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TOM TAT NOQI DUNG PE AN

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thon Viét Nam (Agribank) - Chi
nhanh Thanh phd Cao Bang 1a chi nhanh cua Agribank chi nhanh tinh Cao Béng. Trai
qua hon 12 nim x4y dung, phat trién, Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Béng da
vuot qua moi khé khan, thur thach, hoan thanh tdt moi nhiém vu dugc giao. Pén nay,
Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang tré thanh mot ngan hang thwong mai hién
dai, kinh doanh da nang véi ) luong diém giao dich lon nhét trén dia ban. Pic biét
Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang thuc hién tot vai trd cha dao trong dau tu
phat trién néng nghiép, néng dan, néng thon, ddy manh phat trién khach hang ca nhan,

cung cip da dang cac dich vu ngan hang nham dap tng nhu cau ctia KHCN.

Trén co s6 1y thuyét da xay dung, dé an da phan tich thyc trang phat trién khéach
hang c4 nhan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Néng thon Viét Nam - Chi
nhanh Thanh phé Cao Béng trong giai doan 2020 — 2023 tir d6 chi ra nhiing két qua
dat dugc, nhitng han ché nhu khach hang con phan anh chua thyc su hai long khi giao
dich tai Chi nhanh; téc d6 ting sé luong KHCN ting truong khong on dinh qua cac
nam,; thu nhédp dich vu tr KHCN ciing tang truéng con cham, chua tuong xing véi
tiém nang khai thic cua dia ban. Nguyén nhdn cta han ché d6 bao gém ca nguyén
nhan chil quan xudt phét tir ban than Chi nhanh nhu chat luong ngudn nhén lyc cia
Chi nhanh va mtrc d0 ung dung cong nghé hi¢n dai vao hoat dong kinh doanh cua
ngan hang chua cao; cong tac giao chi tiéu chua cu thé dén timg nhan vién. Ngoai ra
con do mot sd nguyén nhan khach quan khac nhu trinh do dén tri cia ngudi dan con
thp, tinh hinh kinh té xa hoi nhitng nim qua c6 nhiéu bién dong kho luong di phan
nao anh huong dén viéc phat trién KHCN ctia Chi nhanh.

Tir nhitng phén tich va danh gia vé thyuc trang, dé an di 1am rd muc tiéu va
phuong hudng phat trién KHCN cua Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang dé tir
d6 dé xuat mot sb giai phap nham phat trién khach hang ca nhan tai Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - chi nhanh Thanh phé Cao Béng dén 2030
bao gém: Tang cuong ddo tao nang cao chuyén mon nghiép vu, k¥ niang cho doi
ngil can bo 1am cong tac phat trien KHCN; ddy manh dau tu cong nghé thong tin
hién dai; déy manh hoat dong marketing vé san phém dich vu KHCN; thuc hién
giao khoan chi tiéu phat trién KHCN cho tirng can bo nhan vién; ting cuong md
rong mang ludi phan phdi ciia Chi nhanh.

Tir khéa: Khdach hang cd nhdn, phdt trién khach hang ca nhan, Cao Bang,
Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién néng thén Viét Nam, Ngdn hang Nong nghiép
va Phdt trién néng thén Viét Nam — Chi nhanh Thanh phé Cao Bing.



PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai dé an

Ngan hang thuong mai la doanh nghiép hoat dong trong linh vuc kinh doanh
tién t& v4i hoat dong chu yéu 1a nhén tién giri, cho vay va cung tmg cac dich vu ngin
hang khac. Ciing giéng nhu cac doanh nghiép khac, myc tiéu kinh doanh cua ngan
hang thuong mai ciing 14 hudng t6i théa min cac nhu cau cua khach hang, tir d6 gia
ting sb lwong khach hang, doanh sb giao dich ciia khach hang va chiém linh thi phan.
Do d6, phat trién khach hang 14 ndi dung quan trong, bién phap thiét yéu ma mdi ngan

hang thuong mai can thyc hién thudng xuyén.

Khach hang cta cac NHTM thuong duogc chia thanh khach hang ca nhan va
khach hang to chirc. Khach hang ca nhan ngay cang dong vai trd quan trong hon trong
hoat dong kinh doanh cia NHTM. Khach hang ca nhan 1a mdt ngudi hoac mot nhom
ngudi di, dang st dung dich vu va s& sir dung san pham dich vu ngan hang phuc vu
cho muc dich c4 nhan hoac gia dinh ctia hg. Mac du quy mo giao dich tung khach
hang ca nhan nhé nhung s6 lugng KHCN 1a rat 16n. Nhu cau cia KHCN ciing thuong

xuyén thay doi va gia ting.

Do vay, hién nay, cic ngan hang quan tim hon dén hoat dong phat trién khach
hang c4 nhan. Viéc cung cap cac dich vu ngan hang cho dbi tuong nay thuong s& giam
thiéu rui ro cho cac ngan hang, do da dang héa dugc danh muc san phém dich vu, da
s6 cac khach hang déu co tai san thé chép dﬁy du. Hon nira, lgi nhudn thu vé cta di
tugng khach hang c4 nhan thudng cao hon khach hang t6 chirc, do 1ai suat cho vay
cao. Bén canh do, cac khach hang c4 nhan da s6 sé& sir dung hau hét cac san pham dich
vu do ngan hang cung cap nhu: mé thé, mé tai khoan thanh toan, tham gia bao hiém,...

v6i s6 luong khach hang sir dung 16n dich vu.

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) - Chi
nhanh Thanh phd Cao Bang la chi nhanh ctia Agribank chi nhanh tinh Cao Bang. Trai
qua hon 12 nim xay dyng, phat trién, Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang da
vuot qua moi kho khan, thir thach, hoan thanh tot moi nhiém vu duoc giao. bén nay,
Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang tré thanh mot ngan hang thwong mai hién
dai, kinh doanh da ning véi s6 luong diém giao dich 16n nhat trén dia ban. Dic biét
Agribank chi nhdnh Thanh phé Cao Bang thyc hién tot vai tro chu dao trong dau tu
phat trién néng nghiép, néng dan, néng thon, ddy manh phat trién khach hang c& nhan,

cung cip da dang cac dich vu ngan hang nhdm dap tng nhu ciu cua KHCN. Pién



hinh, chi nhanh da tich cuc phdi hop véi cac cap ty, chinh quyén dia phuong thyc hién
t6t cac chuong trinh cho vay theo Nghi quyét 30a, Nghi dinh s6 55 ctia Chinh pha vé
cho vay phat trién nong nghiép, nong thén. Dén nay, Agribank chi nhanh Thanh phé
Cao Bing c6 tong du no hon 969,41 ty dong, trong d6 du ng KHCN 14 hon 707 ty
ddng voi hon 1.150 khach hang c& nhan vay vén. Ngoai ra, Chi nhanh da thu hat duoc
ngudn tién giri tir KHCN ngay cang ting. Ty trong huy dong von tir KHCN hing nim
déu chiém t&i hon 60% téng ngudn von huy dong. S lwong KHCN sir dung céac dich
vu ngan hang khac nhu thé, ngan hang dién tir, chuyén tién kiéu hdi ngay mot mo
rong, mang lai thu nhap 16n hon cho Chi nhanh.

Tuy nhién, trén thuc té viéc phat trién khach hang c4 nhéan tai Agribank chi
nhanh Thanh phd Cao Béing van con ¢ nhimg han ché nhit dinh. Dién hinh, khach
hang con phan anh chua thuc su hai 10ng khi giao dich tai Chi nhanh. Téc d6 ting s6
lwong KHCN ting trudng khong on dinh qua cac nam,.... Doanh sb giao dich binh
quan cia mot KHCN ciing ting trudng cham. Chi nhanh chua khai thac hét viéc ban
chéo san pham cho khach hang ctia minh. Tang truong huy dong von tir KHCN dang
giam dan qua cac nam, nam 2022 13 15,65% thi t&i nam 2023 toc do tang trudng chi
8,65%. Trong khi d6, con nhiéu du dja KHCN c6 mé thé thanh toan nhung chua sir
dung dich vu ngan hang di¢n tir. Thu nhap dich vu tt KHCN ciing tang truong con
cham, chua tuong xing véi tiém nang khai thac cua dia ban.

Xuat phat tir thyuc tién do6, t0i da lya chon dé tai “Phdt trién khdch hang cd
nhén tai Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién Néng thén Viét Nam - Chi nhanh
Théanh phé Cao Bang” cho dé an tt nghiép thac si ctia minh.

2. Muc tiéu nghién cau

2.1. Muc tiéu nghién cuu:

Trén co so phéan tich va danh gia thuc trang phat trién khach hang c4 nhan tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd
Cao Bing, dé an dé xuat cac giai phap nham phat trién khach hang c4 nhan tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao
Bang dén nam 2030.

2.2. Nhiém vu cu thé:

+ Hé thng hoa nhiing van dé co ban vé phét trién khach hang c4 nhan tai cac
ngan hang thuong mai.

+ Phan tich thyc trang phat trién khach hang c4 nhan tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang trong giai
doan 2020 — 2023.



+ P& xuat mot so giai phap va kién nghi nham phat trién khach hang c4 nhan tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd
Cao Bang dén 2030.

3. Péi twong va pham vi nghién ciu

- Doi twgng nghién ciru: Ly luan va thuc tién phat trién khach hang c4 nhan tai
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd
Cao Bang.

- Pham vi nghién cvru:

+ Vé néi dung: Phat trién khach hang c4 nhan tai Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao Bang;

+ Vé khong gian: Nghién ctru tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thdn Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao Bang;

+ Vé thoi gian: Dit liéu tht cap trong dé an duogc thu thap cho giai doan 2020 —
2023, dé xuit giai phap dén 2030.

4. Phwong phap nghién caeu

4.1. Khung nghién ciru

Nhan t6 anh hudng Noi dung phat trién Muc tiéu phat trién khach
dén phat trién khach khéach hang céa nhan hang c4 nhan tai c4c ngan
hang ca nhan tai cac tai cac ngan hang hang thuong mai
ngan hang thuong mai thuwong mai
6 | Phat trién KHCN tai | [ ]
Nhén t0 ndi b NH at trien tai - Tang truéng KHCN sit
cac NHTM theo quy md
dung dich vu

Nhan t6 nhu cau
thi hiéu cia KH Phat trién KHCN tai - Tang truéng doanh thu
cac NHTM theo loai
dich vy cung cép

- Ting thi phan

Nhan tb canh
tranh d6i tha trén
thi truong Phat trién KHCN tai
cac NHTM theo khu
vuc thi truong

- Tang hi¢u qua kinh doanh

Nhan t0 moi

trudng bén ngoai

Hinh 1: Khung nghién ctru



4.2. Quy trinh nghién cuu

- Bude 1: Xay dung khung nghién ctru vé phat trién khach hang c4 nhan tai cac
Ngan hang thuong mai théng qua viéc doc va tong hop céc tai liéu, cong trinh nghién
clru va cac van ban co lién quan. Cac phuong phéap cha yéu duge sir dung & bude nay
1a phuwong phap tong hop, théng ké , md hinh hoa.

- Bu6c 2: Thu thap dit liéu thi cip vé két qua tinh hinh phat trién khach hang ca
nhan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi nhéanh
Thanh phé Cao Bang

- Budc 3: Trén co so dir liéu thir cép thu thap dugc tién hanh phan tich, danh
gia thyc trang phat trién khach hang c4 nhan tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao Bang. Chi rd nhiing diém manh, han
ché va nguyén nhan ctia han ché trong cong tac nay. Phuong phap duoc st dung ¢

budc nay 1a phuong phap thdng ké, phan tich, so sanh va téng hop.

- Budc 4: Dya trén han ché va nguyén nhan da phat hién ¢ budc 3 tién hanh dé
xudt mot s giai phap chu yéu nham phat trién khach hang ca nhan tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao Bang dén
nam 2030.

5. Két cau caa dé an
Ngoai phan mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khéo, ndi dung chinh cta
dé an duoc trinh bay trong 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Nhitng vin d& co ban vé phat trién khach hang c4 nhan tai ngan
hang thuong mai.

Chuong 2: Thuc trang phat trién khach hang ci nhan tai Ngan hang Nong
nghiép va Phét trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang.

Chuong 3: Phuong hudng va giai phap phat trién khach hang ca nhan tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh phd Cao
Bang dén nam 2030.



CHUONG 1
NHUNG VAN PE CO BAN VE PHAT TRIEN KHACH HANG CA NHAN
TAI NGAN HANG THUONG MALI

1.1. Khai quat chung vé khach hang ca nhan va phat trién khach hang ca
nhan tai ngan hang thwong mai

1.1.1. Khai niém vé khach hang ca nhan tai ngdn hang thwong mai

Theo Berger va cong su (2005) thi “Khach hang c4 nhan ctia ngan hang thuong
mai la nhitng ca nhan hodc ho gia dinh str dung cac san phém va dich vu tai chinh do

cac ngan hang thuong mai cung cap”.

Theo Dong Thi Kiéu Linh (2015), cho rang: “Khach hang c4 nhan 1a mot nguoi
hodc mdt nhoém nguoi da, dang, s€ st dung dich vu va stir dung san phém dich vu ngan

hang phuc vu cho muc dich ca nhan hodc gia dinh cua ho.”
Nhu vay c6 thé hiéu khach hang c nhan tai ngan hang thuong mai nhu sau:

Khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai la nhitng ca nhan hoac nhom
nguoi co nhu cau va sw dung cac san pham, dich vu cua ngdn hang cho muc dich cd

nhan hodc gia dinh theo quy dinh cua phap ludt.
1.1.2. Dic diém khéach hang ca nhan tai ngdn hang thuwong mai

Khach hang ca nhan tai cic ngan hang thuong mai c6 mot sé dic diém dac

trung nhu sau:

Mot 13, quy mo khach hang ca nhan lén va thuong xuyén gia ting: Moi mot ca
nhan trong x& hoi déu c6 thé tro thanh mot khach hang cua ngan hang thuong mai, do
vay voi dan sé hon 100 triéu nguoi, chiém 1,23% dan s6 thé gisi, trong d6 hon 70%
dan sé nudce ta trong do tudi tir 15 tudi tro nén. Pay sé& 1a nguon khach hang Ién cho
c4c ngan hang mé rong va phat trién dich vu ciia minh qua d6 gop phén ting thu nhap
cho ngén hang tir nhom khach hang nay.

Hai 13, khach hang c& nhan da dang: Khach hang hang ca nhan gém nhiéu tang
16p khac nhau c6 d6 tudi, gidi tinh, thu nhap, trinh d6 van héa, s thich, mirc do hiéu
biét vé dich vu ngan hang ciing khac nhau. Hién nay khong chi c6 ngudi tré ¢6 nhu cau
st dyng dich vu ngan hang ma ca nhitng ngudi gia, da nghi huu cling ¢6 nhu cau sir
dung dich vy ngan hang tir gui tién tiét kiém dén vay von tiéu dung. ..



Ba 13, ¢ su khac biét vé& nhu cau sir dung dich vu ngan hang cua KHCN:
KHCN da dang nén nhu cau sir dung dich vu ngan hang cua ho ciing rat phong phua va da
dang tir nhitng nhu cau co ban dén nhitng nhu cau cao cap. Khach hang c6 dia vi x& hoi,
¢6 thu nhap cao hay khach hang c6 thu nhap thap, binh dan déu cé nhitng nhu cau sir dung
dich vu ngan hang khach nhau, mong muén duoc théa man nhu cau & mic do khac nhau.
C6 nhitng nguoi lai chi sir dung 1 loai dich vy nhu giri tién tiét kiém, co nhitng khach
hang lai sir dung nhiéu dich vu nhu tiét kiém, thanh toén hay vay vén... Hon thé nira, mdi
ho gia dinh trong x4 hdi ciing s& ¢6 nhu cau khac nhau trong viéc sir dung céac dich vu coa
ngan hang nham phuc vy nhu cau sinh hoat, tiéu ding cua gia dinh.

Do vay, X3 hoi cang ngay cang phat trién thi nhu cau cia ngudi dan, cua ho gia
dinh vé cac san pham dich vu tai chinh n6i chung va dich vu ngan hang néi riéng cang
16, cang da dang doi hoi cac ngan hang phai thuong xuyén d6i méi, nang cao chét luong
san pham dich vu ctia minh du gitr chan khach hang cii va thu hat khach hang méi.
1.1.3. Phén logi khach hang ca nhan tai ngdn hang thwong mai

KHCN cua ngan hang thuong mai co thé duoc phan loai nhu sau:

a) Theo nhdn khdu hoc: KHCN c6 thé duogc phan loai theo céc ti€u thirc nhu do
tudi, gidi tinh, thu nhép, trinh d hoc van. Vi du nhu:

+ Phan theo d¢ tudi thi KHCN c6 thé chia thanh cac nhém nhu: d6 tudi dudi 20
tudi; do tudi tir 21 dén 30 tudi; do tudi tir 31-40 tudi; do tudi tir 41-50 tudi; do tudi tir
51-60 tudi va do tudi trén 60 tudi.

+ Phan theo gi6i tinh thi KHCN c¢6 thé chia thanh nhom khach hang 14 nam gigi
va nit gidi.

+ Phan theo thu nhap thi KHCN c6 thé chia thanh: KHCN c¢6 thu nhdp cao;
KHCN thu nhap trung binh; KHCN c¢6 thu nhép thap.

+ Phan theo trinh do hoc van thi KHCN c¢6 thé chia thanh: KHCN c¢6 trinh do

trén dai hoc; Dai hoc, Cao déng va Trung cép. ..
b) Theo muc dich su dung cua KHCN

Theo cach thirc nay, KHCN co6 thé duoc phan chia thanh KHCN giri tién;
KHCN vay v6n; KHCN thanh toan hay khach hang da myc dich.

c) Theo hanh vi mua hang

KHCN c6 thé dugc chia thanh KH trung thanh, KH tiém ning, KH chua ting
quay lai, KH méi. Trong d6, KH mdi la nhém khach hang ma cac ngan hang dang



huéng téi nham thu hat vé cho minh dé tir d6 phat trién va mé rong thi phan, ting thu

nhap cho ngan hang trong tuong lai.
d) Theo khu vuc thi truong

Theo tiéu thirc phan loai nay, KHCN cua ngan hang c6 thé dugc chia thanh cac
nhém KHCN ¢ khu vuc thanh phd (thanh thi), KHCN & ngoai khu vuc thanh phd
(ndng thon).

e) Theo gid tri ma khach hang mang lai cho ngan hang

Theo tiéu thirc nay, KHCN dugc chia thanh khach hang quan trong, khach hang
trung binh va khach hang khong quan trong.

1.1.4. Vai tro caa khach hang ca nhéan tai cac Ngidn hang thwong mai

KHCN c¢6 vai tro hét strc quan trong ddi véi su phat trién cua ngan hang thuong

mai, cu thé:

Thir nhdt, KHCN dem lai nguén thu 6n dinh, chic chin cho NHTM: Viét Nam
v6i dan s6 hon 100 triéu ngudi va muc thu nhip ngdy cang ting 13 thi trudng day tiém
ning ctia cac NHTM va s& phat trién manh trong tuong lai do téc d6 ting thu nhap. Hién
nay, diéu kién kinh té dang ngay cang phat trién, chat luong cudc sdng cua ngudi dan
dang dan duogc nang 1én v6i dan sb trong do tudi lao dong kha dong. Nhu ciu st dung cac
dich vu ngan hang ctia nhidu ca nhan, ho gia dinh ngay cang cao. Chinh vi vy thi truong

khach hang ca nhan s& dem lai mot ngudn thu 16n va on dinh cho cac NHTM

Thir hai, phat trién KHCN s& gép phan mé rong thi truong, ting kha ning canh
tranh cia NHTM trén thi tredng: Sy phét trién cua nén kinh té kéo theo sy phat trién
ctia canh tranh, NHTM khong thé don thuan chi kinh doanh theo phuong phép cii 1a
dwa vao nhimg khich hang truyén thong trong thi truong truyén thong 1a cac khach
hang doanh nghiép, t6 chirc mic di nhitng khach hang nay luén la nhéan t6 cha yéu
mang lai loi nhuan cho ngan hang. Vi vay, khi tap trung vao ddi tugng khach hang ca
nhan, cac ngan hang sé& ¢ thi trudng 16n hon, tiém nang phat trién ting 1én va c6 kha
ning phan tan rai ro trong kinh doanh. Chiém duoc thi phan 16n & phan khic khach

hang nay s€ lam tang kha nang canh tranh cia ngan hang trong giai doan hién nay.

Thir ba, gop phan phan tan rii ro cho ngan hang: Néu ngan hang chi tap trung
vao nhom khach hang t6 chirc ¢6 nhu cau vén 16n, néu vi mot 1y do nao d6 ma hoat
dong kinh doanh gdp kho khan anh huong t61 kha néng tra ng thi ngan hang sé bi anh
huong rat 16n dén doanh thu ciing nhu loi nhuan ctia ngan hang. Vi vy, cac ngan hang

hién nay thyc hién nguyén tac “khong dé tring vao mot gid”, cac ngan hang cung ing



cac dich vu cho d6i tuong la khach hang c4 nhan nhu mét sy phan tan rai ro. Véi sb
luong khach hang dong dao, gia tri giao dich it thi khi mot hodc méot sé khach hang

gip rui ro dan dén kha niang khong tra duoc no thi sé it gdy anh hudng dén ngan hang.

Thir tuw, gop phan da dang hoa san pham dich vu ngan hang. La nhom khéach
hang dong dao voi nhiéu nhu cau khac nhau nhu gui tiét kiém, thanh toan, bao hiém...
Vi viy, dé phuc vu tdt nhat nhu cau cua mdi nhém KHCN cac NHTM phai khong
ngimg phat trién san pham, dich vu cta ngin hang minh khéng chi vé s6 luong, chung
loai dich vy ma con phai nang cao tién ich, chét luong dich vu dé dap tng nhu cau

ngay cang cao hon ctua khéach hang.
1.1.5. Khai niém phét trién khach hang ca nhan tai ngan hang thuwong mai

Theo Triét hoc Mac-Lénin, “phat trién 1a qué trinh van dong tién lén tir thap dén
cao, tir chua tot dén hoan hao vé moi mit. Qua trinh van dong d6 dién ra vira dan dan,
vira nhay vot dé dua t6i sy ra doi cta cai méi thay thé cai cii. Su phat trién 1a két qua
clia qua trinh thay d6i dan vé luong dan dén su thay doi vé chat, qué trinh dién ra theo
duong xoan 6¢ va hét mdi chu ky su vat lap lai dudong nhu sy vat ban dau nhung &

mure (cap d0) cao hon.”

Tir d6 nhitng khai niém trén c6 thé hiéu phat trien KHCN tai NHTM nhu sau:
Phat trién KHCN tai NHTM la su bién doi theo chiéu hiedng phat trién ca vé sé hrong
va chat lwong KHCN ciia NHTM nham ndng cao loi nhudn, uy tin va gia tri thwong
hiéu cho chinh NHTM do.

1.2. Ndi dung phat trién khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai
1.2.1. Phat trién khach hang ca nhan tgi ngédn hang thwong mai theo quy mo

Phat trién KHCN theo quy mé tirc 1a cic ngan hang thong qua viéc cung cap
cac san phém, dich vu hién hiru va san phém, dich vu méi ciia minh dé gia tang )
luong KHCN sur dung dich vu ctia ngan hang, trong do tang luong khach hang maéi
nam sau cao hon nam trudc, ty 1€ tang trudng khach hang nam sau cao hon nam trudc.

Qua d6 khang dinh uy tin va thuong hiéu ciia ngan hang trén thi truong.

Viéc phat trién quy mé KHCN c6 thé thuc hién bang nhiéu bién phap khéc
nhau nhu: da dang hoa cac san pham dich vu cta ngan hang, ting cudng cong tac
truyén thong cho cac san pham dich vu ciia ngdn hang va thyc hién cac chinh sach

khuyén mai hodc chiam séc khach hang danh riéng cho tirng nhém KHCN.,



1.2.2. Phat trién khach hang ca nhan tai ngdn hang thwong mai theo ting
logi s@n phdm, dich v

Phat trién KHCN theo cac san pham dich vu cung cép tirc 1a ngan hang lam gia
ting s6 luong KHCN sir dung cac san pham, dich vu ma minh dang cung cip nhu:
dich vu huy dong von, tin dung, dich vu thé, dich vu thanh toan, dich vu bao lanh, dich
vu ngan hang dién tir,... qua d6 gbp phan lam gia ting tong s6 lwong KHCN ma ngin
hang dang phuc vu, 1am ting thu nhap cho ngan hang va phat trién cac dich vu tién ich

di kém tur cac san pham, dich vu chinh.

S6 luong khach hang ca nhan hién nay rat 1on do vay day la thi trudng tiém
nang cho cac NHTM khai thac va phat trién. Tuy nhién céc dich vy huy dong von, tin
dung cua cac ngin hang khong ¢ su khac biét rd rét nén dé c6 duoc wu thé canh tranh
mdi ngan hang can tim hiéu k§ nhu cau cta khach hang va bdi canh nén kinh té trong
va ngoai nudc dé co thé thiét ké nhiing san pham dich vu phu hop véi timg nhom
khéch hang.

Céac ngan hang c6 thé phat trién hoat dong tin dung trén co so phat trién tép
KHCN tiém nang, phat trién KHCN hién hitu thong qua nhiing thay ddi trong chinh
sach tin dung va cac chinh sach hd trg khac nhu quang cdo, xtc tién ban hang, truyén
thong,... theo timg nhom san pham tir d6 thu hut khach hang méi va khach hang cii

quay tr¢ lai st dung dich vu ctia ngan hang.

1.2.3. Phat trién khach hang ca nhan tgi ngdn hang thuwong mai theo khu vuc
thi truong

Viéc phat trién KHCN theo khu vuc thi truong la rét can thiét hién nay. Boi moi
khu vuc thi trudng cé nhitng dac diém, nhu cau khach nhau nén néu tim hiéu va phan
tich chinh xac ddc diém cua timg khu vuc thi truong thi ngén hang s& c6 thé tiép can

khach hang ctia thi trudng d6 mot cach dé dang va hiéu qua hon.

Dé phat trién KHCN theo timg khu vyc thi truong doi hoi cac NHTM can phai
1am r& mot sé van dé sau: (1) dic diém kinh té - x4 hoi cua ting khu vyc thi truong
(muc do phat trién kinh té, co cau dan sb, thu nhdp binh quan dau ngudi, trinh d§ van
héa,...); (2) nhu cau va hanh vi cia khach hang (Nhu cu vé san pham/dich vu ngan
hang, thoi quen giao dich, kénh giao dich wa thich,...); (3) mirc d§ canh tranh cta céc
ngan hang trong khu vuc d6. Tir 6 c¢6 thé lua chon nhitng chinh sach phu hop va phat
trién san phdm moi phu hop voi nhu cau thi trudng. C6 nhu vy, NHTM méi c6 thé

gia tang khach hang moi cua ngan hang ¢ khu vuyc thi truong nay.



1.2.4. Céc chi tiéu phdn anh két qud phat trién khach hang ca nhan tgi ngan
hang thuwong mai

* CAc chi tiéu danh gid két qud phéat trien khach hang ca nhan

- Tang trudng quy mo vén huy dong tir KHCN:

Quy md vén huy dong 1a ciing duoc xem la mot chi tiéu dé danh gia két qua
phét trién KHCN, ngan hang cang thu hat dugc nhiéu KHCN d&n gui tién thi quy md
vbn huy dong tir khach hang nay cang cao va nguoc lai.

Toc d6 tang truong von huy dong tir KHCN 1a chi tiéu twong doi phan anh sy
gia tang von huy dong tir KHCN dem lai cho NHTM nim sau so véi nam trude, duoc
xéc dinh bang cong thic sau:

Toc o tang truong Vén huy dong tr KHCN
von huy dong tr = : . x 100 (%)
KHCN Tong von huy dong cua NHTM

Chi tiéu ndy cang cao ching to mic do phat trién, mé rong KHCN cua ngan
hang cang 16n. Cac san pham dich vy huy dong vén cia NHTM luén dugc khach hang
san sang don nhan va st dung.

- Tang trudng du no cho vay tir KHCN:

Du no cho vay la ciing duoc xem 1a mot chi tiéu dé danh gia két qua phét trién
KHCN, ngan hang cang thu hit dwgc nhiéu KHCN vay vén thi quy mé cho vay déi
tugng khach hang nay cang lén, khi d6 ngan hang sé& c6 diéu kién dé gia tang thu nhap
tir cho vay, ban chéo san pham va nguoc lai.

Téc d6 tang truong du no cho vay KHCN Ia chi tiéu twong ddi phan anh sy gia
ting du no cho vay KHCN nho viéc gia ting KHCN vay vén, duoc xac dinh biang
cong thac sau:

Tdc do du no cho Du ng cho vay KHCN
= q x 100 (%)
vay KHCN Tong du ng cho vay
- Thu nhap tir KHCN va ty trong thu nhap tr KHCN
Thu nhap ma KHCN mang lai cho NHTM cang Ién cang chimng to sy phat trién
KHCN ctia NHTM d6 cang cao.
Ty trong thu nhap Thu nhap tor KHCN

tr KHCN Tong thu nhap

x 100(%)
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* C4c chi tiéu danh gia phat trién khach hang c& nhan theo quy mo
- Sb lugng khach hang va co ciu khach hang c& nhan

S6 lwong khach hang 1a chi tiéu danh gia luong khach hang da va dang st dung
dich vu cia ngan hang. Sé lugng khach hang st dung dich vu cang nhiéu, ching to
dich vu cua ngan hang cang tét, dap tng dugc nhu cau caa khach hang.

Co cau khach hang ca nhan la chi tiéu danh gia lugng KHCN theo ting tiéu
thizc chiém ty trong bao nhiéu trong téng s6 KHCN caa NHTM nhu giéi tinh (s6
lugng KHCN 14 nam, nix); do tudi cua KHCN duoc chia theo ting nhom tudi (dudi 20
tudi; tir 20 dén 25 tudi; tir 26 dén 30 tudi;...); nghé nghiép (céng chic, vién chuc; lao
dong tu do, kinh doanh,...)

- Su gia tang sb lugng khach hang

Pay la chi tiéu tuyét d6i danh gia su tang truong sé luong khach hang trong
mot khoang thoi gian nhat dinh. Chi tiéu nay cang I6n cang ching to dich vu cua ngan
hang thu hut va dugc khach hang va chudng. Chi tiéu nay duoc xac dinh nhu sau:

Su gia ting s6 S6 luvong KH nam sau - S luong KH nam trudc
= : x 100 (%)
lugng khach hang S6 lwong KH nam trudce

* Cdc chi tiéu danh gia phdt trién khdch hang ca nhan theo san pham dich vu
- S6 luong KHCN theo ting loai dich vu (huy dong von, cho vay, thé,...)

bay la chi tiéu danh gia lugng khach hang da va dang su dung theo tung loai
dich vu (huy dong vén, cho vay, thé,..) ciia ngan hang. S6 lwong khach hang st dung
dich vu nao cang nhiéu, chang té dich vu d6 cua ngan hang cang tét, dap ung duoc
nhu cau ctia khach hang.

- Toc d6 tang truong KHCN theo tirng loai san pham dich vu

Pay la chi tiéu twong d6i danh gia sy gia ting lugng KHCN ¢ ting loai san
pham dich vy & mot thoi diém hoiac mot khoang thoi gian nhat dinh. Toc do ting
truong cang cao ching to san pham dich vy dé cua ngan hang c6 chat lugng tét va
duogc khach hang don nhan. Chi tiéu nay dugc tinh nhu sau:

Toc do S6 luong KH ciia dich vy i (ndm sau) - S6 lugng
tang trudén KH cua dich vu i (ndm trudce

g qg _ ich vy i ( ) x 100 (%)
KHCN cua

dich vu i S6 luong KH str dung dich vu i nam trudc
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* Cdc chi tiéu danh giG phdt trién khdch hang cé nhan theo khu viec

- S6 lugng KHCN theo tirng khu vuc

Pay la chi tiéu danh gia lwong KHCN ¢ tirng khu vue cu thé caa ngan hang. Sé
lugng KHCN ¢ khu vuc nao cang nhiéu, chiing to su phét triégn KHCN & khu vuc d6
cang tbt, san pham dich vu d6 dap ung tét nhu cau cia nhdm KHCN khu vuc nay.

- Téc d6 tang truong KHCN theo tirng khu vyc

Pay 14 chi tiéu twong d6i danh gia sy gia ting lugng KHCN & ting khu vuc &
mot thoi diém hoic mot khoang thoi gian nhat dinh. Téc d6 ting truong cang cao
chting to san pham dich vu d6 cua ngan hang c6 chat luong tét va duoc khach hang
don nhan. Chi tiéu nay dugc tinh nhu sau:

Toc do S6 lwong KH khu vuc i (ndm sau) - S6 luong KH
tang trudng khu vyc 1 (ndm trudc)
= x 100 (%)
KHCN cua .
khu vyc i S6 lugng KH khu vyc 1 ndm trudce

1.3. Cac nhan té6 anh hwéng dén phat trién khach hang ca nhan tai céc
Ngan hang thwong mai

1.3.1. Nhan té bén ngoai
* Moi trudng kinh té

MBoi truong kinh té bao gdm: cac chinh sach ctia nha nudc trong tirng thoi ky vé
phat trién kinh t&, méi truong kinh doanh. Céc yéu t6 nay s& anh huong dén kha ning
thu nhap, thanh toan, chi tiéu va nhu cau vé vén, guri tién cta dan cu. Mdi truong kinh
té cang thuan loi, kinh té phét trién on dinh nhd d6 thu nhap cta nguoi din ngay cang
cao thi nhu cau st dung dich vu ngan hang ngdy cang ting, tao diéu kién cho NHTM
phét trién, mo rong KHCN.

* Moi truong chinh tri, phéap luat

Hé thé)ng phat luat hoan thi¢n, moi truong chinh tri on dinh sé& tao thuén lgi cho
ngan hang phat trién cic san pham dich vu theo hudéng da dang hon nho d6 s& thu hut
nhiéu KHCN tiéu dung. Nho d6 giup NHTM mé rong thi phan, gia ting sd luong
KHCN tir d6 ting thu nhap cho ngan hang. Nguoc lai néu chinh tri bit 6n, quy dinh
phap luat chua day du s& gay kho khin cho ngin hang phat trién, KHCN e ngai sir
dung dich vu khi d6 viéc phat trién KHCN ctia NHTM ciing gip khé khan.

* Moi truong cong nghé

12



Su phat trién manh mé& cua k¥ thuat, cong ngh¢ da tac dong manh me toi nén
kinh t& va xa hoi. N6 anh huong dén cach thic st dung dich vu cua dan cu tao ra
nhitng nhu cau méi, doi hoi méi vé cac san pham dich vu ngan hang. Do vay NHTM

mudn thu hut duoc khach hang thi phai luon luén doi méi san pham, gia ting tién ich.
1.3.2. Nhan té bén trong
* Chién lugc phat trién ciia ngan hang

Chién lugc kinh doanh (chién lugc phat trién ctia ngan hang) 1a nhiig dinh
huéng, muc tiéu ma NHTM mudn huéng téi trong twong lai duge Ban linh dao ngan
hang dwa ra dé diéu hanh va quan Iy hoat dong cua ngan hang. Do viy, viéc phat trién
KHCN phu thudc rat 16n vao chién luge kinh doanh, cling nhu chién luoc phat trién
cia NHTM. Vi du nhu chién luge kinh doanh ctia NHTM theo huéng tap trung phat
trién KHCN thi ngan hang s& co tap trung vao phat trién san pham, dich vy, xdy dung
chinh sach phu hop dé thu hat nhém KH nay. Khi d6 viéc phat trién KHCN ciing s& dé
dang duoc thuc hién hon. Nguogc lai chién luoc ciia ngan hang tip trung phat trién KH
doanh nghiép thi san pham dich vu ngin hang danh cho KHCN s& it dugc quan tim
hon do vay viéc phat trién KHCN s& gip kho khan.

* Kha nang tai chinh cua ngan hang

Trong hoat dong kinh doanh cho d6i twong KHCN doi hoi cac ngan hang can
c6 mot mang ludi rong khip, c6 kha ning vuon t6i nhitng thi truong bo ngo, va didu
nay doi hoi ngan hang phai c6 von 16n. Do vay néu kha nang tai chinh khong du 16n s&
khién ngan hang khé c6 thé phat trién KHCN.,

* Trinh d6 va nang lyc cua cén by, nhan vién ngan hang

Can bo, nhan vién ngan hang c6 trinh d6 chuyén mén cao, nang lyc lam viéc tot
thi vi¢c phat trién KHCN sé& thuan loi hon. Nhung néu nang luc, trinh d can b co
han, kho tiép can khach hang thi viéc phat trién KHCN s& bi han ché.

* Sy phat trién ctia cac kénh phan phéi

Trong xu thé hdi nhép, canh tranh trén thi trudng ban 1é ngay cang gay gat thi
van dé vé phan phdi hét stic quan trong, no tao ra sy két néi giita ngan hang va khach
hang. Viéc phat trién cac kénh phan phdi 1a mot trong nhiing giai phap hang dau dé
phat trién dich vu ngan hang, qua dé phét trién KHCN. Vi vay can tich cuc phat trién
mang ludi cac chi nhanh va phong giao dich. Chu trong mé thém céc phong giao dich
vé tinh voi mo6 hinh gon nhe, ddp ing nhanh chong va hiéu qua nhu cau su dung dich

vu ngan hang ctia nguoi dan.

13



* Trinh do khoa hoc va cong nghé

Cong ngh¢ va ing dung cong nghé trong hoat dong ngan hang da gitip cac ngan
hang phat trién cac san phém dich vu thu hut cac KHCN str dung nhu dich vu ngan
hang dién tir, dich vu thanh toan dién tr, dich vu thé. Cac san pham dem lai nhiéu tién
ich cho KHCN khi str dung nhd d6 ma thu hiit duoc ngay cang nhiéu KHCN hon nita.
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CHUONG 2
THU'C TRANG PHAT TRIEN KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM —
CHI NHANH THANH PHO CAO BANG

2.1. Pic diém hoat @ong kinh doanh ciia Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bing

2.1.1. Gidi thigu vé Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Noéng thon Vigt
Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang

Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam (Agribank) - Chi
nhanh Thanh phd Cao Bang duoc thanh 1ap va di vao hoat dong vao thang 10 nim
2013, ngay sau khi thanh 1ap Thanh phé Cao Bang.

Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang c6 tru s& giao dich dat tai s6 17,
duong Hoang Pinh Giong, Phuong Hop Giang, Thanh phé Cao Bang, Tinh Cao Bang,
dugc phép hoat dong véi con dau riéng, duoc md tai khoan tai Ngan hang Nha nuéc
va cac to chire tin dung theo cac quy dinh ciia phéap luat, thuc hién hach toan kinh té
doc lap theo quy dinh cia Ngan hang Nha nudc va Ngan hang Nong nghi¢p va Phat
trién Nong thon Viét Nam, thuc hién kinh doanh tién té - tin dung, dich vu ngan hang

theo luat.

Trai qua hon 12 nim xay dung va phat trién, Agribank chi nhanh Thanh phé
Cao Bang di khong nging phét trién va 16n manh, chat lugng doi ngii can bd vién
chtrc hang nam dugc nang 1én, dugc dao tao bai ban, co trinh do ngoai ngtt, tin hoc, cé
kha ning tiép thu céng nghé ngan hang hién dai, dap Ung yéu cau hoi nhap va phat
trién ctia nganh.

Thoi gian qua, Ban 1anh dao Chi nhanh luén x4c dinh phuong cham hoat dong
clia ngan hang 1a chii dong tao lap ngudn vén 6n dinh, viing chic, bam sat cac muc
tiéu kinh té cua dia phuong, dau tu vén dap Gmg moi nhu cau cua khach hang theo
huéng “Tang trudng — An toan — Higu qua”, tich cuc mé rong dau tu tin dung, mo
rong dia ban hoat dong, déy manh thu ng dé cho vay. Pa dang hoa cac hoat dong
kinh doanh ngan hang két hop voi chuyén sdu coi loi nhun 1a muc tiéu hang dau
nhung van dam bao hai hoa mbi quan hé gitra nhi¢ém vu kinh doanh va nhiém vu

chinh tri. Pam bao ké hoach thu, chi tai chinh, thuc hién di vay dé dau tu cho vay,

15



thu dé chi, Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang ludn tuan thi nguyén tic hach
toan kinh doanh, st dung von mot cach hop ly va c¢6 hiéu qua nham mang lai loi ich
cao nhit cho ngan hang tir d6 bu dip chi phi, trang trai von va thyc hién nghia vu véi

ngan sach nha nudc.

2.1.2. Pac diém hoat déng cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong
thén Vit Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang

Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang hoat dong chil yéu trén dia ban Thanh
phé Cao Bing véi 11 don vi hanh chinh, gdm 08 phuong (Hop Giang, Séng Béng, Tan
Giang, Song Hién, P& Tham, Ngoc Xuan, Duyét Trung, Hoa Chung) va 03 x3: Chu
Trinh, Hung Pao, Vinh Quang, v4i tong s6 118 to dan phd, x6m. Dan s6 hon 73 nghin
nguoi, trong d6 khu vuc thanh thi 1a 63.598 ngudi va nong thon 1a 10.432 nguoi.

Tai Thanh phd Cao Bang, nguoi din chu yéu thudc 3 dan téc chinh 13 nguoi
Tay chiém 47,53%, nguoi Kinh chiém 31,78%, ngudi Nung chiém 19,97% dan sb
chung; ngoai ra con khoang 0,72% 1a dén toc it ngudi khac, trinh do dan tri con thép,
nén su am hiéu vé cac san phém, dich vu ngan hang con nhiéu han ché khién cho viéc
phat trién, mé rong cac san pham dich vu ngan hang dén timg ca nhén, timg ngudi dan
& ca khu vyc thanh thi va nong thon gip nhiéu khé khan. Day ciing 1a thach thirc 16n
d6i vai viéc phat trién KHCN cutia Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang trong thoi
gian toi.
2.1.3. Két qua hoar dgng ciia Ngan hang Nong nghigp va Phat trién Nong
thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang

* V& hoat dong huy dong von

Nhitng nim qua, nén kinh té trong nuéc va quéc té chiu anh hudng ning né tir
dich bénh Covid-19, khién cho nhiéu doanh nghiép, ho kinh doanh phai tam nging san
xuat, kinh doanh, thu nhap ciia ngudi dan giam sut, doi séng gip nhiéu kho khin. Dac
biét 1a nhitng tinh giap bién giéi v6i Trung Qudc nhu Cao Bang. Khi dich bénh Covid-
19 bung phat & Trung Qudc va lan rong ra nhidu nude trén thé gidi, trong d6 co Viét
Nam, gﬁn nhu cac hoat dong xuét khau, nhap khau va du lich & khu vuc ctra khau bién
gidi Trung Quéc — Viét Nam bi han ché, thdm chi tam ngimg dé phong chéng dich.
Ciing chinh vi vdy ma thoi gian qua, viéc huy dong von cua ngan hang gip nhiéu kho
khin, ting trudng ngudn vén huy dong cé su giam sut nghiém trong, dic biét 1a nim

2022 v6i mirc ting trweéng am -8,23%, cu thé nhu s6 liéu trong Hinh 2.1 dudi déy:
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Pvt: ty dong
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Hinh 2.1: Tinh hinh huy dong von va ting trwéng ngudn von huy dong tai
Agribank — Chi nhanh Thanh phé Cao Bang tir nim 2020-2023

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdang 2020-2023)

Qua s liéu trong Hinh 2.1 cho thay: tong ngudn von huy dong nhitng nim gan
day c6 sy bién dong 16n, cu thé nam 2020 tong von huy dong dat 2.513,7 ty dong, toc
do ting truong dat 2,78% so v&i nam trude. Sang nam 2021, tong von huy dong tiép
tuc co su tang truong nhe, & muc 2,18% so véi nam 2020, dat 2.568,5 ty déng. Nhung
dén nam 2022, do tinh hinh dich bénh dién bién phirc tap, hoat dong kinh doanh & khu
vuc bién gioi Trung Qubc — Viét Nam bi han ché, du lich “dong bang” nén hoat dong
huy dong vén cua ngan hang khong dat dugc két qua nhu ky vong, tong s6 von huy
dong trong nam 2022 chi dat 2.357 ty dong, giam 8,23% so v4i nam 2021. Nam 2023
mic du tinh hinh dich bénh Covid-19 & trong nudc di duoc khdng ché, hoat dong san
xuat kinh doanh da dan dugc khoi phuc, tro lai “trang thai binh thuong” nhung stc
mua clia ngudi dan chua 6n dinh va chua hoan toan phuc hdi nén hoat dong huy dong
v6n cua Chi nhanh trong nam 2023 c6 ting nhung khong dang ké, lugng von huy dong
chi ting khoang 14,4 ty dong so v&i nam 2022 véi toc do ting 0,61%.

* V& hoat dong tin dung

Thoi gian qua, Agribank - Chi nhanh Thanh phd Cao Bang d trién khai thuc
hién nghiém tuc cac ndi dung chi dao diéu hanh hoat dong kinh doanh ctua Agribank
chi nhanh tinh Cao Bing, tap trung moi ngudn luc, thuc hién nhiéu chinh sach dé trién
khai cac nhiém vu, giai phap trong hoat dong kinh doanh, hd tro cac doanh nghiép, ho
kinh doanh va ca nhan vuot qua khé khan do anh hudng cua dich bénh Covid-19 tir

Trung Qudc.
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Hinh 2.2: Tinh hinh hoat dong tin dung va ting trwéng tin dung tai Agribank —
Chi nhanh Thanh pho Cao Bang tir nim 2020-2023

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Bam sat myc tiéu phat trién kinh té - xd hoi dia phuong, Agribank chi nhanh
Thanh phd Cao Bing d3 khong ngimg dwa ngudn von vay phét trién san xuat dén
ngudi dan. Dic biét khi dich Covid-19 dién bién phuc tap, Agribank chi dong giam 13i
sudt chia sé kho khin va trién khai nhiéu chuong trinh tin dung wu ddi nham hd tro
khach hang. Nén nhin chung hoat dong tin dung ctia Chi nhanh van duy tri v6i mirc
tang truong kha, cu thé nam 2020, du no tin dung chi dat 832,99 ty déng, gidm so voi
nam 2019 1a 0,28%. Nhung ndm 2021, du n¢ tin dung da c6 su tang truéng duong mac
du ¢ mirc khong cao chi khoang 0,61%. Nam 2022, Agribank - Chi nhanh Thanh phé
Cao Bing tiép tuc dwa ngudn vén tin dung hd tro doanh nghiép va ngudi dan vuot qua
khoé khan, khoi phuc san Xuét, phat trién kinh té nén du no tin dung nam 2022 tiép tuc
c6 sy ting trudng manh nhit trong 4 nim qua, v6i quy mé 919,29 ty dong, tde d6 ting
truong dat 9,69%. Sang nam 2023, du no tin dung duy tri sy tang trudng & mic 5,45%
va dat 969,41 ty dong.

Cung voi viée dwa von tin dung dén véi nguoi dan, hd tro ngudi dan vuot qua
kho khin, Ban 1anh dao Agribank — Chi nhanh Cao Bang da chi dao can b nhan vién
trong chi nhanh phai than trong danh gia ho so tin dung ciia khach hang dam bao xem
xét dung tinh hinh khéach hang trong do6 dac bi¢t chu trong nang luc tai chinh, tinh kha
thi cia phuong an vay vén dé dua ra quyét dinh phé duyét khoan vay phu hop ding
dbi tugng, ding nhu cau, ding thoi diém. Ngoai ra, Ban lanh dao chi nhanh ciing yéu
cau can bo ngan hang luén bam sét tinh hinh khach hang, hd trg khach hang giai quyét

khé khan mét cach kip thoi va hiéu qua nham dam bao chat lugng tin dung, han ché
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gia ting no x4u va no qua han. Nén mic du du no tin dung ting nhung chat luong tin
dung van dugc dam bao, ty 1€ no XAu va ng qua han cua chi nhanh thot gian qua & muc
thip va c¢6 xu hudng giam, tinh dén hét nam 2023 ty 1& ng xau cia chi nhanh chi &

mturc 0,11% va ty 1€ ng qua han 1a 0,69% nhu sb liéu trong Hinh 2.3.

Dvt: ty dong
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Hinh 2.3: Ty 1& no' xdu va ng qua han ciia tai Agribank — Chi nhanh Thanh pho
Cao Bing tir nim 2020-2023
(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

* V& cac hoat dong khac

Hoat dong thanh toan qudc té: Cong tac thanh toan qudc té tai Chi nhanh ciing
ngay cang chu trong nhim gitp Chi nhanh khang dinh va ning cao duoc vi thé. Trong
nhitng ndm qua, chi nhanh da khong ngimg hoan thién cong tac thanh toan qudc té dap
{rmg nhu ciu cua khach hang trong va ngoai nudc.

Hoat dong ngan quy: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bing ludn thyc hién
t6t cong tac quan 1y ngan quy, dam bao cung tng dau du va kip thoi luong tién mat
phuc vu cac giao dich véi khach hang.

Phat trién dich vu thé: Cac dich vu thé cta chi nhanh cling da duoc trién khai
manh m& gop phan giam thiéu viéc sir dung va luu thong tién mat trong dan cu trén dia
ban thanh phd Cao Béng trong thoi gian qua chi nhanh trién khai nhiéu dich vu vé thé
nhu thé ATM, thé tin dung ndi dia, thé ghi ng, Master card, Visa Card,...

Phat trién dich vu ngan hang dién tir: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bing
chu trong da dang héa cac san phrflm, dich vu ngan hang dién tir, hién dai dé dap tng
nhu ciu ngay cang cao ciia khach hang, gop phan thuc hién hiéu qua muc tiéu chuyén
d6i s6 qudc gia. Ung dung ngan hang dién tr cho phép khach hang c6 thé rat tién,

chuyén khoén, véan tin s6 du, thanh toan hoa don hay mo tai khoan gui tién tiét kiém
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tryc tuyén nhanh chong thuén tién, khong can dén diém giao dich ctia ngan hang. Nho
do6, trén dia ban Thanh phd, ngudi dan bat dau chudng hinh thirc thanh todn dién tir

thay cho viéc sur dung tién mat nhu trude.
* V& két qua kinh doanh

Trong giai doan 2020-2023, tong thu nhip cua Agribank chi nhanh Thanh
phd Cao Bang cé nhiéu bién dong. Tdc d6 ting trudng binh quén trong giai doan
nay & mic am. Cu thé nim 2020, tong thu nhap dat 190,1 ty déng, nim 2021 dat
182,7 ty dong, giam 3,89% so v4i nam 2020. Nam 2022 téng thu nhap tiép tuc
giam xudng mutrc 171,5 ty ddng, téc d6 giam 6,13%. Nam 2023 tong thu nhap di c6
su ting truong tré lai va dat 185,6 ty dong, tuong Gng 8,22% so v6i nam 2022.
Nguyén nhén 12 do tir nam 2020 dén nam 2022 Agribank chi nhanh Thanh phd Cao
Bang da thuc hién nhiéu dot giam 13i sudt vay von cho khach hang chiu anh huong
cua dich bénh Covid-19 va ngan hang cling da thuc hién mién, gidm phi dich vu
cho khach hang st dung dich vu ctia ngan hang trong thoi gian dich bénh nhur mién
phi chuyén tién trong nudc trong hé thong Agribank, ngoai hé thong Agribank trén
kénh ngan hang dién tir, mién phi chuyén d6i tir thé tir sang thé chip, giam 10% lai

sudt thé tin dung,... cho khach hang.

Bang 2.1: Két qua kinh doanh ciia Agribank — Chi nhanh Thanh phé Cao Bang
tir nam 2020-2023

Pvt: 1y dong

So sanh (%)
Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022 | 2023
2021/2020 | 2022/2021 | 2023/2022

1. Tong thu nhap 190,1 | 182,7 | 171,5 | 185,6 -3,89 -6,13 8,22
2. Tong chi phi 144,2 | 131,3 | 122,3 | 139,1 -8,95 -6,85 13,74
3. Loi nhuan hach toan | 56,9 | 51,4 | 455 | 46,5 -9,67 -11,48 2,20
4. Loinhuan theokéhoach | 55,5 | 50,5 | 43,5 | 43,2
5. So vé6i Ké hoach (%) | 102,5 | 101,8 | 104,6 | 107,6

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Téng chi phi hoat dong ciia Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang ciing c6

su bién dong. Cu thé nam 2020 tong chi phi 144.2 ty déng, naim 2021 1a 131,3 ty dong,
giam 8,95%. Nam 2022, chi phi giam chi con 1223 ty ddng va nam 2023 con sb d6 1a
139,1 ty dong, toc d6 ting truong 13,74% cao nhét trong nhitng nim qua. Toc do giam
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ctia thu nhap 16n hon toc do giam ciia chi phi nhung khi thu nhap ting trudng thi toc
do6 tang truong cia chi phi lai cao hon téc d6 ting trudong cua thu nhap nén nhin chung
lgi nhuén trude thué hach toan cua chi nhanh c6 sy giam sut kha manh. Nhung so véi

ké hoach, chi nhanh vin dam bao hoan thanh ké hoach.

2.2. Phan tich thuc trang phat trién khach hang ca nhan tai Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé
Cao Bang

2.2.1. Phét trién khach hang ca nhan tgi Ngan hang Néng nghiép va Phat
trién Nong thon Vigt Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang theo quy mo

Trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién, Agribank néi chung va
Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang khong chi dugc biét dén 1a NHTM dong
vai tro chu luc dbi voi thi truong “Tam ndng” ma con tién phong phét trién san
phém dich vu ngan hang ti¢n ich, hién dai. Voi loi thé mang ludi rong khép cac dia
ban, hé théng may ATM, CDM, Piém giao dich luu dong béng 0 t6 chuyén dung
hoat dong t6i tan cac dia ban ving siu ving xa, Agribank chi nhanh Thanh phd
Cao Bing dwa muc tiéu tip trung phat trién cac dich vu danh cho khach hang ca
nhan qua d6 nham thu hut s6 lwgng khach hang 1én, dic biét & khu vuc nong
nghiép nong thon trén dia ban Thanh phé Cao Bang va cac huyén l1an can. Nho do,
nhirng nim qua, Agribank chi nhanh Thanh ph Cao Biang da khong ngimg mo
rong quy mé khach hang cé nhan.

Dvt: khach hang
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Hinh 2.4: Tinh hinh KHCN va toc d¢ ting trweéng KHCN tai Agribank chi nhanh
Thanh phd Cao Bing tir 2020-2023

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)
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Cu thé: ndm 2020 s6 lwong KHCN cua chi nhanh 1a 53.501 khach hang, ting
4.96% so voi nam trude; ndm 2021 sd lugng khach hang c4 nhan tang thém 5,23% dat
56.297 khach hang; nam 2022 sé lugng khach hang tiép tuc c¢6 su ting trudng véi tde
dd cao hon ndm trudce 1a 5,41% va dat 59.340 khach hang. Sang nam 2023, $6 luong
KHCN ting véi toc do ting trudong 6,33% so v6i nam 2022, dat 63.098 khach hang.
Co duoc két qua nhu vay la nho sy nd luc cia toan thé can bd nhan vién trong chi
nhanh va su chi dao, 1anh dao kip thoi ciia Ban 1anh dao Agribank chi nhanh Thanh
phd Cao Bing trong viéc trién khai nhitng chwong trinh wu dai, khuyén mai danh cho

KHCN str dung loai dich vu cua ngan hang.
* Co chu KHCN
Qua bang 2.2 cho thiy co ciu KHCN cia chi nhanh kha da dang:

Vé gi6i tinh, tinh dén nay, trén 50% KHCN cua chi nhanh 14 nit gidi. Tuy nhién
xu huéng ndy co thé s& thay doi trong thoi gian téi boi trong nhitng nim gan day sd
lvong KHCN nam gi6i da dugc cai thién va co sy ting truong kha on dinh, ty trong
KHCN la nam giéi1 da tang 1én tir 42,21% nam 2020 1én 43,31% 1én 2023 trong khi do6
ty trong KHCN nit gi6i dang c6 chiéu huéng giam.

Vé d6 tudi, KHCN st dung dich vu cua chi nhanh cling kha da dang & nhiéu do
tudi khac nhau, trong d6 chu yéu 1a khach hang c6 do tudi tir 30 tré nén. Nhin vao do
tudi cho thay cac san pham dich vu chi nhanh dudng nhu duoc khach hang trung nién
wa chudng hon nén ty trong khach hang tir 31 dén 50 tudi chiém ty trong cao nhat va
¢6 sy tang truong kha on dinh dén cudi nim 2023 1a 43,06% tong s6 KHCN. Tuy
nhién nhirng khach hang tré, thanh nién t6 ra khong ua chudng nhitng san pham dich
vu cua chi nhanh nén s6 luong khach hang tré dudi 20 tudi va tir 21-30 tudi hién van
chiém ty trong kha thap chi khoang 9,13% va 10,23% trén tong s6 KHCN nam 2023.
Trong khi d6 murc d6 st dung dich vy ctia nhom doi tuong khach hang tré 1a kha 16n
nén trong thoi gian t6i chi nhanh can tim hiéu 6 nguyén nhan nhitng dich vu cia chi
nhanh chua thu hat gidi tré dé dé xuat cai tién san pham dich vu sao cho thoa méan
duoc tdi da nhu cau cua nhom khach hang nay. Qua dé tao diéu kién thuan loi cho viéc

phat trién nhom khach hang nay.

Vé nghé nghiép, s6 luong khach hang sir dung dich vu cta chi nhanh hién nay
tap trung chu yéu 1a & nhom khach hang tu kinh doanh — ¢4 nhan/ho gia dinh kinh
doanh véi ty trong 50,23%, tiép dén 1a nhom khach hang lao dong tu do chiém ty trong
32,67%. Trong khi d6 nhom can bd quan 1y st dung dich vu cta chi nhanh lai rat thap
chi khoang 2,42%.
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Bang 2.2: Co cAu KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang
tir nam 2020-2023

Dvt: khach hang

So sanh (%)
Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022 | 2023

2021/2020 | 2022/2021 | 2023/2022
S6 lwgng KHCN 53.501 | 56.297 | 59.340 | 63.098 5,23 5,41 6,33
Trong do:
Phan theo gidi tinh
Nam 22.585 | 24.028 | 25.539 | 27.329 6,39 6,29 7,01
Nir 30.916 | 32.269 | 33.801 | 35.769 4,38 4,75 5,82
Phan theo d6 tudi
Duéi 20 tuéi 3.926 | 4.042 | 4.552| 5.760 2,95 12,62 26,54
Tir 20 - 30 tui 4635| 5.360| 5926 | 6.491 15,64 10,56 9,53
Tir 31 - 50 tuéi 22.339 | 23.775 | 25.184 | 27.170 6,43 5,93 7,89
Trén 50 tuéi 22.601 | 23.120 | 23.678 | 23.677 2,30 2,41 0,00
Phan theo nghé nghiép
Dang di hoc 3.843 | 3.997 | 4.469 | 4.678 4,01 11,81 4,68
Lao dong tw do 18.789 | 19.254 | 19.544 | 20.611 2,47 1,51 5,46
Tu kinh doanh 26.184 | 27.928 | 29.647 | 31.697 6,66 6,16 6,91
Nhdn vién, vién chiec | 3.705 | 3.995| 4.365| 4.587 7,83 9,26 5,09
Can bo quan ly 980 | 1.123| 1.315| 1.525 14,59 17,10 15,97
Phan theo trinh d6
Sau dai hoc 927 | 1.072| 1.185| 1.298 15,64 10,54 9,54
Dai hoc 2318 | 2.680 | 2.963 | 3.246 15,62 10,56 9,55
Cao dang 927 | 1072 | 1.185| 1.298 15,64 10,54 9,54
Khac 49.329 | 51.473 | 54.007 | 57.256 4,35 4,92 6,02

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

V& trinh do, phén 16n khéach hang st dung dich vu cua chi nhanh c6 trinh do
khong cao, cu thé sb luong KHCN c6 trinh d6 sau dai hoc chi chiém 2,06%, KHCN c6
trinh d0 dai hoc chiém ty trong khoang 5,14%, trinh dg cao déng chiém ty trong
90,74% tong s6 KHCN.

Hon nita, nhitng nim gan day, chi nhanh ciing di thuc hién phan loai khach
hang wvu tién theo quy md, sb lugng giao dich tai chi nhanh huéng dan cua Hoi s&
nhung qua ra soat, phan loai ttr nam 2020-2022 chi nhanh khong c¢6 khach hang nao du
tiéu chun xép hang trong nhom khach hang wu tién. Bén nam 2023, toan chi nhanh c6
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117 khach hang du tiéu chuan thudc nhom nay, cu thé c6 36 khach hang hang vang va
81 khach hang hang kim cuong, ty trong khach hang wu tién chi chiém ty trong rat nho
khoang 0,19% tong sé khach hang nim 2023. Nhu vay s6 luong khach hang wu tién
ctia chi nhanh rat thap, n6 ciing anh huong phan nao dén két qua kinh doanh cua chi
nhanh thoi gian qua. Do vay dé gia ting loi nhuan kinh doanh cho chi nhanh thi t&i
day Ban lanh dao chi nhénh can c6 nhiing chinh sach nham thu hit va phat trién nhom
khéach hang nay.

Bang 2.3: S6 lwgng KHCN wu tién ciia Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Béing
tir nam 2020-2023

Dvt: khach hang

Xép hang khach hang

R 2020 2021 2022 2023

wru tien

Hang bac 0 0 0 0
Hang vang 0 0 0 36
Hang kim cuong 0 0 0 81
Tong s6 0 0 0 117
Ty trong (%) 0 0 0 0,19

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

2.2.2. Phat trién khach hang ca nhan tgi Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Néng thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang theo logi dich
Vi cung cdp

2.2.2.1 Dich vu huy déng von

Giai doan 2020-2023 1a giai doan kinh té trong nuéc va qudc té phai d6i mat
v6i nhiéu kho khan do dai dich Covid-19 bung phat dau tién & Trung Qudc sau d6 lan
rong ra nhiéu qubc gia trén thé gisi, trong d6 c6 Viét Nam, gdy anh huéng manh mé
dén hoat dong san xuét kinh doanh va doi séng ctia ngudi dan noéi chung va thanh phé
Cao Bang noi riéng.

Mic du, Chinh phu da co nhiéu bién phéap can thiép, hd tro nham giup céc
doanh nghi¢p vuot qua dai dich, khéi phuc san xuét va hd trg nguoi dan 6n dinh cudc
sdng nhung do mat viéc 1am, thu nhap giam sit nén cudc séng cta ngudi dan trén dia
ban thanh phé Cao Bang van hét sirc kho khan. Ciing chinh vi vdy nén sb luong

KHCN guri tién bao gdm ca tién giri thanh toan va tién gui tiét kiém, chung chi tién gui
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tai chi nhanh ciing c6 xu hudng giam sut, tc do ting truong kha thap, dudi 2%. Cu
thé nam 2020 luong KHCN giri tién tai chi nhanh dat 32.452 khach hang, nim 2021
tang nhung khong nhiéu chi 1.135 khach hang, ty 1& 3,5%. Nhung dén nam 2022, s6
lugng KHCN dén giri tién tai chi nhanh giam khoang 541 khach hang, ty 18 giam la
1,61% so v&i nam trude. Nam 2023, vé co ban tinh hinh dich bénh d3 duogc khéng
ché, cac doanh nghiép, ho kinh doanh di bit dau san xudt, kinh doanh trd lai, khach
du lich d3 bit dau quay tré lai nho vy ma hoat dong huy dong von cua chi nhanh
cling c6 su khoi sac, luong khach hang guri tién tang thém 750 khach hang, ty 1¢ tang
truong dat 2,27% - mic di muc ting con thap nhung dé ciing 13 mét tin hiéu tich cuc
tir nén kinh té.

Dvt: khach hang

34000 3.50% 33,796 4.00%
33,587
33500 3.00%
0,
33,046 2.27% 5 00%
33000
0,
32,452 1.00%
32500
0.00% 0.00%
32000 -1.00%
-1.61%
31500 -2.00%
Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
Sé lwgng KHCN Téc do tang trwéng

Hinh 2.5: Tinh hinh KHCN giri tién tai Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bing
giai doan tir 2020-2023

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)
Vé co cau KHCN gtii tién theo quy md tién giri

Nhin vao s liéu trong Hinh 2.6 cho thay: sb lugng khach hang giri tién dudi 1
ty dong 1a chu yéu vdi ty trong chiém trén 95% téng s6 khach hang gui tién tai chi
nhanh thoi gian gan ddy. Khi kinh té trong nudc c6 sy bién dong thi day ciing 1a ddi
tuong khach hang cé sy giam sut manh nhat. Trong khi d6 sb lwong khach hang gui tién
v6i quy mo trén 1 ty dong dén 3 ty dong va trén 3 ty dong chiém ty trong rat nho. Piéu
nay ciing phu hop véi dic diém dia ban cia thanh phé Cao Bang hién nay. Trong thoi
gian ti, dé gia ting khach hang giri tién c6 gia tri 1on gop phan tao sy ting truéng on
dinh cho vén huy dong tir dan cu thi Chi nhanh can c6 chinh sach thu hat va giit chan

nhom khach hang nay véi nhiéu wu dai va chinh sdch chdm soc khach hang hi¢u qua.
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Dvt: khach hang

vam 2023 N e s

29500 30000 30500 31000 31500 32000 32500 33000 33500 34000

BDuéiltydong ®Tirl-3tydong ®Trén 3ty dong

Hinh 2.6: Co cAu KHCN giri tién theo quy mé tién giri tai Agribank chi nhanh
Thanh phd Cao Bing tir 2020-2023

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)
2.2.2.2. Dich vy tin dung

La ngan hang thuong mai 100% von Nha nude véi st ménh phuc vu “Tam
ndng”, Agribank néi chung va Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang néi riéng
luén chii dong, tién phong, gwong mau, trién khai kip thoi cac giai phap hd tro ngudi
dan, doanh nghiép thao g& kho khin vé vén, phuc hdi san xuit kinh doanh theo dung
chi dao cua Chinh phu, Thu tuéng Chinh pht va NHNN.

Giai doan 2020-2023, nhim hd tro doanh nghiép va nguoi dan vuot qua dai
dich Covid-19, thoi gian qua Ban lanh dao chi nhanh Agribank di cam két hd trg
khach hang vay vén hiéu qua véi nhiéu chinh sach giam Idi suat vay von, mién, giam
mdt s6 khoan phi, don gia hoa tha tuc, quy trinh vay vén dé gitip ngudi dan cé thé tiép
von phuc vu san xuét va phat trién kinh té dé dang va kip thoi, 6n dinh san xuat, cai
thién cudc song. Do vay mic du von huy dong giam nhung du no tin dung va lugng
KHCN duoc vay von cta chi nhanh van co su gia ting kha 6n dinh. Binh quan giai
doan nay sb lugng KHCN vay von tang trung binh khoang 10%. Cu thé nhu trong
Béang 2.4.

Qua bang 2.4 cho thay: s6 lwong KHCN vay von tai chi nhanh ting truéng kha,
s6 lugng KHCN vay von nam sau cao hon nim truéc dién hinh nhu nim 2021, luong
KHCN vay vén ting 9,8% so v6i ndam 2020, twong (mg ting 1.310 khach hang so véi
nim 2020. Sang nam 2022 khi dich bénh Covid-19 bung phat manh & nhiéu dia
phuong, trong d6 co tinh Cao Bang khién UBND tinh d budc phai tam ngimg céc



hoat dong tham quan, du lich va van hoéa — xa hdéi tap trung dong nguoi, cac doanh

nghiép nam trong khu vue c6 dich ciing phai tam ngimg san xuét kinh doanh hodc thuc

hién gidn cach lam viéc theo ca dé dam bao phong chéng dich hiéu qua. Trude tinh

hinh do6, Ban 1anh dao chi nhanh da chi dao can by nhan vién trong ngan hang vira dam

bao cong tac chuyén mon vira phai thue hién nghiém tic cac yéu cau phong dich tai tru

s& chi nhanh, hd tro vén cho nguoi dan nhanh chéng, kip thoi dé duy tri va on dinh san

Xuét vuot qua kho khan. Do vay nam 2022, doanh s6 cho vay va ) lugng KHCN duoc

vay von van ting trudng cao hon nim trudc va dat 16.232 khach hang. Nam 2023 sb
luong khach hang vay vén ting 10,23% va dat 17.893 khach hang.

Bang 2.4: Tinh hinh s6 lwong KHCN vay von tai Agribank chi nhanh Thanh phé
Cao Bing giai doan 2020-2023

Dvt: khach hang

So sanh (%)

Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022 | 2023

2021/2020 |2022/2021 [2023/2022
S0 lwgng KHCN 115 5651 14675 16.232| 17.893 9,80 10,61 10,23
vay von
Trong do:
Phan theo ky han
Nadn han 12.043] 13.047] 14.221] 15.063 8,34 9,00 5,02
Trung, ddi han 1.322| 1628] 2011] 2830 2315 2353] 40,73
Phén theo muc dich vay vén
Tiéu diing 3.433] 3.670] 3.844] 3.939 6,90 4,74 2,47
SXKD 9.932| 11.005| 12.388| 13.954 10,80| 1257] 1264
Phdn theo sin pham
Nhd 6, bdt dong san | 425]  453] 321] 464 6,59  -2914] 4455
SXKD 9.932| 11.005| 12.388| 13.954 10,80] 1257 1264
O o 045| 964 942| 945 2,01 2,28 0,32
Théu chi 123]  142] 154] 159 15,45 8,45 3,25
Khac 1.940| 2.111] 2.427| 2.371 88l 1497 231

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Vé co cau KHCN vay von theo ky han, trén 85% khach hang vay von ngan

han, chi c6 khoang dudi 15% khach hang vay von trung — dai han do lo ngai tinh
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hinh kinh té kh6 c6 thé phuc hoi nhanh chéng, dé dam bao kha ning chi tra, han ché
rui ro Chi nhanh ngan hang da yéu cau can bd tin dung va can bd tham dinh xem xét
k¥ cdc moén vay méi, vay lai, dac bi€t la nhitng mon vay trung — dai han, uvu tién cac

khoan vay ngan han.

Vé co cau KHCN vay von theo muc dich sir dung vén vay, giai doan nay véi
chu trwong tap trung von hd trg doanh nghiép, ho kinh doanh tiép can vbn vay duy tri
va khoi phuc san xudt nén chu yéu cac khoan vay cta chi nhanh duoc uvu tién danh
cho khach hang ca nhan vay vén phuc vu san xuat kinh doanh chiém khoang 78%
téng s6 KHCN vay vén.

Vé co cdu KHCN vay von theo cac san pham von, nhin chung giai doan nay
Chi nhanh van uu tién von phuc vu san Xuit nén luong khéach hang dugc tiép can von
san xuét cd sy ting truéng 6n dinh hon ca, trong khi d6 luong khach hang vay vén
mua nha & va 6 t6 ¢ xu hudng giam manh trong thdi gian dich bénh va chi bat dau

tang trg lai vao nam 2023.

Trong giai doan vira qua, Chi nhanh da luén dong hanh va hd trg khach hang
doanh nghiép va ca nhan vay vbn véi nhiéu chinh sach nhu giam ng, gian no cho
khach hang chiu anh huéng ctia dich bénh Covid-19. Ngoai ra chi nhanh cling da thuc
hién mién giam mot sé khoan phi cho khach hang nhu mién phi chuyén tién trén kénh
Internetbanking, Mobile Banking, ATM,...

Bang 2.5: S6 lwong KHCN vay von dwoc giam ng, gia han no tai Agribank chi
nhanh Thanh phé Cao Bing giai doan 2020-2023

Dvt: khach hang

Chi tiéu PVT 2020 | 2021 | 2022 | 2023
S6 KHCN duoc giam no, gidgnng | KH 0 16 9 5
S6 du no dugc co cu Ty dong 0 4,10 1,05| 0,25

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Qua bang 2.5 cho thiy, s KHCN vay von duge giam no va gia han ng nim
2021-2023 1a 30 khach hang véi tong s6 du ng duge co cau 1a 4,4 ty dong.

2.2.2.3. Dich vy the

Trong 10 trinh timg budc hién dai héa, sb hoa cac dich vu ngan hang, Agribank
chi nhanh Thanh phé Cao Bang da thuc day giao dich, cung cip cac san pham dich vu
v6i chat lwong cao va dong hanh, két nbi v6i moi khach hang. Agribank chi nhanh
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Thanh phé Cao Bang da day manh phét hanh thé ra thi truong, déng thoi chi nhanh da
dé xudt voi Agribank chi nhanh Tinh Cao Bang ting cudng trang bi thém may
ATM/CDM, POS d dap ung nhu ciu giao dich cta khach hang & cac khu vuc dong dan
cu, cac trung tdm mua sam, siéu thi, cho... Nho do thi phén thé cua Agribank chi nhanh
Thanh phd Cao Béng di c6 su ting truong 6n dinh. SO lwong KHCN phét hanh thé ting
1én qua cac nam, cy thé nhu Bang 2.6. Trong d6, s6 lwong KHCN phat hanh thé ghi ng
c6 su ting truong manh hon ca tir 45.981 khach hang vao cubi nim 2020 1én 56.767
khach hang vao cubi niam 2023. S6 KHCN phat hanh thé tin dung tai chi nhdnh van
con kha thap, do 14i suat thé cao va do ban than khach hang ciing chua hiéu 6 cach st
dung san pham thé nay. Thoi gian qua, Chi nhanh ciing di tich cuc tuyén truyén vé
nhiing loi ich khi sir dung thé nay cho khach hang tuy nhién do van dé céch tinh I3i va
cach xac dinh thoi gian mién 14i kha kho hiéu nén nguoi dan con nhiéu e ngai, khong
mudn st dung. Do vy mdi nim sb luong KHCN phat hanh thé c6 ting nhung khong
nhiéu, chi khoang hon 10 khach hang.

Bang 2.6: S6 lwgng KHCN phat hanh thé tai Agribank chi nhanh Thanh
pho Cao Bang giai doan 2020-2023

Dvt: khach hang

Chi tiéu 2020 2021 2022 2023

Thé ghi no 45.981 48.805 52.472 56.767
Téc do tang truong KHCN (%) 5,95 6,14 7,51 8,19
Thé tin dung 123 134 143 154
Toc dé tang trwong KHCN (%) 6,86 8,94 6,72 7,69
Tong 46.104 48.939 52.615 56.921

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)
2.2.2.4. Dich vu ngan hang dién tu

Thoi gian qua, Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang chi trong da dang héa
cac san pham, dich vu ngan hang dién tir, hién dai dé dap ang nhu cau ngay cang cao
cua khach hang, gép phan thyc hién hiéu qua muc tiéu chuyén doi sé quéc gia dén
niam 2025, dinh huéng dén 2030 cua Chinh phi. Pong thoi Chi nhanh da ting cuong
tuyén truyén va huéng dan ngudoi dan sir dung céc dich vy ngan hang dién tir thay thé
nhitng phuong thic thanh todn truyén théng. Nho do, trén dia ban Thanh phd, nguoi
dan bat ¢au chuong hinh thac thanh toan dién tir thay cho viéc str dung tién mat nhu
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trudc. Tai cac dia diém mua sam, du lich trén dia ban Thanh phé, Chi nhanh da bat dau
trang bi day du cac loai may POS dé quet thé, ma QR thanh todn nhanh. Pac biét, bén
canh nhitng khach hang di quen thudc hinh thtc thanh todn méi, nhiéu khéach hang lan
dau trai nghiém ciing rat hai long vi thao tac kha don gian va nhanh chéng. C6 thé ké
dén nhu Siéu thi Ngoc Xuan (Thanh phd) dang ky st dung POS, dich vu thanh toan
qua mi QR, mi Viet QR cua Chi nhanh, chi trong thoi gian ngén dwa vao st dung,
hién siéu thi c6 khoang 35% lugng khach hang st dung dich vu nay dé thanh toén. Véi
dich vu thanh toan nay, gidp siéu thi, tiét kiém thoi gian, nhan cong tai quay va thuan
tién trong viéc thanh toan cua khach hang.

Bang 2.7: S6 lwong KHCN sir dung dich vu ngan hang dién tir tai Agribank chi
nhanh Thanh phé Cao Bing giai doan 2020-2023
Dvt: khach hang
Chi tiéu 2020 2021 2022 2023

1. Dich vu SMS banking

S6 khach hang liiy ké 11.813 | 11.350 | 10.899 | 10.549

Tang trudng so lirong khdach hang 10,80% -4% | -3,97% | -3,21%

2. Internet banking

S6 khach hang lity ké 179 214 233 243

Tang trudng so lirong khdch hang 19,33% | 19,55% | 8,88% | 4,29%

3. Mobile banking

S6 khach hang liiy ké 8.466 | 10.951 | 13.492 | 15.443
Téng truong sé heong khdch hang 46,04% | 29,35% | 23,20% | 14,46%
4. Bankplus

S6 khach hang liiy ké 45 45 45 47
Tding truong sé hrong khdach hang 2,271% - -| 4,44%

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)
Vi vay, s6 lugng KHCN st dung cac dich vu ngan hang hién dai ngay cang
ting, dién hinh nhu dich vu Mobile Banking c6 toc d6 ting truong binh quan trong
giai doan nay la khoang 30%. Tuy nhién dich vu InternetBanking lai c6 xu hudng

giam do muc d6 phu song & mdt sO huyén vung cao chua dugc tot nén khién cho

30



viéc su dung dich vu nay gap nhiéu kho khan dan dén sd lugng KHCN st dung
dich vu InternetBanking c6 xu huéng giam nhe. Trong thoi gian téi, khi ha ting
inernet ¢ cac xd vung sau duogc hoan thién hon thi xu hudng sur dung dich vu sé€ ¢o

sy tang trudng tro lai.

2.2.3. Phat trién khach hang ca nhan tgi Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bang theo khu vaec
thi truwong

Thanh phé Cao Bang nhitng nim qua di ¢ nhitng bude tién chuyén minh manh
mé ca vé kinh té va vian hoa — xa hoi. Tuy nhién do dia hinh phtrc tap, bi chia cat
manh, nhiéu xa diéu kién giao théng di lai con kho khin, trinh do dan tri con thap
khién cho viéc tiép can cac dich vu tai chinh va ngan hang bi han ché rat nhiéu.
Chinh vi vay sb luong khach hang & khu vuc nong thon cia chi nhanh nhitng nim
qua ting truong khong nhiéu, ty trong KHCN & khu vuc nay con kha thap, chua
dén 5% tong sd khach hang cia toan chi nhanh, trong khi 46 KHCN ¢ khu vuc
thanh thi 13 63.098 khach hang, chiém ty trong 96% tong sé6 KHCN cuia chi nhanh

tinh dén cudi nam 2023.

Bang 2.8: Tinh hinh KHCN theo khu vue tai Agribank chi nhanh Thanh phé Cao
Bang giai doan 2020-2023

Dvt: khach hang

Chi tiéu 2020 2021 2022 2023
Tong s6 KHCN 53.501 56.297 59.340 63.098
Khu vuc thanh thi 52.052 54.350 56.863 60.568
Téc dé tang truong KHCN (%) 3,95 4,41 4,62 6,52
Khu vuc nong thon 1.449 1.947 2477 2.530
Téc do tang truong KHCN (%) 30,86 34,37 27,22 2,14

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bing 2020-2023)
Diéu d6 cho thay sy tiép can dich vu ngan hang cta 2 nhém khach hang nay
ctia chi nhanh c6 sy chénh léch rat 16n. Trong d¢6 muc tiéu ciia Agribank noéi chung
va Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bing ludn huéng téi d6 1a khong nging

ning cao kha ning tiép cén dich vu tai chinh cho ngudi nghéo, cho nguoi dian khu
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vuc nong thon dé ho co6 diéu kién phat trién san xuit, nang cao chat lugng cudc
séng cua ban than va gia dinh, sém thoat nghéo. Nhung véi sé luong KHCN ¢ khu

vuc nong thon & mirc thip nhu hién nay cho thay muc tiéu nay kho dat duoc.

Tuy nhién xét vé toc do ting truong KHCN thi ¢ khu vue nong thén cé sy ting
truéng manh hon trong giai doan 2020-2022 tuy nhién sang dén nim 2023 thi luong
KHCN ¢ khu vuc ndy ting trudng cham lai tham chi 14 thdp hon so véi téc d6 ting
truéng KHCN & khu vyc thanh thi. Diéu ndy ching to nhitng san pham dich vu cia
chi nhanh cung tng chua thuc sy thu hat khach hang khu vuc nay. Do vay, thoi gian
t6i chi nhanh can xay dung ké hoach cu thé dé tiép can va mé rong KHCN & khu vuc
nay, gitp ho tang kha ning tiép can véi nhitng dich vu tai chinh hién dai nham cai

thién cudc song.

2.2.4. Két qud phat trién khach hang ca nhan Ngan hang Néng nghiép va
Phat trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bing

Nho su nhitng chinh sach phat trién KHCN hop 1y trong thoi gian ma hoat dong
kinh doanh cta chi nhanh d3 dat duoc nhitng két qua kha tich cuc nhu: tong sb6 vén
huy dong tor KHCN da duogc céi thi¢n, téng du n¢ cho vay khéach hang tang, ty I¢ no

Xau giam, ...
* Két qua huy dong von tir KHCN

Tong s6 von huy dong tir KHCN thoi gian qua c¢6 nhiéu bién dong do anh
huong cua dich bénh Covid-19 kéo dai, nhat 1a nim 2022 khién cho tong von huy
dong giam hon 200 ty dong so v4i nim trude va toc do kha cao khoang 8,23%.
Nhung sang dén nam 2023 khi dich bénh Covid-19 co ban dugc khdéng ché, hoat
dong san xuit kinh doanh va cudc séng cua nguoi dan duogc tré lai trang thai
“binh thuong ma&i” di co sy ting truong nhe tir mic 2.357,03 ty ddng vao cudi
nam 2022 1én 2.371,26 ty dong vao cudi nam 2023, toc do tang truéng chi khoang

0,61% so v&i1 nam trudc.

Trong d6, s6 von huy dong tir KHCN lai chil yéu 1a ngudn von trung - dai han
v6i ty trong trén 60% tong von huy dong. Ngudn von nay co dic diém 1a 6n dinh
nhung chi phi sir dung vén lai cao hon so véi von ngan han. Nén gia tang huy dong
v6n dai han s& lam ting 4p luc chi phi cho chi nhanh. Do vay chi nhanh can xem xét
gia ting huy dong v6n ngan han, giam luong vén trung - dai han dé giam ép luc gia

tang chi phi huy dong von cho chi nhanh.

Bén canh viéc huy dong von bang dong ndi té, chi nhanh ciing ting cuong huy
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dong von ngoai t& dé phuc vu hoat dong thanh toan quéc té. Tuy nhién do hoat dong
xuét nhap khan va du lich trén dia ban thoi gian qua khé tram ling nén luong vén huy
dong bang ngoai té quy d6i c6 xu hudéng giam manh tir 2,82 ty dong xubng chi con
0,23 ty dong.

Bang 2.9: Két qua huy dong von tir KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phé
Cao Bing giai doan 2020-2023

Pvt: ty dong

Chi tiéu 2020 2021 2022 2023

1. Téng von huy dong tir KHCN 251369 | 2.568,49 | 2.357,03 | 2.371,36
Téc dé tang trudng von huy dong (%) 2,05 2,18 -8,23 0,61
Theo thoi gian huy dong

Ngin han 1.136,70 | 1.030,33 774,17 943,77
Ty trong (%) 45,22 40,11 32,85| 39,80
Trung, dai han 1.376,99 | 1.538,16 | 1.582,86 | 1.427,59
Ty trong (%) 54,78 59,89 67,15 60,20
Theo loai tién huy dpng

Tién gi VND 2.513,08 | 2.565,67 | 2.356,82 | 2.371,13
Ty trong (%) 99,98 99,89 99,99 | 99,99
Tién giri ngoai té quy doi VND 0,61 2,82 0,22 0,23
Ty trong (%) 0,02 0,11 0,01 0,01

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Trong d6, s6 vén huy dong tir KHCN lai chu yéu 1a ngudn von trung — dai han
v6i ty trong trén 60% tong von huy dong. Ngudn von nay co dic diém 1a 6n dinh
nhung chi phi sit dung vén lai cao hon so v&i von ngin han. Nén gia ting huy dong
v6n dai han s& lam ting 4p luc chi phi cho chi nhanh. Do vay chi nhanh can xem xét
gia ting huy dong vén ngin han, giam luong von trung - dai han dé giam é4p luc gia
tang chi phi huy dong von cho chi nhanh. Ciing vi vay nén tong von huy dong ngan
han cta chi nhanh gn day dang c6 xu huéng ting manh, cu thé nim 2020 vén huy
dong ngan han dat 1.136,7 ty dong chiém 45,22% nhung sang ndm 2021 va 2022 vbn
huy dong ngan han di giam xudng chi khoang 40,11% vao cudi nim 2021 va
32,85% vao cudi nam 2022 nhung dén nim 2023 vbn huy dong ngin han di ting

tré lai theo ding dinh hudng cua chi nhanh voi hon 168 ty ddng, ty trong ting 1én
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39,8% trén tong von huy dong. Bén canh viéc huy dong vén bang dong noi t&, Chi
nhanh ciing ting cuong huy dong vén ngoai té dé phuc vu hoat déng thanh toan
quéc té. Tuy nhién do hoat dong xut nhap khan va du lich trén dia ban thoi gian
qua khé tram lang nén lugng von huy dong bang ngoai t& quy doi c6 xu hudng giam
manh tir 2,82 ty ddong xudng chi con 0,23 ty ddng, chiém ty trong chua dén 1% tong

von huy dong ctia Chi nhanh thoi gian qua.
* Két qua hoat dong tin dung

Giai doan 2020-2023, Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang tiép tuc giir
viing vai tro chi luc trén thi trudng tién té, tin dung khu vuc ndng nghiép, nong thon,
nang cao vi thé tai khu vuc thanh thi. Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang di
trién khai nhiéu giai phap hd tro ngudi dan va doanh nghiép vay von dau tu san xuat,
kinh doanh, gitp nguoi dan giam bdt kho khan, tao thém co hdi viéc 1am, déng gop

vao tang truong kinh té dia phuong.

Bang 2.10: Két qua cho vay KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bing
giai doan 2020-2023

bvt: ty dong
Chi tiéu 2020 2021 2022 2023
Téng dw ng KHCN 619,422 643,986 705,625 707,741
Téc dé tang trucng dw no (%) 2,68 3,97 9,57 0,30
Theo ky han 619,422 643,986 705,625 707,74
Du no ngin han 470,906 490,158 549,398 577,07
Du ng trung,dai han 148,516 153,828 156,227 130,671
Theo tai sin ddm bao 619,422 643,986 705,625 707,741
Du ng c6 TSPB 575,097 592,335 652,605 661,652
Du ng khong c6 TSBB 44,325 51,651 53,020 46,089
Theo muc dich vay von 619,422 643,986 705,625 707,741
Tiéu dung 218,927 211,100 253,706 184,724
San xudt kinh doanh 400,495 432,886 451,919 523,017

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bding 2020-2023)

Du ng tin dung toan chi nhanh néi chung va du no tin dung KHCN néi riéng

nhiing ndm qua van duy tri sy ting trudéng nam sau cao hon nam trudc, cy thé nam
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2020 du no cho vay KHCN tai Chi nhanh dat 619,422 ty dong sang nim 2021 du ng
d3 tang 1én 643,986 ty dong vai toe do ting truong xap xi 4% so voi nam 2020; nim
2022 du no cho vay KHCN ting manh véi 61,639 ty dong, ty 1¢ ting trudng 9,57% so
vo1 nam 2021. Nguyén nhan chinh la do tinh hinh dich bénh Covid-19 trén dia ban
nam 2022 vé co ban di dugc kiém soat kha tt nén nhiéu ho gia dinh va ca nhan da bét
dau vay von khoi phuc san xudt va trién khai nhiéu hoat dong thu hut khach du lich
dén v6i Cao Bang. Tuy nhién nim 2023 st tiéu thy hang héa trén dia ban chua c6 ddu
hiéu phuc hoi, nhiéu hd kinh doanh lam an khong hiéu qua, hang héa khoé tiéu thu, viée
xudt khau sang Trung Qudc ciing cham tiém 4n nhiéu nguy co nén dé dam bao an toan
tin dung chi nhanh da chi dao cén b0 tin dung phai kiém soat chit ch& cac khoan vay
cli va cac khoan vay mai do vay nam 2023 du ng cho vay KHCN chi dat 707,741 ty
dong, ting 0,3% so v&i nam 2022.

Trong d6 du ng tin dung tap trung cht yéu ¢ nhom KHCN vay von ngan han
nham bo sung von phuc vu hoat dong san xuét kinh doanh cta c4 nhan va ho gia dinh.
Trong khi d6 nhu cau vay vén tiéu dung dang c6 xu hudng giam manh trong nim
2023. Piéu d6 cho thiy chi nhanh van con khd e dé trong viéc giai ngan vén vay tiéu
dung cho khach hang c4 nhan do lo ngai vé kha ning tra ng cta khach hang trong bdi

canh kinh té chua phuc hoi hoan toan.

Pé dam bao an toan cho von vay nén thoi gian gan day chi nhanh di xiét chat
cho vay khong c6 tai san dam bao do vay du ng cho vay khong c6 TSPB da giam tur
53,020 ty dong xudng chi con 46,089 ty déng nam 2023; du no cho vay c6 TSDB
ting tir 652,605 ty ddng 1én 661,652 ty dong vao cudi ndm 2023. Ciing chinh vi that
chit cho vay tiéu dung, trong khi nhu ciu cho vay tiéu ding hién nay trén dia ban
thanh ph Cao Bang kha cao nén du no cho vay KHCN nam 2023 ting trudng thap
hon so v&i nhitng ndm trudce. Viée nay s€ lam gidm strc canh tranh cta chi nhanh so
v61 nhitng chi nhanh ngan hang khéc trén dia ban trong viéc thu hit va mo rong
nhom KHCN.

* Thu nhép tr dich vu KHCN

Thu nhép tir dich vu KHCN ciia chi nhanh thoi gian gan day c6 nhiéu bién
dong, cu thé nam 2020, thu nhép rong tur cung cép dich vu cho KHCN dat 5 ty d@)ng;
sang nam 2021 thu nhap rong tir dich vu KHCN ting manh va dat 6,85 ty dong.
Nhung dén nam 2022, thu nhap rong tir dich vu da giam xudng chi con 5,64 ty dong

va nim 2023 giam xudng chi con 5,57 ty ddng do ngan hang di ap dung chinh sach
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mién phi chuyén tién qua kénh ngan hang dién t& nhu MobileBanking,
InternetBaning,...; mién phi tin nhin thong bio bién dong sd du trén tai khoan

thanh toan ctua khach hang,...

Bang 2.11: Thu nhép rong tir dich vu KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phd
Cao Bing giai doan 2020-2023

Pvt: ty dong
Chi tiéu thu dich vu KHCN 2020 2021 2022 2023

Dich vu thanh toan 1,06 1,59 1,21 1,09
Dich vu WU 0,01 0,01 0 0
Dich vu Ngan quy 0,14 0,14 0,09 0,09
Dich vu thé ghi ng 0,99 0,90 0,81 0,77
Dich vu thé tin dung 0,01 0,01 0 0
Dich vu Ngan hang dién tr 2,41 2,53 2,43 2,55
Dich vu Bao hiém 0,27 0,25 0,22 0
Dich vu khac 0,10 1,43 0,87 1,07
Tong thu dich vu rong tir KHCN 500| 6,85| 564| 557
Ty trong thu nhdp tw dich vu KHCN (%) 25,64 | 36,24 | 30,32 | 28,42

(Nguon: Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bdng 2020-2023)

Bén canh d6 con nguyén nhén tir phia khach hang khong tiép tuc sir dung dich
vu cua ngan hang nira nhu dich vu thé tin dung, dich vu bao hiém nén thu nhap tur dich
vu nay bi gidm sut. Bdoi su hiéu biét cua nguoi dan vé thé tin dung con kha it, mdt sb
diéu khoan thanh toan con kha mo hd, khé hiéu. Hon nita giai doan gan day c6 mot sb
bai bao va kénh truyén hinh, mang xa hdi dua tin rAm ro vé van dé mot khach hang st
dung thé tin dung ng tién thé tin dung tr vai triéu déng sau mot thoi gian da tang 1én
vai ty déng khién nguoi dan néi chung va nguoi dan trén dia ban thanh phd Cao
Bang kha hoang mang. Mot s6 ngudi dan da dén chi nhanh ngan hang xin hiy thé
tin dung, khoa thé tin dung va ngung sir dung thé tin dung dé thanh toan khién
cho vi¢c phat trién dich vu thé tin dung danh cho KHCN cua chi nhanh gap nhiéu
kho khin, sy gia ting thé tin dung mé&i kha cham. Trong s6 nhitng khach hang mé
mo&i thé tin dung thi chi c6 1% khach hang sir dung thé tin dung dé thanh toan cac
khoan ti€éu dung, s6 con lai thAdm chi con chua kich hoat thé dé st dung do tam ly
hoang mang.
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Xét vé ty trong thu nhap tir dich vu KHCN cho thay ty trong thu nhap ndy & chi
nhanh thoi gian qua dang c6 xu hudng giam tir 36,24% xudng chi con 28,42% tong thu
nhap tir dich vu. Diéu d6 chinh t6 mot s6 dich vu KHCN ciia chi nhanh chua thuc sy
thu hut duoc khach hang.

2.3. Panh gia chung vé thuc trang phat trién khach hang ca nhan tai Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh
phé Cao Bang

2.3.1. Két qud dat dwoc

Nho trién khai dong bo nhiéu giai phap, Agribank chi nhanh Thanh phd Cao
Bang di dat dugc nhiing két qua tich cuc trong hoat dong kinh doanh thoi gian qua,
trong d6 c6 hoat dong phat trien KHCN, cuy thé:

Quy md KHCN: Quy mé KHCN ting truong kha on dinh qua cac nim tir
53.501 khach hang vao cudi nim 2020; nam 2021 s6 luong khach hang cé nhén ting
thém 5,23% dat 56.297 khach hang; nam 2022 $6 luong khach hang tiép tuc co sy tang
truong voi toc do cao hon niam trude 1a 5,41% va dat 59.340 khach hang. Sang nim
2023, s6 lwong KHCN ting véi toc do tang trudng 6,33% so voi nam 2022, dat 63.098
khach hang. Trong d6 s6 luong khach hang ¢ do tudi lao dong tir 20 dén 50 tudi chiém
ty trong 16m bao gém ca KHCN la lao dong tu do va c4 nhan kinh doanh. Béc biét sb
lugng KHCN thudc ddi twong wu tién nam 2023 da ting 1én 117 khach hang trong khi

d6 nhitng nam trudce chi nhanh khong c¢6 khach hang nao.

Cic loai dich vu KHCN: Mot s6 dich vu KHCN ciing dat két qua dang khich
1¢ nhu s6 KHCN duoc vay von tang truong 6n dinh; chi nhanh da thuc hién giam no,
gidn no cho hon 30 khach hang véi tong du no 1a 4,4 ty ddng. SO luong khach hang
m¢ thé ghi ng va thé tin dung ting; s6 luwong khach hang st dung dich vu
MobileBanking ting truéng trung binh mdi nim trén 30%; S6 lwong khach hang sir

dung dich vu Bankplus tang.

Khu vue thi treong: S6 luong KHCN & thi truong nong thén da co su ting
truéng qua cac nam. Diéu d6 chung to, viée tiép can khach hang ca nhan ¢ khu vuc
nay kha hiéu qua.

2.3.2. Hgn ché

Bén canh nhimg két qua dat duogc, viéc phat trién KHCN tai Agribank chi

nhanh Thanh ph Cao Bing van con nhitng han ché can khic phuc nhu:
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Quy md KHCN: Téc d6 ting trudng quy mo khach hang ca nhan khong cao
chi khoang dudi 6%. Quy mé KHCN la can b quan ly va nhan vién, vién chirc con
thap chua dén 10% tong s6 KHCN cua chi nhanh; Quy mé KHCN 1a ngudi tré & do
tudi dudi 30 con thap chi khoang 20% tong s6 KHCN cua chi nhanh.

Cic loai dich vu KHCN: S6 lugng KHCN giri tién tai chi nhanh ¢ xu hudng
giam; S6 lugng KHCN phat hanh thé ciia chi nhanh tang nhung khong nhiéu, dac biét 1a
s6 lugng KHCN phét hanh thé tin dung; S6 luong khach hang dugc vay von tiéu dung
con thip, sb lugng khach hang sir dung dich vu InternetBanking, dich vu SMS Banking
c6 xu hudng gidm; So lugng KHCN st dung dich vy Bankplus con rat it, chi co 47
khach hang so véi tong s6 lugng khach hang c4 nhan cua chi nhanh; Thu nhap tir dich

vu KHCN c¢6 xu hudng giam, chua trong xtmg véi tiém ning khai thac cua thi truong.

Khu vue thi trwomg: S6 luong KHCN ¢ khu vyc noéng thon con it, ting truong

cham va chiém ty trong nho so véi tong s6 khach hang ca nhan trén dia ban.
2.3.3. Nguyén nhan ciia nhitng han ché

* Nguyén nhan chu quan

- Nang lyc va trinh d6 ctia can b nhan vién ngan hang

Cung véi viéc nang cao chét luong dich vu cung cdp cho KHCN, chi nhanh
cling dd chu trong dén viéc nang cao ning lyc va trinh d6 cho can bo quan 1y va nhan
vién ngan hang. S6 luong can bo chi nhanh c6 trinh do trén dai hoc ¢6 xu hudng ting
1én, s6 luong can bo c6 trinh do cao dang giam. Tuy nhién da phan can bd, nhan vién
chi nhanh con kha tré nén kinh nghiém lam viéc va ky ning giao tiép voi khach hang
con nhiéu han ché da phan nao khién cho mét sé khach hang cam thdy chua hai long
vé thai do va phong cach lam viéc, cling nhu chua nhan duoc sy thau hiéu, dong cam
tir mot sd can bd nhan vién ngan hang dan dén viéc phat trién KHCN tai chi nhanh

thoi gian qua chua dat duoc két qua cao.
- Mtrc d¢ ung dung cong nghé cua ngan hang

Nhitng nim qua, cac chi nhanh ngan hang trén dia ban thanh ph6 Cao Bang da
chu dong Gmg dung cong nghé thong tin, phat trién nhiéu dich vu ngan hang trén kénh
sO va cac dich vy thanh toan khong tién mat nhu: M tai khoan tryc tuyén trén app,
chuyén sang sir dung thé phi vat 1y, thé chip khong tiép xuc, st dung ma PIN dién tr
ePIN, thanh toan bang mi VietQR, ATM da chtrc ning (CDM) véi chirc ning nap tién
ty dong va gui tién truc tuyén,... Tuy nhién tai Agribank chi nhanh thanh phd Cao

Bing thi viéc trién khai mot s6 tmg dung dich vu ngan hang hién dai van chua duoc
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day manh. Bén canh d6, Chi nhanh ciing chua manh dan dau tu cong nghé hién dai
nham ting trai nghiém ciia khach hang, tao ra nhiing trai nghiém tryc quan, ca nhan
hoa va cé tinh két ndi cao. Nhan sy ¢ trinh d, am hiéu cong nghé & Chi nhanh khong
nhiéu nén viéc tong hop dit liéu khac hang phuc vu cho viéc cai tién nang cao chat
luong dich vu KHCN ciing bi anh hudng. D6 ciing 14 nguyén nhan khién cho viéc phat
trién KHCN cta Chi nhanh chua dat duoc hiéu qua cao.

- Céc hoat dong xtic tién, cham séc khach hang

Nhing ndm gan day, chi nhanh di trién khai mot s6 dot khuyén mai ting qua cho
KHCN c¢6 hoan canh khé khin nhan dip Tét Nguyén Pan va KHCN 1a bd/me/vo/chong/
cta nguoi c6 cong voi cach mang, tdng qua cho con em KHCN c6 hoan canh kho khan
cham ngoan hoc giéi. Pong thoi chi nhanh ciing di trién khai hoi nghi tri 4n khach hang
nhung s lwong KHCN tham gia khong nhiéu, chi khoang 30-50 nguoi, ty trong KHCN
tham gia rat nho so véi tong s6 luong KHCN ctia chi nhanh. Pay ciing 1a mot trong nhiing

nguyén nhan khién viéc phat trién KHCN cua chi nhanh chua dat hiéu qua cao.

- Viéc giao khoan chi tiéu phat trién khach hang c4 nhan chua duoc Ban lanh
dao Chi nhanh chu trong thuc hi¢n, Ban lanh dao Chi nhanh méi chi xac dinh va giao
chi ti€u phat trién KHCN cho Phong KHCN chiu trach nhiém thuc hién.

* Nguyén nhan khach quan

- Tinh hinh kinh té - xa hoi cta dia phuong

Giai doan 2020-2023 kinh té cta tinh Cao Bang néi chung va thanh phé Cao
Bang nodi riéng chiu anh hudng nhiéu tir dai dich Covid-19 tdc d6 tang truong kinh té
binh quan giai doan nay chi khoang 2%, thu nhap binh quan dau ngudi mot nim cé
tang nhung khong nhiéu dén cudi nim 2023, thu nhap binh quan dau ngudi chi dat hon
41 tridu dong/nam. Ty 1¢ ho ngheo da chiéu vin & mirc cao khoang 29%; Trinh d6 dan
tri d3 duoc cai thién dang ké, nhung van & mirc thap.

- Mtrc d§ nhan thirc ctia nguoi dan veé céac dich vu ngan hang

Mitc d6 nhan thirc ctia nguoi dan trén dia ban ndng thdn vé cac san pham dich
vu ngan hang con nhiéu han ché dan dén viéc tiép can khach hang ¢ khu vuc nay con

gip nhiéu kho khan.
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CHUONG 3
MUC TIEU, PHUONG HUONG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN KHACH
HANG CA NHAN TAl NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM — CHI NHANH THANH PHO CAO BANG

3.1. Muc tiéu, phwong hwéng phat trién caa Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thén Viét Nam - Chi nhanh Thanh pho Cao Bang dén nim 2030

Chuong trinh muc tiéu qubc gia (MTQG) xay dung ndng thon méi duge Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét Nam (Agribank) xac dinh 1a mot trong
nhitng chuong trinh tin dung chinh sach trong diém. Chuong trinh chinh sach nay da
va dang duoc trién khai tich cuc v6i cam két wu tién danh ngudn von 16n trong thyc
hién cac myc tiéu phat trién kinh té - x hoi, xay dung nong thon méi, giam ngheéo bén
virng va ddm bao an sinh xa hoi.

Theo d6 Agribank chi nhanh Thanh ph Cao Bang cam két s& hd tro ngudi dan
vé von dé phat trién san xuat nong nghiép, xdy dung noéng thén méi, giup cac thon
thudc cac xi dac biét kho khan khu vuc bién gidi, ving nii cta thanh phé Cao Béng
dugc cong nhan dat chuin nong thon mai theo céc ti€u chi nong thon méi do UBND
cap tinh quy dinh.

Ngan hang ciing s& chii dong nghién clru, trién khai nhiéu cach 1am hiéu qua dé
ngudi dan duogc tiép can ngudn vén Ngin hang thong qua ky két thoa thuan hop tac
v6i Hoi Nong dan, Hoi Phuy nit nhdm phat trién thém nhiéu t6 vay von; thong qua diém
giao dich luu dong bang 6 t6 chuyén dung dwa von va dich vu ngan hang tién ich phuc
vu ngudi dan, nhat 13 khu vire nong nghiép, ving siu, ving xa, gitip nguoi dan tiép
can nguén tin dung, dau tu vao phuc vu san xuét va kinh doanh & nhirng xa dac biét
kho khan ctia thanh phd Cao Bang hién nay.

Trén co s d6 tir nay dén 2030, Agribank chi nhanh Thanh ph Cao Bang dit
ra myc tiéu phan dau nhu:

- Tang trudng ngudn vén huy dong 6n dinh véi toc do ting trudong binh quan
nam la trén 4%/nam.

- Tang truéng von tin dung véi tée d6 binh quan 13 10%/nim, trong d6 50% du
ng tin dung danh cho phat trién néng nghiép nong thon.

- Ty 1& ng x4u phan dau dat dudi muc 1%/tong du ng

- Thu dich vu khéach hang tang trén 6%/mnam.
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- Tang truéng khach hang binh quan nam dat trén 15%, trong d6 chu yéu la
khach hang khu vuc ndong thon.

Phuwong hwéng cu thé nhu sau:

Mot la, phat trién doi ngii can bo nhan sy cho Chi nhanh, dac biét la doi ngii

can bo nhdn vién phong khdch hang cad nhan.

Chét lwong nhan sy c6 vai tro rat quan trong ddi véi su phét trién cua bat ki
NHTM nao, trong d6 c6 Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang. Nhan thirc dugc
didu d6, thoi gian t6i Chi nhanh s& tiép tyc trién khai nhiéu hoat dong dao tao, phat
trién nhan sy nhim nang cao nang lyc, trinh d va ki nang lam viéc cho ddi ngii can bd

lam viéc tai Chi nhanh, dic bi¢t do1 ngli can bg phat trién khach hang céa nhan.

Hai 13, ddu tw irng dung cong nghé théng tin hién dai vao qud trinh cung cdp

dich vu ngdn hang nham gia ting tién ich va sw trdi nghiém cho khdch hang.

Nham gia ting sy hai long ctia khach hang, Agribank chi nhanh Thanh phd Cao
Bang chu trong Gmg dung cong nghé thong tin hién dai nham cai tién, chuan héa quy
trinh giao dich, quy trinh tdc nghiép theo hudng giam bdt thu tuc, thoi gian giao dich,
hoan thién quy trinh van hanh, dam bao hé théng thong sudt, 6n dinh, theo ddi, giam
sat va xur 1y kip thoi cac sy cd phat sinh. Pong thoi gop phan gia ting céc tién ich va
mang dén cho khach hang sy trai nghiém tot nhét trong qua trinh str dung cac dich vu

cua ngan hang.

Ba la, ddy manh céng tic cham séc khdch hang, quang bd san phdam dich vu
dén voi tirng nguoi dan

Trudc sy canh tranh gay gat gitta cac NHTM va cac t6 chire tin dung, dé “giix
chan” va thu hut khach hang méi, Agribank chi nhanh Thanh ph Cao Bang budc phai
d6i méi phuong thirc giao dich theo huéng chuyén nghiép, hiéu qua. Agribank chi
nhanh Thanh phé Cao Bang sé xay dung hé thong trao d6i thong tin 2 chiéu, cho phép
khach hang tryc tiép phan anh, danh gia vé chat luong SPDV qua duong day néng, bo
phén quan ly khach hang tai chi nhanh.

Agribank chi nhanh Thanh ph Cao Bang ludn xéac dinh lay khach hang 1a trung
tAm, m& rong co so khach hang, phat trién khach hang mé tai khoan va sir dung dich
vu tién ich qua d6 khuyén khich khach hang sir dung thé thanh toan hodc sir dung
nhitng phuong thire thanh toan hién dai, han ché thanh toan bﬁng tién mat nham phong
chéng tinh trang rira tién, gop phan han ché va ddy lui nan tin dung den trén dia ban

nong nghiép, nong thon.
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Bén la, phdan bé chi tiéu phat trién khach hang cé nhdn dén tieng cdan bé nhén

vién trong chi nhdnh dam bdo hoan thanh tot ké hoach da ddt ra.

Mdi can bd nhan vién trong Chi nhanh can phai hiéu trich nhiém phat trién
khach hang khong phai cua riéng mdt by phan hay mot phong ban nao ma 1a trach
nhiém cta toan thé nhan vién. Mdi nguoi déu phai lam tét cong tac chuyén mon cia
minh ¢6 nhu vay méi tao duoc diu 4n t6t trong long khach hang, day sé& 1a diéu kién
thuan loi cho sy phat trién cia Chi nhanh néi chung va phét trién khach hang c4 nhan
noi riéng.

3.2. Mot sb giai phap phat trién khach hang ca nhan tai Ngan hang Néng
nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Thanh phé Cao Bing

3.2.1. Tang cwong dao tao nang cao chuyén mon nghiép vu, ky nang cho doi
ngii cdn bg 1am cdng tac phat trién khach hang ca nhan

* Co s& dé xuat giai phap

Xuét phat tir thuc trang cong tac dao tao nhan vién dich vu KHCN cua chi
nhanh thoi gian qua chua thuc sy hi€u qua. Trinh d¢ nhan vién dich vu KHCN chua
dong déu, nang luc 1am viéc con nhiéu han ché da anh huong phan nao dén két qua
phat trién KHCN ciia chi nhanh thoi gian qua. Do vy dé nang cao két qua phat trién
KHCN cta chi nhanh thi thoi gian téi, chi nhanh can ting cuong cong tac dao tao hon
nita theo huéng gia ting tan suat dio tao, xay dung ndi dung ddo tao phu hop véi nhu

cau, két hop linh hoat cac phuong phap va hinh thirc dao tao.
* NoOi dung thyc hién

Chi nhanh can ting cudng cong tac dio tao tdp trung vao hoat dong dao tao
chuyén sau “San pham va k¥ nang ban” va “Nghiép vu” (tdi thiéu phai chiém trén 80%
s6 khoa dao tao) cho CBNV. Cac chuong trinh dao tao phai dugc xdy dung theo
huéng gan lién véi Khung nang luc C6t 161, Khung nang lyc Lanh dao ciia Ngan hang.
Céc chuong trinh dao tao khong chi cung cap 1y thuyét ma hudng t6i thay doi tu duy
cho CBNV: Liy khach hang lam trung tim; Lam chu cong nghé va Quan 1y sy thay

ddi, Thiét 1ap muc ti€u va quan 1y thyc hién muc ticu.

Pong thoi chi nhanh ciing can thay doi hinh thirc dao tao linh hoat dap (mg nhu
cau dao tao tir hinh thirc tryc tiép dén hinh thuc truc tuyén thong qua hé thong
Elearning; C6 thé két hop nhiéu hinh thirc ddo tao va 4p dung yéu té Gamification
giup tang hi¢u qua hoat dong dao tao. Néu can thiét, chi nhanh c6 thé xem xét lya chon

nhiing can by nguon, c6 du diéu kién vé thoi gian cong tac, nang luc lam viéc, co kha
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ning phat trién & nhimng vi tri viéc 1am cao hon dé cir can bo di hoc tap trung & nhiing
Trudng c6 uy tin nhu Pai hoc Kinh té Qudc dan, Hoc vién Ngan hang gitp ho c6 thém
nhiéu kién thirc va hoan thién ban than, nang cao nang lyc lam viéc va co sy thang tién
cao hon trong cong viéc gop phan vao sy phat trién chung cia chi nhanh trong thoi
gian toi.

Pong thoi can két hop cing ddi tac dé trién khai Khao sat/ phong van chuyén
sdu gitip danh gid dugc nhitng diém thiéu hut ning luc cia CBNV, dong thoi ghi nhan
nhitg vain dé ton tai, tir 46 xay dung dugc chwong trinh dao tao chuin theo Khung
nang lyc cho cac vi tri ¢6 nhu vay hi€u qua dao tao maéi dat duge mot cach tdi da, giap
chi nhanh tiét kiém duoc chi phi dao tao va ngudi hoc cling himg tha, hing hai tham
gia cac hoat dong dao tao ma chi nhanh t6 chirc hon.

Mé cac khoa dao tao cho nhan vién méi dé nhan vién mdi ndm 1o co cu td
chtre, chién lugc phat trién, hé théng cac quy trinh nghiép vu ban 1¢, k¥ nang thiét ké
va phat trién SPDV, k¥ ning quan 1y va trién khai ban tit ca cic san pham ban 1¢ tai
don vi kinh doanh NHBL, k¥ ning giao tiép phuc vu KH, k¥ ning dam phan, vin héa

doanh nghiép, cac quyén lgi va nghia vu co ban.

Thuc hién danh gid két qua dao tao khoa hoc va nghiém tic, danh gia mac do
tién bo cua nhan vién sau cac khoa dao tao dua trén chat luong va hi€u qua cong viéc,

ttr d6 co6 chinh sach dao tao phu hop hon.

Duy tri chuwong trinh danh gid nhan vién hang nim dé phat hién nhan tai, phat
trién nhan tai thanh lanh dao ké thira ciing nhu c¢6 chinh sach tot dam bao giit chan
dugc nhan tai. Viéc danh gia nhan vién s€ dugc thuc hién thong qua viéc khao sat y
kién danh gia khach hang vé hiéu qua va ning luc, thai d6 phuc vu ctia nhan vién ngan
hang; thong qua danh gia két qua thyc hién nhiém vy dugc giao dua trén cac chi tiéu
ké hoach dugc giao vdi két qua thuc té dat dugc. Két qua danh gia dugc thuc hién 6
thang 1 1an, cudi nam s& tong hop két qua danh gid & 6 thang dau nam va 6 thang cudi
nam dé dua ra danh gia cudi cung vé mirc dd hoan thanh nhiém vu cling nhu hiéu qua
lam viéc cua mdi nhan vién. Dic biét, néu v kién cua khach hang & lan danh gia dau
tién tirc 1 6 thang dau nam 13 “t6t” nhung lan thir 2 tc 1a 6 thang cudi nam lai 14
“chua tot” hodc “binh thuong” thi ca nhan d6 phai giai trinh va thuc hién ty kiém diém
lai cach thirc lam viéc ctia ban than dé tim ra nguyén nhan cta sy giam sut vé “chat
luong cong viéc” dé co bién phap khic phuc van dé caa ban thin, ning cao chit luong
va hiéu quéa 1am viéc trong thoi gian tiép theo. Néu nhitng 1an khao sat tiép theo y kién
danh gia cua khach hang vé nhan sy d6 khong duoc cai thién thi Ban Giam doc cin

chuyén nhan su sang vi tri 1am viéc pht hop hon hodc thyc hién dao tao lai cho nhan
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su d6 hodc néu can thiét c6 thé chim dit hop dong lao dong ddi véi nhan sy khong du

nang luc.
* Két qua duy kién

Néng cao ning luc, k¥ ning nghé nghiép cho nhéan vién dich vu KHCN dé ho
c6 thé phat huy tot nhitng ning luc d6 tng dung vao cong viéc chuyén mon cua minh

tir d6 gop phan vao su phat trién cta chi nhanh va phat trién KHCN néi riéng.

Gia tang sb lugng khach hang ¢4 nhan cho chi nhanh & tat ca cac san pham dich
vu danh cho KHCN.

3.2.2. Ddy manh dau tw céng nghé thong tin hién dai gia ting tién ich va s
trai nghiém cria khach hang khi si¢ dung san pham dich vu ciia chi nhanh

* Co s¢ dé xudt giai phap

Khoa hoc cong nghé da c6 nhirng budc phat trién vuot bac voi cude cach mang
cong nghiép 4.0 da hd trg cac ngan hang rat nhiéu trong viéc hién dai héa hoat dong cila
minh. V&i viéc ing dung nhimg thanh ty khoa hoc ki thuat hién dai s& gop phan nang
cao trai nghiém cua khach hang tao ra nhirng trai nghiém tryc quan, cd nhan hoa va
c6 tinh két ndi cao. Ngan hang ciing ¢ thé quan 1y khach hang ctia minh t6i wu hon,
nam bét nhu cau, théi quen ciia khach hang dé tir d6 diéu chinh nhiing trai nghiém trong
qué trinh st dung dich vu nhim gia ting sy hai long cta khach hang. C6 nhu vy viéc
phat trién KHCN dé duoc thuc hién ¢6 hiéu qua hon, tiét kiém chi phi hon.

* Noi dung thuc hién

Viéc ting cuong nang cao cong nghé thong tin ctia Chi nhanh bat dau tir van dé
con ngudi. Chi nhanh can tuyén chon nhitng cdn bd cong nghé thong tin co trinh do
nham c6 thé tong hop dugc cac dir lidu thong tin khach hang mét cach day du, tich hop
duoc cac ph?ln mém cong nghé,... hd tro tot nhit cho cac hoat dong kinh doanh cua
Chi nhanh.

Ngoai ra nhitng can bd cong nghé thong tin nay s& 1a can bo ngudn gitip Chi
nhéanh thyc hién cong tac dao tao, boi dudng ki nang tin hoc, cong nghé cho chinh can
bo hién hitu & Chi nhanh dé dap tmg nhu cau vé chuyén doi s6 trong nganh ngan hang.
Va ho ciing sé& 1a nhiing can bo ki thuat hd tro cac can b tai cac bd phan khach trong
viéc xur ly, giai quyét, khic phuc so cb may tinh, thiét bi xay ra trong qua trinh tac
nghiép hang ngay.

Thém nita, viéc dau tu cho cong nghé thong tin trén s& giup Chi nhanh tiét kiém
duoc nguén nhan lyc cho cac hoat dong kinh doanh khac dé tang thém nhan lyc cho
viéc tiép xtic va tim kiém khach hang méi.
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Viéc ung dung nhitng thanh tyu cua cach mang cong nghé 4.0 s€ gitip cac giao
dich cua khach hang mdt cach minh bach va an toan, khach hang co thé guri tién,
chuyén tién nhanh chong, an toan va chi phi thap, giam thiéu dang ké nhitng nguy co

bi tan cong va nguy co tién gia.
* Két qua du kién

Gia tang mirc d6 hai 1ong ctuia khach hang khi st dung dich vu cua chi nhanh tir
d6 nham tao dung va ciing cd long tin ctia khach hang vao chi nhanh néi riéng va ngan
hang Agribank néi chung. Bién mdi khach hang try thanh mot “nhan vién marketing”
vé san pham dich vu cho chi nhanh nhd d6 chi nhanh s& dé& dang thu hat khach hang
mo&i hon.

3.2.3. Pdy manh hoat dpng marketing vé san pham dich va khach hang ca
nhan ciia chi nhanh dén véi ngwoi dén, dic biét 13 khu verc ndng thon

* Co so dé xuét giai phap

Hi¢n nay, sb lugng khéach hang khu vuc nong thon ctia chi nhanh con kha thép,
chi khoang 4% trén tong s6 KHCN cua chi nhanh va murc d6 ting truong khach hang ¢
khu vuc nay ciing thap. Trong khi d6, day 1a khu vuc c6 diéu kién kinh té rat khé khan,
kha nang tiép can vdi cac dich vy ngan hang con nhiéu han ché sy hiéu biét vé dich vu

ngan hang cling con han hep, dé bi loi dung.
* Noi dung thuc hién

bé nhiing nguoi1 dan ¢ khu vuc vung sau, vung xa, vung diéu kién kinh té dac
biét kho khin c6 thé biét va hiéu vé dich vu tai chinh néi chung va san pham dich vu
ngan hang nhu tién giri gop, tién giri tiét kiém du thuong, tiét kiém an sinh, ... hay cac
san phim vay vén theo cac chuong trinh vu déi cua Chinh pha danh cho phét trién
néng nghiép, néng thén, nong dan, xéa doi giam ngheo,...thi viéc quang ba, tiép thi
san pham 1a rit quan trong. Cong tac tiép thi phai dam nhan duoc vai tro 13 quang ba
thong tin t61 KHCN dé KHCN nam bét duge cac SPDV, loi ich st dung cac san phém
nay va cach su dung SPDV.

Dé hoat dong tuyén truyén c6 hiéu qua thi chi nhanh cin thanh 1ap mot bd phan
chuyén phan tich khach hang va ddi thu canh tranh véi muc dich nim dugc thong tin
ctia doi thi dé tir d6 dua ra cac chinh sach phu hop. Poi ngii marketing phai duoc
tuyén chon mot cach chdt ché theo mot quy trinh tuyén chon cu thé véi nhiing ti€u chi
va yéu ciu nhat dinh vé trinh d6 chuyén mon, kinh nghiém lam viéc & vi tri tuong

duong va k¥ ning 1am viéc da hinh thanh dugc trong qua trinh lam viéc. Pong thoi
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trong ban mo ta cong viéc va diéu kién dy tuyén ciing cin cho nguoi tham gia tuyén
dung thay duoc nhitng dii ngd ma chi nhanh sin sang danh cho ho néu nhu ho vao lam
viéc ¢6 nhu vay chi nhanh méi c6 thé tuyén dung dugc nhitng nhan sy c6 kinh nghiém
va c6 nang luc gitp chi nhanh thyc hién tét cong tac truyén thong, quang ba san pham
dich vu dén véi khach hang mot cach hiéu qua.

Pong thoi, ting cudng tham gia cic chuong trinh van hoa, thé thao, ung hd cac
quy tir thién, xdy dung nha tinh nghia... dé tir 46 quang ba dugc hinh anh cua
Agribank chi nhanh Thanh phd Cao Bang néi riéng va ciia Agribank néi chung vi du
ung ho Chuong trinh Tét vi ngudi nghéo; hd trg Xdy dung nha tinh nghia cho ho
nghéo, gia dinh liét si, thuwong binh nhan ngay Thuong binh liét si 27/7, ung h xay
dung Trudng Mam non, Trudng Tiéu hoc, Thu vién cho cic ban ving cao giao thdng
di lai kho khin. Py 1a nhitng chuong trinh s& tao ddu 4n cho nguoi dan ¢ nhing dia
ban ving nui, viing sdu ving xa. Do viy néu duoc thuc hién thudng xuyén thi hiéu qua
tuyén truyén ma nd mang lai sé& rat 16n.

Tién hanh phan doan thi truong theo nganh nghé, dia ban dé co chinh sach vé
san pham bén 1¢, vé gia... pht hop. Vi du v6i nhitng dia ban ving sau, ving xa, kinh
té kho khan, thi mot sb dich vu ngan hang can dinh gia & muc thép hon nhiing dia ban
thanh thi hodc tham chi ¢6 thé mién phi dich vu cho khach hang ¢ dia ban nay; ddi véi
dich vu tin dung thi can bd tri can bo tin dung huéng dan chi tiét va ti mi cho khach
hang trong viéc hoan thién ho so vay von, 13i suat vay von ciing can diéu chinh ¢ murc

thip hon so v&i mit biang chung dang ap dung trong ting giai doan cu thé.

Tang cudng to chic cac chién dich marketing san pham qua cac dip 1& nhu ky
niém ngay thanh lap Agribank, cic ngay 1& 16n ciia dat nudc véi cac chuong trinh
khuyén mai hap din va uvu dii bat ngo.

Gidi thiéu rong rdi cac san pham ban 1é méi, cac chwong trinh wu dai, khuyén
mai dén KH thong qua cac phuong tién thong tin dai chiing, bao dai, tivi, hay goi dién
thoai, giri email, phat t& roi, giri broche thong bao cho KHCN hoic ban chéo san phim
ctia nhan vién tiép thi... tao diéu kién dé KHCN dugc tiép can dén toan bo cac san
pham, chuong trinh ctia Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang.

Tang cuong cong tdc marketing ndi bg, can bo Agribank chi nhanh Thanh ph6
Cao Bang phai 1a nguoi sir dung va hiéu & vé san pham dich vu danh cho KHCN cua
ngan hang minh nhét. Pong thoi, xay dung doi ngil nhan vién tiép thi, quan hé khach hang
chuyén nghiép, c6 thé hiéu rd nhu cau ciia KHCN va phuc vu KHCN mét cach tét nhét.
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* Két qua dy kién

Gia tang sy nhan thirc cuia khach hang c4 nhan no6i chung va KHCN ¢ khu vuc
nong thon vé Cc4c san phém dich vu ngéan hang cua chi nhanh dé co thé lya chon nhirng

san pham dich vu phu hop, tranh bi nhiing doi tuong “tin dung den” lgi1 dung trudc lgi.

Thu hut khach hang md&i, khach hang cii quay trd lai sir dung cac dich vu ngéan
hang cua chi nhanh, duy tri khach hang cii hién hiru.

3.2.4. Thuc hién giao khoan chi tiéu phét trién khach hang ca nhan cho ting
can bg nhan vién trong chi nhanh

* Co sé dé xuat giai phap:

Xuat phét tir thyc trang hién nay téc do ting truong quy mdé KHCN tai chi
nhanh con kha thép, dudi 6% trong khi d6 doi ngli can by nhan vién dich vu KHCN
hién 1a 15 nguoi, chiém khoang 40% tong s6 nhan vién cua toan chi nhanh. Véi s6
lrong nhan sy nhu vay thi mic d6 tang truéng quy mé6 KHCN nhu thoi gian qua la
chua twong xtng. Do vdy trong thoi gian t6i dé md rong quy mdé KHCN hon nita thi
Chi nhanh cin thyc hién giao khoan chi tiéu phat trién KHCN cho timg nhén vién dich
vu KHCN cua chi nhanh.

* NO1 dung cua giadi phap

Sau khi xay dung ké hoach phat trién KHCN cua toan chi nhanh, Ban Giam déc
chi nhanh can giao cho Trudng bd phan/phong KHCN tién hanh xem xét va bd tri
nhan sy thuc hién. Pong thoi, Trudng bd phan/phong KHCN phai hop va giao khoan
chi tiéu phat trién KHCN cho tirng nhan vién theo tirng thang/tirng quy va dinh ky béo
c4o tién do thuc hién, nhitng khé khin vudng mic trong qua trinh trién khai dé Trudng
bd phan/phong nim bit duoc va co hudng giai quyét hodc hd tro kip thoi. Theo do,
mdi can bd phong KHCN s& phai c6 nhiém vu phat trién mot lwong KHCN nhat dinh
trong d6 bao gom ca khach hang méi va khach hang cii quay tro lai st dung dich vu
cua ngan hang. Boi viéc khach hang cd nhan cii da tung su dung dich vu cua ngan
hang gio lai quay trd lai sit dung dich vu s€ cang ching té dich vu ctia ngan hang da
duoc cai thién vé chat lugng theo hudng tot hon, nhiéu tién ich hon, dap tmg nhu cu
khach hang t6t hon nho d6 tao su 16i cudn khach hang cii quay tro lai.

Dinh ki vao cubi thing/quy mdi nhan sy phai thyuc hién tong hop két qua thuc
hién nhiém vu cta minh dé bao cdo Trudéng bd phan/phong KHCN. Pay 1a cin ctir dé
Truéng bd phan/phong KHCN thyc hién bdo cdo bang vin ban két qua thuc hién

nhiém phat trién KHCN cua timg nhéan vién cho Ban Giam déc duoc biét. Trong qua
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trinh trién khai néu c6 vudéng mac vugt qua tham quyén, kha nang giai quyéet cia cap
Phong thi can bao cao tryc ti€p véi Ban Giam doc dé xin y kién chi dao, giai quyét kip

thoi dam bao hoan thanh chi tiéu dung theo ké hoach da dé ra.

Két qua bao cao thuc hién cong viéc cia ca nhan, ctia lanh dao phong/bg phan
s& 1a mot trong nhitng co s& dé danh gia hiéu qua cong viéc cla ting c nhén, tap thé
va can b quan ly lam co s¢ xem xét mirc d§ hoan thanh nhiém vu cudi ndm, xem xét
mirc khen thuong hop 1y dam bao su cong bang giita tirng can bd, nhan vién trong

chi nhanh.

DPé dam bao danh gia chinh xac thi két qua danh gia s¢ dugc thuc hién dua trén

ca chi tiéu dinh tinh va dinh lugng nhu sau:

Thir nhat, chi tiéu dinh tinh — sy hai 1ong tir phia khach hang: Cac danh gia vé
thai do cua khéach hang chinh la tién dé dé xem xét hiéu qua cua lyc lugng nhan vién
KHCN. Sau mdi thang/quy, Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang nén to chirc cac
cudc nghién ctru tir phia khach hang. Cac nghién ciru nay dugc tong hop lai mdi thang,
quy va cudi nim duoc dem ra xem xét tong thé xem thai dong cuia khach hang nhu thé
nao. Néu khach hang cii ¢6 nhiing nhin nhan tét vé cic san pham dich vu ciing nhu
hiéu vé n6 va dem truyén ba véi nguoi khac thi lyc lugng nay hoat dong duge xem 1a
da lam viéc c6 hi¢u qua. Pac biét 1a voi nhitng khach hang méi thi ¢c6 dugc do nhan
biét cac san pham dich vy, tin tuéng vao cac san pham dich vu va ding cc san pham
dich vu KHCN cua chi nhanh thi dugc xem la cdc nhan vién da hoan thanh hi¢u qua
trong viéc tim kiém va giy dung cac khach hang méi. Chi nhanh dinh ra 16 1a 80%
thoi gian cac nhan vién danh cho phat trién khach hang méi va 20% 1a danh cho céc
khéach hang cii. Cac nhan vién dich vu KHCN phai lam sao bién céc thai d6 va nhin
nhan ciia khach hang c6 duoc cac nhitng diéu tot vé cac san pham dich vu tir 46 dem
ra gi61 thi€u vai cac nguoi khac.

Thuwr hai, hi¢u qua qua cac tiéu chi dinh lugng: Pay chinh 1a viéc xem xét chinh
thirc vé hiéu qué hoat dong cua lyc luong nhan vién dich vu KHCN. Chi nhanh phai
xac dinh 10 hi€u qua cua hoat dong cua hoat dong phat trién KHCN 1a thé hién qua )
luong khach hang ca nhan phat trién dugc 1 thang, quy, nim c6 dam bao hoan thanh
ké hoach dé ra hay khong? Nguyén nhdn cua viéc khong hoan thanh ké hoach 1a gi,
xuét phat tir khiu nao,... Néu vuot chi tiéu dé ra thi 1a do dau? Dé c6 bién phap diéu

chinh, rat kinh nghiém cho nhiing nam tiép theo.
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Trén co s& danh gia dung din khach quan dé thuc hién chinh sach luong
thuong, ky luat - phat kip thoi, nghiém minh nham khuyén khich, dong vién nhan vién,
nang cao hiéu qua cta phat trién KHCN va hiéu qua hoat dong kinh doanh cta chi
nhanh trong thoi gian téi. Chinh sach thuong — phat s€ duoc xac dinh dya vao mirc do
hoan thanh ké hoach dugc giao ciia KHCN. Trong d6 chinh sach thudng s& bao gom
nhitg khoan thuéng vé vat chat dudi dang tién thudng, hién vat (xe 6 t0, xe may, 01
chuyén du lich nuéc ngoai hodc trong nudc cho ca nhan/cho ca gia dinh,..) va ca vé
mat tinh than nhu ting bang khen, tuyén duong toan Chi nhanh, dé bat 1én vi tri cao
hon,... D6 1a ngudn dong vién tinh than tét nhat d6i v6i can bd nhan su c¢é thanh tich
t6t, dong thoi thé hién su ghi nhan cong sirc cong hién doéng gop cuia ban than ho ddi

v6i su phat trién ciia Chi nhanh.
* Két qua du kién

S6 luong KHCN duoc gia ting ca vé quy mé 14n téc d6 ting truong, thu nhap
tr dich vu KHCN c¢6 su tang trudng tt theo ding ké hoach dé ra.

3.2.5. Tang cwong mé rgng mang lwgi phan phéi nham gia ting sw thudn tign
cho khach hang

* Co so dé xuat giai phap:

Xuat phat tir thuc trang kha nang tiép can dich vu ngan hang cia KHCN & khu
vuc nong thon, dia ban kinh té khé khan, viing sdu viing xa trén dia ban thanh phd Cao
Bang con nhiéu han ché khién cho luong KHCN ¢ khu vuc ndy ting trudong kha cham.

* Noi dung cua giai phap

Viéc gia ting, mo rong mang ludi phan phdi dé ting kha ning tiép can dich vu
ngan hang cho KHCN la rat can thiét d6i v6i sy phat trién dich vu ngan hang néi
chung va danh cho KHCN néi riéng. Dé mé rong mang ludi, Chi nhanh can chi trong
phat trién ca mang ludi cirmg va mang ludi mém. Cu thé:

Pdi véi mang ludi cing: Khach hang cd nhan st dung dich vu ngan hang, su
thuan tién luon 1a mot yéu td duoc dé cao. Trong d6, su thuan ti¢n vé vi tri dia 1y,
khoang cach va thoi gian tiép can. Do viy, viéc khong ngimg phat trién cac diém giao
dich mé&i nhu chi nhanh, phong giao dich, diém lién doanh lién két, diém giao dich
ngan hang ty dong, xe luu dong dén tan nhiing dia ban vung sau vung xa, dia ban dac
biét kho khin dé tuyén truyén, gi6i thiéu va hudng dan ngudi dan st dung cac dich vu
ngin hang bao gém giri tién, vay von hay thanh toan... 1a rat can thiét c6 nhu vy
khach hang néng thén méi co kha ning tiép can dich vy ngan hang mot cach nhanh

chéng va hiéu qua.
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Pbi voi mang ludi mém: La cac phuong thirc giao dich dugc tao ra ma khong
can dén cac diém giao dich chinh thirc nhu h¢ théng cac diém chép nhan dich vu dat
tai cac noi phat sinh hoat dong mua ban cua khach hang nhu nha hang, siéu thi, trung
tam thuong mai, tham chi co thé dat tai cac cura hang tap hoa nho 1€, khu vyc du lich...
va cac phuong thirc thyc hién dich vu thong qua cac hinh thic khac nhau nhu web,

app, cac ddi tac ban chéo dich vy hién nay.
* Két qua du kién

Sd luong KHCN ¢ khu vuc ndng thon st dung dich vu ngan hang cua Chi

nhanh ting 1én tir 1-2% mdi nam.

3.3. Kién nghi véi Ngan hang Nha nwéc va Ngan hang Nong nghiép va Phat
trién Nong thon Viét Nam

3.3.1. Kién nghi vdi Ngén hang nha nwéc

Pé gop phan thic day sy phat trién cua cac dich vu ngan hang danh cho KHCN
thi trong thoi gian téi, NHNN can:

Xay dung hé thong co so ha tang tai chinh bén viing, hoan thién cac hé thong
hd trg thanh toan dién tir, hoan thién co s dir liéu thong tin qudc gia thong nhat, cho
phép ngan hang thuong mai dugc khai thac, phuc vu qué trinh cung cap san pham dich
vu cho khéch hang.

Xem xét thay d6i co ché quan 1y theo huéng cho phép thuc hién cac moi trudng
phap 1y dang thi diém d6i v6i san pham tai chinh mai; quy dinh vé viéc cung tmg san
pham dich vu tai chinh ngan hang dua trén nén tang cong nghé s, tai khoan dién ti...

cling nhu cac quy dinh trong dam bao an toan, bao mat giao dich dién tu.

Tang cudng cong tac thanh kiém tra hoat dong kinh doanh tai cac ngan hang
thuong mai dé c6 cac canh bao va giai phap chan chinh kip thoi. Ngan hang Nha nuéc
can quan tam chi dao viéc d6i méi nang cao nang lyc va hiéu qua caa cong tac thanh
tra, giam sat hoat dong ciia cac ngan hang thuong mai, t6 chic tin dung nham dam bao
an toan hé théng ngan hang.

3.3.2. Kién nghi véi Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Vigt Nam

Tang cuong trién khai, dau tu ha téng, co s& vt chat cho hé théng CNTT hién
dai cho hoat dong ngan hang tai Agribank noi chung va Agribank chi nhanh Thanh
phé Cao Bang néi riéng, dic biét 1a dau tu hé théng CNTT hién dai phuc vu khach
hang trong thoi gian toi.
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Pay manh cai cach thu tuc hanh chinh, rat ngan quy trinh xt 1y hd so, cai cach
toan dién cic quy trinh, nghi€p vu, gia tdng su hai long tur khach hang, dua ra céac co

ché chinh sach mang tinh thi truong va canh tranh.

Tang cudng su phdi két hop giira Hoi so chinh va cac Chi nhanh toan hé thong
trong qué trinh hoat dong kinh doanh, trong cong tac quan 1y, ndng cao chét lwong tin
dung, xir Iy no va cac vudng mic c6 lién quan dén cac san pham dich vu.

Pay manh tng dung cong nghé thong tin trong hoat dong kinh doanh nham
nang cao hi¢u qua hoat dong, df)ng tho1 nhanh chong dua ra cac thong s6, dir liéu luu
trir day di vé timg khach hang giup cac Chi nhanh khai thac thong tin vé khach hang

mdt cach nhanh chong va thuan loi nhat.
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KET LUAN

Trong nhitng nim gan day, dic biét 1 giai doan 2020-2023, kinh té trong nudc
va qubc té chiu anh huong ning né cua dai dich Covid-19 doi song ngudi dan gip
nhiéu kho khin. Nhung Agribank néi chung va Agribank chi nhanh Thanh phd Cao
Bang véi vai tro di dau trong hé théng ngan hang trén nhiéu linh vuc da c6 nhimng
dong gép quan trong vao cong cudc xda doi, giam nghéo, phat trién kinh té nong

nghiép, néng thon trén dia ban Thanh phd Cao Bang trong thoi gian qua.

Tir két qua nghién ciu cia dé an Phdt trién khdch hang cd nhén tgi Ngan
hang Nong nghiép va Phdt trién Nong thon Vigt Nam — Chi nhanh Thanh phé Cao
Bing giai doan 2020-2023, dé an da hoan thanh nhiing nhiém vu sau:

Mot 13, hé thdng héa 1y ludn co ban vé phat trien KHCN tai NHTM, trong d6
lam rd khai niém phat trién KHCN tai NHTM; noi dung phat trién KHCN tai NHTM
va cac nhan té anh hudng.

Hai 1, phan tich thyc trang phat trién KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phé
Cao Bing, tir d6 chi ra nhitng két qua dat duoc, nhirng han ché va nguyén nhan cta
han ché trong phat trién KHCN tai Agribank chi nhanh Thanh phé Cao Bang.

Ba 13, dé xuét cac giai phap co tinh dong bo kha thi va dwa ra mot s kién nghi
v6i NHNN Viét Nam va Hoi s& Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét
Nam nham phat trién KHCN trong thoi gian t6i tai Agribank chi nhanh Thanh phd
Cao Bing.
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