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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Các chuyên gia trong ngành ngân hàng dự báo, cho vay tiêu dùng 

(CVTD) đang và sẽ là phân khúc thị trường hấp dẫn cho các ngân 

hàng trong thời gian tới nhất là trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng 

khốc liệt diễn ra trong ngành.  

Là một huyện với dân số đông, kinh tế xã hội phát triển nhanh, 

thu nhập bình quân đầu người và nhu cầu đời sống của nhân dân 

ngày càng tăng cao, Huyện Quảng Ninh, Quảng Bình là một thị 

trường tiềm năng đối với dịch vụ CVTD.  

Ngân hàng Nông nghiệp và Phát triển nông thôn Việt Nam 

(Agribank) là ngân hàng bán lẻ có uy tín thương hiệu lâu đời, thị 

phần lớn kết hợp với mạng lưới hoạt động rộng khắp nên sẽ là một 

trong những ngân hàng có nhiều tiềm năng và lợi thế nhất trong việc 

phát triển, mở rộng lĩnh vực CVTD.  

Vì vậy, để gia tăng hiệu quả của hoạt động CVTD trong thời gian 

sắp tới cũng như đứng vững và giành lợi thế cạnh tranh trong thị 

trường như hiện nay, việc ban lãnh đạo Agribank Chi nhánh huyện 

Quảng Ninh, Quảng Bình cần xem xét, rà soát lại và đưa ra các giải 

pháp nhằm tăng hiệu quả hoạt động lại các hoạt động CVTD là điều 

vô cùng cần thiết. 

Xuất phát từ những lý do nêu trên, tác giả đã chọn đề tài “Hoàn 

thiện hoạt động cho vay tiêu dùng tại Ngân hàng Nông nghiệp và 

Phát triển Nông thôn Việt Nam – chi nhánh huyện Quảng Ninh, 

Quảng Bình” làm đề tài nghiên cứu cho luận văn tốt nghiệp của mình. 

2. Mục tiêu nghiên cứu  

Mục tiêu chung: Phân tích thực trạng về hoạt động cho VTD từ đó 

đề xuất các khuyến nghị nhằm hoàn thiện hoạt động cho VTD tại 
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Agribank CN Quảng Ninh, huyện Quảng Bình. 

Mục tiêu cụ thể: 

 - Hệ thống hoá cơ sở lý luận về CVTD của Ngân hàng. 

- Phân tích đánh giá thực trạng hoạt động cho VTD tại Agribank 

CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình những năm 2016 - 2018. 

- Đề xuất khuyến nghị nhằm hoàn thiện hoạt động CVTD tại 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình trong những năm tiếp 

theo. 

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

a) Đối tượng nghiên cứu: Đề tài nghiên cứu về hoạt động cho 

VTD của ngân hàng. 

b) Phạm vi nghiên cứu: Đề tài nghiên cứu hoạt động CVTD 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình những năm 2016-

2018 và có những đề xuất, khuyến nghị cho giai đoạn 2019 - 2025. 

Thời gian khảo sát thực hiện trong giai đoạn tháng 5 năm 2019. 

4. Phương pháp nghiên cứu 

Đề tài sử dụng phương pháp tổng hợp, phân tích, diễn giải để hệ 

thống hóa cơ sở lý luận, tổng kết để kiểm chứng thực tiễn, nhất quán 

giữa lý luận - thực tiễn - khuyến nghị.  

Nhiều phương pháp cụ thể được sử dụng: Phương pháp thống kê, 

mô tả, tổng hợp số liệu; Phương pháp so sánh; Phương pháp quan sát; 

Điều tra/khảo sát…  

5. Bố cục luận văn 

Ngoài phần mở đầu và kết luận, luận văn gồm   chương: 

Chương 1: Cơ sở lý luận về hoạt động CVTD của ngân hàng. 

Chương 2: Thực trạng hoạt động CVTD tại Agribank CN huyện 

Quảng Ninh, Quảng Bình.  

Chương  : Khuyến nghị nhằm hoàn thiện hoạt động CVTD tại 
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Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình. 

6. Tổng quan về tình hình nghiên cứu 

Để thực hiện đề tài tác giả đã tham khảo nhiều tài liệu nghiên cứu, 

các luận văn thạc sỹ, các bài báo tạp chí khoa học để hệ thống hóa cơ 

sở lý luận, nhìn nhận thực trạng CVTD tại các ngân hàng và tham khảo 

nhiều giải pháp, khuyến nghị làm cơ sở cho việc nghiên cứu của mình. 

Qua phân tích tác giả nhận thấy có một số điểm mà các nghiên 

cứu trước chưa làm rõ cần nghiên cứu kỹ hơn đó là: 

- Việc xác định nhu cầu và khách hàng mục tiêu đối với dịch 

vụ CVTD; Phương pháp thu thập dữ liêu thứ cấp bằng điều tra/khảo sát 

nhằm đánh giá hoạt động CVTD ít được các tác giả đi trước chú trọng. 

- Các đề tài chưa phân định rõ hoạt động nào là nguyên nhân 

tác động đến kết quả và hiệu quả của hoạt động CVTD. 

- Nghiên cứu của các đề tài mang tính thời điểm do đó một số 

nội dung phân tích bối cảnh không còn phù hợp. 

- Đề tài CVTD tại Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng 

Bình trong giai đoạn   năm gần đây chưa ai thực hiện. 

Các nhận định trên là cơ sở để tác giả lựa chọn và nghiên cứu đề 

tài “Hoàn thiện hoạt động cho vay tiêu dùng tại Ngân hàng Nông nghiệp 

và Phát triển Nông thôn Việt Nam – Chi nhánh huyện Quảng Ninh, 

Quảng Bình” cho luận văn thạc sỹ của mình. 

 

CHƯƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HOẠT ĐỘNG CHO VTD CỦA  

NGÂN HÀNG  

1.1. MỘT SỐ VẤN ĐỀ CUNG VỀ CHO VAY TIÊU DÙNG CỦA 

NGÂN HÀNG  

1.1.1 Khái niệm cho vay tiêu dùng 
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CVTD là hình thức cho vay trong đó ngân hàng thoả thuận để khách 

hàng là cá nhân và hộ gia đình sử dụng một khoản tiền với nguyên tắc 

có hoàn trả cả gốc và lãi theo một cách thức nhất định trong một thời 

gian xác định, để sử dụng vào các nhu cầu phục vụ đời sống.  

1.1.2. Đặc điểm cho vay tiêu dùng tại ngân hàng  

- Giá trị mỗi khoản vay nhỏ nhưng số lượng các khoản vay lớn 

- Các khoản CVTD có chi phí khá lớn 

- Các khoản CVTD thường có độ rủi ro cao 

- Các khoản CVTD có lãi suất cao 

- CVTD là một trong những khoản mục có khả năng sinh lời cao 

1.1.3. Vai trò của cho vay tiêu dùng 

a) Đối với nền kinh tế 

b) Đối với ngân hàng 

c) Đối với khách hàng 

1.1.4. Phân loại cho vay tiêu dùng 

a. Căn cứ vào mục đích vay 

- Cho VTD tài trợ các loại tài sản 

- Cho VTD không tài trợ cho tài sản 

b. Căn cứ vào phương thức hoàn trả 

- Cho VTD trả góp 

- Cho VTD từng lần 

- Cho VTD tuần hoàn 

c. Căn cứ vào hình thức đảm bảo tiền vay 

- Cho vay có đảm bảo bằng tài sản 

- Cho vay đảm bảo không bằng tài sản 

d. Căn cứ vào nguồn gốc của của các khoản cho vay tiêu dùng 

- Cho vay tiêu dùng gián tiếp  

- Cho vay tiêu dùng trực tiếp  
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1.2. HOẠT ĐỘNG CHO VAY TIÊU DÙNG CỦA NGÂN HÀNG  

1.2.1. Nội dung hoạt động cho vay tiêu dùng tại ngân hàng  

a. Nghiên cứu và đánh giá nhu cầu khách hàng đối với dịch vụ 

VTD 

Nghiên cứu và đánh giá nhu cầu khách hàng giúp nhà quản lý có 

cái nhìn toàn diện và đầy đủ về thị trường, cung cấp nguồn dữ liệu 

cần thiết trong việc xác định thị trường tiềm năng và là cơ sở để nhận 

diện và lựa  chọn những cơ hội kinh doanh hiệu quả để đầu tư trong 

điều kiện nguồn lực có giới hạn.  

Có thể sử dụng nhiều phương pháp để nghiên cứu và đánh giá nhu 

cầu khách hàng đối với dịch vụ CVTD như: Quan sát, phỏng vấn, 

điều tra, tổng hợp ý kiến của lực lượng bán, tham khảo ý kiến của các 

nhà chuyên môn,.. 

b. Phân đoạn thị trường và lựa chọn thị trường mục tiêu 

* Phân đoạn thị trường 

Phân đoạn thị trường là quá trình phân chia thị trường tổng thể 

thành các đoạn thị trường nhỏ hơn dựa trên cơ sở những điểm khác 

biệt về nhu cầu, ước muốn và các đặc điểm trong hành vi. 

* Lựa chọn thị trường mục tiêu 

Thị trường mục tiêu là thị trường bao gồm các khách hàng có 

cùng nhu cầu, mong muốn mà công ty có thể đáp ứng và có lợi thế 

hơn so với các đối thủ cạnh tranh. 

c. Thiết kế chính sách dịch vụ CVTD của Ngân hàng 

* Chính sách sản phẩm, dịch vụ: Thường xuyên rà soát các dịch 

vụ vay tiêu dùng mà ngân hàng cung cấp, phát triển các dịch vụ mới 

tạo tính cạnh tranh, tăng cường hoạt động quảng bá cho từng loại 

dịch vụ khác nhau, hình thành thương hiệu cho các dịch vụ,... là 

những biện pháp giúp phát triển dịch vụ cho vay tiêu dùng. 
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* Xác định giá các dịch vụ CVTD: Giá các dịch vụ CVTD thể 

hiện chủ yếu qua lãi suất và các khoản phí khi khách hàng tham gia 

giao dịch với ngân hàng. Xác định các mức lãi suất hợp lý đối với 

từng đối tượng khách hàng và đưa ra nhiều hình thức trả lãi khác 

nhau để kích thích nhu cầu của khách hàng, đảm bảo được lợi ích của 

khách hàng và của ngân hàng. 

* Đẩy mạnh hoạt động phân phối CVTD: Phát triển các mạng lưới 

chi nhánh phối; Chú trọng phát triển lực lượng nhân viên tín dụng cả 

về lượng và về chất là những yếu tố quan trọng để phát triển dịch vụ 

cho vay tiêu dùng ở Ngân hàng; Sử dụng các hình thức phân phối 

hiện đại như dịch vụ ngân hàng trực tuyến, dịch vụ ngân hàng điện 

thoại,…  

* Quy trình thủ tục CVTD: Hoàn thiện lại các quy trình, thủ tục 

CVTD của ngân hàng, đảm bảo các bước quy trình thực hiện tốt để 

hạn chế rủi ro, đảm bảo quá trình giao dịch của khách hàng được 

nhanh chóng, chính xác. 

* Tăng cường hoạt động chăm sóc khách hàng:  

- Thông tin cho khách hàng về các sản phẩm, dịch vụ của ngân hàng;  

- Thiết lập những kênh phản hồi như đường dây nóng, giải quyết 

tốt các khiếu nại, phàn nàn của khách hàng về sản phẩm, dịch vụ;  

- Tạo sự thấu hiểu giữa ngân hàng và khách hàng thông qua các hoạt 

động quáng bá và chăm sóc khách hàng có thể giúp ngân hàng tiếp cận 

khách hàng trên diện rộng. 

* Kiểm soát rủi ro trong dịch vụ CVTD: Kiểm soát trước khi cho 

vay tiêu dùng (thực hiện quy trình cho vay, thẩm định đúng theo quy 

định,..), kiểm soát trong quá trình cho vay (như kiểm tra, rà soát lại 

các khách hàng hiện đang vay về mục đích sử dụng vốn, thời hạn trả 

lãi,..) và cần có những biện pháp xử lý những rủi ro xảy ra một cách 
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hiệu quả. 

1.2.2. Các tiêu chí đánh giá kết quả hoạt động cho vay tiêu 

dùng tại ngân hàng 

- Tăng trưởng dư nợ CVTD và tỷ trọng dư nợ CVTD 

- Tăng trưởng số lượng khách hàng và dư nợ bình quân theo khách hàng 

- Tăng trưởng thị phần CVTD 

- Tăng trưởng thu nhập CVTD 

- Chất lượng dịch vụ CVTD 

1.3. CÁC NHÂN TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG CHO 

VAY TIÊU DÙNG CỦA NGÂN HÀNG  

1.3.1. Nhóm nhân tố khách quan 

- Môi trường kinh tế 

- Môi trường pháp lý 

- Môi trường văn hóa - xã hội 

- Chủ trương chính sách của nhà nước 

1.3.2. Nhóm nhân tố chủ quan 

- Chính sách tín dụng của ngân hàng  

- Thẩm định khách hàng 

- Thông tin khách hàng 

- Chất lượng cán bộ tín dụng 

- Cơ sở vật chất thiết bị 

CHƯƠNG 2 

THỰC TRẠNG CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI AGRIBANK CHI 

NHÁNH HUYỆN QUẢNG NINH, QUẢNG BÌNH 

2.1. KHÁI QUÁT VỀ AGRIBANK CHI NHÁNH HUYỆN 

QUẢNG NINH, QUẢNG BÌNH  

2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình là chi nhánh loại II 



8 

trực thuộc Agribank chi nhánh tỉnh Quảng Bình, có trụ sở, con dấu, 

có quyền tự chủ kinh doanh theo phân cấp và chịu sự ràng buộc về 

mặt nghĩa vụ và quyền lợi đối với Agribank và Agribank chi nhánh 

tỉnh Quảng Bình. Mạng lưới của chi nhánh gồm: Hội sở chi nhánh có 

03 phòng ban (Phòng Kế toán - Ngân quỹ, Phòng kế hoạch kinh 

doanh, Bộ phận hành chính) và 02 Phòng giao dịch trực thuộc. 

2.1.2. Chức năng, nhiệm vụ  

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình thực hiện một số 

lĩnh vực, nghiệp vụ kinh doanh theo quy định của Pháp luật, NHNN 

và Agribank, như: Huy động vốn, cho vay, tham gia và cung ứng 

dịch vụ thanh toán, thực hiện quản lý và thu chi tiền mặt, tư vấn tài 

chính, … các nhiệm vụ khác do cấp có thẩm quyền Agribank giao. 

2.1.3 Sơ đồ tổ chức và chức năng, nhiệm vụ 

a. Sơ đồ tổ chức 

b. Chức năng và nhiệm vụ 

2.1.4. Đội ngũ nhân sự của ngân hàng 

Đội ngũ lao động tại Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng 

Bình tính đến hết năm 2018 là  4 người. Số lượng lao động của chi 

nhánh qua   năm 2016 - 2018 đã tăng lên theo chiều hướng tích cực 

về cả số lượng và chất lượng, đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách 

hàng, góp phần mở rộng hoạt động kinh doanh trên địa bàn. 

2.1.5. Tình hình hoạt động kinh doanh của ngân hàng 

Tình hình hoạt động kinh doanh của Agribank CN huyện Quảng 

Ninh, Quảng Bình trong   năm qua có nhiều triển vọng, và xu huớng 

tăng trưởng tốt cả về quy mô lẫn hiệu quả, với những thành tích đã 

đạt được, hoạt động kinh doanh tại Agribank CN huyện Quảng Ninh, 

Quảng Bình đã góp phần lớn vào tăng trưởng kinh doanh chung của 

Agribank Chi nhánh tỉnh Quảng Bình và toàn hệ thống ngân hàng 
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Agribank. 

2.2. THỰC TRẠNG CVTD TẠI AGRIBANK CHI NHÁNH 

HUYỆN QUẢNG NINH, QUẢNG BÌNH  

2.2.1. Thực trạng về hoạt động triển khai cho vay tiêu dùng tại 

Agribank Chi nhánh huyện Quảng Ninh, Quảng Bình 

a. Xác định nhu cầu khách hàng đối với dịch vụ CVTD 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình chưa có nhiều hoạt 

động để nghiên cứu thị trường và đánh giá nhu cầu của khách hàng một 

cách bài bản. Số liệu, thông tin về khách phần lớn được cập nhật từ: 

phân tích tình hình kinh tế - xã hội của địa phương, từ chính hồ sơ vay 

của khách hàng cung cấp, hoặc qua khai thác từ nguồn dữ liệu thứ cấp. 

Ngoài ra, một số thông tin về đặc điểm nhu cầu khách hàng được thu 

thập thông qua nhân viên giao dịch nhưng chưa nhiều.  

b. Tác lựa chọn thị trường mục tiêu 

Chi nhánh hiện đang quản lý khách hàng CVTD theo 3 nhóm: 

+ Nhóm 1: Phần lớn là các bộ công nhân viên chức, đặc điểm 

là vay thường xuyên, thường có thu nhập ổn định, yêu cầu đối với 

dịch vụ vừa phải, mức vay thường thấp hoặc vừa. 

+ Nhóm 2: Doanh nhân, những người có thu nhập cao, một số đối 

tượng tiểu thương. Những khách hàng này thường có đặc điểm là 

mức thu nhập cao, nhu cầu vay đột xuất, yêu cầu cao về dịch vụ, vay 

ít lần nhưng mức vay thường cao. 

+ Nhóm  : Một số thành phần khác như nông dân, sinh viên, … 

Nhóm đối tượng vay này thường có nhu cầu vay đột xuất, hay so 

sánh về giá, hành vi sử dụng dịch vụ cũng khó xác định. 
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Bảng 2.1. Dư nợ cho vay theo nhóm khách hàng từ năm 2016-2018 

ĐVT: Tỷ đồng 

Nhóm khách 

hàng 
2016 

Tỷ 

trọng 
2017 

Tỷ 

trọng 
2018 

Tỷ 

trọng 

Nhóm 1 29.6 52.7% 51.8 56.3% 74.1 56.7% 

Nhóm 2 19.4 34.6% 32.3 35.1% 46.1 35.3% 

Nhóm 3 7.1 12.7% 7.9 8.6% 10.4 8.0% 

Cộng 56.2 1.0 92.0 100.0% 130.6 100% 

Công tác phân loại khách hàng dựa trên xếp hạng tín dụng 

chưa được chú trọng. 

c. Chính sách dịch vụ CVTD của Ngân hàng 

Các dịch vụ CVTD tại ngân hàng khá phong phú, hướng tới 

nhiều đối tượng tầng lớp trong dân cư, thoả mãn các nhu cầu đa dạng 

của người tiêu dùng. Đây là một yếu tố mang lại lợi thế cạnh tranh rất 

lớn cho ngân hàng. Tỷ trọng các sản phẩm CVTD có tỷ trọng chênh 

lệch khá lớn. Sản phẩm cho vay xây dựng mới, sửa chữa cải tạo, nâng 

cấp đối với nhà ở dân cư là sản phẩm được khách hàng lựa chọn nhiều 

nhất, chiếm tỷ trọng lớn nhất trong tổng dư nợ và tăng trưởng cao qua 

các năm.  

- Chính sách lãi suất trong cho VTD: Agribank CN, huyện Quảng 

Ninh, Tỉnh Quảng Bình luôn tuân thủ đúng các quy định về cung cấp 

tín dụng trong đó các quy định về lãi suất, điều này giúp ngân hàng 

tránh được những rủi ro trong cung cấp tín dụng. 

Bảng 22.. Lãi suất CVTD các năm từ 2016 đến năm 2018 

  Chỉ tiêu 2016 2017 2018 

Lãi suất CVTD ngắn hạn 10% 9.5% 10.5% 

Lãi suất CVTD trung hạn 11% 10% 11.5% 
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Qua số liệu cho thấy lãi suất CVTD tại Chi nhánh trong các năm 

2016 đến 2018 đã được điều chỉnh thay đổi liên tục. 

- Quá trình phân phối các sản phẩm cho VTD: Agribank CN 

huyện Quảng Ninh, Quảng Bình có 1 trụ sở chính và 2 phòng giao 

dịch trực thuộc được xây dựng với kiến trúc khang trang, hiện đại và 

  máy ATM đuợc phân bố tại ba khu vực trọng điểm nhất của huyện. 

Toàn chi nhánh có 1  nhân viên tín dụng đây là lực lượng chủ yếu 

phát triển lĩnh vực cho vay nói chung và CVTD nói riêng. So với thị 

trường thì lực lượng nhân viên tín dụng còn khá mỏng, chưa có bộ 

phận phụ trách riêng về mảng CVTD. Công tác đào tạo, tập huấn kỹ 

năng cho cán bộ còn hạn chế, một số nhân viên còn chưa được trang 

bị đầy đủ về các nghiệp vụ VTD mới. 

- Quy trình thủ tục cho VTD: Quy trình cho VTD tuân theo quy 

định của Agribank, trong quy trình đã phân định rõ chức năng, nhiệm 

vụ của từng thành phần tham gia, nâng cao tính độc lập và trách 

nhiệm của mỗi thành viên trong quá trình thực hiện và ra quyết định. 

Tuy nhiên, đây là quy trình áp dụng chung đối với các khách hàng là 

cá nhân và hộ gia đình, không phân định rõ từng đối tượng khách 

hàng trong từng lĩnh vực tín dụng cụ thể. 

- Hoạt động chăm sóc khách hàng: Chi nhánh đã xây dựng các 

chương trình quảng bá đối với từng dịch vụ khá hợp lý, tuy nhiên 

cách thức thực hiện lại chưa triệt để, các chương trình khuyến mãi 

này chưa thể hiện hiệu quả là giúp gia tăng thêm các đối tượng khách 

hàng mới cho Ngân hàng, tỷ lệ tăng lượng khách hàng sử dụng dịch 

vụ CVTD qua các năm rất thấp, phần lớn là khách hàng tự tìm đến tự 

nhiên khi có nhu cầu.  

- Kiểm soát rủi ro trong dịch vụ cho VTD: Agribank CN huyện 

Quảng Ninh, Quảng Bình quản lý rủi ro theo nguyên tắc cẩn trọng, đảm 
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bảo hài hoà mục tiêu lợi nhuận và an toàn đối với hoạt động kinh doanh. 

Công tác quản lý rủi ro của Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng 

Bình được triển khai và quán triệt xuyên suốt trên toàn hệ thống. Nhờ 

đó, các quy định của NHNN, Agribank được Chi nhánh tuân thủ nghiêm 

túc. Các hoạt động nghiệp vụ được quản lý, cảnh báo giám sát chặt chẽ 

nhằm nhận diện, quản lý và hạn chế thấp nhất các rủi ro phát sinh 

thông qua báo cáo giám sát các chỉ số, giới hạn an toàn.  

2.2.2. Kết quả hoạt động CVTD tại chi nhánh trong thời gian qua 

a. Tăng trưởng dư nợ CVTD và tỷ trọng dư nợ CVTD 

Dư nợ CVTD chiếm tỉ trọng ngày càng cao trong tổng dư nợ cho 

vay của chi nhánh và tăng trưởng liên tục qua các năm. Năm 2018, 

dư nợ CVTD tăng lên 1 0.6 tỷ, tăng so với năm 2017 là  8.6 tỷ đồng, 

tỷ lệ tăng 42.5%, chiếm tỷ trọng 12%.   

b. Tăng trưởng số lượng khách hàng và dư nợ bình quân theo 

khách hàng 

Bảng 3. Số lượng khách hàng VTD các năm từ 2016 - 2018 

Chỉ tiêu 2016 2017 2018 

So sánh 

2017/2016 

So sánh 

2018/20173 

(+,-) % (+,-) % 

Dư nợ 

CVTD 
56.2 92.0 130.6 35.7 63.6 38.6 42.0 

Số lượng 

khách hàng 

CVTD 

757 1.284 1.636 527.0 69.6 352.0 27.4 

Bình quân 

dư nợ 

CVTD/ KH 

0.074 0.072 0.080 
-

0.003  
0.008 

 

c. Tăng trưởng thị phần CVTD 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình là một Ngân 

hàng có thương hiệu, uy tín lâu đời và có truyền thống kinh doanh các 
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dịch vụ bán lẻ trên địa bàn. Thị phần tín dụng CVTD khá cao chiếm trên 

25% thị phần tín dụng của các Ngân hàng trong toàn huyện. Phát huy 

được thế mạnh về mạng lưới và có chiến lược kinh doanh hợp lý nên 

qua hàng năm thị phần luôn giữ vững, có tăng trưởng, tuy nhiên mức độ 

tăng không lớn.  

d. Tăng trưởng thu nhập CVTD 

Bảng 4. Kết quả thu lãi cho VTD từ năm 2016  - 2018 

Đơn vị: tỷ đồng, % 

Chỉ tiêu 2016 2017 2018 

Tổng thu lãi từ cho vay 128 133.2 134.2 

Tổng thu lãi từ CVTD 11 14 17.4 

Tỷ trọng thu lãi CVTD (%) 8.6% 10.5% 13.0% 

Tăng trưởng thu nhập CVTD - 27.3% 24.3% 

e. Chất lượng dịch vụ VTD 

Chất lượng dịch vụ CVTD ngày càng cải thiện đáng kể qua các 

năm. Tỉ lệ nợ xấu và tỉ lệ nợ quá hạn trên 90 ngày càng giảm dần.  

2.2.3. Khảo sát của khách hàng về hoạt động CVTD tại 

Agribank Chi nhánh huyện Quảng Ninh, Quảng Bình 

a. Thông tin chung về cuộc khảo sát 

- Phương pháp thu thập và thông tin cỡ mẫu: Phương pháp điều tra, 

khảo sát lấy ý kiến của khách hàng. Quy mô mẫu: 150 phiếu khảo sát. 

- Thang đo sử dụng để đo lường dữ liệu: Thang đo sử dụng là 

thang đo định danh, thang đo khoảng với 5 mức độ là (1) Rất kém, 

(2) Kém, ( ) Bình thường, (4) Tốt, (5) Rất tốt.  

Thống kê mô tả đối tượng nghiên cứu bằng các bảng tần suất, sơ 

đồ, bảng chéo, tính giá trị trung bình. 

Dữ liệu được xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0 

- Kết quả khảo sát: Với 50 phiếu gửi qua Email; 40 phiếu qua 
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điện thoại và 60 phiếu khảo sát trực tiếp. Kết quả thu về được 1 2 

phiếu (tỷ lệ 88%), trong đó có 4 phiếu không hợp lệ, số phiếu hợp lệ 

dùng trong phân tích là 128 phiếu.  

b. Thông tin về đối tượng nghiên cứu  

Phân tích bằng phần mềm SPSS ta có được kết quả như sau: 

- Thông tin đối tượng nghiên cứu 

+ Về giới tính: Tỷ lệ giới tính nữ 5 % nhiều hơn nam chiếm 47%. 

Tỷ lệ giới tính khách hàng VTD tại ngân hàng cũng xấp xĩ tỷ lệ này. 

+ Về độ tuổi: Phần lớn đối tượng được hỏi nằm trong nhóm tuổi 

từ  5 đến 45 tuổi với 61.7%, tiếp theo là nhóm tuổi từ 25 đến  5 với 

26.6% và một tỷ trọng nhỏ thuộc hai nhóm tuổi còn lại. 

+ Về nghề nghiệp: Phần lớn khách hàng được hỏi thuộc nhóm 

khách hàng là cán bộ nhân viên (4 %) và tiểu thương ( 5,2%). Trong 

số đối tượng khách hàng được hỏi thì nông dân chiếm (9,4%), công 

nhân (6. %), sinh viên (4.7%) và một số đối tượng khác (1.6%).  

c. Đánh giá của khách hàng về sản phẩm, dịch vụ VTD 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình cũng đã quan tâm 

đến việc đa dạng hoá các sản phẩm, đưa ra những gói dịch vụ mới để 

phục vụ khách hàng. Tuy nhiên, kết quả khảo sát cho thấy, khách 

hàng được hỏi đánh giá tiêu chí này chỉ ở mức tương đối tốt. 

d. Quy trình thủ tục cho VTD  

Đế đánh giá khách quan các yếu tố quy trình thủ tục cho vay tại 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình, tác giả đã đưa ra hai 

tiêu chí (1) Thủ tục VTD đơn giản; (2) Thời gian giải quyết cho vay 

nhanh chóng. Khách hàng đánh giá 2 tiêu chỉ này ở mức trung bình, 

với tỉ lệ ở mức bình thường cao nhất, nhì là mức Tốt.  

e. Đánh giá về yếu tố lãi suất 

Với mức lãi suất CVTD từ 9% - 11.5% mà Chi nhánh áp dụng 
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trong thời gian qua thì khách hàng đánh giá là ở mức Trung bình. 

Trong đó,  tỉ lệ bình thường là  9.8%; Tốt là   .6%; Rất tốt là 

12.5%; Kém chiếm tỉ lệ 10.9% và nhỏ nhất là Rất kém với  .1%. 

f. Mạng lưới phân phối 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình hiện nay chỉ mới 

phát triển được 1 chi nhánh và 2 điểm giao dịch, 1  nhân viên tín 

dụng, với số lượng mạng lưới hạn chế như vậy thực tế vẫn chưa thể 

tiếp cận tốt đến các đối tượng khách hàng mục tiêu. Qua khảo sát thì 

khách hàng cũng đánh giá tiêu chí này ở chỉ ở mức khá tốt, số đánh 

giá “Kém và Rất kém” còn khá cao chiếm 25%. 

g. Hoạt động xúc tiến và chăm sóc khách hàng của ngân hàng 

Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình 

Kết quả khảo sát thực tế cho thấy khách hàng đánh giá hoạt động 

xúc tiến và chăm sóc khách hàng ở mức chưa tốt với tỉ lệ bình thường 

cao nhất với 41.4%, Kém 18.0%, 9.4% Rất kém. Mức tốt là Tốt và 

rất Tốt chiếm tỉ lệ dưới 50%. Chi nhánh cũng chưa thực hiện giải 

quyết các khiếu nại của khách hàng một cách thoả đáng.  

h. Hoạt động quảng cáo, khuyến mãi 

Qua khảo sát khách hàng đánh giá Agribank CN huyện Quảng 

Ninh, Quảng Bình chưa có nhiều hoạt động quảng cáo và khuyến mãi 

hấp dẫn.  

i. Yếu tố về nhân viên  

Hầu hết khách hàng được hỏi đều đánh giá tương đối tốt tiêu chí 

này, mức bình thường 44.5%, Tốt  5.9%, Rất tốt chiếm 14.8%, Kém 

chiếm tỉ lệ thấp và tỉ lệ Rất kém là 0%. Tuy nhiên, đối với tiêu chí 

nhân viên nhiệt tình, niềm nở, thân thiện với khách hàng vẫn chỉ ở 

mức bình thường.  

k. Mức độ hài lòng chung về dịch vụ cho VTD  
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Qua khảo sát sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ VTD, 

hầu hết kết quả là ở mức bình thường chiếm 45. %. Có  5.2% khách 

hàng chọn hài lòng, 10.9% chọn rất hài lòng, tỉ lệ không hài lòng và 

rất không hài lòng là 8.6%. Mức trung bình là  .4.  

2.3. ĐÁNH GIÁ CHUNG VỀ THỰC TRẠNG CVTD TẠI 

AGRIBANK CN HUYỆN QUẢNG NINH, QUẢNG BÌNH 

2.3.1. Những kết quả đạt được 

- Quy mô của chi nhánh không ngừng tăng trưởng, mở rộng đối 

tượng khách hàng cá nhân, hộ gia đình và CBCNV tạo được uy tín 

lòng tin trong quan hệ đối với khách hàng 

- Nợ quá hạn trong tầm kiểm soát, nợ mất vốn chiếm tỷ lệ nhỏ, nợ 

xấu giảm qua hàng năm, đây là kết quả của quá trình giám sát và 

quản lý khoản vay hiệu quả, chất lượng CVTD được nâng cao. 

- Chi nhánh đã có những chính sách ưu đãi hợp lý đối với những 

khách hàng truyền thống và có uy tín như cho vay ưu đãi với lãi suất 

thấp, miễn giảm các loại phí. 

2.3.2. Những hạn chế và nguyên nhân 

a. Những hạn chế 

- Doanh thu từ hoạt động vay tiêu dùng chưa cao. 

- Các món vay thường nhỏ, số lượng khách hàng đông dẫn đến sự quá 

tải cho CBTD quản lý trực tiếp từ đó gây khó khăn trong khâu thẩm định, 

kiểm tra sử dụng vốn vay dễ gây nên rủi ro trong hoạt động CVTD. 

- Thủ tục vay còn phức tạp, quá trình thẩm định lâu. 

- Số lượng cán bộ tín dụng còn quá ít bên cạnh đó thì đa số còn 

quá trẻ kinh nghiệm chưa nhiều. 

- Các loại hình sản phẩm CVTD mà chi nhánh áp dụng còn đơn 

điệu, mới chỉ phát triển mạnh ở các sản phẩm và đối tượng khách 

hàng truyền thống, chưa chú trọng phát triển sản phẩm mới. 
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- Công tác quảng cáo, tiếp thị truyền thông còn thiếu tính chủ động. 

b. Nguyên nhân 

- Sự cạnh tranh giữa các NHTM ngày càng gay gắt.  

- Mức sống và nhận thức của người dân về VTD còn thấp. 

- Chưa có sự quan tâm đúng mức và có các chủ trương cụ thể về 

phát triển CVTD. 

- Công tác quảng bá và chăm sóc khách hàng chưa thật bài bản 

nên chưa phát huy hiệu quả. 

- Các quy định thiên về thủ tục, giấy tờ khiến cho chi nhánh dù 

muốn vẫn khó lòng đơn giản các quy trình, thủ tục cho khách hàng.  

CHƯƠNG 3 

KHUYẾN NGHỊ NHẰM HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CVTD 

TẠI AGRIBANK CHI NHÁNH HUYỆN QUẢNG NINH, 

QUẢNG BÌNH 

3.1. CƠ SỞ ĐỀ XUẤT CÁC KHUYẾN NGHỊ 

3.1.1. Bối cảnh môi trường kinh doanh tại huyện Quảng Ninh, 

Quảng Bình 

3.1.2. Định hướng phát triển của Agribank CN huyện Quảng 

Ninh, Quảng Bình 

3.1.3. Định hướng phát triển cho vay tiêu dùng tại Agribank 

CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình 

3.2. MỘT SỐ KHUYẾN NGHỊ HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG CVTD 

TẠI AGRIBANK CN HUYỆN QUẢNG NINH, QUẢNG BÌNH  

3.2.1. Tăng cường công tác khảo sát, nghiên cứu tìm hiểu nhu 

cầu thị trường 

Trong thời gian đến muốn phát triển CVTD, Agribank CN huyện 

Quảng Ninh, Quảng Bình cần đầu tư công tác khảo sát nhu cầu khách 

hàng bằng các hình thức như gửi phiếu thăm dò, gia tăng các kênh thu 
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thập ý kiến khách hàng qua Internet, Email, đường dây nóng, mạng xã 

hội hoặc qua lực lượng nhân viên tiếp cận với khách hàng. 

3.2.2. Xác định khách hàng mục tiêu 

Trên cơ sở kết quả khảo sát và thực tiển tại chi nhánh có thể phân 

nhóm đối tượng khách hàng thành các nhóm, như sau: 

Nhóm 1: Cán bộ công nhân viên nhận lương qua tài khoản mở tại 

chi nhánh, có thu nhập ổn định thu nhập trong khoản 6 -14 

triệu/tháng, vay nhiều lần, khá quan tâm đến quá trình cung cấp dịch 

vụ. Dự kiến nhóm khách hàng này mỗi năm tăng từ 100-150 người. 

Nhóm 2: Lãnh đạo, người có thu nhập cao, doanh nhân và tiểu 

thương có nguồn thu nhập và dòng tiền trả nợ tốt. Nhóm khách hàng 

này thường có mức thu nhập trên 15 triệu/tháng, mức vay cao, có tài 

sản đảm bảo, số lần vay ít nhưng mức vay cao. Dự kiến nhóm khách 

hàng này trong những năm tới tăng 100 người.  

Nhóm  : Học sinh, sinh viên chưa có thu nhập, mức vay thấp, số 

lần vay ít. Nhóm khách hàng này tăng 100 người. 

Nhóm 4: Nhóm khách hàng khác, nhu cầu vay và thu nhập đa 

dạng, khó xác định. Nhóm khách hàng này tăng 100 người mỗi năm. 

Chi nhánh cần chọn nhóm 1 và 2 làm thị trường mục tiêu trong 

giai đoạn 2016-2018 vì đây cũng là thị trường mục tiêu theo định 

hướng chung của Hội sở, hơn nữa đây là thị trường có tiềm năng, có 

khả năng phát triển nhanh, có thể khai thác thêm nhiều dịch vụ ngân 

hàng khác kèm theo, đây cũng là đối tượng khách hàng mang về lợi 

nhuận lớn cho ngân hàng. 

Ngoài ra, CN cũng nên chú trọng phân loại khách hàng theo xếp 

hạng tín dụng. Những khách hàng thuộc nhóm AAA, AA, A cần 

được chú trọng giữ gìn, phát triển trong tương lai. 

3.2.3. Khai thác các điều kiện của Ngân hàng để đa dạng hoá 
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tối đa các sản phẩm cho vay tiêu dùng 

a. Chuẩn hoá danh mục sản phẩm hiện có, hoàn thiện một số 

sản phẩm chiếm tỷ trọng cao 

 Danh mục sản phẩm hiện có của Agribank gồm rất nhiều sản 

phẩm CVTD chi nhánh mới chỉ tập trung triển khai một số sản phẩm 

có tính truyền thống như sản phẩm cho vay xây dựng và sửa chữa 

nhà ở, cho vay theo hạn mức tín dụng đối với hộ gia đình sản xuất, 

kinh doanh quy mô nhỏ về các chi phí đời sống, mua sắm phương 

tiện đi lại. Chi nhánh cần xem xét các quy định vướng mắc, sửa đổi 

một số sản phẩm không được các chi nhánh triển khai hoặc triển khai 

đạt hiệu quả thấp: Cho vay khám chữa bệnh, du lịch, cho vay hỗ trợ 

du lịch, cho vay xuất khẩu lao động...  

b. Phát triển các sản phẩm CVTD mới 

- Sử dụng gói sản phẩm cho CBCNV vay trọn gói ba sản phẩm: 

CVTD  truyền thống, thấu chi, phát hành thẻ tín dụng nhằm mang lại 

tiện ích thuận lợi và nhanh chóng cho người vay, đồng thời qua đó 

bán chéo các sản phẩm dịch vụ liên quan. 

- Sử dụng các hình thức CVTD theo tiêu chí đánh giá xếp hạng nội bộ. 

- Áp dụng sản phẩm CVTD theo hình thức gián tiếp. 

- Nâng cao và bổ sung những tính năng mới cho sản phẩm làm 

tăng giá trị sử dụng; Linh hoạt về mức cho vay, đa dạng hoá các thời 

hạn cho vay, hình thức trả lãi, lãi suất phải linh hoạt theo đối với nhu 

cầu về tiêu dùng. 

- Nghiên cứu thiết lập bộ phận hỗ trợ khách hàng nhằm đánh giá, 

tiếp thu, tổng hợp phản hồi của khách hàng, kịp thời giải quyết vướng 

mắc phát sinh để nâng cao chất lượng dịch vụ.  

3.2.4. Nghiên cứu áp dụng chính sách lãi suất linh hoạt 

Việc định giá của ngân hàng phải tính đúng và đủ mọi chi phí 
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trong kinh doanh của mình vào các khoản yêu cầu khách hàng phải 

thanh toán. Bên cạnh đó Ngân hàng cần xem xét áp dụng lãi suất 

thích hợp với từng đối tượng khách hàng. Quy định về các thời hạn, 

hình thức trả lãi, các khoản tiền gốc và lãi trong mỗi kỳ hạn thích hợp 

đảm bảo quyền lợi cho cả hai bên khách hàng và ngân hàng. 

3.2.5. Đẩy mạnh hoạt động phân phối 

Để hoạt động CVTD thực sự phát triển mạnh, Agribank CN 

huyện Quảng Ninh, Quảng Bình nên liên kết đối với hệ thống 

doanh nghiệp ngoài quốc doanh, cty TNHH, hệ thống giáo dục, y 

tế...để mở rộng hoạt động CVTD thông qua các hình thức cho 

vay không đảm bảo bằng tài sản, cho vay thấu chi.  

Chi nhánh phải mở rộng và thiết lập quan hệ đến các trường học, 

bệnh viện, khối cán bộ công nhân viên trên địa bàn, khối doanh 

nghiệp, đa dạng hoá đối tượng khách hàng. Xác nhận thu nhập và 

cam kết trả nợ của khách hàng, người quản lý đối với nghĩa vụ vay 

nợ tại chi nhánh. Xây dựng tổ dịch vụ thực hiện một số khâu, công 

đoạn của Agribank tại đơn vị quản lý khách hàng. 

3.2.6.  Hoàn thiện quy trình, quy định đối với cho vay tiêu 

dùng phù hợp với từng đối tượng khách hàng cá nhân 

- Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng Bình cần nghiên cứu 

sao cho biểu mẫu hồ sơ đơn giản, dễ hiểu nhất có thể được. 

- Các bộ phận trong hệ thống phải phối hợp nhịp nhàng, thống 

nhất đảm bảo việc hoàn thành các thủ tục nhanh chóng cho khách 

hàng, từ khi khách hàng đến ngân hàng đến khi giải ngân. 

- Cải thiện thời gian cung cấp dịch vụ từ khâu nhận hồ sơ đến khi 

hoàn tất hồ sơ nhất là cải thiện thời gian thẩm định cho vay để đẩy 

nhanh quá trình phục vụ khách hàng. 

3.2.7. Tăng cường hoạt động quảng bá, chăm sóc khách hàng 
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a. Tăng cường các hoạt động quảng bá 

Chủ động tiếp thị, tìm kiếm khách hàng như nhân viên bán sản 

phẩm thông thường. Cần có hoạt động tiếp cận khác nhau đối với các 

sản phẩm khác nhau.  

Phát triển dịch vụ cho vay du học, chi nhánh có thể phối hợp với 

các công ty tư vấn du học để thực hiện công tác tuyền truyền cho 

dịch vụ này. Đối với cho vay mua xe máy, ô tô, chi nhánh cần kết 

hợp với các hãng xe, đại lý, công ty để giới thiệu sản phẩm cho VTD 

của ngân hàng, đồng thời thực hiện treo logo ngân hàng, card thông 

tin của ngân hàng, của cán bộ tín dụng, số điện thoại liên hệ... Đối 

với vay tín chấp của cán bộ công nhân viên, chi nhánh có thể tìm đến 

các cơ quan hành chính, trường học, doanh nghiệp có uy tín thông 

qua các cuộc trao đổi với lãnh đạo công đoàn về việc nhận tài trợ cho 

công nhân viên trong cơ quan đồng thời có sự tiếp xúc thông qua hội 

thảo để giới thiệu sản phẩm.Ngân hàng nên triển khai các chương 

trình quảng bá rộng rãi các dịch VTD qua các phương tiện đại chúng 

như quảng cáo trên báo, tạp chí, băng rôn, pano, internet... cụ thể: 

 - Đẩy mạnh hoạt động quảng cáo ở các kênh: Mạng xã hội; Hệ 

thống website chuyên đề tin tức và phụ nữ, gia đình. Hệ thống 

website đối tác của Agribank; Quảng cáo trên các kênh nội bộ của chi 

nhánh; Đặc biệt, mỗi CBNV Agribank CN huyện Quảng Ninh, 

Quảng Bình là KH của sản phẩm này, hiểu rõ sản phẩm, và là “đại 

sứ” để quảng bá sản phẩm này đến KH. 

- Đẩy mạnh bán hàng cá nhân và marketing trực tiếp 

b. Tăng cường các hoạt động chăm sóc khách hàng 

Để phát triển dịch vụ CVTD chi nhánh cần đẩy mạnh các hoạt 

động chăm sóc khách hàng sau đây: 

 Hướng dẫn tư vấn cặn kẽ cho khách hàng về các loại sản phẩm 
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VTD nhất là các sản phẩm mới. 

 Gửi tin nhắn, quà tặng chúc mừng sinh nhật/lễ/tết … 

 Cập nhật cho KH những chương trình mới, nhất là những sản 

phẩm dành cho khách hàng cá nhân mới của chi nhánh. 

 Cung cấp DVD giới thiệu, hướng dẫn thao tác. 

 Trực tiếp thăm hỏi định kỳ. 

 Gửi quà tặng cho các khách hàng thường xuyên. 

 Các phòng ban phối hợp xử lý nhanh các khiếu nại cho khách 

hàng do lỗi hệ thống, do mạng viễn thông, do hệ thống nhà cung cấp… 

 Thường xuyên cập nhật mọi ý kiến đóng góp, mọi băn khoăn 

vướng mắc thông qua hộp mail, đường dây điện thoại chăm sóc 

khách hàng và kênh thông tin khác để nhanh chóng phân tích, cải 

tiến, phản hồi kịp thời. 

 Quan tâm đến các chương trình hậu mãi nhằm tăng mức độ sử 

dụng dịch vụ của khách hàng. 

 Tiếp nhận góp ý và cải tiến sản phẩm nhằm đáp ứng nhu cầu 

ngày càng cao của khách hàng. 

3.2.8. Kiểm soát rủi ro trong cho VTD 

Để hạn chế phòng ngừa rủi ro, Chi nhánh có thể thực hiện các 

biện pháp: Yêu cầu cán bộ tín dụng thường xuyên liên lạc với khách 

hàng; Quy định cán bộ tín dụng tái đánh giá tài sản đảm bảo định kỳ 

3 tháng, 6 tháng, 12 tháng tuỳ loại tài sản đảm bảo; Thực hiện chính 

sách quản lý vay an toàn và hạn chế rủi ro; Tăng cường công tác 

kiểm soát nội bộ, kiểm soát rủi ro trước, trong và sau khi cho vay; 

Cải thiện công tác quản lý và thu hồi nợ xấu…. 

3.2.9. Nhóm giải pháp bổ trợ 

a. Nhân sự 

Chi nhánh cần chú trọng đến công tác nhân sự bởi đây là nhân tố 
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then chốt quyết định sự thành công trong chiến lược phát triển của 

chi nhánh trong cả ngắn hạn và dài hạn. Phát triển nhân sự trong 

CVTD, chi nhánh phải chú trọng nâng cao cả về lượng và chất, cả về 

chuyên môn nghiệp vụ và đạo đức nghề nghiệp mới đáp ứng tốt nhu 

cầu của khách hàng và mới mang lại hiệu quả thiết thực.  

Chi nhánh cần quan tâm dến công tác tuyển dụng, đào tạo nguồn 

nhân lực, bổi dưỡng kỹ năng giao tiếp bán hàng… đồng thời có chính 

sách đãi ngộ thăng tiến phù hợp để thúc đẩy sự cống hiến của nhân viên. 

 b. Công nghệ  

Ngoài vấn đề về con người, yếu tố công nghệ là nhân tố quan 

trọng mà chi nhánh phải hướng đến để tăng năng lực cạnh tranh, 

nâng cao uy tín thương hiệu và thỏa mãn tốt hơn nhu cầu của khách 

hàng. Chi nhánh cần đầu tư đồng bộ cả về cơ sở hạ tầng, trang thiết 

bị, chú trọng việc hiện đại hóa và ứng dụng các công nghệ tiên tiến 

vào hoạt động ngân hàng nhằm tăng tiện ích, rút ngắn thời gian, giảm 

bớt các thủ tục giấy tờ và tạo dựng hình ảnh đối với khách hàng.     

3.3. MỘT SỐ KIẾN NGHỊ 

3.3.1. Đối với các cơ quan quản lý nhà nước 

Các cơ quan nhà nước cần cải tiến thủ tục hành chính; Hổ trợ xử 

lý các tài sản đảm bảo tiền vay trong quá trình thu nợ; Cần xây dựng 

quy hoạch, định giá bất động sản sát với thị trường để thuận tiện 

trong việc thẩm định;  

3.3.2. Đối với ngân hàng nhà nước 

Hoàn thiện các văn bản về pháp luật và tạo hành lang pháp lý 

vững chắc cho hoạt động CVTD. Khuyến khích hỗ trợ cho vay tiêu 

dùng, kịp thời phổ biến các chủ trương mới trong lĩnh vực này;  

3.3.3 Đối với ngân hàng Hội sở  

Tăng cường hỗ trợ các chi nhánh trong việc đào tạo và bồi dưỡng 
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cán bộ về nghiệp vụ CVTD; Phát triển thêm các loại hình dịch vụ 

mới, triển khai các ứng dụng công nghệ hiện đại vào hoạt động 

CVTD; Liên kết các chi nhánh với nhau trong quá trình thực hiện các 

hoạt động nghiệp vụ. 

KẾT LUẬN 

Qua thời gian nghiên cứu, luận văn cũng đã có được những thành 

tựu như sau: 

- Luận văn đã hệ thống được cơ sở lý luận liên quan đến phát triển 

VTD, nhất là các biện pháp phát triển CVTD.  

- Luận văn đã đánh giá đúng thực trạng CVTD tại Agribank CN 

huyện Quảng Ninh, Quảng Bình.  

- Luận văn cũng đã đề xuất một số khuyến nghị nhằm phát triển 

CVTD như: Nhóm giải pháp về nghiên cứu thị trường; Nhóm giải 

pháp về sản phẩm; Hoàn thiện quy trình, quy định đối với CVTD phù 

hợp với từng đối tượng khách hàng cá nhân; Nhóm giải pháp về hoạt 

động quảng bá, chăm sóc khách hàng;... với hy vọng góp phần phát 

triển dịch vụ CVTD tại Agribank CN huyện Quảng Ninh, Quảng 

Bình trong thời gian tới. 

Ngoài những thành công trên, luận văn vẫn còn một số hạn chế 

như: Chưa đánh giá sâu vào tình hình tăng trưởng của từng loại dịch 

vụ, các chính sách khuyến nghị vẫn còn mang tính định hướng. Việc 

triển khai các khuyến nghị này vào thực tiễn cần có thời gian thực 

hiện, sửa đổi mới có thể biến thành giải pháp mang tính thực tế.  

Đây là hướng nghiên cứu tiếp sau khi thực hiện đề tài cho tác giả 

nghiên cứu. 



 

Khoa quản lý chuyên ngành đã kiểm tra và xác nhận: 

Tóm tắt luận văn được trình bày theo đúng quy định về 

hình thức và đã được chỉnh sửa theo kết luận của Hội đồng 

 

 


