CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHO VAY KHACH HANG CA
NHAN
1.1 Tong quan vé ngin hang thwong mai:
1.1.1 Khai ni¢ém vé ngan hang thwong mai:

Cin ctr theo luat cac t6 chirc tin dung s6 47/2010/QH12 do quéc hoi ban hanh ngay
16 thang 6 ndm 2010, c6 hi¢u luc thi hanh tir ngay 01 thang 01 nam 2011 tai Khoan 3
Diéu 4: “Ngan hang thuvong mai (NHTM) 14 loai hinh ngan hang duoc thuc hién tat ca
cac hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac nham muc tiéu loi nhuan”.

NHTM hoat dong chit yéu 1a nhén tién gui cua KH dé cap tin dung, 1am nghiép vu
chiét khau va lam phuong tién thanh toan.

Vi tu cach 13 t6 chitre kinh doanh, hoat dong cia NHTM dugc dua trén co sé bién
d6 hach toan kinh té, voi muc dich loi nhuan. NHTM dugc phap luat cho phép tién hanh
cac loai nghiép vu kinh doanh ngan hang nhu: nhan tién giri ¢6 ki han va khong ki han;
dich vu thanh toan; thuc hién nghiép vu chiét khau; huy dong von béng cach phat hanh
chting chi nhan ng...

Theo Dao luat ngan hang cia Phap (1941) ciling da dinh nghia: "Ngan hang thuong
mai 12 nhimg xi nghiép hay co sé ma nghé nghiép thudng xuyén 1a nhan tién bac cia
cong ching dudi hinh thire ky thac, hodc dudi cac hinh thirc khac va sir dung tai nguyén
d6 cho chinh ho trong cac nghiép vu vé chiét khau, tin dung va tai chinh".

Ngan hang thuong mai & My duoc cho 13 cong ty kinh doanh tién t&, chuyén cung
cap dich vu tai chinh va hoat dong trong nganh cong nghiép dich vu tai chinh.

Tir nhitng ¥ trén, cho thiy NHTM 1a céc t6 chirc tai chinh c6 dic diém 1a cung cip
nhiéu loai dich vu tai chinh, cung hoat dong kinh doanh co ban la cho vay, nhan tién gui
va cung cap dich vu thanh toan. Ngoai ra, cic NHTM con ¢6 nhiéu dich vu khic nham
dap ung dugc nhu cAu vé san phém, dich vu cua xa hoi.

1.1.2 Ban chit ciia Ngan hang thwong mai:

Bin chit ciia Ngin hang thwong mai la thé hién qua:

- NHTM vura 1a mdt loai hinh doanh nghi€p vira 1a mdt don vi kinh té. Nghia la
NHTM hoat dong trong linh vuc kinh té, bo may t6 chirc duge co cAu nhu mot doanh

nghiép, NHTM binh dang méi quan hé kinh té ciing cac doanh nghiép khac.



- Hoat dong kinh doanh cia NHTM la mét hoat dong kinh doanh tién té va dich vu
ngan hang. D4y 1a loai hinh kinh doanh “dic biét” vi lién quan dén tit ca cic nganh,
cling nhu doi séng kinh té - xa hoi, tién t¢ NH 1a linh vuc rat “nhay cam”, doi hoi su can
trong, khéo 1éo trong vi¢c diéu hanh hoat dong NH dé tranh phai cac thi¢t hai cho xa
héi. Linh vuc kinh doanh nay cia NHTM da gép mot luong von tin dung rat 16n cho
nén kinh t€ - xa hoi...

- Hoat dong cua NHTM 1la loai hoat dong kinh doanh (HPKD). bé HPKD, cac
NHTM phai can c6 von va doc 1ap vé tai chinh. Pic biét HDKD can dat dén muc tiéu
loi nhuan, HPKD cia NHTM ciing nam trong xu huéng d6. Tuy nhién viéc kinh doanh
loi nhuan 14 phai hop phap trén co sé chap hanh phap li cia nha nude.

Tom lai, Ngan hang thuong mai 13 loai hinh dinh ché tai chinh trung gian HDKD
trong linh vuc tién té va dich vu NH. D4y 14 loai dinh ché tai chinh trung gian bac nhat
trong nén kinh té thi trudng, né gbp phan tao 1ap va cung cip vdn cho nén kinh té, tao
tién dé va thuc day cho kinh té - xa hoi phat trién.

1.1.3 Chirc niang va vai tro cia Ngian hang thuwong mai:

a) Chirc nang:

Chirc nang trung gian tin dung:

- NHTM la méi lién két gitta ngudi ¢6 von va nguoi can vén. NHTM thanh 1ap quy
va cho vay dé cung cap vbn cho nén kinh té théng qua viéc huy dong cac ngudn von tam

thoi nhan rdi caa nhitng nha dau tu trong kinh té.

- V6i chitc nang la trung gian tin dung, NHTM dong vai tro trong Vviéc tao ra lgi ich

cho céc bén tham gia:

e Déi v6i khach hang: Néu chon hinh thire gui tiét kiém (nguoi ¢ von), ban s&
duoc huong 14i thdng qua khoan tién nhan rdi ciia minh. Déi véi hinh thirc vay (nguoi
can vén), khi c6 nhu cau vay ban s& duoc cung cap mot khoan tién trong han mirc
thoa thuan dé sir dung cho cac muc dich chi tiéu, thanh toan ca nhan hoic nhu cau
vbn dé kinh doanh. Moi giao dich qua ngan hang déu minh bach va duoc phép luat
bao Vé.

e D4i véi kinh té: Gilp trung hoa TT tir cac noi tam thoi du thira t6i c4c noi tam
thoi thiéu hut dé gop phan phét trién san xuat kinh doanh va thiic day tang truong cia

nén kinh té. Bong thoi cling 1a co so dé thyc hién hai chire ning con lai.



e D4i véi Ngan hang: Chire ning quan trong nhat cia NHTM, huong loi nhuan tir
chénh léch 1i suat tién cho vay va l4i tién gui tir khach hang, né quyét dinh sy duy

tri va phat trién caa NH.
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So @6 1.1: Chire ning trung gian tin dung



Chirc nang trung gian thanh toan:

- NHTM c6 nhiém vy la thi quy ctua nhitng c& nhan ciing nhu cac doanh nghiép, dé
tién hanh thuc hién céc khoan thanh toan theo muc dich cua khach hang nhu 14 trich tién
tir tai khoan tién gui cua ho dé thanh toan tién hang héa, dich vu hozic nhap vao tai khoan

tién gui cua khéach hang cac khoan thu theo yéu cau cua ho.

- NHTM cung cép da dang phwong thirc thanh todn tién loi cho khach hang nhu uy
nhiém thu, Gy nhiém chi, séc, thé rut tién, thé tin dung, thé thanh toan... Tuy theo nhu

cau, KH c6 thé chon ra nhitng phwong thirc thanh toan phu hop.

e Déi véi khach hang: Tiét kiém duoc chi phi di lai, dm bao sy thanh toan nhanh
chong, an toan va hiéu qua.

e Déi vai kinh té: Chuc ning nay s& gian tiép thic day luu thong hang hoa, qua
trinh kinh doanh, thiic day téc do luan chuyén vén.

e D4i véi ngan hang: Tao co hoi huy dong ngudn vén tién gui bang cach cung cap
dich vu thanh toan (I¢ phi thanh toan) khong ding tién mat c¢é chat luong cao. Tang

ngudn von cho vay cia Ngan hang.
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Chiic niing tao tién:
- LA chirc ning quan trong va phan anh rd ban chat cia NHTM véi muc dich tim kiém

ngudn thu lgi nhuan.

- Tur chirc ning trung gian tin dung, NH sir dung s6 vén huy dong duoc dé cho vay,
s tién von lai sir dung vo nén kinh té bang viéc hoat dong mua hang hda, khi d6 nhitng
ngudi tiéu dung c6 sé du tai khoan thanh todn thdng qua cac hinh thirc thanh toén qua
thé...

- Clng chtic ning nay, cac NHTM di ting cuong phuong tién thanh todn caa nén
kinh té dé dap ung dugc nhu cau thanh toan va chi tra caa KH.

- NHTM tao tién can phai 1é thudc vao ti trong du trit bat buoc cuia NHTW di ap dung
d6i véi NHTM. Vi vay NHTW c6 thé tang ti trong nay khi lugng cung tién vao nén kinh

té 1on.

b) Vai tro cia ngan hang thwong mai:

- Nén kinh té hang hoa dang trén da ngay mot phat trien, NHTM da dang ¢ géng
tirng ngay hoan thién dé tro thanh dinh ché tai chinh bat budc cho viéc van hanh nén
kinh té.

e NHTM dong vai tro quan trong trong viéc cung cap von cho nén kinh té, gitp
thuc day sy phat trién cua luc luong san xuat. La mot kénh phan phéi vén hiéu qua,
ngan hang thuong mai hd tro cac doanh nghiép tan dung co hoi dé ting cudong dau
tu, mo rong hoat dong san xuat kinh doanh, va cai tién cong nghé. Qua do, gitip nang
cao hiéu qua lao dong va tao diéu kién dé doanh nghiép c6 thé canh tranh thanh céng
trén thi truong.

e NHTM la trung gian cau ni caa doanh nghiép va thi truong: gitp doanh nghiép
tim duoc vdn dau tu, tang téc hoat dong san xuét kinh doanh va thanh toan dé tao ra
thanh pham cho thi truong. NHTM gilp cho doanh nghiép va thi truong gan nhau
hon ca vé khéng gian va thoi gian.

e NHTM la cbng cu gitup nha nudc diéu chinh nén kinh té & cap vi mo. Cac thong
tin lién quan dén viéc thiét 1ap chinh sach tién té s& duoc chuyén dén Ngan hang Nha

nuéc, tir d6 gitip Ngan hang Nha nuéc xay dyung céc chinh sach kinh té vi mé phu



hop Vvoi timg giai doan. Piéu nay nhim dam bao nén kinh té duoc thiic day ting

truong va phét trién on dinh.

e NHTM ciing 1a diém ndi trung gian caa nén tai chinh quéc gia voi qudc té: Heé

théng NHTM trong nude di diéu tiét tai chinh trong nudc phi hop ciing nhu bat kip

nén tai chinh quéc té.

1.1.4 Phan loai Ngan hang thwong mai:

- Dwa vao hinh thirc sé hiru:

e Ngan hang thuong mai qudc doanh;
e Ngan hang thuong mai ¢ phan;
e Ngan hang lién doanh;

e Ngan hang 100% von nudc ngoai.

- Dura vio chién lwge kinh doanh:

e Ngan hang thuong mai ban budn;
e Ngan hang thuong mai ban 1¢;

e Ngan hang thuong mai vira ban budn vira ban 1é.

1.1.5 Cac nghiép vu chinh cia ngan hang thwong mai:

Nghiép vu tai san ng, huy dong von, nhan tién gui.
Nghiép vu tin dung ctia ngan hang.
Trung gian thanh toan.

Nghiép vu kinh doanh doi ngoai, dau tu, va mot sd nghiép vu khac....



1.1.6 Cac hoat dong co ban ctia ngan hang thwong mai:

Cac hoat dong kinh doanh
¢o' ban cia NHTM

:
v ,

Chire nang ludn chuyén tai san Chirc nang cung cap
dich vu
Y \d A
Hoat dong huy dong Hoat dong st dung - Dich vu thanh todn va
von von ngén quy.
- Bao lanh

- Kinh doanh ngoai té

- Vén chit s& hiku - Hoat dong tin dung - Uy thic, dai ly
- Kinh doanh chirng

- Tién gui tict kigm - Hoat dong dau tr
khoan....

- Tién giri giao dich
- Phat hanh C. Khodn
- Vay cdc NH khéc

- Hoat dong khac

So do 1.2: Hoat dong kinh doanh co ban cua NHTM

(Nguén: Tap chi Tai chinh)

1.2 Tong quan vé nghiép vu cép tin dung va cho vay:
1.2.1 Khai niém vé nghiép vu cip tin dung va nghiép vu cho vay:

a) Khai niém nghiép vu cap tin dung:

Luat s6 47/2010/QH12 cua Qudc hoi: Luat cac To chirc Tin dung.

“ Pidu 4: 14. Cdp tin dung 1a viéc thoa thuan dé t6 chire, c4 nhan st dung mdt khoan
tién hodc cam két cho phép sir dung mot khoan tién theo nguyén tic c6 hoan tra bang
nghi¢p vu cho vay, chiét khau, cho thué tai chinh, bao thanh toan, bao lanh ngan hang

va cac nghi¢p vu cap tin dung khac.”



b) Khai niém nghi€p vu cho vay:

Luét s6 47/2010/QH12 cua Quéc hoi: Luat cac TH chirc Tin dung.

“Piéu 4: 16. Cho vay 14 hinh thtrc cap tin dung, theo d6 bén cho vay giao hodc cam
két giao cho khach hang mot khoan tién dé st dung vao muc dich xac dinh trong mot
thoi gian nhat dinh theo thoa thuan véi nguyén tic c6 hoan tra ca gbc va 13i.”

1.2.2 Phan loai cho vay:

a) Theo phuwong thirc cho vay:

- Cho vay thdu chi: Day 1a hinh thtc cho vay, cho phép khach hang chi vuot qua sb
du tién giri thanh todn ctia minh, 1én dén mot mirc gidi han xac dinh va trong mot khoang
thot gian nhat dinh. Muc 2161 han nay dugc goi 1a han mirc thau chi.

- Cho vay truc tiép tirng lan: Trong hinh thtrc ndy, mdi lan vay, KH phai trinh bay
muc dich str dung vbn v6i ngan hang. Pay 13 mot hinh thic phd bién cho nhitng khach
hang khong can vay von thuong xuyén hoic khong du diéu kién dé duoc cap han muc
thau chi.

- Cho vay theo han mirc: Ngan hang cap cho KH mot han muc tin dung theo thoa
thuan. Han murc nay cé thé duge tinh cho ca ky hodc vao cudi ky va thé hién sb du tbi
da tai thoi diém tinh. Pay 13 hinh thirc thuan tién cho khach hang c6 nhu cau vay thuong
xuyén dé tham gia vao qua trinh san xuat kinh doanh.

- Cho vay ludn chuyén: Hinh thtrc cho vay dya trén chu ky ludn chuyén hang hoéa.
Néu doanh nghiép thiéu von khi mua hang, ngan hang s& cho vay dé mua hang va thu
hdi no khi doanh nghiép ban hang. Hinh thtrc ndy thuong ap dung cho cac doanh nghiép
thuong mai va san xuat c6 chu ky tiéu thu ngin va giao dich thuong xuyén véi ngan
hang.

- Cho vay tra gép: Day 13 hinh thtrc tin dung cho phép khach hang tra gdc theo nhiéu
lan trong khoang thoi gian d4 théa thuan. Ngan hang cho vay tra gop d6i v6i ngudi ticu
dung theo han mirc nhat dinh. Do KH thuong thé chap hang hoa mua tra gop, nén 1ai
sut cho vay tra gop thudng cao nhét trong cac loai hinh cho vay.

- Cho vay gidn tiép: Mic du phan 16n cac khoan vay caa NH 1a cho vay truc tiép,
cling trién khai hinh thtrc cho vay gian tiép thong qua céac to chirc trung gian. Hinh thirc
nay ap dung cho cac khoan vay nhd, phan tan va cach xa ngan hang, gitip gidm bét rui

ro va chi phi cho ngan hang.



b) Theo d6i twong khach hang:

- Cho vay khdch hang la cdc Doanh nghiép, cdc t6 chire kinh té: Dy 13 hinh thirc
cho vay ma cac Doanh nghiép, cac td chirc kinh té 1a doi tuong dugc NHTM phuc vu.
Do c6 dic thu riéng biét nén ddi trong nay duoc cac NHTM phai t chirc cac phong ban
tin dung chuyén trach phuc vu.

- Cho vay KHCN: La cac khach hang c4 nhan (bao gdm ca nhan, ho gia dinh, chu
trang trai, t6 hop tac...) duoc NHTM 4p dung phuong thirc cho vay theo thi tuc cho vay
khach hang ca nhan. Nhitng dbi tuong ndy c6 sé luong rat 16n va c6 nhu cau vay céac
khoan nho 1é, nhung day 1a nhom khach hang kha nhay cam nén cac NHTM céan ¢6
phuong an tiép can ciing nhu quan 1y chit chd méi co thé khai thac tét nhom khach hang
nay.

c¢) Theo thoi han cho vay:

- Ngdn han: La cac khoan cho vay c6 thoi han tir 12 thang tré xudng. Muc dich caa
cho vay ngin han 1a dé tai trg nhu cau vén luu dong ciia doanh nghiép, chi tiéu ngan han
ctia Chinh phu va nhu ciu tiéu dung c4 nhéan.

- Trung han: La cac khoan cho vay c6 thoi han tir trén 1 nam dén 5 nam. Cac khoan
vay ndy thuong duoc st dung dé dau tu vao viéc déi méi va nang cip co s ha tang ky
thuat, thiét bi cong nghé, cling nhu moé rong san Xuat.

- Dai han: La cac khoan vay c6 thoi gian trén 5 nam. Khoan vay dai han thuong dugc
dung dé dau tu vao von cd dinh cia doanh nghiép, xay dung co ban, bat dong san, hoac
dé dap ung cac nhu cau tiéu ding ca nhan nhu nha & va phuong tién van tai.

1.3 Khai quat vé cho vay Khach hang ca nhan (KHCN):
1.3.1 Khai ni¢m:

Cho vay KHCN 1a mét quy trinh tai chinh pho bién duoc thuc hién béi cac ngan hang
va cong ty tin dung nham cung cép tai tro cho c4 nhan dap (mg nhu ciu vé tién mit.
Hinh thtc ndy cho phép khach hang c6 thé vay mot khoan tién tir ngan hang hodc cong
ty tin dung dé sir dung cho muc dich ca nhan, bao g@)m mua sdm, du lich, thanh toan hoa
don, dau tu, hay mua sdm cAc san phém 16n nhu 6t6 hoac nha 6.

1.3.2 Pic diém:
- Péi twong duoc vay bao gom cac ho gia dinh va ¢4 nhin c¢6 nhu cau vay von cho

muc dich kinh doanh hoac ti€u dung.



Theo Théng tw Quy dinh vé hoat ddng cho vay ciia t6 chite tin dung, chi nhdanh ngan
hang nuéce ngodi doi véi khdch hang thong tie sé 39/2016/TT-NHNN: Diéu 7. Piéu kién
vay von.

1. Khéch hang 1a phap nhan c6 nang luc phap luat dan su theo quy dinh ctia phap
luat. Khach hang 1a ¢4 nhén tir du 18 tudi tré 1én c6 niang luc hanh vi dan sy day du
theo quy dinh ctia phap luat hodc tir du 15 tudi dén chwa da 18 tudi khong bi mét hoic
han ché ning lrc hanh vi dan sy theo quy dinh cta phép luét.

2. Nhu cau vay von dé str dung vao muc dich hop phap.

3. C6 phuong an sir dung von kha thi.

4. C6 kha nang tai chinh dé tra no.

- Thoi han vay tuy thudc vao muc dich vay, co thé 1a ngr«fm han, trung han hoac dai
han, dugc quy dinh boi1 ngan hang.

e Cho vay ngén han 13 cac khoan vay c6 thdi han cho vay t6i da 1 nam.

e Cho vay trung han 1a cac khoan vay c6 thoi han cho vay trén 1 nam va tdi da 5
nam.

e Cho vay dai han 1a cac khoan vay c6 thoi han cho vay trén 5 nam.

- Chi phi cho vay bao g@)m cac khoan phi san phém, dich vu va thAm dinh ma ngan
hang phai chi tra khi cho vay cho KHCN. Mic du viéc cho vay KHCN c6 thé gitip ngan
hang phan tan rui ro, nhung khong c6 nghia rang khong co rui ro lién quan dén céac
khoan vay nay. Han mirc cho vay thuong ciing khong 16n vi muc dich st dung vén chu
yéu cho tiéu dung va thanh toan.

- Lai suét cho vay khach hang ca nhan cao hon do chi phi ctia NH ddi voi khach hang
c4 nhan ciing cao hon, diéu ndy dan dén 13i suat ting.

- Mirc 13i suét cho vay duoc to chirc tin dung va khach hang thoa thuan, tuan theo
quy dinh cta Ngan hang Nha nudc Viét Nam. Déi véi khoan no gbe qua han, mue 13i
suét do to chirc tin dung xac dinh va thoa thuan voi khach hang trong hop dong tin dung,
nhung khéng vuot qua 150% so vé6i 14i suat cho vay ap dung trong thdi han cua hop
dong da ky két hoic diéu chinh.

1.4 Cac chi tiéu danh gia va phan anh hi¢u qua hoat dong ciia NHTM:
1.4.1 Chi tiéu danh gia:

- Doanh sb cho vay (DSCV): La tong s tién ma ngan hang di cho vay trong mot

thoi ky nhét dinh, khong tinh dén viée cac khoan vay dé di dugc thu hdi hay chwa. Pay
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1a chi s thé hién hoat dong cho vay trong cic khoang thoi gian nhu thang, quy hoic
nim, va phan anh khai quat vé hoat déng cho vay trong nim tai chinh. Néu DSCV trong
niam ctia ngan hang cao hon va tang so voi nam trude, diéu d6 cho thay hoat dong cho
vay cta ngan hang hiéu qua va dang mé rong. Tuy nhién, sy ting trudng ndy can phu
hop voi tinh hinh cho vay ctia ngan hang trong ting giai doan.

- Doanh sé thu ng' (DSTN): Phan anh s6 vbn thuc té ma khach hang da tra no cho
ngan hang, dugc tinh theo phuong phap cong don trong mot thdi ky nhat dinh, thuong
1a mot nam tai chinh. DSTN phu thudc vao ky han trd ng cua cac khoan vay.

- DSCYV va DSTN: Puoc sir dung dé dénh gia khach hang cii, xem xét lich sir vay va
tra ng dé tinh toan loi ich thu duoc tir tng khach hang. Déi khi, chung ciing duoc ding
dé yéu cau khach hang chuyén doanh thu vé tai khoan tai ngan hang.

- Dw no cho vay: Cho biét sb tién ngan hang con cho vay tai mot thoi diém cy thé.
Pay 14 chi tiéu thong ké thoi diém, duoc dung dé so sanh va danh gia mac d6 hiéu qua
cling nhu su tang trudng cua hoat dong cho vay gitra cac thoi ky khac nhau.

- Téng dw no: Mot tong du no cao cho thiy ngan hang c6 kha ning cho vay nhiéu,
uy tin t6t va c6 kha niang thu hit khach hang. Nguoc lai, tong du no thap co thé cho thay
ngan hang gap kho khan trong viéc thu hiut khach hang hoac khong c6 kha nang cho vay
nhiéu.

1.4.2 Chi tiéu phan anh hiéu qua hoat dong cia NHTM:

- Chi s6 an toan tdi thiéu (CAR):

Day 1a mot chi tiéu rat quan trong nham danh gid mac do an toan vé von cua cac
NHTM. Ty s6 nay gitp xac dinh kha nang bu dap cac rii ro bang ngudn von tu co cia
ngan hang.

CAR = (Vén ty ¢6)/(Tong tai san c6 rai ro)

Ty 1& an toan von 14 thudc do co ban dé nha quan Iy (NHTW) dénh gia su lanh manh
vé tai chinh cta ngan hang. Néu mot ngan hang bi NHTW cho 1a khong dam bao vén
chu s¢ hiru, thi ngan hang nay xem nhu khong con kha ning hoat dong binh thuong va
budc phai dong cura.

Can cu ty 1€ an toan von, nguoi ta xac dinh duoc kha nang thanh toan cac khoan no
c6 thoi han va hap thu cac rii ro khac. Do d6, & cac nudc, co quan quan 1y ludn xac dinh

va giam sat cadc ngan hang phai duy tri ty I¢ an toan von toi thiéu.
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Hién nay, theo chudn muc Basel II dugc cac hé thong ngan hang trén thé gidi ap dung
phd bién thi CAR 1a 8%. O Viét Nam, theo thong tu 36/2014/TT — NHNN, ty 18 nay
dugc quy dinh 13 9%. Pén cudi nim 2016, NHNN ban thanh thong tu s6 41/2016/TT —
NHNN giam ty 1¢ t6i thiéu xudng 8% nhu quy dinh cta Basel II , thong tu ¢6 quy dinh
thoi han ap dung 1a 01/01/2020.

- Ti 1¢ n¢ xdu (NPL):

No x4u 13 tong s6 tién da vay ma khach hang da khong thuc hién cac khoan thanh
toan trong mot khoang thoi gian nhat dinh cho phép.
Mic du mdi khoan no khac nhau vé cac diéu khoan cho vay, loai hinh cho vay va

thoi han thanh todn. Tuy nhién nhin chung, khoang thoi gian nay thudng roi vao khoang

90 dén 180 ngay. (Theo Investopedia)

- Cac chi tiéu phan anh ng xau:

Pé hinh thanh chi tiéu "No xdu", chiing ta phai tién hanh phan loai no cia Ngin

hang thuong mai thanh cac nhém sau:

Bang 1.1: Phan logi 5 nhom no

(Tham khao: Chinh sach Phap luat moi)

Nh6ém 1: N¢¢ | Nhom 2: Nhom 3: No¢ Nhom 4: N¢ Nhom 5: Nog cé
da da ticu No cin dwoi tieu nghi ngo kha ning mat
chuin chuy chuan von
Cac khoan ng | Cac khoan | Cac khoan ng | Cac khoan no Cac khoan no
* Trong han, no * Qua han tur * Qua han tir 181 | * Qua han tir trén
cokhaning |+Quahan |91ngiydén | ngay dén 360 360 ngay;
thu hoi day du | tir 10 ngay | 180 ngay:; ngay; « Pugc co cdu lai
ca goc va lai. | dén 90 * Gia han tra « P dugc co cdu | thoi han tra ng
* Qua han ngay; no 1an dau; lai thot han tra lan dau qué han
dudi 10 ngay | » Diéu * Pugc mién ng lan dau qua to 90 ngay tro
(nhung dugc | chinh ki hodc giam lai | han dudi 90 ngay | 1én (so vdi ki han
danh gidlaco | hantrang | do khach hang | (so v6i ki han moi)
kha ning thu | 1an dau. khong du kha | méi) « Pugc co cu lai
hdi ca gbc & |+ Truong | ning tra 14 thot han trad ng
1ai) hop khac | ddy du theo lan thir hai
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« Truong hop | dugc quy | hop dong tin | « Co cdu lai thoi | nhung van qua

khac duoc quy | dinh tai dung. han tra no 1an tht | han (so voi ky
dinh tai khoan | khoan 2-3, | « Truong hop | hai. han moi)
2, Piéu 10 cua | Piéu 10 khac dugc quy | « Phai thu hoi * Puoc co ciu lai
Thong tu cua Thong | dinh tai khoan | theo két luan thoi han tra ng
tu 1-2-3, Biéu 10 | thanh tra nhung | 1an th ba tro
cua Thong tu | da qua han thu 1én, ké ca chua

hdi dén 60 ngay | bi qua han hoic
ma chwa thu hdi | dd qua han;
duoc. * Céc truong hop
* Cac truong hop | khac dugc quy
khac dugc quy dinh tai khoan 1-
dinh tai khoan 2- | 3, Diéu 10 cua
3,Piéul0cia | Thong tu

Thong tu

- Cac khoan n¢ khoanh, n¢’ cho xir li:

e "No xau" 1a cac khoan no thudc cac nhom 3, 4 va 5.

e Tilé ng x4u = (No xau/Tong du ng) x 100%.

e Ti1é "no x4u" cho biét, trong 100 dong tong du no thi c6 bao nhiéu dong 13 no
x4au, chinh vi vay, ti 1¢ ng xau 1a mot chi tiéu co ban danh gia chat luong tin dung cia
ngan hang.

e No x4du phan anh kha ning thu hdi von kho khin, von cta ngan hang lic nay
khong con ¢ mirc do rui ro thong thuong nita ma 1a nguy co mat von. (Theo Gido
trinh Ngan hang Thuong mai, NXB Théng ké).

- Chi s6 do lwdng rii ro thanh khoan (LDR):

Chi sb LDR duoc dung dé do luong rui ro thanh khoan va duoc tinh bang tong cho
vay chia cho tong huy dong. Ty 1¢ ndy cang 16n ching to s6 tién ngan hang cho vay ra
nhiéu hon so véi ngudn vén huy dong duoc. Vi thé néu ngan hang gip kho khin vé
thanh khoan thi lai cang khé huy dong dugc nhimg ngudn von ré tir d6 khién thanh

khoéan cang giam.
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Nguoc lai, hé s6 LDR thap ching to ngan hang cho vay it hon so véi ngudn vén huy
dong duoc hoidc vay trén thi trudong lién ngan hang, phat hanh gidy to ¢ gia... thip hon
cac khoan huy dong, gitip tdng kha nang thanh khoan cua ngan hang.

Chi s6 LDR it dugc coi trong vi hau hét ngan hang chi cho vay mét ty 1 nhit dinh;
phan con lai danh cho dau tu trén thi truong vn, mua ban trai phiéu chinh phi hay céac
gidy to ¢ gia khac.

Theo Thong tu 22 quy dinh: “Ngan hang, chi nhanh ngan hang nudc ngoai phai duy
tri ty 18 du no cho vay trén tong tién giri t6i da 85%.

Thong tu 36 quy dinh vé ty 16 LDR ddi véi cac ngan hang nhu sau:

e Ngan hang thuong mai nha nudc: LDR =90%
e Ngan hang hop tac xa: 80%
e Ngan hang thuong mai c6 phan, lién doanh, 100% vén nudc ngoai: 80%

e Chi nhanh ngan hang nudc ngoai: 90%
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 cho d6 thdy qua cai nhin tong quan vé ngan hang thwong mai c6 phan, cac
chtrc ning va vai tro ctia ngan hang , cac yéu té cho vay va anh huong 1én né. Chung ta
nhin thiy nhiéu nganh da dang cho vay KHCN phan loai dwoc dbi twong, nén ngan hang
thuong mai ching ta ngay cang phong phil, ngay cang c6 tiém nang va phat trién tot
dé tiép can voi khach hang hon. Ngoai ra trong chuong 1 con néu ra cac nghiép vu chinh
trong ngan hang va phan loai nghiép vu cho vay gitp chung ta dé dang nhan biét cac
phuong thirc cho vay.

Mot s6 van ban phap 1y trong hoat dong cho vay néu rd cac diéu khoan nodi bat va
nguyén tic, thim dinh va kiém tra sir dung tién vay va boi thudng thiét hai dé ngan hang
va khach hang thda thuén theo dung véi quy dinh cta phép luét.

Pong thoi vé cac quy dinh cho vay khach hang ¢4 nhan Theo quy dinh vé hoat dong
cho vay cua t6 chirc tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai ddi voi khach hang thong
tu s6 39/2016/TT-NHNN ¢6 néu rd cac diéu kién, thoi han, 13i suat ap dung.

Nhin chung cac ngan hang thuong mai dua ra han muc cho khach hang dya vao nhu
cau von va tai san dam bao ciing nhu uy tin cta khach hang. Rui ro d6i v6i hoat dong
cho vay KHCN kha cao do nhiing bién dong vé tinh hinh tai chinh, strc khée, cong viéc
ctia khach hang va rat nhiéu khoan vay KHCN 14 dya vao uy tin ciia khach hang 13 chinh
chtr khong can tai san dam bao.

Nhitng ly luan néu trén Iam co sé cho viéc thuc hién phan tich cua dé tai trong chuong

tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHO VAY KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM THUONG TiN -
PGD VO VAN NGAN

2.1 Gi6i thiéu tong quan vé ngan hang VietBank:
- Thong tin Ngan hang:
e Tén Ngan hang: Ngan hang Thuong mai C6 phan Viét Nam Thuong Tin.
e Tén Ngéan hang viét Tiéng Anh: Viet Nam Thuong Tin Commercial Joint Stock
Bank.
e Tén viét tat: Vietbank.
e Ma s6 thué: 2200269805
e Ma Swift Code: VNTTVNVX
e M3 chiing khoan: VBB
e Hotline: 18001122

e Email: callcenter@yvietbank.com

e Website: https://www.vietbank.com.vn/

e Tru s& chinh: 47 Tran Huong Pao, TP. Soc Tring, Tinh Soc Tring.

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién:

— Nam 2007: Chinh thtrc dugc thanh 13p tru sé va khai truong hoat dong tai chi
nhanh Séc Tring véi s6 von diéu 18 ban dau 500 ty dong.

— Nam 2008: Tang von diéu 1é 1én 1000 ty dong.

— Nam 2009: Khai truong thém nhiéu chi nhanh tai Ha Noi, Hai Phong, Pa Nang,
TP. Hb Chi Minh, Can Tho.

— Niam 2014: Di doi va khai treong phong giao dich Nguyén Tri Phuong va Phu
Nhuan.

—  Niam 2015: Toa nha méi cta VietBank tai TP. Ho Chi Minh véi tong dién tich
14.500m2 chinh thirc hoat dong. Hé théng mang ludi dat 100 diém giao dich toan quc.

—  Nim 2016: Nang vbn diéu 18 1én 3249 ty dong, Chuyén d6i thanh cong 19 Quy
tiét kiém 1én phong giao dich.

—  Niam 2017: Trién khai du 4n Core Banking.

—  Nim 2018: Tang von diéu 1 1én 4.105 ty ddng, trién khai nhiéu du 4n nham phat
trién theo huéng Digital Banking.

16


mailto:callcenter@vietbank.com
https://www.vietbank.com.vn/

—  Niam 2019: Nang von diéu 1¢ 1én 4.190 ty dong,C6 phiéu chinh thirc duoc giao
dich trén thi trudng UpCom,Chuyén doi thanh céng hé théng ngan hang 15i.

—  Nim 2020: M¢ thanh cong 5 chi nhanh trong diéu kién kho khan cua dich Covid-
19.

—  Nim 2021: Tang vbn diéu 18 1én 4.776 ty ddng, mang luéi dat 118 Trung tim
Kinh doanh, 25 chi nhanh & 93 phong giao dich ¢6 mat tai 21 tinh, thanh trén ca nudc,
tong tai san dat 103.377 ty dong.

—  Nam 2022: Tong tai san dat 110.000 ty dong, von diéu 1¢ gan 5.000 ty dong,
ngudn nhan lyc chuyén nghiép va nhiét huyét 2.600 CBNV.

—  Niam 2023: Tang von diéu 18 tir 4.777 ty dong 1én 5.780 ty dong bang hinh thirc
chao ban 100,3 triéu c6 phiéu cho cb déng hién hitu voi ty 18 100:21.

—  Niam 2024: Vietbank md méi thém 14 diém giao dich trong d6 c¢6 05 Chi nhanh
va 09 Phong Giao dich. Theo d6 nang tong sé diém giao dich ciia Vietbank 1én 132
diém, pha khip 26 Tinh, Thanh phé.

2.1.2 Nganh nghé hoat dong:

— Hoat dong huy dong von;

— Hoat dong tin dung;

— Dich vu thanh toan va ngan quy;

—  Céc hoat dong khac: Goép vbn, mua cb phan cia cac doanh nghiép khéc theo quy
dinh ctia phap luat; Tham gia thi truong tién té theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nudc;
Truc tiép kinh doanh hodc thanh 13p cong ty truc thudc co6 tu cach phép nhan, hach toan
doc 1ap bang von tu cd dé kinh doanh ngoai héi va vang trén thi trudng trong nudc va
thi truong quoc té khi dugc Ngan hang Nha nude chap thuan;...

—  Kinh doanh trai phiéu va cac gidy t& c6 gia khac: Mua, ban trai phiéu va gidy to
c6 gia khac; Tham gia gia dich trdi phiéu va cac gidy to co gia trén thi truong tién té;...

— Uy thac, nhan uy thac, dai 1y trong cac linh vuc c6 lién quan dén hoat dong ngan
hang, kinh doanh bao hiém theo quy dinh cta phap luat va hudng dan cua Ngan hang
Nha nudc;

— Kinh doanh, cung tng dich vu ngoai hdi trén thi truong trong nudc va trén thi
truong quoc té trong pham vi do Ngan hang Nha nuée quy dinh;

—  Cung tng dich vu ngoai hdi.
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2.1.3 Co cau td chirc ciia VietBank:

DATHQI CO
DONG
CAC HOI DONG:
I Hoi ddéng quan 1¥ Tai
- san-No¢
BAN KIEM .
A . Ho6i dong X 1y rii ro
asccinic HOI DONG gl
1 QUAN TRI Hoi dong luong
KIEM TOAN THESE wn
NOIBO Hoi dong Tin dung
- - Hoi ddéng khen
VAN PHONG thuong-ky luat
HDQT
BAN GIAM DBOC
1
| P-KHDoanh P. Thim Dinh | [ P cong Nene
Nghiép Tai San Théng Tin
| P KH CaNhian P. Phin Tich & : -
QL Tin Dung | | P.Hanh Chinh
P. Marketing & P. Phip Ché
Phit Trién Hé
Thong

4| S& giao dich/chi nhanh/ PGD '7

So dé 2.1: Co cau té chire ciia Vietbank

(Nguon: VietBank.com.vn)
2.1.4 Nhirng thanh tyu dat dwgc:
- Ngoai sb lwong chi nhanh ting déu mdi nim, VietBank con khang dinh sy uy tin
cua minh v&i hang loat nhitng giai thudng, danh hi¢u danh gia trong va ngoai nudc:
e Ngan hang VietBank vinh du nhan gidi thuéng “Thuong hi¢u uy tin — Trusted
Brand” va Doanh nghiép phat trién bén viing.
e Ngan hang Viét Nam Thuong Tin vinh du nhan giai thuéng “Thuong hi¢u manh
Viét Nam”.
e VietBank duoc vinh danh ngén hang trién khai cong nghé ngan hang 15 tot nhat.
e Ngan hang Viét Nam Thuong Tin nim trong TOP 500 doanh nghiép ting truong
nhanh nhit Viét Nam.
e Ngan hang duogc vinh danh trong TOP 500 doanh nghiép 16n nhit Viét Nam.
e Nim trong TOP 100 san pham — dich vu Tin va Dung Viét Nam.
e Vietbank nhén giai thuéng doanh nghiép xuat saic Chau A 2023...
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2.1.5 Tam nhin — S ménh — Gia tri c6t 16i:
- V& tAm nhin:

Tré thanh ngan hang béan 16 uy tin hang dau Viét Nam, hoat dong theo phuong cham:
TANG TRUONG - AN TOAN - BEN VUNG - HIEU QUA.

Pay 14 nén ting trong moi quyét sich hoat dong thong qua viéc trién khai cach
phuong thire kinh doanh linh hoat, ting cuong ing dung cong nghé s6 nham mang dén
trai nghiém va sy hai 1ong cho khach hang, nang cao chat luong va hiéu sut ngudn nhan

luc, t61 vu hi¢u qua str dung von, tdng cuong quan tri rui ro va cong tac xu 1y ng...
- Vé stt ménh:

Tdi wu hod moi mat hoat dong nham mang lai gia tri cao nhat cho khéach hang, doi
tac, nha dau tu va doi ngii CBNV. Tich cuc dong gop va dong hanh cing sy phat trién
chung cua cong dong va xa hoi.

- Vé gia tri c6t 16i:

e Uy tin: Cam két giir tron uy tin 1a kim chi nam cta Vietbank trong moi hanh
dong. Sy hai long, tin nhiém cta cac chu thé chinh 1a thude do cho sy thanh cong va
phat trién cta Vietbank.

e Chat lugng: Vietbank ludn khong ngimg ddi méi sang tao dé cung ung nhiing
san pham dich vu va giai phép tai chinh téi wu, dap tmg tot nhat nhu ciu cua khach
hang.

e Nhan syu: Tai Vietbank, ddi ngli nhan sy 1a tai sdn quy gid va la nhan t6 ot 16
dong gop vao su phat trién. Vietbank ludn chii trong x4y dung ngudn nhan sy c6 nang
luc chuyén mén va dao dic nghé nghiép dé tao ra gia tri dic trung va loi thé canh
tranh cia Ngan hang.

e Khéach hang: La trung tam ciia moi hoat dong, Vietbank cam két mang dén nhiing

san pham dich vu dép tng tot nhat moi nhu ciu Khach hang.
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2.1.6 Gidi thiéu Logo va y nghia:

s
WVWIETBANK

Hinh 2.1: Logo Vietbank

(Nguén: Vietbank.com.vn)
- V& biéu twong:

Biéu tugng cua logo VietBank 1a dong chit “VB” duoc 1ong ghép khéo 1éo trong hinh
luc giac twong trung cho cho su viing trdi, bén chat, kién dinh ciia ngan hang phat trién
voi thot gian.

Hai chit “VietBank” dugc ngan hang str dung 2 mau sac khac nhau, Viet 1 mau xanh
mang ¥ nghia khat vong vuon xa clia ngan hang. Con Bank 14 mau do, thé hién sy may
mén, nhiét huyét, tan tam va khat khao vuon 1€n ctia ngan hang.

- Vé mau sic:

e Logo Vietbank sir dung 03 mau chii dao: do, xanh dwong va tring.

e Mau d6: Thé hién su may man, nhiét huyét va khat vong vuon xa cua Ngan hang.

e Mau xanh duong: Mang lai cam gidc dé chiu, than thién va sy chuyén nghiép
cuia ngin hang Vietbank.

e Mau vang: Thé hién sy thinh vuong, déng cép riéng biét.

20



2.1.7 Gié6i thiéu tong quan vé ngin hang VietBank — PGD V§ Vin Ngin:
Lich sit hinh thanh va phdt trién ciia VietBank - PGD Vé Viin Ngin:

/ SOK A DAUTU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
] CHI MINH Djc lip - Ty do — Hanh phiic

§ P OPA (g NG NHAN DANG KY DJA DIEM KINH DOAN!;

ONULLPES oA

&,md‘/ Mi s6 dja diém kinh doanh: 00003 2
e

Dang ky lan dau, ngay 29 thang 12 nam 2017
Dang ky thay déi lan thie: 1, ngay 14 thang 05 nam 2021

1. Tén dja diém kinh doanh: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM
THUONG TiN- CHI NHANH THANH PHO HO CHI MINH - PHONG GIAO DICH
VO VAN NGAN ;

Tén dja diém kinh doanh viét bing tiéng nudc ngoai:

Tén dja diém kinh doanh viét tit:

2. Dja chi:

86 118 Puong Vo Vin Ngan, Phudng Binh Tho, Thanh phé Thii Brtc, Thanh phé Ho
Chi Minh, Viét Nam

Dién thoai: Fax:

Email: Website:

3. Théng tin v& ngudi dimg diu

Hovatén: TRANNHAT LUAN Gi6i tinh: Nam
Sinh ngdy:  27/01/1988 Din toc: Kinh Qudc tich: Vigt Nam

Loai gidy t& phip Iy ciia cd nhan:  Chimg minh nhdn dan

S4 gidy 1 phap 1y cua ¢4 nhan: 221178709

Ngay cip:  12/02/2007 Noi clp: Céng an Tinh Phit Yén

Dia chi thudmg tr: 206 Truwong Trinh , Phwong 7, TP Tuy Hoa, Tinh Phi Yén, Viét
Nam

Dia chi lién lac: 354/55 Phan Van Tri, Phwong 11, Qudn Binh Thanh, Thanh pluf Ho
Chi Minh, Viét Nam

4, Théng tin vd doanh nghi¢p/chi nhénh chii quéin:

Tén doanh nghi¢p/chi nhanh: NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN VIET NAM
THUONG TIN - CHI NHANH THANH PHO HO CHf MINH

M sb doanh nghiép/chi nhénh: 2200269805-002

Dia chi try s& chinh/chi nhénh: M4t phdn ting him B1, M§t phin ting trét vA mét phin
t:‘m; limg tda nha sé 62A Cich Mang Théng 8, Phuomg V6 Thj Sdu, Quén 3, Thanh
pho Ho Chi Minh, Viét Nam

Hinh 2.2: Gidy phép dang ky HPKD ciia VietBank - PGD V& Vin Ngdn
(Nguon: Phong kinh doanh — PGD Vé Van Ngdn)

Ngay thanh lap: ngay 29 thang 12 nam 2017.

Giam ddc dau tién ctia phong giao dich V6 Van Ngan 1a ong Tran Nhat Luan. Hién
tai, Giam ddc cua phong giao dich V5 Van Ngan 1a Ong: Pham Vin Minh ciing vira la
giang vién doanh nghi¢p day mon tham dinh tin dung tai truong dai hoc Nguyén Tat
Thanh.

So lwgc vé Vietbank — PGD Vi Vin Ngan:

Phong giao dich V& Van Ngan (thanh 1ap trén co s¢ chuyén d6i Quy tiét kiem Vo

Vin Ngan) voi tén bang tiéng Viét: Ngan hang thuong mai ¢6 phan Viét Nam Thuong

Tin — Chi nhanh Thanh phé H6 Chi Minh — Phong giao dich V& Vian Ngan.
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Dia diém: 118 V3 Vin Ngén, phudng Binh Tho, quan Thi Birc, thanh phd Ho Chi
Minh.

Chi nhanh quan 1y phong giao dich: Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong Tin —
Chi nhanh Thanh phé H6 Chi Minh.

M s6 dia diém kinh doanh: 00003

Mi s6 doanh nghiép/chi nhanh: 2200269805-002

Vietbank - PGD Vo Van Ngan s¢ hitu vi tri giao thong thuan tién, khong gian rong
rdi, co s& vat chat hién dai va doi ngti can bo nhan vién dugc dao tao bai ban vé
chuyén mon, nghiép vu... khi di vao hoat dong s€é mang dén cho cac khach hang ca
nhan, doanh nghiép trong khu vuc nhiing san pham, dich vu, giai phap tai chinh da
dang, t6i wu nhat. Vietbank tin ring, PGD V& Vin Ngan véi nhitng thuan loi ctia
minh s& gdp phan quan trong trong cong tac phat trién thi truong, ciing c¢b va nang
cao chit lugng hoat dong kinh doanh, tr& thanh mot trong nhitng don vi niang dong,
hiéu qua trong hé théng.

Co cdu t6 chikc ciia VietBank — PGD Vé Viin Ngén:

So do 2.2: Co cdu t6 chike cia VietBank - PGD Vé Vin Ngdn
(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)
PDG V4 Van Ngan 1a mét trong nhitng don vi dugc quan ly bdi VietBank chi nhanh

Tp H6 Chi Minh.
Nguoi ding dau sé 1a Giam déc PGD quan 1y va van hanh hai bo phan d6 1a bo phan

ngan quy va bo tin dung. Hai bd phan nay s& van hanh song song va ho tro nhau.
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Vi du nhu: Nghiép vu tao CIF, mé thé cho khach hang vay, giai ngan tién, hd tro luu
kho xuit nhdp tai san bao dam, ...

Mo ta cong viéc cua tirng vi tri cu thé:

- Giam dbc PGD:

e T4 chirc viée xay dung, phan bo, giam sat tién d6 va chi dao thuc hién ké hoach
kinh doanh. T6 chirc xay dung ké hoach phat trién, mo rong thi truong, ké hoach tiép
thi cac san phém dich vu cho khach hang. Chiu trach nhi€ém truc tiép va cao nhat vé
két qua thyc hién cac quyén va nhi¢m vu dugc giao...

- Trwéng bé phan giao dich ngan quy:

e T4 chirc thyc hién, giam sat, diéu phdi hoat dong giao dich ngin quy, an toan
kho quy. Trién khai, giam sat giao dich thu chi tién mat, quan 1y an chi, 4n pham,
gidy to ¢co gia.

- Giao dich vién:

e HO tro khach hang xtr Iy cac giao dich nhu giri tién, rat tién, tu van va quang ba
cac san pham dich vu dén khach hang va cham séc khach hang,...

e Theo ddi, ghi chép, bao céo va luu trit cac thong tin giao dich, ngudn cung cip
ctia ngan hang va khach hang, dam bao moi thong tin déu chinh x4c va day du.

- Thu quy:

e Thuc hién viéc nhéap - xuat (thu - chi) tién mat, tai san quy, giéiy to co gid, md )
quy, sb theo dai ting loai tién, timg loai tai san, ... ghi chép va bao quan céc so sach,
gidy to day du, rd rang, chinh xéc.

e Tham gia kiém ké tai san trong kho tién dinh ky hogc dot xuat dam bao su khop
dung gitra ton kho thuc té voi so sach ké toan va sé quy, thé kho.

- Trwéng bd phian hd tro tin dung:

e Kiém soat nghiép vu lién quan QLTD nhu kiém soat ndi dung phé duyét cap tin
dung. Quan 1y hd so, luu trit hd so tin dung theo quy dinh cho cic khach hang phat
sinh tai cic DPVKD. Thuc hi¢n cac bao cdo dinh ky/dot XUét, cac cong viéc khac theo
su phan cong cua lanh dao cép trén.

e Kiém soat cong tac hoan thién thu tuc cong ching, ding ky giao dich bao dam,
nhap, xuat kho, giai chip tai san bao dam tuan thi cac diéu kién phé duyét ciia ngan

hang va phép luat.
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- H6 tro tin dung:

e Céc cong viéc dinh ky hang ngay nhu: 14p bao cdo nhic no gdc, 13i, cham tra;
tong hop danh sach khach hang vay theo nhom; cong viéc dugc chia ra thanh timg
giai doan trudc va sau giai ngan...

- Chuyén vién Kinh doanh:

e Tim kiém va lién hé dén khach hang, gi6i thiéu san pham ciia cong ty toi khach
hang ban cho 13 tiém ning, théng qua qua trinh trao d6i v6i ho. Duy tri nhitng mbi
quan hé voi khach hang ma ban phu trach, nhanh chéng hd trg khi khach hang tim
dén. Giai quyét mot sé khiéu nai hodc cac thong tin chua rd cta khach hang va bao
c4o 1én cap trén khi can thiét. ..

- Chuyén vién thim dinh:

e Thuc hién tham dinh hd so thu xép von, tham dinh tai san cua cac khach hang,
tuan thu cac chinh sach tai chinh cia Doanh nghiép va Phép luat.

e Lap bao céo tham dinh & dua ra ¥ kién/ quan diém doc 1ap, khach quan. Trinh
cac cap c6 tham quyén phé duyét theo quy trinh tham dinh.

e DPanh gia dugc céc rui ro tin dung c6 thé phat sinh, dé xuét cac phuong an phu
hop nham khic phuc/giam trir duoc cac rii ro.

M@t s6 san pham dich vu vé cho vay:

e Doi twong khach hang: Khach hang 13 doanh nghiép (phap nhén) thanh 1ap
va hoat dong san xuat kinh doanh hop phap va dap ing diéu kién vay von theo
quy dinh cua phap luat va Vietbank.

e Cac san pham dich vu: Vay tiéu dung, vay SXKD, vay mua BPS, vay mua
Xe,...

e Dic diém sian phim:

—  Pap ung ti da 100% tong nhu cau st dung von ciia Khach hang.

— Ty & cho vay t6i da 120% dbi voi TSBD.

—  Thoi han tai tro: phu hop véi dic diém kinh doanh, dong tién va kha ning
tra ng cua Khach hang nhung khong qué 12 thang.

—  Lii suat: Ap dung theo quy dinh Vietbank trong ting thoi ky.

e Tién ich:

—  Cung cap giai phéap tron go6i theo nhu cau Khach hang nhu cho vay, tai tro

thwong mai, bao lanh ngan hang, thanh toan quéc té, thau chi...
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- Thu tuc don gidn, thudn tién, nhanh chong.
- Phuong thure tra ng linh hoat.

- Lai suat nhiéu wu dai.

2.2 Quy trinh va quy dinh chung vé hoat dong cho vay khach hang ca nhén tai
Ngan hang TMCP Viét Nam Thuwong Tin — PGD Vo6 Van Ngan:

2.2.1 Quy trinh:

Buwéc 1: Tw vin thu thip thong tin va tiép nhan hé so: Nhan vién ngan hang s& tu

van khoan vay va thu thap thong tin vé myc dich vay, sb tién can vay, thoi gian vay, tai

san dam bao (néu vay thé chap), nguén thu nhap c¢6 6n dinh khong, ... Nhan vién cia

Vietbank s€ thu thap thong tin ca nhan va thong tin tai chinh cua khach hang. Nhan vién

hd trg KH dién gidy dé nghi vay von dong thoi kiém tra ho so phap i.

Buwéc 2: Tham dinh tin dung: Sau khi 1ap bao cao tham dinh ho so, Ngan hang xem

x€t ho so vay von sau do tiép hanh tham dinh theo cac budc sau:

Tham dinh tw cach phap ly: Tim hiéu tu cach cua khach hang c6 du ning luc
dan su, ning lyc hanh vi dan sy hay khong, va ddi chiéu vé6i cac quy dinh caa
phap luat hién hanh dé xem xét khach hang c6 du diéu kién vay von hay khong.

Tham dinh ning lyc tai chinh: Panh gia nang lyc tai chinh cta khach hang,
bao gdm kha ning thanh toan, kiém tra lich sir tin dung, cac khoan vay tai Ngan
hang va TCTD khéc.

Tham dinh phwong 4n vay von: Thu thap thong tin vé muc dich vay von, sd
tién vay va cac thong tin tai chinh khac.

Tham dinh tai san dam bao (néu c6): Kiém tra tai san dam bao nham giam
thiéu rti ro vé tranh chap kién tung néu phai thu hoi, phat mai tai san dam bao
d6. Xac dinh gia tri tai san dam bao dé cap han mic tin dung phu hop.

Tham dinh rii ro: Phan tich va danh gia muc d6 rai ro ctua khoan vay trude khi
dé xuat cap tin dung.

Pé xuit quyét dinh tin dung: Tién hanh tap hop ho so, 1ap to trinh béo 1én cap

trén dé xudt xin cip tin dung cho khoan vay nay.

Buéc 3: Quyét dinh cap/tir chdi cap tin dung: Tap hop ho so sau khi tham dinh tin

dung trinh Ban tin dung, Ho1 dé)ng tin dung xin dugc duy¢t khoan vay. Ban tin dung sé&

12 ngudi quyét dinh khoan vay c6 duoc duyét hay khong. Cac khoan vay khong phit hop
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s& bji Ban tin dung tir chdi cap tin dung. Nhén vién s& giri thong bao dén khach hang vé
khoan vay c6 dugc duyét hay khong.

Buéc 4: Ky hop ddng: Trong truong hop dugc phé duyét, khach hang va ngin hang
s& ky két hop ddng vay véi cac didu khoan va diéu kién cu thé, bao gdm lai suét, khoan
vay, thoi han vay va cac diéu khoan khac.

Budce 5: Giai ngan: Sau khi hop déng tin dung c6 hi¢u lyc thi hanh, Can b0 tin dung
chiu trach nhiém kiém tra ndi dung, tinh chét cua ho so giai ngan (tinh hop phap, hop 18
ctia chimg tir, hoa don, hop dong...). Trude khi trinh duyét giai ngan, can bo cho vay
clia ngan hang phdi hop v4i bd phan ngudn von dé xem xét, can d6i kha ning ngudn
vbn dbi véi nhitng khoan vay 16n, mua ban, chuyén d6i ngoai té ddi voi nhitng khoan
vay can chuyén d6i ngoai té, hodc vay ngoai té. Cin ctr vao két qua kiém tra ctia can bo
cho vay, Ngan hang s& tién hanh phé duyét giai ngan va lam thu tuc giai ngan cho khach
hang.

Budc 6: Giam sat: B phan tin dung thuc hién kiém tra, ra soat ho so tin dung, )
sach chimg tir ciia khach hang hodc kiém tra thuc dia. Danh gia hiéu qua viéc cip tin
dung, theo d&i phan tich cac bién dong vé tinh hinh hoat dong san xuét kinh doanh,...
dé kip thoi nhan dién rui ro tiém an.

Buéc 7: Thu no: Khi dén ky han thanh toan, ngan hang s& thong bao cho khach hang
va yéu cau thanh toan dung han cac khoan vay gbc va 13i ma hai bén di cam két trude
d6. Trong truong hop khach hang khong thanh toan dung han hodc mat kha ning thanh
toan, ngan hang s& xem xét tinh hinh cu thé va dua ra quyét dinh vé tin dung phu hop
nhat cho khach hang.

Buéc 8: Giai chap/chuyén no qua han: Sau khi khach hang hoan tat khoan vay thi
ngan hang va khach hang tién hanh thanh 1y hop dong tin dung, giai chip cac tai san
dam bao (néu co).

Buwéc 9: Lwu ho so: Nhan vién ngan hang tién hanh luu trit hd so di tat toan.

2.2.2 Quy dinh chung:

Diéu kién cho vay doi véi khdach hang cd nhan:

- Pdi twong dwge vay von ngin hang:

e Canhan c6 qubc tich Viét Nam hoic qudc tich nude ngoai.
e Canhan tir 18 tudi.
e (C6 CMND/Thé can cudc cong dan/Ho chiéu co hiéu lyc.
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e Muc dich vay tién ngan hang nham phuc vu muc dich hop phap.
- Pdi twong khong dwge ngin hang hd tro vay von:
e Thanh vién Hoi dong quan tri, Ban kiém soat, Tong giam dbc (Giam ddc),
Phé Tong giam ddc (Pho Giam ddc) cia ngin hang.
e Ngudi ¢c6 nhu clu sir dung von vay dé thuc hién cac hoat dong dau tu kinh
doanh thudc nganh, nghé ma phép luat cam.
e Dbi v6i khach hang c6 khoan no x4u tir cic ngan hang hodc diém tin dung
thip, ngan hang hoan toan c6 thé tir chéi cho vay.
- Pidu kién vé thu nhip: Khich hang can chimg minh c6 thu nhap on dinh thong
qua hop dong lao dong (co hiéu luc) voi sao ké lwong (ban gdc) tir 3-6 thang gan
nhat. Ngan hang s& xem xét murc thu nhdp ctia nguoi di vay véi s tién cho vay dé
danh gia kha nang chi tra ng. Bén canh d6, mot s6 ngan hang con bo sung thém nhiing
diéu kién khac nhau.
- Piéu Kién vé tai san dam bao: Dé vay thé chap ngan hang, trude tién khach hang
can co tai san dam bao dé thuc hién nghia vu dan su. Khach hang cé thé sir dung cac

loai tai san dam bao (TSPB) sau dé vay thé chap tai ngan hang.

Ho so can:
- H so phap ly:

e Gidy chiing nhan dang ky kinh doanh (trir truong hop phap luat khong hoic
chua quy dinh phai dang ky kinh doanh).

e Gidy phép kinh doanh c6 diéu kién, chimg chi hanh nghé (néu phap luat

e quy dinh phai c9).

e Gidy chirng minh nhan dan hodc ho chiéu hoic cac gidy to vé nhan than khac
co gia tri tuong duong.

e Giay chimg nhan cu tril.

e Cic gidy to khac c6 lién quan (néu co).

- Ho so tai chinh:

e Gidy td ching minh thu nhép tir lvong: Hop dong lao dong, Quyét dinh cong

tac, Sao ké tai khoan tra lrong qua ngan hang hoac bang Iuwong 03 — 06 thang

gan nhat.
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e Céc gidy to ching minh ngudn thu nhap khac: Hop dong mua ban nha, Hop
ddng van chuyén hang hod, Hop dong cho thué xe 6n dinh trong 06 thang gin
nhat.

- Ho so tai san dam bao (néu vay thé chip): Gidy chirmg nhan quyén sé hiru tai san,
cu thé:

e Gidy chimg nhan quyén st dung dat, quyén s¢ hitu nha & (s6 do, s6 hong),
gidy phép xdy dung...

e Thé chip bang phuong tién giao thong (6 t0): Gidy dang ky, Bao hiém...

e Céc ching tir c6 gia tri nhu s6 tiét kiém. ..

- H6 so khoan vay:

e Gidy dé nghi vay vén.

e Gidy to ching minh muc dich sir dung tién vay nhu: Gidy td xac minh hodc
giai trinh vé quyén sé hitu, quyén thué dia diém kinh doanh (d6i vdi cho vay
san xuat kinh doanh), hop ddong kinh té, phiéu bao gia, héa don, phiéu nhap
kho.

e Cic tai liéu lién quan dén ngudn thu cua dy an/phuong 4n, ngudn thu khac

e (néu co) hoic tai lidu lién quan dén thu nhap ca nhan, nguoi thira ké nghia vu
tra no.

e Hop dong bao hiém tai san, bao hiém con nguoi két hop véi tin dung (hodc
gidy chirmg nhan bao hiém), gidy iy quyén nhan tién bdi thuong (néu cb).

e Cac gidy to khac c6 lién quan.

Lai sudt va phi dp dung:
Lai suat, phi cho vay ddi véi timg khoan vay, ting khach hang dugc xéac dinh theo

nguyén tac sau:

- Tuén thi cac quy dinh vé 14i suit cho vay (bao gdm 13i suét san, 13i suat vu dai
d6i v6i khach hang chién lugc, phuong thirc ap dung 14i suat, ky tinh 13i, thu 14i...),
quy dinh v& phi lién quan dén hoat dong cho vay ctia ngan hang cho vay trong timg
thoi ky, phu hop vai cac quy dinh cta phap luat va Ngan hang nha nude.

- Tuy thudc vao thoi han cho vay, muc do rui ro cua tung khoan vay, ddm béo
trang trai du chi phi huy dong von, chi phi quan 1y khoan vay, du phong rui ro va
co lai.
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- Mic 13i sudt qué han khong vuot qué 150% 13i suat cho vay trong han d3 dugc

ky két hoic diéu chinh trong hop dong tin dung.

2.3 Thuc trang cho vay khiach hang c4 nhin tai Ngan hang TMCP Viét Nam

Thwong Tin - PGD Vo6 Van Ngan giai doan nam 2021-2023:

2.3.1 Tinh hinh cho vay tin dung khach hang ca nhan:
Bdng 2.1: Tinh hinh cho vay tin dung KHCN giai doan 2021-2023 (Pvt: ty dong)

(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)

So sanh 2022 vai So sanh 2023 voi
Chi tiéu 2021 | 2022 | 2023 2021 2022
+/- % +/- %
Cho vay
KHCN 44.1 514 | 3749 7.3 17% -13.91 -27%
Ngén han 34 394 28.9 54 16% -10.5 -27%
Trung han 5.5 7 4.68 1.5 27% -2.32 -33%
Dai han 4.6 5.1 3.91 0.5 11% -1.19 -23%

Nhin vao bang 2.1 ta thay duoc nim 2022 1a ndm c6 su tién trién vé tinh hinh hoat

dong cho vay ngan han danh cho khach hang ca nhan, cu thé 13 ting 17% so v4i nim

2021 dat t6i 51.4 ty dong, nhung qua nam 2023 lai giam manh t6i 27% xudng con 37.49

ty dong tirc 1a bi giam 13.91 ty dong.
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Biéu d6 2.1: Trung binh ti trong cdc khodn vay KHCN giai doan 2021 — 2023
(Nguon: Phong kinh doanh — PGD Vé Vin Ngdn)
O biéu d6 2.1, trung binh ti trong khoan vay KHCN tai VietBank — PGD V& Vin
Ngan trong 3 nam, ta thiy duoc rang cac khoan vay ngan han chiém ty trong 16n nhat 1a
77.10% va cac khoan vay trung va dai han lan luot chiém ty trong 12.47% va 10.43%.
Diéu nay cho thdy ngan hang VietBank — PGD V& Vin Ngan phan 16n khach hang vay
& cac khoan vay ngén han.

Tinh hinh hoat dong cho vay KHCN giai doan 2021 - 2023

50
40
30

20
10
0 [ . - -

-10 .

-20
Chénh léch 2022 = Chénh léch 2023
2021 2022 2023 so vé!i 2021 SO vc'yi 2022
B Ngin han 34 39,4 28,90 5,40 (10,50)
H Trung han 5,5 7 4,68 1,50 (2,33)
Dai han 4,6 51 3,91 0,50 (1,19)

B Ngin han ®Trunghan ®Daihan

Biéu dé 2.2: Tinh hinh hoat déng cho vay KHCN giai doan 2021-2023 (Pvt: ty dong)
(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)
Qua biéu dd 2.2, cho ta thiy nam 2022 so véi nam 2021 tong cac khoan vay déu ting
truong, ting cao nhat 1a khoan vay ngdn han 5.4 ty dong, tir 34 ty dong ting dén 39.4 ty

ddng, twong duong ting truong 17%. Khoan vay trung han va dai han ciing déu ting
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truong voi ti 18 ting truong 16% cho khoan vay ngan han va 27% cho khoan vay dai
han. Bén nam 2023, téng cho vay khach hang ca nhan c6 xu hudng giam qua cac khoan
vay tir 51.4 ty dong xudng con 37.49 ty dong twong dwong giam 13.92 ty dong, giam
27% so voi nam 2022. Khoan vay ngan han giam tir 39.4 ty dong xubng con 28.9 ty
dong, twong dwong giam 27% so véi nam 2022, khoan vay trung han giam tir 4.68 ty
dong xudng con 1.5 ty déng twong duong giam 33% so véi nam 2022 va khoan vay dai
han chi giam xudng chi con 500 triéu, twong duong giam 23% so v&i cting ki nam trude.
2.3.2 Du ng cua hoat dong cho vay khach hang c4 nhan:
Bang 2.2: Tinh hinh du no KHCN giai doan 2021 — 2023 (Pvt: ty dong)
(Nguoén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngén)

So sanh 2023 véi
So sanh 2022 v4i 2021
2022
Chi tiéu 2021 2022 2023
Chénh 5 16(%) Chénh 5 16(%)
é é
1éch PRV feen | T
Tong du ng
278.58 | 293.60 | 236.79 15.02 5.39% (56.81) | -19.35%
cho vay
Ngén han | 206.80 | 216.51 | 175.78 9.70 4.69% (40.73) | -18.81%
Trung han | 43.10 46.98 36.63 3.88 9.01% (10.35) | -22.02%
Dai han 28.68 30.11 24.38 1.43 5.00% (5.74) -19.05%

Qua bang 2.2, ta thdy dugc do nhu cau vay von ting 1én sau dich Covid-19 nén nim
¢6 s6 du ng KHCN 16n nhét 1a nam 2022 véi 293.6 ty dong, tang 15.02 ty dong so véi
nam 2021, nim 2023 c6 chuyén bién giam 56.81 ty dong, du ng KHCN nim 2023 1a
thap nhat so voi hai nam 2021 va 2022 du ng KHCN chi con 236.79 ty dong.
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Tinh hinh du ng cho vay KHCN
giai doan 2021-2023
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mmmm Tong dv ng chovay =T d6 ting trudng

Biéu dé 2.3: Tinh hinh dw no cho vay KHCN giai doan 2021-2023 (Pvt: ty dong)
(Nguon: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)

S6 du no vay ngan han dat 216.51 ty dong vao nim 2022, ting 9.7 ty ddng so véi
nam 2021, trong ng ting 4.69%. Pdng thoi, du ng vay ngan han dat 236.79 triéu dong
vao nam 2023, giam 40.73 ty dong so voi nam 2022, toe do tang truong giam 19.35%.

Du no trung han nam 2022 dat 46.98 triéu dong, tang 3.88 ty dong so v4i nam 2021,
toc do tang truong 9.01%. Pong thoi, du no trung han nam 2023 giam xudng 36.63 ty
dong, giam 10.35 triéu dong so v6i nam 2022, toe d6 ting trudong giam 22.02%.

S6 du no vay dai han nam 2022 1a 30.11 triéu dong, ting 1.43 ty dong, giam dang ké
so v&i nam 2021, vé6i tée do ting trudng 5%. Nhung dén nam 2023, du no vay dai han
nam 2023 dat 24.38 ty dong, giam 5.74 ty ddng so v&i nam 2022, tdc d6 ting truong
giam 19.05%.
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2.3.3 Chét lwong dw ng¢ ciia hoat dong cho vay khach hang ca nhén:

Bang 2.3: Béng chat leong dw no cho vay KHCN (Pvt: ty dong)

(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngén)

2021 2022 2023 So sanh nam So sanh nam
S6 tién Ean S6 tién Zan S6 tién Ean Chenh | Tuyét —\Chénh - Tuyét
C C C A £ A £ 0
(%) (%) (%) léch doi(%) |léch doi(%)
No du tiéu chuin [253.51 |91.00% [275.98 [94% 218.21 [91% 22.48 18.87% |-57.78 [-20.93%
No cén cha y 16.71 16.00% |11.74 |4% 11.99 5% -4.97  |-29.74%|0.25 2.09%
No dudi tiéu

Chi tiéu

h 0 0% |0 0% (959 |4% |0 0.00% |0 0.00%
chuan
No nghi ngho |0 0% |0 0% | 0% |0 0.00% |0 0.00%
Nocokhining g0 |30005 (587  [206 0%  |-2.49 |-29.74%|-5.87 |-100.00%
mat von -
dTl‘I’r:i chatluong 1,20 58 11009% [293.6 |100% [239.79 |100% |15.02 |5.39% |-53.81 |-18.33%

Trung binh ti trong dw ng cho vay KHCN ctda VietBank -
PGD V& Van Ngan giai doan 2021 - 2023

% 1.67%

5.00%1-33

m No dd tigu chudn
= Ng canchiy
No dudi tiéu chudn

Mg nghi ngher

92.00%

Biéu dé 2.4:Trung binh ti trong dw no cho vay KHCN giai doan 2021-2023
(Dvt: ty dong)

(Nguon: Phong kinh doanh — PGD V6 Van Ngadn)
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Ti trong du ng binh quan cho vay KHCN cua VietBank — PGD V6 Van Ngan trong
giai doan 2021 — 2023, nhan thdy rang ng du tiéu chuan chiém phan 16n trong ti trong
du ng cho vay KHCN chiém 92% trong tong 4 loai no. N6 cho thdy dugc rang PGD V&
Vin Ngén c6 su quan tdm va quan 1y rat chit chd qua chit lvong du ng. Diéu nay ciing
dugc biéu hién cach cip lanh dao quan 1y, tao ra cac cong cu quan 1y hd so trén Google
Doc, cac nhan vién phai tuan thu, cap nhat ding gio, ding lac, kip thoi dé moi nguoi cd

thé nam bat tinh hinh ho so va xur li co cau lai no.

Tinh hinh dv no cho vay KHCN cua VietBank - PGD V6 Van
Ngan giai doan 2021 - 2023

300 275.98
253.51
250
218.21

200
150
100

50

16.71 836 11.74 587 11.99 959
0 0 0
0 [ | —— —
2021 2022 2023
B No did tiéu chudn  ENg canchiy No dwéi tigu chudn Ng c6 kha ndng matvén

Biéu do 2.5: Tinh hinh dw ng cho vay KHCN tai Viethnk - PGD Vo Van Ngan giai dogn
2021 - 2023(bvt: ty dong)

(Nguon: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)

Vao nam 2022 dat 275,98 ty dong, tang 22,48 ty ddng so v&i nam 2021, vai toc do
tang truong 8,87%. No du tiéu chuan chiém ty trong twrong ddi cao trong co cau tiéu
chuan danh gia ng, dao dong tir 91% dén 94%. Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong
tin - PGD V& Vian Ngan c6 chat lwong tin dung tot, rai ro thap va hoat dong kinh doanh

hiéu qua.

No c6 kha nang mét vén PGD — V§ Vian Ngan nam 2021 dang & mire 3% va cd gang

co cu lai. Pén nam 2023 d3 khong con cac khodn ng nao dugc hoach toan vao khoan

nay va khong can phai trich 1ap du phong.
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C6 thé thiy rang, cac ty trong cho thay kha ning quan tri tot riii ro tin dung cia ngan

hang. Tuy nhién can theo ddi, danh gia thudng xuyén dé co bién phéap diéu chinh phu

hop.

2.3.4 Cac chi tiéu danh gia hiéu qua an toan hoat dong giai doan 2021 — 2023:

Bang 2.4: Cac chi tiéu danh gia hiéu qua an toan hoat dong giai doan 2021-2023

(Nguon: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)

Qu Qu Qu
Nam Y Nam Y Nam Y
Chi tiéu dinh dinh dinh
2021 2022 2023
NHNN NHNN NHNN
NPL (Ty 1é no x4u) (theo quy
‘ 225% | <3% 247% | <3% | 1.79% | <3%
dinh NHNN)
CAR (Hé s6 an toan von tdi
) 10.05% | >8% | 10.24% | =8% | 10.39% | >8%
thiéu) Theo TT41/NHNN
LDR (Ty 1¢ CV/Tong HP) 55.19% | <85% | 63.60% | <85% | 64.62% | <85%
Ty 1¢ nguon von NH CV TDH | 33.25% | <37% | 33.10% | <34% | 13.37% | <30%

NPL ( Ty 1é no x4u ) giai doan 2021-2023

3,00%

2,25%

2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%

2,47%

1,79%

2021 2022 2023

B NPL ( Ty lé ngxdu)

Biéu d6 2.6: Ti sé NPL ciia VietBank giai doan 2021-2023 (Pvt: %)
(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)
Chi s6 NPL luén dat qua cac nim va c6 xu huéng ting giam nhung khong dang ké
tor ndm 2021 dat 2,25% va 2022 tang nhe 1én 2,47%, bién dong giam xuéng nam 2023
con 1,79%. biéu nay cho théy ty 1€ no x4u tai ngan hang c6 xu hudng kha tdt so v&i mat
bang chung va ludn dat theo qui dinh cia NHTW. D6 1a biéu hién cta chat luong cho

vay t6t, hoat dong tin dung dat két qua cao. Kha nang anh hudng cta cac khoan vay dén
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tinh thanh khoan khong 16n, tr d6 x8y dung dugc hinh anh uy tin ciia ngan hang

VietBank v6i cac ddi thu canh tranh.

10,50%
10,40%
10,30%
10,20%
10,10%
10,00%

9,90%

9,80%

CAR ( hé s6 an toan von toi thiéu) giai doan 2021-2023

B CAR ( hé s6 an toan vén t6i thiéu)
Theo TT41/NHNN

2021 2022 2023

Biéu d@6 2.7: Ti s6 CAR cua VietBank giai doan 2021-2023 (Pvt: %)

(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngén)

Chi s6 CAR ciing ludn dat qua cac nam tir 10% va ting nhe tir 10.05% ¢ nim 2021
tang 1én 10.24% nam 2022 va 10.39% & nam 2023.

Co6 thé hiéu dugc ring, day 1a mot chi s rat quan trong dé ngan hang co thé hoat

d6ng binh thudng va can duoc duy tri.

66,00%
64,00%
62,00%
60,00%
58,00%
56,00%
54,00%
52,00%
50,00%

LDR ( Ty l&é CV/Téng HP) cla VietBank giai doan 2021 - 2023

64,62%
63,60%

55,19%

2021 2022 2023

B LDR ( Ty 1& CV/Téng HD)

Biéu d6 2.8: Ti 1é LDR giai doan 2021-2023 (Pvt: %)

(Nguon: Phong kinh doanh — PGD Vé Van Ngan)
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Ty 1é LDR < 80% dat yéu cau voi qui dinh cia NHTW, cho thdy ngan hang VietBank
— PGD V& Vin Ngan van dat ngudng nam trong khoang an toan ma NHTW yéu cau
cho cac NHTM d¢é tranh rui ro vé thanh khoan.
Ty 1& ngudn von ngan han cho vay trung va dai han

giai doan 2021-2023
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% H Ty [é nguén von NH CV TDH

10,00%

5,00%

0,00%

2021 2022 2023

Biéu do 2.9: Ty 1é nguon von ngdan han cho vay trung va dai han giai doan 2021-2023
(Dvt: %)

(Nguén: Phong kinh doanh — PGD V& Vin Ngdn)

Ty 1& ngudn von cho vay trung va dai han dat 33.25% va c6 xu hudéng giam nhe &
nam 2022 13 33.10% va & nam 2023 giam manh xudng con 13,37%. Trong d6 nguyén
nhan dén tir viéc NHTW tang tinh ky luat thi truong nham lanh manh héa hoat dong tin
dung va dam bao thanh khoan, an toan cho hé thong ngan hang vé 1au dai va phu hop
vé6i thong 1& quéc té.
2.4 Nghién ciru cac nhan t6 anh hwéng dén chit lwgng dich vu cho vay KHCN
cia Ngan hang TMCP Viét Nam Thwong Tin - PGD Vo6 Van Ngan:
2.4.1 M6 hinh va dir liéu phan tich:
- M6 hinh phan tich:

Dua vao co s& 1y thuyét duoc tham khao, tac gia st dung mo6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman (1988) — mo6 hinh nghién ctru chat lugng dich vy, cling nhu ké thira mot s6
phan tich khac dé xay dung mé hinh cac nhan t6 anh huong dén chét luong dich vu cho

va KHCN cua Vietbank.
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- Dw6i diy 12 mé hinh dé xuat:

[ Su tin cay ]

[ Su déap ting 1

[ Nang lyc phuc vu J

)

v

Chét luong dich vu cho vay
KHCN

{ Su cam thong ]

[ Phuong tién hiru hinh )

So do 2.3: M6 hinh nghién civu dé xudt

Nguén: M6 hinh SERVQUAL ciia Parasuraman.
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- Thang do chit lweng dich vu cho vay KHCN:
1. Sy tin cay (STC):
- Cac thong tin vé dich vu cho vay rd rang, minh bach, bao mat thong tin tbt.
- Ngén hang Vietbank giai ngén von dung thoi diém va dung s luong.
- Ngéan hang Vietbank thu dtng 13i suit va cac loai phi.
- Ngén hang Vietbank xtr Iy nhanh chéng va thoa dang cac khiéu nai.
2. Sy dap ung (SDU):
- Noi dung céc biéu mau cua Vietbank don gian va dé hiéu.
- Thoi gian xir Iy hd so nhanh chong va ky han tra no dung nhu cau.
- Gia tri mén vay dung nhu cau va giai ngan kip thoi.
- Phuong thtic cap cho vay phut hop va san pham dich vu cho vay da dang.
- Phuong thtee tra 13i va gdc phu hop.
3. Nang luc phuc vu (NLPV):
- Can bg nhan vién (CBNV) Vietbank c6 trinh d6 chuyén mon cao.
- Pao dirc nghé nghiép cuia CBNV Vietbank tét.
- CBNV Vietbank hudng dan thi tuc day du, dé hiéu.
4. Su ddng cam (SDC):
- CBNV Vietbank c6 nhiét tinh, than thién trong giao tiép.
- CBNV Vietbank c6 hd trg thudng xuyén.
- CBNV Vietbank c6 lang nghe va phan hoi kho khin cta khach hang.
5. Phuong tién hitu hinh (PTHH):
- Ngéan hang Vietbank c6 tru s¢ va mang ludi diém giao dich hién dai.
- Trang thiét bi cong nghé: May ATM va cac cong nghé sb hd trg duge cap nhat
va bao tri thuong xuyén.
- Vietbank sap xép bd tri cac phong ban, bo phan giao dich ngin nip va thuan tién.
- Tai liéu, sach huéng dan cua Vietbank phong phu, dep va chira dung nhiéu thong
tin co gia tri.
- Trang phuc cua CBNV Vietbank thanh lich.
- Dir liéu phan tich:
Bai khoa ludn nay tac gia st dung dit li€u tur cac khao sat cac KHCN st dung dich vu

cho vay cuia Vietbank tai khu vuc thanh phé H6 Chi Minh. Phuong phap chon mau, mo
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hinh ¢6 s bién doc 1ap 12 m=20. Kich ¢& mau theo céng thirc n>= m*20, dé dap tng c&

mau ti thiéu 1a 100, vay dem chon kich ¢& mau 1a 130.

Sau khi phat link khao sat 1a 130, thu thap vé duoc 128 mau, tién hanh loc con lai 115
mAu, mé hoa va nhap dit liéu bang Excel trude khi nhip vao phan mém SPSS dé phan
tich. Tac gia sir dung thang do Linkert 5 mic d6 tir mtc d6 1 “rat khong dong y” dén
muc d 5rat dé)ng y”, st dung hé s6 Cronbach’s Alpha dé kiém dinh do tin cay va do

tin cay cua cac bién quan sat.

2.4.2 Quy trinh va thiét ké nghién ciru:
- Quy trinh khao sat:

Nghién ctru duoc thyc hién gém 2 giai doan: So bo duoc thuc hién thong qua phuong
phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru so bo dugce thuc hién
bang phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng. Cac nghién ctru so bd nay duoc
tién hanh tai Ngan hang Vietbank - PGD V& Vian Ngén, tham khao truc tiép tir cac
anh/chi can bd, Giam déc trong Ngan hang vé tiéu chuan do ludng chat lugng cho vay
KHCN.

Thong tin thu thap tir nghién ctru dinh tinh nham kham pha, diéu chinh va b sung
cac tiéu chi thanh phan cta cc bién s6 do luong anh hudng cia cac yéu to tdi chit lugng
dich vu cho vay khach hang c4 nhan tai Ngan hang Vietbank - PGD V6 Van Ngan. Sau
d6 khao sat gian tiép khach hang thong qua bang cau hoi tir két qua so bd nham thu thap,
phan tich dir liéu khao sat, ciing nhu udc luong va kiém dinh mé hinh.

e Budc 1: Pia diém va thoi gian tién hanh:

Pia diém: Tai Ngan hang Vietbank — PGD V& Vin Ngan.
Thoi gian: 22/07/2024 dén 04/08/2024.
e Budc 2: Uérc tinh lwgng khich hang dén phong giao dich trong ngay (X).
Theo s6 liéu tac gia thu thap tir phong kinh doanh Ngan hang Vietbank — PDG V&

Vin Ngan thi trung binh 1 ngay (X) ¢6 tam 100 khach hang dén giao dich v6i khach

hang. Trong khi s6 mau em can khao sat 1a n=100 trong 2 tuan d6. Vay 1 ngay, tbi

thiéu can x=100/12= 9 phiéu dién khao sat. S& c6 nhiing khach hang tir chbi dién nén
t6i thiéu tac gia mot ngay s& can dam bao khao sat duoc 9 khach hang dén khi dat
dugc 130 phiéu trong vong 2 tuan.
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Sau khi thu thap xong dir ligu, tién hanh kiém tra va loc di nhitng mau khong dat
yéu cau. Xt Iy co ban trén MS Excel truéce khi nhip vao phan mém SPSS phan tich.
- Thiét ké nghién ctru:

Str dung phuong phéap dinh lwong két hop v6i phuong phép dinh tinh:

e Phwong phap nghién ciru dinh tinh: Nghién ctru dinh tinh st dung phuong
phap tra khao tai liéu va thao luan cung chuyén gia. Tir két qua cua nghién ciru dinh
tinh s& tién hanh diéu chinh mé hinh va thang do. Dya vao két qua cua tra khao tai
liéu, nghién ctru tién hanh diéu chinh mé hinh nghién ctru dé xuét ciing nhu cac thang
do. Hoan thién mo hinh nghién ctru va thang do. Nghién ctru thiét ké bang cau hoi
khdo sat, tién hanh khao sat so b dé danh gia do tin cdy cua thang do, sau d6 dua ra
bang cau hoi khao sat chinh thitc cho dé tai nghién ciru.

e Phwong phap dinh lwong: Thu thap dit liéu khao sat tong hop va xir 1y co ban
trén MS Excel truéc khi nhap vao phin mém SPSS phan tich. Tac gia di sir dung cac

phuong phap: phan tich hé sé Cronbach’s Alpha.
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Bang 2.5: Téng hop cdc nhan t6 anh hwéng dén chdt lwong cho vay KHCN tai

VietBank
STT Quan diém Tac Gia
1 Su tin ciy (Bién X)
STC1 Céc thong tin vé dich vu cho vay 1d rang, | Morales et al. (2011) nghién
minh bach, bao mat thong tin tbt. ctru chat luong vé dich vu
STC Ngan hang Vietbank giai ngan von dung | cta ngan hang tai Tunisia va
thoi diém va ding sb luong. Canada; Parasuraman va ctg
STC3 Ngan hang Vietbank thu ding 13i suat va | (1985, 1988) nghién ctru chét
cac loai phi. lugng dich vu trong nganh
STC4 Ngéan hang Vietbank xtr Iy nhanh chong va tiép thi.
thoa dang cac khiéu nai.
2 Sw dap wng (Bién X)
Noi dung cac biéu mau ciia Vietbank don
SDUI1 . -
gian va dé hiéu.
— . Mastrojianni va Tsoukatos
Thot gian xtr Iy ho so nhanh chong va ky .
SDU2 . (2010) nghién ctlru ve cac
han tra ng dang nhu cau. . . . .
— . _ yéu td quyét dinh dén chat
Gia tr1t mon vay dung nhu cau va giai ngan _
SDU3 _ _ luong dich vu ngan hang ban
kip thoi.
_ 1€.
Phuong thure cap cho vay phu hop va san
SDU4 gq . p yp 0P
pham dich vu cho vay da dang.
SDUS Phuong thire tra 131 va gbc phu hop.
3 Niing lwe phuc vu (Bién X)
NLPVI Cén b¢ nhan vién (CBNV) Vietbank c6 Nguyén Thanh Hung (2009)
trinh d chuyén mon cao. nghién ctru vé chat luong
NLPV2 Dao dirc nghé nghiép cia CBNV Vietbank | dich vu cho khach hang cua
t6t. ngan hang Pau Tu va Phat
CBNYV Vietbank hudng dan tha tuc déy du, Trién Viét Nam tai TP.HCM.
NLPV3 5 2
de hiéu.
4 Sw cam thong (Bién X)
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CBNYV Vietbank c6 nhiét tinh, than thién

SCT1 o
trong giao ti€p. Parasuraman va ctg (1985,
SCT2 | CBNV Vietbank ¢ hd tro thuong xuyén. | 1988) nghién ciru chét luong
CBNV Vietbank c6 ldng nghe va phan hdi | dich vu trong nganh tiép thi.
SC khoé khan cua khach hang.
5 Phuwong tién hiru hinh (Bién X)
Ngan hang Vietbank c6 try s& va mang
HHl lu6i diém giao dich hién dai.
Trang thiét bi cong nghé: May ATM va
HH2 cac cong nghé s6 hd trg dugc cap nhat va Du V3 Anh Tién (2013)
bao tri thuong xuyén. nghién ctru vé chit luong
Vietbank sap xép bé tri cac phong ban, bd | dich vu cho vay KHCN tai
HH phan giao dich ngan nip va thuan tién. ngan hang Thuong Mai C6
Tai liéu, sach huéng dan cua Vietbank Phan A Chau.
HH4 | phong phu, dep va chtra dung nhiéu thong
tin ¢ gia tri.
HHS Trang phuc cua CBNV Vietbank thanh
lich.
Chat lwong dich vu cho vay KHCN
¢ (Bién Y)
Ban c6 y dinh sur dung dich vu cho vay
bl KHCN tai Vietbank trong thot gian toi.
Ban c6 y dinh gidi thi€u cho nguoi than &
YD2 | ban be st dung dich vu cho vay KHCN tai
Vietbank trong thoi gian toi.
Ban cam thiy viéc vay von giup cai thién
YD3 tinh hinh tai chinh cua ban than va gia

dinh.
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2.5 Két qua nghién ciru:
2.5.1 M6 ta nghién ciru:

Thong qua két qua tong hop nghién ctru trén 115 phiéu khao sat hop 1& duoc sir dung
dé lam dir liéu nghién ctru.

Théng ké mé ta dic diém cac d6i tuong tham gia khao st c6 lién quan dén dich vu
cho vay KHCN tai ngan hang VietBank PGD — V6 Van Ngan.

Bdng 2.6: Két qua tong hop nghién ciru
Nguon: Tdc gia phan tich.

S6 lugng

Maun=115 Ty 18 (%
aun ngudi y 1€ (%)
Tir 18 dén 25 88 76.5
D6 tud Trén 25 dén 35 13 11.3
© ol Trén 35 dén 45 10 8.7
Trén 45 dén 55 4 3.5
., Nam 62 53.9
Gidi tinh Nit 53 46.1
Sinh vién 65 56.5
5 Gio vién 8 7
Nghé nghié
glic nsalep Nhan vién van phong 10 8.7
Khac 32 27.8
T 5->15 triéu 90 78.3
Thu nhap hang Trén 15->30 tri¢u 22 19.1
thang Trén 30->50 tri¢u 2 1.7
Trén 50 triéu 1 0.9

44



V& gi6i tinh: Trong tong s6 115 ddi twong tham gia khao sat hop 1€, gi6i tinh nam
chiém 53.9% tuwong duong tong sd nguoi 1a 62, con nit chiém 46.1% twong duong véi
53 nguoi.

Gidi tinh:
115 cau tré lai

@ Nam
® N

Biéu do 2.10: Thong ké gidi tinh

V& d6 tudi: trong téng sd 115 ngudi tham gia khao sat, phan 16n chiém da s6 13
& do tudi khoang tir 18 dén 25 twong duong s nguoi 1a 88 va ty 18 1a 76.5%. Lén tha 2
1a tir d6 tudi 25 dén 35 tuong dwong véi 13 ngudi va chiém 11.3%. Con lai chiém ty 1&
khong dang ké.
115 cau tra loi

@ T 18->25 tudi

@ Trén 25->35 tudi
@ Trén 35->45 tudi
@ Trén 45->55 tudi

Biéu d6 2.11: Thong ké dj tudi

V& nghé nghiép: Trong tong sb 115 dbi tuong khao sat thi nhitng nguoi ¢o trinh

d6 sinh vién chiém da s6 véi 56.5 % tuong dwong véi 65 nguoi.
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115cautraloi

® Sinh vién

@ Gizo vién

() Nhan vién van phéng
® Khac

Biéu d6 2.12: Thong ké nghé nghiép

Vé thu nhép hang thang vi da sb dbi tuong 1a sinh vién nén thu nhap chiém ty 1€
16n 1a tir 5 triéu dén 15 triéu voi 90 nguoi chiém 78.3%, tiép dén 1a tir 15 tridu dén 30
triéu v6i 22 ngudi 19.1%, con lai khong dang ké.

115 cau tra loi

@ Tu 5->15trigu
@ Trén 15->30 triéu
@ Trén 30->50 triéu
@ Trén 50 triéu

Biéu do 2.13: Thong ké thu nhdp hang thing

2.5.2 Kiém tra @ tin ciy caia thang do:

Hé s Cronback Alpha duoc sir dung dé kiém tra do tin cdy cta cac thanh phan trong
thang do c6 kha nang dua ra nhitng giai phép nang cao hiéu qua cho vay KHCN. St
dung phuong phap nay cho phép ngudi phan tich s& loai bo dugc nhitng bién khong du
tiéu chuan va khong phu hop trong mé hinh, tir 6 c6 thé biét duge do chinh xac clia cac

bién.
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Bang 2.7: Két qua tong hop phdn tich Cronbach's Alpha
Nguon: Tdc gia phén tich trén SPSS 20

. ] Twong quan .
Bien quan sat L Nhén xét
bien tong

Thang do vé s tin ciy (STC), Cronbach’s Alpha = 0.846

STC1: Céac thdng tin vé dich vu cho vay rd rang, 0766 Pat yéu cau

minh bach, bao mat thong tin tét. ' vi hé sb

STC2: Ngan hang Vietbank giai ngan vén dung thoi Cronbach’s
0.673 Alpha ctia

diém va dung s6 luong.

s thang do lon
STC3: Ngan hang Vietbank thu ding 1ai suat va cac ang coto

. 0.708 hon 0,7 va
loai phi. )
hé so tuong
STC4: Ngéan hang Vietbank xtr ly nhanh chong va 0576 quan cac
théa dang cac khiéu nai. ' bien I6n
hon 0.3

Thang do vé sw dap @&ng (SDU), Cronbach’s Alpha = 0.848

SDU1: Noi dung cac biéu mau cua Vietbank don 0,565 Pat yéu cau
gian va dé hiéu. Vi hé s6
SDU2: Thoi gian xu I%’/ ho so nhanh chong va ky 0.665 Cronbach’s
han tra ng dung nhu cau. Alpha cua
SDU3: Gia tri mén vay diing nhu cau va giai ngan 0.700 thang do 16n
Kip thoi. hon 0,7 va
SDU4: Phuong thirc cip cho vay phil hop va san 0,661 hé s tu’(,mg
pham dich vy cho vay da dang. qu?n cac

: bién 16n
SDUS: Phuong thurc tra 18i va goc phu hop. 0.694 hon 0.3
Thang do vé niing luc phuc vu (NLPV), Cronbach’s Alpha = 0.652
NLPV1: Can b6 nhan vién (CBNV) Vietbank c6 0514 Khoéng dat
trinh d6 chuyén mon cao. y&u cau vi
NLPV2: Pao dtc nghé nghiép cia CBNV Vietbank 0614 hé s6
tot. Cronbach’s
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NLPV3: CBNV Vietbank huéng dan thu tuc day

Alpha cua

I 0.315 thang do
du, dé hiéu.
nhé hon 0,7
Thang do vé su dong cam (SDC), Cronbach’s Alpha = 0.381
SDCL1: CBNV Vietbank c6 nhiét tinh, than thién 0.032 Khong dat
trong giao tiép. ' yéu cau vi
SDC2: CBNV Viethank c6 ho tro thuong xuyén. 0.416 hé s6
Cronbach’s
SDC3: CBNV Vietbank c6 ling nghe va phan hoi 0,382 Alpha cua
kho khin cua khéach hang. ' thang do
nho hon 0,7
Thang do vé phwong tién hiru hinh (HH), Cronbach’s Alpha = 0.819
HH1: Ngéan hang Vietbank c0 tru s¢ va mang ludi 0353 .
diém giao dich hién dai. | Dal yeu cau
P VY s Vi hé s6
HH2: Trang thiét bi cong nghé: May ATM va cac
- . Cronbach’
cong nghé so6 ho tro dugc cap nhat va bao tri thuong 0.684 ronbach s
N Alpha caa
Xuyén.
— thang do 16n
HH3: Vietbank sap xép bo tri cac phong ban, bg
I P Xe? ot phong © 0.775 hon 0,7 va
han giao dich ngan nap va thuan tién. .
phan giao dich ngén nap an ti¢ hé s6 tuong
HH4: Tai liéu, sach hudng dan cua Vietbank phong 0.698 quan cac
phii, dep va chira dyng nhiéu thong tin 6 gié tri. ' bién 16n
HHS5: Trang phuc caa CBNV Vietbank thanh lich. 0.605 hon 0.3

Thang do vé Chit lweng dich vu cho vay KHCN (YD), Cronbach’s Alpha =

0.857

YDL1: Ban c6 y dinh st dung dich vu cho vay
KHCN tai Vietbank trong thoi gian téi.

0.727

YD2: Ban c6 y dinh gidi thiéu cho nguoi than &
ban be str dung dich vu cho vay KHCN tai Vietbank 0.769
trong thoi gian toi.

Dat yéu cau
vi h¢ sb
Cronbach’s
Alpha cua
thang do 16n
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hon 0,7 va

< e hé s6 tuong

YD3: Ban cam thay viéc vay von giup cai thién tinh )
o 0.721 quan cac

hinh tai chinh cta ban than va gia dinh. .

bien 1on

hon 0.3

Két qua & Bang 2.7 cho thay, hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do c6 2 thang do
< 0.7 d6 1a thang do sy dong cam (SDC) va thang do ning luc phuc vu (NLPV). Do d6
d3 loai tong 13 6 bién quan sat cua 2 thang do ndy, con lai 4 thang do véi 17 bién quan

sat.
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2.5.3 Két qua phén tich thong keé:

Bdng 2.8: Két qud phdn tich thong ké

- GIA A L
BIEN TRI TB NOI DUNG KHAO SAT
NHAN TO SU TIN CAY
STC1 436 Czic thqng fln vé dich vu cho vay rd rang, minh bach, bao mat
thong tin tot
STC2 4 44 Ngan hang Vietbank giai ngan von dung thoi diém va ding so
luong.
STC3 4.34 Ngan hang Vietbank thu dtng 13i suit va cac loai phi.
STC4 495 II:Iagian hang Vietbank xtr Iy nhanh chong va thoa dang cac khiéu
NHAN TO SU PAP UNG
SDUI 430 | Noi dung cac biéu mau cia Vietbank don gian va dé hiéu.
SDU2 496 Z@Efl gian xtr Iy ho so nhanh chong va ky han trd ng dang nhu
SDU3 4.39 Gia tri mon vay ding nhu cau va giai ngan kip thoi.
3DU4 436 Phuong thac cap cho vay phu hop va san pham dich vu cho vay
da dang.
SDUS 4.39 Phuong thire tra 131 va gbc phu hop.
NHAN TO PHUONG TIEN HUU HINH
HHI 304 I(;Ia%an hang Vietbank c6 tru s¢ va mang ludi diém giao dich hién
T.rang thiét bi cong nghé: May ATM va céac cong nghé s6 hd tro
HH2 4.29 A A A Tod s T A
dugc cap nhat va bao tri thudong xuyén.
Vietbank sap x€p bo tri cac phong ban, bd phan giao dich ngan
HH3 4.33 LA
nap va thudn tién.
Tai lidu, sach huéng dan cua Vietbank phong phi, dep va chira
HH4 4.26 KA
dung nhiéu thong tin cd gia tri.
HHS5 4.36 Trang phuc cua CBNV Vietbank thanh lich.
NHAN TO CHAT LUQNG DICH VU CHO VAY KHCN
Ban ¢6 y dinh sir dung dich vu cho vay KHCN tai Vietbank
YD1 4.35 e
trong thot gian tdi.
YD2 430 Ban c6 y dinh gi¢i thi€u cho nguoi than & ban be st dung dich
] vu cho vay KHCN tai Vietbank trong thoi gian téi.
YD3 450 Ban cam thay vi¢c vay von gilp cai thién tinh hinh tai chinh cta

ban than va gia dinh.
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2.5.4 Mot so6 diém manh va diém yéu hoat dong cho vay khach hang ca nhan:
Diém manh:

- Céc nhin t6 gia tri trung binh cao:

e Cic thong tin vé dich vu cho vay rd rang, minh bach, bao mat thong tin tot
(STC1).

e Ngan hang Vietbank giai ngan vn dung thoi diém va dung sb luong (STC2).

e Gia tri mon vay ding nhu ciu va giai ngan kip thoi (SDU3).

e Phuong thirc cip cho vay phtl hop va san pham dich vu cho vay da dang (SDU4).

e Phuong thire tra 13i va gdc phu hop (SDUS).

e Trang thiét bi cong nghé: May ATM va cac cong nghé sé hd trg dugc cap nhat
va bao tri thuong xuyén (HH2).

e Vietbank sip xép bo tri cac phong ban, bd phan giao dich ngin nip va thuan tién
(HH3).

e Tailiéu, sich hudng din ciia Vietbank phong pht, dep va chira dung nhiéu thong
tin c6 gia tri (HH4).

e Trang phuc cia CBNV Vietbank thanh lich (HHY).

e Ban cam thy viéc vay von gitp cai thién tinh hinh tai chinh cta ban than va gia

dinh (YD3).

Tir nhitng nhén t6 trén, cho thay nhan vién tai Ngan hang Vietbank di thuc hién t6t
cong viéc ctia minh vao viée tu van san pham téi khach hang. Vietbank da c6 nhiing san
pham dich vu da dang va phu hop véi nhu cau cua khach hang. Phuong thirc tra 13i va
gbc phu hop va thoi gian giai ngan vn dung thoi diém theo quy dinh ctia Ngan hang.
Viéc bao mat thong tin ctia khach hang 1a cuc ki quan trong va Vietbank di lam t6t diéu
d6, cho thiy dugc Ngan hang di nam bat dugc su tin tudng tir khach hang. V& hinh thirc,
nhan vién Vietbank rat lich sy qua trang phuc va viéc sap xép bd tri cac phong ban ciing
dep mat va thuan tién khi lam viéc véi khach hang. Trang thiét bi cong nghé cling dugc
bao tri thuong xuyén, han ché duge su ¢ khi thue hién giao dich rut va chuyén tien,
nang cao sy hai 1ong vé trai nghiém ctia khach hang.

Diém yéu:
- C4c nhin t6 c6 gia tri trung binh thap:

e Ngan hang Vietbank thu dung 14i sut va cac loai phi (STC3).
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e Ngan hang Vietbank xir Iy nhanh chong va thoa dang cac khiéu nai (STC4).

e Noi dung cac biéu mau ciia Vietbank don gian va d& hiéu (SDU1).

e Thoi gian xir Iy hd so nhanh chong va ky han tra ng ding nhu cau (SDU2).

e Ngan hang Vietbank c6 tru s& va mang lu6i diém giao dich hién dai (HH1).

e Ban c6 y dinh st dung dich vu cho vay KHCN tai Vietbank trong thoi gian téi
(YD1).

e Ban co6 y dinh gidi thi¢u cho ngudi than & ban be st dung dich vu cho vay KHCN
tai Vietbank trong thoi gian téi (YD2).

Tir nhitng nhén t6 trén, cho thdy Vietbank con mét s6 diém han ché nhu quy trinh
cho vay rudm ra nhiéu céng doan, xir Iy hd so cham va xir 1y cac khiéu nai ciia khach
hang con kém. Viéc thu 13i sudt va cac loai phi chwa 1 rang va ding muc dich sir dung
ctia khach hang. Cac biéu mau cé ndi dung chwa duge ngian gon va xuc tich, trinh bay

thiéu logic din dén viéc khach hang kho khan khi doc va dién cac biéu miu.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 trinh bay gi6i thiéu chung vé Ngan hang TMCP Viét Nam Thuong Tin nhu
thong tin Ngan hang, lich str hinh thanh, nganh nghé hoat dong, co ciu to chirc, thanh
tuu dat dugc va tim nhin s ménh cta Vietbank. Gi6i thiéu vé Ngan hang Thuong mai
C6 phan Viét Nam Thuong Tin - PGD V& Vian Ngan, khai quat 1én st hinh thanh va
phat trién ctia PGD, co céu td chirc cac phong ban va chirc ning cua ting vi tri. Néu 1én
mot s6 san pham dich vy chinh va phan tich di twong khach hang, tién ich ciia san pham
va dac tinh san phém nham hiéu rd vé san phém dich vu cua Vietbank.

Qua cac phan tich tir khao st cho thay cac nhén t6:

Nhan t6 s tin ciy, sw dap wng dong vai tro then chdt trong viéc xay dung moi
quan hé viing chac giita ngan hang va khach hang. Ngan hang phan hoi nhanh chéng
va hiéu qua cac yéu cau va thic mic cua khach hang. Ngan hang cang nhanh nhay va
linh hoat trong viéc xur Iy ho so vay va cung cap thong tin, khach hang cang cam thay
hai long va tin tudng vao dich vyu. Khi khach hang cam thy ngan hang dang tin cay,
ho khong chi yén tdm khi giao dich ma con c6 xu huéng duy tri mbi quan hé 1au dai.
Piéu nay dugc phan anh ré nét qua mirc d6 cam két va su chuyén nghiép trong viéc xtr

1y cac yéu cau vay muon.

Phwong tién hitu hinh lién quan dén cac yéu té vat chit nhu co so ha tang, trang
thiét bi, va moi truong giao dich. Mot moi trudng giao dich tién nghi, hién dai khong
chi tao cam giac thoai mai ma con gia ting tinh chuyén nghiép cta ngan hang. Su dau
tr vao cac cong nghé méi va co so vat chat cai thién dang ké trai nghiém cta khach

hang va nang cao sy tin cay.

Cubi cing, y dinh vay phan anh su sin sang ctia khach hang trong viéc lwa chon
ngan hang cu thé dua trén su két hop cua cac yéu t6 trén. Khi ngan hang dap tmg tot
cac yéu td tin cdy, phan hdi nhanh chong, va s¢ hitu co s& vat chat hién dai, khach hang

khong chi c6 y dinh vay ma con c6 xu hudng quay lai sir dung dich vu trong tuong lai.

Toém lai, viéc chu trong cai thién cac yéu to nay khong chi gilip nang cao chat
luong dich vu cho vay ma con gép phan cing c6 long tin va sy hai long cua khéach

hang, tir d6 tao nén nhitng maoi quan h¢ bén chat va lau dai.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU QUA HOAT PONG CHO
VAY KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP VIET NAM
THUONG TiN — PGD VO VAN NGAN

3.1 Pinh huéng vé nang cao chit lwgng cho vay KHCN:

Nham huéng téi su ting trudng va phat trién bén vitng, dong thoi hudng toi muc tiéu
kinh doanh an toan va hiéu qua. Pé ning cao hiéu qua hoat dong cho vay KHCN, trudc
tién can phai dua ra dugc dinh hudng cy thé. Tac gia di dwa ra nhitng dinh hudng sau:

Mot 13, quan hé khach hang. Vietbank mé rong méi quan hé khach hang, ngoai viéc
duy tri mbi quan hé v6i khach hang cii thi Vietbank sé& chii dong tim kiém va tao nhing
moi quan hé khach hang méi. Panh manh vao nhiing noi c¢6 khach hang tiém nang nhu
nhiing cong ty va doanh nghiép 16n, c6 sd lugng cong nhan vién nhiéu.

Hai 13, da dang hoa san pham. Trudc su canh tranh giita cic NHTM va nhu cau vay
vbn cua nguoi tiéu dung ngay cang cao, Vietbank can da dang héa cic san pham cho
vay. Khong ngimg nghién ctru d6i méi va tao diém nhan dic trung cho san phdm nhim
thu hat sy quan tim cua khach hang dén voi san pham.

Ba 13, ning cao chat luong san pham. Pi kém véi sy d6i méi va tao diém nhan cho
san pham thi Vietbank van phai dam bao dwogc chét luong cia san pham va dat chat
luong san pham 1én hang dau. Nang cao cht luong san pham khong chi dem lai su tin
tudng cua khach hang ma con dam bao duogc uy tin ciia Vietbank.

3.2 Mt s6 giai phap phat trién hoat ddng cho vay KHCN:
3.2.1 Giai phap cho su tin ciy:

Sy tin cdy 1a yéu td then chét trong viéc nang cao chat lugng dich vu cho vay khach
hang c4 nhan tai ngan hang. Dbi v6i nhiéu khach hang, viéc vay von khong chi 1a mot
giao dich tai chinh don thuin ma con 1a mot bude di quan trong trong cudc song ciia ho.
Do d6, cam giac dugc an toan va tin tudng vao ngan hang la diéu vo cing can thiét. Khi
ngan hang cam két cung cép dich vu cho vay v6i sy minh bach, chinh xac va bao mat
cao, khach hang s€ cam nhan dugc sy chuyén nghiép va tan tdm, tir §6 nang cao murc do
tin cdy va su hai long.

- Vietbank tin cay & minh bach:

Viéc ngan hang xay dung dugc long tin tir khach hang khong chi dya trén viéc xu 1y
céc hd so vay muot ma va diing hen ma con phu thudc vao viéc cung cap thong tin rd

rang va dang tin cay. Khach hang mudn thay rang ngan hang hiéu va dap ung diing nhu
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cau cua ho, déng thoi bao v€ thong tin cd nhan va tai chinh cua ho mot cach nghiém
ngit. Sy tin cdy con dugc ciing ¢d qua viée ngan hang co cac chinh sach rd rang va minh
bach, cung véi su hd trg tan tinh tir doi ngii nhan vién.

Hon nita, sy tin cdy trong dich vu cho vay con phan anh qua viéc ngan hang ling
nghe phan hoi va diéu chinh dich vu pht hop v6i nhu cau thue té ctua khach hang. Diéu
nay khong chi gitip cai thién chét lugng dich vu ma con tao ra mgt moi truong giao dich
tich cuc va than thién. Khi khach hang cam thiy ring ngan hang 13 mét ddi tac dang tin
cay, ho s€ co xu hudéng tiép tuc st dung dich vu va giéi thi€u ngan hang cho nguoi khac,
tir 46 gop phan vao sy phat trién bén viing cia ngan hang. Nén Vietbank can nang cao
cai thién vé van dé nay, qua bang 3.1 thong ké mo ta ciing cho ta thiy nhan t5 STC4 c6

gia tri trung binh thip nhat.

Badng 3.1: Thong ké mé ta thang do Sw tin cdy

£ , ~ 1, Diém trung Do 1éch

Bién quan sat Ma hoa binh chudn

Céc thong tin vé dich vu cho vay 18
rang, minh bach, bao mat thong tin tbt STCI 4.36 1.002
Ngan hang Vietbank giai ngan von STC2 4.44 0.850

ding thoi diém va dang so luong.
Ngéan hang Yletpank Fhu (’iung 1ai suat STC3 434 0.867
va cac loai phi.
Ngan hang Vietbank xu Iy nhanh chong | - gy 4.25 0.836
va théa dang cac khiéu nai.

Tom lai, sy tin cdy trong dich vu cho vay khéng chi 1a mét yéu t6 quan trong trong
viéc nang cao chat lugng dich vu ma con 13 nén tang xay dung mdi quan hé lau dai va
bén chit v6i khach hang, tao ra gia tri cho ca ngan hang va khach hang.

3.2.2 Giai phap cho su dap ung:

Trong bdi canh ngan hang ngdy cang trd nén canh tranh, viéc nang cao chét luong
dich vu cho vay khach hang c4 nhan déng vai tro hét sirc quan trong. Su dap ung nhanh
chong va hi€u qua ctia ngan hang khong chi phan anh sy chuyén nghi¢p ma con gop

phan xay dung niém tin viing chic tir phia khach hang.
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- Vietbank dung lic dung lwgng:

Su dap g trong viéc nang cao chat luong dich vu cho vay KHCN khong chi dimg
lai & viéc cung cip mot san pham tai chinh ma con bao gom viée tinh chinh timg yéu t6
dé phu hop nhit v6i nhu cdu va hoan canh cta khach hang. Mot ngan hang mudn thanh
cong trong viéc nang cao chit luong dich vu cho vay can dam bao ring gia tri mén vay
duogc cap phai chinh xac va phit hop véi nhu cau thuc té ciia khach hang. Viéc giai ngan
kip thoi 1 mot yéu té thiét yéu, gitip khach hang c6 thé thyc hién ké hoach cia minh ma
khong gip phai nhiing tri hodn khong dang c6. Qua bang 3.2, cho thay nén cai thién
thém vé nhan t6 SDU2 vi gia tri diém trung thap nhat chi c¢6 4.26 so v&i nhéan t6 cao nhat
1a 4.39.

- Giai phap vay da dang:

Ngoai ra, phwong thirc cip cho vay ciling can phai linh hoat va phu hop véi cac tinh
hudng cu thé cua ting khach hang. Ngan hang nén cung cip mot danh muc san pham
dich vu cho vay da dang, tir cac khoan vay tiéu dung, vay mua nha, vay 6 t6 dén céc
khoan vay phuc vu nhu cau kinh doanh. Diéu nay cho phép khach hang lya chon goi
vay pht hgp nhat véi tinh hinh tai chinh va muyc tiéu c4 nhan cua ho.

Mot yéu t6 quan trong khong thé thiéu 1a phuong thic tra 13i va gbc. Ngan hang can
thiét ké cac phuong an tra ng linh hoat va phi hop, gitp khach hang dé dang quan 1y tai
chinh ma khong gap khé khan trong viéc thanh toan. Sy linh hoat nay khong chi gidm
b6t ap luc tai chinh cho khach hang ma con giup ho duy tri duge mdi quan hé tin dung

t6t voi ngan hang.
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Bang 3.2: Thong ké mé td thang do Sw dép iing

Bién quan st Mi | Piém trung Do 1éch
au héa binh chuén
Noi dung cac biéu m?ug cua Vietbank don gian | SpU1 4.30 0.868
va dé hiéu.
Thoi gian xir 1y hd so nhanh chong vaky han | SpU2 4.26 0.807
trd ng dung nhu cau.
Gié tri mon vay diing nhu cau va giai ngan kip | SpU3 4.39 0.813
thoi.
Phuong thirc cap cho vay phu hop va san pham | SDU4 4.36 0.819
dich vu cho vay da dang.
Phuong thire tra 13i va gdc phu hop. SDUS 4.39 0.886

Khi tit ca céac yéu to nay duogc d@)ng bd va tbi vu hoa, khach hang s€ cdm nhan duoc
su chu d4o va sy quan tdm tir ngan hang, tir d6 nang cao murc do hai 1ong va sy tin tudng.
Su dép ung nhanh chong va phu hop nay khong chi tao ra gia tri gia tdng cho dich vu
cho vay ma con gép phan xay dung mot mbi quan hé bén virng va lau dai giira ngin
hang va khach hang.

3.2.3 Giai phap cho phwong tién hiru hinh:

Trong viéc nang cao chat luong dich vu cho vay KHCN tai ngan hang, phuong tién
hitu hinh dong mdt vai trod quan trong trong viéc tao dung an tuong tich cuc va dam bao
su hai 1ong ctia khach hang. Tuy nhién, gié tri ciia cac yéu té hiru hinh ¢ su phan héa
13 rét, voi mot sd yéu t co anh hudng 16n hon dén trai nghiém ctia khach hang so véi
nhing yéu t6 khac.

Trong do, tru s& va mang ludi diém giao dich hién dai ctia Ngan hang Vietbank c6
thé duoc xem 1a yéu té ¢ gid tri trung binh thip hon so vdi cac yéu t6 khac. Du mot tru
so hién dai c6 thé tao ra 4n tugng tot va cung cap mdi trudng lam viée thoai mai, nhung
néu khong duoc hd tro boi cac yéu t6 khac, tac dong cua nd s€ khong 1o rét. Mac du
vay, viéc c6 mot hé théng giao dich tién tién 1a can thiét nhung khong du dé tao ra su
khac biét 16n trong cam nhén ctia khach hang néu khong di kém véi cac yéu t6 chat

lugng khac.
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Nguoc lai, viéc Vietbank sép Xép va bd tri cac phong ban, bg phan giao dich mdt cach
gon gang va thuan tién ¢ gia tri cao, vi diéu nay truc tiép anh huong dén trai nghiém
ctia khach hang khi giao dich tai ngan hang. Mot khong gian 1am viéc dugce to chirc tot
giip quy trinh giao dich tr¢ nén sudn sé hon, giam bot thoi gian cho doi va tao cam giac
chuyén nghiép va hiéu qua. O bang 3.3 théng ké mé ta nhan t6 HHI c6 gid tri trung binh
nhd hon nhan t6 HH2 t6i 1.05.

Bang 3.3: Thong ké mé td thang do Phwrong tién hiru hinh

Mi | Pbiém trung Do 1éch

Bién quan sat , \ 2
q hoa binh chuan

Ngan hang Vietbank c6 tru s¢ va mang ludi HH1
diém giao dich hién dai.

Trang thiét bi cong nghé: May ATM va cac

cong nghé s6 hd tro duoc cap nhat va bao tri HH2 4.29 0.944

thuong xuyén.

3.24 0.979

Vietbank sap xép bd tri cac phong ban, b phan | HH3

giao dich ngin nip va thuan tién. 4.33 0.896
Tai liéu, sach hudng dan cua Vietbank phong
phu, dep va chtra dung nhi€u thong tin c6 gia HH4 4.26 0.889
tri.
Trang phuc cua CBNV Vietbank thanh lich. HH5 4.36 0.740

Thém vao do, viéc trang bi caic mady ATM va cong nghé s6 duoc cap nhat va bao tri
thuong xuyén cling c6 gia tri cao. Nhitng cong nghé nay khong chi giup gia tang hi¢u
qua giao dich ma con dam bao rang khach hang ludn ¢ thé tiép can cac dich vu can
thiét mot cach thuan tién va an toan. Su hd tro cong nghé hién dai giup ngan hang duy
tri su canh tranh va nang cao trai nghiém cua khéach hang.

Cubi cling, trang phuc thanh lich ciia can bo nhan vién Vietbank ciing dong gop khong
nho vao viéc nang cao chat lugng dich vu. Su chin chu va chuyén nghiép trong trang
phuc khong chi tao ra 4n twong tot ma con thé hién sy ton trong va nghiém tic ciia ngan
hang d6i v6i khach hang. Diéu nay giup xdy dung su tin ciy va cam giac dugc chim

soc chu déo tir phia ngan hang.
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Tém lai, trong viéc nang cao chét lugng dich vu cho vay KHCN, cac yéu t6 nhu to
chtrc phong ban, trang thiét bj cong nghé, va trang phuc cua nhan vién déu déng vai tro
quan trong hon so vé1 viée chi c6 mot try s¢ va mang ludi diém giao dich hién dai.
Nhitng yéu td nay cung nhau tao ra mot trai nghiém giao dich muot ma, chuyén nghiép
va dang tin cy, tir 46 gop phan lam ting sy hai long va tin tudng ctia khach hang vao
ngan hang.

3.3 Kién nghi:

—  Cdi thi¢n quy trinh phé duyét vay: Ngan hang nén giam bt cac yéu cau gidy to
khong can thiét, toi vu hda quy trinh kiém tra, nén ap dung cong nghé va phan mém
quan 1y tin dung dé rt ngan thoi gian phé duyét va giam thiéu 18i do con nguoi.

—  Tang cwong dich vu khdach hang: Dam bao nhan vién tu van hiéu biét sau rong vé
cac san pham vay va ¢ k¥ ning giao tiép tot cling nhu cung cap cac kénh hd tro truc
tuyén nhu chat tryc tiép, email va dién thoai dé khach hang dé dang tiép can thong
tin va ho tro.

— Pa dang sin pham vay: Cung cip giai phap vay linh hoat bang viéc phat trién cac
san pham vay phu hop véi nhu cdu da dang cua KH, chang han nhu vay tiéu dung,
vay mua nha, vay hoc tap voi diéu kién va 13i suat khac nhau. Dé xuat cac gbi vu dii
13i suét hodc cac chuong trinh khuyén mai dic biét cho cac khach hang tiém nang
hodc khéach hang trung thanh.

—  Tdng cwong minh bach va théng tin: Dam bao moi thong tin vé cac khoan vay, 13
sut, phi phat va diéu khoan hop dong duoc cung cip mot cach rd rang va dé hiéu.
Thong bao cho khach hang vé bat ky thay d6i nao lién quan dén cac diéu khoan vay
hodc chinh sach ctia ngan hang.

— Ning cao cong nghé va trdi nghiém sé: Cai thién cac ing dung di dong va hé thong
ngan hang truc tuyén dé khach hang c6 thé dé dang quan 1y khoan vay, thanh toan
va theo ddi tinh trang khoan vay cua minh.

—  Tdng cwong bdo mdt va chong gian lin: Pau tu vao cac giai phap bao mat dé bao
v€ dir li¢u cua khach hang khoi cac cudc tAn cong mang va gian lan. Str dung cac
phuong phap xac thuc da yéu to dé dam bao tinh xéac thuc cua cac giao dich vay.

— Ddnh gid va phdn hoi: Xay dung hé thong thu thip ¥ kién va phan hdi cua khach

hang dé cai tién dich vu dua trén nhiing trai nghiém thuc té. Thuc hién khéo sat dinh
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ky bang viéc danh gia cht luong dich vu va hiéu qua ctia cac san pham vay qua cac
khao sat va nghién ctru thi truong.
Bing cach thuc hién nhiing kién nghi nay, ngan hang cé thé nang cao chét luong dich

vu cho vay KHCN, tir d6 tao ra sy hai long va gilt chan khach hang lau dai.

60



KET LUAN
Trong bbi canh ngay cang canh tranh va nhu ciu cua khach hang ngdy mot da dang,
viéc ning cao chat lugng dich vu cho vay khach hang ca nhan cia ngan hang khong chi

la mot yéu to song con ma con la co hdi dé tao ra sy khac biét bén virng trén thi trudong.

Qua qua trinh phan tich va danh gi4, ching ta nhan thiy rang chit luong dich vu
khong chi phu thudc vao cac yéu té ky thuat ma con gan lién véi su hiéu biét va dap tng
kip thoi nhu cu cua khach hang. Pé nang cao hiéu qua cho vay, ngan hang can chu
trong vao viéc cai thién quy trinh tiép can, ti uvu hoa cac cong cu hd trg va ning cao
trinh d6 chuyén mon ctia doi ngii nhan vién dé dap tmg nhanh chéng va hiéu qua céac
yéu cau cuia khach hang. Sy cht trong vao ca nhan hoa dich vu, bao dam tinh minh bach
va cung cap céc giai phap tai chinh linh hoat s& khong chi 1am ting mirc do hai 1ong cta
khach hang ma con goép phan xay dung 10ng trung thanh 1au dai. Pau tu vao nhiing linh
vuc nay khong chi 1a sy dap tng d6i véi xu hudng hién tai ma con 1a chién luge phat
trién bén virng trong twong lai. Dong thoi, viée 4p dung cong nghé tién tién va tao dyung
moi quan hé tin cdy véi khach hang s& 1a chia khoa dé xay dung mot hé thong cho vay
bén vitng va hiéu qua. Nhin vé phia trudc, ngan hang can khong ngimg sang tao va doi
méi dé dap tng sy thay doi lién tuc caa thi trudng va nhu cau cua khach hang, qua d6
khong chi cung ¢ vi thé canh tranh ma con tao ra gia tri bén vitng cho ca ngan hang va

khach hang.
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PHU LUC

PHU LUC 1: BANG KHAO SAT Y PINH VAY VON CUA KHACH HANG

Kinh giri: Xin chao Anh/Chi! Téi dang thyc hién dé tai "KHAO SAT VE NHAN TO
ANH HUONG DPEN Y BINH CHO VAY KHCN TAI NGAN HANG VIETBANK -
PGD VO VAN NGAN". Mong Anh/Chi b6t chit thoi gian dé tra 1oi mot s6 cau hoi
dué6i day. Xin chan thanh cam on. Y kién ctia Anh/Chi s& rat hitu ich cho t6i trong viéc
hoan thanh bai khao sat nay. Cac trd 101 cua Anh/Chi chi nham muc dich nghién clru,
do vay moi thong tin cd nhan déu duoc bao mat.
PHAN I. THONG TIN CHUNG:

1. Ho va Tén:
2. G161 tinh:
O Nam

o Nit
PHAN II. THONG TIN THONG KI:

1. Anh/Chj thudc nhém tudi nao sau day?
o Tir 18 dén 25 tudi
o Trén 25 dén 35 tudi
o Trén 35 dén 45 tudi
o Trén 45 dén 55 tuodi

2. Nghé nghiép hién tai ctia anh/chi:
o Sinh vién
o Gido vién
o Nhan vién van phong
o Khac

3. Thu nhap hang thang ctia anh/chi:
o Tu 5->15 triéu
o Trén 15->30 triéu

o Trén 30->50 triéu

o Trén 50 triéu



PHAN III. NOI DUNG KHAO SAT:
Xin vui 10ng cho biét y kién ctia anh/chi bang cach danh dau vao s6 ma anh chi cho

13 phu hop nhat. Mirc d9 danh gia:

1. Rat khong dong y

2. Khong dong y

3. Binh thuong

4. Pong y

5. Rat dong y

KHAO SAT VE NHAN TO ANH HUONG DEN Y BINH CHO VAY KHCN
TAI NGAN HANG VIETBANK - PGD VO VAN NGAN

BANG CAU HOI
STT Quan diém Mt danh gia
1 Sy tin cay (Bién X)

Cac thong tin vé dich vu cho vay rd rang, minh
STC1 o 1 2 3 4 5
bach, bao mat thong tin tot.

Ngan hang Vietbank giai ngan von ding thoi
STC2 o , 1| 2|3 | 45
diém va ding s6 lugng.

Ngan hang Vietbank thu dung 13i suat va cac

STC3 ) 1 2 3 4 5
loai phi.
Ngén hang Vietbank xtr ly nhanh chéng va
STC4 .. 1 2 3 4 5
thoa dang cac khieu nai.
2 Sy dap tng (Bién X)

Noi dung cac biéu mau cua Vietbank don gian
STC1 o 1 2 3 4 5
va de hiéu.

Thoi gian xu 1y ho so nhanh chong va ky han
STC2 . 1 2 3 4 5
tra nog dung nhu cau.

Gia tri moén vay dung nhu cau va giai ngan kip

STC3 ] 1 2 3 4 5
thoi.
Phuong thirc cap cho vay pht hop va san
STC4 gq P yP P 1 2 3 4 5
pham dich vu cho vay da dang.
STC5 Phuong thic tra 13i va goc phu hop. 1 2 3 4 5




Nang luc phuc vu (Bién X)

NLPV1

Can bd nhan vién (CBNV) Vietbank co trinh

d6 chuyén mon cao.

NLPV2

Pao dtrc nghé nghiép cia CBNV Vietbank tét.

NLPV3

CBNV Vietbank huéng dan tha tuc day da, dé

hiéu.

Su cam thdng (Bién X)

SDC1

CBNV Vietbank c6 nhiét tinh, than thién trong

giao tiép.

SDC2

CBNV Vietbank c6 ho tro thuong xuyén.

SDC3

CBNV Vietbank c6 ling nghe va phan hdi kho
khan cua khach hang.

Phuong tién hitu hinh (Bién X)

HH1

Ngén hang Vietbank co tru s¢ va mang ludi

diém giao dich hién dai.

HH2

Trang thiét bi cong nghé: May ATM va céc
cdng nghé s hd tro dugc cap nhat va bao tri

thuong xuyén.

HH3

Vietbank sip xép bd tri cac phong ban, bo

phan giao dich ngin nap va thuan tién.

HH4

Tai liéu, sach huéng dan cua Vietbank phong
phu, dep va chira dung nhiéu thdng tin c6 gia

tri.

HH5

Trang phuc cia CBNV Vietbank thanh lich.

Y dinh vay (Bién Y)

YD1

Ban c6 y dinh sur dung dich vu cho vay KHCN
tai Vietbank trong thoti gian toi.

YD2

Ban c6 y dinh giai thiéu cho nguoi than & ban
bé str dung dich vu cho vay KHCN tai
Vietbank trong thoi gian toi.

YD3

Ban cam thay viéc vay von gidp cai thién tinh

hinh tai chinh cta ban than va gia dinh.




PHU LUC 2: BANG KIEM TRA PQ TIN CAY CRONBACH’S ALPHA

- Nhén t6 Sw tin cdy (STC)

Scale: Sutincay

Reliability Statistics

[Cronbach's Alpha |N of Items
.846 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
ST
13.03 4.385 789 756
C1
ST
12.95 5.331 673 .809
C2
ST
13.05 5.155 .708 794
C3
ST
13.14 5.700 576 .848
C4
- Nhin té Sw ddp irng (SDU)
Scale: Sudapung
Reliability Statistics
[Cronbach's Alpha [N of Items
.848 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if |Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted [tem Deleted Total Correlation  [if Item Deleted
SDU1 [17.40 7.488 .566 .841
SDU2 |17.43 7.371 .665 814




SDU3 |17.30 7.214 .700 .805
SDU4 [17.34 7.331 661 815
SDUS [17.30 6.915 .694 .806
- Nhin té Nang lwe phuc vu (NLPY)
Scale: Nanglucphuvu
Reliability Statistics
[Cronbach's Alpha |N of Items
.652 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if I[tem [Scale Variance if |Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted [tem Deleted Total Correlation  [if Item Deleted
INLPV1 [7.69 2.287 514 488
INLPV2 [7.71 2.329 .614 .386
INLPV3 [8.60 2.277 315 .796
- Nhin té Sw dong cam (SDC)
Scale: Sudongcam
Reliability Statistics
[Cronbach's Alpha [N of Items
381 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item [Scale Variance if |Corrected Item-Total |Cronbach's Alpha
Deleted [tem Deleted Correlation if Item Deleted
SDC1 [8.60 2.540 -.032 .769
SDC2 [7.66 1.823 416 -.064°
SDC3 [7.69 1.656 382 -.0522




a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This

violates reliability model assumptions. You may want to check item codings.

- Nhin té Phwong tién hitu hinh (HH)

Scale: Phuongtienhuuhinh

Reliability Statistics

[Cronbach's Alpha [N

of Items

819 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item [Scale Variance if |Corrected Item-Total |Cronbach's Alpha
Deleted [tem Deleted Correlation if [tem Deleted

HH1 |17.23 8.585 353 .863

HH2 ]16.19 7.209 .684 .760

HH3 |16.15 7.074 775 .733

HH4 ]16.22 7.400 .698 757

HHS5 16.12 8.424 .605 .789

- Nhan t6 Chit lwong dich vu cho vay KHCN (YD)

Scale: ChatluongdichvuchovayKHCN

Reliability Statistics

[Cronbach's Alpha [N of Items

.857 3

Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if Item |[Corrected Item-Total |Cronbach's Alpha
[tem Deleted [Deleted Correlation if [tem Deleted

YD1 [8.82 2.414 727 .818

YD2 |8.87 2.764 769 .763

YD3 [8.64 3.144 721 .817




PHU LUC 3: BANG KET QUA PHAN TiCH THONG KE MO TA

- Sw tin cdy:

Descriptive Statistics

N Minimum [Maximum [Mean Std. Deviation
STC1 115 1 S 4.36 1.002
STC2 115 1 S 4.44 .850
STC3 115 1 5 4.34 .867
STC4 115 2 5 4.25 .836
Valid N (listwise) [115
- Sw dong cdm:
Descriptive Statistics
N Minimum [Maximum [Mean Std. Deviation
SDUI1 115 1 S 4.30 .868
SDU2 115 1 S5 4.26 .807
SDU3 115 1 S5 4.39 813
SDU4 115 1 S 4.36 .819
SDUS 115 1 S 4.39 .886
Valid N (listwise) 115
- Phwong tién hiru hinh
Descriptive Statistics
N Minimum [Maximum [Mean Std. Deviation
HH1 115 1 S 3.24 .979
HH2 115 1 S 4.29 .944
HH3 115 1 S 4.33 .896
HH4 115 1 S 4.26 .889
HHS5 115 1 S 4.36 .740
Valid N (listwise) 115




- Chit lwong dich vu cho vay KHCN

Descriptive Statistics

N Minimum [Maximum [Mean Std. Deviation
YD1 115 1 5 4.35 1.035
YD2 115 1 5 4.30 .888
YD3 115 1 5 4.52 .799
Valid N (listwise) [115




