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CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HOẠT ĐỘNG CHO VAY

KHCN TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNGMẠI
1.1 Khái niệm về ngân hàng thương mại
1.1.1 Khái niệm

Theo luật các tổ chức tín dụng năm 2024, Ngân hàng thương mại được nhận định là

một tổ chức tài chính hoạt động trong lĩnh vực ngân sách nhằm mục đích kiếm lợi

nhuận. Ngân hàng thương mại chủ yếu hoạt động thường xuyên bằng cách nhận tiền

gửi từ khách hàng, cung cấp các khoản tín dụng, thực hiện các nghiệp vụ chiết khấu và

làm phương tiện thanh toán. Với tư cách là một tổ chức doanh nghiệp kinh doanh, thì

hoạt động của ngân hàng thương mại dựa trên nguyên tắc hạch toán kinh tế, nhằm đem

lại lợi nhuận. Theo quy định của pháp luật, ngân hàng thương mại được cho phép tiến

hành triển khai đa dạng các hoạt động kinh doanh như: nhận tiền gửi định kỳ, không có

kì hạn, thực hiện một số nghiệp vụ chiết khấu, dịch vụ thanh toán tiền,…

1.1.2 Những hoạt động của ngân hàng thương mại

Hoạt động huy động vốn: Ngân hàng thương mại có quyền tiếp TGKKH, TGKH,

TGTK và các hình thức gửi tiền khác. Được phép thực hiện phát hành các chứng chỉ

tiền gửi, tín phiếu, trái phiếu và kì phiếu với mục đích huy động vốn trong nội địa và

ngoài nước. Bên cạnh đó, cũng có thể huy động được nguồn vốn vay từ tổ chức tài

chính, tổ chức tín dụng trong nước lẫn quốc tế.

Hoạt động cấp tín dụng: Ngân hàng thương mại có quyền được cấp tín dụng theo các

hình thức sau: chiết khấu, tái chiết khấu công cụ chuyển nhượng và giấy tờ có giá, cho

vay, phát hành thẻ tín dụng, bao thanh toán trong nước, bao thanh toán quốc tế đối với

các ngân hàng được phép thực hiện thanh toán quốc tế,...

Hoạt động góp vốn, mua cổ phần: Ngân hàng thương mại cần phải được thành lập

hoặc tiếp quản lại công ty con và công ty liên kết để thực hiện hoạt động kinh doanh:

Bảo lãnh phát hành chứng khoán và môi giới, phân phối các chứng chỉ quỹ đầu tư

chứng khoán, bán cổ phiếu, bảo hiểm, cho thuê tài chính,... Bên cạnh đó, NHTM được

cấp phép đầu tư vốn để sở hữu các cổ phần của các doanh nghiệp trong các lĩnh vực



2

hoạt động như: chứng khoán, bảo hiểm, bao thanh toán, kinh doanh ngoại hối, vàng,

phát hành thẻ tín dụng, dịch vụ trung gian thanh toán, tín dụng tiêu dùng,...

Hoạt động kinh doanh, cung ứng dịch vụ ngoại hối và sản phẩm phái sinh: Ngân

hàng thương mại được cho phép kinh doanh và cung ứng các dịch vụ cho khách hàng

trong nước và ngoài nước theo sự cho phép của Ngân hàng nhà nước, bao gồm các sản

phẩm như: tiền tệ, lãi suất, ngoại hối, các yếu tố liên quan đến tỷ giá, tài sản tài chính

khác.

Hoạt động dịch vụ thanh toán: Mở tài khoản thanh toán cho khách hàng nhằm cung

ứng các phương tiện thanh toán và cung ứng các DVTT gồm: thực hiện thanh toán dịch

vụ và DVTT quốc tế và các dịch vụ thanh toán khác trong nước, thực hiện dịch vụ

thanh toán nội địa bao gồm các phương thức như séc, nhờ thu, lệnh chi, uỷ nhiệm thu -

chi, thẻ ngân hàng, dịch vụ thu - chi hộ, thư tín dụng.

Các hoạt động kinh doanh khác: Ngân hàng thương mại sẽ có quyền tham gia đấu

thầu tín phiếu Kho bạc, trái phiếu của Chính phủ, tín phiếu của Kho bạc, tín phiếu của

Ngân hàng nhà nước và ngoài ra còn có thêm các giấy tờ có giá khác trên thị trường

tiền tệ. Bên cạnh đó, còn được nhận quyền uỷ thác từ các người đại diện trong lĩnh vực

hoạt động ngân hàng, quản lí tài sản, kinh doanh, bảo hiểm,…

Mở tài khoản: Ngân hàng thương mại được phép thiết lập mở tài khoản thanh toán tại

TCTD, đồng thời có thể mở TKTG, TKTT ở nước ngoài theo quy định của pháp luật

về ngoại hối.

Tổ chức và tham gia hệ thống thanh toán: Được tổ chức thanh toán nội bộ, tham gia

hệ thống thanh toán liên ngân hàng quốc gia.

Các hoạt động kinh doanh khác của ngân hàng thương mại: Thực hiện giao dịch

mua bán trái phiếu Chính phủ, trái phiếu doanh nghiệp, dịch vụ mua giới tiền tệ, dịch

vụ quản lí tiền mặt, tài chính,…

1.2 Khái niệm về hoạt động tín dụng Ngân hàng

1.2.1 Khái niệm

Theo Nguyễn Thị Hồng năm 2013, Tín dụng ngân hàng là mối quan hệ vay mượn giữa

tổ chức tài chính (ngân hàng) và đối tượng cho vay bao gồm: doanh nghiệp, cá nhân, tổ



3

chức xã hội, cơ quan nhà nước. Khi đó người nhận khoản vay sẽ thế chấp cho ngân

hàng một tài sản có giá trị thế chấp trong một thời gian được ký kết trước đó.

1.2.2 Đặc điểm của tín dụng Ngân hàng

Ngân hàng cung cấp tín dụng có rất nhiều lợi thế vượt trội và hỗ trợ cho rất nhiều

đối tượng khách hàng đi vay. Chúng ta cần hiểu rõ thêm về những lợi thế của tín

dụng ngân hàng để xem xét và đánh giá thêm về việc có nên vay ngân hàng hay

không. Sau đây là một số đặc điểm chính trong tín dụng ngân hàng như sau:

Đáp ứng cho mọi đối tượng: Tín dụng ngân hàng mang đến sự thuận tiện cho hầu hết

các đối tượng khách hàng.

Cho vay bằng tiền tệ: Vì bên cho vay chủ yếu khai thác vốn từ các nguồn xã hội đa

dạng, không chỉ từ vốn cá nhân. Vậy nên, vốn vay ngân hàng hầu hết được cho vay với

phương thức tiền tệ, do đó việc cho vay với hình thức này khá linh hoạt và phổ biến

trên thị trường.

Thời hạn cho vay linh hoạt: Do có nhiều loại hình thời gian đáo hạn như thời gian

ngắn, thời gian trung và thời gian dài. Vậy nên, ngân hàng hầu hết có thể dễ dàng điều

phối nguồn vốn để phù hợp với thời gian sử dụng với từng đối tượng khách hàng.

Thỏa mãn tối đa nhu cầu về vốn của cá nhân, tổ chức: Bởi bên cho vay có thể huy

động nguồn tài chính qua nhiều phương thức và khối lượng lớn nên có thể đáp ứng

được một số nhu cầu của bên vay một cách tốt nhất có thể.

1.2.3 Chức năng tín dụng ngân hàng

- Đầu tiên, sự phân bổ ngân sách dựa trên nguyên tắc hoàn trả lại. Quá trình này diễn ra

đồng bộ trong hoạt động tín dụng ngân hàng. Tín dụng ngân hàng hoạt động như là

một cầu nối giữa các nguồn cung và nhu cầu vốn trong xã hội. Ngân hàng có khả năng

thu hồi được vốn từ cộng đồng và cung cấp tín dụng cho các đối tượng cần vốn.

- Thứ hai, cắt giảm chi phí tiền mặt và chi phí lưu thông trong cộng đồng. Hoạt động

tín dụng tạo điều kiện cho việc phát triển các công cụ lưu thông tiền tệ như thương

phiếu, kỳ phiếu ngân hàng, séc, thẻ thanh toán, từ đó giảm bớt chi phí in ấn, đúc tiền,

vận chuyển và bảo quản tiền. Đồng thời, tín dụng ngân hàng tạo điều kiện giúp hỗ trợ
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mở tài khoản dễ dàng và thực hiện các giao dịch thanh toán qua ngân hàng bằng

chuyển khoản và thanh toán bù trừ.

- Thứ ba, phản ánh và giám sát các vấn đề trong nền kinh tế. Nhờ vào chức năng tập

trung và phân phối vốn, tín dụng ngân hàng giúp cho việc hỗ trợ đánh giá mức độ tăng

trưởng kinh tế thông qua các yếu tố như: khối lượng tiền nhàn rỗi và nhu cầu vay vốn

của cá nhân và tổ chức. Đồng thời, ngân hàng thực hiện kiểm tra tình hình tài chính và

quản lý vốn để phát hiện bất thường, đảm bảo an toàn vốn. Việc tổ chức thanh toán

không dùng tiền mặt cũng giúp ngân hàng thắt chặt việc kiểm soát dòng tiền của các

bên sử dụng vốn vay.

1.2.4 Vai trò của tín dụng ngân hàng

- Đầu tiên, Ngân hàng tín dụng có khả năng cấp vốn vay cho nền kinh tế và thúc đẩy sự

phát triển của sản xuất và lưu thông hàng hóa. Bằng cách huy động vốn từ các nguồn

khác nhau, ngân hàng tập trung các khoản tiền nhàn rỗi và phân phối chúng đến các

tổ chức và doanh nghiệp tài chính đang cần vốn. Với doanh nghiệp tài chính, tín dụng

ngân hàng cung cấp cả vốn lưu động và vốn đầu tư, giúp cải thiện hiệu suất hoạt động

sản xuất. Các cá nhân và cộng đồng, ngân hàng đóng vai trò là cầu nối giữa tiết kiệm

và đầu tư, đồng thời cung cấp vốn cho mọi đối tượng khách hàng, từ đó cải thiện việc

triển khai vốn và đẩy mạnh sự phát triền kinh tế.

- Thứ hai, Tín dụng ngân hàng đóng vai trò quan trọng trong việc duy trì sự ổn định về

tiền tệ và giá cả. Việc tập trung và phân phối vốn giúp giảm thiểu được khối lượng tiền

trong lưu thông, đặc biệt là tiền mặt trong tay cư dân, qua đó làm kiềm chế lạm phát và

duy trì ổn định tiền tệ. Đồng thời, việc cung ứng vốn cho doanh nghiệp thúc đẩy sản

xuất và tăng cung hàng hóa để đáp ứng nhu cầu của cộng đồng, góp phần duy trì sự ổn

định mức giá cả thị trường trong nội địa.

- Thứ ba, Tín dụng ngân hàng đóng vai trò quan trọng trong việc duy trì sự ổn định của

cuộc sống, tạo công việc và đảm bảo an ninh xã hội. Bằng việc cung cấp vốn vay cho

nền kinh tế, ngân hàng giúp cải thiện năng lực sản xuất của doanh nghiệp và cung cấp

hỗ trợ tài chính cho cá nhân, góp phần vào sự ổn định của đời sống.
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1.2.5 Phân loại tín dụng ngân hàng

- Mục đích cho vay

+ Cho vay bất động sản là hình thức tài chính dành cho các hoạt động liên quan đến

việc đầu tư, mua sắm và xây dựng hoặc phát triển tài sản cố định, bao gồm các tài sản

như nhà ở, khu đất, nhà xưởng, cũng như các tài sản cố định khác trong ngành công

nghiệp và lĩnh vực dịch vụ thương mại.

+ Cho vay công nghiệp và thương mại là loại khoản vay ngắn hạn được sử dụng để gia

tăng nguồn vốn lưu động cho các doanh nghiệp trong ngành công nghiệp và lĩnh vực

thương mại và dịch vụ.

+ Cho vay nông nghiệp là dạng cho vay nhằm hỗ trợ tài chính cho các hoạt động sản

xuất nông nghiệp, bao gồm các chi phí cung cấp cho phân bón, thuốc trừ sâu, giống

cây, thức ăn cho động vật, nhiên liệu và lực lượng lao động.…

+ Cho vay cho các tổ chức tài chính bao gồm các ngân hàng, công ty tài chính, công ty

cho thuê tài chính, công ty bảo hiểm, quỹ tín dụng,…

+ Cho vay tín dụng cá nhân là hình thức cấp vốn cho các cá nhân nhằm mục đích tiêu

dùng hoặc chi trả các chi phí sinh hoạt thường xuyên, thường được thực hiện qua việc

phát hành thẻ tín dụng.

+ Cho thuê tài chính bao hàm hai loại: cho thuê vận hành và tài chính. Các tài sản được

cho thuê trong khuôn khổ cho thuê tài chính có thể là tài sản cố định, với trọng tâm là

thiết bị máy móc cần thiết.

- Thời hạn tín dụng

+ Cho vay ngắn hạn là hình thức tín dụng có thời gian vay không vượt quá 01 năm,

thiết kế để hỗ trợ tài chính cho các đầu tư vào nguồn vốn lưu động của doanh nghiệp và

nhu cầu chi tiêu ngắn hạn của cá nhân.

+ Cho vay trung hạn là loại tín dụng có thời gian vay từ 01 đến 05 năm, nhằm hỗ trợ

cho việc đầu tư vào tài sản cố định, đổi mới các công nghệ hiện đại, phát triển hoạt

động và xây dựng các dự án có quy mô nhỏ với thời gian thu hồi vốn nhanh chóng.

+ Cho vay dài hạn là hình thức tín dụng có thời gian vay trên 05 năm, có thể kéo dài

đến 30 năm hoặc có trong một số trường hợp có thể lên đến 40 năm. Mục đích của cho
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vay dài hạn là hỗ trợ nguồn vốn cho các dự án xây dựng cơ bản, cải thiện và nâng cấp

mở rộng các hoạt động sản xuất lớn.

- Hình thức cho vay

+ Cho vay không bảo đảm là hình thức cho vay không yêu cầu tài sản thế chấp, cầm cố

hay bảo lãnh từ bên thứ ba, mà dựa vào uy tín của người vay để quyết định cấp vốn.

+ Cho vay có bảo đảm là hình thức cấp vốn mà yêu cầu các bảo đảm cho khoản vay,

chẳng hạn như thế chấp tài sản, cầm cố tài sản, hoặc bảo lãnh từ một bên thứ ba.

- Phương thức cho vay

+ Cho vay từng lần là hình thức cấp tín dụng mà khách hàng phải chuẩn bị hồ sơ vay

cho mỗi khoản vay cụ thể, với số tiền vay được xác định trước và đã được thỏa thuận

giữa khách hàng và ngân hàng.

+ Cho vay theo hạn mức tín dụng là hình thức cấp tín dụng trong đó khách hàng chỉ

cần nộp một bộ hồ sơ để vay vốn trong một khoảng thời gian cụ thể, với mức tín dụng

đã được thỏa thuận giữa khách hàng và ngân hàng từ trước.

+ Cho vay theo hạn mức tín dụng được thiết kế cho các khách hàng vay vốn ngắn hạn,

đặc biệt là những người có nhu cầu vay vốn thường xuyên và doanh nghiệp hoạt động

ổn định.

+ Cho vay theo hạn mức thấu chi là hình thức cấp tín dụng ngân hàng cho phép khách

hàng có thể rút tiền vượt quá hạn mức số dư trong tài khoản, để phục vụ nhu cầu sử

dụng tiền khẩn cấp của khách hàng.

- Phương thức hoàn trả nợ vay

+ Hình thức cho vay hoàn trả một lần là loại tín dụng mà số tiền vay được hoàn trả toàn

bộ vào thời điểm cụ thể như đã thỏa thuận trong hợp đồng, còn việc trả lãi vay sẽ thực

hiện theo các khoảng thời gian đã định sẵn như hàng tháng, hàng quý hoặc hàng năm.

+ Cho vay trả góp là loại cho vay mà khách hàng hoàn trả theo các kỳ hạn định kỳ, với

số tiền trả góp có thể là cố định hoặc thay đổi tùy thuộc vào thỏa thuận, và việc thanh

toán sẽ được thực hiện theo hình thức trả dần trong toàn bộ thời gian hợp đồng.
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+ Khoản vay không có kỳ hạn cố định là hình thức cho vay cho phép khách hàng trả nợ

nhiều lần và không bị giới hạn bởi thời gian cụ thể, người vay có thể thanh toán nợ

theo khả năng tài chính của mình vào bất kỳ thời điểm nào.

1.3 Hoạt động cho vay KHCN
1.3.1 Khái niệm

Theo Nguyễn Thị Hồng năm 2014, “Cho vay khách hàng cá nhân là thuật ngữ chỉ việc

ngân hàng hoặc công ty tài chính thực hiện tài trợ về tài chính cho đối tượng có nhu

cầu”. Khách hàng có yêu cầu vay vốn cần đảm bảo hoàn trả đầy đủ gốc, lãi theo đúng

thời gian thoả thuận ban đầu, thì sẽ được ngân hàng/ công ty tài chính giải ngân số tiền

phù hợp với điều kiện của bản thân. Khách hàng cá nhân ở đây là nói đến tất cả các

người có năng lực đủ năng lực hành vi dân sự và chịu trách nhiệm trước pháp luật.

Thông thường, khách hàng vay vốn với mục đích mua nhà, mua xe, kinh doanh,…

1.3.2 Đặc điểm cho vay khách hàng cá nhân

- Đối tượng cho vay: là bao gồm những các cá nhân và hộ gia đình muốn vay vốn để

tiến hành đầu tư, hoặc dùng cho sinh hoạt tiêu dùng hay phục vụ các hoạt động sản suất

kinh doanh.

- Thời hạn vay vốn: Ngân hàng cung cấp các hình thức cho vay đa dạng, khoản vay

ngắn hạn, trung hạn hoặc dài hạn để khách hàng có thể tự do lựa chọn dựa trên mục

đích sử dụng của mình.

- Chi phí cho vay: Thông thường, số lượng các khoản vay của KHCN rất nhiều nhưng

mỗi khoản vay lại chỉ có quy mô nhỏ nên ngân hàng phải dành ra một khoản chi phí

khá lớn để thẩm định, xét duyệt và quản lý chúng hiệu quả.

- Rủi ro cho vay: Các khoản vay vốn của KHCN đều hàm chứa các rủi ro nhất định dù

việc các khoản vay của họ có số lượng nhiều đã góp phần phân tán phần nào rủi ro cho

ngân hàng.

- Quy mô và số lượng các khoản vay: Dù quy mô của những khoản vay của KHCN nhỏ

hơn so với doanh nghiệp nhưng ở NHTM thì các khoản vay của KHCN lại lớn hơn. Lý

do là do các NHTM hầu hết định hướng theo hoạt động bán lẻ nên số lượng các khoản
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vay KHCN là rất lớn khiến tổng quy mô của chúng chiếm tỉ trọng lớn nhất trong tổng

dư nợ của mỗi ngân hàng.

- Lãi suất cho vay: Lãi suất cho vay đối với KHCN thường cao do các ngân hàng phải

bỏ ra nhiều khoản chi phí cho các thủ tục và quản lý.

1.3.3 Các hình thức cho vay khách hàng cá nhân

- Cho vay ngắn hạn có thời hạn từ 1 năm trở lại, số vốn được thu hồi sẽ dùng cho các

chi tiêu ngắn hạn hoặc bù đắp sự thiếu hụt vốn lưu động trong hoạt động của ngân hàng.

- Cho vay trung hạn có thời hạn từ 1 đến 5 năm, thường là lựa chọn dành cho các

khách hàng mua sắm tài sản cố định, cải thiện thiết bị và mở rộng các dự án đầu tư có

thời hạn thu hồi ngắn.

- Cho vay dài hạn có thời hạn từ trên 5 năm trở lên. Loại hình cho vay này thường dành

cho các khách hàng có nhu cầu xây nhà, xây dựng xí nghiệp mới hoặc mua các phương

tiện vận tải có quy mô lớn.

- Cho vay theo mục đích sử dụng vào hoạt động kinh doanh thường dành cho những cá

nhân/ hộ gia đình sản xuất kinh doanh có quy mô nhỏ vay để bổ sung vốn bị thiếu hụt

trong kinh doanh.

- Cho vay tiêu dùng dành cho những khách hàng có nhu cầu mua sắm tiện nghi sinh

hoạt gia đình, nâng cao chất lượng cuộc sống.

- Cho vay từng lần: đối với phương án cho vay thì mỗi khách hàng đến vay vốn của

ngân hàng đều cần hoàn tất đầy đủ thủ tục và ký hợp đồng lại từ đầu.

- Cho vay hạn mức thấu chi: là hình thức cho vay mà các ngân hàng cho phép khách

hàng chi tiêu vượt mức số tiền hiện có trong tài khoản theo thỏa thuận.

- Cho vay trả góp: cho phép khách hàng thực hiện thanh toán tiền gốc nhiều lần trong

khoảng thời hạn đã được thống nhất.

- Cho vay gián tiếp: là hình thức cho vay thông qua các tổ chức trung gian Hội Phụ nữ,

Hội Cựu chiến binh,…

1.3.4 Vai trò của hoạt động cho vay khách hàng cá nhân

- Đối với khách hàng
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Với các sản phẩm cho vay thì nhu cầu của khách hàng được đáp ứng kịp thời, giúp họ

có thể trang trải được các khoản chi phí sinh hoạt hàng ngày, thực hiện những phương

án đầu tư, sản xuất kinh doanh, tăng thu nhập và nâng cao được chất lượng cuộc sống.

- Đối với ngân hàng

Hình thức cho vay KHCN hỗ trợ cho ngân hàng trong việc đa dạng hóa hoạt động kinh

doanh, tăng cường sức cạnh tranh so với các ngân hàng khác, góp phần tăng thu nhập

và phân tán rủi ro, đồng thời cung cấp thêm nhiều tiện ích khác đến với khách hàng.

- Đối với nền kinh tế

Hình thức cho vay KHCN đáp ứng các nhu cầu chi tiêu hàng hóa – dịch vụ trong nước

giúp kích thích tăng trưởng và phát triển kinh tế, tạo việc làm cho dân cư, tăng quy mô

sản xuất từ đó nâng cao chất lượng cuộc sống dân cư và ổn định cộng đồng.

1.3.5 Các nhân tố có thể ảnh hưởng đến phát triển hoạt động cho vay KHCN

Có 2 yếu tố chủ quan và khách quan:

- Yếu tố khách quan:

Kinh tế vĩ mô : Hoạt động cho vay KHCN cũng như các hoạt động khác, đều bị ảnh

hưởng bởi tình trạng hiện tại của một nền kinh tế. Khi nền kinh tế phát triển mạnh mẽ

thì nhu cầu vay tiền của KHCN tăng lên và kéo theo sự gia tăng trong cạnh tranh giữa

các NHTM.

Môi trường Pháp lý : Pháp luật giữ một vai trò vô cùng quan trọng trong việc hình

thành môi trường kinh doanh công bằng và bảo vệ quyền hợp pháp của các chủ thể

kinh tế Pháp luật. Hệ thống Pháp luật hoàn thiện đầy đủ và phù hợp với mức độ phát

triển của nền kinh tế sẽ giúp thị trường tài chính phát triển an toàn, ổn định.

- Yếu tố chủ quan:

Ngân hàng: Các nhân tố nội tại ngân hàng là công tác tổ chức, trình độ lao động, quy

trình nghiệp vụ, kiểm soát rủi ro tín dụng đều có thể ảnh hưởng tới sự phát triển của

các hoạt động tín dụng.

Chính sách tín dụng tác động đến quy mô lãi suất tín dụng của KHCN và TSĐB phải

đa dạng hợp lý đồng thời đáp ứng được các điều kiện, nguyên tắc cần thiết.
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Chất lượng nguồn nhân sự cũng là yếu tố quyết định quan trọng trong hoạt động cho

vay KHCN. Khi ngân hàng có đội ngũ cán bộ có chuyên môn, đạo đức cùng niềm đam

mê trong công việc thì ngân hàng sẽ có khả năng đạt được những khoản tín dụng chất

lượng tốt nhiều hơn.

Cuối cùng, quy trình tín dụng cần đảm bảo tính thực tiễn, tính khoa học cũng như kiểm

soát nội bộ minh bạch để chất lượng tín dụng được đảm bảo.

Về phía khách hàng : Nếu khách hàng có tư cách đạo đức tốt, tình hình tài chính vững

vàng cùng thu nhập ổn định thì chắc chắn sẽ hoàn trả khoản vay đầy đủ và đúng hạn,

đảm bảo chất lượng tín dụng và an toàn cho ngân hàng.

1.3.6 Một số chỉ tiêu đánh giá hiệu quả cho vay KHCN

- Doanh số cho vay: phản ánh các khoản vay hiện tại của ngân hàng, không xem xét tới

chúng đã được thu về hay chưa được và thường được chia theo năm, quý, tháng.

- Doanh số thu nợ: phản ánh các khoản thu nợ gốc mà ngân hàng đã thu được kể cả các

khoản cho vay của từ những năm trước.

- Dư nợ cho vay: (tại một thời điểm) là toàn bộ số tiền mà ngân hàng đã cho vay nhưng

chưa thu hồi được.

- Nợ quá hạn: phản ánh các khoản nợ đến hạn mà khách hàng không thể chi trả được

và không có nguyên nhân chính đáng. Nợ quá hạn bao gồm khoản nợ:

 Nợ nhóm 1 - Nợ đủ tiêu chuẩn ( thời gian quá hạn dưới 10 ngày ).

 Nợ nhóm 2 - Nợ cần chú ý ( thời gian quá hạn từ 10 ngày đến 90 ngày ).

 Nợ nhóm 3 - Nợ dưới tiêu chuẩn ( thời gian quá hạn từ 91 ngày đến 180 ngày ).

 Nợ nhóm 4 - Nợ nghi ngờ ( thời gian quá hạn từ 181 ngày đến 360 ngày ).

 Nợ nhóm 5 - Nợ có khả năng mất vốn ( thời gian quá hạn trên 360 ngày ).

1.4 Các nhân tố tác động đến hoạt động cho vay KHCN
Các nhân tố bị tác động đến hoạt động cho vay khách hàng cá nhân gồm có 5 nhân tố

sau theo Trần Thị Thanh Thảo năm 2016:
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Các nhân tố Diễn giải

Chính sách tín dụng Chính sách tín dụng tốt thì hoạt động

cho vay khách hàng cá nhân trong

ngân hàng càng tốt và ngược lại.

Cơ sở vật chất Cơ sở vật chất trong ngân hàng càng

hiện đại thì hoạt động cho vay khách

hàng cá nhân càng tốt và ngược lại.

Sản phẩm tín dụng Sản phẩm tín dụng đa dạng và có chất

lượng thì hoạt động cho vay khách

hàng cá nhân càng tốt và ngược lại.

Cán bộ tín dụng Cán bộ tín dụng có nhiều kinh nghiệm

và có năng lực thì hoạt động cho vay

khách hàng cá nhân càng tốt và ngược

lại.

Nhân tố từ phía khách hàng Khách hàng càng tốt thì thì hoạt động

cho vay khách hàng cá nhân ngày càng

tốt và ngược lại.
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CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG CHO VAYKHCN TẠI NGÂN

HÀNG TMCPÁ CHÂU - PGD NHIÊU LỘC
2.1 Giới thiệu về Ngân hàng TMCP Á Châu và chi nhánh Nhiêu Lộc
2.1.1 Giới thiệu tổng quan về Ngân hàng TMCP Á Châu

Hình 1: LOGO của Ngân hàng TMCP Á Châu

Công ty: Ngân hàng thương mại cổ phần Á Châu

Tên viết tắt: ACB

Ngày thành lập: 19/05/ 1993

Trụ sở chính: 442 Nguyễn Thị Minh Khai, Phường 05, Quận 3, Thành phố Hồ Chí

Minh.

Số điện thoại: 0839 290 999

Website: http://acb.com.vn

Slogan: Ngân hàng của mọi nhà

Vốn điều lệ

Ngân hàng ACB vừa thông báo nghị quyết HĐQT về việc sửa đổi nội dung theo điều

lệ tại điều lệ công ty. Vốn điều lệ được điều chỉnh từ 33.774 tỉ đồng lên hơn 38.840 tỉ

đồng, tương đương tăng lên 5.066 tỉ đồng.

2.1.1.1 Lịch sử hình thành

Giai đoạn năm 1993 – 1995: Đây là giai đoạn hình thành Ngân hàng ACB. Giai đoạn

này, xuất phát từ vị thế cạnh tranh nên ACB hướng về khách hàng cá nhân và doanh

nghiệp nhỏ và vừa trong khu vực tư nhân, với quan điểm thận trọng trong việc cấp tín

dụng và cung ứng các sản phẩm dịch vụ mới mà thị trường chưa có.
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Giai đoạn năm 1996 – 2000: ACB được coi là ngân hàng thương mại cổ phần đầu tiên

của Việt Nam về việc phát hành thẻ tín dụng quốc tế MasterCard và Visa với sự tài trợ

của IFC. Năm 1997, ACB bắt đầu tiếp cận các nghiệp vụ của ngân hàng hiện đại thông

qua một số chương trình đào tạo toàn diện kéo dài hai năm, đặc biệt là trong các lĩnh

vực ngân hàng bán lẻ. Năm 1999, Ngân hàng ACB khởi động các chương trình hiện

đại hóa công nghệ thông tin ngân hàng và cuối năm 2001, Ngân hàng ACB lại chính

thức vận hành hệ ngân hàng lõi. Năm 2000, Ngân hàng ACB đã thực hiện tái cấu trúc

hoạt động tại Hội sở theo định hướng của kinh doanh và hỗ trợ.

Giai đoạn năm 2001 – 2005: Năm 2003, Ngân hàng ACB lại tiếp tục xây dựng hệ

thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2000 trong các lĩnh vực huy động

vốn vay, cho vay ngắn hạn ,trung và dài hạn, thanh toán quốc tế và cung ứng các nguồn

lực tại Hội sở. Năm 2004, Công ty Quản lý nợ và Khai thác tài sản của Ngân hàng Á

Châu (ACBA) được thành lập. Năm 2005, Ngân hàng ACB và Ngân hàng Standard

Charterd (SCB) có ký kết thỏa thuận hỗ trợ kỹ thuật toàn diện và Ngân hàng SCB trở

thành cổ đông chiến lược của Ngân hàng.

Giai đoạn năm 2006 – 2010: ACB niêm yết tại Trung tâm Giao dịch Chứng khoán Hà

Nội vào tháng 10/2006. Trong năm 2007, ngân hàng ACB lại tiếp tục với các chiến

lược đa dạng hóa các hoạt động, thành lập các Công ty Cho thuê tài chính của ACB

(ACBL), cũng như nhằm tăng cường thêm sự hợp tác với các đối tác như Công ty

Open Solutions (OSI), Ngân hàng Standard Chartered,… và trong năm 2008 với Tổ

chức của American Express và Tổ chức của JCB. Năm 2009, ACB hoàn thành cơ bản

chương trình tái cấu trúc nguồn nhân lực. Năm 2010, ngân hàng ACB đã xây dựng

được Trung tâm dữ liệu dự phòng đạt chuẩn được đặt ở tỉnh Đồng Nai.

Năm 2011-2015: Định hướng Chiến lược phát triển của ACB giai đoạn 2011 – 2015

và tầm nhìn 2020 được ban hành đưa vào hoạt động Trung tâm Dữ liệu. Sự cố vào

tháng 8/2012 đã tác động đáng kể về nhiều mặt hoạt động của Ngân hàng ACB, đặc

biệt là huy động vốn và kinh doanh vàng. Tuy nhiên Ngân hàng ACB đã ứng phó rất

tốt với sự cố này và nhanh chóng khôi phục lại toàn bộ số dư huy động tiết kiệm VND.

Năm 2013, tuy nhiên kết quả hoạt động đã không như kỳ vọng, Ngân hàng ACB vẫn
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có mức độ tăng trưởng khả quan về hoạt động huy động và cho vay VND. Nợ xấu

được kiểm soát ở mức 3%, xử lý rủi ro tín dụng và bán nợ cho Công ty Quản lý các tài

sản của các tổ chức tín dụng Việt Nam. ACB cũng kéo giảm hệ số chi phí/thu nhập

xuống còn khoảng 66%. Về nhân sự, và việc thay thế và bổ sung cấp quản lý được thực

hiện thường xuyên. Năm 2014 ACB nâng cấp hệ nghiệp vụ ngân hàng lõi từ TCBS lên

DNA. Hoàn tất việc xây dựng khung quản lý rủi ro nhằm đáp ứng đầy đủ các quy định

mới về tỉ lệ đảm bảo an toàn. Về quy mô và hiệu quả của hoạt động kinh doanh là các

kênh phân phối được nâng cao. Năm 2015 Ngân hàng ACB đã hoàn thành các dự án

chiến lược như tái cấu trúc kênh phân phối, hình thành trung tâm thanh toán nội địa và

hoàn thiện các phương thức đánh giá hiệu quả hoạt động của đơn vị và nhân viên Hội

sở.

Năm 2016: Ngân hàng ACB đã hoàn thành theo tiến độ của nhiều hạng mục của các

dự án công nghệ để hỗ trợ các hoạt động kinh doanh, vận hành và quản lý các hệ thống,

cải tiến các chương trình CLMS, CRM,… để hỗ trợ cho quy trình nghiệp vụ, về việc

nâng cấp hệ thống các máy ATM, các website ACB, gia tăng các tiện ích, dịch vụ

thanh toán cho mọi khách hàng.

Năm 2017: Ngân hàng ACB đã tiếp tục hoàn thiện các chính sách, các quy trình và các

hạn mức của quản lý rủi ro nhằm phù hợp với các quy định hiện hành được Ngân hàng

Nhà nước ban hành. Đạt kết quả khả quan về hoạt động vận hành và chất lượng dịch vụ

khách hàng. Điều chỉnh và phân bố lại các địa bàn kinh doanh và mở rộng thêm mạng

lưới tại các thị trường tiềm năng. Hiệu quả hoạt động kinh doanh của kênh phân phối

năm 2017 đạt 94% đơn vị hoạt động có lãi.

Năm 2018: Ngân hàng ACB đã tăng trưởng bền vững cho vay mảng khách hàng cá

nhân và doanh nghiệp nhỏ và vừa. Huy động tiền gửi thanh toán cải thiện, nâng CASA

lên mức 17,50%. Đã phát hành thành công 4.400 tỉ đồng trái phiếu AAA kỳ hạn ba

năm và mười năm. Xử lý vấn đề thu hồi nợ có hiệu quả. Bước đầu tiên để hoàn thiện

các nền tảng, nâng cao năng lực hoạt động của Ngân hàng ACB để chuẩn bị cho quá

trình chuyển đổi và phát triển của Ngân hàng ACB trong giai đoạn 2019 – 2024.
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Năm 2019: Là năm bắt đầu thực hiện các chiến lược đổi mới Ngân hàng ACB. Mục

tiêu chiến lược là tăng trưởng tổng doanh thu của mảng khách hàng cá nhân và doanh

nghiệp nhỏ và vừa ở mức 20% /năm, đem lại sự trải nghiệm tốt nhất cho khách hàng và

là một trong những ngân hàng có khả năng sinh lời cao hàng đầu với các tỷ suất lợi

nhuận đạt 20% trên vốn chủ sở hữu.

Năm 2020: Ngân hàng ACB được thể hiện sự tăng trưởng bền vững và có chất lượng,

tiền gửi cho khách hàng và dư nợ cho vay lần lượt tăng ở mức hơn 16%, cao hơn mức

tăng bình quân ngành. Thanh khoản dồi dào, tỷ lệ nợ xấu của khách hàng thấp và khả

năng sinh lời cao. Ngân hàng ACB tiếp tục chuyển sàn niêm yết từ HNX sang HOSE.

Năm 2021: ACB tiếp tục thực hiện thành công các mục tiêu tài chính tín dụng, tích cực

chuyển đổi số, ứng dụng các công nghệ vào quá trình vận hành giúp cho ngân hàng tiết

kiệm được nguồn nhân lực và thời gian xử lý các giao dịch, ra mắt các ứng dụng ACB

Business Application cho khách hàng doanh nghiệp,… nhằm giúp khách hàng thực

hiện giao dịch thanh toán thuận tiện và nhanh chóng.

Năm 2022: Ngân hàng ACB đã ra mắt thương hiệu Ngân hàng kỹ thuật số ACB One,

đánh dấu được bước chuyển đổi lớn của ACB trong định hướng số hóa hoạt động kinh

doanh và tối ưu hoá được trải nghiệm của khách hàng. Khả năng tài chính và quản trị

rủi ro hợp lý tại Ngân hàng ACB đã xác nhận.

2.1.1.2 Mạng lưới kênh phân phối

Ngân hàng ACB có 384 chi nhánh và phòng giao dịch có không gian giao dịch hiện đại,

có 11.000 máy ATM và 850 nhà phân phối trên toàn quốc với tổng số gần 10.000 nhân

viên.

2.1.1.3 Các công ty con/ trực thuộc

Công ty trực thuộc của Công ty Chứng khoán ACB. Công ty Quản lý và khai thác tài

sản của Ngân hàng Á Châu. Công ty cho thuê tài chính của Ngân hàng Á Châu. Công

ty cổ phẩn cho thuê tài chính của KEXIM Bank.
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2.1.1.4 Các sản phẩm dịch vụ chính

- Huy động vốn bằng tiền Việt Nam, ngoại tệ và vàng với các hình thức gửi online, tài

khoản thanh toán với mức lãi suất tốt. Hay tiền gửi tiết kiệm với gói Đại Lộc, Lộc Bảo

Toàn, tiết kiệm Phúc An Lộc…

- Cho vay với các mục đích sử dụng vốn vay khác nhau như cho vay kinh doanh, mua

nhà hay tiêu dùng. ACB có cung cấp các khoản tín dụng, liên kết vốn liên doanh, đầu

tư bằng đồng Việt Nam, ngoại tệ và vàng.

- Các dịch vụ trung gian như thực hiện thanh toán trong và ngoài nước, thực hiện dịch

vụ ngân quỹ và chuyển tiền nhanh, bảo hiểm nhân thọ.

- Phát hành và thanh toán thẻ ghi nợ, thẻ tín dụng, thẻ trả trước như ACB Express,

ACB visa,…

2.1.1.5 Cơ cấu tổ chức

Hai phòng: Tài chính, thẩm định tài sản.

Bốn ban: Kiểm soát nội bộ, Chiến lược, Đảm bảo chất lượng, Chính sách và Quản lý

tín dụng.

Sáu khối: Khách hàng cá nhân, khách hàng doanh nghiệp, ngân quỹ, phát triển kinh

doanh, vận hành, quản trị nguồn lực.

2.1.1.6 Thành tựu

Các giải thưởng, sự kiện đáng chú ý nhất của ACB:

 Enterprise Asia - ACB - Doanh nghiệp có thương hiệu truyền cảm hướng tốt nhất

2022.

 International Banker (UK) - Ngân hàng có dịch vụ khách hàng tốt nhất Châu Á

2022.

 Global Banking and Finance Review - Ngân hàng có trách nhiệm xá hội tốt nhất

Việt Nam 2022.

 International Banker (UK) - Ngân hàng bền vững tốt nhất Châu Á 2022.

 Global Banking and Finance Review - Best Corporate Bank Vietnam 2022.

 Enterprise Asia - ACB - Doanh nghiệp xuất sắc Châu Á 2022.

 International Banker (UK) - Ngân hàng thương mại tốt nhất Việt Nam 2022.
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 Enterprise Asia - Ông Trần Huy Doanh nhân xuất sắc Châu Á 2022.

2.1.1.7 Tầm nhìn và chiến lược

ACB sẽ tiếp tục thực thi các chiến lược hoạt động vào giai đoạn 2019 - 2024 với mục

tiêu trở thành ngân hàng bán lẻ hàng đầu, có tăng trưởng tổng thu nhập ở mức cao, đem

lại sự trải nghiệm tốt nhất cho khách hàng và tập trung cho các phân đoạn mục tiêu ở

khách hàng cá nhân, doanh nghiệp nhỏ và vừa; song song với việc mở rộng khách hàng

doanh nghiệp lớn.

2.1.2 Giới thiệu về Ngân hàng TMCP Á Châu - PGD Nhiêu Lộc, chi nhánh Nhiêu

Lộc, Quận 3

2.1.2.1 Lịch sử hình thành

Ngân hàng TMCP Á Châu – Phòng Giao dịch Nhiêu Lộc, Quận 3 đi vào hoạt

động ngày 29/12/2010

Địa chỉ: 945 Hoàng Sa, Phường 11, Quận 3, TP.HCM.

Số điện thoại: 028 3935 2190.

Số Fax: 028 3935 2191.

Trực thuộc: Chi nhánh Hoà Hưng.

2.1.2.2 Địa bàn hoạt động, đặc điểm khách hàng

Phòng giao dịch ACB - Nhiêu Lộc toạ lạc tại 945 Hoàng Sa, Phường 11, Quận 3,

Thành phố Hồ Chí Minh.:

- Vị trí địa lý thuận lợi trên địa bàn Kênh Nhiêu Lộc rộng lớn, nằm trên con đường

Hoàng Sa đông đúc, nhộn nhịp với đa dạng các ngành nghề xung quanh.

- Dân cư xung quanh chủ yếu là những hộ gia đình hay các doanh nghiệp nhỏ, buôn

bán nhỏ lẻ.

- Là nơi tập trung nhiều cư dân và các hộ kinh doanh cá thể, doanh nghiệp nhỏ. Còn có

siêu thị Coopmart, trường tiểu học Trương Quyền, trường THCS Đoàn Thị Điểm,

trung tâm dạy nghề hay đại lý bưu điện,…
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2.1.2.3 Cơ cấu tổ chức tại ACB - PGD Nhiêu Lộc

Sơ đồ 2.1: Cơ cấu tổ chức tại ACB - PGD Nhiêu Lộc

2.1.2.4 Chức năng nhiệm vụ của từng bộ phận

- Giám đốc: Quản lý và đưa ra các quyết định về vấn đề liên quan đến những cán bộ

trong ngân hàng, điều hành mọi hoạt động liên quan đến tổ chức, khen thưởng, bổ

nhiệm,… Đồng thời giám đốc còn có nhiệm vụ hướng dẫn thực hiện đúng các chức

năng, nhiệm vụ trong phạm vi hoạt động trong ngân hàng.

- Phòng tín dụng cá nhân, doanh nghiệp: Bao gồm các chuyên gia đảm nhiệm các

nhiệm vụ chính như thẩm định các hồ sơ dự án, cung cấp các sản phẩm, dịch vụ đến

khách hàng.

- Phòng giao dịch: Thực hiện các giao dịch tài chính như gửi tiền, rút tiền, chuyển tiền

mở tài khoản, thanh toán hoá đơn, đăng ký sử dụng các sản phẩm, dịch vụ của ngân

hàng.
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- Bộ phận hành chính: Thực hiện xây dựng tổ chức, quản lý hành chính và nhân viên,

đào tạo tại chi nhánh hay phòng giao dịch, bảo vệ an toàn an ninh tại chi nhánh, phòng

giao dịch.

- Thủ quỹ: Đảm nhiệm quản lý tiền mặt, quản lý các tài khoản, đảm bảo sự liên lạc với

các bên liên quan về các khoản chi phí và thu nhập.

- Bộ phận hỗ trợ: Là người đảm nhiệm việc tìm kiếm và tạo ra nhiều mới mẻ làm

khách hàng có nhu cầu vay vốn. Còn đảm nhiệm về việc soạn giấy tờ đề suất cho vay,

huy động vốn, kiểm soát vốn sau vay.

2.2 Thực trạng và kết quả nghiên cứu
2.2.1 Một số sản phẩm cho vay khách hàng cá nhân tại Ngân hàng TMCP Á Châu

chi nhánh Nhiêu Lộc

Cho vay tiêu dùng

- Cho vay mua ô tô đối với khách hàng cá nhân hay với các hộ gia đình: Là một khoản

vay dài hạn với các thủ tục vô cùng dễ dàng, nhanh chóng, lãi suất có nhiều ưu đãi cho

khách hàng đến vay và hạn mức cho vay cao.

- Cho vay mua nhà ở: Cũng giống với cho vay mua ô tô đều là một khoản vay dài hạn

với những thủ tục vô cùng nhanh chóng, dễ dàng, lãi suất cạnh tranh, khách hàng có

thể đảm bảo các khoản vay bằng tài sản được hình thành từ vốn vay.

- Cho vay tiêu dùng: Là một khoản vay không cần có tài sản bảo đảm nên có thể đáp

ứng được nhu cầu tiêu dùng cho khách hàng cá nhân, đồng thời với những thủ tục vô

cùng đơn giản và mức cho vay cao, phương thức vay đa dạng.

- Cho vay hỗ trợ chi phí du học: Là khoản vay dài hạn có thể hỗ trợ cho khách hàng

một khoản tiền vay để có thể chi trả cho các chi phí du học với những thủ tục vô cùng

dễ dàng và phương thức trả nợ linh hoạt.

- Cho vay tiêu dùng đảm bảo bằng bất động sản: Là một khoản vay có thể đáp ứng

được nhu cầu tiêu dùng cho khách hàng cá nhân, với những thủ tục đễ dàng, nhanh

chóng và mức cho vay cao.

- Cho vay chứng minh tài chính: Là một khoản vay có thể giúp cho khách hàng cần xin

visa với điều kiện khách hàng phải cung cấp được bằng chứng tài chính thông qua thẻ
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tín dụng và các khoản vay sẽ được thế chấp bằng chính thẻ tiết kiệm được hình thành

từ số tiền vay.

- Cho vay cầm cố các giấy tờ có giá, thẻ tiết kiệm: Các khoản vay có thể cung cấp cho

khách hàng một khoản tiền khi chưa đến hạn, giúp khách hàng không cần phải rút sớm

tiền tiết kiệm và đảm bảo được khách hàng vẫn nhận được toàn bộ số lãi khi đã đưa ra

từ trước, với những thủ tục đơn giản và phương thức vay đa dạng.

Cho vay kinh doanh

- Cho vay đối với phục vụ sản xuất kinh doanh là khách hàng cá nhân: Là một khoản

vay dài hạn có thể cung cấp được khoản vốn kinh doanh, nhân viên tín dụng sẽ tư vấn

miễn phí cho khách hàng và đưa ra những phương án vay vốn hiệu quả và an toàn nhất.

- Cho vay ứng trước tiền bán chứng khoán: Đây được xem là hình thức mà ngân hàng

cho phép ứng trước cho khách hàng một khoản tiền tương ứng với số tiền mà khách

hàng sau khi đã bán số chứng khoán mà khách hàng đang nắm giữ.

- Cho vay cầm cố các chứng khoán niêm yết để đầu tư trong kinh doanh chứng khoán:

Là hình thức mà ngân hàng cho phép khách hàng có thể vay một khoản tiền để đầu tư

chứng khoán tương ứng với số tiền số chứng khoán được niêm yết mà khách hàng đang

nắm giữ.

2.2.2 Quy trình cho vay khách hàng cá nhân

Sơ đồ 2.2: Quy trình cho vay khách hàng cá nhân
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Bước 1: Lập hồ sơ vay vốn

Lập hồ sơ cho vay được xem là nền tảng quan trọng trong quy trình cho vay.

Quy trình này là khách hàng sau khi được nhân viên tư vấn và tiếp xúc có nhu cầu vay

vốn, nhân viên tư vấn sẽ hướng dẫn khách hàng lập hồ sơ với những thủ tục, thông tin

đầy đủ theo yêu cầu cần. Một hồ sơ cho vay bao gồm các thông tin như sau:

- Đơn xin vay vốn từ khách hàng.

- Các kế hoạch sản xuất kinh doanh và phương án đề ra trả nợ hoặc dự án đầu tư.

- Khả năng pháp lý về thông tin và khả năng hành vi của khách hàng tại ngân hàng.

- Các tài sản thế chấp có giấy tờ, cầm cố hoặc bảo đảm được các nợ vay.

- Các tài liệu có liên quan khác nếu cần thiết.

Bước 2: Tiếp nhận, phân tích và thẩm định hồ sơ

Khi phân tích và thẩm định các nhu cầu vay vốn của khách hàng, thì nhân viên

cần phải đánh giá được tình hình thực tế và tài chính của ngân hàng, đồng thời nhân

viên còn phải thẩm định được tính khả thi của dự án, mục đích sử dụng vốn và kế

hoạch trả nợ của khách hàng, sau đó nhân viên tín dụng sẽ phải tiến hành xác minh và

đánh giá tài sản thế chấp. Sau khi đã đánh giá và thẩm định hồ sơ nhân viên cần phải

đến nơi ở hoặc nơi làm việc của khách hàng để thẩm định các tài sản thế chấp và thu

thập đầy đủ thông tin cần thiết của khách hàng từ những cuộc trao đổi cá nhân hay

người thân, đồng nghiệp,…

Quan việc phân tích và thẩm định nhân viên cần phải nắm rõ chính xác những

thông tin cần thiết và tìm hiểu kỹ để tránh được những nguy cơ tiềm ẩn của rủi ro, đồng

thời kiểm soát những rủi ro và đưa ra những biện pháp để ngăn chặn những thiệt hại có

thể xảy ra bất cứ lúc nào.

Bước 3: Xem xét và quyết định cho vay

Đây là bước vô cùng quan trọng trong quy trình cho vay, vì nó làm ảnh hưởng

đến kết quả hoạt động trong việc cho vay. Và đây cũng là bước mà nhân viên khó xử lý

nhất và rất hay mắc những sai lầm khi trong quá trình đưa ra quyết định đối với các

khách hàng không tốt hay từ chối cho vay những khách hàng tốt.
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Để khắc phục được những lỗi này, nhân viên ngân hàng phải xét kỹ từ kết quả đã

được phân tích và thẩm định rồi đưa ra quyết định có nên từ chối cho vay hay chấp

nhận có nên cho vay.

Bước 4: Hoàn tất hồ sơ

Khi quyết định cho vay đã được đưa ra, nhân viên trong ngân hàng sẽ có công

đoạn tiến hành hoàn thiện hồ sơ như sau:

- Khách hàng sẽ được nhân viên hướng dẫn ký tên trên những giấy tờ liên quan đến

việc cho vay.

- Cầm cố tài sản và tiến hành công chứng hợp đồng thế chấp.

- Khi hồ sơ đã được hoàn tất sẽ được tiến hành trình lên Ban lãnh đạo phòng tín dụng

xem xét và xét duyệt trước khi đưa cho khách hàng ký tên.

Bước 5: Giải ngân

Sau khi khách hàng đã ký tên vào hợp đồng, nhân viên trong phòng tín dụng sẽ

giữ 1 bản hợp đồng để theo dõi, 1 bản hợp đồng sẽ bàn giao cho khách hàng, bản còn

lại sẽ được chuyển cho phòng kế toán và phòng lưu trữ hồ sơ. Đồng thời ngân hàng sẽ

đưa cho khách hàng một số tiền dựa trên cơ sở hạn mức tín dụng trong hợp đồng đã

được ký từ trước đó.

Sau khi đã giải ngân xong, ngân hàng cần phải kiểm soát được việc sử dụng vốn

vay của khách hàng, khi phát hiện những sai xót của khâu trước thì cần phải đưa ra

những giải pháp để khác phục. Tuy nhiên, việc giải ngân cũng cần được đảm bảo theo

đúng tiến độ đã được ký kết trong hợp đồng từ trước nhằm giúp khách hàng vay đảm

bảo tiến độ của việc sử dụng vốn vay.

Bước 6: Theo dõi nợ vay và xử lý nợ vay

Việc theo dõi nợ vay là bước cuối cùng nhằm đảm bảo được số tiền mà khách

hàng đã vay sử dụng có đúng với mục đích đã được cam kết trong hợp đồng. Qúa trình

này không chỉ giúp cho ngân hàng ngăn chặn khi kịp thời phát hiện những khách hàng

có ý đồ sử dụng vốn không đúng với mục đích và đưa ra những giải pháp nhằm xử lý

được những rủi ro cho ngân hàng như:

- Ngân hàng sẽ tiến hành giám sát các tài khoản của khách hàng .



23

- Các khoản vay trả lãi định kỳ của khách hàng sẽ được ngân hàng giám sát kỹ lưỡng.

- Khách hàng cần phải bổ sung thêm những yêu cầu về TSĐB khi cần thiết.

Khi hồ sơ của các khoản đã đến kỳ hạn đóng tiền lãi hoặc các điều khoản trong

hợp đồng mà khách hàng vi phạm thì ngân hàng sẽ tiến hành kiểm tra xử lý nợ vay như

thu nợ, chấm dứt các khoản cho vay trong hợp đồng .

2.2.3 Phân tích tình hình hoạt động cho vay KHCN

ĐVT: triệu đồng

Bảng 2.1: Tình hình hoạt động cho vay KHCN năm 2021 - 2023

( Nguồn: Phòng Kinh doanh ACB - PGD Nhiêu Lộc năm 2021 - 2023)

Qua bảng số liệu vừa tính được ở trên cho ta thấy được hoạt động cho vay KHCN được

biểu hiện qua các chỉ tiêu như: doanh số cho vay KHCN, doanh số thu nợ cho vay

KHCN, dư nợ cho vay chiếm tỷ trọng tương đối lớn trên 70% và có chiều hướng tăng

lên qua các năm, tỷ lệ nợ xấu cũng có chiều hướng tăng theo qua các năm. Nhìn chung

thì hoạt động cho vay KHCN đang được phát triển và ngày càng được mở rộng trên thị

trường kinh tế - tài chính. Khách hàng có nhu cầu sủ dụng vốn vay ngày càng cao nên

đã mang lại nhiều doanh thu lợi nhuận cho ngân hàng. Hoạt động cho vay KHCN năm

2021 - 2023 được thể hiện cụ thể như sau:

Doanh số cho vay KHCN của ACB giai đoạn 2021 - 2023 có chiều hướng tăng

lên. Doanh số cho vay của năm 2022 đạt 530.154 triệu đồng, so với năm 2021 tăng

154.887 triệu đồng tương ứng tăng 41%. Đến năm 2023, doanh số cho vay đạt được
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596.237 triệu đồng, tăng 66.083 triệu đồng so với năm 2022 tương ứng tăng 12%. Tuy

nhiên tốc độ phát triển tín dụng của khách hàng cá nhân chưa đạt được tới điểm cực đại,

nhưng doanh số cho vay KHCN giai đoạn 2021 - 2023 đã chứng tỏ được nhu cầu của

việc sử dụng vốn vay của dân cư ngày càng đi lên. Đồng thời, thể hiện được sự tin

tưởng của khách hàng đối với ngân hàng ACB ngày càng cao và vị thế của ngân hàng

trên thị trường tài chính ngày càng được củng cố.

Biểu đồ 2.1: Doanh số cho vay

Doanh số thu nợ cho vay KHCN của ACB giai đoạn 2021 - 2023 có chiều

hướng tăng lên nhưng vẫn có một số vấn đề không được ổn định. Doanh số thu nợ cho

vay của năm 2022 đạt 490.155 triệu đồng, so với năm 2021 tăng 192.353 triệu đồng

tương ứng tăng 65%. Đến năm 2023, doanh số cho vay đạt được 308.525 triệu đồng,

giảm 181.630 triệu đồng so với năm 2022 tương ứng giảm 37%. Nguyên nhân dẫn đến

sự không ổn định là do nền kinh tế còn nhều bất ổn, đã ảnh hưởng đến công việc, sản

xuất kinh doanh và thu nhập của dân cư, đặc biệt rơi ào cuối năm 2022 và đầu năm

2023. Vì thế đã dẫn đến khách hàng của ACB gặp nhiều khó khăn trong việc thanh

toán các khoản vay khi đến hạn. Với tình hình như này ngân hàng ACB đã đưa ra một

số biện pháp nghiệp vụ nhằm đẩy nhanh việc thu hồi nợ từ các khoản vay.
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Biểu đồ 2.2: Doanh số thu nợ

Dư nợ cho vay KHCN của ACB giai đoạn 2021 - 2023 có xu hướng tăng lên

đều qua các năm. Dư nợ cho vay năm 2022 đạt 525.122 triệu đồng, tăng 39.999 triệu

đồng so với năm 2021 tương ứng tăng 8%. Đến năm 2023 dư nợ cho vay đạt được

740.834 triệu đồng, tăng 215.712 triệu đồng so với năm 2022 tương ứng tăng 41%.

Việc dư nợ gia tăng cũng là ngân hàng đã thực hiện đúng theo chỉ đạo của NHNN về

việc lãi suất cho vay liên tục giảm xuống. Và đây cũng là cơ hội cho khách hàng đến

ngân hàng vay vốn và cũng làm gia tăng tỷ lệ dư nợ cho vay KHCN.

Biểu đồ 2.3: Dư nợ cho vay

Tình hình nợ xấu cho vay KHCN giai đoạn 2021 - 2023 luôn duy trì ở mức

thấp. Tỷ lệ nợ xấu thường rơi vào nhóm 3,4,5 và có chiều hướng tăng lên. Vấn đề nợ

xấu là mối lo ngại đối với ngân hàng, việc thẩm định và xử lý các khoản vay đã khó

nhưng việc thu hồi nợ cả gốc và lãi càng khó khăn hơn. Nguyên nhân chính là do
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khách hàng không có khả năng trả nợ và làm phát sinh thêm nợ quá hạn, nếu không kịp

thời xử lý thì sẽ dẫn đến nợ xấu càng tăng cao.

Đầu năm 2021 đạt được 5.350 triệu đồng tương ứng chiếm 100% trong cơ cấu

nợ, năm 2022 đạt 6.735 triệu đồng tương ứng chiếm 100% trong cơ cấu nợ, đến năm

2023 đạt 8.520 triệu đồng tương ứng chiếm 100% so với năm trước đó. Với tình hình

này thì khả năng khách hàng trả nợ cho ngân hàng cao. Cụ thể tỷ lệ nợ xấu của năm

2021 là 0,98%, năm 2022 là 1,39% và đến năm 2023 là 1,25%, tỷ lệ nợ xấu < 2% cho

ta thấy được hoạt động cho vay KHCN đạt được hiệu quả cao và ngăn chặn được nhiều

rủi ro.

Biểu đồ 2.4: Tỷ lệ nợ xấu

2.2.4 Phân tích các nhân tố tác động đến hoạt động cho vay KHCN tại Ngân hàng

TMCP Á Châu
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Bảng 2.2: Các nhân tố

(Nguồn: kết quả phân tích dữ liệu sơ cấp)

2.2.4.1 Nhân tố chính sách tín dụng



28

Biểu đồ 2.5: Nhân tố chính sách tín dụng

(Nguồn: kết quả chạy được từ SPSS)

Biến CS3 “ Tỷ lệ lãi suất cho vay thấp hơn các ngân hàng khác “ có giá trị trung bình

nhỏ nhất = 3.63. Mức trung bình này cho thấy khảo sát này chưa nhận được sự đồng ý.

Điều này cho ta thấy được lãi suất của ngân hàng không đáp ứng được nhu cầu tốt. Qua

đó có thể thấy được tỷ lệ lãi suất cho vay thấp hơn các ngân hàng khác khi không bị

ảnh hưởng tích cực mà còn ảnh hưởng tiêu cực đến lãi suất ngân hàng. Việc lãi suất

cho vay của ngân hàng thấp hơn các ngân hàng khác cũng không bị ảnh hưởng đến nhu

cầu khách hàng đến vay, vì trong quá trình vay thì lãi suất cũng sẽ bị thay đổi lên

xuống tuỳ vào từng thời điểm nên cũng ảnh hưởng tiêu cực đến tâm lý của khách hàng

có ý định đến ngân hàng vay, nên có lãi suất ưu đãi thì sẽ thu hút được nhiều khách

hàng. Vậy nên, khi khách hàng đi vay nên lựa chọn những ngân hàng có lãi suất thấp

hơn.

Biến CS2 “ Tỷ lệ hạn mức cho vay đáp ứng được nhu cầu của khách hàng “ có giá trị

trung bình cao nhất = 4.28. Cho thấy rằng đa số người trả lời khảo sát này đồng tình

với nhận định này. Điều này cho thấy rằng các nhu cầu của khách hàng khi đến vay

vốn có khả năng ngân hàng đáp ứng được.
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2.2.4.2 Nhân tố cơ sở vật chất

Biểu đồ 2.6: Nhân tố cơ sở vật chất

(Nguồn: kết quả chạy được từ SPSS)

Biến CSVC1 “Cơ sở vật chất khang trang, hiện đại“ có giá trị trung bình thấp nhất =

4.19. Mức trung bình này cho thấy khảo sát này chưa nhận được sự đồng ý. Điều này

cho thấy rằng cơ sở vật chất không có nhiều thiết bị hiện đại mà khách hàng mong

muốn. Qua đó có thể thấy được rằng cơ sở vật chất ở ngân hàng không ảnh hưởng về

tích cực mà ảnh hưởng tiêu cực đến ngân hàng. Việc cơ sở vật chất thiết bị còn lạc hậu

thì các công việc của ngân hàng sẽ được xử lý kém, chậm chạp, các hoạt động của

ngân hàng được thực hiện khó khăn. Điều đó làm cho Ngân hàng tụt hậu, kém phát

triển, không thu hút được nhiều khách hàng sẽ làm hạn chế hoạt động cho vay. Vậy

nên khi lựa chọn khách hàng đặc biệt chú ý chọn những ngân hàng có cơ sở vật chất

thiết bị tốt để đáp ứng được như cầu mong muốn.

Biến CSVC4 “Không gian giao dịch thoải mái tiện nghi“ có giá trị trung bình cao nhất

= 4.42. Cho thấy rằng đa số người trả lời khảo sát này đồng tình với nhận định này.

Điều này cho thấy rằng không gian ở ngân hàng tạo được cảm giác thoải mái cho

khách hàng khi đến ngân hàng giao dịch.



30

2.2.4.3 Nhân tố sản phẩm tín dụng

Biểu đồ 2.7: Nhân tố sản phẩm tín dụng

(Nguồn: kết quả chạy được từ SPSS)

Biến SP4 “Sản phẩm tín dụng có tính cạnh tranh so với các sản phẩm cùng loại của

ngân hàng” có giá trị trung bình thấp nhất = 3.885. Mức trung bình này nói lên được sự

không đồng ý lắm từ người trả lời khảo sát. Khi vay vốn, nhìn chung khách hàng phải

có được dự án khả thi, rõ ràng thì chỉ ra các đối tượng mà đầu tư vốn được sử dụng

trong sản xuất kinh doanh, sản phẩm và khả năng tiêu thụ ra sao, vòng quay vốn và

thời hạn thu hồi vốn như thế nào thì mới có thể vay được vốn của ngân hàng. Vậy nên,

nhờ vào ưu đãi, chi phí, điều kiện vay, nên khách hàng có thể lựa chọn được sản phẩm

tín dụng phù hợp trong điều kiện cho phép.

Biến SP1 “Sản phẩm tín dụng ngày càng phát triển” có giá trị trung bình cao nhất =

4.275. Cho thấy rằng đa số người trả lời khảo sát này đồng ý với nhận định này. Nhiều

khách hàng cần vay vốn cũng băn khoăn không biết nên vay theo loại hình nào, có

những sản phẩm tín dụng nào. Các sản phẩm ngày càng phát triển phong phú và đa

dạng hơn, loại hình tín dụng mà ngân hàng cung cấp là mua nhà, vay mua xe, vay tiêu
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dùng cá nhân,... Từ đó sẽ dễ đáp ứng được nhu cầu đa dạng của khách hàng. Tóm lại,

sự phát triển của sản phẩm tín dụng sẽ góp phần tích cực đến nhu cầu vay vốn của

khách hàng.

2.2.4.4 Nhân tố cán bộ tín dụng

Biểu đồ 2.8: Nhân tố cán bộ tín dụng

(Nguồn: kết quả chạy được từ SPSS)

Biến CB4 “CBTD thường xuyên theo dõi đôn đốc khách hàng trả nợ vay” có giá trị

trung bình thấp nhất = 4.01. Giá trị trung bình này cho thấy vẫn còn một bộ phận khách

hàng không đồng ý lắm với nhận định này. Việc đôn đốc theo dõi người vay trả nợ, trả

lãi ngân hàng đầy đủ, đúng hạn và tích cực tham gia xử lý các khoản nợ quá hạn, nợ

xấu, những điều này sẽ giúp ích cho khách hàng rất nhiều, tránh những rủi ro không

cần thiết. Tuy nhiên, việc đôn đốc khách hàng vào khoảng thời gian nào là hợp lý,

không nên đôn đốc quá nhiều lần để tránh gây khó chịu cho khách hàng. Vì vậy, việc

cán bộ tín dụng theo dõi đôn đốc khách hàng trả nợ vay có ảnh hưởng tích cực nhiều

đến khoản nợ cũng như thời hạn trả nợ.

Biến CB1 “CBTD có thái độ lịch sự, nhã nhặn với khách hàng” có giá trị trung bình

cao nhất = 4.26. Điều này cho thấy rằng đa số người trả lời khảo sát này đồng ý với
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nhận định này. Cán bộ tín dụng là cầu nối giữa ngân hàng và khách hàng và là người

trực tiếp thực hiện nghiệp vụ. Không phải kỹ năng mà thái độ chăm sóc khách hàng

mới là nhân tố quan trọng hàng đầu có thể ảnh hưởng tới sự thân thiết giữa khách hàng

và ngân hàng. Thái độ của nhân viên sẽ tác động đến suy nghĩ cũng như quyết định vay

vốn từ khách hàng. Bên cạnh đó, khách hàng sẽ nhận được sự tôn trọng, tạo được ấn

tượng ban đầu và thiện cảm, từ đó làm cho khách hàng có hình ảnh tốt mà quyết định

đến việc quay lại lần sau. Vì vậy, nhân viên trong ngân hàng cần có thái độ lịch sự,

thân thiện với khách hàng sẽ tạo nhiều sự tác động tích cực đến việc vay vốn khi giao

dịch với khách hàng.

2.2.4.5 Nhân tố từ phía khách hàng

Biểu đồ 2.9: Nhân tố từ phía khách hàng

(Nguồn: kết quả chạy được từ SPSS)

Biến KH2 “Khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản vay tại ngân hàng” có giá trị

trung bình thấp nhất = 3.595. Mức trung bình này cho thấy khảo sát này chưa nhận

được sự đồng ý lắm từ phía người trả lời. Điều đó cho thấy rằng gia hạn nợ là quyền

của người vay có thể muốn hoặc không muốn. Tuy nhiên việc gia hạn nợ sẽ chỉ áp
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dụng cho những khách hàng có mục đích chính đáng như khó khăn về tài chính dẫn

đến chưa trả được theo thời hạn, không phải khách hàng nào cũng có quyền gia hạn và

được ngân hàng cho gia hạn, Vì vậy, nhu cầu gia hạn nợ của khách hàng cũng sẽ bị ảnh

hưởng.

Biến KH1 “Khách hàng có vốn vay hiệu quả” có giá trị trung bình cao nhất = 4.13.

Cho thấy rằng đa số người trả lời khảo sát này đồng tình với nhận định này. Khách

hàng kinh doanh mà thiếu vốn đầu tư thì việc vay vốn có thể là giải pháp hữu hiệu nhất.

Điều này mang lại những thuận lời cho khách hàng như là tiết kiệm về thời gian, tăng

tính linh hoạt trong quản lí tài chính, đa dạng hóa nguồn vốn (vốn tự có, vốn từ đối tác,

vốn từ ngân hàng)... Khách hàng có thể có được số tiền lớn để đầu tư trong thời gian

ngắn, tạm thời giải quyết các vấn đề tài chính và tiếp tục kinh doanh. Tuy nhiên, việc

vay vốn cũng đi kèm những rủi ro và hạn chế bao gồm việc trả tiền lãi, chuẩn bị hồ sơ

vay vốn, rủi ro tài chính… nhưng điều này không làm ảnh hưởng nhiều đến việc vay

vốn. Vì vậy, việc chuẩn bị nguồn vốn kèm theo lãi suất phù hợp và hồ sơ vay đơn giản

từ phía ngân hàng sẽ có nhiều ảnh hưởng tích cực, nhiều khách hàng đến vay vốn sẽ bị

thu hút.

Các nhân tố 1 2 3 4 Tổng
CS 4.145 4.275 3.63 3.765 3.95

CSVC 4.185 4.21 4.23 4.415 4.26
SP 4.275 4.19 4.135 3.885 4.12
CB 4.26 4.09 4.04 4.01 4.10
KH 4.13 3.595 3.85 4.015 3.90

Nhận xét chung: Trên bảng tính trên, cho thấy được nhân tố cơ sở vật chất có giá trị

trung bình cao nhất là 4.26. Có tác động mạnh mẽ tới việc đầu tư vào cơ sở hạ tầng và

trang thiết bị, tầm quan trọng của cơ sở vật chất trong hoạt động của các tổ chức trong

nhân hàng. Vì thế, cần phải cải thiện về trang thiết bị và cơ sở hạ tầng để không còn

gặp khó khăn trong giao dịch, và có được sự hài lòng của khách hàng. Còn đối với

nhân tố từ phía khách hàng có giá trị trung bình nhỏ nhất là 3.90, điều này cho thấy
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được các sản phẩm, dịch vụ cần cải thiện thêm sự khác biệt và có cần có sự hoàn thiện

về hạn mức tính dụng hay về chính sách lãi suất.

2.3 Đánh giá các nhân tố tác động đến hoạt động cho vay KHCN và tình

hình hoạt động cho vay KHCN
- Việc xác định yếu tố nào quan trọng nhất đối với một ngân hàng có thể phụ thuộc vào

nhiều yếu tố cụ thể như mục tiêu kinh doanh, thị trường và tình hình kinh tế. Tuy nhiên,

có thể xem xét mức độ quan trọng của từng yếu tố như sau:

Chính sách tín dụng: Quan trọng vì nó quyết định cách ngân hàng cho vay, quản lý

rủi ro, và duy trì sự ổn định tài chính. Chính sách tín dụng hiệu quả giúp ngân hàng

phát triển bền vững và bảo vệ khỏi rủi ro nợ xấu.

Cơ sở vật chất: Dù quan trọng trong việc tạo ra một môi trường làm việc tốt và lôi

cuốn thêm nhiều khách hàng, cơ sở vật chất không phải là yếu tố quan trọng lớn đối

với kết quả hoạt động của ngân hàng.

Sản phẩm tín dụng: Rất quan trọng vì các sản phẩm tín dụng đa dạng và hấp dẫn giúp

ngân hàng cạnh tranh và đáp ứng nhu cầu của nhiều khách hàng khác nhau. Việc phát

triển các sản phẩm tín dụng linh hoạt có thể giúp ngân hàng tăng doanh thu và thị phần.

Cán bộ tín dụng: Cán bộ tín dụng là người trực tiếp làm việc với khách hàng, đánh giá

rủi ro, và ra quyết định cho vay. Cán bộ tín dụng giỏi sẽ giúp ngân hàng quản lý rủi ro

hiệu quả và xây dựng mối quan hệ tốt với khách hàng.

Nhân tố phía khách hàng: Rất quan trọng vì khách hàng là nguồn thu nhập chính của

ngân hàng. Hiểu biết sâu sắc về nhu cầu và khả năng tài chính của khách hàng giúp

ngân hàng cung cấp các sản phẩm và dịch vụ phù hợp, đồng thời giảm thiểu rủi ro tín

dụng.

Kết luận: Hoạt động cho vay của ngân hàng bị ảnh hưởng bởi nhiều nhân tố khác nhau

theo kết quả khảo sát từ 200 khách hàng. Việc xác định yếu tố nào quan trọng nhất đối

với một ngân hàng có thể phụ thuộc vào nhiều yếu tố cụ thể như mục tiêu kinh doanh,

thị trường, và tình hình kinh tế. Tuy nhiên, có thể xem xét mức độ quan trọng của từng

nhân tố mà nhận thấy rằng cán bộ tín dụng và chính sách tín dụng có thể được xem là

hai yếu tố quan trọng nhất đối với một ngân hàng vì chúng trực tiếp ảnh hưởng đến khả



35

năng quản lý rủi ro và hoạt động tín dụng, từ đó quyết định sự ổn định và phát triển của

ngân hàng. Nhằm góp phần gia tăng doang số cho vay của ngân hàng, cần phát huy và

phát triển hơn nữa các nhân tố trên. Kết hợp các nhân tố này một cách hiệu quả bên

cạnh giúp ngân hàng gia tăng doanh số mà còn cải thiện toàn bộ hoạt động.

2.4 Những thành tựu và tồn tại trong hoạt động cho vay KHCN tại Ngân

hàng TMCP Á Châu - PDG Nhiêu Lộc

2.4.1 Những thành tựu

Về cơ cấu cho vay: Phòng giao dịch cần phải chú trọng tới việc mở rộng thêm về danh

mục cho vay vì cơ cấu chưa được đồng đều. Cần tập trung chủ yếu vào cho vay mua

đất nhà ở, mua sắm nhà cửa, mua ô tô,... Việc cho vay như thế này đã giúp cho phòng

giao dịch được mở rộng thêm về tín dụng và giảm thiểu được rủi ro tín dụng chung.

Về chất lượng khoản vay: Những khoản vay nhỏ lẻ và tài sản thế chấp cầm cố đều có

mức độ an toàn cao. Đối với nhu cầu vay vốn để sữa chữa nhà cửa, mua sắm thì tài sản

bảo đảm thường là quyền sở hữu và sử dụng nhà đất. Các khoản nợ xấu này cũng được

xem là có khả năng thu hồi.

Về khả năng thu hồi vốn: Giá trị tài sản bảo đảm nợ vay rất cao so với dư nợ cho vay

nên các khoản vay của phòng giao dịch có khả năng thu hồi được nợ với quy trình

thẩm định chặt chẽ. Các loại hình cho vay mua nhà, sửa chữa phải trả lãi định kỳ hàng

tháng hay quý nên phòng giao dịch có thể quản lý được nguồn tiền của khách hàng và

hạn chế được nhiều rủi ro.

Về khả năng quản lí và giám sát rủi ro:

- Rủi ro về lãi suất: Lãi suất không có rủi ro, bởi vì trong ngân hàng lãi suất sẽ được

thay đổi định kỳ 3 tháng 1 lần ngoại trừ khi lãi suất bị biến động.

- Rủi ro về tỷ giá: không có rủi ro nào vì trong ngân hàng chủ yếu là thực hiện cho vay

bằng VND.

- Rủi ro về tín dung: rủi ro lớn nhất của việc cho vay là thiếu thông tin về thị trường bất

động sản đối với các khoản vay mua sắm, sửa chữa, vì thế khả năng trả nợ rấ khó để

đánh giá một cách chính sát được. Vậy nên nếu khách hàng không trả nợ đúng hạn thì

ngân hàng sẽ có rủi ro rất cao.
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- Rủi ro về đạo đức: một số ngân hàng xuất hiện tình trạng làm giả mạo hồ sơ cho vay..

Vì thế ngân hàng cần phải thường xuyên đưa ra những chương trình đào tạo đội ngũ

nhân viên về tư tưởng đạo đức, quản lý chặt chẽ và áp dụng các chế độ lương thưởng

phù hợp.

2.4.2 Những tồn tại

2.4.2.1 Chính sách tín dụng

- Trong chính sách tín dụng có 2 nhân tố chưa đáp ứng được sự hài lòng của khách

hàng đó là nhân tố: lãi suất cho vay thấp hơn các ngân hàng khác, thời gian xét duỵêt

khoản vay nhanh. Lý do mà không hài lòng về 2 nhân tố này:

+ Về phí dịch vụ và chi phí: Ngân hàng đang áp dụng phí dịch vụ cao hoặc những chi

phí không được rõ ràng. Vì thế những khoản này có thể làm tăng tổng chi phí vay

mượn nên lãi suất thấp không còn hấp dẫn đến khách hàng.

+ Về chất lượng dịch vụ, sản phẩm: Các sản phẩm vay ngân hàng cung cấp không linh

hoạt thì sẽ không phù hợp với những điều kiện của khách hàng đưa ra thì sẽ dẫn đến

khách hàng không có ấn tượng tốt.

+ Về quy trình giải ngân chậm: Mặc dù quy trình xét duyệt nhanh nhưng trong quá

trình giải ngân hoặc việc chuyển tiền chậm trễ thì khách hàng sẽ cảm thấy không thoả

mãn.

+ Về dịch vụ khách hàng: Dù lãi suất, thời gian xét duyệt các khoản vay có thể thoả

mãn được nhu cầu, nhưng nếu ngân hàng không cung cấp những dịch vụ khách hàng

tốt thì cũng sẽ khiến khách hàng đánh giá không tốt về dịch vụ. Chẳng hạn như nhân

viên không nhiệt tình, thiếu sự minh bạch trong thông tin hoặc không hỗ trợ nhiệt tình.

+ Về điều kiện vay: Mặc dù ngân hàng có đưa ra lãi suất thấp hay thời gian xét duyệt

các khoản vay nhanh đi chăng nữa, nếu điều kiện vay mà ngân hàng đưa ra quá khắc

khe hay đưa ra yêu cầu về tài sản thế chấp quá cao thì cũng sẽ khiến khách hàng không

hài lòng.

+ Về chất lượng công nghệ: Nếu ngân hàng không có công nghệ hiện đại hay quản lí

trực tuyến các khoản vay thì khách hàng sẽ cảm thấy không được thoải mái khi tiến

hành giao dịch khi đến ngân hàng.
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2.4.2.2 Cơ sở vật chất

- Mặc dù cơ sở vật chất ngân hàng khang trang hiện đại được xem là tốt nhưng vẫn

chưa đáp ứng được sự hài lòng của khách hàng. Vì thế một số lý do mà chưa nhận

được sự hài lòng :

+ Về thị trường cạnh tranh: Trong thị trường cạnh tranh, nếu ngân hàng sở hữu được

cơ sở vật chất hiện đại và khang trang sẽ thu hút và giữ chân được khách hàng khi đến

ngân hàng.

+ Về việc đầu tư vào cơ sở hạ tầng: Để thu hút khách hàng tốt nhất, ngân hàng cần phải

đầu tư vào cơ sở hạ tầng để tạo được môi trường làm việc và phục vụ khách hàng tốt,

cơ sở vật chất cũng phải hiện đại và sang trọng nhằm nâng cao được chất lượng dịch vụ.

+ Về việc tạo dụng hình ảnh thương hiệu: Ngân hàng cần phải trang bị thêm cơ sở vật

chất hiện đại tạo thêm được hình ảnh thương hiệu và độ tin cậy. Điều này sẽ giúp cho

ngân hàng xây dựng được sự tin cậy của khách hàng và xây dựng thương hiệu cho

ngân hàng.

+ Về công nghệ phát triển hiện nay: Ngân hàng cần phải cập nhật liên tục về sự phát

triển của công nghệ hiện nay. Bao gồm các thiết bị công nghệ mới, phần mềm quản lí

tiên tiến, công cụ giao dịch điện tử và hệ thống an ninh.

2.3.2.3 Sản phẩm tín dụng

- Trong sản phẩm tín dụng có 1 nhân tố chưa đáp ứng được sự hài lòng của khách hàng

đó là nhân tố sản phẩm tín dụng có tính cạnh tranh so với các sản phẩm có cùng loại

của các ngân hàng khác. Lý do mà nhân tố này chưa được sự hài lòng của khách hàng

là:

+ Về lãi suất: Nếu lãi suất ngân hàng đưa ra cao hơn so với các ngân hàng khác thì sẽ

khiến khách hàng không hài lòng vì phải trả một số tiền nhiều hơn khoản vay của

khách hàng.

+ Về thời gian xử lý và xét duyệt: Nếu thời gian xử lý hồ sơ và xét duyệt thời khoản

vay quá lâu so với các ngân hàng khác thì khách hàng rất khó chịu do sự chậm trễ

trong việc nhận tiền.
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+ Về phí và chi phí bổ sung: Nếu ngân hàng áp dụng các loại phí cao hoặc cho phí bổ

sung chẳng hạn như phí mở hồ sơ, phí trễ hạn, phí trả nợ trước hạn. Điều này sẽ khiến

cho sản phẩm tín dụng trong ngân hàng trở nên kém hấp dẫn hơn so với những ngân

hàng đang cạnh tranh.

+ Về dịch vụ khách hàng: Nếu ngân hàng không cung cấp dịch vụ hỗ trợ, giải đáp thắc

mắc kịp thời hoặc xử lý khiếu nại không hiệu quả, thì sẽ làm chất lượng dịch vụ khách

hàng trong ngân hàng có thể bị ảnh hưởng lớn.

+ Về quảng cáo và truyền thông: Nếu ngân hàng không làm nổi bật được các lợi ích

của sản phẩm hoặc không truyền tải rõ ràng đến khách hàng thì sẽ khiến cho khách

hàng không nhận thức được đầy đủ giá trị và lợi ích của sản phẩm và khiến cho khách

hàng gặp vấn đề trong việc lựa chọn, dẫn đến sự không hài lòng.

2.4.2.4 Cán bộ tín dụng

- Mặc dù nhân tố cán bộ tín dụng thường xuyên theo dõi đôn đốc khách hàng trả các

khoản nợ vay tốt nhưng vẫn còn 1 số lý do khách hàng vẫn chưa được hài lòng chẳng

hạn như:

+ Về cảm giác bị áp lực: Trong ngân hàng việc thường xuyên đôn đốc và theo dõi các

khoản vay sẽ khiến cho khách hàng cảm thấy bị áp lực và căng thẳng, đặc biệt đối với

những khách hàng tài chính đang gặp vấn đề hoặc khó có thể thanh toán khoản nợ

đúng hạn.

+ Về giao tiếp thiếu chuyên nghiệp: Đối với việc giao tiếp, nếu cán bộ tín dụng không

chuyên nghiệp và có thái độ thô lỗ với khách hàng thì sẽ làm cho khách hàng không

thoả mãn về dịch vụ và tạo cảm giác cho khách hàng không được tôn trọng khi đến

ngân hàng.

+ Về thiếu hiểu biết về hoàn cảnh của khách hàng: Nếu cán bộ tín dụng không xem xét

kỹ lưỡng về hoàn cảnh cá nhân hay tài chính của khách hàng trước khi đôn đốc trả

khoản vay. Ngân hàng mà áp dụng các biện pháp đôn đốc trả các khoản vay không cần

thiết thì sẽ làm cho khách hàng cảm thấy khó chịu và không hài lòng về dịch vụ trong

ngân hàng.



39

+ Về phản ứng quá mức đối với trễ hạn: Trong cán bộ tín dụng nếu quá cứng rắn hay

phản ứng quá mức đối với các khoản nợ trễ hạn mà không xem xét kỹ lưỡng về tình

hình cụ thể của khách hàng, điều này có thể khiến cho khách hàng có cảm giác bị đối

xử không công bằng dẫn đến không hài lòng.

2.4.2.5 Nhân tố từ phía khách hàng

- Trong nhân tố từ phía khách hàng có 2 nhân tố chưa được sự hài lòng từ khách hàng

đó là nhân tố: khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản vay tại ngân hàng, khách

hàng chưa từng có lịch sử nợ quá hạn. Lý do chưa được sự hài lòng của khách hàng là:

+ Về khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản vay tại ngân hàng:

 Khách hàng có khả năng tài chính tốt: khách hàng không cần phải gia hạn nợ vì họ

có đủ khả năng tài chính để thanh toán khoản nợ đúng hạn.

 Quy trình xét duyệt gia hạn nợ phức tạp: quy trình gia hạn nợ tại ngân hàng có thể

quá phức tạp hoặc yêu cầu nhiều giấy tờ, khiến khách hàng không muốn thực hiện dẫn

đến không hài lòng.

 Điều kiện gia hạn nợ không hấp dẫn: Lãi suất hoặc các điều kiện đi kèm khi gia hạn

nợ không có sự hấp dẫn, làm khách hàng không có động lực gia hạn các khoản vay

trong ngân hàng.

 Sự thiếu tin tưởng vào ngân hàng: Khách hàng có thể không tin tưởng vào việc gia

hạn nợ tại ngân hàng hoặc lo ngại về các rủi ro pháp lý và tài chính.

+ Về khách hàng chưa từng có lịch sử nợ quá hạn:

 Dịch vụ kém: Dù khách hàng trả nợ đúng hạn, thì họ cũng có thể không hài lòng

với những dịch vụ khách hàng như thái độ phục vụ của nhân viên, thời gian giải quyết

các yêu cầu chậm trễ, hay thiếu sự hỗ trợ cần thiết từ các nhân viên trong ngân hàng.

 Phí và lãi suất: Ngân hàng có thể không rõ ràng trong việc công bố các khoản chi

phí hoặc lãi suất, dẫn đến sự bất mãn trong việc vay vốn tại ngân hàng khiến cho khách

hàng không được hài lòng.

 Thiếu tiện ích hoặc sản phẩm có thể phù hợp: Có một số các sản phẩm và dịch vụ

không đáp ứng được sự hài lòng.
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 Gặp nhiều trở ngại trong việc truy cập thông tin: Khách hàng có thể cảm thấy

không hài lòng nếu họ gặp khó khăn trong việc theo dõi thông tin tài khoản, khoản vay,

hoặc tìm hiểu các sản phẩm dịch vụ khác.
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CHƯƠNG 3: GIẢI PHÁPVÀ KIẾN NGHỊ VỀ THỰC TRẠNG

CHO VAYCỦAKHCN TẠI NGÂN HÀNG TMCPÁ CHÂU -

PGD NHIÊU LỘC
3.1 Các giải pháp cho các nhân tố tác động đến hoạt động cho vay KHCN
3.1.1 Chính sách tín dụng

- Giải pháp để duy trì lãi suất cho vay thấp hơn các ngân hàng khác:

+ Cần phải tăng cường nguồn vốn: Tận dụng vốn có chi phí thấp chẳng hạn như huy

động nguồn vốn từ các tổ chức tài chính quốc tế với lãi suất thấp hơn và có nhiều ưu

đãi trong việc phát hành trái phiếu.

+ Tối ưu hoá chi phí vận chuyển: Cần phải rút ngắn các chi phí không liên quan trong

các hoạt động vận hành ngân hàng để có thể giảm thiểu được lãi suất cho vay mà vẫn

đảm bảo được lợi nhuận trong ngân hàng.

+ Áp dụng công nghệ tài chính: sử dụng các công nghệ tài chính để giảm chi phí giao

dịch và quản lý, từ đó có thể cung cấp được các khoản vay có lãi suất thấp hơn tại ngân

hàng.

- Giải pháp để rút ngắn thời gian xét duyệt khoản vay:

+ Cần phải đào tạo và nâng cao chất lượng của nhân viên: Tăng cường đào tạo các

nhân viên trong ngân hàng có thể xử lý các hồ sơ cho vay một cách nhanh chóng và

hiệu quả và giảm thiểu được một số rủi ro trong tài chính.

+ Cải thiện quy trình cho vay: Cần phải giảm thiểu một số bước xét duyệt bằng cách

loại bỏ các thủ tục rườm rà hoặc dư thừa, tăng cường xử lý hồ sơ một cách tốt và nhanh

nhất có thể.

3.1.2 Cơ sở vật chất

- Để đảm bảo được ngân hàng có cơ sở vật chất ngân hàng khang trang hiện đại, thu

hút được khách hàng và có những biện pháp như sau:

+ Cần phải trang bị nhiều thiết bị hiện đại như là: Trang bị nội thất cao cấp và tiện lợi

để để đảm bảo được sự tiện nghi và có tính thẩm mỹ cao mang lại cảm giác thoải mái

khi đến giao dịch tại ngân hàng, xây dựng thêm các khu phục vụ dành cho khách VIP
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hay các khu vực phục vụ cho khách hàng có nhu cầu đặc biệt nhằm nâng cao được chất

lượng dịch vụ, đầu tư thêm về các thiết bị công nghê mới nhất như hệ thống quản lý an

ninh hiện đại hay các thiết bị ngân hàng kỹ thuật số để khách hàng có thể được trải

nghiệm khi đến ngân hàng.

+ Cần đầu tư thêm vào cơ sở hạ tầng: Tập trung vào xây dựng và nâng cấp các trụ sở

và chi nhánh ngân hàng với những kiến trúc hiện đại và tiện nghi nhằm tạo cảm giác

vui vẻ và thoải mái cho khách hàng, áp dụng các công nghệ tiên tiến và hiện đại trong

việc xây dựng môi trường làm việc cho nhân viên và sự thoải mái cho khách hàng.

3.1.3 Sản phẩm tín dụng

- Để đảm bảo sản phẩm tín dụng có tính cạnh tranh so với các sản phẩm có cùng loại

của các ngân hàng khác, cần thực hiện các biện pháp như sau:

+ Cần phải cải thiện về chính sách lãi suất và chi phí cạnh tranh: Cung cấp các lãi suất

ưu đãi cho khách hàng mới hay những khách hàng có lịch sử tín dụng tốt nhằm tăng

tính hấp dẫn từ sản phẩm tín dụng, còn phải giảm thiểu được các loại chi phí có liên

quan đến các khoản vay như phí tư vấn, phí xử lý hồ sơ và giúp cho các sản phẩm tín

dụng trong ngân hàng có tính cạnh tranh hơn.

+ Cần phải quảng cáo thêm về sản phẩm: Tổ chức các chương trình khuyến mãi như

giảm lãi suất cho tháng đầu tiên khi khách hàng đến vay hoặc tặng quà cho những

khách hàng sử dụng sản phẩm tín dụng tại ngân hàng, triển khai thêm các chương trình

quảng cáo trên các kênh truyền thông và mạng xã hội về sản phẩm tín dụng cho tới các

khách hàng có tiềm năng, tạo dựng thương hiệu và phát triển tốt hình ảnh một cách tin

cậy, chuyên nghiệp và đồng thời tăng sự tin cậy, vì thế các khách hàng sẽ bị thu hút và

đặt được sự tin tưởng vào việc sử dụng sản phẩm tín dụng trong ngân hàng.

+ Cải thiện thêm trải nghiệm khách hàng: Cần phải rút ngắn thời gian xét duỵệt và giải

ngân để khách hàng có thể nhận được khoản vay một cách nhanh chóng, cần phải cung

cấp thêm dịch vụ tư vấn và hỗ trợ tài chính để giúp khách hàng chọn lựa sản phẩm với

khả năng tài chính.

+ Cải tiến về sản phẩm: Các gói sản phẩm tín dụng được cung cấp linh hoạt về mức lãi,

thời hạn vay để đáp ứng nhu cầu khách hàng mong muốn, kết hợp các sản phẩm tín
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dụng với các dịch vụ ngân hàng chẳng hạn như dịch vụ thanh toán; thẻ tín dụng; bảo

hiểm để tăng thêm giá trị sản phẩm và tiện ích cho khách hàng.

3.1.4 Cán bộ tín dụng

- Để đảm bảo cán bộ tín dụng thường xuyên theo dõi đôn đốc khách hàng trả nợ vay,

ngân hàng cần triển khai thêm các giải pháp như sau:

+ Cần tạo dựng mối quan hệ tốt với khách hàng: Biết lắng nghe và hỗ trợ về tài chính

khi khách hàng gặp khó khăn và tìm cách để hỗ trợ cho khách hàng bằng cách đưa ra

một số giải pháp có thể gia hạn được thời gian trả nợ cho khách hàng, cán bộ tín dụng

cần phải giữ vững được mối quan hệ tốt với khách hàng thông qua số điện thoại, zalo,

facebook,… nhằm có thể hỗ trợ khách hàng khi cần thiết hay nhắc nhở về những khoản

trả nợ khi chuẩn bị đến hạn.

+ Đào tạo và nâng cao kỹ năng cho cán bộ tín dụng: Phải trang bị cho các cán bộ

những kỹ năng giao tiếp hiệu quả, giải quyết vấn đề và khả năng thuyết phục khách

hàng một cách khéo léo và chuyên nghiệp, đào tạo thêm về một số nhân viên giỏi có

thể xử lý những rủi ro một cách nhanh chóng mà khách hàng gặp phải khi trả nợ và đề

ra cho khách hàng những giải pháp cần thiết nhất.

+ Thiết lập thêm quy trình đôn đốc và quản lý chặt chẽ: Đưa ra những mốc thời gian cụ

thể để nhắc nhở và giám sát tình trạng trả nợ của khách hàng, xây dựng quy trình phân

loại khách hàng theo tình trạng trả nợ và mức độ rủi ro để tập trung theo dõi và đưa ra

những giải pháp kịp thời.

3.1.5 Nhân tố từ phía khách hàng

- Để tối ưu hoá việc quản lý của 2 nhân tố khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản

vay tại ngân hàng, khách hàng chưa từng có lịch sử nợ quá hạn cần đưa ra những giải

pháp như sau:

- Giải pháp cho khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản vay tại ngân hàng:

+ Cần phải tăng cường chăm sóc và đưa ra nhiều ưu đãi cho khách hàng: Có những

chương trình ưu đãi về mức lãi hoặc các sản phẩm tín dụng nhằm giữ chân và khuyến

khích khách hàng tiếp tực sử dụng vốn, giảm thiểu được các khoản vay với mức thấp
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hơn hoặc điều kiện vay dễ dàng hơn cho những khách có lịch sử nợ tốt và chưa từng

gia hạn nợ.

+ Gia tăng thêm nhiều mối quan hệ với khách hàng: Tổ chức các chương trình khuyến

mãi, tri ân hoặc tặng quà nhằm cảm ơn những khách hàng khi đến ngân hàng giao dịch.

- Giải pháp cho khách hàng chưa từng có lịch sử nợ quá hạn:

+ Hoàn thiện hơn về các sản phẩm và dịch vụ: Đưa ra những sản phẩm phù hợp về tài

chính với mong muốn của khách hàng như cho vay mua nhà; mua ô tô; đi du lịch; đi du

học với những điều kiện hấp dẫn dành cho những khách hàng có lịch sử trả nợ đúng

hạn, triển khai các chương trình điểm thưởng hoặc giảm lãi suất cho khách hàng trả nợ

đúng hạn.

+ Cung cấp các hạn mức tín dụng và chính sách lãi suất: cần cung cấp các khoản vay

với hạn mức cao hoặc các điều khoản ưu đãi dành cho khách hàng tốt, đưa ra các gói

tín dụng với lãi suất thấp hơn với các điều khoản linh hoạt để cho khách hàng có động

lực tiếp tục duy trì tình trạng tín dụng tốt.

3.2 Một số kiến nghị khác của bản thân đối với Ngân hàng TMCP Á Châu -

PGD Nhiêu Lộc

3.2.1 Đối với Ngân hàng Thương mại Cổ phần Á Châu

- Ngân hàng cần phải nghiên cứu kỹ lưỡng về các sản phẩm cho vay, hình thành những

sản phẩm có tính nổi trội, đồng thời kết nối với công nghệ cao, hỗ trợ Internet nhằm có

sự khác biệt để có thể cạnh tranh được trong môi trường ngân hàng này.

- Cần nâng cao việc kiểm tra và giám soát nội bộ trong tín dụng, còn các hoạt động cần

phải được kiểm tra và giám soát định kỳ để có thể phát hiện được những dấu hiệu

không tốt từ các khoản tín dụng và kịp thời đưa ra những biện pháp để tránh rủi ro.

Ngân hàng cần phải đưa ra những quỹ dự phòng để khắc phục được những vấn đề nợ

xấu quá hạn có thể xảy ra bất cứ lúc nào.

- Nếu muốn đạt được hiệu quả tốt nhất trong việc đẩy mạnh công tác huy động vốn, thì

ngân hàng cần có đội ngũ nhân viên tài giỏi để chuyên phụ trách về các tình hình huy

động vốn.



45

- Cần hoàn thiện các chính sách cho vay khách hàng cá nhân với sự thống nhất chặt chẽ,

với các thủ tục cho vay dễ dàng, nhanh chóng, mà vẫn đảm bảo được lợi ích cho ngân

hàng và thuận lợi hơn cho khách hàng.

3.2.2 Đối với Ngân hàng Thương mại Cổ phần Á Châu chi nhánh Hoà Hưng

- Chú trọng việc kiểm soát chặt chẽ chất lượng tín dụng, việc kiểm soát tốt chất lượng

nợ như mức hiện tại để không phát sinh ra nợ xấu/ nợ quá hạn trong thời gian tới. Chú

ý thêm việc duy trì cơ cấu vốn, sử dụng vốn hợp lý và đảm bảo được các tỷ lệ an toàn.

- Tập trung vào kiểm tra và kiểm soát lại các khách hàng gia hạn nợ, đẩy mạnh việc

công tác kiểm tra và kiểm soát nhằm tối ưu hoá sản phẩm, hoàn thiện việc nâng cao

chất lượng thẩm định.
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KẾT LUẬN

Hoạt động cho vay khách hàng cá nhân đang ngày càng phát triển với quy mô

lớn, có vai trò quan trọng trong nền kinh tế của Ngân hàng, cho ta thấy được những

đóng góp to lớn của Ngân hàng TMCP Á Châu trong công tác huy động vốn và việc sử

dụng vốn. Từ đó tìm ra giải pháp khắc phục nhằm nâng cao hoạt động cho vay khách

hàng cá nhân được xem là vấn đề vô cùng cần thiết.

Trong bài khoá luận đã phân tích được thực trạng hoạt động cho vay KHCN tại

Ngân hàng TMCP Á Châu - PGD Nhiêu Lộc. Cho ta thấy được một số bước đang phát

triển nhưng còn bị hạn chế nhiều như chính sách tín dụng chưa phù hợp, rủi ro tín dụng

cao và nguồn lực chuyên môn còn thiếu. Để khắc phục những hạn chế trên, bài khoá

luận đã đưa ra một số định hướng, giải pháp và kiến nghị nhằm cải thiện được các

chính sách tín dụng, tăng cường nâng lực thẩm định tín dụng, đào tạo đội ngũ chuyên

môn nhằm đạt được hiệu quả trong Ngân hàng.

Từ đó cho ta thấy được, hoạt động cho vay của NHTM nói chung cũng như PGD

Nhiêu Lộc - Chi nhánh Hào Hưng nói riêng đang gặp khó khăn trong quá trình cải tiến

và phát triển hoạt động cho vay KHCN, nhưng trên thị trường cho vay thì rất có tiềm

năng. Chính vì thế mà Ngân hàng cần phải đưa ra những chính sách nhằm quản lý chặt

chẽ các tổ chức có liên quan nhằm giải quyết những vấn đề còn sót lại với mục tiêu

phát triển hoạt động cho vay KHCN và đáp ứng được nhu cầu về chất lượng cuộc sống

của khách hàng. Đặc biệt, đối với Ngân hàng TMCP Á Châu - PGD Nhiêu Lộc cần

phải tạo ra sự khác biệt của các sản phẩm cho vay để có thể cạnh tranh được trong môi

trường Ngân hàng và tạo điều kiện thuận lợi cho để thực hiện các giải pháp, các chiến

lược phát triển qua các mảng bán lẻ nhằm nâng cao được vị thế của Ngân hàng trên thị

trường.
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PHỤ LỤC

Phần 1: Thông tín cá nhân

1. Họ và tên:……………………………………………………………………

2. Giới tính:…………………………………………………………………….

3. Tuổi:…………………………………………………………………………

4. Nghề nghiệp của Anh(Chị) là gì?

- Công chức, viên chức - Nội chợ

- Kinh doanh, buôn bán - Khác:……………….

- Học sinh, sinh viên

5. Mục đích sử dụng vốn của Anh(Chị) là gì?

- Tiêu dùng đời sống - Vay kinh doanh

- Nông nghiệp - Khác:……..

Phần 2: Các nhân tố

1. Hoàn toàn không đồng ý 4. Đồng ý

2. Không đồng ý 5. Hoàn toàn đồng ý

3. Bình thường

1 CHÍNH SÁCH TÍN DỤNG(CS)

CS1 Thủ tục đơn giản 1 2 3 4 5

CS2 Hạn múc cho vay đáp ứng được nhu cầu của

khách hàng

1 2 3 4 5

CS3 Lãi suất cho vay thấp hơn các ngân hàng khác 1 2 3 4 5

CS4 Thời gian xét duyệt khoản vay nhanh 1 2 3 4 5

2 CƠ SỞ VẬT CHẤT(VC)

VC1 Cơ sở vật chất ngân hàng khang trang, hiên đại 1 2 3 4 5

VC2 Hệ thống công nghệ ngân hàng hiện đại 1 2 3 4 5

VC3 Vị trí ngân hàng và các phòng ban thuận tiện cho

việc giao dịch của khách hàng

1 2 3 4 5

VC4 Không gian giao dịch thoải mái tiện nghi 1 2 3 4 5
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3 SẢN PHẨM TÍN DỤNG(SP)

SP1 Sản phẩm tín dụng ngày càng phát triển 1 2 3 4 5

SP2 Sản phẩm tín dụng phong phú, đa dạng 1 2 3 4 5

SP3 Sản phẩm tín dụng phù hợp với nhu cầu của khách

hàng

1 2 3 4 5

SP4 Sản phẩm tín dụng có tính cạnh tranh so với các

sản phẩm cùng loại của các ngân hàng khác

1 2 3 4 5

4 CÁN BỘ TÍN DỤNG(CB)

CB1 CBTD có thái độ lịch sự, nhã nhặn với khách

hàng

1 2 3 4 5

CB2 CBTD có trình độ nghiệp vụ chuyên môn cao 1 2 3 4 5

CB3 Phong cách phục vụ cán bộ tín dụng chuyên

nghiệp

1 2 3 4 5

CB4 CBTD thường xuyên theo dõi đôn đốc khách hàng

trả nợ vay

1 2 3 4 5

5 NHÂN TỐ TỪ PHÍA KHÁCH HÀNG(KH)

KH1 Khách hàng sử dụng vốn vay hiệu quả 1 2 3 4 5

KH2 Khách hàng chưa từng gia hạn nợ cho khoản vay

tại ngân hàng

1 2 3 4 5

KH3 Khách hàng chưa từng có lịch sử nợ quá hạn 1 2 3 4 5

KH4 Khách hàng đã có quan hệ tín dụng với ngân hàng

lâu dài

1 2 3 4 5
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