Nghién ctru su hai long cia khach hang ca nhan doéi voi
dich vu cho vay tiéu dung tai Agribank chi nhanh s6 1,
tinh Tra Vinh

Ng6 Van Tudn
Truong Pai hoc Tra Vinh

Danh gia murc do hai long ctia khach hang véi mot dich vy duge coi la mot trong nhing cach thirc dé do dém
hiéu qua thanh cong ctia mét don vi phuc vu tiéu dung, nhat 1a véi khéi ngan hang. Trong pham vi bai viét nay,
tac gia mudn dé cap t6i su hai long caa khach hang ca nhan déi véi dich vu cho vay tiéu dung tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) chi nhanh s6 1, tinh Tra Vinh.

1. Thuc trang hoat dong kinh doanh tai Agribank
chi nhanh so 1, Tra Vinh

Theo bao cao cac nam tir 2014-2018 cua Agribank
chi nhanh sé 1, Tra Vinh, ¢6 thé khai quat thuc trang
hoat dong cu thé cua don vi nhu sau:

Vé dich vu huy dong vén: Dén 31/12/2018, téng
ngudn von huy dong tai Agribank chi nhanh s6 1, Tra
Vinh dat 106.119 triéu déng, tang 18,2% so véi dau
nam. Nguén vén huy dong tang chu yéu tir tién giri dan
cu tang 15.192 triéu déng, chi€ém 90,2%/téng ngudn
von huy dong). Két qua trén dat duoc la nho chi
nhanh da dua ra muc tiéu tang truéng ngudn von bang
cach c6 ging gir vimg nhimg khach hang ca va thu
htit thém khach hang méi, da dang héa cac san pham
huy dong von nhur: tré lai trudce, tra 1ai sau, tra lai hang
théng, ti€t kiém linh hoat, tiét kieém c6 khuyén mai, tiét
kiem dy thuong...

Hinh 1: Tinh hinh huy djng von cia Agribank s6 1, Tra Vinh, 2014 — 2018
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Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh nam 2014 — 2018 cla Agribank CN 56 1, Tra Vinh

Vé sir dung von: Téng du ng dén 31/12/12018 la
479.705 triéu dong, tang 15,1% so dau nam (tang
63.001 triéu déng). Chi nhanh tap trung dau tu vén cho
vay linh virc néng nghiép, nong dan va nong thon cting
nhu cac phuong an phuc vy san xudt kinh doanh va
tieu dung. Cy thé, cho vay phuc vu san xuét kinh
doanh 127.220 triéu déng, chiém 26,5% téng du no;
Cho vay tiéu diing 352.485 trieu doéng, chiém 73,5%
tong du ng.
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Vé chat lugng tin dung: Bén canh muc tiéu tang
truéng tin dung thi chat lugng tin dung la mot trong

- nhimg muc tiéu quan trong hang dau. Tinh hinh ng

x4u tr nam 2014 dén 2018 ¢6 xu huéng giam, cu thé
no xau dén 31/12/2014 la 12.972 triéu déng, chiém ty
1é 5,3%/ téng du no. No xau dén 31/12/2018 la 2.398
triéu déng, chi€m ty lé 0,5%/t6ng du no. Tuy ng xau c6
giam nhung xét vé ty 1é van con cao.

Hinh 2: Ng xdu Agribank so 1, Tra Vinh giai doan 2014 — 2018
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Nguén: Bdo cdo két qua kinh doanh nam 2014 — 2018 ciia Agribank CN sé 1, Tra Vinh

Vé lgi nhuan tir hoat dong tin dung: Trong nhimg
nam qua, méac du con gap nhiéu khé khan, thir thach
song, chi nhanh da trién khai thyc hién t6t cac giai phap
trong hoat dong kinh doanh tranh thi1 syt chi dao cta
Ngan hang cdp trén va sy ung ho cta chinh quyén dia
phuong, tir d6, két qua kinh doanh ttmg budc 6n dinh.

Hinh 3: Lg¢i nhuéin tir hogt dng tin dyng ciia Agribank s6 1, Tra Vinh
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Nguén: Bdo cdo két qud kinh doanh nam 2014 — 2018 cia Agribank CN sd 1, Trd Vinh

2. Ket qua kllan sat danh gid su hai long cua
khach hang ca nhan doi voi dich vu cho vay tiéu
dung tai Agribank chi nhanh so 1 - Tra Vinh

Trén co s& phan tich cac nhan té6 anh hudng dén su
hai long cua khach hang ca nhan doéi véi dich vu cho

109




110

vay tiéu dung tai Agribank chi nhénh sé6 1, Tra Vinh tr
06 nhan t6 véi 26 bi€n quan sat, théng qua phan tich
do tin cay da loai 02 bién, gitrt nguyén 24 bién dac
trung con lai dé ti€p tuc phan tich. Qua phan tich hbi
quy, két qua c6 03 nhan t6 c6 tac dong dén sy hai long
cua khach hang sir dung dich vy cho vay tiéu dung tai
Agribank chi nhanh s6 1, Tra Vinh

Thanh phan mitc do tin cay (F3) c6 hé sé chudn
héa Beta cao nhat (beta = 0,286). Diéu nay chung té
trong linh virc ngan hang long tin cia khach hang
déng mot vai tro rdt quan trong déi voi sur phat trién
cia ngan hang. Khach hang chi giao dich véi ngéan
hang khi ho cam thdy an toan va tin tudng, ngan hang
phéi ¢6 sy an toan va tin nhiém cao. Vé yéu té nay,
khach hang cé sy hai long cao déi vai Agribank chi
nhénh sé 1, Tra Vinh (cac gia tri trung binh cua céc
thang do phan Ién ¢ muc 4 va 5). Agribank la ngan
hang thuong mai cé 100% vén cia nha nudc, mang
ludi cua Agribank dugc mé rong tir huyén dén xa.
Ngoai ra, con c6 ngan hang luu dong bing xe chuyén
dung, diéu nay da tao diéu kién thuan loi cho khach
hang dén giao dich. Agribank chi nhanh sé 1 luén coi
trong sy an toan trong giao dich va uy tin trong viéc
cung cap cac san pham djch vu. Do d6, Agribank chi
nhanh s6 1 dugc khach hang danh gia hai long cao
trong linh vire nay.

Thanh phan cam thong (F2) cé hé s6 chudn héa
Beta cao thir hai (beta = 0,196). DPiéu nay cho thay
Agribank chi nhanh s6 1 ¢6 lugng khach hang truyén
théng cao (theo théng ké mé ta khach hang cé thoi
gian giao dich trén 1 nam la 54,04%/ s6 lugng méu
khao sat). Vi vay, khach hang va ngan hang cé su lién
két bén chat trong giao dich, ngan hang xem su khé
khan ctia khach hang chinh 1a sy khé khan cuia ngan
hang va quan tam giai quy&t nhang van dé ma ho gap
phai vi mot mat la dam bao kha nang thu héi vén cho
ngan hang, mat khac la gitra ngan hang va khach hang
da tao dugc su gdn bo, tin tuéng nhau, cing nhau hgp
tac dé doi bén cung c6 loi va sy déng cam clia ngan
hang déi véi khach hang con thé hién ¢ viéc nhan vién
tu van cho khach hang nhimg khoan vay hop 1y. Nhan
t6 nay rat quan trong trong viéc giip cho khach hang
¢6 thé san xudt kinh doanh ¢6 hiéu qua va lam tron
nghia vy hoan tra n¢ cho ngan hang. Vi vay, day 1a mot
trong nhimg yéu t& thé hién sy déng cam cao gitra
ngan hang danh cho khach hang (céac gia tri trung
binh cua cac thang do phan lé6n ¢ muc 4 va 5)

Thanh phan gia ca (F4) c¢6 hé sé chuin héa (beta
= (,149), trong moi truong canh tranh ngay cang gay
gat voi sy xudt hién cua rat nhidu ngan hang thuong
mai ¢ phan thi khach hang ¢6 nhiéu sy lya chon va
ho tré nén nhay cam nhiéu hon véi yéu t6 lai suat so
VOi trude day. Nganh ngan hang hién nay la mot trong
nhimg nganh phét trién manh meé nén viéc thu hut va
gir chan khach hang tré nén vo cung can thiét. Néu
nhu truéc day ngan hang hdu nhu quyét dinh viéc cho
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vay d6i véi khach hang thi ngay nay méi quan hé nay
tré nén can bang hon va la quan hé hai chiéu ca hai
bén rat can hop tac véi nhau. Két qua théng ké cho
thdy mirc do hai long vé chinh sach gia ca chi & mc
3 va murc 4, tir d6 c6 thé nhan thdy sy hai long vé
chinh sach gia ca ctia ngan hang chua cao 1dm. Cho
nén, Agribank chi nhanh sé 1 can linh hoat hon trong
chinh sach gia ca tir d6 cing c¢6 hon na sy hai long
cua khach hang vé yéu t6 lai suat.

-~ - -~ e - - e ~ -~
3. Be xuat mot so chinh sach dé nang cao dé
long cua khach hang tai Agribank chi nhanh s
Tra Vinh

T nhimg phan tich trén, ciing véi dinh huéng phat
trién cho vay tiéu dung tai Agribank s6 1, Tra Vinh
cong vdi dac trung khach hang trén dja ban, tac gia dé
xudt mot s6 ham y chinh sach va ki€n nghj nhdm nang
cao sy hai long cua khach hang ca nhan déi véi dich
vu cho vay tiéu dung tai day, cu thé:

Déi v6i nhan vién ngan hang, ban than méi nhan
vién ngan hang nén hoan thién vé hinh thirc, kha nang
chuyén mén va thai do lam viéc. Khach hang chinh la
tai san Ién nhét cua ngan hang va nhan sy cang la tai
san lén cua ngan hang, quyét dinh Ién thanh cong cua
ngan hang.

Nang cao sy déng cam ciang nhu muc do tin cay
d6i voi khach hang, khach hang can déng cam va tin
cay béi mét khi khach hang d€n ngan hang giao dich,
tac phong va thai do ctia nhan vién ngan hang la tuyét
d6i quan trong. Hon nwra, thong tin giao dich cua
khach hang cén tuyét d6i dugce bao mat, dam bao an
toan thong tin va théng tin giao dich cho khach hang
vGi quy trinh quan ly thong tin khach hang thét chat
ché va quy dinh nhimg ngudi c6 thé ti€p can thong tin
khach hang. Dong thoi, hé théng thong tin khach hang
cang can phai dugc xay dung va cap nhat thuong
xuyén.

Bén canh d6, cong nghé bao mat thong tin khach
hang can dugc dau tu va bao quéan an toan, cong nghé
la mét trong nhimg ndi dung can dugc diu tu va quan
tam dung murc tai Agribank s6 1, Tra Vinh. Tin tac cé
thé ti€p can va xam nhap théng tin khach hang kha
don gian. Cac bao méat théng minh méi nén thuong
xuyén dugc cap nhat thay cho cac cong nghé cu nhu
ma tr, ma vach. Tranh céc truong hop ty luu thém
thong tin khach hang trong céc 6 luu bang excel,
word. Trong suét qua trinh giao dich caa khach hang
voi ngan hang, thong tin cdn duge luu lai mot cach
tri¢t dé va bao mat. Cong nghé ngan hang dung ciing
can théng tin cho khach hang hiéu ré6 dé tao sy yén
tam va nang cao niém tin tir khach hang.

Cang lu6n luén phai ghi nhé, quan tam khach hang
nhiéu hon, luén luén xac dinh khach hang la tai san
I6m nhét cia ngan hang, 1a ngudi tra luong cho nhan
vién ngan hang va la nguoi tao ra lgi nhuan cho ngan
hang. Hiéu dugc diéu nay nhan vién ngan hang khi
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phuc vu khach hang phai 18y nhu cau cia khach hang
lam gé&c va tu van cho khach hang sao cho ho dat hi¢u
qua cao nhat. Khach hang c6 thé c6 ki€én thic tai
chinh khéng t6t nén cé nhiéu phuong an hoac ké&
hoach san xuét, kinh doanh chua t&i uu. Nhan vién
ngan hang phai that quan tam, tu vdn va hé trg khach
hang. Tranh lam theo nhiém vy ma quén di muc tiéu
t6i thuong la phuc vu khach hang. Khach hang cé
phét trién bén vimg thi ngan hang cang c6 co hoi mo
rong va phat trién bén ving.

Tap trung phat trién ngudn nhan lyc chat lugng cao
theo huéng tuyén dung can rong rai ro6 rang va minh
bach, 14y tiéu chi nhan sy dap ing nhu cau cong viéc
1én hang dau. Cu thé, nhan sy dam nhan cong viéc
cho vay tiéu ding tai Agribank s6 1, Tra Vinh can c6
ki€n thirc rong va hét sie tinh té, vi khach hang rat da
dang va nhu cdu rat khac nhau. Nhu cau cia khach
hang ctng thay déi rat nhanh do cong nghé phat trién.

Khi ¢6 dugc nhan sur t6t, Agribank s6 1, Tra Vinh
cAn quan tam cong tac dao tao. Hinh thire dao tao can
da dang nhu dao tao ndi bo, hop nhém, kém cap hoac
thuc hanh tai noi khac. Cac hinh thic dao tao
Agribank s6 1, Tra Vinh 4p dung cén tuan thu quy dinh
cia hé théng ngan hang. Nhimg nhan sy gan bé dai
han, chu chét cAn duge quan tam va dau tu dao tao
chinh quy va dai han. Viéc dao tao cén hiéu hoan
chinh khong nhat thiét phai day va hoc méi la dao tao
ma c6 thé thong qua cac hoat dong khac nhu cac ky
thi chuyén mén, viét s6 tay, kinh nghiém cong viéc...
nhét 1a Agribank s6 1, Tra Vinh nén hoc tap cac bai
hoc that bai cua cac ngan hang khac nhu la bai hoc
kinh nghiém cho nhan su nit kinh nghi¢m.

C6 dugc nhan su t6t Agribank s6 1, Tra Vinh can
gitr chan va khai thac hiéu qua nhan sy nay. Nhan su
di lam mong mudn lién quan thu nhap, moi truong
lam viéc, moi truong dao tao, moi truong phat trién va
vi thé v6i xa hoi. Hiéu dugc diéu nay bén canh cac
chinh sach chung ciia ngan hang, Agribank sé 1, Tra
Vinh can cai thién moi truémg lam viéc cua nhan sy,
dam bao nhan su c6 du co hoi dé lam viéc va phat
trién, dam bao cong bang trong coéng viéc. M6i nhan
su di lam ¢6 muc tiéu rdt khac nhau nén bd phan
nhan sir tai Agribank s6 1, Tra Vinh can th&u hiéu, luon
bén canh, dong vién va c6 10 trinh t6t sir dung va phat
trién nhan su.

Luu ¥ téi chinh sach gia ca: day la mét trong nhimg
yéu t6 khach hang rat quan tam va Agribank sé 1, Tra
Vinh can luu y vé diéu nay.

Lai sudt 1a mot trong nhimg cong cu chinh dé céc
ngan hang canh tranh v6i nhau trong cung cép dich vu
cho ngan hang. Va dé dam bao an toan hé théng va
phat trién kinh t&, ngan hang nha nuéc cang c6 nhang
quy dinh cu thé lién quan dén lai suat. Véi quy mo va
mang ludi trai rong cua Agribank lam cho ngan hang
nay c6 nhiéu diéu kién dé ti€p can nhimg nguén vén
nhan réi vai chi phi hop Iy tir d6 diéu chinh lai suét ctia
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cac dich vu ¢6 lién quan nham tao loi thé trong canh
tranh. Pay da va dang la uu diém cta Agribank s6 1,
Tra Vinh va ngan hang nay can phéat trién hoan thi¢n
hon ntra chinh sach lai suét nay, nhat la phai c6 uu dai
cho nhém khéach hang than thiét, gdn bé lau nam véi
ngan hang. Cac san phdm khong lién quan hoat dong
tin dung cting cin c6 muc phi hop Iy va canh tranh.
Phi va lai Agribank s& 1, Tra Vinh thu dugc can nhin
trén téng thé phuc vy khach hang. Tranh truémg hop
tan thu tao an tugng khong tét déi véi khach hang.

Ngan hang Agribank s6 1, Tra Vinh cang nén xem
xét cung cdp g6i san pham cho khéach hang, vira dap
tmg téng thé nhu cdu khach hang vira giam chi phi,
tao canh tranh so v6i ngan hang khac. bé lam dugc
didu nay ngan hang Agribank s6 1, Tra Vinh can
nghién ctru ky nhu cau cua khach hang theo nhém
nganh nghé khac nhau. Cho ra nhimg nhém san
pham phu hop v6i timg nhém khéach hang, dao tao
nhan vién tu van cho khach hang théng qua hoat dong
ban thém va ban chéo san pham./.
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