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CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ TÍN DỤNG ĐỐI VỚI CÁC HỘ SẢN XUẤT CỦA AGRIBANK 

CHI NHÁNH HUYỆN ĐỒNG HỶ 

 

Ngô Thị Hƣơng Giang
1
, Phạm Tuấn Anh

2 

 

Tóm tắt 

Nâng cao chất lượng dịch vụ tín dụng luôn là nhiệm vụ trọng tâm của các Ngân hàng thương mại 

(NHTM) nói chung và Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ trong bối cảnh cạnh tranh gay gắt như hiện 

nay. Nghiên cứu này tập trung đánh giá chất lượng dịch vụ tín dụng đối với các hộ sản xuất (HSX) qua 

5 tiêu chí của mô hình SERVQUAL về chất lượng dịch vụ của Parasuraman: Độ tin cậy, sự cảm thông, 

khả năng đáp ứng, độ bảo đảm và phương tiện hữu hình. Qua đó phân tích, đánh giá thực trạng, chỉ ra 

những hạn chế và nguyên nhân của những hạn chế về chất lượng dịch vụ tín dụng đối với hộ sản xuất. 

Trên cơ sở đó đề xuất một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ tín dụng đối với hộ sản xuất 

của Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ trong thời gian tới. 

Từ khóa:  Chất lượng dịch vụ tín dụng, nâng cao chất lượng dịch vụ tín dụng, Agribank chi nhánh 

huyện Đồng Hỷ, chất lượng, dịch vụ tín dụng, hộ sản xuất. 

THE QUALITY OF CREDIT SERVICES FOR PRODUCTION HOUSEHOLDS OF 

AGRIBANK - DONG HY  DISTRICT BRANCH 

Abstract 

Improving the quality of credit services is always the central task of commercial banks and Agribank - 

Dong Hy district branch in the context of fierce competition. This research focused on assessing the 

quality of credit services for households through five elements of the SERVQUAL model of 

Parasuraman, including: reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibility. Thereby, the 

paper analyzed, evaluated the actual situation, and identified the constraints and causes of quality 

constraints on credit services to production households. Based on the results, the paper suggested 

some solutions to improve the quality of credit services for production households of Agribank - Dong 

Hy district branch in the near future. 

Keywords: Quality of credit services, quality improvement, Agribank - Dong Hy district branch, 

production households.  

1. Đặt vấn đề 
Trong những năm vừa qua với sự bùng nổ của 

các ngân hàng thương mại (NHTM) trên khắp 

các địa phương trong cả nước đã làm cho cạnh 

tranh giữa các NHTM ngày càng trở nên gay gắt 

hơn. Đặc biệt đối với Thái Nguyên là một trong 

những thị trường khá hạn hẹp cả về quy mô địa 

lý lẫn quy mô tín dụng thì cạnh tranh giữa các 

NHTM càng trở nên khốc liệt. Để có thể nâng 

cao năng lực cạnh tranh cho mình các NHTM bắt 

buộc phải nâng cao chất lượng dịch vụ của mình 

và Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ không 

phải là ngoại lệ.  

Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ với việc 

xác định thị trường mục tiêu chính là nông 

nghiệp, nông thôn; hộ sản xuất là khách hàng 

chính, do đó trong thời gian vừa qua ngân hàng 

này đã triển khai một cách tập trung, toàn diện 

vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ cho các hộ 

sản xuất như: áp dụng nhanh chóng nhiều văn 

bản, cơ chế nghiệp vụ tín dụng, quy trình cho 

vay nhằm đổi mới, cải tiến theo hướng đơn giản 

hóa thủ tục cho khách vay vốn nhưng vẫn đảm 

bảo an toàn vốn vay, áp dụng ứng dụng công 

nghệ hiện đại, phát triển đa dạng hóa sản phẩm 

dịch vụ (SPDV), tiếp nhận và xử lý ý kiến khách 

hàng qua nhiều kênh,…Tuy nhiên trong điều 

kiện kinh doanh hiện nay và “thời đại của khách 

hàng” rất cần đánh giá chất lượng dịch vụ tín 

dụng từ góc độ của hộ sản xuất (HSX), từ đó 

giúp Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ đưa ra 

những giải pháp nhằm nâng cao hơn nữa chất 

lượng dịch vụ tín dụng đối với các hộ sản xuất. 

Từ thực tiễn này, nhóm nghiên cứu đã tiến hành 

đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ tín dụng 

đối với các HSX của Agribank chi nhánh huyện 

Đồng Hỷ Thái Nguyên.  

2. Tổng quan tài liệu nghiên cứu 
Trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng, đã có 

nhiều nghiên cứu trong và ngoài nước được tiến 

hàn, một số công trình nghiên cứu như:  

Dr. G.Ramu và cộng sự (2017) [8] với nghiên 

cứu Service quality of public sector banks - a 

study tại Ấn Độ đã chỉ ra rằng để nâng cao chất 

lượng dịch vụ của mình các ngân hàng (NH) cần 

phải xác định cách người tiêu dùng cảm nhận 

chất lượng dịch vụ và xác định chất lượng dịch 

vụ bị ảnh hưởng bởi tiêu chí nào. Birgül Küçük 

Çırpın và cộng sự (2014) [7] với nghiên cứu 

Measurement of service quality in banking 
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industry: A case study from Turkey, mô hình 

Servqual là một trong những phương pháp được 

sử dụng để đo lường chất lượng dịch vụ trong 

nghiên cứu này. Trong khuôn khổ nghiên cứu đã 

khảo sát được chất lượng mong muốn và chất 

lượng cảm nhận của khách hàng ở Thổ Nhĩ Kỳ 

về chất lượng dịch vụ trong ngành NH, tiến hành 

tính toán và so sánh chúng với nhau. Trên cơ sở 

đó đưa ra các kết luận về chất lượng dịch vụ của 

ngành NH ở Thỗ Nhĩ Kỳ.  

Đối với trong nước cũng đã có các công trình 

đề cập đến vấn đề chất lượng dịch vụ của ngân 

hàng với việc sử dụng mô hình SERVQUAL như:  

Nghiên cứu của Lê Văn Cương (2016) “Nâng cao 

chất lượng dịch vụ tín dụng tại NHTMCP Công 

thương Việt Nam- chi nhánh Hùng Vương, Phú 

Thọ” [1]  đã sử dụng mô hình Servqual trong phân 

tích chất lượng dịch vụ tín dụng tại NHTMCP 

Công thương Việt Nam- chi nhánh Hùng Vương, 

Phú Thọ từ đó chỉ ra những nhân tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng 

dịch vụ của NH này. Ngoài ra còn một số công 

trình nghiên cứu tiêu biểu khác của tác giả Phạm 

Thùy Giang (2012) trong luận án tiến sĩ “Nghiên 

cứu so sánh chất lượng dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

giữa ngân hàng 100% vốn nước ngoài và ngân 

hàng thương mại cổ phần của Việt Nam” [2]  đã 

xây dựng và kiểm định và  hiệu chỉnh được bộ 

thang đo Servqual để đánh giá được chất lượng 

dịch vụ NH bán lẻ. Từ đó tiến hành so sánh chất 

lượng dịch vụ NH bán lẻ giữa ngân hàng 100% 

vốn nước ngoài và NHTMCP của Việt Nam thông 

qua điểm khoảng cách chất lượng. Nguyễn Thị 

Nguyệt, Nguyễn Văn Ngọc (2014) [6] trong bài 

báo “Nâng cao chất lượng dịch vụ tại Agribank - 

Chi nhánh Khánh Hòa” đã đề xuất mô hình 5 

nhân tố (Độ tin cậy, sự cảm thông, khả năng đáp 

ứng, độ bảo đảm và phương tiện hữu hình) ảnh 

hưởng đến sự thỏa mãn của khách hàng khi 

nghiên cứu chất lượng dịch vụ tại Agribank - Chi 

nhánh Khánh Hòa. 

Tuy nhiên, các nghiên cứu trên chỉ tập trung 

nghiên cứu chất lượng dịch vụ chung hoặc chất 

lượng dịch vụ tín dụng chứ chưa nhấn mạnh vào 

một khía cạnh cụ thể về chất lượng dịch vụ tín 

dụng với đối tượng là các HSX. Bài báo này sẽ 

tập trung nghiên cứu chất lượng dịch vụ tín dụng 

đối với HSX nghiên cứu cho trường hợp của 

Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ. 

3. Phƣơng pháp nghiên cứu 
Nguồn số liệu: Để đánh giá chất lượng dịch 

vụ tín dụng đối với các HSX của Agribank chi 

nhánh huyện Đồng Hỷ nhóm tác giả sử dụng 

nguồn số liệu thứ cấp và sơ cấp. Các số liệu sơ 

cấp được thu thập từ phiếu điều tra. Đối tượng 

điều tra là các HSX đã sử dụng dịch vụ tín dụng 

tại Agribank chi nhánh Đồng Hỷ. Tổng số HSX 

đã thực hiện giao dịch với Agribank chi nhánh 

Đồng Hỷ tính đến 30/6/2017 là gần 3.000 hộ. Vì 

vậy, quy mô mẫu sẽ được tính theo công thức 

công thức Slovin (1960) như sau: n= N/(1+N*e
2
). 

Như vậy, số lượng mẫu điều tra là 352 HSX. 

Mẫu được chọn ngẫu nhiên từ số HSX sử dụng 

dịch vụ tín dụng của ngân hàng, theo tiêu chí thời 

gian sử dụng dịch vụ tín dụng. 
Mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ tín dụng 

đối với các HSX của Agribank chi nhánh huyện 

Đồng Hỷ: Nhóm tác giả sử dụng theo mô hình 

SERVQUAL về chất lượng dịch vụ của 

Parasuraman (Parasuraman & cs, 1991). Cụ thể: 

Trên cơ sở tiếp cận của Parasuraman và các cộng 

sự (1988) về khái niệm chất lượng dịch vụ: 

"Chất lượng dịch vụ là khoảng cách giữa mong 

đợi của khách hàng và nhận thức của họ khi đã 

sử dụng qua dịch vụ”. Nghiên cứu tiến hành “đo 

lường chất lượng dịch vụ thông qua việc so sánh 

sự kỳ vọng của khách hàng trước một dịch vụ và 

cảm nhận của khách hàng về dịch vụ thực sự 

được chuyển giao” (Parasuraman et al., 1985). 

Các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ bao 

gồm: 

(1) Độ tin cậy: Thể hiện khả năng cung cấp 

dịch vụ phù hợp, kịp thời, đúng lúc, chính xác, 

hiệu quả ngay từ lần đầu tiên. 

(2) Sự cảm thông: Thể hiện sự quan tâm, 

chăm sóc đến từng HSX, phong cách phục vụ 

niềm nở, lịch sự của nhân viên phục vụ... 

(3) Khả năng đáp ứng: Thể hiện sự mong đợi, 

sẵn sàng của nhân viên cung cấp dịch vụ một 

cách kịp thời, đúng lúc, nhanh chóng, đáp ứng sự 

mong muốn của HSX. 

(4) Độ bảo đảm: Thể hiện trình độ chuyên 

môn, tính chuyên nghiệp, tạo lòng tin của ngân 

hàng cho các HSX.  

(5) Phương tiện hữu hình: Trang thiết bị, 

phương tiện vật chất cho dịch vụ. 

Theo mô hình SERVQUAL (Parasuraman & 

ctg, 1991), mức độ của chất lượng dịch vụ phụ 

thuộc vào điểm số (khoảng trống GAP) giữa cảm 

nhận và kỳ vọng.  

Điểm SERVQUAL (khoảng trống GAP) = 

Cảm nhận - Kỳ vọng. Điểm SERVQUAL có dấu 

dương tức là chất lượng dịch vụ cung cấp tốt hơn 

mong đợi của khách hàng, điểm số âm tức là chất 

lượng dịch vụ chưa đạt như mong muốn của 

khách hàng, điểm bằng không là giá trị tối ưu 

nhất (lý tưởng) thỏa mãn hoàn toàn  nhu cầu của 

khách hàng 
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            Hình 1. Mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ  
Nguồn: Parasuraman và cộng sự (2009) 

Phương pháp nghiên cứu và thang đo: Nghiên 

cứu sử dụng bảng hỏi gồm 27 biến quan sát, 

trong đó có 20 biến dùng để đánh giá chất lượng 

dịch vụ tín dụng đới với HSX của 5 thành phần 

của chất lượng dịch vụ tín dụng. Cụ thể như sau: 

Sự tin cậy (4 biến), sự cảm thông (5 biến), Khả 

năng đáp ứng (3 biến), Độ đảm bảo (4 biến), 

Phương tiện hữu hình (3 biến) và 01 biến đánh 

giá chung về chất lượng dịch vụ tín dụng của 

NH. Thang đo likert từ 1 đến 5 được sử dụng để 

đo lường các biến này. Trong đó: 1. Rất không 

tốt và 5. Rất tốt. Các bảng hỏi sau khi thu về, các 

dữ liệu được mã hoá, làm sạch và xử lý trên phần 

mềm SPSS 22.0. Hệ số Cronbach alpha được sử 

dụng để loại bỏ biến rác. Các biến có hệ số tương 

quan biến tổng (Item-total correlation) nhỏ hơn 

0,3 sẽ bị loại và tiêu chuẩn chọn thang đo khi nó 

có độ tin cậy từ 0,60 trở lên và khi Cronbach 

alpha từ 0,8 trở lên đến gần 1 thì thang đo lường 

là tốt (Nunnally & Burnstein 1994).  

Phương pháp phân tích: Nghiên cứu sử dụng 

phương pháp thống kê mô tả, so sánh. 

 

 
 

Hình 2. Tình hình dư nợ của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ 
Nguồn: Báo cáo KQKD của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ năm 2015,2016 

4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Một số kết quả về dịch vụ tín dụng đối với 

HSX của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ  

Tổng Dư nợ HSX đến 31/12/2016: 76.066 

triệu, đạt 101,4% kế hoạch năm 2016, tăng so 

với đầu năm 12.736 triệu, tỷ lệ tăng 20,11%. Đây 

là một kết quả tốt cho hoạt động kinh doanh của 

Chi nhánh. Ngoài ra còn phải kể đến doanh số 

đầu tư vào các ngành nghề nông nghiệp nông 

thôn, phục vụ cho công nghiệp hóa- hiện đại hóa 

nông thôn ngày càng tăng với tốc độ đáng kể. 

Ngoài việc quan tâm đến đầu tư chiều rộng 

Agribank chi nhánh Đồng Hỷ còn quan tâm về 

mặt chiều sâu, chuyển dịch cơ cấu đầu tư tín 

dụng theo hướng có lợi cho sự nghiệp phát triển 

kinh tế xã hội của mình, nâng tỉ trọng cho vay 

vốn trung, dài hạn để thực hiện các dự án mang 

tính đầu tư chiến lược. Với việc cho vay phục vụ 

sản xuất kinh doanh đảm bảo đúng đối tượng, 

phù hợp với nhu cầu sản xuất của các HSX, góp 

phần tạo công ăn việc làm mở mang ngành nghề 

tại địa phương. 
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Hình 3. Tình hình doanh số cho vay và thu nợ 

Nguồn: Báo cáo KQKD của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ năm 2015,2016 

Qua hình 3 cho thấy: Trong năm 2015, 2016 

doanh số cho các HSX vay của Chi nhánh tăng 

cho thấy hoạt động kinh doanh đang phát triển 

tốt. Sự tăng trưởng doanh số cho các HSX vay của 

ngân hàng luôn đạt mức cao và ổn định trước hết là 

do nhu cầu về vốn để phát triển kinh tế của các 

HSX tại địa phương ngoài ra còn do ngân hàng đã 

thực hiện nhiều dịch vụ mới. Doanh số thu nợ các 

HSX của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ trong 

giai đoạn phát triển tương đối ổn định. Sở dĩ 

doanh số thu nợ các HSX khá cao là do cơ cấu 

cho vay vẫn còn phân nửa là cho vay ngắn hạn 

năm 2016 doanh số thu nợ ngắn hạn là 49,15% 

tổng Dư nợ cả năm. Tuy thu nợ đã đạt chỉ tiêu đề 

ra xong vẫn còn thấp so với tiềm năng do một số 

HSX vẫn còn thiếu ý thức tự giác trả nợ, về phía 

cán bộ chưa thực sự quan tâm đến chỉ tiêu này. 

Chi nhánh chưa thực hiện nghiêm túc hoạt động 

kiểm tra giám sát vốn vay theo quy định, tích cực 

thu nợ đến hạn. 

Bảng 1: Kết quả điều tra về đánh giá chất lượng dịch vụ tín dụng của HSX 

Tiêu chí 

Cảm nhận (PS) Kỳ vọng (ES) Điểm 

SERVQUAL 

Mean  

(PS – ES) 
Mean Min Max SD Mean Min Max SD 

1. Độ tin 

cậy 
3,94 2,5 5 0,73 4,27 3,2 5 0,43 -0,33 

2. Sự cảm 

thông 
3,57 1,32 5 0,81 3,94 2.8 5 0,53 -0,37 

3. Khả 

năng đáp 

ứng 

3,63 1,54 5 0,78 4,21 3,15 5 0,45 -0,58 

4. Độ đảm 

bảo 
3,90 2,25 5 0,75 4,29 3,5 5 0,41 -0,39 

5. Phương 

tiện hữu 

hình 

3,52 1,25 5 0,87 4,19 3,2 5 0,47 -0,67 

Nguồn: Tổng hợp từ kết quả điều tra của nhóm tác giả,2017 

4.2. Kết quả điều tra về chất lượng dịch vụ tín 

dụng đối với các hộ sản xuất của Agribank - 

Chi nhánh Đồng Hỷ 

Phân tích độ tin cậy của dữ liệu: Kết quả 

phân tích Cronbach alpha của dữ liệu đều lớn 

hơn 0,8 và cao hơn mức cho phép là 0,6. Như 

vậy nghiên cứu đạt được độ tin cậy. 

Qua bảng 1 cho thấy: Tiêu chí độ tin cậy và 

độ đảm bảo đang đang được các HSX cảm nhận 

là tốt nhất với giá trị đánh giá trung bình lần lượt 

là 3.94 và 3.9. Còn tiêu chí sự cảm thông và 

phương tiện hữu hình đang được cảm nhận là 

kém nhất với giá trị đánh giá là 3.57 và 3.52. 

Còn về kỳ vọng thì mức độ kỳ vọng cao nhất của 

HSX cũng tập trung vào 2 tiêu chí độ tin cậy và 

độ đảm bảo. Như vậy về cơ bản Agribank chi 

nhánh huyện Đồng Hỷ đã áp dụng tốt những 

chính sách của Agribank và có những giải pháp 

phù hợp, cải thiện việc cung cấp dịch vụ sao cho 

phù hợp, kịp thời, đúng lúc, chính xác, hiệu quả 

hơn ngay từ lần đầu tiên và thể hiện trình độ 

chuyên môn, tính chuyên nghiệp, tạo lòng tin 

hơn của ngân hàng cho các HSX. Tuy nhiên, 

điểm SERVQUAL của các tiêu chí hiện nay vẫn 
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đều là dấu âm điều đó tức là chất lượng dịch vụ 

chưa đạt như mong muốn của khách hàng. Đặc 

biệt trong đó có 3 tiêu chí mà trung bình cảm 

nhận thấp hơn so với điểm trung bình kỳ vọng 

của HSX > - 0,5 điểm. Cụ thể là các tiêu chí :  

1. Phương tiện hữu hình (- 0.67 điểm) với các 

biến: Ngân hàng có trang thiết bị hiện đại chưa tốt; 

Cơ sở vật chất chưa hấp dẫn, sắp xếp khoa học và 

mức độ  đầy đủ các tài liệu liên quan đến dịch vụ 

như:tờ rơi, các mẫu biểu,… có giá trị đánh giá theo 

cảm nhận của HSX rất thấp.  

2. Khả năng đáp ứng (- 0.58 điểm) với các 

biến: Nhân viên NH chưa thực sự sẵn sàng đáp 

ứng kịp thời các yêu cầu của HSX; Thắc mắc 

hoặc khiếu nại của HSX chưa được ngân hàng 

giải quyết thỏa đáng và nhân viên giao dịch với 

HSX chưa thực sự chu đáo, nhiệt tình hỗ trợ để 

HSX có được lợi ích tốt nhất có giá trị đánh giá 

theo cảm nhận của HSX thấp.  

Nguyên nhân của hạn chế trên đó là do: 

- Cơ sở vật chất, trang thiết bị của NH đã cũ 

nên không thể đáp ứng tốt yêu cầu hoạt động của 

NH. Điều này sẽ tạo ra cảm giác không thoải mái 

với các HSX khi đến giao dịch tín dụng với NH, 

đồng thời cũng làm giảm năng suất làm việc của 

các cán bộ tín dụng. 

- Hoạt động Maketing của chi nhánh mới 

được chú ý trong thời gian gân đây, nhưng chủ 

yếu tập trung vào mảng huy động vốn nên chưa 

có đầy đủ các tài liệu liên quan đến dịch vụ cho 

vay (tờ rơi, các mẫu biểu,…). Bên cạnh đó, NH 

cũng chưa có chiến lược nghiên cứu, tìm hiểu về 

các HSX sử dụng dịch vụ tín dụng để có thể nắm 

bắt được nhu cầu của HSX để có chiến lược nâng 

cao chất lượng dịch vụ tín dụng đối với các HSX 

cho phù hợp. 

- Khả năng giao tiếp của cán bộ thuộc chi 

nhanh với HSX chưa thật sự tốt, đặc biệt là các 

cán bộ lớn tuổi làm việc từ khi NH còn là NH 

100% vốn nhà nước (họ vẫn giữa quan niệm các 

HSX tìm đến ngân hàng chứ ngân hàng không 

phải tìm đến các HSX), các cán bộ trẻ mới ra 

trường còn thiếu kinh nghiệm và kỹ năng giao 

tiếp với HSX. 

5. Một số giải pháp nâng cao chất lượng 

dịch vụ tín dụng tín dụng đối với các hộ sản 

xuất của Agribank chi nhánh Đồng Hỷ  
Để nâng cao năng lực cạnh tranh của Agribank 

chi nhánh huyện Đồng Hỷ trong thời gian tới 

thông qua việc nâng cao chất lượng dịch vụ tín 

dụng đối với HSX, ngân hàng cần phải tậ trung 

vào một số giải pháp sau đây:  

Tăng cường đầu tư hơn nữa cho cơ sở vật 

chất và các tài liệu cho các hoạt động của dịch vụ 

tín dụng: Công tác đầu tư xây dựng cơ sở vật 

chất của chi nhánh cần được Ban giám đốc của 

ngân hàng đặc biệt quan tâm. Bên cạnh đó, Chi 

nhánh cần phải sắp xếp nơi làm việc cho khoa 

học, tạo bầu không khí dễ chịu, thoải mãi mỗi 

khi các HSX đến với ngân hàng thực hiện các 

giao dịch. Ngoài ra, để tạo điều kiện thuận lợi 

cho các HSX lựa chọn các dịch vụ tín dụng  của 

ngân hàng, việc chuẩn bị các tờ rơi, biểu 

mẫu,…các thông tin liên quan tới dịch vụ tín 

dụng của ngân hàng cần được chuẩn bị tốt, và 

cung cấp đầy đủ cho các HSX mỗi khi họ cần. 

Đặc biệt, NH cần đổi mới và hiện đại hóa công 

nghệ NH. Công nghệ NH hiện đại sẽ tạo ra sẽ tạo 

ra sự thuận tiện cho các HSX trong khi giao dịch, 

sẽ giúp ngân hàng xử lý các tình huống nhanh, 

chính xác, kịp thời, thông qua đó sẽ giữ chân 

được các HSX ở lại ngân hàng trong bối cảnh 

cạnh tranh gay gắt. Hơn thế nữa, sử dụng công 

nghệ tiên tiến, hiện đại sẽ giúp cho NH giảm bớt 

được nhiều chi phí trong quá trình hoạt động, qua 

đó tăng lợi nhuận cho NH.  

Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực: Xây 

dựng và phát triển đội ngũ nhân viên thành thạo 

về nghiệp vụ, chuẩn mực trong đạo đức kinh 

doanh, chuyên nghiệp trong phong cách làm việc 

và nhiệt tình phục vụ các HSX. Cán bộ nhân viên 

cần được khuyến khích đào tạo chuyên sâu về 

nghiệp vụ chuyên môn cũng như các kỹ năng 

mềm phù hợp với từng công việc nhằm thực hiện 

tốt hơn các dịch vụ tín dụng  đa dạng của ngân 

hàng và chuẩn bị cho những công việc có trách 

nhiệm cao hơn. Các nhân viên mới thì cần phải 

được cử đi đào tạo để nắm rõ cơ cấu tổ chức, các 

quy trình nghiệp vụ, kỹ năng bán hàng, kỹ năng 

chăm sóc các HSX, kỹ năng phát triển sản phẩm, 

kỹ năng đàm phán, kỹ năng giải quyết vấn đề,… 

Các cán bộ quản lý cần được đào tạo chuyên sâu 

về quản trị chiến lược, quản trị marketing, quản 

trị rủi ro, quản lý chất lượng 

Ngoài ra Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ 

cần quan tâm tới xây dựng và tăng cường các 

hơn nữa các chính sách phục vụ cho các HSX 

thông qua  nghiên cứu và xây dựng hệ thống cơ 

sở dữ liệu thông tin về các HSX để có thể hiểu 

biết hơn về các nhu cầu của các HSX, xác định 

mức độ thỏa mãn của các HSX và nhận biết 

những lý do khiến cho các HSX rời bỏ ngân hàng 

để từ đó có chính sách thay đổi phù hợp. Phân 

loại các HSX (các HSX tiềm năng, các HSX mục 

tiêu,..) hay các mảng dịch vụ tín dụng  trọng 

điểm để có chính sách phù hợp như: tặng quà, 

thiệp,.. chúc mừng các HSX vào những dịp lễ, 

tết, sinh nhật,.. tạo nên những sự quan tâm nhỏ sẽ 
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làm các HSX bất ngờ và gắn bó hơn với NH, với 

những các HSX tiềm năng thì chi nhánh có thể 

cử nhân viên trực tiếp đến phục vụ tại nhà hay cơ 

quan, có chính sách ưu đãi về lãi suất hay tặng 

thẻ VIP cho các HSX có doanh số giao dịch lớn 

hay sử dụng nhiều sản phẩm của chi nhánh. Xác 

định các tiêu chuẩn phục vụ các HSX: Chi nhánh 

cần phải xây dựng các tiêu chuẩn phục vụ các 

HSX một cách cụ thể như: sẵn sàng phục vụ các 

HSX 24/7, quy trình giao dịch đơn giản, thuận 

tiện, nhanh chóng, chính xác, các thiết bị sử dụng 

phải đáng tin cậy, Phong cách của nhân viên phải 

lịch sự, chuyên nghiệp, nhiệt tình và chu đáo, sẵn 

sàng tư vấn giải đáp mọi thắc mắc của các HSX, 

đảm bảo tất cả các các HSX đều thấy hài lòng 

khi sử dụng các dịch vụ tín dụng của Chi nhánh.  

6. Kết luận 
Chất lượng dịch vụ tín dụng đối với các HSX 

của Agribank chi nhánh huyện Đồng Hỷ đã được 

ngân hàng quan tâm, tuy nhiên theo đánh giá của 

các HSX thì chất lượng dịch vụ tín dụng theo 

cảm nhận vẫn còn chưa đáp ứng bằng với kỳ 

vọng của khách hàng. Để nâng cao hơn nữa chất 

lượng dịch vụ tín dụng Chi nhánh cần phải thực 

hiện nhiều giải pháp từ nâng cao chất lượng đội 

ngũ, tăng cường cơ sở đầu tư vật chất và cần 

quan tâm tới xây dựng, tăng cường các hơn nữa 

các chính sách phục vụ cho các HSX và hình thành 

các tiêu chuẩn phục vụ các HSX của Chi nhánh. 
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