CHUONG 1: CO SO LY LUAN

1.1 Co s& ly luan vé cho vay tai NHTM
1.1.1 Kbhai niém cho vay tai NHTM

Cho vay la mét hinh thac cap tin dung, trong d6 NHTM s& cung cap cho khach
hang mot s tién dé ap dung cho vao muc dich cua ho va trong thai han nhat dinh
theo thoa thuan véi nguyén tac tra ca goc va li.

Cho vay la hoat dong sinh 1i ¢6 gia tri 16n nhat nhung ciing 13 hoat dong mang
tinh rui ro nhat cia cac NHTM. Dé cac ngan hang c6 thé ton tai va phat trién viing
chac thi cac hoat dong cho vay phai an toan va that su hiéu qua. ( Nguon: Giéo trinh
Ngén hang thuong mai, PGS. TS. Phan Thi Thu Ha)

1.1.2 Chirc nang caia NHTM

NHTM duoc cac nha kinh té hoc vi nhu 1a trai tim 13 huyét mach caa nén kinh
té. Tai sao lai noi nhu vay 2 Vi NHTM bom tién di vao nén kinh té va thu tién vé hét
nhu co ché hoat dong ciia mét trai tim vay. Chinh nhd co ché hoat ddng dy cac NHTM
da c6 thé dua nhitng ngudn vén nhan réi dén nhitng nguoi can vén va thiéu vén, dong
thoi gitip cho qua trinh luu chuyén tién té duoc thuc hién mot cach hiéu qua.

NHTM c6 cac chirc ning chi yéu:

Chutrc nang trung gian tin dung

Chtic nang trung gian thanh toan

Chtic ning tao tién

( Ngudn: Khoa luan tét nghiép cia Vii Khanh Huyén, DH déan 1ap Hai Phong nam
2021)

1.1.3 Vai tro cho vay tai NHTM
> Poi véi Ngan hang

Cho vay la hoat dong chinh cia NHTM, mang lai nguon thu nhap chinh cho Ngan
hang. Hoat dong cho vay cta Ngéan hang cang sau rong thi cang chirng to su quan
tam va tin nhiém caa khach hang cang cao ddi véi Ngan hang d6. Diéu nay ciing tao
ra loi ich cho viéc huy dong vén caa Ngan hang, tao diéu kién thuan loi dé ting quy
mo va chat lugng hoat dong cia NHTM. Pa dang hda cac san pham cho vay va ting
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cudng cac dich vy di kém 1a nhiém vu vo cling quan trong, gop phan vao su phat trién
manh m& caa mdi Ngan hang. Ngoai ra, cic NHTM huy dong va cha ¥ dén cac tai
san vbn nhan rdi trong nén kinh té, véi ngudn vén nay, cac NHTM s& dap tng duoc
nhu cau von caa nén kinh té cho san xuit kinh doanh, qua dé thiic day sy phat trién
cua nén kinh té. ( Ngudn: Tai liéu tai chinh - Ngan hang, nam 2021)

> Poi véi Khach hang

Dé tao duoc 10ng tin thuc sy véi khach hang, cac ngan hang can phai cung cap
c4c dich vu chat lugng tot. Trong nén kinh té thi truong hién dai, khach hang cé quyén
lya chon mot NHTM dé trg thanh ddi tac. Do dé, bat ky ngan hang nao cé chat luong
tin dung tét s& thu hat nhiéu khach hang tir d6 thiét 1ap méi quan hé tin dung vai ngan
hang. Vi vai trd chinh 1a cung cap von cho nén kinh té, cac ngan hang hd trg va tao
diéu kién cho moi nguoi va cac doanh nghiép tiép can duoc vén cia ngan hang. Tur
ngudn von vay tir ngan hang, khach hang s& sir dung nguon vén dé cho cac hoat dong
nhu san xuat va kinh doanh, mua sam trang thiét bi san xuét, chi tiéu cho cac nhu cau
sinh hoat hang ngay,... Nho ¢6 ngudn vén kip thoi do, khach hang cé thé chii dong
hon trong cac ké hoach va dy an ciia minh, qua dé6 mang lai thu nhap cho ca khéch
hang va ngan hang (thu nhap tir 14i vay cua khéach hang). ( Nguon: Tai liéu tai chinh
- Ngén hang, nam 2021)

> Do vai nén kinh té

Trong qué trinh luan chuyén vén caa cac doanh nghiép dang thuc hién cac quy
trinh san xuat va kinh doanh, hoat dong cho vay ctua Ngan hang dong vai trd trung
gian khi ¢4 tinh trang thiéu vén tam thoi va trung gian dé giai quyét tinh trang & dong
vbn & mot khu vue dé bu dép cho tinh trang thiéu vén tam thoi & moi khu vuc khac.
Trong pham vi d6, hoat dong cho vay déong vai tro diéu tiét von tir nhiing noi cé von
thing du tam thoi sang nhitng noi thiéu von ma khong 1am ting hoac giam thu nhap
chung trong nén kinh té.

Khong chi vay, gop phan diéu chinh co cau kinh té tai chinh ciing chinh 14 vai trd
quan trong ma hoat dong cho vay cia NHTM dam nhan. Trong nén kinh té, cac doanh
nghiép cha dong lua chon linh vic dau tu dé co thé dat duoc hiéu qua cao nhat, tuy

nhién xét trén quy mo toan bo nén kinh té, can co sy on dinh trong hinh thai tai chinh
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giita cac khu vuc, nganh va trong moi linh vuc tai chinh, chu yéu 1a cac nganh tai
chinh quan trong, cac nganh kém phat trién nhung lai rat quan trong di véi nén kinh
té. Thong qua chinh séch tin dung, bao gi& s thich cd thé 1a don bay dé kich thich tai
trg va phat trién, gép phan diéu chinh co ciu nén kinh té.

Hoat dong cho vay ctia NH néi chung va cho vay KHCN noi riéng c0 tac dong
dén ché @6 hach toan kinh té. Cac doanh nghiép sir dung phai tra 14i dung, day du va
kip thoi, tinh toan dé giam chi phi, thuc day vong quay von, nang cao hiéu qua sir
dung von, dua tién vao cac nganh cé gia tri,...dé hd tro cac cong ty/ doanh nghiép
chuyén dich san xuét theo diing huéng.

TOm lai, cho vay déng vai trd quan trong trong moi thanh phan cua doi song tai
chinh va x& hoi. Bé phat huy duoc chiic ning quan trong do6, cho vay can dugc sir
dung nhu mot cdng cu manh mé dé thuc day su phét trién tai chinh va nén kinh té. (
Ngudn: Tai li¢u tai chinh - Ngan hang, nim 2021)

1.1.4 Pic diém cho vay tai NHTM

— Huy d6ng vén va cho vay déu duoc thyc hién dudi hinh thuc tién té.

— Ngan hang déng vai trd trung gian trong hé théng huy dong vén va cho vay.

— Qué trinh chuyén dong, cai thién va phat trién tin dung cia NHTM khong

hoan toan pht hop véi quy md phét trién san xuat va luu théng hang hoa.

— Tin dung ngan hang thic day tap trung va diéu tiét ngudn von giita cac to chirc

tai chinh. ( Nguon: repositoryapi.ntt.edu.vn)

1.1.5 Céc hinh thac cho vay tai NHTM
1.1.5.1. Theo d@6i twong vay
— Cho vay vén hru ddng: dugc dung dé hinh thanh vén luu dong cua cac to
chtrc kinh doanh.

— Cho vay vén ¢ dinh: duoc dung dé hinh thanh tai san ¢6 dinh.

( Nguon: repositoryapi.ntt.edu.vn)
1.1.5.2. Theo mue dich sir dung tién vay

— Cho vay san xuét va lru théng hang héa: duoc cung cip cho cac doanh

nghiép dé ho tién hanh san xuat va kinh doanh.



— Cho vay tiéu dung: 1a loai tin dung duoc cip phat cho ca nhin dé dap tng
nhu cau tiéu dung. Loai cho vay nay thudng dugc dung dé mua sim nha cira,
Xe ¢0, C4c thiét bi gia dinh... cho vay tiéu dung ngay cang c6 xu hudéng ting

Ién. ( Ngudn: repositoryapi.ntt.edu.vn)

1.1.5.3. Theo hinh thire dam bao tién vay
— Cho vay ¢6 dam bao: 1a hinh thirc cho vay trong d6 nguoi vay phai cung
cap tai san bao dam cho khoan vay. Tai san nay s& dugc ngan hang hoic to
chuc tin dung git lai hoic ghi nhan d&é dam bao cho khoan vay.
— Cho vay khéng c6 @am bao: la hinh thizc cho vay ma ngudi vay khdng can
cung cap tai san bao dam. Ngan hang dua vao kha nang tra no cia nguoi vay

va céc yéu td khac dé quyét dinh cho vay. ( Nguon: repositoryapi.ntt.edu.vn)

1.1.5.4. Theo thanh phan kinh té
— Cho vay d6i véi thanh phan kinh té Nha nudc.

— Cho vay d6i véi thanh phan kinh té ngoai Nha nudc.

( Nguodn: repositoryapi.ntt.edu.vn)
1.2 Co s& ly luan vé cho vay khach hang ca nhan tai NHTM

1.2.1 Khai niém cho vay KHCN tai NHTM

Cho vay KHCN la mot hinh thirc hd tro tai chinh tir cac ngan hang va cong ty
tai chinh. Sau khi nhan dugc yéu cau vay tir khach hang, ngan hang hozc cong ty tai
chinh s& xem xét sau do6 giai ngan maot s tién nhat dinh cho khach hang véi cam két
tra ¢ ca goc va ldi cho ngan hang trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

Khach hang ca nhan la nhitng nguoi ¢0 nang luc hanh vi phap luat dan sy tac
Ia kha nang chiu trdch nhiém dan su va chiu trach nhiém theo cac quy dinh cua phép
luat. Nhitng nguoi c6 yéu cau vay von thuong sé dung vén vay duge dé phuc vu cho
muc dich cta ban than va gia dinh hay kinh doanh nhu mua nha, vay kinh doanh, vay

mua xe, vay sua chira nha...

1.2.2 Pic diém cho vay KHCN tai NHTM
Dich vu cho vay KHCN la loai hinh cho vay khac biét so vdi tin dung doanh

nghiép.



Péi twong khach hang: VIB xem xét cap tin dung cho khach hang la phép
nhan, c4 nhan trong va ngoai nudc dang c6 nhu cau vay vén dé phuc vu nhu cau sinh
hoat hoac phuc vu cho cac hoat dong kinh doanh, cac hoat dong khac trong va ngoai
nuéc. Viéc cap tin dung cho khach hang dé KH thuc hién céc du 4n dau tu, ké hoach
san xuat, kinh doanh va cac dich vu & nude ngoai dugc thuc hién theo quy dinh riéng
cua VIB dua trén co s& phu hop véi cac quy dinh cua Ngan hang Nha nudce Viét Nam.

Piéu kién khach hang: C6 ning lyc phap luat nhan sy, ning lyc hanh vi nhan
su, va chiu trdch nhiém nhan sy theo quy dinh cua phép luat. Ca nhan la nguoi Viét
Nam Cé& nhan la cha Doanh nghiép tu nhan; 1a cha ho gia dinh hoac hé kinh doanh
ma c4 nhan d6 lam chu va cé day da nang lyc hanh vi nhan sy theo quy dinh cua phap
luat.

Thai han vay von: Ngéin han, trung dén dai han. Tay thudc vao tirng myc dich
vay von va hinh thirc cho vay ma céc khoan vay caa khach hang c& nhan cé thoi han
cho phu hop.

Quy md va sbé lweng cac khoan vay: Thong thuong mdi khoan vay cua
KHCN thuong nho hon cac khoan vay cua Doanh nghiép. Mac du vay, s6 luong céc
khoan vay KHCN tai cac NHTM thuong 16n hon sé lwong céc khoan vay cua doanh
nghiép. Hién nay, hau hét cic NHTM déu hoat dong theo dinh huéng nhat dinh 1a
Ngan hang ban 1¢, va do d6 tong quy mé cac khoan vay khach hang c4 nhan thuong
chiém ty trong 16n trong tong du no cia Ngan hang.

Chi phi cho vay: Cac Ngan hang phai bo ra tuong dbi nhiéu chi phi (ca vé
nhan lyc va cong cu) cho cdng viéc phat trién tép khach hang, tham dinh, xét duyét
va quan ly cac khoan vay. Dan dén chi phi tinh trén mdi dong cho vay KHCN 16n
hon cac khoan vay Doanh nghiép. Nguyén nhén la do cac khoan vay KHCN thuong
c6 quy md nho, sé luong cac khoan vay nay thuong rat 1on.

L&i suat cho vay: Do cac chi phi caa cho vay KHCN Ién, cac khoan vay
KHCN ¢ mirc d6 rui ro cao. Thanh ra lai suat cua cac khoan vay KHCN thudng cao
hon cac khoan vay khac cia NHTM.

Rui ro tin dung: Déi véi cac NHTM thi cac khoan cho vay KHCN thuong la

hoat dong c6 nhiéu rai ro nhat. Nguyén nhan Ia do tinh hinh tai chinh cia KHCN
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thuong s& khéng on dinh trong thoi gian dai, nd s& thay doi nhanh chdng tuy theo tinh
trang cong viéc va suc khoe cua ho. Trong hoat dong san xuat kinh doanh, céac cé
nhan va ho gia dinh thudng c6 trinh d6 quan ly yéu, thiéu kinh nghiém, trinh d6 k§
thuat va khoa hoc cong nghé lac hau, kha nang canh tranh trén thi trueong bi han ché.
Chinh vi vay, Ngan hang sé& phai d¢6i mat vai kha nhiéu rai ro khi ngudi vay bi that
nghiép, gap tai nan hay tham chi 1a pha san,...( Nguon: Chuyén dé thuc tap Mo rong
cho vay KHCN tai ngan hang néng nghiép phat trién ndng thon- chi nhanh déng da,
Lé Thi Man)
1.2.3 Nguyén tic cho vay KHCN tai NHTM

Nguyén tac cho vay khach hang ca nhan (KHCN) tai Ngan hang VIB (Vietnam
International Bank) bao gém céac yéu té sau:

— Panh gia rai ro: Ngan hang VIB thyc hién qué trinh danh gia rai ro can than
trudc khi cho vay. Biéu nay bao gom kiém tra lich sir tin dung cua khach hang,
kha nang thanh toan va nang luc tai chinh cua ho.

— Chinh sach 1ai suat: VIB thiét lap chinh sach l4i suat canh tranh va minh
bach, cin ctr vao cac yéu to nhu 13i suat thi truong, rai ro tin dung va chi phi
hoat dong cua ngéan hang.

— Phép ly va tuan thi: Nguyén tic cho vay cua VIB phai tuan tha cac quy dinh
phap 1y va quy dinh cta ngan hang cling nhu cac co quan quan ly va giam sat
tai chinh.

— Tuy chinh san pham: VIB c6 thé diéu chinh san pham va diéu kién vay tly
thugc vao nhu cau ciia khach hang va bién dong cia thi truong.

— Tu van va hd trg: Ngan hang cung cip tu van va hd trg cho khach hang trong
qua trinh vay, gitp ho hiéu 1 cac diéu khoan va diéu kién cua hop dong vay.

— Dichvutiénich: VIB cung cap c4c dich vu tién ich nhu thanh toan tryc tuyén,
quan ly tai khoan théng qua ung dung di dong dé ti wu hoa trai nghiém cua
khach hang.

— Theo d6i va quan ly ng: Ngan hang VIB theo ddi va quan ly ng mot cach

chit ché dé dam bao thanh toan diing han va giam thiéu rui ro tin dung.



— Lién tuc cai tién: VIB lién tyc cai tién quy trinh va san pham vay dé dap tng

nhu cau caa khach hang va nam bit duoc thi truong.

1.2.4 Piéu kién cho vay KHCN tai NHTM
1.2.4.1 Piéu kién phap ly
Khach hang la phap nhan, ca nhan Viét Nam va phap nhén, ca4 nhan nudc ngoai,
trong do:
— Phap nhéan c6 nang luc phap luat dan su theo quy dinh caa phap luat.
— Canhan tir 18 tudi tré 1én c6 nang luc hanh vi dan su day du theo quy dinh
cua phép luat; tir 15 tudi dén chua du 18 tudi khoéng bi mat hoac han ché ning
luc hanh vi dan sy hoac khong c6 kho khan trong nhan thac, lam cha hanh vi
theo quy dinh cua phap luat. ( Theo thong tu 39/2026/TT-NHNN )

1.2.4.2 Piéu kién tai chinh
C6 nguon thu nhap 6n dinh hang thang (Thu nhap téi thiéu thy thudc ting

Ngan hang cho phép). C6 hop dong lao dong tir 12 thang tra 18n hoac khong xac dinh
thoi han. Ngan hang sé xem xét mirc thu nhap cua ngudi di vay véi s6 tién cho vay
dé danh gia kha nang chi tra no. Bén canh d6, mot s6 Ngan hang con bé sung thém
nhitng diéu kién khac nhau.
1.2.4.3 Piéu kién bao dam tin dung - Tai san dam bao:

— Nha, dat, xe ¢, so tiét kiém... ¢d tinh phép ly rd rang.

— Lich st quan hé tin dung cua khach hang duoc xép loai tét.

— €6 phuong an va muc dich st dung vén rd rang, minh bach.

Ngoai ra, khach hang can cung cip thém mét sé gidy to tuy than nhu:
— CMND/hé chiéu dang con hiéu lyc.
— S6 ho khau/gidy to ching minh cu tra thudng xuyén.

— Gidy dang ky két hon (néu di két hon)/Gidy xéac nhan doc than.

1.2.4.4 Piéu kién vé nguon tra ng vay

— Khéch hang can cung cap nhing gidy to sau dé ching minh ngudn tra no vay:



— Hop ddng lao d6ng, X4c nhan lurong/sao ké lwong, hop ddng cho thué nha, thué
xe, gidy phép kinh doanh. ..

— Tai liéu chttng minh muc dich vay vén: Hop dong mua, ban hang, bién lai
thué, hoa don, chung tir... (néu co).

— Tai liéu chtng minh muc dich vay vén: Hop dong mua, ban hang, bién lai
thué, hoa don, chung tir... (néu co).

— Céc gidy to lién quan dén tai san dam bao: Gidy to xe, s6 do.

( Ngudn: Bao céo thuc tap cua sinh vién Truong DH Hoa Sen,
https://thuvienso.hoasen.edu.vn/)

1.2.5 Quy trinh cho vay KHCN tai NHTM
Biéu d6 1.1. Quy trinh cho vay KHCN tai NHTM

‘ Tiép thi, tiép nhan nhu cau cap tin dung cta khach hang

’ Xac minh, thdm dinh

\
‘ Phé duyat
|

. Hoan chinh hd so va trién khai phan quyét

1.3C4c nhan té anh hwéng dén cho vay KHCN tai NHTM

— Chat lwgng dich vu: Theo tac gia Feigenbaum (1991) da nhan dinh rang chat
lwong dich vu cua ngan hang s& 1a quyét dinh cua khach hang dya trén nhiing
tiép xUc va trai nghiém thyc té caa ho ddi véi cac san pham va dich vy, né
duoc do luong dua trén yéu cau cia khach hang va ho s& cam nhan, y thic
hoac néu ra mot cach chu quan hoac mang tinh chuyén mén. Hay Parasuraman

va cong su (1985,1988) cho rang chét luong dich vu 13 sy danh gia toan dién



nhat vé thai d6 cua khach hang huéng téi su xuat sic cua dich vu. Va theo
Edvardsson, Thomsson va Ovretveit (1994), thi chét luong dich vu 1a dich vu
dap tmg duoc nhu cau va sy mong doi cua khach hang.

Sw thuan tién: Trong "Convenience and Technology Adoption in Financial
Services" cua céc tac gia K. K. Sharma va M. K. Sharma (2018) da phan tich
s anh hudng cia cong nghé va sy thuan tién dén quyét dinh vay von va sir
dung dich vu tai chinh cua khach hang. Chinh su thuan tién trong viéc tu van
vién cua NH tu van online va hd tro khach hang nhiét tinh trong qua trinh thyuc
hién céc thu tuc vay vén cd thé anh hudng dén quyét dinh vay véon caa khéch
hang tai ngan hang.

Thi tuc vay vén: "The Effect of Loan Application Procedures on Borrower
Satisfaction"” cua tac gia Richard J. Harris (2015) da phéan tich sy anh hudng
ctia quy trinh thi tuc vay hay nop don vay von dén muac do hai 1ong ciia nguoi
vay, tir d6 ta co thé thiy dugc néu quy trinh thuc hién céc tha tuc vay don gian
va rd rang co thé nang cao su hai 1ong va tang kha ning khach hang lya chon
vay vbn. Hay "The Role of Loan Processing Time in Financial Decision
Making" cuaa Emily Nguyen (2019). Nghién ctru nay thi tap trung vao thai gian
xtr Iy ho so vay va nhitng anh huéng caa nd dén quyét dinh cia khach hang,
chi ra cho ta thiy thai gian xt Iy hd so cang 1au ¢6 thé dan dén sy khong hai
long va anh huong dén quyét dinh vay vén.

Chi phi 1ai suat: O "Interest Rates and Borrowing Decisions: An Empirical
Analysis" cua tac gia John D. Griffin (2016) chu yéu phan tich vé nhiing anh
huong cua chi phi 13i suat dén quyét dinh vay vén cua khach hang tai ngan
hang, qua d6 tac gia giup ngudi doc ¢6 cai nhin chi tiét hon vé cach Iai suat
anh huong dén nhu cau vay vén va lua chon caa khach hang.

Chinh séach tin dung: Chinh sach tin dung cua cac ngan hang ciing c6 thé anh
huong dén cac quyét dinh vay von caa khach hang, chang han nhu lya chon
giita vay von ngan han hay dai han. Nhu trong "How Credit Policies Affect
Borrower Choices: Insights from Recent Data™ cua tac gia Emily T. Johnson

(2020). Nghién cuiru nay phén tich cAch ma cac chinh séch tin dung khéac nhau



anh huéng dén su lua chon cua khach hang khi vay vén, dic biét 1a trong boi
canh sy thay doi trong diéu kién kinh té va thi treong tai chinh.

Hinh anh danh tiéng ciia ngan hang: Mot ngan hang cé uy tin cao trong viéc
cung cap dich vu tai chinh chat lwgng va ¢ lich sir tot vé viéc xtr ly cac khoan
vay thuong c6 sé loi thé hon trong viéc thu hit cac khach hang. Nhirng khach
hang vay thuong c6 xu huéng chon ngan hang ma ho cam thiy cé hinh anh va
c6 danh tiéng tét. "The Impact of Bank Reputation on Customer Trust and
Loyalty" cua John H. Matthews (2015) da phan tich vé cach ma hinh anh va
danh tiéng cua mot ngan hang c6 thé gay anh huong dén long tin va su trung
thanh caa khéach hang, tir d6 c6 thé tac dong dén su lva chon ngan hang hay
quyét dinh vay vén cia ho. Va theo nhu tac gia Laura G. Adams va Michael
K. Thompson trong "Bank Image and Its Effect on Loan Decisions: A Study
of Consumer Behavior" (2017) thi méi quan h¢ giita hinh anh ngan hang va
quyét dinh vay vdn cua khach hang 1a méi quan hé can dugc xem xét vi ching
anh huong va tac dong dén nhau, tac gia da nhan manh rang néu nhu ngan
hang ¢6 hinh anh tich cuc thuong thu hit nhiéu khach hang hon.

Nhan vién ngan hang: Ky ning giao tiép cua nhan vién ngan hang 1 yéu tb
vO cling quan trong trong viéc thiét 1ap nén su tin cay va lay duoc tinh cam
cua khach hang. Mot nhan vién ngan hang c6 kha nang giao tiép tot va c6 kha
nang tao mdi quan hé than thién s& gilp ting su hai long va kha nang khach
hang quyét dinh vay von tai ngan hang. Minh chang chinh 1a trong nghién ctu
"The Impact of Bank Employees' Behavior on Customer Satisfaction and Loan
Decisions" cua 2 tac gia David J. Smith va Karen L. Johnson (2016) Noi dung
cua bai nghién ctu 1a phan tich vé hanh vi caa nhan vién ngan hang c6 anh
huong dén sy hai 10ng ciia khach hang va quyét dinh vay vén ho tai ngan hang,
tir ¢6 cho thay rang nhan vién than thién va chuyén nghiép thuong 1am ting
su hai 1ong cua khach hang va khuyén khich ho vay vén. Hay trong "The
Influence of Bank Staff on Customer Loan Decisions: Evidence from Retail
Banking" cua Robert K. Mitchell (2019), nghién citu nay nhan manh rang su
hd tro va tu van tir nhan vién co thé lam tang kha niang khach hang chon vay
von tir ngan hang do.
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— Anh hwéng caa x& hdi: Trong nghién ciu "Social Influence and Financial

Decision Making: A Review of the Literature” cua 2 tac gia Lisa A. King va

Michael E. Thompson (2015) di néu 1én mét céch téng quan vé cac nghién

ctru vé anh huong xa hoi dbi vai quyét dinh tai chinh, bao gom vay von. N6

phan tich cach ma anh hudng tir gia dinh, ban bé va cac yéu té x& hoi khac tac

dong dén quyét dinh vay von cua ca nhan. Vay nhitng anh huang x4 hoi co tac

dong quan trong dén quyét dinh vay vén cua khach hang. Sy anh huang nay

c6 thé dén tir gia dinh, ban bé, cong déng va cac chuan muc xa hoi, va nd can

dugc xem xét khi phan tich cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh vay von.

1.3.1 M6 hinh nghién cau

Biéu d6 1.2. M6 hinh nghién ciru

NGHIEN CUU VE CAC NHAN TO
ANH HUONG DEN QUYET DINH
AY VON CUA KHACH HANG TA

VIB

C':hkllnh inh ant
sach tin anh tién

dung cia NH

Su thua

tién

1.3.2 Phiéu Khao sat

Bang 1.1 Phiéu khao sét

udng X
hoi

THANG PO CAC YEU
T MA HOA CAC YEU TO NGHIEN CUU
12 |3]4]s
Cht legng dich vu

1 | cLbvol Qué trinh phé duyét va giai ngan khoan vay ctia ngan hang c6 dap tmg duoe ky vong cua ban.

2 CLDV02 Ban cam théy lai sudt va céc diéu khoan vay ma ngan hang dua ra 1a hop 1 va canh tranh so véi céc ngan hang.

3 CLDVO03 Nhan vién ngan hang c6 tu van 16 rang va h trg diy du cac thong tin lién quan dén khoan vay cua ban.

4 CLDV04 Nhan vién ngin hang ¢6 tu vAn 1o rang va hd trg diy du cac thdng tin lién quan dén khoan vay ciia ban.
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THANG DO CAC YEU

T MA HOA CAC YEU TO NGHIEN CUU
2 3 4 5
Su thudn tién
1 STTO1 Nhan vién ngan hang tu van rd rang va hd tro diy du cac théng tin lién quan dén khoan vay ciia ban.
2 STT02 Thoi gian xir 1y hd so vay vén ciia ngan hang nhanh chéng va dang hen.
3 | sTT03 Qué trinh hoan tit thu tuc vay vén ¢6 don gian va d& hiéu.
4 STT04 Ban cam thdy hai long véi dich vu hd tro va giai dap thic mic tir nhan vién ngén hang trong qua trinh vay vén.
Thii tuc vay von
1 TTVVO1l Ban cam théy céc yéu cau va gidy to can thiét cho viée vay von ciia ngan hang rd rang va d& hiéu.
2 TTVV02 Thoi gian ngan hang x 1y va phé duyét hd so vay vén ciia ban c6 nhanh chéng.
3 [ TTVWw03 Ban gip kho khin nao trong qua trinh ndp hd so va hoan tht cac thi tuc vay von.
4 | TTVVO04 Ban cam thy hai 1ong v6i sy h trg cia nhan vién ngan hang trong viée hudng din va giai dap thic méc vé tha tuc vay vén.
5 TTVV05 Ban cam thdy hai long véi mirc do bao mat va riéng tu cia thdng tin ca nhan trong qua trinh vay vn.
Chi phi lai sudt
1 | cpLsoi Ban cam thdy 13 suit vay von ma ngan hang dua ra 1 hop 1y so v6i thi truong hién tai.
2 | cpLso2 Ban dugc nhan vién ngan hang tu vén 13 rang va diy dit vé cic loai phi lién quan dén khoan vay.
3 CPLS03 Ban cam &héy hai 1ong véi mire d§ minh bach ctia ngén hang trong viée thong bio céc chi phi phat sinh (néu co) lién quan dén khoan vay.
4 CPLS04 Ban cam théy hai long véi mirc d minh bach ciia ngan hang trong viéc théng béo céc chi phi phat sinh (néu c6) lién quan dén khoan vay.
5 CPLS05 Ban cén nhéc chon ngan hang khac vi Iy do 1ai suét va chi phi vay vén.
Chinh sach tin dung
1 CSTDO1 Ban cén nhéc chon ngan hang khéc vi Iy do 13i suét va chi phi vay von.
2 CSTD02 Chinh sach wu dai 13i sudt va cic chuong trinh khuyén mai ciia ngan hang gitp ban d& dang hon trong viéc quyét dinh vay vén.
3 CSTDO03 Ban cam thdy chinh sach tin dung ctia ngén hang d& hiéu va minh bach.
4 CSTDO04 Ban cam thiy ngan hang linh hoat va hd tr tét khi ban gip kho khan trong viée thanh toan khoan vay.
Hinh anh va danh tiéng ciia ngan hang

1 | HADTBO1 Ban dénh gié tot vé hinh anh tong thé cia Ngan hang VIB so véi cdc ngan hang khéc.
2 | HADTBO2 Ban cam thiy Ngan hang VIB 1a mot ngan hang déng tin cy va uy tin.
3 HADTB03 Ban 4n tugng tét vé dich vu khich hang ctia Ngan hang VIB so véi cac ngan hang khac.
4 HADTB04 Ban s& gidi thiéu Ngan hang VIB cho ban bé va ngudi than.

Nhan vién ngan hang
1 NVNHO1 Ban hai long véi thai d phyc vy ctia nhan vién Ngan hang VIB.
2 NVNH02 Nhan vién Ngin hang VIB ¢6 kién thirc va chuyén mén tot dé giai dap cac thic mic va hé tro ban.
3 NVNHO03 Nhan vién Ngin hang VIB xir I yéu cu ctia ban mot cach nhanh chong va hiéu qua.
4 NVNH04 Ban cam thiy nhan vién Ngan hang VIB than thién va dé tiép can.

Anh hwong ciia xa hoi
1 | AHXHO1 Ban cam théy nhan vién Ngan hang VIB than thién va dé tiép can.
2 | AHXH02 Ban cho ring céc quy dinh vay vén ciia Ngan hang VIB pha hop véi tinh hinh kinh t€ xa héi hi¢n tai.
3 AHXH03 Ban cam thdy Ngan hang VIB linh hoat trong viéc diéu chinh céc quy dinh vay von dé dap img cac nhu cau tai chinh trong bdi canh xa hoi bién dong.
4 AHXH04 Ban nhan thiy Ngan hang VIB quan tam dén céc vén dé xa hoi va diéu chinh chinh sach vay vén dé hd trg khach hang.

Quyét dinh vay vén ciia khéch hing

1 | QDVvoL Ban hai long véi quy trinh vay vén tai Ngan hang VIB.

12



THANG PO CAC YEU
STT MA HOA CAC YEU TO NGHIEN CUU
2 (3|4]s
2 QDVV02 Ban cam théy théng tin vé san phim va diéu kién vay tir Ngan hang VIB dugc cung cép day du va rd rang.
3 QDVV03 Ban thdy muc do linh hoat cua diéu kién vay tr Ngan hang VIB 1a rit tt.
4 | QDVV04

Ban hai 1ong véi dich vy hd tro khach hang cia Ngan hang VIB trong qua trinh vay vén.
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CHUONG 2 : PHAN TICH THUC TRANG CHO VAY KHCN
TAI NGAN HANG QUOC TE (VIB), PHONG GIAO DICH
VAN THANH
2.1 GIOI THIEU VE NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN QUOC TE

VIET NAM (VIB)
2.1.1 Tén ngan hang

Tén ngan hang : Ngan hang Thuong mai C6 phan Qudc té Viét Nam

Tén tiéng Anh : Vietnam International Commercial Joint Stock Bank

Tén viét tat : VIB

Thanh 1ap va chinh thire di vao hoat dong ké tir ngay 18 thang 9 nam 1996.

Try sé chinh : Puoc su chap thuan cia Ngan hang Nha nudc Viét Nam, Tru
s& chinh ciia Ngan hang TMCP Quadc Té Viét Nam (VIB) chinh thac chuyén tir: Tang
1, 6, 7, tda nha CornerStone, 16 Phan Chu Trinh, Hoan Kiém, Ha Noi vé dia chi méi:
Tang 1 (tang trét) va tang 2 toa nha Sailing Tower s6 111A Pasteur, phuong Bén
Nghé, quan 1, thanh phé H6 Chi Minh.

Thoi gian bit dau hoat dong cua Tru sé chinh méi cua VIB 1a tir ngay
17.12.2018.

VIB"

Ngan hang Quoc Té

Hinh 2.1. Logo cua VIB
2.1.2 Logo VIB
Biéu tuong cia VIB dugc tao thanh bai 3 ki tu V, |, B. Ba chit ndy tuong trung
cho nhitng két néi va ngudn luc tong hop ma ngan hang mudn dem dén trong quan
hé vai khach hang va ddi tac. O trung tam 1a hinh anh mét trai tim thé hién rang khach

hang luén ¢ trong tim VIB.
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V& mit cam xUc, ba chit V nhu tao thanh hinh tuong con nguoi dang tay than
thién chao don, tugng trung cho tinh thin nhan van, thé hién y tuong « Két néi Nhan
van” cua VIB.

V¢ hinh thire, hinh déng chit VIB cong, mém mai véi chit V cach diéu nhu
mMat nu cudi chao don khach hang.

V& mau sic, vaoi 3 gam mau 1a xanh cam vang cho ta thay duoc s ning lugng,
am &p, thu hut va dem lai cho ngudi nhin mot cam giac vé mot méi truong coi ma,
dé tiép can, tinh than hop tac va vo cling than thién.

2.1.3 Co sé phép ly caa VIB

Gidy phép thanh 1ap: 0060/NG-GP;

Gidy phép Kinh Doanh: 0100233488;

M4 s6 thué: 0100233488.

2.1.4 Loai hinh ngan hang

VIB 14 ngan hang tu nhan, thudc hé thdng ngan hang chiu su quan ly caa Phép
luat Viét Nam. Cu thé 1a NHTMCP nén s¢ hitu VIB la cac co dong. Va chu tich
HDQT cua VIB la éng Bang Khic V5.

2.1.5 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciaa ngan hang TMCP Qudc té Viét
Nam (VIB)

— K& tir lic thanh lap vao nim 1996, ngan hang VIB di khong ngung cb ging
phét trién va mang dén nhitng dich vu tt nhat cho khach hang.

— Niam 1996 ngan hang VIB duoc thanh lap vai s6 von diéu 1¢ 5.644 ty dong.

— Nam 2006, VIB thanh lap trung tam thé VIB, phét hanh thé ghi no noi dia VIB
Values.

— Niam 2007, vbn diéu 1¢ tiép tuc ting 1én 2.000 ty dong, ky két hop tac véi nhiéu
tap doan 16n nhu nhu Téng Cong ty Bao hiém Dau khi, Tong Cong ty Tai
chinh Dau khi.

— Niam 2008 VIB tiép tuc mad rong thi truong véi nhiéu dy an tiém ning. Phat
hanh thé tin dung VIB Chip MasterCard ddng thoi thanh 1ap Khéi Cong nghé
ngan hang vai quyét tim dua VIB tro thanh ngan hang c6 cong nghé hién dai
bac nhat trén thi truong.
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Nam 2009, VIB chinh thirc ra mét du an tai dinh vi thuong hiéu, vén diéu 18
hon 3.000 ty dong.

Cho dén nam 2010, ngan hang Commonwealth Bank of Australia (CBA) —
mét trong nhitng ngan hang dung dau thé gisi va 12 ngan hang ban 1¢ s6 1 tai
Uc vé6i hon 100 nam kinh nghiém da tré thanh mot trong nhirng dbi tac chién
lwgc cua VIB véi ty & s6 hitu ¢6 phan 1a 15%,

Chi 1 niam sau, vao ngay 20 thang 10 nim 2011, CBA tiép tuc tuc dau tu cho
ngan hang VIB 1150 ty dong, nang ty 1é sé hitu ¢6 phan tir 15% 1én 20%. Dong
thai nay gitip CBA ting cudng co s& von va hé sé an toan vén. Bén canh dé
con giup cho ngan hang VIB m¢ rong quy md hoat dong va kinh doanh.
Nim 2014, khi da c¢6 tiém lyc kinh té 6n dinh, ngan hang TMCP Quéc Té Viét
Nam tiép tuc dau tu cho hé thong ha tang cdng nghé ngan hang va quan tri rai
ro.

Niam 2017: Ngan hang TMCP Quéc Té da san sang niém yét 564.442.500 cb
phiéu trén san UPCoM vao dau nim 2017. Theo bdo céo két qua kinh
doanh 10 thang, tong tai san VIB dat 93.079 ty dong.

Nam 2018: VIB dugc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cong nhan va ap dung
chinh thirc Basel |1 d6i véi hé théng quan Iy rui ro caa ngan hang.

Niam 2019: VIB tro thanh ngan hang Viét Nam dau tién hoan thanh ca ba try
cot cua Basel 11 theo Thong tu 41/2016/TT-NHNN va Thong tu 13/2018/TT-
NHNN.

Nam 2020: 10/11/2020 Giao dich tr¢ lai san HOSE, 3/2020 VIB Bank da
duoc IFC nang han mac GTFP 1én 144 triéu USD nhim tang nang luc tai tro
thuong mai gilp cac doanh nghiép xuat nhap khau Viét Nam.

Nam 2022: VIB dit ké hoach kinh doanh: Ting trudng tong tai san 26%, dua
tai san cua ngan hang lén trén 402 nghin ty dong.

Niam 2023 : Tang von diéu Ié 1én 25.368 ty dong. Pat duoc thanh tyu dang ké
1a nam thir 3 lién tiép dan dau nganh ngan hang trong Top 50 cong ty kinh
doanh hiéu qua nhat Viét Nam. Khong chi vay ma con xac 1ap hai ky luc Viét
Nam danh cho VIB Checkout va Super Card, VIB khang dinh cam két huéng

t6i x& hoi khdng tién mat, gép phan thic day nén kinh té sé.
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2.1.6 Md hinh té chitc va mang lwéi hoat dong cia phong giao dich

Hinh 2.2. Co cdu t6 chike ciia VIB
2.1.7 Cac hoat ddng co ban ciia Ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam (VIB)
VIB 12 mot ngan hang thuong mai hoat déng trong nhiéu linh vyc va cung cap

nhiéu dich vu tai chinh khac nhau. Duéi day 1a cac hoat dong co ban cua VIB:

— Hé théng ngan hang ban Ié

— Dich vu ngén hang doanh nghiép

— Dich vu ngan hang dién tu

— Dich vu tai chinh dac

— Quan ly rai ro va dich vu tin dung

2.1.8 Gigi thiéu vé chi nhanh Binh Thanh, phong giao dich Vin Thanh
2.1.8.1 Giéi thiéu so lwgee VIB Van Thanh

Ngan hang TMCP Qudc té Viét Nam, chi nhanh Binh Thanh, phong giao dich
Van Thanh dugc thanh lap vao ngay 16 thang 04 nam 2008.
VIB Vin Thanh 1a mot trong nhitng chi nhanh néi bat caa Ngan hang TMCP Qudc
té Viét Nam (VIB). Puoc dit tai mot vi tri chién lwgc cua quan Binh Thanh va ciing
la nam trén tryc Pong cua thanh phd H6 Chi Minh, VIB Vian Thanh cung cip cac
dich vu tai chinh da dang va tién ich cho ca khach hang ca nhan va doanh nghiép
trong khu vuc va cac khu vuc lan can.

Co s& nay khdng chi 1a mot diém giao dich truyén théng, ma con 1a mot trung
tAm tai chinh hién dai véi cac dich vu ngan hang dién ti, giao dich truc tuyén, va tu
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van tai chinh chuyén nghiép. Vi mot doi ngii nhan vién tan tm va giau kinh nghiém,
VIB Vin Thanh cam két mang dén cho khach hang nhing trai nghiém ngan hang tét
nhét, gidp ho dat duwoc muc tiéu tai chinh caa minh mét cach hiéu qua va thuan tién.

Chi nhanh VIB Vin Théanh ciing 1a mét biéu twong cho sy phéat trién va mo
rong cua VIB trong thi trudng tai chinh tai H5 Chi Minh, déng vai trd quan trong
trong viéc dap ang nhu cau ngay cang cao cua khach hang va nang cao chat luong
dich vy ngan hang trén toan quéc.

Dia chi : 87, Nguyén Gia Tri, phuong 25, Binh Thanh, TPHCM
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Hinh 2.3. Pia chi Ngdn hang TMCP Quéc té Viét Nam, chi nhanh Binh Thanh, phong giao dich Vin Thanh
S6 dién thoai: 028 6258 3668.
S6 Fax: 028 6258 3669.
2.1.8.2 Co cau té chirc ciia VIB Vin Thanh
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2.2 Thuc trang cho vay khach hang c& nhan tai ngan hang TMCP Quéc té Viét
Nam (VIB)
2.2.1 Mgt s6 san pham cho vay khach hang c4 nhan tai ngan hang TMCP Quaéc
té Viét Nam (VIB) phong giao dich Vin Thanh
2.2.1.1 Cho vay tiéu dung ( mua nai that)

% Kbhai niém

Vay tiéu dung a qua trinh ma mot nguoi hoic mot ho gia dinh vay mot khoan tién
dé str dung cho cac muc dich c4 nhén, gia dinh hodc ho gia dinh, chang han nhu mua
sam hang hoa, thanh toan hoa don, du lich, gido duc, hoic chi tiéu hang ngay. Cu thé,
d6i vai ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam (VIB) thi phuong phéap vay tiéu dung
dap tng muc dich thanh toan viéc mua sam noi that trong nha.

< Pic diém

— S tién vay téi da : 600 triéu dong

— Thoi han vay tbi da : 60 thang ( 5 nam )

—  LA&i sut tir 14%/ nim

< Piéu kién vay :

— Quédc tich Viét Nam ; d6 tudi vay tir 22 — 60 tudi (55 tudi véi nira va 60 tudi

d6i voi nam)

— Muc thu nhap téi thiéu 1a 7 triéu/ thang

— Khong no xau trong vong 2 nim gan nhat,
2.2.1.2 Cho vay mua xe

s Khai niém

Vay mua xe 1a hinh thac vay tién ma mot ngudi hoac mot ho gia dinh sir dung dé
mua mat chiéc xe & td mai hoic da qua str dung. Pay 1a mot trong nhitng loai hinh
vay pho bién, gitip ngudi vay c6 thé so hitu mot chiéc xe ma ho khong co du tién mat
dé mua tra tién mot lan.

C6 2 hinh thac : Vay mua xe maéi va vay mua xe cil

< Dic diém

» Vay mua xe méi :
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— Sotién vay : Toi da 80% gia tri xe

— Thai han vay : téi da 8 nam

— L&i suat : Ap dung theo tung thoi ki

— Phuong thuc tra ng : Tra gbc hang thang hoic hang quy va tra 1i hang thang
— Tai san dam bao : Xe 0 t0

< Piéu kié¢n vay mua xe méi :

— CO6 thu nhap tir lwong, tir kinh doanh / gép vén, tir cho thué tai san
— Quéc tich Viét Nam

— Do tudi vay tir 23 — 70 tudi khi dao han vay

— Muc thu nhap téi thiéu 1a 15 triéu/ thang

— Lich sir tin dung khéng c6 ng qué han tai thoi diém vay vén

— Khéng no xau trong vong 4 nim gan nhat.

» Vay mua xe cili :

— Sétién vay : Téi da 65% gia tri xe

— Thoi han vay : téi da 5 nam

— La&i suat : Ap dung theo tirng thoi ki

— Phuong thuc tra ng : Tra gc hang thang hoac hang quy va tra 13i hang thang
— Tai san dam bao : Xe 0 t0

< Piéu Kkién vay mua xe cii :

— CO thu nhap tir lwong, tir kinh doanh / gép vén, tir cho thué tai san
— Qudc tich Viét Nam ; do tudi vay tir 18 — 70 tudi khi déo han vay
— Muc thu nhap téi thiéu 1a 10 triéu/ thang

— Khong no xau trong vong 2 nim gan nhat,

2.2.1.3 Cho vay kinh doanh
% Khai niém

Cho vay kinh doanh la hinh thtic vay tién ma ngan hang cung cap cho céc ca nhan
kinh doanh dé hd tro hoat dong kinh doanh cta ho. Muc dich cua viéc cho vay kinh

doanh thudng 1a dé gilp céc ca nhan va cac ho gia dinh ma rong, phat trién, dau tu,
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mua sam thiét bi hodc vat liéu, hodc quan ly dong tién trong qua trinh kinh doanh

hang ngay.

C6 2 hinh thirc : Vay bé sung vén luu dong va Vay dau tu san xuat kinh doanh.

Pic diém

Vay bé sung von lwu dong :

S tién vay : 100% nhu cau vén

Thoi han vay : 24 thang

L4&i suat : Ap dung theo tung thoi ki

Phuong thirc vay da dang : Vay han muc, vay ting lan

Phuong thirc tra no : Tra gbc cudi ky va tra i hang thang

Tai san dam bao : Bat dong san cd gidy ching nhan

biéu kién vay bo sung von lwu dong

C6 thu nhap 6n dinh tir 6 thang tré 1én hodc hop dong lao dong 6 thoi han téi
thiéu 12 thang

Qudc tich Viét Nam ; d6 tudi vay tir 18 — 70 tudi khi dao han vay
HDSXKD hop phép

Kinh nghiém kinh doanh tir 1 nam tr¢ [én

Vay dau tw san xuat kinh doanh :

S tién vay : 80% nhu cau vén

Thoi han vay : 72 thang

LA&i suat : Ap dung theo tirng thoi ki

Phuong thirc vay da dang : Vay tung lan

Phuong thirc tra ng : Tra géc 1 thang/lan hoac 3 thang/lan va tra 14i hang thang
Tai san dam bao : Bat dong san cd gidy chting nhan

Diéu kién vay dau tw san xuit kinh doanh

C6 thu nhap 6n dinh, di kha nang tra no cho khoan vay

Quéc tich Viét Nam ; d6 tudi vay tir 18 — 70 tudi khi dao han vay
HDSXKD hop phap

2.2.1.4 Cho vay mua, stra chira nha

/7
0‘0

Khéi niém
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Vay mua, sira chita nha 1a mét loai hinh vay tién ma ca nhan hoic ho gia dinh st

dung dé mua mot can nha méi, hoic dé sta chita, nang cap, cai tao hoic tai tao cin

nha hién tai. Pay 1a mot hinh thuc vay phé bién dé dap ung nhu cau mua nha hoic

cai tao nha dé cai thién chét luong séng va ting gia trj tai san.

s DPic diem

X3

%

S6 tién vay : 90% nhu cau vén

Thoi han vay : Téi da 30 nim

Lai suét : Ap dung theo tirng thoi ki

Phuong thtc tra no : Tra gc¢ hang thang / hang quy / 6 thang va tra 14i hang
thang

Tai san dam bao : Bat dong san

Piéu kién vay mua, sira chira nha

C6 thu nhap on dinh tir 6 thang tro 1én, kinh nghiém kinh doanh tir 1 nam tro
Ién

Qudc tich Viét Nam ; d6 tudi vay tir 18 — 70 tudi khi dao han vay

Mtc thu nhap tbi thiéu 1a 10 triéu/ thang

Khéng ng x4u trong vong 2 nam gan nhat

Khéng c6 no nhdm 2 tro Ién tai thoi diém vay

Khdng c6 ng nhdm 2 qué 3 lan trong 12 thang gan nhat

Khong ¢ ng nhdm 3 tra 18n trong 48 thang gan nhat

Khoéng c6 quan hé tin dung vai trén 05 TCTD khéc (khéng bao gom thé tin

dung) tai thoi diém vay

Khong cd khoan vay co cau lai thoi han tra no tai VIB tai thoi diém giai ngan.

2.2.2 Quy trinh cho vay khach hang ca nhéan tai phong giao dich

Budc 1 : Tiép nhan ho so vay von ( gidy to tly than caa khach hang, tai san
dam bao, ching minh ngudn thu, phuong 4n vay, tai san tich lity )
Budc 2 : Tham dinh diéu kién vay cua khach hang
Budc 3 : Phén tich tin dung
Budc 4 : Xét duyét cho vay khach hang cd nhén
Budc 5 : Ky hop dong va giai ngan
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-~ Budc 6 : Theo ddi qua trinh tra ng cua khach hang

— Budc 7 : Tién hanh thu hoi no

2.2.3 B§ hd so cho vay khach hang c4 nhén
2.2.3.1 Ho so phap Iy
Ngan hang dung dé tra lich st tin dung. Hd so phap 1y bao gdm :
— CCCD c6 gén chip (va ca CMND cil)
— Giy xac nhan doc than ( trong 6 thang gan day ) hoic gidy ding ky két hon

2.2.3.2 Tai san dam bao ( S6 dat )
Ngan hang dung dé kiém tra xem dét c6 quy hoach khong, c6 dang st dung tai
san dam bao d6 vay tai cac to chuc tin dung khac khéng.
2.2.3.3 Phuong an vay
C6 4 phuong an vay chinh : vay tiéu dung, vay bu dap, vay 3 bén va vay sta
chtra — xay nha.
2.2.3.4 Chieng minh nguén thu
— Luong chuyén khoan
— Hop dong lao dong
— Cho thué tai san ( nha, tro, chung cu, Xe, ...)
— Hop ddng cho thué tai san
2.2.3.5 Tai san tich liiy ciia khach hang
Tai san tich Iy 1a nhitng tai san vo, chong hoic khach hang kinh doanh/ dau
tu tich lily duoc ( chiing khoan, xe, BDS ). U tién nhitng tai san tich lity do vo chong
hoac khach hang vay tu tao ra so vai tai san tich lily duoc cho tang.
Va tai san tich liy 1a diéu kién tot giup bo hd so vay cua khach hang s& duoc
uu tién hon.
2.2.4 Két qua hoat @ong ciia ngan hang TMCP Quac té Viét Nam (VIB) va cia
chi nhanh Binh Thanh, PGD Vin Thanh ( 2021-2023)
2.2.4.1 Co cau cho vay KHCN
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Bang 2.1. Co c4u cho vay KHCN
Pon vi tinh : ty dong

cuitiey | R02 a0z R [0z

dung |[tytrong| dwung |tytrong| dwng |tytrong
Tiéu dung 16,082 | 22.2% 18,976 19.3% 20,656 14.9%
SXKD 23,826 | 32.8% 20,702 21.1% 29,891 21.5%
Mua BDS 13,021 | 17.9% 29,863 30.4% 37,863 27.3%
Mua xe 7,548 10.4% 8,689 8.8% 17,689 12.7%
Swra chwanha | 12,083 | 16.7% 19,973 20.3% 32,696 23.6%
Tong 72,560 98,203 138,795

Nguon dir liéu : Bdo cdo tai chinh cia VIB ( Giai dogn 2021-2023)

Theo nhu bang s6 liéu trén, vé co ciu cho vay ciia KHCN ta c6 thé thay dugc doanh
thu ctia mang cho vay KHCN chi yéu dén tir viéc cho vay mua BDS va SXKD. Cu thé, nim
2022 ty trong cho vay ciia mua BDS 14 30.4%, nam 2023 13 27.3%. Con vé ty trong cho vay
SXKD lan lugt cac nam tir 2021-2022-2023 14 32.8% - 21.1% - 21.5%.

Do dai dich Covid — 19 d3 gay anh hudng ning né ddi voi nén kinh té. Trong
bbi canh khé khin nhu thé, lugng khach hang vay tiéu dung va cac khoan vay khac
giam xudng dé cit giam chi tiéu va danh nhitng khoan tién dé c6 ging duy tri hoat
dong SXKD dé chong choi v6i hau qua ma dich bénh gay ra. Trai nguoc véi do 1a vé
vay SXKD thi lai tdng cao 1a chinh la luong khach hang can von dé duy hoat dong
SXKD dé khong phai bi thua 15 cho nén mai ¢ hién tugng du ng cho vay SXKD

tang dot bién khi chi qua mot nam.

Sang nam 2022, I4i suat huy dong cua nhiéu ngan hang ting nhe, gigi chuyén
gia ky vong li suat ngan hang s& hap dan ngudoi gui tién hon trong thoi gian tai.
Trong khi doanh nghiép lo ling I4i suat cho vay s& bi tac dong theo thi lanh dao Ngan
hang Nha nudc cho biét dang cin nhic dé dua ra mot s6 giai phap, phan dau giam tir
0,5 dén 1 diém % l4i suat trong 2 nam. Do nam 2022, xu huéng i suat & mac 6n

dinh nén dan dén ty trong vay KHCN cuia VIB ndi riéng va cac ngan hang khac noi
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chung déu ting nhung khong nhiéu. Riéng vay SXKD di giam tir 23,826 ty dong
xuéng con 20,702 ty dong.

Nim 2023, do nén kinh té dang dan duogc hdi phuc nén ty trong vay da ting 1én.
Cu thé 13 vay tiéu dung ting tir 18,976 ty dong 1én 20,656 ty dong; vay SXKD ting
tir 20,702 ty dong lén 29,891 ty dong; vay mua BDS ting tir 29,863 ty dong Ién
37,863 ty dong; vay mua xe va stra chira nha ciing ting 1én dang ké.

2.2.4.2 Ty 1é doanh s6 thu ng vay KHCN trén doanh sé cho vay KHCN
Bang 2.2. Ty Ié doanh sb thu ng vay KHCN trén doanh sé cho vay KHCN

Pon vi tinh : ty déng

69,378

102,836

79,521

125,803

167,065

228,437

55.1%

61.6%

34.8%

Nguon dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

2.2.4.3 Ty 1é dw ng xiu vay KHCN trén dw no cho vay KHCN
Bang 2.3. Ty |é dw n¢ x4u vay KHCN trén du n¢ cho vay KHCN

Pon v tinh : ty dong

324

475

94,376

150,472

177,145

0.22%

0.22%

0.27%

Nguon dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

2.2.4.4 Nhom chi tiéu danh gia ng xau, ng qua han ciaa ngan hang
Bang 2.4. Nhom chi tiéu danh gia ne xau, ng qua han ciaa ngan hang

Pon vi tinh : ty dong

852

72,560

98,203

138,795

0.42%

0.66%

0.61%

Nguén dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)
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Nhom chi tiéu déanh gia no Xau, ng quéa han caa ngan hang sé cho biét mac do
rai ro ma ngan hang dang d6i mat khi cho khach hang vay tién. Mot ty & ng xau cao
hodc mtc no qua han ting 1én c6 thé cho thay ring c6 nguy co cao vé viéc khach

hang khong thé hoan tra khoan vay.

Khong chi vay ma ching con phan anh chét luong caa portofolio tin dung cua
ngan hang. Mét portofolio tin dung vai ty 1& ng xau thap va ty 18 no quéa han thap hon

thuong duoc coi 1a mot dau hiéu cia mot hé théng cho vay khoe manh.

Péng thoi, ching ciing thé hién hiéu suat cua ngan hang trong viéc danh gia
va quan ly rai ro tin dung. Néu ty Ié no xau va ng qué han ting 1én, co thé cho thay
cd su ¢b trong quy trinh danh gia rai ro hoac trong viéc thuc hién cac bién phéap phong

tranh.

Viy theo nhu bang sé lidu trén ta cd thé thay duoc ty 1¢ du no cho vay KHCN
cua VIB ¢ su ting nhe qua timg nam cu thé 13 nam 2022 ting 0.24% SO V&i ndm
2021 va ndm 2023 giam 0.05% so véi nam 2022. Tir ty 1¢ d6 ta co thé nhan xét rang
mac di ty 1¢ ting qua mdi nam khong cao nhung VIB ciing can dé tdm vé cé4c chi s6
nay tir d6 tim ra nhitng bién phap ciing nhu chién luoc kinh doanh cho nam 2024

duoc cai thién hon.

2.2.4.5 Duw ng cho vay PGD Van Thanh giai doan 2021-2023
Bang 2.5. Dw ng cho vay tai Ngan hang TMCP Qudc té Viét Nam,

PGD Vian Thanh giai doan 2021-2023
Pon vi tinh : ty dong

S
n ty ty
tieu

du n¢ trong | du ng trong | du ng ty trong
ca
nhan | 72,560 57.68% | 98,203 58.78% 138,795 60.76%
DN

53,243 42.32% | 68,862 41.22% 89,642 39.24%
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125,803 167,065 228,437

Nguon dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

Dw no’ cho vay tai PGD Van Thanh giai
doan 2021-2023

70.00%
60.00%
50.00%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
2021 2022 2023
B Ca nhan 57.68% 58.78% 60.76%
B Doanh nghiép 42.32% 41.22% 39.24%

B Canhan ™ Doanh nghiép

Biéu dé 2.2. D ng cho vay tai Ngdan hang TMCP Quéc té Viét Nam, PGD Vin Thénh

Nguoén dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

Theo nhu so do thé hién, ta c6 thé thay dugc du no cho vay KHCN luén chiém
ty 1€ cao hon so v6i du ng cho vay KHDN trong giai doan 2021 — 2023 va mac du
nam 2022 13i suat c6 xu hudng & mac 6n dinh nhung theo biéu db ta thay ty 1& du no
cho vay KHCN van ting 1.10% va nim 2023 ting 1.98%.

Song song d6 14 ty 1& du no cho vay KHDN 13 giam dan tir nim 2021 — 2023
14 3.08%. Piéu nay cho thay VIB PGD Vian Thanh rat manh vé mang cho vay KHCN
va PGD chi yéu danh manh vao mang cho vay ndy hon so véi cic mang khac trong
hoat dong cho vay KHCN.

2.2.4.6 So sanh tang trwéng du ng cho vay PGD Vian Thanh giai doan tir 2021-
2023

Biéu dd 2. 3. Bang so sanh ting truéng dw ng cho vay tai Ngan hang TMCP
Quoc te Viét Nam, PGD Van Thanh

Pon vi tinh : ty dong
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26% 11.5%
15,619 23% 10,965 12.2%

41,262 24.70% 26,926 13.88%

Nguén dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

Biéu dd 2.4. So sanh ting truémg dw ne cho vay caa VIB, PGD Vin Thanh

so sanh tang truéng so sanh tang trweéng dw
dw no’ cho vay PGD no cho vay PGD Van
Van Thanh (2022 so vé&i Thanh (2023 so vé&i 2022)
2021)

&

15’61@

= Cadnhan = Doanh nghiép = Cadnhan = Doanh nghiép

Nguo”‘n dir liéu : Bao cdo tai chinh cua VIB ( Giai dogn 2021-2023)

2.2.4.7 Co cau lii vay KHCN PGD Vin Thanh

Biéu d6 2. 5. Co céu 1ai vay KHCN tai Ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam,
PGD Vin Thanh

Pon vi tinh : ty dong

14,625 | 7,539 33.40%
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14,711 | 7,592 33.70%

Nguon dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

2.2.4.8 Ty Ié ng vay KHCN trén doanh sé huy dong PGD Vin Thénh
Bang 2.6. Ty 1é ng vay KHCN trén doanh sé huy déng cia VIB,

PGD Vin Thanh

Pon vi tinh : ty dong

94,376 | 150,472 | 177,145
186,936 | 247,023 | 285,620
50.5% 60.9% 62.0%

Nguon dit liéu : Bdo cdo tai chinh ciia VIB ( Giai doan 2021-2023)

Ty 1& nay thé hién mirc do dau tu cia ngan hang vao mang hoat dong cho vay
KHCN. N6 cho thdy ngan hang c6 chinh sach hd trg va khuyén khich phat trién cac

du an KHCN théng qua viée cung cip von vay.

Néu ty 18 nay cao, diéu d6 co6 thé cho thiy ngan hang c6 mot khoan tin dung
danh riéng cho cac doanh nghiép hoic t6 chirc hoat dong trong linh vuc KHCN. Va
n6 c6 thé tao ra co hdi tai chinh cho cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nay.
Néu ty 18 nay tang 1én, diéu d6 chi ra rang c6 su gia ting vé s luong hodc gia tri cua
cac du an KHCN dang duoc tai trg, hodc ngan hang dang nhan théy tiém nang tang

trudng trong linh vuc nay.
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Tuy nhién, cling can phai dam bao rang cac du an duoc danh gia k§ ludng dé
dam bao rang ching c6 kha ning tra ng va mang lai loi ich cho ca ngan hang va cong

dong.

Va tir bang s6 liéu thu thap dugc ta thay ty 1& % nay cua VIB ting dan qua mdi
nam cu thé 1a nim 2022 ting 10.4% so voi nam 2021 va ndm 2023 ting 2.9% SO
v6i nam 2022. Vay 1y do, tai sao nim 2022 lai ty 1& % lai ting cao dén 10.4% nhung
sang nam 2023 lai chi tang c6 2.9% ?

Theo quan diém ca nhan, thi c6 thé do ngan hang da thay dbi chién lugc hodc
chinh sach vé viéc cung cip vén cho cic hoat dong KHCN. Néu ngan hang ting
cudng su uu tién cho linh vuc nay vao nam 2022, diéu nay sé anh hudng dén ty 18 no

vay KHCN trén doanh s6 huy dong.

Mot phan c6 thé do bién dong trong tinh hinh kinh té vi nim 2022 tinh hinh
dich bénh do Pai dich Covid-19 gay ra dan duoc kiém soat dan dén nén kinh té cling
dang trén da phuc hoi trd lai, dic biét 1a trong linh vuc KHCN, c6 thé anh huong dén
nhu ciu vay vén. Néu c6 sy ting truéng manh mé trong linh vuc nay vao nam 2022
nhung sau d6 c6 sy cham lai vao nam 2023 do nén kinh té con gap nhiéu kho khan

thi ty 16 no vay KHCN trén doanh sd huy dong ciing s& thay doi twong tng.

DPong thoi, ngan hang co thé da ap dung cac bién phap kiém soat rui ro tin
dung chat ché hon vao nim 2023, diéu nay cd thé dan dén viéc giam viéc cung cap
vén cho cac dy an KHCN nham giam thiéu rui ro.

T6m lai, KHCN rat quan trong ddi véi cac NHTM mic du gid tri cac khoan
vay khong 16n bang cua cac doanh nghiép nhung no lai chiém sé lugng khoan vay rat
I6n vi vay cac khoan vay cia KHCN di dong gop mot phan I6n vao doanh thu tir I3
suit cho vay. Doanh thu nay thudng dén tir cac san pham vay tiéu ding, vay mua nha,
vay mua 0 t6, va vay dé dong hoc phi. Loi nhuan ciia ngan hang cha yéu duoc tao ra
tir chénh léch 14i suat gitra tién guri va cho vay. KHCN chinh 1a ngudn cung cap khoan
tién giri va vay 16n, anh huong tryc tiép dén loi nhuan caa ngan hang. Khéng chi vay

ma ty 1& ng xau tir cac khoan vay c& nhan c6 thé anh huéng dang ké dén hiéu qua tai
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chinh caa ngan hang. Ngan hang can quan ly va giam thiéu rai ro tin dung tir khach
hang ¢4 nhan dé duy tri sy 6n dinh tai chinh. Chi phi lién quan dén viéc duy tri dich
vu khach hang, quang ba san pham vay, va xt Iy hd so vay ciing 1a yéu té quan trong
anh hudong dén hiéu qua hoat dong. Thdng qua viéc phan tich tinh hinh HDKD cua
ngan hang & trén ta cd thé thay duoc mic du nhitng nim trude do anh huong cia Dai
dich Covid-19 va doanh thu caa NH ¢6 giam nhung van & mic 6n dinh va van c6 tép
KHCN vay vi vay ta cang thay rd duoc tim quan trong cia KHCN dbi véi cac NHTM
néi chung va NHTM Cb6 phan Quéc té Viét Nam (VIB) noi riéng.

Va qua d6, cho thay ta can nghién ciru va phan tich nhitng nhén t6 c6 thé anh
huong dén quyét dinh vay vén caa khach hang tir d6 tim ra duoc nhitng han ché va
dua ra cai giai phap kién nghi dé ngan hang cai thién chat luong dich vu va san pham
vay trong thoi gian tai.

2.3 Phan tich cac nhan té va dwa ra két qua thong ké sau khao sat khach hang
tham gia hoat déng cho vay KHCN tai ngan hang TMCP Quac té Viét Nam
(VIB)

2.3.1 Thong ké mo ta
Bang 2.7. Bang tom tit bién va gia tri trung binh

GIA
BIEN | TRI NOQI DUNG KHAO SAT
TB
NHAN TO CHAT LUQNG DICH VU
CLD Qua trinh phé duyét va giai ngan khoan vay ctia ngan hang c6 dap ung duoc ky vong cua ban
3.82 N
V01 khéng?
CLD Ban c6 cam thay 1ai suat va cac di€u khoan vay ma ngan hang dua ra 1a hop ly va canh tranh so
3.8 e a1y . N
V02 véi cac ngan hang khac khéng?
CLD Nhan vién ngén hang c¢6 tu van 13 rang va hd trg diy du cac thong tin lién quan dén khoan vay
3.66 , A
V03 cta ban khong?
CLD Ban c6 gip kho khan hay tré ngai gi trong qua trinh hoan tit thu tyc vay von tai ngén hang
3.59 N
V04 khéng?
NHAN TO SU THUAN TIEN
STTO 384 Qué trinh tim hiéu va thu thap thong tin vé cac goi vay ctia ngan hang c6 d& dang va thuan tién
1 ' khéng?
STTO o 1 1A L, A 1s . . v oan N
5 3.86 Thoi gian xir Iy ho so vay von cua ngan hang cé nhanh chong va dung hen khong?
STTO Lo NI A, s X2 R
3 3.76 Qua trinh hoan tat thu tuc vay von c6 don gian va dé hiéu khong?
STTO 303 Ban c6 cam théy hai 1ong véi dich vu hd tro va giai dap thic méic tir nhan vién ngan hang trong
4 ' qua trinh vay von khong?
NHAN TO THU TUC VAY VON
TTVV Ban ¢6 cam thiy cac yéu ciu va gidy to can thiét cho viéc vay vdn ciia ngan hang rd rang va dé
3.51 ¥l -
01 hiéu khong?
TTVV o A 1a s A Ay 1A L, . . N
02 3.72 Thoi gian ngan hang xtr Iy va phé duyét ho so vay von cuia ban c¢6 nhanh chong khong?

31



GIA

BIEN | TRI NOI DUNG KHAO SAT
B
TTVV s LIA Ll A S SR Ao1pa o
03 3.76 Ban c6 gap kho khan nao trong qua trinh ndp ho so va hoan tat cac thi tuc vay von khong?
TTVV Ban ¢6 cam thay hai long v6i sy hd trg ctia nhan vién ngan hang trong viéc huéng dan va giai
385 , < < A 5 A A
04 dap thac mac vé thu tuc vay von khong?
TTVV 379 Ban c6 cdm thay hai long v6i mirc d6 bdo mat va riéng tu ctia thong tin ca nhan trong qua trinh
05 ' vay von khong?
NHAN TO CHI PHIi LAI SUAT
CPLS A 1k A TA Lla sy Mo Al ox 1o PRI
01 3.65 Ban c6 can nhac chon ngéan hang khac vi 1y do 1ai suat va chi phi vay von khong?
CPLS 304 Ban c6 duoc nhan vién ngan hang tw van rd rang va day dii vé cac loai phi lién quan dén khoan
02 ' vay khéng?
CPLS 374 Ban c6 cam ,théy hai long véi mue d minh bach ciia ngén hang trong viée thong béo cac chi phi
03 ' phét sinh (néu co) lién quan dén khoan vay khong?
CPLS Chi phi 1ai suat va cac khoan phi khac ma ban phai tra cho khoan vay cé phu hop véi mong doi
3.84 A, A
04 ban dau cua ban khong?
CSSL S 3.88 Ban ¢6 cam thdy 13i sudt vay vén ma ngén hang dua ra 1 hop 1y so v6i thi truong hién tai khong?
NHAN TO CHINH SACH TiN DUNG
CSTD roA < A By r Y1 ~ A A . r A A
01 3.83 Ban ¢6 can nhac chon ngan hang khac vi 1y do 1ai suat va chi phi vay von khong?
CSTD Chinh sach wu d3i 13i sut va cac chuong trinh khuyén mi ciia ngén hang c6 gitip ban d& dang
3.78 i X 1 % A
02 hon trong vi¢c quyét dinh vay von khong?
ngD 3.68 Ban ¢6 cam thdy chinh sach tin dung ciia ngan hang d& hidu va minh bach khong?
CSTD Ban c¢6 cam thiy ngan hang linh hoat va hd trg tot khi ban gip kho khan trong viée thanh toan
3.48 . A
04 khoan vay khong?
NHAN TO HiNH ANH DANH TIENG CUA NGAN HANG
?BAOE])_ 3.7 Ban danh gia nhu thé nao vé hinh anh tdng thé ctia Ngan hang VIB so vdi cac ngan hang khac?
?BAODZ 3.48 Ban c6 cam thay Ngan hang VIB 1a mot ngén hang dang tin ciy va uy tin khong?
?BAOD3 3.68 Ban ¢6 4n tuong gi vé dich vu khach hang ciia Ngan hang VIB so v6i cdc ngan hang khac?
?BAOEZ)l 3.6 Ban c6 kha nang gioi thiéu Ngan hang VIB cho ban bé va ngudi than khong?
NHAN TO NHAN VIEN NGAN HANG
'Tl_'\(/)? 3.68 Ban c6 hai long vdi thai do phuc vu ctia nhan vién Ngan hang VIB khong?
NVN Nhén vién Ngan hang VIB c6 kién thirc va chuyén mén t6t dé giai dap cac thic méc va hd trg
3.72 A
HO2 ban khong?
'T%? 3.76 Nhan vién Ngan hang VIB ¢6 xir Iy yéu ciu ctia ban mét cach nhanh chong va hiéu qua khong?
l}l_|\64N 3.8 Ban c6 cam thiy nhan vién Ngan hang VIB than thién va dé tiép can khong?
NHAN TO ANH HUONG XA HOI
'?‘_:gi( 3.73 Ban c6 cam thiy nhan vién Ngan hang VIB than thién va dé tiép can khong?
AHX Ban c6 cho rang cac quy dinh vay vén ctua Ngan hang VIB pht hop véi tinh hinh kinh té xa hoi
3.74 S
H02 hién tai khong?
AHX 372 Ban c6 cam théy Ngan hang VIB linh hoat trong vi¢c didu chinh cac quy dinh vay von dé dap
HO3 ' ung cac nhu cau tai chinh trong boi canh xa hdi bien dong khong?
AHX 378 Ban c6 nhén thay Ngén hang VIB quan tdm dén cac vén dé x3 hoi va didu chinh chinh sach vay
HO04 ' vbn dé hd trg khach hang khéng?
NHAN TO QUYET PINH VAY VON
(3/%\1/ 3.78 Ban c6 hai 1ong v6i quy trinh vay vén tai Ngan hang VIB khong?
QDV Ban c6 cam thdy thong tin vé san pham va diéu kién vay tir Ngén hang VIB dwoc cung cip day
3.78 NN R
V02 du va rd rang khong?
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GIA
BIEN | TRI NOI DUNG KHAO SAT
TB

%[8:\3/ 3.76 Ban thdy muc d6 linh hoat ciia diéu kién vay tir Ngan hang VIB nhu thé nao?

QDV 372 Ban c6 hai long véi dich vu hd trg khach hang ciia Ngan hang VIB trong qua trinh vay vén

V04 ' khéng?

QDV 378 Tinh Qén hién tai, ban c6 sin sang gidi thiéu Ngan hang VIB cho ngudi than va ban bé ciing cin
V05 ' vay von khong?

2.3.2 Cach phan tich nhan té6 kham pha EFA
2.3.2.1 EFA phan tich nhan té6 kham pha ( nhan té déc lap -X )
Sau khi chay 05 1an nhan t6 kham pha va loai bo céc yéu td khong dat yéu cau

do c6 hé sb < 0.5 c4c nhan t4 lan luot bi loai qua 05 1an chay la:

— Lan 1: NVNHO1

— Lan 2: AHXHO03

— Lan3: TTVVO05

— Léan 4: CLDVO02

O 1an 5 thi cac nhan t6 déu c6 hé sé > 0.5 vi vay ta giit lai két qua chay lan 05
nay.
< EFAIlan5

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 906
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3303.845
df 435
Sig. .000

Hé s6 KM0=0.906>0.5 va P-value=0.000<5% nén phép phan tich nhan t6 kham
pha nay phu hop vai dir liéu thu thap duoc.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Co Initial Eigenvalues Loadings Loadings
mp % of % of
one Varianc | Cumulati % of Cumulativ Varianc | Cumulativ
nt Total e ve % Total Variance e % Total e e %
1 13.473 | 44.910 44,910 | 13.473 44.910 44.910 6.224 | 20.746 20.746
2 1.954 6.513 51.423 1.954 6.513 51.423 5.550 | 18.501 39.248
8 1.632 5.440 56.863 1.632 5.440 56.863 3.183 | 10.611 49.859
4 1.244 4.147 61.011 1.244 4.147 61.011 2.519 8.396 58.255
5 1.121 3.738 64.749 1.121 3.738 64.749 1.907 6.357 64.612
6 1.049 3.498 68.247 1.049 3.498 68.247 1.090 3.635 68.247
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Co Initial Eigenvalues Loadings Loadings
mp % of % of
one Varianc | Cumulati % of Cumulativ Varianc | Cumulativ
nt Total e ve % Total Variance e% Total e e %
7 0.921 3.071 71.317
8 0.843 2.809 74.126
29 0.062 0.205 99.905
30 0.028 0.095 | 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tir 30 bién quan sat ban dau thi phép phan tich da rat gon con lai 6 nhan té voi
hé s6 Eigenvalue= 1.049>1 va mirc do giai thich 68.247%>50%.

Rotated Component Matrix?

Component ‘
1 2 3 4 5 6
STTO04 0.769 0.140 0.096 0.213 0.087 -0.021
CSTDO1 0.760 0.306 0.248 0.154 0.045 -0.033
AHXHO02 0.720 0.317 0.196 0.033 0.151 0.096
STTO2 0.681 0.129 0.216 0.130 0.108 -0.018
CPLSO05 0.659 0.300 0.144 0.060 0.116 -0.147
CPLSO03 0.647 0.366 0.255 0.012 0.092 -0.001
STTO1 0.620 0.129 0.125 0.257 0.233 -0.076
CPLS02 0.612 0.217 0.471 0.144 0.085 0.117
CPLS04 0.610 0.402 0.171 0.006 0.346 0.014
AHXHO04 0.576 0.387 0.314 -0.027 0.145 0.038
CSTDO02 0.529 0.339 0.091 0.359 -0.085 -0.108
AHXHO1 0.287 0.710 -0.027 0.045 0.283 0.031
HADTBO02 0.118 0.700 0.210 0.215 0.001 -0.161
NVNHO03 0.303 0.684 0.079 0.082 0.266 0.124
NVNHO04 0.216 0.680 0.083 0.265 0.135 0.030
CSTD04 0.309 0.673 0.224 0.097 0.083 0.034
HADTBO1 0.242 0.649 0.258 0.150 0.031 -0.146
CSTDO03 0.349 0.623 0.290 0.016 0.083 -0.194
NVNHO02 0.302 0.616 -0.007 0.392 0.150 0.167
HADTBO04 0.081 0.574 0.299 0.349 0.304 0.024
HADTBO03 0.455 0.557 0.343 -0.017 0.136 -0.030
TTVV04 0.268 0.267 0.838 0.088 0.071 -0.040
CLDVO1 0.323 0.253 0.812 0.143 0.108 -0.009
TTVV02 0.431 0.176 0.559 0.236 0.263 0.054
TTVV03 0.385 0.082 0.554 0.329 0.257 -0.054
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CLDVO03 0.166 0.254 0.180 0.886 0.118 -0.008
CPLSO01 0.193 0.222 0.169 0.875 0.116 -0.033
CLDVO04 0.166 0.228 0.103 0.171 0.757 -0.160
TTVVO1l 0.241 0.244 0.221 0.073 0.745 0.030
STTO3 -0.049 -0.036 -0.002 -0.024 -0.086 0.926
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

T4t ca cac bién déu c6 hé s6 FACTOR LOADING > 0.5 nén tit ca cac bién da dat va
c6 tong cong 4 nhan té duoc rat ra tir 34 bién quan sat.

2.3.2.2 EFA phan tich nhan té6 kham pha (nhan tdé Y)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .862
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 385.068
df 10
Sig. .000

Hé s6 KMO = 0.862>0,5 va p-value(Sig) = 0.000 < 5% nén phép phan tich nhan té
kham phé& nay phu hop véi dix liéu thu thap dugc.

Total VVariance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance %
1 3.451  69.013 69.013 3.451 69.013 69.013
2 510 10.192 79.205
3 425 8.498 87.704
4 344 6.880 94.584
5 271 5.416 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Tur 5 bién quan sét thi phép phan tich con lai 1 nhan t6 véi hé sé Eigenvalue = 3.451>
1 va mtrc @6 giai thich 69.013> 50%.
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Component Matrix?

Component
1
QDVV02 .853
QDVVO05 .849
QDVV01 841
QDVV03 .826
QDVV04 184

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
Tat ca cac bién déu c6 hé sé tai (Factor Loading) > 0,5 nén nhan té phy thudc da dat
yéu cau.
2.3.3 Pit tén nhan té6 méi
Bang 2.8. Bang nhan té méi

BIEN NHAN TO CU NHAN TO MOI
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CLDV04 Chat luong dich vu
TTVVO01 Thu tuc vay vén

(ST | Swthuntiéen | Suthuntien |
QDVV01 Y dinh vay vén
QDVV02 Y dinh vay vén
QDVV03 Y dinh vay vén Quyét dinh vay vén
QDVV04 Y dinh vay vén
QDVV05 Y dinh vay vén

Thu tuc vay

2.3.4 Phan tich kiém dinh thang do
Bang 2.9. Bang phan tich tom tit kiém dinh thang do

Cronbach's Alpha = 0.928

Ban c6 cim thiy hai 1ong véi dich vu h trg va gidi dap thic mic tir nhn vién ngén hang trong qua trinh vay vén khong? 0.722

Ban c6 cin nhic chon ngan hang khic vi 1y do 13i sufit va chi phi vay von khong? 0.829

Ban c6 cho riing cic quy dinh vay von ciia Ngin hang VIB phit hgp véi tinh hinh kinh té xa hi hi¢n tai khong? 0.764

Théi gian xir 1y hd so' vay von ciia ngan hang c6 nhanh chéng va ding hen khong? 0.7

P £ A s a6 de 155 <t va ohi ohi FERT

Ban c6 cin nhac chon ngin hang khac vi ly do 14i suit va chi phi vay von khong? 0.728 Thang do

Ban c6 cim thiy hai 1ong véi mire d) minh bach ciia ngén hang trong vige théng bio cac chi phi phit sinh (néu c6) lién quan dén khodn 0.656 dé’p g

vay khong? . cac yeu
cau vé d§

Nhin vién ngan hang 6 tw vin ré rang va hd trg diy di cic thong tin lién quan dén khoan vay ciia ban khong? 0.624 tin ciy

Ban cé duge nhén vién ngan hang tw vin ré rang va diy di vé cac loai phi lién quan dén khoan vay khong? 0.723

Ban c6 cam thy hai 1ong véi mirc d) minh bach ciia ngin hang trong viée thong bio cac chi phi phit sinh (néu c6) lién quan dén khoan vay 0.731

khong? 3

Ban c6 nhin thiy Ngan hang VIB quan tim dén cic véin d& x hi va didu chinh chinh sich vay vén dé hd trg khich hang khong? 0.687

Chinh sich wu dii ldi sudt va cic chuong trinh khuyén mii ciia ngan hang cé giap ban dé dang hon trong vige quyét dinh vay von khong? 0.593

Cronbach’s Alpha = 0.928
Ban c6 cam thiy nhan vien Ngan hang VIB than thién va d& tiép can khong? | 0.624 | 'fi';:".,gm"g“
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£ cac yéu
Ban c6 cam thay Ngan hang VIB 12 m§t ngian hang dang tin cy va uy tin khong? 0.656 chu vxé a0
tin cdy
Nhin vién Ngin hang VIB c6 xir 1y yéu ciu ciia ban mdt cich nhanh chéng va higu qua khong? 0.722
Ban c6 cim thiy nhén vién Ngin hang VIB thén thi¢n va d€ tiép can khong? 0.764
Ban c6 cim thiy ngan hang linh hoat va hd trg t6t khi ban gip khé khin trong vige thanh todn khoan vay khong? 0.687
Ban dénh gia nhu thé nao vé hinh inh tong thé ciia Ngén hang VIB so véi cic ngan hang khac? 0.829
Ban c6 cim thdy chinh sich tin dyng ciia ngan hang dé hiéu va minh bach khéng? 0.593
Nhin vién Ngin hang VIB c6 kién thire va chuyén mén tot dé giai dap cc thic mic va hd trg ban khong? 0.723
Ban c6 kha nang gi6i thi¢u Ngan hang VIB cho ban bé va nguoi than khong? 0.728
Ban c6 4n twong gi vé dich vu khich hang ciia Ngan hang VIB so véi cic ngan hang khac? 0.731
Cronbach’s Alpha = 0.881
Ban c6 cim thiy hai 1ong véi sy hd trg ciia nhin vién ngin hang trong vige huéng din va giai dap thic mic vé thi tye vay vén khong? 0.698
Thang do
Qua trinh phé duyét va giai ngin khoan vay cta ngin hang cé dap ing dugce ky vong cia ban khéng? 0.648 dép dng
cac yéu
s AR aa
Théi gian ngan hang xir Iy va phé duyét hd so vay von ciia ban c6 nhanh chéng khong? 0.796 cau ve dj
tin cly
Ban c6 gip kho khin nao trong qua trinh ndp hé so' va hoan tit cic thii tyc vay von khéng? 0.838
Cronbach's Alpha = 0.961
O Y S AL dn eal 5 5 . N Thang do
Nhén vién ngin hang cé tw van rd rang va ho trg day du cac théng tin lién quan dén khoén vay ciia ban khong? 0.925 dap img
cac );éu
Ban c6 cim théy lii suit vay vén ma ngén hang dua ra 1a hop 1y so véi thi truomg hi¢n tai khong? 0.925 chu Veﬁdﬁ
tin cdy
Cronbach's Alpha = 0.688
§ s Kb Kb ‘s T ISP N Thang do
CLDV04 Ban c6 gip khé khin hay tré ngai gi trong qua trinh hoan tat thu tuc vay von tai ngin hang khong? 0.527 dsp g
3:":‘}:: cac yéu
< < 5 < < 5 AR aa
Yy TTVVO1l Ban c6 cim thdy cic yéu cau va gidly to cin thiét cho viée vay vén ciia ngén hang rd rang va dé hiéu khong? 0.527 cau veﬁdg
tin cdy
Cronbach's Alpha = 0.886
QDVVO01 Ban c6 hai ong v6i quy trinh vay vén tai Ngan hang VIB khong? 0.741
QDVV02 Ban c6 cim thiy théng tin vé san phim va didu ki¢n vay tir Ngin hang VIB dugc cung cp dly dii va rd rang khong? 0.758 Thang do
Quyét dip img
dinh vay QDVV03 Ban thdy mirc d9 linh hoat ciia diéu ki¢n vay tir Ngin hang VIB nhw thé nao? 0.719 céc yéu
vén chu vé dj
QDVV04 Ban cé hai 1ong v6i dich vy hé trg khach hang ciia Ngan hang VIB trong qua trinh vay vn khong? 0.668 tin cdy
QDVV05 Tinh dén hi¢n tai, ban c6 sin sang giGi thi¢u Ngan hang VIB cho ngudi thin va ban bé ciing cAn vay von khéng? 0.751

2.3.5 Tinh gia tri dai dién nhan t6
2.3.5.1 Gia tri yéu t6 sy hai long cia khach hang

COMPUTE NT SHLKH=(STT04 + CSTDOl1 + AHXH02 + STTO02 + CPLS05 + CPLS03 + STTOl +
CPLS02 + CPLS04 +

AHXHO04 + CSTDO02) .
EXECUTE.
2.3.5.2 Gia tri yéu t6 uy tin cia ngan hang

COMPUTE NT UTOB=( AHXHO1l + HADTBO02 + NVNHO3 + NVNHO4 + CSTD04 + HADTBOl + CSTDO03 +
NVNHO2 + HADTBO4

+ HADTBO3 + TTVVO04) .
EXECUTE.
2.3.5.3 Gi4 tri yéu t6 chat lwong dich vu
COMPUTE NT_CLDV=( TTVV04 + CLDVO1l + TTVV02 + TTVV03).
EXECUTE.
2.3.5.4 Gi4 tri yéu t6 thong tin khoan vay
COMPUTE NT TTKV=( CLDV03 + CPLSO01).
EXECUTE.
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2.3.5.5 Gi4 trj yéu t6 thi tuc vay

COMPUTE NT TTV=( CLDV04 + TTVVOl).

EXECUTE.

2.3.5.6 Gia trj yéu té quyét dinh vay vén

COMPUTE NT QDVV=( QDVV01l + QDVV02 +QDVV03 + QDVV04 + QDVVO05 ).
EXECUTE.

2.3.6 Ma tran twong quan
Correlations

SHLKH NT_SHLKHNT_UTOBNT_CLDVNT_TTKVNT_TTVNT_QDVV

SHLKH Pearson 1 1.000™ .758™ 719™ 454" 515" .808™

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_SHLKHPearson 1.000™ 1 .758™ 719™ 454™ 515" .808™

Correlation

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_UTOB Pearson .758™ . 758™ 1 .683™ 525™ 554™ 798™

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_CLDV Pearson 7197 7197 683" 1 486™ 4857 677

Correlation

Sig. (2-tailed)  .000  .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_TTKV Pearson 454 454" 525 A486™ 1 378 434"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_TTV  Pearson 515" 5157 554" 485" 378" 1 531"

Correlation

Sig. (2-tailed)  .000  .000 .000 .000 .000 .000

N 148 148 148 148 148 148 148
NT_QDVV Pearson .808™ .808™ .798™ 877 434 5317 1

Correlation
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 148 148 148 148 148 148 148

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

NHAN XET MA TRAN TUONG QUAN:

Tat ca cac bién déu c6 méi quan hé vai QDV'V, trong d6 manh nhat 1a nhan té SHLKH
v6i hé sb twong quan 13 0.808. Thir hai 1 nhan t6 UTOB véi hé s trong quan 1a
0.798. Tiép theo lan luot 12 nhan t6 CLDV véi hé sé twong quan 0.677 va nhan td
TTKV 0.434, cudi cung 1a nhan t6 TTV c6 hé s6 twong quan 1 0.531.

2.3.7 Phan tich hdi quy
2.3.7.1 Variables Entered/Removed

Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered  Variables Removed Method

1 NT_SHLKH b Stepwise (Criteria:
Probability-of-F-to-
enter <= .050,
Probability-of-F-to-
remove >=.100).

2 NT_UTOB b Stepwise (Criteria:
Probability-of-F-to-
enter <= .050,
Probability-of-F-to-
remove >=.100).

3 NT_CLDV b Stepwise (Criteria:
Probability-of-F-to-
enter <= .050,
Probability-of-F-to-
remove >=.100).

a. Dependent Variable: NT_QDVV
M® hinh giai thich y dinh khoi nghiép theo thang do Likert ¢6 3 bién giai thich
la SHLKH, UTOB, CLDV.

2.3.7.2 Model Summary
Model Summary®

Adjusted RStd. Error of the

Model R R Square  Square Estimate Durbin-Watson
1 .808? .654 651 2.55602

2 .854° 729 725 2.26753

3 .859° 737 732 2.24191 1.869

a. Predictors: (Constant), NT_SHLKH
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b. Predictors: (Constant), NT_SHLKH, NT_UTOB

c. Predictors: (Constant), NT_SHLKH, NT _UTOB, NT_CLDV

d. Dependent Variable: NT_QDVV

M6 hinh (PT) Du bao danh gia tac dong cua dén Quyét dinh vay vén (QDVYV)
c6 mirc do chinh xac R?= 0.737 va R2hiéu chinh = 0.732 (73,2%). Diéu nay thé hién

73,7% sy bién dong cua quyét dinh vay vén dugc giai thich boi sy thay dbi gia tri cua
3 nhan té 1a SHLKH, UTOB va CLDV, hay néi cach khac PT quy luat nay cd mirc

do chinh xéac la 73,7%.
Durbin- Waston=1.869
Du=1.788

DL=1.679

4- Du=2.212

Vi DW=1.869 nam trong doan Du (1.788) dén 4-Du (2.212) nén cac bién khong

c6 hién tuong twong quan chudi, cac bién ngiu nhién

2.3.7.3 ANOVA
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df  Square F Sig.
1 Regression 1799.578 1 1799.578 275.449 .000°
Residual 953.855 146 6.533
Total 2753.432 147
2 Regression 2007.890 2 1003.945 195.257 .000°
Residual 745.542 145 5.142
Total 2753.432 147
3 Regression 2029.665 3 676.555 134.607 .000¢
Residual 723.768 144 5.026
Total 2753.432 147

a. Dependent Variable: NT_QDVV

b. Predictors: (Constant), NT_SHLKH

c. Predictors: (Constant), NT_SHLKH, NT_UTOB

d. Predictors: (Constant), NT_SHLKH, NT_UTOB, NT_CLDV
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Ta c6 hé s F= 134.607 va P-value=0.000<5% nén mé hinh c6 ¥ nghia giai
thich.

2.3.7.4 Coefficients
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error  Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.343 1.015 2.308  .022
NT_SHLKH.391 024 .808 16.597 .000 1.000 1.000
2 (Constant) .143 .965 148 .883
NT_SHLKH.246 .031 .508 7.936  .000 456 2.194
NT_UTOB .227 .036 407 6.365 .000 456 2.194
3 (Constant) -.139 963 -.145 .885
NT_SHLKH.209 .035 432 5.925  .000 343 2.917
NT_UTOB .214 .036 .383 5.950 .000 441 2.269
NT_CLDV .153 074 130 2.081 .039 467 2.143

a. Dependent Variable: NT_QDVV

Nhiing nhan t6 ¢ hé s6 <0.05 c6 y nghia 1a SHLKH, UTOB, CLDV. Cy thé
la 3 nhan t6 trén 1a 3 nhan té tac dong manh nhat dén quyét dinh vay vén cua khach
hang tai NH néi chung va VIB nai riéng.

< Phwong trinh chuin héa ( danh gia sw tac dong)
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Biéu d6 2.6. Nhitng nhan té anh hwéng dén quyét dinh vay vén cia KHCN

NHO'NG NHAN TO ANH HUONG DEN
QUYET DINH VAY VON CUA KHACH
HANG CA NHAN

NT_SHLKH NT_UTOB NT_CLDV

Ta c6 thay tir nhitng nhan té cii nhu Nhén vién ngan hang, su thuan tién, chat
lwong dich vu, chinh sach tin dung, chi phi 13i suét,... ta da tim dwoc nhitng nhan té
ma&i mang tinh anh huéng manh dén quyét dinh vay vén ciia khach hang va cuy thé
trong bang sé liéu da duoc phan tich ¢ trén 1 3 nhan té su hai long caa khach hang,
uy tin ctia ngan hang va chét luong dich vu. Trong d6 nhan t6 tac dong manh nhat Ia
su hai 1ong caa khéch hang véi 0.432 vi hau nhu nhitng diéu kién hay nhan té déu
chung quy vé sy hai l1ong cua khach hang, cét I18i van chinh 1a nim ¢ khach hang vi
mot khi khach hang da hai 1ong vé dich vu, vé chat luong san pham, vé nhan vién,...
thi khach hang s& quyét dinh ngay vay vén tai ngan hang.
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2.3.7.5 Histogram

Histogram
Dependent Variable: NT_QDVV

Mean = 8 67E-16
Std. Dev. = 0950

25
M =148

20

Frequency

-4 -2 0 2

Regression Standardized Residual

Sai s6 cuia mo hinh c6 gia tri trung binh= 8.67*10"-16 xap xi bang 0 va do léch

chuan= 0.990 x4p xi bang 1. Nén sai s6 c6 phan phdi chuan.
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CHUONG 3 : KET LUAN VA KIEN NGHI GIAI PHAP

3.1 Kién nghi giai phap

Sau khi da tong hop nhiing dit liéu nghién ciru thong qua co so Iy thuyét va
trong cac nghién ctru truée day, em da phan tich chi tiét va dwa ra mo hinh nghién
ctru vé cac nhan té anh huong dén quyét dinh vay vén cia KHCN tai Ngan hang
TMCP Quéc té Viét Nam — VIB chi nhanh Binh Thanh, PGD Vin Thanh. Két qua
cudi ciing mé hinh dat duoc ¢6 6 yéu t6 chinh tac dong dén y dinh vay vén cua khéach
hang ca nhan bao gom: (1) Su hai long cua khach hang; (2) Uy tin ciia ngan hang; (3)
Chat luong dich vu; (4) Théng tin khoan vay; (5) Thu tuc vay; (6) Quyét dinh vay

von.

Bang 3.1. Hé sb tac dong caa bién doc lap dén bién phu thudc

Su hai long ctia khéach hang NT_SHLKH 0.432
Uy tin cua ngan hang NT _UTOB 0.383
Chat lugng dich vu NT_CLDV 0.130

Dya vao bang sé liéu trén va thdng qua qua trinh phan tich ta c6 thé thiy duoc
nhan té sy hai long cua khéch hang c6 hé sb beta I6n nhat 13 0.432, ding thi 2 1a
nhan té uy tin caa ngan hang va cudi cung la nhan té chat luong dich vy vai hé sb tac
dong beta lan luot 12 0.383 va 0.130.

3.1.1 Giai phap nang cao chét lweng dich vu cho VIB
Bang 3.2. Thong ké mo ta thang do vé chit lwong dich vu

Quaé trinh phé duyét va giai ngan khoan 3.82 1.067
vay cua ngan hang c6 dap ung duoc ky | CLDVO1
vong cua ban khong?
Ban c6 cam thay I4i suat va cac diéu 3.80 1.100
khoan vay ma ngan hang dua ra la hop
Iy va canh tranh so véi cac ngan hang
khéc khong?

CLDVO02
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Nhén vién ngan hang ¢ tu van rd rang 3.66 1.053
va hd tro day da cac thong tin lién quan | CLDV03
dén khoan vay cta ban khong?

Ban c06 gap kho khan hay tré ngai gi 3.59 0.961
trong qué trinh hoan tat thu tuc vay vén | CLDV04
tai ngan hang khéng?

Theo két qua thong ke ta thay duoc CLDV04 c6 gia tri trung binh thap nhat Ia
3.59. Mac du 1a con sé ¢6 gia tri nhé nhat nhung cling chi nhé hon CLDV03 0.07
diéu d6 cho ching ta thiy duoc khach hang vay caa VIB van con nhiéu ngudi cam
thiy kho khin trong qué trinh hoan tat tha tuc vay vdn tai ngan hang. Nguyén nhan
c6 1& do phia ngan hang yéu cau ngan hang cung cap nhiing gidy to can thiét va theo
nhu em duoc biét dbi voi KHCN vay von tir VIB sé& phai cung cap giay xac nhan doc
than trong vong 6 thang doi voi nhitng KH chua két hon dé NH c¢6 thé kiém tra va
xem xét vé kha ning tra ng ciia KH. C6 18 d6 1a mét trong nhitng ly do khién KH vay
cam thiy kho khan khi phai ra cic co quan tu phap hay ty ban nhan dan x3 dé cd thé
Xin gidy xac nhan doc than va thuong sé ¢ mot khoan phi nho khi dang ky xin gidy
xac nhan doc than nay.

Giai phép kién nghi cho véan dé trén Ia phia NH, cu thé 13 cac nhan vién tu van
va hd trg thu tuc vay cho KH nén giai thich rd sy can thiét va tinh quan trong cua loai
gidy to d6 cu thé 1a gidy xac nhan doc than d6i voi KH chua 1ap gia dinh va néu c6
thé NH nén hd tro KH Iy gidy xac nhan d6 mot cach thuan tién va tiét kiém thoi gian
nhat cho KH. Tir d6 ciing c6 thé tao dugc uy tin va sy hai long déi véi KH hon. Khong
ding lai & ddy, phia ngan hang ciing can nang cao trinh do, chat luong ngudn nhan
lyc cia NH vi hién nay nhan vién hay ngudn nhan lyc chinh 1a diéu kién tién quyét
trong cong cudc cai thién, nang cao va phat trién chat luong dich vy caa NH. VIB chi
nhanh Binh Thanh, PGD Vin Thanh may man c6 d6i ngii nhan vién tuong ddi than
thién va niém ng véi KH tuy nhién van con nhitng anh chi nhan vién mai chwa nim
rd hét nhitng thu tuc vay hay cac nghiép vu cham soc va hd trg KH vay vi vay VIB
can tuyén dung va dao tao chuy@n sau va triét dé cac nghiép vu cho cac nhan vién tir
d6 nang cao dugc chat lugng dich vu cua NH, lay duoc niém tin cua KH sau la gidp
KH tin tuong dua ra quyét dinh vay vén tai VIB.
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3.1.2 Giai phap ting cwong sw thuan tién cho KH khi vay vén tai VIB
Bang 3.3. Thong ké mo ta thang do vé sy thuan tién

Nhan vién ngan hang c¢é tu van rd rang | STTO1 3.84 0.995
va hd tro day da cac thong tin lién quan
dén khoan vay cta ban khong?

Thoi gian xir Iy hd so vay vbn cua ngan | STT02 3.86 1.034
hang c6 nhanh chong va diang hen

khong?

Qua trinh hoan tat thu tyc vay vonc6 | STTO3 3.76 0.936
don gian va dé hiéu khong?

Ban c6 cam thay hai 1ong véi dich vu STTO04 3.93 1.057

hd tro va giai dap thiac mac tir nhan
vién ngan hang trong qua trinh vay vén
khong?

Két qua thong ké vé su thuan tién cho ta thay STTO3 c6 gia tri thap nhat va
STTO04 c6 gi4 tri cao nhat lan luot 14 3.76 va 3.93. Tir 2 gia tri trén dd noi 1én mot
diéu rang mac di cac KHCN hau hét rat hai long véi dich vu hd trg va giai dap thic
méc tir nhan vién ngan hang trong qué trinh vay vén tuy nhién déi véi ho qué trinh
hoan tat thu tuc vay lai khong duoc don gian, dé hiéu. Tuong ty véi CLDVO04 vay, vi
VIB yéu cau KH nhitng loai gidy to can thiét cho tha tuc vay nhung do ho chua hiéu
dugc nguyén nhan ciing nhu tim quan trong cua nhiing gidy to diy va tham chi ho
con phai di ra cic co quan tu phap hay UBND x4, phudng dé xin gidy xac nhan d6
khién ho cam nhan qué trinh 1am thu tuc twong ddi phic tap va cau Ki.

Giai phap kién nghi cho van dé trén ciing gidng nhu giai phap nang cao chat
luong dich vu vay. Vi ¢t 15i chinh nim ¢ nhan vién cia NH néu nhu nhan vién thuc
hién tét cac cong tac hd trg, chim séc KH thi NH chic chin s& dugc 10ng tin tuong
cua NH. Tuy nhién, bé sung thém ¢ day 1a VIB nén c6 nhitng bai khao sat y kién
KHCN vay danh gia vé cac van dé ma KH gap phai khi thuc hién tha tuc vay tai NH
hay nhitng thic méc vé céc gidy to, didu khoan vay. Qua d6, VIB c6 thé tong hop lai
dugc nhitng han ché dong thoi tim ra nhitng giai phap hay cach huéng dan KH tét
hon va dé dang thuc hién hon.
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3.1.3 Giai phap vé tha tuc vay vén caa VIB
Bang 3.4. Théng ké mo ta thang do vé tha tuc vay vén

Ban c6 cam thay cac yéu cau va gidy to | TTVVO1 3.51 1.072
can thiét cho viéc vay vén cia ngan
hang rd rang va dé hiéu khong?

Thaoi gian ngan hang xur ly va phé duyét | TTVV02 3.72 1.160
hd so vay vén cua ban ¢é nhanh chéng

khong?

Ban co6 gap kho khan nao trong qua TTVVO03 3.76 0.999

trinh nop ho so va hoan tat cac thi tuc
vay von khong?

Ban c6 cam thay hai 1ong véi su hd tro | TTVVO04 3.85 1.052
cua nhén vién ngéan hang trong viéc
huéng dan va giai dap thic mac vé thu
tuc vay von khong?

Ban c6 cam thay hai 10ng véi mic do TTVV05 3.79 1.138
bao mat va riéng tu cua thong tin ca
nhén trong qua trinh vay von khéng?

Déi vai bang théng ké vé thu tuc vay vén thi con sé ¢o gid tri trung binh nho
nhét thuéc vé TTVVO1 (3.51). KH da thé hién quan diém rang VIB y&u cau céc
gidy to can thiét cho thu tuc vay chwa duoc rd rang va dé hiéu. Da qua 3 bang
thng ké cua 3 nhan té khac nhau tuy nhién van dé ton tai & day van gidng nhu da
phan tich ¢ trén chinh 1a KH cam thay kho hiéu vé nhiing loai gidy to ma VIB yéu
cau cung cap khi vay vén tai day cu thé la gidy xac nhan doc than trong vong 6
thang ddi véi cac KH chua két hdn hay chirng minh ngudn thu caa KH. Nguyén
nhan 13 do da sé nhitng KHCN vay 1a nhitng KH 1am céng viéc kinh doanh tu do
hay mua ban nha dat nhung ngudn thu cia ho thudong khong 6n dinh vi vay KH
thuong kho chimg minh dugc véi NH vé ngudn thu dé tra ng khoan vay caa minh.

D6 ciing chinh 14 Iy do tha tuc cua KH tré nén phirc tap hon va ton thoi gian hon.
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Giai phap kién nghi vé tha tuc vay véon 1a VIB nén tim ra mot phuong phap
gip nhitng KH kinh doanh ti do ¢6 thé chirng minh ngudn thu dé dang hon hay

nhitng gidy to/ biéu mau/ don vay don gian nhung day du diéu khoan cho KH.

3.1.4 Giai phap vé chi phi i suat caa VIB
Bang 3.5. Théng ké mo ta thang do vé chi phi 1ai suat

Ban c6 cam thay I&i suat vay von ma CPLS01 3.65 1.106
ngan hang dua ra la hop ly so vai thi
truong hién tai khéng?

Ban c6 dugc nhan vién ngan hang tu CPLS02 3.94 1.108
vén 1 rang va day du vé cac loai phi
lién quan dén khoan vay khong?

Ban c6 cam thay hai 1ong véi mac do | CPLS03 3.74 1.063
minh bach cua ngan hang trong viéc
théng bao cac chi phi phat sinh (néu c)
lién quan dén khoan vay khéng?

Ban c6 cam thay hai l1ong véi mac do | CPLS04 3.84 1.028
minh bach cia ngan hang trong viéc
thong béo céc chi phi phét sinh (néu co)
lién quan dén khoan vay khong?

Ban c¢6 can nhic chon ngan hang khac | CPLS05 3.88 1.068
vi ly do 14i suat va chi phi vay vén
khong?

Déi véi KH thi mot trong nhitng yéu té quan trong khién KH dua ra quyét dinh
c6 nén vay tai ngan hang nay hay khong chinh 1 Iai suat vay. Trong bang thdng ké
trén vé chi phi 14i suat thi CPLSO01 14 c6 gia tri thap nhat (3.65). C6 1& ddi véi KH thi
i suit cho vay cua VIB chua that sy pht hop 13m véi tinh hinh thi truong kinh té
hién nay. Pay co 18 1a nhitng KH trudc diy da vay tai VIB va chua cap nhat hét vé
nhitng san pham vay véi i suat wu dai. Vi that sy NH cd rat nhiéu san pham vay
khac nhau véi nhitng muc 18i suat vu dai khac nhau. C6 18 muc 1ai suat khi KH d6
vay trudc ddy so vai hién tai 1a khdng phd hop nhung theo em dugc tiép xdc va trai
nghiém hoc vé céc san pham vay tai VIB thi c6 rat nhiéu goi l3i suat vu dai va tiy
theo muc dich vay cua tirng KH. S& c6 g6i ngan han cho nhitng KH ¢ nhu cau vén
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NH hay g6i dai han nhung 14i suit thdp wu dii & 1, 2 hay 3 nim dau tuy theo gdi l4i
suat ma KH lya chon.

T6m lai, ddi voi chinh sach 14 suit cia VIB theo qua diém c& nhan em cam
nhan d3 twong d6i pha hop va linh hoat dap tng duoc yéu cau cua KH tuy nhién c6
1& do chua duoc phd bién hét vé cac goi vay co l4i suat wu dai nén phia KH c6 mot
phan cam nhan chua phu hop véi tinh hinh kinh té hién nay. Giai phap kién nghi &
day chinh 1a VIB dao tao thém nhiéu nhan vién telesales dé c6 thé pho bién va giéi
thiéu cho KH vé& nhiing géi vay vai lai suat vu dai caa NH tir d6 ciing gitp VIB dén
gan hon voi nhiéu KH méi ciing nhu goi nhé vé tén tudi cua NH cho nhitng KH cii
qua d6 c6 thé tao ra dugc nhitng co hoi tiép can KH va c6 thém KH vay cho VIB.
Khong chi ding lai & 6, VIB con can tu van cho KH chi tiét nhitng g6i vay l4i suat
vu dai phu hop véi muc dich vay cua KH. Bong thoi giai thich cho KH rd hon vé
viéc tir muc dich vay caa KH ma cac nhan vién NH s& tu van cho ho nhitng goi vay
phU hop véi kha ning tra no vay va ca thoi gian tit toan KH mong mudn.

3.1.5 Giai phap vé chinh sach tin dung cia VIB
Bang 3.6. Thong ké mo ta thang do vé chinh sach tin dung

Ban c6 can nhac chon ngan hang khac | CSTDO1 3.83 1.163
vi ly do 14i suat va chi phi vay vén

khong?

Chinh sach wu dai 13i suat va cac CSTDO02 3.78 .989

chuong trinh khuyén méi cia ngan
hang c6 gitp ban dé dang hon trong
viéc quyét dinh vay vén khong?

Ban c6 cam thay chinh séach tin dung CSTDO03 3.68 1.063
ctia ngan hang d& hiéu va minh bach

khong?

Ban c6 cam thay ngan hang linh hoat va | CSTDO04 3.48 1.027

hd tro tét khi ban gip kho khin trong
viéc thanh toan khoan vay khéng?

Chinh sé&ch tin dung ciing quan trong d6i vi KH nhu Chi phi 1i suat vay. O
bang théng k& md ta trén ta thay gié tri trung binh nho nhit chinh 1a CSTDO04 (3.48).
Khéach hang cam thay VIB chua duoc linh hoat va hd tro tot khi KH vay gap kho
khin trong viéc thanh toan khoan vay. Phuong cham hoat dong cia Ngan hang Quéc
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té (VIB) 1a "Ting truéng bén ving, dich vu tan tdm™'. Phuong cham nay phan anh
cam két ciia ngan hang trong viéc phat trién bén vitng va cung cap dich vu khéach hang
V6i su tan tAm va chu dao. Ngan hang VIB tap trung vao viéc cung cap san pham va
dich vu chat luong cao, ddng thoi dam bao su hai 10ng cua khach hang va su phat
trién 1au dai cua ngan hang. Tuy nhién, nhan vién cua VIB chi dugc diém cong la
than thién va niém né véi KH nhung lai chua linh hoat va hd tro tét cho KH trong
qua trinh KH thanh toan khoan vay. Co I€ trong qua trinh thanh toan khoan vay cua
khach cac nhan vién ciia VIB chua hoan thanh tét cac trach nhiém nhu nhic nhé KH
thanh toan tién I4i hay tién géc vay truéc han dong cho NH dé KH c6 thé chuan bi
t6t va di ngudn tién. Dan dén nhitng trudng hop KH bi cham thanh toan hay khéng
du thoi gian dé chuan bj tién dong cho NH khi dén han khién KH khé chiu.

Giai phap cho van dé trén 1a VIB nén nhac nho cac nhan vién Ién lich thanh
toan cho KH ngay tir ¢au theo hop dong vay, giup KH c6 mot ké hoach thanh toan rd
rang, chi tiét va phu hop (thang, quy, nim) va sé tién phai tra trong mdi ky. Cac khoan
thanh toan thuong bao gém ca lai suat va tién gdc 1a bao nhiéu.

3.1.6 Giai phap nang cao hinh anh va danh tiéng ciia ngan hang cia VIB
Bang 3.7. Thong ké mo ta thang do vé hinh anh va danh tiéng ciia ngan hang

Ban d4nh gia nhu thé ndo vé hinh anh | HADTBO1 3.70 1.021
téng thé cua Ngan hang VIB so véi cac
ngan hang khac?

Ban c6 cam thay Ngan hang VIB 1a mot | HADTB02 3.48 1.020
ngan hang dang tin cay va uy tin

khong?

Ban ¢6 4n tugng gi vé dich vu khach HADTBO3 3.68 1.069

hang cua Ngéan hang VIB so véi cac
ngan hang khac?

Ban c6 kha nang gi6i thisu Ngan hang | ADTB04 3.60 1.015

VIB cho ban bé va nguoi than khong?

Doi vai bat cir mot ngan hang nao thi uy tin va hinh anh ciing nhu danh tiéng
cua ngén hang la vo cung quan trong vi nd chinh la mét trong nhitng ly do chinh ma
KH quyét dinh vay vén tai ¢6. Mot ngan hang uy tin, duwoc nhiéu nguoi biét dén voi
bé day nhitng thanh teu danh tiéng, hay tinh an toan bao mat, hay chét luong san
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pham/ dich vu tbt, hay thai d6 va trinh d6 cua nhan vién,... thi dwvong nhién s& thu
hat va khién nhiéu KH quyét dinh dat niém tin vao 1a vay vén tai ddy. Vay nhung
trong bang s6 liéu trén HADTBO2 ¢4 gia tri trung binh chi 3.48. Con sb ay néi 1&n
rang van con nhiéu KH cam nhan day 1a mot ngan hang chua dang tin cay. C6 I8 do
tinh hinh hién nay c6 rat nhiéu ngan hang khac nhau khién KH chua thé nhan dién
cling nhu trai nghiém va dit niém tin vao VIB. Ciing khong thé trach KH vi VIB —
Ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam chi méi dugc thanh lap vao nim 1996 (28 nim)
trong khi cac ngén hang khac dd duoc ra doi tir rat 1au true day da phan nao gay
duoc diu an trong suy nghi va nhin nhan cua KH qua thai gian vi du nhu Ngan hang
Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) duoc thanh 1ap vao nim 1957 tinh dén nay da
dugc 67 naim hay Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam thanh 1ap nam 1963 dén
nay la 61 ndm.

Giai phap kién nghi cho van dé nay 1a VIB can tich cuc thuc hién cac cong tac
quang ba thuong hiéu nhu hién nay da va dang thuc hién twong doi tot chinh 12 tai tro
cho cac chuong trinh truyén hinh ndi tiéng dé KH tir viéc giai tri cling c6 thé biét dén
va nhan dién duoc ngan hang cua minh, khong chi vay 1am vay con gilp cho KH thay
duoc tiém lyc cua ngan hang nay vé cing 16n manh khi tai trg cho cac chuong trinh
truyén hinh 16n/ néi tiéng. Bén canh viéc nhan dién thuong hiéu thi chi nhanh ciing
can trién khai kiém dinh vé chat luong co s& ha ting nhim dao bao vé tinh an toan,
cling nhu dam bao hinh anh dep trong mat khach hang. Mat chi nhanh hay phong
giao dich c6 khdng gian giao dich rong rai, thoang mat, co6 khu lam viéc riéng theo
tirng mang dich vu s& tao cho khach hang cam giac thoai mai trong giao dich s& dé
tiép thi dugc khach hang hon nén can cai thién khong gian giao dich tai mot s6 phong
giao dich phu hgp hon. M6t khubn vién sang trong, riéng biét ngoai viéc tao cam giac

thoai mai con cho khéch hang thay duoc su chuyén nghiép va uy tin ciia ngan hang.

3.1.7 Giai phap nang cao chat lweng va trinh d6 cia nhan vién VIB
Bang 3.8. Thong ké mo ta thang do vé nhan té6 nhan vién ngan hang

Ban c0 hai long véi thai @6 phuc vu cia | NVNHO1 3.68 1.030
nhan vién Ngan hang VIB khong?
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Nhan vién Ngan hang VIB c6 kién thic | NVNH02 3.72 1.057
va chuy@n mén tét dé giai dap cac thic
mac va hd trg ban khong?

Nhan vién Ngan hang VIB c6 xt ly yéu | NVNHO03 3.76 945
cau cua ban mot cach nhanh chéng va
hiéu qua khong?

Ban c6 cam thay nhan vién Ngan hang NVNHO4 3.80 996

VIB than thién va dé tiép can khong?

Tuong ty nhu nhitng bang thdng ké mé ta cua cac nhan td trén & bang cua
nhan t6 nhan vién ngan hang nay thi phia KH d4nh gia da phan chua duoc hai 1ong
dbi voi thai do phuc vu cua cac nhan vién tai NH c6 18 tir yéu té khach quan hay cha
quan tac dong hoac ciing c6 1€ la do mot vai nhan vién cua VIB chua that sy cham
s6c va hd trg KH mét cach nhiét tinh va tét nhat. Minh chiing cu thé chinh 1a con sé
3.68 cua NVNHOL1.

Giai phap ¢ day chinh 1a VIB nén chi trong hon trong qua trinh tuyén dung va
dao tao nhan vién. Bén canh d6 VIB nén c6 nhitng chuong trinh thi dua danh cho
nhan sy ctia minh gitp cac nhan vién nhiét tinh, hét minh véi cong viéc hon. Chi can
nhan vién chat luong thi viéc ldy duoc niém tin caa KH 1a chuyén rat d& dang.

3.1.8 Giai phap khic phuc han ché tir anh hwéng x4 hdi dén VIB
Bang 3.9. Théng ké mo ta thang do vé anh hwéng cha xa hdi

Ban c6 cam thiy nhan vién Ngan hang | AHXHO01 3.73 1.047
VIB than thién va dé tiép can khéng?
Ban c6 cho rang cac quy dinh vay von | AHXH02 3.74 1.133

cua Ngéan hang VIB phu hgp véi tinh
hinh kinh té x& hoi hién tai khéng?
Ban c6 cam thiy Ngan hang VIB linh | AHXH03 3.72 .989
hoat trong viéc diéu chinh cac quy dinh
vay von dé dap ang cac nhu cau tai
chinh trong béi canh xa hoi bién dong
khong?
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Ban c6 nhan thdy Ngan hang VIB quan | AHXH04 3.78 1.079
tam dén cac vin dé xa hoi va diéu chinh
chinh sach vay vén dé hd tro khach
hang khdng?

Cudi cuing 1a bang thdng ké mé ta caa nhan t6 anh huéng cua xa hoi. Nhu bang
d3 thé hién thi AHXHO3 c6 gié tri thip nhat nhung van nam & muc trung binh 13 3.72.
Con sb 4y noi 1én rang Ngan hang VIB ciing linh hoat trong viéc diéu chinh cac quy
dinh vay vén dé dap ting cac nhu cau tai chinh trong bdi canh x4 hoi bién dong. Cu
thé 1a trong thoi ky dai dich COVID-19, VIB da trién khai cac chuong trinh vay von
vu dii danh cho khach hang c4 nhan. VIB d3 diéu chinh chinh sach vay tiéu ding dé
hd tro khach hang céa nhan trong céc tinh huong kho khan. Khdng chi vay, ngan hang
con cung cap cac goi vay véi 1ai suat thap cho cac muc dich nhu mua sdm nha cura,
stra chita nha hoic chi phi hoc tap. Bong thoi, VIB ciing di ap dung céc bién phép
linh hoat trong viéc tra ng, bao gom viéc gia han thoi gian vay hoic diéu chinh ky
han tra ng dé giam bét ganh ning tai chinh cho khéach hang.

Mic du diém nay VIB d thyc hién twong d6i tét nhung khong vi vay ma ngan
hang ding lai & d6. VIB van can chuan bi va dua ra nhung phuong phap du phong
phu hop danh cho nhirng trudng hop tinh hinh nén kinh té di xudng hozc cham lai.
VIB nén khong nging cap nhat thong tin vé tinh hinh kinh té tir 6 ciing c6 thé dua
ra dugc nhitng chién lugc kinh doanh hay cho ra mat nhitng san pham phi hop mong
muébn KH hién nay. Tuong tu nhu khi nhan dwgc nhiéu thic mic va yéu cau tir cac
ban sinh vién ciing nhu hiéu duoc su khd khin trong chi tiéu sinh hoat cia sinh vién
ma VIB méi day da cho ra mét san pham méi 1 thé tin dung cho sinh vién. Day ciing
chinh 1a mét minh chang cho thay VIB rét tich cuc ling nghe khach hang va diéu
chinh cac san pham linh hoat dé phu hop dugc véi KH ciia minh.

3.2 Két luan

Trong sudt khoang thai gian ban than dugc thuc tap tai PGD Vian Thénh, chi
nhanh Binh Thanh cua VIB va tir nhimng diéu da dugc hoc hoi, tich lity tir cac anh chi
di trudc thi toi di co thé dua ra nhitng sé liéu can thiét va van dung kién thirc da hoc
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& truong dé phan tich vé tinh hinh hoat dong cia ngan hang hay cu thé trong bai béo
cao thyc tap nay la thyc trang cho vay KHCN cua VIB tai PGD Van Thanh.

Thong qua 3 chuong cuia bai bao cdo ma toi da trinh bay thi ta c6 thé rit ra
duoc rang VIB 12 mot Ngan hang véi bé day cac thanh tich xuét sic da dat dugc tir
khi thanh lap cho dén nay, ddng thoi 12 cac s6 liéu cu thé tir bao céo tai chinh va viéc
phan tich cac chi sé da cho ta thiy duoc rang VIB 1a mot ngan hang ¢ dugc niém tin
to Ion tir khach hang trong mang cho vay KHCN. Nguyén nhan chinh tir quy trinh
cho vay ctua VIB noi chung va PGD Van Thanh néi riéng luoén duoc thuc hién mot
cach chinh chu va ki ludng. Khong chi vay ma ¢ budc thim dinh tu cach va kha nang
vay ctia KHCN ciing vo cuing khat khe va chon loc.

Ciing nhu & chuong 2 di trinh bay thi VIB Vian Thanh di kiém soét rui ro tin
dung tuwong dbi tot tuy nhién ciing ton tai tinh trang no qua han do d6 ta khuyén nghi
PGD nén c6 chién luoc méi dé co thé cai thién tinh trang trén trong nim 2024 va ca
cho nhimg nam tiép theo. Bén canh do, VIB ciing can dao tao cac nhan vién ki cang
hon vé cac nghiép vu va cac san pham vay ctua NH tir d6 giap NH c6 thé hd trg va tu
van, giai dap thiac mac cho KH chi tiét hon, khién KH hai long, tin twong va quyét
dinh vay vén tai NH.

T6m lai, Ngan hang TMCP Quéc té Viét Nam — VIB, cu thé 1a PGD VIB Vin
Thanh, chi nhanh Binh Thanh trong thoi gian qua da hoat dong va cd chién lugc kinh
doanh vé mang KHCN twong dbi 6n dinh va c6 loi nhuan dang ké mac du tinh hinh
nén kinh té nhirng nam gan day sau Pai dich Covid-19 con chwra hoan toan phuc hoi.
VIB can c6 nhiing nhin nhan sat hon véi tinh hinh kinh té hién nay, dua ra nhiing
chién lugc phat trién cac san pham vay caa NH, ¢ thém nhiing chuong trinh 14i suat

vu dai dé co thé cang thu hut KHCN vay hon.
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