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Trong xu thé todn cau héa va héi nhdp quoc té, bén canh nhu cau tin dung gia tang tir phia cdc t6
chike, cd nhén tham gia vao hoat déng kinh té, con cé sw canh tranh gay gdt gitka cdc ngan hang trong
thuc hién cung ung dich vu tin dung. Chat lwong dich vu tin dung do do la van dé can duoc nghién
cieu. Bai viét nay di vao phan tich thue trang chat lwong dich vu tin dung tai hé thong ngan hang Nong
nghzep va Phdt trién néng thén Viét Nam dwa trén mé hinh SERVPERF. Két qua nghién ciru chi ra,
dé nang cao chdt lLfO'ng dich vu tin dung trong giai doan t6i hé thong Ngdn hang Nong nghiép va Phdt
trién Nong thon can hoan thién chinh sach lién quan dén hoat dong tin dung, nang hec ciia ddi ngii
can bé nhén vién va diéu kién co sé ha tang phuc vu cho hoat dong tin dung cua ngdn hang.

Tur khoa:

1. D3t van dé

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam (Agribank) duoc t6 chirc va hoat dong
theo mé hinh Cong ty trdch nhi¢m hiru han mot
thanh vién do Nha nudc so hiru 100% von. Trong
giai doan 2001-2010, Agribank da dat dugc sy tang
truong vuot bac vé ca ngudn von tin dung, tong tai
san, mang ludi hoat dong, $6 lugng khach hang
ciing nhu khong ngimg nang cao chit luong ngudn
nhan lyc. Pén ngay 31/12/2010 Agribank duy tri
duoc hé théng mang ludi chi nhanh rong nhat ca
nudc, tong tai san cua ngan hang dat 542 166 ty
ddng, cao nhét trong s6 cac ngan hang thuong mai
(NHTM) hoat dong tai Viét Nam. Ngan hang c6 mdi
quan h¢ véi trén 300.000 doanh nghi€p va trén 10
tri¢u khach hang 1a ca nhan, ho gia dinh.

Trong xu thé toan cdu hoa va hoi nhap quéc té,
bén canh nhu cau tin dung gia ting tir phia cac thanh
phan kinh té, thi ciing dién ra sy canh tranh gay gat
trong ndi bo nganh ngan hang dé thuc hién cung
ung dich vy tin dung dbi voi khac hang. Mac du dat
dugc nhimg thanh qua nhat dinh nhung tir nam 2007
dén nay, ty & ng x4u cua Agribank lién tuc tang, tur
1.90% vao nam 2007 1én 3.60% nam 2010. Bén
canh do, ty 1€ thu dich vy cua Agribank con qua thap
(dum 10%) trong khi ty 1&¢ nay & mot s6 NHTM cb
phin va ngin hang lién doanh nhu Ngin hang
Thuong mai c6 phan A Chau (Asia Commercial
Bank) va Ngan hang Australia va New Zealand
(ANZ) tai Viét Nam da Ién téi trén 30% (Nguyén
Tuén Anh, 2012). Noi cach khac, chat luong tin

su tin cay, sy dap ung, sy dam bao, sy dong cam, va phuong tién hitu hinh

dung cua Agribank con chua dugc cao.

Chat lugng tin dung tai hé thong ngin hang
Agribank ciling nhu cac NHTM khac dugc danh gia
dua trén muc do an toan cua tin dung va kha nang
sinh 101 do hoat dong tin dung mang lai, nhung chat
luong tin dung lai dugc nhin nhén thong qua cac
dich vu ma khach hang cam nhén tir nhiing hoat
dong cung Ung cua khach hang (Pam Quang Tung,
2013). Nghién ctru nay tap trung nghién ctru chat
Iwong dich vu tin dung cua hé théng ngan hang
Agribank théng qua danh gia ciia hai nhom ddi
twong khach hang 13 doanh nghiép va c4 nhan dé
dua ra nhitng khuyén nghi chinh sich nhiam ning
cao chit luong dich vu tin dung tai h¢ théng ngan
hang Agribank trong nhimng nam sap t6i.

2. Khung va phwong phap nghién ciru

Chat luong dich vu da dugc nhiéu nha khoa hoc
trén thé gidi nghién ctru nhim dua ra nhimg tiéu
chuan do ludng. Lehtinen va Lehtinen (1982) cho 1a
chét lugong dich vu phai dugc danh gid trén hai khia
canh 1a (1) qué trinh cung cép dich vu va (2) két qua
cua dich vu. Gronroos (1984) dua ra hai nhoém tiéu
chi, gdbm (1) chit lugng k¥ thuat, tirc 13 nhitng gi ma
khach hang nhan dugc va (2) chat lugng chiic ning,
dién giai dich vu dugc cung cap nhu thé nio. Para-
suraman va cong su (1988) cho réng chét lugng dich
vu dugc do luong tr mirc do khac nhau gitra sy
mong doi cta nguoi tiéu dung vé dich vu va nhén
thire cta ho vé két qua cua dich vu.

bé lugng hoa, do luong dugc chét luong dich vy,
Parasuraman (1988) dua ra thang do SERVQUAL
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vGi 22 bién dé do luong nam thanh phan, d6 la: Sy
tin cay (reliability), sy dap Ung (responsiveness),
sy dam bao (assurance), sy dong cam (empathy), va
phuong tién hitu hinh (tangibles). Tuy nhién, thang
do SERVQUAL dugc cac hoc gia nhan dinh 1a kha
dai dong véi nhiéu thu tuc do ludong phirc tap. Do
vdy, Cronin va Taylor (1992) gi6i thiéu thang do
SERVPERF, mdt bién thé tir thang do SERVQUAL.
Theo hai nha khoa hoc nay, chét lugng dich vu cua
mot t chire duoc phan anh t5t nhét boi chat luong
cam nhan cua khach hang ma khong can quan tim
t6i chat lugng ky vong ciing nhu danh gia trong sb
ctia 5 thanh phan nhu phuong thiic tinh theo thang
do SERVQUAL.

Nhu da gidi thiéu, thang do SERVQUAL duogc st
dung rong rai trong cac loai hinh dich vy, nhung sir
dung thang do nay trong dich vu tin dung ngan hang
van con la mot van de can tiép tuc dugc trao doi.
Dua trén 5 nhom yéu té dé do lwong chét lwong dich
vu theo thang do SERVPERF ma Cronin va Taylor
(1992) dé xuat, nghién ctru nay dua ra nhimng tiéu
chi dé danh gia chat luong dich vy tin dung ma
khach hang cam nhan tir phuc vu cia Agribank. Cu
thé nhu sau: d6i véi (1) su tin cay, cac tiéu chi dugc
sir dung phan 4nh cam nhan cua khach hang vé kha
ning cung cap cac dich vu nhu htra hen tir phia ngan
hang; (2) sy dap tng, céac tiéu chi duge st dung aé
phan anh cam nhan cua khach hang vé viée dap ing
nhanh nhen c4c yéu cau ciing nhu sin 1ong cung cap
cac dich vu nhanh chéng cho khach hang; (3) su
dam bao duogc do luong thong qua cac tiéu chi vé ky
ning giai quyét cong tir phia ngan hang; (4) sy dong
cam dugc do luong thong qua céc tiéu chi phan anh
su kha nang thau hiéu nhu cau cua ting khach hang;
va cudi cting (5) cac yéu té hitu hinh dugc do ludng
thong qua danh gia cua khach hang vé co s trang
thiét bi ma ngan hang sir dung trong qua trinh cung
ung dich vu.

Trén khung nghién ctru vé chat luong dich vu tin
dung dya trén cam nhan cta khach hang, tac gia da xay

dung b cau hdi dong theo thang do Linkert voi 21 chi
tiéu thanh phan phan 4anh dy da 5 nhom tiéu chi danh
gia chat luong tin dung theo thang do SERVPERF. Bo
cau hoi dugc thyuc hién diéu tra véi 500 khach hang &
mdt s& chi nhanh thudc hé théng Agribank tai mot sb
thanh phd dai dién cho 6 ving trong ca nudc, bao gdm
Ha Noi, Ha Giang, Thanh Héa, Giai Lai, Thanh ph
H6 Chi Minh va Dong Thép.

3. Thye trang chit hrong dich vu tin dung
trong h¢ thong ngan hang Néong nghiép va Phat
trién néng thon

Cam nhan ctua nhém khach hang doanh nghiép vé
viéc ngan hang “thyc hién dung nhiing gi da cam
két” va “quan tim gitip d& khi khach hang gip kho
khan” 1a t6t hon so v6i nhom khach hang c4 nhan.
Nguoc lai, nhom khach hang ca nhan c6 danh gia tbt
hon so v6i nhom khach hang doanh nghiép ddi véi
viéc ngan hang “cung cép dich vy tin dung dting vao
thoi diém cam két”, cling nhu “khong dé cac 1561 xay
ra trong cac bao cio”. Nhu vy, két qua diéu tra cho
thdy da phan cam nhan ctia khach hang vé sy tin cay
d6i véi chét lugng dich vy tin dung trong hé thong
Agribank déu ¢ chidu huéng tich cuc ngoai trir
truong hop ho gip kho khin va mong mudn nhan
duoc su quam tam giup dd tur phia ngan hang.

Nhin chung, khach hang doanh nghi¢p danh gia
su dap ung trong chét luong dich vu tin dung cua
Agribank 1a cao hon danh gia tir phia khach hang ca
nhan. Tuy nhién, c6 mot diém chung giira nhom ddi
tuong khach hang doanh nghiép va khach hang ca
nhan d6i voi nhom tiéu chi phan anh sy dap tng 1a
ca hai nhom ddi twong nay déu cho rang ho khong
1o chinh xac thoi diém ma ho s& nhan duoc khoan
tin dung ho cin, mic du ca hai nhém dbi twong duoc
diéu tra nay déu danh gi4 cao tinh than lam viéc cua
d6i ngii nhan vién ngan hang, nhitng ngudi ludn sin
sang gitp do, tra 101 nhiing cau hdéi cua khach hang
ngay ca nhiing lic ban ron nhat.

Maic du chi 1 tiéu chi trong 4 tiéu chi phan anh sy

Bang 1: Cam nhan ciia khach hang vé sy tin cdy trong chit lwgng dich vu tin dung tai hé thng

Agribank
Tiéu chi Ca nhan Doanh nghiép

Ngan hang ludn thyc hién ding nhiing gi da cam keét. 4,05 4,19
Khi quy vi gap khé khan, ngan hang luoén quan tam giup do. 2,83 2,19
Ngan hang thuc hién cac dich vu tin dung dung ngay tur lan

A 3,19 3,21
dau tién.
Ngan hang cung cap dich vu tin dung ding vao thoi diém cam

£ 4,13 4,02
ket.
Ngan hang khong dé cac 16i xay ra trong cac bao céo. 3,95 38

Nguon: Piéu tra cua tac gid
* Cho diém tw 1 den 5, trong do 5 la tot nhat
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Bang 2: Cam nhin ciia khich hang vé sy dap tng trong chit lwgng dich vu tin dung tai hé thong

Agribank
Tiéu chi Ca nhan Doanh nghiép

Nhan vién ngan hang noi 16 khi vao dich vu tin dung v6i quy vi

~ A 2,78 2,95
s€ duoc thuc hién.
Nhan vié an ha ap du ac dich vu ti y

[ aP vién ngan hang cung cap dung cac dich vu tin dung quy 2.79 2.89
vi can.
Nhan vién ngan hang luén san sang giap d& quy vi 3,67 3,79
Nhan vién ngan hang ludn trd 161 quy vi ngay ca lac ban ron 3,75 3,87

Nguon: Diéu tra cua tac gia
* Cho diém tir I dén 5, trong d6 5 la tot nhat

dam bao trong chét lugng dich vu tin dung cta hé
théng Agribank bi danh gia dudi murc trung binh.
Tuy nhién, danh gi4 cua khach hang déi véi tiéu chi
nay ciing tac dong dén nhitng danh gia con lai trong
viéc cam nhan tir khach hang vé sy dam bao trong
chit lugng dich vy tin dung ctia hé thong Agribank.
Noi cach khac, két qua diéu tra cho thiy k¥ ning
giai quyét cong viéc khi phuc vu nhu cau vé dich vu
tin dung cua khach hang duoc doi ngli nhan vién
thuc hién chua tot, ngan hang can phai c6 nhiing
bién phap cai thién dé dé nang cao tiéu chi sy dam
bao trong chét luong dich vu tin dung dé phuc vu
khach hang trong giai doan tdi.

Panh gia ctia khach hang ca nhan vé sy dong cam
trong chét lugong dich vu tin dung tai hé théng cac
Agribank nhin chung 1a wu ai hon so v6i nhan dinh
ctia khach hang doanh nghiép vé& van dé nay. Tuy
nhién, ca khach hang ca nhan va khach hang doanh
nghiép déu cho rang kha ning can bd, nhan vién cua
hé¢ théng Agribank c6 thé dua ra nhiing “giai phap
gidi quyét van dé mém déo, linh hoat” hay “hiéu
dugc nhitng nhu cdu, mong mudn tir phia khach

hang” 1a diéu rat han ché.

Nhin chung, van phong lam viéc hién tai cua hé
thong Agribank con nhidu mit han ché, nhiéu chi
nhanh, phong giao dich da dugc xay dung kha lau
va chua trai qua nang cap cai tao 16n nén trang thiét
bi van phong tai ngan hang da xudng cip, thiét ké
khong dugc trang trong, dan dén khong phi hop véi
van phong lam viéc hién dai; nhiéu diém giao dich
ciia Ngan hang ¢ vi tri thiéu chd dd xe cho khach
hang dén giao dich dan dén han ché va mét thoi gian
ctia khach hang khi dén giao dich; thém vao d6 hé
thdng may moc, hé théng co so dir lidu va phan
mém phuc vu cho cac hoat dong giao dich cua
khach hang c6 nhiéu diém lac hau khi so sanh véi
cac ngan hang quéc té dang hoat dong tai Viét Nam
nhu Ngan hang HSBC (Hong Kong and Shanghai
Banking Corporation), Ngan hang ANZ,...

4. Mt s6 bién phap nhim ning cao chit lwgng
dich vu tin dung d6i v6i hé thong ngin hang
Nong nghiép va phat trién nong thén trong giai
doan téi

Nam tiéu chi dé danh gia chat luong dich vu tin

Bang 3: Cam nhin ciia khach hang vé sy dam bio trong chét lrgng dich vu tin dung tai h¢ thong

Agribank

Tiéu chi Ca nhan Doanh nghiép
Nh’z?ln Vl‘én ngan luén dam bao quyén loi cho 331 332
khach hang
Khéach hang cam thiy an toan khi sir dung dich 361 3.89
vu cua ngan hang ’ ’
Nh~an \ilen rrlgan ,ha?g bao gio ciing to ra lich sy, 378 3.89
nha nhan véi quy vi
Nhan vién ngan hang c6 kién thirc, chuyén mén 241 545
tra 101 cac cau hdi cua quy vi ’ ’

Nguon: Piéu tra cia tic gid
* Cho diém tir 1 dén 5, trong d6 5 la tot nhat
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Bang 4: Cam nhan ciia khach hang vé sy dong cam trong chit lwgng dich vu tin dung tai hé thng

NHNNo&PTNT
Tiéu chi Ca nhan Doanh nghiép

Ngan hang ludn thé hién sy quan tdm dén quy vi 4,01 4,11
Ngan hang c6 gio phuc vu thuan ti€n cho khach hang 3,89 3,78
Can bd, nhan vién ngan hang chu dao nhiét tinh trong vi¢c tu

X . x . ) 4,11 4,02
van, huéng dan khach hang
Can bd, nhan vién ngan hang c6 nhiing giai phap giai quyet van

A A . 2,51 2,39
dé mém déo, linh hoat
Nhan vién ngin hang hi€éu duoc nhitng nhu cau, mong muon tu

) , : 2,62 2,51

phia khach hang

Nguon: Diéu tra cua tac gida
* Cho diém tir 1 dén 5, trong d6 5 la tot nhat

dung cua ngan hang suy cho cung phu thudc vao ba
nhém yéu td, cac chinh sich lién quan dén hoat
dong tin dung, nang lyc cua ddi ngli can bd nhan
vién va diéu kién co so ha téng phuc vu cho hoat
dong tin dung cia ngan hang. Chinh vi thé, theo
quan diém cua cac tac gia, dé nang cao chat lugng
dich vu tin dung trong giai doan to1 hé thong ngan
hang Nong nghlep va phat trién nong thon can phai
nang cao chat luong ciia ba nhém yéu t6 nay.

4.1. Déi véi cic chinh sdich lién quan dén hoat
dong tin dung

Pé nang cao chat luong tin dung ngan hang Nong
nghi¢p va phat trién nong thon can co6 nhiing giai
phap tich cuc dé mo hinh t6 chirc tin dung phai dugc
xay dung theo hudng: Phai co su ddc lap gitra cac
chtiic nang ma moét can bd tin dung hién nay dang
thyc hién, phai tién hanh tich cac bd phan: chirc
ning ban hang (tiép xtic khach hang, tiép thi...),
chirc nang phén tich, thim dinh tin dung (phan tich,
tham dinh, du bo, danh gia khach hang....) va chirc
ning tic nghiép (xur 1y hd so, theo ddi, giam sat
khoan vay, thu ng, thu Iai...).

V61 md hinh nay, bd phan quan hé khach hang
chiu trach nhiém tim kiém, phat trién va cham soc
khach hang. BO phan nay s& tim hiéu nhu cau cua
khach hang, hudng din khach hang hoan thién ho so

vay von, sau d6 chuyén toan b hd so va cac thong
tin lién quan dén khach hang cho bo phan phan tich,
tham dinh tin dung. Bo phan phén tich tin dung kiém
tra thong tin, thu thap cac thong tin bd sung qua cac
kénh thong tin Iuu trir ngan hang, tim hiéu trén cac
phuong tién thong tin dai ching hodc yéu ciu bd
phan quan hé khach hang tim hiéu thém thong tin
qua viéc phong vén truc tiép khach hang, kiém tra
thuc té, dé nghi khach hang bo sung hd so can
thiét... trén co so thong tin 6, bo phan phan tich tin
dung thyc hién phan tich, danh gia toan by cac ndi
dung tir tinh hinh chung vé khach hang, tinh hinh tai
chinh, phuong an/dy an vay vbn dén cac noi dung vé
dam bao tién vay. Bo phan phan tich tin dung truc
tiép bao cao két qua, phan tich danh gia khach hang
1én nguoi phé duyét tin dung. Két qua phé duyét tin
dung sau d6 s& duoc chuyén cho bo phan phan tich
tin dung dé luu trit thong tin dong thoi duge chuyén
cho bd phan quan hé khach hang dé thuc hién céc
khau tiép theo trong quy trinh tin dung.

Viéc xay dung quy trinh tin dung khong chi giap
tung can bo, tirng bd phan xac dinh rd trach nhi¢m,
nhiém vu va yéu cu cong viéc phai thuc hién trong
qua trinh phuc vu khach hang. Ngoai ra quy trinh
dugc xac dinh con giup can bo quan 1y kiém tra
giam sat va phat hién cac khiém khuyét trong cung
cap dich vu cho khach hang. Cac khau tiép xuc

Bing 5: Cim nhén ciia khach hang vé phwong tién hiru hinh trong chit hrgng dich vu tin dung tai

hé théng Agribank
Tiéu chi Ca nhan Doanh nghiép
Ngan hang c6 trang thiét bi hién dai 3,27 3,25
Co so vat chat cua ngan hang to, dep 3,26 3,25
Nhan vién cia ngan hang phai an mac gon gang, lich sy 3,89 3,90
Ngan hang c6 form, biéu mau san cé theo cac dich vu tin dung 431 434

Nguon: Piéu tra cua tdc gid
* Cho diém tir 1 dén 5, trong d6 5 la tot nhat
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khach hang s& c6 tac dong truc tiép téi cam nhan
ctia khach hang va cac nhan vién & dy can duoc
dao tao bai ban trong quan h¢ khach hang.

4.2. Déi véi nang lyc doi ngii can by, nhdn vién

Hi¢n nay, cac can bo ngan hang gidi nhung chua
duogc sir dung mét cach thoa dang dang cd xu hudng
sang lam viéc tai cac chi nhanh ngan hang nudc
ngoai, lién doanh tai Viét Nam, hodac cac NHTM cbd
phian nhoé méi thanh lap. Ly do dé cac can bd nay
khong tiép tuc lam viéc tai hé théng Agribank Xudt
phat tir chinh sach thu nhap va dii ngd ddi v6i nhan
vién con han ché, chua tao dong lyc thu hat va
khuyén khich nguoi lao dong. Do dé, véi doi ngii
chuyén gia gioi, ngan hang Agribank can c6 16 trinh
thang tién, co co ché vu dai riéng dé cho ho thuc su
toan tAm toan y gin bo v6i noi cong tac. Bén canh
do, hé théng Agribank can thuc hién co ché tuyén
dung canh tranh binh dang dé tuyén dung dugc nhiéu
can b tré co tai nang va cling nén tao co hoi dé

Tai liéu tham khao:

nhiing d6i tugng nay phat huy ning luc cia minh.

Cong tac can b bao gio ciing 1a khau quan trong
nhit gép phin tao nén sy thanh cong cua mot t6
chic. D6i voi linh vye ngan hang thi yéu td con
nguoi cang c6 y nghia quan trong quyét dinh dén
hi€u qua hoat dong trén hai pham tru, dé la trinh do
chuyén mon nghiép vu va dao duc cua ngudi can bo
ngan hang. Vi vdy, dé hoat dong ngin hang noi
chung va hoat dong tin dung ctia Agribank noi riéng
¢6 hi€u qua thi can phai quan tam dén viéc dao tao,
dao tao lai va gido duc d6i ngili can bd ngan hang.

4.3. Doi véi co sé ha téngphyc vu hoat dong tin
dung

Ngan hang nén dau tu vao trang thiét bi vin
phong, nang cép vian phong & mirc cao hon, thiét ké
trang trong hon, phu hop véi van phong. Pac biét
trong thoi gian tdi, Ngan hang nén dau tu tai chinh
dé dé dam bao chd dd xe (ca xe may va 6 to) cho
khach hang dén giao dich.CJ
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The quality of credit service at Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development
Abstract

In the context of globalization and international integration, alongside the growing credit demand among
economic sectors, there is a fierce competition within the banking sector for the provision of credit services
to customers. This article analyzes the quality of credit service at Vietnam Bank for Agriculture and Rural
Development (Agribank) by using SERVPERF model and implies that, in order to improve the quality of
credit service in the coming years, Agribank should enhances policies related to credit operations, the
capacity of staff personnel and infrastructure.
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