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1
MO PAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Cac chuyén gia trong nganh ngan hang dy bao, cho vay ti€u dung
(CVTD) dang va s& 1a phan khic thi truong hip din cho cic ngan
hang trong thoi gian téi nhit 1 trong bdi canh canh tranh ngay cang
khdc liét dién ra trong nganh.

La mot huyén véi dan s dong, kinh té xa hoi phat trién nhanh,
thu nhap binh quan dau nguoi va nhu ciu doi séng cua nhan dan
ngay cang tang cao, Huyén Quang Ninh, Quang Binh la mot thi
truong tiém ning ddi véi dich vu CVTD.

Ngan hang Néng nghiép va Phat trién nong thén Viét Nam
(Agribank) 14 ngan hang ban 1& c6 uy tin thuong hi¢u lau doi, thi
phan 16n két hop v6i mang ludi hoat dong rong khap nén s& 1a mot
trong nhitng ngan hang c6 nhiéu tiém ning va loi thé nhat trong viéc
phat trién, m& rong linh vyc CVTD.

Vi vay, dé gia ting hiéu qua cua hoat dong CVTD trong thoi gian
sdp t6i cling nhu ding virng va gianh lgi thé canh tranh trong thi
truong nhu hién nay, viéc ban lanh dao Agribank Chi nhanh huyén
Quang Ninh, Quang Binh can xem xét, ra soat lai va dua ra cac giai
phap nham ting hiéu qua hoat dong lai cac hoat dong CVTD la diéu
v cung can thiét.

Xuét phat tir nhitng 1y do néu trén, tic gia da chon dé tai “Hodn
thién hoat dong cho vay tiéu dung tai Ngdan hang Nong nghiép va
Phdt trién Néng thén Viét Nam — chi nhinh huyén Qudng Ninh,
Quing Binh” 1am d¢ tai nghién ctru cho luan van t6t nghiép cta minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

Mouc tiéu chung: Phan tich thyc trang vé hoat dong cho VTD tir d6
dé xuét cac khuyén nghi nhim hoan thién hoat dong cho VTD tai
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Agribank CN Quang Ninh, huyén Quang Binh.

Muc tiéu cu thé:

- Hé thong hod co s¢ 1y luan vé CVTD ctia Ngan hang.

- Phan tich danh gia thyc trang hoat dong cho VTD tai Agribank
CN huyén Quang Ninh, Quang Binh nhitng nam 2016 - 2018.

- bé xuit khuyén nghi nhim hoan thién hoat dong CVTD tai
Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh trong nhitng nam tiép
theo.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciu

a) Di tugng nghién ctru: P& tai nghién ctu vé hoat dong cho
VTD cuia ngan hang.

b) Pham vi nghién ctru: P& tai nghién ctu hoat dong CVTD
Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh nhiing nam 2016-
2018 va c6 nhitng dé xuét, khuyén nghi cho giai doan 2019 - 2025.
Thoi gian khao sat thyc hién trong giai doan thang 5 nam 2019.

4. Phwong phap nghién ciru

Dé tai st dung phuong phap tong hop, phan tich, dién giai dé hé
thdng hoa co so 1y luan, téng két dé kiém chang thuc tién, nhat quan
gitra ly luan - thuc tién - khuyén nghi.

Nhiéu phuong phap cu thé dugc sir dung: Phuong phap thdng ke,
md ta, tong hop sb lidu; Phuong phap so sanh; Phuong phap quan sat;
Diéu tra/khao sat. ..

5. B6 cuc luan vin

Ngoai phin mé dau va két luan, luan vin gdbm 3 chuong;

Chuong 1: Co s6 1y luan vé hoat dong CVTD ciia ngan hang.

Chuong 2: Thyc trang hoat dong CVTD tai Agribank CN huyén
Quang Ninh, Quang Binh.

Chuong 3: Khuyén nghi nhdm hoan thién hoat dong CVTD tai
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Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh.

6. Tong quan vé tinh hinh nghién ciu

Pé thyc hién dé tai tac gia da tham khao nhiéu tai liéu nghién ctru,
cac luan van thac sy, cac bai bao tap chi khoa hoc dé hé théng hoa co
s& 1y luén, nhin nhan thuc trang CVTD tai cac ngan hang va tham khao
nhiéu giai phap, khuyén nghi lam co sé cho viéc nghién ctru ctia minh.

Qua phan tich tac gia nhan thdy c6 mot s6 diém ma cac nghién
clru trude chua lam rd can nghién ctru ki hon do 1a:

- Viée xéc dinh nhu cau va khach hang muyc tiéu déi véi dich
vu CVTD; Phuong phéap thu thap dit liéu thir cAp bang diéu tra/khdo sat
nhidm danh gia hoat ddng CVTD it dugc cac tac gia di trude chu trong.

- Céc dé tai chua phén dinh 5 hoat dong nao 1a nguyén nhan
tac dong dén két qua va hidu qua ciia hoat dong CVTD.

- Nghién ctru cta cac dé tai mang tinh thoi diém do d6 mot s6
n6i dung phan tich bbi canh khong con phu hop.

- Pé tai CVTD tai Agribank CN huyén Quang Ninh, Quéng
Binh trong giai doan 3 nam gan ddy chua ai thyc hién.

Céc nhan dinh trén 1a co s dé tac gia lya chon va nghién ctru deé
tai “Hoan thién hoat dgng cho vay tiéu dung tai Ngdn hang Nong nghiép
va Phat trién Néng thén Viét Nam — Chi nhanh huyén Qudng Ninh,

Quadng Binh” cho luan van thac sy ciia minh.

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHO VTD CUA
NGAN HANG
1.1. MQT SO VAN PE CUNG VE CHO VAY TIEU DUNG CUA
NGAN HANG
1.1.1 Khai niém cho vay tiéu dung
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CVTD la hinh thitc cho vay trong d6 ngdn hang thod thudn dé khdach
hang la ca nhan va hé gia dinh sir dung mot khodn tién véi nguyén tic
co hoan trd ca géc va ldi theo mét cdch thire nhat dinh trong mot thoi
gian xdc dinh, d@é sir dung vao cdc nhu cau phuc vu doi song.

1.1.2. Pic diém cho vay tiéu dung tai ngan hang

- Gia tr mdi khoan vay nho nhung s lugng cac khoan vay 16n

- Cac khoan CVTD c6 chi phi kha 16n

- Cac khoan CVTD thudng c6 do rui ro cao

- Cac khoan CVTD c6 13i suét cao

- CVTD la mot trong nhitng khoan muc c¢é kha nang sinh 101 cao

1.1.3. Vai tro caa cho vay tiéu dung

a) Poi vdi nén kinh té

b) Péi véi ngin hang

¢) Doi véi khdch hang

1.1.4. Phén loai cho vay tiéu dung

a. Can cw vao muc dich vay

- Cho VTD tai trg cac loai tai san

- Cho VTD khong tai trg cho tai san

b. Can cir vao phwong thirc hoan trd

- Cho VTD tra gop

- Cho VTD timg lan

- Cho VTD tuan hoan

c. Can cik vio hinh thirc dam bdo tién vay

- Cho vay c6 dam béao bang tai san

- Cho vay dam bao khong bang tai san

d. Ciin cir vao nguon goc ciia ciia cdc khodn cho vay tiéu ding

- Cho vay tiéu dung gian tiép

- Cho vay tiéu dung tryc tiép
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1.2. HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG CUA NGAN HANG

1.2.1. Noi dung hoat dgng cho vay tiéu dung tai ngan hang

a. Nghién ciru va danh gid nhu ciu khdach hang déi véi dich vu
VTD

Nghién ctru va danh gia nhu cdu khach hang gitip nha quéan 1y c6
cai nhin toan dién va ddy da vé thi trudng, cung cip ngudn dit liéu
can thiét trong viéc xac dinh thi trudng tiém nang va la co s& dé nhan
dién va Iya chon nhiing co hoi kinh doanh hi¢u qua dé dau tu trong
diéu kién nguén luc c6 gidi han.

C6 thé sir dung nhiéu phuong phap dé nghién ctru va danh gia nhu
cu khach hang dbi véi dich vu CVTD nhu: Quan sat, phéng vén,
diéu tra, tong hop v kién cua Iyc lugng ban, tham khao y kién ctia cac
nha chuyén man,..

b. Phin doan thi truwong va lwa chon thi truong muc tiéu

* Phdn doan thi truong

Phéan doan thi truong 13 qua trinh phan chia thi truong tong thé
thanh cac doan thi trudng nhé hon dya trén co s nhitng diém khac
biét vé& nhu cau, wéc mudn va cac dic diém trong hanh vi.

* Lwa chon thi truong muc tiéu

Thi trudong muyc tiéu 1a thi truong bao gdm cac khach hang c6
cung nhu ciu, mong mudén ma cong ty co thé dap ung va c6 loi thé
hon so v6i cac d6i tha canh tranh.

c. Thiét ké chinh sdch dich vu CVTD ciia Ngén hang

* Chinh sach san phdm, dich vu: Thudng xuyén ra soat cac dich
vu vay tiéu ding ma ngan hang cung cap, phat trién cac dich vu méi
tao tinh canh tranh, ting cudng hoat dong quang ba cho tung loai
dich vy khac nhau, hinh thanh thwong hi¢u cho cac dich vu,... 1a
nhitng bién phap gitp phat trién dich vu cho vay tiéu dung.
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* Xac dinh gia cac dich vu CVTD: Gia cac dich vu CVTD thé
hién chu yéu qua 13i suat va cac khoan phi khi khach hang tham gia
giao dich v&i ngan hang. Xac dinh cac murc 14i suat hop 1y dbi véi
timg d6i twong khach hang va dua ra nhiéu hinh thirc tra 13i khac
nhau @ kich thich nhu ciu cta khach hang, dam bao dugc loi ich cia
khach hang va cua ngan hang.

* Pay manh hoat dong phan phdi CVTD: Phét trién cac mang ludi
chi nhanh phéi; Chu trong phat trién luc luong nhan vién tin dung ca
vé luong va vé chét 1a nhiing yéu t6 quan trong dé phat trién dich vu
cho vay tiéu ding & Ngan hang; St dung cac hinh thirc phan phdi
hién dai nhu dich vu ngan hang tryc tuyén, dich vu ngan hang dién
thoai,...

* Quy trinh thu tuc CVTD: Hoan thién lai cic quy trinh, tha tuc
CVTD cua ngan hang, dam bao cic budc quy trinh thuc hién tét dé
han ché rui ro, dam bao qué trinh giao dich cua khach hang duoc
nhanh chdng, chinh xac.

* Tang cuong hoat dong cham s6c¢ khach hang:

- Théng tin cho khach hang vé cac san phdm, dich vu ctia ngan hang;

- Thiét lap nhitng kénh phan hdi nhu dudng diy nong, giai quyét
tdt cac khiéu nai, phan nan ctia khach hang vé san phém, dich vy;

- Tao sy thiu hiéu giita ngén hang va khéch hang thong qua cac hoat
dong quang ba va chim séc khach hang co thé gitip ngan hang tiép can
khach hang trén dién rong.

* Kiém soat rui ro trong dich vu CVTD: Kiém soat trudc khi cho
vay tiéu dung (thyc hién quy trinh cho vay, tham dinh dung theo quy
dinh,..), kiém soét trong qua trinh cho vay (nhu kiém tra, ra soat lai
cac khach hang hi¢n dang vay vé muyc dich st dung von, thoi han tra

131,..) va can c6 nhitng bién phap xt ly nhiing rui ro xay ra mét cach



hiéu qua.

1.2.2. Cac tiéu chi danh gia két qua hoat déng cho vay tiéu
dung tai ngan hang

- Tang truéng du ng CVTD va ty trong du ng CVTD

- Ting trudng s6 lugng khach hang va du ng binh quan theo khach hang

- Tang truong thi phan CVTD

- Tang truéng thu nhap CVTD

- Chét lugng dich vu CVTD
1.3. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN HOAT PONG CHO
VAY TIEU DUNG CUA NGAN HANG

1.3.1. Nhom nhan té khach quan

- M6i truong kinh té

- Moi truong phap 1y

- Moi truong van hoa - xa hoi

- Chu truong chinh sach cua nha nude

1.3.2. Nhdm nhan té chii quan

- Chinh sach tin dung cua ngan hang

- Tham dinh khach hang

- Thong tin khach hang

- Chat lugng can b tin dung

- Co s6 vat chat thiét bi

CHUONG 2
THU'C TRANG CHO VAY TIEU DUNG TAI AGRIBANK CHI
NHANH HUYEN QUANG NINH, QUANG BINH

2.1. KHAlI QUAT VE AGRIBANK CHI NHANH HUYEN
QUANG NINH, QUANG BINH

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh 1a chi nhanh loai II
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truc thudc Agribank chi nhanh tinh Quang Binh, cé tru sé, con dAu,
co quyén tu chu kinh doanh theo phan cép va chiu su rang budc vé
mit nghia vu va quyén loi ddi véi Agribank va Agribank chi nhanh
tinh Quang Binh. Mang ludi ciia chi nhanh gdm: Hoi s chi nhanh c6
03 phong ban (Phong Ké todn - Ngdn quy, Phong ké hoach kinh
doanh, Bo phan hanh chinh) va 02 Phong giao dich tryc thudc.

2.1.2. Chirc nang, nhiém vu

Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh thuc hién mot sb
linh vuc, nghiép vu kinh doanh theo quy dinh ctia Phap luat, NHNN
va Agribank, nhu: Huy dong von, cho vay, tham gia va cung tmg
dich vu thanh toan, thyc hién quan 1y va thu chi tién mat, tu van tai
chinh, ... cac nhiém vu khac do cdp c6 thAm quyén Agribank giao.

2.1.3 So @b to chirc va chirc ning, nhiém vu

a. So dé 6 chirc

b. Chirc nang va nhi¢m vu

2.1.4. Pi ngii nhan sy cia ngan hang

Poi ngli lao dong tai Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang
Binh tinh dén hét nam 2018 1a 34 nguoi. SO luong lao dong cia chi
nhanh qua 3 nim 2016 - 2018 d3 tang 1én theo chiéu hudng tich cuc
vé ca sd lugng va chét lugng, dap tmg tot hon nhu cau cua khach
hang, gop phan md rong hoat dong kinh doanh trén dia ban.

2.1.5. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia ngéan hang

Tinh hinh hoat dong kinh doanh cua Agribank CN huyén Quang
Ninh, Quang Binh trong 3 ndm qua c¢6 nhiéu trién vong, va xu hudéng
tang truong tot ca vé quy md 1an higu qua, voi nhitng thanh tich da
dat dugc, hoat dong kinh doanh tai Agribank CN huyén Quang Ninh,
Quéng Binh di gop phan 16n vao ting truong kinh doanh chung ciia
Agribank Chi nhanh tinh Quang Binh va toan hé théng ngin hang



Agribank.

2.2. THUC TRANG CVTD TAl AGRIBANK CHI NHANH
HUYEN QUANG NINH, QUANG BINH

2.2.1. Thuc trang vé hoat dgng trién khai cho vay tiéu ding tai
Agribank Chi nhanh huyén Quang Ninh, Quang Binh

a. Xdc dinh nhu cau khdach hang déi véi dich vu CVTD

Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh chua c6 nhiéu hoat
dong dé nghién ctru thi trudng va danh gia nhu cau cta khach hang mot
cach bai ban. S liéu, thong tin vé khach phan 16n dugc cip nhat tir:
phan tich tinh hinh kinh t& - x3 hoi ctia dia phuong, tir chinh hd so vay
cta khach hang cung cip, hodc qua khai thac tir ngudn dir lidu thir cép.
Ngoai ra, mot s6 thong tin vé dic diém nhu ciu khach hang dugc thu
thap thong qua nhan vién giao dich nhung chua nhiéu.

b. Tdac lwa chon thi truong muc tiéu

Chi nhanh hién dang quan 1y khach hang CVTD theo 3 nhém:

+ Nhom 1: Phan 16n 1a cac bo coéng nhédn vién chire, dic diém
1a vay thuong xuyén, thuong cé thu nhap 6n dinh, yéu cau déi véi
dich vu vira phai, mtc vay thuong thip hodc vira.

+ Nhém 2: Doanh nhan, nhitng ngudi c6 thu nhap cao, mot sé ddi
tugng tiéu thuong. Nhitng khach hang nay thuong cé dic diém la
muc thu nhap cao, nhu cau vay dot Xuét, yéu cau cao vé dich vy, vay
it 1an nhung mirc vay thuong cao.

+ Nhom 3: Mot sb thanh ph?m khac nhu ndng dan, sinh vién, ...
Nhom dbi twong vay ndy thuong co nhu cau vay dot xuat, hay so

sanh vé gia, hanh vi st dung dich vu ciing kho xéc dinh.
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Bidng 2.1. Dir ng’ cho vay theo nhom khich hang tir nam 2016-2018
PVT: Ty dong

Nhérr\l khach 2016 Ty 2017 Ty 2018 Ty
hang trong trong trong
Nhém 1 29.6 | 52.7% | 51.8 | 56.3% 741 | 56.7%
Nhém 2 194 | 346% | 323 | 35.1% | 46.1 | 35.3%
Nhém 3 7.1 12.7% 7.9 8.6% 10.4 8.0%
Cong 56.2 1.0 92.0 | 100.0% | 130.6 | 100%

Cong tac phan loai khach hang dua trén xép hang tin dung
chua dugc chu trong.

C. Chinh sach dich vu CVTD ciia Ngin hang

Céc dich vu CVTD tai ngan hang kha phong phu, hudng téi
nhiéu ddi twong tang 16p trong dan cu, thoa méan cac nhu cau da dang
clia ngudi tiéu ding. Day 12 mot yéu t6 mang lai loi thé canh tranh rat
16n cho ngan hang. Ty trong cic san pham CVTD c6 ty trong chénh
1éch kha 16n. San pham cho vay xdy dung méi, sira chita cai tao, nang
cap dbi v6i nha & dan cu 1a san pham dugc khach hang liwa chon nhiéu
nhét, chiém ty trong 16n nhét trong tong du ng va ting truéng cao qua
cac nam.

- Chinh séch 13i suat trong cho VTD: Agribank CN, huyén Quéng
Ninh, Tinh Quang Binh luén tuan thu dung cic quy dinh vé cung cip
tin dung trong d6 cac quy dinh vé i suit, diéu nay gitp ngan hang
tranh duoc nhitng rui ro trong cung cép tin dung.

Bdng 22.. LAi sudt CVTD cdc nim tir 2016 dén nim 2018

Chi tiéu 2016 2017 2018

Lai suat CVTD ngan han 10% 9.5% 10.5%
L4i suat CVTD trung han 11% 10% 11.5%
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Qua s liéu cho thiy 13i suat CVTD tai Chi nhanh trong cdc nim
2016 dén 2018 da dugc diéu chinh thay doi lién tuc.

- Qué trinh phan phdi cac san pham cho VTD: Agribank CN
huyén Quang Ninh, Quang Binh c6 1 try s& chinh va 2 phong giao
dich truc thudc duoc xay dung voi kién truc khang trang, hién dai va
3 may ATM dugc phéan b tai ba khu vuc trong diém nhét cua huyén.
Toan chi nhanh ¢6 13 nhan vién tin dung day 1a lyc lugng chu yéu
phat trién linh vuc cho vay noéi chung va CVTD noi riéng. So véi thi
truong thi lyc lwong nhan vién tin dung con kha mong, chua c6 bo
phan phu trach riéng vé mang CVTD. Céng tac dao tao, tp huin k¥
nang cho can by con han ché, mot s6 nhan vién con chua duoc trang
bi day du vé cac nghiép vu VTD méi.

- Quy trinh thu tuc cho VTD: Quy trinh cho VTD tuén theo quy
dinh cta Agribank, trong quy trinh da phan dinh rd chirc nang, nhiém
vu cia ting thanh phan tham gia, nang cao tinh doc 1ap va trach
nhiém ctia mdi thanh vién trong qua trinh thuc hién va ra quyét dinh.
Tuy nhién, day I quy trinh 4p dung chung d6i v6i cac khéch hang la
c4 nhan va ho gia dinh, khong phan dinh 13 timg dbi twong khach
hang trong timg linh vuc tin dung cu thé.

- Hoat dong chdm s6c khach hang: Chi nhanh da xay dung céac
chuong trinh quang ba ddi véi timg dich vu kha hop 1y, tuy nhién
cach thuc thuc hién lai chua triét dé, cac chuong trinh khuyén mai
nay chua thé hién hiéu qua 1a giup gia ting thém cac ddi twong khach
hang mdi cho Ngan hang, ty 1¢ ting lugng khach hang st dung dich
vu CVTD qua cac nam rat thap, phan 16n 1a khach hang tu tim dén tu
nhién khi c¢6 nhu cau.

- Kiém soat rui ro trong dich vu cho VTD: Agribank CN huyén

Quang Ninh, Quang Binh quan 1y rui ro theo nguyén tic cin trong, dam
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béo hai hoa muc tiéu loi nhuén va an toan ddi véi hoat dong kinh doanh.
Cong tac quan ly rai ro cua Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang
Binh duoc trién khai va quan triét xuyén sudt trén toan hé théng. Nho
do, cac quy dinh cia NHNN, Agribank dugc Chi nhanh tuan thi nghiém
tlc. Céc hoat dong nghiép vu dugc quan 1y, canh bao giam sat chat ché
nham nhan dién, quan ly va han ché thép nhét céc rui ro phat sinh
thong qua béo céo giam sét cac chi sd, gidi han an toan.

2.2.2. Két qua hoat dong CVTD tai chi nhanh trong thoi gian qua

a. Tang truong dw ng CVTD va ty trong du ng CVTD

Du ng CVTD chiém ti trong ngdy cang cao trong téng du no cho
vay cua chi nhanh va tang truéng li€n tuc qua cac nam. Nam 2018,
du ng CVTD ting 1én 130.6 ty, ting so v6i nam 2017 14 38.6 ty dong,
ty 18 tang 42.5%, chiém ty trong 12%.

b. Ting truong sé lwong khdach hang va dw no binh quin theo
khach hang

Bing 3. S6 Irong khdch hang VTD cdc nim tir 2016 - 2018

So sanh So sanh
Chi tiéu 2016 | 2017 | 2018 2017/2016 2018/20173

(+1_) % (+’_) %

Dw n¢

CVTD 562 | 920| 1306| 357| 636| 386| 420

Sb luong
khach hang 757 | 1284 | 1636 | 5270 | 696 | 3520 | 274
CVTD

Binh quéan
du ng 0.074 | 0.072| 0.080
CVTD/ KH

0.003 0.008

c. Tang truwéng thi phan CVTD
Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh la mdt Ngan

hang c¢6 thuong hiéu, uy tin lau doi va ¢6 truyén thong kinh doanh cac
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dich vu ban 1é trén dia ban. Thi phan tin dung CVTD kha cao chiém trén
25% thi phan tin dung cta cdc Ngan hang trong toan huyén. Phat huy
duoc thé manh vé mang ludi va cé chién luge kinh doanh hop Iy nén
qua hang nam thj phan ludn gitr vimg, c6 ting truong, tuy nhién mic do
tang khong 16n.

d. Tang truwong thu nhdp CVTD

Bdang 4. Két qud thu Idi cho VTD tir ndm 2016 - 2018

Pon vi: ty dong, %

Chi tiéu 2016 2017 2018

Téng thu 13i tir cho vay 128 133.2 134.2
Tong thu 13i tir CVTD 11 14 17.4
Ty trong thu 13i CVTD (%) 8.6% 10.5% 13.0%
Téng trudng thu nhap CVTD - 27.3% 24.3%

e. Chét lwong dich vu VID

Chat lwong dich vu CVTD ngay cang cai thién dang ké qua cac
nam. Ti 18 no x4u va ti 16 ng qua han trén 90 ngay cang giam dan.

2.2.3. Khao sat caa khach hang vé hoat déng CVTD tai
Agribank Chi nhanh huyén Quang Ninh, Quang Binh

a. Thong tin chung vé cujc khdo sdt

- Phurong phdp thu thdp va théng tin ¢ mau: Phuong phap diéu tra,
khao sat 1dy y kién ctia khach hang. Quy md mau: 150 phiéu khéo sat.

- Thang do sir dung dé do hrong dir liéu: Thang do s dung la
thang do dinh danh, thang do khoang v6i 5 mirc d6 1a (1) Rat kém,
(2) Kém, (3) Binh thuong, (4) Tét, (5) Rét tét.

Théng ké moé ta ddi tugng nghién ciru bang cic bang tin suit, so
dd, bang chéo, tinh gia tri trung binh.

Dir liéu duoc xir Iy bang phdn mém SPSS 20.0

- Két qud khdo sat: Véi 50 phiéu giri qua Email; 40 phiéu qua
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dién thoai va 60 phiéu khao sat truc tiép. Két qua thu vé duoc 132
phiéu (ty 1& 88%), trong d6 c6 4 phiéu khong hop 18, s6 phiéu hop 18
dung trong phan tich 1a 128 phiéu.

b. Thong tin vé doi twong nghién civu

Phan tich bang phan mém SPSS ta c¢6 duoc két qua nhu sau:

- Théng tin doi tieong nghién ciru

+ V& gi6i tinh: Ty 1é gi6i tinh nir 53% nhiéu hon nam chiém 47%.
Ty 1¢ gi6i tinh khach hang VTD tai ngan hang ciing xap xi ty 1¢ nay.

+ V& do tudi: Phan 16n doi tuong dugc hoi nam trong nhom tudi
tir 35 dén 45 tudi v6i 61.7%, tiép theo 1a nhém tudi tir 25 dén 35 voéi
26.6% va mot ty trong nho thudc hai nhom tudi con lai.

+ V& nghé nghiép: Phan 16n khach hang dwoc héi thudc nhém
khéch hang 1a can bd nhan vién (43%) va tiéu thuong (35,2%). Trong
s6 d6i twong khach hang dugc hoéi thi nong dan chiém (9,4%), cong
nhan (6.3%), sinh vién (4.7%) va mot s6 ddi twong khac (1.6%).

c. Pdnh gid ciia khdch hang vé san pham, dich vu VTD

Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh cling da quan tam
dén viéc da dang hoa cac san phﬁm, dua ra nhiing goi dich vy méi dé
phuc vu khach hang. Tuy nhién, két qua khao sat cho thay, khach
hang duoc hoi danh gia tiéu chi nay chi & murc twong ddi tét.

d. Quy trinh thu tuc cho VTD

Dé danh gia khach quan cac yéu t6 quy trinh thu tuc cho vay tai
Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh, tac gia da dua ra hai
tiéu chi (1) Tha tuc VTD don gian; (2) Thoi gian giai quyét cho vay
nhanh chong. Khach hang danh gia 2 tiéu chi nay ¢ muc trung binh,
v6i ti 1& & mic binh thudng cao nhét, nhi 1a mirc Tét.

e. Pdnh gid vé yéu té 1di sudt

V6i muc 13i sudt CVTD tir 9% - 11.5% ma Chi nhéanh ap dung
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trong thoi gian qua thi khach hang danh gia la ¢ mtrc Trung binh.
Trong d6, ti 1¢ binh thuong 1a 39.8%; T6t 1a 33.6%; Rat tot 1a
12.5%; Kém chiém ti 1& 10.9% va nho nhét 1a Rat kém véi 3.1%.

f. Mang lwdi phin phéi

Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh hi¢n nay chi moi
phat trién duoc 1 chi nhanh va 2 diém giao dich, 13 nhan vién tin
dung, véi sb lugng mang ludi han ché nhu vay thuc té van chua thé
tiép can tot dén cac dbi twong khach hang muyc tiéu. Qua khao st thi
khach hang ciing danh gia tiéu chi nay & chi & muc khé tbt, sé danh
gia “Kém va Rat kém” con kha cao chiém 25%.

g. Hoat dpng xiic tién va chim séc khdch hang ciia ngdn hang
Agribank CN huyén Quding Ninh, Qudng Binh

Két qua khao sat thuc té cho thay khach hang danh gia hoat dong
xuc tién va cham soc khach hang & mirc chua t6t véi ti 18 binh thuong
cao nhat véi 41.4%, Kém 18.0%, 9.4% Rat kém. Mirc tot 1a Tét va
rat Tot chiém ti 18 dudi 50%. Chi nhanh ciing chua thuc hién giai
quyét cac khiéu nai cua khach hang mot cach thoa dang.

h. Hoat déng quéng cdo, khuyén mdi

Qua khao sat khach hang danh gia Agribank CN huyén Quang
Ninh, Quang Binh chua c6 nhiéu hoat dong quang céo va khuyén mai
hap dan.

i. Yéu té vé nhén vién

Hau hét khach hang dugc hoi déu danh gia twong ddi tdt tiéu chi
nay, muc binh thuong 44.5%, Tt 35.9%, Rat tot chiém 14.8%, Kém
chiém ti 1¢ thap va ti 1¢ R4t kém 1a 0%. Tuy nhién, d6i voi tidu chi
nhan vién nhiét tinh, niém nd, than thién voi khach hang van chi &
muc binh thuong.

k. Mikc dé hai long chung vé dich vu cho VID
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Qua khdo sat sy hai long ctia khach hang ddi voi dich vu VTD,
hau hét két qua 1a & mic binh thuong chiém 45.3%. C6 35.2% khach
hang chon hai long, 10.9% chon rat hai long, ti 1é khong hai long va
rat khong hai 1ong 1a 8.6%. Mtic trung binh 14 3.4.

2.3. PANH GIA CHUNG VE THUC TRANG CVTD TAI
AGRIBANK CN HUYEN QUANG NINH, QUANG BINH

2.3.1. Nhitng két qua dat dwoc

- Quy md cua chi nhanh khéng nging ting truong, mé rong ddi
tuong khach hang ca nhan, ho gia dinh va CBCNV tao dugc uy tin
10ng tin trong quan hé ddi voi khach hang

- No qué han trong tam kiém soat, ng mat vbn chiém ty 1€ nho, ng
xau giam qua hang nam, day 1a két qua cua qua trinh giam sat va
quan 1y khoan vay hiéu qua, chit lugng CVTD dugc nang cao.

- Chi nhanh da c6 nhimng chinh sach wu dii hop 1y d6i voi nhiing
khach hang truyén thong va c6 uy tin nhu cho vay wu dai véi 1ai suét
thip, mién giam céc loai phi.

2.3.2. Nhirng han ché va nguyén nhan

a. Nhitng han ché

- Doanh thu tir hoat dong vay tiéu dung chua cao.

- C4c moén vay thuong nho, s6 lugng khach hang déng dan dén sur qua
tai cho CBTD quén Iy tryc tiép tir d6 gay kho khan trong khau tham dinh,
kiém tra str dung vdn vay d& giy nén ri ro trong hoat dong CVTD.

- Thi tuc vay con phire tap, qua trinh thAm dinh 14u.

-S6 lugng can bo tin dung con qua it bén canh d6 thi da s6 con
qué tré kinh nghiém chua nhiéu.

- Céc loai hinh san pham CVTD ma chi nhanh 4p dung con don
diéu, méi chi phat trién manh & cac san pham va dbi tugng khach

hang truyén thdng, chwa chu trong phat trién san phim moi.
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- Cong tac quang co, tiép thi truyén théng con thiéu tinh chu dong.

b. Nguyén nhan

- Su canh tranh giita cic NHTM ngay cang gay git.

- Mitc séng va nhan thirc ctia nguoi dan vé VTD con thip.

- Chua c6 sy quan tdm dang mirc va co cac chi truong cu thé vé
phat trién CVTD.

- Cong tac quang ba va cham soc khach hang chua that bai ban
nén chua phat huy hi¢u qua.

- Cac quy dinh thién vé thi tuc, gidy to khién cho chi nhanh du
mudn van kho 10ng don gian cac quy trinh, thi tuc cho khach hang.

CHUONG 3
KHUYEN NGHI NHAM HOAN THIEN HOAT PONG CVTD
TAI AGRIBANK CHI NHANH HUYEN QUANG NINH,
QUANG BINH

3.1. CO SO PE XUAT CAC KHUYEN NGHI

3.1.1. Bbi canh méi trwong kinh doanh tai huyén Quang Ninh,
Quang Binh

3.1.2. Pinh huéong phét trién caa Agribank CN huyén Quang
Ninh, Quang Binh

3.1.3. Pinh hwéng phat trién cho vay tiéu dung tai Agribank
CN huyén Quang Ninh, Quang Binh
3.2. MOT SO KHUYEN NGHI HOAN THIEN HOAT PONG CVTD
TAI AGRIBANK CN HUYEN QUANG NINH, QUANG BiNH

3.2.1. Tiing cwdng cong tac khao sat, nghién céu tim hiéu nhu
cau thi truong

Trong thoi gian dén mudn phét trién CVTD, Agribank CN huyén
Quang Ninh, Quang Binh cin dau tu cong tac khao sat nhu cau khach
hang bang cc hinh thirc nhu giri phiéu thim do, gia ting cac kénh thu
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thap y kién khach hang qua Internet, Email, duong day néng, mang xa
hdi hoac qua lyc lwgng nhan vién tiép can véi khach hang.

3.2.2. Xac dinh khach hang muc tiéu

Trén co s két qua khao sat va thyc tién tai chi nhanh c6 thé phan
nhém ddi tuong khach hang thanh cac nhoém, nhu sau:

Nhom 1: Can bd cong nhan vién nhan luong qua tai khoan mé tai
chi nhanh, c¢6 thu nhap on dinh thu nhdp trong khoan 6 -14
triéu/thang, vay nhiéu 1an, kha quan tam dén qué trinh cung cép dich
vu. Dy kién nhém khach hang nay mdi nam tang tir 100-150 ngudi.

Nhom 2: Lanh dao, ngudi ¢6 thu nhdp cao, doanh nhan va tiéu
thuong c6 ngudn thu nhap va dong tién tra no tot. Nhém khach hang
nay thuong c6 mirc thu nhép trén 15 triéu/thang, mic vay cao, co tai
san dam bao, sb lan vay it nhung muc vay cao. Dy kién nhom khach
hang nay trong nhiing ndm téi ting 100 nguoi.

Nhoém 3: Hoce sinh, sinh vién chua c6 thu nhép, mic vay thép, sb
lan vay it. Nhom khach hang nay ting 100 ngudi.

Nhém 4: Nhom khach hang khac, nhu cau vay va thu nhap da
dang, kho x4c dinh. Nhom khach hang nay ting 100 ngudi mdi nam.

Chi nhanh can chon nhém 1 va 2 lam thi trudng muc tiéu trong
giai doan 2016-2018 vi day ciing 1a thi truong muc ti€u theo dinh
hudng chung ciia Hoi s&, hon nita day 1a thi truong c6 tiém ning, c6
kha niang phat trién nhanh, c6 thé khai thac thém nhiéu dich vy ngan
hang khac kém theo, day ciing 1a ddi twong khach hang mang vé loi
nhuan 16n cho ngan hang.

Ngoai ra, CN ciing nén chi trong phan loai khach hang theo xép
hang tin dung. Nhimng khach hang thuéc nhom AAA, AA, A can
dugc cha trong giit gin, phat trién trong tuong lai.

3.2.3. Khai thac cac diéu kién ciia Ngan hang dé da dang hoa



19

toi da cac san pham cho vay tiéu dung

a. Chudn hod danh muc sin phiam hién cé, hoan thign mét sé
sdn phdm chiém ty trong cao

Danh muyc san phdm hién c¢6 cta Agribank gom rat nhiéu san
phiam CVTD chi nhanh méi chi tap trung trién khai mot s6 san pham
c6 tinh truyén théng nhu san phiam cho vay xdy dung va sira chita
nha &, cho vay theo han muc tin dung ddi véi hd gia dinh san XUat,
kinh doanh quy mé nho vé cac chi phi doi sdng, mua sim phuong
tién di lai. Chi nhanh can xem xét céac quy dinh vudng méc, stra ddi
mot s6 san pham khong duoc cac chi nhanh trién khai hoic trién khai
dat hiéu qua thép: Cho vay kham chita bénh, du lich, cho vay hd trg
du lich, cho vay xuét khau lao dong...

b. Phdt trién cdc san phim CVTD mdi

- Sir dung g6i san phim cho CBCNV vay tron géi ba san pham:
CVTD truyén thong, thdu chi, phat hanh thé tin dung nhim mang lai
tién ich thuén loi va nhanh chong cho ngudi vay, dong thoi qua do
ban chéo cac san pham dich vu lién quan.

- Str dung cé4c hinh thirc CVTD theo tiéu chi danh gia xép hang noi bo.

- Ap dung san phdm CVTD theo hinh thirc gian tiép.

- Néang cao va bd sung nhitng tinh ning mdi cho san pham lam
tang gia tri sir dung; Linh hoat vé mirc cho vay, da dang hoa céc thoi
han cho vay, hinh thirc tra 1i, 13i sut phai linh hoat theo ddi vdi nhu
cau vé tiéu diung.

- Nghién ctru thiét 1ap bd phan hd trg khach hang nhim danh gia,
tiép thu, tong hop phan hoi cua khach hang, kip thoi giai quyét vudng
mic phat sinh dé nang cao chét luwong dich vu.

3.2.4. Nghién ciru 4p dung chinh sach I4i sut linh hoat

Viéc dinh gia cua ngan hang phai tinh ding va dt moi chi phi
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trong kinh doanh ctia minh vao cac khoan yéu cau khach hang phai
thanh toan. Bén canh d6 Ngan hang can xem xét ap dung ldi suét
thich hop véi timg di twong khach hang. Quy dinh vé cac thoi han,
hinh thtrc tra 1i, cdc khoan tién gbc va lai trong mdi ky han thich hop
dam bao quyén loi cho ca hai bén khach hang va ngan hang.

3.2.5. Biay manh hoat déng phan phaoi

Pé hoat dong CVTD thuc su phat trién manh, Agribank CN
huyén Quang Ninh, Quang Binh nén lién két dbi voi hé thong
doanh nghiép ngoai qudc doanh, cty TNHH, hé thong giao duc, y
té...dé mo rong hoat dong CVTD thong qua cac hinh thirc cho
vay khong dam bao bang tai san, cho vay thau chi.

Chi nhanh phai mé rong va thiét 1ap quan hé dén cac truong hoc,
bénh vién, khdi can bd cong nhan vién trén dia ban, khdi doanh
nghiép, da dang hod d6i twong khach hang. Xac nhan thu nhap va
cam két tra no cua khach hang, nguoi quan 1y dbi véi nghia vy vay
no tai chi nhanh. Xy dung t6 dich vu thuc hién mot sé khau, cong
doan cta Agribank tai don vi quan ly khach hang.

3.2.6. Hoan thién quy trinh, quy dinh déi véi cho vay tiéu
duing phu hep véi tirng déi tweng khach hang c& nhan

- Agribank CN huyén Quang Ninh, Quang Binh can nghién ctru
sao cho biéu miu hd so don gian, d@ hiéu nhét c6 thé duoc.

- Cac bd phan trong hé théng phai phdi hop nhip nhang, thdng
nhéit dam bao viéc hoan thanh cac thi tuc nhanh chong cho khach
hang, tir khi khach hang dén ngan hang dén khi giai ngan.

- Cai thién thoi gian cung cdp dich vu tir khdu nhan hd so dén khi
hoan tit hd so nhit 1a cai thién thoi gian tham dinh cho vay dé day
nhanh qua trinh phuc vu khach hang.

3.2.7. Tang cwong hoat dong quang ba, chim s6c khach hang
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a. Tang cwong cdc hoat dopng qudng bd

Chua dong tiép thi, tim kiém khach hang nhu nhan vién ban san
pham thong thudng. Can c¢6 hoat dong tiép can khac nhau ddi voi cac
san pham khéc nhau.

Phat trién dich vu cho vay du hoc, chi nhanh cé thé phéi hop voi
cac cong ty tu vin du hoc dé thuc hién cong tic tuyén truyén cho
dich vu nay. Dbi véi cho vay mua xe may, 6 to, chi nhanh can két
hop v6i cac hing xe, dai 1y, cong ty dé giéi thidu san pham cho VTD
ctia ngén hang, dong thoi thuc hién treo logo ngan hang, card thong
tin ciia ngan hang, cua can bo tin dung, sb dién thoai lién hé... Bi
v6i vay tin chap ctia can bd cong nhan vién, chi nhanh c6 thé tim dén
cac co quan hanh chinh, truong hoc, doanh nghiép c6 uy tin thong
qua cac cudc trao ddi véi 1anh dao cong doan vé viéc nhan tai tro cho
cong nhéan vién trong co quan dong thoi co su tiép xtic thong qua hoi
thiao dé gi6i thiéu san pham.Ngan hang nén trién khai cac chuong
trinh quang ba rong rai cac dich VTD qua cac phuong tién dai chung
nhu quang cédo trén bao, tap chi, bang ron, pano, internet... cu thé:

- Pay manh hoat dong quang cdo & cac kénh: Mang xi hoi; Hé
thong website chuyén dé tin tic va phu nit, gia dinh. Hé thng
website dbi tac cia Agribank; Quang cdo trén cac kénh ndi bo cua chi
nhanh; Pic biét, méi CBNV Agribank CN huyén Quang Ninh,
Quang Binh 13 KH cua san phim nay, hiéu 15 san pham, va 1a “dai
sir” d& quang ba san phdm nay dén KH.

- Piy manh ban hang c4 nhan va marketing truc tiép

b. Tang cwong cdc hoat dong chdam soc khdach hang

Pé phat trién dich vu CVTD chi nhanh can diy manh cac hoat
dong cham soc khach hang sau day:

v Huéng dan tu van cin k& cho khach hang vé céc loai san phim
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VTD nhit 13 cac san phim m&i.

v Gri tin nhan, qua ting chiic mimg sinh nhat/1&/tét ...

v Cap nhét cho KH nhiing chuong trinh méi, nhat 1a nhitng san
pham danh cho khach hang c4 nhan méi cua chi nhanh.

v Cung cdp DVD giéi thiéu, huéng dan thao tac.

v Truc tiép tham hoi dinh ky.

v Gui qua tang cho cac khach hang thuong xuyén.

v Cac phong ban phdi hop xir 1y nhanh cac khiéu nai cho khach
hang do 15i hé théng, do mang vién thong, do hé théng nha cung cp. ..

v Thudng xuyén cip nhat moi y kién déng gop, moi ban khoin
vuéng mic théng qua hop mail, duong diy dién thoai chim séc
khach hang va kénh thong tin khac dé nhanh chong phén tich, cai
tién, phan hdi kip thoi.

v Quan tdm dén cic chuong trinh hdu mai nham ting mirc do st
dung dich vu cua khach hang.

v Tiép nhan gop ¥ va cai tién san phim nhiam dap tmg nhu cu
ngay cang cao cuia khach hang.

3.2.8. Kiém soéat rii ro trong cho VTD

Dé han ché phong ngira rai ro, Chi nhénh c6 thé thyc hién cac
bién phap: Yéu ciu can b tin dung thuodng xuyén lién lac véi khach
hang; Quy dinh can bd tin dung tai danh gia tai sin ddm bao dinh ky
3 thang, 6 thang, 12 thang tuy loai tai san dam bao; Thuc hién chinh
sach quan 1y vay an toan va han ché rui ro; Tang cudng cong tac
kiém soat ndi bo, kiém soat rui ro trude, trong va sau khi cho vay;
Cai thién cong tac quan 1y va thu hoi ng xau....

3.2.9. Nhém giai phap bé trg

a. Nhén sw

Chi nhanh can cht trong dén cong tac nhan sy boi day 1a nhan td
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then chdt quyét dinh su thanh cong trong chién lugc phat trién cta
chi nhanh trong ca ngan han va dai han. Phat trién nhan sy trong
CVTD, chi nhanh phai cha trong nang cao ca vé lugng va chét, ca vé
chuyén mén nghiép vu va dao dirc nghé nghiép méi dap g tot nhu
cau ctia khach hang va méi mang lai hiéu qua thiét thyc.

Chi nhanh can quan tim dén cong tic tuyén dung, dao tao ngudn
nhén Iyc, boi dudng k¥ ning giao tiép ban hang... dong thoi ¢ chinh
sach dai ngd thang tién phu hop dé thuc ddy su cong hién ciia nhan vién.

b. Cong nghé

Ngoai vin dé vé con nguoi, yéu t6 cong nghé 1a nhan t quan
trong ma chi nhanh phai huéng dén dé ting niang luc canh tranh,
nang cao uy tin thuong hiéu va thoa man tét hon nhu cau cta khach
hang. Chi nhanh can dau tu dong bd ca vé co so ha tang, trang thiét
bi, chu trong viéc hién dai hoa va tng dung cac cong nghé tién tién
vao hoat ddng ngan hang nham ting tién ich, rit ngin thoi gian, giam
b6t cac thu tuc gidy to va tao dung hinh anh d6i véi khach hang.

3.3. MQT SO KIEN NGHI

3.3.1. Pdi véi cac co quan quan Iy nha nwéc

Céc co quan nha nudc can cai tién thu tuc hanh chinh; HO tro xit
1y cac tai san dam bdo tién vay trong qué trinh thu no; Can xay dung
quy hoach, dinh gia bét dong san sat voi thi truong dé thuan tién
trong viéc tham dinh;

3.3.2. Pbi véi ngan hang nha nuéc

Hoan thién cic vin ban vé phap luat va tao hanh lang phap 1y
vimng chic cho hoat dong CVTD. Khuyén khich hd trg cho vay tiéu
dung, kip thoi pho bién cac chi truong méi trong linh vy nay;

3.3.3 Poi véi ngan hang Hji so

Tang cuong hd trg cac chi nhanh trong viée dao tao va bdi dudng
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can by vé nghiép vu CVTD; Phat trién thém cac loai hinh dich vu
méi, trién khai cac ung dung céng nghé hién dai vao hoat dong
CVTD; Lién két cac chi nhanh véi nhau trong qua trinh thuc hién cac
hoat dong nghiép vu.

KET LUAN

Qua thoi gian nghién ctru, luan van cling da cé dugc nhiing thanh
tuu nhu sau:

- Luan van da hé théng duoc co so 1y luan lién quan dén phat trién
VTD, nhit 14 cac bién phap phat triéen CVTD.

- Luan van da danh gia ding thuc trang CVTD tai Agribank CN
huyén Quang Ninh, Quang Binh.

- Ludn vin ciing da dé xuat mot s6 khuyén nghi nham phat trién
CVTD nhu: Nhom giai phap vé nghién ciru thi truong; Nhom giai
phap vé san pham; Hoan thién quy trinh, quy dinh d6i véi CVTD phu
hop véi timg ddi twong khach hang ca nhan; Nhom giai phap vé hoat
dong quang ba, cham séc khach hang;... voi hy vong gop phan phat
trién dich vu CVTD tai Agribank CN huyén Quang Ninh, Quéang
Binh trong thoi gian téi.

Ngoai nhitng thanh cong trén, luan van van con mot sd han ché
nhu: Chua danh gia sau vao tinh hinh tang trudéng cua ting loai dich
vu, cac chinh sach khuyén nghi vin con mang tinh dinh huéng. Viéc
trién khai cac khuyén nghi nay vao thuc tién can c6 thoi gian thuc
hién, sira d6i m&i co thé bién thanh giai phap mang tinh thuc té.

Day 1a hudng nghién ciru tiép sau khi thuc hién dé tai cho tac gia

nghién ctru.



Khoa quan Iy chuyén nganh di kiém tra va xdc nhén:
Tom tit luan van duoc trinh bay theo ding quy dinh vé

hinh thirc va di duoc chinh stra theo két luan cua Hoi déng



