nay sé& giup khach hang thuan loi hon trong qua trinh
st dung von va giam ap luc tra ng khi dén han.

Dbi v6i nhom khach hang kinh doanh nhoé 1é hodc budn ban ca nhan, ngan hang
can linh hoat hon trong viéc huéng dan ho so va sap xép thoi gian giao dich phu hop
nham tao thuan tién cho khach hang. Trong thuc té, nhiéu khach hang thuong ban cong
viéc san xuét hodc kinh doanh nén viéc dugc hd tro nhanh chong va phu hop véi thoi
gian ciia khach hang s& gop phan nang cao murc do hai long khi giao dich tai ngan hang.

Bén canh do, can bg tin dung phu trach tung dia ban can chu dong duy tri mbi quan
hé véi khach hang trong sudt qua trinh vay vén. Viéc thuong xuyén tiép xtic voi khach
hang tai cac xa Pai Loc, Vu Gia va Ha Nha s€ gilip can b tin dung hiéu o hon hoan
canh, nhu cau ciing nhu tinh hinh sir dung von cta timg khach hang dé c6 hudng hd tro
pht hop hon trong timg trudng hop cu thé.

Ngodi ra, chi nhanh can quan tim nhiéu hon dén nhém khach hang vay vén lau
nam va khach hang thudng xuyén giao dich tai ngan hang. Déi voi nhitng khach hang
nay, can bo tin dung can chit dong hd trg nhanh chéng trong qua trinh hoan thién ho so,

d6ng thoi tu van cac khoan vay phi hop véi nhu cau thuc té cua khach hang. Viée quan
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tam va hd tro tot ddi v6i nhom khach hang quen thudc s& gop phan nang cao sy gan bo
va duy tri ngudn khach hang 6n dinh cho ngan hang.

Trong qué trinh giao dich, nhan vién ciing can linh hoat trong cach tu van va hd
trg tiy theo timg dbi twong khach hang. Ddi voi khach hang 16n tudi hodc chwa quen
v6i cac thi tuc ngan hang, nhan vién can giai thich rd rang, d& hiéu va huéng dan cy thé
hon. Di véi nhitng khach hang thudng xuyén sir dung dién thoai thong minh, ngin hang
6 thé hd tro thém céc tién ich lién quan dén theo ddi khoan vay va thanh toan thong
qua tng dung Agribank Plus nhim tao thuén tién trong qua trinh giao dich.

Nhin chung, viéc ca nhan hoa dich vu khach hang khong chi gitp nang cao chét
luong cham soc khach hang ma con gép phan tao dung méi quan hé 1au dai giira khach
hang véi Agribank Chi nhanh Pai Loc.

3.2.5 Tang cwong hoat dong cham soc khach hang sau vay

Bén canh céc hoat dong trude va trong khi cho vay, cong tdc cham séc khach hang
sau vay ciing dong vai trd quan trong trong viéc duy tri mbi quan hé véi khach hang va
nang cao chét luong dich vu tin dung ca nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc.

Hién nay, hoat dong cham soc khach hang sau vay tai chi nhanh chi yéu tap trung
vao viéc kiém tra tinh hinh sir dung von va nhac khach hang thanh toan ding han. Tuy
nhién, dé nang cao hiéu qua cham séc khach hang, can b tin dung can chii dong duy tri
lién hé thuong xuyén véi khach hang trong subt thoi gian vay von nham kip thoi nim
bat tinh hinh thyc té va hd trg khach hang khi can thiét.

Déi véi khach hang vay von phuc vu san xut nong nghiép, can b tin dung can
thudng xuyén theo doi tinh hinh mua vu, kha nang tiéu thu san pham ciing nhu nhiing
kho khin phat sinh trong qua trinh san xuat. Trong truong hop khach hang gap kho khin
do thoi tiét, dich bénh hodc bién dong gia ca thi trudng, ngan hang can kip thoi huéng
dan va hd trg khach hang theo dung quy dinh nham han ché phat sinh ng qua han.

Bén canh do6, can bo tin dung phu trach dia ban can chu dong lién hé véi khach
hang trudce thoi diém dén han tra ng dé nhic lich thanh toan va hd trg khach hang chuan
bi ngué)n tai chinh phu hgp. Viéc nhic no thong qua dién thoai, SMS Banking hoac Zalo
s& gitip khach hang chu dong hon trong viéc thanh toan va han ché tinh trang quén lich
tra no.

Ngoai viéc hd trg trong qua trinh sir dung vdn vay, chi nhanh ciing can duy tri méi

quan hé véi khach hang sau khi két thuc khoan vay. Can b tin dung c6 thé thuong
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xuyén lién hé dé hoi tham tinh hinh san xudt, kinh doanh hodc tu van céc san phém tin
dung pht hop khi khach hang c6 nhu ciu vay vén méi. Diéu nay s& giup khach hang
cam nhan dugc sy quan tam tu phia ngan hang va tao dong luc dé khach hang tiép tuc
stt dung dich vu trong nhitng lan vay tiép theo.

Bén canh d6, chi nhanh can khuyén khich can bo tin dung nang cao tinh than trach
nhiém va chi dong hon trong cong tac chim séc khach hang sau vay. Viéc duy tri moi
quan hé tt véi khach hang khong chi gbp phan nang cao chat lwong phuc vu ma con
gitip ngan hang quan 1y khoan vay hiéu qua hon va han ché rui ro tin dung trong qua
trinh hoat dong.

Nhin chung, ting cuong hoat dong chiam soc khach hang sau vay s& gop phan nang
cao muc do hai long, tao su gén bo lau dai va nang cao chét luong dich vu tin dung ca
nhan tai Agribank Chi nhanh Pai Ldc.

3.3 Kién nghi
3.3.1 Déi véi Agribank cép trén

Dé nang cao chat lugng cham soc khach hang ca nhan trong hoat dong cho vay tai
Agribank Chi nhanh Pai Loc, su hd tro va dinh huéng tir Agribank cép trén dong vai
tro rat quan trong. Vi vy, Agribank cip trén can tiép tuc quan tim va tao diéu kién
thuan loi hon cho cac chi nhanh trong qua trinh trién khai hoat dong tin dung va cham
soc khach hang.

Trudce hét, Agribank cap trén can tiép tuc ra soat va hoan thién cac quy trinh, thu
tuc lién quan dén hoat dong tin dung ca nhan theo hudng hop 1y va pht hop hon véi
diéu kién thyc té tai dia phuong. Ddi voi cac chi nhanh hoat dong chi yéu tai khu vuc
nong thon nhu Chi nhanh Pai Loc, khach hang phan 16n 1a ho san xuat nong nghiép va
ho kinh doanh nho 1é nén viéc 4p dung qua ctng nhic cic quy trinh d6i khi gay kho
khin cho ca khach hang va can bg tin dung trong qua trinh thuc hién ho so vay von.

Bén canh d6, Agribank cp trén cin ting cudng td chirc cac chuong trinh dao tao
va boi dudng nghiép vu cho doi ngii can bo tin dung, dic biét 1a k¥ nang giao tiép, tu
van va cham soc khach hang. Trong bdi canh canh tranh giita cic ngan hang ngay cang
16n, chét lwong phuc vy va thai ¢ ctia nhan vién 12 yéu t6 anh huong truc tiép dén mirc
dod hai long va kha nang duy tri khach hang lau dai.

Ngoai ra, Agribank cp trén can tiép tuc du tu, nang cip hé théng céng nghé va

cac tién ich lién quan dén hoat dong tin dung cé nhan nham hd tro tdt hon cho khach
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hang va chi nhadnh. Viéc hoan thién cac chuc ning trén ng dung Agribank Plus lién
quan dén tra ctru khoan vay, theo dbi lich tra no hodc thanh toan khoan vay s& giup
khach hang thuan tién hon trong qua trinh giao dich, dong thoi giam ap luc cong viée
cho céan bd tin dung tai chi nhanh.

Dong thoi, Agribank cap trén can quan tam hon dén cong tac phan bd nhan sy phu
hop cho céc chi nhanh khu vuc nong thén. Hién nay, khdi luong cong viée cua can bd
tin dung tai Chi nhanh Pai Loc kha 16n do phai phy trach nhiéu dia ban va thuc hién
nhiéu céng viée cung luc. Vi vy, viée bd sung ngudn nhan lyc hop 1y s& giup nang cao
hiéu qua cong viéc va cai thién chét lwong cham séc¢ khach hang tai chi nhanh.

3.3.2 Péi véi ngan hang nha nwéc

Ngan hang Nha nudc va cac co quan quan 1y nha nudce gitt vai trd quan trong trong
viéc dinh hudng va tao moi truong thuan lgi cho hoat dong cia cac ngan hang thuong
mai. Vi vdy, dé nang cao chat luong cham soc khach hang trong hoat dong tin dung ca
nhan, can c6 sy hd trg va phdi hop tir cac co quan quan Iy nha nudc.

Trudce hét, Ngan hang Nha nude can tiép tuc hoan thién cac co ché, chinh sach lién
quan dén hoat dong tin dung theo hudng rd rang, dong bo va phu hop véi thuc té. Viéc
xdy dung cac quy dinh hop 1y sé& tao diéu kién thuan loi cho cac ngin hang thuong mai
trong qua trinh trién khai hoat dong tin dung, dong thoi vin dam bao yéu cau an toan
trong hoat dong ngan hang.

Bén canh d6, Nha nudc can déy manh cac chuong trinh hd tro phat trién kinh té
néng nghiép va nong thon nham nang cao thu nhap va kha ning tiép can vbn cta nguoi
dan. Pay 1a diéu kién quan trong giup khach hang c4 nhan st dung vbn vay hiéu qua
hon, déng thoi giam ap lyc trong qua trinh tra ng cho ngan hang.

Ngoai ra, cac co quan quan 1y can quan tdm hon dén viéc nang cao kha ning tiép
can cong nghé va kién thirc tai chinh cho nguoi dan khu vuc nong thon. Thuyc té cho
thdy nhiéu khach hang van con han ché trong viéc sir dung cac dich vu ngan hang dién
tir hodc chura hiéu 18 cac quy trinh vay von. Vi vdy, viée ting cudng tuyén truyén va pho
bién kién thtrc tai chinh s& gop phan giup nguoi dan tiép can dich vu ngan hang thuan
loi hon.

Pong thoi, Ngan hang Nha nude can tiép tuc ddy manh dinh hudng chuyén doi s6
trong linh vuc ngan hang, tao diéu kién dé cac ngan hang thuong mai phat trién cac dich

vu ngan hang dién tir phu hop voi khach hang khu vuc nong thon. Diéu nay khong chi
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gitip nang cao chit lugng phuc vu ma con gop phan thiic day qua trinh hién dai hoa hoat
dong ngan hang trong thoi gian toi.
3.3.3 Ddi véi chi nhanh

Débi voi Agribank Chi nhanh Pai Loc, dé nang cao chat luong chim soéc khach
hang ca nhan trong hoat ddng cho vay, chi nhanh can chu dong trién khai dong bo nhiéu
giai phap phu hop véi diéu kién thuc té tai dia phuong.

Trudc hét, chi nhanh can tiép tuc nang cao chat lugng phuc vu ctiia d6i ngil nhan
vién, dac biét 1a can bd tin dung truc tiép phu trach khéach hang tai cac dia ban Pai Loc,
Vu Gia va Ha Nha. Nhan vién can gilt thai do phuc vu than thién, nhiét tinh va chu dong
hd tro khach hang trong subt qua trinh vay von. Pong thoi, cdn nang cao k¥ ning giao
tiép, tu van va xur Iy tinh huéng nham tao sy hai long va tin tuéng cho khach hang khi
giao dich tai ngan hang.

Bén canh d6, chi nhanh can tiép tuc ra soat va hoan thién quy trinh xr 1y ho so vay
v6n theo hudng hop 1y va thuan tién hon cho khach hang. Viéc hudng dan ho so rd rang
ngay tir dau, han ché tinh trang bo sung giy to nhiéu lan va ting cuong phdi hop gitra cac
bd phén s& gop phan rit ngan thoi gian giao dich va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Ngoai ra, chi nhanh can ting cuong tng dung céng nghé trong hoat dong chiam séc
khéach hang, dic biét 1a trong qua trinh hd tro khach hang theo ddi khoan vay va thanh
toan thong qua tmg dung Agribank Plus. Pong thoi, can tan dung hiéu qua cac kénh lién
lac nhu dién thoai, SMS Banking va Zalo dé nhic lich thanh toan, hd trg khach hang va
duy tri lién h¢ sau vay.

Chi nhanh ciing can cha trong hon dén cong tac cham soc khach hang sau vay,
khéngchid&nglaidxdécnhécnqrnacbncﬁnchﬁd@ngnénlbétﬁnhlﬁnhsénxué@]dnh
doanh va kha ning tra no ciia khach hang dé kip thoi hd tro trong nhitng trudng hop can
thiét. D61 voi khach hang gap khé khin do anh huéng cua thoi tiét, mua vy hodc thi
truong, can bo tin dung can chu dong hudng dan va hd tro theo ding quy dinh nham
gitip khach hang 6n dinh hoat dong san xuat va han ché phat sinh ng xau.

Cubi ciing, chi nhanh can thudng xuyén ling nghe ¥ kién phan hdi ctia khach hang
dé kip thoi diéu chinh va cai thién chat lugng phuc vu. Viéc nang cao chét lugng cham
soc khach hang khong chi giup chi nhanh nang cao uy tin va hinh anh trén dia ban ma
con gop phan duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach hang ¢4 nhan trong hoat dong tin

dung.
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TAI LIEU THAM KHAO

. Gido trinh Nghiép vu chim séc khach hang (Nghé: Nghiép vu ban hang - Trinh
d6: Trung cap) - Truong Cao dang Cong dong Pong Thap (Nam 2020)

. Gi4o trinh Quan hé chim soc khach hang (Trinh do: Cao ding) - Truong Cao
dang Viét My

. https://cdn.tailieu.vn/files/samples/2015/20151015/huyen06281982/giao trinh quan tri
_quan_he khach hang phan 1 9528.pdf

. https://jmst.vimaru.edu.vn/index.php/jmst/article/download/57/56

. https://www.studocu.vn/vn/document/truong-dai-hoc-tai-chinh-marketing/quan-tri-
quan-he-khach-hang/co-so-ly-thuyet-ve-cham-soc-khach-hang/87366109

. https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-la-gi
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TRUONG DAI HQC KIEN TRUC PA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIiA VIET NAM
KHOA KINH TE Doc lap - Tw do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngady ... thang ... ... nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bdo ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Trach nhiém
Toi1, cam doan réng toi da st dung ¢ trach nhi€m céac cong cu Tri tué¢ Nhan tao Tao sinh
(GenAl) trong qua trinh chuan bi Khoa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, t6i xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 10ng cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:

e [1Cé, t0i co su dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

e [0 Khong, t6i khong sir dung bét ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé" ¢ trén)

e Cac cong cu Al da sir dung:



e Téi xac nhin ring toi di xem xét k§ ludng va xac thue tit ca ndi dung do Al
tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sw phu hop.
o OHCo
. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuan tha Pao dirc va Phap luat

Tbi chju trach nhiém hoan toan vé ndi dung cua bai nop nay va xac nhan rﬁng Al chi
dugc stt dung nhu mot cong cu ho tro, khong phai la tac gia chinh cho bai lam cua
toi.

T6i xac nhan rang Al khong dugc sir dung dé nguy tao, lam gia hodc thao tung dir
ligu.

To61 da dam bao rﬁng khong c6 dir liéu bi méat hodc riéng tu nao dugc chia sé vdi cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

T6i di tuan thil tit ca cac yéu cau phép 1y lién quan dén bao vé dit liéu va s hitu tri
tug, dong thoi di trich dan ngudn mét cach thich hop.

Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cia toi, va trach nhiém dbi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két

Tbi hiéu réng bat ky su thiéu tuan thu nao d6i véi viée st dung Al c¢6 trach nhiém,
bao gém viéc khong khai bdo str dung Al hodc trinh bay sai sy that, cé thé dan dén
viéc Khoa luan tbt nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.

Bang viéc ky vao don ndy, t6i khing dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc bai

lam cua t61 va to1 da tuan tha cac nguyén tac str dung Al ¢ trach nhi¢m.

Chir ky: Ngay:
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tu do - Hanh phic

NHAN XET CUA PON VI THUC TAP

1. Thong tin chung

- Truodng: Pai hoc Kién tric Pa Nang

- Chuyén nganh: Quan trj kinh doanh tong quat

R\ N 1 VSRRSO
= DPON VI TAUC AP i e
4 B0 4 1 110 (o ¥ 1 USRS

Ngudi nhéan xét

(Ghi 15 ho va tén, ky va dong dau)
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