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CHAT LUQNG DICH VU TiN DUNG POI VO1 CAC HQ SAN XUAT CUA AGRIBANK
CHI NHANH HUYEN PONG HY

Ng6 Thi Hwong Giang', Pham Tuin Anh?

Tom tat
Nang cao chdt lwong dich vy tin dung ludn 1a nhiém vy trong tam cia cdc Ngdn hang thwong mai
(NHTM) néi chung va Agribank chi nhanh huyén Pong Hy trong béi canh canh tranh gay gat nhur hién
nay. Nghién citu nay tdp trung danh gid chdt lwong dich vu tin dung doi véi cac hé san xuat (HSX) qua
5 tiéu chi cza md hinh SERVQUAL vé chdt lirong dich vu ciia Parasuraman: Dé tin cdy, sw cam thong,
kha nang dap vmg, do bao dam va phwong tién hitu hinh. Qua do phan tich, danh gia thuc trang, chi ra
nhitng hgn ché va nguyén nhan cua nhing han ché vé chat lirong dich vy tin dung déi véi hé san xudt.
Trén co s¢ dé dé xuat mét sé gidi phap nham nang cao chdt lweng dich vy tin dung doi véi hg san xuat
cua Agribank chi nhanh huyén Pong Hy trong thoi gian téi.
Tur khéa: Chat leong dich vy tin dung, nang cao Chat lwong dich vu tin dung, Agribank chi nhdanh
huyén Pong Hy, chat lwong, dich vu tin dung, hé san xudt.
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. Pat van dé

Trong nhitng nim vira qua voi sy bung nd cua
c4c ngan hang thwong mai (NHTM) trén khip
cac dia phuong trong ca nudc da lam cho canh
tranh gitra cac NHTM ngay cang tré nén gay gat
hon. Dic biét dbi vai Thai Nguyén 13 mot trong
nhitng thi trudng kha han hep ca vé quy mé dia
Iy 1an quy mo tin dung thi canh tranh giita cac
NHTM cang tré nén khéc liét. Bé c6 thé nang
cao ning luc canh tranh cho minh cac NHTM bit
bugc phai nang cao chit lugng dich vu caa minh
va Agribank chi nhanh huyén Bong Hy khdng
phai la ngoai l¢.

Agribank chi nhanh huyén Bong Hy vai viéc
xac dinh thi truong muc tiéu chinhla néng
nghiép, néng thon; ho san xuét 1a khach hang
chinh, do d6 trong thoi gian vira qua ngan hang
nay da trién khai mot cach tap trung, toan dién
VAo Viéc nang cao chét lugng dich vu cho céc ho
san xuat nhu: &p dung nhanh chéng nhiéu vin
ban, co ché nghiép vu tin dung, quy trinh cho
vay nham d6i mai, cai tién theo hudng don gian
héa thu tuc cho khach vay vbén nhung van dam
bao an toan vén vay, ap dung ung dung cong
ngh¢ hién dai, phét trién da dang héa san pham
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dich vu (SPDV), tiép nhan va xtr ly y kién khéach
hang qua nhiéu kénh,...Tuy nhién trong diéu
kién kinh doanh hién nay va “thoi dai cta khach
hang” rat can danh gia chit luong dich vu tin
dung tir goc d6 cua ho san xuat (HSX), tir do
gilp Agribank chi nhanh huyén Bong Hy dua ra
nhitng giai phap nhim ning cao hon nita chét
luong dich vy tin dung déi véi cac ho san xut.
Ttr thuc tién nay, nhém nghién ciru da tién hanh
danh gia thyc trang chat luong dich vu tin dung
dbi véi cac HSX cua Agribank chi nhanh huyén
Pong Hy Thai Nguyeén.

2. Tong quan tai liéu nghién cieu

Trong linh vuc dich vu ngan hang, da co
nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc dugc tién
han, mot s6 cong trinh nghién ciu nhu:

Dr. G.Ramu va cong su (2017) [8] v&i nghién
ctru Service quality of public sector banks - a
study tai An D¢ da chi ra rang dé nang cao chat
lwong dich vu caa minh cac ngan hang (NH) can
phai xac dinh cach nguoi tiéu dung cam nhan
chat luong dich vu va xac dinh chat lwong dich
vu bi anh huéng bai tiéu chi nao. Birgul Kiguk
Cupin va cong sy (2014) [7] véi nghién cuu
Measurement of service quality in banking



Chuyén muc: Tai chinh — Ngan hang - TAP CHi KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 05 (2018)

industry: A case study from Turkey, md hinh
Servqual 1a mot trong nhitng phuong phap duoc
st dung dé do luong chat luong dich vu trong
nghién cau nay. Trong khudn kho nghién ciru da
khao sat duoc chit lugng mong mudn va chat
luong cam nhan cua khach hang & Tho Nhi Ky
vé chat lugng dich vu trong nganh NH, tién hanh
tinh toén va so sanh chdng véi nhau. Trén co s&
d6 dua ra cac két luan vé chat lwong dich vu cua
nganh NH & Thd Nhi Ky.

Déi voi trong nude ciing di co cac cong trinh
dé cap dén van dé chit luong dich vu cua ngan
hang véi viéc st dung md hinh SERVQUAL nhu:
Nghién ctu cta Lé Van Cuong (2016) “Nang cao
chdt hwong dich vy tin dung tazi NHTMCP Céng
thuong Vigt Nam- chi nhanh Hung Viong, Phu
Tho” [1] da str dung md hinh Servqual trong phan
tich chat lwong dich vu tin dung tai NHTMCP
Cong thuong Viét Nam- chi nhanh Hung Vuong,
Phi Tho tir d6 chi ra nhitng nhan té anh huong
dén sy hai 1ong caa khach hang ddi voi chat - lugng
dich vu cia NH nay. Ngoal ra con mot s6 cong
trinh nghién cau tidu biéu khac cua tac gia Pham
Thuy Giang (2012) trong luan an tién si “Nghién
ci#u S0 sanh chdt lwong dich v ngan hang ban lé
giza ngan hang 100% vén mwéc ngoadi va ngan
hang thirong mai ¢6 phan cua Viét Nam” [2] da
xay dung va kiém dinh va hiéu chinh duoc bo
thang do Servqual dé danh gia dugc chat luong
dich vu NH bén I¢. Tir d6 tién hanh so sanh chat
luvong dich vu NH béan Ié gitra ngan hang 100%
vén nuéc ngoai va NHTMCP cua Viét Nam thong
qua diém khoang cach chat lugng. Nguyén Thi
Nguyét, Nguyén Vin Ngoc (2014) [6] trong bai
bao “Néng cao chat luong dich vu tai Agribank -
Chi nhanh Khanh Hoa” da d& xuit md hinh 5
nhan t& (D6 tin cay, sy cam thong, kha nang dap
ung, do bao dam va phuong tién hiru hinh) anh
huong dén sy thoa mén cuna khach hang khi
nghién ciru chat lwong dich vy tai Agribank - Chi
nh&nh Khéanh Hoa.

Tuy nhién, cac nghién ctu trén chi tap trung
nghién ciru chat lwong dich vu chung hoic chét
lwong dich vu tin dung chir chwa nhin manh vao
mot khia canh cu thé vé chat luong dich vu tin
dung voi dbi twong 1a cac HSX. Bai bao nay s&
tap trung nghién ciru chat lugng dich vy tin dung
dbi véi HSX nghién ciu cho truong hop cua
Agribank chi nhanh huyén Bdng Hy.

3. Phuwong phap nghién ciu

Nguon sé liéu: Bé danh gia chat luong dich
vu tin dung d6i véi cac HSX cua Agribank chi
nhanh huyén Bong Hy nhom tac gia su dung
nguodn sb liéu thir cap va so cap. Céc sb lidu so

cap duoc thu thap tir phiéu didu tra. P4i tugng
diéu tra 1a cac HSX da st dung dich vu tin dung
tai Agribank chi nhanh Bong Hy. Téng s6 HSX
da thuc hién giao dich vai Agribank chi nhanh
Pong Hy tinh dén 30/6/2017 1a gan 3.000 hg. Vi
vay, quy md mau s& dugc tinh theo cong thirc
cong thte Slovin (1960) nhu sau: n= N/(1+N*e?).
Nhu vdy, sé lwong mau diéu tra 1a 352 HSX.
Mau duge chon ngau nhién tir sé HSX s dung
dich vu tin dung ctia ngan hang, theo tiéu chi thoi
gian st dung dich vu tin dung.

MG hinh danh gia chat hwong dich vy tin dung
doi véi cac HSX cua Agribank chi nhanh huyén
Pong Hy: Nhém tac gia sir dung theo md hinh
SERVQUAL V& chat luwong dich vu cua
Parasuraman (Parasuraman & cs, 1991). Cu thé:
Trén co s6 tiép can cua Parasuraman va cac cong
su (1988) vé khai niém chit luong dich vu:
"Char lwong dich vu la khodng cach giiza mong
doi cua khach hang va nhdn thic cia ho khi da
sir dung qua dich vi”. Nghién ctru tién hanh “do
liong chat heong dich vy thdng qua viéc so sanh
Su Ky vong cua khach hang truéc mét dich vu va
cam nhdn cua khach hang vé dich vu thuc sw
ot chuyén giao” (Parasuraman et al., 1985).

Céc tiéu chi danh gia chit luong dich vu bao
gom:

(1) D6 tin cay: Thé hién kha ning cung cip
dich vu phu hop, kip thoi, dang lac, chinh xac,
hiéu qua ngay tir lan dau tién.

(2) Sy cam théng: Thé hién sy quan tam,
cham soc dén tung HSX, phong cach phuc vu
niém né, lich su cia nhan vién phuc vu...

(3) Kha nang dap tng: Thé hién sy mong doi,
san sang cua nhan vién cung cap dich vu mét
cach kip thoi, dang luc, nhanh chong, dap (ng su
mong muén caa HSX.

(4) Do bao dam: Thé hién trinh d6 chuyén
mon, tinh chuyén nghiép, tao Iong tin cta ngan
hang cho cac HSX.

(5) Phuong tién hiru hinh: Trang thiét bi,
phwong tién vat chét cho dich vu.

Theo mé hinh SERVQUAL (Parasuraman &
ctg, 1991), muc do caa chat lugng dich vy phu
thudc vao diém sé (khoang tréng GAP) giita cam
nhan va ky vong.

Piém SERVQUAL (khoang trong GAP) =
Cam nhan - Ky vong. Diém SERVQUAL c6 dau
duong tic 1a chat lwong dich vu cung cip tét hon
mong doi cua khach hang, diém sb am tic 1a chat
lugng dich vu chua dat nhu mong muén caa
khach hang, diém bang khong la gia tri t01 uu
nhét (Iy twéng) thoa man hoan toan nhu ciu cua
khéch hang
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Truyén miéng Nhu cau Klnfl]éngmfm
ca nhan g
. T I ]
Cic tiéu chi danh gia chat v
lwgng dich v Ky vong vé
Do tin cay, > dichwu
Khsélln(;rg ég‘;nghg ,| Chit lweng dich vu dugc
: e AN Ve cam nhan
D6 bio dam, > Ca:jr! nhhan Ve a a

Phuong tién hitu hinh 1ch vu

Phuong phdp nghién ciu va thang do. Nghién
ciu sir dung bang hoi gom 27 bién quan sat,
trong d6 ¢ 20 bién ding dé danh gia chat luong
dich vy tin dung déi véi HSX ciia 5 thanh phan
cua chét luong dich vu tin dung. Cu thé nhu sau:
Sy tin cay (4 bién), su cam thong (5 bién), Kha
ning dap ung (3 bién), P6 dam bao (4 bién),
Phuong tién hitu hinh (3 bién) va 01 bién danh
gid chung vé& chit luong dich vu tin dung cua
NH. Thang do likert tir 1 dén 5 duogc sir dung dé
do luong cac bién nay. Trong d6: 1. Rat khong

Hinh 1. M6 hinh danh gid chat lwong dich vy

Nguon: Parasuraman va céng su (2009)
tot va 5. Rat tot. Cac bang hoi sau khi thu vé, cac
dir liéu dugc ma hod, 1am sach va xir ly trén phan
mém SPSS 22.0. Hé s6 Cronbach alpha dugc st
dung dé loai bo bién rac. Céc bién c6 hé sb tuong
quan bién tong (Item-total correlation) nho hon
0,3 s& bi loai va tiéu chuan chon thang do khi nd
co d6 tin cay tor 0,60 tro 1€n va khi Cronbach
alpha tir 0,8 tro 1én dén gan 1 thi thang do luong
la tot (Nunnally & Burnstein 1994).

Phwong phap phdn tich: Nghién ciru s dung
phuong phap thong ké md ta, so sanh.

PVT: triéu dong
100%
80%
60%
40%
20%
0% . .
Nam 2015 Nam 2016
No dai han 1026 2959
B No trung han 15934 35721
® No ngén han 46370 37386

Hinh 2. Tinh hinh duw no Cia Agribank chi nhanh Hong Hy i
Nguon: Bao cao KQKD cua Agribank chi nhanh Pong Hy nam 2015,2016

4. Két qua nghién ciru
4.1. Mgt sé két qud vé dich vu tin dung déi véi
HSX ciia Agribank chi nhinh Pong Hy

Téng Du ng HSX dén 31/12/2016: 76.066
triéu, dat 101,4% ké hoach nam 2016, ting so
v6i ddu nam 12.736 tridu, ty 1¢ ting 20,11%. Day
1a mot két qua tdt cho hoat dong kinh doanh cua
Chi nhéanh. Ngoai ra con phai ké dén doanh sb
dau tu vao cac nganh nghé nong nghiép ndng
thdn, phuc vu cho cdng nghiép hoa- hién dai hoéa
néng thén ngdy cang ting véi tbe do dang ké.
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Ngoai viéc quan tdm dén dau tu chidu rong
Agribank chi nhanh Dong Hy con quan tam vé
mat chiéu sau, chuyén dich co cdu dau tu tin
dung theo hudng c6 loi cho su nghiép phat trién
kinh té xa hoi cua minh, nang ti trong cho vay
vén trung, dai han dé thuc hién cac du 4n mang
tinh dau tu chién luoc. Vi viéc cho vay phuc vu
san xuét kinh doanh dam bao dung d6i twong,
pht hop véi nhu cau san xuat cua cac HSX, gop
phan tao cong an viéc lam ma mang nganh nghé
tai dia phuong.
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Hinh 3. Tinh hinh doanh so cho vay va thu ng ‘
Nguon: B&o cdo KQKD cua Agribank chi nhdanh Pong Hy nam 2015,2016

Qua hinh 3 cho thiy: Trong nam 2015, 2016
doanh sé cho cac HSX vay cua Chi nhanh ting
cho thay hoat dong kinh doanh dang phat trién
t6t. Sy tang trueong doanh s6 cho cac HSX vay cua
ngén hang ludn dat miic cao va 6n dinh trudc hét Ia
do nhu cau vé vén dé phét trién kinh té cua cac
HSX tai dia phuong ngoai ra con do ngan hang da
thuc hién nhiéu dich vu méi. Doanh sé thu no céac
HSX cua Agribank chi nhanh Pong Hy trong
giai doan phat trién twong ddi 6n dinh. So di

doanh sé thu no cac HSX kha cao 1a do co cau
cho vay van con phan ntra la cho vay ngin han
nim 2016 doanh s6 thu ng ngan han 1a 49,15%
tong Du no ca nim. Tuy thu ng da dat chi tiéu dé
ra xong van con thap so véi tiém ning do mot s6
HSX van con thiéu y thirc tu gi4c tra ng, vé phia
can bo chua thuc sy quan tam dén chi tiéu nay.
Chi nhanh chua thuc hién nghiém tdc hoat dong
kiém tra giam sat von vay theo quy dinh, tich cuc
thu ng dén han.

Bdng 1: Két qua diéu tra vé danh gid chdt heong dich vy tin dung cia HSX

Cam nhan (PS) Ky vong (ES) Diem
L SERVQUAL
Tiéu chi ] ]
Mean Min Max SD Mean Min Max SD Mean
(PS — ES)

1. B6 tin
iy | 3,94 25 5 073 427 3,2 5 0,43 0,33
2.8ucam g5, g4y 5 081 3,94 2.8 5 0,53 0,37
thong
3. Kha
nang dap 363 154 5 078 421 315 5 0,45 0,58
ung
ﬁé?o dam 399 225 5 075 429 35 5 0,41 0,39
5. Phuong
tién hitu 352 1,25 5 087 419 3,2 5 0,47 0,67

hinh

4.2. Két qud diéu tra vé chit lwong dich vu tin
dung déi véi cac hé san xudt ciia Agribank -
Chi nhdnh Pong Hy

Phén tich dé tin cdy cua di lieu: Két qua
phan tich Cronbach alpha cua dir liéu déu Ion
hon 0,8 va cao hon mirc cho phép la 0,6. Nhu
vay nghién ctru dat dugc do tin cay.

Qua bang 1 cho thay: Tiéu chi do tin cay va
d6 dam bao dang dang dugc cac HSX cam nhan
1a t6t nhat vai gié tri danh gia trung binh 1an luot
la 3.94 va 3.9. Con tiéu chi sy cam thong va
phuong tién hiru hinh dang dwgc cam nhan la

Nguon: Tong hep tir két qua diéu tra cia nhom tac gid,2017

kém nhat véi gia tri danh gia 1a 3.57 va 3.52.
Con V& ky vong thi mire d6 ky vong cao nhat cua
HSX ciing tap trung vao 2 tiéu chi do tin cay va
d6 dam bao. Nhu vay vé co ban Agribank chi
nhanh huyén Pong Hy da ap dung tét nhiing
chinh sach cua Agribank va c6 nhiing giai phap
phu hop, cai thién viéc cung cap dich vu sao cho
phu hop, kip thoi, dung lac, chinh xac, hiéu qua
hon ngay tir lan dau tién va thé hién trinh do
chuyén mén, tinh chuyén nghiép, tao long tin
hon cua ngdn hang cho cac HSX. Tuy nhién,
diém SERVQUAL cua c4c tiéu chi hién nay van
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déu 12 ddu 4m diéu d6 tic 14 chat lugng dich vu
chua dat nhu mong mudn cia khach hang. Dic
biét trong do6 c6 3 tiéu chi ma trung binh cam
nhan thap hon so véi diém trung binh ky vong
cua HSX > - 0,5 diém. Cu thé 1a cAc tiéu chi :

1. Phuong tién hitu hinh (- 0.67 diém) véi céc
bién: Ngan hang c6 trang thiét bi hién dai chua tét;
Co so vat chat chua hip dan, sap xép khoa hoc va
muac do day du cac tai licu lién quan dén dich vu
nhu:to roi, cac mau biéu,... co gia tri danh gia theo
cam nhan cta HSX rat thap.

2. Kha nang dap ung (- 0.58 diém) voi cac
bién: Nhan vién NH chua thuc Sy sin sang dép
tng kip thoi céc yéu cau caa HSX: Thic méc
hodc khiéu nai cia HSX chua dugc ngan hang
giai quyét thoa dang va nhan vién giao dich voi
HSX chua thuc sy chu ddo, nhiét tinh hd trg dé
HSX c6 duoc lgi ich tét nhat c6 gia tri danh gia
theo cam nhan cua HSX thap.

Nguyén nhan cua han ché trén dé la do:

- Co sé vat chét, trang thiét bi cua NH da cii
nén khong thé dap wng tét yéu cau hoat dong cua
NH. Diéu nay sé tao ra cam giac khdng thoai mai
v6i cac HSX khi dén giao dich tin dung véi NH,
ddng thoi ciing 1am giam ning suat l1am viéc cua
cac can bo tin dung.

- Hoat d6ng Maketing cua chi nhanh mgi
duoc chd y trong thoi gian gan déy, nhung chu
yéu tap trung vao mang huy dong von nén chua
c6 day du céc tai liéu lién quan dén dich vu cho
vay (to roi, cac mau biéu,...). Bén canh do, NH
cling chua c6 chién lugc nghién ciu, tim hiéu Ve
cac HSX sir dung dich vu tin dung dé cé thé nam
bat dugc nhu cau cua HSX dé c6 chién luoc nang
cao chit luong dich vu tin dung dbi véi cac HSX
cho phu hop.

- Kha ning giao tiép ctia can bo thugc chi
nhanh véi HSX chua that sy tot, dic biét 1a cac
can bo lon tudi lam viéc tir khi NH con la NH
100% vén nha nuée (ho VAn gitra quan niém cac
HSX tim dén ngan hang chir ngan hang khéng
phai tim dén cac HSX), cac can bo tré moi ra
truong con thiéu kinh nghiém va ki ning giao
tiép vai HSX.

5. Mt sb giai phap ning cao chit lwong
dich vu tin dung tin dung di véi cac hd san
xuit ciia Agribank chi nhanh Pong Hy

Dé nang cao nang lyc canh tranh cua Agribank
chi nhanh huyén Bong Hy ‘trong thoi gian toi
thdng qua viéc nang cao chat lugng dich vu tin
dung d6i véi HSX, ngan hang can phai ta trung
vao mot sb giai phap sau day:

Ting cudng dau tu hon nita cho co so vat
chat va cac tai liéu cho céc hoat dong cua dich vu
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tin dung: Cong tac dau tu xdy dung co so vat
chat cua chi nhanh can dwoc Ban giam ddc cua
ngan hang dac biét quan tdm. Bén canh do, Chi
nhanh can phai sap xép noi lam viéc cho khoa
hoc, tao bau khéng khi d& chiu, thoai mai mdi
khi cac HSX dén véi ngan hang thuc hién cac
giao dich. Ngoai ra, dé tao diéu kién thuan loi
cho céc HSX lua chon céc dich vu tin dung cua
ngan hang, viéc chuan bj cac to roi, biéu
mau,...cac thong tin lién quan téi dich vu tin
dung cua ngan hang can duoc chuan bi tét, va
cung cap day du cho cac HSX mdi khi ho can.
Dic biét, NH can ddi méi va hién dai hoa cong
nghé NH. Céng nghé NH hién dai s& tao ra s€ tao
ra su thuan tién cho cac HSX trong khi giao dich,
s& gilp ngan hang xu ly cac tinh hudng nhanh,
chinh xac, kip thoi, thong qua do s€ git chéan
dugc cac HSX & lai ngan hang trong bdi canh
canh tranh gay git. Hon thé nira, sir dung cong
nghé tién tién, hién dai s& giup cho NH giam bot
duoc nhiéu chi phi trong qua trinh hoat dong, qua
d6 tang lgi nhuan cho NH.

Nang cao chat lwong ngudn nhan lyc: Xay
dung va phat trién doi ngil nhan vién thanh thao
vé nghiép vu, chuan muc trong dao duc kinh
doanh, chuyén nghiép trong phong cach lam viéc
va nhiét tinh phuc vu cac HSX. Can b6 nhan vién
can dugc khuyén khich dao tao chuyén sau vé
nghiép vu chuyén mén cling nhu cac ky néng
mém phu hop Vi tirng ¢ong viéc nham thuc hién
tét hon cac dich vu tin dung da dang cua ngan
hang va chuan bi cho nhiing cong viéc cé trach
nhiém cao hon. Cac nhan vién méi thi can phai
duogc cir di dao tao dé ndm rd co cau t6 chuc, cac
quy trinh nghi¢p vy, ky nang ban hang, ky nang
cham soc cac HSX, k¥ ning phat trién san pham
ky nang dam phan, ky nang giai quyét van dé,.
Céc can bo quan ly can dugc dao tao chuyén siu
vé quan tri chién lugc, quan tri marketing, quan
tri rai ro, quan ly chat lugng

Ngoai ra Agribank chi nhanh huyén Bdng Hy
can quan tdm téi xay dung va tang cu:cmg cac
hon nira cac chinh sach phuc vu cho cac HSX
thong qua nghién ciu va xay dung hé thong co
s& dir lidu thong tin vé cac HSX dé co thé hiéu
biét hon vé cac nhu cau cua cac HSX, xac dinh
muc do thoa man cua cac HSX va nhan biét
nhitng ly do khién cho cac HSX roi bo ngan hang
dé tir d6 c6 chinh sach thay d6i phi hop. Phan
loai cac HSX (cac HSX tiém ning, cac HSX muc
tiéu,..) hay cac mang dich vu tin dung trong
diém dé co chinh sach phu hop nhu: ting qua,
thiép,.. chiic mung cac HSX vao nhiing dip 18,
tét, sinh nhat,.. tao nén nhitng sy quan tdm nho s&
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lam cac HSX bét ngd va gén bé hon véi NH, véi
nhiing cAc HSX tiém ning thi chi nhanh c6 thé
ctr nhan vién truc tiép dén phuc vu tai nha hay co
quan, c6 chinh sach uwu dai vé I4i suat hay tang
thé VIP cho cac HSX c6 doanh sé giao dich 16n
hay str dung nhiéu san pham cua chi nhanh. Xac
dinh cac tiéu chuan phuc vu cac HSX: Chi nhanh
can phai xay dung cac tiéu chuan phuc vu céc
HSX mat cach cu thé nhu: sin sang phuc vu cac
HSX 24/7, quy trinh giao dich don gian, thuan
tién, nhanh chéng, chinh xac, cac thiét bi sir dung
phai dang tin cdy, Phong cach cua nhan vién phai
lich sw, chuyén nghiép, nhiét tinh va chu déo, san
sang tu van giai dap moi thiac mac cua cac HSX,

dam bao tit ca cac cac HSX déu thay hai long
khi str dung céac dich vu tin dung ctia Chi nhanh.
6. Két luan

Chat lugng dich vu tin dung ddi véi cac HSX
cua Agribank chi nhanh huyén Bong Hy da duoc
ngan hang quan tam, tuy nhién theo danh gia cua
cac HSX thi chat lugng dich vu tin dung theo
cam nhan van con chua dap tng bang voi ky
vong caa khach hang. Dé ning cao hon nita chat
lugng dich vu tin dung Chi nhanh can phai thyuc
hién nhiéu giai phép tir nang cao chat luong doi
ngii, ting cudng co sé dau tu vat chat va can
guan tam téi xay dung, ting cuong cac hon nira
cac chinh sach phuc vu cho cac HSX va hinh thanh

c4c tiéu chuan phuc vu cac HSX caa Chi nhénh.
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