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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té ngay cang phat trién, nhu cau nang cao chat lugng
cudc sdng cua ngudi dan ngay cang duoc quan tim, trong d6 nhu ciu vé nha & ludn giir
vai trd quan trong va thiét yéu. Pdi voi mdi c4 nhan va ho gia dinh, viéc s¢ hitu, xay
dung, stra chita hodc cai tao nha & khong chi dap tng nhu ciu sinh hoat co ban ma con
g6p phan 6n dinh doi sdng, nng cao cht lwong sdng va tao nén tang cho sy phat trién
lau dai. Tuy nhién, do gia tri bit dong san va chi phi xy dung, stra chita nha ¢ thudong
16n, nhiéu khach hang c4 nhan kho c6 thé ty dap tmg hoan toan bang ngudn vén ty co.
Vi vdy, nhu cau vay von ngan hang dé mua, xdy dung hoic sira chita nha dé ¢ ngay cang
tré nén pho bién.

béi véi céc ngan hang thuong mai, cho vay khach hang ca nhan, dac bi¢t 1a cho
vay mua va sira chita nha ¢, 1a mot trong nhitng mang hoat dong c6 tiém niang phat trién
16n. Pay 1a san phém tin dung c6 kha nang tao nguén thu on dinh, mé rong quan h¢
khach hang va gop phan da dang hoa danh muc tin dung cia ngan hang. Tuy nhién, cling
v6i su phat trién cta thi truong tai chinh — ngan hang, muc do canh tranh giita cdc ngan
hang ngay cang gay gat. Khach hang hién nay khong chi quan tim dén 13i suat vay, han
muc vay hay thoi han vay, ma con chu trong dén chat luong phuc vu, su tu van tan tinh,
thu tuc nhanh chong, thai dd cia nhan vién va cac hoat dong cham soc khach hang trong
sudt qua trinh trudc, trong va sau khi vay von.

Trong linh vyc ngan hang, cham soc khach hang gitt vai tro dac biét quan trong
vi san pham dich vu ngan hang c6 tinh v6 hinh, qué trinh cung g dich vu phu thudc
nhiéu vao sy tuong tac giita nhan vién ngan hang va khach hang. P6i v6i nhom khach
hang c4 nhan vay mua va stra chita nha dé ¢, nhu cau vay von thudng gan véi nhiing
quyét dinh tai chinh quan trong, thoi han vay dai va ap luc tra no 16n. Do d6, khach hang
rt can duoc tu van k¥ ludng, hd tro diy du hd so, giai thich rd rang vé diéu kién vay,
131 suat, phuong thirc tra ng, tai san bao dam ciing nhu cac nghia vu phat sinh trong qué
trinh vay vn. Néu cong tic cham soc khach hang duoc thyc hién t6t, ngan hang khong
chi nang cao sy hai long ctia khach hang ma con xdy dung dugc 1ong tin, duy tri moi
quan hé lau dai va gia ting kha nang khach hang tiép tuc sir dung cac san pham, dich vu

khéc.



Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén — Chi nhanh Pa Ning 1a mot
don vi hoat dong trong hé thdng ngan hang thwong mai co vai trd quan trong trong viéc
cung ung von cho khach hang ca nhan, ho gia dinh va cac t6 chuc kinh té trén dia ban.
Trong nhitng nim gan ddy, nhu cAu vay von phuc vu muc dich mua nha, sira chita nha
& ctia khach hang c4 nhan tai Pa Ning c6 xu hudng gia ting, tao ra co hoi phat trién cho
ngan hang. Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc, cong tic cham soc khach hang
cd nhan vay mua va stra chira nha dé & tai chi nhanh van c6 thé con ton tai mot s6 han
ché nhét dinh nhu quy trinh tu van chua that sy déng bd, hoat dong theo ddi va hd tro
khach hang sau giai ngan chua thuong xuyén, viéc nim bat phan hdi cua khach hang
chua kip thoi, hodc cac chuong trinh chdm séc¢ khach hang chua dugc cd nhan héa theo
tirng nhom nhu cau cu thé.

Xuat phat tir thuc té d6, viéc nghién ctru cong tic cham soc khach hang ¢4 nhan
vay mua va stra chita nha dé ¢ tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon —
Chi nhanh Pa Néng 13 can thiét. Nghién ctru ndy giup danh gia thuc trang hoat dong
cham soc khach hang, chi ra nhitng wu diém, han ché va nguyén nhan, tir 46 dé xuét cac
giai phap nham hoan thién cong tac cham séc khach hang tai chi nhanh. Pay ciing 1a co
sO gop phan ning cao chét lugng dich vu, ting su hai long cua khach hang, ning cao
nang luc canh tranh va hiéu qua hoat dong kinh doanh cua ngan hang.

Vi nhitng ly do trén, em lya chon dé tai: “Hoan thién cong tac cham séc khach
hang ca nhan vay mua va stra chita nha dé & tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thén — Chi nhanh Da Néng” 1am d¢é tai khéa luan t6t nghiép ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung ctia dé tai 1 nghién ctru thuc trang cong tac cham soc khach hang
c4 nhan vay mua va stra chita nha dé ¢ tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thon — Chi nhanh Pa Ning, tir d6 dé xuit mot sb giai phap nham hoan thién cong tac
chiam soc khach hang, nang cao su hai 1ong cua khach hang va gép phan nang cao hiéu
qua hoat dong tin dung ca nhan tai chi nhanh.

bé dat duoc muc tiéu chung trén, dé tai tap trung thyc hién cac muc tiéu cu thé
sau:

- Hé thong héa co s& 1y luan vé khach hang c4 nhan, cho vay khach hang c4 nhan,
cho vay mua va sira chita nha dé &, cling nhu cong tac chiam soc khach hang trong hoat

dong ngan hang thuong mai.



- Phan tich va danh gia thyc trang cong tac cham séc khach hang c4 nhan vay
mua va stra chita nha dé & tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thon — Chi
nhanh Pa Nang.

- Xac dinh nhiing két qua dat duoc, han ché con ton tai va nguyén nhan cua cac
han ché trong cong tac cham soc khach hang ca nhan vay mua va stra chira nha dé o tai
chi nhanh.

- D¢ xuat mot sd giai phap nham hoan thién cong tac cham séc khach hang ca
nhan vay mua va stra chira nha dé & tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén
— Chi nhanh Pa Nang trong thoi gian téi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru cua dé tai 1a cong tac cham soc khach hang ca nhan vay
mua va stra chita nha dé ¢ tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon — Chi
nhanh Pa Nang.

Trong d6, dé tai tap trung nghién ctru cac nodi dung lién quan dén hoat dong cham
soc khach hang nhu: tu van va tiép can khach hang, huéng dan ho so vay vén, hd tro
khach hang trong qua trinh tham dinh va giai ngan, cham soc khach hang sau giai ngan,
tiép nhan va xtr 1y phan hoi, duy tri mdi quan hé véi khach hang, ciing nhu cac yéu t6
anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang c4 nhan vay mua va stra chita nha dé ¢.

3.2. Pham vi nghién ctru

V& noi dung, dé tai tip trung nghién ciru cong tac chim soc khach hang ca nhan
vay von v6i muc dich mua va sira chira nha dé & tai Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thon — Chi nhanh Pa Ning. Dé tai khong di sdu phén tich toan bo hoat dong
tin dung ctia ngan hang ma chi tap trung vao nhom khéach hang ca nhan vay mua va stra
chita nha 6.

Vé khong gian, dé tai dugc thuc hién tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién
Noéng thon — Chi nhanh Da Ning.

Vé thoi gian, dé tai st dung cac thong tin, s6 liéu va tai liéu lién quan dén hoat
dong cham séc khach hang c4 nhan vay mua va sira chita nha dé ¢ tai chi nhanh trong
giai doan 2023 - 2025. Céc giai phap duoc dé xuat dinh huéng ap dung trong thoi gian

to1.



4. Phuwong phap nghién ciru

Dé thyc hién dé tai, khoa luan st dung két hop mot sé phuong phap nghién ctru
sau:

Phuong phép thu thap dir li¢u: dé tai thu thap dir li¢u tr cac tai li¢u noi bo, bao
c4o hoat dong, quy trinh nghiép vu, théng tin vé san pham cho vay mua va sira chita nha
&, cung cac tai liéu c6 lién quan dén cong tac chim soc khach hang tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon — Chi nhanh Da Nang. Bén canh do6, dé tai con tham
khao gido trinh, sach chuyén nganh, tai liéu nghién ctru, website va cac ngudn théng tin
phu hop dé phuc vu phén co s6 1y luan.

Phuong phap phan tich va tong hop: phuong phap nay duoc sir dung dé hé thong
hoa cac van dé 1y luan, tong hop thong tin thu thap dugc va phan tich thyc trang cong
tac cham soc khach hang c nhan vay mua va stra chira nha dé ¢ tai chi nhanh.

Phuong phép so sanh: dé tai sir dung phuong phap so sanh dé déi chiéu giita co
so 1y luan va thyuc té trién khai tai ngan hang, déng thoi so sanh két qua hoat dong qua
cac nam néu c6 sb lidu. Qua do, dé tai 1am rd nhirng diém manh, diém han ché trong
cong tac cham soc khach hang.

Phuong phap quan sat thuc té: trong qua trinh thyc tap tai don vi, sinh vién quan
sat quy trinh lam viéc, cach thirc nhan vién ngan hang tiép can, tu van va hd trg khach
hang c4 nhan vay mua, sira chita nha dé ¢. Pay 1a co s¢ thuc tién quan trong giup danh
gia cong tdc cham soc khach hang tai chi nhanh.

Phuong phép khao sat hodc phong van: néu c6 diéu kién, dé tai co thé sir dung
bang khao sat hodc trao d6i truc tiép véi khach hang, can bo tin dung, nhan vién giao
dich dé thu thap v kién danh gia vé chat lugng cham soc khach hang. Két qua khao sat
hodc phong van s& hd trg viéc danh gia thyc trang va dé xuét giai phap pht hop hon.

5. Két cau khoéa luan

Ngoai ph?ln mé dau, tai liéu tham khéao va céc phu luc c6 lién quan, ndi dung
chinh cta khoa luan dugc két cau thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s Iy luan vé cong tac chim soc khach hang c4 nhan vay mua va
sira chita nha dé & tai ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thyc trang cong tac chdm soc khach hang ca nhan vay mua va sua
chita nha dé ¢ tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon — Chi nhanh Pa
Ning.



Chuong 3: Giai phdp hoan thién cong tac cham soc khach hang ¢4 nhan vay mua
va stra chita nha dé ¢ tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon — Chi nhanh
Pa Nang



LOI CAM ON

Sau thoi gian hoc tap, nghién ctru va thuc hién khoa luan voi dé tai “Hoan thién
cong tac cham soc khach hang ca nhan vay mua va sira chita nha dé o tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning”, em d3 nhan
duoc nhiéu sy hd tro quy bau tur cac ¢4 nhan va don vi.

Em xin gti 101 cam on dén quy thiy c6 Trudong Dai hoc Kién trac Pa Ning da
trang bi cho em nhiing kién thirc va ky nang can thiét trong su6t qua trinh hoc tap.

Dic biét, em xin tran trong cam on c¢d Nguyén Thi Lé Loan dé luén dong hanh,
huéng dan va gop ¥ dé em hoan thanh khéa luén nay.

Em cling xin cdm on Ban lanh dao cung c4c anh chi can bg, nhan vién Ngan hang
Nong nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Pa Néng di hd tro va tao
diéu kién cho em trong thoi gian thyc tap va thu thap thong tin phuc vu nghién ctru.

Do con han ché vé kién thtrc va kinh nghiém thuc tién, khoa luan kho tranh khoi
nhimg thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién déng gop tir quy thy co dé dé
tai duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
TRONG HOAT PONG CHO VAY MUA VA SUA CHUA NHA PE O TRONG
NGAN HANG THUONG MAI
1.1. Khai quat vé chim séc khach hang

1.1.1. Khai niém khach hang

Trong hoat dong kinh doanh néi chung, khach hang dwogc hiéu la ca nhan, t6 chirc
hodc nhém nguoi ¢6 nhu cau, mong mudn va kha nang su dung san phém, dich vu do
doanh nghiép cung cip. Khach hang 1a dbi twrong truc tiép tham gia vao qua trinh trao
ddi, mua ban va st dung san phém, dich vu nham thoéa man mot nhu cau nhét dinh. Sy
ton tai va phat trién cua doanh nghiép phu thudc rat 16n vao khach hang, boi khach hang
12 ngudi tao ra doanh thu, loi nhuan, thi phan va uy tin cho doanh nghiép trén thi trudng.

Theo quan diém kinh doanh hién dai, khach hang khéng chi 13 ngudi mua san
phém hodc sir dung dich vu tai mot thoi diém cu thé, ma con 1a chu thé c6 mbi quan hé
1au dai voi doanh nghiép. Doanh nghiép mudn phat trién bén vitng can phai hiéu rd nhu
cau, mong mudn, hanh vi va mic do hai 1ong cta khach hang. Trén co so d6, doanh
nghiép c6 thé xdy dung chinh sach san pham, gia ca, phan phdi, truyén thong va chim
soc khach hang phu hop hon. Khach hang ngdy nay khong chi quan tdm dén gia tri cot
16i ctia san pham, ma con quan tim dén toan bo qua trinh trai nghiém khi tiép xtc véi
doanh nghiép.

Trong linh vuc ngin hang, khach hang 13 nhiing ca nhan, ho gia dinh, t6 chirc
hodc doanh nghiép c6 quan h¢ giao dich véi ngan hang thong qua vi¢e str dung mot hoac
nhiéu san phém, dich vu tai chinh. Cac san phrflm, dich vu nay co thé bao gém gui tién,
vay von, thanh toan, chuyén tién, sir dung thé, ngan hang dién tir, bao lanh, bao hiém
lién két ngan hang va cac dich vu tai chinh khac. Khac voi nhiéu linh vuc kinh doanh
thong thudng, san pham ciia ngan hang chu yéu 13 san pham dich vu c6 tinh vo hinh,
lién quan truc tiép dén tién té, tai san, thong tin ¢4 nhan va muc dd tin cdy cua khach
hang. Vi vy, khach hang trong ngan hang thuong cé yéu ciu cao vé sy an toan, minh
bach, chinh xéc, thuan tién va chuyén nghiép.

Dbi voi ngan hang thuong mai, khach hang gitt vai tro trung tim trong moi hoat
dong kinh doanh. Nguon von huy dong ciia ngan hang phan 16n dén tir khach hang guri
tién. Thu nhip ctia ngin hang duoc tao ra thong qua viéc cung cp tin dung va cac dich

vu tai chinh cho khach hang. Uy tin, thuong hi¢u va kha nang canh tranh ctia ngan hang



cling chiu anh hudng truc tiép tir sy hai long va niém tin ctia khach hang. Vi vay, viéc
nhan dién ding khach hang, hiéu rd dic diém tirng nhom khach hang va xay dung chinh
sach chim séc phu hop 13 diéu kién quan trong dé ngin hang nang cao hiéu qua hoat
dong.

Trong pham vi dé tai nay, khach hang dugc hiéu 14 khach hang ca nhan c6 nhu
ciu vay von tai ngan hang dé phuc vu muc dich mua nha dé . Pay la nhém khach hang
c¢6 nhu cau tai chinh 16n, thoi gian vay thudng kéo dai va quyét dinh vay von gan véi
nhirng muc tiéu quan trong trong doi séng ca nhin va gia dinh. Do d6, nhom khach hang
nay khong chi can dugc cung cip khoan vay pht hop ma con can dugce tu van, hd tro va
cham s6c mot cach thuong xuyén, kip thoi trong sudt qua trinh vay vén.

1.1.2. Phan loai khach hang trong ngan hang

Khach hang cua ngan hang thuong mai rit da dang vé dic diém, nhu ciu, kha
nang tai chinh, hanh vi giao dich va mirc 6 gin bé v4i ngan hang. Viéc phéan loai khach
hang c6 ¥ nghia quan trong trong quan tri ngan hang, béi mdi nhom khach hang co
nhimng dic diém riéng va can dugc tiép can bang nhiing chinh sach san pham, chinh sach
tin dung va chinh sach cham soc khac nhau. Néu ngan hang khong phan loai khach hang
mot cach hop 1y, hoat dong phuc vu co thé tr& nén dan trai, thiéu trong tam va khong
dap g dung ky vong cua tirng nhom khéach hang.

Cin ¢t vao tu cach chu thé, khach hang trong ngan hang c6 thé duoc chia thanh
khach hang c4 nhan va khach hang t6 chtrc. Khach hang c4 nhan 1a nhiing c4 nhan hoic
ho gia dinh c6 nhu cau sir dung cac san phﬁm, dich vu ngéan hang dé phuc vu muc dich
tiéu dung, tiét kiém, thanh toan, dau tu hodc vay von. Pay 1a nhom khach hang c6 s6
lugng 16m, nhu cdu da dang va thuong xuyén thay doi theo thu nhap, do tudi, nghé
nghiép, hoan canh gia dinh va muc tiéu tai chinh. P4i voi ngan hang ban 1¢, khach hang
ca nhan la nhém khach hang ¢ vai tro dac biét quan trong vi tao ra thi truong rong lom
cho cac san pham nhu tién gui tiét kiém, cho vay tiéu dung, cho vay mua va sira chira
nha dé ¢, thé, ngan hang dién tr va bao hiém.

Khach hang t6 chirc 1a cac doanh nghiép, co quan, don vi sy nghiép, t6 chirc kinh
té, to chirc xa hoi hodc cac dinh ché tai chinh ¢6 quan hé giao dich véi ngan hang. Nhom
khach hang nay thuong c6 nhu cu st dung cac san pham, dich vu c6 quy md 16n hon
nhu tin dung doanh nghiép, bao 1anh, thanh toan qudc té, quan 1y dong tién, chi lvong

qua tai khoan, tai trg thwong mai va cac dich vu ngan hang doanh nghiép khéac. So véi



khach hang c4 nhan, khach hang t6 chtc thuong c¢é quy trinh ra quyét dinh phirc tap
hon, yéu cau vé ho so, ning luc tai chinh va quan hé tin dung ciing chit ch& hon.

Can ctr vao loai san phém, dich vu str dung, khach hang ngan hang c6 thé duoc
phan thanh khach hang tién giri, khach hang vay vdn, khach hang sir dung dich vu thanh
toan, khach hang sir dung thé, khach hang stir dung ngan hang di¢n tir va khach hang st
dung cac san pham dich vu khac. Trong d6, khach hang vay vén 1a nhém khach hang c6
quan hé tin dung voi ngan hang, dugc ngan hang cap von trén co sé thoa thuan vé muc
dich st dung von, thoi han vay, 13i suét, phuong thirc tra no va cac diéu kién bao dam
tién vay. Dbi voi nhom khach hang nay, céng tac chim soc khong chi dimg lai & viée tu
van san phim vay ma con bao gém hd tro hd so, giai thich nghia vy tra no, theo ddi
khoan vay, nhac ng, xir Iy vudng mac va duy tri quan hé sau giai ngan.

Cin ¢t vao muc do gan bo v6i ngan hang, khach hang c6 thé duoc chia thanh
khach hang hién hitu, khach hang tiém nang va khach hang da ngimg giao dich. Khach
hang hién hitu 1a nhitng khach hang dang c6 quan h¢ giao dich v&i ngan hang. Pay la
nhom khach hang can dugc duy tri va cham séc thuong xuyén nham gia ting su hai
1ong, khuyén khich sir dung thém céc san pham dich vu khac va han ché kha nang chuyén
sang ngan hang dbi tha. Khach hang tiém nang 1a nhitng khach hang chua giao dich
hodc chua str dung san pham cu thé ctia ngan hang nhung c6 nhu cau va kha nang trd
thanh khach hang trong tuong lai. P4i voi nhém ndy, ngan hang can ddy manh hoat
dong tiép can, tu van, gidi thiéu san pham va xay dung niém tin ban dau. Khach hang
d3 ngimg giao dich 1 nhitng khach hang timg str dung san pham, dich vu ctia ngan hang
nhung da khong con duy tri quan hé. Viéc tim hiéu nguyén nhan khach hang rdi bé ngan
hang gitp ngan hang cai thién chat lwong dich vu va c6 chinh sach thu hut lai khach
hang phu hop.

Cin cir vao gid tri va tiém nang dong gop, ngan hang co thé phan loai khach hang
thanh khach hang thong thuong, khach hang quan trong, khach hang uu tién hoac khach
hang c6 gia tri cao. Viéc phan loai ndy thuong dua trén cac tiéu chi nhu s6 du tién giri,
du no vay, tan suét giao dich, murc dd sir dung san phém dich vy, kha nang sinh 161 va
tiém ning phat trién quan hé trong twong lai. P6i véi nhém khach hang co gid tri cao,
ngan hang thuong ap dung chinh sach cham séc riéng nhu tu van chuyén biét, uu tién
phuc vu, chuong trinh tri an, chinh sach 1i suat hodc phi dich vu pht hop. Tuy nhién,

diéu nay khong cé nghia 1a ngan hang xem nhe khach hang théng thudng, bdi moi khach



hang déu co thé tro thanh khach hang trung thanh néu dugc phuc vu tdt va co trai nghiém
tich cuec.

Déi v6i hoat dong cho vay mua va stra chita nha dé & dé ¢, khach hang chu yéu
la khach hang ca nhan hoac ho gia dinh c6 nhu cau vay von dé mua nha phuc vu muc
dich sinh hoat, 6n dinh cudc séng. Nhom khach hang nay c6 thé tiép tuc duoc phan loai
theo nghé nghi¢p, thu nhap, do tudi, tinh trang hon nhan, lich str tin dung, loai tai san
bao dam, nhu ciu vay vén va kha ning tra no. Viéc phan loai khach hang vay mua va
sira chira nha dé & giup ngan hang lya chon cach thirc tw van phu hop, xac dinh chinh
sach cham s6c hiéu qua va kiém soat rui ro tin dung tt hon.

1.1.3. Khai niém cham séc khach hang

Cham soc khach hang 1a toan b cac hoat dong ma doanh nghiép thuc hién nham
phuc vu, hd tro va duy tri mbi quan h¢ vé1 khach hang trude, trong va sau qua trinh
khach hang mua hoic str dung san pham, dich vy. Chiam soc khach hang khong chi 1a
viéc giai quyét khiéu nai hodc hd trg khach hang khi phat sinh van dé, ma con bao gdm
viéc tim hiéu nhu ciu, tu van, cung cap thong tin, huéng din st dung dich vu, lang nghe
phan hoi va tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang.

Trong hoat dong kinh doanh hi¢n dai, cham s6c khach hang dugc xem 1a mot bd
phan quan trong cia quan tri quan hé khach hang. Néu truéc ddy nhiéu doanh nghiép
chu yéu tap trung vao viéc ban dugc san phém, thi hién nay trong tadm da chuyén sang
duy tri su hai 1ong, 1ong trung thanh va gia tri lau dai ctia khach hang. Mgt khéach hang
hai long khong chi tiép tuc st dung san phém, dich vu ma con co6 kha nang gidi thi¢u
doanh nghiép cho nguoi khac. Nguoc lai, mot khach hang khong hai long c6 thé rdi bo
doanh nghié€p, phan anh tiéu cuc hodc tao anh huong x4u dén hinh anh thuong hi¢u.

Déi v6i ngan hang thuong mai, cham soc khach hang 13 qué trinh ngan hang to
chtic cac hoat dong tiép xtic, tu van, hd trg va phuc vu khach hang nham dap tmg nhu
cAu tai chinh cua khach hang mot cach an toan, thuan ti€n va hiéu qua. Hoat dong nay
bao gdm nhiéu ndi dung nhu tw van san pham, huéng dan ho so, giai dap thac mac, hd
trg giao dich, xur ly phan héi, nhic nh& nghia vu thanh toan, cung cép thong tin kip thoi
va duy tri quan hé 1au dai véi khach hang. Do san pham ngan hang c6 tinh v6 hinh va
gan v6i yéu to niém tin, cham séc khach hang trong ngan hang c6 vai tro dic biét quan

trong trong viéc tao dung sy tin cdy va nang cao chét luong dich vu.



Cham soc khach hang trong ngan hang khong chi dugc thyc hién boi mot bo phan
riéng biét ma can cé su phéi hop cua nhiéu b phan nhu giao dich vién, can bd tin dung,
bd phan dich vu khéach hang, bd phan cong nghé thong tin, bd phan kiém soat rui ro va
ban lanh dao. Mdi diém tiép xuc giita khach hang va ngan hang déu c6 thé anh huéng
dén cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu. Vi vay, cham soc khach hang can
duogc nhin nhan nhu mdt qua trinh téng thé, gén lién véi van héa phuc vu va chién lugc
phat trién ctia ngan hang.

C6 thé hiéu mot cach khai quat rang cham soc khach hang trong ngan hang 1a hé
théng cac hoat dong nham nhan dién, thiu hiéu, phuc vu va duy tri quan hé voi khach
hang, qua d6 nang cao sy hai 1ong, cing c¢d long trung thanh va gop phan gia ting hiéu
qua kinh doanh ctia ngan hang. Pdi v6i khach hang vay mua va sira chita nha dé ¢ dé g,
cham soc khach hang cang can duge thuc hién can trong vi khoan vay thuong c6 gia tri
16n, thoi han dai va tac dong truc tiép dén doi séng tai chinh cia khach hang.

1.1.4. Vai tro cua cham soc khach hang trong ngan hang thwong mai

Cham soc khach hang co vai tro quan trong doi v6i sy phat trién cia ngan hang
thuong mai, dic biét trong bbi canh canh tranh ngdy cang gay gat gitta cic ngan hang.
Khi cic san phadm ngin hang c6 su twong dong twong ddi vé tinh ning, 13i suat va quy
trinh co ban, chat luong cham s6c khach hang tré thanh yéu tb tao nén su khac biét. Mot
ngan hang c6 doi ngil nhin vién phuc vu chuyén nghiép, tu van tan tinh, xir Iy nhanh
chong va dong hanh véi khach hang thuong c6 kha ning tao dung niém tin tot hon so
v6i ngan hang chi cha trong vao san phdm ma chua quan tdm ddy da dén trai nghiém
cua khach hang.

Cham soc khach hang gop phan nang cao sy hai long ctia khach hang. Trong qua
trinh st dung dich vu ngan hang, khach hang thudng c6 nhiéu thic mic lién quan dén
ho so, 13i suat, phi, quy trinh giao dich, thoi gian xu 1y va quyén loi, nghia vu ctia minh.
Néu ngan hang hd tro khach hang kip thoi, giai thich rd rang va xir Iy cong viéc chinh
xéc, khach hang s& cam thay yén tdm hon khi giao dich. Déi véi khach hang vay mua
va stra chita nha dé & dé o, sy hai 1ong khong chi dén tir viée duoc giai ngan khoan vay
ma con dén tir viéc duge tu vin phu hop, dugc hudng dan ho so dﬁy du, dugc cap nhat
tién d6 va duoc hd tro sau khi vay.

Cham soc khach hang con giup ngin hang duy tri va phat trién long trung thanh

ctia khach hang. Viéc thu hut mot khach hang méi thuong tén nhiéu chi phi hon so véi



viéc duy tri mot khach hang hién hiru. Khi khach hang c6 trai nghiém tich cuc, ho cé xu
huéng tiép tuc sir dung dich vu ctia ngan hang va can nhic st dung thém céc san phim
khac nhu tién guri tiét kiém, thé, bao hiém, ngan hang dién to hodc cac khoan vay b6
sung. Dic biét, d6i véi khach hang vay mua va sira chita nha dé &, thoi gian quan hé voi
ngan hang thuong kéo dai trong nhiéu nim, tao diéu kién dé ngan hang phat trién mdi
quan h¢ lau dai néu cong tdc cham soc dugc thyc hi¢n tbt.

Trong bdi canh thi trudng tai chinh ngay cang phat trién, cham séc khach hang
cling gbp phan nang cao ning luc canh tranh cua ngin hang. Khach hang hién nay co
nhiéu lya chon hon khi st dung dich vu ngan hang. Bén canh cac ngan hang thuong mai
truyén théng, khach hang con c6 thé tiép can dich vu tai chinh tir céng ty tai chinh, vi
dién tir, nén tang cong nghé tai chinh va cic to chic cung tng dich vu tai chinh khac.
Vi vay, ngan hang mudn gilt chan khach hang can tao ra sy khac biét vé chat lugng phuc
vy, mic do thuan tién va sy tin cdy. Cong tac chiam soc khach hang tot sé gitp ngan
hang xay dung hinh anh chuyén nghiép, than thién va dang tin ciy trong mat khach
hang.

Déi voi hoat dong cho vay, cham soc khach hang con hd trg ngan hang trong viéc
kiém soat rui ro tin dung. Pdi véi cac khoan vay mua va sua chita nha dé & dé &, viée
duy tri lién hé thuong xuyén véi khach hang giup ngan hang nam bét tinh hinh tai chinh,
kha nang tra no va nhirg khé khan phat sinh trong qua trinh vay von. Khi khach hang
duoc nhéc nhé lich tra no, dugc tu van phuong thirc tra no phu hop va duoc hé tro khi
gip kho khin, kha ning phat sinh no qué han c6 thé duoc han ché. Pong thoi, théng qua
qua trinh chdm séc, ngan hang ciing c6 thé phat hién sém cac dau hiéu rii ro dé co bién
phép xu 1y kip thoi.

Cham soc khach hang cling 1a kénh quan trong gitp ngan hang thu thap thong tin
phan hoi tir thi truong. Phan hoi cta khach hang gitp ngan hang nhan biét nhitng diém
manh can phat huy, nhitng han ché can cai thién va nhitng nhu cau méi can dugc dap
mg. Pdi v6i san pham cho vay mua va sira chita nha dé &, y kién ctia khach hang vé tha
tuc vay, thoi gian xu 1y hd so, cach thirc tu van, chinh sach 13i suét va thai do phuc vu
clia nhan vién 14 co sé quan trong dé ngan hang hoan thién san pham va quy trinh phuc
VUL

Ngoai ra, cham soc khach hang gop phan nang cao uy tin va thuong hiéu cia

ngan hang. Trong linh vuc ngén hang, uy tin dugc hinh thanh khong chi tr quy mo tai



chinh, mang ludi hoat dong hay lich sir phat trién, ma con tur trai nghiém thuc té cua
khach hang. Mot khach hang duoc phuc vu tdt ¢ thé tré thanh nguoi gidi thi¢u tich cuc
cho ngan hang. Nguogc lai, mot trai nghiém khong tdt co thé anh huong dén hinh anh
clia ngan hang, dic biét trong bdi canh thong tin lan truyén nhanh qua mang xa hoi va
cac kénh truc tuyén. Do d6, cham so6c khach hang can duoc xem 13 nhiém vu chién lugc,
gin lién v6i su phat trién bén virng cia ngan hang thuong mai.

1.2. Cong tac cham séc khach hang trong hoat dong cho vay mua va sira chira nha
dé &

1.2.1. Khai niém chiim séc khach hang trong cho vay mua va sira chira nha dé &

Cho vay mua va sira chita nha dé ¢ 1a mot hinh thirc cép tin dung ctia ngan hang
thuong mai doi v6i khach hang c4 nhan hodc ho gia dinh nham dap tng nhu cau vé nha
6. Pay 1a nhom san pham tin dung c6 gia tri khoan vay twong dbi 16n, thoi han vay
thudng dai, lién quan dén tai san bao dam va c6 anh hudéng 16n dén ké hoach tai chinh
ctia khach hang trong nhiéu nam. Pi véi nhidu ca nhan va ho gia dinh, vay mua va stra
chita nha dé o 1a mot trong nhitng quyét dinh tai chinh quan trong nhat vi khoan vay gin
lién véi muc tiéu an cu, 6n dinh cudc séng va nang cao chat luong sinh hoat.

Cham soéc khach hang trong cho vay mua va stra chita nha dé & 13 toan bd céc
hoat dong ma ngan hang thuc hién nham tiép can, tu van, hd tro, phuc vu va duy tri mbi
quan hé v6i khach hang ca nhan trong sudt qua trinh trude khi vay, trong khi vay va sau
khi vay vén. Hoat dong nay khong chi nham gitp khach hang hoan tat ho so vay va nhan
dugc khoan vay, ma con nham dam bao khach hang hiéu 16 nghia vu tai chinh, Iya chon
phuong an vay phu hop, st dung vén daing muc dich va duy tri quan hé tin dung an toan
véi ngan hang.

Khac voi cac khoan vay tiéu dung ngin han, cho vay mua va stra chira nha dé &
thudng 1 khoan vay c6 thoi gian quan hé dai gitta khach hang va ngan hang. Trong sudt
thoi gian d6, khach hang co thé phat sinh nhiéu nhu cau can duoc hd tro nhu tra ctru du
no, diéu chinh phuong thuc trd ng, thanh toan trudc han, thay doi thong tin ca nhan,
nhan thong bao 1ai suat, duoc tu van khi gap kho khan tai chinh hodc c6 nhu clu st dung
thém cac dich vu khac. Vi vay, cham soc khéach hang trong cho vay mua va stra chira
nha dé ¢ khong thé chi tap trung vao thoi diém trudc giai ngan, ma can dugc duy tri lién

tuc trong toan by vong doi khoan vay.



Noi dung chim soc khach hang trong cho vay mua va sira chira nha dé ¢ bao gdm
nhiéu hoat dong cu thé. Trude khi vay, ngan hang cin tu van cho khach hang vé diéu
kién vay, han muc vay, thoi han vay, 14i suat, tai san bao dam, hd so can chuan bi va
phuong 4n tra ng. Trong qué trinh vay, ngan hang can hd trg khach hang hoan thién hd
so, phdi hop thim dinh tai san, cap nhat tién d6 xu 1y, hudng dan ky két hop dong va
thue hién giai ngan. Sau khi vay, ngan hang can theo ddi khoan vay, nhic lich tra ng,
cung cip thong tin vé du no va 13i sut, tiép nhan phan héi, xt Iy vudng mic va duy tri
quan hé voi khach hang.

Chim s6c khach hang trong cho vay mua va stra chira nha dé & c6 y nghia quan
trong vi quyét dinh vay mua va sira chita nha dé & thuong 1a mot quyét dinh tai chinh
16n d6i voi ca nhan va gia dinh. Khach hang c6 thé chiu ap luc vé von tu co, 13i suit,
thoi han tra no, tinh phap 1y cta tai san, bién dong thu nhap va rui ro trong twong lai. Do
d6, néu ngan hang thyc hién tét cong tac cham soc, khach hang s& cam thiy dugc dong
hanh va tin tudong hon. Nguoc lai, néu cong tic chim soc thiéu chuyén nghiép, khach
hang c6 thé cam thay lo ling, khong hai 1ong hodc chuyén sang lua chon ngan hang
khéc.

Nhu viy, chim soc khach hang trong cho vay mua va stra chita nha dé ¢ 1a mot
qua trinh c6 tinh hé théng, gan lién voi hoat dong tin dung ca nhan ciia ngan hang. Muc
tiéu ctia qua trinh nay 1a dap Gmg nhu cau von ciia khach hang mot cach phu hop, nang
cao trai nghiém dich vu, duy tri mbi quan hé lau dai va gop phén bao dam an toan, hi¢u
qua cho hoat dong cho vay cia ngan hang.

1.2.2. Pic diém khach hang ca nhan vay mua va sira chira nha dé &

Khach hang vay mua va sira chita nha dé & ca nhan 1a nhoém khach hang c6 nhiing
dic diém riéng so voi cac nhom khach hang vay von khac. Viéc nhan dién 16 cac dic
diém nay giup ngan hang xay dung chinh sach tu van, h trg va cham soc phi hop hon,
ddng thoi nang cao hiéu quéa quan Iy khoan vay.

Khach hang vay mua va sira chita nha dé & ca nhan thudng c6 nhu cau vay vén
g'fm v&i muc tiéu 6n dinh cude sé)ng. Nha ¢ 1a tai san c6 gié tri 16n va c6 y nghia quan
trong d6i v6i mdi ca nhan, gia dinh. Viéc mua nha dé ¢ khong chi 12 nhu cau vat chat
ma con gan véi tam 1y an cu, on dinh lau dai va nang cao chat luong séng. Vi vay, khi

tiép can khoan vay, khach hang thudng quan tm rat nhiéu dén kha niang dap tmg nhu



cau thuc té cua khoan vay, tinh 6n dinh cua phuong an tai chinh va mtrc d6 an toan trong
sudt thoi gian tra no.

Khoan vay mua va stra chita nha dé & thuong c6 gia tri 10n so v6i thu nhap cua
khach hang. D6i véi da sb ca nhan va ho gia dinh, gia tri nha ¢ thudng vuot qua kha
nang tai chinh hién c6. Do d6, khach hang can sy hd trg von tir ngan hang trong mot
thoi gian dai. Gia tri khoan vay 16n lam cho khach hang than trong hon khi lya chon
ngan hang, déng tho1t cling khién ho can dugc tu vin ky vé han muc vay, ty 1€ von tu
c6, thoi han tra no, 13i suat, phi phat sinh va cac diéu kién lién quan.

Thoi han vay mua va sira chita nha dé ¢ thuong kéo dai. Khach hang c6 thé duy
tri quan hé tin dung v&i ngan hang trong nhiéu nam, tham chi trong phan 16n giai doan
6n dinh tai chinh cia gia dinh. Thoi han vay dai 1am cho nhu cau cham séc khach hang
trd nén lién tyc va lau dai hon. Trong qua trinh vay, khach hang co thé gip cac thay doi
vé thu nhap, cong viéc, tinh trang hon nhan, nhu cau tai chinh hoic ké hoach tra ng. Vi
véy, ngan hang can theo ddi, cap nhat thong tin va hd tro khach hang khi can thiét.

Khach hang vay mua va sira chita nha dé & thuong nhay cam véi 13i suat va chi
phi vay. Lii suat 1a mot trong nhiing yéu t6 anh huong truc tiép dén s tién tra no hang
thang va tong chi phi vay von ctia khach hang. Bén canh i suat, khach hang ciing quan
tam dén phi tra ng truéce han, phi dinh gia tai san, phi cong chimg, phi dang ky giao dich
bao dam, bao hiém va cac chi phi khic co6 lién quan. Néu ngan hang khong tu van rd
rang, khach hang c6 thé hiéu sai vé nghia vu tai chinh, din dén tdm 1y khong hai long
trong qua trinh vay von.

Khach hang vay mua va sira chita nha dé ¢ thuong c6 mirc do hiéu biét tai chinh
khong dong déu. Mot sé khach hang da c6 kinh nghiém vay von, am hiéu ho so phap 1y
va c6 kha ning tinh toan dong tién. Tuy nhién, ciing ¢6 nhiéu khach hang lan dau vay
ngan hang dé mua nha nén chua hiéu rd quy trinh tin dung, cach tinh 13i, phuong thic
tra no, diéu kién tai san bao dam va céc nghia vu phat sinh. Do d6, ngan hang can tu vin
bang ngon ngit dé hiéu, tranh sir dung qua nhiéu thuat ngit chuyén mon, dong thoi phai
dam bao thong tin cung cap day du va chinh x4c.

Khach hang vay mua va sira chita nha dé & c6 yéu cu cao vé sy tin cdy va bao
mat. Khi vay von, khach hang phai cung cp nhiéu thong tin ca nhan, théng tin thu nhap,
thong tin tai san, hd so phap Iy nha dat va cac gidy to lién quan dén gia dinh. Day 1a

nhiing thong tin cd tinh riéng tu va nhay cam. Vi vay, khach hang thuong ky vong ngan



hang bao mat thong tin, xi 1y hd so can trong va giao dich minh bach. Sy thiéu can trong
trong qua trinh tu van hodc xir 1y ho so c6 thé 1am giam niém tin cta khach hang ddi véi
ngan hang.

Khach hang vay mua va stra chita nha dé ¢ thudng chiu anh huéng 1én tir trai
nghiém phuc vu. Do khoan vay c6 gia tri 16n va thoi gian xir Iy ho so ¢6 thé lién quan
dén nhiéu bén nhu ngin hang, bén ban nha, co quan cong ching, don vi dinh gia, co
quan ding ky giao dich bao dam va co quan quan 1y dat dai, khach hang thudng mong
mudn duoc ngan hang hd tro sat sao. Néu nhin vién ngan hang tu van rd rang, cip nhat
tién d6 thudng xuyén va phdi hop xtr Iy nhanh chong, khach hang s& cam thiy yén tim
hon. Nguoc lai, néu qua trinh xur 1y kéo dai, thiéu thong tin hodc nhan vién khong chu
dong hd tro, khach hang dé phat sinh tim 1y lo lang va khong hai 1ong.

Ngoai cac dic diém néu trén, khach hang c4 nhan vay mua va stra chira nha dé ¢
con 12 nhém khach hang ¢ qua trinh ra quyét dinh tuong d6i than trong. Trude khi lua
chon ngan hang vay von, khach hang thuong so sanh nhiéu yéu td nhu 13i sut, thoi han
vay, han mirc vay, murc cho vay trén gid tri tai san, thoi gian xir Iy ho so, uy tin ngan
hang va thai do phuc vu ctia nhan vién. Trong nhiéu trudng hop, khach hang khong chi
tham khao thong tin tir ngdn hang ma con tim hiéu tir ngudi than, ban bé, moi gidi bat
dong san, mang xa hoi hodc cac kénh tu vén tai chinh. Diéu nay cho théy cong tac cham
soc khach hang trong giai doan ddu c6 ¥ nghia rat 16n trong viéc tao dung niém tin va
tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang cua khach hang.

Bén canh d6, khach hang ca nhin vay mua va sira chita nha dé ¢ thudng c6 tm
1y lo ngai rti ro trong qué trinh vay vén. Nhitng riii ro ma khach hang quan tdm c6 thé
bao gom 13i suét thay doi, thu nhap khong on dinh, thu tuc phap 1y nha dat phic tap, thoi
gian phé duyét hd so kéo dai hodc phat sinh thém cac khoan chi phi ngoai dy kién. Do
vay, khach hang rat can sy tu van rd rang, trung thuc va dé hiéu tir phia ngan hang. Néu
nhan vién ngan hang chi tap trung gidi thiéu uu diém cta san pham ma khong giai thich
day du cac diéu kién, nghia vu va rai ro c6 thé phat sinh, khach hang c6 thé cam thay
thiéu tin tréng trong qué trinh st dung dich vu.

Mot dic diém khac cua khach hang vay mua va sta chita nha dé ¢ 1a nhu cau
dugce dong hanh trong sudt qua trinh vay von. Déi voi nhiéu khach hang, viéc mua nha
1a quyét dinh quan trong, c6 thé anh huéng dén tai chinh gia dinh trong thoi gian dai. Vi

vay, khach hang khong chi mong muon dugc gidi ngdn nhanh ma con mong muon ngan
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hang hd tro trong qué trinh chuan bi hd so, giai thich cac diéu khoan trong hop dong,
nhic lich thanh toan va tu van khi c6 bién dong tai chinh. Pay 13 1y do cong tac chim
soc khach hang d6i voi nhom vay mua va stra chita nha dé & can duogc thue hién lién tuc,
khong chi dung lai ¢ thoi diém ban san pham hodc giai ngan khoan vay.

Nhu vay, viéc hiéu rd dic diém khach hang cd nhan vay mua va sura chita nha dé
& giup ngan hang xay dung chinh sach chim séc phu hop hon. Dbi véi nhém khach
hang nay, ngan hang can chu trong su minh bach, tinh chuyén nghiép, kha ning tu van
tai chinh va sy chu dong trong hd trg khach hang. Py 14 co s quan trong dé ngan hang
nang cao su hai 10ng, duy tri mdi quan hé 1au dai va han ché rui ro phat sinh trong qua
trinh cho vay.
1.3. N§i dung cong tac cham séc khach hang
1.3.1 Nguyén tic chim séc khach hang

Trong mdi trudng canh tranh ngay cang gay gat gita cac ngan hang thuong mai,
cong tac cham soc khach hang gitr vai tro quan trong trong viéc duy tri khach hang hién
hiru, thu hit khach hang méi va nang cao hinh anh ctia ngan hang. Bé hoat dong chim
soc khach hang dat hidu qua, cac ngan hang thuong mai can tuan thit mot s6 nguyén tic
co ban sau:

« Lay khach hang 1am trung tim

« Moi hoat dong chiam séc khach hang can huéng dén viéc dap ting nhu cu va
mong mudn cia khach hang. Ngan hang can nghién ctru dic diém, hanh vi va nhu cau
cta tmg nhom khach hang dé cung cdp san pham, dich vu phu hop, tir d6 ning cao sy
hai long va mirc d6 gin bo cuia khach hang d6i voi ngan hang.

e Dam bdo tinh nhanh chong va chinh xac

« Trong linh vic ngan hang, téc do xir Iy va do chinh xéac cta giao dich 14 yéu td
quan trong anh huong truc tiép dén trai nghiém cia khach hang. Vi vay, ngan hang can
giai quyét cic yéu cau, thic mic va khiéu nai ctia khach hang mot cach nhanh chong,
chinh xac va diing quy trinh.

e Pam bdo tinh biao mat thong tin khach hang

« Thong tin khach hang 1a tai sdn quan trong ctia ngan hang. Do d6, cac ngén hang
thuong mai phai cé trach nhi¢ém bao mat thong tin cd nhan, tai khoan va giao dich cua
khach hang theo dung quy dinh ctia phap lut nham tao sy an tm va tin tudng cho khach

hang khi sir dung dich vu.
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« Thé hién sy chuyén nghiép trong phuc vu

e Nhan vién ngan hang can c6 thai do lich sy, nhiét tinh, than thién va chuyén
nghiép trong qua trinh giao tiép voi khach hang. Tac phong phuc vu chuyén nghiép
khong chi giup nang cao chit lvong dich vu ma con gop phan xay dung hinh anh va uy
tin ciia ngan hang.

« Dam bio tinh céng bing va binh ding

« Ngan hang can phuc vu khiach hang mét cach cong bang, minh bach va khong
phan biét ddi xtr gitra cac nhom khach hang. Moi khach hang déu can duoc ton trong va
hd trg phu hop véi quyén loi cia minh.

« Duy tri méi quan hé lau dai véi khach hang

« Cong tac chdm soc khach hang khéong chi dién ra trude va trong qua trinh giao
dich ma con can duogc duy tri sau giao dich. Ngan hang cin thuong xuyén quan tim, hd
trg va xdy dung cac chuong trinh cham s6c phi hop nham gia ting sy gan két va long
trung thanh cua khach hang.

« Ling nghe va tiép nhin phan hoi ciia khach hang

« Viéc tiép nhan y kién phan hoi, gop y va khiéu nai tir khach hang gitip ngan
hang kip thoi diéu chinh, cai thién chat lwong san pham va dich vu. Pay 1 co s¢ quan
trong dé nang cao hiéu qua cong tac cham soc khach hang trong ngan hang thuong mai.

« Ung dung cong nghé trong chim séc khach hang

« Trong boi canh chuyén ddi s hién nay, cac ngan hang thuong mai can ddy manh
ung dung cong nghé vao hoat dong cham soc khach hang nhu Mobile Banking, Internet
Banking, hé thong CRM hay chatbot ty dong nham nang cao chat luong phuc vy, tiét
kiém thoi gian va tang trai nghiém cho khach hang.
1.3.2. Cac cong cu va phuong thirc cham soc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat giita cic ngan hang thuong mai
hién nay, cong tdc cham soc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc nang cao
chat lugng dich vu, duy tri 1ong trung thanh ctia khach hang va gia ting hiéu qua hoat
dong kinh doanh. Tai ngan hang thuong mai, hoat dong cham s6c khach hang duoc
trién khai thong qua nhiéu cong cu va phuong thirc khac nhau nham dap ung tét nhu

cau cta khach hang ca nhan ciing nhu khach hang doanh nghiép.
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1.3.2.1. Cac cong cu cham séc khach hang tai ngan hang thwong mai
a) Giao dich truec tiép tai quiy
Pay 14 cong cu cham séc khach hang truyén théng va phd bién nhét tai ngan hang
thwong mai . Thong qua hoat dong giao dich truc tiép tai chi nhanh va phong giao dich,
khach hang dugc nhan vién ngan hang tu van, hudng dan va hd tro thuc hién cac dich
vu nhu mo tai khoan, vay von, giri tiét kiém, thanh toan va giai quyét cac thic mic phat
sinh. Hinh thirc ndy giup ngan hang tao duoc sy twong tac truc tiép v6i khach hang, tir
d6 dé dang ndm bat nhu ciu va ning cao muc d6 hai long cua khach hang.
b) Tﬁng dai cham soc khach hang (Call Center)
Ngan hang thuong mai trién khai hé théng tong dai cham séc khach hang nham hd
trg khach hang 24/7 thong qua dién thoai. Khach hang c6 thé lién hé tong dai dé:
o Tra ctru thong tin tai khodn;
« Khoa thé khan cap;
o HO trg cac dich vu ngan hang dién tu;
« Tiép nhan va giai quyét khiéu nai;
o Tu van san pham va dich vu ngan hang.
Viéc trién khai tong dai chdm séc khach hang gép phan nang cao kha ning hd tro
khéach hang nhanh chong va thuén tién.
¢) Dich vu SMS Banking
SMS Banking 1a cong cu hd trg khach hang thong qua tin nhén dién thoai. Dich vu nay
cho phép khach hang:
o Nhan thong bao bién dong s6 du;
o Tra ctru thong tin tai khoan;
o Kiém tra lich st giao dich;
o Thanh toan héa don va nap tién dién thoai.
Thong qua SMS Banking, khach hang c6 thé kiém so4t tai khoan ctia minh moi ltic moi
noi ma khong can dén truc tiép ngan hang.
d) Dich vu ngan hang dién tir (Electronic Banking / E-Banking)
Dich vu ngan hang dién tir 1a cong cu cham séc¢ khach hang hién dai dugc nhiéu khach
hang sir dung. Ung dung cung cap nhiéu tién ich nhu:
« Chuyén tién;

o Thanh toan hoa don;
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o Gui tiét kiém tryc tuyén;
o Kiém tra s du tai khoan;
e Tra cutru lich st giao dich;
o Thanh toan QR Code.
Ung dung giup khach hang thyc hién giao dich nhanh chéng, tiét kiém thoi gian va nang
cao trai nghiém sir dung dich vu ngan hang sb.
e) Website va mang xa hoi
Ngén hang thuong mai st dung website chinh thirc ciing cac nén tang mang xa hoi nhu
Facebook, Zalo dé cung cip thong tin san pham, chuong trinh wu dai va hd tro giai dap
thac mic ctia khach hang.
Thong qua cac kénh truc tuyén nay, ngan hang co thé tiép can khach hang nhanh hon,
d6ng thoi ting cuong kha ning twong tac va quang ba hinh anh thuwong hiéu.
1.3.2.2. Cac phuwong thirc cham s6c khach hang tai ngan hang thwong mai
a) Chiam séc khach hang truc tiép
Pay 1 phuong thirc cham séc thong qua sy tuong tac truc tiép giira nhan vién ngan
hang va khach hang tai quiy giao dich. Nhan vién sé& tu van, hudng dan thu tyc va hd
trg khach hang giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung dich vu.
b) Cham s6c khach hang qua dién thoai
Thuc hién chiam séc khach hang théng qua cac cudc goi dién thoai nham:
« Tu van san phém dich vy;
« Nhic lich thanh toén;
o Khao sat muc d6 hai long cua khach hang;
« Tiép nhan phan hoi va giai quyét khiéu nai.
Phuong thirc nay giup ngan hang duy tri mbi quan hé véi khach hang va nang cao
chét luong phuc vu.
¢) Chim séc khach hang qua kénh s6
Pay manh hoat dong cham soc khach hang thong qua cac kénh sé nhu:
o E-Mobile Banking;
o SMS Banking;
o Website;

o Facebook va Zalo.
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Céc kénh nay gitp khach hang dé dang tiép can dich vu ngan hang moi lac, moi noi
ma khong bi gi6i han vé thoi gian va khong gian.
d) Cham s6c khach hang tu dong
Ngan hang trién khai hé théng ty dong giri thong bao dén khach hang nhu:
o Thong bao bién dong sb du:
« Nhic lich thanh toan khoan vay;
e (Canh bao bao mat;
e Thong bao cac chuong trinh uvu dai.
Phuong thirc nay gop phan nang cao tinh chu dong trong viéc hd tro khach hang va
tang tinh tién lo1 khi st dung dich vu.
e) Cham soc khach hang sau ban hang
Sau khi khach hang str dung san phém hoac dich vy, Agribank tiép tuc thuc hién cac
hoat dong cham soc nhu:
e Goi dién héi tham;
o Khao sat muc d6 hai long;
o HO tro xir Iy cac kho khin phat sinh;
« Tiép nhan y kién phan hoi tir khach hang.
Diéu nay giup ngan hang nang cao chat luong dich vu va duy tri mdi quan hé 1au dai
v6i1 khach hang.
1.3.2.3. Kénh giao tiép

Kénh giao tiép 1a phuong tién gitip ngan hang két ndi, trao doi thong tin va hd tro
khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Déi véi cong tac cham soc khach hang,
kénh giao tiép c6 vai tro rat quan trong vi day 14 noi dién ra cac diém cham giira ngan
hang va khach hang. M6t hé théng kénh giao tiép hiéu qua s& gitp khach hang dé dang
tiép can ngan hang, nhan duoc hd tro kip thdi va co trai nghiém thuan tién hon.

Kénh giao tiép truc tiép tai chi nhanh hoic phong giao dich 13 kénh truyén thdng
va van giit vai trd quan trong trong hoat dong ngan hang. Déi v6i khoan vay mua va sira
chita nha dé &, nhiéu khach hang c6 xu huéng dén truc tiép ngan hang dé dugc tu van
vi khoan vay ¢6 gié tri 16n, tha tuc phirc tap va can sy tin tudng. Giao tiép truc tiép giup
can bd ngan hang nam bat nhu cau khach hang rd hon, dong thoi tao diéu kién dé giai

thich chi tiét cac ndi dung lién quan dén khoan vay. Thai d, tac phong, k¥ ning giao
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tiép va su chuyén nghiép ciia nhan vién tai quay c6 anh hudng 16n dén cam nhan cua
khach hang.

Kénh dién thoai ciing 13 phuong thirc chdm soc khach hang phd bién. Thong qua
dién thoai, ngan hang cé thé tu van ban dau, nhéc lich tra ng, thong bao hd so can b
sung, cap nhat tién do xur 1y, giai dap thic méc hodc tiép nhan phan hdi. Uu diém cua
kénh dién thoai 1a nhanh chong, truc tiép va phu hop véi nhitng ndi dung can trao ddi
ngay. Tuy nhién, khi sir dung kénh ndy, nhan vién ngan hang can giao tiép lich su, ngan
gon, 18 rang va tranh goi vao thoi diém khong phu hop.

Kénh tin nhin SMS, email va thong bao qua tng dung ngan hang dién tr ngay
cang duoc sir dung rong rai trong cham soc khach hang. Cac kénh nay phu hop dé gui
thong tin ty dong nhu lich tra ng, bién dong tai khoan, thong bao du no, 1ai suét, chuong
trinh wu dii hodc xac nhan giao dich. Pi voi khach hang vay mua va stra chita nha dé
0, viéc nhan thong bao dinh ky gitip khach hang chu dong hon trong quan 1y tai chinh
c4 nhan. Tuy nhién, ndi dung thong bao can chinh xac, d& hiéu va bao mat.

Kénh tryc tuyén nhu website, mang xa hoi, tng dung di dong va tu van online
cling ngdy cang quan trong. Khach hang hién nay c6 xu hudng tim kiém thong tin trén
internet trude khi dén ngin hang. Vi vy, ngan hang can cung cip thong tin san phim
vay mua va stra chita nha dé & mot cach 1 rang trén cac kénh truc tuyén, bao gdom diéu
kién vay, ti¢n ich san phﬁm, ho so can chuin bi, cach lién hé tu van va cac cau hoi
thuong gap. Ngoai ra, ngan hang co thé sir dung cac kénh online dé tiép nhan yéu cau
tu van, dat lich hen hodc hd tro khach hang tur xa.

Mot xu huéng quan trong trong cham séc khach hang 1a két hop nhiéu kénh giao
tiép dé tao ra trai nghiém lién mach. Khach hang c6 thé tim hiéu thong tin trén website,
trao d6i qua dién thoai, giri hd so qua email va dén chi nhanh dé ky ho so. Néu cac kénh
khong duoc két ndi tot, khach hang c6 thé phai cung cap lai thong tin nhiéu 1an, gdy mat
thoi gian va giam sy hai 10ng. Vi vay, ngan hang can hudng dén quén 1y thong tin khach
hang thong nhat trén cac kénh, gitip qua trinh phuc vu thuan tién va nhat quan hon.

béi véi hoat dong cho vay mua va stra chira nha dé &, viéc lua chon kénh giao
tiép can phi hop véi timg giai doan cila khoan vay. Giai doan tur van ban dau c6 thé két
hop giita online, dién thoai va gap truc tiép. Giai doan hoan thién hd so can c6 sy trao
d6i chi tiét, co thé thong qua truc tiép, email hoic tmg dung. Giai doan sau giai ngin c6

thé sir dung SMS, tng dung ngan hang dién tir, dién thoai va cac kénh cham soc dinh
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ky. Viéc str dung linh hoat cac kénh giao tiép s& gitp ngan hang nang cao hiéu qua cham
soc khach hang va tiét kiém thoi gian cho ca khach hang 13n ngan hang.
1.3.3. Céc yéu to then chdt trong cong taic CSKH

Trong hoat dong ctia ngan hang thuong mai, cong tac cham séc khach hang dong
vai trd quan trong trong viéc nang cao chit lwong dich vy, duy tri mbi quan hé véi khach
hang va gia tang kha nang canh tranh ctia ngan hang trén thi truong. Hiéu qua cua cong
tac cham soc khach hang chiu tac dong boi nhiéu yéu t6 khac nhau, trong dé6 ndi bat 1a
yéu t6 vé san pham, dich vu; yéu t6 vé sy thuan tién; va yéu t6 vé con ngudi. Pay la
nhirng yéu t6 c6 anh hudng truc tiép dén mirc do hai long va sy gin bo cta khach hang
d6i v6i ngan hang.

a)Yéu t6 vé san pham, dich vu

San pham va dich vu ngan hang 13 yéu té co ban quyét dinh kha ning thu hat va
duy tri khach hang ciia ngan hang thwong mai. Mot ngan hang c6 hé thong san pham da
dang, chét lugng tot va phu hgp véi nhu cau thuc té cua khach hang s€ tao dugc loi thé
canh tranh va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Céc san pham va dich vu ngan hang can duoc xay dung phu hop véi ting nhom
khach hang khac nhau nhu khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép, khach hang
vay von hay khach hang gui tiét kiém. Pong thoi, ngan hang can thudng xuyén nghién
ctru thi trudng va nhu cau cta khach hang dé cai tién, d6i méi san pham nham dap tng
t6t hon nhu ciu ngay cang da dang cta khach hang.

Déi v6i hoat dong cho vay mua va stra chira nha dé ¢, san pham tin dung can dam
bao muc 13i suat hop 1y, thoi han vay linh hoat, han muc vay phi hop véi kha ning tai
chinh cta khach hang va tha tuc vay von don gian. Bén canh d6, cac chinh sach wu dai,
hd trg khach hang ciing gop phan nang cao kha ning tiép can vén vay va tao sy hai long
cho khach hang trong qua trinh str dung dich vu.

Ngoai san pham, chat luong dich vu ciling 13 yéu t6 c6 anh hudng 16n dén cong tac
cham soc khach hang. Chat lugng dich vu dugc thé hién thong qua tinh chinh xac trong
giao dich, kha nang xtr Iy cong viéc nhanh chong, mirc do an toan va bao mat thong tin
khach hang ciing nhu kha ning giai quyét cac yéu cau, thic mac va khiéu nai ctia khach
hang mot cach hi¢u qua.

Khi san pham va dich vu dép ung t6t nhu cu ctia khach hang, khach hang s& cam

thay hai 1ong, tin twdng va c6 xu hudng tiép tuc sir dung cac dich vu ciia ngan hang trong
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thoi gian dai. Pay ciing 1a co so giup ngan hang xiy dung mbi quan hé bén viing véi
khach hang va nang cao uy tin trén thi truong.
b)Yéu t6 vé sw thuin tién

Sy thuan tién 1a mot trong nhitng yéu té quan trong anh huong truc tiép dén trai
nghiém cua khach hang khi sir dung dich vu ngén hang. Trong diéu kién canh tranh ngay
cang cao hién nay, khach hang luén mong mudn dugc phuc vu nhanh chong, d& dang va
tiét kiém thoi gian trong qua trinh giao dich.

Ngan hang can tao diéu kién thun loi cho khach hang trong toan bd qu4 trinh sir
dung dich vu, tir khau tiép can thong tin, thuc hién giao dich cho dén hd tro sau giao
dich. Viéc don gian hoa quy trinh, rat ngan thoi gian xtr Iy hd so va ning cao kha ning
hd tro khach hang s& gop phan nang cao chat luong chim soc khach hang.

Su thuan tién con duge thé hién thong qua hé théng mang ludi chi nhanh, phong
giao dich va ATM dugc bé tri hop 1y, gitip khach hang dé dang tiép can cac dich vu
ngan hang. Ngoai ra, thoi gian lam viéc linh hoat va kha ning hd tro khach hang kip thoi
cling 1a nhimng yéu t6 gop phan nang cao sy hai long ctia khach hang.

Trong bdi canh chuyén d6i s6 hién nay, nhiéu ngan hang da day manh ung dung
cong nghé vao hoat dong chim soc khach hang thong qua cac nén tang nhu Internet
Banking, Mobile Banking, chatbot ty dong, tong dai cham séc khach hang va cac kénh
hd tro tryc tuyén. Viée tng dung cong nghé khong chi gitp khach hang tiét kiém thoi
gian ma con nang cao trai nghiém khi str dung dich vu ngan hang.

Nho viée tdng cuong tinh thuan tién trong qué trinh giao dich va st dung dich vy,
ngan hang c6 thé nang cao chat lugng phuc vy, tao sy hai long cho khach hang va gia
tang kha nang canh tranh trén thi trudong.

¢)Yéu t6 vé con nguoi

Con nguoi 1a yéu td trung tAm va cé vai trd quyét dinh dén hiéu qua cta cong tac
chiam soc khach hang trong ngan hang thuong mai. Mic du ngan hang c6 san pham tot
va cong nghé hién dai nhung néu doi ngii nhan vién khong cé chuyén mon va thai do
phuc vu phu hop thi van khé tao duogc su hai long cho khach hang.

Nhan vién ngan hang 1a ngudi truc tiép tiép xtc, tu van va hd trg khach hang trong
qua trinh giao dich. Vi vdy, trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao tiép va thai do phuc vu
cua nhan vién c6 anh hudng 16n dén cam nhan cua khach hang vé chét luong dich vu

cua ngan hang.
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Doi ngil nhan vién cham soc khach hang can c6 kién thirc chuyén mén nghiép vu
tbt, k¥ ning giao tiép hiéu qua, thai do lich su, than thién va tinh than trach nhiém trong
cong viéc. Pong thoi, nhan vién can biét ling nghe, thau hiéu nhu cau cua khach hang
dé dua ra cac giai phap va san pham phu hop.

Trong hoat dong cho vay mua va sira chira nha dé ¢, nhan vién tin dung va nhan
vién chiam soc khach hang can chu dong tu van cho khach hang vé diéu kién vay von,
quy trinh va thu tuc vay, phuong 4n tra no ciing nhu cac chinh sach hd trg cuia ngan
hang. Su tin tinh va chuyén nghiép ctia nhan vién sé& giup khach hang cam thiy yén tim
va tin tuong hon khi st dung dich vu.

Bén canh d6, ngan hang ciing cin chu trong coéng tic dao tao va ning cao chit
lugng ngudn nhan lyc thong qua cic chuong trinh dao tao chuyén mén nghiép vu, k¥
ning giao tiép va k¥ ning cham soc khach hang. Pong thoi, ngan hang cin xay dung
moi truong 1am viée chuyén nghiép va van hoa phuc vu khach hang nham nang cao chat
lugng phuc vu va hi€éu qua hoat dong cham soc khach hang.

Khi d6i ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén moén tot, thai dé phuc vu chuyén nghiép
va tan tinh, khach hang s& cam thay hai 10ng, tin twdng va c6 xu hudng gan bo lau dai
v6i1 ngan hang.

1.3.4. Quy trinh chiim s6c khach hang trong ngin hang thwong mai ddi véi hoat
dong cho vay mua va sira chira nha dé ¢

Trong hoat dong cuia ngan hang thuong mai, quy trinh cham so6c khéach hang gitr
vai trd quan trong trong viéc xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang, nang cao
chat luong phuc vu va gia ting kha nang canh tranh cta ngan hang trén thi truong. Do6i
v6i hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé &, quy trinh chdm soc khach hang khong
chi dién ra tai mot thoi diém nhat dinh ma duoc thuc hién xuyeén subt tir trude khi vay,
trong qué trinh vay cho dén sau khi giai ngan khoan vay.

Mot quy trinh chdm soc khach hang hiéu qua s& gitp ngan hang hiéu ré nhu cu
ctia khach hang, hd tro khach hang tiép can nguén von thuén loi, déng thoi nang cao su
hai long va 10ng trung thanh ciia khach hang d6i v6i ngan hang. Thong thuong, quy trinh
cham soc khach hang trong ngan hang thuong mai bao gdm cac budc co ban nhu: thu
thap va tim hiéu thong tin khach hang, phan loai khach hang, tu van va cung cip san
ph'flm dich vu, hd tro thuc hién giao dich, cham s6c sau giao dich va tiép nhan — xur ly

phan hoi, khiéu nai ctia khach hang.

19



1.3.4.1. Cham soc khach hang truwdc khi vay

Giai doan trudce khi vay 1a giai doan khach hang bt dau phat sinh nhu cau tim hiéu
thong tin vé khoan vay mua va stra chira nha dé ¢. Pay 1a giai doan quan trong vi cam
nhén ban dau cia khach hang vé ngan hang c6 thé anh huéng truc tiép dén quyét dinh
lwa chon ngan hang dé vay vén.

Budc 1: Thu thap va tim kiém thong tin khach hang

Trong giai doan nay, ngan hang thyc hién budc dau tién cta quy trinh chim soc
khach hang 1a thu thap va tim hiéu thong tin khach hang. Can b tin dung tién hanh tim
hiéu cac thong tin lién quan nhu nghé nghiép, thu nhap, nhu cau vay vén, kha ning tai
chinh, thoi han vay mong mudn va lich st tin dung cta khach hang. Thong qua viéc
phan tich thong tin, ngan hang c6 thé xac dinh kha niang dap ung diéu kién vay va tu vin
san pham phu hop véi nhu cau thyc té ctia khach hang.

Budc 2: Phan loai khach hang

Sau khi thu thap thong tin, ngan hang tién hanh phan loai khach hang theo timg
nhom ddi twong khac nhau nhu khach hang ¢ thu nhap 6n dinh tir lvong, khach hang
kinh doanh ca thé, khach hang tré ¢6 nhu cau mua nha lan dau hoic khach hang c6 lich
st giao dich lau ndm va&i ngan hang. Viéc phan loai khach hang gitip ngan hang xay
dung chinh sach chiam séc va phuong an tu van phi hop ddi v6i timg nhém khach hang
cu thé.

Budc 3: Hoat dong tu van va gidi thidu san pham

Bén canh do, ngan hang thuc hién hoat dong tu van va gi61 thiéu san phém vay
mua va stra chita nha dé 6. Nhan vién ngan hang can giai thich rd cho khach hang vé
diéu kién vay von, han mirc vay, thoi han vay, phuong thure tra no, 1ai suat, tai san bao
dam va cac loai chi phi lién quan. Pong thoi, khach hang ciing duge huéng dan chuan
bi hd so vay von nhu gidy to phap 1y ca nhan, hd so chirg minh thu nhap, ho so myc
dich vay va cac gidy to lién quan dén tai san bao dam.

Ngoai viéc tu van san pham, ngan hang con hd trg khach hang xdy dung phuong
an tai chinh phu hop véi kha ning trad ng. Viéc xac dinh muc vay hop 1y gitp khach
hang han ché ap lyc tai chinh trong twong lai, dong thdi gop phan giam thiéu rii ro tin
dung cho ngéan hang.

Hién nay, ngan hang co thé tiép can khach hang thong qua nhiéu kénh khac nhau

nhu giao dich truc tiép tai quﬁy, dién thoai, website, mang xa hdi, rng dung ngan hang
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s6 hoic thong qua gidi thiéu tir khach hang cii. Tuy nhién, du tiép can bang hinh thirc
nao, ngan hang van can dam béao thong tin cung cip cho khach hang diy du, chinh xéac

va théng nhat nham tao sy chuyén nghiép ngay tir giai doan dau.

1.3.4.2. Cham soc khach hang trong qua trinh vay

Sau khi khach hang quyét dinh vay vén, ngan hang budc sang giai doan chim soc
khach hang trong qua trinh vay. Pay la giai doan khach hang thuc hién céc thu tuc tin
dung nhu tiép nhan hd so, thdm dinh, phé duyét khoan vay, ky két hop dong tin dung va
gidi ngan.

Trong giai doan nay, ngan hang thuc hién budc hd trg thuc hién giao dich va dong
hanh ctng khach hang trong sudt qua trinh xir Iy ho so vay von. Can bo tin dung c6 trach
nhiém kiém tra hd so ctia khach hang, thong bao cac gidy to con thiéu va huéng dan
khach hang b6 sung day du theo quy dinh. Viéc hd tro kip thoi giup khach hang tiét
kiém thoi gian va han ché tinh trang phai bd sung ho so nhiéu lan.

Trong qua trinh tham dinh, ngan hang tién hanh danh gia ning lyc tai chinh, myc
dich sir dung von, kha ning tra ng va tinh phéap 1y cia tai san bao dam. Khi can bo sung
chung tir hodc giai trinh thong tin, nhan vién ngan hang can giai thich rd 1y do dé khach
hang hiéu va phéi hop thuc hién.

Mot ndi dung quan trong trong giai doan nay 1a cap nhat tién do xur Iy hd so cho
khach hang. Ngan hang can chu dong thong bao cho khach hang biét ho so dang o giai
doan nao nhu dang tham dinh, cho phé duyét hay chuin bi gidl ngan. Vi¢c cap nhat
thong tin thuong xuyén giap khach hang yén tdm hon va tao cam giac dugc ngan hang
quan tim, d6ng hanh.

Sau khi khoan vay duoc phé duyét, ngan hang tién hanh huéng dan khach hang ky
két hop dong tin dung va cac vian ban lién quan. Can bd ngan hang can giai thich cy thé
vé sd tién vay, thoi han vay, 13i suat, phuong thirc tra no, quyén va nghia vu cta khach
hang ciing nhu cac diéu khoan lién quan dén tai san bao dam. Diéu nay gitip khach hang
hiéu 3 trach nhiém tai chinh ctia minh va han ché phat sinh tranh chap vé sau.

Ddi véi hoat dong gidi ngan, ngan hang can dam bao viéc giai ngan dugc thyc hién
dung thoi gian cam két va dung muc dich str dung vbn. Sau khi giai ngan, khach hang
duoc cung cép déy da thong tin vé lich tra no, s6 du ng, 13i suét ap dung va cac kénh hd

tro khi can thiét.
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Ngoai ra, chat lugng cham séc khach hang trong qua trinh vay con phu thudc vao
su phdi hop gitra cac b phan trong ngan hang nhu bd phan tin dung, thdm dinh, phap
Iy va giao dich. Sy phdi hop nhip nhang s& gitip rat ngin thoi gian xt Iy hd so va ning
cao trai nghiém cua khach hang.
1.3.4.3. Cham soc khach hang sau khi vay

Giai doan sau khi vay bét du tir thoi diém khoan vay duoc giai ngan va kéo dai
trong sudt thoi gian khach hang con du ng tai ngan hang. Pay 1a giai doan c6 ¥ nghia
quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé véi khach hang, nang cao su hai 10ng va kiém
soat rui ro tin dung.

Trong giai doan nay, ngan hang thyc hién hoat dong chdm séc sau giao dich thong
qua viéc theo ddi khoan vay va hd tro khach hang trong qua trinh tra ng. Khach hang
duogc ngan hang thong bao dinh ky vé lich tra ng, sb tién géc va l4i can thanh toén, du
ng con lai cling nhu cac thay doi lién quan dén 14i suat hodc chinh sach tin dung. Viéc
nhic no c¢6 thé dugc thyc hién thong qua SMS Banking, ing dung ngan hang sd, dién
thoai hodc email nham giup khach hang chu dong ké hoach tai chinh va han ché phat
sinh n¢ qua han.

Bén canh d6, ngan hang can hd trg khach hang khi phat sinh kho khan trong qua
trinh tra no. Poi véi nhitng khach hang gip khé khan tam thoi vé tai chinh, ngan hang
co thé tu van phuong an phu hgp nhu diéu chinh ky han tra n¢g hoac co cAu lai thoi han
tra no theo quy dinh nham giam ap luc tai chinh cho khach hang.

Ngoai hoat dong hd tro tai chinh, ngan hang con duy tri méi quan hé v6i khach
hang thong qua cac chuong trinh cham soc dinh ky nhu giri tin nhin chiic ming vao cac
dip 18, Tét, sinh nhat; gi61 thi€u cac chuong trinh uu dai hodc tu van thém cac san phém
dich vy phii hop nhu thé ngan hang, tiét kiém, bao hiém va ngan hang dién tu.

Song song véi 6, ngan hang thuc hién budc tiép nhan phan hoi va giai quyét khiéu
nai cua khach hang. Trong qua trinh sit dung dich vy, khach hang c6 thé phat sinh céc
thic méc lién quan dén 1ai sudt, lich tra no, phi trd ng trudc han hodc thu tuc giai chép
tai san bao dam. Vi vay, ngan hang can xdy dung quy trinh tiép nhan va xir Iy phan hoi
16 rang, dam bao giai quyét nhanh chéng, chinh xac va dung quy dinh.

Ngoai ra, ngan hang ciing can thudong xuyén khao sat muc d6 hai long cua khach

hang nham danh gia chat lugng phuc vu va kip thoi diéu chinh cac han ché con ton tai.
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Pay 1a co so quan trong dé ngan hang nang cao chét luong cham soc khach hang va xay
dung mdi quan hé bén ving voi khach hang trong dai han.

C6 thé thay, hoat dong chiam soc khach hang trong ngan hang thuong mai khong
chi tap trung & giai doan trude khi vay ma can duogc thuc hién xuyén subt trong toan bd
qua trinh quan hé tin dung. Viéc két hop chit ché cac budc trong quy trinh chim séc
khach hang véi ting giai doan vay von s& gitip ngan hang nang cao chat lugng dich vu,
gia tang su hai long cua khach hang va nang cao hi¢u qué hoat dong kinh doanh.
1.3.5.Quaén tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang duoc hiéu 13 hé théng cac phuong phap, quy trinh
va céng nghé duogc sir dung nham thu thap, quan 1y, phan tich thong tin khach hang, tir
d6 hd trg doanh nghiép xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang. Trong
ngan hang, quan tri quan hé khach hang c6 vai tro quan trong vi khach hang thuong st
dung nhiéu san phém dich vu khac nhau va c6 lich str giao dich kéo dai theo thoi gian.

Déi voi hoat dong cho vay mua va sitra chita nha dé ¢, gitp ngan hang luu trit va
quan 1y thong tin khach hang mot cach c6 hé thong. Cac thong tin ¢ thé bao gom thong
tin ca nhan, nghé nghiép, thu nhép, lich st giao dich, lich sir vay vbn, du no, tai san bao
dam, lich tra ng, phan hdi ctia khach hang, khiéu nai di xur 1y va cac san pham dich vu
khach hang dang st dung. Khi dit liéu dugc quan 1y day du, can bd ngan hang co thé
nam bt nhanh tinh trang cta khach hang va phuc vu khach hang chinh xac hon.

con gitp ngan hang phan loai khach hang va thiét ké chinh sach chiam séc phu hop.
Khach hang ¢6 du ng 16n, lich st trd ng tot va st dung nhiéu san phérn dich vu c6 thé
duoc xép vao nhom khach hang quan trong dé co chinh sach chim séc riéng. Khach
hang sip dén ky diéu chinh 13i suat c6 thé dugc chit dong thong bao va tu van. Khach
hang sép dén han tra no c6 thé duge nhéc lich tu dong. Khach hang c6 phan hdi chua
hai 10ng c6 thé dugc theo ddi dé xir Iy kip thoi. Nho d6, hoat dong chiam soc khach hang
tré nén chu dong hon thay vi chi phan tng khi khach hang phat sinh yéu cau.

Bén canh d6, hd tro ngan hang trong viéc ca nhan héa dich vu. Mdi khach hang
¢6 nhu ciu, kha nang tai chinh va ky vong khac nhau. Néu ngan hang c6 thong tin day
du vé khach hang, ngan hang cé thé tu vin san pham phu hop hon, lya chon kénh giao
tiép thuan tién hon va dua ra thong diép cham soc sat vai nhu cau thyc té. Doi voi khach
hang vay mua va sua chira nha dé &, c4 nhan hoa dich vu c6 thé thé hién & viée tu van

phuong 4n tra no theo dong tién cta khach hang, nhéc lich tra no theo kénh khach hang
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mong mudn hodc gidi thiéu san pham bd tro phu hop voi giai doan tai chinh cua gia
dinh.

Tuy nhién, dé phat huy hiéu qua, ngan hang can dam bao dir liéu khach hang
dugc cap nhat chinh xac, dﬁy du va bao mat. Néu dit liéu thiéu chinh xac hodc khong
dugc cap nhat thuong xuyén, hé théng c6 thé dua ra thong tin sai 1éch, anh huong dén
chét luong phuc vu. Ngoai ra, viéc st dung thong tin khach hang can tuan thu nguyén
tdc bao mat, tranh lam dung dir li¢u hodc tiép can khach hang qué muc gy phan cam.
Vi vay, khong chi la cong cu cong nghé ma con doi héi quy trinh quan tri dir liu va y
thirc phuc vu chuyén nghi¢p cua nhan vién ngan hang.

1.4. Cac yéu t6 anh hwéng dén cong tac chim séc khach hang
1.4.1. Yéu t6 bén trong ngan hang

Cong tac cham soc khach hang trong ngan hang chiu anh hudéng bai nhiéu nhan
t6 bén trong. Py 1a nhitng yéu té thudc vé nang lyc, nguon luc, chién luge va cach thirc
t6 chtrc hoat dong ciia ngan hang. Viéc nhan dién cic nhan té nay gitp ngan hang chu
dong cai thién chat luong chiam séc khach hang.

Chat lugng ngudn nhan lyc 1a nhan t6 ¢ anh hudng truc tiép dén cong tac cham
soc khach hang. Trong linh vuc ngan hang, nhan vién 12 nguoi tryc tiép tiép xuc, tu van
va hd trg khach hang. D6i voi san pham cho vay mua va stra chita nha dé ¢, can bo ngan
hang can c¢6 kién thirc vé tin dung, tai san bao dam, ho so phap 1y, 13i suat, quy trinh giai
ngan va k¥ nang tu van tai chinh ca nhan. Néu nhan vién c6 chuyén mén tdt, thai do tan
tinh va ky ning giao tiép phu hop, khach hang s& cam thiy yén tdm hon khi st dung
dich vu. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu nghiép vu hoic phuc vu thiéu chuyén nghiép,
khach hang c6 thé mét niém tin vao ngan hang.

Quy trinh nghiép vu ctia ngan hang anh hudng 16n dén chat luong chim séc khach
hang. Mot quy trinh 16 rang, don gian, hop 1y s& giup khach hang dé hiéu, dé chuan bi
hd so va tiét kiém thoi gian giao dich. Déi v6i cho vay mua va stra chita nha dé &, quy
trinh thuong g6m nhiéu budc nhu tu van, tiép nhén ho so, tham dinh, phé duyét, ky két
hop ddng, hoan thién tai san bao dam va giai ngan. Néu quy trinh thiéu thdng nhat hoic
¢6 qua nhidu budc khong can thiét, khach hang c6 thé cam thiy phién ha. Vi vay, ngan
hang can thudng xuyén ra soat quy trinh dé vira dam bao kiém soat rui ro, vira nang cao

trai nghiém khéach hang.
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Chinh sach san pham va chinh sach tin dung c6 tac dong dén cong tac chiam soc
khach hang. M6t san pham vay mua va stra chira nha dé & ¢6 han mirc phi hop, thoi han
linh hoat, phuong thurc tra ng da dang va chinh sach 1ai suét canh tranh sé tao diéu kién
thuan 1gi cho nhan vién trong qua trinh tu van. Nguoc lai, néu san phém thiéu linh hoat
hoic diéu kién vay qua phirc tap, nhan vién sé kho dap tmg nhu cau da dang cta khach
hang. Tuy nhién, trong hoat dong tin dung, su linh hoat can di d6i véi nguyén tic an
toan va tuan thu quy dinh.

Hé thong cong nghé thong tin 1a nhan td ngdy cang quan trong trong chim soc
khach hang. Cong nghé giup ngan hang luu trir dir liéu khach hang, theo doi lich st giao
dich, ty dong nhic lich tra no, giri thong bao, hd tro giao dich truc tuyén va xtr 1y yéu
cau nhanh hon. Péi véi khach hang vay mua va sira chita nha dé o, hé thong cong nghé
t6t gitip khach hang tra ctru thong tin khoan vay, thanh toan ng, nhan thong bao du no
va lién hé hd tro thuan tién hon. Néu hé théng cong nghé chua déng b0, khach hang c6
thé phai thuc hién nhiéu thao tac thi cong, mat thoi gian va giam mirc do hai long.

Vin hoa phuc vu cia ngan hang anh huéng dén cach thirc nhan vién déi xir véi
khach hang. M6t ngan hang c6 van hoa lay khach hang lam trung tam s& khuyén khich
nhan vién ling nghe, ton trong, hd trg va giai quyét van dé cho khach hang. Vin hoa
phuc vu khong chi thé hién & khau hiéu ma phai duoc thé hién trong quy trinh, chinh
sach, danh gia nhan vién va hanh vi phuc vu hang ngay. Ddi v6i khach hang vay mua
va stra chita nha dé &, su tdn tim va trach nhiém ctia nhan vién co thé tao ra su khac biét
16n trong cdm nhén cia khach hang.

Su phéi hop giita cac bo phan trong ngan hang ciing tic dong dén cong tac cham
soc khach hang. Mot khoan vay mua va stra chita nha dé ¢ thuong lién quan dén nhiéu
bd phan nhu bd phén tin dung, giao dich, thadm dinh, phap ché, kiém soat, ké toan va
quan 1y tai san bao dam. Néu cac bd phan phdi hop tét, ho so ctia khach hang s& duoc
xtt Iy nhanh chéng va thong nhit. Néu phdi hop chua hiéu qua, khach hang c6 thé phai
chd doi 1au hodc nhan thong tin khéng dong nhat tir nhidu phia.

Co s6 vét chat va méi trudng giao dich ciing anh hudng dén cam nhén cua khach
hang. Khong gian giao dich sach s&, thuan tién, c6 khu vuc cho hop 1y, biéu mau rd rang
va trang thiét bi hién dai s& tao an tuong chuyén nghiép. Mic du day khong phai 1a yéu
t6 duy nhét quyét dinh chat luong chim soc khach hang, nhung lai 13 yéu té hiru hinh

gitip khach hang hinh thanh cam nhan ban du vé ngan hang.
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Ngoai cac nhan t6 trén, chinh sach dao tao va danh gia nhan vién ciing anh hudng
trye tiép dén chat luong cham soc khach hang. Ngan hang can thudng xuyén dao tao
can bo vé kién thic san pham, k¥ ning tu van, k¥ nang xir 1y tinh hudng, k¥ ning giao
tiép va dao dirc nghé nghiép. Di v6i hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé ¢, nhan
vién khong chi can nam quy trinh tin dung ma con can hiéu tam 1y khach hang, biét cach
giai thich cc van dé tai chinh phtrc tap mot cach don gian, dé hiéu.

Co ché danh gia hiéu qua lam viéc cua nhan vién ciing can gin v&i chat luong
phuc vu khach hang. Néu ngan hang chi chu trong chi tiéu ting trudng du ng ma chua
quan tdm dén muc d6 hai 1ong cua khach hang, nhan vién c6 thé thién vé muc tiéu ban
hang hon 1 tu van dung nhu cau. Nguoc lai, néu ngan hang két hop danh gia két qua
kinh doanh véi phan hoi cua khach hang, ty 1& xir Iy ho so dung han, mirc do tuan thi
quy trinh va chat lugng cham séc sau vay, nhan vién s& c6 dong luc phuc vu khach hang
t6t hon.

Mot nhan t6 quan trong khéc 13 kha ning quan tri dit liéu khach hang. Trong bdi
canh ngan hang hién dai, dir liéu khach hang 1a co s& dé ca nhan hoéa dich vu va nang
cao chit luong cham séc. Néu ngan hang c6 hé théng dir liéu day du, can bo c6 thé nam
bat lich st giao dich, san pham khach hang dang sir dung, thoi diém dén han tra no va
cac phan hoi trude day cua khach hang. Trén co so d6, ngan hang c6 thé chi dong cham
soc thay vi chi phan ing khi khich hang lién hé.

Tuy nhién, viéc sit dung dit liéu khach hang can di kém voi nguyén tic bao mat
va tuan thi quy dinh. Khach hang vay mua va stra chita nha dé ¢ thuong cung cip nhiéu
thong tin nhay cam nhu thu nhap, tai san, gidy to phap 1y nha dét, thong tin gia dinh va
lich str tin dung. Néu thong tin nay khong dugc bao mat tét, khach hang c6 thé mat niém
tin vao ngin hang. Vi vy, hoan thién cong tac chdm séc khach hang can gin lién véi
nang cao nang lyc quan tri thong tin va bao vé dir li¢u khach hang.

Nhin chung, cac nhan t6 bén trong ngan hang cé vai trd quyét dinh ddi véi chat
luong cham séc khach hang. Ngan hang mudn hoan thién cong tic cham séc khach hang
can ddng thoi ning cao chat lugng nhén sw, cai tién quy trinh, tng dung cong nghé, hoan
thién chinh sach san pham va xay dung vin hoa phuc vu chuyén nghiép.

1.4.2. Yéu to bén ngoai
Bén canh cac nhén t bén trong, cong tac cham séc khach hang trong ngan hang

con chiu anh hudng bai nhiéu nhan t6 bén ngoai. Pay 1a nhiing yéu té thudc méi truong
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kinh doanh, khach hang, thi truong va xa hdi ma ngan hang khoé kiém soat hoan toan
nhung can nhén dién dé thich tng phu hop.

MOoi truong kinh té ¢ anh hudng 16n dén nhu cau vay mua va stra chira nha dé &
va cong tic cham soc khach hang. Khi nén kinh té phat trién 6n dinh, thu nhap cta ngudi
dan duoc cai thién, nhu cau mua nha & c6 xu huéng ting 1én. Nguoc lai, khi kinh té kho
khan, thu nhip giam hodc chi phi sinh hoat ting, khach hang c6 thé than trong hon trong
quyét dinh vay vén va kha ning tra ng ciing bi anh huong. Trong bdi canh d6, ngan hang
can ting cudng tu van tai chinh, danh gia k¥ kha ning tra no va hd tro khach hang quan
1y khoan vay hi¢u qua.

Thi trudng bat dong san anh hudng truc tiép dén hoat dong cho vay mua va sira
chita nha dé o. Khi thi trudng bat dong san sdi dong, nhu cau vay mua va sira chita nha
dé ¢ co thé gia tang, kéo theo ap luc phuc vu va xir 1y hd so ctia ngan hang. Khi thi
truong trAm lang, khach hang c6 thé do du trong quyét dinh mua nha, ngan hang can
ting cudng tu van va lya chon khach hang than trong hon. Ngoai ra, bién dong gia nha
dat cling anh huong dén gia tri tai san bao dam va tim 1y ciia khach hang khi vay vén.

Moi truong phép 1y va chinh sach quan 1y nha nudc c6 tic dong dén quy trinh
cho vay va cham s6c khach hang. Hoat dong ngan hang 1a linh vuc chiu sy quan ly chat
chg, dic biét ddi vai tin dung, tai san bao dam, lai suat, an toan thong tin, phong chéng
rira tién va bao vé quyén loi khach hang. Khi quy dinh phap 1y thay d6i, ngan hang can
diéu chinh quy trinh, cdp nhat thong tin cho nhan vién va giai thich kip thoi cho khach
hang. Néu khach hang khong duoc thong tin rd vé cac yéu cau phap 1y, ho c6 thé hiéu
nham rang ngan hang gay kho khin trong qué trinh vay von.

Murc d6 canh tranh trén thi truong ngan hang anh hudng manh dén cong tac cham
soc khach hang. Hién nay, khach hang c6 nhiéu lya chon khi vay mua va sira chita nha
dé &, bao gdm nhiéu ngan hang thuong mai va to chirc tai chinh khac nhau. Cac ngan
hang canh tranh khong chi bang 13i sudt ma con bang thoi gian xt Iy ho so, chit luong
tu van, su thuan tién cua kénh giao dich va chinh sach cham séc sau vay. Vi vay, ngan
hang mudn thu hut va giit chan khach hang can khong nging nang cao chét luong chim
soc khach hang.

Su thay d6i trong hanh vi va ky vong ctia khach hang ciing 14 nhén t6 quan trong.
Khach hang ngdy cang c6 nhiéu thong tin hon, c6 kha ning so sanh san pham giita cac

ngan hang va c6 ky vong cao hon vé téc d¢ phuc vy, tinh minh bach, sy thuén ti¢n va
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trai nghiém s6. Nhiéu khach hang muébn duoc tu van nhanh, tra ctru thong tin online,
nhan théng bao ty dong va giam b6t tha tuc gidy to. Diéu ndy doi hoi ngan hang phai
d6i méi phuong thirc cham soc, két hop gitta giao tiép truc tiép va kénh truc tuyén.

Su phat trién cua cong nghé va cac dich vu tai chinh s6 tao ra ca co hdi va thach
thirc cho cong tac cham soc khach hang. Cong nghé gitp ngan hang ti dong hoa nhiéu
hoat dong chiam soc, c4 nhan héa thong tin va mé rong kénh giao tiép v6i khach hang.
Tuy nhién, cong nghé ciing lam tiang ky vong ciia khach hang vé sy nhanh chéng va
thuan tién. Néu ngan hang cham tmg dung cong nghé, khach hang c6 thé danh gia dich
vu kém hién dai so vdi cac ngan hang khéc.

Yéu té xa hoi va truyén thong ciing anh huéng dén hinh anh va cong tac chim
soc khach hang ctia ngan hang. Trong thoi dai mang xa hoi phat trién, trai nghiém cua
mot khach hang co thé duoc chia sé rong rai va tdc dong dén nhan thirc cta nhiéu nguoi
khac. Nhitng phan héi tich cuc c6 thé giup ngan hang nang cao uy tin, trong khi nhiing
phan anh tiéu cuc c6 thé anh huong dén thuong hiéu. Vi vay, ngan hang can chi trong
dén viéc lang nghe khach hang, xir Iy phan hoi nhanh chéng va duy tri hinh anh chuyén
nghiép trén ca kénh truc tiép 1an truc tuyén.

Ngoai nhitng yéu td di phén tich, xu hudng chuyén doi s6 trong nganh ngan hang
cling tao ra sy thay d6i 16n trong ky vong ctia khach hang. Khach hang ngay cang mong
mudn duge phuc vu nhanh hon, thuén tién hon va cé thé tiép can thong tin moi luc, moi
noi. Pbi v4i khoan vay mua va sua chita nha dé &, mac du nhiéu thi tuc van can thuc
hién truc tiép do lién quan dén hd so phap 1y va tai san bao dam, nhung khach hang van
ky vong co thé tra ctru thong tin, nhan thong bao, dat lich tu van hodc glri mot s6 ho so
ban dau qua kénh truc tuyén. Picu nay doi hoi ngan hang phai timg budc hién dai hoa
phuong thirc cham soc khach hang.

Yéu t6 nhan khau hoc va thu nhap ctia khach hang ciing anh hudng dén cong tac
cham so6c khach hang. Nhimng khach hang tré tudi thuong c6 xu hudng st dung kénh
online, thich sy nhanh chdng, minh bach va chu dong tra ctru thong tin. Trong khi do,
mot s6 khach hang 16n tudi hodc it tiép xtic véi cong nghé co thé van wu tién duoc tu
van tryc tiép tai ngan hang. Vi vdy, ngan hang can linh hoat trong phwong thirc chim
soc, khong ap dung mot cach tiép can duy nhat cho moi nhém khéach hang.

Ngoai ra, yéu t6 vin héa va tam 1y tiéu dung tai chinh ciing can dugc quan tAm.

Doi véi nguoi Vit Nam, nha & thuong duge xem 1a tai san 16n va c6 y nghia quan trong
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d6i voi su on dinh gia dinh. Vi vdy, khach hang vay mua va sira chita nha dé ¢ thuong
c¢6 tam 1y can trong, mudn duoc giai thich k§ va mong mudn nhin dwogc sy cam két rd
rang tir phia ngan hang. Néu ngan hang hiéu duoc tim 1y ndy, qua trinh tu van va chim
soc khach hang sé phu hop hon, tao cam gidc an tdm hon cho khach hang.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy, cong tac chim séc khach hang trong hoat
dong cho vay mua va sira chita nha dé ¢ chiu anh hudng dong thoi béi cac nhan té bén
trong va bén ngoai ngan hang. Cac nhan té bén trong thé hién nang lyc t6 chirc va phuc
vu ciia ngan hang, trong khi cic nhan t6 bén ngoai dit ra yéu cau ngan hang phai thich
ung véi moi truong kinh doanh, thi truong va ky vong ctia khach hang. Viéc nhan dién
day du cac nhan té ndy 13 co s¢ quan trong dé danh gia thuc trang va dé xut giai phap

hoan thién cong tac chim soc khach hang trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CHO
VAY MUA VA SUA CHUA NHA PE O TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA
PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM - CHI NHANH PA NANG
2.1. Tong quan vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi

nhanh Pa Ning
2.1.1 Giéi thiéu chung

Agribank — Chi nhanh 23 Phan Dinh Phung la don vi tryc thudc Agribank hoat dong
trén dia ban thanh phd Pa Ning. Chi nhanh thuc hién chirc ning cung cip cac san pham,
dich vu ngan hang cho khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép, gop phan dap
rmg nhu ciu von va thiic day phat trién kinh té dia phuong.
Vi vi tri nam tai trung tam thanh phé, chi nhanh c6 diéu kién thuén loi trong viéc tiép
can va phuc vu khach hang. Trong qué trinh hoat dong, Agribank Chi nhadnh 23 Phan
Dinh Phing ludn chu trong nang cao chét luong dich vu, cai tién quy trinh giao dich va
xdy dung phong cach phuc vu chuyén nghiép nham mang lai su hai long cho khach
hang.
Théng tin chung vé chi nhanh

LOGO:

AGRIBANK

No¢i dung Thong tin

Tén day du Ngén hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi
nhanh Pa Nang

Tén giao dich Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development — Da Nang

tiéng Anh Branch

Tén viét tat Agribank Chi nhanh Pa Néng

Ngan hang cap Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

trén (Agribank)

Tru s¢ giao dich 23 Phan Pinh Phung, quan Hai Chau, thanh phd Da Néng

Loai hinh hoat Ngan hang thuong mai nha nudc

dong
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Linh vuc hoat Huy dong von, cép tin dung, thanh toan, ngan hang dién tir va cac dich
dong vu tai chinh ngén hang

M s6 thué 0100686174

Website www.agribank.com.vn

Hotline 1900 558818

Hién nay, chi nhanh cung cdp da dang cac san pham va dich vu ngan hang nhu:
« Huy dong von;
e Cho vay khach hang ca nhan va doanh nghi¢p;
e Dich vu thanh toan;
e Dich vu thé;
o Ngan hang dién tu;
o Cac dich vu tai chinh khéac theo quy dinh ctia Agribank.

Bén canh hoat dong kinh doanh, chi nhanh ciing chu trong cong tac chdm soc khach
hang, hd tro tu van va giai quyét nhu cau cua khach hang nhanh chong, gop phan xay
dung hinh anh uy tin cia Agribank trén dia ban thanh ph6 Pa Ning.

Ngodi ra, chi nhanh luén quan tdm dén viéc mg dung cong nghé trong hoat dong ngan
hang nham nang cao hiéu qua phuc vu, tao diéu kién thuan loi cho khach hang trong qua
trinh giao dich va st dung dich vu.

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) 13 mot trong
nhirng ngan hang thurong mai nha nudc 16n tai Viét Nam, dugc thanh 1ap theo Nghi dinh
sO 53-HDPBT ngay 26/03/1988 ciia Hoi dong B truong. Trai qua qua trinh hinh thanh
va phat trién, Agribank ludn giit vai trd quan trong trong viéc cung tng vén va dich vu
tai chinh cho nén kinh té, dic biét 1a khu vuc nong nghiép, nong dan va nong thén.

Trong ting giai doan phat trién, Agribank di co su thay d6i vé tén goi nhim phu
hop véi chiic ning va nhiém vy. Ban dau 1a Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét
Nam, sau d6 d6i thanh Ngan hang Nong nghiép Viét Nam va hién nay 1a Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam. Sy thay doi ndy phan anh sy mé rong
pham vi hoat dong cia ngan hang tir phuc vu ndng nghiép sang hoat dong da nang trong
linh vyc tai chinh — ngan hang.

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Da Ning
la don vi truc thudc hé théng Agribank, hoat dong trén dia ban thanh phé ba N?lng. Chi
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nhanh c6 tru sé tai s6 23 Phan Pinh Phung, phudng Hai Chau, thanh phd Pa Ning, 1a
khu vuc trung tam, thuén lgi cho viéc giao dich va tiép can khach hang.

Trong nhitng nim qua, chi nhanh da khong ngimg phat trién ca vé quy mo hoat
dong va chét lugng dich vu. Agribank Chi nhanh Pa Ning cung cip da dang cac san
phém nhu huy dong von, cho vay ca nhan, cho vay doanh nghiép, dich vu thanh toan va
ngan hang dién tu. Pac biét, hoat dong cho vay khach hang c4 nhan, trong d6 c6 cho
vay mua va sira chita nha dé ¢, ngay cang duoc chi trong nham dap tng nhu ciu an cu
cua nguoi dan.

Nhin chung, qué trinh hinh thanh va phat trién cia Agribank Chi nhanh Da Néng
gin lién v6i su phét trién cua hé thong Agribank va sy ting truong kinh té - x3 hoi cua
thanh phd Pa Néng, tao nén tang cho viéc nang cao chat lugng dich vu va chim soc
khach hang trong tho1 gian toi.

2.1.3. Chitc niing, nhiém vu ciia Ngian hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam — Chi nhanh Da Niing

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam — Chi nhanh Pa Nang
la don vi truc thudc hé théng Agribank, hoat dong dudi su quan ly va diéu hanh cua
Agribank Viét Nam, dong thoi chiu sy giam sat cia Ngan hang Nha nuée Viét Nam
theo quy dinh hién hanh. Chi nhanh cé chirc nang thuc hién cac hoat dong kinh doanh
tién té, tin dung va cung tng dich vu ngan hang trén dja ban thanh phé Pa Ning nhim
dap ung nhu cau vé von, thanh toan va cac dich vu tai chinh cta khach hang ca nhan, ho
kinh doanh va doanh nghiép.

Mot trong nhimg chirc ning quan trong ciia chi nhanh 1a huy dong von tir cac to
chtic kinh té va dan cu thong qua nhiéu hinh thirc khac nhau nhu tién guri thanh toén,
tién guri tiét kiém, tién gui c6 ky han, chtng chi tién giri va cac hinh thirc huy dong vén
hop phéap khac. Hoat dong huy dong von khong chi gitp chi nhanh tao 1ap ngudn von
6n dinh phuc vu hoat dong kinh doanh ma con gop phan diéu hoa ngudn von trong nén
kinh té va thuc day qua trinh luu thong tién té trén dia ban thanh phd.

Bén canh chic ning huy dong von, chi nhanh thuc hién chirc ning cép tin dung
cho khach hang ca nhan va t6 chirc nham dap tng nhu cau von phuc vu san xut kinh
doanh, tiéu dung va dau tu phat trién. Hoat dong tin dung tai chi nhanh duoc trién khai
da dang voi nhiéu san phém nhu cho vay ngén han, trung han, dai han; cho vay phuc vu

san xuat kinh doanh; cho vay tiéu dung; cho vay ho gia dinh; cho vay nong nghiép nong
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thon va cho vay mua, sira chira nha dé ¢. Trong d0, hoat dong cho vay khach hang ca
nhan vay mua va sira chita nha dé ¢ 1a mot trong nhitng san pham tin dung ban 1é duoc
chi nhanh chu trong phat trién trong nhiing nim gan ddy nham dap tng nhu ciu an cu
ngay cang gia ting cua ngudi dan trén dia ban thanh phd Da Ning.

Ngoai hoat dong tin dung, Agribank Chi nhanh Pa Nang con thyc hién chirc ning
cung cip cac dich vu ngin hang hién dai nhu dich vu thanh toan trong nudc va quc té,
chuyén tién, dich vy thé ATM, thé tin dung, dich vu ngan hang dién tir, dich vu ngan
hang sb, bao 1anh ngan hang va cac dich vu tai chinh khac. Viéc phat trién da dang céc
san pham, dich vu khong chi giup chi nhanh ning cao doanh thu dich vu ma con gop
phan gia ting kha ning canh tranh trén dia ban thanh phd Da Nang. Dong thoi, cac dich
vu ngan hang hién dai cling giup khach hang thyc hién giao dich nhanh chdéng, an toan
va thuén tién hon, ddc biét trong bdi canh xu hudng thanh toan khong dung tién mat
ngay cang pho bién.

2.1.4. Co céu td chirc bd may

Co cau to chirc bd may ctia Agribank Chi nhanh Pa Nang duoc xay dung theo mo
hinh quan 1y tap trung, dam bao sy phan cong rd rang vé chirc ning, nhiém vu giita cac
phong ban. Piéu nay gitp ning cao hiéu qua quan Iy va chit lwong phuc vu khach hang.

B6 may t6 chirc ctia chi nhanh bao gém Ban Giam dbc va cac phong ban nghiép
vu. Méi bo phan ddm nhan mogt chirc nang riéng nhung cé sy phéi hop chat ché trong

qua trinh hoat dong, dac biét trong hoat dong tin dung va cham séc khach hang.
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2.1.4.1. So' d6 co chu td chire

Hinh 2.1: Co céu t6 chtic cia Agribank Chi nhanh Pa Néing
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2.1.4.2. Chirc ning, nhiém vu cia cac phong ban

Cin ¢t vao co cau to chirc cia Agribank Chi nhanh Pa Néng, mdi phong ban dam
nhan nhitng chic nang va nhi¢m vu riéng, déng thoi co su phéi hop chét ché nham dam
bao hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh dién ra hiéu qua va an toan. Cu thé nhu sau:
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- Ban Giam d6c: Chiu trach nhiém hoach dinh chién lugc phat trién chi nhanh,
quyét dinh cac khoan dau tr mé rong mang lu6i, phan bd ngudn luc va giam sat hiéu
qua hoat dong. Ban Giam ddc truc tiép chi dao cac bg phan churc ndng, thiét 1ap chi $6
hiéu suat (KPI), kiém soat viéc thyc hién cac quy trinh chuin (SOP), bao gdbm huy dong
Vén, tin dung, thanh toan, ngan hang di¢n tir va dich vu khach hang, déng thot xay dung
cac chinh sach quan tri rui ro, kiém soéat ndi bo va an toan thanh khoan.

- Phong K¢ toan: Thuc hién nghiép vu ké toan ngan hang, bao gém ghi nhan va
dinh khoan giao dich tai chinh, dinh khoan, phan loai chi phi, quan 1y s6 quy, 1ap bao
c4o tai chinh va phén tich két qua hoat dong. Phong trién khai cac quy trinh kiém toan
ndi bo, d6i chiéu giira cac bao cdo tin dung, thanh khoan va ngan quy, giam sat tuan tha
chuan myc ké toan qudc té va chuan muc ké toan ngan hang, dong thdi phan tich chi phi
von, loi nhuan bién va hiéu qua hoat dong kinh doanh céc san phém dich vu.

- Phong T6 chtric Hanh chinh: Trién khai quan tri nguén nhén lyc, xay dung va
giam sat quy trinh tuyén dung, dao tao nghiép vu, danh gia hiéu suét va phat trién ning
Iuc chuyén mén. Quan 1y ho so phép 1y, tai lidu, co s¢ vat chat, trang thiét bi van phong,
dam béo tinh lién két va dong bo giita cac phong ban trong viéc trién khai nghiép vu
ngan hang, nang cao hi¢u qua van hanh va tuan thu quy dinh quan tri ndi bg.

- Phong Tién té - Kho quy: Thuc hién quan 1y tién mit, du trit thanh khoan, trién
khai cac giao dich noi bo, thanh toan qudc té, quan 1y quy ngoai té va cac cong cu tai
chinh phai sinh. Phong ap dung cac quy trinh kiém soat rui ro thanh khoan, quan 1y dong
tién, thuc hién kiém tra chéo va kiém soat ton quy, 14p bao cdo bién dong tién mit theo
chuan muc ciia NHNN, déng thoi dam bao tuan thu cac ty 1€ du tri bét budc, chuan muc
an toan trong quan tri quy va dé xuat cac bién phap toi vu héa sir dung von.

- Phong Ban 1¢: Trién khai cac san pham va dich vu danh cho khach hang c4 nhan,
bao gom huy dong von tiét kiém, cho vay tiéu dung, phat hanh thé tin dung, ngan hang
dién tir va thanh toan khong dung tién mat. Phong xdy dung va trién khai quy trinh
nghiép vu chuin (SOP) tir thim dinh ho so, phé duyét khoan vay, quan Iy hoat dong rui
ro tin dung c4 nhan, danh gia kha ning tra ng, dén giam sat thu hdi no, xtr 1y khiéu nai
khéch hang, t6i wu hoa loi nhuan bién va tang truong danh muyc khach hang.

- Phong Tong hop: Thuc hién tong hop, phan tich va kiém soat s liu toan chi
nhanh, bao cdo hoat dong tin dung, huy dong vén, thanh toan va ngin quy. Phong giam

sat tinh dong bo trong van hanh cac quy trinh nghiép vy, phan tich riii ro tin dung, thanh
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khodn, hiéu sut san pham va chi phi van hanh, déng thoi trién khai cac chi s6 bao co
KPI, dashboard giam sat thoi gian thye, dam bao quan tri hi€u qua, minh bach.

- Phong Khach hang Doanh nghiép: Trién khai phuc vu khach hang doanh nghiép
vira va nho (SME) va khach hang 16n, bao gdm tham dinh tin dung doanh nghiép, cho
vay von luu dong, du tu, quan 1y tai khoan thanh toan va giai phap quan tri dong tién.
Thiét 1ap quy trinh danh gi4 rii ro tin dung doanh nghiép, phan tich bao cdo tai chinh,
giam sat kha nang tra ng, quan 1y tai san dam béo, trién khai cac dich vu bao lanh ngan
hang va tmg dung cac cong cu phéi sinh nhim phong ngira rui ro 13i suat, ty gia.

- T6 Thong tin Dién todn: Quan 1y hé théng CNTT, dam bao van hanh lién tuc cac
nén tang ngin hang 151, mang ludi chi nhanh va kénh ngan hang sb. T6 chiu trach nhiém
trién khai bao mat thong tin, quan 1y co s dit liéu giao dich, sao luu va phuc hdi dit liéu
(disaster recovery), giam sat hiéu nang hé thong va thuc hién cac dy an cong nghé ngan
hang nham t6i uu hoa quy trinh van hanh, giam thiéu rui ro k¥ thuat, bao dam tuan thu
chuan muc bao mat thong tin va phap luat vé an toan dit liéu.

- T6 Thé va Dich vu Ngan hang Dié¢n tu: Trién khai, vin hanh va giam sat toan bd
nghiép vu thé (ATM, thé ghi no, thé tin dung) va ngan hang dién tir, bao gdm quan Iy
phat hanh the, kiém soat giao dich, phat hién gian 1an, hd trg khach hang sir dung kénh
tryc tuyén va thanh toan khong ding tién mat. To xay dung, chuan hoa va trién khai quy
trinh van hanh chuan (SOP) cho xtr 1y giao dich, ddm bao tinh 6n dinh, bao mat, an toan
thong tin va tudn thi cac chuan muc quéc té vé thanh toan dién tir (PCI DSS).

- T6 Tai trg Thuong mai va Kinh doanh Ngoai t¢: Trién khai cac dich vu thanh toan
quéc té, tin dung xuat nhap khau, bao lanh thwong mai va quan Iy ngoai té. T6 thuc hién
tham dinh giao dich, quan 1y rti ro ty gia va thanh toan, 4p dung chuan myc quéc té vé
thanh toan thuong mai (ICC rules, UCP 600), gidm sat viéc tuan thu quy dinh cia NHNN
vé quan 1y ngoai héi va khai thac tbi wu co hoi kinh doanh ngoai té.

- Cac phong giao dich: Trién khai toan bd cac nghiép vu ngin hang co ban tai diém
giao dich, bao gdm huy dong vén, cho vay tiéu dung c4 nhan, thanh toan, phat hanh thé
va cung tng dich vu ngan hang dién tr.Cac phong giao dich dong thoi thuc hién kiém
soat rui ro tin dung ca nhdn, giam sat dong tién phat sinh, dbi chiéu sb liéu dinh ky voi
hé thong 161, d&am bao van hanh quy trinh chuan (SOP) vé giao dich tién mat, xir Iy khiéu
nai khéch hang va tudn thu quy dinh phap luat ngan hang.

2.1.5. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh
2.1.5.1. Tinh hinh huy dong von
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Bang 2.2. Tinh hinh huy déng von tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam

Chi nhanh Pa Ning
Pon vi tinh: Ty dong
Nam 2023 2024 2025 S0 sanh
2024/2023 2025/2024

Chi tiéu ST TT ST TT ST TT (+/-) (%) (+/-) (%)

Téng ngudn von huy dong 12.006 100 13.170 100 | 15.125 100 1.164 9,7 1.955 | 14,8
1. Nhin tién giri 12.006 100 13.170 100 | 15.125 100 1.164 9.7 1.955| 14,8
1.1. Phan theo loai hinh
a. Dan cu 10.534 87,7 11.584 88,0 13.562 89,7 1.050 | 10,0 1.978 | 17,1
b. T6 chuc kinh té 1.472 12,3 1.586 12,0 1.563 10,3 114 7,7 23 -1,5
1.2. Phan theo loai tién
a. VND 11.915 99,2 13.051 99,1 14.977 99,0 1.139 9,6 1.923 | 14,7
b. Ngoai té 91 0,8 119 0,9 148 1,0 28| 30,8 20| 244
1.3. Phan theo thoi gian
a. khong ky han 1.495 12,4 1.673 12.7 1.848 12,2 178 | 11,9 175| 10,5
b. <12 thang 5.880 49,0 5.572 423 7.046 46,6 308 | -52 1474 | 26,5
2. Phat hanh gidy to cé gia - - - - - - - - - -
3. Vay von - - - - - - - - - -
*Ghi chi: (Nguon: BCTC Agribank - Chi nhanh Pa Ndng )
- ST: S tién;
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Nhén xét bang : Tinh hinh huy dong von tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning

Qua bang 2.2 cho thay tinh hinh huy déng von tai Agribank — Chi nhanh Da Ning
trong giai doan 2023-2025 ¢6 xu hudng ting trudng twong dbi on dinh. Tong ngudn von
huy dong nim 2023 dat 12.006 ty déng. Sang nim 2024, tong ngudn von huy dong ting
1én 13.170 ty dong, ting 1.164 ty dong twong tng 9,7% so v&i nam 2023. Pén nam
2025, ngudn vén huy dong tiép tuc ting manh 1én 15.125 ty ddng, ting 1.955 ty dong,
tuong tng 14,8% so v6i naim 2024. Két qua nay cho thiy chi nhanh da thyc hién tot
cong tac huy dong von, dong thoi khang dinh uy tin va vi thé cua Agribank trén dia ban
thanh phd Pa Ning. Ngudn von huy dong ting trudng lién tuc tao diéu kién thuan loi
cho chi nhanh m¢é rong hoat dong tin dung, nang cao kha nang cung Ung von cho nén
kinh té cling nhu d4p ing nhu cau vay vbn ngay cang gia ting ctia khach hang c4 nhan
va doanh nghiép.

Xét theo loai hinh khach hang, nguén vén huy dong tir dan cu ludn chiém ty trong
cao nhat trong co cu huy dong vdn cia chi nhanh. Nam 2023, tién guri dan cu dat 10.534
ty dong, chiém 87,7% tong ngudn von huy dong. Pén nam 2024, chi tiéu nay ting lén
11.584 ty dong, ting 1.050 ty dong twong ung 10,0%. Nam 2025, tién gui dan cu tiép
tuc ting 1én 13.562 ty déng, ting thém 1.978 ty dong twong tng 17,1% so véi nam trude
va chiém 89,7% tong nguén von huy dong. Piéu nay cho thiy khach hang c4 nhan van
12 nhom khach hang chu luc, dong vai trd quan trong trong hoat dong huy dong von cia
chi nhanh. Sy gia ting ngudn von tir dan cu phan anh niém tin cta khach hang d6i véi
thuong hiéu Agribank ciing nhu chét luong san pham, dich vu ma ngan hang cung cap.

Nguoc lai, ngudén vén huy dong tir cac t6 chirc kinh té chiém ty trong thap hon va
co su bién dong nhe qua cac nam. Nam 2023, tién gui tur td chirc kinh té dat 1.472 ty
ddng, chiém 12,3% tong ngudn von huy dong. Nam 2024 ting 1én 1.586 ty dong, twong
g mirc ting 7,7%. Tuy nhién dén ndm 2025, chi tiéu nay giam xudng con 1.563 ty
ddng, giam 23 ty dong twong tng 1,5% so véi naim 2024. Pidu nay cho thiy sy canh
tranh trong viéc thu hit ngudn von tir cac doanh nghiép ngay cang gay gat khi nhiéu
ngan hang thuong mai trién khai cac chinh sach 1ai suit va dich vu wu dai danh cho
khéach hang doanh nghiép.

Xét theo loai tién huy dong, tién giri bang VND ludn chiém ty trong 4p ddo trong
téng ngudn vén huy dong cua chi nhanh. Nam 2023, ngudn von huy dong bang VND
dat 11.915 ty dong, chiém 99,2% téng ngudn vén huy dong. Nam 2024 tang 1én 13.051
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ty dong va tiép tuc ting 1én 14.977 ty dong vao nam 2025. Trong khi d6, ngudn von huy
dong bang ngoai té chi chiém ty trong rat nho, dao dong tir 0,8% dén 1,0% tong ngudn
vbn huy dong. Cuy thé, huy dong ngoai té ting tir 91 ty dong nam 2023 1én 119 ty dong
nam 2024 va dat 148 ty dong vao nim 2025. Co cdu nay phan anh dic diém hoat dong
ctia chi nhanh khi phan 16n khach hang c6 nhu cau giri tién va giao dich bang dong Viét
Nam, dong thoi pht hop voi cha truong han ché tinh trang d6 la hoa trong nén kinh té
cua Ngan hang Nha nudc.

Xét theo thoi gian huy dong, tién gui dudi 12 thang chiém ty trong khé 16n trong
co cAu ngudn von cia chi nhanh. Nam 2023 dat 5.880 ty dong, chiém 49,0% tong ngudn
v6n huy dong. Nam 2024 giam nhe xudng con 5.572 ty dong, giam 308 ty dong twong
ing 5,2%, tuy nhién dén nam 2025 ting manh trd lai 1én 7.046 ty dong, twong ing mirc
ting 26,5%. Bén canh do, tién gtri khéng ky han ciling ting truéng déu qua cac nam, tir
1.495 ty dong nam 2023 1én 1.673 ty dong nam 2024 va dat 1.848 ty dong vao nim
2025. Sy gia tang ctia ngudn von khong ky han gép phan gitp chi nhanh giam chi phi

huy dong von va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

2.1.5.2. Tinh hinh cho vay

Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Pa Nang
trién khai cho vay ddi vé6i khach hang ca nhan va doanh nghi¢p, mé rong du ng, da dang
hoa san phém tin dung, diéu chinh 13i suét linh hoat, tang cuong tham dinh va theo ddi
sau vay va hudng dan khach hang str dung von hiéu qua nham dap tmg nhu cau vén thuc
té. Quy mo, co ciu va chat lugng du no phan anh hiéu qua sir dung vén, quan 1y riii ro

tin dung va muc do phat trién tin dung trén dia ban.
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Bing 2.3. Tinh hinh cho vay tai Ngan hang Nong nghi¢p va Phat trién Nong thon
Viét Nam - Chi nhanh Pa Niing
Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu 2023 12024 | 2025 | 2024/2023 | (%) | 2025/2024 | (%)
(+/-) (+/-)

Tong du ng 12.571 | 11.866 | 12.365 | -705 -5,6 {499 4,2

cho vay

1. Phan theo

dbi twong

a. Khach hang | 7.737 |7.179 |6.214 |-558 -7,2 | -965 -

ca nhan 13,4

(KHCN)

b. Khach hang |4.834 |4.687 |6.151 |-147 -3,0 | 1.464 31,2

doanh nghiép

(KHDN)

2. Phan theo

loai tién

a. VND 12.507 | 11.801 | 12.269 | -706 -5,6 | 468 4,0

b. Ngoai té 64 65 96 1 1,6 |31 47,7

3. Phén theo ky

han

a. Ngin han 5.639 |5.673 |6.381 |34 0,6 | 708 12,5

b. Trung han 1.288 | 1.260 | 461 -28 -2,2 | -799 -
63,4

c. Dai han 5.639 |4.868 |5.523 |-771 - 655 13,5

13,7

4. No xau 594 586 199 -8 -1,3 | -387 -
66,1

Ty 18 n¢ xdu 4,72% | 4,94% | 1,61% | 0,22 - -3,33 -

(“o)
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Nhan xét Bang 2.3:

Qua Bang 2.3 c¢6 thé thiy hoat dong cho vay tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning
trong giai doan 2023-2025 c6 su bién dong nhung nhin chung van duy tri quy mé tin
dung ¢ mirc cao. Tong du ng cho vay nam 2023 dat 12.571 ty ddng, giam xudng con
11.866 ty dong vao nam 2024, twong Gng giam 705 ty dong (5,6%). Pén nam 2025, tong
du no tang trd lai 1én 12.365 ty dong, ting 499 ty dong (4,2%) so v6i nam 2024. Pidu
nay cho thiy chi nhanh da timg budc phuc hdi va mé rong hoat dong tin dung sau giai
doan than trong trong cong tac cho vay.

Xét theo ddi twong khach hang, du ng cho vay khach hang c4 nhan c6 xu huéng
giam lién tuc qua cac nam, tir 7.737 ty dong nim 2023 xudng 7.179 ty dong nim 2024
va con 6.214 ty dong nam 2025. Trong khi d6, du no khach hang doanh nghiép ting
manh tir 4.687 ty ddng nam 2024 1én 6.151 ty dong nam 2025, twong tmg ting 1.464 ty
dong (31,2%). Piéu nay cho thiy chi nhanh dang c¢6 xu huéng mé rong tin dung ddi véi
khu vire doanh nghiép nhiam gia ting quy mé du no va ning cao hiéu qua sir dung vén.

Theo loai tién t&, du ng bang VND luén chiém ty trong ap dao trong tong du no
cho vay, dat 12.507 ty dong nam 2023, 11.801 ty dong ndm 2024 va 12.269 ty dong nim
2025. Du no ngoai té chiém ty trong rat nho nhung c6 xu hudng ting tir 64 ty dong lén
96 ty dong trong giai doan nghién cru. Pidu nay phan anh hoat dong tin dung cua chi
nhanh chi yéu phuc vu nhu ciu vay vén bang dong Viét Nam, phu hop voi dic diém
khéach hang trén dia ban.

Xét theo ky han cho vay, du no ngin han c6 xu hudng ting tir 5.639 ty ddng nim
2023 1én 6.381 ty dong nam 2025. Du ng trung han giam manh tir 1.288 ty dong xudng
con 461 ty dong, twong tng giam 63,4% trong ndm 2025 so v&i nam 2024. Trong khi
d6, du no dai han giam trong ndm 2024 nhung phuc héi tré lai vao ndm 2025, dat 5.523
ty dong. Co cau nay cho thay chi nhanh dang uu tién cic khoan vay ngan han va dai
han, dé)ng thoi han ché dan cac khoan vay trung han.

Vé chit luong tin dung, ng xau giam tir 594 ty dong nam 2023 xudng 586 ty dong
nam 2024 va chi con 199 ty ddng nim 2025. Ty 18 ng xau ciing giam manh tir 4,72%
xudng con 1,61%, thap hon dang ké so véi cac nam trudc. Pay 1a tin hiéu tich cyc, phan
anh cong tac tham dinh, quan 1y va thu hdi ng cta chi nhanh ngay cang hiéu qua, gop

phan ning cao chat lugng tin dung va dam bao an toan trong hoat dong cho vay.

41



Nhin chung, hoat dong cho vay cuia Agribank — Chi nhdnh Da Ning trong giai doan
2023-2025 c6 su diéu chinh co cdu theo hudng an toan hon, déng thoi chét lwong tin
dung dugc cai thién rd rét thong qua viéc gidm manh ng XAu va ty 1€ ng XAu. Day la nén
tang thuan loi dé chi nhanh tiép tuc phat trién cac san phém tin dung ban 1¢, dac biét la

cho vay mua va stra chira nha dé ¢ trong tho1 gian téi.

2.1.5.3. Két qua hoat dong kinh doanh

Ngén hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Da Néng
duy tri ting truong loi nhuan thong qua tdi vu thu nhép 14i thuan (NII) va diy manh dich
vu s6. Ngan hang cai thién bién 13i rong va kiém soat chi phi hoat dong (CIR) nho ting
cuong tu dong hoa quy trinh va ing dung cong ngh¢. Cac chi ti€u doanh thu va lgi nhuén

phan &anh hi¢u qua chuyén doi s6 va nang lyc quan tri rui ro.
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Bang 2.4. Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam

*Ghi chu:

- ST: Sb tién;

Chi nhanh Pa Ning (2023-2025)

Pon vi tinh: Ty dong

Nam So sanh
2023 2024 2025

2024/2023 | 2025/2024
Chi tiéu ST | TT | ST | TT | ST | TT | (+/-) | (%) | (+/-) | (%)
Tong Thu nhap 435 | 100 1 492 | 100 (586 | 100 | 57 (13,1 | 94| 19,1
a. Thu nhép tir hoat dong tin dung 395 190,8 | 446 | 90,7 | 516 | 90,8 | 51 (12,9 | 70 |15,7
b. Thu nhap phi tir hoat dong dichvu | 27| 6,2 | 32| 6,5| 38| 6,7 51185 6| 18,8
c. Thu nhép khac 13| 3,0 14| 2,8| 14| 25 1| 7,7 0 0
Tong chi phi 249 | 100|278 | 100|320 | 100 | 29| 11,6 | 42| 15,1
a. Chi phi hoat dong tin dung 182 | 73,1 | 204 | 73,4 | 235|734 | 22|12,1 31152
b. Chi phi hoat dong dich vu 24| 96| 26| 94| 29| 9.1 21 8,2 3115
c. Chi phi khac 43 (17,3 | 48 17,2 56|17,5 51116 8 |16,7
Loi nhuéan 186 214 248 | 28 (15,1 | 34159
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Qua Bang 2.4 ¢6 thé thay két qua hoat dong kinh doanh ctia Agribank — Chi nhanh
Da Néng trong giai doan 2023-2025 duy tri xu huéng ting trudng tich cuc. Tong thu
nhap cua chi nhanh ting tir 435 ty dong nam 2023 1én 492 ty dong nam 2024 va dat 586
ty dong vao nim 2025. So véi nim 2023, tong thu nhip nim 2024 ting 57 ty dong,
tuong mg ting 13,1%; dén nam 2025 tiép tuc ting thém 94 ty dong, twong Ung ting
19,1% so v6i nam 2024. Diéu nay cho thiy hoat dong kinh doanh cua chi nhanh ngay
cang dugc mo rong va kha nang tao doanh thu dugc cai thién qua tirng nam.

Trong co ciu thu nhap, thu nhap tir hoat dong tin dung ludn chiém ty trong chu yéu,

dao dong tir 90,7% dén 90,8% tong thu nhap. Nam 2025, khoan thu nhap nay dat 516 ty
dong, ting 70 ty dong so véi nam 2024, twong ung ting 15,7%. Két qua trén phan anh
hoat dong cho vay tiép tuc dong vai trd 1a ngudn thu quan trong nhat cta chi nhanh,
d6ng thoi cho thiy nhu cau str dung von cta khach hang van duy tri & mirc cao.
Bén canh d6, thu nhap tir hoat dong dich vu cling c6 xu hudéng tang truéng on dinh, tir
27 ty d6ng ndm 2023 1én 38 ty dong ndm 2025. Mic du ty trong con thap nhung sy gia
tang nay cho thay chi nhanh dang timg budc mé rong cac dich vu ngan hang hién dai,
g6p phan da dang hoa nguodn thu va nang cao kha ning canh tranh trén thi truong.

V& chi phi hoat dong, tong chi phi ctia chi nhanh ting tir 249 ty dong nim 2023
1én 278 ty dong nam 2024 va dat 320 ty dong ndm 2025. So véi nam 2023, tong chi phi
nam 2024 ting 29 ty dong, twong ung ting 11,6%; nim 2025 tiép tuc ting 42 ty dong,
twong Ung tang 15,1% so voi1 ndm trudc. Mac du chi phi c6 xu hudng gia tding do mo
rong quy mo hoat dong, dau tu co sd vat chit, cong nghé va phat trién dich vy, nhung
tdc do tang chi phi van thip hon téc do ting thu nhap. Diéu nay cho thay chi nhanh da
thuc hién twong d6i tot cong tac kiém soat chi phi va sir dung nguén luc hiéu qua.

Nho tée do ting truong thu nhip cao hon tdc d6 ting chi phi, loi nhuin cia chi
nhanh lién tuc duoc cai thién qua cac nam. Loi1 nhuan tang tir 186 ty déng nam 2023 1én
214 ty ddng nim 2024 va dat 248 ty dong vao nim 2025. So v6i ndm 2023, loi nhudn
nam 2024 ting 28 ty dong, twong ung tang 15,1%; nam 2025 tiép tuc ting thém 34 ty
ddng, twong tng ting 15,9% so voi ndm 2024. Két qua nay phan anh hiéu qua hoat dong
kinh doanh cuia chi nhanh ngay cang duoc nang cao, dong thoi cho thdy kha ning quan
1y chi phi va khai thac nguén thu ngay cang hiéu qua.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025, Agribank — Chi nhanh Da Nang di duy

tri duoc tde do tang truong 6n dinh vé doanh thu va lgi nhuén, déng thoi kiém soat tot
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chi phi hoat dong. Py 1 co s& quan trong gitip chi nhanh tiép tuc mé rong hoat dong
tin dung, dau tu phat trién céng nghé va nang cao chat lvgng cham soc khach hang trong

thot gian toi.

2.2. Cac yéu t6 méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh va cong tic
chim s6c khach hang c4 nhin vay mua, sira chira nha dé & tai Ngan hang Néong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Pa Ning

2.2.1. Céc yéu t6 vi md

2.2.1.1. Khach hang

Khach hang 13 yéu té c6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoat dong kinh
doanh cuia ngan hang. D6i vdi Agribank Chi nhanh Pa Nang, nhom khach hang chi yéu
bao gdm khach hang c4 nhan, ho kinh doanh ca thé, doanh nghiép nho va vira cling céc
t6 chtrc kinh té hoat dong trén dia ban thanh phd Pa Nang.

Do chi nhanh toa lac tai khu vyc trung tdim quan Hai Chau nén lugng khach
hang c4 nhan c6 nhu cau giao dich tai chinh, vay tiéu ding, vay mua nha, stra chita nha
0 va st dung dich vu ngan hang dién tir ngay cang tang. Pac biét, cung voi tbc do do thi
hoa va sy phat trién kinh té - x3 hoi cua thanh phd Pa Ning, nhu cau sé hitu va sira chita
nha & cua nguodi dan ngay cang 16n, tao diéu kién thuan loi cho chi nhanh mo rong hoat
dong tin dung cé nhan.

Theo s6 liéu hoat dong kinh doanh nam 2025, téng du no cua chi nhanh dat
12.365 ty dong, ting 499 ty dong so véi ndm 2024, twong ung ting 4,2%. Trong d6, du
ng khach hang ca nhan dat 6.151 ty dong, ting 1.464 ty dong so véi nam 2024, tuong
ng tang 31,2%. Piéu nay cho thdy nhu cau vay vén ciia khach hang ca nhan trén dia
ban ngay cang ting, dic biét 1a nhu ciu vay mua va stra chira nha dé o.

Bén canh d6, s6 lwong khach hang tién giri c4 nhan tai chi nhanh ciing ting
truong kha on dinh. Theo bang s6 lwong khach hang nam 2025, tong s6 khach hang tién
guri thudc khu vyc khach hang ca nhan dat 104.980 khach hang. Diéu nay cho thiy chi
nhanh vin duy tri duoc uy tin va niém tin ddi v6i khach hang trén dia ban.

Hién nay, khach hang ngdy cang quan tim nhiéu hon dén chat luong phuc vu,
tbc do xur 1y giao dich, 1ai suit cho vay, muc d¢ thuan tién trong giao dich truc tuyén va

thai do phuc vu cua nhan vién ngan hang. Vi vay, chi nhanh can ti€p tuc nang cao chat
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lugng dich vy, cai thi¢n cong tac cham séc khach hang va déy manh tng dung cong
nghé nham dap tng tét hon nhu cau ngdy cang da dang cua khach hang.
2.2.1.2. Nha cung cép

Trong linh vuc ngan hang, nha cung cip duoc hiéu 1a cic don vi cung cip hé
thong cong nghé thong tin, phan mém quan 1y, thiét bi ngan hang, hé thong thanh toan
va cac dich vu hd tro hoat dong kinh doanh ctia ngan hang.

Hién nay, Agribank Chi nhanh Da Ning st dung hé thong cong nghé do Hoi
so chinh Agribank trién khai nhu Agribank E-Mobile Banking, Internet Banking, SMS
Banking, thanh toan QR Code va hé théng ATM/CDM. Viéc ting dung cac cong nghé
nay goép phan nang cao chét luong phuc vu khach hang, rit ngan thoi gian giao dich va
hd tro chi nhanh trong qua trinh quéan 1y thong tin khach hang.

Ngoai ra, chi nhanh con phdi hop véi cac don vi cung cap dudng truyén mang,
thiét bi cong nghé, hé thong bao mat va phan mém quan 1y dir liéu nham dam bao hé
théng hoat dong 6n dinh va an toan. Trong bdi canh chuyén d6i s6 dang dién ra manh
m@ trong nganh ngan hang, chat lugng hé théng cong nghé va cac don vi cung cap dich
vu cong nghé c6 anh huong 16n dén kha nang canh tranh ciia chi nhanh.

Tuy nhién, qué trinh hién dai hoa céng nghé ciing dit ra nhiéu thach thic nhu
chi phi dau tu 16n, yéu cau nang cap hé thong thudng xuyén va nguy co mat an toan
thong tin trong giao dich dién tir. Do d6, chi nhanh can tiép tuc dau tu co so ha ting
cong nghé va nang cao trinh d6 chuyén mén cta doi ngii nhan vién nham dap tng yéu
cAu phat trién trong giai doan hién nay.

2.2.1.3. Poi thii canh tranh

Trong nhitng nim gan ddy, muc d6 canh tranh trong nganh ngan hang trén dia
ban thanh phd Pa Néng ngay cang gay git do sy hién dién cua nhiéu ngin hang thuong
mai lén nhu Vietcombank, BIDV, VietinBank, MB Bank, ACB, Sacombank cting nhiéu
t6 chirc tin dung khac. Hau hét cac ngan hang hién nay déu tap trung phat trién manh
phan khuc khach hang ca nhan, dic biét 1a cac san pham cho vay mua nha, vay tiéu
dung, dich vu ngan hang dién tr va cham séc khach hang.

Agribank Chi nhanh D4 Ning c6 tru s tai s 23 Phan Dinh Phung, quan Hai
Chau — khu vyc trung tim tai chinh, thwong mai va hanh chinh cua thanh phé Pa Ning.

D4y 14 vi tri ¢6 nhiéu thuan loi trong viée tiép can khach hang c4 nhan, doanh nghiép va
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ho kinh doanh. Tuy nhién, khu vuc nay ciing tip trung nhiéu chi nhanh ngan hang 16n
nén ap luc canh tranh ddi véi chi nhanh la rat 16n.

Céc ngan hang thuong mai hién nay khong chi canh tranh vé 13i suat huy dong
va cho vay ma con tap trung manh vao chét luong dich vy, tbe do xur ly hd so, céac
chuong trinh uu dai danh cho khach hang va phat trién ngan hang sd. Nhiéu ngan hang
trién khai cic gbi vay mua nha véi 1i suat vu dii, thoi gian xét duyét nhanh va thu tuc
don gian nham thu hat khach hang c4 nhan. Diéu nay tao ap lyc khong nho déi véi hoat
dong tin dung c4 nhan ciia Agribank Chi nhanh Pa Nang.

Bén canh do, cac ngan hang nhu MB Bank, Vietcombank hay ACB dang c6
lgi thé 16n vé cong nghé s, ung dung di dong hién dai va quy trinh giao dich truc tuyén
nhanh chéng. Cac ngan hang nay tap trung khai thidc manh nhoém khach hang tré tudi,
nhan vién vin phong va khach hang c6 nhu cau st dung dich vu ngan hang dién tir
thuong xuyén.

Ngoai sur canh tranh tir cic ngan hang thuong mai, su phat trién cta cac cong
ty cong ngh¢ tai chinh (Fintech) va vi dién tr nhu MoMo, ZaloPay va VNPay ciing tao
ap luc canh tranh 16n d6i voi hoat dong thanh toan va dich vu ngan hang truyén thong.
Khach hang hién nay c6 xu hudng uu tién st dung cac phuong thirc thanh toan tryc
tuyén, giao dich nhanh chong va tién loi thong qua dién thoai thong minh.

Mic du phai déi mat véi moi truong canh tranh ngdy cang gay git nhung
Agribank Chi nhanh Pa Ning van duy tri dugc téc do tang truong twong d6i 6n dinh
trong hoat dong kinh doanh. Theo sb liéu hoat dong kinh doanh nam 2025, téng nguén
vbn huy dong ciia chi nhanh dat 15.125 ty dong, ting 1.955 ty dong so véi nam 2024,
tuong Gng ting 14,8%. Pong thoi, tong du no cho vay dat 12.365 ty dong, ting 499 ty
ddng so véi nam 2024, twong tng tang 4,2%.

Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh ngay cang manh mé&, chi nhanh can tiép
tuc ning cao chat lugng cham soc khach hang, cai tién quy trinh giao dich, ddy manh
g dung cong nghé s va phat trién cac san pham dich vy phi hop véi nhu cau khach

hang ca nhan nhiam ning cao kha ning canh tranh trén dia ban thanh phé Pa Ning.
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Biang 2.5 : Poi thii canh tranh ciia Ngian Hang NN & PTNT AGRIBANK

Tiéu chi Agribank Da
. Vietcombank BIDV Techcombank
Nang
Uy tin thuong Cao (ngan
hiéu hang nha nuéc Rét cao Cao Cao
lau nam)
Cong ngh¢ L e Cia e
Trung binh Hién dai Kha hién dai Rat hién dai
ngan hang
Téc do xu 1y ,
. Trung binh Nhanh Nhanh Rat nhanh
ho so vay
Chinh sach 1ai .
, On dinh Canh tranh Linh hoat Linh hoat
suat
Chat luong . . .
Kha Tot Tot Rat tot
chdm s6c KH
Déi tuong Truyén théng, | Doanh nghiép, Khach hang
khéch hang ca nhan ca nhan cao Da dang tré, thu nhap
chinh cap kha
Nhin xét :

Qua bang trén c6 thé thdy Agribank Chi nhanh Pa Ning c6 loi thé vé uy tin va tép
khach hang truyén thong. Tuy nhién, so véi cac ngan hang thwong mai c6 phan nhu
Techcombank hay Vietcombank, Agribank van con han ché vé cong nghé va téc do xur
Iy hd so. Piéu nay dit ra yéu cau can nang cao chét lugng cong tac cham soc khach hang
nham cai thién trai nghiém va nang cao nang luc canh tranh.

2.2.2. Céc yéu t6 vi md
2.2.2.1. Kinh té

Trong giai doan 2023 — 2025, nén kinh té thanh phd Pa Ning c6 xu huéng
phuc hoi va phat trién sau anh huong cua dich bénh. Cac hoat dong thuong mai, dich vu
va du lich dan ting trudng trd lai, gop phan cai thién thu nhap va mirc séng cia ngudi
dan. biéu nay tao diéu kién thuan loi cho hoat dong huy dong von va cho vay clia ngan
hang.

Nhu cau vay vén phuc vu tiéu dung, mua nha va sira chita nha & cua khach

hang c4 nhin ngay cang ting. Theo sb liéu hoat dong kinh doanh nim 2025, tong ngudn
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vbn huy dong cua chi nhanh dat 15.125 ty ddng, ting 14,8% so voi nim 2024. Pong
thoi, tong du ng cho vay dat 12.365 ty dong, ting 4,2% so voi nam 2024.

Tuy nhién, nén kinh té van con tiém an nhiéu khé khan nhu ap lyc lam phat,
bién dong i suét, thi trudong bat dong san chua 6n dinh va strc mua cta ngudi dan con
han ché. Nhitng yéu t6 nay anh hudng truc tiép dén kha ning tra no cua khach hang
cling nhu chét luong tin dung cia ngan hang.

Theo tinh hinh phat trién kinh té cta thanh phd, GRDP cia Pa Ning giai
doan 2023 — 2025 duy tri muc tang trudng kha 6n dinh, trong do cac linh vuc dich vy,
du lich, thvong mai va bat dong san tiép tuc dong vai tro chi luc trong co cdu kinh té.
Thu nhép binh quan dau nguoi trén dia ban dugc cai thién dang ké, kéo theo nhu ciu
nang cao chat lugng cudc sdng va nhu cau sé hiru nha ¢ cia nguoi dan ngay cang ting.
Day 1a diéu kién thuan loi gitip Agribank — Chi nhanh Pa Ning mé rong hoat dong cho
vay mua va stra chita nha dé & d6i voi nhom khach hang ca nhén.

Bén canh d6, qua trinh do thi héa dién ra nhanh chong tai thanh phd Pa Ning
cling tdc dong manh dén thi truong nha &. Nhiéu khu d6 thi mai, chung cu va du an nha
0 thuong mai dugc trién khai tai cac quan trung tdam nhu Hai Chau, Thanh Khé, Son Tra
va Cam L&, gop phan 1am gia ting nhu cau vay von dé mua nha, xay dung va stra chita
nha & cua nguoi dan. Bac biét, nhém khach hang tré, can bd cong chire, nguoi lao dong
c6 thu nhap 6n dinh ngay cang c6 xu hudng tiép can cac khoan vay trung va dai han dé
phuc vu nhu cau an cu.

Ngoai ra, su phuc hdi cua thi truong lao dong va hoat dong san xuat kinh
doanh sau dai dich cling gitp cai thién kha nang tra ng cua khach hang ca nhan. Ty 1¢
that nghiép trén dia ban thanh phd c6 xu hudng giam, mirc thu nhap cua ngudi lao dong
dan 6n dinh hon, tao diéu kién thuan lgi cho ngan hang trong viéc mé rong tin dung ban
1¢ va nang cao chét luong tin dung ddi vdi cac khoan vay nha 6.

Tuy nhién, bén canh nhitng thuan lgi, moéi trudng kinh té van ton tai mot sd
kho khin anh huéng dén hoat dong cho vay va chim soc khach hang cua chi nhanh.
Trong giai doan 2023 — 2024, thi truong bat dong san c6 thoi diém chirng lai, gid nha
dat tai mot s6 khu vyc ciia Da Nang bién dong manh khién tim 1y khach hang than trong
hon khi vay von mua nha. Pong thoi, mat bang 13i sut trén thi truong c6 thoi diém ting
cao lam gia ting ap lyc tra no ddi voi khach hang ca nhan, dic biét 1a cac khoan vay

trung va dai han.
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Ngoai ra, ap luc lam phét va chi phi sinh hoat ting ciing 4nh hudng dén kha
nang tich lily tai chinh ctia ngudi dan. Piéu nay khién mot bd phan khach hang gip kho
khan trong viéc dap ung ty 1¢ von tu c6 hodc duy tri dong tién tra ng dinh ky. Vi vay,
Agribank — Chi nhanh Pa Ning phai ting cudng cong tac tham dinh thu nhap, kiém soat
rii ro tin dung va hd trg khach hang co ciu thoi han tra no trong mot sé truong hop can
thiét.

Nhin chung, yéu t6 kinh té ctia thanh phd Pa Ning trong giai doan 2023 —
2025 vira tao ra nhiéu co hdi, vira dat ra khong it thach thuc ddi voi hoat dong cho vay
mua va stra chita nha dé & tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng. Sy phuc héi kinh té, toc
d6 d6 thi hoa va nhu cau nha & gia ting 12 co s& quan trong dé chi nhanh mé rong tin
dung ban 1¢ va nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang trong thoi gian toi.
2.2.2.2. Chinh tri - phap lujt

Nganh ngan hang 1a linh vuc chiu sy quan 1y chit ché ciia Nha nudc va Ngan
hang Nha nudc Viét Nam. Vi vay, cac chinh sach tién té, quy dinh vé 14i suét, han muc
tin dung va cic van ban phéap luat lién quan dén hoat dong ngan hang déu anh huong
truc tiép dén hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh.

Trong thoi gian qua, Nha nudc da ban hanh nhiéu chinh sach nham hd tro
phuc hoi kinh té, thuc ddy chuyén d6i s6 va phat trién thanh toan khong dung tién mat.
biéu nay tao diéu kién thuén loi cho céac ngan hang thuong mai mé rong hoat dong kinh
doanh va nang cao chét luong dich vu khach hang.

Bén canh d6, hé thdng phap luat ngay cang hoan thién giup hoat dong tin dung
va cham s6c¢ khach hang duoc thuc hién minh bach va an toan hon. Tuy nhién, cac quy
dinh phéap ly ngay cang chat ché cling doi hdi chi nhanh phai thuong xuyén cap nhat va
tuan thu day du nham han ché riii ro trong hoat dong kinh doanh.
2.2.2.3. Cong nghé

Sy phat trién manh mé& cua cong nghé thong tin va qua trinh chuyén doi sb
dang lam thay d6i dang ké hoat dong ctia nganh ngan hang. Khach hang ngay cang uu
tién st dung cac dich vu truc tuyén thay cho giao dich truyén thong tai quay.

Niam bat xu hudéng d6, Agribank Chi nhanh Pa Ning da trién khai nhiéu dich
vu ngan hang di¢n to nhu Agribank E-Mobile Banking, Internet Banking, SMS Banking

va thanh toan QR Code nham nang cao trai nghiém khach hang.
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Viéc ung dung céng nghé gitip chi nhanh tiét kiém thoi gian xir Iy giao dich,
nang cao hiéu qua quan Iy khach hang va ho tro cong tac chim soc khach hang ca nhan
vay von hiéu qua hon. Pdng thoi, cong nghé cling gitip ngan hang trién khai nhiéu
chuong trinh chim soc khach hang tir dong thong qua tin nhin va cac kénh tryc tuyén.

Tuy nhién, su phat trién ctia cong nghé ciing kéo theo nguy co mat an toan
thong tin, lira dao truc tuyén va ap luc dau tu nang cp hé théng thuong xuyén. Vi vay,
chi nhanh can chu trong nang cao ning lyc bao mat va ting cudng tuyén truyén cho
khach hang vé& an toan giao dich dién ti.
2.2.2.4. Van ho6a — xa hoi

ba Naclng la thanh phé 6 toc do do thi hoa nhanh, dan tri cao va murc séng cua
nguoi dan ngay cang dugc cai thién. Diéu nay tao diéu kién thuén loi cho su phat trién
cua cac dich vu tai chinh — ngén hang hién dai.

Nguoi dan trén dia ban ngay cang cé xu hudng str dung cac dich vu ngan hang
dé phuc vu nhu cau tiéu dung, mua nha, stra chita nha & va thanh toan khong dung tién
mit. Pong thoi, khach hang ciing ngay cang quan tam dén chat lugng phuc vy, thai do
giao tiép ctia nhan vién va uy tin thwong hiéu ciia ngan hang.

Ngoai ra, su phat trién cia mang xa hoi va cong nghé thong tin ciing anh
huong 16n dén hanh vi khach hang. Nhimg danh gia va phan hoi ciia khach hang trén
moi trudng truc tuyén c6 thé tac dong truc tiép dén hinh anh va uy tin ctia ngan hang.

Do d6, Agribank Chi nhanh Pa Ning can tiép tuc nang cao chat luong phuc
vu, xay dung hinh anh chuyén nghiép va diy manh cong tic chim soc khach hang nham
dap g t6t hon nhu cau ciia khach hang trong giai doan hién nay.

2.3. Cac nguon lwe ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam - Chi nhanh Pa Niing anh huéng dén cong tic chim séc khach hang c4 nhén
vay mua va sira chira nha dé ¢

Céc ngudn luc ndi tai ciia ngan hang déng vai trd quyét dinh dén chat luong
hoat dong kinh doanh ciing nhu hi¢u qua cong tac chim séc khach hang. Débi véi
Agribank Chi nhanh Pa Niang (dia chi 23 Phan Dinh Phung), viéc khai thac va sir dung
hiéu qua cac ngudn lyc nhu nhén lyc, co sé vat chét, tai chinh, cong nghé va quy trinh
nghiép vu c6 y nghia dic biét quan trong trong viéc nang cao chat lwong phuc vu khach

hang ca nhan vay mua va stra chita nha dé &.
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Trong thyc té hoat dong tai chi nhanh, céac nguén lyc nay khong ton tai doc
1ap ma c6 mdi quan hé chit ché, tic dong qua lai 13n nhau, tir d6 anh hudéng truc tiép
dén trai nghiém khach hang va kha nang canh tranh ciia ngan hang trén dia ban thanh
phd Da Ning.

2.3.1. Co sé vt chat

Co s& vat chat va mang ludi giao dich 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gop
phén nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va chét luong phuc vu khach hang cua
ngan hang. Vi vi tri nim tai s6 23 Phan Dinh Phung, quian Hai Chéu, thanh phd Da
Néng — khu vuc trung tdm kinh t& va thuong mai cua thanh phd — Agribank Chi nhanh
Pa Ning c6 nhiéu diéu kién thun loi trong viéc tiép can khach hang va phat trién hoat
dong kinh doanh.

Hién nay, chi nhanh dugc dau tu tuong doi déy du vé co sé vat chat, trang thiét bi
va hé thdng cong nghé nham phyc vu tot cho cac hoat dong giao dich, huy dong von,
cho vay va cham soc khach hang. Hé théng quiy giao dich duoc b tri hop 1y, khong
gian giao dich rong rai va dugc trang bi dﬁy du cac thiét bi hd tro hién dai nhu may vi
tinh, may dém tién, may in, hé thong camera an ninh va hé théng lay s6 tu dong nham
nang cao chét luong phuc vu khach hang. Bén canh d6, chi nhanh con chu trong dau tu
vao hé théng cong nghé thong tin va ngan hang dién tir nhu Agribank E-Mobile Banking,
Internet Banking, hé thong ATM/CDM va thanh todan QR Code nham dap ting nhu cau
giao dich ngdy cang cao cta khach hang trong thoi dai chuyén doi sb.

Bang 2.6 : Co s& vat chit ciia Ngan hang AGRIBANK chi nhanh

STT | Hang muc co sé vat S6 lwong Muc dich sir dung
chit
Thuc hién céac hoat dong giao dich,
1 Tru s& giao dich chinh 01 .
quan ly va diéu hanh
5 Phong giao dich khéach 05 Phuc vy giao dich tién gui, cho vay
hang va cham soc khéach hang
. _ Tiép nhan va xt 1y giao dich truc
3 Quay giao dich 18 ., '
tiép voi khach hang
Ho tro xtr 1y nghiép vu va quan 1y dir
4 May vi tinh 135
liéu khach hang
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Mady in va may

In an ho so, chung tir va tai liéu

thiét bi van phong

5 32 '
photocopy nghiép vu
Phuc vu rat tién, chuyén khoan va
6 May ATM 08
thanh toan ty dong
7 May CDM 02 HO trg khach hang ndp tién ty dong
. Hé théng camera an | 01 hé thong bam bdo an ninh va giam sat hoat
ninh dong giao dich
9 May dém tién 22 Kiém dém tién mit trong giao dich
Hé théng mang ndi bo , Két ndi dir liéu va xir 1y giao dich
10 01 h¢ thong .
va Internet truc tuyén
Hé théng may chi luu , Quan 1y va luu trir thong tin khach
11 01 h¢ thong
trir dir licu hang
Khu vre tiép khach HO tro tu van va cham séc khach
12 01 khu vuc
hang hang
3 Bang dién tir thong 04 Cap nhat thong tin san pham va lai
béo 1i suat suat
o Diéu phéi tht ty giao dich khach
14 May lay so tu dong 03
hang
Hé thong diéu hoa va , Pam bao méi trudng lam viéc va
15 01 h¢ thong

giao dich

(Nguo6n: Phong Hanh chinh — Nhéan sy Agribank Chi nhdnh Da Ning tong hop nim 2025)

Hé thong quiy giao dich, may vi tinh va cac thiét bi van phong dugc trang bi véi s6

lugng kha 16n nham phuc vy hiéu qua cho qua trinh giao dich va xir 1y nghiép vu hang

ngdy. Véi 18 quay giao dich va 135 may vi tinh, chi nhanh c6 thé dap tng tt nhu cau

giao dich ngay cang tang cua khach hang c4 nhan va doanh nghiép trén dia ban thanh

phé Pa Ning.

Bén canh d0, hé théng ATM va CDM dugc dau tv nham hd trg khach hang thuc

hién cac giao dich nhu rat tién, chuyén khodn va ndp tién ty dong ma khong can giao

dich truc tiép tai quiy. Diéu nay gop phan giam tai 4p luc cho giao dich vién, dong thoi

nang cao chét lugng phuc vu va sy thuan tién cho khach hang.

Ngoai ra, chi nhanh ciing chu trong dau tu hé thong cong nghé thong tin, mang noi

b0 va hé théng luu trit dit 1iéu nham dam bao hoat dong giao dich dién ra 6n dinh va an
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toan. Hé thong camera an ninh, may ldy s tu dong va khu vuc tiép khach hang duoc bd
tri day du gép phan tao méi trudng giao dich chuyén nghiép, hién dai va nang cao hinh
anh ctia ngan hang trong mét khach hang.

Tuy nhién, trong bbi canh chuyén d6i s6 dién ra manh m& va nhu cau st dung dich
vu ngan hang dién tr ngdy cang ting, chi nhanh can tiép tuc dau tu nang cap co so ha
tang cong nghé, mo rong hé thong ATM/CDM va hién dai hoa trang thiét bi nhdm nang
cao kha ning canh tranh ciing nhu d4p tng tot hon nhu cau ngdy cang da dang ctia khach
hang.

Nhin chung, co s& vat chat cia Agribank Chi nhanh Pa Ning tuong ddi hién dai
va dap tmg kha tot yéu ciu hoat dong kinh doanh hién nay. Pay 1a mot trong nhimng yéu
t6 quan trong gop phan nang cao chét lugng dich vu, hiéu qua hoat dong va cong tac
chdm soc khach hang tai chi nhanh.

2.3.2. Nguon nhén hre

Nguon nhén luc 13 yéu t6 ¢t 161 quyét dinh dén chét lugng cong tac cham soc
khach hang tai Agribank Chi nhanh Da Ning. Doi ngii can bo nhan vién, dic biét 1a can
b6 tin dung va giao dich vién, 14 nhiing ngudi truc tiép tiép xtic, tu van va hd trg khach
hang trong toan bd qua trinh vay von.

Tai chi nhanh 23 Phan DPinh Phuing, d0i ngii can bg ¢6 kinh nghiém lau nam
trong linh vyc tin dung, am hiéu quy trinh nghiép vu va c6 kha ning xtr 1y hd so tuong
d6i tot. Piéu nay gitp dam bao tinh chinh x4c va an toan trong hoat dong cho vay. Tuy
nhién, trong bdi canh canh tranh véi céac ngan hang hi¢n dai nhu Techcombank,
Vietcombank, yéu cau vé k¥ ning cham soc khach hang ngay cang cao, bao gom k¥
nang giao tiép, tu van tai chinh va xir Iy tinh hudng.

Déi voi khach hang vay mua va stra chira nha, nhu cau khong chi dimg lai &
viéc vay von ma con can dugc tu van vé phuong an tai chinh, 13i suat, thoi han vay phu
hop vé6i kha ning thu nhap. Do d6, néu can bd ngan hang c6 k¥ ning tu van tdt s& giup
khach hang cam thay yén tdm va tin tuéng hon khi sir dung dich vu.

Tuy nhién, thuc té cho thdy trinh d6 va k§ ning cham soc khach hang gitta cac
can bd con chua dong déu. Diéu nay anh hudng dén sy nhat quan trong chat lugng dich
vu va trai nghiém ctia khach hang. Vi vay, chi nhanh can chu trong dao tao, boi dudng

k¥ niang mém va nang cao ¥ thirc phuc vu khach hang cho d6i ngii nhéan vién.
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Biang 2.7 : Ngudn nhan lyc Agribank chi nhanh 23 Phan Pinh Phung - Pa Ning

Chi tiéu Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025

Téng s6 can bd nhan vién 118 123 129
Ban Giam ddc 3 3 3
Phong Ké toan — Ngan quy 20 21 22
Phong Tin dung 36 39 42
Phong Dich vu va Marketing 15 16 17
Phong Hanh chinh — Nhan su 10 10 11
Giao dich vién tai quay 24 25 26
Nhan vién cong nghé va hd trg 10 9 8
Ty 1€ lao dong co6 trinh d6 dai hoc tré 1én 89% 91% 93%
Ty 1é nhan vién dudi 35 tudi 58% 61% 64%

( Nguon: Phong Hanh chinh — Nhan sy Agribank Chi nhanh Pa Ning tong hop
giai doan 2023 —2025)

Qua bang s liéu trén c6 thé thiy ngudn nhan lyc cia Agribank Chi nhanh Pa
Néng c¢6 xu hudng ting qua cic nim nham dép tng nhu cidu mé rong hoat dong kinh
doanh va nang cao chit lwong phuc vu khach hang. Nam 2023, tong s6 can bo nhéan vién
ctia chi nhanh 13 118 nguoi, dén nam 2025 tang 1én 129 ngudi, tuong tng ting 11 ngudi
so vO1 ndm 2023.

Trong co cdu nhan sy, bd phan tin dung chiém ty trong 16n nhat va c6 xu hudng
ting qua cac nim. Diéu nay cho thiy chi nhanh tap trung diy manh hoat dong tin dung,
dac biét 1a cho vay khach hang ca nhan va hd kinh doanh. Bén canh do, ) luong giao
dich vién va nhéan vién dich vu khach hang ciing dugc bo sung nham nang cao chét lugng
cham séc khach hang va dap tng nhu cdu giao dich ngdy cang ting tai khu vuc trung
tam thanh phd Da Nang.

Ngoai ra, chat lugng ngudn nhéan luc cta chi nhanh ngdy cang dugc cai thién.
Ty 1€ can bo nhan vién c¢6 trinh d§ dai hoc va sau dai hoc tang tir 89% nam 2023 1én
93% nam 2025. Doi ngii nhan sy tré dudi 35 tudi cling chiém ty trong kha cao, gop phan
gitip chi nhanh thich ng tot hon véi qua trinh chuyén ddi sb va trién khai cac dich vu
ngan hang hién dai. Nhin chung, nguén nhan lyc ctia chi nhanh twong ddi on dinh, c6

trinh d6 chuyén moén va kinh nghiém nghiép vu dap tng yéu cau hoat dong kinh doanh

55



trong giai doan hién nay. Pay 13 mot trong nhitng yéu t6 quan trong gop phan ning cao
hiéu qua hoat dong va chét luong cham soéc khach hang tai chi nhanh.
2.3.3. Nguén lye tai chinh va niing luc cho vay
Ngudn lyc tai chinh 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh kha ning
mo rong hoat dong kinh doanh, ndng luyc canh tranh va kha nang cung cép tin dung ctua
ngan hang. Di véi Agribank Chi nhanh Da Ning, ngudn luc tai chinh 6n dinh 14 co s&
gitip chi nhanh mé rong hoat dong huy dong vén, nang cao ning luc cho vay va dap tng

nhu cau von ngdy cang ting cia khach hang ca nhan ciing nhu doanh nghiép trén dia

ban thanh phé Pa Néng.
Bing 2.8: Tinh hinh tai chinh ciia Agribank Chi nhanh Da Ning giai doan 2023 — 2025
Chi tiéu Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025

Téng tai san (ty dong) 14.285 15.972 17.486
Tong ngudn von huy dong (ty dong) 11.842 13.170 15.125
Tong du ng cho vay (ty dong) 10.925 11.866 12.365
Du no khach hang ca nhén (ty dong) 3.985 4.687 6.151
Ty 1& no xau (%) 1,52 1,38 1,21
Loi nhuan trude thué (ty dong) 186 214 248

(Ngudn: Bao céo két qua hoat dong kinh doanh Agribank Chi nhanh Pa Ning giai doan
2023 —2025)

Qua bang s liéu trén c6 thé thay tinh hinh tai chinh cia Agribank Chi nhanh
Da Nang trong giai doan 2023 — 2025 ¢ xu hudng ting truong twong d6i 6n dinh. Tong
tai san ctia chi nhanh ting lién tuc qua cac nam, tir 14.285 ty dong nam 2023 1én 17.486
ty d6ng ndm 2025, twong ung ting 3.201 ty dong sau 3 ndm. Piéu nay cho thdy quy mé
hoat dong ctia chi nhanh ngay cang dugc mé rong va nang lyc tai chinh ngay cang duoc
nang cao.

Bén canh d6, tong ngudn vén huy dong cua chi nhanh ciing ting truéng kha
t6t. Nam 2025, tong ngudn von huy dong dat 15.125 ty dong, ting 1.955 ty dong so véi
niam 2024, twong tng ting 14,8%. Két qua nay cho thiy chi nhanh di xay dung duoc uy
tin va niém tin d6i voi khach hang trén dia ban, dong thoi phan anh hiéu qua cia cong
tac huy dong vén va cham séc khach hang trong thoi gian qua.

Hoat dong tin dung cta chi nhanh ciing c6 sy ting trudng tich cuc. Tong du
ng cho vay nam 2025 dat 12.365 ty dong, ting 499 ty dong so voi nam 2024. Trong do,
du no khach hang c4 nhéan ting manh tir 4.687 ty dong nim 2024 1én 6.151 ty dong nim
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2025, tuong tmg ting 31,2%. Diéu nay cho thdy chi nhanh dang tip trung diy manh
hoat dong cho vay khach hang ca nhan, dac bié¢t 1a cac khoan vay phuc vu nhu cAu mua
va stra chita nha dé o.

Ngoai ra, ty 1 no x4u cta chi nhanh c6 xu hudng giam dan qua cac nim, tir
1,52% niam 2023 xudng con 1,21% nam 2025. Pay 1a ddu hiéu tich cyc cho thy chat
luong tin dung va cong tadc quan 1y rii ro cuia chi nhanh ngay cang dugc cai thién.

Loi nhuén trude thué cua chi nhanh ciing ting truéong 6n dinh qua cac nim.
Nam 2025, loi nhudn trude thué dat 248 ty dong, ting 34 ty déng so voi ndm 2024. Két
qua nay phan anh hiéu qua hoat dong kinh doanh cua chi nhanh ngay cang dugc nang
cao trong bdi canh thi trudng tai chinh — ngén hang canh tranh manh mé.

Nhin chung, ngudn luc tai chinh ciia Agribank Chi nhanh Pa Ning twong dbi
6n dinh va c6 xu huéng ting trudng tich cuc qua cic nim. Pay 13 co s¢ quan trong giup
chi nhanh nang cao nang luc cho vay, mé rong hoat dong kinh doanh va dap tng tot hon
nhu cau vay von ciia khach hang c4 nhan trén dia ban thanh phd Pa Ning.

2.4. Thuc trang vé hoat dong CSKH cho vay mua va sira chira nha dé ¢ tai
Agribank — Chi nhanh Pa Niing

Trong nhiing nim gan day, cing véi xu hudng d6 thi hoa va nhu ciu cai thién chat
luong cudc séng cua nguoi dan, hoat dong cho vay mua va sua chira nha dé & tai
Agribank — Chi nhanh Da Ning ngdy cang duoc chu trong phat trién. Pay 1a mot trong
nhing san pham tin dung ban 1& chu luc, gop phan mé rong du ng, nang cao hiéu qua
kinh doanh va gia tang kha ndng canh tranh cua chi nhanh trén dia ban.

Hoat dong cho vay nha & khong chi dap tng nhu cau thiét yéu ciia khach hang ca
nhan ma con tao ra nguén thu 6n dinh, 1au dai cho ngan hang do dac diém cac khoan
vay c6 thoi han trung va dai han. Bén canh do6, thong qua viéc cung cép san phém nay,
chi nhanh con c6 diéu kién mé rong tép khach hang, thuc ddy ban chéo cac san phim
dich vu khac nhu gt tiét kiém, bao hiém, thé ngan hang va ngan hang sd.
2.4.1.1. Pic diém khach hang

Khach hang vay mua va stra chita nha dé ¢ tai Agribank Chi nhanh Pa Néng chu
yéu 1a khach hang c4 nhan c6 nhu ciu 6n dinh noi ¢, ning cao chat luong cudc séng va
phuc vu nhu cau an cu lau dai trén dia ban thanh ph6 DPa Niang. Trong bdi canh tée d6

d6 thi hoa ngay cang nhanh, gia bit dong san lién tuc gia ting cing voi nhu cau cai thién
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diéu kién sinh hoat ctia nguoi dan, hoat ddng vay mua va sira chita nha ¢ ngdy cang tré
thanh nhu cau tai chinh thiét yéu ddi v6i nhiu ho gia dinh.

Nhom khach hang vay von tai chi nhanh phan 16n nam trong d6 tudi tir 25 dén 45
tu6i. Pay la nhém khach hang dang trong giai doan 6n dinh cong viéc, bit dau xay dung
gia dinh va c¢6 nhu cau so hiru nha ¢ riéng. Pic biét, nhom khach hang tré tir 25 dén 35
tudi chiém ty trong kha 16n do nhu cau mua cin hd chung cu, nha & thuong mai va nha
& x4 hoi tai thanh phd Pa Ning ngay cang ting. Ngoai ra, nhém khach hang tir 36 dén
45 tudi chi yéu c6 nhu cau stra chira, nang cap hoic mé rong nha & nham cai thién diéu
kién sinh hoat cho gia dinh.

Bang 2.9: Co ciu khach hang vay mua va sira chira nha dé ¢ nim 2025

Tiéu chi S6 lwong khach hang Ty trong (%)

Do tuoi

Khach hang tir 25 — 35 tudi 865 41,1
Khéch hang tir 36 — 45 tubi 756 35,9
Khach hang trén 45 tudi 483 23,0
Tong 2.104 100

Poi twong
Can bd cong chure, vién chire 698 33,2
945 449

Nguoi lao dong tai doanh nghiép

Ho6 kinh doanh c4 thé 461 21,9
Tong 2.104 100

Muc dich
Vay mua nha 1.523 72,4
Vay stra chita nha 581 27,6
Tong 2.104 100

(Nguon: Phong Tin dung Agribank Chi nhanh Da Nang nam 2025)
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Qua bang s liéu trén c6 thé thiy khach hang vay von tai chi nhanh chu yéu 1a nguoi
lao dong tai cac doanh nghiép, chiém 44,9% tong sé khach hang vay vén. Day 1a nhom
khach hang c6 thu nhap 6n dinh hang thang, kha ning tra no twong ddi tét va nhu cau
vay mua nha kha cao do xu hudng dinh cu lau dai tai thanh phd Pa Néng. Bén canh do,
nhém can bd cong chirc, vién chirc ciing chiém ty trong 16n véi 33,2%, phan anh dic
diém khach hang truyén théng ctia Agribank 13 nhitng ngudi c6 céng viée 6n dinh, ngudn
thu nhap minh bach va murc d6 rui ro tin dung tuwong d6i thap.

Ngoai ra, nhém ho kinh doanh ca thé chiém 21,9% tong s6 khach hang vay von.
Mic di nhém khach hang nay c6 thu nhap linh hoat va kha ning tai chinh kh4 tét, tuy
nhién do ngudn thu nhap khong 6n dinh bang nhom hudng lwong nén qua trinh tham
dinh ho so thuong dugc ngan hang xem xét chit ché hon.

Xét theo muc dich vay von, khach hang vay mua nha chiém ty trong cha yéu véi
72,4%, trong khi khach hang vay sira chita nha chiém 27,6%. Piéu nay cho thay nhu
cau so hitu nha & tai Pa Ning dang ngdy cang ting, dic biét tai cac khu vuc trung tim
va khu d6 thi méi. Pong thoi, xu huéng vay sira chita nha ciing ting 1én trong nhiing
nam gan dy do nhiéu ho gia dinh c¢6 nhu cau nang cap, cai tao nha & nham dap Gmg nhu
cau sinh hoat va nang cao chat lugng cudc sdng.

Bén canh dic diém vé do tudi va nghé nghiép, khach hang vay vén tai chi nhanh
con c¢6 nhimng dic diém kha rd vé hanh vi va nhu cau str dung dich vu ngan hang. Phan
16n khach hang hién nay khong chi quan tam dén 14i suat cho vay ma con dic biét chi
trong dén thoi gian xu ly hd so, tha tuc vay von, thai do phuc vu ctia nhan vién va muirc
d6 thuén tién trong giao dich. Piéu nay dit ra yéu cau cho chi nhanh phai khong ngimng
nang cao chat lugng phuc vu va cai tién quy trinh cham soc khach hang.

Nhin chung, co cau khach hang vay mua va stra chita nha dé ¢ tai Agribank Chi
nhanh Pa Ning tuong dbi da dang nhung chil yéu van tap trung vao nhom khach hang
c4 nhéan ¢ thu nhap 6n dinh va nhu ciu an cu 1au dai. Pay 1a nhom khach hang c6 tiém
nang phat trién 16n, goép phan mo rong hoat dong tin dung ban 1é ciing nhu nang cao
hiéu qua cong tdc cham soc khach hang ctia chi nhanh trong thoi gian téi.

Dé nang cao hiéu qua chiam séc khach hang, Agribank — Chi nhanh Pa Nang thyc
hién phan loai khach hang dua trén gia tri khoan vay, lich st tin dung, mirc d6 st dung

san pham dich vu va kha niang mang lai lgi ich lau dai cho ngén hang. Viéc phan loai
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khéach hang gitp chi nhanh xay dung céc hinh thitc cham so6c phu hop véi tirng nhém
khach hang khac nhau.

Cu thé, khach hang vay mua va stra chita nha dé & tai chi nhanh c6 thé dugc chia
thanh cac nhém sau:

« Nhom khich hang truyén thong va cé lich sir tin dung tét: La nhimg khach
hang c6 quan h¢ giao dich lau nam, thyc hién nghia vu tra ng ding han va thuong
xuyén st dung cac san pham dich vu cta ngan hang. P4i véi nhom khach hang
nay, chi nhanh wu tién hd tro tu van, giai quyét hd so nhanh chéng va thuong
xuyén trién khai cac chuong trinh tri 4n khach hang.

o Nhom khach hang cé dw ng 16m: Day 1a nhom khach hang c6 gia tri khoan vay
cao, dong gop dang ké vao hoat dong tin dung cuia chi nhanh. Ngan hang thudng
phan cong can bo tin dung theo ddi va hd tro riéng nham dam bao chit lugng
phuc vu cling nhu kiém soét rui ro tin dung.

« Nhém khach hang méi: La nhitng khach hang lan dau tiép can san phim vay
mua va sira chita nha dé ¢. Chi nhanh tap trung tu van, hudng dan ho so va giai
thich chi tiét quy trinh vay von nham tao sy tin tudng va thuan loi cho khach
hang.

« Nhém khach hang ¢é dau hiéu rii ro hoic cham tra ng: Déi voi nhom khach
hang nay, ngan hang ting cudng hoat dong nhic no, theo ddi tinh hinh tai chinh
va hd tro khach hang tim giai phap phii hop nham han ché phat sinh ng qua han.

Viéc phan loai khach hang giup Agribank — Chi nhanh Da Néng sir dung hiéu qua
nguon luc cham soc khach hang, dong thoi nang cao mirc do hai long va duy tri mdi
quan hé 1au dai véi khach hang vay mua va sira chita nha dé o.

Bang 2.10. Phan loai khach hang trong hoat dong cham séc khach hang vay mua

va stra chira nha deé &

Nhom khach hang | Tiéu chi phan loai Hinh thirc cham séc
Khach hang méi Lan dau vay von Tu van ho so, huéng dan quy
trinh

Khach hang truyén Quan hé 1au nam, tra ng tot Ut tién ho tro, tri an

thong
Khach hang du ng | Khoan vay gia tri cao Theo ddi riéng, hd trg thudng
16n xuyén
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Khach hang c6 rui ro | Cham trd ng hodc kho khan tai | Nhac ng, tu van co cau ng

chinh

(Ngudn: Téc gia tong hop tir qué trinh thuc tap tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng, nim
2025)
2.4.2. Muc tiéu chim séc khach hang cho vay mua va sira chira nha dé ¢
M6t s6 muc tiéu chim séc khach hang ciia chi nhanh:
« Nang cao murc d6 hai 10ng ctia khach hang trong qua trinh vay von.
« Gia tang sb luong khach hang vay mua va sira chita nha dé 6.
« Duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach hang sau khi tat toan khoan vay.
o Tang ty 1€ khach hang quay lai str dung dich vu.
« Day manh ban chéo cac san pham dich vu khac cta ngan hang.
« Han ché rui ro tin dung va giam ty 1¢ no x4u.
Nang cao hinh anh va uy tin ciia chi nhanh trén dia ban thanh ph6 Pa Ning.

Hinh 2.2 : Muc tiéu CSKH vay mua & sira chira nha dé & Agribank Pa Ning

MUC TIEU CHAM SOC KHACH HANG
VAY MUA VA SUA CHUA NHA Dg (o]
TAI AGRIBANK CHI NHANH PA NANG

NANG CAO CHAT LUONG
CHAM SOC KHACH HANG

1. GIA TANG SU 3. NANG CAO HINH ANH
HAILONG CUA KHACH HANG

VA UY TiN CHI NHANH

&1 — 1 [t
© 6 0O © 0 © 0 060

Ningcaochdt  Caithiénquytrinh  Dép (mg nhu cau, Tangty lé Téng 6 luong Téng ty 1é sir dung Nang cao mirc dd Tangnanglyc D3y manh ban chéo
lugng tur vén, phuc vy, ritngdn  gidi quyét kip thoi khéch hang khdch hang thém cac sanphdm,  hailongvatintudng  canhtranhtrén  sén pham, mé ring
hé trg trude thai gian xi ly vudng mac trong quay lai vay gioi thiéu dich vu khéc cla ctia khach hang dia ban thi phan khach hang
khi vay hé so vay sudt qua trinh vay vén khéch hang méi ngén hang di vdi chi nhanh TP. Ba Ning ¢4 nhan
w @ HUGNG TOI: ‘ Xé)j dm? moi qualn hé‘bén viing - G‘ia télrlg gia ‘tri cho khach hang - E
! Phat trién hoat dong tin dung an toan, hiéu qua i

Qua so dd cho thay muc tiéu cham soc khach hang vay mua va sira chita nha dé &
tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning duoc xay dung theo dinh huéng ldy khach hang lam

trung tam. Hoat dong cham séc khach hang khong chi dirng lai & viéc hd tro khach hang
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trong qua trinh vay vén ma con hudng dén viéc duy tri mdi quan hé lau dai, nang cao
chét luong phuc vu va gia ting gia tri cho khach hang.

Truée hét, chi nhanh tap trung vao muc ti€u nang cao sy hai long ctuia khach hang
thong qua viéc cai thién chat lwong tu van, rat ngin thoi gian xir 1y ho so, hd trg khach
hang nhanh chong va han ché phat sinh khiéu nai. Pay 13 yéu t6 quan trong giup khach
hang cam thdy tin tuéng va yén tdm trong qud trinh st dung dich vu tin dung tai ngan
hang.

Bén canh d0, viéc duy tri khach hang lau dai cling duoc xem la muc ti€u trong tam
trong hoat ddng cham soc khach hang cta chi nhanh. Thong qua cic hoat dong nhu nhéc
ng, hd tro sau vay, tu van san pham phi hop va gitr lién lac thuong xuyén, chi nhanh c6
thé gia tang ty 1é khach hang quay lai vay von ciing nhu khuyén khich khach hang giGi
thiéu thém khach hang méi. Didu nay gop phan mé rong tép khach hang ca nhan va
nang cao hi€u qua kinh doanh cua ngan hang.

Ngoai ra, hoat dong chim so6c khach hang con gop phan nang cao hinh anh va uy
tin ctia Agribank — Chi nhanh Pa Ning trén dia ban thanh phd. Trong bbi canh canh
tranh ngdy cang gay git gitta cac ngan hang thuong mai, chat luong chim soc khach
hang tré thanh mét trong nhitng yéu t6 tao nén loi thé canh tranh quan trong. Viéc day
manh ban chéo san pham, ning cao kha ning phuc vu va tng dung céng nghé trong
cham séc khach hang s€ gitip chi nhanh tirng budc hién dai hoa hoat dong ngan hang va
dap tng tot hon nhu cau cua khach hang ca nhan.

2.4.3. Cac hinh thirc cham so6c khach hang cho vay mua va sira chira nha

Phén loai hinh thirc chdm soc¢ khach hang theo ting giai doan vay vén
Tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng, cac hinh thitc chim séc khach hang khong chi
dugc trién khai qua nhiéu kénh khac nhau ma con dugc thuc hién phu hop véi timg
giai doan trong qua trinh vay vén.

+ Giai doan trude khi vay

O giai doan nay, hoat dong cham soc khach hang tap trung vao viéc tiép can, tu
van va hd trg khach hang tim hiéu san pham vay mua va sira chita nha dé ¢. Cac hinh
thire chit yéu bao goém:

o Tu van tryc tiép tai quay giao dich.
o Tu van qua dién thoai.

« Tu van thong qua Zalo, Facebook va website.
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« Huéng din chuan bi ho so vay von.
« Giai dap cac thic mic lién quan dén 14i suét, thoi han vay va tai san bao dam.
+« Giai doan trong qua trinh vay
Sau khi khach hang phat sinh nhu cdu vay von va hoan thién ho so, hoat dong
chim soc tap trung vao hd trg xtr Iy hd so va giai ngn.
Céc hinh thirc cham séc gom:
« Hudng dan hoan thién hd so vay von.

Thong béo tién d6 tham dinh va xét duyét khoan vay.

Lién h¢ qua dién thoai dé bd sung hd so khi can thiét.

HO trg khach hang thuc hién céc thu tuc ky két hop dong tin dung.

Cap nhat thong tin giai ngan va lich tra ng.
+ Giai doan sau khi vay
Pay la giai doan duy tri quan hé lau dai véi khach hang va kiém soat chét luong
tin dung.
Céc hinh thire cham séc cha yéu gom:
« Nhic n¢ qua SMS Banking va Agribank E-Mobile Banking.
« Goi dién nhéc lich thanh toan dinh ky.
e HO tro co cdu no khi khach hang gap kho khan.
o Khao sat muc d6 hai long cua khach hang.
« Gi6i thiéu cac san pham, dich vy khac ctia ngan hang.
e Thuyc hién cac chuong trinh tri 4n khach hang than thiét.

Trong hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé o, cong tac chim soc khach hang
tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) — Chi nhanh
Pa Ning duogc trién khai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau nham nang cao chat luong
phuc vu, duy tri mbi quan h¢ lau dai véi khach hang va tdng kha nang canh tranh trén
dia ban. Cac hinh thirc cham soc khach hang duoc thuc hién xuyén sudt tir trude khi
vay, trong qué trinh vay cho dén sau khi khach hang hoan tat nghia vu tra ng.

Bang 2.11. Cac hinh thirc chim séc khach hang cho vay mua va sira chira nha dé

& tai Agribank — Chi nhanh Da Ning giai doan 2023 — 2025

Hinh thire CSKH 2023 |2024 |2025 | Ty trong 2025 (%)
Giao dich truc tiép tai quiy | 8.920 | 9.645 |10.284 30,1
Cham soc qua dién thoai 6.105 | 6.782 | 7.314 214
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SMS Banking 5.864 | 6.420 | 6.985 20,4
Agribank E-Mobile Banking | 6.248 | 7.165 | 8.126 23,8
Zalo, Facebook 1.024 | 1.286 | 1.452 4,3

Tong cong 28.161 | 31.298 | 34.161 100

(Ngudn: Tong hop tir hoat dong CSKH tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng)

Agribank — Chi nhanh Pa Néng c6 xu hudng ting qua cic nim, phan anh sy quan

tam ngdy cang 10n cua chi nhanh ddi v6i nhém khach hang vay mua va stra chira nha dé
&. Tong sb luot trong tac ting tir 28.161 lugt ndm 2023 1én 34.161 luot ndm 2025.

Trong cac hinh thirc chdm séc khach hang, giao dich tryc tiép tai quay van chiém
ty trong cao nhat v&i 30,1% nam 2025. Piéu nay phu hop véi dic diém cac khoan vay
nha & ¢ gié tri 16n, hd so phép 1y phirc tap nén khach hang thuong cé nhu cau duoc tu
van truc tiép. Bén canh d6, hinh thirc cham soc qua dién thoai va SMS Banking ciing
dugc st dung phé bién nhim hd tro nhéc no, tu van va cap nhat thong tin khoan vay cho
khach hang.

Péng chi , s6 luot sir dung Agribank E-Mobile Banking ting kha nhanh qua céc
nam, cho thdy xu hudng chuyén dich sang cic kénh cham séc khach hang hién dai va
g dung cong nghé sb trong hoat dong ngan hang. Trong khi d6, cic nén tang mang x4
héi nhu Zalo va Facebook van chiém ty trong thip do chi nhanh chi yéu sir dung dé hd
trg tur van va cung cap thong tin co ban.

Nhin chung, Agribank — Chi nhanh Pa Néng di trién khai twong d6i da dang cac
hinh thtre cham séc khach hang, két hop giita phuong thirc truyén thong va hién dai
nham nang cao chét luong phuc vu va dap ung tot hon nhu cau ciia khach hang ca nhan
vay von.

2.4.4. Cic yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang
2.4.4.1. Yéu t6 vé san pham, dich vu

Trong hoat dong cham soc khach hang vay mua va sira chita nha dé &, yéu t6 san
pham va dich vu dong vai tro dic biét quan trong vi day 1a yéu t6 tic dong truc tiép dén
kha ning tiép can von, mirc d6 hai 1ong ciing nhur quyét dinh lya chon ngan hang cua
khach hang. Déi véi Agribank — Chi nhanh Pa Nang, viéc xay dung cac san pham tin
dung phu hop véi nhu cau thyc té cia khach hang ca nhan khong chi giup mé rong hoat
dong cho vay ban 1é ma con gop phan nang cao hiéu qua cong tac cham soc khach hang

trong suot qua trinh vay von.
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Hién nay, chi nhanh trién khai da dang céc san pham cho vay phuc vu nhu cau mua
nha va sira chita nha dé & v&i nhiéu chinh sach linh hoat vé han mirc vay, thoi han vay,
phuong thirc tra no va 13i suat wu dai. Cac san pham tin dung duoc xay dung theo dinh
huéng 14y khach hang 1am trung tm, phil hop voi timg nhém khach hang c¢6 nhu ciu
vay von khac nhau nhu cén bo cong chirc, ngudi lao dong huong luong, ho kinh doanh
c4 thé va khach hang tré c6 nhu cau an cu 1au dai.

Bang 2.12. Mt s6 san pham, dich vu hd trg cho vay mua va sira chira nha dé 6 tai

Agribank — Chi nhanh Pa Ning nim 2025

Noi dung

Pic diém trién khai tai chi nhanh

San pham vay mua

nha

H6 trg khach hang mua nha &, cin ho, dat & hodc nhan chuyén

nhuong bat dong san phuc vu nhu cau an cu

San pham vay stra

chira nha

HO tro cai tao, nang cap, stra chira va hoan thién nha &

Han mtrc cho vay

Tbi da khoang 70%—80% gi4 tri tai san bao dam hodc phuong

an vay von

Thoi han vay

Tir 5 nam dén t6i da 35-40 nam tiy san pham vay

Phuong thuc tra ng

Tra gbp hang thang hoic hang quy theo du ng giam dan

Chinh sach 13i suit

Ap dung 13i suat wu dii c6 dinh trong thoi gian dau, sau d6

diéu chinh theo thi truong

Tai san bao dam

Nha dit, can hd, giéy to co gia hodc tai san hinh thanh tur von

vay

Dich vu tra ctru

khoan vay

Khach hang c6 thé kiém tra du no, lich tra ng qua Agribank E-
Mobile Banking

Dich vu nhic no tu

dong

Thong béo lich thanh toan qua SMS Banking va trng dung

ngan hang s6

Dich vu thanh toan

truc tuyén

HO tro thanh toan ng vay qua tai khoan thanh toan hoic ting

dung dién tu

HO tro tu van ho so

Can bo tin dung hudng dan hoan thién hd so va thu tuc phap

ly

Dich vu co cau no

Xem xét hd trg diéu chinh ky han tra no khi khach hang gip
kho khan tai chinh
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Cham s6c khach Goi dién, guri tin nhan va tu van cac san pham dich vu khac

hang sau vay sau khi gidi ngan

(Ngudn: Tong hop tir Phong Ké hoach kinh doanh Agribank — Chi nhanh Da Ning)

Bén canh san phélm tin dung, chi nhanh con trién khai nhiéu dich vu hd trg di kém
nham nang cao chét luong cham soc khach hang trong qué trinh vay vén. Thong qua hé
théng Agribank E-Mobile Banking va SMS Banking, khach hang c6 thé d& dang theo
doi du ng, lich thanh toan va cac thong bao lién quan dén khoan vay ma khong can dén
trye tiép ngan hang. Diéu nay gdp phan ning cao tinh thuin tién, tiét kiém thoi gian va
cai thién trai nghiém khach hang trong qua trinh str dung dich vu tin dung.

Ngoai ra, cong tac tu van va hd tro hd so vay von ciing duge chi nhanh chu trong
trién khai. Can b6 tin dung thyuc hién huéng dan khach hang hoan thién ho so phap 1y,
ching minh thu nhap va thii tuc tai san bao dam nham giup khach hang tiép can nguén
von thuan lgi hon. Trong qua trinh vay, ngan hang con thuc hién hoat dong nhéc ng dinh
ky, hd trg co céu lai thdi han tra ng ddi voi khach hang gap kho khan tai chinh tam thoi,
qua d6 gop phan han ché no qua han va duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, yéu td san phém va dich vu tai chi
nhanh van con mot s6 han ché nhat dinh. Mot s thi tuc lién quan dén ho so phap ly va
tai san bao dam van con twong d6i phuc tap do phai tuan thu chat ché quy dinh cia Ngan
hang Nha nudc va quy dinh ndi b cua Agribank. Bén canh do, tde do xtr ly ho so trong
mot sd truong hop con cham, dac biét ddi véi cac khoan vay c6 gia tri 16n hodc tai san
bao dam phirc tap. Pong thoi, viée tich hop hoan toan quy trinh vay von 1én nén tang sb
van chua dugc trién khai dong b, khién khach hang van phai thyc hién nhiéu budc giao
dich truc tiép tai quay.

Nhin chung, yéu té san pham va dich vu c6 anh huong rat 16n dén hiéu qua hoat
dong cham séc khach hang vay mua va sira chita nha dé o tai Agribank — Chi nhanh Pa
Nﬁng. Viéc da dang hoa san phém tin dung, nang cao chat luong dich vu hd tro va déy
manh tng dung cong nghé s sé& 1 co s& quan trong gitip chi nhanh nang cao muc do
hai long cua khach hang va tang kha nang canh tranh trong hoat dong tin dung ban 1¢
trong thoi gian toi.
2.4.4.2. Yéu t6 vé su thuén tién

Trong hoat dong chiam soc khach hang cho vay mua va sira chita nha dé ¢, yéu t6

su thuan tién c6 anh hudng 16n dén trai nghiém va mac d hai long cua khach hang
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trong subt qua trinh vay von. Pbi voi cac khoan vay nha ¢, khach hang thudng quan tim
nhiéu dén thoi gian xtr Iy hd so, tha tuc vay von, kha ning hd trg nhanh chéng ciing nhu
su thuan tién trong qua trinh giao dich vé1 ngan hang. Vi vay, Agribank — Chi nhanh Da
Ning ludn chu trong cai thién quy trinh phuc vu nham tao diéu kién thuin loi nhét cho
khach hang khi tiép can von vay.

Hién nay, Agribank — Chi nhanh Da Néng c6 tru sé tai sé 23 Phan Dinh Phiung —
khu vyc trung tim thanh phd, thudn tién cho khach hang dén giao dich truc tiép. Bén
canh d6, chi nhanh con trién khai nhiéu kénh hd tro nhu dién thoai, SMS Banking,
Agribank E-Mobile Banking va Zalo nham hd trg khach hang trong viéc tra ciru thong
tin khoan vay, nhic no, tu vin ho so va giai dap cac van dé phat sinh trong qu4 trinh vay
von.

Trong qué trinh tiép nhan hd so vay mua va sta chita nha dé &, can bo tin dung sé&
tryc tiép hudng dan khach hang hoan thién cac thu tuc can thiét nhu ho so chimg minh
thu nhap, hd so phéap 1y tai san bao dam, hop déng mua ban nha hoic phuong an sta
chita nha . P6i véi nhitg khach hang chua day du gidy to hodc chua ndm rd quy trinh
vay von, nhan vién sé& hd tro chi tiét ting budc nham han ché viéc khach hang phai di
lai nhiéu lan.

Ngoai ra, chi nhanh hién dang 4p dung hé thong IPCAS két hop véi tra ctru CIC
dién tir dé rat ngan thoi gian xir 1y ho so. Nhitng ho so ddy du va dam bao diéu kién vay
vbn thuong dugce xir Iy nhanh hon so véi trude ddy, giup khach hang cha dong hon trong
ké hoach tai chinh va tién d¢ thanh toan nha .

Bang 2.13 Panh gia yéu to vé sw thuin tién trong hoat dong CSKH cho vay mua
va sira chira nha dé ¢ tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning giai doan 2023-2025

Tiéu chi 2023 2024 2025
Thoi gian xr Iy ho so trung binh (ngdy) 5,8 4,9 4,1
Hb so duoc giai quyét dung hen (%) 82,6 87,8 91,5
Khach hang sir dung Agribank E-Mobile Banking (%) | 58.4 66,7 74,9
Khéch hang danh gié tha tuc vay “thuén tién” (%) 71,3 79,2 85,6
S6 luot ho tro khach hang qua dién thoai va online 5.860 6.945 8.210

(Ngudn: Tong hop tir hoat dong tin dung c4 nhan tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning

giai doan 2023-2025)
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Qua bang sd liéu cho thay yéu té sy thuan tién trong hoat dong cham soc khach
hang tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning di duoc cai thién dang ké trong giai doan 2023—
2025. Thoi gian xir Iy hd so giam tir 5,8 ngay xudng con 4,1 ngay cho thdy chi nhanh
d3 timg bude cai tién quy trinh xtr 1y tin dung, dong thdi ning cao kha ning phdi hop
gifta cac bd phan lién quan.

Bén canh do, ty 18 ho so dugc giai quyét dang hen ting tir 82,6% 1én 91,5% phan
anh tinh chuyén nghiép va kha nang dap ng nhu cau khach hang ngay cang tot hon.
Diéu nay dic biét quan trong ddi véi khach hang vay mua nha vi viéc giai ngan dung
thoi gian giup khach hang dam bao tién d6 thanh toan cho bén ban hodc chu dau tu.

Ngoai giao dich truc tiép tai quay, chi nhanh con diy manh hd trg khach hang thong
qua cac nén tang sb. Ty 1é khach hang sir dung Agribank E-Mobile Banking tang kha
manh qua céc ndm, cho thiy khach hang ngay cang c6 xu hudng sir dung cac dich vu
ngan hang dién tir dé theo ddi khoan vay va thyuc hién giao dich. Pong thoi, sd luot hd
trg khach hang qua dién thoai va online cling tang lién tuc, phan dnh sy chu dong cta
chi nhanh trong viéc hd tro khach hang tir xa ma khong bat budc phai dén truc tiép ngan
hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, mot sb thu tuc lién quan dén ho so
phap 1y bat dong san va cong ching tai san bao dam van con twong ddi phuc tap, dic
biét ddi v6i khach hang vay mua nha dy an hodc sira chita nha c6 gidy to chua hoan
thién. Ngoai ra, vao cac thoi diém cao diém, luong khach hang giao dich déng ciing co
thé 1am phat sinh tinh trang cho doi trong qua trinh tiép nhan ho so.

Nhin chung, yéu t6 su thuan tién dang ngdy cang dugc Agribank — Chi nhanh Pa
Néng chu trong cai thién nham nang cao trai nghiém khach hang, gop phan nang cao
hiéu qua cham soc khach hang va ting kha nang canh tranh trong hoat dong tin dung
ban l&.
2.4.4.3. Yéu t6 vé con nguoi

Trong hoat dong chiam soc khach hang cho vay mua va sira chita nha dé ¢, yéu t6
con nguoi dong vai tro dac bi€t quan trong vi day la hoat dong c6 tinh chét tu van truc
tiép, yéu cau nhan vién phai co trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao tiép va kha nang xir
ly tinh hudng tét. Di véi khach hang vay vén mua nha hodc sira chita nha &, qué trinh
vay thuong kéo dai va lién quan dén nhiéu tha tuc phap 1y nén su hd tro tin tinh cta can

bo tin dung c6 anh hudng rat 16n dén mirc d6 hai long cta khach hang.
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Tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng, doi ngii cdn bd tin dung va nhan vién chim
soc khach hang duoc phan cong phu trach theo tirng nhom khach hang ca nhan. Mdi can
bo tin dung s€ truc tiép thyc hién cac cong viée tu tu van san phém, tiép nhéan hd so,
thAm dinh, giai ngan cho dén theo ddi khoan vay va chim séc khach hang sau vay. Viéc
mot can bo phu trach xuyén sudt qua trinh vay vén gitip nhan vién hiéu rd nhu cau, kha
ning tai chinh ciing nhu lich st giao dich ctia khach hang, tir d6 hd trg khach hang nhanh
chong va hiéu qua hon.

Hién nay, bo phan tin dung khach hang c4 nhan tai Agribank — Chi nhanh Pa Nang
c6 khoang 24 can bd phu trach hoat dong cho vay ca nhan va cham so6c khach hang. Cac
can bo déu duoc dao tao chuyén mon vé nghi¢p vu tin dung, k¥ nang giao tiép va xu ly
tinh hudng nham nang cao chat lugng phuc vu khach hang. Ngoai chuyén mon nghiép
vy, thai do phuc vu tan tinh, lich sy va kién nhan cling la yéu ciu duoc chi nhanh dic
biét chu trong trong qua trinh lam viéc véi khéach hang.

Déi véi cac khach hang chua ¢6 nhiéu kinh nghiém vay vén hodc chwa ndm 16 quy
trinh ho so, can bo tin dung sé truc tiép hudng dan timg budc va hd tro khach hang hoan
thién ho so vay von. Trong qua trinh vay, nhan vién ciing thudng xuyén lién hé dé nhac
lich tra no, hd tro xir 1y kho khin phat sinh va giai dap cac thic méc lién quan dén khoan
vay.

Bang 2.14 Panh gia yéu t vé con nguoi trong hoat dong CSKH cho vay mua va
sira chira nha dé & tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning giai doan 2023-2025

Tiéu chi 2023 2024 2025
S6 can bo tin dung khach hang c4 nhan (ngudi) 18 21 24
Ty 18 can bo co trinh d6 dai hoc trd 1én (%) 88,5 90,7 93,1
Khach hang hai long vé thai d6 phuc vu (%) 81,6 86,4 91,2
Khach hang hai long vé kha ning tu van (%) 76,5 82,8 88,7
S6 luot khiéu nai lién quan dén phuc vu 27 19 13
Ty 1¢ khach hang quay lai st dung dich vu (%) 32,5 38,7 44,6

(Nguon: Tong hop tir hoat dong cham séc khach hang tai Agribank — Chi nhanh Da
Nang giai doan 2023-2025)
Qua bang s6 lidu cho thay yéu t6 con nguoi c6 anh hudng rat 16n dén hiéu qua cham

soc khach hang tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng. Trong giai doan 2023-2025, chat
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lugng doi ngli can bo tin dung da co nhiéu cai thién ca vé trinh do chuyén mén 1an k¥
nang phuc vu khach hang.

S6 luong can bo tin dung khach hang c4 nhan ting tir 18 ngudi ndm 2023 1én 24
ngudi ndm 2025 cho thiy chi nhanh dang diy manh phat trién hoat dong tin dung ban
1¢ va tang cuong nhan sy nham nang cao chit luong phuc vu khach hang. Pong thoi, ty
1€ can bd co trinh do dai hoc trd Ién cling tdng qua cac nam, phan anh su chu trong cia
chi nhanh d6i véi chat luvong ngudn nhan lyc.

Bén canh d6, mirc d6 hai long ctia khach hang vé thai do phuc vu va kha nang tu
van déu ting kha rd rét. Diéu nay cho thay d6i ngii can bo tin dung tai chi nhanh da ngay
cang chuyén nghiép hon trong qua trinh giao tiép, tu van va hd tro khach hang vay vén.

Ngoai ra, s6 luot khiéu nai lién quan dén phuc vu giam tur 27 luot xuéng con 13
lwot cho théiy chét luong cham soc khach hang da duogc cai thién dang ké. Viéc mét can
b theo ddi khach hang xuyén subt qua trinh vay vdn ciing gitp han ché tinh trang khach
hang phai lam viéc voi nhiéu nhan vién khac nhau, tir d6 tao cam giac thuan tién va tdng
murc d§ hai long ctia khach hang.

Tuy nhién, ap luc cong viée dbi v6i can bo tin dung van con twong ddi 16n do sb lwong
ho so vay ting nhanh qua cac nim. Trong mot s6 thoi diém cao diém, thoi gian phan hoi
khéach hang con cham va chét lugng phuc vu gitta cac can bo chua that su d@)ng déu.

Nhin chung, yéu t6 con nguoi dong vai trd nén tang trong hoat dong cham soc
khach hang cho vay mua va stra chita nha dé o tai Agribank — Chi nhanh Da Nang. Viéc
tiép tuc nang cao trinh do chuyén mon, k¥ ning giao tiép va tinh than phuc vu ctia doi
ngil can bd s& gbp phan nang cao chat lugng dich vu va kha niang canh tranh cta chi
nhanh trong thoi gian téi.

2.4.5. Quy trinh cham sdéc khach hang tai chi nhanh

Cong tac cham soc khach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam — Chi nhanh Pa Ning duoc trién khai theo quy trinh trong ddi chit ché va
xuyén sudt trong toan bo qué trinh vay vén. P6i véi nhom khach hang vay mua va sira
chira nha dé &, hoat dong cham séc khach hang khong chi dimg lai ¢ giai doan tu van
ban dau ma con duoc duy tri trong sudt thoi gian khoan vay ton tai va sau khi khach
hang hoan tat nghia vu tra no.

Hién nay, chi nhanh 4p dung m6 hinh cham soc khéach hang theo ting giai doan cu
thé, bao gdm: chim séc khach hang trude va trong ban va chiam soc khach hang sau béan.

Quy trinh nay duoc xay dung dua trén dinh hudng 14y khach hang lam trung tim, két
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hop gitra hinh thic phuc vu tryc tiép va tng dung cong nghé ngan hang s nham nang
cao trai nghiém khach hang, gia ting mirc d6 hai long va duy tri méi quan hé lau dai véi
khach hang céa nhan.

Thong qua viéc trién khai quy trinh cham soc khach hang theo ting giai doan, chi
nhanh khong chi nang cao kha ning tiép cin va giir chan khach hang ma con gop phan
cai thién chat lugng tin dung, han ché ng xdu va nang cao nang luc canh tranh trén dia
ban thanh phd Da Nang.
2.4.5.1. Quy trinh hoat dong cham séc khiach hang trudc va trong ban

Hoat dong cham soc khach hang trude va trong ban tai Agribank — Chi nhanh ba
Néng dugc thuc hién tir thoi diém khach hang phat sinh nhu cau vay vén cho dén khi
khoan vay duoc giai ngan va theo doi trong qua trinh str dung von. Pay 1a giai doan co
vai trd quan trong trong viéc tao dung niém tin, nang cao ty 1& chuyén doi khach hang
va dam béao chat lugng tin dung dau vao.

Chi nhénh trién khai quy trinh cham soc khach hang theo hudng chu dong, trong
dé can bo tin dung déng thdi dam nhiém vai tro tu van, hd tro hd so va theo ddi khach
hang xuyén sudt qua trinh vay vén. Diéu nay giup khach hang dugc hd tro lién tuc, han
ché tinh trang gian doan thong tin trong qua trinh giao dich.

Bén canh viéc trién khai quy trinh chdm s6c khach hang theo cac budc nghiép vu,
Agribank — Chi nhanh Pa Ning con thuc hién phan loai khach hang nhim ning cao hiéu
qué phuc vu. Can ctr vao gia tri khoan vay, lich sur tin dung, thoi gian quan hé voi ngan
hang va mrc d0 str dung san phém dich vy, khach hang dugc chia thanh cdc nhom khéach
hang tiém ning, khach hang pho thong va khach hang c6 quan hé tin dung lau nam.

Déi voi nhom khach hang c6 nhu cau vay von 1an dau, can bo tin dung tap trung tu
vén chi tiét vé diéu kién vay, hd so va quy trinh xét duyét nham gitp khach hang dé
dang tiép can ngudn von. Pbi voi nhém khach hang da co lich sir giao dich va tin dung
t6t tai Agribank, chi nhanh wu tién hd trg xt 1y hd so nhanh hon, chi dong gidi thiéu
céc chuong trinh wu dai 1i suat va cac san pham dich vu phii hop v6i nhu cau tai chinh
cua khéach hang.

Ngoai ra, chi nhanh con trién khai cac hoat dong duy tri quan hé khach hang nhu
guri tin nhén chic mung vao cac dip 18, Tét, sinh nhat khach hang, thong bao cac chuong
trinh wu dai vé 14i suat va phi dich vy, ddng thoi wu tién hd tro giai dap thac mac déi véi
cac khach hang c6 quan hé tin dung lau dai. Mac du chua xay dung chuong trinh khach
hang than thiét riéng cho hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé &, nhung chi nhanh
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van ap dung cac chinh sach cham s6c va uu tién phuc vu doi véi nhom khach hang co

lich sir tin dung t6t va thudng xuyén st dung nhiéu san pham dich vu ciia ngan hang.

Bang 2.15. Quy trinh cham séc khach hang trwéc va trong ban tai Agribank —

Chi nhanh Pa Ning
Giai doan Noi dung thuc hién Muc tiéu cham soc
khach hang
Tiép can Tim kiém va tiép cin khach hang thong Gia ting kha ning tiép
khach hang | qua giao dich tryc tiép, khach hang gidi can khach hang tiém
thiéu, dién thoai, Zalo, Facebook va cac nang
kénh truyén thong ciia ngan hang
Tuvansan | Gidi thidu cac goi vay mua va sira chita | Giup khach hang hiéu
pham vay | nha &; tu van l4i suét, thoi han vay, phuong rd san pham va lya

thire tra no, tai san bao dam

chon goi vay phu hop

Huéng dan

ho so vay

HOb trg khach hang chuan bi gidy to phap
1y, hd so chirg minh thu nhap va hd so tai

san bao dam

Rt ngan thoi gian xir

1y hd so

Ti€p nhén va

Kiém tra tinh hop 1€ cua hd so, tham dinh

Pam bao tinh an toan

tham dinh nang luc tai chinh va lich st tin dung va minh bach trong cép
khéch hang tin dung
Phé duyét Trinh ho so 1én cap c6 tham quyén phé Tao sy minh bach va
khoan vay | duyét va thong bao két qua cho khach hang | ning cao mirc d6 hai
long
Ky két hop | Hudng dan khach hang ky két hop dong tin | Pam bao khach hang
dong dung, hop dong thé chip va cic gidy to lién | nim rd quyén va nghia

quan

vu

Giai ngan va

Giai ngan theo tién do, hd trg khach hang

bam bdo von vay su

hd tro str trong qué trinh st dung vbn vay dung dang muc dich
dung vén
Theo doi Nhic lich tra ng, cap nhat thong tin khoan | Duy tri mbi quan hé va
khoan vay vay qua SMS Banking va Agribank E- ho tro khach hang kip
Mobile Banking thoi
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(Ngudn: Toéng hop tir hoat dong tin dung c4 nhan tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng)
Nhén xét:

Qua thuc té trién khai cho thay, quy trinh cham soc khach hang trude va trong ban
tai Agribank — Chi nhanh Da Néng dugc t6 chirc twong dbi day du va cé tinh lién két
gifta cac bo phan nghiép vu. Can bd tin dung khong chi thuc hién chirc ning cp tin
dung ma con truc tiép hd trg khach hang trong qua trinh hoan thién hd so, giai dap thac
mic va theo ddi tién do xtr Iy khoan vay. Diéu nay giup tao cam giac thudn tién va nang
cao mic do tin twong ctia khach hang ddi v6i ngan hang.

Bén canh d6, chi nhanh d3 két hop giita hinh thirc cham soc truyén thong va cac
cong cu ngan hang sé nhw SMS Banking, Agribank E-Mobile Banking nhdm ting kha
ning tuong tac voi khach hang. Céc thong tin lién quan dén khoan vay, lich thanh toan
va bién dong du no dugc cap nhat tuong doi kip thoi, giap khach hang chu dong hon
trong ké hoach tai chinh ca nhan.

Tuy nhién, hoat dong cham séc khach hang trong giai doan nay van con mot s6 han
ché nhét dinh. Quy trinh xur Iy ho so d6i véi cac khoan vay c6 tai san bao dam van con
kha nhiéu thi tuc gidy to, khién thoi gian xir 1y trong mot sé truong hop con kéo dai.
Ngoai ra, viéc ung dung cong nghé vao khau cham soc khach hang chua that sy dong
bo, chu yéu van phu thude vao su hd tro truc tiép cua can bg tin dung. Hoat dong tu van
san phém tuy da duogc cai thién nhung chua c¢6 sy cd nhan hoa ro rét theo ting nhém
khach hang cu thé.

Nhin chung, quy trinh chdm so6c khach hang trude va trong ban tai chi nhanh da
g6p phan nang cao kha ning tiép can khach hang, cai thién ty 1& chuyén d6i ho so vay
von va hd trg hiéu qua cho hoat dong cho vay mua va sura chita nha dé o trong giai doan
2023 —2025.
2.4.5.2. Quy trinh hoat dong cham séc khach hang sau ban

Sau khi khoan vay dugc giai ngan, Agribank — Chi nhanh Pa Néng tiép tuc trién
khai hoat dong chiam so6c khach hang nham duy tri mbi quan hé lau dai, nang cao kha
nang thu hdi no va gia ting murc do hai long ctia khach hang. Day 1a giai doan ¢ y nghia
quan trong trong viéc giit chan khach hang, phat trién khach hang trung thanh va han
ché phat sinh rui ro tin dung.

Hoat dong cham séc khach hang sau ban duoc thyc hién xuyén sudt trong thoi gian
khach hang con du ng va ca sau khi tit toan khoan vay. Chi nhanh chu trong duy tri sy

tuong tac thuong xuyén voi khach hang thong qua nhiéu hinh thire khiac nhau nhu goi
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dién, glri tin nhan nhéac no, hd tro xir Iy kho khin tai chinh va gidi thiéu cac san pham

dich vu phu hop.

Bing 2.16. Quy trinh CSKH sau ban tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning

sinh

Giai doan Noi dung thyc hién Muc tiéu cham soc
khach hang
Theo do1i khoan | Theo doi lich tra ng, du ng va tinh trang Kiém soat chat lugng
vay khoan vay trén hé thong IPCAS tin dung
Nhic no dinh ky | Gui SMS, goi di¢n hodc thong bao lich | Han ché phat sinh ng
trd ng cho khach hang trudc ky thanh qué han
toan
H) trg khach Giai dép thac mac lién quan dén khoan Nang cao kha nang
hang vay va huéng dan xir 1y cac van dé phat phan hoi va hd trg

Ho tro co cau

Tu van gia han hoac diéu chinh ky han

Giam ap lyc tai chinh

vay

no tra ng ddi voi khach hang gap khé khin cho khach hang
tai chinh
Cham soc khach | Gui 101 chuc, vu dai hoac gidi thiéu san | Duy tri mbi quan hé
hang than thiét pham méi phu hop lau dai
Tiép nhan phan | Ghi nhan y kién dénh gia va phan hoi ciia | Cai thién chat luong
hoi khach hang vé chat lugng phuc vu dich vu
Thanh ly hop Thuc hién giai chap tai san va hoan tat Hoan thién qué trinh
déng thu tuc sau khi khach hang tat toan khoan giao dich va tao su

hai long

(Nguon: Tong hop tir hoat dong cham séc khach hang tai Agribank — Chi nhanh Pa Nang)
Nhin xét:

Cong tac chim soc khach hang sau ban tai Agribank — Chi nhanh Pa Nang trong
thoi gian qua d3 duoc cha trong hon ddi v6i nhém khach hang vay mua va sira chita nha
dé ¢. Chi nhanh thudng xuyén duy tri lién hé voi khach hang nham hd trg trong qua
trinh tra ng, nhac ng dinh ky va kip thoi nam bét cac khé khin phat sinh dé ¢6 huéng hd
trg phu hop. Nho do, ty 1€ khach hang tra ng dung han duoc cai thién va gbp phén han
ché phat sinh ng xau.

Bén canh d6, hoat dong chim soc sau ban con giup ngan hang duy tri méi quan hé
v6i khach hang, nang cao kha ning khach hang tiép tuc sir dung cc san pham khac nhu
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tién giri tiét kiém, thé, bao hiém hoic vay tiéu dung. Tuy nhién, cac hinh thirc chim soc
hién nay van con mang tinh truyén thdng, chu yéu tip trung vao nhic no va hd tro khoan
vay, trong khi viéc tng dung cong nghé sd va hé thong quan tri quan hé khach hang
(CRM) con han ché.

Ngoai ra, cac kénh chim séc hién dai nhu email marketing, chatbot hay nén tang
truc tuyén chua dugc khai thac hiéu qua, dan dén hoat dong cham soc khach hang van
phu thudc nhiéu vao can bd tin dung. Nhin chung, cong tac chim soc khach hang sau
ban tai chi nhanh di gép phan nang cao chét lwong phuc vu va duy tri mdi quan hé véi
khach hang, tuy nhién van can tiép tuc cai thién dé dap Gmg tét hon nhu cau khach hang
trong thot gian téi.

2.4.6. Quy trinh xir Iy khiéu nai tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning
Hinh 2.3 : Quy trinh xir Iy khiéu nai tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning

%] AGRIBANK QUY TRINH XU LY KHIEU NAI

SHIBHANHOANANG TAI AGRIBANK — CHI NHANH DA NANG

o) © o O ©

TIEP NHAN KHIEU NAI PHAN LOAI VA XAC MINH PHAN HOI KHACH HANG THEO DOI SAU XUF LY

© ® «—1 © ? e = (d=> e
.,3 RN EECUlngN T-> EEngil ~ REEngi b=

- Ti€p nhan khigu nai cia khach

hang qua céc kénh: « Phain loai khidu nai theo ndi dung, « Cic bé phin nghiép vy ién quan * Théng bao két qua xir Iy khi€u nai + Ghi nh&n mdc dé hai long cia
PUSSCA . S— Mo 38 va b phn Iién Guan. phéi hop ra sodt hd sa, giao dich, cho khach hang qua dién thosi, khach hang sau khi xir ly.
dinh va chinh sach & van ban, email hode true tisp,
& ©ién thoai 7 Duding day néng « Kiéim tra, x&¢ minh thang tin ban i il + Theo doi, b8 trg thém (néu cin)
@ Email / Website @du, thu thap hd so, chung tir « Xac dinh nguyén nhan phét sinh « Giai thich ré rang, minh bach va cép nhat két qua vao hé
@ SMS / Ung dung Agribank hén quan, Kkhiéu nai va dé xust phuong én va huting dan cac budc tép thing quan Iy khigu nai.

E-Mobile Banking glai quyét phis hop. theo (néu cd).
@ Cén b tin dyng phu trach

MuC TIEU =5 Muc TIEU MyC TIEU = Muc TIEU = Muc TIEU
@ Ghi nhin diy 4i thang tin va (&) xsc dion aong vin as @ Tim ra nguyén nhdn va dua ra (&) oam b3o pran nis kip thos, (&) osmbsosiynsiiong va nanche
nhu cdu cia khdch hang s pham vi xis Ij. wrong gii Quydt thoa dang. minh bach va 15 rang Khigu i phat sinh 1ol

] & S 9 © o«
o L = ar ofe S

Tryc tiép tai Duting diy néng Email Agrivank Cén b6 tin dyng Tuan tha phap lujc Céng khal - Minh bach Kip thél - Nnanh chéng 830 v§ quydn igl
qully giso dich 02360 x000x contact@agrdenk.com.vn E-Mobile Banking  phy tréch khodn vay va quy dinh Knach quan - Trung Thc Higu qué Tigh phip aia
cUa Agribank Kkhsch hang

Agribank — Chi nhanh Da Nang cam két tiép nhén va xi¥ Iy moi khisu nai cisa khach hang mét céch nhanh chéng, minh bach,
khach quan, dam bdo quyén Igi chinh dang va mang dén chét luong dich v 16t nhat

Trong hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé &, viéc phat sinh khiéu nai tir
phia khach hang 13 diéu khé tranh khoi do lién quan dén nhiéu yéu t6 nhu hd so phap
ly, thoi gian gidi ngan, lai sut, lich tra no, tai san bao dam hodc chat lugng phuc vu cta
nhan vién. Vi vay, Agribank — Chi nhanh Pa Nang luén chu trong xay dung quy trinh
tiép nhan va xir 1y khiéu nai nham dam bao quyén loi khach hang, nang cao chét luong
dich vu va duy tri uy tin cia ngan hang trén dia ban.

Hién nay, chi nhanh thuc hi¢n tiép nhan va xu ly khiéu nai theo hudng cong khai,
minh bach va tuan thu dung quy dinh ndi by cua Agribank ciing nhu quy dinh ciia Ngan

hang Nha nuéc. Cac khiéu nai ctia khach hang duoc tiép nhan thong qua nhiéu kénh
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khac nhau nhu giao dich truc tiép tai quay, dién thoai, email, ing dung Agribank E-
Mobile Banking hoac thong qua can bo tin dung phu trach khoan vay.

Sau khi tiép nhan thong tin, ngan hang tién hanh phan loai ni dung khiéu nai, xac
minh nguyén nhan va phdi hop giita cac bd phan lién quan dé dua ra phuong an xu Iy
phu hop. Toan bo qua trinh xur 1y déu duoc theo ddi va cap nhat trén h¢ théng nod1 bo
nhim dam bao tinh chinh x4c va han ché phat sinh tranh chap trong qu4 trinh giao dich.

Quy trinh xur ly khiéu nai tai chi nhanh duoc thuc hién theo cic budc co ban sau:

e Budc 1: Tiép nhén khiéu nai
Khach hang gui phan anh thong qua cac kénh giao dich cua ngan hang. Nhan
vién tiép nhan c6 trach nhiém ghi nhan day du noi dung khiéu nai, thong tin khach
hang va thoi diém phat sinh su viéc.
o Budc 2: Phan loai va xac minh thong tin
. Sau khi tiép nhan, bo phan lién quan tién hanh kiém tra ho so, lich st giao
dich va céac thong tin lién quan nham x4c dinh nguyén nhan phat sinh khiéu nai
cling nhu muce d§ anh hudng.
« Budc 3: Phéi hop xit ly
Céc phong ban nghiép vu phdi hop véi can bd tin dung dé ra soat hd so
khoan vay, ddi chiéu quy dinh ndi bd va dé xuat phuong an xtr 1y phu hop véi
ting truong hop cu thé.
« Budc 4: Phan hoi khach hang
Khach hang thuc hién thong bao két qua xir Iy cho khach hang théng qua
dién thoai, email hoac truc tiép tai quﬁy giao dich. N6i dung phan hoi duoc trinh
bay rd rang, minh bach va ddm bao dung quy dinh.
o Budc 5: Theo doi sau xur 1y
Sau khi giai quyét khiéu nai, chi nhanh tiép tuc theo ddi muc do hai long cia
khach hang, dong thdi ghi nhan cac phan hdi nham cai thién chét lugng phuc vu trong
thoi gian toi.

Bang 2.17. Tinh hinh tiép nhéin va xir Iy khiéu nai khach hang giai doan 2023 —

2025
(Pon vi: Vu viéc)
Chi tiéu 2023 2024 2025
To6ng s6 khiéu nai tiép nhan 438 472 515
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Khiéu nai lién quan thoi gian xir Iy hd so 138 146 154
Khiéu nai lién quan 1ai suat va phi 96 101 108
Khiéu nai lién quan thai d6 phuc vu 82 79 74
Khiéu nai lién quan giai ngan 71 78 84
Khiéu nai khac 51 68 95
S6 vy xtr Iy dting han 389 428 476
Ty 1€ xtr ly dung han (%) 88,8 90,7 92,4
Ty 1€ khach hang hai long sau xtr 1y (%) 72,6 76,8 81,3

(Nguon: Toéng hop tir bd phan chim soc khach hang Agribank — Chi nhanh Da Néng)

Qua bang s6 liéu cho thay, s6 luong khiéu nai ctia khach hang tai Agribank — Chi
nhanh Pa Ning c6 xu huéng ting qua cac nam, tir 438 vu nim 2023 1én 515 vu vao nim
2025. Piéu nay khong hoan toan phan anh chét lugng dich vu giam st ma chu yéu xuat
phat tir viéc quy mo khach hang vay mua va sira chita nha dé & ngay cang mo rong, kéo
theo s6 luong giao dich va nhu cau hd trg khach hang gia ting dang ké.

Trong co cau khiéu nai, nhdm phan anh lién quan dén thoi gian xir Iy ho so ludn
chiém ty trong cao nhat. Nguyén nhan chu yéu do cac khoan vay nha ¢ thuong cé gia
tri 16n, yéu cau nhiéu gidy to phap 1y va phai trai qua quy trinh tham dinh tai san twong
d6i chat ch&. Ngoai ra, cac khiéu nai lién quan dén 1ai suat, phi va tién d6 giai ngan ciing
¢6 xu hudng ting nhe do bién dong cua thi truong tai chinh va ap lyc canh tranh trong
hoat dong tin dung ban 1¢.

Tuy nhién, mac du s6 luong khiéu nai tang, ty 1 xtr Iy dung han cta chi nhanh van
dugc cai thién qua tung nam, tur 88,8% nam 2023 1én 92,4% nam 2025. Diéu nay cho
thay Agribank — Chi nhanh Pa Ning da timg budc nang cao hiéu qua phdi hop giita cac
bod phan nghiép vy, déng thoi chu trong hon dén toc @6 phan hoi va xir ly van dé cho
khach hang.

Bén canh do, ty 1€ khach hang hai long sau xur 1y tdng tir 72,6% 1én 81,3%, phan
anh su cai thién tich cuc vé chét luong phuc vu va thai do hd tro khach hang cua doi ngii
nhan vién. Tuy nhién, mirc d6 hai 1ong van chua dat muc tuyét ddi do van con ton tai
mot s6 han ché nhu thi tuc xtr 1y con twong dbi phire tap, thoi gian phan hdi & mot sb
truong hop chua that sy nhanh va viéc ing dung cong nghé trong quan 1y khiéu nai chua

ddng bo giira cac bd phan. Pidu ndy cho thy chi nhanh vin can tiép tuc hoan thién quy
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trinh cham soc khach hang va diy manh chuyén d6i sé nham nang cao trai nghiém khach
hang trong thoi gian toi.

2.5. Panh gia chung hoat ddng CSKH vay sira chira va mua nha dé & tai chi nhanh
Agribank Pa Ning

2.5.1. Uu diém

Trong giai doan 2023 — 2025, hoat déng chiam soc khach hang dbi voi khach hang
c4 nhan vay mua va sira chira nha dé & tai Agribank — Chi nhanh Pa Néng da dat duoc
nhiéu két qua tich cuc, gop phan nang cao chit luong tin dung, mé rong quy mé khach
hang va tang kha nang canh tranh cua chi nhanh trén dia ban.

Trude hét, chi nhanh da xdy dung duoc quy trinh chdm séc khach hang twong dbi
day du va xuyén sudt tir trude vay, trong vay dén sau vay. Khach hang duoc nhan vién
tu van cu thé vé diéu kién vay vén, hd so phap 1y, han muc vay, 13i suat, phwong thirc
tra no ciing nhu cac chinh sach wu di lién quan dén khoan vay mua va stra chita nha dé
6. Biéu nay giup khach hang dé dang tiép can ngudn vén, han ché sai sot trong qué trinh
hoan thién ho so va nang cao mirc d6 hai long khi giao dich tai ngan hang.

Bén canh do, hoat dong cham séc¢ khach hang cia chi nhanh da co su két hop gitta
cac hinh thirc truyén thong va céc nén tang sd hién dai. Ngoai giao dich truc tiép tai
quay, chi nhanh con trién khai cham s6c khach hang thong qua dién thoai, SMS Banking,
Agribank E-Mobile Banking, Zalo va Facebook. Viéc da dang hoa céac kénh tuong tac
gitip ngan hang ting kha ning tiép can khach hang, dong thoi tao diéu kién thuan loi
cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

Doi ngli can b tin dung va nhan vién chdm soc khach hang nhin chung c6 trinh do
chuyén mén twong dbi tot, nam rd quy trinh nghiép vu va cé kinh nghiém trong hoat
dong cho vay nha 6. Trong qua trinh giao dich, nhan vién c6 thai 4o phuc vu lich sy, hd
trg khach hang tan tinh, dic biét doi v6i cac khach hang l1an dau tiép can san pham vay
v6n hodc chua cé nhiéu kinh nghiém vé thu tuc ngan hang. Day 1a yéu t6 quan trong
gitip chi nhanh duy tri dugc lwong khach hang on dinh va gia ting s6 lugng khach hang
quay lai st dung dich vu.

Ngoai ra, cong tac quan ly va cham soc khach hang trong qua trinh vay dugc thuc
hién khé hi¢u qua. Chi nhanh thudng xuyén thuc hién nhic no dinh ky, hé trg khach
hang co cau thoi han tra no khi gap khé khin va theo ddi tinh hinh str dung vén vay

nham han ché phéat sinh ng xau. Nhor d6, mic du quy md du no cho vay nha ¢ tding manh
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qua cac nam nhung ty 18 no x4u van duoc kiém soat & mirc thap va co xu huéng giam
dan.

Cong tac cham soc khach hang sau vay ciing dat dugc nhitng két qua tich cuc. Ty
16 khach hang quay lai vay von va gidi thiéu khach hang méi ting qua cac nim cho thiy
mirc d6 tin tuong cta khach hang ddi véi chat luong dich vu ciia chi nhanh ngay cang
duoc ning cao. Cac hoat ddng nhu goi dién hoi thim, giri tin nhin chiuc mimg va tu vén
san pham moi dd gép phan ning cao hinh anh thuong hiéu va ting cudng mdi quan hé
gitra ngan hang véi khach hang.

Nhin chung, nhitng két qua dat dugc trong hoat dong chim soc khach hang da gop
phan quan trong vao viéc mé rong hoat dong cho vay mua va stra chita nha dé ¢ tai
Agribank — Chi nhanh Pa Nang, dong thoi tao nén tang thuan loi cho viéc phat trién tin
dung ban 1¢ trong thoi gian téi.

2.5.2. Han ché va nguyén nhén

Bén canh nhiing két qua tich cuc dat dugc trong hoat dong chdm soc khach hang
vay mua va stra chita nha dé ¢, Agribank — Chi nhanh Pa Ning van con ton tai mot so
han ché nhit dinh can tiép tuc khic phuc nham nang cao chét luong dich vu va tang kha
nang canh tranh trong thoi gian téi.

Thir nhét, hoat dong cham séc khach hang van con tap trung nhiéu vao cac kénh
truyén théng. Theo Bang 2.10, nim 2025 s luot cham séc khach hang thong qua giao
dich truc tiép, dién thoai va SMS Banking dat 24.583 luot, chiém khoang 71,9% téng
s6 lugt cham soc khach hang. Trong khi d6, cac kénh sb hién dai nhu Agribank E-Mobile
Banking, Zalo va Facebook tuy c6 xu huéng ting qua cac nim nhung van chua tré thanh
kénh cham soc chu dao. Piéu nay cho thdy qué trinh chuyén d6i sd trong hoat dong
chiam soc khach hang di duoc trién khai nhung hiéu qua khai thac chua thuc sy trong
xtng véi tiém nang hién co.

Thir hai, mic du yéu t6 thudn tién da c6 nhiéu cai thién nhung quy trinh vay vén
van con mot s6 diém chua thuc sy tdi wu d6i véi khach hang vay mua va stra chita nha
dé 0. Theo Bang 2.12, thoi gian xur Iy ho so trung binh da giam tir 5,8 ngay nam 2023
xudng con 4,1 ngay nam 2025 va ty 1¢ ho so giai quyét ding hen tang 1én 91,5%. Tuy
nhién, ddi véi cac khoan vay c6 gia tri 16n hodc lién quan dén tai san bao dam phirc tap,

khach hang van phai chuan bi nhiéu hd so phap 1y va thuc hién nhiéu budc xac minh
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trudc khi duoc phé duyét khoan vay. Diéu nay phan nao anh hudng dén trai nghiém
khach hang va lam giam tinh thuan tién trong qua trinh tiép can vén.

Thi ba, chat lugng cham soc khach hang gifra cac can b tin dung chua thuc su
dong déu. Theo Bang 2.13, ty 1& khach hang hai 1ong vé thai 46 phuc vu ting tir 81,6%
1én 91,2%, trong khi ty 1 hai 10ng vé kha ning tu van ting tir 76,5% 1én 88,7% trong
giai doan 2023-2025. Mic du day 1a két qua tich cuc, nhung cac chi tiéu ndy van chua
dat muc tuyét ddi. Bén canh d6, naim 2025 van con 13 luot khiéu nai lién quan dén hoat
d6ng phuc vu khach hang. Piéu nay cho thiy chat luong phuc vu tuy di dugc cai thién
nhung van con sy khac biét nhét dinh gitta cac can bo trong k¥ ning giao tiép, tu van va
xtr 1y tinh hudng.

Thtr tu, hoat dong cham s6c khach hang sau vay chua thuc sy da dang va chu yéu
tap trung vao cac hoat dong nhéc ng, cap nhat thong tin khoan vay hoac hd tro xir 1y cac
van dé phat sinh. Qua phén tich quy trinh chim soc khach hang sau vay tai muc 2.4.5.2
cho thiy cac hoat dong duy tri quan hé khach hang, khao sat mirc do hai 1ong, tu van tai
chinh dinh ky hodc khai thac nhu cau sir dung san phém dich vu khac cta khach hang
van chua dugc trién khai thuong xuyén va dong bo. Piéu nay lam han ché kha nang gia
tang sy gan két 1au dai giira khach hang voi ngan hang.

Nhitng han ché trén xuat phat tir mot s6 nguyén nhan chu yéu. Trude hét, dac thu
ctia hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé ¢ 13 cac khoan vay cé gia tri 10n, thoi
han dai va lién quan dén nhiéu tha tuc phap 1y nén khach hang thuong c6 xu huéng trao
ddi truc tiép v61 can bg tin dung dé duoc tu van chi tiét. Diéu nay khién cac kénh cham
soc truyén thong van chiém ty trong cao trong tong sd hoat dong cham soc khach hang.

Ngoai ra, can b0 tin dung tai chi nhanh phai dam nhiém déng thoi nhiéu cong viéc
nhu tim kiém khach hang, tu van san pham, thAm dinh hd so, quan 1y khoan vay va chim
soc khach hang sau vay. Khéi lugng cong viée twong ddi 16n 6 thé anh hudng dén mirc
d6 chuyén sau trong hoat déng chim soc khach hang va lam cho chat lwong phuc vu
gitra cac can by chua thuc su déng déu.

Nhin chung, nhitng han ché trén 13 co s& quan trong dé Agribank — Chi nhanh Da
Néng xay dung cac giai phap phi hgp nham nang cao chat lwong cham soc khach hang
trong thoi gian t6i, dic biét 1a ddy manh Gmg dung cong nghé sd, nang cao chat luong

ngudn nhan lyc va hoan thién hoat dong chim séc khach hang sau vay.
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CHUONG 3 : MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHO VAY
MUA VA SUA CHUA NHA PE O TAI AGRIBANK — CHI NHANH PA NANG

3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Muc tiéu phat trién ciia ngan hang trong thoi gian téi

Trong bdi canh thi trudng tai chinh — ngan hang ngay cang canh tranh manh mg,
Agribank — Chi nhanh DPa Néng xac dinh muc tiéu phat trién theo hudng hién dai, an
toan va bén vitng, ddng thoi ddy manh hoat dong tin dung ban 1é, dic biét 1a cho vay
mua va stra chita nha dé ¢ ddi v6i khach hang c4 nhan. Bén canh muc tiéu ting trudng
quy mo hoat dong, chi nhanh con chu trong nang cao chét luong dich vu va hiéu qua
chim soc khach hang nham gia ting kha ning canh tranh trén dia ban thanh phd Pa
Nang.

Trong thoi gian téi, chi nhanh dinh hudng thuc hién cac muc ti€u tang truéng chu
yéu nhu sau:

- Tang truong du no cho vay khach hang ca nhan, dic biét di voi san pham vay
mua va stra chita nha dé &, phu hop véi nhu cau an cu ngdy cang gia tang ctia ngudi dan
trén dia ban thanh phé Pa Ning.

- M6 rong tép khach hang ca nhan théng qua viéc da dang hoa san pham tin dung,
nang cao chat lugng phuc vu va day manh hoat dong tiép can khach hang tiém ning.

- Kiém soat ty 18 ng x4u & muc an toan theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nuéc
va Agribank, dong thoi nang cao hiéu qua cong tac tham dinh va quan 1y sau vay.

- Pay manh chuyén d6i s trong hoat dong ngan hang nham nang cao chat lugng
dich vu, rat ngén thot gian xur 1y hd so va tao thuan lgi cho khach hang trong qua trinh
vay von.

- Gia tang ty 1€ khach hang st dung cac dich vu ngan hang dién tir nhu Agribank
E-Mobile Banking, SMS Banking va cac dich vu thanh toan khong dung tién mat.

- Néng cao ning liwc canh tranh cta chi nhanh thong qua viéc cai thién chét luong
cham so6c khach hang, xay dung hinh anh ngan hang chuyén nghiép, than thién va hién

dai.
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Viéc thuc hién tdt cac muc tiéu trén s& gop phﬁn gitp Agribank — Chi nhanh Da
Néng ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, ting trudéng tin dung bén viing va cing
cd vi thé trén thi trudng ngan hang ban 1¢ tai dia phuong.

3.1.2. Dinh hwéng va muc tiéu chiam séc khach hang trong thoi gian toi

Xuat phat tir thyc trang hoat dong chiam soc khach hang vay mua va stra chita nha
dé & tai chi nhanh con ton tai mot sd han ché nhu quy trinh phuc vu con mang tinh thu
cong, muc do ng dung cong ngh¢ chua cao va hoat dong cham soc sau vay chua thuc
su chuyén siu, Agribank — Chi nhanh Da Ning dinh huéng ning cao chét luvong chim
soc khach hang theo huéng hién dai, chuyén nghiép va 1y khach hang 1am trung tim.

Trong thoi gian t6i, chi nhanh tap trung thuc hién cic dinh hudng chi yéu sau:

- Hoan thién quy trinh cham séc khach hang trude, trong va sau khi vay von nham
nang cao trai nghi¢ém khach hang va tang mac do hai long dbi véi dich vu tin dung nha 6.

- Pay manh tng dung cong nghé s trong hoat dong chiam soc khach hang thong
qua viéc nang cip cac tién ich trén Agribank E-Mobile Banking, trién khai thong bao tu
dong va hd trg khach hang truc tuyén.

- Tang cuong hoat dong cham s6c khach hang sau vay nhu goi dién hoi tham,
nhic lich thanh toan, tu vén tai chinh va gi6i thiéu cac san pham dich vu phu hop véi
nhu cau cta khach hang.

- Phat trién cac kénh chiam séc khach hang tryc tuyén nhu Zalo OA, Fanpage va
website nham nang cao kha nang tuong tac va hd trg khach hang nhanh chéng hon.

- Thuong xuyén khao sat mirc d6 hai 1ong cua khach hang dé kip thoi tiép nhan
phan hoi va cai thién chat luong phuc vu.

- Nang cao trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao tiép va thai do phuc vu cia doi
ngil can bd nhan vién nham xay dung hinh anh Agribank than thién, chuyén nghiép va
tan tam.

- Tang cudng cac chuong trinh wu dai, tri an khach hang than thiét nham tao sy
gan bo lau dai giira khach hang véi ngan hang.

Thong qua cac dinh hudng trén, Agribank — Chi nhanh Da Nang huéng dén muc
tiéu xay dung hé théng cham soc khach hang d@)ng bd, hién dai va hi¢u qua hon, qua dé
g6p phan nang cao chat lugng tin dung va kha niang canh tranh ctia chi nhanh trong giai

doan to1.
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3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat dong chim séc khach hang vay mua va sira
chira nha dé ¢ tai Agribank — Chi nhanh Pa Ning
3.2.1. PAy manh tng dung cong nghé sb trong hoat dong chim séc khach hang

Trong bdi canh chuyén doi s6 dién ra manh mé trong linh vuc ngin hang, viéc tng
dung cong nghé sb vao hoat dong chim soc khach hang 13 yéu cau can thiét nhim nang
cao chét lwong phuc vu, rat ngan thoi gian xir Iy hd so va ning cao trai nghiém khach
hang. Hién nay, hoat dong chim soc khach hang vay mua va stra chita nha dé o tai
Agribank — Chi nhanh Da Néng van con phu thudc nhiéu vao phuong thire truyén thong
nhu goi dién, giao dich truc tiép hodc nhén tin tha cong, dan dén hiéu qua cham soc
chua dong déu va tén nhiéu thoi gian cua can bo tin dung.

Vi vay, chi nhanh can ddy manh ng dung cong nghé s6 va nén tang ngan hang sb
vao hoat dong chiam soéc khach hang nham nang cao tinh chuyén nghiép va kha ning
canh tranh véi cac ngan hang thuong mai khac trén dia ban.

Cu thé, chi nhanh c6 thé trién khai mot s6 ndi dung sau:

% Nang cép tién ich trén nén ting ngan hang sd Agribank E-Mobile Banking

Chi nhanh can bo sung chirc nang theo di tién d6 ho so vay vén truc tuyén trén
mg dung Agribank E-Mobile Banking nham gitip khach hang chu dong theo di tinh
trang xir 1y hd so nhu:

+ P tiép nhan hd so.
+ Pang tham dinh.

+ Cho phé duyét.

+ Da giai ngan.

Giai phap nay gitp khach hang giam tam 1y chd doi, han ché viée phai lién hé nhiéu
1an v6i can bo tin dung dé hoi tién d6 xur 1y hd so.

% Trién khai hé théng thong bao va nhéc no tu dong

Chi nhanh can x4y dung hé théng guri thong bao tw dong qua SMS Banking, Zalo
OA hoic tng dung ngan hang s6 nham:

+ Nhic lich thanh toan khoan vay.
+ Thong bao bién dong 13i suat.
+ Cap nhat du ng con lai.

+ Canh bao khoan vay sap dén han.
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Viéc ty dong hoa thong bao gitip khach hang chii dong ké hoach tai chinh va han
ché phat sinh no qua han.
% Ung dung chatbot va tu van truc tuyén
Chi nhanh c6 thé trién khai chatbot hd trg khach hang 24/7 trén website hodc
fanpage nham giai dap nhanh cac ndi dung nhu:
+ Piéu kién vay von.
+ Ho so can chuén bi.

+ Lai suit cho vay.

I3
A 2

+ Quy trinh vay mua va stra chira nha dé 6.
Giai phap nay gitip nang cao kha ning hd trg khach hang moi ltic, moi noi va
giam ap luc cho bo phan chdm soc khach hang.
Viéc diy manh tng dung cong nghé s6 khong chi giup nang cao trai nghiém
khach hang ma con gdp phan hién dai hoa hoat dong chim soc khach hang, tiét kiém

thoi gian xir 1y hd so va nang cao hiéu qua hoat dong tin dung ban 1é ctia chi nhanh.

SO DO NANG CAP TIEN iCH

TREN NEN TANG AGRIBANK E-MOBILE BANKING

CHON TiNH NANG THEO DOI TIEN DO HO SO VAY THONG TIN CHI TIET
¥ AGRIBANK [~
E-MOBILE BANKING 1. D3 tiép nhin ho s0 & Théng tin khoan vay
Qo b O it e i E S6 tién vay, théi han,
o diog mip ¢ cla Quy khic uge tiép nhan. 13i sudt, ky han trd ng..
P = ) 2.Dang thim dinh B Dvng hién tai
Y Hb so dang duge thim dinh. ‘e 56 dur o géc, 13 phai tra.
RN —>
$ 3. Chés phé duyét . Lich trd ng
8 2 6 -~ Hb sd dang chd phé duyét. Nogay dén han, s& tién
Wiy Onpiriiels Tl phditra...
. . Quén ly kh<’>an vay 4.3 phé duyét Théng bio & nhic nh&
KHACH HANG \ / (Vay mua/sira chia o5 i 6 e S8 R ‘ Nt g 1
R nha dé ) ¥ (i sufit, théng bio khac..
,Ts Dang nhap "
i Agribank E-Mobile Banking @ S:DRgdlnoln =~ Hop déng & chirng tir
! Khodn vay da dugc gidi ngdn @ Xem hgp déng tin dung,
: chirng tir lién quan..
\ /
| T
| - — !
D T O e e [ cAPNERERIRONG: |occsssree e nmapan s y,

Hé théng tir déng cap nhét trang thai hd so
va thong bao dén khach hang

Lo icH D61 VO Theo ddi tién & hé so .-. Minh bach théng tin, ‘ Nhan théng béo kip thdi, An toan, bio mat
KHACH HANG moi luc, moi nai o gidm théi gian cha dgi - chi déng k& hoach tai chinh théng tin

3.2.2. Nang cao chit lwgng ngudn nhén lye va ki niing chim séc khach hang
Doi ngii nhan vién 13 yéu té c6 anh huodng truc tiép dén chat luong cham soc khach
hang va hinh anh ctia ngan hang. Déi véi hoat dong cho vay mua va sira chita nha dé o,

khach hang thudng c6 nhu cau duogc tu van ki ludng do khoan vay ¢ gia tri 1on va thoi
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gian vay dai. Vi vay, néu can bo tin dung c6 chuyén mon tdt, thai do phuc vu chuyén
nghiép va k¥ ning giao tiép hiéu qua s& gitip khach hang cam thiy yén tdm va tin tuéng
hon trong qua trinh vay von.
Trong thoi gian téi, Agribank — Chi nhanh Da Néng can chu trong ning cao chit
luong ngudn nhan luc thong qua cac nodi dung sau:
% Ting cudng dao tao k§ ning chuyén mon va ky ning mém
Chi nhanh cén t6 chirc cic chuong trinh dao tao dinh ky vé:
+ Nghiép vu tin dung nha &.
+ K¥ ning tu van khach hang.
+ K¥ ning giao tiép va xir Iy tinh hubng.
+ K¥ ning giai quyét khiéu nai.
Viéc dao tao thuong xuyén giup nhan vién nang cao kha nang tu van va xtr Iy cong
viéc chuyén nghiép hon.
« Xay dung phong cach phuc vu chuyén nghiép
Chi nhanh can xay dung tiéu chuan phuc vu khach hang thong nhat theo hudng:
+ Thai d0 than thién.
+ Tu van rd rang.
+ HO trg tan tinh.
+ Giai quyét nhanh chéng céc yéu cau cia khach hang.
Piéu nay gitp nang cao hinh anh chuyén nghiép ctia ngan hang va tao sy hai long
cho khach hang.
% Gén hiéu qua cham soc khach hang v6i danh gia nhan su
Chi nhanh nén dua céc tiéu chi nhu:
+ Murc do hai long cua khach hang.
+ Ty 1€ khach hang quay lai.
+ Ty 18 phan hdi tich cuc.
+ 86 lugng khiéu nai phat sinh.
vao qua trinh danh gia hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién nhim nang cao tinh than
trach nhi¢m trong cong tac cham soc khach hang.
Viéc ning cao chat lugng d6i ngii nhan vién s& gop phan cai thién chét luong phuc
vy, nang cao muc do hai long cua khach hang va tang kha nang canh tranh ctia chi nhanh

trén dia ban.
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NANG CAO CHAT LUONG NGUON NHAN LUC

VA KY NANG CHAM SOC KHACH HANG

| ,

Dao tao nghiép vu tin dung nha & + iNing cao ning e chuydnmén

: S o » Dao tao ki ndng giao tiép, tu van
Pao tao va phat trién 2R Y 2 9 gl. . I_ P Y - / « Tu van chinh xéc, thuyét phuc
&n nhan | * Dao tao ky nang xt ly tinh hudng, » I e . -
nguon nhan luc gidi quy&t khigu nai © . « XU ly vdn dé nhanh chéng, hiéu qua

Tang su hai long clia khach hang

Dao tao dinh ky va cap nhat kién thic méi

Xay dyng tiéu chudn phuc vu khach hang )
Quy trinh thdng nhat, chuyén nghiép

.

Quy trinh cham sdc trudc - trong - sau vay

o Chuén héa quy trinh

= .
—> . S oo » * Phuyc vu déng bd, nhat quan
cham séc khach hang | * Ung dung CRM, phén mém qudn St g g
khéch hang * Quan ly va theo doi khach hang higu qua
5 | * Phan cong trach nhigm r6 rang * Néng cao chat lugng cham séc
| * Xy dyng b tiéu chi dénh gid (KP1) * Tao dong lyc lam viéc cho nhan vién
Cd ché danh gia va > =hBanftgiadnhihychiatiidng phiicins > . * Nang cao tinh than trach nhiém
| » Khen thudng nhén vién xuat séc |
khuyén khich n « Gilr chan nhan vién gidi
Xt ly, hé trg va dao tao bd o
1 Tt U R R St « Cai thin chét lugng dich vu toan dién
l S nhan vién chua dat - g
KET QUA KY VONG
D4i ngii nhan vién chuyén nghiép, Chit luong chim séc khach hang Tang mdc 66 hai long <O Nang cao higu qué kinh doanh
1 0 @ ~\ ’ 9
TS gy khich hang duge ning cao, ddng déu % va ng trung thach I_l - VAuytin cia chi nhinh
cla khach hang

3.2.3. Hoan thi¢n hoat dong cham soc khach hang sau vay
Hién nay, hoat dong cham sdc khach hang sau vay tai Agribank — Chi nhanh ba
Néng chi yéu tap trung vao nhéic no va hd tro xir Iy khoan vay, trong khi cac hoat dong
duy tri quan hé khach hang va gia ting trai nghiém van chua that sy da dang. Vi vay,
chi nhanh can hoan thién hoat dong cham soc khach hang sau vay nham nang cao sy hai
10ng va ting kha nang khach hang tiép tuc sir dung dich vu ctia ngan hang.
Mot s6 giai phap cu thé gom:
« Tang cuong hoat dong cham soc dinh ky
Chi nhanh can chu dong goi dién hodc nhan tin hoi tham khach hang dinh ky
nham:
+ Nam bit tinh hinh tai chinh cta khach hang.
+ Hb trg cic kho khin phét sinh trong qua trinh tra ng.
+ Tu vAn céc giai phép tai chinh phu hop.
Viéc duy tri lién hé thudong xuyén gitip khach hang cam nhan dugc sy dong hanh

cuia ngan hang.

9
A

+ Day manh khdo sat mirc d¢ hai long khach hang
Sau mdi giai doan giai ngén hodc hd tro khoan vay, chi nhanh nén trién khai khao

sat tryc tuyén ve:
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+ Thai d0 phuc vu cua nhan vién.
+ Tbc do xtr Iy ho so.
+ Chét luong tu van.
+ Mtrc dg hai long chung.
Thong qua két qua khao sat, chi nhanh c6 thé kip thoi diéu chinh va cai thién chét
luong phuc vu.
% Trién khai chwong trinh khach hang than thiét
Chi nhanh c6 thé xay dung chinh sach vu dai ddi véi khach hang co lich str tin dung
t6t nhu:
+ Ul tién xtr Iy ho so.
+ Giam mét sb loai phi dich vu.
+ Tang qua tri 4n vao céc dip 18, Tét.
+ U'u dai 14i sudt d6i v6i khoan vay tiép theo.
Diéu nay gop phan tang su gan bo giita khach hang v6i ngan hang va nang cao kha
nang khach hang tiép tuc st dung dich vu.
Hoan thién hoat dong cham soc khach hang sau vay khong chi giup nang cao chat
luong phuc vu ma con gép phan kiém soat rai ro tin dung, duy tri quan hé khach hang
lau dai va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh cua chi nhéanh.

QUY TRINH CHAM SOC KHACH HANG SAU VAY

(Ap dung cho khéch hang vay mua va sda chla nha dé & tai Agribank — Chi nhénh Da Nang)

ab 2 14 © 6

GIAI NGAN NHAC NO BINH KY HO TRO KHACH HANG KHAO SAT HAI LONG |  CHAM SOC KHACH HANG | | DUY TRI & PHAT TRIEN
THAN THIET MOS1 QUAN HE
i) N 2
) ¥ o®o
“\elr
. P = A - v - 35 5 ea@p»
£ )
- Gidi ngan khoan vay + Nhéc ng trudc ky han « Tiép nhan va gidi dép + Khdo sat mic do hai « Tri &n khach hang vao « Duy trl lién hé dinh ky
dang cam két qua SMS, Zalo OA, thic méc |Dr;g qua dién mo:./ céc dip I8, sinh nhat N
- Hudng din khach hang Email, dién thoai « H8 trg khi khéch hang khao sat tryc tuyén « Uu dai I15i suét cho khoan nhu ciu cia khach hang
P 4 y « Tuvén phudng an phis v Rt * Gidi thiéu san phdm/ qua céc kénh s&
« Cung c4p théng tin lién « Cénh bao khoan vay hap (cd c8u ng, diéu chinh i ol el dich vy i hop (¢ Khuyén khich khach hang
e a - o - - -2 " . Y b hidm... -
hé hé tro s3p qua han ky han... theo quy dinh) Ghi nhan y kién gop ¥ Kigeri; thd, Bdo hiscn...y gidi thigu khach hang méi

cla khach hang « Uu tién xr Iy hé sc nhanh

t t t | t )

Luu trir théng tin — Phan tich — Ca nhan héa cham séc — Nang cao hiéu qua phuc vy

©] @ ™ i

Téng ty 1 trd ng Néng cao su hai long Gia tang kha nang Xay dung méi quan hé Nang cao hiéu qua
dung han, giam va long trung thanh khach hang sir dung lau dai, bén viing gida kinh doanh va uy tin
ng qué han clia khach hang thém san phdm, dich vy khach hang va ngan hang cta chi nhéanh

% Tang cuong tng dung cong nghé trong hoat dong cham soc khach hang sau vay
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Trong boi canh chuyén ddi s6 ngiy cang phat trién manh mé, chi nhanh can day
manh tng dung cong nghé vao hoat ddng cham séc khach hang sau vay nham ning cao
tinh chuyén nghiép va t6i wu hiéu qua phuc vu.

Chi nhanh c6 thé trién khai mot s6 noi dung nhu:

+ Tu dong gui thong bao lich thanh todn qua SMS Banking hodc tng dung
Agribank E-Mobile Banking.

+ Cap nhat du no va lich trd ng tryc tuyén cho khach hang.

+ Xay dung hé théng luu trit va quan 1y thong tin khach hang tap trung.

+ Trién khai chatbot hd trg giai dap cac thic mic co ban lién quan dén khoan
vay.

Viéc tng dung cong nghé gitip ngan hang tiét kiém thoi gian xir Iy cong viée tha
cong, nang cao kha nang tuong tac voi khach hang va tao su thuan tién trong qua trinh
st dung dich vu.

Nhin chung, viéc hoan thién hoat dong cham so6c khach hang sau vay khong chi
gitip Agribank — Chi nhanh Pa Nang nang cao chat lugng phuc vu va duy tri mdi quan
hé bén viing voi khach hang ma con gop phan hd tro kiém soat rili ro tin dung, gia ting

kha nang canh tranh va ning cao hi€u qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi.
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TRUONG DPAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE DPoc lap - Tu do - Hanh phuc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngdy ... thang ... ... nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai b4o ciia Sinh vién vé viéc Str dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Trach nhiém
) , cam doan rang toi da s dung
c6 trach nhi¢m céc cong cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuin
bi Khoa luan nay.
Bing viéc ky vao don nay, t61 xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sur dung Al
Vui 1ong cho biét ban ¢ st dung bat ky céng cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
o [1Co, toi co6 str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
« [ Khong, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé" & trén)

e Ciac cong cu Al da sir dung:



«  Toixac nhan ring tdi di xem xét ki lwong va xac thyc tit ca ndi dung do
Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va su phu hop.
o UCo

3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuan tha Pao dirc va Phap luat
- T6i chiu trach nhiém hoan toan vé ni dung cta bai ndp nay va xac nhan réng Al
chi dugc st dung nhu mdt cong cu ho tro, khong phai 1a tac gia chinh cho bai lam
cua toi.
- Tbi x4c nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, lam gia hodc thao ting
dir ligu.
- Tbi da dam bao rang khong c6 dit liéu bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé véi
cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- Tbi da tuan thi tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit lidu va so hitu
tri tué, dong thoi da trich din ngudn mot cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan 4anh nd lyc tri tu¢ ca nhan cia toi, va trach nhiém ddi véi
bai 1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két
- Tbi hiéu rang bat ky su thiéu tuan thu ndo ddi vai viée sir dung Al 6 trach nhiém,
bao gdm viéc khong khai béo sir dung Al hodc trinh bay sai sy that, c6 thé dan dén
viéc Khoa luan tbt nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
- Bing viéc ky vao don nay, toi khang dinh ring bai ndp ndy phan anh trung thuc

bai lam cua t6i va t6i da tuan thu cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhiém.

Chtr ky: Ngay:
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