CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE TiIN DUNG VA CHAT
LUQNG TiN DUNG NGAN HANG THUONG MAI

1.1 Tong quan vé tin dung ngin hang
1.1.1 Khai niém
Trong tinh hinh kinh té hién gio, NH dam nhan vai trd nhu mot co quan tai chinh
trung gian. Trong mdi quan hé tin dung voi khach hang doanh nghiép (KHDN) va
khéach hang c4 nhan (KHCN), NH gitr vai tro cho vay vira 1a bén vay muon. Khi gilr
vai tro 13 nguoi vay von, NH kéu goi von tir cic ca nhan va to chiic bang cach phat
hanh chimg chi tién gui va trai phiéu. Trai lai, voi nhiém vy 14 ngudi cung cap von,
NH cung g cac khoéan vay tin dung cho cac KHDN va KHCN.
Theo @6, tin dung 12 mbi lién hé giita bén vay va bén cho vay. Bén cho vay chiu
trach nhiém chinh trong viéc dam bao quyén st dung tién bac hodc cia cai vay da
duoc chuyén giao cho ngudi di vay trong thoi gian xac dinh. Bén vay c6 bon phan
hoan tat viéc hoan tra toan bo sb tién vay, ¢0 hodc khong c6 Iai.
Tin dung NH la mbi quan h¢ tin dung gitta NH hoac TCTD va céac td chirc hodc ca
nhan. Truong hop ngudi di vay duge NH, TCTD ¢6 uy tin cap von dé st dung tam
thoi thi phai thanh toan ca von va 1ai trong mot khoang thoi gian cu thé cho to chuc
cho vay.
1.1.2 Pic diém
Pau tién, quyét dinh co ban dé cép tin dung dai dién cho sy tin nhi¢m ctia NH vao
khach hang s& dung khoan vay theo dung muc dich va di diéu kién chi tra day du va
ding thoi han. Nguoc lai, nguoi vay dat niém tin vao nang lyc tao ra logi nhuan
trong nhitng ndm t4i dé thanh toan ca gdc 1an 13i vay.
Thir hai, tin dung 13 qua trinh ban giao quyén ding mot khoan tién (hién kim) hodc
tai san (hién vat) giita cac bén, ma khong bién doi quyén sir dung cia ching. Cac
NH cép tai chinh cho khach hang tir cic ngudn tai chinh huy dong, chu yéu bao
gom tién gui tir c4 nhan va t6 chic ca ndi dia va quéc té. Vi vdy, sb tién vay ma
khach hang dugc céip cho c6 tinh "tam thdi" va can duge st dung véi ding muc
dich da ki két véi NH.
Thi ba, tin dung ludn di kém véi thoi gian va yéu cau can duoc thanh toan vo diéu

kién. NH thé hién vai tro "di vay dé cho vay", vi vay tat ca khodn vay can co6 thoi



gian nhat dinh dé dam bao viéc NH c6 du von dé tra lai khi khach hang c6 nhu cau
rat tién hodc dé dung lai cho viéc cép tin dung cho khach hang khac. Do khach hang
khong thuc su s¢ hitu s6 tién vay, nén ho phai bit budc dam bao hoan tat viéc tra lai
khoan vay cho NH mét cach diy du va khong diéu kién.

Thu tu, gia tri tin dung khong chi dugc gitt nguyén ma con dugce tang 1én nho 1ai
sut tin dung. S6 tién ma khach hang hoan tra phai vuot qua sb tién vay ban dau, vi
khach hang can phai thanh toan thém phi dé cap quyén dung von vay. Loi suit nay
phai ludn & trang thai duong dé dép lai cac chi phi hoat dong va mang lai thu nhap
cho NH.

Thi ndm, dic tinh cot 16i cta tin dung 13 ¢6 nguy co rai ro 16n nhat. Du khach hang
c¢6 nang luc tot dé tra lai khoan vay, nhung néu gip phai tinh hinh kinh doanh kho
khan, bién dong kinh té, hodc cac su cd bat kha khang khac, déu c6 thé tao ra tré
ngai trong viéc chi tra khoan no va NH phai duong dau v6i khong luong trude duoc
lién quan dén tin dyung.

1.1.3 Vai tro

® D4i véi ca nhan, td chic

Thuc day cac ca nhan va to chitc nang cao hiéu suat trong viéc phan bo von.

Gia tang hach toan tai chinh ciia cac to chirc.

Quan 1y tai chinh mot cach théng minh, ti wu hoa 13i suat va chi phi tai chinh.

® Ddi v6i ngan hang

Viéc cap von tin dung va thu 13i sudt tir cic khoan vay 1a nguon thu chu luc cia cac
t6 chirc tai chinh ndy. Dya vao cac hoat dong nay, cac NH c6 thé phat trién quy mo
va duy tri cac hoat dong kinh doanh ctia minh.

® Doi v6i nén kinh té

Hoat dong tin dung gitip diéu tiét luu chuyén dong von tir cac bén khong can st
dung dé phuc vu nhu cau tai chinh ctia nhitng nguoi dang can sir dung.

Trong giai doan nén kinh té dang dao dong, chinh phu cé tiém nang tiép can ngudn
von tir cac nudc phat trién hodc TCTD quéc té v6i muc tiéu dam bao su virng manh
cho nén kinh té dat nudc. Pé thuc day tiéu dung hodc ung phd véi tré ngai do
nhirng cudc suy thoai kinh té, chinh phua c¢6 thé thi hanh chinh sach giam 14i sudt cho

vay.



1.1.4 Phan loai tin dung va cac hinh thirc tin dung

® Phan loai theo hinh thurc

Cho vay: NH cap hodc dam bao cung tng mot so tién cho khach hang nham phuc
vu cho cac muc dich nhat dinh trong thoi gian di dinh san, véi diéu kién phai thanh
toan du ca von 1an 13i theo thoa thuan.

Chiét khau 14 hanh dong mua lai nhitng cong cu chuyén nhuong hodc gidy to c6 gia
truée khi dén thoi gian chi tra, v6i didu kién c¢6 thoi han hodc co quyén yéu ciu
thanh toan.

Cho thué tai chinh: Cung cép khoan vay trung han, dai han dya theo hop ddng cho
thué tai chinh, véi cac diéu kién phai dugc tuan thu.

Bao thanh toan: NH cung cip tin dung cho bén mua hodc kinh doanh bang cach
mua lai va gitt quyén yéu cau thanh toan cac khoan thu ng hodc thanh toan phat sinh
tur cac giao dich thuong mai hodc dich vy dua trén thoa thuan mua ban.

Bao Ianh NH: NH xac nhan sé thay mat khach hang thuc hién cac trach nhiém tai
chinh khi khach hang khong hoan thanh hodc hoan thanh khong day du cac cam két.
Khach hang sau d6 can thanh toan cho NH theo céc diéu khoan di thoa thuan.

Thu tin dung: Mot cong cu tai chinh ma NH cip cho khach hang, cho phép ho c6
thé giao dich hang hoa hodc dich vu tir cac nha cung cip ma khong can tra trudc,
NH sé& thanh toan cho nha cung cap va khach hang sé& hoan tra sd tién nay sau do.
Cac dich vu tin dung khéc.

® Phan loai tin dung

- Theo yéu cau tai san dam bao:

Vay tin chip 1a cach thirc cho vay ma bén vay khong phai cung cp bat c tai san
nao lam dam bao.

Vay thé chéap 1a cach thtc tin dung ma bén vay phai cung cip tai san hodc ching tir
cO gia tri nhu nha, dat, xe 9, hang hoa, s6 do, giéy dang ky xe 6 to, sO tiét kiém,
trai phiéu, tai liéu hang héa xuat nhap khau dé dam bao viéc hoan tit khoan vay.

- Theo muc dich vay:

Vay tiéu dung 13 cac khoan tin dung danh cho muc dich chi tiéu hang ngay nhu saim
sura trang thiét bi, kham chita bénh, di du lich, va trang trai chi phi hang hoa, dich vu

cho gia dinh.



Vay san xuat kinh doanh 1a cac khoan vay vdi muc dich cung cap vén luu dong cho

cac doanh nghiép, bao gdm mua sim trang thiét bi, hang hoa, tra luong, nop thué va

cac chi phi khac.

Vay mua nha dit 13 khoan vay dé mua nha, dat ¢ & hoic kinh doanh, voi chinh tai

san mua lam dam bao.

Vay mua 0 t6 1a khoan vay d€ mua 0 t0, st dung ca nhan hoac kinh doanh, véi 6 t6

mua lam tai san thé chap.

- Theo ky han:

Tin dung ngan han: Khoan vay c6 thoi gian vay ngan hon 1 nim (<12 thang).

Tin dung dai han: Khoan vay c6 thoi gian vay tir 1 dén duéi 5 nam (12 dén 59

thang).

Tin dung trung han: Khoan vay c6 thoi gian vay tir 5 nam (60 thang) hodc 1au hon.

1.1.5 Cac yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh xét duyét tin dung

Bing 1.1: Cac yéu t6 anh huwéng dén quyét dinh xét duyét tin dung ciia KHCN

va KHDN
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1.2 Tong quan vé chat lwgng tin dung ciia Ngin hang thwong mai

1.2.1 Khai niém

Chat luong tin dung, twong tu nhu chat luong dich vu hoac san phém, phan anh & su
dap ung nhu cau vay von cua khach hang va loi ich tai chinh ma NH cung céap. Tur
khai niém trén, chat lugng tin dung duoc trinh bay thong qua ba khia canh chinh:
NH, nguoi tiéu ding va nén kinh té.

Dbi v6i NHTM: chét luong tin dung duoc do ludng boi quy mo va mirc do cua cac
khoan cho vay phai twong thich véi ning lyc tai chinh ctia NH, dong thoi duy tri loi
thé canh tranh trén thi truong dua trén quy tic thanh toan dung han va 13i suét hop
1y.

DPoi véi khach hang: chét lugng tin dung cua khach hang dugc xem xét dya trén
muc do tuong (rng voi muc tiéu st dung von, du tu san xuat kinh doanh, déng thoi
chap hanh nguyén tic tin dung vé6i thu tuc cho vay dé dang va loi ich 14i suét phai
chang.

Dbi véi nén kinh té: chat luong tin dung anh hudng dén muc do phat trién ciia nén
kinh té x3 hoi bang cach thiic ddy san xuat, phan phdi hang hoa va khic phuc van dé
viéc lam. Pong thoi, nd cling gop phan vao mdi lién hé giita su gia ting tin dung va
su phat trién kinh té, ning cao sy tham gia vao cong dong qudc té.

chat luong tin dung phu thudc vao hi¢u qua cua cac hoat dong tin dung va su thiét
1ap quan hé dua trén tin cdy va co uy tin. Tuong tdn hon, chat luong tin dung tuwong
ung voi muce do hi¢u qua va dang tin cay cia hoat dong tin dung.

1.2.2 Mot s6 md hinh danh gia chat lwong tin dung

1.2.2.1 Mb hinh chit lwong k¥ thuét — chic ning ciia Gronroos




Trong qué trinh kinh doanh, dé hiéu biét vé cam nhan cta khach hang ddi véi chat
lugng dich vu (CLDV) va cac yéu td tac dong dén CLDV la rét trong tam ddi voi
cac don vi va doanh nghiép. Pé dam bao rang khach hang hai long vai su quan 1y
CLDV, cac doanh nghiép nén chu trong dén ca hai khia canh: CLDV nhu ky vong
va CLDV theo cach khach hang cam nhan. Gronroos (1984) da cho thdy danh gia
CLDV cua mot doanh nghi¢p can dua vao ba yéu td chinh: hinh anh, chat lugng
chtrc niang, va chit luong k¥ thuat.
Hinh 1.1: Mé hinh chit lwgng Nordic ciia Bronroos

Dich vu CLDV Dich vu
ky vong cam nhan cam nhdn

Cac _hoat dong tiép thi

truyén thong (quang

cao, PR, gia ca) va cac

anh huong bén ngoai Hinh anh
(tip quan, y thic,

truyén miéng,..)

Chat lugng

ky thuat Chat lugng

chure niang

(Nguon: Gronroos, 1984)
1.2.2.2 M hinh chit hrong khoang cich ciia Parasuraman & ctg
Parasuraman va dong sy (1985) di phat trién mot moé hinh vé CLDV, cin ct trén
mo hinh CLDV ciia Gronroos (1984), nham phén tich cac khoang cach giita khach
hang va nha cung cip & nhiéu cdp bac khac nhau. M6 hinh nay bao gdm 5 khoang
cach CLDV.
Khoang cach 1(GAP1) la su khac biét gitta nhitng gi khach hang ky vong va cach
ma nha cung cap hiéu vé nhiing ky vong d6. Khoang cach niy xay ra khi nha cung
cap thiéu thong tin vé cac ddc diém, tiéu chuan, dich vu va yéu cau cia khach hang,
dan dén sy khong khop gitta mong doi va thuc té.
Khoang cach 2(GAP2) phat sinh khi nha cung cip phai d6i mat véi kho khan va
chudng ngai, ca khach quan 1an cha quan, trong qua trinh bién nhiing ky vong thanh

cac yéu t6 chat lugng cu thé va truyén tai ching dung véi mong doi. Nhiing yéu to



nay sau d6 s& dugc chuyén hoa thanh thong tin quang ba quan trong d6i v6i khach
hang.

Khoang cach 3 (GAP3) xdy ra khi dgi ngli nhan sy khong thyc hién dich vu theo
cac tiéu chuan di dugc thiét 1ap. Vai tro cua doi ngil giao tiép truc tiép 1a cuc ki can
thiét trong viéc duy tri CLDV, vi ho tdc dong truc tiép dén viéc dich vu ¢6 phu hop
v6i tiéu chuan da néu ra hay khong.

Khoang cach 4 (GAP4) xay ra khi c6 sy chénh 1éch giita dich vu thuc té ma khach
hang trai nghiém va thong tin hodc cam két ma khach hang duoc cung cép trude do.
Thong tin nay c6 thé 1am gia ting mirc d6 ky vong cua khach hang, tuy nhién, nd
cling c6 thé dan dén viéc suy giam cam nhan vé CLDV trong trudng hop khach
hang khong hoan toan nhén dugc nhitng gi da dugc hira hen.

Khoang cach 5 (GAPS) xuét phat tir sy chénh 1éch giita chat luong dich vu thuc té
ma khach hang cam nhan va ky vong ban dau. Theo Parasuraman va dong nghiép
(1985), GAP5 chinh 1a chat lugng dich vu. Khoang cach nay dua vao 4 khoang cach
da dé cap trudc do: GAP5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP4). Do d6, dé lam thu hep
khoang céach nay va phat trién chat lugng dich vy, nha cung cép can dbc stc dé
giam thiéu cac khoang céach trén.

Hinh 1.2: M6 hinh chit lwgng dich vu Parasuraman & ctg
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Parasuraman da khong ngimg cai tién va diéu chinh mé hinh do luong CLDV
SERVQUAL. Trong phién ban ban dau ctia mé hinh CLDV nay, c6 téng cong 10
thanh phan chinh duoc xac dinh.

(1)Tin cay (Reliability): Tiém ning cung cp dich vu dung thoi gian va phu hop tir
lan dau tién.

(2) Pap ung (Responsiveness): Sy nhiét tinh va sin 1ong cta nhan vién dbi véi
khach hang.

(3) Nang lyc phuc vu (Competence): Ky niang chuyén mén dé lam dich vu, bao gobm
ca kha ning giao tiép va nghién ciru thong tin can thiét.

(4) Tiép can (Access): Pam bao su thuan tién cho khach hang trong viéc sir dung
dich vu, bao gém viéc giam ngén thot gian cho, thuan tién vé dia diém va gio lam
viéc.

(5) Lich sy (Courtesy): Phuc vu nhiét tinh, quy trong va hoa nha véi khach hang.

(6) Thong tin (Communication): Giao tiép hiéu qua, st dung ngén tir don gian véi
khach hang va tiép nhan cac van dé c6 lién quan.

(7) Tin nhiém (Credibility): Tao dugc su tin tuong cho khach hang thong qua uy tin
cua doanh nghi¢p va doi ngii nhan vién.

(8) An toan (Security): Pam bao an toan vé vat chat, 1n tai chinh va bao mat tuyét
di thong tin cho khach hang.

(9) Hiéu biét khach hang (Understanding the customer): Hiéu biét nhu cau va quan
tam khach hang.

(10) Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Bao gom dién mao, y phuc va may méc
thiét bi tién tién phuc vu cho dich vu.

Mic di mé hinh trén da cung cp cai nhin toan dién vé dich vy, nhung n6 gip phai
van dé vé do ric rdi cao trong viéc danh gia CLDV. Ngoai ra, md hinh nay thién vé
nén tang 1y thuyét nhiéu va thiéu kha ning phan biét rd rang. Do d6, Parasuraman
va cong sy (1988, 1991) da tinh gian mo hinh bang cach tich hop céc bién lién quan
va giam s lugng thanh phan xudng con 5 yéu t6 chinh: phuong tién hitu hinh, do
tin cdy, kha nang dap Gmg, nang luc phuc vy, va sy dong cam. Ho ciing da phat trién
thang do SERVQUAL véi 22 bién quan sat dé danh gia ca chat luong ky vong va

cam nhan dich vu tir goc d6 khach hang.



1.2.2.3 M6 hinh BANKSERYV cua Avkiran

V61 muc dich nang cao cong cu danh gia CLDV tai cac chi nhanh NH, Avkiran
(1994) da ké thira mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va phat trién mot cong cu
do luong CLDV méi. B cong cu ndy ban dau gom 27 bién, duoc chia thanh 6 yéu
t6 chinh: (1) chat lugng phuc vu ciia nhan vién, (2) do tin cdy, (3) thong tin, (4) kha
ning dap tng, (5) kha ning tiép can dich vu rat tién, va (6) kha ning tiép can quan
1y chi nhanh.

Khi d3 kiém tra va khao sat cong cu nay tai cac chi nhanh NHTM & Uc, Avkiran
(1994) d3 xay duyng mo hinh do ludng CLDV BANKSERV. M6 hinh niy bao gém
4 yéu t6 chinh v6i 17 bién quan sat. N6 khong chi gitp do luong két qua hoat dong
ctia cac chi nhanh NH ma con c6 kha ning phat hién cac su ¢b tiém an trong qua
trinh cung cap dich vy, dong thoi phan tich phan khic khach hang. Nho vay, mo
hinh nay cung cép nén tang cho viéc dua ra lya chon marketing hiéu qua hon.

Hinh 1.3: M6 hinh BANKSERY cua Avkiran
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(Nguon:Avkiran, 1994)
(1) Nhan vién phuc vu (Staff conduct): Pay la cach nhan vién NH xt 1y, img xtr véi
khach hang va thé hién hinh anh chuyén nghiép cua ho.
(2) Tin nhiém (Credibility): Pay la kha nang cua nhan vién ngan hang trong vi¢c
duy tri su tin tudng ctia khach hang bang cach giai quyét cac sai sot va cip nhat cac

két qua giai quyét 6 cho khach hang.



(3) Thong tin (Communication): Pay 14 viéc truyén dat nhitng théng tin co ban caa
NH dén khach hang, gdm viéc thong tin vé tai chinh thanh cong va truyén dat thong
tin nhanh chéng.
(4) Kha ning tiép can dich vu rat tién (Access to teller services): Pay 13 yéu cau doi
v6i doi ngll nhan vién cham soc khach hang ctia NH phai c6 mat trong gio lam viéc,
bao gdm ca cac thoi gian déng khéch.
1.2.2.4 Mo hinh CBSQ cua Xin Guo & ctg
Dé nhan xét téng quat nhitng loai dich vu cia NH va so sanh sy mong doi va cam
nhan cia KHDN vé cac dich vu nay, Xin Guo va cong su (2008) da phat trién mot
bo hé théng do luong CLDV so bo gém 31 bién quan sat, dugc chia thanh 7 thanh
phén chinh: tin cay, déng cam, trang thiét bi, nguén nhan luc, tiép can, cong nghé,
va thong tin. B§ mo hinh nay dya trén cong cu do luong SERVQUAL cung voi cac
cudc phong van chi tiét voi 18 nha quan 1y tai chinh di duoc dung dé danh gia
CLDV trong nganh NH ban buén hoat dong tai Trung Qudc.

Hinh 1.4: M6 hinh do lwong CLDV CBSQ

Tin ciy

Ngudn nhin luc m
Cong nghé H

(Nguon: Xin Guo & ctg (2008))

Théng tin

Sau khi thuc hién khao sat dé danh gia sy mong doi va cam nhan cua KHDN Ve
dich vu NH tai cac NH & Trung Qudc, Xin Guo va cac cong sy (2008) da phat trién
mo hinh do luong CLDV NH mang tén CBSQ (Chinese Banking Service Quality).
Mo hinh nay dugc cdu thanh tir 20 bién quan sat, duoc phan loai thanh 4 yéu t6

chinh nhu sau:
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(1) Tin cay (Reliability): D& cap dén kha ning dap tmg dich vu nhu cam két va mot
cach chuén xéc.
(2) Nguon nhan lyc (Human capital): Bao gom dién mao ctia nhan vién, kha ning
nhan thire 16 nhu cau khach hang va trinh d6 tay nghé cua ho.
(3) Cong nghé (Technology): Str dung cac cong nghé mai nhat trong dich vu NH,
dac biét 1a cong nghé thong tin.
(4) Thong tin (Communication): Kénh va phuong phép giao tiép gitta NH va
KHDN vé dich vu NH.
Trong 4 yéu té nay, "tin cdy" va "ngudn nhan lyc" thuéc vé nhom chat lugng chirc
nang, trong khi "cong nghé" va "thong tin" thudc vé nhom chat luong ki thuat.
1.2.2.5 M6 hinh Servperf (Cronin and Taylor, 1992)
SERVPERF 1a mdt md hinh do ludng CLDV duoc phét trién can clr trén nén tang
m6 hinh SERVQUAL ban dau do Cronin & Taylor (1992) xac dinh. Piém khac biét
cua SERVPERF so voi SERVQUAL la n6 khong do luong su khac biét gitrta mong
doi va cam nhén thuc té, ma tap trung vao danh gia CLDV dua trén céc két qua thuc
té.
Trong mo hinh SERVQUAL:

Chét lugng dich vu = Mtric d§ cam nhéan - Ky vong
Trong mo hinh SERVPERF:

Chét luong dich vu = Mtric d§ cdm nhan

SERVPERF dung 22 cau hoi giong nhu SERVQUAL nhung khong bao gom céc
cau hoi lién quan dén sy mong doi. Cronin & Taylor (1992) danh gia mé hinh
SERVQUAL ctia Parasuraman & dong nghiép (1988) dé dan dén hiéu sai giita cam
giac hai long va thai d¢ cua khach hang.
M6 hinh do luong CLDV theo SERVPERF cua Cronin & Taylor (1992) dugc coi la
cach thuc dé dang hon do bang cau hoi stic tich, toi wu héa thoi gian va khong lam
cho nguoil tham gia danh gid c6 cam gidc nham chdn. Tuy nhi€n, m6 hinh nay
khong thé hién méi lién hé gitta sy hai 1ong va sy thoa man ciia khach hang d6i vai
CLDV dugc cung cap. Do d6, mic SERVPERF c6 nhiing diém manh riéng, nhung
nhitng khao sat vé mirc d6 hai long cta khach hang thuong ap dung mo hinh

SERVQUAL.
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1.2.3 M hinh dé xuat
M5 hinh dé xuét dé danh gia chat lugng thuc hién theo SERVPERF, do Cronin va

Taylor (1992) dé xuét, bao gdm cac yéu to sau: (1) Su tin cdy, (2) Su dap ung, (3)

Su cam thong, (4) Su dam bdo, ( 5) Sy hitu hinh, (6) Gid cd cam nhan. Pugc ap
dung dé do luong CLDV cho vay tai Ngan hang TMCP A Chau - PGD Théng Nhat.

s . 2
D¢ tin cay
H1
. v
' ™
Kha nang dap tmg
L H2
s = -
Dong cam
L H3
P
Nang lyc phuc vu
L H4
p
Phwong tién hiru hinh
HS
L A
g ™
Gia ca cam nhan
H6
M >y
So d6 1.1: M6 hinh nghién ciru dé xuat
Bang 1.2: Thang do nghién ctru
Thanh phin Yéu to/Bién s6 Cic bién thanh phan/Chi tiéu
Ngan hang cung cap cac dich vu tin
TC1 dung dung voi cam két dugc quy dinh
trong hop dong véi khach hang
Do tin cay Ngan hang luén xu ly moi thac mac
TC2 hodc khiéu nai cua khach hang mat
cach hop 1y va nhanh chéng
TC3 Ngan hang thuc hién viéc gidi ngan
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dung theo thoi han da cam két

TC4 Bao mat thong tin ho so vay
Nhéan vién luén hoan thanh moi cong
TCS viéc mot cach chinh xac ngay tir lan
dau tién khach hang dén giao dich
Nhan vién tin duyng luén tuan thu
TC6 ,
nguyén tac trung thuc
Thoi gian xtr ly cac giao dich tai ngan
DUI g y g Ich ta1 ng
hang hop 1y
Ngan hang ludn san sang dé dap un
DU2 g ‘g g p ung
cac yéu cau cua khach hang
Ngan hang c6 thoi gian lam viéc thuan
DU3 . A 4 . .
lgi dé khach hang dén giao dich
Kha nang dap DU4 Ngan hang luén ding dau trong viéc
ung cung cap cac san pham tin dung méi
Thu tuc vay don gian, thoi gian cho
DUS5 _
vay linh hoat
Dich vu khach hang 24/7 ctua ngan
DU6 hang dap umg nhu cdu ctia khach hang
moi lic moi noi
DU7 San pham tin dung da dang
Nhan vién ludn lich thi€p, an can va
PV1 X ) .
Niing lue phue ton trong khach hang
vu Nhan vién thyc hién cong viéc mot
PV2

cach thanh thao
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V3 Nhan vién tao cam giac thodi mai va
gan giii cho khach hang
Nhan vién dugc trang bi déy du kién
PV4 thirc chuyén mon dé tu van va giai dap
thac mac cta khach hang
Ngan hang c6 cac chuong trinh quan
DC1 tam dén khich hang nhu khuyén mai
Pdng cam va tang qua sinh nhat
DC2 Nhan vién nhiét tinh hd trg khach hang
Céc thiét bj cia ngan hang dugc trang
HH1
bi hién dai
Co sé vat chat cia ngan hang sang
Phwong tién hiru HH2 _ _
trong va tién nghi
hinh
Déng phuc cua nhan vién lich su, tbi
HH3 gian va dep, nhan vién an mdc gon
gang, trang nha
GCl1 Lii suat cho vay hap dan
Lai suat duoc diéu chinh phu hop, theo
Gia cd cam nhén GC2 _
thi truong
GC3 Tai san dam bao dugc dinh gid hop 1y

1.2.4 Cac nhén to tac dong dén chat lwgng tin dung
® Nhan t6 kinh té
Chét luong tin dung cia NH gan lién véi tinh hinh tai chinh ctia khu vuc noi NH

hoat dong. Nén kinh té khong bién dong tao nén moai trudng thuan ti€n cho viée céip
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tin dung dat chit lugng cao, trong khi nén kinh té bién dong c6 thé gay bién dong
16n dén nang lyc tra va thu hdi khoan vay ctia NH.

Kim him sy gia ting quy mé cap tin dung ciing c¢6 thé anh huong dén chat luong tin
dung. Viéc mo rong qua mirc c6 thé gy lam phat va giam chat luong tin dung, dic
biét khi chinh sach kinh té wu tién hay han ché mot nganh, mot linh vuc cy thé.

Chu ky kinh té ciing c6 anh huéng manh mé& dén hoat dong tin dung. Trong giai
doan khing hoang, nhu cau vén giam gy kho khin trong thu no va st dung von.
Nguoc lai, trong giai doan thinh vuong, nhu cau vbn tdng co thé dan dén nhiéu
khoan vay, song ciing c6 nguy co ng xau néu khong st dung hiéu qua.

Chinh sach 1ai suét ciing c6 tac dong dang ké dén chét luong tin dung. LAi suat bién
dong c6 thé lam tac dong dén ngudn thu nhap ciia doanh nghiép va kha ning thanh
toan ng, anh huong manh mé dang ké dén quyét dinh cho vay va chat lugng tin
dung ctia NH.

® Nhan t6 xa hoi

Quan hé tin dung 1 su twong tac giita ba yéu td chii yéu: khach hang, NH va mirc
do tin cay, trong d6 muc do tin cay la yéu td quyét dinh nhu mot kénh lién lac gitra
NH va khach hang. Mirc do tin cdy cao gitip NH kich thich duoc nhiéu khach hang
hon va khach hang c6 d tin cay nay thuong c6 co hdi vay vén dé dang hon.

Nén kinh té nudc ta dang trai qua giai doan chuyén hoa, yéu cau cac quy trinh va
chinh sach hop 1y va hoan chinh. Chinh sach tin dung di c6 nhitng cai tién quan
trong theo hudng thi truong, gop phan thiét yéu vao viéc thuc hién chinh sach tién
t¢ va tin dung ctia nha nudc, déng thoi ho tro phat trién kinh té va kiém soat lam
phat.

chat luong tin dung la yéu td then chdt xac dinh sy thanh cong hodc sup dd ctia mot
NHTM. Chinh sach tin dung chinh x4c va hiéu qua s& gy su cha y dén dong dao
khach hang, dam bao lgi nhuan tir hoat dong tin dung va giam thiéu rii ro, chap
hanh dinh hudéng chinh sach ctia Nha nudc, déng thot duy tri sy on dinh xa hoi. Vi
thé, chat luong tin dung dua vao viéc nang cao va thi hanh chinh sach tin dung cua

NHTM.
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Nhim dat duoc chat lugng tin dung cao, moi ngan hang thuwong mai déu can tao
dung chinh sach tin dung minh bach va tuong thich véi diéu kién thuc té va chép
hanh cac nguyén tic diéu hanh tai chinh va kinh doanh.

® (ong tac to chirc ciia ngan hang

NH can t6 chitc mot cach bai ban dé duy tri sy hop tdc manh mé va hiéu qua giita
cac phong ban bén trong, cling nhu gitra NH va cac to chitc quan 1y khac, chiang han
nhu tai chinh, phap 1y. Diéu nay gitp NH xir 1y triét dé cac dé nghi ctia khach hang,
ddng thoi, giam sat nghiém ngat cac hoat dong cap tin dung va huy dong vén. Viéc
nay 1a nén tang dé tién hanh cac dich vu tin dung hiéu qua va diéu hanh cac khoan
von tin dung mdt cach co6 hi¢u qua.

® Nang luc nhan sy

bay la mot thanh phén thiét yéu trong viéc thuc hién tin dung, dua vao nang lyuc va
trach nhiém nghia vu ctia cdc can bd, nhan vién tin dung, ho quan 1y tur giai doan
dau tu cho dén thoi diém hop dong két thic. Xa hoi dang cang ngdy cang phét trién
yéu cau nhan vién co tay nghé cao dé dap tng mot cach hiéu qua cac trudng hop
xay ra trong hoat dong tin dung. Viéc chon lya Gng vién co phém chat nghé nghiép
va ¢6 k¥ ning chuyén mon xuit sic gitp ngin chin cac sai sot trong chu ky tin
dung.

® Quy trinh vay

Quy trinh tin dung gém c6 cic quy dinh can tién hanh tir chudn bi cho vay, phé
duyét, giam sat quéd trinh cip phat tin dung va thu hoi no, dé bao vé sy an toan
nguff)n von tin dung. chat luong tin dung dua vao viéc thuc hién hi€u qua cac quy
trinh nay, gitp duy tri chuyén giao binh thudng cta vén tin dung theo chién lugc di
duoc xac dinh.

Quy trinh tin dung, khi dugc thyc hién mot cach phéi hop nhip nhang, s€ bado dam
réng von tin dung dugc luan chuyén mét cach 6n dinh va theo ding ké hoach. Diéu
nay doéng vai tro then chét trong viéc duy tri va ning cao chét luong tin dung.

® Thong tin tin dung

Thong tin tin dung ¢ yéu t6 quyét dinh trong viéc quan 1y chét luong tin dung. Dua
vao thong tin nay, ngudi quan 1y s& dé xuit cac quyét dinh anh hudng dén viéc cho

vay, giam sat va kiém soat cac tai khoan vay muon.
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Thong tin nhan dugc anh hudng dén tinh xac thuc cta phan tich va danh gia thi
truong va ngudi tiéu dung, tir 46 quyét dinh hop 1y hon. Do d6, thong tin cang chi
tiét, nhanh chong, rd rang va hoan chinh thi kha ning quan 1y rai ro kinh doanh
cang cao va chit luong tin dung ciing cang tt.

® Trang thiét bi phuc vu hoat dong tin dung

Bén canh 6 yéu t6 da duoc néu, su xay dung ddy du cac trang thiét bi hién dai, thich
hop vo1 nang lyc tai chinh, pham vi va quy mo hoat dong ctia NH.

Pam bao dap ung kip luc moi dé nghi cta khach hang trong cac linh vuyc nhu nhin
tién guri, cho vay, thu ng, vdi chi phi duoc ca hai phia déu co thé chép thuan.

Hb tro cac cAp quan ly ciia Ngan hang trong viéc hiéu rd kip thoi tinh hinh hoat
dong tin dung, tir d6 chinh stra hop 1y twong tmg voi thuc té va dap Gmg nhu ciu
ngay cang tang cua khach hang.

KET LUAN CHUONG 1I:

Nang cao chat luong hoat dong tin dung 13 thanh phan quyét dinh dé toi wu hoa hoat
dong kinh doanh ctia cac NH. Viéc cai thi¢n chat luong tin dung la diéu kién can
thiét dé bao dam duy tri sy On dinh va phat trién khong chi cia mdi NH ma con cia
toan bo hé théng NH va nén kinh té. Vi vay, khai niém vé chat luong tin dung, cac
chi tidu danh gia chét lugng tin dung cia NHTM va cac nhan t6 anh huong dén chat
lugng tin dung cua NH dang dugc cht trong va danh gia cao trong thoi dai hién nay.
Cac NHTM can phat trién phuwong phap quan 1y hiéu qua va dé ra cac chi tiéu thé
hién chat luong tin dung phu hop véi tiéu chuan qudc té va diéu kién kinh té trong

nudc, ddng thoi phai dicu chinh va hoa nhap véi khuynh hudéng hoi nhap quoc té.
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CHUONG 2: THYC TRANG CHAT LUQNG TiN DUNG TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU - PHONG GIAO DICH
THONG NHAT

2.1 Giéi thiéu tong quan vé Ngian hang TMCP A Chau
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Ngan hang TMCP A Chau (ACB)

Hinh 2.1: Logo ACB

(Nguon: ach.com.vn)
Tén Tiéng Anh: Asia Commercial Bank
Hotline: 1900 54 54 86 hodac (028) 38 247 247
Email: acb@acb.com.vn
Tru sé chinh: 442 Nguyén Thi Minh Khai, Phuong 5, Quéan 3, TP. HO Chi Minh
Swift code: ASCBVNVX
Website: www.acb.com.vn
Ngan hang TMCP A Chau (ACB) 12 mot trong cac NH hang dau Viét Nam véi
mang ludi chi nhanh lan rong va c¢6 hon 13.000 nhan vién. Pac diém ndi bat cua
ACB 1a sy da dang va phong pht cta cac san pham, dich vu tai chinh ma ACB cung
cép, tur cho vay, tiét kiém dén dich vu tu van, bao hiém. ACB cling dat trong tam
vao viéc trién khai cong nghé thong tin dé cai thién trai nghiém cta khach hang.
Diéu nay gitp ACB tré thanh ddi tac tin cdy va thudn tién cho ca ca nhan va doanh
nghiép.
Vao ngay 04/06/1993, ACB chinh thic bat dau hoat dong

Giai doan khoi nguyén:
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1993 - 1995: Thanh 1ap ACB. Nguyén tic chinh trong kinh doanh 13 "quan 1y su
phat trién cta doanh nghi¢p mot cach an toan va hi¢u qua", cha trong vao KHCN va
cac doanh nghiép nhd va vira trong linh vuc tu nhan.

Giai doan phdt trién vuwot trii:

1996 - 2000: NH TMCP tién phong cta Viét Nam da phat hanh thé tin dung quéc té
MasterCard va Visa, dua vao st dung cac dich vu NH hién dai, cap nhét cong ngh¢
thong tin, cai cach co cAu Hoi s va duoc thanh 1ap bo1 ACBS.

2001 - 2005: Standard Chartered Bank (SCB) di cung cip hd trg ky thuat va gia
nhap véi tu cach ddi tac chién luoc ciia ACB. Dong thoi, ACB di thiét 1ap hé thong
kiém soat chat luong dua trén tiéu chuan ISO 9001:2000 va thuc hién tan trang
cong ngh¢ NH.

2006 - 2010: 10/2006, ACB di niém yét trén So Giao dich Chimg khoan Ha Noi,
mo rong pham vi hoat dong va sang 1ap cong ty ACBL. NH ciling da phat hanh thém
o phiéu, ting von diang ky va xay dung trung tim, dit phong tiéu chuén tai Pong
Nai, d6ng thoi nhan dugc nhiéu giai thuong.

2011: Chién lugc phat trién cia ACB cho giai doan 2011 - 2015 va tdm nhin dén
nam 2020 da duoc cong bd. Trung tim Vang ACB 1a don vi dau tién trong nganh
dugc chimg nhan ca tiéu chuan ISO 9001:2008 va ISO/IEC 17025:2005.

Giai doan thach thirc

2012: Su ¢d xay ra vao thang 8/2012 di anh hudng dang ké dén hoat dong cua ACB,
nhung NH d3 c6 hanh dong hiéu qua va xir 1y tinh huéng mot cach tot nhat.

2013: ACB gip thach thuc trong kinh doanh, nhung ting trudng tién gui va cho vay

khach hang kha quan. Ty 1 no x4u dudi 3%. Giam quy mé nhan s va trién khai tai
co cau theo yéu cau ciia Ngan hang nha nudc (NHNN).

2014: ACB da cai cach hé théng NH 16i tir TCBS 1én DNA sau 14 nam sir dung.

Pong thoi, khung quan 1y rii ro di duge hoan thién dé dap tng cac quy dinh méi va
cai thién hiéu qua kinh doanh cuia cac kénh phan phdi.

2015: 05/01, ACB di ra mat nhan dién thuong hiéu mdi. NH da thyc hién thanh
cong cac du 4n chién luge nhu tai to chirc kénh phan phdi, dua vao hoat dong trung
tam thanh todn qudc nodi (Giai doan 1), va ning cdp cach danh gia hiéu qua hoat

dong cua cac don vi cling nhu phuong phap dénh gia nhan su tai tru so chinh. Pong
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thoi, ACB cling t6 chire thue hién cac duy an NH giao dich, NH uu tién, va hé théng
quan ly ban hang.

2016: ACB di hoan tat da dang du an cong ngh¢ phuc vu hoat dong kinh doanh va
quan 1y hé théng, bao gdm viéc stra d6i hé thong chimg khoan ¢t 16i va nang cap
chuong trinh hé tro kinh doanh. Déng thoi, NH trién khai cac dy 4n chién luoc nhu
NH giao dich va NH uu tién, déng thoi cai cach mo hinh to chirc va hoat dong dé
tang cudng hiéu qua cac kénh phan phdi.

Giai doan doi mdi va ting trwéng bén viing

2017 - 2020: T ndm 2017 dén nim 2019, ACB d lién tuc nang cao CLDV va hi¢u
suat hoat dong, cing voi d6 1a ting cuong quan 1y rii ro va mé rong mang ludi kinh
doanh. Vao nam 2020, NH tiép tuc dat duoc su tang truéng on dinh va chat lugng,
dac biét thong qua viéc chuyén san niém yét va thuc hién thuong vu bao hiém nhan
tho.

2021: ACB tiép tuc dat cac muc tiéu tai chinh va tin dung, dong thoi tap trung vao
chuyén ddi sb bang cach ung dung cong nghé nham nang cao quy trinh lam viéc va
cung cap cac dich vu tién ich cho khach hang, bao gém tng dung di dong va thanh
toan truc tuyén.

2022: ACB da dua thuong hiéu méi ra cong ching 1a NH s6 ACB One, ghi nhan
budc chuyén quan trong cua ho thanh mot NH s6 hoa, vai trong tam la cai thién trai
nghiém khach hang. Pong thoi, ning luc thanh khoan va quan tri rii ro cia ACB da
duoc xac nhan tuan thi cac tiéu chuan Basel II1.

2.1.2 Hé thong to chirc
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HOIDONG
QUAN TR

CACUYBAN
VAN PHONG
HOIDONG QUAN TR

 TONGGIAMBAC | CA NHAN

4

5 v

—l CACHOIBONG
VAN PHONG DU AN
CHIEN LUCJC
| PHONG BOINGOA
PHONG QUANTR|
TRUYEN THONG & THUONG HIEU

PHONGQUAN TR
TRAINGHIEM KHACH HANG

—' PHONG TONG HOP
—' PHONGBAUTU

—| PHONG THAM BINH TAI SAN
—| TRUNG TAM QUAN LY NG

TRUNGTAM PHEDUYET

| TIN DUNG TAP TRUNG

PHONG PHAP CHE WA TUAN THO

CAC CHI NHANH
VA PHONG GIAQ DICH

KHOI KHACH HANG
DOANH NGHIEP

KHOI TH| TRUCNG
TAI CHINH

KHGI QUANLY RUIRO
KHOVAN HANH

KHOI QUANTR|
NGUON NHAN LUC
KHOIQUANTR|
HANH CHANH
KHOI CONG NGHE
THONG TIN

KHOI TAI CHINH

»Trungtam Thé

= Trungtam ATM

» Phang chuyén tién nhanh Western Union
« Trung tam Dichwu khach héng 24/7

» Trung tam Telesales

+ Trung tam Tindung ca nhan

» Phang Quanly ban hang

+ Phéing Ngan hang dign tiT

» Bdphan Nghién ciu thi trudmg

L— - Cé4c nhom sdn phdmiva déi tac lién két

» Trung tam Thanh todnqudc té

= Trung tam Tindung doanh nghiépva dink ché taichinh
» Phaing Khéch hang doanh nghiépldn

* Phaing Quan Iy ban hang

= Bo phén Kinh doanh

» Béphdn Bao thanh toén

L« C4c bo phansan phdm

— * Phang Kinh doanh & quanly vén

+ Phéing Kinh doanh ngoal héi & véang
« Phang Ban hang s&n phdm ngan quy
= Trungtam Vang ACB

- Phing Quan ly i ro tindung

+ Phéing Quan iy i ro thi truging
+ Phéing Quan ly rli ro hoat déng
— - B&phan Phang chdng rifa tién

— = Phéing Quanly van hanh sin phdm huy ddng va dich vy tai chinh
+ Phaing Quan I van hanh tin dung va sdn phdm dinh ché tai chinh
~ Phtng Quanly ngan quy

— » Trung tam Phap ly chuing tdr

+ Phang Tuyén dung

»Phéng Quantrnhan sy

» Phang Quanly d&i ngd

+ Pheing Phat trién nhan su

+ Trungtam Béo tao

L— - Nhom Gidm déc, Chuygn vién Quan hé nhan su

Phéng Hanhchanh, quanly &khai thac t2i s3n
Phang Xay dung coban

Phang Quanily duan

Phang Ki thudt cung dng

- PhéingHa ting &bdo mat CNTT

» Phéing Hé théng & co s diliéu

» Phaing Quan ly ting dung

+ Phisng Phian tich nghiép vu va thirnghiém
« Phiing Datawarehouse & Bl

« Phéyng Phét trién (ng dung

»Bophan Duan &chiénlugc CNTT

L—- B&phén Chinh sach & quinty CNTT

~ Phéing Kiém soat tai chinh

+Phting K& toan

« Phaing Quan tri két qua hoat dang

+ Phaing Quan tri bang can ddi ké tosn

L—- Phéng Ké toan thanh toan

Hinh 2.2: So d0 t6 chirc ciia ACB

2.1.3 Linh vuc hoat dong chinh ctiia ACB

(Nguén: ach.com.vn)

Huy dong v6n ngan han, trung han va dai han qua cac hinh thie tién gui tiét kiém,

tién giri ¢6 ky han va khong ky han

Huy dong von tir cac t6 chire tin dung quoc ndi va quoc té



Chung chi tién guri

Cho vay ngén, trung va dai han

Uy thac quy dau tu

Chiét khau trai phiéu thuong mai va trai phiéu thi trudng

Moi gi6i ching khoan cing véi tu van dau tu

Dich vu thanh toan

Giao dich ngoai t¢, vang bac, da quy

Thanh toan qudc té, bao thanh toan

Luu ky, tu van tai chinh doanh nghiép, bao lanh phat hanh

Cung cip dich vu dau tu, quan 1y ng, khai thac tai san, va cho thué tai chinh

Va cac dich vu khac

2.1.4 Cac san pham cho vay ciia ACB

Hién nay, NH ACB dang cung cap 4 goi vay dé dap ung nhu ciu vé von ngay lap
tic cia KHCN. Cac goi vay nay duoc thiét ké dé dap ung cic nhu cau tai chinh
khac nhau ctia khach hang, bao gém:

Vay tiéu dung thé chip 1a cac san pham tin dung danh cho KHCN can vén cho bat
ky muc dich c4 nhan nao. Cac khoan vay nay khong bi gidi han s6 vbn cung cap,
ma duogc diéu chinh dua trén nhu cau, nang luc chi trd va muc dich tiéu dung cua
khach hang.

Vay cam c6 so tiét kiém/gidy to c6 gia 1a goi vay cho phép khach hang dung khoan
vay cho cac muc dich ca nhan, véi dicu kién phai c6 so tiét kiém, gidy to co gia tri
hodc vang mat dé cam cb tai ACB.

Vay mua xe 6 t0 1a go1 vay gitip khach hang s¢ hitu phuong tién di lai hién dai ngay
ca khi chua di diéu kién tai chinh.

Vay du hoc tai ACB 1a géi vay hd tro khach hang chi tra cac chi phi du hoc nudc
ngoai, bao gébm hoc phi, sinh hoat phi, vé may bay, bao hiém, va cac khoan chi phi
khac cho ban than hoic ngudi than dang du hoc. Goi vay nay c6 13i sut vu dii va
duogc tuy chinh dya trén tinh hinh bién dong cua thi truong.

2.1.5 Tinh hinh hoat dong ciia Ngan hang TMCP A Chau (ACB) tir 2021 - 2023
® Nam 2021
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Trong ndm 2021, ACB khong ngirng md rng quy mo tai san, dat dugc 1gi nhuan
dang ké va tuan theo cac han ché ciing nhu ty 1& dam bao an toan trong hoat dong
cia minh. Hoat dong kinh doanh nim 2021 ghi nhan muc ting trudng an tugng so
véi nam 2020, véi cac chi tiéu chinh dat két qua vuot ké hoach:

- Tong tai san: Tang 18,73% lén 528 nghin ty dong, vuot 8% ké hoach dé ra.

- Tién gtri khach hang: Tang 7,57% dat 380 nghin ty dong, hoan thanh duoc 99% ké
hoach.

- Tin dung: Tang 16,19% 1én 362 nghin ty dong, dat 100% ké hoach.

Ghi nhan thanh tich kinh doanh ndi bat véi mirc 1gi nhuin cao vuot muc tiéu du
kién da dé ra so véi nam 2020:

- Loi nhuén trude thué: Pat 11.998 ty dong, ting trudng 25% so voi nim 2020 va
dat 113% ké hoach dé ra (10.602 ty dong).

- Ty sudt loi nhuan sau thué trén tong tai san binh quan (ROA) ctia ACB trong nim
dat 1,98%, vuot qua muc 1,86% ctia nam 2020.

- Ty suét loi nhuén sau thué trén vn chu sé hitu binh quan (ROE) dat 23,90%, thap
hon so vé1 mue 24,31% ctia nam trudec.

- Piéu nay cho théy hoat dong an toan dugc dam bdo, voi ty I¢ no x4u & mirc thép
0,77%.

- ACB 1uén chap hanh chit ché cac diéu khoan quy dinh cia NHNN vé gidi han va
ty 1€ bdo dam an toan trong hoat dong NH, cu thé 1a Thong tu s6 22/2019/TT-
NHNN 15/11/2019 va Thong tu s6 41/2016/TT-NHNN 30/12/2016.

Ty 1& an toan v6n hop nhat duoc duy tri trén mic 10% tai moi thoi diém trong nam,
dat 11,23% vao nam 2021, cao hon murc 11,06% cua nam 2020.

® Nam 2022

Mic du 2022 1a nim day bién dong, ACB van ghi nhan két qua an tuong:

- Tang truéng manh mé: Tong tai san ting trudng tot, ngudn vén va sir dung von
nhay bén, bao ddm thanh khoan.

- Chat luong tai san cai thién: Tai san c6 sinh lgi tang 15%, no xau dudi 1%.

- Loi nhuan d6t pha: Loi nhuan trudc thué ting 43% 1én hon 17 nghin ty dong.

- Pam bao an toan va hiéu qua: Ty 1& an toan vbn cao (12,80%), hoan thanh Basel

IIT va ILAAP, gia tdng ty 1€ an toan va quan ly ri ro.
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- Hoat dong khdi KHCN:

Nho san phém, dich vu canh tranh, ACB gay an tuong dugc gén 1 triéu khéach hang
méi, nang tong s6 KHCN 1én 5,2 triéu. An twong hon, cho vay c4 nhéan ciing ting
truong 18%, tip trung vao cic san pham cho vay phuc vu san xuit kinh doanh, mua
nha va ti€u dung.

Hoat dong lién két bao hiém (bancassurance) vi Cong ty Trach nhiém hiru han
(TNHH) Bao hiém Sun Life Viét Nam chiém 55% phi dich vu ctia ACB, diéu nay
chirng t6 hi€u qua vuot trdi cia mo hinh hgp tac nay.

Kinh doanh thé tiép tuc dong mot nhiém vu quan trong trong viéc ning cao cam
nhan ciia KHCN. ACB phat hanh hon 1,7 triéu thé méi, nang tong sb thé trén thi
truong 1én 4,6 triéu. Thi phan cia ACB vé doanh sb giao dich thé Visa ting tir 6%
1én 7,20%, gitip ACB dung thu 5 trong Visa vuon 1€n vi tri thar 2 véi 17,60% thi
phan Visa.

Niam 2022, thé tin dung Visa Infinite dugc thiét ké danh cho khach hang cao cip
ciia ACB ciing dugc ra mat, cung ¢ cam két cia ACB trong viéc cung cip cac san
phém va dich vu chat lugng cao cho khach hang.

- Hoat dong khéi KHDN

Tin dung doanh nghiép rong ting gan 10 nghin ty dong, nang tong danh muc cho
vay doanh nghiép 1én 141 nghin ty dong. Thanh tich nay ning cao vi thé din dau
cua ACB trong linh vyc tai chinh doanh nghiép.

ACB hop tac v6i hon 25 nghin t6 chitc, bao gém céc cong ty va truong hoc, tham
gia goi dich vu tai chinh cia ACB Employee Banking. Géi dich vu ndy cung cap
cac phuong 4n tai chinh toan dién, dap ng cac nhu cau khac nhau cua nhan sy va
g6p phan phat trién cong ty va ngudn nhan luc.

ACB tung ra phién ban cap nhat ciia tng dung ngan hang s6 ACB One Biz va ACB
One Pro danh cho KHDN. Céc tinh ning duoc cap nhat di gitip doanh nghiép tdi uu
hoa thoi gian 1am viéc, nhan thong tin nhanh chéng, phan quyén quan 1y tai chinh
hop 1y va thuc hién cac khodn thanh toan phurc tap mdt cach an toan.

® Nam 2023

Theo béo cdo tai chinh hop nhat nam 2023, ACB ghi nhan két qua kinh doanh 4n

tuong:
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Loi nhuan:

- Loi nhuén trude thué hop nhét dat hon 20.000 ty déng, vuot ké hoach d3 dé ra va
tang truong 17,2% so voi nam 2022.

- Loi nhuan sau thué dat 16.045 ty dong.

Diém sang:

- Mang thu nhéap ngoai 1ai but pha tang truong 48%, dong gop 24% vao doanh thu,
lam gidm 4p luc 1én mang lgi nhuan tur lai.

- Hai linh vyc chinh gop phan quan trong vao su gia ting thu nhap 1a dich vu giao
dich ngoai té va hoat dong dau tu.

- Tong tai san ting 18,25%, quy md tin dung ting 17,9%, cao nhat trong 10 nim
qua.

- Lo1 nhuan tir cho vay khéach hang tang 28,62%.

- Chi phi hoat dong giam 6,3%, ty 1¢ CIR cai thién tir 40% Xuéng 33%.

Hi¢u qua:

- Ty 18 an toan vén hop nhét, theo quy dinh cta luat phap chuyén nganh, dat 12,48%.
- Ty suat loi nhuan sau thué/von chu so hitu (ROE) dat gan 24,8%.

=> ACB 1a NH ¢6 ty 1¢ no xau thap nhét so voi murc trung binh ctia nganh NH. Tuy
nhién, trong Béo cdo tai chinh nim 2023 cia ACB, diém trir duy nhét 13 ting muc
ng xau. ACB ghi nhan tong ng xau ndi bang 5.887 ty dong, ting 93,35% so véi dau
nam 2023. No nhém 3, 4 va 5 déu ting manh.

Nhdn xét:

ACB duy tri da ting trudng 4n tuong trong 3 nam qua, thé hién rd qua cac chi so tai
chinh nhu loi nhuén, tong tai san, quy moé tin dung,...

Chét luong tai san duoc nang cao, ty 1& ng xau thap va an toan von cao.

Hoat dong kinh doanh hi€u qua, stt dung cong nghé hién dai, da dang héa danh muc
san pham dich vy, dap Gng yéu cau thi trudng.

=> Nhin chung, ACB di c6 3 nim hoat dong wu viét voi nhimg két qua an tuong.
NH tiép tuc chimg minh vi thé dan dau trong nganh NH Viét Nam va c6 tiém ning
tang truéong manh me trong thoi gian téi.

2.2 Gi6i thiéu tong quan vé Ngan hang TMCP A Chau - PGD Théng Nhit

2.2.1 Quyét dinh thanh lap
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Phong giao dich Thong Nhat duoc thanh lap theo quyét dinh sé 866/QP ngay
26/08/1998 cua Chu tich Hoi dong quan tri Ngan hang TMCP A Chau va duoc
NHNN Viét Nam chap thuan theo gidy phép sé 07/GCT.98. PGD Théng Nhat chinh
thirc hoat dong vao ngay 15/02/1998, 1a mot trong 112 don vi thudc hé théng Ngan
hang TMCP A Chau trén toan quoc.

Dia chi: 527-529 Théng Nhat, Phuong 16, Quan GO Vap, Thanh phé H5 Chi Minh
S dién thoai: 028 3996 3939

Truc thugc: Chi nhanh Van Lang

2.2.2 Co chu to chire

Ban giam doc

ongdich vu @ phan hanh 6 phan hanh

Phong giao Sngtind rh
hongtin dung khach hang inh téng hor hinh ké toan

dich

B6 phan quy

'Tl’n dungca
J nhan

p——

Kiém soat

p—

1r'n dung doan
nghiép

Ingiém soatva {Eiao dich vién
N6 tro tin dung }

P—

So @6 2.1: So dd co cAu td chirc ciia Ngian hang TMCP A Chéu - PGD Théng
Nhat
(Nguon: Phong Nhan su)
2.2.3 Chirc nang va nhiém vu ciia cac phong ban
Ban Giam d6c: Chju nhiém vu quan ly va Ianh dao moi hoat dong chung cua PGD.
Phong dich vu khach hang: Lap ké hoach tiép can va tiép thi khach hang trong danh
muc dugc phan cong, cling nhu phat trién khach hang méi, hudng téi viée dat chi
tiéu kinh doanh. Tiép nhan va tim hiéu thong tin ctia khach hang dé tu van va cung
ung cac san phém, dich vu thoa man nhu cAu cua ho, nhu goi tai khoan, tién gui co
ky han va khong ky han, thé tin dung... Gi6i thiéu khach hang dén cac vi tri phu hop
theo quy dinh. Quan ly va mé rong danh muc khach hang dugc phan cong. Khai

26



thac ban thém, ban chéo cac san pham cho khach hang hién tai. Tiép nhan, kiém tra
va giai quyét cac giao dich thoa mén nhu cau cia khach hang mot cach ding dan,
day du, nhanh chong va kip thoi dé bao dam CLDV. Tién hanh nhén dién khach
hang va theo doi sat sao cac giao dich trudc, trong va sau khi thyc hién, bdo dam
thuc thi cac quy trinh lam viéc va quy dinh ctia ACB ciling nhu cac quy dinh phéap
luat hién hanh. Tuan tha quy trinh, huéng dan cap thé tin dung khong co tai san
dam bao. Nhic no, thu hdi no thé tin dung trong danh muc khach hang quan ly.
Nhén dién bao cao, tham gia giai quyét cac cong viéc gy ra rui ro hoat dong. Tién
hanh cong viéc theo cac quy ché, quy dinh va hudng dan cia ACB, dong thoi tudn
thil cac quy dinh vé bao mat va an ninh théng tin mot cach nghiém tuc.

B§ phéan tin dung: Xac dinh khach hang tiém nang. Panh gia rui ro tin dung. Quan
1y cac khoan cho vay. Phat trién cac san pham tin dung. Xem xét va ra quyét dinh
cho vay. Theo ddi no va giai quyét nhitng khoan vay khong tra. Ti wu hoa quan 1y
rtii ro tin dung. Cung cap nhitng dich vu tai chinh cho khach hang.

B6 phan qui: Pam bao cac giao dich thanh toan dugc xir 1y theo yéu cau cua khach
hang. Hach toan ké toan, theo doi hoat dong kinh doanh, tai chinh va tai san. Xuit,
nhap va luu trir cac tai liéu co gia tri. Pam bao an toan cho tién va tai san cua khach
hang.

B6 phan hanh chinh: Tu van va hd trg Giam dbc trong cac nhiém vu van thu, luu
trr, nhan sy va hanh chinh chung. Chi dinh cong viéc va giao nhiém vu chi tiét cho
nhan vién, ddm bao phat huy duoc k¥ ning, thé manh va tri tué cia ting nhan vién.
Quan ly moi hoat dong vin phong, luu trit, hanh chinh, hanh chinh, tong dai, luu trix,
st dung con diu, nhan sy, lién lac chi nhanh, noi bo, doi ngoai, 1& tAn va hu can
theo chi dao. Quan 1y viéc mua, nhan va giao thiét bi, tai san, cong cu, dung cuy, ban
in, vat liéu, van phong phém, déng phuc, phu hi¢u va thé tén cho nhan vién/don vi
trong nganh theo chi dao, hoan tra, ban giao thiét bi, tai san cho don vi van hanh
theo dung quy dinh.

2.3 Tinh hinh hoat dong tin dung ciia Ngin hang TMCP A Chau - PGD Théng
Nhat (2021 - 2023)

2.3.1 Hoat dong huy dong von
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Ngan hang TMCP A Chau - PGD Théng Nhat xem viéc huy dong ngudn vén nhu

mot yéu to cot 101 trong viéc khuyén khich cac hoat dong cua minh va dam bdo di€u

kién thuan logi cho NH phat trién bén viing va viing chic. Trong khoan thoi gian da

qua, NH di chuyén tdm cd ging mo rong su da dang ddi voi cac phuong thirc, giai

phap va kénh huy dong von, cing véi viéc thiét 1ap 13i suat hap dan. Két qua cua

cac hoat dong huy dong vén trong cac nim gan day di duoc minh chimg qua bang

s licu 2.1.
Bang 2.1: Két qua hoat dong huy dong von
PVT: Triéu dong
N3
am 2021 2022 2023
Chi tiéu So tién % | S6 tién % | +/—% | Sotién | % |+—%
VonHD 1 591,954 | 100 | 1,189,655 | 100 | 8.95 1,387,931 [ 100 | 16.66
1. Céin cik theo déi twong
Tién giri
TCKT 660,632 | 60.50 | 596,017 |[50.10 |(9.78) |793,897 |57.20|33.20
VND
370,615 | 56.10 | 246,155 |41.30 |(33.58) |377.895 |47.60|53.52
Neoaite 1990018 |440 |21,662 |880 |(92.53) |36278 |9.60 |67.48
TG Diain
cw 431,322 [39.50 | 593,638 |49.90 |37.63 15,527 | 42.80 | (97.38)
VND
158,295  |36.70 | 189,964 |32.00 |20.01 5,465 35.20 | (97.12)
Ngoaite 1 4 435 2.80 [34,004 |17.90 |667.18 |41538 [7.60 |(98.78)
2. Can cu theo thoi gian
Khong ki
han 387,644 | 35.50 327,155 |[27.50 | (15.60) |489,940 |35.30|49.76
Co ki han
1704310 |64.50 (862,500 |72.50 |22.46 |897.991 |64.70]4.11
3. Can cir theo loai tién
VND
1,013,333 |92.80 | 872,017 |73.30 | (13.95) |1,149,206 | 82.80 | 31.79
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78,621 ‘7.20 ‘317,638 ‘26.70 ‘304.01 ‘238,725 ‘17.20‘(24.84)‘
Nguén: ACB - PGD Théng Nhat

‘ Ngoaqi té

® Ngudn von huy dong (VHD) duoc qua cac nam ting déng ké, cu thé

Niam 2021: Tong ngudn VHD dat 1.091.954 triéu dong, ting 7,65% so voi nam
2020

Nam 2022: VHD dat 1.189.655 triéu déng, tang 8,95% so v&i nam 2021

Nam 2023: Pat 1.387.931 triéu déng, tang 16.66% so v&i nam ngoai

® Tién giri clia cac to chirc kinh té (TCKT)

Nam 2021: Tién giri tir cac TCKT chiém 60,50% trong tong sé6 VHD. Pay 1a mic ty

trong cao, cho théy su phu thudc 16n vao cac TCKT trong co ciu VHD.

Nam 2022: Ty trong giam xubng con 50.10%, giam 17.19% so v6i nam 2021. Viée
giam ngudén VHD tir cac TCKT nay c6 thé phan anh hoan canh kinh té bét loi hodc
su chuyén hudéng dau tu cua cac to chic.

Nam 2023: Ty trong tang tr¢ lai 1én 57.20%, tdng 14.17% so véi nam 2022. Su
phuc héi nay cho thay cac TCKT di khoi phuc niém tin va c¢6 xu huéng gui tién
nhiéu hon vao NH.

® Tién gui cua dan cu

Niam 2021: Tién giri ciia dan cu chiém 39.50% trong tong VHD. Ty trong niy thap
hon so v6i cac TCKT, nhung van 1a mot yéu td quan trong cta co ciu von.

Nam 2022: Ty trong tang 1én 49.90%, tang 26.33% so véi nam 2021. Sy gia tang
nay cho théy sy cai thién trong su tin nhiém cia dan cu vao ngan hang va su gia
tang trong tién gri tir cac ca nhén.

Nam 2023: Ty trong giam xudng con 42.80%, giam 14.22% so v6i nam 2022. Su
giam manh nay co thé chi ra su thay doi trong hanh vi tiét kiém cua dan cu hodc su
gia tang trong cac kénh dau tu khac.

® Tién oui1 khong ky han

Nam 2021: Tién giri khong ky han chiém 35.50% trong tong VHD.

Niam 2022: Ty trong giam xudng con 27.50%, giam 22.54% so v&i ndm 2021. Su
giam ndy c6 thé phan anh viéc khach hang chuyén huéng sang cic san pham tiét

kiém c6 ky han hon hodc thay doi trong chién lugc huy dong von ciia ngan hang.
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Nam 2023: Ty trong tang trd lai 1én 35.30%, tang 28.36% so v&1 nam 2022. Sy
phuc hoi nay cho thiy su gia ting nhu cau d6i vai tién gai khong ky han, c6 thé 1a
do sy tang cudng cua sy tin tudng tir khach hang.

® Tién oui co kv han

Niam 2021: Tién giri c6 ky han chiém 64.50% trong tong VHD.

Nam 2022: Ty trong tang 1én 72.50%, tang 12.4% so v&i nam 2021. Sy gia tang
nay cho thiy NH di thu hut nhiéu tién giri dai han hon, gitip duy tri sy 6n dinh trong
nguén von va ké hoach dau tu tin dung cua NH.
Nam 2023: Ty trong giam nhe xubng con 64.70%, giam 10.76% so v&i ndm 2022.
Mic du ¢ su giam nhe, ty trong tién giri ¢6 ky han van cao, diéu nay gitp NH duy
tri dugc su 6n dinh cua ngudn von dai han 6n dinh va tiép tuc c6 co so viing chic dé
1ap ké hoach tai chinh.

® Theo loai tién VND

Niam 2021: Tién giri bang VND chiém 92.80% trong tong tién gii. Pay 1a ty trong
cao, phan anh sy tin tuong 16n cta khach hang vao dong noi té.

Nam 2022: Ty trong giam xudng con 73.3%, giam 21.01% so v&i nam 2021. Su
giam nay cho thy su chuyén huéng dau tu sang cac loai tién té khac hoic thay do6i
trong chinh sach tién té.

Nam 2023: Ty trong tién giri bang VND di ting trd lai trong nim 2023, ting
12.96% so v&i nam 2022. Cho thay sy phuc hoi trong huy dong von bang dong noi
té. Mic du vay, ty trong van thép hon so voi nam 2021, cho théy su bién doi trong
co cau tién gui ciia NH.

® Theo loai tién ngoai té

Niam 2021: Tién giri bang ngoai té chiém 7.20% trong tong tién giri. Pay 1a ty trong
thap, cho thay sy tin tuéng chu yéu vao dong noi té.

Nam 2022: Ty trong taing manh 1én 26.70%, tang 21.5% so véi nam 2021. Sy gia
tang nay co thé cho thdy nhu cu cao vé ngoai té hoic sy bién dong ty gia.

Nam 2023: Ty trong giam xubng con 17.20%, giam 9.5% so v&i nam 2022. Su
giam nay co6 thé do sy diéu chinh trong nhu cau hodc chinh sach tién té lién quan

dén ngoai té.
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2.3.2 Doanh so cho vay, thu ng, dw n¢

Bang 2.2: Doanh s6 cho vay - Thu n¢ - Dw n¢

PVT: Triéu dong

2022/2021 2023/2022
Chi tiéu 2021 2022 2023 Mirc Mirc
bién Ty 1¢ bién Ty 1¢
dong dong
Doanh so |, 16999 | 1,189,655 | 1,402,298 | 149.426 | 14.36% | 212,643 | 17.87%
cho vay
Doanh s 1,007,671 | 1,089,009 | 1,275,775 | 81,338 | 8.07% | 186,766 | 17.15%
thu n¢
Dung | 1,555,026 | 1,655,672 | 1,782,195 | 100,646 | 6.47% | 126,523 | 7.64%
(Nguén: ACB - PGD Théong Nhat)
Biéu d 2.1: Doanh so6 cho vay - Thu n¢ - Duw n¢
DSCV-TN -DN
2,000,000 1,782,195
1,800,000 1,655,672 "
1,555,026
1,600,000 1,402,298
1,400,000 1.189.8655 Bl
1,200,000 1,040,22907 671 1,089,009
1,000,000
800,000
600,000
400,000 | | |
200,000 | | I | | |
0 | ] | | ||
2021 2022 2023

B Doanhsé&c

hovay

B Doanh s6 thu ng

1 Dw no

Bang s6 liéu cho théy sy phat trién tich cuc trong hoat dong cho vay, thu n¢g va du

no cua to chuc qua cac nam. Cu thé, doanh sb cho vay da tang tu 1,040,229 triéu

déng nam 2021 1én 1,402,298 triéu déng nam 2023, tao ddu 4n vé sy m& rong 1o rét

trong hoat dong cép tin dung. Su gia ting nay c6 thé dugc giai thich béi nhu ciu

vay von cao hon tir khach hang va chién lugc mé rong quy mod cho vay cua td chuc

nham ting trudng thi phan.
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Doanh s thu ng ciing ting tir 1,007,671 triéu dong nam 2021 1én 1,275,775 triéu
déng nam 2023, mic du toc do tang trudng cham hon so véi doanh s6 cho vay. Su
gia ting ndy cho thiy to chitc dang duy tri hiéu qua trong viéc thu hoi ng, c6 thé
nhd vao cac bién phap quan 1y no hiéu qua va cai thién trong quy trinh thu héi.
Du ng da co6 su tang truong an tuong tr 1,555,026 triéu déng nam 2021 1én
1,782,195 triéu ddng nim 2023. Sy gia ting ndy phan anh xu huéng mé rong quy
mo cho vay cta to chirc. Tuy nhién, sy gia ting nhanh chong cta du no ciing c6 thé
tiém 4n nhirng rui ro néu khong dugc quan 1y chat che, ddc bi¢t 1a trong viéc duy tri
chat lugng tin dung va kiém soat no xau.
Nhin chung, su ting trudng trong doanh s6 cho vay va thu no cho thay t6 chic dang
hoat dong hiéu qua va mé rong manh me. Tuy nhién, dé dam bao gilt viing sy on
dinh tai chinh 1au dai, to chirc can tiép tuc theo ddi va kiém soat rui ro tir du no.
2.3.3 Du ng¢ tin dung
Hoat dong tin dung 1a hoat dong c6t 15i va truyén thong ctia NH, dong gop chu yéu
vao khoang 70%-80% tong thu nhap cua NH. Hoat dong nay tiém an nhiéu rii ro
tiém tang cho NH. Do d6, muc ti€u chinh cua quan ly NH Ia dat duogc 191 nhuan
bang cach dap tmg nhu cau tin dung ctia cong dong nhanh chong, hiéu qua.
Nhan thirc dugc thyc trang va muc ti€u cia minh, NH TMCP A Chau - PGD Théng
Nhét trong cac nim vira qua da tich cuc mo rong pham vi, co cdu va cach thirc cho
vay. NH dua ra cac dich vu tai chinh hép din v6i cac wu ddi ndi bat, nham thu hat
va phuc vu tot hon nhu cau tin dung cua khach hang.
Bang 2.3: Du n¢ tin dung theo ki han
PVT: Triéu dong

2022/2021 2023/2022
Nam Nam Nam . -
Chi tiéu Mike Mire
dong dong

Tong  du | 1,040,229 | 1,189,655 | 1,402,298 | 149,426 | 14.36 | 212,643 | 17.87

no cho vay
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Ngan han | 584,608 |692,379 |851,194 |107,771 | 18.43 | 158,815 |22.94

Trung&Dai | 455,621 | 497,276 | 551,104 | 41,655 |9.14 |53,828 | 11.23

han
(Nguon: ACB - PGD Thong Nhat)

Biéu do 2.2: Tong du n¢ theo co’ cau thoi han

Tong dw no theo co ciau théi han
900,000 851,194
800,000

692,379
700,000
584,808
600,000
97.276
500,000
400,000
300,000
200,000
100,000
(8}
Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
B Ngan han B Trung&Daihan
Tong du no

Nam 2021: 1,040,229 triéu dong

Nam 2022: 1,189,655 triéu dong (Tang 149,426 triéu dong, 14.36%)

Nam 2023: 1,402,298 tridu dong (Tang 212,643 triéu dong, 17.87%)

Nhan xét: Tong du ng cua NH ting truong 6n dinh qua cac nam. Sy gia ting manh
mé tir ndm 2022 dén nam 2023 cho théy NH da mé rong hoat dong tin dung hi¢u
qua.

Du no ngin han

Niam 2021: 584,608 triéu dong

Nam 2022: 692,379 triéu dong (Tang 107,771 triéu dong, 18.43%)

Nam 2023: 851,194 tridu dong (Tang 158,815 triéu dong, 22.94%)

Nhan xét: Du ng ngén han tang nhanh qua cac nam, phan 4nh nhu cau cao vé von
ngan han tir khach hang. Khach hang thuong chon vay ngan han khi can tién ngay
dé dap ung cac nhu ciu cép bach nhu thanh toan héa don, mua sim thiét bi, hodc
von luu dong. Vay ngin han thudng c6 13i suit thip hon va dé dang hon dé quan ly

ngan sach.

33




Du no trung & dai han

Niam 2021: 455,621 triéu dong

Nam 2022: 497,276 triéu dong (Tang 41,655 triéu dong, 9.14%)
Nam 2023: 551,104 triéu dong (Tang 53,828 triéu dong, 10.83%)

Nhan xét: Du no trung va dai han ting on dinh, nhung véi ty 1é ting thap hon so véi

du no ngin han. Piéu nay cho thdy NH duy tri su cdn bang trong co cdu cho vay.

Khach hang chon vay dai han khi c6 nhu cau dau tu vao ciac dy an 16n hodc mua

sam tai san co gia tri cao, chang han nhu bat dong san hoac thi€t bi san xuat. Vay

dai han gitp phéan chia chi phi thanh cac khoan thanh toan nho hon va duy tri 6n

dinh tai chinh trong thoi gian dai.

2.3.4 Phan loai n¢
Bang 2.4: Phan loai n¢
PVT: Triéu dong
i i Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
1 1eu 7 S s S , S
Sé tidn % Sé tidn % Sé tidn %
Téng du
notin | 1,555,026 | 100% | 1,655,672 | 100.00% | 1,782,195 | 100.00%
dung
N‘-Zgl‘lléﬁeu 1,476,653 | 94.96% | 1,468,250 | 88.68% |1,731,937| 97.18%
I\ifl u“;‘/n 76,663 4.93% 59,604 3.60% 19,604 1.1%
tgsfﬁfl‘:n 1,711 0.11% 46,359 2.80% 23347 | 131%
Nigghl 0 0.00% 42,054 2.54% 0 0.00%
No co khé
ning mat 0 0.00% 39,405 2.38% 7,307 0.41%
von

(Nguén: ACB - PGD Théong Nhat)
Tong du no tin dung da tang tir 1,555,026 triéu dong nam 2021 1én 1,782,195 tridu

ddéng nam 2023, cho thiy su mo rong dang ké trong hoat dong cho vay. Piéu nay co

thé phan anh nhu cau tin dung cao va sy m¢ rong quy mo cua to chuec.
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Biéu d6 2.3: Phén loai n¢

Nam 2021 Nam 2022

m Ng du tiéu chudn m Ng di tiéu chudn

mNgcinchiy B Ndcanchay
mNg dudi tiéu chudn m No duéi tiéu chudn
 Ng nghingd B Nd nghingd

B Ng c6 kha nang matvén B Ng cé kha ndng matvén

Nam 2023

B Nog di tiéu chuén

B Nocinchiy

m No duéi tiéu chudn
B No nghingd

B Ng c6 kha nang matvén

Tuy nhién, chat lugng tin dung cta t6 chirc cling c6 nhitng thay doi quan trong. No
du tiéu chuan ting manh tir 1,476,653 triéu dong nam 2021 1én 1,731,937 triéu dong
nam 2023, cho thay phan 16n du ng dugc quan 1y t6t va c¢6 kha nang thu hdi cao.
biéu nay la mdt dAu hiéu tich cuc, ching té td chirc c6 kha nang duy tri chat lugng
tin dung o6n dinh.

Nguoc lai, ng can cha y da giam tir 76,663 triéu dong nam 2021 xudng con 19,604
triéu déng nam 2023, cho thﬁiy su tién bo trong vi¢c quan 1y va xur ly cac khoan ng
¢6 dau hiéu tiém an rui ro. Su giam nay 1a tich cuc, thé hién to chtrc dang ning cao
kha nang kiém soat rui ro tin dung.

Tuy nhién, ng dudi tiéu chuan va no nghi ngo ¢6 sy bién dong dang cha y. No dudi
tiéu chuan ting tir 1,711 triéu dong nam 2021 1én 23,347 triéu dong nim 2023, mic
di van thap hon so véi ng di tiéu chudn, nhung su gia ting nay can duoc theo ddi
dé tranh cac van dé nghiém trong hon. Pédc bi¢t, ng nghi ngd da giam vé 0 vao nam
2023 sau khi tang 1én 42,054 triéu déng nam 2022, cho thﬁiy su cai thién trong viéc

xtr Iy cac khoan vay c6 dau hiéu nghi ngo.
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Cudi cing, no c6 kha ning mat vn da giam dang ké tir 39,405 triéu dong nim 2022
xubng con 7,307 triéu dong ndm 2023, chi ra rang to chic da thuc hién cac bién
phép hiéu qua dé giam thiéu rui ro mat von.

Tom lai, bang s6 liéu cho thiy to chirc dang quan 1y hiéu qua chét lugng tin dung
vOi su cai thién trong viéc giam ng dudi ti€u chuan va ng c6 kha nang mat von,
ddng thoi duy tri sy ting trudng trong téng du no tin dung. Tuy nhién, can tiép tuc
theo ddi dé dam bao rang sy gia ting trong no dudi tiéu chuan khong dan dén cac

van dé nghiém trong trong tuong lai.

2.3.5 Ng qua han
Bang 2.5: Ty 1€ n¢ qua han
PVT: Triéu dong

Chi tiéu Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
Du ne'tin dung 1,555,026 1,655,672 1,782,195
No qu han 78,373 187,422 50,258
Ty 1€ ng qua han

5.04% 11.32% 2.82%

(Nguén: ACB - PGD Théong Nhat)
Biéu d6 2.3: Ty 1¢ no qua han

Ty lé no qua han

2,000,000 12.00%
10.00%
1,500,000
8.00%
1,000,000 &.00%
A4.00%
500,000
2.00%
0 m— 0.00%
Mam 2021 Mam 2022 Mam 2023
s Dwr no tin dung s No qua han Ty l& no qua han

Trong giai doan tir nam 2021 dén 2023, ty 1€ ng qua han cia NH da trai qua nhiéu
bién dong. Nam 2021, ty 1 no qua han 13 5.04%, muc nay cao hon ngudng an toan

thuong duoc coi 1a dudi 3%, cho thdy NH dang gip phai mot sd rui ro tin dung.
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Viéc ty I¢ ng qué han cao cé thé phan anh kho6 khan trong viéc thu hdi no hodc
khach hang gip van d¢ tai chinh. Nam 2022, ty 1é no qua han ting dot bién lén
11.32%, day la mot dau hiéu canh bao nghiém trong vé tinh trang tin dung cua NH.
Sy gia ting nay c6 thé do nhimg yéu t6 nhu kinh té khé khin, khach hang mét kha
nang tra no, hodc su 1ong léo trong quy trinh tham dinh va quan 1y rdii ro tin dung.
Tuy nhién, dén nam 2023, ty 1€ ng qua han gidm manh xuéng con 2.82%, dua no tro
lai ngudng an toan. Su giam nay c6 thé 1a két qua cua cac giai phap quan 1y rai ro
hi¢éu qua hon tir phia NH, nhu that chat quy trinh tham dinh tin dung, cai thién cong
tac thu hdi ng, va ra soat chit ché& hon cac khoan vay. Pay 1a minh chimg tich cuc
cho thdy NH da khic phuc cac van dé tin dung ctia nim trudc va dang trén dudng
6n dinh tré lai.

2.4 Panh gia ciia khach hang vé chit lwong tin dung

2.4.1 Pic diém miu khao sat

Pé danh gia chat luong dich vu tin dung tai Ngan hang TMCP A Chau - PGD
Théng Nhét, em da thuc hién mot cudc khao sat voi 210 khach hang hi¢n dang giao
dich tai NH nay. S phiéu phat ra tai NH 1a 210, sé phiéu thu vé 1a 210, dat ty 1¢
hoan thanh 100%. Tt c4 cac phiéu thu vé déu hop 1é va da dugc dua vao phan tich.

Bang 2.6 Thong tin vé dbi twong khao sat

STT Tiéu chi S6 lwong %
| Nhom khach hang 210 100%
1 Ho san xuét kinh doanh 82 39%
2 Ca nhan vay sinh hoat ti€éu dung 43 20.5%
3 Doanh nghiép nha nudce 25 11.9%
4 Cong ty co phan 40 19%
5 Doanh nghiép tu nhan 20 9.5%
II Gidi tinh 210 100%
1 Nam 129 61.4%
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Nir 81 38.6%

11 P tuodi 210 100%
Duéi 25 tudi 44 21%

Tir 25 tudi dén dudi 40 tudi 83 39.5%

Tur 40 tudi dén dudi 55 tudi 64 30.5%
Trén 55 tudi 19 9%

1\ Muc dich vay 210 100%
Tiéu dung 103 49%

San xuat 107 51%

® V& nhém khach hang: Trong téng sé 210 phiéu phat ra va dugc coi 12 hop 1¢ thi

sO lugng nhém KHDN 1a 85 chiém 40.4%, trong d6 doanh nghiép nha nudéc 1a
25 chiém 11.9%, cong ty c6 phan c6 40 khach hang chiém 19% va doanh
nghiép tu nhan c6 20 khach hang chiém 9.5%. Con lai 1a ho san xuat kinh
doanh va ca nhéan vay sinh hoat tiéu dung véi s6 luong va % lan luot 1 82;39%
va 43; 20.5%. Két qua nay cho thdy nhom khach hang 13 ho san xuat kinh doanh
chiém s6 lugng 16n nhat, phan anh xu huéng ma ACB - PGD Thdong Nhat
hudng toi, voi muc tiéu cot 151 1a ting cudng hau thuin cho cac doanh nghiép

san xuat kinh doanh.

® V¢ gidi tinh: Theo két qua khdo sat, ty 1é nam chiém 61.4% (129 trong 147 mau

diéu tra), trong khi ty 1& nit 14 38.6%.

Vé d6 tudi: Theo két qua diéu tra, nhom do tudi tir 25 dén dudi 40 chiém ty 1¢
cao nhit véi 83 truong hop trong tong s6 210 miu quan sat, tirc 14 39.5%. Lia
tudi tir 40 dén dudi 55 chiém 30.5%, tiép theo 1a lra tudi dudi 25 chiém 21%,
va nhom trén 55 tudi chiém ty 18 thap nhat 1a 9%. NH thudng han ché viéc cho
vay ddi voi nhom khach hang c6 do tudi cao dé giam thiéu rii ro, vi vy nhom
do tudi tir 25 dén dudi 40 tudi duoc xem 1a lua chon hop 1y. Nhém do tudi nay

thuong c6 kha nang viing vang trong viéc 1ap ké hoach san xuat, chién lugc
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kinh doanh, diéu hanh doanh nghiép va c6 thé chon lwa chuong trinh vay von
phu hop dé phat trién don vi.

® V& muc dich vay vén cia khach hang: Két qua diéu tra cho thay, muc dich vay

vbn chu yéu cua khach hang 1a dé san xuét, chiém 51% tong s6 khach hang
duogc khdo sat, trong khi vay tiéu dung chiém 49%.
2.4.2 Phan tich s6 liéu tir diéu tra y kién ciia khach hang vé chit lwong dich vu
tin dung ciia Ngan hang TMCP A Chéu - PGD Thong Nhit
Sau khi phan tich 26 ti€u chi thanh 6 nhom gém: Nhom 1 B¢ tin cay; Nhom 2 Kha
ning dap tmg; Nhom 3 Nang luc phuc vu; Nhém 4 Pong cam; Nhom 5 Phuong tién
hitu hinh; Nhém 6 Gia ca cam nhan, phiéu diéu tra cung cap cai nhin rd rang hon vé
cac van dé. Co 6 bién quan sat nhan duoc danh gia chua tich cyc tir khach hang.
Bién quan sat: TC2 moi thac mac khiéu nai duoc xtr 1y hop 1y va nhanh chéng,
trong tong 210 khach hang khao sat thi khach hang khao sat khong dong ¥ chiém ty
1¢ 52.8% (20% binh thudng, 25.2% khong dong ¥, 7.6% hoan toan khong dong ).
CAST =52.8%*5=2.64

6. Ngan hang luén xtr ly moi thdc méac hoac khiéu nai cia Anh/Chi mét céch hap ly va nhanh chéng
khong?

210 cau tra loi

@ Hoan toan déng y
@ bongy
Binh thuong
@ Khong dong y
@ Hoan toan khéng déng y

Bién quan sat: TC5 nhan vién hoan thanh cong viéc mot cach chinh xac khi khach
hang dén giao dich 1an dau tién, trong tong 210 khach hang khao sat thi khach hang
khao sat khong dong ¥ chiém ty 1& 52.4% (17.1% binh thuong, 24.8% khong dong v,
10.5% hoan toan khong dong ¥).

CAST = 52.4%%*5 =2.62
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9. Lan dau tién Anh/Chi dén giao dich, nhan vién luén hoan thanh moi céng viéc mét céch chinh xac
khéng?

210 cau tra |&i

@ Hoan toan dong v

® Dongy

@ Binh thudng

@ Khong déng v

@ Hoan toan khéng déng y

Bién quan sat: DU1 thoi gian xir Iy mdi giao dich 13 hop 1y, trong tong 210 khach
hang khao sat thi khach hang khao sat khong dong y chiém ty 18 55.2% (20.5% binh
thuong, 25.2% khong dong ¥, 9.5% hoan toan khong dong ¥).

CAST =55.2%%*5=2.76

11. Anh/Chi cé cam thay thoi gian xtr ly cac giao dich tai Ngan hang nay la hop ly khéng?

210 cdu tra |gi

@ Hoan toan ddng y

@® bing y

@ Binh thwéng

@ Khong déng y

@ Hoan toan khéng déng y

Bién quan sat: DU2 ngén hang sin sang dap mg yéu cdu cua khach hang, trong
tong 210 khach hang khao sat thi khach hang khao sat khong dong y chiém ty 1¢
54.7% (18.1% binh thuong, 27.1% khong dong ¥, 9.5% hoan toan khong dong ¥).
CAST =54.7% *5=12.73
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12. Ngan hang cd luén san sang dé dap (rng céc yéu cau cla Anh/Chi khong?
210 cdu tra loi

@ Hoan toan dong y

@ bong y

@ Binh thuong

@ Khéng déng y

@ Hoan toan khong déng y

Bién quan sat: DC1 ngan hang c6 cic chwong trinh quan tim dén khach hang, trong
tong 210 khach hang khao sat thi khach hang khao sat khong dong y chiém ty 18
54.3% (19.5% binh thuong, 26.7% khong dong ¥, 8.1% hoan toan khong dong y).
CAST =54.3% *5=2.71

22. Ngan hang c6 céc chuong trinh quan tdm dén khach hang nhu khuy&n mai va téng qua sinh
nhéat cho khach hang khong?

210 cau tra |&i

@ Hoan toan déng y

@ Dongy

@ Binh thuwong

@ Khong déng y

@ Hoan toan khong déng v

Bién quan sat: DC2 nhéan vién nhiét tinh hd tro khach hang, trong té)ng 210 khach
hang khao sat thi khach hang khao sat khong dong v chiém ty 18 52.4% (21.9% binh
thudng, 22.9% khong ddng v, 7.6% hoan toan khong dong ¥).

CAST =52.4% *5=2.62
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23. Nhan vién nhiét tinh ho trg khach hang khong?
210 cau tra loi

@ Hoan toan déng y
® dongy
Binh thuong
@® Khéng dong v
@ Hoan toan khéng déng y

Két luan: Thoi gian xir 1y giao dich ¢ chi s6 CAST cao nhét (2.76), cho thy day la
van dé 16n nhat ma khach hang chua hai long. Viéc cai thién téc do xir Iy giao dich
s& 1a uu tién hang dau dé nang cao trai nghiém khach hang va giam thiéu tinh trang
khong hai long.

KET LUAN CHUONG 2

Strengths (Piém manh):

Huy dong vén manh mé: Ngan hang da dat dugc su ting truong 6n dinh vé huy
dong von véi mirc ting hang nam dang ké. Piéu nay giup ngan hang c6 ngudn lyuc
tai chinh manh dé mo rong cac hoat dong tin dung.

Chét lugng dich vu khach hang: Theo khao sat, mac du c6 nhiing diém can cai thién,
da s6 khach hang déu hai 10ng véi chét luong tin dung ma ngan hang cung cap.

Hé théng quan 1y rii ro: Ngan hang di c6 nhimng nd lyc kiém soat ng qua han va
quan 1y rui ro tin dung, gitt ty 18 no xdu dudi mic kiém soat.

Weaknesses (Piém yéu):

No qua han: Du dd c6 ging cai thién, ngan hang vin gip van dé vé no qua han.
Diéu nay can dugc giai quyét dé giam thiéu rii ro tai chinh.

Chét luong hd tro khach hang: Mot sé khach hang phan hoi vé viéc dich vu hd tro
chua dap tng kip thoi va nhiét tinh, dan dén trai nghiém chua duoc t6i wu.

Opportunities (Co hoi):
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Thi truong tin dung mo rong: Nén kinh té dang phuc hdi sau dai dich tao ra nhu cau
vay von cho phat trién san xuat kinh doanh, mang lai co hoi ting truéng cho ngan
hang.

Cong nghé s6 hoa: Ngan hang ¢ thé tin dung viéc chuyén doi sé va ap dung cong
nghé mai dé nang cao hiéu qua xir 1y giao dich va cai thién dich vu khach hang.
Threats (Théach thtc):

Bién dong kinh té: Su bat 6n cua kinh té toan ciu va ndi dia c6 thé anh huong dén
kha ning thanh toan cta khach hang, giy ra ng x4u cho ngan hang.

Canh tranh trong nganh: Ngan hang phai d6i mit voi sy canh tranh gay git tir cac to
chtrc tin dung khac, dic biét 1a tir cac ngan hang ¢ von dau tu nude ngoai véi nhiéu

san pham tin dung da dang va loi thé tai chinh.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG TiN DUNG TAI
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN A CHAU - PHONG GIAO
DICH THONG NHAT
3.1 Cac giai phap ning cao chat hrong tin dung tai Ngan hang TMCP A Chéau -

PGD Théng Nhit

3.1.1 Quan Iy n¢ x4u va tiing cwong hiéu qua thu hoi ng

NH nén ting cudng quy trinh danh gia tin dung bang cach dua ra nhitng phuong an
xem xét nguy co, giup nhan dién va diéu hanh rii ro ngay tir giai doan dau. Pong
thoi, NH can tién hanh kiém tra thuong xuyén thoi gian thanh toan cac khoan vay
hién tai nham nhén dién dng lac va Gmg phé cac tin hiéu canh bao nguy co.

Thir hai, cai thién mang luéi quan 1y va thu hdi no 1 wu tién quan trong. NH can
phat huy hoat dong thu ng béng cach phat trién cac chién luge thu hdi no hiéu qua
hon, bao gém 4ap dung nhitng cong cu phap 1y khi can thiét. X4y dung quy trinh giai
quyét cac khoan no rai ro nhanh chéng va hiéu qua s& gitip giam thiéu ton that va
cai thién tinh hinh tai chinh.

Ngoai ra, phat trién kha ning nghiép vu tir nhan su 13 mot giai phap bat buoc. NH
can t6 chirc cac chuong trinh dao tao vé quan 1y rai ro tin dung, cung cap cho can
bd nhitng k§ ning danh gia va tng phé véi nguy co mot cach hidu qua. Phat trién
cai thién k¥ ning giao tiép va thuong thao ciing vo ciing can thiét dé nang cao kha
nang lam viéc v6i khach hang va giai quyét nhimg van dé khong mong mubn trong
qua trinh thu hdi no.

Cudi cung, tmg dung cong nghé va hé thong quan 1y hién dai s& hd tro rat nhiéu vé
van dé nang cao chat luong tin dung. NH nén trién khai cac hé thong cong cu quan
Iy no, gitp kiém soat va danh gia tinh hinh tin dung mot cach chi tiét.

Thong qua viéc trién khai nhat quan cac phuong 4n trén, NH s& giam thiéu no xau,
t61 uu hoa hiéu sut quan 1y tin dung va cai tién hoat dong nén kinh té , qua d6 cung
¢ vi thé canh tranh va tao sy 6n dinh hoat dong kinh doanh.

3.1.2 Ting cwdng cdng tic gidi quyét nhirng khiéu nai tir khach hang

Trudc hét, NH nén dio tao nhan vién vé ki nang giai quyét khiéu nai va cham soc
khach hang, day 1a thanh phan cha chét khong thé thiéu. NH nén thuong xuyén to

chtrc cac budi huin luyén cho nhan su vé kha ning twong tac va ung pho céac tinh
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huéng. Nhan sy dugc dao tao kién thirc va cach thirc 1am viéc bai ban thi s& xir Iy
duge cac van dé& duoc hoi hodc khiéu nai tir KH mot cach day chuyén nghiép, kip
thoi va hiéu qué hon.

Thi hai, NH can cai thién quy trinh xt 1y khiéu nai bang cach thiét 1ap cac budc xtr
1y rd rang va tidu chuan hoa quy trinh. Quy trinh ndy can bao gdm cac budc tiép
nhan, phan tich, xir 1y va phan hoi khiéu nai, dong thoi xac dinh thoi gian cy thé cho
ting giai doan. Pam bao rang moi khiéu nai déu dugc ghi nhan va giai quyét theo
quy trinh nghiém ngit s& giup ting cuong hiéu qua va giam thoi gian phan hoi.

Cudi cung, NH cin dua vao hoat dong hé thong hé théng phan hdi va danh gia
CLDV. Ung dung céac cong cu thu thap y kién khach hang va k¥ thuat 1am ro dir
libu dé xac dinh sy hai 1ong & khach hang va hiéu qua xtr 1y khiéu nai. Dya vao
nhirng phan hoi tir khach hang, NH c6 thé thay ddi va cai tién quy trinh xtr 1y khiéu
nai, nho doé thac déy su cai thi¢n CLDV va cai thién hinh dnh ctia ngan hang.

3.1.3 T6i wu hoa hiéu suit cong viéc tir nhan sy

Pau tién, can khéi tao quy trinh va quy chuan lam viéc ranh mach. Viéc nay bao
ham viéc thiét 13p céc quy trinh lam viéc cu thé va dé hiéu, déng thot cung cép tai
liéu huéng dan rd rang cho nhan vién. Piéu nay giup cho nhan vién nam rd yéu cau
cong viéc va thyc hién nhiém vu ding cach, gidam thiéu sai sot.

Thr hai, thic ddy huan luyén chuyén siu va cai tién trinh do cho nhan vién. NH nén
trién khai cac 16p dao tao dinh ky thudng xuyén nham phat trién k¥ nang chuyén
mon va cap nhat kién thirc m&i cho nhan vién. Dao tao nén chu trong vao viéc nang
cao k¥ nang can thiét va cac quy trinh lam viéc cu thé dé ting cuong kha ning hoan
tat cong viéc chinh xac va hiéu qua.

3.1.4 Cai thién thoi gian xir Iy mdi giao dich

Dé nang cao hiéu qua va tiét kiém thoi gian hoan thanh mdi giao dich, NH cén trién
khai mot s6 giai phap chién luogc va dong bo. Trude tién, NH can cai tién quy trinh
lam viéc bang cach xem xét, do luong va nang cap cac bude trong giao dich. Van
dung céc phuong phap nhu Lean hodc Six Sigma s& gitp loai bo cac budc khong
can thiét va tinh gian quy trinh, tir d6 thuc day hiéu qua cong viéc va giam thoi gian

giai quyét giao dich.
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Nang cao k¥ ning va ning lyc thuc hién nhiém vu cta nhan vién ciing 13 nhan t6
khong thé thiéu. NH nén dua vao thuc hién cac khoa dao tao dinh ky dé dam bao
nhan vién am hiéu ky niang can phai ¢ va c6 thé st dung hiéu qua nhiing cong cu
va quy trinh méi. Nhén vién duoc trang bi kién thtc toan dién s& bao dam giao dich
tré nén ding dan va hiéu qua hon.

3.1.5 Ting cwong phan tich va nhin dién cic mong mudn ¢ khach hang

Mot trong nhitng budc dau tién va thiét yéu 1 thuc hién cac nghién ciru thi trudng
dinh ky nham nim bét chi tiét hon vé yéu cau, mong mudn, va mong doi & KH.
Khuyén khich NH nén dung nhitng cong cu phan tich dit liéu, thong tin, xtr 1y dit
liu 16n, chang han nhu phan tich dir liéu hanh vi khach hang va khao sat dinh ky,
dé tong hop va xur 1i dir liéu mot cach toan dién, ding dan hon. Viée nay s& giup
ACB theo kip cac xu thé cta thi trudng va xu hudng thay d6i nhu cau cia KH, dong
thoi nhan dién cac yéu cau chinh dang va kha thi tir phia khach hang.

Diéu dic biét 1a NH can thyc hién phan loai cac ti€u chi KH dat ra thanh nhitng
nhoém cu thé dé xac dinh nhitng yéu cau nao 1a hop 1y va du kha niang théa mén
duoc, cung véi nhitng yéu cau nao khong kha thi. Déi v6i cac yéu cau hop 1y, NH
can dam bao rang chung duoc xu 1y kip thoi va dat chat lugng, tir d6 gia tang su hai
long ctia KH. Nguoc lai, nhitng yéu cau khong thuc té hodc khong nhat quan véi
chinh sach va quy dinh cia NH, can c6 mot quy trinh rd rang dé giai thich 1y do tir
chéi va cung cap thong tin lién quan dén cic giai phap thay thé kha thi.

Bén canh d6, viéc phan khiic KH ¢ mirc 18 rang ciling rat can thiét trong viéc cung
ung cac san phélm, dich vu phu hop. Viéc phan chia KH dua trén cac yéu t6 nhu do
tudi, thu nhap, nghé nghiép, va thoi quen tiéu dung giup ACB hiéu rd hon vé cac
nhém KH dic thu. Tur d6, NH co thé nang cép cac dich vu va mat hang duoc tao
dung riéng dé thoa mén nhirng vin dé cta timg nhom KH bing phuong an téi vu
nhat.

3.1.6 Ting cwong cac chwong trinh quan tim dén khach hang

Pé nang cao mirc 46 cham séc va gilt chan khach hang, ACB céan tao dung va ap
dung cac chuong trinh vu dai va su kién dac biét, ch(flng han nhu cac chuong trinh
tdng qua sinh nhat. Cac sy kién nay khong nhiing hd tro déy manh, cam nhan cua

KH ma con vitng chac méi lién két va tang sy tin nhiém tor KH doi véi NH. Pau
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tién, NH nén to chire cac dot vu dai dinh ky v&1 muc ti€u dem lai gid tri cho khach
hang. Hoat dong uu dai bao gdm cac vu d3i nhu diéu chinh 13i suit cho vay giam,
tang qua tang, hoan tién khi dung dich vy, hodc cung ung cac wu dai dac biét cho
cac san phim méi. Viéc trién khai nhitng chwong trinh trén luon thudng xuyén sé
tao ra sy quan tam va khuyén khich khach hang tiéu thu dich vu cua NH nhiéu hon,
ddng thoi kich thich méi trudng canh tranh hap din trén thi truong.

Viéc tang qua sinh nhat hodc cdc mén qua luu niém nhan dip ky niém s€ khong chi
dé bay t6 su quan tdm cua NH ngoai ra con tao ra cic trai nghiém c6 loi cho KH,
gitip khach hang nhan thiy dugc danh gia cao va tran trong. Cac sy kién nay ¢ thé
duoc két hop véi cac hoat dong cong déng hodc cac su kién dic biét dé gia tang su
két n6i gitra NH va khach hang.

Viéc t6 chiic cac chuong trinh uu dii va sy kién chiic mimg gitip thuc day cai thién
mirc d6 hai long tir KH va gan két méi quan hé bén lau v6i ho, gbp phan tao nén
mot hinh anh tich cuc va than thi¢én cho NH trong long khach hang. Nhitng hoat
dong nay ciing giip ACB duy tri dugc su canh tranh trong nganh va dem lai sy vuot
troi hon so véi cac ddi thu.

3.1.7 Cii thién d9 nhiét tinh va chat lwong hd tro khach hang

bé tang cuong muc dJ nhiét tinh va chét lugng hd tro cia nhan vién d6i vaoi khach
hang, ACB can trién khai hang loat cac bién phap nham cai thién k¥ ning va CLDV
cua cac can bo tin dung. Pau tién, NH nén t6 chirc thuc hién cac khoa hoc chuyén
mon trong linh vuc dich vu khéach hang, chu trong vao viéc rén kha nang tuong tac,
g phé céc tinh hudng va dua ra phuong an cho cac van dé. Cac khoa dio tao nay
nén bao gom cac k¥ thuét giao tiép thanh cong, cach tao dung sy tin cdy va su dong
cam v&i khach hang, ciing nhu cach xir 1y cic phan hoi va phan nan mot cach
chuyén nghiép.

Bén canh dao tao, NH can thiét 1ap mot cong cu danh gia chat luong va phan hoi
kién dinh ky vé do hiéu qua cong viéc cua nhan sy. Viéc thuc hién nhitng cudc khao
sat quan diém ctia KH khi hoan tat giao dich s& dua ra nhiing dir liéu quan trong vé
su hai long va ning suit hoat dong nhan su. Qua cic phan hodi nay, ACB c6 thé

nhan di¢én cac van dé€ cu thé va c6 cac phuong an di€u chinh dang luc, dong thoi
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khen, ting danh hiéu cho nhitng nhan vién uu tu trong viéc cung cip dich vu dat
chat luong cao.

Ngoai ra, NH can tao 1ap mdt moi trudong lam viée khuyén khich va khich 1¢ tinh
than nhan vién. Cung cip cic chuong trinh khuyén khich, nhu thuéng hiéu suét va
cac chinh sach dai ngd cong bang, sé giup diy manh ning lyc 1am viéc cia nhan
vién. Dbi voi nhitng nhan vién c6 thai d6 phuc vu tét, NH nén cong nhan va khen
thuong cong khai dé thiic diy nang suat 1am viéc va sy cng hién cta ho.

Cubi cung, viéc hinh thanh mot nén van héa td chirc khach hang 14 trung tdim xem la
yéu tb thiét yéu. ACB cin bao dam rang tit ca cac cip quan 1y va nhan vién déu
cam nhan day du vé tam quan trong cua viéc cung cap dich vy khach hang xuét sic
va ¢6 trach nhiém trong viéc duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang. Piéu
nay co thé dugc trién khai bang cach tich hop cac gia tri dich vu khach hang vao
trong muc ti€u va chinh sach hoat dong ctia NH.

3.2 Mt s6 kién nghi

3.2.1 Kién nghi véi chinh pha

® D¢ bao dam sy vimg chic trong kinh té - chinh trj (KT - CT) va xa hoi

Chinh phi1 nén duy tri su viing chic co s¢ kinh té vi mo, duy tri ngan chan lam phat
va ciing ¢b niang luc xtr Iy voi cac dao dong tir thi truong nodi dia ciing nhu qudc té.
Pong thoi, can duy tri on dinh muc d6 gia ting 6n dinh va tidu chuan bang viéc day
manh diéu kién kinh doanh, 4p dung nhiing tién bo theo xu hudng cong nghiép 4.0
vao qua trinh ddy manh va chuyén hoa nén kinh té. Viéc tinh chinh ké hoach mé
rong va thuc hién tai cAu trac nén kinh té 13 can thiét dé déy manh d¢ tin cay, hi¢u
suat va kha ning canh tranh kinh té quéc gia.

Chinh phi can ting cuong mirc do hiéu qua va sitc manh viéc quan 1y nha nudc
trong phat trién KT - CT va xi hoi bang cach khong ngimg d6i méi cac cong cu
diéu hanh vi mo. Piéu nay bao gom viéc cai thién chat lugng thiét 1ap chinh sach,
ting cudng sy dong bd hoa trong quan 1y kinh té vi mo, va thuc thi thu chi ngan
sach ciing nhu tién t¢ mot cach can trong va nhay bén. Pong thoi, can ddy manh
tinh rd rang va kha niang giai thich ciing nhu 1a dé xuat cai cach hanh chinh dé nang

cao hi¢u qua quan ly va di€u hanh.
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Can ban hanh nhiéu chinh sach hop 1y va kip thoi nhim tao diéu kién cho doanh
nghiép mé rong san xuét kinh doanh, kich thich chi tiéu trong nuéc, thuc day xuat
khéu, bao dam ché d6 hd tro xa hoi, co hoi cong vi¢c, va thong subt dong von cho
thi truong. Pong thoi, cac chinh sach ciing can cha trong vao giai quyét no xau dé
bao vé su on dinh mang ludi tai chinh.

P4y manh cong tac theo ddi va thanh kiém tra hoat dong ngin hang cung thi trudng
tién té 13 can thiét. Viéc nay bao gdm viéc giam sat nghiém ngat chat luong hoat
dong cua cac to chirc tin dung dé dam bao bao mat hé thong, phong ngira rui ro va
giam thiéu no xdu. Piéu nay s& gitp 6n dinh va dua thi trudng tién té vé trang thai
lau dai, hd tro su phat trién bén viing ciia nén kinh té.

® Cic chinh sach khuyén khich tang truong

Chinh phu can thiét 1ap dinh huéng va quy hoach nganh nghé theo ving mién,
nham khai thic nhitng diém wu viét cua ting vung. Viéc phat huy cac loi thé vé
diéu kién tu nhién va xa hoi cia khu vuc dia phuong sé& xay dung diéu kién 1y tudong
thuc ddy su phét trién nhitng CN, ho gia dinh, cing véi mot s6 DN vira va nho
(SMEs).

Pog thoi, can c6 cac chinh sach bd sung dé trg gitp cho nhitng CN, ho gia dinh va
SMEs nhd vao chwong trinh cung cp 13i suat wu dai va thué. Cac wu dai vé vén,
quy hd trg nganh nghé, cung cap thong tin va khuyén nghi, cai thién chét luong
nhan luc, khuyén khich kho1 nghiép sang tao ddi méi, va gbp mat vao cac cum lién
két nganh va chudi gia tri ciing 1a rat quan trong. Nhiing chinh sach nay s& giup
khéc phuc tinh hinh kinh doanh, dem lai co hdi tdt cho cac chu thé cai tién, va mo
rong quy mo thi truong tin dung ban 1é.

® D6i voi thi truong bat dong san

Can quan tdm trong yéu vao viéc phat trién khu dan cu va dat dai tai ting 10p trung
Iru x4 hoi. Chinh phu nén thiét 1ap co ché va chinh sach vay vén thich hop cho xay
dung nha & x3 hoi, tir 46 quan 1y va diéu hanh thi truong bat dong san theo chién
luge phét trién cua qubc gia. Nhitng chinh sach nay sé& dam bao rang nhu cau vé nha
& x4 hoi duoc dap tmg mot cach hidu qua va bén ving.

Pé dé phong rui ro cho cac NHTM trong cong tac dinh gia va nhan thé chip tai san

bao dam, cling nhu thiic ddy nhu cau mua bat dong san cua ngudi dan, can diéu tict
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gia bat dong san dé dua chung vé muc gia tri thuc. Piéu nay s& gitp 6n dinh thi
truong, tao diéu kién thuan loi cho nguoi tiéu dung va déng thot gidm bot céc rui ro
vé tai san dam bao trong hoat dong tin dung.

® Dbi voi hé thong NH

Chinh phil nén tiép tuc ddy manh viéc cai cach hé théng NH dé ting cuong tinh
thanh khoan va dam bao su an toan toan dién cua hé théng. Diéu nay bao gém viéc
giai quyét triét dé cac NH yéu kém va cai thién diéu kién hoat dong dé cac TCTD
c6 thé hoat dong 6n dinh va hiéu qua hon. Céc bién phap nay khong chi gia ting sy
vitng chic ctia hé thong NH ma con gitup cho su phat trién 1au dai ctia nén kinh té.
Can cai thién hé thong phap luat dé cap dén giai quyét tai san bao dam, nham gitp
cdac NHTM ting cudng kha niang thu hdi khoan vay va giam thiéu chi phi xu Iy van
dé. Nhitng cai cach nay sé& tang toc qua trinh xir Iy no xau, dong thoi cai thién hiéu
qua hoat dong tin dung cua cac NH.

Pé dam bao tinh cong khai va minh bach cta thong tin vé cac giao dich tai chinh,
can thiét 1ap hé thong cho phép ngudi dan, doanh nghiép va NH an tim khi thuc
hién dau tu hodc cip tin dung. Chinh phu nén cén nhic viéc cho phép cac ca nhin
va to chirc da dang ky truy cap truc tuyén thong tin vé cac giao dich bao dam. Piéu
nay s€ nang cao tinh minh bach va dd tin cdy trong cac hoat dong tin dung va giao
dich tai chinh.

3.2.2 Kién nghi véi Ngan hang Nha nuéc

NHNN giit vi tri trong yéu trong viéc quan 1y tién t&, NH va ngoai hdi, c6 anh
huong t6i toan bd hoat dong cuia hé thong NH, bao gdm Ngan hang Thuong mai C6
phan A Chau (ACB) va Phong Giao dich Thong Nhét truc thudc. Dé cai thién chat
luong tin dung tai ACB, NHNN can thuc thi cac chinh sach va co ché rd rang dé
thac day su phat trién.

NHNN cén tiép tuc tai t6 chitc cac TCTD va cai thién tinh trang ng xau dé viing
vang va dam bao sy bao mat cho hé thong NH. Nhimng nd luc nay d cing cd stc
manh tai chinh ctia cac TCTD, nang cao diéu hanh valam sang to cac hoat dong.
Cac cai cach va chi dao nay dam bdo cac diéu kién c6 1oi cho cac NH nhu ACB dé

nang cao chat lugng tin dyung.
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Pé hd trg hoat dong san xuét kinh doanh va thuc déy tang trudng kinh té, NHNN
can chu dong didu chinh chinh sach tién té, 14i suit va ty gia, dong thoi quan 1y tin
dung trong céac linh vuc tiém an rai ro cao. Cai tién hé thong kiém soat NH sé& gitip
dam bao sy 6n dinh cta hé théng tai chinh, déng thot phat hién va xt 1y kip thoi cac
van dé bat on.

Déng thoi, NHNN can tdi uu hoa hiéu qua hoat dong ctuia Trung tdm Thong tin Tin
dung (CIC) bang cach cai thién thong tin vé dit liéu tai chinh va tin dung, minh bach
hoa Xép loai tin dyng, va m& rong su da dang cua san phém dich vu. CIC cén cung
cép dir liéu chinh x4c va cap nhat dit li¢u maoi dé hd trg cac NH dé dua ra quyét dinh
cap tin dung va quan 1y rui ro.

KET LUAN CHUONG 3

Ngan hang TMCP A Chau - PGD Théong Nhit (ACB) dang hudng téi viéc duy tri
nhiém vu then chdt trong thi trudong tai chinh va tin dung nham muc dich dat dugc
phat trién viing chac va dam bao an toan dén nim 2025. Pé trién khai cac chi tiéu
quan trong nhu ting truong ngudn von va du no tin dung, dong thoi giam sat ty 16
no xau, NH can trién khai cic giai phap dong bo va hiéu qua. Trong tdm cua chién
luge bao gom: cai tién chat lugng quan 1y tin dung nho vao cai thién quy trinh thAm
dinh va thu héi no, nang cao va trau ddi k¥ nang cho nhan vién v&i myc dich chét
lugng cham soc, hd trg khach hang va cai thién quy trinh xtr 1y khiéu nai dé gia
taingn su hai 10ng cho khach hang. Pong thoi, NH ciing can thuc hién cac chinh
sach wu dai va sy kién dic biét dé cung cd sy gan bo dai lau voi khach hang. Nhiing
giai phap nay khong chi hd trg ACB cai thién tiéu chuan CLDV ma con thiic day sy
ting cuong kha ning canh tranh va c6 dugc su ting trudng vimng chic trong tuong

lai.
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KET LUAN
Trong tinh hinh kinh té toan cau ngay cang phat trién hoi nhap siu rong va tinh hinh
canh tranh ngay cang gay git, viéc nang cao chat luong tin dung tai Ngan hang
TMCP A Chau - PGD Théng Nhit (ACB) da duoc xem 1a mot muc tiéu cét yéu va
thiét yéu. Dé tai "Gidi phdp nang cao chit lwong tin dung tai Ngin hang TMCP A
Chéu - PGD Théng Nhat" da nghién ciru va khuyén nghi cac bién phap hop 1y dé
cai thién chét luong tin dung trong bdi canh nay.
Trén co s& cac dit liéu va phan tich tinh hinh cip tin dung cua NH, em d3 diém qua
téng quan vé ACB va nhén dinh hién trang hoat dong cép tin dung tur nhiéu gbe do.
Cac chi tiéu nhu tinh hinh huy dong von, du ng, ty 1€ ng qua han, ng x4u da duoc
phan tich cu thé, rd rang. Panh gia nay di chi ra nhitng két qua thu dugc, song song
1am rd cac nhuge diém va nguyén do ciia nhitng van dé hién tai.
Can ct vao nhitng két qua tir qua trinh phan tich, bai nghién ctu chi ra nhiéu
phuong an nham cai thién hoat dong tin dung tai ACB. Nhiing phuong 4n nay gom
c6 céc viéc nhu ddi moi hé théng kiém soat tin dung, st dung ky thuat tién tién
trong tham dinh va kiém soat rui ro, dao tao déy manh cai thién nang luc cua nhan
su va t6i uu quy trinh xir Iy giao dich. Ngoai ra, em ciing cling dé xuat dbi véi
Chinh pha va NHNN, nham dam bao dugc diéu kién co loi cho cac NHTM, dic biét
la ACB, trong viéc tién hanh cong tac ting cuong chat luong vay von va nang cap
hiéu nang nghié€p vu kinh doanh.
Du con mot s6 han ché do ky han tim hiéu va tri thirc van con bi gio1 han, em hy
vong rang luin vin ndy s& cong hién mot phan quan trong trong viéc nang cao chat
luong tin dung va nang cao hiéu sudt hoat dong ciia Ngan hang TMCP A Chau -
PGD Théng Nhat. Nhitng dong gop c6 ich cia cac thay cb va cac chuyén gia trong
nganh s¢ la nguén dong luc dé hoan thién va nang cao gia tri cia bai nghién ctru,
dong thoi giup NH hoan thanh nhiing ké hoach phat trién lau dai trong cac nam tiép
theo.
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PHU LUC: PHIEU KHAO SAT KHACH HANG VE CHAT LUQONG
TiN DUNG TAI NGAN HANG TMCP A CHAU - PGD THONG NHAT

PHAN A: GIOI THIEU

To61 tén 1a Chu Thi Quynh Huong, sinh vién chuyén nganh Tai chinh - Ngan hang
khoa Tai chinh - Ké toan truong Dai hoc Nguyén Tat Thanh.

Hién tai, t61 dang tién hanh khao sat nham muc dich nghién ctru cho dé tai khoa

luan tot nghi¢p cua minh. P& hoan thanh dé tai nay mot cach chinh xac va hi€u qua,

su hop tac ciia Quy vi 1a vo cung quan trong.

To1 cam két rang moi thong tin dugc cung cap s€ dugc bdo mat tuyét doi va chi

duoc st dung cho muc dich nghién ctu.

Xin chan thanh cam on Quy vi da danh thoi gian tham gia va dong gop ¥ kién quy

bau cua minh.
PHAN B: NOI DUNG
PHAN 1: THONG TIN CA NHAN

1. Anh/Chi thudc nhém khach hang nao sau day?
[0 Ho san xuét kinh doanh

[1 C4 nhan vay sinh hoat ti€éu dung

[1 Doanh nghi¢p nha nudc

[0 Cong ty cd phan

[1 Doanh nghi¢p tu nhan

[ Khac

2. Anh/Chi vui long chon giéi tinh phu hop?

] Nam

O N

3. Anh/Chi thudc nhém tudi nao sau day?

O Duéi 25 tudi

O Tir 25 tudi dén dudi 40 tudi

O Tir 40 tudi dén dudi 55 tudi

O Trén 55 tudi

4. Anh/Chj dang vay vn v6i muc dich ndo sau day?
O] Tiéu dung

(] San xuét

[ Khac
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PHAN 2: PHIEU KHAO SAT
5. Ngan hang cung cdp cac dich vu tin dung dung véi cam két dugc quy dinh trong

hop ddng voi Anh/Chi khong?

[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

6. Ngan hang ludn xir Iy moi thic méc hodc khiéu nai ciia Anh/Chj mét cach hop 1y
va nhanh chong khong?

[0 Hoan toan dong y

O Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

7. Ngan hang thuc hién viéc giai ngan ding theo thoi han di cam két véi Anh/Chi
khong?

[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

8. Ngan hang c6 dam bao trong viéc bao mat théng tin hd so vay cia Anh/Chi
khong?

[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khong dong ¥
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[0 Hoan toan khong dong y

9. Lan dau tién Anh/Chi d&én giao dich, nhan vién luén hoan thanh moi cong viéc
mot cach chinh xac khong?

[0 Hoan toan dong y

O Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

10. Anh/Chi thiy ring nhan vién tin dung c6 tuan thi nguyén tic trung thuc trong
cong vi¢c khong?

[1 Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[0 Hoan toan khong dong ¥

11. Anh/Chi c6 cam thay thoi gian xir 1y céc giao dich tai ngan hang hop 1y khong?
[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L] Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

12. Ngan hang c6 ludn sin sang dé dap tng cac yéu cau ctia Anh/Chj khong?

[0 Hoan toan dong y

O Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

13. Thoi gian 1am viée ctia ngan hang c6 thuan loi d& Anh/Chi dén giao dich khong?
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[0 Hoan toan dong y

O Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

14. Ngan hang ludn ding dau trong viéc cung cap cac san pham tin dung méi khong?
[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

15. Thu tyc vay tai ngan hang c6 don gian, thoi gian cho vay c6 linh hoat khong?
[1 Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

16. Anh/Chi cho rang dich vu khach hang 24/7 cta ngan hang c6 dap ung dugce nhu
ciu cta minh khéng?

[0 Hoan toan dong y

O Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

17. San pham tin dung cta ngan hang c6 da dang khong?

[1 Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

L1 Binh thuong
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[0 Khong dong ¥

(] Hoan toan khong déng y

18. Nhan vién cua ngan hang co6 lich thi¢p, an can va ton trong khach hang khong?
0 Hoan toan déng y

[0 Pong ¥

L] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

(] Hoan toan khong déng y

19. Panh gia cia Anh/Chi vé su chuyén nghiép va thanh thao ctia nhan vién nhu thé
nao?

L1 Hoan toan chuyén nghiép

[J Chuyén nghiép

L] Binh thuong

[0 Khong chuyén nghiép

[J Hoan toan khéng chuyén nghiép

20. Anh/Chi c6 cam thay thoai méi va gan giii khi giao dich tai ngan hang khong?
0 Hoan toan déng y

L] fo)ng y

L] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

(] Hoan toan khong déng y

21. Nhan vién co6 dugc trang bi dﬁy du kién thuc chuyén moén dé tu van va giai dap
thdc mac ciia Anh/Chi khong?

] Hoan toan dff)ng v

L] fo)ng y

L] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

(] Hoan toan khong déng y
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22. Ngan hang c6 cac chuong trinh quan tam dén khach hang nhu khuyén mai va
tdng qua sinh nhat cho khach hang khong?

[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

23. Nhan vién nhiét tinh hd tro khach hang khong?

[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

24. Céc thiét bi cua ngan hang dugc trang bi hién dai khong?

[] Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

25. Co so vat chat cia ngan hang sang trong va tién nghi khong?
[1 Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khong dong ¥

[0 Hoan toan khong dong ¥

26. Déng phuc cta nhan vién lich sy, tdi gian va dep, nhan vién dn mac gon gang,
trang nha khong?

[] Hoan toan dong ¥
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0 Pong ¥

L] Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[] Hoan toan khong dong ¥

27. Anh/Chi cho ring 13i suat cho vay c6 hip dan khong?
[0 Hoan toan dong y

0 Pong ¥

L1 Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

28. Lii suat duoc diéu chinh phu hop, theo thi trudng khong?
[1 Hoan toan dong ¥

0 Pong ¥

] Binh thuong

[0 Khéng dong ¥

[0 Hoan toan khong dong y

29. Tai san dam bao duoc dinh gia hop 1y khong?
[1 Hoan toan hop ly

1 Hop ly

] Binh thuong

[1 Khong hop Ly

[1 Hoan toan khong hop ly
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