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LOI CAM ON

| Bai ludn van nay duoc hoan thanh véi nhiéu s givip do quy bdau. Truede hét, t6i
xin bay 16 long biét on chan thanh nhdt téi TS. Nguyén Quynh Anh, nguci hudng dén
da tao diéu kién thudn loi, chi bdo, givip d& nhiét tinh, ddy trdch nhiém véi téi trong
sudt qud trinh lam ludn van, 16i ciing xin trdn trong cdm on cdc nha khoa hoc, cdc
thdy cé gido, cdc phong ban chirc ndng cia truong Dai hoc Dién Lyc da tao diéu kién
16t nhédt cho téi trong suot khéa hoc. Tdac gia bay to long cam on toi déng nghiép, ban
bé va gia dinh da giup do, tao diéu kién thudn loi cho céng viéc hoc tdp va nghién ciru
dé hoan thanh ludn vén, cdc tdc gia c6 cong trinh khoa hoc, bai viét téi tham khao da
givip d& dé t6i hoan thanh bai ludn vin nay.

Xin trén trong cam on!

Ha Noi, ngéyd/théng A Jnéim 2024

Tac gia




LOI CAM DOAN

Téi xin cam doan: Ludn vian “Ndng cao chdt luong hoat déng cho vay
khdch hang cd nhan tai ngdn hang thuong mai cé phan Vietinbank chi nhdnh
Tay Thang Long” la cong trinh nghién cuu thuc sy cua cd nhdn t6i, dwgc thuc
hién dudi su hudng dan khoa hoc cia TS. Nguyén Quynh Anh. Cdc s6  liéu,
nhitng két lugn nghién ciru duoc trinh bay trong ludn van nay la trung thuc va

chua timg duoc cong bo dudi bat ky hinh thirc nao.
T6i xin chiu trach nhiém nghién ciru cua minh.

Ha Noi, ngeyd/ thang Adnéim 2024

Tac gia

Poan Kién
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Kinh té Viét Nam dang trong giai doan phuc hi sau nhiing kho khin do
dai dich Covid 19 dé lai, tién trinh hdi phuc sau dai dich cia nén kinh té toan
cau néi chung va Viét Nam néi riéng phai di mat véi nhiéu thach thuc; tinh
hinh kinh té thégisi va khu vuc c6 nhiéu bién dong nhanh, phtc tap, khé luong
va chua ting c6 tién 1&. Trong bdi canh nhiéu nén kinh té suy giam tang trudng,
kinh té Viét Nam da c6 budc phuc hdi manh mé, dat két qua tich cuc va toan
dién. Theo bao céo cua hoi dong quan tri VietinBank vé hoat dong nam 2022 va
dinh hudng phét trién nam 2023 thi ting truong GDP nam 2022 dat 8,02%, 1a
Mt ting cao nhat trong 10 nam tré lai dy va vuot muc tiéu dé ra 12 6 — 6,5%.
Céc can dbi 16n duoc dam bao, nén tang vi mé tiép tuc duoc duy tri on dinh nho
Chinh phi, Ngan hang Nha nuéc Viét Nam di trién khai dong bo, linh hoat
cacgiai phap diéu hanh chinh sach tién té, on dinh tygié, kiém ché lam phéat, bao
dam an toan hoat déng cho hé thong tai chinh véi rat nhiéu cac géi hd trg doanh
nghiép va cé nhan, kich cau tiéu dung.

Ciing trong bdo cdo nay, Hoi dong quan tri ngan hang TMCP Céng
Thuong Viét Nam ciling nhan dinh véi vai tro la mot ngan hang thuong mai
(NHTM) 16n hang dau, tru cot caa nén kinh té, nam 2022, ngan hang thuong
mai c6 phan Cong thuong Viét Nam (VietinBank) da tién phong trong viéc hd
tro khach hang khéi phuc hoat dong san xuat kinh doanh sau dich bénh; tap
trung nguon luc cho cac chu diém kinh doanh trong tim; tang cudng quan tri rii
ro; tai co cau danh muc tin dung va day nhanh toc d6 chuyén d6i sé6 nham nang
cao chat luong dich vu.

Tr thuc té do, tac gia chon dé tai “Nang cao chat lugng hoat dong cho vay
tai ngan hang thuong mai ¢6 phan Céng thuong Viét Nam - chi nhanh Tay
Thing Long” dé 1am luan vin thac si, véi mong muén dong gop y kién caa minh
dé tim nhitng giai phap nham nang cao chat luong hoat dong cho vay tai

VietinBank Tay Thang Long.



2. Téng quan nghién citu

Cac nghién ctu qudc té vé chét lugng tin dung tai ngan hang thuong mai
déu cho thay chat luong tin dung khéng anh huong truc tiép téi kha nang sinh
16, nhung lai c6 thé diéu chinh chi phi hoat dong cia ngan hang thuong mai.
Oladele, et al. [1] chi ra rang chat luong tin dung dwoc cung cip cang cao thi ri
ro tin dung xau hoic ng xau cang it. Trong ngan hang thuong mai, doanh thu
chinh dén tr viéc cho vay dbi véi khach hang, va no xau cang nhiéu thi lgi
nhuan cta ngan hang cang giam. No xau anh huong téi doanh sé tin dung duoc
cap méi va anh hudng t6i thu nhap 13i nhan dugc cia ngan hang.

Trong nghién ctu cia Langodai and Lutfillah [2] n6i rang chéat lugng tin
dung khong lam tang kha nang sinh 101 cua ngan hang nhung né cé anh huong
t6i kha niang sinh 101 cia ngan hang. Piéu nay ciing dugc khang dinh trong
nghién cau cua Rinawati [3] khi tac gia giai thich rang chat luong tin dung
khong thé diéu hoa méi quan hé gitra von va kha ning sinh 10i. Bén canh do,
trong nghién ctu vé chat lugng tin dung cua Nabellah [4] chi ra rang chét lwong
tin dung c6 thé diéu tiét chi phi hoat dong tir d6 anh huong téi thu nhap cua
ngan hang. Cu thé, chat luong tin dung duoc st dung nhu mot bién diéu chinh
hiéu qua hoat dong cua ngan hang [5].

Cac nghién ciru trong nudc vé chat luong tin dung cua ngan hang thudng
danh gia chat luong tin dung trén hai goc do la phan tich bao céo tai chinh cua
ngan hang, qua d6 danh gia hoat dong tin dung théng qua cac chi sé tai chinh va
phan tich su hai long cua khach hang véi tin dung ma ngan hang cung cap [6].
Nguyén [7] nghién ctru chat luong tin dung thdng qua dir liéu tha cap la cac bao
céo két qua tai chinh cua VietcomBank va dit liéu so cap thu thap thdng qua céc
doanh nghiép la khach hang phap nhan tai VietcomBank. Trong nghién cuu nay,
Nguyén da chi ra rang viéc ung dung hé théng cac nhém chi tiéu da phan anh
dugc thyc trang chat lwong tin dung cia Vietcombank, dong thoi nghién cu
cling chi ra rang viéc sir dung mé hinh dinh lugng danhgia chat lugng tin dung
c6 thégilp nang cao chat luong tin dung tai VietcomBank.

Nhu vay, c4c nghién cau vé chat luong tin dung (hoat dong cho vay)
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trong va ngoai nudc déu cho thdy rang chat lugng tin dung khéng anh huong
truc tiép téi loi nhuan cua ngan hang nhung lai anh huéng téi chi phi hoat dong
ctia ngan hang. Va viéc danh gia chat luong tin dung tai ngan hang can phai
danh gi& qua viéc phan tich bao céo tai chinh cua ngan hang va danhgia su hai
long cuia khach hang véi tin dung ma ngan hang cung cap.

Trong phan nay chi méi cho thay cac nghién ctu lién quan dén tin dung
n6i chung, chwa c6 nghién cru ndo lién quan tin dung khéach hang ca nhan. B
sung cac nghién cuiru trong va ngoai nudc lién quan cho vay khach hang ca nhéan
3. Muc tiéu nghién ctru va cau héi nghién cau
Muc tiéu nghién cau

- Hé théng nhitng van dé co ban va téng quan cac nghién ctru da cé vé cho
vay va chat luong cho vay khach hang ca nhan cia ngan hang thuong mai.

- Phan tich, danh gi4 thuc trang chat lugng hoat dong cho vay khach hang
ca nhan tai NH TMCP VietinBank chi nhanh Tay Thang Long.

- Pé xuat cac kién nghi nham nang cao chét luong hoat dong cho vay
khach hang c& nhan tai NH TMCP Coéng thuong Viét Nam — chi nhanh Tay Ha
Noi.

Cau héi nghién cau

- Trinh bay céc ly thuyét sir dung danh gia chat luong hoat dong cho
vay khach hang ca nhan tai ngan hang thuong mai?

- Thuc trang hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai VietinBank chi
nhanh Tay Thang Long dang dién ra nhu thé nao?

- Thuc trang chat luong hoat dong cho vay khach hang c& nhan tai
VietinBank chi nhanh Tay Thing Long dang nhu thé nao? Nhiing diém dat duoc
va han ché ton tai can khac phuc? Nguy@n nhan caa cac han ché do6 1a gi?

- CO nhitng dé xuat nao cho ViettinBank — Chi nhanh Tay Thang Long
duoc rit ra tir két qua nghién ctu nham nang cao chat lwong hoat dong cho vay
khach hang c& nhan?

4. Po6i twong va pham vi nghién ciru

- Ddi twong nghién ctu: Béi twong nghién ctu 1a chat lwong hoat dong
3



cho vay khéch hang c& nhan tai ngan hang thuong mai c6 phan

- Pham vi nghién cuu:

+ V& khdng gian: Nghién ctu tap trung danh gia phan tich, danh gia thuc
trang chat lwong hoat dong cho vay khach hang c& nhan tai NHTM CP
Vietinbank chi nhdnh Tay Thang Long.

+ V& thoi gian: Nghién ctiu tién hanh phan tich, danh gia thuc trang chat
lwgng hoat dong cho vay khéach hang c& nhan trong 3 nam gan déy, tir 2020 dén
2022, tai VietinBank — Chi nhanh Tay Thang Long.

5. Phuong phap nghién ciru

Phwong phdp nghién ciru tai ban: Nghién ctu nay tién hanh khao ciu cac
cong trinh va tai liéu trong nude cling nhu qudc té 6 lién quan nham lam rd va
hoan thién co so Iy luan va thuc tién vé cac yéu to anh huong dén chat lugng
hoat dong cho vay khach hang cé nhan tai ngan hang thuong mai. Phuong phap
nay ciing duoc str dung dé téng hop céc ly thuyét va kinh nghiém thuc tién trong
nang cao chat luong hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang

thuong mai.

Phwong phép thu thgp di ligu: Dix liéu phuc vu cho nghién ctu phén tich
danh gia bao gom dir liéu thar cap sau:
- Mot sb dit liéu vé kinh nghi¢m thuc tién trong nang cao chét luong hoat
dong cho vay khach hang cé nhan tai mdt s6 ngan hang trong va ngoai

nudc dugce thu thap tir sdch bédo, cac trang mang va bao cdo uy tin.
- Céc bao cao tai chinh crong va ngoai nudc dugc thu thap tir sach bao, cac

trang m
- Két qua khao sat cac khach hang ca nhan tai VietinBank chi nhanh Tay
Théang Long.
Phuong phap phan tich théng k&, md ta: phuong phap nay dugc xir dung dé danh
gia thuc trang chat lugng hoat dong cho vay khach hang cé nhan tai Vietinbank — Chi
nhanh Tay Thang Long. Thong qua d6, luan van lam rd thyc trang tap trung vao du ng

cho vay theo tirng nhom, ty 16 no xau, ...

6. Nh cho vay theo tirng nhéom, ty 1
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Nhitng déng gép méi vé mdt hoc thudt, 1y ludn: luan van ndy s& dong gop vao
viéc hé théng hoa cac khai niém lién quan dén chat luong tin dung trong hoat dong cho
vay khach hang c4 nhan tai cdc ngan hang thuong mai, dong thoi phan tich va dénh gia
cac mo hinh, tiéu chi hi€n c6 trong linh vuc nay. Twr d6, luan van khong chi lam 16 cac
yéu t6 anh huong dén chat luong hoat dong cho vay ma con dé xuat cac khung ly
thuyét méi hodc cai tién cac mé hinh hién hanh nhim nang cao hiéu qua danh gia va
quan 1y chét lwong tin dung. Nhitng déng gop 1y thuyét ndy s& 1a nén tang cho céc
nghién ctru tiép theo, mé ra nhitng hudng nghién ctru méi trong linh vuc ngan hang va
tai chinh.

Nhitng déng gép mdi vé mdt thuwe tién: luan van s& phan tich tinh hinh thyc té
cua hoat dong cho vay khach hang cd nhan tai Vietinbank - Chi nhanh Tay Thang
Long, tir d6 dé xuat cac giai phap cu thé nham nang cao chat lugng hoat dong cho vay
tai chi nhanh. Céc giai phap nay khong chi hudng tdi viée cai thién quy trinh, ning cao
nang lyc cta doi ngili nhan vién ma con chi trong dén viée ing dung cong nghé va cai
tién cac cong cu quan 1y rai ro tin dung. Két qua nghién ctru ciia luan vian khong chi co
gia tri doi v6i chi nhanh Tay Thang Long ma con c6 thé dugc ap dung rong rai tai cac
chi nhanh khac ctia Vietinbank, cling nhu cac ngan hang thuong mai khac trong nudc.
Nhitng dong gop thuc tién nay s& giup cac ngan hang t6i wu hoa hoat dong cho vay,
gia ting kha ning canh tranh va phat trién bén vitng trong bdi canh kinh té ngdy cang

phuc tap.

I.  NOIDUNG
Luan vin gom c6 3 chuong nhu sau:
Chuong 1: Co s& 1y luan vé chit luong hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai ngan
hang thuong mai
Chuong 2: Thuc trang chat lwong hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai
Vietinbank — Chi nhanh Tay Thang Long
Chuong 3: Khuyén nghi va dé xuit nhim nang cao chat luong hoat dong cho vay

khéach hang ca nhén tai Vietinbank — Chi nhanh Tay Thang Long



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG HOAT PONG CHO VAY
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG THUONG MALI

1.1. Khai quéat vé ngin hang thwong mai

1.1.1 Lich st hinh thanh ngin hang thwong mai tai Viét Nam

Qua trinh hinh thanh va phat trién cta cac ngin hang thuong mai tai Viét Nam sau
nim 1945 trai qua nhiéu giai doan quan trong, tir giai doan hinh thanh ban dau, qua
thoi ky chién tranh va tai thiét, dén giai doan d6i méi va hién dai hoa.

Giai doan tir 1945 dén 1975:

Nam 1945: Sau Cach mang thang Tam va sy thanh lap nudc Viét Nam Dan chu
Cong hoa, Chinh pha Viét Nam quyét dinh thanh 1ap Ngan hang Qudc gia Viét Nam
vao ngdy 6 thang 5 nim 1951. Pay 1a co quan quan 1y chinh sach tién té va ngan hang
cua dat nude.

Nam 1954: Hiép dinh Genéve ky két, dat nude bi chia cat 1am hai mién. Mién Béc
tiép tuc phat trién hé thong ngan hang theo mé hinh xa hoi chil nghia. Cac ngén hang
thuong mai quoc doanh dugc thanh 1ap va hoat dong dudi su quan 1y ciia Ngan hang
Quéc gia.

Giai doan tir nam 1954 — nam 1975: Tai mién Nam Viét Nam, Ngan hang Qudc gia
Viét Nam dugc thanh 1ap dé quan 1y cac hoat dong ngan hang trong khu vuc. Cac ngan
hang thuong mai tu nhan va quéc doanh ciing duoc thanh lap va hoat dong theo md
hinh kinh té thi trudng.

Giai doan tir 1975 dén 1986: nam 1975 sau khi dat nudc thong nhét, hé thong ngan
hang ctia mién Nam dugc tiép quan va sap nhap vao hé thong ngan hang quic gia.
Ngan hang Nha nudc Viét Nam duoc thanh 1ap, quan 1y toan bo hé thong ngan hang
va tién té cta dat nudc. Giai doan ndy: Cac ngan hang chu yéu hoat dong theo mo hinh
ké hoach hoa tap trung, phuc vu cadc muc tiéu kinh té ctia nha nude. Céc ngan hang
thuong mai quc doanh nhu Vietcombank, VietinBank, BIDV, Agribank bt dau hinh
thanh va phat trién.

Giai doan tir 1986 dén nay: nam 1986 chinh sach d6i médi dugc khai xudng, chuyén
nén kinh té tir ké hoach hoa tap trung sang nén kinh té thi truong dinh huéng xi hoi
cht nghia. Hé thong ngan hang ciing duoc cai to6 manh mé dé phu hop véi nén kinh té

moi.



Giai doan nhiing ndm 1990 - 2000: Nghi dinh 53/HDBT ban hanh vao ndm 1988 da
mé dudng cho sy thanh 14p va phat trién ciia cac ngan hang thuong mai ¢6 phan. Céc
ngan hang tu nhan bat dau xuat hién va phat trién nhanh chéng.

Giai doan nhitng nim 2000 - 2010: Viét Nam gia nhap T6 chtirc Thuong mai Thé
gio1 (WTO) vao ndm 2007, tao ra ap luc canh tranh va m¢ cura thi truong tai chinh.
Céc ngan hang thuong mai lién doanh véi nude ngoai va ngan hang nudc ngoai bat
dau hoat dong manh m¢ tai Viét Nam.

Giai doan nhirng nam 2010 - 2020: Qu4 trinh tai co cdu hé théng ngan hang duoc
day manh dé nang cao chat lugng va hiéu qua hoat dong. Cac ngan hang thuong mai
) phén 16n nhu Techcombank, VPBank, ACB, Sacombank da phat trién manh mé,
canh tranh véi cac ngan hang quéc doanh.

Giai doan tir nam 2020 dén nay: Hé théng ngan hang thuong mai tai Viét Nam tiép
tuc phat trién véi su ap dung cong ngh¢ hién dai, ngan hang s6 va cac dich vu tai chinh
da dang, nham dép tng nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang va hoi nhap qudc té.

Qua trinh phat trién nay di gitp hé thong ngan hang thuong mai tai Viét Nam tré
thanh mot phan quan trong ciia nén kinh té, dong vai tro quan trong trong viéc huy
dong von, cung cap tin dung va thuc ddy ting trudng kinh té.

1.1.2 Khai niém ngan hang thwong mai va ngan hang thwong mai c6 phin

Khai niém ngdn hang thwong mai:

Theo Luat cac to chtic tin dung 2010 [8] trinh bay: Ngan hang thuong mai 1a loai

hinh ngan hang dugc thyc hién tat ca cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh
doanh khéc theo quy dinh ctia Luat nay nham muc tiéu loi nhuén.
Theo d6: Ngan hang thwong mai 1a mot loai hinh t6 chitrc tai chinh cung cép cac dich
vu ngan hang co ban, chi yéu bao gébm viéc huy dong vén tir cong ching thong qua
cac khoan tién gui, cung cép cac khoan vay va tin dung, cung vdi cac dich vu thanh
todn va quan ly tai chinh khac. Ngan hang thuong mai c6 vai trd quan trong trong hé
thdng tai chinh va kinh té cia mot qudc gia, gop phan thiic day phat trién kinh té bang
cach hd trg cac hoat dong dAu tu, san xuét va tiéu dung.

Ngin hang thwong mai c6 phin:

Ngan hang thuong mai c6 phan 1a mot loai ngan hang thuong mai dugc thanh lap

duéi hinh thirc cong ty c6 phan, trong d6 von diéu 18 dugc chia thanh nhiéu phan bang



nhau goi 14 ¢6 phan va duoc phat hanh dé huy dong vén tir cac c6 dong. Cac co dong
c6 thé 13 ca nhén, t6 chuc trong va ngoai nudc.
Ngéan hang thuong mai c¢6 phan hoat dong theo cac nguyén tic cta ludt cong ty co
phan va luat cac t6 chirc tin dung. Cac ngan hang ndy cung cép cac dich vu tai chinh
nhu cho vay, nhan tién giri, thanh toan, chuyén tién, phat hanh thé tin dung va nhiéu
dich vu khéc lién quan dén tai chinh va ngan hang.
1.1.3 Cac hoat dong chinh ciia ngan hang thwong mai c6 phin
Theo Luat cac t6 chire tin dung 2010 [8] quy dinh vé hoat dong ngan hang cia ngin
hang thuong mai thi ngan hang thwong mai c¢6 phan dugc thyc hién cac hoat dong
gidng voi ngan hang thuong mai bao gdm:
Khong viét phén nay theo kiéu liét ké luat. Nhom lai cac nhém hoat dong chinh cta
ngan hang va trinh bay cu thé chir ko phai chi liét ké. Phan nay 1am tir 3 - 4 trang.
Diéu 98. Hoat dong clia ngan hang thuong mai
- Nhén tién giri khong ky han, tién giri ¢6 ky han, tién giri tiét kiém va céc loai tién giri
khéc.
- Phat hanh chung chi tién giri, ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu dé huy dong von trong
nudc va nudc ngoai.
- Cap tin dung duéi cac hinh thirc sau day:

Cho vay;

Chiét khau, tai chiét khau cong cu chuyén nhuong va gidy to c6 gia khac;

Béo lanh ngan hang;

Phat hanh thé tin dung;

Bao thanh toan trong nudc; bao thanh toan qudc té ddi véi cac ngan hang dugc
phép thuc hién thanh toan qudc té;

Céc hinh thire cap tin dung khac sau khi duwoc Ngan hang Nha nuéc chap thuan.
- M¢ tai khoan thanh toan cho khach hang.
- Cung ung céac phuong ti¢n thanh todn.
- Cung Ung céc dich vu thanh todn sau day:
- Thuc hién dich vu thanh toan trong nudc bao g@)m séc, 1énh chi, Gy nhiém chi, nho
thu, iy nhi¢m thu, thu tin dung, thé ngan hang, dich vu thu h¢ va chi ho;
- Thuc hién dich vu thanh toan quéc té va cac dich vu thanh toan khac sau khi duoc

Ngan hang Nha nudc chap thuan.



Diéu 99: Vay von ciia Ngan hang Nha nude: Ngan hang thuong mai duoc vay von cua
Ngéan hang Nha nudc duéi hinh thire tai cAp von theo quy dinh cua Luat Ngan hang
Nha nudc Viét Nam.
Diéu 100: Vay vbn cua t6 chuc tin dung, to chirc tai chinh: Ngan hang thuong mai
dugc vay von cua to chirc tin dung, td chuc tai chinh trong nudc va nudc ngoai theo
quy dinh cua phap luat.
Diéu 101: M tai khoan

Ngén hang thuong mai phai mo tai khoan tién giri tai Ngan hang Nha nude va duy
tri trén tai khoan tién giri nay s6 du binh quan khong thdp hon muc du trir bat budc.

Ngan hang thuong mai dugc mé tai khoan thanh toan tai t6 chirc tin dung khac.

Ngan hang thuong mai dugc mé tai khoan tién giri, tai khoan thanh toan & nudc
ngoai theo quy dinh cta phap luat vé ngoai héi.
Diéu 102: To chirc va tham gia cic hé thong thanh toan

Ngan hang thuong mai dugc td chtrc thanh toan ndi bd, tham gia hé théng thanh
toan lién ngan hang qudc gia.

Ngéan hang thuong mai dugc tham gia hé thong thanh toan quéc té sau khi duoc
Ngan hang Nha nudc chap thuan.
Diéu 103: Gop von, mua c6 phan

Ngan hang thuong mai chi dugc diung vén diéu 1& va quy du trir dé gop von, mua
¢0 phan theo quy dinh tai cac khoan 2, 3, 4 va 6 Diéu nay.

Ngén hang thuong mai phai thanh 1ap hodc mua lai céng ty con, cong ty lién két dé
thuc hién hoat dong kinh doanh sau day:

Bao lanh phat hanh ching khodn, méi giéi chimg khoan; quan 1y, phan phdi
ching chi quy dau tu chimg khoéan; quan 1y danh myc dau tu chimg khoan va mua, ban
¢o phiéu;

Cho thué tai chinh;

Bao hiém.

- Ngin hang thuong mai dugc thanh 1ap, mua lai cong ty con, cong ty lién két hoat
dong trong linh vuc quan ly tai san bao dam, kiéu héi, kinh doanh ngoai héi, vang, bao
thanh todn, phat hanh thé tin dung, tin dung ti€éu dung, dich vu trung gian thanh toan,
thong tin tin dung.



- Ngan hang thuwong mai dugc gop von, mua cb phan cua doanh nghiép hoat dong
trong cac linh vyc sau day:

Bao hiém, chtng khoan, kiéu hdi, kinh doanh ngoai hdi, vang, bao thanh toan, phat
hanh thé tin dung, tin dung ti€u dung, dich vu trung gian thanh toéan, thong tin tin
dung;

Linh vuc khac khéng quy dinh tai diém a khoan nay.

- Viéc thanh 13p, mua lai cong ty con, cong ty lién két theo quy dinh tai khoan 2 va
khoan 3 Diéu nay va viéc gop von, mua cb phan cia ngan hang thuong mai theo quy
dinh tai diém b khoan 4 Piéu nay phai duoc su chép thuan trudc bﬁng van ban cua
Ngan hang Nha nudce. Ngan hang Nha nudc quy dinh cu thé diéu kién, hd so, trinh tu,
thu tuc chép thuan.

- Piéu kién, tha tuc va trinh tu thanh 14p cong ty con, cong ty lién két ciia ngan hang
thuong mai thyc hién theo quy dinh cua phap luét c6 lién quan.

- Ngan hang thuong mai, cong ty con ctiia ngan hang thuong mai dugc mua, nim git
o phiéu cua to chire tin dung khac véi diéu kién va trong giéi han quy dinh cia Ngan
hang Nha nudc.

Diéu 104. Tham gia thi trudng tién té

Ngan hang thuong mai duoc tham gia d4u thau tin phiéu Kho bac, mua, ban cong cu
chuyén nhuong, trdi phiéu Chinh phu, tin phiéu Kho bac, tin phiéu Ngan hang Nha
nudc va cc gidy to co gia khac trén thi truong tién té.

Diéu 105. Kinh doanh, cung tng dich vu ngoai hdi va san pham phai sinh

- Sau khi dugc Ngan hang Nha nudc chap thuan bang vin ban, ngan hang thwong mai
dugc kinh doanh, cung ung dich vu cho khach hang & trong nudc va nudc ngoai cac
san pham sau day:

Ngoai héi;

Phai sinh vé ty gi4, 13i suit, ngoai héi, tién t& va tai san tai chinh khac.

- Ngan hang Nha nudc quy dinh vé pham vi kinh doanh ngoai héi; diéu kién, trinh tu,
thu tuc chép thuan viéc kinh doanh ngoai hdi; kinh doanh, cung Uung san phém phai
sinh cta ngan hang thuong mai.
- Viéc cung tmg dich vu ngoai héi ciia ngan hang thwong mai cho khach hang thuc
hién theo quy dinh cta phéap ludt vé ngoai héi.
Diéu 106. Nghiép vu uy thac va dai ly
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Ngan hang thuong mai duoc quyén iy thac, nhan uy thac, dai 1y trong linh vuc lién
quan dén hoat dong ngin hang, kinh doanh bao hiém, quan 1y tai san theo quy dinh cia
Ngan hang Nha nudc.

Diéu 107. Cac hoat dong kinh doanh khac ctia ngan hang thuong mai

- Dich vu quan 1y tién mat, tu vin ngan hang, tai chinh; cac dich vu quan ly, bado quan
tai san, cho thué tu, két an toan.

- Tu van tai chinh doanh nghiép, tu vin mua, ban, hop nhit, sap nhap doanh nghiép va
tu van dau tu.

- Mua, ban trai phiéu Chinh phu, trai phiéu doanh nghiép.

- Dich vu méi gidi tién té.

- Luu ky chung khoan, kinh doanh vang va cac hoat dong kinh doanh khac lién quan

dén hoat dong ngan hang sau khi duoc Ngan hang Nha nuéc chap thuan bang vin ban.

Trong d6 cho vay 1a mét trong nhitng hinh thirc cap tin dung, 1a hinh thic ma ngan
hang cung cip mot khoan tién cho khach hang dé sir dung trong muc dich va thai han
da thoa thuan, véi nguyén tic yéu cau hoan tra ca goc va I&i. Hoat dong tin dung (cho
vay) nay dai dién cho mot nguon loi nhuan quan trong nhat nhung ciing mang theo rui
ro cao nhat d6i véi ngan hang thuong mai.
Tinh chat cét 18i cua viéc cho vay thé hién mot giao dich vé tién hoic tai san dya trén
Mot co s& cta su tin trang va tin nhiém Ian nhau, véi cam két hoan tra. Biéu nay phan
biét cho vay vai viéc cap phét tai tro tir ngan sach nha nudc.
DPé dam bao s ton tai va phat trién bén viing, hoat dong cho vay phai duoc thuc hién
mot cach an toan va hiéu qua. Pé dat dugc diéu nay, can tuan theo cac nguyén tic co
ban sau:

Pam bao ring khach hang vay vén sir dung sé tién dung muc dich da thoa
thuan, nham han ché rai ro tin dung cho ngan hang.

Yéu cau khéach hang cam két hoan tra ca gbc va 13i dung thoi han da thoa thuan
trong hop dong tin dung.

Ngan hang chi nén cip vay cho nhing du an c6 kha nang hoan tra va hiéu qua,

dé dam bao lgi nhuan va giam rui ro.

11



Ngay nay, Vi sy phat trién cua nén kinh té, hoat dong cho vay ngay cang da dang va
phong pht, du tu vao nhiéu linh vuc khac nhau. Bé dap tng nhu cau vé vén vay gia
tang, hoat dong ndy maé rong va yéu cau ngan hang cé quy trinh quan Iy chat ché. Muc
tiéu quan Iy cho vay phai ddng nhét véi muc tiéu tong thé caa ngan hang, véi muc dich
bao dam an toan. P& tom tat, hoat dong cho vay I1a qua trinh ngan hang cung cp tién
cho khach hang véi cam két khach hang s& hoan tra ca gbc va lai trong mot khoang
thoi gian xac dinh. Ngan hang giao quyén str dung von cho khach hang, va khach hang
sir dung s6 von nay dé dau tu vao kinh doanh, dam bao hoan tra ng gbc va l4i cho ngan

hang.
1.2 Hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai
1.2.1 Khai niém

Cho vay khach hang ca nhan 1a dich vu ma céc ngan hang hoic té chic tin dung cung
cap cho cac ca nhan nham dap (ng cac nhu cau tai chinh ca nhan cua ho. Cac khoan
vay nay co thé duoc st dung cho nhiéu muc dich khac nhau nhu mua nha, mua xe,

kinh doanh, hoc tap, du lich, tiéu dung hang ngay hoic céc nhu cau khac.
1.1.2. Pic diém cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai

Hoat dong cho vay 1a mot hoat dong truyén thong va 1a tai san co ban caa ngan hang.
Hoat dong nay phat trién da dang véi nhiéu loai hinh tir cho vay ngan han dén cho vay
dai han. Chat luong cua cac khoan vay, dac biét 1a cac khoan cho vay trung va dai han

t6t, s& mang lai loi nhuan 16n cho ngan hang.

Céc ngin hang chuyén doanh thuong c6 loi thé 16n hon vi ho ¢6 thé manh vé vén va
chuyén siu hon vé cho vay trung va dai han, tir d6 tao ra uu thé canh tranh trén thi
truong. Tuy nhién, cic ngn hang da ning ciing c6 thé tham gia cho vay trung va dai
han théng qua hinh thic hop vén hoic hop dong tai tro cho céc du an Ion. Piéu nay

gilp ho vira san sé rui ro, vira da dang hoa danh muc tai san caa minh,

Mic du vay, hoat dong cho vay ciing tiém an nhiéu rui ro. Do d6, ngan hang can tuan
thi1 c4c nguyén tic cho vay nhu: sang loc khach hang tiém ning, gidm sat viéc tuan thu
hop ddng caa khach hang, xay dung méi quan hé lau dai véi khach hang, yéu cau tai
san dam bao va sd du bu, han ché tin dung khi can thiét va dam bao sy phi hop gita
mong mudn cta ngan hang va khach hang.
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Ngoai ra, ngan hang can quan ly chat ch& hoat dong cho vay theo Quyét dinh
1627/QD-NHNN, dam bao rang khach hang st dung vén vay dung muc dich va hoan

tra von ciing nhu 13i dung thoi han.

Nhu vay, hoat dong cho vay dong vai tro quan trong trong hoat dong cta ngan hang,
nhung can duoc thuc hién mot cach can trong va tuan tha cac nguyén tic va quy dinh

dé dam bao an toan va hiéu qua.

1.1.3. Phan loai cho vay khach hang ca nhan hién nay tai ngan hang thwong mai

Cho vay déng vai tro trong yéu trong hoat dong tin dung caa ngan hang. N6 khéng chi
la nghiép vu chi dao mang lai nguén thu nhap chinh, ma con tiém an nhiéu rai ro anh
huong truc tiép dén su 6n dinh va phat trién caa ngan hang. Vi vay, viéc quan ly va
kiém soét rai ro trong hoat dong cho vay la nhiém vu then chét ma cac ngan hang

thuong mai ludn quan tdm va thuc hién hiéu qua.
Phan loai theo thoi han cho vay:

Thoi han cho vay 1a yéu té quan trong dbi véi ngan hang vi né anh huong truc tiép
dén:

Tinh an toan va sinh lgi ctia hoat dong tin dung: Thoi gian cho vay cang dai, rai
ro cang I6n: HoO san xuét, ca nhan c6 thé gap nhiéu bién dong trong qué trinh hoat
dong, din dén kha ning tra ng giam sat. Pé bu dip cho rui ro nay, ngan hang thuong
ap dung l4i suit cao hon cho cac khoan vay dai han. Ngan hang can dam bao sy phu
hop vé ky han gitra nguon von huy dong va sé tién cho vay: Viéc cho vay dai han can
dugc can d6i voi nguon von huy dong dai han cia ngan hang dé dam bao thanh khoan

va an toan hoat dong.

Kha nang hoan tra cua khach hang: Kha nang tra ng cao hon véi cac khoan vay

ngan han:
Dua trén thoi han, cac khoan vay cia ngan hang dugc chia thanh:

Cho vay ngan han: Duéi 12 thang, thudng phuc vu cho nhu cau vén luu dong

ciia ho san xuat va ca nhan.

Cho vay trung han: Tir 12 thang dén 60 thang, thuong danh cho muc dich dau

tu, mé rong san xuat kinh doanh.
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Cho vay dai han: Trén 60 thang, thuwong danh cho cac du an 16n, co thoi gian
thu hoi von dai.
Muc 13i suat cho vay thuong ting theo thdi han cho vay. Ngan hang s& ap dung cac
tiéu chi khac nhu muc dich sir dung von vay, tinh chat bao dam cua khoan vay dé danh

gia rui ro va dua ra quyét dinh cho vay phu hop.
Phan loai khoan vay theo muc dich sir dung vén vay:

Cho vay tiéu ding: Khoan vay nham tai trg cho nhu cau tiéu dung cua c& nhan
va ho gia dinh, giup ho st dung hang hoa va dich vu trudc khi c6 kha nang chi tra,

nang cao mic song.

Dic diém: Quy mé nhé, rai ro cao do phu thudc vao thu nhap va y thac tra ng cua
khach hang. L&i suét cao do ty ¢ thu nhap ngam cao (khé kiém soat) va thoi gian vay
vbn dai dan toi bién dong vé thu nhap tra ng. Déi twong: Ca nhan va ho gia dinh vay

dé mua nha, mua 6 t8, du hoc, du lich...

Cho vay kinh doanh: Loai hinh cho vay cua té chic tin dung danh cho mo

rong san xuat kinh doanh, dich vu cta c& nhan, h san xuat.

Muyc dich: HJ tro cac hoat dong san xuat kinh doanh va dich vu, gép phan thuc day

phat trién kinh té.

Cac t6 chuc tin dung c6 thé ap dung cac tiéu chi khac dé phan loai khoan vay nhu:
phuong thic cho vay, tinh chat tai san bao dam... LAi suét cho vay kinh doanh thuong
thap hon so véi cho vay tiéu ding. Phan loai khoan vay theo muc dich sir dung von
vay gilp t6 chic tin dung danh gia rui ro, quan Iy hoat dong cho vay hiéu qua, dong

thoi dap ang nhu cau da dang cua khéach hang.
Phan loai khoan vay theo tinh chat bao dam:

Cho vay c6 tai san dam bao: Khoan vay dua trén tai san thé chap, cam cé hoic
bao 13nh bang tai san cua bén th ba.

Ly do &p dung: Giam thiéu rui ro cho ngan hang trong trueong hop khach hang
khong tra duoc ng. Pam bao ngudn tra ng thir hai ngoai nguon thu nhap tir hoat dong
kinh doanh cua khach hang.

Déi twong: Khach hang thong thudng, khach hang méi chua cé uy tin cao.
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Uu diém: An toan hon cho ngan hang, mirc 14i suat vay c6 thé thap hon.

Nhuoc diém: Khéach hang can c6 tai san dam bao, Tha tuc cho vay phuc tap
hon.

Cho vay khong co tai san dam bao: Khoan vay dua trén uy tin cua khach
hang, khéng yéu cau tai san thé chap, cam cb hay bao 1anh.

Déi twong: Khach hang cé uy tin cao, khach hang truyén thdng c6 tinh hinh tai chinh
lanh manh, kinh doanh hiéu qua.

Uu diém: Thi tuc don gian, nhanh chong, Mic 14i suat vay c6 thé thap hon.

Nhuoc diém: Rui ro cao cho ngan hang, Ngan hang can tham dinh k§ luong khéch
hang trudc khi cho vay.

Viéc ap dung cho vay c6 hoic khong co tai san bao dam phuy thudc vao nhiéu yéu to
nhu: uy tin cua khach hang, muc dich st dung vén vay, chinh sach cua ngan hang...
Ngan hang can can nhac ki ludng rai ro va loi ich truéc khi quyét dinh cho vay. Phan
loai khoan vay theo tinh chat bao dam gitp ngan hang quan ly rui ro hiéu qua, dap (ng
nhu cau da dang cua khach hang va thic day hoat dong tin dung phét trién.

Phan loai khoan vay theo phwong thirc cho vay:

Cho vay tryc tiép tirng lan: Hinh thic cho vay phé bién ddi véi khach hang
khong ¢ nhu cau vay thuong xuyén hoic khong cé diéu kién dé duoc cap han muc
thau chi. Ngan hang thu gdc va l4i theo ting ky han no trong hop déng va kiém soéat
muc dich, hiéu qua st dung vén vay.

Uu diém: An toan cho ngan hang, LAi suat c6 thé ¢ dinh hoac tha ndi.
Nhuoc diém: Thu tuc phic tap, Khach hang can ¢ tai san dam bao.

Cho vay theo han mic tin dung: Ngan hang thoéa thuan cap cho khéach hang
mét han muc tin dung, tinh cho ca ky (thuong 1a 12 thang). Khach hang c6 thé vay tra
nhiéu lan trong ky nhung téng du ng khong vurot qua han mic.

Uu diém: Thuan tién cho khach hang vay thuong xuyén, Vén vay tham gia thudng
Xuyén vao qua trinh san xuat kinh doanh.

Nhuoc diém: Kho kiém soat hiéu qua sir dung ting lan vay.
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Cho vay thau chi: Ngan hang cho phép nguoi vay chi troi (vuot) trén sé du
tién guri thanh toan cua minh dén mét han mirc nhat dinh va trong khoang thoi gian xac
dinh.

Uu diém: Tao diéu kién thuan lgi cho khach hang thanh toan: chu dong, nhanh chéng,
kip thoi.

Nhuoc diém: Ap dung cho khach hang c6 d6 tin cdy cao, thu nhap déu din va ky thu
nhap ngan.

Cho vay luan chuyén: Nghiép vu cho vay dua trén luan chuyén cua hang hoa,
ap dung ddi véi cac ho kinh doanh thuwong mai hoiac ho san xuat c6 chu ky tiéu thu
ngin ngay, c6 quan hé vay tra thuong xuyén véi ngan hang. Ngin hang cho vay dé
mua hang va thu no khi ho san xuat ban hang.

Uu diém: Thuan tién cho khach hang, Thu tuc vay chi can thuc hién mét 1an cho nhiéu
lan vay.

Nhuoc diém: Kho khin trong viéc thu hdi von néu ho san xuat gap kho khian trong tiéu
thu.

Cho vay tra gop: Hinh thirc tin dung theo d6 ngan hang cho phép khach hang
tra goc 1am nhiéu lan trong han muc tin dung da thoa thuan. Ap dung cho céc khoan
vay trung va dai han, tai tro cho tai san ¢ dinh hozc lau bén.

Uu diém: Gilp khéach hang dé& dang tra ng theo tirng ky han.
Nhuoc diém: Rui ro cao do phu thugc vao thu nhap déu din cua nguoi vay.

Cho vay gién tiép: Hinh thic cho vay thong qua cé4c td chiic trung gian nhu t6,
doi, hoi, nhém, hoic cac to chire nhu Hai phu nit, Hoi néng dan...

Uu diém: Han ché nguoi vay str dung tién sai muc dich, Ap dung vai céc thi trudng c6
nhiéu mén vay nho, nguoi vay phan tan, cach xa ngan hang, Giam bét rui ro va chi phi
cho ngén hang.

Nhuoc diém: Nguy co trung gian lgi dung vi thé, ting 14i suat cho vay hoic giit tién

cuia cac thanh vién, Nha ban 1¢é c6 thé loi dung ban hang kém chét luong hoic gia dat.
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1.1.4. Vai tro caa hoat dong cho vay khach hang ca nhan trong ngan hang thwong

mai

Ngén hang 13 trung tdm tai chinh, déng vai trd quan trong trong viéc huy dong von
nhan rdi tir nguoi dan va doanh nghiép, bién tiét kiém thanh dau tu. Ngudn vén nay
dugc sir dung dé cho vay, hd trg cac to chirc va ca nhan dau tu vao san xuét kinh
doanh, tao diéu kién cho qué trinh san xuat dién ra lién tuc. Diéu nay gop phan nang

cao thu nhap, cai thién doi song ngudi dan, va 6n dinh, phét trién kinh té dat nuéc.

Tuy nhién, cting véi sy phat trién manh mé& cua thi truong tai chinh, nhiéu té chuc tin
dung, dic biét 1a cac ngan hang thwong mai méi duoc thanh lap, mang dén nhiéu co
hoi nhung ciing dit ra nhiéu thach thirc cho nganh ngan hang. Dé ton tai va phat trién
trong mdi truong canh tranh gay gat, cac ngan hang can nang cao trinh d6 quan ly, tng
dung cong nghé tién tién, va dic biét quan tim dén chat luong tin dung. Chat luong tin
dung 1a yéu t6 then chét thé hién kha nang quan 1y rai ro va stuc khoe tai chinh, gitp

tao dung uy tin va sic manh néi luc cho ngan hang.
Vai tro ciia hoat dong cho vay déi véi ngan hang:
Hoat déng cho vay déng vai tro chit dao trong viéc thu hit vén:

Thu hat vén va ma rong kinh doanh: Cho vay l1a hoat dong cot 18i gitp ngan
hang thu hat ngudn von tir cac nha dau tu va khach hang. Piéu nay cho phép ngan
hang mé rong cac dich vu va san pham tai chinh, tir d6 ting cuong kha ning canh

tranh trén thi truong.

Gia tang loi nhuan: Khoan vay l1a ngudn thu nhap chinh ciia ngan hang, mang

lai loi nhuan théng qua tién i va cac khoan phi lién quan.
Si dung vén hiéu qua théng qua hoat dgng cho vay:

Yéu tb then chét quyét dinh sy thanh bai caa ngan hang: Viéc quan Iy va sir
dung vén mot cach hiéu qua trong hoat dong cho vay gilp ngan hang ti wu hoa 1oi
nhuan va duy tri sy 6n dinh tai chinh.

Tang doanh thu va loi nhuan: Ma rong cho vay ca vé chiéu rong (ting sé lwong

khach hang) va chiéu sdu (ting quy mé va chit luong céc khoan vay) gilp ngan hang
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gia ting tong du no, tir d6 thu duoc nhiéu tién 1di hon. Ngoai ra, ngan hang con c¢o

ngudn thu tir phi dich vu di kém céac khoan vay nhu bao 1anh, thanh toan, tu van...
Nang cao chdt lwong cho vay:

Thu hut khach hang va ting uy tin: Chit lwgng cho vay tét khong chi gitp ngan
hang thu huat va gitr chan khach hang ma con nang cao uy tin va hinh anh caa ngéan
hang trén thi truong.

Giam thiéu rai ro no xau: Quan ly tét cac khoan cho vay gip ngan hang giam
thiéu rai ro ng xau, tir d6 dam bao an toan va hiéu qua hoat dong tai chinh.

Pam bao an toan hoat dong: Chat luong cho vay tét 1a nén tang giip ngan hang
t6n tai va phat trién bén viing trong méi trudng canh tranh ngay cang khoc liét.

Nhin chung, hoat dong cho vay khéng chi 1a nguén thu nhap chi dao cua ngan hang
ma con 1a yéu té quyét dinh sy phat trién bén vitng va kha ning canh tranh caa ngan
hang trén thi truong tai chinh.

Vai tro cia hoat dong cho vay ddi véi khach hang:

Tao long tin va hé tro tai chinh:

Tao dung long tin: Hoat dong cho vay giup ngéan hang xay dung long tin vai
khéch hang. Khi ngan hang cung cap dich vu cho vay hiéu qua va dang tin cay, khach
hang s& c6 xu huéng quay lai va sir dung thém nhiéu dich vu khéc.

H& tro tai chinh: Cac khoan vay cung cap ngudn vén can thiét cho c& nhan va to
chic dé dau tu va mo rong hoat dong kinh doanh, nang cao chat lwong cudc séng va
phét trién san xuét.

Phat trién san xudt, kinh doanh:

Tao diéu kién dau tu: Cho vay gitp cic ca nhan va doanh nghiép c6 di ngudn
von dé dau tu vao san xuit, kinh doanh. Diéu ndy tao ra nhiéu co hoi viéc lam, thic
day tang truéng kinh té va nang cao nang lyc canh tranh trén thi trudng.

Ap luc tra no: Khoan no vay tao ra ap luc cho cac ca nhan va doanh nghiép,

khuyén khich ho hoat dong hiéu qua hon, tir d6 nang cao ning lyc canh tranh.

Dam bao lanh mgnh tai chinh:
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Quan ly rai ro: Chat lugng tin dung tét gidp ngan hang quan ly rai ro hiéu qua,
giam thiéu nog xdu va dam bao an toan hoat dong tai chinh. Biéu nay mang lai loi ich

truc tiép cho khach hang théng qua sy 6n dinh va tin cay cua ngan hang.

Phat trién bén vitng: Mot ngan hang phat trién bén viing s& c6 kha ning cung
rng von tin dung on dinh va dap wng nhu cau caa khach hang. Piéu nay gop phan thic

day su phét trién chung cua nén kinh té.
Kha néng lwa chon déi tac tin dung:

Tao dung uy tin: Chat lugng cho vay tét khéng chi gilp ngan hang thu hat
khach hang ma con tao dyng uy tin va khang dinh vi thé trén thi truong. Khach hang
c6 nhiéu lya chon va thudng wu tién thiét 1ap quan hé tin dung véi nhirng ngan hang uy
tin.

Thiét 1ap quan hé tin dung: Ngan hang c6 uy tin va cung cap dich vu chat lugng
s& thu hat nhiéu khach hang dén thiét 1ap quan hé tin dung, tao ra mot vong tron tich
cuc giira Su tin twong cua khach hang va chat luong dich vu cia ngan hang.

Nhin chung, hoat dong cho vay khdng chi mang lai loi ich cho ngan hang ma con dong
vai tro quan trong trong viéc hd trg va phat trién khach hang. Viéc cung cip nguon
vén, dam bao chat luong tin dung va tao dung 1ong tin gitp khach hang phat trién kinh
doanh, nang cao niang luc canh tranh va dam bao su on dinh tai chinh.

Vai tro cia hoat dong cho vay ddi véi nén kinh té:

On dinh va phat trién kinh té:

Kiém ché lam phat: Hoat dong cho vay véi chat luong tot gitp kiém ché lam
phéat bang cach tao ra mot moi truong tai chinh on dinh va gitr cho gia ca va ty gia 6n
dinh.

Tao moi truong dau tu va kinh doanh thuan lgi: Hoat dong cho vay cung cip
ngudn vén can thiét dé cac ca nhan va doanh nghiép dau tu va phat trién. Diéu nay tao
ra mot moi truong dau tu tich cuc va thuc day su phat trién kinh té.

Thiic ddy dau tw va phdt trién san xuat kinh doanh:
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HG tro du an va chuong trinh phat trién: Ngan hang huy dong vén va cung cap
cho vay dé hd trg cac du an va chuong trinh phat trién san xuat kinh doanh, thuc day

tang truéng va tao ra nhiéu co hoi viéc lam mai.

Tang truéng kinh té: Chat luong tin dung cao gop phan duy tri ting truéng kinh

té 6n dinh va lién tuc trong nhiéu nim, tao ra lgi ich cho toan bo nén kinh té.
Hé tro phét trién cac nganh cha chot:

Tao thém viéc lam: Hoat dong cho vay thong qua huy dong va cung cap vén tin
dung hd tro phét trién cac nganh cha chdt, tao ra nhiéu viéc 1am mai va cai thién thu

nhap cho nguoi lao dong.

Chuyén dich co cau kinh té: Hoat dong cho vay ciing gop phan chuyén dich co
cau kinh té theo hudng cong nghiép hda va hién dai hda théng qua hd trg tai chinh cho

cac nganh cong nghiép va dich vu chu chét.
Cadi thién thu nhdp va giam nghéo bén viing:

Hiéu qua su dung vén: Viéc st dung von ngan hang ngay cang hiéu qua va
minh bach gilp cai thién thu nhap cho céc ca nhan va té chie, dong thoi gitp giam

ngheéo bén viing trong cong dong.
Phat trién khu viec ndng thén va ving 1an can:

HG tro tai chinh: Hoat dong cho vay cung cap hd trg tai chinh cho cac ca nhan
va doanh nghiép va cé& nhan tai cac khu vuc néng thdn va ving 1an can, gop phan vao

su phét trién va nang cao chét luong cudc sdng cia cong dong.
1.3. Chét lwgng hoat déng cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai

1.3.1. Quan niém vé chat lweng hoat déng cho vay khach hang ca nhan tai ngan

hang thwong mai

Hoat dong co ban cua Ngan hang Thuong mai (NHTM) 4 sir dung vén huy dong tir
khach hang dé cho vay va sinh 15i. Chinh vi vay, muc tiéu sinh 1oi ludn duoc coi 1a
trong tdm trong cac hoat dong cua Ngan hang ma trong d6 Cho vay khach hang ca

nhén la mot trong nhitng hoat dong chinh dem lai lgi nhuan cho ngéan hang.

Tuy nhién, dé dat dugc muyc tiéu ndy mot cach bén viing, viéc dam bao chat luong cho

vay khach hang ca nhan 1a diéu cuc ky quan trong. Chat luong cho vay khach hang ca
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nhan khdng chi ¢am bao rang Ngan hang c6 thé sinh 10i tir cac khoan vay nay ma con

gilp duy tri va phat trién mdi quan hé tét dep véi khach hang.

Khai niém chdt lweng: Trong linh vuc ngan hang, chat luong duoc hiéu 1a sy dap tng
hodc vuot qua mong doi cua khach hang thdng qua cac san pham, dich vu va quy
trinh. N6 phan anh hiéu qua, do tin cay va kha nang lam hai long khach hang, tir d6 tao
nén loi thé canh tranh cho ngan hang. Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chat luong dich vu duoc dinh nghia 1a: "Sy danh gia tong thé caa khach hang vé muc
d6 vuot troi caa mot dich vu so vai ky vong cua ho." (Parasuraman, A., Zeithaml, V.
A., & Berry, L. L., 1988).

Ap dung vao ngan hang, khai niém nay nhan manh rang chat luong khéng chi bao gém
su chinh xéc trong giao dich, ma con bao gdom cac yéu té nhu thai dé phuc vu, sy tién

loi cua kénh giao dich, tbc do xir Iy va tinh bao mat.

Hién chua c6 mot khai niém chinh thirc nao vé chat luong cho vay khach hang ca
nhan, nhung theo quan diém cuaa hoc vién, chat lwong cho vay khach hang ca nhan cé
thé hiéu don gian 1a hiéu qua ma hoat dong cho vay nay mang lai. Diéu nay bao gom
kha niang cho vay va thu hoi day du, dung han ca von gbc 1an I3i theo dy kién, dong
thoi dap @ng tét nhat nhu cau caa khach hang vay von. Hiéu qua cho vay cang cao thi
chat luong cho vay cang tét va nguoc lai. i véi chat lugng cua hoat dong cho vay

khéch hang ca nhan can xem xét trén 2 goc do:

- Déi v6i khach hang ca nhan: Chat lugng cho vay thé hién qua viéc s6
tién vay tir ngan hang phai c6 1ii suat hop 1y, phuong phép tinh 14i, cach thirc
giai ngan va thu hoi no phit hop v6i nhu cau vén, muc dich sir dung vén va dic
diém kinh doanh cta khach hang. Thu tuc can dugc don gian hoa, nhanh chong,
thuan tién, cung vdi thai do phuc vu nhiét tinh, quan tam dén loi ich caa khach
hang. Bén canh d6, viéc tu van cho khach hang vé cac phuong 4n san xuét kinh
doanh hiéu qua ciing 1a mét yéu t6 quan trong, giup thu hat nhiéu khach hang
hon ma van tuan thi nguyén tic tin dung.

- Dbi voi ngan hang thuong mai: Chat lugng cho vay khach hang ca nhan
duoc thé hién & pham vi, mtrc d§ va gidi han cho vay phu hop voéi tiém luc cua
ngan hang, dong thoi dam bao tinh canh tranh trén thi truong véi nguyén tic
hoan trad ding han va sinh 101.
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Viéc quan ly cac khoan vay dbi voi cac ca nhan vay vén 1a mot phan quan trong cua
viéc dam bao chét lwgng cho vay ca nhan néi riéng va cho vay néi chung. Bang cach
nay, Ngan hang c6 thé giam thiéu rui ro vé ng xau, no qué han va cac van dé khéc co
thé phat sinh tir viéc cho vay. Biéu nay khong chi gidp bao vé lgi ich caa Ngan hang

ma con tao ra mot moi treong tin cay va an toan cho khach hang.

Tém lai, chat luong hoat dong cho vay c& nhan cia Ngan hang Thuong mai khong chi
la viéc dat dugc muc tiéu sinh l6i ma con la viéc dam bao sy an toan va tin cay cho ca

Ngéan hang va khach hang thong qua quan ly hiéu qua cac khoan vay.

1.3.2. Sw can thiét phai nang cao chat lweng hoat déng cho vay khach hang ca

nhan cia ngan hang thwong mai

Hoat dong tin dung la nguén thu nhap I6n nhat cho ngan hang, trong d6 thu nhap tur
hoat dong cho vay khach hang ca nhan chiém ty trong déng ké trong tong thu nhap tin
dung. Tuy nhién, rai ro tir hoat dong cho vay khach hang ca nhan 1a rat cao; néu xay ra
ton that, thu nhap du kién s& giam, tham chi cé thé dan dén thua 16 hodc pha san ngan
hang. Do d6, bén canh muc tiéu lgi nhuan, ngan hang con phai dam bao an toan cua
hoat dong nay, vi vay viéc nang cao chat luong cho vay ddi véi khach hang ca nhan 1a

rat quan trong.

Déi vaéi ngan hang: Nang cao chat luong cho vay khach hang ca nhan 1a nhiém vu thiét
yéu Vi né anh huong truc tiép dén uy tin va hiéu qua hoat dong cua ngan hang. Chat
lugng cho vay khach hang ca nhan tot s& dan dén chat lugng tin dung tét, gitp ngan
hang thu hdi vén gdc va 1ai dung han, tir d6 tao diéu kién cho ngan hang phat trién
kinh doanh, gia ting loi nhuan, va xay dung long tin v&i khach hang. Piéu nay ciing
tao co hoi mé rong dich vu ngan hang, cai thién thu nhap cho nhan vién. Pam bao chat
lugng cho vay khach hang ca nhan gitp ngan hang tranh khoi nguy co khung hoang va
pha san khi khach hang khéng tra duoc ng. Pay 1a nhiém vu ma moi ngan hang déu ¢
gang thuc hién, vi su sup d6 cua mot ngan hang c6 thé gay anh hudng tiéu cuc dén
toan hé théng tai chinh va nén kinh té. Viéc nang cao chat lwong cho vay khach hang
4 nhan ciing giup ngin hang thuc hién tét vai trd trung gian tai chinh, diéu tiét nén
kinh té bang cach huy dong von va phan bo lai cho nhiing nguoi can vén dé phat trién

san xuat, kinh doanh. Piéu nay doi hoi ngan hang lién tuc cai thién co s vat chat va
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dich vy, thu hat thém khach hang méi va duy tri mdi quan hé tét véi khach hang cii,

tao loi thé canh tranh trong nuéc va khu vuc.

Ddi véi khach hang: Nang cao chat lugng cho vay khach hang ca nhan cua ngan hang
gitip khach hang c6 duoc ngudn von kip thoi, tao co hdi hinh thanh co cau von tdi wu.
Khi vay von, khach hang can c6 ké hoach kinh doanh kha thi dé thuyét phuc ngan
hang cap tin dung. Diéu nay thic diy khach hang nd lrc cai thién niang luc kinh doanh,
sir dung vén hiéu qua dé dat loi nhuan, tra ng ding han, tir d6 nang cao uy tin va hé s6
tin nhiém véi ngan hang. Viéc rat ngan thoi gian xir Iy hd so vay vén gitp khach hang
tiép can nguon von nhanh chong, dam bao hoat dong san xuat kinh doanh lién tyc.
Pong thoi, sy giam sat chit ché tir ngan hang ciing khuyén khich khach hang cai thién
ning luc quan ly, tiét kiém chi phi, va nang cao hiéu qua kinh doanh. C6 thé néi, viéc
nang cao chat luong cho vay khach hang cé nhan khéng chi mang lai loi ich cho ngan

hang ma con thuc day khach hang quan ly va sir dung von hiéu qua hon.

1.3.3 Chi tiéu d4anh gia chat lwong hoat déng cho vay déi véi khach hang ca nhan
caa NHTM

1.3.3.1. Cac chi tiéu dinh lwgng
a. Ty 18 no xau

Viéc danh gia va quan ly cac khoan no xau 1a mot phan quan trong trong hoat dong
ctia ngan hang, dic biét 12 khi st dung vén huy dong tir khach hang dé cho vay cho céc

Doanh nghiép va ca nhan vay von.

Chi tiéu no x4u tir cho vay c& nhan trén tong du no 14 mot trong nhitng phuong tién do
luong quan trong dé danh gia mirc do rai ro cua ngan hang dbi véi cac khoan vay. N6
thudng dugc tinh bang ty 18 giita tong gié tri cac khoan ng xau (ng nhém 3, nhém 4 va

nhém 5) va tong du no cho vay.

Néu chi tiéu no Xau nay qua cao, diéu nay c6 thé cho thay mirc do rai ro cua ngan hang
d6i véi cac khoan vay cao hon so v&i mac chap nhan dugc. N6 cd thé goi 18n mot s6
van dé nhu chat lugng cia qua trinh danh gia rui ro, quan ly tin dung, hosc chinh sach
cho vay cua ngan hang. Nguoc lai, néu chi tiéu nay thap, c6 thé cho thay ngan hang

dang quan Iy rai ro mot cach hiéu qua va cé thé tao ra logi nhuan tir hoat dong cho vay.
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Do d6, viéc theo ddi va danh gia chi tiéu ng xau tir cho vay khéach hang ca nhan trén
tong du no 12 rat quan trong dé dam bao sy 6n dinh va bén vitng cua hoat dong tin

dung cua ngan hang.

Tong no Xau

Ty 1é no xau =
Tong du no

Hién nay, tai mot s nudc trén thé gigi — trong d6 c6 Viét Nam thudng quy dinh ty 18
no Xau téi da trong 1 ngan hang 1a 3%, qua d6 diéu chinh va tinh toan ton that dy

phong va xur Iy no xau tai ngan hang.

b. Chi tiéu ng qué han, ne xu trén tong du no

Chi tiéu ng cd van dé trén tong du no 1a mot chi sé quan trong dé danh gia chat lwong
tin dung va kha nang quan ly rai ro caa ngan hang. Chi tiéu nay bao gom cac khoan ng
Xau (ng nhom 3, 4 va 5) va no can chd ¥ (ng nhom 2), cling nhu mot phan caa no da
tiéu chuan (ng nhdm 1) ma cé kha niang gay rui ro.

Tong no qua han
Ty 1€ ng qua han =

Tong du no

Theo Phan Thi Thu Ha [9], no ¢6 van dé khong chi 1a cac khoan no xdu ma con bao
gom céc khoan nog nhdm 2 va mot phan ciia nhom 1 khi ¢é nhitng dau hiéu déang ngd
nhu:

Cham tra ng (tir 1 dén 10 ngay).

Tinh hinh san xuat kinh doanh cua khach hang suy giam, yéu kém.

Str dung vén sai muc dich.
Chi tiéu nay cang cao chiing to kha nang quan ly cia ngan hang trong linh vuc cho vay
d6i vai khach hang ca nhan cang thap. Biéu nay khong chi tao ra rai ro ngan han ma
con c6 thé anh huong tiéu cuc dén tinh hinh tai chinh cua ngan hang trong dai han.
Ngan hang phai ting cudng dy phong ddi voi cac khoan no nay, 1am giam lgi nhuan

va anh huong dén kha nang ma rong kinh doanh.
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Tai noi dung Thong tu 11/2021/TT-NHNN [10], Ngan hang nha nudc da phan loai

téng cong nhdm no thanh 05 nhém, cy thé:
Nhom 1 (Ng du tiéu chuan)

Diy la nhém no c6 kha ning tra no cao nhat, khi khoan no cua cac nhém nay déu chua
dén han thanh toan. Va diéu kién kinh té cia cac bén no trong nhém nay duge danh
gia 1a c6 kha niang thu hdi day du ca gbc va lai.

Ngoai ra, truong hop bén ng thanh toan qué han dudi 10 ngay, nhung dugc danh gia la
c6 kha ning thu hdi day duca Ii qua han va no géc ciing s& duoc phan loai 1a nhém no
du tiéu chuan.

Nhom 2 (No can cha y)

Pay 1a nhom ng da cham thanh toan khoan no tir 10 dén 90 ngay theo noi dung hop
d6ng tin dung, hoic khoan ng ciia nhom nay di duoc td chic tin dung, chi nhanh ngan
hang diéu chinh ky han tra no — (1a viéc t6 chuc tin dung, chi nhanh ngan hang chap
thuan kéo dai them mot khoang thoi gian tra ng déi vai mot phan/hoic toan bo ng géc
va l4i tién vay khi dén thoi han tra ng nhung bén no khong c6 kha ning tra no ding
han).

Ngoai ra, mot s6 khoan ng thuoc nhém no cao hon, hoic thiap hon nhung dép tng du
cac diéu kién nhu: Bén vay da tra day du phan no gbc va lai qua han va ng goc va lai
cua cac ky han tra no tiép theo ké tir ngay bat dau tra ddy da no goc va lai bi qué han;
hoic co day du tai liéu, hd so chitng minh bén ng di tra ng; hoic T6 chirc tin dung, chi
nhanh ngan hang, chi nhanh chi nhanh ngan hang nude ngoai ¢6 du co so thong tin, tai
liu danh gia khach hang c6 kha nang tra day da no goc va lai con lai dang thoi han.
Nhom 3 (No dudi tiéu chuan)

Pay 1a nhém no da cham thanh toan khoan no tir 91 ngay dén 180 ngay, va khoan ng

ctia nhém nay da duogc to chie tin dung, chi nhanh ngan hang diéu chinh ky han tra no

nhung khoan no dugc gia han lan dau van con trong han.

Déi v6i nhém nay, bén ng c6 thé thude trudng hop duoc mién hoic giam Iai do khach
hang khong du kha ning tra 13i day du theo thoa thuan, trir cac khoan no thudc phan

loai vao nhom ng cd rui ro cao hon trong cac truong hop sau:
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Cac chi tiéu vé kha nang sinh 10i, kha ning thanh toan, ty 1& ng trén von, dong tién,
kha ning tra no cua khach hang suy giam lién tuc qua 03 lan danh gi4, phan loai no

lién tuc;

Bén no khong cung cap day du, kip thoi va trung thuc cac thdng tin theo yéu cau cua
t6 chirc tin dung, chi nhanh ngan hang, chi nhanh ngan hang nudc ngoai dé danh gia

kha nang tra ng;

Khoan ng ma hanh vi cap tin dung bi xir phat vi pham hanh chinh theo quy dinh cua

phap luat.
Nhom 4 (No nghi ngo)

Pay 12 nhom ng c¢6 do tin nhiém rat thap khi da qua han tra no tir 181 ngay dén 360
ngay. Cac bén no thudc nhom nay di duoc t6 chuc tin dung, chi nhanh ngan hang diéu
chinh ky han tra no lan dau, tuy nhién tiép tuc quéa han tra ng dén 90 ngay ddi véi thoi
gian tra ng da duoc co cdu lan dau. Ngoai ra, nhém no tiép tuc dugc to chic tin dung,
chi nhanh ngan hang diéu chinh ky han tra no lan 2 nhung van chua qué han ciing s&

duogc phan loai vao Nhom 4.

Mot sé khoan ng phai thu hoi theo két luan thanh tra, kiém tra nhung qua thoi han thu
hoi theo két luan thanh tra, kiém tra dén 60 ngay ma chua thu hdi duoc ciing s& dugc
phan loai vao Nhom 4.

Ngoai ra, khoan ng phai thu hdi theo quyét dinh thu hdi no trudce han cua t chie tin
dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai do khach hang vi pham thoa thuan vai to chuic
tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai chua thu hdi dugc trong thoi gian tir 30
ngay dén 60 ngay ké tir ngy c6 quyét dinh thu hdi clng sé dugc phan loai vao nhom
4.

Nhom 5 (No ¢6 kha nang mat vn)

Day 14 nhom no ¢ kha nang thu hdi no rat thap, duge danh gia khi bén no khdng thé
dugc phan loai vao 04 nhdm con lai khi nhiéu lan lién tuc khong thuc hién viéc thanh

toan, cac dic diém caa nhom 5 gom:

Khoan ng da qua han trén 360 ngay
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Khoan no co cau lai thoi han tra ng 1an dau qué han tir 91 ngay tro 18n theo thoi han

tra ng dugc co cau lai 1an dau

Khoan ng co cau lai thoi han tra ng 1an tha hai nhung tiép tuc qua han theo thoi han tra
no duoc co cau lai 1an thi hai
Khoan ng dugc co cau lai thoi han tra no 1an tha ba tré 1én
Mot s6 khoan ng phai thu hoi theo két luan thanh tra, kiém tra nhung qua thoi han thu
hoi theo két luan thanh tra, kiém tra trén 60 ngay ma chua thu hdi dugc ciing s& dugc
phan loai vao Nhom 5.
Khoan no phai thu hdi theo quyét dinh thu hdi no trude han cua té chuc tin dung, chi
nhanh ngan hang nuéc ngoai do khach hang vi pham thoa thuan véi té chuc tin dung,
chi nhanh ngan hang nudc ngoai chua thu hoi dugc trén 60 ngay ké tir ngay co quyét
dinh thu hoi;
Trong diéu kién hé théng xép hang noi bo tai cac nude dang phat trién con nhiéu bat
cap, viéc danh gia ng c6 van dé 1a rat quan trong. N6 gitp ngan hang:

Phét hién sém cac rui ro tiém an: Nhan dién cac khoan no cd van dé ngay tur
giai doan dau, trudc khi chling tré thanh ng xau.

Cai thién quan ly rui ro: Diéu chinh chinh sach tin dung, ting cudng theo doi va
giam sat cac khoan vay.

Nang cao chat luong tin dung: T4p trung vao viéc cai thién chét lwong tin dung
va quan ly rai ro hiéu qua hon.

Dy phong rui ro: Xay dung céc bién phap du phong phi hop dé giam thiéu ton
that khi ng xau thyuc sy xay ra.
T6m lai, chi tiéu no c6 van dé 1a mot cong cu quan trong gidp ngan hang kiém soét va
quan 1y rai ro tin dung, dam bao sy phéat trién bén viing va on dinh tai chinh trong dai
han.
c. Dw phong riii ro tin dung cia cho vay khach hang ca nhan trén tong dw phong

Du phong rui ro tin dung la mot céng cu quan trong trong quan ly rai ro cta ngan

hang. N6 gitip ngan hang d6i pho véi cac khoan no xau va no ¢ van dé, dam bao su
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6n dinh tai chinh va kha nang hoat dong bén vitng. Dy phong tin dung duoc chia thanh
hai loai chinh:

D phong cu thé: Ap dung cho cac khoan no tir nhom 1 dén nhdm 5, dya trén
murc do ruai ro cua tirng khoan no cu thé. Pay 1a khoan du phong duogc tinh toan dwa

trén kha ning thu hdi cua cac khoan ng va mirc do rai ro gan lién véi ting nhém ng:

No nhém 1 (No du tiéu chuan): Cac khoan no dang trong han va dugc danh gia

la ¢ kha nang thu hoi day du ca goc va 13i dung han.

No nhém 2 (No¢ can chd y): Cac khoan ng qua han tir 10 dén 90 ngay hoic c6

nhitng dau hiéu dang ngo.

No nhém 3 (No dudi tiéu chuan): Cac khoan no quéa han tir 91 dén 180 ngay,

kha nang thu hoi kém hon.

No nhém 4 (No nghi ngo): Cac khoan no qua han tir 181 dén 360 ngay, c6 nguy

co mat von cao.

No nhém 5 (No c6 kha ning mat vén): Cac khoan no qua han trén 360 ngay,

gan nhu chic chan s& mat von.

D phong chung: Ap dung cho céc khoan ng tir nhém 1 dén nhém 4, nham doi
phd véi rui ro tin dung téng thé ma ngan hang cé thé gap phai. Pay 1a khoan dy phong
duoc tinh trén tong du no cua cac khoan ng nay va khong dua vao ting khoan no cu
thé.

Ty 1é dir phong va tic déng d@én ngan hang: Du phong rai ro tin dung ty 18
thuan vai ty 18 no xau va ty 18 no ¢ van dé. Cu thé:

Ty 1& no xau: Ty Ié cia cac khoan ng nhém 3, nhdm 4 va nhom 5 trén tong du
no. Ty 1é ndy cang cao, dy phong rui ro cu thé cang lon.

Ty 1é no ¢6 van dé: Bao gom ty 1& no xdu va cac khoan ng nhom 2, mot phan
cua ng nhom 1. Ty I€ nay cang cao, du phong rui ro chung cang lon.

Du phong rai ro TD cua CV khach hang CN
Ty ¢ du phong rai ro tin dung =

Tong du phong rai ro TD
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Khi du phong rui ro tin dung cao, ngan hang phai trich 1ap mot phan Ién loi nhuan dé

bu ddp cho c4c rai ro tiém tang. Didu ndy cd mot sé tac dong:

Giam loi nhuan: Khoan tién trich l1ap du phong lam giam loi nhuan rong cua
ngan hang. Do d6, trong cac ky bao cao tai chinh, lgi nhuan cua ngan hang sé bi anh

huong tiéu cyc néu ty Ié dy phong cao.

Giam chat luong ngan hang: Loi nhuan thap hon c6 thé anh huong dén céc chi
s6 tai chinh ctia ngan hang, nhu ty suat sinh 10i trén von (ROE) va ty suat sinh 1oi trén
tai san (ROA). Diéu nay c6 thé dan dén viéc giam uy tin va do tin cdy cua ngan hang

trén thi truong tai chinh.

An toan tai chinh: Mac du giam lgi nhuén, viéc trich 1ap dy phong rui ro tin
dung I can thiét d¢ dam bao an toan tai chinh cho ngan hang. N6 gitp ngan hang co
mot "bo dém" tai chinh dé ddi phé véi cac khoan no xau va no c6 van dé, bao vé ngan

hang khoi nhitng cu sbc tai chinh bat ngo.

Du phong rui ro tin dung la mot bién phap quan trong trong quan ly rui ro cua ngan
hang, du c6 anh huong tiéu cuc dén loi nhuan ngan han, nhung lai can thiét dé dam
bao su 6n dinh va phat trién bén viing cia ngan hang trong dai han. Viéc quan Iy ty 1&
no Xau va no ¢ van dé hiéu qua gitp ngan hang téi wu hoa du phong rui ro, duy tri loi

nhuan va nang cao chat luong hoat dong.
d. Tang trwéng sé lwgng khach hang qua cic nim

Chi tiéu tang truong s6 lugng khach hang 1a mot thude do quan trong dé danh gia kha
ning phat trién va mo rong thi trudng cia ngan hang. Ddi voi cac ngan hang thuong
mai (NHTM), viéc gia ting s6 lugng khach hang c& nhan sir dung dich vu cho vay
khong chi phan &nh su phét trién cia ngan hang ma con cho thiy ning luc dap tng

nhu cau vén cua khach hang mot cach hiéu qua.

Chi tiéu tang truong sé luong khach hang: duoc tinh bang ty 1¢ gitra s6 lugng khach
hang ca nhan str dung dich vu cho vay trong nim hién tai so véi s6 lugng trong nim

trude do:

Ty lé tang truong =  S6 luong khach hang ca nhan vay vén nam hién tai
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S6 luong khach hang ¢ nhan vay vén niam truéc

Néu ty Ié nay 16n hon 1, diéu d6 ching to s6 lwong ca nhan sir dung dich vu cho vay
ctia ngan hang dang ting 1én, cho thay kha ning dap tng nhu cau cua khach hang va

mao rong thi trrong cua ngan hang.

Néu ty & nay bang 1, s6 luong khach hang khéng thay d6i, cho thay sy 6n dinh nhung

khong c6 sy phat trién.

Néu ty & nay nho hon 1, s lugng khach hang giam, cho thay ngan hang dang mat

khach hang hoac khong thu hat dugc khach hang mai.
Y nghia cua chi tiéu:
Kha niang dap tng nhu cau khach hang: Ty 18 tang truong Ion hon 1 cho thiy

ngan hang cé kha nang dap ¢ng tét nhu cau cho vay cua cac ca nhan. Biéu nay phan

anh chét luong dich vy tt va kha ning hiéu rd nhu cau khach hang.

Mg rong thi truong: Khi sé luong khach hang ting, ngan hang mé rong duoc
thi phan ctia minh trong linh vuc cho vay d6i vai ca nhan. Pay 1a du hiéu cua sy phat

trién va mo rong hoat dong kinh doanh.

Uy tin va chat luong: Su gia ting s6 lwong khach hang cling 1a mét chi bao vé
uy tin va chit luong dich vu cia ngan hang. Khi nhiéu ca nhan lya chon st dung dich
vu cho vay cta ngan hang, diéu d6 cho thiy ngan hang da xay dung duoc niém tin va

méi quan hé tot vai khach hang.

Loi nhuan va doanh thu: Tang sé lugng khach hang s& dan dén ting doanh thu
tir cAc khoan vay va céc dich vu lién quan, tr d6 gitp ngan hang gia ting lgi nhuan.
Diéu nay ciling gop phan cai thién sic manh tai chinh va kha nang canh tranh ctia ngan

hang trén thi truong.

Két lugn: Chi tiéu tang truong sb luong khach hang 14 mot thude do quan trong trong
viéc danh gia kha niang phat trién va mé rong thi trudng cia ngan hang. Doi voi
NHTM, viéc duy tri va ting truong sé lwong ca nhan sir dung dich vu cho vay khéng
chi phan anh ning lyc canh tranh ma con cho thay su 6n dinh va phat trién bén viing

ctia ngan hang trong moi trudng kinh doanh day canh tranh hién nay.
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e. Ty I¢ thu 13i tir hoat ddng cho vay doi véi khach hang ca nhan

Chi tiéu thu l4i tir hoat dong cho vay ddi véi khach hang ca nhan duoc do bang cach so
sanh lai tir hoat dong cho vay trén tong du no cho vay. Néu chi tiéu nay cao, diéu do
cho thay hoat dong cho vay dang mang lai nhiéu lgi nhuan cho ngan hang va céc
khoan cho vay c6 hiéu qua khi thu dugc I4i. Tuy nhién, ty Ié nay chua phan 4nh day du
chat lugng cho vay tai ngan hang, vi cac khoan ng duoc gia han van c6 thé tra duoc I4i

nhung khong tra dugc goc.Cong thic tinh:

Thu Iai tir hoat dong CV KHCN
Ty 1€ thu Iai tir hoat dong CV KHCN =

Du ng CV KHCN

f. Ty 1& no c6 dam bao trén tong dw no

Ty 1& ng c6 dam bao trén tong du no 12 mot chi tiéu quan trong phan anh muac do an
toan trong hoat dong cho vay caa ngan hang. Chi tiéu nay dwoc tinh bang cach lay du
no co tai san bao dam chia cho tong du ng. Ty 18 ndy cao cho thay cac khoan cho vay
ctia ngan hang d3 duogc dam bao bang tai san thé chip. Trong truong hop khach hang
gap rai ro nhu lam an thua 16 hodc khong tra dwoc no, ngan hang cé thé ban hoic
thanh Iy tai san thé chap dé thu hdi vén cho vay. Nguoc lai, ty 18 ndy thap cho thay

ngan hang da cho vay tin chap qua nhiéu, din dén nguy co mat vén khi rai ro xay ra.
Ngoai ra, khi ty 1¢ cho vay c0 tai san dam bao ting lén, tong gia tri tai san dam bao
trong hoat dong cho vay cua ngan hang thuong mai ciling ting theo, lam tang khoan
khau trir trong dy phong rui ro, tir d6 giam khoan trich lap dy phong rui ro tin dung
cua ngan hang.

Cong thuc tinh:

No c6 TSDB
Ty 1€ ng c6 dam bao/ téng dung =

Du ng CV KHCN

1.3.3.2 Cac chi tiéu dinh tinh

Sw tuan tha cac quy dinh, quy trinh va chinh sach cho vay caa NHNN va caa

chinh Ngéan hang:
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Sy an toan cua ngan hang khéng chi anh huong dén hoat dong kinh doanh cua ban
than ngan hang ma con anh hudng dén ca hé théng tai chinh va nén kinh té néi chung.
Do d6, néu ngan hang tuan thi cac quy dinh, quy trinh, chinh séach cho vay cia NHNN
va cta chinh ngan hang vé viéc trich 1ap du phong rai ro day du theo quyét dinh 493,
cac quy dinh vé gidi han cho vay, ddi twong cho vay, diéu kién cho vay, cé4c ty 1& vé an
toan von.... thi ngan hang s& han ché duoc nhiéu rui ro phét sinh trong qua trinh cho

vay.
Mite dd dap ¥ng nhu cau vay vén caa khéach hang:

Ngan hang phai dam bao da nguon vén dé cho khach hang vay vén. Céac khoan cho
vay trung, dai han phai duoc bao dam bang ngudn vén trung, dai han. Boi néu ngan
hang dung cac khoan vén ngan han dem cho vay trung dai han, trong trudng hop can
kip ngan hang s& gap rui ro thanh khoan, dan dén tinh trang thiéu vdn tac thoi, anh

huong dén uy tin va lgi nhuan cua ngan hang.
Mire d9 thoa man caa khéach hang khi vay vén tai ngan hang:

Piéu nay phu thudc vao céac hinh thic cho vay cua ngan hang c6 phong phua hay
khong, thoi gian xi Iy ho so cho vay c6 nhanh gon, thi tuc don gian hay phuc tap, thai
d6 phuc vu cta can bo tin dung...Néu khach hang thoa man vai céc dich vu ngan hang
dua, ho s& tré thanh nguoi ban gan bé l1au dai véi ngan hang, va do dé, ngan hang s&
khong phai mat thoi gian va chi phi dé tim hiéu thdng tin vé khach hang méi ciing nhur
danh gia xép hang khach hang méi dé cho vay va phan loai no. Hon nita néu khach
hang cam thay chit lwong cho vay tai ngan hang tot, ho cé thé gidi thiéu ban hang cua

ho cho ngén hang va ngan hang sé mo rong duoc hoat dong cho vay.
Hang caa khéach hang vay vén

Viéc danh gia, xép hang tin dung dbi voi khach hang 1a mot cong tac dac biét quan
trong nham cung cap thong tin phuc vu cho cong tac tham dinh va quyét dinh tin dung.
Viéc xép hang khach hang s& gitp cho ngan hang c6 phuong phap tng xir phi hop va
tao sy hap dan, thu hat ngay cang nhiéu khach hang cé uy tin gan bo lau dai, gitp cho
hoat dong cua ngan hang duoc thuan loi va phét trién 6n dinh. Néu danh muc khach
hang ma ngan hang cho vay déu xép hang tét (co thé AAA, AA, A...) ching té chat

lwgng cho vay cia ngan hang tot, uy tin caa ngan hang dugc nang cao. Ngugc lai, néu
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danh muc khach hang ngan hang cho vay cé nhiéu khach hang xép hang thip nhu B,
C, D.... chiing to chat lugng cho vay cia ngan hang khéng cao, ngan hang gap nhiéu
rui ro.

1.3.4. Nhan to6 anh hwéng dén chat lwong hoat dong cho vay khach hang ca nhan
cua NHTM.

1.3.4.1 Nhém nhan té chi quan
Chit lwgng kiém soat ndi b tai ngan hang

Chat luong kiém soat noi bo tai ngan hang c6 anh hudng dang ké dén chat luong cho
vay. Kiém soat noi bo 1a mot hé théng céac chinh sach, quy trinh va thu tuc duoc thiét
lap boi ban 1anh dao ngan hang nhiam bao dam cac hoat dong cua ngan hang dién ra
hiéu qua, dang tin cdy, tuan thii luat phap va quy dinh. Dudi dy 1a mot sé cach thic
ma kiém soat noi bo anh hudng dén chat lugng cho vay:

Danh gia va quan ly rai ro:
Xac dinh rai ro: Hé théng kiém soét noi bd manh gilp ngan hang nhan dién va danh
gia cac rui ro lién quan dén hoat dong cho vay, tir 6 dua ra cac bién phap giam thiéu
rui ro.
Quan Iy rui ro: Cac quy trinh va céng cu quan Iy rai ro nhu phén tich tin dung, xép
hang tin dung, va danh gia tai san thé chap gilp ngan hang kiém soat va han ché rai ro
tin dung.

Tuén thu quy dinh va chinh séch:
Chinh sach cho vay: Hé thdng kiém soét noi bo dam bao rang cac quy trinh va chinh
sach cho vay dugc thyuc hién ding theo quy dinh cua phap luat va cac tiéu chuan noi
bo.
Kiém soét tuan tha: Dam bao rang tat ca cac khoan vay déu tuan tha cac quy dinh vé
tin dung, 14i suat, va bao hiém tin dung, gitp giam thiéu rai ro phap Iy va tai chinh.

Chat lugng thdng tin va béo céo:
Béo céo tai chinh: Kiém soét noi bo hiéu qua giap dam bao tinh chinh xac, minh bach
cuia cac bao céo tai chinh, tir d6 cung cip thdng tin chinh xéac cho viéc ra quyét dinh tin

dung.
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Hé thong thdng tin quan ly: HA tro viéc thu thap, xir Iy va phan tich di liéu lién quan
dén cac khoan vay, giup ngan hang dwa ra cic quyét dinh cho vay chinh xac va kip
thoi.

Giam sat va kiém tra:
Kiém tra noi bo: Thuong xuyén thuc hién kiém tra noi bo gitp phat hién va khic phuc

som Ccac sai sot, gian lan, hoac vi pham trong qué trinh cho vay.

Giam sét lién tuc: Cac quy trinh gidm sat lién tuc gilp ngan hang theo ddi va danh gia

hiéu qua hoat dong cho vay, tir d6 cai tién va nang cao chét luong cho vay.
Dao tao va nang cao nang lyc:

Dao tao nhan vién: Hé thdng kiém soat noi bo tot dam bao nhan vién duge dao tao day
da vé cac quy trinh va chinh sach cho vay, nang cao niang luc phén tich va danh gia tin

dung.

Nang cao y thac: Gilp nhan vién nhan thirc dugc tim quan trong cua viéc tuan thi quy

dinh va quan Iy rui ro, tir 46 nang cao chét luong dich vu va giam thiéu sai sot.
Tang cudng niém tin va uy tin:

Uy tin ciia ngan hang: Mot hé théng kiém soét noi bo viing chic gitp ting cudng uy
tin ciia ngan hang ddi véi khach hang va dbi tac, tir ¢6 thu hat thém nhiéu khach hang

chat lugng va ma rong quy md cho vay.

Niém tin cua khach hang: Khach hang sé& cam thiy an tim hon khi vay tién tir mot

ngan hang c6 hé théng kiém soat noi bo hiéu qua, minh bach va dang tin cay.

Chat luong kiém soat noi bo dong vai tro then chdt trong viée dam bao chét luong cho
vay cua ngan hang. Mot hé thong kiém soat noi bo hiéu qua khdng chi gidp giam thiéu
rai ro tin dung ma con nang cao uy tin va niém tin cia khach hang d6i véi ngan hang.
Do d6, cac ngan hang can dau tu va cha trong phét trién hé thdng kiém soat noi bo dé
nang cao chat luong dich vu va hoat dong kinh doanh.

Chinh sach va quy trinh cho vay khach hang ca nhan cia ngan hang (nhan té nay
thugc nhém cha quan)

Chinh sach va quy trinh cho vay cia ngan hang l1a nén tang quan trong cho hoat dong

tin dung, dac biét 1a ddi véi cac khach hang ca nhan. Céc yéu td nay duoc thiét 1ap
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nham dam bao ngan hang hoat dong hiéu qua, an toan va bén virng trong viéc cung cap

tin dung.
Chinh sach cho vay cua ngan hang

Chinh sach cho vay cua ngan hang dinh huéng va diéu chinh toan bo hoat dong tin
dung, dam bao ngan hang hoat dong theo mét chién lwoc rd rang va hiéu qua. Nhing

chinh sach nay thudng bao gém:

Chinh séch tin dung: Xéac dinh céc nguyén tic, pham vi va diéu kién tin dung,
giup ngan hang phan loai va quan ly rai ro tin dung mét cach hiéu qua. Chinh sach tin
dung phan anh cuong linh tai trg ciia ngan hang va co tac dong truc tiép dén viéc mo

rong tin dung khach hang ca nhan.

Chinh sach khach hang: Xac dinh céc tiéu chi lua chon khach hang va cac dich
vy cung cap, giup ngan hang xay dung méi quan hé bén chat voi khach hang va dap

rng nhu cau cua ho mét cach tét nhat.

M6t chinh sach tin dung phu hop va chién lugc hoat dong dang dan voi tim nhin dai
han s& 12 kim chi nam cho hoat dong cho vay dung hudng, thiic day hoat dong tin dung
phét trién on dinh va bén viing.

Quy trinh tin dung:

Quy trinh tin dung bao gom cac budc tir khi khach hang lap hé so vay von dén khi
hoan thanh viéc thu hoi va xt Iy ng. Quy trinh nay thuong dugc xay dung chat chg,
bao gom nhiéu budc véi cac quy dinh rd rang vé thi tuc va gidy to can thiét.

Quy trinh thdm dinh: Xac dinh kha ning tai chinh va muc dich vay von cua
khach hang, danh gia rai ro va tinh kha thi cua dy an. Quy trinh nay gitp ngén hang
lya chon nhitng khach hang cd kha ning tra no va giam thiéu rui ro tin dung.

Quy trinh phé duyét: Quy dinh cac budc phé duyét khoan vay, tir cap do chi
nhanh dén cip d6 hoi so. Quy trinh phé duyét chit ché gitp ngan hang kiém soét rui ro
va dam bao viéc cho vay dung quy dinh.

Quy trinh giam sat va thu hoi no: Theo dbi viéc sir dung von vay, danh gia kha

nang tra no cua khach hang, va thuc hién cac bién phap thu héi no khi can thiét. Quy
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trinh nay gidp ngan hang kip thoi phéat hién va xir ly cac rui ro, dam bao an toan tin
dung.
Hé théng mang lwéi ciia ngan hang

Hé théng mang ludi c6 anh huéng dén chét lwong tin dung: Hé thdng té chirc va phan
bd chi nhéanh, phong giao dich ciia ngan hang déng vai trd quan trong trong viéc nang
cao chit luong tin dung. Mot hé thdng mang ludi phan bd hop Iy s& mang lai nhiéu loi

ich nhu:

Tiép can khach hang d& dang: Khi chi nhanh va phong giao dich duoc dat gan
khu vuc dan cu dong duc va khu vuc san xuat, kinh doanh, khach hang sé& dé dang tiép
can cac dich vu ngan hang. Diéu nay khéng chi ting cuong mdi quan hé khach hang-
ngan hang ma con gitp ngan hang hiéu ré hon vé tinh hinh tai chinh caa khach hang,

tir d6 dua ra cac quyét dinh tin dung chinh xac va hiéu qua.

Phat trién san pham dich vu: Su hién dién cua cac chi nhanh va phong giao dich
tai cac khu vuc khac nhau cho phép ngan hang nghién ctu va phat trién cac san pham
dich vu phl hop véi nhu cau dic thd caa tirng khu vuc, nang cao kha niang canh tranh

va chat luong dich vu.

Déi vai khach hang: Mang luéi chi nhanh va phong giao dich hop Iy gilp khach hang
tiép can dé dang hon véi cac san pham va dich vu ngan hang, tir d6 cai thién trai

nghiém khach hang va tang cuong su hai long.

Ddi véi ngan hang: Mot hé théng mang lugi chi nhanh va phong giao dich hop ly
khong chi gitip ngan hang ting cuong kha ning tiép can thi truong, nang cao chat
lugng tin dung, ma con cai thién hiéu qua hoat dong va loi nhuan, dam bao su phat

trién bén viing.

Két luan: Hé thng mang ludi chi nhanh va phong giao dich cua ngan hang 1a yéu té
then chét anh hudong dén chat lugng tin dung va hiéu qua hoat dong cia ngan hang.
Viéc phan bé hop Iy cac chi nhanh va phong giao dich khéng chi tao diéu kién thuan
loi cho khach hang tiép can céc dich vu ngan hang ma con gilp ngan hang quan ly rai
ro tot hon, t6i vu hoa chi phi va loi ich, va dam bao su phat trién bén viing trong moi

truong canh tranh khéc liét.
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Kha ning thu thap, xir Iy va phan loai théng tin vé cac van dé lién quan téi ca

nhan vay vén
Tam quan trong cua viéc thu thdp thong tin

Trong linh vuc ngan hang, dic biét 1a ddi véi cac ngin hang thwong mai (NHTM),
viéc thu thap théng tin vé khach hang vay vén 1a vé cing quan trong. Kha niang thu

thap, xur ly va phan loai théng tin chinh xac gitp ngan hang:

Hiéu rd nhu cau cua khach hang: Théng tin thu thap duoc tir cAc nguon khéc
nhau cho phép ngan hang nim bét dugc nhu cau tai chinh, dic diém nganh nghé kinh
doanh, tinh hinh thij truong va cac yéu té anh hudng dén khach hang.

Danh gia rui ro va co hoi: Phén tich va danh gi4 thong tin gitip ngan hang nhan
dién duoc céc rai ro va co hoi lién quan dén hoat dong kinh doanh cua khéach hang, tur

d6 dua ra cac quyét dinh tin dung pha hop.

Xay dung chién lugc kinh doanh: Dya trén thong tin thu thap duoc, ngan hang
c6 thé xay dyng va diéu chinh chién lugc kinh doanh sao cho phi hop Véi thi truong
va nhu cau ciia khach hang, dong thoi dam bao hiéu qua va an toan trong hoat dong tin

dung.

Thong tin thu thdp duwroc sé dwoc iing dung trong nhiéu khia canh cia hoar déng tin

dung:

Danh gia khach hang: Phan tich thong tin gilip ngan hang danh gia chinh xac
kha nang tai chinh, uy tin va tiém nang cua khach hang, tir d6 dua ra cac quyét dinh
cap tin dung.

Quan ly rai ro: Nhan dién va danh gia cac rui ro lién quan dén khéach hang va
du an, gitp ngan hang dua ra cac bién phap phong ngura va quan ly rai ro hiéu qua.

Phat trién san pham dich vu: Dya trén thong tin thi treong va nhu cau khach
hang, ngan hang co thé phat trién cac san pham va dich vu tai chinh phu hop, nang cao

su hai long cua khach hang va hiéu qua kinh doanh.

Két lugn: Kha ning thu thap, xir Iy va phan loai thdng tin vé khach hang vay von la
yéu té then chét quyét dinh chat lwong va hiéu qua caa hoat dong tin dung tai cac

NHTM. Bing cach nam bat va st dung thong tin mot cach chinh xac va hiéu qua, ngan
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hang khéng chi giam thiéu rui ro ma con nang cao kha ning dap wng nhu cau khéach

hang, ting cudng hiéu qua kinh doanh va thuc day sy phat trién bén viing.
Quy md vén tw c6 cia ngan hang

Quy mé vén tu c6 cua ngan hang thwong mai (NHTM) 1a mot chi s6 quan trong thé
hién tiém lyc tai chinh, sic manh va vi thé caa ngan hang. Von tu c6 cang cao, ngan
hang cang cd kha ning phat trién hoat dong kinh doanh trén nhiéu linh vuc ma it bi
han ché boi cac quy dinh vé an toan tai chinh. Von tu c6 duoc st dung dé:

HAp thu rai ro: Gilp ngan hang cé kha ning chéng d& cac rui ro tai chinh, giam
thiéu nguy co pha san khi gap phai cac su cé tai chinh.

M¢ rong kinh doanh: Tao diéu kién cho ngan hang mé rong quy mé hoat dong,

tang cudng dau tu vao cac linh vuc mai va dap tng nhu cau vay von caa khach hang.

Tang cudng uy tin va vi thé: Quy md von tu ¢6 16n gilp ngan hang xay dung uy

tin va vi thé trén thi treong, tao su tin tudng cho khach hang va cac ddi tac kinh doanh.
Von tu ¢6 la cdin cir dé xdc dinh ty 1é cho vay téi da doi véi mét khach hang:

Theo quy dinh cua nhiéu qudc gia, bao gom Viét Nam, cac NHTM chi dugc phép cho
vay t6i da doi vai mot khach hang khong vuot qua mot ty 1& nhat dinh caa vén tu co.
Ty 1& nay c6 thé khac nhau tiy theo quy dinh cua timg nude, nhung muc dich chung 1a
dé dam bao an toan tai chinh cho ngan hang va hé théng ngan hang néi chung. Mot s6

diém quan trong bao gom:

Gidi han rui ro tap trung: Han ché rai ro tap trung vao mot hoac mot s it khach
hang, giam nguy co mat mat 16n khi cac khach hang nay gap khé khian tai chinh.

Pam bao tinh da dang cia danh muc tin dung: Khuyén khich ngan hang phan
tan rui ro bang cach da dang hda danh muc cho vay, khdng phu thudc qua nhiéu vao
mot vai khach hang lon.

Quy md vén tu c6 khong chi anh huéng dén kha ning cho vay ma con tac dong dén
nhiéu khia canh khéac cua hoat dong ngan hang:

Quan ly rai ro: Vén tu ¢6 16n gilp ngan hang cai thién kha nang quan 1y rai ro,

dam bao an toan tai chinh va duy tri hoat déng 6n dinh.
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Kha nang sinh 15i: Véi von tu c6 du 16n, ngan hang cé thé tan dung cac co hoi
dau tu va kinh doanh hiéu qua hon, tir d6 ting cuong kha ning sinh 1oi.

Kha nang canh tranh: Ngan hang véi quy mé vén tu c6 1on thuong cé lgi thé
canh tranh trén thi treong, dé dang thu hut khach hang va déi tac.

Két lugn: Quy mé vén tu cd 1a mot yéu té then chdt quyét dinh su phat trién va an toan
cua cic NHTM. Biang cach ting cudng vén tu cd, ngan hang khéng chi nang cao kha
nang tai chinh ma con tao ra nén tang viing chac cho sy phat trién bén ving, dap tng
t6t hon cac nhu cau vay vén cua khach hang va gép phan vao su 6n dinh cua hé thdng
tai chinh.

Ung dung cdng nghé théng tin trong ngan hang

Tang cuwong hiéu qud hoat dong va trai nghiém khach hang:

Véi sy hd trg cua hé thdng thiét bi va cdng nghé hién dai, cac thao tac va quy trinh
ngan hang duoc tu dong hda, gidp rut ngan thoi gian giao dich, ting cuong hiéu qua
hoat d6ng va nang cao trai nghiém cua khach hang. Cu thé:

Ty dong hda quy trinh: Cong nghé thong tin giup tu dong hoa cac quy trinh
nghiép vu, giam thiéu sai sot va téi uu hoa thai gian xir ly giao dich.

Trai nghiém khach hang: Cac tng dung di dong va ngan hang truc tuyén gitp
khach hang thuc hién cac giao dich moi lic, moi noi, mang lai su thuan tién va thoai
mai.

Giam chi phi hoat dong:
Codng nghé¢ thdng tin khdng chi cai thién hi¢u qua ma con gilp ngan hang giam chi phi
hoat dong:

Ti uu hoa ngudn nhan luc: Giam bét nhu cau vé nhan luc cho céc tac vu lap di
Iap lai, cho phép ngéan hang tap trung vao cac dich vu gia tri gia tang cao hon.

Cit giam chi phi gidy to: St dung cac hé théng ki thuat sé dé Tuu trix va quan ly
thdng tin gitp giam thiéu chi phi in 4n va luu trir gidy to.

Linh hoat va da dang hoa san pham tin dung:

39



Cong nghé ngan hang khdng chi hd tro van hanh ma con mé rong kha ning cung cap

cac san pham tin dung da dang va linh hoat:

Ty chinh san pham: Cac san pham tin dung c6 thé duoc thiét ké linh hoat vé
ky han, phuong thirc nhan giri, thanh ton, tinh 14i dé ph hop véi nhu cau da dang cua

khéach hang.

Cong cu phan tich dir liéu: St dung cac cong cu phan tich dir liéu Ion (Big
Data) va tri tué nhan tao (AI) dé hiéu rd hon vé nhu cau va hanh vi caa khéach hang, tir

d6 tao ra cac san pham tai chinh ca nhan héa.

Két lugn: Ung dung cong nghé thong tin trong ngan hang 1a yéu té then chot giap ting
cuong hiéu qua hoat dong, giam chi phi, cai thién trai nghiém khach hang va mé rong
hoat dong tin dung. Cong nghé khong chi giip ngén hang van hanh hiéu qua ma con
cho phép cung cap céc san pham va dich vu tai chinh linh hoat, da dang, phu hgp Vi
nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Viéc khéng tng dung céng nghé mot cach

hiéu qua co thé dan dén mat khach hang va rui ro tin dung cao.
Tham dinh rii ro

Tham dinh rui ro dong vai trd quan trong trong viéc han ché ton that va bao vé su on
dinh tai chinh cua ngan hang. Quy trinh tham dinh rai ro cang chat ché, ngan hang
cang c6 thé xép loai chinh xéac cac khach hang xin vay vén, tir d6 danh gia duoc muc
d6 rai ro khi cho vay déi véi tirng khach hang. Cu thé, quy trinh nay gidp:

Pénh gia rai ro khach hang: Xép loai khach hang dya trén ho so vay von, tir d6
du doan kha nang tra ng cua khach hang.

Theo ddi va bao cao: Theo dbi cac khoan vay va bao céo dinh ky gitup thuc day
khéach hang tra ng dang han va gilp ngan hang chu dong trong viéc danh gia va quan
ly rui ro.

Phan loai ng va dy phong rai ro: Quy trinh tham dinh gilip ngan hang phan loai
no chinh xéc va trich 1ap dy phong rui ro tin dung, gilp giam thiéu tac dong khi rai ro
Xay ra.

Tuy nhién, mic du quy trinh tham dinh rai ro chi tiét va cu thé gidp giam thiéu rui ro,

nhung ciing c¢6 nhitng han ché nhat dinh:
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Han ché kha ning tiang chat lwong cho vay: Quy trinh qua chit ché co thé dan
dén viéc ngan hang tir chéi nhitng khoan vay c6 tiém ning sinh 161 cao nhung chua

dam bao thanh toan trong ngan han hozc khong c6 du tai san dam bao.

Rui ro tir chéi khach hang tiém ning: Quy trinh thim dinh khit khe c6 thé loai
bo cac khach hang c6 tiém ning phat trién nhung chua dap tmg du diéu kién vay vén

tai thoi diém hién tai, 1am giam co hdi mé rong thi treong tin dung.

Két lugn: Tham dinh rui ro 12 mot budc quan trong gidp ngan hang kiém soat va quan
ly rai ro trong hoat dong cho vay, dam bao su an todn va bén viing cua hé thng tai
chinh. Tuy nhién, can c6 su can dbi hop ly gitta viéc tham dinh rai ro chat ché va kha
nang chap nhan rai ro dé khdng bo 15 cac co hoi kinh doanh tiém ning. Diéu nay doi
hoi ngan hang phai lién tuc cai tién va hoan thién quy trinh tham dinh, két hop gitra
viéc danh gia rui ro va kha ning sinh 101, dam bao an toan tai chinh va téi wu hoéa loi
nhuan.

Ning luc va pham chat clia ddi ngii nhéan vién trong ngin hang

Con nguoi 1a yéu té quyét dinh dén sy thanh bai trong moi linh vuc kinh doanh, dic
biét 1a trong nganh ngan hang. DP6i ngli nhan vién khong chi thuc hién cac nghiép vu
chuyén mén ma con dai dién cho hinh anh va uy tin caa ngan hang. Mot doi ngii nhan

vién c6 ning lyc va pham chat t6t sé:

Thuc hién nghiép vu chinh xac va hiéu qua: Nhan vién dugc dao tao bai ban,
nam vitng quy trinh nghiép vu s& gip ngan hang thuc hién cac hoat dong tin dung mot
cach hiéu qua, giam thiéu rai ro va sai sot.

Xay dyng hinh anh ngan hang: Véi tinh than hop tac va thai d6 phuc vy tan
tam, nhan vién sé& tao dung hinh anh tich cuc vé ngan hang trong long khach hang, gop

phan vao viéc thu hat va giir chan khach hang.

Két luan: Ning lyc va pham chét cua doi ngii nhan vién 1a yéu té quan trong quyét
dinh dén sy thanh cong va phat trién bén vitng cia ngan hang. Pao tao va phat trién
nhan vién, cling véi viéc duy tri tinh than 1am viéc tich cuc va dao dtc nghé nghiép, sé
gilip ngan hang nang cao chat lwong dich vu, giam thiéu rai ro tin dung va tao dyung uy

tin trong long khach hang.
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1.2.4.2 Nhém nhan té khach quan

Ngoai nhitng nhan té chu quan thi nhitng nhan t6 bén ngoai nhu méi trudng

chinh tri xa hoi, théi quen cia dan cu... hay tir chinh ban than cac c& nhan vay vén.

Moi truong chinh tri - xa hgi: Su 6n dinh vé chinh tri - x4 hoi gilp cac ca nhan, ho
kinh doanh c4 thé yén tam dau tu va md rong san xuat kinh doanh, ting nhu cau vé
vdn va tao diéu kién thuan loi cho hoat dong tin dung cia ngan hang. Nguoc lai, bat 6n
chinh tri - xa hoi s& 1am giam nhu cau vay vén va anh huéng tiéu cuc dén hoat dong

tin dung.

Moi truong kinh té: Tinh hinh kinh té én dinh va phat trién s& tao diéu kién thuan loi
cho hoat dong san xuét kinh doanh cua c& nhan, ho kinh doanh ca thé, gilp viéc vay va
tra no dién ra thuan loi, nang cao chét luong tin dung. Nguoc lai, tinh hinh kinh té kho

khin sé& lam ting rui ro tin dung va anh hudng dén chat luong tin dung cua ngan hang.

Moi trrong phép 1y: Hé théng phap luat hoan chinh, minh bach va cong bang sé& gilp
bao vé quyén lgi cua ngan hang va khéach hang, tao diéu kién thuan lgi cho hoat dong
tin dung. Nguoc lai, moi truong phap 1y chua hoan chinh sé gay kho khan cho viéc

quan ly chat lugng tin dung.

Chinh sdch vi mé vé tin dung: Cac chinh sach vi mé vé tin dung ciia nha nudc s& tao
diéu kién huy dong vén, xac dinh méi truong tin dung, cac hinh thic tin dung va céc
trong diém wu tién trong hoat dong tin dung. Chinh sach nay ciing anh huéng dén lai

suat, nguyén tac xu ly rai ro tin dung va chinh sach dao tao nhan vién ngan hang.
MGoi truong canh tranh giza cac ngan hang

Trong nén kinh té thi truong, canh tranh giita cac ngan hang thuong mai (NHTM) la
mot yéu té khach quan c6 anh huong manh mé dén hoat dong kinh doanh cua céc ngan
hang. Su canh tranh lanh manh va cong bang giita cac ngan hang khéng chi thic day
su phét trién cua cac ngan hang ma con mang lai loi ich to 16n cho khéch hang ca

nhan.
Canh tranh lanh manh gitra ca&c NHTM c6 nhiéu loi ich:
Cai thién dich vu khach hang: Khi cac ngan hang canh tranh, ho s€ tap trung

Va0 Viéc cai thién chat lugng dich vu, phét trién cac san pham tin dung da dang va tién
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ich hon cho khach hang ca nhan. Piéu ndy bao gém viéc cai thién quy trinh cho vay,

giam thoi gian xir Iy hd so va cung cip cac san pham tin dung linh hoat hon.

L&i suat va phi canh tranh: Canh tranh thuc day cac ngan hang cung cap l4i suat
cho vay va phi dich vu canh tranh hon. Diéu ndy gildp khach hang c& nhan va doanh

nghiép giam chi phi vay von va ting kha nang tiép can ngudn vén.

Ddi méi cdng nghé: Cac ngan hang s& dau tu nhiéu hon vao céng nghé dé cai
thién hiéu qua hoat dong va trai nghiém khach hang. Diéu nay bao gém viéc phat trién
cac dich vu ngan hang truc tuyén va di dong, giup khach hang thuc hién céc giao dich

mot cach thuan tién va an toan.

Nang cao hiéu qua hoat dong: Su canh tranh budc cac ngan hang phai téi vu
héa quy trinh hoat dong, quan Iy rai ro tot hon va nang cao hiéu suat lam viéc cua
nhan vién. Piéu nay gilp ngan hang hoat déng hiéu qua hon va ting cudong kha ning

canh tranh trén thi truong.
Nguoc lai, su canh tranh khdng lanh manh cé thé gay ra nhirng hau qua tiéu cyc:

Rui ro tin dung cao hon: Cac ngan hang c6 thé bi cuén vao viéc cap tin dung
mot cach & at ma khong xem xét ki ludng vé kha nang tra ng cia khach hang. Piéu
nay 1am ting nguy co no Xau va rai ro tin dung, anh hudng dén su 6n dinh tai chinh

cua ngan hang.

Chat luong dich vy giam: Néu cac ngan hang tap trung qua nhiéu vao canh
tranh gia ma bo qua chat luong dich vy, khach hang c6 thé phai déi mat véi céc dich
vu khong dap ung duoc nhu cau cia ho. Didu nay c6 thé lam giam sy hai long cua

khach hang va anh huong dén danh tiéng ciia ngan hang.

Chi phi cao hon: Canh tranh khdng lanh manh cé thé dan dén viéc ting chi phi
hoat dong cho cac ngan hang khi ho phai dau tu nhiéu vao céc chién dich quang céo va
khuyén mai dé thu hat khach hang. Piéu nay c6 thé 1am giam loi nhuan caa ngan hang

va anh hudng dén hiéu qua hoat dong.

Thi trudng khdng 6n dinh: Su canh tranh qua mic ¢6 thé dan dén tinh trang pha
gia, 1am mat can ddi thi treong va tao ra nhitng bat 6n trong hé théng tai chinh. Piéu

nay cd thé gay ra nhiing rai ro 16n cho ca cac ngan hang va khach hang.
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Tac dong dén hoat dong cho vay ngan han cua khach hang ca nhan

Canh tranh 1anh manh: Khach hang ca nhan s& duoc huong lgi tir cac san pham
tin dung da dang, 14i suat va phi dich vy canh tranh, ciing nhu chat luong dich vu cao

hon. Biéu nay gilp nang cao hiéu qua cho vay ngan han va mé rong tin dung.

Canh tranh khong lanh manh: Khach hang c6 thé gap khé khan trong viéc tiép
can cac khoan vay phu hop va phai chiu rai ro cao hon do cac quyét dinh cho vay
khéng than trong cua ngan hang. Piéu nay 1am giam hiéu qua cho vay ngin han va han

ché kha niang mé rong tin dung.

MBoi truong canh tranh giita cac NHTM 1a mét yéu to quan trong anh hudéng dén hoat
dong tin dung va hiéu qua cho vay ngin han d6i véi khach hang c& nhan. Su canh
tranh lanh manh s& thuc day su phat trién bén viing va hiéu qua cua ca ngan hang va
khach hang. Nguoc lai, canh tranh khdng lanh manh cé thé gay ra nhiéu rai ro va anh
huong tiéu cuc dén thi truong tai chinh. Vi vay, can c6 cac bién phap diéu chinh va
quan Iy canh tranh dé dam bao mot méi trudng Kinh doanh cong bang va lanh manh

cho tat ca cac bén tham gia.
CA&c yéu t6 tir ca nhan vay vén

Bén canh nhirng yéu té khach quan, chinh ban than céc ca nhan vay vén ciing anh

huong dén chat lwong tin dung cua ngan hang:

Kha nang tai chinh: Thu nhap va tai san ctua ca nhan anh huong dén kha ning

tra no.

Muc dich str dung vén: Str dung von ding muc dich va hiéu qua gidp giam

thiéu rai ro tin dung.

Lich sir tin dung: Lich st vay va tra ng tét tao 1ong tin cho ngan hang va gidp

ca nhan d& dang tiép can cac khoan vay méi.
Kha ning quan ly tai chinh: C& nhan c6 ky nang quan ly tai chinh tbt s& sir dung

vén vay hiéu qua va dam bao kha ning tra ng dung han.
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1.4 Kinh nghiém nang cao hiéu qua hoat dgng cho vay khach hang ca nhan caa

mot s6 ngan hang

Vietinbank 14 mot trong nhiing ngan hang hang dau tai Viét Nam, voi nhiéu kinh
nghiém trong viéc nang cao chat lugng cho vay ddi véi khach hang ca nhan. Tuy
nhién, viéc hoc hoi va ap dung kinh nghiém tir c4c ngan hang qudc té va trong nudc co
thé gilp Vietinbank -chi nhanh T4y Thing Long cai thién va phét trién dich vu cua

minh mot cach hiéu qua hon.
1.4.1 Kinh nghiém tir c&c ngan hang quéc té

Citibank: Citibank 12 mot trong nhitng ngan hang lau doi va phét trién manh mé trén
thé gidi, véi sit ménh cung cap céc dich vu tai chinh da dang cho khach hang ca nhan.
Duéi day 1a mot s6 chién lugc va bién phap ma Citibank da thyuc hién dé phat trién

dich vu cho vay cho khéach hang ca nhan:

Phét trién san phdm va dich vy phil hep:

Citibank tap trung vao viéc phat trién cac san pham va dich vu tai chinh da dang dé
dap (ng nhu cau cia khach hang ca nhan. Diéu nay bao géom cac khoan vay c& nhan c6
diéu kién linh hoat, 14i suat canh tranh va cac wu dai hap dan.

Am hiéu dia phwong va tiry chinh san pham:

Citibank da thanh cong trong viéc xay dung mot doi ngii nhan vién am hiéu dia
phuong, tir d6 phat trién cac san pham va dich vu méi phu hop véi nhu cau va diéu
kién dia phuong ctua khach hang ca nhan.

Tuan thu céc tiéu chudn qudc té:

Citibank tuan tha cac tiéu chuan va quy dinh trong Basel 1, Basel 2 va Basel 3 dé dam
bao chat lugng cua cac khoan vay ca nhan 12 6n dinh va an toan. Piéu nay gilp giam
thiéu rai ro tin dung va ting cuong sy tin cay cua ngan hang.

Quy trinh tin dung chdat ché va phan cdp tham quyeén:

Citibank &p dung mét quy trinh tin dung chit ché va phan cip thim quyén, dam bao
rang quyét dinh vé viéc cap tin dung cho khach hang ca nhan duoc dua ra boi cac cap

quan ly co kinh nghiém va chuyén mon.
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Chién luoc cua Citibank trong viéc phat trién dich vu cho vay c4 nhan di dem lai
nhiéu thanh céng va déng gép vao su phat trién cia ngan hang ciing nhu kinh té toan
cau. Bang cach ap dung cac bién phap nay, Citibank da va dang tiép tuc cung cap cac

dich vu tai chinh chét lwong va an toan cho khéach hang cé nhan trén khap thé gisi.

Bank of New York 14 mét trong nhitng ngan hang lau doi va uy tin nhat cua My, da
thanh cdng trong viéc phét trién céac dich vu cho vay ca nhan théng qua cac chién luoc

va bién phéap sau:
Tdp trung vao th; trurong khach hang ca nhan:

Bank of New York tap trung vao phat trién dich vu cho vay ca nhan véi muc tiéu phuc
vu mot luong 16n khach hang ca nhan. Chién lugc nay tap trung vao viéc cung cap lai

suat thap va cac chuong trinh khuyén méai hap dan dé thu hat khach hang.

Diversification of Services: Bank of New York thuc hién céc dich vu bd sung nhu tu
van dé gidp khach hang lya chon vén vay phi hop véi nhu cau cua ho. Ho ciing ¢6
chinh séch khach hang phu hop véi timg ddi twong, gilp téi wu hoa trai nghiém cua
khach hang.

Phét trién kénh phan phai:

Bank of New York khong chi tap trung vao phat trién ngan hang a0 ma con mé rong
kénh phan phdi truyén théng bang cach mé thém chi nhanh tai My va vian phong dai
dién tai nhiéu noi trén thé giéi. Pidu nay gitp dua dich vu dén gan hon vai khach hang

va tao diéu kién thuan loi cho ho dé truy cap cac san pham va dich vu ciia ngan hang.
Chién liroc quang cao va tiép thi:

Bank of New York thuc hién chién lugc quang céo va tiép thi manh mé théng qua cac
kénh truyén thong va giai tri. Diéu nay gitip ting cuong nhan thirc thuong hiéu va thu

hat sy chd y ciia khach hang tiém nang.

Bank of New York di thanh cong trong viéc phét trién dich vu cho vay ca nhan théng
qua viéc tap trung vao khach hang cé nhan, diversification of services, phat trién kénh
phan phdi va chién lugc quang cdo. Nhiing bién phép nay di giup ngan hang thu hut
va gitt chan dugc mot luong 16n khach hang, ddng thoi tao ra mot hé théng dich vu

toan dién va hiéu qua.
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DBS Group Holdings, 1a mét trong nhitng ngan hang hang dau tai Singapore va Hong
Kong, di thanh cong trong viéc phat trién cac dich vu cho vay ca nhan va doanh

nghiép thdng qua cac chién luoc sau:
Phan logi khach hang va phat trién dich v wu tién:

DBS Group Holdings da phan loai khach hang thanh nhiéu hudng khac nhau dya trén
tirng linh vuc va phat trién dich vu wu tién phu hop. Chién lugce nay giup ting cuong

mirc 6 hai long cuaa khach hang va tao long trung thanh.
Khai thac cac khoan muc dich vu tai chinh phuc hop:

Tuong ty nhu cac ngan hang hang dau khac, DBS Group Holdings ciing tan dung céc
khoan muc dich vu tai chinh phac hop nhu bao hiém, tu van tai chinh, thu chi ho hoa
don. Piéu nay giup dap ung da dang nhu cau ciia khach hang va ting cuong mdi quan
hé khéach hang.
Phét trién déi ngii nha tw van dau tw chuyén nghiép:
DBS Group Holdings da thanh 1ap va day manh phat trién doi ngii cac nha tu van dau
tu c6 kinh nghiém dé dap ung nhu cau dau tu va cap tin dung cia ca khach hang ca
nhan 1an doanh nghiép vira va nho.
Tan dung mang Leéi chi nhanh truyén théng va déi ngii nhan luc:
Ngan hang nay tan dung mang ludi chi nhanh truyén thong va doi ngii nhan lyc c6
kinh nghiém dé phat trién dich vu ngan quy va cung cip cac san pham ngoai héi, san
pham phéi sinh, kinh doanh tién té va chimg khoan ciing nhu quan ly quy.
DBS Group Holdings da thanh cong trong viéc phét trién dich vu cho vay c4 nhan va
doanh nghiép thdng qua viéc phan loai khach hang, khai thac cac khoan muc dich vu
tai chinh phtc hop, phat trién doi ngii nha tu van dau tu chuyén nghiép va tan dung
mang ludi chi nhanh va nhan lyc. Nhiing chién luoc nay gildp ngan hang ti wu hoa trai
nghiém cuaa khach hang va tao ra mot hé théng dich vu toan dién va hiéu qua.
1.4.2 Kinh nghiém tir cac ngan hang trong nwéc

Ddi voi cac ngan hang trong nudc, Vietinbank ciing da két hop dé hoc hoi kinh

nghiém caa mot s6 ngan hang trong cac linh vuc con chua da manh dé canh tranh.
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Pau tién 1a ngan hang Techcombank: Véi chi truong trg thanh ngan hang ban Ié tét
nhat Viét Nam, Techcombank d3 manh dan phét trién thi treong ban 1é d6i véi ca cac

Khach hang c4 nhén, trong d6 cac chién luoc chinh nhu:

Dau tu vao cong nghé va ngan hang dién tir: Techcombank dd dit muyc tiéu tre
thanh ngan hang ban Ié hang dau tai Viét Nam va diéu nay thé hién qua viéc manh mé
phét trién thi truong bén 1é, dic biét trong linh vire ngan hang dién tr. Bang cach thuc
hién luu trit hd so online va cung cap cac dich vu phu can nhu tu van st dung san
pham, Techcombank tao diéu kién thuan loi cho khach hang tiép can dich vu mét céch

linh hoat va tién loi.

Tuan thu cac tiéu chuan quéc té vé an toan tai chinh: Techcombank di thuc
hién cac nguyén tac trong Basel 2 va mot phan cia Basel 3 dé dam bao tuan thii cac
tiéu chuan an toan tai chinh. Piéu nay lam ting tinh minh bach va dang tin cdy cua

ngan hang, dong thoi tao ra moi trudng kinh doanh 6n dinh va bén viing.

Hop tac va phét trién quan 1y tir cac dbi tac nuéc ngodi: Techcombank dd ban
mot phan ¢o phan cho cac ddi tac nudc ngoai, gidp ho co thém kha ning quan ly tir cac
ngan hang manh trén thé gigi. Su hop tac nay khong chi mang lai lgi ich vé quan Iy ma
cOn mé ra co hoi tiép can cac phuong phap va kinh nghiém quan ly tién tién tir cac
ngan hang c6 uy tin trén thé gioi.

Phat trién céac dich vu tin dung da dang: Techcombank khéng chi tap trung vao
viéc cho vay ma con phét trién céc dich vu khac nhu bao 1anh, bao thanh toan va céc
dich vu ty thac khac. Piéu nay giup da dang hda ngudn thu nhap va ti da hoa loi ich

cho ca khach hang va ngan hang, dong thoi giam thiéu rui ro.

Techcombank d3 thé hién su tap trung va cam két trong viéc phat trién linh vuc ngan
hang bén I¢é thong qua dau tu cong nghé, tudn thu céc tiéu chuan québc té, hop tac voi
cac d6i tac nuwdc ngoai va phat trién cac dich vu da dang. Nhitng nd luc nay da giup
Techcombank dat duoc vi thé manh mé trong nganh ngan hang tai Viét Nam va tao ra

gia tri 1au dai cho khach hang va cong dong.

Thit hai, 1& ngan hang Néng nghiép va phat trién Viét Nam (Agribank): Pay 1a ngan
hang c6 tong tai san 16n nhat Viét Nam, dau tu vao linh vic mang tinh chét dic tho 1a

No6ng nghiép va Néng thén. Do vay, ngan hang nay nhan dugc uvu dai cua chinh phu
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d6i vai cac khoan uy thac dé cap tin dung véi cac khach hang ca nhan. Agribank co rat
nhiéu kinh nghiém trong linh vyc tin dung va xir Iy no.

Kha nang xtr ly ng kho doi: Agribank da c6 kinh nghiém trong viéc xu ly cac
khoan ng khé doi thong qua nhiéu bién phap khac nhau. Viéc thanh Iap cong ty xu ly
no xau thuoc ngan hang giip Agribank chu dong hon trong viéc giai quyét van dé no
Xau mot cach hiéu qua va c6 hé thong.

Pénh gia chinh sach tin dung: Agribank d3 hoc duoc bai hoc quy gia vé viéc
danh gia chinh sach tin dung, tranh cap tin dung qua nhiéu v&i mot chinh sach qua
long. Piéu nay gilp ngan hang kiém soat dugc mirc d6 rai ro va giam thiéu tinh trang
no Xau.

1.4.3 Kinh nghiém hoc héi tir cac ngan hang trong nwéc va trén thé gigi cho
Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam

Pio tao ddi ngii nhén luc c6 kha niing am hiéu thj trueong:

Viéc dau tu vao ddo tao doi ngii nhan luc véi kha nang am hiéu thi truong 1a mot
budc quan trong gilp mé rong déi twong cho vay cua ngan hang. Diéu nay cd
thé két hop vai cung cap cac dich vu hd tro nhu tu van vé khoan vay va cac dich
vu canh tranh dé thu dugc nhiéu phi hon tir khach hang.

Ung dung quy trinh quan Iy rii ro tin dung theo chuan quéc té (Basel 3):
Ap dung cac tiéu chuan quéc té vé quan Iy rai ro tin dung gitp han ché rai ro va
tang cuong tinh khach quan trong viéc xép loai khach hang. Viéc luu trit ho so
cua khach hang bi tir chdi cho vay ciing giup phan loai no hiéu qua hon trong
tuong lai.

Quy chuan hda qué trinh lam viéc va tién hanh quy trach nhiém:

Quy chuan héa qué trinh 1am viéc va tién hanh quy trach nhiém dbi voi cac ca
nhan thuc hién viéc cap tin dung gilp giai quyét cac van dé vé xu Iy no xau mot
cach hiéu qua. Viéc thanh lap cong ty quan ly ng cua ngan hang cling 1a mot

bién phap linh hoat dé giai quyét tinh hinh no xau khi can thiét.
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K&t luan: Tur kinh nghiém cua cac ngan hang trong nudc va trén thé gisi, Ngan
hang TMCP Coéng Thuong Viét Nam c6 thé hoc hoi va ap dung nhitng chién
luge sau: dau tu vao ddo tao nhan luc, 4p dung cac tiéu chuan québc té vé quan ly
rai ro tin dung, va quy chuan héa quy trinh 1am viéc dé ting cuong tinh hiéu qua
va minh bach trong hoat dong ciia minh. Piéu ndy s& gilip ngan hang cai thién
chat luong dich vu va téi wu hoa quan 1y rui ro, tir d6 tao ra su tin cay va long tin

tir phia khéch hang va cong dong.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG HOAT PONG CHO VAY
KHACH HANG CA NHAN TAI VIETINBANK — CHI NHANH TAY THANG
LONG

2.1 Giéi thiéu vé Vietinbank va Vietinbank chi nhanh T4y Thing Long
2.1.1 Tong quan vé ngin hang Cong thwong Viét Nam
2.1.1.1 Thong tin chung

Tén dang ky tiéng Viét: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG THUONG
VIET NAM

Tén ding ky tiéng Anh: VIETNAM JOINT STOCK COMMERCIAL BANK FOR
INDUSTRY AND TRADE

Tén giao dich: VietinBank
Gidy phép thanh 1ap: S6 13/GP-NHNN do Ngan hang Nha nudc cip ngay 17/6/2022

Gidy chiing nhan dang ky doanh nghiép: M sé doanh nghiép: 0100111948 Do So Ké
hoach va Dau tu TP. Ha Noi cap lan dau ngay 3/7/2009 Ding ky thay doi lan tha 12
ngay 08/09/2021

Vén diéu lé: 48.057.506.090.000 dong
Vén chu s6 hitu: 108.157.657.000.000 dong (tai thoi diém 31/12/2022)

Dia chi hoi s¢ chinh: 108 Tran Hung Pao, Quan Hoan Kiém, Thanh phé Ha Nai, Viét

Nam

S6 dién thoai: (84-24) 3942 1030

S fax: (84-24) 3942 1032

Website: www.vietinbank.vn

M4 ¢6 phiéu: CTG

Vietinbank Chi nhanh Tay Thang Long

Dia chi: Thi Tran Xuan Mai, Huyén Chuong My, Tp. Ha Noi
S6 dién thoai: 024 3372 3541

S6 Fax; 024 3372 354
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2.1.1.2 Qua trinh hinh thanh va phét trién

Ngay thanh lap: Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam dugc thanh lap vao ngay
26/3/1988, trén co so tach ra tir Ngan hang Nha nudc Viét Nam theo Nghi dinh sé
53/HDPBT cua Hoi dong Bo trudng.

30 nam x4y dung va phat trién:

Giai doan | (tir thang 7/1988 - 2000): Thuc hién viéc xay dung va chuyén doi tir
hé thong ngan hang maot cap thanh hé théng ngan hang hai cap: Ngan hang Coéng
Thuong (Nay 1a Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - VietinBank) hinh thanh

va di vao hoat dong.

Giai doan Il (tr nam 2001 - 2008): Thyc hién thanh cong dé an tai co cau Ngan
hang Cong Thuong vé xu ly no, mé hinh t6 chirc, co ché chinh sach va hoat dong kinh

doanh.

Giai doan 11 (tir nam 2009 - 2013): Thyc hién thanh céng c6 phan héa, d6i moi

manh m&, phét trién dot pha cac mit hoat dong ngan hang.

Giai doan IV (tir naim 2014 dén nay): Tap trung xay dung va thyc thi quan tri
theo chién lugc, dot pha vé cong nghé, tiép tuc doi mai toan dién hoat dong ngan hang,

thuc day ting truong kinh doanh gén véi bao dam hiéu qua, an toan, bén viing.
2.1.2 Gigi thiéu vé Vietinbank Tay Thing Long
2.1.2.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Vietinbank Lang Hoa Lac la mot don vi thanh vién ctaa Ngén hang TMCP Céng
thuong Viét Nam dugc thanh 1ap theo quyét dinh sé 312/QD-HPQT-NHCT1 ngay
21/12/2006 cua chu tich hoi dong quan tri Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam,
duoc tach ra hoat dong doc lap tir PGD Xuan Mai cuaa Vietinbank Ha Tay va tro thanh
chi nhanh hoat dong doc lap truc thudc Ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam.

Ngay 08/01/2007 chi nhanh Vietinbank Lang Hoa Lac chinh thirc duoc cong bd thanh
lap va di vao hoat dong. Thuc hién qué trinh chuyén d6i mé hinh tir ngan hang thudc
qudc doanh sang mé hinh Thuong mai ¢4 phan, ngay 05/08/2009, hoi dong quan tri
Ngéan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam ra quyét dinh sb: 424/QD-HPQT-NHCT1
v/v: “Chuyén doi va doi tén Chi nhanh”. Tir ngay 15/08/2009, chi nhanh Ngan hang
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Cong thuwong Lang Hoa Lac d6i tén thanh Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam -
Chi nhanh Lang Hoa Lac.

Ngay 25/09/2019 Ngan hang TMCP Céng Thuong Viét Nam da ra quyét dinh sé 538/
Qb — HPQT-NHCT1.2 quyét dinh ddi tén goi ciia Ngan hang TMCP Coéng thuong
Viét Nam — Chi nhanh Lang Hoa Lac thanh Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam
— Chi nhanh Tay Thang Long

Vietinbank Tay Thing Long ¢4 try s¢ tai to 3 khu Tan Binh, Thi tran Xuan Mai, huyén
Chuong My, thanh phé Ha Nbi. Pay 1a khu vuc trung tdm cua thi tran Xuan Mai,
thuoc 1 trong 5 chudi do thi vé tinh cia Ha Noi cing véi Son Tay, Phu Xuyén, Soc
Son, Hoa Lac. Véi mang luéi cac PGD trai dai tir c4c quan ndi thanh dén cac huyén
ngoai thanh (Thach That, Chwong M§y), NHCT Tay Thing Long cd nhiéu diéu kién

thuan lgi trong hoat dong kinh doanh tién té cua minh.
- Hoat dong cho vay kinh doanh cong nghiép - xay dung c6 nhiéu co hoi dé phat trién.

- La noi tap trung nhiéu khu cong nghiép (KCN), cum kinh té trong diém cua thu d6
nhu KCN Phung X4, KCN Binh Phi, khu cong nghé cao Lang Hoa Lac... nén nhu cau

giao dich, str dung dich vu NH la rat Ién.

Do dic diém kinh té cua ving 1a hoat dong trén linh vuc cong nghiép - xay dung, lang
nghé nén dbi tuong khach hang cha yéu cua Vietinbank Tdy Thang Long la céc doanh

nghiép trong nudc, cac co sé san xuat va ho kinh doanh.

Trong nhitng nam gan day, NHCT Tay Thiang Long d3 chu trong viéc nang cao chat
lwong dich vu, phét trién moi mat HPKD phu hop véi dic thd hoat dong, huéng toi
tang truong hiéu qua, 6n dinh va bén viing. Véi nhitng ¢é gang, nd luc khéng nging,
chi nhanh da nhiéu lan nhan bang khen caa cha tich HPQT va ctia Thong ddc Ngan
hang Nha nudc, khing dinh uy tin thuong hiéu Vietinbank noi cira ngd phia Tay Thu
do.

Hién nay ngan hang Cong thuong chi nhanh Tay Thang Long c¢6 5 phong giao dich

trén dia ban thanh phé Ha Noi gom:

Phong giao dich (PGD) Trung Chinh: Van phong 1, Khu d6 thi Trung Hoa Nhan
Chinh, phé Hoang Pao Thiy, Quan Cau Gidy, Ha Noi
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PGD Binh Pha: Khu cdng nghiép Binh Pha, xa Binh Phu, huyén Thach That, Ha Noi.

PGD Chuong M§: Tang 1, toa nha hdn hgp HH1 Loc Ninh Singashine, thi tran Chuc
Son, huyén Chuong My, TP Ha Noi

PGD Van Phuc: Cian 14, 15 ddy B1 — Khu nha Ph Thuong Mai 24H — Shophouse
Van Phuc, duong T Hitu, Quan Ha Pong, Ha Noi

PGD Yén Hoa: Tang 1, toan nha El, chung cu Chelsea Park, khu d6 thi Yén Hoa,
quan Cau Giay, Ha Noi.

2.1.2.2 Co ciu té chic

B0 may hoat dong cua Chi nhanh dugc chia tach thanh céac khéi cu thé nhu trén tir
d6 chia nho ra cac phong nghiép vu. Nhiém vu cu thé ctia cac phong nhu sau:

- Phong khach hang doanh nghiép: Nhiém vu cuia phong khach hang doanh
nghiép 1a tiép thi, ban san pham, dich vu khach hang doanh nghiép, truc tiép dé xuat
han murc, gidi han tin dung, dé xuét tin dung; theo doi, quan ly tinh hinh khach hang;
tiép nhan va kiém tra hd so mién giam 13i, dé xuat mién giam 14i, ddu mdi diéu hanh
chung céc chinh sach va trién khai cac chwong trinh v&i khdi khach hang doanh nghiép
tai chi nhanh ... ...

- Phong khéch hang c4 nhan: c¢6 chirc nang riéng: tiép thi, ban san phém, dich vu
khach hang ca nhan, truc tiép dé xuat gio1 han tin dung, dé xuat tin dung; theo doi,
quan 1y tinh hinh khach hang; tiép nhin va kiém tra hd so mién giam 13i, & xuat mién
giam 13i, dau mdi diéu hanh chung cac chinh sach va trién khai cac chuong trinh véi
khdi khach hang ca nhan tai chi nhéanh ...

- Phong giao dich (05 phong): Giao dich véi khach hang; huy dong von; cung
cép dich vu tin dung, bdo lanh, thanh toan... cho khach hang. Truc tiép quan 1y tai
khoan va giao dich véi khach hang 13 doanh nghiép; tiép thi, ban san pham, dich vu
khéch hang ca nhan va khach hang doanh nghiép, truc tiép dé xuét giéi han tin dung,
dé xuit tin dung; theo ddi, quan 1y tinh hinh khach hang; tiép nhan va kiém tra hd so
mién giam 13i, d& xuat mién giam 14i voi cac khach hang thudc quan 1y ciia phong. ...

- Phong dich vu khach hang: bao gém bd phan ké toan, giao dich vién, by phan
dién toan thuc hién nhi¢m vu giao dich vdi khach hang tai tru s& chi nhanh, Thyuc hi¢n

nghiép vu vé huy dong vén, cung cip dich vu thanh toan cho khach hang, quan 1y kho
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va xudt, nhap quy; dé xuat tham muu véi Giam ddc chi nhanh vé bién phap diéu kién
dam bao an toan kho quy, ...

- Phong tong hop: Thu thap thong tin phuc vu cong tac ké hoach; danh gia tong
thé hoat dong cua chi nhanh; thyc hién cong tac hau kiém dbi voi hoat dong tai chinh ké
toan, dau mdi va phéi hop véi cac phong vé cong tac xtr 1y, thu hdi no xau. Thyuc hién
tham muu vé thim quyén véi ban giam déc ...

- Phong hd tro tin dung: Thyc hién cong tac ra soat, kiém tra hd so ching tir giai
ngan, kiém tra sau cdp tin dung, quan tri canh béo rii ro. Tham muu thim quyén, cac
chuong trinh ddo tao cho ban Giam ddc......

- Phong hanh chinh nhéan sy: Thie hién nhiém vu to chirc nhéin sy, dao tao, tuyén dung ,
Quan trj hiu can, t6 churc chuong trinh, lién hé cong tac ......

MB& hinh cu thé nhu sau:
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Ban Giam Doc

Khdi khach hang doanh
nghiép

Khéi hanh chinh nhan
su tong hop
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2.1.3 C4c hoat dong chi yéu

Trai qua hon 17 nam hoat dong, Chi nhdnh Tay Thing Long tirng budc phat trién
toan dién, bén vitng. i c6 nhiéu san pham dich vu dugce dwa ra nhim dap (ng tot nhat
nhu cau khach hang, cac hoat dong duoc mé rong va hoan thién ca vé quy mo va chat
lugng.

Hoat dong huy déng von

Chi nhanh da thanh cong trong cong tac quan ly 14i suat huy dong theo myc tiéu
giam chi phi vén nhung van dam bao ting truong, cai thién co ciu ky han binh quan
ctia nguon von nham duy tri va phét trién nguon vén on dinh vai chi phi thap. Ngudn
tién gui cua Chi nhanh cha yéu dén tir cac khach hang doanh nghiép 16n, truyén thdng
cia VIETINBANK nhu Tap doan Pién lyc Viét Nam, Cong ty C6 phan Soéng Pa 5,
Tap doan Buu chinh vién thong Quan doi ...

Han ché cua cong tac huy dong von: Ngudn vén huy dong cao nhung chiém ty
trong 16n 1a tién guri ngan han chia yéu ky han tir 1 dén 3 thang, vi vay co cau ky
han van chua that sy bén viing, ngoai ra van con ton tai mot sé ngudn vén co tinh
chat thi truong.

Lién tyc trong thoi gian tir 2012 dén nay, Chi nhanh Tay Thang Long trién khai
rat nhiéu chuong trinh khuyén mai cham séc khach hang. Cac chuong trinh dugc trién
khai, thuc hién twong ddi thanh cong da gop phan gia ting dang ké s6 du huy dong
vbn dan cu trong tong huy dong vén caa Chi nhanh.

Hoat dong tin dung

Hoat @¢ong Tin dung ludn la hoat dong dugc Ngan hang quan tam, véi cha truong
nang cao doanh s nhung dong thai van phai dam bao chét luong tin dung theo chi dao
cua hoi so chinh VIETINBANK. Vi thé, tong du ng cia Chi nhanh Ty Thing Long
tang 6n dinh va chat luong tin dung luén dugc dam bao. Cac khoan tién mit, da quy
tién guri duoc duy tri & mie twong ddi cao, dam bao dugc kha ning thanh toan cho Chi

nhanh.
Céc hoat dong khéac

Ngoai hai hoat dong chinh 1a huy dong vén va tin dung, VIETINBANK - CN
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Tay Thing Long- VIETINBANK con thuc hién mét sé cac dich vy khac nhu: bao
lanh, kinh doanh ngoai té, thanh toan trong nudc va qudc té. Cac hoat dong nay ciing
tao ra mot ngudn thu dang ké cho ngan hang.

Sau 20 nam hoat dong VIETINBANK - Chi nhanh Tay Thang Long da dat dugc
thanh tuu nhat dinh:

- Tao dung dugc vai trd, thuong hi¢u cua mot ngan hang trén thi truong tai chinh
Viét Nam, mé rong thi ph?m hoat dong trén tat ca cac linh vuc: huy dong, tin dung, bao
lanh, dich vu ...

- Tang truong nhanh vé quy mo hoat dong ca vé sb luong va chét luong, tong tai
san ctia ngan hang. Chi nhanh Tay Thing Long da dat muc loi nhuan trudc thué ca
nam 2022 13 154,680 ty dong, tang 12,39% so véi nam 2021. Nam 2022, mic du duoc
coi 1a nam kho khan d6i véi hoat dong ngan hang, Chi nhanh Tay Thiang Long dam
bao ké hoach vé chi tiéu vé 1gi nhuan, huy dong von, du ng ...

- Loi nhuan sau thué cua ngan hang 13 twong ddi 6n dinh, phu hop véi quy mo

cua ngan hang.
2.1.4 Két qua kinh doanh ciia Vietinbank — Chi nhanh Ty Thing Long

Bang 2.1: Két qua kinh doanh ciia Vietinbank — Chi nhanh Tay Thing Long giai
doan 2020 — 2022

DVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Chi tiéu 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021
ST % ST %
Téng thu nhap 156,917 19?512 21@*85 36,212 23.08 21,727 11.25
Téng chi phi 44,129 | 55,495 | 60,176 | 11,367 25.76 4,680 8.43
:;l‘-’l’l‘é“h“’i‘“ truoe 112,788 1373'63 15‘(‘)'68 24845 | 2203 | 17.047 | 1239

(Ngudn: BCTC ngan hang TMCP Vietinbank — Chi nhanh T4y Thing Long giai doan
2020-2022)

Nhan xét:

Loi nhuan trudc thué cua chi nhanh Tay Thing Long giai doan 2020 — 2022 ¢6 su ting

truong 6n dinh. Cuy thé:
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Niam 2021, loi nhuan trude thué caa chi nhanh 1a 137,633 triéu dong ting 24,845
triéu dong tuong dwong voi mic ting 22.03% so voi nam 2020. Trong dé tong thu
nhap caa chi nhanh 1 193,129 tri¢u dong ting 1én 36,212 triéu dong tuong duong véi
muc ting 23.08% so v&i ndm 2020, tong chi phi cua chi nhanh 1a 55,495 triéu dong

tang 11,367 triéu dong tuong duong v4i mirc ting 25.76% so véi nam 2020.

Nam 2022. Loi nhuan truéce thué caa chi nhanh 1a 154,680 triéu dong ting 1én
17,047 triéu dong twong dwong véi mirc ting 12.39% so v4i nam 2021. Trong do, tong
thu nhap cua chi nhanh 1a 214,856 triéu dong ting 1én 21,727 triéu déng twong duong
muc ting 11.25% so v&i nam 2021, tong chi phi 1a 60,176 triéu dong tang 1én 4,680

triéu déng twong duong muc ting 8.43% so voi nam 2021.

2.2 Quy dinh va quy trinh hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai
Vietinbank — Chi nhanh Tay Thiang Long

Hién nay, mdi ngan hang thwong mai (NHTM) khi thuc hién cip cho vay déu
tuan theo mot quy trinh nhét dinh, do ngan hang dit ra va tuan tha cac quy dinh phap
luat vé cho vay. Quy trinh cho vay la sy két hop céc nguyén tic va quy dinh cua ngan
hang trong viéc cho vay. N6 xay dung cac buéc cu thé theo mot trinh ty tir lic tiép
nhan hd so vay vén dén khi thanh ly hop dong tin dung. Quy trinh nay khéng chi giup
ngan hang thuc hién viéc cho vay nhanh chéng va dap tng nhu cau cia khach hang,
ma con nang cao kha nang quan tri rai ro tin dung. Quy trinh cho vay khach hang ca

nhan tai VietinBank Tay Thang Long bao gém cac budc sau:
Budc 1: Tiép nhan ho so dé nghi cho vay

Khéach hang cung cap ho so tin dung theo mau va yéu cau cia ngan hang, trong d6 néu
rd cac noi dung co ban nhu s6 tién vay, muc dich vay von, thoi gian vay, va cac thong
tin lién quan khac. Can bo tiép nhan c6 trach nhiém tiép xtc voi khach hang, phd bién
thong tin, va huéng dan khach hang lap va hoan thién bo hd so vay vén. Sau dé, ho so
nay s& duoc chuyén sang bo phan phén tich dé tham dinh.
Budc 2: Phan tich trudce khi cho vay

Pay 1a budc quan trong, anh huéng dén quyét dinh cho vay va hiéu qua cua
khoan vay. Qué trinh nay chu yéu thu thap va xir 1y thong tin lién quan dén khéach hang
tir bo hd so vay von, cac ngudn théng tin bo sung, nhu phong van truc tiép, hd so luu
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trix, va thong tin tir cac doi tac lién quan. Muc tiéu la tham dinh xem khach hang c6

dap tmg duoc cac yéu cau cua ngan hang hay khong.

Trong budc nady, ngan hang sé danh gia ca khia canh tai chinh va phi tai chinh
cua khéch hang. Cu thé:

Panh gia tai san: Bao gom c4c tai san nhu tién, tai san ¢ dinh, va cac loai tai san
khac. Thong tin nay cho thy quy mé va kha ning quan ly caa khach hang.

Panh gia cac khoan no (ngudn von): Ngan hang sé kiém tra quy md cac khoan
no, thoi han, cac chi no va cach khach hang sir dung céc khoan ng dé tai trg cho tai

san cua minh.

Phan tich dong tién: Ngan hang s& phan tich dong tién trong qua khir va du bao
ngan quy trong tuong lai ciia khach hang dé danh gia kha ning tra no. Pay 1a yéu to
quan trong dé bao toan vén cho ngan hang.

Pénh gia cac chi tiéu tai chinh: P6i véi cac ho kinh doanh ¢ bao céo tai chinh
day du hodc bao cdo tai chinh so bo cac khoan muc trong yéu, ngan hang s& st dung
cac chi tiéu tai chinh nhu thanh khoan, can d6i ng, kha niang sinh 10, va hiéu qua hoat
dong dé danh gia nang luc tai chinh va quan ly caa ho kinh doanh.

Panh gia diéu kién kinh té lién quan: Ngan hang ciing s& xem xét cac didu kién
kinh té lién quan dén hoat dong caa khach hang, nham dy bao kha nang tra no.

Viéc tham dinh nay gilp ngan hang cé céai nhin chinh xac va toan dién vé kha

nang tai chinh, quan ly, va rai ro tin dung khi quyét dinh cap tin dung cho khéach hang.
Budc 3: Quyét dinh cho vay:

Pay 1a budc chiém vi tri dac biét quan trong trong toan bo quy trinh cap cho vay.
Quyét dinh cho vay chinh x4c gitip cho ngan hang tranh duoc nhitng bat trac hoac thiét
hai ngoai mong doi cd thé xay ra sau ndy. Trén co s& b4o cdo két qua tham dinh vé
khach hang/khoan tin dung, cac ca nhan hoic bo phan duoc giao quyén phan quyét sé
ra quyét dinh cho vay hoic tir chdi cho vay. Sau khi quyét dinh cho vay dugc théng
qua, bd phan tin dung s& thuc hién cac thu tuc phap 1y co lién quan nhu ky hop dong
tin dung, cac hop dong khac...
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Hop ddng tin dung 1a van ban ghi lai thoa thuan giita bén tai trg (ngan hang) va
bén nhan tai tro (khach hang di vay) véi noi dung chu yéu 1a ngan hang cam két cap
cho khach hang mét khoan tin dung trong thoi gian va lai suat nhat dinh.

Budc 4: Giai ngan von vay

Sau khi hop dong tin dung dugc ky két, bo phan tin dung sé& thu thap hd so va
chang tir giai ngan cua khach hang dé tham dinh, dam bao tuan thu cac diéu kién giai
ngan da dugc quy dinh trong hop dong. Néu bo chang tir va nhu cau rit von caa khach
hang hop 1¢, bo phan tin dung s& phdi hop véi cac bo phan lién quan, nhu ké toan tién

vay va ngan quy, dé thuc hién giai ngan khoan vay theo yéu cau cua khach hang.
Budc 5: Giam sat khoan vay, thu no va thanh Iy hop dong tin dung

Ngan hang tién hanh gidm séat hoat dong cua khéach hang duwa trén cac thong tin
noi bo, bao cao tai chinh dinh ky, va cdc théng tin khac thu thap dugc. Qué trinh nay
bao gom giam sét viéc str dung von vay, thu no va thanh ly hop dong tin dung khi can
thiét. Ngan hang s& phan tich hoat dong cua tai khoan, cac bao céo, va kiém tra co s

hoat dong cia khach hang dé dua ra cac quyét dinh ding dan.

Néu thdng tin cho thay tinh hinh kha quan, chat luong khoan vay dugc dam bao.
Nguoc lai, néu khoan vay c6 dau hiéu rui ro hoic chat lwong suy giam, ngan hang cé
thé &p dung cac bién phap xir Iy nhu thu hoi ng trudc han, nging giai ngan, yéu cau
khach hang bd sung tai san thé chap, hoic cac bién phap khac. Trong truong hop
khach hang khong thé tra ng ding han do nguyén nhan khach quan, ngan hang s& xem
xét diéu chinh ky han tra ng, gia han no, hoic chuyén no quéa han theo quy ché tin

dung.

Sau khi khach hang hoan thanh nghia vu tra no, ngan hang sé tai xét va xép hang
khach hang dé phuc vu cho céc lan cép tin dung sau nay. Cudi cing, ngan hang tién

hanh céc thu tuc thanh ly hop dong tin dung va céc hop dong lién quan khac.
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2.3 Thuc trang hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai Vietinbank Tay
Thang Long giai doan 2020 — 2022

2.3.1 Tong quan vé hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai NH TMCP
VietinBank giai doan 2020 — 2022

Bang 2.2: Phéan tich chung hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang
giai doan 2020-2022

PVT: Triéu dong

Chénh léch 2021- | Chénh léch 2022-
Chi Tiéu 2020 2021 2022 2020 2021

So tién % So tién %

Doanh sb cho
vay khach hang 751,258 | 864,773 | 1,060,990 [ 113,515 | 15.11 | 196,217 | 22.69
ca nhan

Doanh s6 thu no

khéch hang ca 486,354 | 549,241 | 684,627 62,887 12.93 | 135,386 | 24.65
nhan

Du ng cho vay
khéch hang ca 697,588 | 1,013,120 | 1,389,483 | 315,532 | 45.23 | 376,363 | 37.15
nhan

(Nguon : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank — Chi nhanh Tay Thing Long giai doan
2020-2022)

Biéu dd 2.1: Phan tich chung hoat @gng cho vay khach hang ca nhan
Tong quan hoat dong cho vay KHCN
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62




han xét:

Doanh sé cho vay khach hang ca nhan cua ngan hang nim 2021 1a 751,258 triéu
dong tang 113,515 triéu dong twong dwong vi muc ting 15.11% so v6i ndm 2020 va
dat 1,060,990 triéu dong ting 196,217 triéu dong twong duong véi muc ting 22.69%
trong nam 2022 so v&i nam 2021. Piéu nay cho thiy ngan hang dang sir dung vén vay

mét cach hiéu qua dé thuc day tang truong doanh thu.

Doanh s6 thu ng khach hang ca nhan cta ngan hang di dat murc ting truong déng
ké, véi viéc ting 62,887 triéu dong twong duong véi muc ting 12.93% trong nam 2021
S0 V&i nam 2020 va ting 135,386 triéu dong twong duong véi muc ting 24.65% trong
nam 2022 so v6i nam 2021. Su gia ting nay thé hién stc hat va hiéu qua hoat dong

ctia ngan hang, dong thoi chung to kha nang thu hit khach hang ngay cang manh mé.

Doanh sb cho vay va thu no ting truang tét gidp phan thic day su ting truong du
no cho vay khach hang c& nhan cta ngan hang, vai su gia tang 45.23% trong nam
2021 s0 véi ndm 2020 va 37.15% trong nam 2022 so véi nam 2021. Piéu nay cho thiy
ngan hang dang lam tét trong hoat dong cho vay khi thu hat dugc luong Ién khéch
hang vay vén ngay mot nhiéu hon va dam bao qua trinh hoat dong kinh doanh cua

ngan hang ludn thuan lgi va phat trién tao thém nhiéu loi nhuan hon.

2.3.2 Phan loai cho vay khach hang ca nhan theo thoi gian tai ngan hang TMCP
Vietinbank — chi nhanh Tay Thing Long giai doan 2020-2022

Bang 2.3: Phén loai cho vay khach hang ca nhan theo thai gian tai ngén hang giai
doan 2020-2022

PVT: Triéu dong

_ 2020 2021 2022
Chi tiéu £ <A £ <A £ <
So tien | Ty trong So tién Ty trong So tien Ty trong
No ngén han 358,421 51.38 466,947 46.09 568,438 40.91
No trung han 155,144 22.24 303,733 29.98 507,856 36.55
No dai han 184,024 26.38 242,440 23.93 313,190 22.54
Téng du no cho vay 697,588 100 1,013,120 100 1,389,483 100
) Chénh 1éch 2021-2020 Chénh 1éch 2022-2021
Chi tiéu
S6 tién % S6 tién %
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No ngin han 108,526 30.28 101,491 21.73
No trung han 148,590 95.78 204,123 67.20
No dai han 58,416 31.74 70,750 29.18
Tong du no cho vay 315,532 45.23 376,363 37.15

(Nguon : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)

Biéu dd 2.2: Phan loai cho vay theo thoi gian tai ngan hang giai dean 2020-2022

Du no cho vay KHCN theo ky han
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Nhan xét: Du ng cho vay khach hang ca nhan tai ngan hang Vietinbank Tay Thang

Long giai doan 2020-2022 ¢6 xu hudng tang 1én.

Vé co cdu du no theo thoi gian, ty trong du no cho vay khach hang ca nhan trong
ngan han van chiém ty trong cao nhat lan lugt 1a 51.38%, 46.09% va 40.91% trong 3
nam 2020, 2021, 2022. Co ciu du no ngan han c6 xu hudng giam xudng va ting 1én
manh & no trung han véi ty trong lan luot 12 22.24%, 29.98%, 36.55% trong 3 nim
2020, 2021, 2022. N¢ dai han trong ca 3 nim mic du chiém ty trong nhé nhat nhung
cling & muc trén 22%. Tir co cdu du ng cho vay khach hang ca nhan giai doan 2020 —
2022 két hop véi su ting truong vé du no tin dung cho thay khach hang ca nhan cé xu
huéng dau tu trung han nhiéu hon va su ting trudong ndy phi hop véi su phét trién caa
nén kinh té giai doan hau covid 19.

Nam 2021, no ngan han ctua khach hang cé nhan 1a 466,947 triéu dong ting 1én

108,526 triéu dong twong dwong véi mirc tang 1a 30.28%. No trung han la 303,733
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triéu dong tang 1én 148,590 triéu dong twong duong véi muc ting 95.78%, ng dai han
la 242,440 triéu dong ting 1én 58,416 triéu dong twong dwong voi muc ting 31.74% so

V41 nam 2020.

Nam 2022, tbe d6 ting truong cua du no cho vay khach hang ca nhan manh mé
hon so véi nam 2021 do ¢6 su hd tro ctia chinh phii qua cac goi vién tro hdi phuc kinh
té. Trong d6 su ting trudng tét hon thuéc vé nhém no trung han véi mic ting 1a
204,123 triéu dong twong dwong véi 67.20% so v6i nam 2021. G nhém ngan han du
no cho vay khach hang c4 nhan ting tir 466,947 triéu dong ndm 2021 1én 568,438 triéu
dong nam 2022 ting 101,491 triéu dong tuong duong véi muc ting 21.73%. No dai
han ciing c6 mic ting kha dat 313,190 triéu dong nam 2022 ting 70,750 triéu ddng

tuong duong vai 29.18% so voi nam 2021.

Trong nam 2021 cho vay ¢ nhan tai ngan hang la ting 1én 315,532 triéu dong so
v6i nam 2020 twong ¢ng Vi muc ting 45.23% va trong nam 2022 con sb ting la
376,363 triéu ddng twong ng vSi muc ting 37.15% so voi nam 2021. C6 thé thay hoat
dong cho vay cia ngan hang duoc cai thién tét khi chinh pha cé nhitng géi kich cau
nham hdi phuc nén kinh té giai doan hau covid 19, du no cho vay lién tuc ting trong
giai doan nay s& 1a diéu kién tot dé thic day hoat dong kinh doanh cta ngan hang c6

hi¢u qua hon.

Cho vay theo tiéu chi thoi gian tai ngan hang giai doan nay c6 xu hudng tang vai
ba loai ng ngan, trung va dai han. Cho vay trung han ting nhanh trong giai doan nay
khi ting t6i hon 148,590 triéu dong trong nam 2021 va ting hon 204,123 triéu dong
trong nam 2022. Cac khoan cho vay ngan han va dai han c6 xu huéng ting it hon khi
chi 2 t6i 5 ty trong 3 nam nay. Ngan hang dang cho vay tdi gan 50% la cac khoan no
ngin han, con no trung han va dai han chi chiém mot nira con lai. Cac khoan cho vay
déu co xu hudng ting déu trong giai doan nay cho thay ngan hang dang thuc hién tét

khoan cho vay cua minh.
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2.3.3 Phan loai cho vay khach hang c& nhan theo loai tién tai Vietinbank Tay
Thang Long giai doan 2020 — 2022

Bang 2.4: Du ng cho vay KHCN theo loai tién tai Vietinbank Tay Thiing Long
giai doan 2020 — 2022

DVT: Triéu dong

2020 2021 2022
Chi tiéu 2 oA ., 2 oA - 2 oA .
So tién Ty trong So tién Ty trong So tién Ty trong
VND 667,034 95.62 964,186 95.17 | 1,325,289 95.38
Ngoai té 30,554 4,38 48,934 4.83 64,194 4,62
Téng du no 697,588 100 1,013,120 100 | 1,389,483 100
o Chénh léch 2021-2020 Chénh 1éch 2022-2021
Chi tiéu Y : —
So tién % So tien %
VND 297,153 4455 361,103 37.45
Ngoai té 18,379 60.15 15,260 31.19
Téng du ng 315,532 45.23 376,363 37.15

(Ngudn : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thang Long giai doan 2020-2022)

Biéu dd 2.3: Dw ng cho vay KHCN theo loai tién tai Vietinbank Tdy Thiing Long
giai doan 2020 — 2022

Du no cho vay KHCN theo loai tién
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Nhan xét: Nhin vao bang 2.3 ta thdy ring hoat dong cho vay d6i véi khach hang céa

nhan tai Vietinbank Tay Thiang Long cha yéu 1a bang Viét Nam Dong véi ty trong &
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ca 3 nam déu & muc trén 95% va voi Sy ting truong cia du no cho vay KHCN giai

doan nay thi muc ting trudong du no cho vay KHCN theo VND ciing kha twong ddng

méi muc ting 1a 297,153 triéu dong twong dwong véi muc ting 44.55% nam 2021 so

V6i nam 2020 va con sb nay dat 361,103 triéu dong twong duong v&i 37.45% nam

2022 so0 v&i nam 2021. Bén canh d6 du no cho vay KHCN bang ngoai té ¢6 muc ting

truong la 18,379 triéu dong tuong duong véi mic ting 60.15% nam 2021 so véi nam

2020 va dat muc ting 15,260 triéu dong tuong duong voi muc ting 31.19% nim 2022

SO V&1 nam 2021.

2.3.4 Phan loai cho vay khach hang ca nhan theo nganh nghé tai Vietinbank Tay
Thang Long giai doan 2020 — 2022

Bang 2.5: Phan loai cho vay khéach hang ca nhan theo nganh nghé tai Vietinbank

Tay Thang Long giai doan 2020 — 2022

DVT: Triéu dong.

2020 2021 2022
Chi tiéu soitn | Y | sgadn | M ssatn | Y

Lang nghé 421,901 60.48 593,992 58.63 | 822,157 59.17
Bit dong san 224,275 32.15 340,510 33.61 | 470,618 33.87
Tiéu dung khac + 6 to 51,412 7.37 78,618 7.76 96,708 6.96
Téng du ng 697,588 100 | 1,013,120 100 | 1,389,483 100

o Chénh 1gch 2021-2020 Chénh l1§ch 2022-2021

Chi tiéu o N
So tién % So tién %

Lang nghé 172,091 40.79 228,165 38.41
Bit dong san 116,235 51.83 130,108 38.21
Tiéu dung khac + 6 to 27,206 52.92 18,090 23.01
Tong du ng 315,532 45.23 376,363 37.15

(Nguén : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)
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Biéu d06 2.4: Phan loai cho vay KHCN theo nganh nghé tai VietinBank TAy Thing
Long giai doan 2020 — 2022

Cho vay KHCN theo nganh nghé
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Nhan xét: Khach hang ca nhan vay vén tai Vietinbank T4y Thing Long chu yéu
dén tir cac chu ho san xuit tai cac lang nghé nhu lang nghé san xuat gd, sit thép gia
cong, d6 thu cdng my nghé, ¢ day tac gia goi chung Ia cho vay lang nghé, trong giai
doan 2020 — 2022 phan du ng nay chiém khoang xap xi 60% téng du ng cho vay cua
khéch hang ca nhan tai chi nhanh. Tiép theo d6 1a cho vay d6i véi cac khach hang kinh
doanh ciing nhu mua nha ¢ chiém xap xi 30% tong du no cho vay KHCN trong giai
doan 2020 — 2022. Cudi cung la cho vay tiéu ding khac va cho vay mua 6 t& chiém
gan 10% trong giai doan 2020 — 2022.

Cho vay lang nghé nam 2021 1a 593,992 triéu dong ting 1én 172,091 triéu ddng
tuong dwong véi mic ting 40.79% so voi ndm 2020. Cho vay bat dong san 1a 340,510
triéu dong tang 1én 116,235 triéu dong twong duong véi muc ting 51.83% so v6i nim
2020. Cho vay tiéu dung khac va mua 6 to 1a 78,618 triéu dong tang 1én 27,206 triéu

ddng twong duwong véi muc ting 52.92% so véi nim 2021.

DPén nam 2022, cho vay lang nghé di ting 1én 822,157 triéu dong véi mirc ting 13
228,165 tri¢u dong tuong duong véi 38.41% so véi nam 2021. Cho vay bat dong san
nam 2022 la 470,618 triéu déng tang 130,108 tri¢u d@)ng tuong duong véi muic tang
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38.21% so vé&i ndm 2021. Cho vay tiéu dung khic va mua 6 t6 dat 96,708 triéu dong
tang 18,090 triéu dong tuong duong véi 23.01% so voi nam 2021.

Nhin chung, theo xu hudng tiang truong cua du ng KHCN noéi chung thi du ng
cho vay véi cac nganh nghé ciing co sy ting trudng tot, cung véi sy hdi phuc caa nén
kinh té ciing nhu chinh sach kich cau cua chinh pha da thuc day viéc khach hang dén

vay von tai Vietinbank T4y Thing Long.

2.4 Thuc trang chat lwgng hoat déng cho vay khach hang ca nhan tai Vietinbank
Tay Thang Long giai doan 2020 — 2022

2.4.1 Chat lwgng hoat dong cho vay duéi géc dd ngan hang
2.4.1.1 Ty 1é ng xau
Bang 2.6: Ty Ié ng x4u tai Vietinbank TAy Thing Long giai doan 2020 — 2022

DVT: Triéu dong

e n 2020 2021 2022
Chi tiéu U . £ LA . U -
So tién Ty trong So tién Ty trong So tién Ty trong
Ng nhom 1 678,265 97.23 987,589 97.48 1,363,222 98.11
Ng¢ nhom 2 10,743 1.54 13,474 1.33 14,034 1.01
Ng¢ nhom 3 7,673 1.10 10,942 1.08 10,699 0.77
Ng nhom 4 279 0.04 304 0.03 278 0.02
No¢ nhéom 5 628 0.09 810 0.08 1,251 0.09
Téng dw ng 697,588 100.00 1,013,120 100.00 1,389,483 100.00
Ty 1& ng x4u 1.23 1.19 0.88

o Chénh léch 2021-2020 Chénh léch 2022-2021
Chi tiéu Y —

So tién % So tién %

No nhém 1 309,325 45.61 375,632 38.04
No nhém 2 2,732 25.43 559 4.15

No nhém 3 3,268 42.59 (243) (2.22)
No nhém 4 25 8.92 (26) (8.57)
No nhém 5 183 29.09 440 54.29
Téng du no 315,532 45.23 376,363 37.15
Ty 18 no' x4u (0.04) (3.25) (0.31) (26.05)

(Ngudn : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)

Nhan xét: Giai doan 2020 — 2022 1a giai doan chiu anh huéng niang né nhat cua
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doanh nghiép, ho kinh doanh khong thé duy tri hoat dong khién cho céc khoan ng qua
han cling nhu no Xau tai ngan hang Vietinbank T4y Thing Long c6 xu hudng ting
tredng, tuy nhién vai sy 1anh dao st sao cung véi tinh than can trong nd luc hét minh
nén mac du vé mat con s6 thi ng xau va no qué han cia chi nhanh c6 ting nhung ty 18

no qua han va ty 18 no xau van duoc kiém soat tot.

Cu thé, ty 1& no x4u giai doan 2020 — 2022 ¢6 xu huéng giam xudng & ca 3 nhém

no 3 4 va 5, ng phai xir ly & nhom 5 trong giai doan nay luén ¢ muc dudi 0.1%.

Ty 1& no xdu nam 2021 1a 1.19% giam 0.04% tuwong duong v6i mic giam 3.25%
S0 v&i nam 2020. Nam 2022 ty 1€ nay la 0.88% giam di 3.31% tuong duong v&i muc
giam 26.05% so v4i nam 2021.

2.4.1.2 Ty I¢ ng qué han
Bang 2.7: Ty I ng qua han tai Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020 — 2022

DVT: triéu dong.

Y en 2020 2021 2022
Chi tiéu o o 3
So6 tién Ty trong So tién Ty trong So tién Ty trong

No nhém 1 678,265 97.23 987,589 97.48 | 1,363,222 98.11

No nhém 2 10,743 1.54 13,474 1.33 14,034 1.01

No nhém 3 7,673 1.10 10,942 1.08 10,699 0.77

No nhém 4 279 0.04 304 0.03 278 0.02

Ng nhéom 5 628 0.09 810 0.08 1,251 0.09
Téng du ng 697,588 100.00 | 1,013,120 100.00 | 1,389,483 100.00

Ty 1€ no qua han 2.77 2.52 1.89

. en Chénh léch 2021-2020 Chénh léch 2022-2021
Chi tiéu T * o
So tién % So tien %

Ng¢ nhéom 1 309,325 45.61 375,632 38.04
No nhém 2 2,732 25.43 559 4.15
No nhém 3 3,268 42.59 (243) (2.22)
No nhém 4 25 8.92 (26) (8.57)
No nhém 5 183 29.09 440 54.29
Téng dw ng 315,532 45.23 376,363 37.15
Ty 1€ ng qua han (0.25) (9.03) (0.63) (25.00)

(Ngudn : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)

Nhan xét: Ty 1é ng quéa han cta chi nhanh giai doan 2020 — 2022 ludn duoc kiém soét

0 ngudong dudi 3%, riéng nam 2022 chi c¢6 1.89%. Ty I¢ nog qua han nam 2021 la
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2.52% giam 0.25% tuong duwong voi mic giam 9.03% so véi nam 2020. Ty 1€ nay
nam 2022 1a 1.89% giam 0.63% tuong duong vai mic giam 25% so véi nam 2021.

2.4.1.3 Dw phong rai ro tin dung caa cho vay khéach hang ca nhan trén tong duw

phong
Bang 2.8: Ty lIé du phong rii ro tin dung caa cho vay KHCN
DVT: triéu dong.
o Chénh léch Chénh léch 2022-
Chi tiéu triTci ll‘-;;lp 2020 2021 2022 _2021-2020 2021
: So tién % So tién %
No nhém 1 o | 678265 | 987,589 | 1363222
DP ng nhom 1 - - - -

No nhém 2 5% 10,743 13,474 14,034
DP ng nhém 2 537 674 702 137 25.43 28 4.15

No nhém 3 - 7673 | 10942 | 10,699
DP n¢ nhém 3 1,535 2,188 2,140 654 | 4259 (49) | (2.22)

No nhém 4 279 304 278

50%

DP ng nhém 4 140 152 139 | 1245 | 892 (13) | (8.57)

No nhém 5 628 810 1,251
DP n¢ nhém 5 100% 628 810 1,251 183 29.09 440 54.29
DP cu thé cho KHCN 2,839 3,825 4,231 985 34.71 406 10.63

Téng ng nhém 1-4 075y, |096960 | 1012310 | 1,388,233
DP chung cho KHCN 5,227 7,592 10,412 2,365 | 45.25 2,819 37.14
DPRR TD ciia CV KHCN 8,066 11,417 14,643 3,350 | 41.54 3,226 28.26
Téng DPRR TD 23,151 32,081 42,317 8,931 38.58 10,236 31.91
Ty 1¢ DPRR TD ciia CV KHCN 34.84 35.59 34.60 074 | 214 | (099) | (2.77)

(Ngudn : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)

Nhan xét: Trong sudt thoi gian hoat dong ngan hang Vietinbank néi chung va
Vietinbank Tay Thang Long noi riéng ludn thyc hién theo ding quy dinh cta ngén
hang nha nuéc vé cong tac trich lap du phong ruai ro tin dung (DPRR TD).

Giai doan 2020 — 2022, DPRR TD cu thé tinh cho cho vay KHCN duoc trich lap
lan lwot 1a 2,839 triéu dong, 3,825 tridu dong va 4,231 triéu dong cho 3 nam 2020,
2021 va 2022. Trong d6 trich 1ap nhiéu nhat van 1a khoan trich 1ap cho no nhém 3 ¢ 3
nam lan luot 12 1,535 triéu dong, 2,188 triéu ddng va 2,140 triéu dong. DPRR TD cu
thé ctia cho vay KHCN niam 2021 ting kha manh so v&i nam 2020 & mirc tang 34.71%

va tang cham lai vao nam 2022 vé&i mirc ting 1a 10.63%, s& di c6 diéu nay 1a do nam
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2020 nhiéu ho kinh doanh gap khé khin do covid 19 dan téi khdng hoan tra duoc no
dung han khién cho no xau ting cao. Toan b dy phong cu thé trich 1ap cho nhém 5
déu dugc ngan hang thuc hién bu dip khi khoan ng ¢én nhém 5 va ghi giam loi nhuan
cua ngan hang.

DPRR TD chung tinh cho cho vay KHCN duoc trich 1ap lan luot 14 5,227 triéu
déng nam 2020, 7,592 triéu déng nim 2021, 10,412 triéu déng nim 2022. DPRR TD
trich 1ap chung cho cac khoan vay KHCN giai doan 2020 — 2022 c6 sy tang tang
truong dang ké do du no giai doan nay ting cao khi khach hang tiép can duoc véi
nhitng hd trg cua chinh pha trong nd luc Kich cau nén kinh té.

DPRR TD cua cho CV KHCN nim 2021 1a 11,417 triéu déng tang 1én 3,350
triéu dong tuong duong véi muc ting 41.54% so v6i nam 2020. Con s6 nay nam 2022
la 14,643 triéu dong ting 3,226 triéu dong twong dwong voi mic ting 28.26% so voi
nam 2021.

Ty 1€ DPRR TD cua CN KHCN nam 2020 1a 34.84%, nam 2021 1a 35.59% tang
1én 0.74% tuwong duong véi mirc tang 2.14% so voi nam 2020, chi tiéu ndy ¢ nam
2022 14 34.60% giam di 0.99% twong dwong voi muc giam 2.77% cho thay két qua
cua sy nd lyc giam no Xau cua Vietinbank Tay Thang Long trong giai doan 2020 —
2022.
2.4.1.4 Tang trwéng s6 hrong khach hang qua cic nim

Bang 2.9: So lwong khach hang giai doan 2020 — 2022

DVT: Khéch hang.

Chénh l1éch 2021- Chénh 1éch 2022-
Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022 2020 2021
sL % sL %
S4 luong khach hang ca nhan | 997 | 1447 | 1985 450 45.14 538 37.18
Ty 18 ting trudng 145 | 1.37 (0.08) (5.48)

(Nguén : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tay Thiang Long giai doan 2020-2022)

Nhan xét: Chi tiéu ting truong sé lwong khach hang 1a mot thude do quan trong trong
viéc danh gia kha ning phat trién va mé rong thi truong cia ngan hang. Trong giai
doan 2020 — 2022 s6 lwong khach hang c& nhan méi dén vay vén & chi nhanh c6 mirc

tang truong tot. Nam 2021 sb luong khach hang c4 nhan 1a 1447 khach hang ting 450
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khach hang twong duong véi mace tang 45.14%% so vai nam 2020, chi tiéu nay ¢ nam
2022 1a 1985 khach hang tang 1én 538 khach hang twong duong voi muc tang 37.18%

SO V61 nam 2021.

Ty 1é tang truéng vé sb lwong khach hang ¢ nim 2021 13 1.45 va nam 2022 1a
1.37 déu 16n hon 1 cho thay ngan hang cé kha niang dap wng tét nhu cau cho vay cua
cac ca nhan. Didu ndy phan &nh chat lwong dich vy tét va kha ning hiéu rd nhu cau
khach hang. Ngoai ra sy ting truang vé sé luong khach hang ciing cho thay ngan hang
d3 xay dung dwoc niém tin va méi quan hé tét véi khach hang qua dé phan anh chit
lwgng cho vay khach hang ca nhan cia Vietinbank Tay Thang Long ngay cang t6t hon.
2.4.1.5 Ty 1¢ thu I&i tir hoat dong cho vay déi véi khach hang ca nhan

Bang 2.10: Ty I€ thu lai tir hoat dong CV KHCN

DVT: triéu dong.

Chénh léch 2021- | Chénh léch 2022-
Chi tiéu 2020 2021 2022 2020 2021
ST % ST %
Du no cho vay KHCN 697,588 | 1,013,120 | 1,389,483 | 315532 | 4523 | 376,363 | 37.15
Thu 13i tir hoat dong CV KHCN | 14,719 25,632 37,655 10,913 | 74.14 12,023 | 46.91
Ty 18 thu 13/ Du no 2.11 2.53 2.71 0.42 | 19.91 0.18 7.11

(Nguon : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Ty Thiang Long giai doan 2020-2022)

Nhan xét: Thu l&i tir hoat dong CV KHCN cua Vietinbank Tay Thang Long giai
doan 2020 — 2022 c6 sy tang truong tot. Nam 2021 chi tiéu nay dat 25,632 triéu dong
tang 1én 10,913 triéu dong twong dwong v4i muc ting 74.14% so v6i ndm 2020. Nim
2022 thu l&i tir hoat dong CV KHCN la 37,655 triéu dong tang 12,023 triéu dong

twong duong véi muire tang 46.91% so voi nam 2021.

Ty 1€ thu 131/ Du ng nam 2020 1a 2.11%, nam 2021 la 2.53% tang 0.42% tuong
duong vai murc tang 19.91% so véi nam 2020, nam 2022 1a 2.71% tang 0.18% tuong
duong véi mirc ting 7.11% so v&i ndam 2021. Piéu nay cho thdy hoat dong cho vay
khach hang c4 nhan dang mang lai nhiéu lgi nhuan cho ngan hang va cac khoan cho

vay c6 chat luong tét khi thu duoc l4i.
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2.4.1.6 Ty I€ no co tai san dam bao
Bang 2.11: Ty I€ ng c6 tai san dam bao

PVT: Triéu dong.

Chénh Chénh
Chi tic 2 20 20 | 16ch2021-2020 | 1éch 2022-2021
020 21 22 S ) S ]
T T

. 3 42 55 1 g 1 ;

Khong c6 TSDB 4,042 780 440 | 0738| 154| 0660| 3.81
, 6 96 1 3 / 3 3

Co TSbB 63,546 8340 | 334043 | o04704| 593| 65703| 7.77
Téng du no 6 1, 1, 3 1 3 3

: 97,588 | 013,120 | 389483 | 15532 | 523 | 76363 | 7.15
Ty 16 du no ¢6 TSDB/ 9 95 9% 0. i 0. i

Tong du ng 5.12 58 .01 46 48 43 45

(Ngudn : BCTC ngan hang TMCP Vietinbank Tdy Thing Long giai doan 2020-
2022)

Nhan xét: Ty 1¢ no c6 dam bao trén tong du ng cho thay cac khoan cho vay cua
ngan hang da dugc dam bao bang tai san thé chap 1a cao hay thap qua d6 gian tiép cho
thay s tién phai trich 1ap du phong rai ro va chat luong khoan vay cé tét hay khéng.
Trong sudt qué trinh hoat dong Vietinbank Tdy Thing Long ludn thuc hién dung véi
cac quy dinh cua ngan hang nha nudc noi chung va Vietinbank ndi riéng, ludn duy tri
ty 18 cho vay c6 dam bao bang tai san & mac cao thé hién & viéc ty 1& du ng c6 TSPB

cua khach hang cé nhan lubn trén 95% trong tong du no cho vay khach hang ca nhan.
2.4.2 Chat lwong hoat dong cho vay dwéi goc do hai long cia khach hang

Pénh gia sy hai 10ng cia khach hang d6i véi dich vu cia ngan hang 1a mot qué
trinh quan trong dé cai thién chat luong dich vu va tang cudng 1ong trung thanh cua
khach hang. Dé danh gia chat lugng ca nhan ciing nhu qua d6 cai thién chat lugng hoat
dong cho vay cho vay khach hang ca nhan thi hang nam & VietinBank Tay Thang
Long déu cd thuc hién thu thap cac phiéu danh gia cua khach hang c& nhan vé cac dich
vu cling nhu quy trinh cung cap dich vu cho vay caa khach hang.

Cac noi dung chinh cua phiéu khao sat bao gém: (1) Panh gia vé co s vat chat,
(2) Panh gia vé nhan vién, (3) Panh gia vé qua trinh giao dich va sau giao dich cua
VietinBank, (3) Panh gid vé san pham, chuong trinh khuyén mai, truyén théng cua

VietinBank. Chi tiét mau phiéu khao sat duoc tac gia cung cap trong phu luc 1 cua bai
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luan van nay. Panh gia cta ngan hang st dung thang do Likert 1-5 (1- Hoan toan

khong dong ¥ dén 5- Hoan toan dong y).

Trong luan vin nay tac gia chi st dung Excel dé théng ké mé ta mirc do hai long cua

khach hang ca nhan dugc khao sat trong giai doan 2020 — 2022 tai VietinBank Tay

Thang Long.

Bang 2.12: Cac chi bao

Panh gia vé co sé vat chat

1 | Vitri cac diém giao dich cua VietinBank thuan tién, phu hop

2 | Noi dé xe thuan tién, an toan

3 | biém giao dich khang trang va hién dai

4 | Cach b tri cac quay giao dich hop 1y, giup khach hang dé nhan biét

5 | Cac tién nghi phuc vu khach hang t6t (Ghé, bao, nude udng, nha vé sinh...)
6 | Hé théng ATM hoat dong tdt va duoc dit & nhirng noi thuén ti¢n

Panh gia vé nhan vién

Bao vé
7 | Chu dong giup do KH, thuc hién tbt nhirng yéu cu cua KH
8 | Lich su va than thién v6i KH dén giao dich
Nhan vién giao dich
9 | Cé trang phuc lich su
10 | Ludn lich thi€p, than thién vo1 KH
11 | Chu dong tu van san pham dich vy phu hop, khuyén mai méi cho KH
12 | Hudng dan thu tuc cho KH day dii va dé hiéu
13 | Xur ly nghiép vu nhanh chéng, chinh xéc
14 | Sén sang phuc vu va gitip d& KH

Panh gia vé qua trinh giao dich va sau giao dich ciia VietinBank

15

Thu tuc thuc hién giao dich don gian, thuén tién
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16 | Thoi gian xir 1y giao dich nhanh, diing cam két (néu co)

17 | Dich vu cham s6c KH sau giao dich tbt

Panh gia vé sian phim, chwong trinh khuyén mai, truyén thong ciia VieinBank

18 | San pham dich vy da dang, dap tmg nhu cau ciia KH

19 | Tinh nang, tién ich ctia san phém dich vu canh tranh hon so vo1 NHTM khac

20 | Mtec 14i suat hp dan

21 | Muc Phi giao dich hop 1y

22 | Cac thong tin vé SPDV/CTKM dugc cung cap kip thoi va dé tiép can

(Ngudn: Phiéu khao sét su hai 1ong cua khéach hang tai VietinBank Tay Thing Long)
Sau khi thu thap s liéu, tong hop, tién hanh thdng ké va phan tich bang Excel tac gia
da co duogc két qua nhu sau:

Hang nim trudce khi két thuc nim ngan hang s& thuc hién gui phiéu khao sat su hai
long cua khach hang cho 20% khach hang giao dich tai chi nhanh theo tiéu chi ngau
nhién. Nam 2020 giri di 200 phiéu, thu vé 200 phiéu, nim 2021 guri di 300 phiéu thu
vé 280 phiéu va nam 2022 giri di 400 phiéu thu vé 392 phiéu.

Bang 2.13: Tong hop danh gia két qua khao sat

Trung binh
Bién Tiéu chi
2020 | 2021 | 2022
Panh gia vé co sé vat chit
1 Vi trf cac diém giao dich ctia VietinBank thuén tién, phu hop
2 Noi dé xe thuén tién, an toan
3 Diém giao dich khang trang va hién dai 4.7 4.8 4.8
4 | Cach bb tri cac quay giao dich hop 1y, gitip khach hang d& nhan biét 48 | 47 | 48
5 Céc tién nghi phuc vu khach hang tdt (Ghé, bao, nudc uéng, nha vé sinh...) 4.5 4.6 4.7
6 | Hé thbng ATM hoat dong t6t va dugc dit & nhitng noi thuén tién 5 5 5
Dinh gia vé nhan vién

Bao vé
7 | Chu dong giup d& KH, thyuc hién tét nhitng yéu cau cua KH 5 5 5
8 Lich su va than thién véi KH dén giao dich 5 5 5

Nhin vién giao dich
9 Co trang phuc lich sy 5 5 5
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10 | Luén lich thiép, than thi¢n véi KH 45 | 46 | 47
11 | Chua dong tu van san pham dich vu phii hgp, khuyén mai méi cho KH 47 | 48 | 47
12 | Hudng dan tha tuc cho KH day du va dé hiéu 46 | 47 | 46
13 | Xu ly nghiép vu nhanh choéng, chinh xac 4.7 4.6 4.7
14 | Sin sang phuc vu va gitip d& KH 47 | 45 | 46
Panh gia vé qua trinh giao dich va sau giao dich ciia VietinBank
15 Thu tyc thyc hién giao dich don gian, thuan tién 4.6 4.7 4.6
16 | Thoi gian xur Iy giao dich nhanh, dung cam két (néu co) 4.6 4.5 4.7
17 Dich vy cham s6¢ KH sau giao dich tbt 4.6 4.5 4.6

Pinh gia vé san phim, chwong trinh khuyén mii, truyén thong ciia VietinBank

18 | San phidm dich vu da dang, dap ung nhu cau cua KH 44 4.5 4.6
19 Tinh nang, tién ich cla san phém dich vu canh tranh hon so vdi NHTM khac | 4.4 4.5 4.6
20 | Murc lai sudt hap dan 45 | 46 | 45
21 | Muc Phi giao dich hop ly 46 | 45 | 45
22 | Céc thong tin vé SPDV/CTKM dugc cung cap kip thoi va dé tiép can 44 | 45 | 46

(Nguon: Béo céo két qua khao sét cua VietinBank Tay Thiang Long giai doan 2020 —
2022)

Nhan xét: Gia tri trung binh ciia céc bién déu & mic xap xi bang 4.5 cho thay
rang hau hét khach hang cé nhan ciia chi nhanh déu dong y rang co s vat chat, nhan
vién, qua trinh giao dich va sau giao dich va san pham, chuong trinh khuyén mai,

truyén théng ciia VietinBank Tay Thang Long 1a tbt.

Cac bién vé vj tri diém giao dich thuan tién, phi hop, noi dé xe thuan tién, an
toan, hé thong ATM hoat dong tét va dit & nhitng noi thuan tién, bao vé cha dong gidp
dod khach hang, bao vé lich su than thién vai khach hang va nhan vién giao dich co

trang phuc lich sy déu dat dugc mirc danh gia cao nhat trong ca 3 nam.

Tuy nhién, c&c bién danh gia vé co so vat chat nhu cac tién ich phuc vu khach
hang dén giao dich, diém giao dich khang trang hién dai, cach bé tri cac quay giao
dich mic du ciing cho két qua tdt (binh quan déu trén 4.5) nhung ciing can phai cai

tién dé dem lai cho khach hang sy don tiép tét hon khi téi giao dich tai ngan hang.

V& nhan vién giao dich, tuy ring két qua khao séat cho thay khach hang danh gia
t6t v& nhan vién giao dich (binh quan déu trén 4.5) tuy nhién van can phai nang cao

trinh do, k¥ nang giao tiép véi khach hang dé dép (g khach hang tét hon nira.

77



Vé quy trinh, thu tuc, thoi gian xu Iy giao dich va dich vu cham soc khach hang
sau giao dich ciing cho két qua tot (binh quan déu trén 4.5) nhung chi nhanh ciing can
xem xét tinh gon thu tuc quy trinh va cham soéc khach hang t6t hon nita dé khach hang

¢6 su hai 1ong tét hon.

V& san pham, chwong trinh khuyén mai, truyén théng cua VietinBank Tay Thing
Long nam 2020 c6 két qua trung binh 4.4 thap hon marc binh quan 4.5 cho thay khach
hang danh gia vé sy da dang caa san pham, tinh ning tién ich cua san pham dich vu
cling nhu céc thong tin vé san pham dich vu con can bd sung ciing nhu cach thirc dua

thong tin dén khach hang can phai dugc cai thién.

2.5 Panh gia thuc trang chat lweng hoat dong cho vay tai VietinBank Tay
Thang Long

2.5.1 Nhirng két qua dat dwec

Trong qué trinh thuc hién nghiép vu cho vay ddi voi khach hang ca nhan,

chi nhanh T4y Thing Long d3 dat duoc nhitng két qua sau:

Thtr nhat, chi tiéu ng xau cua Chi nhanh nam trong mtc quy dinh (déu nam
dudi mic 1.5%) tir trude nam 2020. Chi s6 nay thap hon rat nhiéu so véi cac
ngan hang trong cing mot hé théng (thudng nim & mic 2%) va toan hé thong
Vietinbank, trung binh 2%/nam. Chi tiéu n¢ qua han ciing nam ¢ mac dudi 3%,
tuy rang trong nim 2020 cé cao hon so vdi ty 1& yéu cau, song day 1a tinh hinh
chung tai Viét Nam: ty 1& no xau ting cao do nhitng khé khian do dai dich

Covid19 gay ra cho cac c& nhan, ho kinh doanh.

Thtr hai, hang nim sb lugng cac khach hang ca nhan st dung dich vu cua
chi nhanh déu tang 1én tir 997 khach hang nim 2020 1én 1985 khach hang nim
2022, cho thiy viéc phat trién dich vu dbi voi khach hang 1a c& nhan rat thuan
loi. Viéc phan tan cac khoan cho vay vao nhiéu dbi twong khac nhau trong nén
kinh té vira dap ung dwoc muc tiéu chuyén dich co ciu nganh nghé cua Nha
nudc va hoi s; vira dap tng dugc yéu cau phan tan rai ro va tang lgi nhuan ky
vong. Céc hoat dong phu can cho vay nhu tu van, bao 1anh, mua lai ngoai té voi
cac khach hang vay vén tuy chua mang lai nhiéu doanh thu cho ngan hang,

nhung thé hién duoc mdi quan hé gan két dai han, gitp chi nhanh c6 thé tim
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kiém dwoc lgi nhuan trong tuong lai.

Tht ba, ty 1€ ng c6 dam bao cua chi nhanh duy tri dugc da tang tor 95.12%
nim 2020 1én 96.01% niam 2021. Piéu ndy gop phan gitp ting d6 tin cay giam
thiéu rui ro khi cho vay ddi véi khach hang ca nhan tai chi nhanh va gian tiép

lam giam dy phong rui ro phai trich gitp gia tang 1gi nhuan cho chi nhanh.

Tuy nhién, trong khi phét trién hoat dong cho vay dbi véi cac khach hang

ca nhan, chi nhanh ciing da c6 nhitng han ché can khic phuc.
2.5.2 Han ché va nguyén nhan ciia han ché vé chat lweng hoat dong cho vay

Téch riéng han ché va nguyén nhan. Han ché Ia nhitng diéu con ton tai va can khac
phuc. Nguyén nhén 1a di 1y giai cho tai sao con nhitng han ché do.

Pé thay duoc nhitng han ché caa hoat dong cho vay doi véi khach hang ca nhan tai
Vietinbank Tay Thang Long, bén canh nhirng chi tiéu da phan tich, tac gia con so sanh
d6i voi toan Vietinbank.

Thi nhét, du no cho vay tai VietinBank Tay Thing Long cha yéu 1a ngan han nén
loi nhuan thu vé thap. Du ng cho vay KHCN ky han ngan ¢ ngan hang giai doan 2020
— 2022 ludn chiém ty trong cao, trén 51% nam 2020, va trén 40% & nam 2021 va 2022.
Nguyén nhan chinh 1a cac khoan vay ngan han thuong c6 14i suat thap hon so véi cac
khoan vay trung va dai han. Piéu nay dan dén bién loi nhuan rong (NIM) cia ngan
hang ciing bi anh huong, 1am giam kha ning tao ra loi nhuan bén viing va o6n dinh.
Ngoai ra, cac khoan vay ngan han cé chu ky quay vong vén nhanh, diéu ndy cé thé dan
dén viéc ngan hang phai lién tuc tim kiém khéach hang méi va tham dinh lai hd so vay
vén. Qué trinh nay khong chi tiéu ton nguon luc ma con cé thé lam tang chi phi van
hanh. Hon nira, néu ngan hang khong duy tri dwgc dong von on dinh tir cac khoan vay
ngan han, ruai ro thanh khoan sé& ting cao, gdy kho khin cho hoat dong kinh doanh.
Viéc phu thuoc qué nhiéu vao du ng cho vay ngan han ciing han ché kha ning ngan
hang dau tu vao cac du &n cd tiém ning sinh loi cao hon trong dai han. Dé cai thién
tinh hinh nay, ngan hang cin da dang héa danh muc cho vay, gia ting ty trong cho vay
trung va dai han, dong thoi p dung cac bién phap quan 1y rai ro hiéu qua. Viéc nay
khéng chi gilp nang cao NIM ma con cai thién nang luc canh tranh va tang trudng bén
viing trong tuong lai.
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Thi hai, KHCN 1a d6i tuong khach hang nhiéu tiém ning trong viéc khai thac cac
san pham ban chéo, tuy nhién viéc khai thdc kha ning ban chéo hién nay tai
VietinBank T4y Thiang Long con thap. Mot trong nhitng nguyén nhan chinh 1a do ngan
hang chwa trién khai hiéu qua cac chién luoc tiép thi va dich vu chiam soc khach hang
dé t6i wu hoa viéc -. Thix nhat, céng tac tiép thi tai VietinBank Tay Thing Long c6 thé
chua dap Gmg du nhu ciu va mong mudn caa khach hang ca nhan, dan dén viéc ho
khéng nhan thire dugce day du cac san pham va dich vu ma ngan hang cung cap. Thiéu
thong tin va su hiéu biét vé cac loi ich caa viéc st dung nhiéu san pham ngan hang
cuing ldc 13 mot rao can 16n trong viéc thuc day ban chéo. Thi hai, quy trinh va cong
nghé hd tro ban chéo tai ngan hang cé thé chua duoc téi wu hoa. Hé théng quan Iy
khéach hang (CRM) khéng hiéu qua sé lam giam kha nang theo ddi va phan tich hanh
vi tiéu dung caa khach hang, tir d6 khé xac dinh dwoc nhu cau cu thé va dé xuat cac
san pham phu hop. Thir ba, k¥ nang va kién thirc cia nhan vién ngan hang vé cac san
pham bén chéo c6 thé chua du sau rong. Bé thuc hién ban chéo hiéu qua, nhan vién
can hiéu rd vé san pham, ciing nhu biét cach tu van va thuyét phuc khach hang. Néu
khong duoc dao tao bai ban, kha nang nhan vién tan dung co hoi ban chéo sé bi han
ché. Cudi ciing, sy canh tranh khéc liét tir cac ngan hang khac ciing 1a mot thach thuc
I6n. Khach hang c6 nhiéu lya chon va néu khéng thiy duoc su khéc biét va loi ich khi
sir dyung cé&c san pham ban chéo tai VietinBank Tay Thang Long, ho c6 thé dé& dang
chuyén sang ngan hang khac. Dé khic phuc tinh trang nay, VietinBank T4y Thing
Long can cai thién chién luoc tiép thi va dich vu khach hang, nang cao hiéu qua hé
théng CRM, dau tu vao dao tao nhan vién va xay dung cac chuong trinh vu dai hap
dan dé khuyén khich khach hang sir dung nhiéu san pham ngan hang hon.

Thir ba, hién nay viéc cho vay dé chi luong tai VietinBank Tay Thang Long néi
riéng ciing nhu VietinBank noéi chung gan nhu bang khdng. Viéc cho vay cac don vi
chi lvong tai VietinBank Tay Thang Long gan nhu bang 0 c¢6 thé do mot sé nguyén
nhén sau:

Thiéu chinh sach va san pham hap dan: Céc chinh sach va san pham vay danh cho
cac don vi chi lvong c6 thé chua du hap dan hoic chua phu hop véi nhu cau cua céc
doanh nghiép nay. Cac doanh nghiép thuong tim kiém céc gdi vay co l4i suat wu dai,
thoi gian xét duyét nhanh chong va cac diéu khoan linh hoat.
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Thiéu chién luoc tiép can khach hang: Ngan hang cé thé chua trién khai chién lugc
tiép can hiéu qua di véi cac don vi chi lwong. Viéc thiéu cac chuong trinh tiép thi va
quang béa san pham vay dén cac doanh nghiép c6 thé dan dén viéc cac doanh nghiép
khong nhan thirc duoc céc loi ich va dich vu ma ngan hang cung cp.

Canh tranh tir cic ngan hang khéc: Cac ngan hang khac c6 thé dang cung cap cac
dich vu vay danh cho cac don vi chi lvong véi cac diéu kién va uvu dai tot hon. Diéu
nay lam giam kha nang canh tranh cta VietinBank Tay Thang Long trong viéc thu hat
cac doanh nghiép nay.

Quy trinh va tha tuc phuc tap: Néu quy trinh xét duyét vay va cac tha tuc lién quan
qua phirc tap va mat nhiéu thoi gian, cac doanh nghiép c6 thé bi chun bude va tim dén
cac ngan hang khac c6 quy trinh don gian va nhanh gon hon.

Thiéu tu van va hd tro: Nhan vién ngan hang co thé thiéu ky ning va kién thic dé tu
van va hd tro cac doanh nghiép trong qua trinh vay vén. Sy thiéu hut nay lam giam

kha ning ngan hang tiép can va phuc vu cac don vi chi lwvong mét cach hiéu qua.
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CHUONG 3: KHUYEN NGHI VA PE XUAT NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG HOAT PONG CHO VAY KHACH HANG CA NHAN TAl
VIETINBANK — CHI NHANH TAY THANG LONG

3.1 Pinh hwéng nang cao chit lwong hoat déng cho vay khach hang ca nhan tai
Vietinbank — Chi nhanh Tay Thang Long

3.1.1 Pinh hwéng chién lwec ciia Vietinbank giai doan 2020 — 2025 va tim nhin
dén nim 2030

Chu trwong ctia Ban lanh dao NHCT VN 14 tiép tuc vu tiéu nguon luc thic day tin
dung ban I, nang cao hiéu qua tin dung va ting thi phan ban I¢ cua VietinBank trén
thi truong. Nham thao g& cho Cac chi nhanh va dic biét chl trong tang trudng du ng
tin dung trung dai han trén co sé dam bao hoat dong tin dung toan va hiéu qua, Tong

Giam déc chi dao Giam dbc cac Chi nhanh thuc hién cac noi dung sau:

Péi véi cho vay san xuat kinh doanh (khdng bao gom kinh doanh bdt dgng san): Uu

tién tdi da ngudn lec cho vay, luu ¥ tap trung:

- Cac nganh/linh vuc san xuat kinh doanh wu tién cap tin dung cua VietinBank theo

thé manh cua dia phuong, khu vuc.

- Khéch hang c6 kinh nghiém hoat dong tir 02 nam tro 18n, ¢6 tiém luc tai chinh, két
qua kinh doanh c6 14i va c6 dong tién vé tai khoan thanh toan tai VietinBank. Uu tién
phét trién: (i) khach hang uy tin thudc hé sinh thai caa doanh nghiép, ho kinh doanh c6
tiém lyuc tai chinh tét hodc khach hang giau c6, mang lai nhiéu co hoi kinh doanh va
loi ich cho VietinBank; (ii) c6 muc dich sir dung vén rd rang, ngudn thu cé thuc, 6n

dinh va chac chan tir hoat dong san xuat kinh doanh.
Péi véi cho vay bdr déng san:

- Cho vay theo nguyén tic sang loc, lva chon khach hang uy tin, c6 tiém luc tai
chinh tét dam bao nguon tra no, tai san bao dam (TSBD) thanh khoan tét dong thoi:

+ Pay manh cho vay phuc vu nhu cau vay mua bit dong san da c6 gidy chirng nhan
quyén st dung dat va tai san gan lién voi dat (GCN) dé tiéu ding hoic 1am dia diém
kinh doanh.

+ Pdi véi cho vay nha du an, uvu tién lya chon: (i) du an c6 phap 1y day du; (i) du
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an do VietinBank tai tro vén; (iii) du 4n dwgc TSC ban hanh san pham cu thé hoic
TSC phé duyét ngoai 1&/phé duyét lién két cho vay KHBL; (iv) Dy &n nam & céc vi tri

thuan tién giao thong, trung tam, c6 kha ning thanh toan cao thudc cac thanh phé 16n.

- Mc cho vay trén tong nhu cau vén va gia tri tai san bao dam: Ap dung theo quy
dinh mic cho vay tdi da tai van ban san pham hién hanh véi truong hop dap ung dong
thoi cac diéu kién sau:

+ Tai thoi diém ky két hop ddng cho vay, Chi nhanh cho vay c6 ty Ié no xau nam
trong ngudng kiém soét rui ro theo san pham2 (theo Email thong bao hang thang cua
Phong QLRR.

+ TSBD cho khoan vay dap tng diéu kién: TSBD 1a Bat dong san (BDS) va/hoic
Quyeén tai san phat sinh tr HDMB/ Tai san hinh thanh trong tuong lai cac BPS trén
dia ban thanh phé truc thudc trung wong/thanh phé truc thudc tinh/dia ban huyén cua
Tinh c6 vi tri giap ranh TP. Ha Noi, TP. HCM thudc mét trong cac d6i tuong sau: (i)
BDS thudc vi tri 1,2 duge quy dinh theo bang gia cac loai dat trén cac dia ban; (ii)
BDS thudc du an BPS thuong mai (Bao gom loai hinh nha & du 4n, cin hd chung
cu/biét thy nha phé/nha lién ké, cong trinh xay dung khong phai nha ).

Déi véi cho vay tiéu ding khac:

Khai thac hé sinh thai cua doanh nghiép trung tdm (uu tién khach hang chi luvong,
khéch hang chién lugc, khach hang c6 quan hé véi VietinBank...) nham cung cap giai
phép tai chinh téi timg d6i tuong cu thé: can b nhan vién don vi tra luong, nha cung
cap/nha phan phbi/ngudi tiéu dung cudi cung caa doanh nghiép trung tam... Chi trong

ban cac san pham wng dung cong nghé cao (vay trén app VietinBank iPay...).

Tang cuong trién khai cac san pham cho vay trén kénh s dé gia tang trai nghiém
cua khach hang, tang kha nang canh tranh vaéi cac TCTD khac

Néng cao hi¢u qua hoat dong cho vay:

Chi nhanh dinh ky ra soat cac KHCN sap hét thoi gian wu dai 13i suat tai cac chuong
trinh tin dung hoic dang ap dung l4i suat theo san cho vay thong thuong tir d6 linh
hoat sir dung quyén chu dong ai suat cho vay trén nguyén tic can dbi rai ro va loi ich

theo tirng khach hang cu thé dé tdi da hoa loi ich cho VietinBank.
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Chi nhanh phan cong lanh dao/can bo diu méi tai Phong ban 1¢/Phong GD tich cuc
bam sét ké hoach ban hang cua chu dau tu, ké hoach phan phdi gié hang cua céac san
giao dich BDS dé khai thac ngudn khach hang méi theo danh sach cac du 4&n NHCT
lien két/hop tac cho vay CDT. Chu dong tiép can ngudn khach hang méi théng qua két
ndi véi cac Chu dau tu du an va/hoic San giao dich Bat dong san uy tin tai dia

phuong.

3.1.2 Pinh hwéng nang cao chit lweng tin khach hang ca nhan caa Vietinbank

Tay Thang Long trong giai doan toi
Nang cao hogt déng qudn tri rai ro tin dung ban lé
Nang cao chat luong tham dinh cap tin dung tai Chi nhanh:

- Nham nang cao cbng tac quan tri danh muc cho vay mua/nhan chuyén nhuong bat
d6ng san, Chi nhanh thuc hién cap tin dung phi hop véi nhu cau thyc té va ding muc
dich sir dung vén caa khach hang. Nghiém cam hanh vi cho vay tiéu dung/san xuat
kinh doanh khéng ding muc dich hodc vuot nhu cau von dé dau tu, kinh doanh bat

dong san hoac muc dich khac khong phu hop.

- Ra soat, tham dinh k¥ ludng cac nguon thu theo khai béo va cam két caa khach

hang khi 4p dung co ché ching minh kha ning tai chinh bang tai san, luu y:

+ Chi 4p dung co ché nay sau khi da sang loc va tham dinh khach hang dam bao
ngudn thu co thuc dé tra ng day du va dung han cho VietinBank, khach hang 13 ngudi
giau co, c6 nhiéu tai san.

+ Tang cudng cdng tac kiém tra giam sat sau cho vay, dic biét chud trong kiém tra
d6i vai nguon tai chinh caa khach hang. Truong hop xac dinh khach hang bi suy giam
kha ning tai chinh tai thoi diém kiém tra, Chi nhanh yéu cau khach hang bd sung
nguon tai chinh va tai san khac (trong d6 wu tién nhan: (i) cac ngudn tai chinh cé thuc
va c6 thé xac dinh duoc nhu ngudn thu tir lwong, tir hoat dong san xuat kinh doanh, tir
cho thué tai san hién hiru...; (i) cac tai san 1a bat dong san tai cac vi tri c6 tinh thanh
khoan cao/da c6 GCN).

Cong tac kiém soét chdt lweng tin dung:

Hién no nhém 2, no xau va no tiém an rai ro (no qua han < 10 ngay phét sinh lién

84



tuc nhiéu lan trong nim) c6 xu hudng ting, dac biét 1a cac Chi nhanh thudc khu vuc
3,7 va tap trung nhiéu & cac san pham cho vay mua/nhan chuyén nhwong bat dong san.

Do do, cac chi nhanh luu y:

+ Bam sat khach hang, ra soat va kip thoi cap nhat tinh hinh tai chinh cua khach
hang nham kiém soat duoc ngudn thu dé dam bao khach hang c6 du kha ning tra no

gc va i vay cho VietinBank.

+ Chu dong, quyét liét, tap trung cac ngudn luc cho cong tac xu Iy thu hdi ng nhém

2 va no xau dong thai phan tich, xay dung phwong an xt ly thu hdi no phi hop.

Tur dir lieu khach hang chuyén ng nhém 2 va no xau, khuyén nghi chi nhanh ting
cudng kiém tra giam sat sau cho vay d6i véi khach hang/nhdém khéch hang cé: (i) no
qua han dudi 10 ngay tir 3 lan trg 1én”; (ii) du no cao nhung dong tién vé VietinBank
hodc Casa binh quan thap; (iii) quy md khoan giai ngan 16n so véi mat bang san xuat
kinh doanh tai chi nhanh; va (iv) tong muc cap tin dung/du no tai cac TCTD vuot qué

quy md san xuat kinh doanh cua khach hang.

+ Riéng véi khach hang c6 no tiém an rai ro (no qua han dudi 10 ngay phat sinh
nhiéu lan trong nam), chi nhanh chiu trach nhiém: (i) ra soat viéc nhiac ng ty dong qua
tin nhan SMS; (ii) dam pham v&i cac khach hang, dam bao toan b 100% khach hang

déu duoc cai dat nhic no ty dong qua tin nhan SMS.

+ P4i voi nhoém khach hang cé lién quan (dac biét dbi véi nhom KHCLQ ¢ khach
hang phat sinh ng nhdm 2 va ng xau): Giam sét chat ché dong tién cia khach hang va
NCLQ tranh treong hop chuyén tién 10ng vong trong nhom, st dung vén sai muc dich,
dau co bat dong san, thoat ly khoi su kiém soét cua ngan hang.

Cong tac chdm diém xép hang tin dung: Tuan tha chi dao cong tac xép hang tin dung
khach hang cua VietinBank trong tung thoi ky, hién 1a cong van sé 10310/TGD-
NHCT-QLRRI ngay 24/11/2023 V/v Chi dao cong tac xép hang tin dung khach hang
lan 03/2023. Tuyét d6i khong dé xay ra I5i tac nghiép 1am anh huong dén cong tac
phan loai no, trich 1ap du phong rai ro cua toan hé thong.

Cong tac qudn Iy, gidm sat TSBP: Pé dam bdo an toan ne vay cia VietinBank Tay

Théng Long can thuc hién:

85



- Tang cuong cdng tac kiém tra, theo ddi, dinh gia/dinh gia lai TSBD theo quy dinh,
dic biét tai cac khu vuc dd/dang xay ra tinh trang st dit nham phat hién nhirng diu
hiéu/bat loi lién quan dén TSBD (gi4 tri, chat lwong, hién trang,...). Trén co s¢ do, diéu
chinh mirc cap tin dung téi da so véi gia tri TSBD phu hop hoic yéu cau khach hang
bd sung thém TSBD/bién phép bao dam khéac hoic ting cudng diéu kién tin dung dé
giam thiéu tbi da rui ro/ton that cho Vietinbank. Ddi véi TSBD ¢6 su bién dong gia tri
I6n hon phai chu dong Kiém tra, danh gia thuong xuyén hon (dic biét ddi véi TSBP 1a

hang hoa, bat dong san thudc khu vuc c6 bién dong gia lon...).

- Thuong xuyén theo ddi, quan ly gidm sat chat ché qué trinh hinh thanh cua tai san
trén co sé hod so va kiém tra thuc té TSBD, don doc khach hang bd sung hé so theo
tién do hinh thanh cua tai san va hoan thién tha tuc dang ky so hitu tai san theo quy

dinh trong truong hop nhan TSBP 14 tai san HTTTL/quyén tai san.

- Thuong xuyén cap nhat bién dong vé tinh hinh kinh té, chinh sach nganh/linh vuc,
dic biét bAm sét dién bién thi truong bat dong san, théng tin quy hoach cua tai san dé
chu dong nhan dién rui ro va cac cac tng xu kip thoi.

Tang cwong cdng tac kiém tra chéo: Chi nhanh thiét 1ap mai truong kiém soat tét,
dac biét thuong xuyén kiém tra chéo nham kiém soét rii ro trong hoat dong cap tin

dung tai cac phong giao dich cua chi nhanh.

3.2 Mot sé dé xuat nham nang cao chit lwong hoat déng cho vay khach hang ca

nhan tai VietinBank Tay Thing Long
3.2.1 Pa dang hoa danh muc cho vay trung va dai han

Du no cho vay khach hang ca nhan tai VietinBank Tay Thang Long chu yéu dén tir
cho vay ngan han dan toi viéc ngan hang bi phu thuoc qua nhiéu vao nhém cho vay
ngin han va rui ro bi tip trung vao nhom khach hang nay. Pa dang hda cac san pham
cho vay trung va dai han gitp ngan hang tranh duoc nhing thiét hai I6n néu mot san
pham hoic nhém khach hang gip kho khin. Ngoai ra, da dang hda san pham con gitp
ngan hang duy tri thu nhap 6n din ngay ca khi mot s6 san pham hoac dich vu khéng
dat két qua nhuw mong doi. Pa dang hoa danh muc cho vay trung va dai han con 1a mot
chién lugc quan trong dé cai thién ty 1& loi nhuan bién rong (NIM) va giam thiéu rai ro

cho ngan hang. Dudi ddy 1a cach dé thyc hién chién luoc nay:
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Nghién cizu thi treomg va nhu cdu vay vén trung va dai hgn ciia khach hang:

Phan tich nhu cau khach hang: Tim hiéu nhu cau vay vén cua cac ddi tuong
khéach hang khac nhau (c& nhan, doanh nghiép, sinh vién, v.v.).

Khao sat thi truong: Nghién ciru xu huéng thi trudng, cac san pham vay phd
bién va cac san pham vay tiém ning ma ngan hang co6 thé phat trién.

Déi thu canh tranh: Phan tich cac san pham vay cia cic ngan hang ddi thu dé
hiéu o wu va nhuoc diém cua ho.

Phat trién sdn pham cho vay trung va dai hgn méi

Y tudng san pham: Xay dung danh sach cac san pham vay tiém ning dua trén
két qua nghién ciru thi truong va danh gia noi bo.

Thiét ké san pham: Xac dinh cac diéu khoan va diéu kién cho ting san pham
vay, bao gdom Il&i suat, thoi gian vay, yéu cau tai san dam bao, va cac chinh sach wu
dai.

Thir nghiém san pham: Trién khai thir nghiém céc san pham mgi trong mot
nhém khach hang nho dé danh gia phan hoi va hiéu qua.

Cai tién va phat trién lién tuc

Phan hdi khach hang: Ling nghe phan hoi tir khéch hang va sir dung ching dé
cai thién san pham vay.

Panh gia hiéu suat: Panh gia dinh ky hiéu suat cua cac san pham vay maoi va
thuc hién cac diéu chinh can thiét.

Phat trién thém san pham: Lién tuc nghién ciru va phat trién thém cac san pham
vay méi dé dap ting nhu cau ngay cang da dang cia khéach hang.

Bang cach thyc hién cac budc ndy, ngan hang co thé da dang héa danh muc san pham
cho vay trung va dai han, nang cao kha ning canh tranh, dap wng tét hon nhu cau cua
khach hang va nang cao chat lugng cho vay khach hang cé nhan tai VietinBank Tay

Théang Long.
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3.2.2 Xay dung chién lwgc ban chéo san pham

Xay dung chién luogc ban chéo san pham tai ngan hang 1a mot cach hiéu qua dé téi vu
hoa doanh thu va gia ting gia tri cho khach hang. Duéi day 1a cac budc cy thé dé trién

khai chién luoc ban chéo san pham:
Phan tich nhu cdu khach hang

Phan tich dit liéu khach hang: St dung hé thdng quan 1y khach hang (CRM) dé

phén tich théng tin va hanh vi tiéu dung cua khach hang.

Khao sat va nghién ciu: Tién hanh khao sat hodc phong van khach hang dé hiéu

rd nhu cau va mong mudn caa ho vé cac san pham tai chinh.
Xidc dinh céc san pham c6 thé ban chéo

Danh muyc san pham hién c6: Panh gia cac san pham hién ¢ ciua ngan hang dé

xéac dinh nhirng san pham c6 thé két hop va cung cap cho khéach hang.

San pham bo sung: Xéac dinh cac san pham bo sung ma khach hang co thé quan

tam, nhu bao hiém, dau tu, hodc cac dich vu tai chinh khac.
Tao néi dung va thong diép tiép thi

Thong diép chinh: Phat trién thong diép tiép thi rd rang va hap dan vé céac loi
ich cua viéc sir dung cac san pham béan chéo.

Tai liéu tiép thi: Soan thao cé4c tai liéu tiép thi nhu brochure, email marketing,
va bai viét blog dé gioi thiéu san pham va giai thich loi ich.
Trién khai chién dich ban chéo

Ké& hoach trién khai: Xay dung ké hoach chi tiét cho viéc trién khai cac hoat

dong ban chéo, bao gom cac buéc cy thé, ngan sach, va lich trinh.

Thuc hién chién dich: Thuc hién cac hoat dong ban chéo theo ké hoach, nhu gii

email gigi thiéu san pham, té chic sy kién hoic hoi thao.
Diéu chinh va cdi tién
Diéu chinh chién luoc: Dya trén két qua danh gia va phan hoi, diéu chinh chién

luge ban chéo dé toi wu héa hiéu qua.
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Cai tién quy trinh: Cai tién quy trinh ban chéo, dao tao nhan vién, va cap nhat

cdng nghé dé nang cao hiéu qua.
Duy tri va phat trién lién tuc

Duy tri mdi quan hé: Tiép tuc duy tri méi quan hé véi khach hang théng qua

cac chuong trinh cham soc khach hang va cac san pham méi.

Khuyén khich sang tao: Khuyén khich nhan vién va bo phan phét trién san

pham dé xuét cac y twdng méi cho viéc ban chéo.

Bang cach thuc hién cac budc ndy, ngan hang cé thé tdi wu hoa viéc ban chéo san
pham, tir d6 ting cuong doanh thu, nang cao gia tri cho khach hang va cai thién hiéu

qua hoat dong kinh doanh.
3.2.3 Néng cao trinh d6, nghiép vu va ché d¢ dai ngd doi véi can bé tin dung

Chét luong cua can bo tin dung (CBTD) 1a yéu té mau chét dé nang cao chat luong
cho vay ddi véi khach hang ca nhan. Dudi day 1a mot s6 Iy do va cach nang cao chat

luong cén bo tin dung dé dam bao hiéu qua trong quy trinh cho vay:
Vai tro cia can bg tin dung:

Tim kiém khach hang: Céan b tin dung la nhitng nguoi truc tiép tim kiém khéch
hang cho ngan hang vi vay ho can c6 ki ning giao tiép tot dé xay dung va duy tri mdi
quan hé véi khach hang tiém nang. Ngoai ra can bo tin dung con can ¢ kha nang phan

tich va danh gia nhu cau ciia khach hang dé gigi thiéu cac san pham vay phi hop.

Tham dinh: Céan b tin dung 1a nguoi truc tiép danh gia rai ro cac khoan cho
vay dbi véi khach hang ca nhan vi vay can bo tin dung phai c6 ki ning danh gia va
phén tich ho so vay dé xac dinh kha ning tra no ctia khach hang. Va dé c6 thé danh gia
chinh xé&c rai ro can bo tin dung con can phai ¢ kién thirc chuyén moén viing vé céc
quy dinh tin dung, chinh sach ngén hang va cac cong cu tai chinh.

Giai ngan: Can b¢ tin dung la nguoi thuc hién giai ngan cho khach hang vi vay
cén bo tin dung can nam chinh xac quy trinh giai ngan qua d6 thuc hién dang quy trinh
giai ngan dé dam bao khoan vay duoc cip dung han va theo diing cac diéu khoan da

thoa thuan.
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Quan ly hd so: Can bo tin dung 1a ngudi quan ly hd so khoan vay vi vay ho can
phai quan Iy hd so vay mot cach chinh xac va day da dé dam bao tinh minh bach va

hop phap cua céc giao dich.

Giam sat: Can bo tin dung cling la ngudi thuong xuyén theo ddi tinh trang cua
cac khoan vay dé phét hién kip thoi cac dau hiéu vi pham hoac van dé tai chinh. Thyc
hién hd tro khach hang trong viéc giai quyét cac van dé phat sinh va thuc hién céc bién

phap thu héi no khi can thiét.
Nhin chung, can bé tin dung c6 vai trd rit quan trong trong viéc nang cao chat luong
cho vay di véi khach hang ca nhan tai ngan hang.
Nang cao chdt lweng can bé tin dung:
Nang cao chat lwong can bo tin dung 1a mot phan quan trong dé cai thién hiéu qua hoat
dong cua ngan hang va chat luong dich vu cho vay. Dudi ddy 1a cac cach cu thé dé
nang cao chat luong can bo tin dung:

Pdo tao va phéat triéen kjf ning:
Pao tao chuyén sau: Cung cip cac khoa dao tao vé kién thirc chuyén mén tin dung,
quy trinh 1am viéc, va cap nhat cac quy dinh mai nhat. Pam bao can bo tin dung nam
viing c4c k¥ nang can thiét nhu phan tich tai chinh, danh gia rai ro, va quan Iy ho so.
Phét trién ky ning mém: T6 chirc cac khoa dao tao vé k§ ning mém nhu giao tiép,
dam phan, giai quyét vin dé, va quan ly thoi gian. K§ niang mém gidp can b tin dung
lam viéc hiéu qua hon voi khach hang va déng nghiép.

Cung cap cdng cu va tai nguyén hé tro CBTD
Cong nghé hd tro: Trang bi cac cong cu cong nghé hién dai va hé thong quan ly tin
dung dé gilp can bo tin dung thuc hién céng viéc mot cach nhanh chéng va chinh xéac
hon. Cac cong cu ndy c6 thé bao gdm phan mém quan ly tin dung, hé théng phan tich
dir liéu, va cdc ung dung di dong.
Tai liéu va hudng dan: Cung cap cac tai liéu, huéng dan, va quy trinh 1am viéc rd rang
dé hd trg can bo tin dung trong viéc thuc hién nhiém vu.

Pdnh gid va phan héi hiéu suat 1am viéc ciia CBTD:
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KPI 1 rang: Xac dinh céc chi sé hiéu suat chinh (KPIs) rd rang dé do luong hiéu qua
cdng viéc cua can bo tin dung. Cac KPIs co thé bao gdom ty 1é giai ngan thanh cong, ty

1& ng x4u, va su hai long cua khach hang.

Phan hdi dinh ky: Thuc hién cac danh gia dinh ky va cung cip phan hoi chi tiét dé can
bo tin dung c6 thé cai thién hiéu suat 1am viéc. Panh gia nén bao gdm cac cudc hop cé
nhan, phan héi tir khach hang, va két qua cdng viéc.

Khuyén khich va thuéng
Ché 6 thuong: Xay dung cac chuong trinh thuéng va khuyén khich dé dong vién can
bo tin dung dat dugc cac muc tiéu va hoan thanh tét nhiém vu. Céc hinh thtc thuong
c6 thé bao gom tién thuong, ching nhan, va co hoi thiang tién.
Khuyén khich sang tao: Khuyén khich can b tin dung dé xuat cac y tuéng cai tién quy
trinh va dich vu. Biéu nay khdng chi gilp nang cao hiéu qua cdng viéc ma con tao
dong luc cho can bd tin dung.

Quan ly rui ro va quy trinh lam viéc
Quy trinh kiém soat: Thiét lap quy trinh kiém soat va giam sat dé dam bao céc khoan
vay dugc quan Iy hiéu qua va giam thiéu rui ro. Cac quy trinh nay nén bao gém viéc
kiém tra ho so vay, danh gia rai ro, va quan ly no xau.
Paénh gia va diéu chinh: Thuc hién dénh gia thudng xuyén va diéu chinh quy trinh lam
viéc dé phu hop véi tinh hinh thuc té va yéu cau cua thi trudng. Panh gia quy trinh
cling giup phat hién va khac phuc cac diém yéu.

Tao méi trwong lam viéc tot
MBoi trudng 1am viéc tich cuc: Xay dung mot moi trudng 1am viéc tich cuc va hd trg dé
can bo tin dung c6 thé phat huy t6i da kha ning ctia minh. Diéu nay bao gom viéc tao
diéu kién 1am viéc tét, cung cap cac cong cu hd tro, va khuyén khich su hop tac gita
cac thanh vién trong nhom.
HG tro tinh than: Cung cép cac chuong trinh hd tro tinh than va sicc khoe cho can bo
tin dung dé gidp ho duy tri dong lec va can bang cong viéc vai cudc séng.

Xay dung van héa hoc héi va cdi tiéen
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Khuyén khich hoc héi: Tao diéu kién cho can bo tin dung tham gia cac khéa dao tao,

hoi thao, va cac su kién nganh dé cap nhat kién thirc va xu hudng méi.

Cai tién lién tuc: Xay dung vin hoa cai tién lién tuc bang cach khuyén khich céan bo tin
dung tham gia vao céc hoat dong nghién ciru va phat trién dé nang cao ky ning va quy

trinh lam viéc.

Bang céch thyuc hién cac budce trén, ngan hang c6 thé nang cao chét lwong cua can bo
tin dung, tir @6 cai thién quy trinh cho vay, nang cao su hai long cua khach hang, va

dat duoc cac muc tiéu kinh doanh.
3.2.4 Tinh gon quy trinh, thi tuc cho vay d6i véi khach hang ca nhan

Tinh gon quy trinh va tha tuc cho vay khach hang ca nhan 1a mot cach quan trong dé
nang cao hiéu qua hoat dong cua ngan hang, giam thoi gian xu ly, va cai thién trai

nghiém khach hang. Dudi day 1a mot s6 giai phap cu thé dé dat dugc diéu nay:
Tw déng hda quy trinh

Str dung Phan mém quan ly quy trinh: Ap dung phan mém quan ly quy trinh va ty
dong hoa cac budc trong quy trinh cho vay nhu thu thap thdng tin, xir Iy hd so, va phé

duyét.

Hé théng Panh gid tin dung ty dong: Trién khai hé thong danh gia tin dung tu dong dé

nhanh chéng phan tich hé so vay va danh gia kha niang tra no cua khach hang.
Don gian hda tha tuc

RUt ngan ho so va tai lidu: Xem xét va don gian hoa céc tai liéu yéu cau trong ho so

vay, chi giit lai céc théng tin can thiét dé giam bot yéu cau va thoi gian xu ly.

Ché do dang ky truc tuyén: Cung cap dich vu dang ky vay truc tuyén dé khach hang co

thé nop ho so vay va theo dai tién trinh xt Iy ma khéng can dén chi nhanh ngan hang.
Tinh gen quy trinh xét duyét

Thiét 1ap Quy trinh xét duyét linh hoat: Xay dung quy trinh xét duyét linh hoat véi cac

tiéu chi rd rang va cac budc phé duyét don gian hoa dé giam thiéu su cham tré.

Tang cuong quyét dinh theo ké hoach: Sir dung cac cong cu phan tich dit liéu dé du

doan rui ro va dua ra quyét dinh phé duyét nhanh chéng.
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Toéi wu héa giao dién ngwoi ding
Giao dién nguoi dung than thién: Thiét ké giao dién truc tuyén va tng dung di dong dé
sir dung va than thién véi ngudi ding dé khach hang dé dang nop hd so vay va theo

doi tinh trang.

Cung cap hd tro truc tuyén: Tao cac kénh hd tro truc tuyén nhu chatbot, email, va tdng
dai dé giai dap thic mac va hd tro khach hang trong qué trinh nop hd so va theo ddi

tién trinh.

Cai tién quy trinh ngi bé

Pénh gia quy trinh hién tai: Thuc hién danh gia toan dién quy trinh cho vay hién tai dé
xé4c dinh cac diém tic nghén va co hoi cai tién.

Téi wu hoa quy trinh 1am viéc: Cai thién cac quy trinh ndi bo, chang han nhu phé
duyét, kiém tra, va xir Iy hd so dé giam thoi gian va ting cuong hiéu qua.

Dao tao va nang cao Ky nang nhdn vién

Pao tao nhan vién: Cung cip dio tao cho nhan vién vé quy trinh cho vay maéi va cac

cdng cu cdng nghé dé dam bao ho ¢6 kha nang xu ly hd so mot cach hiéu qua.

Xay dung k¥ niang danh gia: Pao tao nhan vién vé k¥ niang danh gia tin dung va xir ly

hd so dé cai thién hiéu suat va do chinh xac trong cdng viéc.

Tang cwong giam sat va quan ly

Giam sat quy trinh: Theo ddi quy trinh cho vay dé phét hién va khac phuc cac van dé
phat sinh kip thoi.

Quan ly rui ro: Xay dung cac cong cu quan ly rai ro dé kiém soét cac van dé lién quan
dén quy trinh va dam bao tinh chinh xac trong xét duyét va giai ngan.

Ap dung cong nghé mgi

Phan tich dit liéu: Str dung cdng nghé phan tich dir liéu dé cai thién quy trinh ra quyét
dinh va dy doan rui ro.

Blockchain va Smart Contracts: Kham pha viéc ap dung céng nghé¢ blockchain va hop
d6ng thong minh (smart contracts) dé cai thién tinh minh bach va hiéu qua trong quy

trinh cho vay.
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Ddm bdo tuan thi quy dinh

Cap nhat quy dinh: Bam bao quy trinh cho vay ludn tuan thu cac quy dinh phap ly va
quy chuan cua co quan quan ly tai chinh.

Dao tao vé quy dinh: Dao tao nhan vién vé cac quy dinh méi va dam bao ho hiéu rd
c4c yéu cau phap 1y lién quan dén quy trinh cho vay.

Cai tién lién tuc

Phan héi tir khach hang: Thu thap phan hoi tir khach hang vé quy trinh cho vay va st
dung thong tin nay dé cai tién quy trinh.

Pénh gia va cai tién: Thuc hién cac cudc danh gia dinh ky va cai tién quy trinh dua
trén két qua danh gia va phan hoi tir khach hang va nhan vién.

Bang céach thuc hién cac giai phap nay, ngan hang co thé tinh gon quy trinh va tha tuc
cho vay, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong, giam thoi gian xir ly, va cai thién trai
nghiém cua khach hang.

3.2.5 Khai théac, wng dung hiéu qua cong nghé vao hoat dong thu thap thong tin,
danh gia hoat dong cho vay khach hang ca nhan

Khai thac va tng dung cdng nghé hiéu qua vao hoat dong thu thap thong tin va danh
gia cho vay khach hang c& nhan c6 thé gilp nang cao chat lwong quyét dinh tin dung,
tang cudng hiéu qua quy trinh va giam thiéu rai ro. Dudi day 1a cac giai phép cu thé:
Sir dung cong nghé phan tich da ligu

Phan tich dix liéu 16n (Big Data): Ap dung cong nghé phan tich dit liéu 16n dé thu thap
va xur Iy khéi luong dix lidu khong 16 tir nhiéu ngudn khac nhau, nhu lich sir tin dung,
hanh vi chi tiéu va thong tin tai chinh. Diéu nay gilp tao ra cai nhin toan dién vé khach
hang.

Phan tich du doan (Predictive Analytics): Sir dung phan tich du doan dé xac dinh kha
nang tra ng cua khach hang va du doan cac xu hudng tai chinh. Céng nghé nay giup

ngan hang dua ra quyét dinh cho vay chinh xac hon.

Ung dung tri tué nhan tgo (Al) va Machine Learning
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Al trong danh gia tin dung: Sir dung tri tué nhan tao dé phan tich hd so vay va danh
gia rui ro. Al c6 thé phat hién cdc mau va xu huéng ma con ngudi ¢ thé bo sét, tir do

nang cao dd chinh xac trong danh gia tin dung.

Machine Learning cho quyét dinh tin dung: Ap dung machine learning dé cai thién cac
mo hinh danh gia tin dung va cap nhat ching lién tuc dya trén dir liéu mai, gilp ngéan
hang phan &ng nhanh véi cac thay di trong tinh hinh tai chinh cua khach hang.

Cai thién trai nghiém khach hang

Giao dién truc tuyén than thién: Thiét ké giao dién nguoi dung truc tuyén va tng dung
di dong dé sir dung dé khach hang cé thé dé dang nop ho so, cung cap thong tin va
theo ddi tién trinh.

Dich vu khach hang truc tuyén: Cung cap hd tro khach hang théng qua chatbot, email
va cac kénh truc tuyén dé giai dap thac mac va hd tro trong qué trinh thu thap théng
tin.

Tiang cuwong bdo mat va xac thuc

Bao mat dir liéu: Pau tu vao cac giai phap bao mat tién tién dé bao vé thdng tin céa
nhan va tai chinh caa khéach hang khoi cac cudc tan cong mang va vi pham bao mat.
Xéac thuc hai yéu té: Ap dung xéc thuc hai yéu té (2FA) dé tang cuong bao mat trong
qua trinh truy cap va giao dich truc tuyén.

Tich hgp céac nguén di ligu

Két ndi nguon dir liéu: Tich hop dix liéu tir cac nguon khac nhau nhu co quan tin dung,
ngan hang, va céac dich vuy tai chinh bén ngoai dé cd céi nhin tong quan va chinh xéac
hon vé khach hang.

Cong cu danh gia toan dién: Sir dung cong cu két hop dir liéu dé tao ra cac béo céo
danh gia toan dién vé khach hang, bao gom lich st tin dung, thu nhap, va cac yéu t6
lién quan.

Bing cach ap dung cac giai phap nay, ngan hang co thé khai thac va tng dung cong
nghé hiéu qua vao hoat dong thu thap thong tin va danh gia cho vay khach hang ca

nhan, tir d6 nang cao chat luong dich vy, cai thién quy trinh va giam thiéu rai ro.
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PHU LUC

NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM Vi ethunk‘-.
CHI NHANH TAY THANG LONG

PHIEU KHAO SAT HAI LONG KHACH HANG
Ho va tén:

Dia chi:

Quy khach vui long danh gia dva theo mirc do ddng v (1-Hoan toan khong dong ¥ dén 5-Hoan
toan dong V) véi nhitng phat bi€u trong bang dudi day

. i Hoan toan
Panh gia vé co sé vat chat Khéng dong ¥ - ddng y
1 Vitr cac diém giao dich cua VietinBank thuan tién, phu hop 1 2 3 4 5
2 Noi dé xe thuan tién, an toan 1 2 3 4 5
3 Diém giao dich khang trang va hién dai 1 2 3 4 5
Céch bd tri cac quay giao dich hop 1y, giup khach hang dé
4  nhan biét 1 2 3 4 5
Céc tién nghi phuc vu khach hang tdt (Ghé, bao, nude uéng,
5 nha vé sinh...) 1 2 3 4 5
Hé théng ATM hoat dong t6t va duogc dit & nhitng noi thuén
6 tién 1 2 3 4 5
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Y kién gop ¥ khac vé co s6 vat chat hodc 1y do khong dong v tai nhitng ndi dung
danh gia trén

Panh gia vé nhan vién

Bao vé
7  Chu dong gitip dd KH, thuc hién t6t nhimng yéu cau cia KH 1 2
8  Lich sy va than thién v6i KH dén giao dich 1 2
Nhan vién giao dich
9  (Co trang phuc lich sy 1 2
10  Luon lich thiép, than thién voi KH ) 1 2
Chu dong tu van san pham dich vu phu hop, khuyén mai méi
11 cho KH 1 2
12 Hudng din thu tyc cho KH diy dii va dé hiéu 1 2
13 X ly nghiép vu nhanh chong, chinh xac 1 2
]:4 Sﬁn sang phuc vu va gitp d6 KH i 1 2
Y kién gop y khac vé nhan vién hoac Iy do khong dong ¥ tai nhitng ndi dung
danh gia trén
Panh gia vé qua trinh giao dich va sau giao dich ciia
VietinBank
15 Tha tyuc thuc hién giao dich don gian, thuén tién 1 2
16 Thoi gian xir Iy giao dich nhanh, dung cam két (néu co) 1 2
17 Dich vu chim soc KH sau giao dich tét 1 2

Y kién gop y khac vé xur 1y giao dich hodc 1y do khong dong ¥ tai nhitng ndi dung
danh gia trén

Panh gia vé sain pham, chwong trinh khuyén mai, truyén thong cia
VieinBank

18 San pham dich vu da dang, dép (mg nhu cu cua KH 1 2
Tinh nang, tién ich cta san phém dich vu canh tranh hon so

19 v&i NHTM khac 1 2

20 Murc 14 sudt hap dan 1 2

21 Mirc Phi giao dich hgp 1y 1 2
Céc thong tin vé SPDV/CTKM duoc cung cap kip thoi va dé

22 tiép can 1 2

Y kién gop ¥y khac vé SPDV/CTKM hoic Iy do khong dong v tai nhitng ndi dung
danh gia trén

Xin chin thanh cdm on sy hgp tac ciia Quy khach!

97

w

W w w w

SN

A B~ B D

I

(¢,

o 01 o1 O1

ol



