CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHO VAY MUA XE
O TO KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG
1.1 Tong quan vé ngin hang thwong mai:
1.1.1 Khai niém ngan hang thuong mai:

Ngan hang thuong mai (NHTM) 1a mot hinh thitc ngan hang dugc thanh 1ap va
t6 chire dudi dang cong ty cb phan, thyc hién moi hoat dong ngan hang ciing nhu cac
hoat dong kinh doanh (HPKD) khéc theo quy dinh cua Luat cac td chue tin dung voi
muc ti€u tao ra lgi nhuan.

Xét trén quan niém loai hinh dich vu ma Ngan hang cung cép, theo Peter Roes,
Ngan hang 13 loai hinh t6 churc tai chinh cung cap mot danh muyc tai chinh da dang
nhat, dic biét 1 tin dung, tiét kiém, dich vu thanh toan,...va thuc hién nhiéu dich vu
tai chinh nhat so voi bat ki to churc kinh doanh nao trong nén kinh té”.

Dua trén hoat dong chu yéu ctua Ngan hang, theo luat cac to chire tin dung Viét
Nam, “Hoat dong Ngan hang l1a hoat dong kinh doanh tién té va dich vu Ngan hang
v6i noi dung thudng xuyén 1a nhan tién giri va sir dung s tién nay dé cap tin dung
va cung ung cac dich vu thanh toan”.

1.1.2 Pic diém cta ngan hang thuong mai:

La mot thuc thé dic biét duoc diéu chinh bai Luat doanh nghiép va Luit cac to
chtrc tin dung trong linh vyc kinh doanh tién té v6i muc tiéu sinh lgi. Hoat dong va
dugc td chirc theo mot hinh thire phap 1y nhéat dinh. Pay 1a t6 chire tin dung duoc
thanh 1ap nham thuc hién cac hoat dong ngan hang. Pugc hinh thanh dya trén nén
tang cta luat ngan hang va gidy phép hoat dong tir ngan hang trung wong. La to chirc
tin dung khong dugc phép huy dong von co thoi han dudi mot nam. La to chirc tin
dung khong ddm nhan céac chtrc ndng thanh todn (nhu cong ty tai chinh, cong ty cho
thué tai chinh).

1.1.3 Chtrc nang cua ngan hang thuong mai:

+ Trung gian cho vay



Ngan hang thuong mai hoat déng nhu cau ndi gitta nhitng nguoi thiéu hut vn va
nhimg nguoi nhan rdi von. Thong qua viéc hinh thanh quy va cung cip khoan vay,
ngan hang thvong mai giup van hanh dong tién trong nén kinh té bang cach khai thac
ngudn von nhan ri tir cac nha dau tu. Véi chirc ning 1a trung gian cho vay, ngin
hang thuong mai mang lai loi ich cho tit ca cac bén lién quan va ddng thoi thuc day

su ting trudng cia nén kinh té.
+ Trung gian thanh toan

Chtrc nang nay dong vai tro quan trong trong xa hoi. Ngan hang thuc hién chirc
nang nay thong qua viéc xir 1y cac giao dich thanh toan theo yéu cau cta khach hang
va tuan thu ludt phap. Nho vao chirc ndng thanh toan cua ngan hang, moi nguoi cé
thé tiét kiém thoi gian va chi phi trong cudc song hién dai so vdi trudc day. Chire
nang ndy con giup thac diy hoat dong kinh doanh, nang cao luu théng hang héa va

tang toc do van chuyén von.

+ Chuc ning tao tién

Chtrc nang tao ra tién té thé hién ban chat cua ngan hang thuong mai, véi muc
tiéu chinh 1a tdi da hoa loi nhuan. Mdi hoat dong kinh doanh trong hé théng ngan
hang déu c6 nhitng dic diém riéng biét va ciing nhau gop phan vao kha ning tao tién
cho ngan hang ciing nhu nén kinh té. Kha ning sinh ra tién té tir ngan hang thuong
mai gitip dép ing cac nhu cu thanh toan va chi tiéu ciia xa hoi. Piéu nay khong chi
thiic day ludng tién ma con hd tro sy phét trién ctia nén kinh té.
1.1.4 Hoat dong tin dung:

Tai Viét Nam, theo ludt cac to chirc tin dung diéu 4 sb 47/2000/QH12 ngay
16/6/2010 quy dinh: “NHTM la t6 chire kinh doanh tién té ma hoat ddng chii yéu va
thwong xuyén la nhdn tién giri cia khdch hang véi trach nhiém hoan tra va sir dung
$6 tién dé dé cho vay, thuwc hién nghiép vu chiét khau va lam phwong tién thanh todn”.
Hé théng NHTM tai Viét Nam bao gém: Ngan hang quéc doanh, Ngan hang thuong
mai co phan, Ngan hang lién doanh giira Viét Nam va nudc ngoai, Chi nhanh ngan

hang nudc ngoai tai Viét Nam.



1.2 Hoat dong cho vay mua 6 to tai cac ngan hang thwong mai:
1.2.1 Khai niém, dic diém cta hoat dong cho vay mua 6 t6:
1.2.1.1 Khai niém:

Cho vay mua xe hoi 1a mét dich vu tin dung ma ngan hang thuwong mai cung
cip, trong d6 ngan hang s& hd tro khach hang bang cach cip cho ho mot khoan tién
dé sir dung vao viéc mua xe hoi. Khach hang c6 trach nhiém hoan tra ca goc va lai
theo nhitng diéu khoan da thong nhat. Hién nay, nhiéu ngan hang dang tich cuc trién
khai va mé& rong loai hinh cho vay nay do thi truong mua 6 t6 rat tiém ning.
1.2.1.2 Ddc diém:

Cho vay la mot dang cua viéc cho vay. Do dé, né ciing co tat ca nhiing dic
diém giéng nhu cho vay thong thudng. Bén canh dé, hoat dong cho vay mua xe 6 to
con ¢ nhitng ddc diém riéng biét sau day:
1.2.1.2.1 Pdc diém vé doi twong, pham vi, va quy mé cua cho vay:

+ Dic diém vé d6i tuong:

Khach hang khi vay tién dé mua 6 t6 s& nhan dugc so tién twong (g voi gia
tri ctia chiéc xe. Gid tri nay bao gdbm nhiéu loai chi phi nhu: phi dang ky, gid mua xe,
phi bao hiém, va thué. Viéc cho vay c6 thé bao gdm hoic khong bao gdm nhirng chi
phi khac ngoai gid mua xe, tuy theo quy dinh cia ting ngan hang. Thong thuong, cac
ngan hang s& cho vay mot ty 18 nhat dinh cta chi phi mua xe, thuong nim trong
khoang tir 60% dén 80%.

+ Pham vi va qui mo:

Tat ca ca nhan, ho gia dinh va to chitc ¢6 nhu ciu vay tién dé mua xe déu c6
thé duoc hd tro khi dép ung du diéu kién phap 1y va ning lyc hanh vi dan su, ciing
nhu cic yéu cau ciia ngan hang.

« Dbi voi nhom khach hang ca nhan va ho gia dinh: Nhém nay thuong cé thu nhap
6n dinh va cao, ho can 6 to cho viéc di lai hang ngay. Xe ma ho Iya chon thuong
1a xe nhd, xe du lich hodc cac mau xe sang trong, hién dai vai gia tri 1on. Khi nén

kinh té phat trién, nhu cau st dung 6 t6 cua ngudi dan ngay cang tang, khién so



luong khéach hang trong nhém nay ciling gia tang, thong thuong ho chi mua mot
chiéc xe.

« Dbi voi nhom khach hang doanh nghiép: Nhom nay thudng mudn mua 6 to phuc
vu cho hoat dong chung ctia cong ty, nhu di chuyén 1anh dao, dua d6n nhéan vién
hodc van chuyén hang héa va nguyén liéu. Ho thudng mua it xe nhung gia tri
cao va kich thuéc 16n. Pbi voi cac doanh nghiép chuyén vé van tai, nhom khach
hang nay thuong tim kiém nhiing loai xe phuc vu cho cong viéc kinh doanh cua
ho. Ho thuong dau tu vao mot sb lugng 16n xe c6 gia tri trung binh, do do sb tién
ho can vay ciing 16n.

1.2.1.2.2 Pic diém vé thoi gian cho vay mua 6 to:

Khi néi dén cac san pham cho vay mua 6 to, thuong c6 nhiéu lya chon vé thoi
gian vay, bao gdm ngan han, trung han va dai han. Tuy nhién, khoan vay tra gop
thudng nam trong phan khiic trung han va dai han. Cac ngan hang thudng quy dinh
thoi gian vay tir 1 dén 10 nim, tuy thudc vao timg ngan hang, muc dich st dung s6
tién vay, tai san dam bao (TSPB) ciing nhu ké hoach tra ng cta ngudi vay. Mot s6
san pham vay c6 thé co thoi han dai hon, nhung céc ngan hang thuong khong thoai
mai khi cho vay qua lau. Béi vi néu vay, kha ning tra no ctiia khach hang sé& bi giam
stit, viéc thu hdi ng s& trd nén kho khin hon, va rii ro cho ngan hang ciing ting 1én.
1.2.1.2.3 Pic diém vé rai ro va i suat cho vay mua 0 to:

Khi khach hang mua 6 t0, ho thudng st dung chinh chiéc xe 1am tai san thé
chép, trong khi gi tri ctia xe lai giam dan theo thoi gian. Khach hang s& dung thu
nhap ctia minh dé tra no cho ngan hang. Do d6, kha niang thu hdi no ciia ngén hang
s& bi anh hudng néu khach hang gip kho khan vé viéc 1am hay thu nhap giam sut.
Khi ngan hang cho vay dé mua 6 to, ho thudng giir ban chinh gidy to xe va yéu cau
khach hang phai mua bao hiém cho xe, v&i ngan hang 1a nguoi thu huéng trong
treong hop xdy ra thi¢t hai. Tuy nhién, cac khoan vay mua 6 t6 thuong c6 gia tri nho,
gitip ngan hang phan tan rii ro, nén hoat dong nay dugc coi 1a 6 mirc d6 rui ro thap.
Tai Viét Nam, 14i suat (LS) cho vay mua 6 to thudng cao hon so véi cac hinh thirc

vay khac. Theo khung 13i suét cii cia Ngan hang Nha nuéc (NHNN), 14i suét cho vay



mua 6 t6 dao dong tir 1 dén 1,2% mdi thang. Tir ddu ndm 2008, 13i suat nay ting 1én
khoang 1,3 dén 1,7% mdi thang, tiy thudc vao thoi gian vay va loai san pham vay.
Véi nhitng khoan vay c6 thoi gian dudi 12 thang, ngan hang ap dung 13i suat ¢ dinh,
con vé6i cac khoan vay trén 12 thang thi 13i suat sé 1a tha ndi.

1.2.1.2.4 Céc phuong thtrc cho vay mua 0 to:

Céc hinh thirc vay mua xe 6 to s& phu thudc vao ting truong hop cu thé, do d6
cling ¢6 nhiéu phuong thirc cho vay khac nhau.

Méi quan hé giira ngan hang va khach hang c6 thé duoc phan thanh hai dang
cho vay: cho vay truc tiép va cho vay gian tiép. Cu thé, ddi vai hinh thirc cho vay
tryc tiép, ngan hang sé& 1a bén cung cap khoan vay cho ngudi tiéu dung. Trong hinh
thirc ndy, ngan hang s& thay mat khach hang thanh toén toan bo sé tién mua xe cho
cic nha san xuat, doanh nghi¢p hodc dai ly ban xe. Khi dén thoi han tra no, khach
hang c6 trach nhiém hoan tra lai cho ngan hang s6 tién di vay cong v&i lai sudt theo
thoa thuan trong hop dong. Hinh thic nay ¢ thé duoc trinh bay qua mét so dd don

gian nhu sau:
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So d6 1. 1: Phwong thirc cho vay truec tiép ddi véi ngudi mua
(1): Ngan hang ki hop dong tin dung v&i ng]oi mua 6 to dé tra tién cho doanh nghiép
ban 6 t0
(2): Doanh nghiép ki hop dong ban 6 to cho ngudi mua
(3): NH thanh toén tién mua 6 to ctia khach hang da ki theo hop dong

(4): Ngudi mua 6 t tra tién ng va 1di cho NH



Phuong thirc vay gian tiép: Ngan hang s& tai tro mot phan hodc toan bd
cho doanh nghiép béan 6 t6. Cac doanh nghiép s& nhin ngay sé tién sau khi ban hang

va lam dai i thu tién cho ngén hang. Phuong thirc ndy dugc thé hién qua so do sau:
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So @6 1. 2 Phwong thirc cho vay gian tiép

(1): NH ki hop ddng voi doanh nghiép ban 6 to vé viée tai tro cho ngudi mua 6 to
(2): Doanh nghiép ban 6 t6 cho ngudi muza va ki hop dong véi ngudi mua
(3): Doanh nghiép béan 6 t6 tip trung hoa don ban hang dwa 1én NH dé NH thanh toan
(4): Doanh nghiép ban 6 t6 thu tién mua 6 to cua khach hang
(5): Doanh nghiép ban 6 to ndp tién da thu ciia ngudi mua cho NH
1.3 Céc chi tiéu dung dé danh gia cac hoat dong cho vay
1.3.1 Pinh lugng

Phuong phép dinh luong thuong duge xem 1a lién quan chat ché dén viéc
hiéu biét va nghién ciru vé thyc té, thuong duoc mo ta nhu viéc thu thap va phan

tich cac dir liéu dudi dang con so.

1.3.2 Dinh tinh

Phuong phap luan dinh tinh thuong duogc lién két chit ché véi viée hiéu
biét va giai thich 1y do, thuong duoc xem 1a viéc nodi vé cach thu thap va phan
tich dir liéu dya trén su hiéu biét siu rong, tap trung vao viéc hiéu 16 ¥ nghia cua

chung.



1.4 Céc nhan t6 dnh hwéng dén hoat dong cho vay mua o to:
1.4.1 Nhém nhan té chu quan:
+ Dinh huéng phat trién cua ngan hang
Sy ting trudng cia nganh ngan hang tac dong dén moi hoat dong trong linh
vuc nay, va diéu do ciing c6 anh huéng tryc tiép dén viée cho vay dé mua 6 t6. Do
do, cac hoat dong cho vay 6 to can phai dya vao chién luoc phat trién cta ngan hang.
+ Chinh sach tin dung ctia ngan hang
Chinh sach tin dung déng vai tro rat quan trong trong viéc cho vay mua 6 to
clia cac ngan hang. N6 s& quyét dinh cac yéu t6 nhu 13i sudt, quy mo, thoi han tin
dung va cac diéu khoan bao lanh ciing nhu cach xir 1y tai san gip van dé trong mot
khoang thoi gian nhat dinh. M6t chinh sach tin dung hop 1y s& thu hut nhiéu khach
hang va dem lai hiéu qua cao cho ngan hang. Nguoc lai, néu chinh sach tin dung
khong hop 1y thi s& gay can trd cho sy phat trién ciia ngan hang. Vi vay, chinh sach
tin dung chinh la kim chi nam cho moi hoat dong tin dung tai ngan hang.
+ Trinh d6 nghiép vu cua can bd tin dung
Nhan vién tin dung dong vai trd rat quan trong trong viéc quyét dinh cho hay
khong cho khach hang vay tién. Ho can phai c6 kién thitrc vitng vé tai chinh, quy trinh
cho vay ciing nhu kha nang tu van hiéu qua cho khach hang. Su chuyén nghiép cua
nhan vién tin dung tac dong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang. Mot d6i ngii
nhan vién tin dung lam vi¢c tan tam va chu dédo sé€ dé dang chiém dugc long tin cua
khéach hang, tir 6 nang cao uy tin va hinh anh chuyén nghi¢p ctia ngan hang. Day 1a
cach tot nhat dé quang ba thuong hiéu ngan hang. Khi ngin hang xay dung duoc
thuong hi¢u manh, khach hang s€ tu dong tim dén ho.
+ Quy trinh cho vay mua 6 to
Qui trinh cho vay mua 6 t0 1a cac budc cu thé dé thuc hién viéc cho vay trong
linh vuc nay. Khi quy trinh cho vay dién ra mot cach don gian, nhanh chong va khong
gip qua nhiéu tré ngai, thoi gian xir Iy s& dugc rat ngan cho ca ngan hang 14n khach
hang. Diéu nay gitip ngan hang thu hiit thém nhiéu khach hang tiém niang. Nguoc lai,

néu quy trinh cho vay trd nén phuec tap, no s& gay kho khin cho hoat dong cho vay



ctia ngan hang, 1am ting chi phi va khién ngin hang khong dat duoc muc tiéu cta
minh trong linh vuc cho vay 0 t0.
+ Tinh hinh huy dong von ciia ngan hang
Kha ning huy dong von ciia ngan hang c6 tac dong rd rét dén chinh sach cho
vay cua ho. Khi ngan hang c6 kha ning huy dong vén hiéu qua, ho s& d& dang mo
rong cac khoan cho vay. Ngugc lai, néu viéc huy dong von gdp kho khan, ngan hang
s& siét chat tin dung, diéu nay s& anh huéng khong nho dén hoat dong cho vay mua
0 t0 cua ho.
+ Mang lu6i va 1ai suat cho vay mua 6 t6
Mot ngan hang c6 nhiéu chi nhanh s& dé dang tiép can khach hang hon va mo
rong quy mo khach hang. Nguogc lai, néu ngan hang c6 it chi nhanh, kha nang tiép

can khach hang s& bi han ché va quy mo khach hang ciing giam di.

Lai suat cho vay mua 6 t6 1a khoan phi ma khach hang phai tra cho ngan hang
vi ho da cho vay tién dé khach hang c6 thé mua xe. Khi 13i suat cho vay thap, ngan
hang s& ¢ loi thé canh tranh hon. Tuy nhién, 13i suit cho vay khong phai 1 cong cu
canh tranh hiéu qua nhat boi vi nd khong thé thap hon 13i suat huy dong. Néu cac
ngan hang canh tranh bang cach ha 13i suat, diéu nay s& dan dén mot cudc dua vé 13i

suat trong toan hé théng ngan hang, gay thiét hai 16n cho nén kinh té.

1.4.2 Nhom nhan t6 khach quan:
+ Nhu cu vay vén cta khach hang

Nhu cdu vay tién ctia khach hang bi anh huéng boi nhiéu yéu té nhu nghé
nghiép, noi cu trd, thu nhdp va muc dich str dung xe. Thong thuong, nhirng ngudi cé
thu nhap cao va 6n dinh, sdng & cac thanh phd 16n thuong c6 xu huéng mua 6 t6 dat
tién hon so v6i nhitng ngudi ¢6 thu nhap trung binh va séng & viing nong thon. Nhu
cau vay von cua khach hang tac dong truc tiép dén gia tri khoan vay, tir 46 anh huéng
dén quy md va du ng trong hoat dong cho vay mua xe hoi.

+ Kha ning trd no cua khach hang



Nhitng khach hang c6 kha ning thanh toan ng 6n dinh s& dugc ngin hang cp
vbn. Viéc mé rong cho vay khong c6 nghia 1a ngan hang s& cho vay khach hang khi
kha ning tra ng cua ho kém. Do d6, ngan hang can phai xem xét mot cach ki ludng
va chinh x4c kha ning thanh toan no cia khach hang trudc khi dua ra quyét dinh cho
vay.

+ Tai san dam bao

Khi khach hang mudn vay tién dé mua 6 t6, ho can phai c6 tai san dé dam bao
cho khoan vay. Tai san nay c6 thé 1a chinh chiéc xe ma khach hang dinh mua hoic
c6 thé 12 nhirng tai san khac ma ho sé hitu. Ngan hang chi chdp nhan cho vay ddi véi
nhitng khach hang c6 tai san dam bao dang tin cdy.

1.5 Mt s6 md hinh danh gia chat lwong dich vu phé bién
1.5.1 M6 hinh chit lugng khoang cach ctia Parasuraman & ctg

Dya trén mod hinh CLDV ciia Gronroos (1984), Parasuraman & dong
nghiép (1985) ciing da phat trién mo hinh vé chat lugng dich vu & cac muc do
khéc nhau giira nguoi tiéu dung va nha cung cap. M6 hinh nay xac dinh 5 khoang
cach CLDV: “Khodng cach 1 (GAPI1) la sy chénh léch gitra ky vong cua khach
hang va cam nhdn ciia nha cung cdap vé ky vong d6. Khi khdach hang khéng hiéu
ré vé cdc yéu 16 chdt lwong dich vu, su hiéu biét sai lam nay sé tao ra khoang
cach. Khodng cdch 2 (GAP2) xudt phat khi nha cung cdp gdp khé khan trong viéc
chuyén déi ky vong thanh cdc tiéu chi chat liwong cu thé va truyén dat chiing ding
cach cho khach hang. Cdc tiéu chi ndy tré thanh théng tin tiép thi dén khdch
hang. Khodng cdach 3 (GAP3) xdy ra khi nhdn vién khong tudn thu dung cdc tiéu
chi dd dwoc dinh san khi cung ccfp dich vu cho khdach hang. Vai tro cua nhdn vién
triee tiép trong viéc tao ra CLDV rdt quan trong. Khodng cdch 4 (GAP4) la sy
chénh léch gitra dich vu dwoc cung cdp va thong tin ma khach hang nhdn dwoc.
Théng tin nay cé thé ting ky vong nhung ciing cé thé lam giam CLDV khi khéch
hang khéng nhdn dwoc nhitng gi da hita hen. Khodang cdch GAPS xudt phdt tir s
khac biét gitta cam nhan va ky vong cua khach hang khi ho s dung dich vu. Theo
Parasuraman & dong nghiép (1985), khodng cdch nay dwoc coi la khodng cdch



thir 5 trong viéc danh gid chat lwong dich vu. Puoc tinh toan dya trén cac khoang
cach truée d6é nhw: GAPS5 = f(GAP1, GAP2, GAP3, GAP4). Pé cdi thién chdt
lieong dich vu va giam thiéu khodng cdch nay, cac nha cung cap dich vu can phdi
tdp trung vao viéc rit ngan cac khodng cach dé. Theo mé hinh nay, chdt lirong
dich vu dwoc xem xét dwa trén sw phu hop gitta cam nhdn va ky vong cua khach
hang, c¢6 thé dirge biéu dién nhir sau: SQ = f(nhdn thirc, ky vong)”.

k

SQ = Z(PE‘ —Ej

=1

Trong d6: SQ: la cam nhan chét luong dich vy téng thé; k: 1a sb luong
thudc tinh Pij (Perception): 13 két qua cua viéc tic dong i 1én thudc tinh j. Eij
(Expectation): 1a mtrc d6 ky vong vé chat luong cua thudc tinh j khi c6 tac dong
tir i. M6 hinh CLDV khoang cach nay di duoc Parasuraman phat trién, diéu chinh
va gi6i thiéu bd mé hinh do luong CLDV SERVQUAL (Parasuraman & dong
nghiép, 1988, 1991). Ban dau, md hinh CLDV nay bao gdm 10 yéu t: (1) Pang
tin cay (Reliability): Panh gia kha nang cung cap dich vu ding va dang hen ngay
tir 1an dau tién. (2) Sin sang (Responsiveness): Phan anh sy mong mudn va sin
16ng phuc vu ctia nhan vién d6i voi khach hang. (3) Ning luc (Competence): Panh
gia trinh d6 chuyén mon dé cung cép dich vu. Nang luc phuc vu thé hién khi nhan
vién tiép xuc voi khach hang, thuc hién dich vu truc tiép va nghién ctru thong tin
lién quan. (4) Tiép can (Access): Lién quan dén viéc tao diéu kién thuan lgi cho
khach hang tiép can dich vu, bao gé)m vi¢c giam thoi gian chd doi, thuén tién veé
dia diém va gio md cua. (5) Lich sy (Courtesy): Banh gid cach phuc vu lich su,
niém nd va than thién véi khach hang.

Théng tin: Khi néi vé viéc truyén dat thong tin, ching ta can str dung ngdn
ngit ma khach hang dé hiéu va lang nghe nhiing van dé cia ho nhu giai thich dich

vu, chi phi va giai quyét khiéu nai.
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Tin nhi¢m: Day la kha nang tao long tin cho khach hang, giup ho tin tuéng
vao cong ty. Piéu nay thé hién qua uy tin cta cong ty va thai do ctia nhan vién
khi giao tiép v&i khach hang.

An toan: Pay lién quan dén viéc dam bao an toan cho khach hang, bao gom
an toan vat chat, tai chinh va bao mat thong tin.

Hiéu biét khach hang: Kha ning nay thé hién qua viéc hiéu rd nhu ciu cua
khach hang, quan tim dén ho va nhan dién khach hang thudng xuyén.

Phuong tién hitu hinh: Puoc thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cta nhan
vién va cac thiét bi phuc vu dich vu.

Mac du mo hinh 10 yéu t6 CLDV trén dé cap dén hau hét cac khia canh
ctia dich vu, nhung c6 diém yéu 1a phtrc tap trong viéc danh gia CLDV. Hon nita,
mo hinh nay chi mang tinh 1y thuyét va bo qua nhiéu yéu té thuc té.

Hinh anh cua dich vu khong phan biét du. Vi vay, Parasuraman va dong
nghiép (1988, 1991) da két hop cac yéu t6 c6 mbi lién hé v6i nhau va thu gon
xudng con 5 thanh phan nhu sau: (1) co s vat chét; (2) dang tin cay; (3) su phuc
vu; (4) kha niang phuc vu; (5) su ddng cam va tao ra bo thang do SERVQUAL
bao gém 22 chi s6 dé danh gia chat luong dich vu theo ky vong va cam nhén cua

khach hang.

r P P T T T T T T A
i Théng tin vr cac | 1 Céc nhu ciu : | Trai nghig¢m :
I ngudn khac nhau | i ca nhan i i trude diy 1
[ —— [ — l _______ [ ——— e — e —
- Dich vu k¥ vong <
........................... | = -
-
-
Khoang cach 5 :
=
y -~
N - | =
‘ Dich va nhin duoc | =
Y
Khoang cach 4 — "
— = " - Thing tin dén
= ‘ Chuyén giao dich va  |g.aeevmannnaa. »| khsich hang
s
s Y &
= r
3
= Khoang cach 3
=
o
- = = ~-t_
Chuyén dbi nhin thire et
thanh céc dic tinh cia =2
chiat lwomng dich vua 5
& r Y ——
. . =
Khoang cach 2 =
A 4
™Whin thire ciia cic nha

quin 1y dich vu vé k¥
vong cua khich hang
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Hinh 1. 1: M6 hinh chét lwong dich vu SERVQUAL

Ngudn: Parasuraman, A.Berry, Leonard L.;Zeithaml & Valarie A. (1985)

1.5.2 M6 hinh BANKSERYV cua Avkiran

Theo m6 hinh BANKSERYV cutia Avkiran (1994): “Pé tao ra bé cong cu do
lirong chdt lwong dich vu ngdn hang, Avkiran (1994) da phat trién mot bé cong
cu ban dau gom 27 chi sé thudc 6 thanh phdn khdc nhau. Pdy bao gom: (1) Sw
tin cdy; (2) tién ich san pham; (3) Chinh sach |&i sudt; (4) Sw cdm théng; (5)
Cham soc khach hang; va (6) Cong cu hé tro, dwa trén SERVQUAL ciia
Parasuraman & cong sw (1985). Sau khi kiém tra bé cong cu nay théng qua khdo
sat khach hang sw dung dich vu ngdn hang tai cac chi nhanh cua ngan hang
thirong mai Uc, Avkiran (1994) da dé xudt mé hinh do lwong chat lwong dich vu
BANKSERV véi 4 thanh phan va 17 chi s6 dé danh gid hoat ddng cia cdc chi
nhdanh ngdn hang va du bdo véin dé cé thé phdt sinh trong qud trinh cung cap dich
vu va phdn loai khdach hang, tir d6 gitip t6i wu héa quyét dinh Marketing”.

Thanh phan tht nhat 1a Cham s6c¢ khach hang: Panh gid cach nhan vién
phuc vu tuong tadc véi khach hang, van hoa lam viéc va hinh anh chuyén nghiép
cua ho.

Thanh phén thi hai 1a Sy tin cdy: Do ludong kha ning ctia ngan hang duy
tri su tin cdy ctia khach hang bang cach xu 1y 16i va thong bao két qua cho khach
hang.

Tht tu la cdng cu hd tro: Dé thé hién viéc dap ting cac nhu ciu co ban cua
khach hang, ngan hang can truyén dat thong tin vé tai chinh mot cach thanh cong
va phan phat thong bao dung thoi diém.

Cudi cing la chinh séach I4i suat: Sy rd rang vé 13i suat va nhiéu chinh sach

wu dii 13i suét khi sir dung thém san phém dich vy tai ngan hang.
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1.5.3 M6 hinh BSQ cua Bahia & Nantel

Theo mo hinh cua Bahia & Nantel (BSQ) (2000): “Trong linh vuc do luong
chat lwong dich vu (CLDV) ngan hang, co cac moé hinh dwoc tao ra dwa trén nhu
cau cu thé cia tirng ngdn hang va ciing cé nhitng mé hinh ép dung cho nhiéu loai
dich vu khdc nhau. Bé do lvong chat lwong dich vu ngan hang mot cach téng
qudt, Bahia & Nantel (2000) dd phdt trién mé hinh do lwong CLDV ngdn hang
BSQ véi 31 bién quan sdt chia thanh 6 thanh phéan: hiéu qua va ddam bao, tiép
cdn, gid ca, ha td‘ng, danh muc dich vu, va dang tin cqy, két hop tie mé hinh

SERVQUAL ciia Parasuraman & cdéng sw va yéu té 7Ps trong marketing mix”.

1.5.4 M6 hinh cac nhan t6 CLDV dua trén su hai long cua Johnston

Theo mé hinh cic nhan t6 CLDV dua trén sy hai long ctia Johnston (1997):
“Bdt dau tir nhitng phan héi khéng hai long ciia khdach hang vé dich vu ngdn hang
& Anh Quéc, c¢6 thdy rang si tang 1én, mdc dii cdc ngdan hang dd co gdng nhiéu
dé cai thién dich vu cia minh. Johnston (1997) da nghién citu va danh gid dnh
hwong cua viéc cai thién chat lwong dich vu dén su hai long hodc khong hai long
ciia khdach hang, dong thoi dé xudt mét mé hinh do luong bao gom 18 yéu té quyét
dinh chat lwong dich vu ciia ngdn hang nhuw sau: (1) Tiép cdn: Khd ndng dé dang
tiép cén dia diém giao dich va tim dwong di. (2) Tinh tham my: Bao gom cdnh
quan méi truong dich vu, sika chita, chinh chu co sé vdt chat, nhu yéu pham va
hinh twong chuyén nghiép ciia nhan sw. (3) Tinh chu ddo: Thé hién qua thdi do
phuc vu tét Va dé lai ddu dn tot cho khdach hang théng qua sw quan tém va san
long gitip d&. (4) Chdm séc: Sw quan tam, dong cam va kién nhan véi khdach hang.
(5) San sang phuc vu: Pdy la viéc cho biét khd ndng cung cdp dich vu, sé lwong
nhdn vién va loai hinh phuc vu cho khach hang. Péi v&i nhan sw diéu hanh, diéu
nay bao gom sé lwong nhan sie phuc vu cho méi khdach hang va thoi gian ho danh
cho tung khach hang. (6) Sach sé va gon gang: Danh gida mirc do sach sé, gon
gang ciia cdc yéu té lién quan dén méi truong phuc vu, co sé vt chdt, cach trang
tri va ngay ca nhdn vién phuc vu. (7) Tién nghi: Po luwong mirc do tién nghi cua

May méc thiét bi va khéng gian. (8) Cam két: Phan dnh sy cam két ciia nhan vién
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vOi cong viéc cua ho, luon tw hao va hai long voi cong viéc, co tu duy tich cuc va
chu ddo. (9) Giao tiép: Panh gid kha néng truyén dat théng tin vé dich vu mot
cach ré rang, day di va chinh xdc dé khdach hang hiéu. Piéu nay khdng chi qua
107 néi hodc vin ban ma con qua kha ndng ling nghe va hiéu biét khdch hang.
(10) Yén tam (Security): Khdch hang sé cam thdy yén tam khi thuc hién giao dich
voi ngan hang va dwoc dam bdao nhdan dwoc sy phuc vu chuyén nghiép”.
1.6 M6 hinh dé xuit nghién ctru va co sé xdy dung thang do cic nhan t6:

Duya vao viéc xem xét cac md hinh nghién ctru vé dich vy ngan hang truc
tuyén noi chung va dich vu ngan hang qua mang cta ngan hang cu thé, em di
nhén thiy rang m6 hinh BANKSERYV ciia Avkiran 14 lya chon phi hop dé sir dung
trong dé tai ‘Nang cao hiéu qua hoat dong cho vay mua xe 6 t6 khach hang ca
nhén tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin’ va héi y kién cua anh Tang P

Trung dé dé xuat mo hinh nghién ctru:

Su tin cay

Tién ich san pham

Chinh sach 13i suét

Su hai long Su thong cam

Cham soc khach hang

Cong cu hd trg

So d6 1. 3: M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Tac gia tu dé xuat
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Trong md hinh nghién ctru dé& xuit chung ta duoc phép hinh thanh nim gia
thuyét dé kiém dinh mé ta bao gdm gia thuyét H1 , H2 , H3, H4, H5, H6 duoc trinh
bay nhu sau:

v HI : Sy tin cdy c¢6 quan hé cung chiéu v&i chat lugng dich vu cua khach hang
d6i voi dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang c4 nhan.

v/ H2 : Tién ich san phém c6 quan h¢ cung chiéu vé&i chit luong dich vu ctua
khach hang ddi véi dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang ca nhan.

v/ H3 : Chinh sach 13i suat co quan hé cung chiéu véi chat luong dich vu cua
khach hang ddi véi dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang ca nhan.

v' H4 : Su théng cam c6 quan hé cung chiéu véi chat luong dich vu cua khach
hang d6i voi dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang c4 nhan.

v/ H5 : Cham séc khach hang c6 quan hé cung chiéu véi chat luong dich vu cua
khach hang ddi véi dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang ca nhan.

v H6: Cong cu hd tro ¢o quan hé cung chiéu v&i chat lugng dich vu cia khach
hang d6i vai dich vu cho vay mua xe 6 t6 khach hang c4 nhan.

Diéu nay c6 nghia 1a khi khach hang danh gia cao sau yéu té nay, ho s&
cam thay hai long hon va nguogc lai. M6 hinh nghién ctru tong quat duoc trinh bay
dudi day nhu sau: Yi phu thudc vao sau yéu t6 X1, X2, X3, X4, X5, X6.

Trong do:

*Bién phu thudc g@)m: Yi— Su hai long cho vay mua xe 0 t0

*Bién doc lap gém: X1 — Sy tin cdy; X2 — Tién ich san phém; X3 — Su cam
thong; X4 - Cham séc khach hang; X5 — Chinh sach lai suat; X6 — Cong cu ho tro.

+ Bang thang do nghién ciru

STT M3 hiéu CAC BIEN QUAN SAT

Sw tin ciy

1 TC1 Ban cam thay ho so cho vay mua xe c6 13 rang,
minh bach hay khong?

2 TC2 Khi ban gip cac van dé vé giao dich hay c6 van dé
gi xay ra dugc ngan hang tan tinh giap do khong?

3 TC3 Ban c6 dong y khi néi nhan vién Sacombank — CN
Cu Chi ¢6 trinh do chuyén mon cao hay khong?
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TC4

Anh/chi c6 dugc kiém tra dé tranh sai xot trong qua
trinh lam thu tuc hay khong?

Tién ich sdn pham

SP1

Anh/chi c6 thiy san pham cho vay mua xe 6 t0 tién
ich, da dang, dap ing nhu cau hay khong?

SP2

Anb/chi c6 dong Sacombank — CN Cu Chi lu6n
mang dén cac sdn pham madi dap mong doi cuia
anh/chi khéng?

SP3

Theo ban, gidy to va biéu mau cho vay mua xe 0 to
tai Sacombank — CN Cu Chi thiét ké don gian, rd
rang hay khong?

Suw cam thong

CTl1

Anh/chi cam thay nhén vién c6 cha y vé nhu cau
vay cua anh/chi khong?

CT2

Anb/chi c6 dugc ngan hang quan tam bang cach
tang qua hay nhan tin hoi tham vao nhirng ngay
sinh nhat, hay l¢ khong?

10

CT3

Ban cam thdy nhan vién Sacombank — CN Cu Chi
c6 thai do phuc vu nhiét tinh, than thién vé1 khach
hang hay khong?

11

CT4

Ban c6 dong ¥ rang nhan vién c6 ling nghe nhiing
khé khdn ma khéch hang gap phai?

Cham soc khach hang

12

CS1

Hanh vi ctia nhan vién ngan hang khién anh(chi)
tin tudng khong?

13

CS2

Nhén vién ctia ngan hang c6 day du kién thirc
chuyén mon dé giai ddp moi thac mac cua anh(chi)
khong?

14

CS3

Ban c6 dong § Sacombank — CN Ci Chi ludn lang
nghe y kién déng gop cua khach hang hay khong?

Chinh sach 1ii suat

15

LSI

Ban ¢6 cam nhan dugc Sacombank — CN Cu Chi
c6 muc phi linh hoat phu hop véi tirng dich vu hay
khong?

16

LS2

Ban c6 dong ¥ cho vay mua xe 6 t6 tai Sacombank
— CN Cu Chi c6 thoi han c6 1ai suat c6 dinh hay
khong?

17

LS3

Ban c6 thdy Sacombank — CN Cu Chi c¢6 murc 1ii
suat cho vay canh tranh khong?

Coéng cu hd tro

18

CC1

Theo ban cdm nhan thi trang thiét bi va may moc
hién dai hay khong?
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19 cC2 Céch b tri vé trang thiét bi, noi that ciia ngan hang
thu hut, to roi va cac bai gioi thiéu hap dan khong?

20 CC3 Ban c¢6 dugc hd trg hiéu qua nho Sacombank — CN
Cu Chi tng dung cong nghé 4.0 vao dich vu khéach
hang hay khong?

21 CC4 Sacombank — CN Cu Chi luén b tri chd dé xe

thuan tién va an toan cho ban khong?
Sw hai long

22 HL1 Anh(chi) s€ tiép tuc st dung dich vy ngan hang
dién tlr clia ngan hang trong thoi gian td1 khong?

23 HL2 Anh(chi) s€ gioi thiéu cho nguodi than va ban be
cua minh st dung cac dich vu tai ngan hang
khoéng?

24 HL3 Theo ban khi duogc trai nghiém dich vu cho vay

mua 0 to cﬁa, Sacombank — CN Cu Chi ¢6 1a su lua
chon dung dan cua ban hay khong?
+ Co sé xay dung thang do cac nhan to

+ Sy tin cay

Muc d0 tin cay cua mdt dich vu khong chi thé hién su chuyén nghiép ma con
1a kha nang thuc hién dich vu mot cach dung thoi han. Theo Hai va ddng nghiép
(2009), sy tin cdy nay dugc coi 1a yéu té quan trong nhét trong viéc danh gia chat
lugng dich vu.

Khi khach hang cam thay dich vu dang tin cay, ho s& cam thay hai long hon
v6i trai nghiém cua minh. Diéu niy c6 nghia 1a khach hang sé& tin tuong vao kha
ning cta doanh nghiép dé cung cip dich vu mot cach dang tin cdy va chat luong.

V&i mdi 1an giao dich, mirc do tin cay s€ dugc cing cb va xay dung dan 1én,
tir d6 tao ra mot mdi trudng tin cdy gitta doanh nghiép va khach hang. Piéu nay
khong chi gitip ting cuong mdi quan hé giira hai bén ma con dem lai loi ich 16n
cho ca doanh nghiép va khach hang.

Do do, viéc xay dung sy tin cdy trong dich vu khong chi 1a muc ti€u ma con
1a yéu té then chdt quyét dinh dén su thanh céng va phat trién bén viing ctia mot
doanh nghiép trong linh vuc dich vu.

+ Tién ich san pham

17



Céc tién ich vé san pham cho vay 13 nhitng vu diém ma dich vu cung cip dé
dap ung nhu cdu ctia khach hang, tir viéc tao diéu kién thuan loi cho viéc vay
muon dén viée hd tro khach hang trong qua trinh sir dung san pham. Khi c¢6 nhiéu
tién ich hon, khach hang s& cam thay hai long va mudn tiép tuc st dung dich vu
lau dai hon.

Diéu nay gilip tao ra mot moi trudng tich cue, khuyén khich sy hai 1ong va tin
twong tir phia khach hang. Néu cac tién ich vé san pham cho vay duoc cai thién
va da dang hon, khach hang s& cam thiy thoai mai va tin tuéng hon khi sir dung
dich vu.

Viéc cung cap nhiéu tién ich vé san pham cho vay khong chi gitp ting cudng
moi quan hé giita doanh nghiép va khach hang ma con thé hién cam két ctia doanh
nghiép trong viéc mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang. Piéu nay gitp
tao ra mot cong dong ngudi dung hai 1ong va trung thanh voi dich vu ctua doanh
nghiép.

+ Su cam thong

Yéu tb nay thé hién su quan trong cua viéc léng nghe va chia s¢ voi khach
hang, dong thoi thé hién sy chan thanh va ton trong ddi véi ho. Khi ching ta danh
thoi gian dé lang nghe va chia sé ciing khach hang, diéu d6 cho thay rang chung
ta quan tAm dén ho va mudn hiéu rd hon vé ho.

Viéc thé hién sy quan tdm va lang nghe dén khach hang khong chi giup ching
ta xdy dung moi quan hé t6t hon v4i ho ma con giup ting cudng sy hai long tir
phia ho. Khi khach hang cam thiy ho dwoc 1ing nghe va quan tim, ho s& cam thay
dugc danh gia cao va s€ c6 xu hudng hai long hon véi dich vu ma ching ta cung
cap.

Diéu quan trong 13 chung ta cin thé hién sy quan tim va ling nghe nay mot
cach chan thanh va ty nhién, khong chi dé tao an tuong ma con dé thé hién tinh
cam va 1ong chan thanh cta minh dén véi khach hang. Khi chung ta biét ling
nghe va chia sé cung khach hang mot cach chan thanh, ho sé cdm nhan dugc diéu

do va s€ danh gia cao sy cham sé¢ ma chung ta danh cho ho.
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# Cham soc khach hang

Cham séc khach hang khong chi don gian 1a mot phan cua cong viée, ma do
1a trach nhiém hang ngay cua ching t6i dé dam bao rang moi nhu ciu va mong
doi cua khach hang déu dugc dap tng va vuot qua sy mong doi do. Piéu nay
khong chi tao ra mot moi truong dich vu tich cuc ma con thuc déy su hai long cua

khach hang 1én muc cao nhat c6 thé.
+ Chinh sach 1ai suat

Chinh sach 14i suat dong vai tro quan trong trong viéc xac dinh muc gia hap
dan va canh tranh nhét cho san pham dich vu (SPDV). Diéu dic biét 1a chinh sach
nay ludn linh hoat, thay d6i theo bién dong cua thi truong. Khi gia ca 6n dinh,
khach hang s& cam thdy yén tAm hon va tip trung nhiéu hon vao san pham dich

vu. Piéu nay dan dén su hai long tir phia khach hang dugc nang cao.
+ Cong cu hd tro

D6 chinh 14 nhitng yéu t6 bé ngoai quan trong ctia ngan hang, thé hién qua co
s& vat chat hién dai, trang thiét bi tién nghi, mady moéc hién dai va sy chuyén
nghiép cua doi ngii nhan vién. Bén canh do, khong thé bo qua tai liéu huéng dan
chi tiét, sach vo hitu ich va hé thong thong tin lién lac hiéu qua gitip ngan hang
hoat dong mot cach suon sé. Pac biét, cac bang quang cao duoc thiét ké mot cach

sang tao va thu hat s& gitp thu hat khach hang dén véi ngan hang.
+ Sy hai long

Tam trang cta khach hang thuong duge thé hién qua cach ho néi chuyén, cir
chi ciing nhu ngdn ngit co thé. Viéc lang nghe va chia sé véi ho khong chi giup
ching ta hiéu rd hon vé ho ma con thé hién su quan tdm va ton trong d6i véi ho.
Khi chung ta biét ling nghe va chia sé cung khach hang, ho cam thiy dwoc quan
tam va danh gia cao hon. Diéu nay giup tao ra mot mdi truong hoa thuin va tao

niém tin cho khach hang vé dich vu cia ching ta.
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1.7 Co s& ly luan phwong phap nghién ciru
1.7.1 Dir liéu va ngué)n dir liéu

+ Dit liéu thu cép:

Dé hiéu rd hon vé dich vu ngin hang dién tir va danh gia mirc d6 hai long cua
khach hang, ban can tim hiéu thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau nhu sach giao
trinh, bao c4o nghién ciru va cac dé tai lién quan. Viéc nay s& giup ban c6 cai nhin
tong quan va chinh xac hon vé chu dé, tir d6 ap dung kién thuc 1y thuyét vao thyc

tién mot cach linh hoat va hiéu qua hon.

+ Phuong phap thu thap dir liéu so cap:

Thong tin trong nghién ctru dugc thu thap thong qua viéc tao ra bang cau hoi
dya trén phuong phap liy mau ngiu nhién. Sau khi thu thap dit liéu, ching da
duwgc ma hoéa va lam sach dé loai bo cac dir lidu khong chinh xac hodc thiéu sot

trong qua trinh nghién ctru.

1.7.2 Phuong phap lya chon mau

Theo Hair va déng nghiép (2009): “Theo ho kich thuwéc mau téi thiéu can
thiét dé thuc hién phdn tich nhan to kham phd la 170 hodc 340, tiry thude vdo ty
1é dwoc chon. Néu dap dung ty lé 5:1, kich thuoc mau t6i thiéu sé la 34 x 5 = 170;
va néu ty 18 1a 10:1, thi kich thuéc mau téi thiéu sé la 34 x 10 = 340. Piéu nay
c6 nghia la ching ta can it nhdt 170 hodc 340 mdu dé cé thé thuc hién phdn tich
nhan té khdm phd mét cach dang tin cdy”.

Khi tac gia thu thap dir liéu tir 220 ddi twong khao sat, sé lugng nay vuot
qué kich thuéc mau tdi thiéu can thiét. Co thé hiéu ring viéc thu thap miu 16n
hon so v&i yéu cau téi thiéu s& gitip ting tinh chinh x4c va d tin cay cua két qua
nghién ctru.

Cac dbi tugng khao sat trong nghién ciru bao gém sinh vién, can bd/cong
nhan vién, chui doanh nghi¢p/lanh dao, noi tro/huu tri. Viéc lya chon céc ddi tugng
da dang nhu vay sé& giup dam bao tinh dai dién cho miu va dwa ra két luan tong

quat hon vé dac diém ctia nhém dan s6 dugc nghién ctru.
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CHUONG 2: GIOI THIEU VE NGAN HANG TMCP SAI GON
THUONG TiN - CHI NHANH CU CHI
2.1 Gi6i thiéu vé lich sir hinh thanh Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin
2.1.1 Giéi thiéu chung vé Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin

Ngan hang thuong mai c6 phan Sai Gon Thuong Tin, dugc biét dén bang tiéng
Anh 1a Sai Gon Thuong Tin Commercial Joint Stock Bank va viét tit 1a Sacombank,
d3 duogc thanh lap theo quyét dinh sé 05/GP-UB ngay 03/11/1992 ctia Uy ban nhan
dan Thanh pho Ho Chi Minh, hoat dong dua trén quyét dinh s6 006/NH-GP ngay
05/12/1992 tir Ngan hang Nha nudc Viét Nam.

Sacombank di chinh thirc bat dau hoat dong ké tir ngay 21/12/1991, qua viéc
hop nhét bon td chirc tin dung: Ngan Hang Kinh Té Phat Trién Go Vap (hién nay 1a
chi nhanh Go VAp), hop tac x4 tin dung Tan Binh (nay 1a chi nhanh T4n Binh), hop
tac xa tin dung Thanh Cong (gio 1a chi nhanh Hung Dao) va hop tac xa tin dung L
Gia (hién tai 12 chi nhanh Sai Gon). Nhiém vy cht yéu ciia ngan hang nay 1 huy dong
von va cung cﬁp tin dung. Tru s& chinh cia Sacombank hién toa lac tai s6 266-268
Nam Ky Khéi Nghia, Phuong V& Thi Sau, Quén 3, Thanh phd HO Chi Minh.
Sacombank dong vai tro hat nhan diéu phéi hoat dong cua tap doan.

Thanh vién truc thudc gém cO:

« Cong ty cho thué tai chinh ngan hang Sai Gon Thuong Tin (Sacombank-SBL).
« Cong ty kiéu héi ngan hang Sai Gon Thuong Tin (Sacombank-SBR)
+ Cong ty quan ly ng va khai thac tai san ngan hang Sai Gon Thuong Tin
(Sacombank-SBA).
« Cong ty vang bac da quy ngan hang Sai Gon Thuong Tin (Sacombank-SBJ)
« Sacombank Lao
« Sacombank Cambodia
Thanh vién lién két:
« Congty co phan dau tu Sai Gon Thuong Tin (STT ).
+ (Congty co phan dia 6 6¢ Sai Gon Thuong Tin (Sacomreal).
+ Congty co phan xuat nhap khau Tan Dinh (Tadimex).
+ (Congty co phan Pau tu — Kién trac — Xay dung Toan Thinh Phat (TTP).
«  Cong ty ¢b phan quan 1y quy dau tu chimg khoan Viét Nam (VFM).
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Ngoai ra, Sacombank con hop tac c6 hiéu qua véi cac to chirc kinh té trong va
ngoai nudc nhu DaiichiLife Viét Nam, EVN, SJC, Bdo Minh, Truong Hai Auto,
HSBC...

Sau 32 nam hinh thanh va phat trién, Sacombank da tung budce tao dung dugc
mot vi thé virg chéc, tro thanh thuong hiéu hang dau trong linh vuc tai chinh ngan
hang tai Viét Nam. Két thic quy 1/2023, loi nhun trude khi trich 1ap du phong cua
Sacombank dat hon 3.400 ty déng; sau khi thyc hién cac khoan dy phong rii ro va
phan bé chi phi theo ké hoach, lgi nhuén truéc thué ciia ngan hang dat 2.383 ty dong,
tang 49,9% so voi cung ky nam trude; tong tai san ghi nhan 13 596.694 ty dong, ting
0,8% so v&i dau nam; tong huy dong von dat 529.500 ty dong, ting 2% so v4i dau
nam; téng du no tin dung dat 448.531 ty déng, tang 2,2% so véi dau nam; ty 1€ ng
xau duy tri & muc 1,11%, van nam trong gidi han an toan dudi 2%. Ngan hang s¢
hiru mang ludi hoat dong rong 16m véi hon 561 diém giao dich trai dai ¢ 51 tinh thanh
trén ca nudc, trong d6 TP HCM c6 sd luwong chi nhanh 16n nhéat véi 184 Chi
nhanh/PGD, tiép theo 1a TP Ha Noi v6i 63 Chi nhanh/PGD, TP Can Tho vé6i 16 Chi
nhanh/PGD, va nhiéu Chi nhanh/PGD khac & cic tinh thanh khéc. Sacombank ciing
la ngan hang tién phong tai Viét Nam c6 mat tai khu vuc Béng Duong véi 1 chi nhanh
tai Lao va 1 chi nhanh tai Campuchia. Ngan hang di thiét 1ap duogc uy tin véi cac to
chtrc tai chinh quéc té va thu hit ngudn vén uy thac doi dao véi chi phi hop 1y dé hd
trg tai chinh cho cac doanh nghi¢p vira va nho Viét Nam trong boi canh hoi nhap va
phat trién. Piéu nay ciing giup bo sung ngudn vén trung va dai han dang rat can thiét
tai Viét Nam hién nay. Theo bao céo tai chinh hop nhat quy 1/2023, Sacombank dang
c6 do1 ngli nhan vién 1én to1 18.439 nguoi. Vi doi ngli tré trung, nang dong va hé
khach hang thuong xuyén, 6n dinh qua céc giai doan, ngan hang da tao ra nhiing loi
thé canh tranh ndi bat. Hién tai, hdu hét cac cong ty thanh vién trong tdp doan
Sacombank déu chiém wu thé thi phﬁn 16n trong linh vyc hoat dong cua minh. Sy

hién dién tién phong cua Sacombank tai Lao va Campuchia khong chi mang lai lgi
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ich kinh doanh cho Sacombank ma con tao diéu kién cho cac thanh vién trong tap

doan nhanh chong khang dinh thi phan tai khu vyc Pong Duong day tiém nang.

Sacombank

Hinh 2. 1: Logo Ngan hang TMCP Sai Gon Thuwong Tin
Ngudn: Sacombank.com

Y nghia: Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin chon mau xanh dwong 1a mau cha
dao, bo1 mau xanh la mau tao cam giac tin cdy, an toan va tinh té. Mau xanh duong
tugng trung cho su twoi m&i, mau xanh cta troi va bién thé hién su quyét tim bay
cao, vuon Xa ciia ngan hang. V&i mong muén nham mang lai su tin twong cho khach
hang trong qua trinh sir dung dich vy, cung cp cho khach hang mét phong cach phuc
vu tinh té, lich sy, tan tam.
2.1.2 Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin - Chi nhanh Ci Chi

Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin - Chi nhanh Cii Chi toa lac tai 345 Qudc
16 22 ép Thuong, xa Tan Thong Hoi, huyén Cu Chi, Tp.HCM.

T m € )

e Q. Tim kiém khu viyc nay
a 5,
L)

Google

Hinh 2. 2: Bin db dia chi Ngan hang Sacombank - CN Cii Chi
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ih 2.3: aco B CN Cu i
Ngudn: Suu tim

Truéc ddy Chi nhanh Cu Chi 1a phong giao dich tryc thuéc Chi nhanh Go Vap
Tp.HCM hoat dong tir ndm 1996. Qua nhiéu nim hoat dong hiéu qua, phong giao
dich Cu Chi di dat duoc nhiéu thanh tich tbt va tao duge chd dimg virng chic trong
long khach hang tai khu vuc. Dén ngay 11/03/2006 phong giao dich Cu Chi di duoc
nang cap tré thanh chi nhanh ciia ngan hang Sacombank. Tir d6 dén nay trong qué
trinh phat trién va mé rong ciia minh Chi nhanh Cu Chi di thanh lap duoc 06 phong

giao dich truc thudc bao gém:

- PGD Tan Qui

- PGD Tay Bic

« PGD Tan Pha Trung
« PGD An Nhon Tay
- PGD Binh My

e PGD Phudc Thanh
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https://sacombank.ngan-hang.com/chi-nhanh/ho-chi-minh/pgd-tan-phu-trung
https://sacombank.ngan-hang.com/chi-nhanh/ho-chi-minh/pgd-an-nhon-tay
https://sacombank.ngan-hang.com/chi-nhanh/ho-chi-minh/pgd-binh-my

2.2 T6 chitc b may quan Iy ciia Ngan hang TMCP Sai Gon Thwong Tin - Chi
nhanh Cua Chi
2.2.1 Co cau t6 chirc bd may quan ly

Chi nhanh Cu Chi l1a Chi nhanh truc thudéc Ngan hang TMCP Sai Gon
Thuong Tin. Do vy, co cdu td chirc va bd may quan 1y ctia Sacombank — Chi nhanh
Cu Chi ciing dya theo mé hinh to chirc hién nay ctia Ngan hang TMCP Sai Gon
Thuong Tin. Viéc phéan chia cac phong, ban, t6 chi yéu dua trén cac mang nghiép vu
ma phong, ban, td dam nhiém. Bo may td chirc va nhan su ctia Sacombank duoc phan

chia cu thé nhu sau:

Ban Giam doc

P. Doanh nghié¢p P. C4 nhan P. Ké toan & Quy P. Kiém soat
rui ro
BP. Hanh BP. Xt 1y BP. Quan ly
chanh giao dich tin dung
Cac PGD truc thuoc

So d6 2. 1: Co ciu to chirc tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thwong Tin - Chi
nhanh Cu Chi

Nguon: Phong Ké todn va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cii Chi
2.2.2 Chuc nang, nhiém vu tung bd phan
Ban Giam déc: Ban Giam dbc thuc hién cong vi¢c quan ly toan bd hoat

dong kinh doanh tai Chi nhénh va cac phong giao dich truc thudc.
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Phong Doanh nghiép: Thuc hién viéc td chirc, quan 1y va chiu trach
nhiém trién khai muc tiéu kinh doanh duoc giao. La ddu méi cung cap tat ca cac san
pham cta ngin hang, trién khai tac nghiép cia mang KHDN.

Phong Ca nhan: Thyc hién viéc t6 chirc, quan 1y va chiu trach nhiém trién
khai muc tiéu kinh doanh dwogc giao. La diu mdi cung cap tit ca cac san phdm cua
ngan hang, trién khai tac nghiép ctia mang ctia mang KHCN.

Phong Kiém soat rai ro: Thuc hién cong tac kiém soat, tac nghiép, hd tro
trong cong tac tin dung, quan 1y hd so, khach hang theo quy dinh noi bd cua
Sacombank va quy dinh cua phép luat.

Phong K¢é toan va Quy: T6 chuc trién khai va quan 1y viéc thyuc hién céc
nghiép vu lién quan coéng tac hanh chinh viét van ban, dua di va theo ddi viéc diéu
chinh ¢6ng vin cua co quan nham dé bao dam cong vian dugc dua di nhanh chéng va
Iwu trit ding quy dinh. Tét ca nhu cau, dat hang, van chuyén, quan 1y do ding vin
phong pham cta toan Chi nhanh, déu duogc theo ddi thuc hién chi phi hanh chinh
nham dé dam bao cung cip cac phuc vu hanh chinh va cong tic quan 1y chi phi cia
don vi...

Cac PGD truc thudc: Cac PGD truc thudc co6 chirc nang thuc hién cac nghiép
vu nhu truc tiép nhan tién gui td chuc kinh té, huy dong von dan cu, cho vay cac
thanh phan kinh té, chuyén tién, cac dich vu ngan hang, phat hanh cac loai thé ghi ng
trong nude va qudc té, thé tin dung qudc té, thu ngan sach nha nuée, thu tién dién,
tién nude, cac dich vu truc myén qua h¢ théng ATM, truy van thong tin, tai khoan,
11 suat, ty gia qua dién thoai di dong (SMS Banking), truy van thong tin trén Internet
(Internet Banking).

Vé nguén nhan luc, Sacombank - Chi nhanh Cu Chi luon chu trong dén
viéc nhan vién can co trinh d6 chuyén mon va nghiép vu viing vang, vdi tiéu chi hang
dau 1a su hai long ciia khach hang. Ban lanh dao tai day s¢ hiru nhiéu kinh nghiém
trong quan 1y, kip thoi dua ra nhiing chi dao rd rang dé chi nhanh thyc hién day du
cac yéu cau tir hoi so. Doi ngii lanh dao cip cao khong chi o trinh d6 chuyén mén

xuat sic ma con day dan kinh nghiém cung tu duy chién luoc nhay bén. Nhan su &
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day rat nhiét huyét, sang tao va ning dong, déu co trinh d6 chuyén mén cao. Chim
soc va phuc vu khach hang luén dugc wu tién hang dau, v6i thai do than thién, coi
mé va hoa déng, nhan vién nd luc dé mang lai su hai 1ong cho moi khach hang. Muc
tiéu chinh la dem dén cho khach hang nhimng trai nghiém dich vu dang gia nhat. Can
bd va nhan vién déu huéng dén viéc xay dung hinh anh ngan hang gan giii, than thién
va tin tAm, tit ca vi loi ich ctia khach hang. Déng thoi, viéc dao tao va phat trién can
bd nhéan vién ludén duoc dit 1én hang dau. Muc tiéu 1a phét trién doi ngii nhan vién
v6i day du dao ditc nghé nghiép va tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang.
Nhan vién ciing duoc quan tim khen thudng dua trén két qua hoat dong kinh doanh,
kém theo cac ché do luong, thuong phi hop trong timg giai doan. Ngan hang thudng
xuyén co cac gidi thudng cho khu vuc hoat dong kinh doanh. Nhén vién chinh thure
s& duoc hudng cac chuong trinh kham sirc khoe dinh ky hang nam, nghi dudng, ché
d6 bao hiém strc khoe va tai nan, nghi thai san, cling nhu cac chuong trinh dac biét
vao cac ngay 18, Tét.
2.3 Két qua hoat dong kinh doanh

Pon vi tinh: Ty dong

Bang 2. 1:Két qua hoat dong kinh doanh tai Ngan hang TMCP Sai Gon
Thwong Tin - Chi nhanh Cu Chi giai doan 2021-2023

Nam 2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Chénh Tylé Chénh Tylé
lech (%) lech (%)
Doanhthu  3.930 4.900 5408 970 2468 509 10,38
Chi phi 2277 3161 3543 884 38,82 382 12,08

Loinhuan 1653 1739 1865 86 52 126 7,25

Chi

tiéu
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Ngudn: Phong Ké toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cu Chi
6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

- Hin Nin HiE
0

2021 2022 2023

B Doanh thu ®Chiphi ™ Lginhuan

Biéu d6 2. 1: Biéu dd két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang
TMCP Sai Gon Thuong Tin - Chi nhanh Cu Chi giai doan 2021-2023

Ngudn: Phong Ké toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cua Chi

Qua bang 2.1 va biéu dd 2.1, nhin chung tinh hinh hoat dong kinh doanh cta
Sacombank - Chi nhanh Ca Chi ngay cang phat trién tot va dat duoc nhiing két qua
nhit dinh.

Vé doanh thu

Téng thu nhap ciia Sacombank - Chi nhanh Cti Chi di ¢6 sy phat trién manh
mé qua tung nam, dac biét ndi bat trong nam 2023. Nam 2021, téng thu nhap cua chi
nhanh nay dat muc 3.930 ty dong. Dén nam 2022, mic cho lan séng bung phat nghiém
trong cua dich Covid-19, tong thu nhap van c6 xu hudng ting nhe va dat 4.900 ty
ddng, twong tmg voi mirc gia ting 970 ty dong, tic 1a 24,68% so voi nam trude do.
Sang ndam 2023, téng thu nhép lai tiép tuc ghi nhén sy tang truéng an tuong, dat 5.408
ty dong, ting thém 509 ty dong, twong duong véi muc tang 10,38% so v4i nam 2022.
Trong nam 2023, nho vao viéc thyc hién hi¢u qua cac chinh sach va chu truong cia
Pang va Chinh phu vé cong tac phong chdng dich, Sacombank — Chi nhanh Cu Chi
da trién khai thanh cong cac hoat dong kinh doanh, gép phan kiém soat lam phat, 6n
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dinh nén kinh té, tao diéu kién thuan loi dé cac doanh nghiép va nguoi dan dé dang
tiép can ngudn von va phuc hoi hoat dong san xuat kinh doanh, tir d6 nang cao thu
nhap cho chi nhanh nay.

Vé chi phi

Téng chi phi cia Sacombank — Chi nhanh Cu Chi ting truéng déu qua timg
nam, dic biét 1a trong nim 2023. Nam 2021 tong chi phi cua Chi nhanh dat 2.277 ty
ddng. Sang nam 2022 téng chi phi ting dat 3.161 ty dong, ting 884 ty dong tuong
ung véi muc tang 38,82% so voi nam 2021. Nguyén nhan do anh hudng ctia Pai dich
Covid — 19 nén tinh hinh hoat dong kinh doanh gap kho khan, bén canh d6 Chi nhanh
phai gong ganh cac khoan chi phi phat sinh do dich bénh gay ra din dén chi phi ting.
Pén nam 2023 tong chi phi tiép tuc ting dat 3.543 ty ddong, ting 382 ty dong twong
g v&i muc ting 12,08% so voi nam 2022. Nguyén nhan tong chi phi ting trong
nam 2023 1a do tinh hinh dich bénh dugc kiém soét tot, Sacombank — Chi nhanh Cu
Chi m¢ rong hoat dong kinh doanh, quyét tam 1y lai da tang truong.

Vé loi nhuén

Trong 3 nim gan ddy hoat dong kinh doanh ciia Sacombank — Chi nhanh Cu
Chi khong ngimg tang truong, tuy nhién loi nhuan ctia Chi nhanh tuong ddi thap va
co su sut gidm trong ndm 2022. Loi nhuan cta Sacombank — Chi nhanh Cu Chi tang
truong tot qua tirg nam. Nam 2021 loi nhuan cua Chi nhanh dat 1.653 ty dong. Sang
nam 2022 do su bung phat manh mé& ctia Pai dich Covid — 19 nén lgi nhuén c6 su sut
giam dang ké dat 1.739 ty dong va ting 86 ty dong twong tng v4i mirc ting 5,2% S0
véi nam 2021. Pén nam 2023 lgi nhuan tiép tuc tang manh tré lai dat 1.865 ty déng
va ting 126 ty ddng twong tng voi mire ting 7,25% so voi nim 2022. Trong giai doan
2021 — 2023 lgi nhuan ciia Sacombank — Chi nhanh Cu Chi ting trudng tot va on
dinh ngoai trir ndm 2022 c6 sut sut giam do dich bénh nhung sang nam 2023 loi
nhudn di ting truong manh mé chimg to Chi nhanh da timg budc kiém soat tot chi
phi va day manh hiéu qua hoat dong kinh doanh gép phan dat dugc muyc tiéu kinh

doanh d3 dé ra.
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2.4 Pinh hwéng phat trién ciia Ngan hang TMCP Sai Gon Thwong Tin - chi
nhanh Cua Chi
Bang 2. 2: Pinh hwéng phat trién ciia Sacombank - CN Ci Chi

Xay dung Sacombank hudng té1 viée tré thanh ngan hang
ban l¢ hién dai va da ndng hang dau tai Viét Nam, déng thoi
Muyc tiéu mo rong tim anh hudng trong khu vyc, nham cung cap cho
khach hang nhing dich vu xudt sic nhat, can bang loi ich
giita khach hang, c6 dong va nhan vién.

- X4c dinh vi tri trung tam 14 hoat dong cia ngéan hang

thuong mai. Pam bao tinh an toan va hi€u qua trong cong

vi€c, voi muyc tiéu xay dung mot ngan hang xanh va phat
trién bén ving vi loi ich cong dong.

- Phat trién dua trén nén tang cong nghé tién tién, doi ngii

nhan lic chit luong cao va ap dung quén tri theo tiéu chuan

quéc té.

- Tiép tuc duy tri va phat trién thi trudng ndi dia, dong thoi

mo rong ra thi truong quc té.

- Pam bao Sacombank van giit viing vi thé hang dau trong

cac linh vyc nghiép vu ngan hang thuong mai va kinh doanh

von,

- Tung budc phat trién céac linh vuc nghiép vu khac mét cach

hop 1y.

- Duy tri, nang cao hiéu qua kinh doanh.

- Tang truong tin dung hiéu qua, phu hop dinh hudng cua
Sacombank, kha niang ngudn von va nang cao chét luong
tin dung.

- Tang cuong huy dong von (dic biét la CASA) 6n dinh.

- Ul tién tin dung phuc vu san xuat xuat khau, khu virc nong

Nhiém vu cuy thé nghiép — nong thon, cong nghiép hd trg, doanh nghiép vira
va nho, doanh nghi¢p irng dung cong ngh¢ cao.

- Chu ddng thyc hién cac budc trong chién luoc phat trién
dai han, g dung cong nghé hién dai hd trg hoat dong kinh
doanh va quan trj rii ro dé tré thanh mot ngan hang chuyén
nghiép.

- Tiép tuc cai cach thu tuc hanh chinh, chong lang phi.

- Tao dung mot doi ngli nhan sy tinh gon, chat lugng va linh

hoat.

- M6 rong va nang cap ha tang thong tin.

- Cai thién cau tric to chirc, phan chia quyén lyc mot cach

hop 1y.

- Hoan thién hé théng quan 1y rui ro.

- Nang cao kha nang ciing nhu hiéu qua tai chinh.

binh huong phat
trién

Dinh hudng kinh
doanh

Giai phap chién
luoc
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- Xay dung va phat trién thuong hi¢u, dong thoi ciing ¢ moi
quan h¢ voi cong dong.

- Phat trién mang lud1 giao dich ca vé chiéu rong lan chiéu
sau.

Muc tiéu tirng ndm cia Sacombank Cu Chi:

Téng tai san ting 15 — 20 %/ nam.

Du ng cho vay binh quan tang 20%/nam.

Huy dong von ting 20 - 25%/nam.

Heé s6 an toan von (CAR) dap tng yéu cau ciia NHNN.

Ti 18 ng xau dudi 1%/nam.

Muc tiéu dén niim 2025 ciia Sacombank Ciu Chi:

Tr6 thanh Chi nhanh dan dau trong Khu viee TP.HCM

Tang trudng va gitt viing vi tri dan dau thi truong thé tai Ci Chi.
Doanh s6 cho vay SMEs chiém ty trong 50% /tong du ng.

Thu nhap ngoai 1ai /thu nhip rong tir 131 dat 25% tr¢ 1én.

2.5 Quy trinh cho vay mua xe 6 td ca nhin tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong
Tin — Chi nhanh Cua Chi

2.5.1 Gi6i thiéu san pham cho vay mua 6 t6 ddi v6i khach hang c4 nhan:

*+ Doi twong cho vay

+ San pham cho vay mua xe 6 to cung cip nhitng tién ich danh cho khach hang ca
nhan (bao gdm chu ho gia dinh, chi ho kinh doanh) c6 nhu cau mua xe 6 t6 dé
tiéu dung hodc sir dung cho nhu cau ban hang, kinh doanh.

+ Khach hang :

«  Canhan mang qudc tich Viét Nam hoic nudc ngoai dap ing yéu cau cap tin dung
theo quy dinh phap luat.

+ Khang hang tir du 18 tudi trd 1én phai c6 ddy du ning lyc hanh vi dan su theo
phap luat; ddi v&i nhitng nguoi tir 15 dén dudi 18 tudi, ho khong bi mat hodc han
ché ning luc hanh vi din su, hodc khong gip khé khin trong viéc nhén thic va

kiém soat hanh vi ctia minh theo quy dinh phap luat.
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«  Co phuong an sir dung khoan cip tin dung pht hop v6i quy dinh ctia Sacombank,
ctia NHNN va phap luat. Nhu cau dung von phai thé hién dugc diy du sb liéu chi
tiét hinh thanh nén cic khoan chi phi, doanh thu va chtrng minh dwoc hiéu qua,
kha thi ¢¢ Sacombank 1am co c& tham dinh va xét duyét cho vay.

« Phwong thirc cho vay, trd no

+ Vén va l3i c6 thé duge tra theo chu ky dinh ky dua trén s6 du ng giam dan.

+ Khéch hang ciing c6 thé chon tra vbn va 1ai theo chu ky dinh ky dya trén sé du

ng ban dau, v6i cac khoan thanh toan hang thang, quy hoic 6 thang.

+ Pdi v6i nhitng khach hang c6 thu nhap tir linh vuc nong nghiép, chi nhanh c6 thé

xem xét cho vay véi thoi gian tra von va 13i t6i da 1én dén 12 thang.

+ Hon nita, don vi c6 quyén quyét dinh viéc gia han no dya trén viéc danh gia

nguon thu nhap ciia khach hang dé dam bao an toan trong viéc thu hoi khoan vay.
* Thoi han vay

Ddi véi tai san bao dam 1a phuong tién van tai : Thyc hién theo quy dinh tai
Quy Ché Cap Tin Dung Vi du: Thang 10/2023 khach hang gui tai san bao dam 1a Xe
6 t6 BMW (san xudt tai Duc) 5 Series 520i 2018 (da qua str dung) dé bao dam cho
khoan vay Xe xuat xudng nim 2018 nén thoi gian xuit xuong dén thoi gian nhan thé
chép 1a 5 nam(thoa diéu kién < 06 nam)

Vay thoi han céap tin dung t6i da 1a 5 nam (Pam bao yéu cau thdi han cap tin
dung voi xe 6 to thuong hiéu Chau Au < 01-06 nim va tong thoi gian tir khi xuat
xuong + thoi han cdp tin dung < 10 nam)

+ Dbi voi tai san bao dam 1a bat dong san thi thoi han vay t6i da 14 10 nam.

# Muc vay va quy dinh vé tai san bao dam
+ Mirc cho vay duogc xac dinh cin cr vao dbi twong khach hang, nhu cau vay
v6n, kha ning tai chinh va gid tri tai san dam bao ng vay ctia khach hang.
+ Téi da 100% gia tri xe ctia khach hang nhung khong vuot qué ty 1¢ bao dam
cua tung loai tai san bao dam theo quy dinh

+ Tai Sacombank ty 1¢ cp tin dung véi tai san bao dam:

v' BBS la 70%
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v' Xe Otd con thuong hiéu Toyota va 6t6 con ¢ thuong hiéu tir cac nude Chau Au,
My, Nhat Ban, Han Quéc va xe do Vinfast ldp rap/san xuit chua qua st dung 1a
80% va 70% voi truong hop 1a xe da qua str dung

v Céc phuong tién khac.(Pugc thuc hién theo quy dinh tai “Phu luc 1: Ty 1€ cép tin
dung so v&i gid tri tai san bao dam”)

+ Gi4 trj xe bang gia tri hop ddng mua ban (bao gdm VAT va phi trude ba)
+ Quy dinh giai ngan

> Céac thi tuc can hoan tat trudc khi giai ngan:

1. KH d3 thanh toan hét phan vén ty co cho bén ban xe qua Sacombank hoic
cung cip ban chinh xac nhan ciia bén ban xe ching minh da thanh toan hét van von
tu ¢6 cho bén ban xe

ii. KH hoan tat thu tuc dang kiém xe va cung cap cho Sacombank ban sao gidy
hen nhan Gidy chimg nhan kiém dinh xe. Truong hop khach hang c6 nhu cau giai
ngan trude khi hoan tat thu tuc dang kiém xe thi chi 4p dung ddi véi xe 6 t6 1a xe moi

100% chua tirng qua st dung.

iii.  KH cung cdp Gidy to uy quyén cho CN/PGD ctr nhan sy thay mit KH nhan
ban chinh gidy ching nhan dang ky xe tai co quan dang ky PTGTVT
1v. Hoan tat ky két hop dong thé chip phuong tién van tai hinh thanh trong twong
lai, thi tuc dang ky giao dich bao dam va gui cong van thong bao vé viéc thé chap
PTGTVT gui co quan DPKGDBD
v.  Mua bao hiém vat chit xe 6 t6 day du theo quy dinh
vi.  Ban gdc Gidy hen ding ky xe da dugc nhap kho quy theo dung quy dinh.
2.5.2 Thé 1¢ cho vay mua 6 to d6i voi khach hang c4 nhan

Hé théng so do td chic tai co quan dugc trinh bay mot cach dé hiéu, d& phan
biét gitra cac chirc vu phan cong cac khau lam viéc trong co quan thong qua céc tén
goi don gian thé hién chirc vy 1 rang cia cac nhan vién trong co quan, diéu ny duoc
thé hién rd rét qua sy phan cong quy trinh lam timg muc trong so dé dugc trinh bay

tiép sau day:
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B¢ phan/Ngwoi Thue Hién

Chuyén Vién Khach Hang

Chuyén Vién Khéch Hang

Cép Tham Quyén

Phong Kiém Soét Rui Ro

Chuyén Vién Khach Hang

Tiép nhan nhu cau cua KH va thu thap

hd so cap tin dung

Dé xuét va tham dinh, tai tham dinh (néu co)

, 22N,

Pong y

Khong dong ¥

Trién khai phan quyét

Khéch Hang

Phong Kiém Soét Rii Ro

¥

Ra thong béo tir chdi cap tin

dung

Quan 1y va thu hdi no

vay/ truy doi

¥

TAt toan

>

Nguén: Quy dinh Nghiép vu Cap tin dung Sacombank

Budéc 1: Tiép nhan nhu cau cia KH va thu thap hé so cap tin dung

Thu thap va nhap liéu day du ho so dé nghi cap tin dung cua KH. Thuc

Bang 2. 3:Béng hd so cép tin dung

hién viéc kiém tra va chiu trach nhiém vé tinh chinh xéc, trung thuc va nhat quéan cua

cac tai liéu, ho so thu thap.Hd so co ban can thu thap va hoan thién bao gom:

Loai ho so

Biéu miu/ Gidy to

Muc dich

HO6 so phép 1y 1

CMND/CCCD

- Kiém tra thong tin khach hang
- Phuc vu viéc tra clru xép hang
tin dung cta khach hang
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Gidy dang ki két hon/
Giay xac nhan tinh
trang hon nhan

- Xadc dinh ca nhan c6 nghia vy

tra no

Thong tin tr ma QR
trén can cudc cong dan

Kiém tra ddi chiéu véi cac
thdng tin phap Iy ma khach
hang cung cap

Céc chung tur khac lién
quan (néu co)

Hb so
tai san
bao
dam

Bién ban giao nhan
TSBD

Xéc nhan khéch hang giao
TSB D cho ngan hang

Vian ban chirng nhan
dang ky bién phap dam
bao hop dong(ding ky

tai TRUNG TAM
DANG KY GIAO
DICH, TAI SAN)

Bién nhén dang ky
TSBD (néu co)

Hop dong thé chap
cong chung

Béo vé quyén loi hop phép
cua ngan hang

Hop ddng bao hiém,

Gidy ching nhan béao

hiém, Hoa don/phiéu
thu bao hiém

bam bao trach nhiém khi
tham gia giao thong va khic
phuc hau qua néu xay ra tai
nan

Cam két vé tai san (néu
cd)

Ho6 so dinh gia TSBD
(B&o cao dinh gia
PTVT/BDS)

Dinh gia TSPB dé x4c dinh
s0 tién t01 da co thé cap tin
dung
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én van tai

A

Pbi voi TSBD 1a phuong ti

Hop dong mua ban xe

Xac dinh quyén s¢ hiru cua

0to khach hang v6i PTVT
Gidy chung nhan dang Xéc dinh quyén s hitu cta
ky PTVT/Giay hen khach hang v6i PTVT

Phiéu xuat xudng

Co s¢ dinh gia xe

Hoa don

Co s¢ dinh gia xe

Hinh anh thuc té cua
PTVT

Xéc dinh thyuc té PTVT

Gidy ching nhén s¢
hiru,Hop dong mua

Xéc dinh quyén s& hiru cua

HOo so tai chinh

°§ bén/cho ting BDS khach hang vé1 BDS
en
=
‘("8.
= Ban vé + Toa d0 BBS Co s¢ dinh gid TSBD
2
C% g X‘éc ?hén Atinh trang
= 2 nha dat, thong tin quy | - o ginh ois TSBD
> 5 hoach, xac I}han phong :
RS z tod (néu co)
<= Nie)
g* QA
% Hinh anh thue t& cia |y 40 ginh thyc 16 BPS
e BDS HL Y
&)
Hop ddng lao dong fé(lf; Sllgch khéach hang dang

Ban sao ké luong/Thu
xac nhan thu nhap

Xac dinh ngudn thu nhap cta
khach hang lam co s¢ danh
gia khd nang trd ng
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Hop dér}g cho thué
(néu co)

- X4c dinh nguén thu nhap cua
khéach hang lam co sé danh
gia kha nang tra ng

Hb so khac(néu co)

HO6 so tin dung

T& trinh cép tin dung

- Dé xuat voi cap trén veé vige

T¢ trinh thay doi diéu cap tin dung
kién cap tin dung (néu
cd)
Gidv d2 nehi vay vén |~ Xac dinh nhu cau va muc dich
Y ght vay vay von cua khach hang
Thong bo dong y cap | T'llongxbaordefl k},laCh hang ve
. \ viéc dong y cap tin dung
tin dung kém phu luc P , .
.11~ |- Cung cap cho khéach hang
phuong phép tinh lai o e e
vay thong tin vé cach thtrc tinh 131

vay

Gidy dé nghi kiém thoa
thudn gui, Gilt ho so tai
san

- Xac nhan viée giit hd so gbe
TSBD

Liét ké hop dong va du
no cua Khach hang

Béo céo thdng tin quan

- Co s¢ dé phan tich, danh gia
quan hé tin dung va khéa nang
tra no

h¢ tin dung
Danh gia tinh hinh giao
dich, thu dich vy khi |- DPanh gia nhirng lgi ich ma
cép tin dung cho khach ngan hang co thé nhan dugc
hang

Hb so khac (néu c6)

Ho6 so gidi ngan

Giéy nhéan ng kém phu
luc lich trd no

- Xéac nhan tu khach hang da
nhén dugc tién vay

Cung cip dén khach hang
thong tin v& lich tr no

Chimng tir sir dung von
phu hop

- Pam bdo viéc khach hang st
dung von vay dung muc dich

HO so dang ki giao dich
dam bao

- Bdo dam cho khoan vay
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Nguédn: Quy dinh Nghiép vu Cap tin dung Sacombank

Panh gia ho so khach hang va phé duyét cap tin dung tiép nhan yéu cau
vay vén va hudng dan KH 14p hd so.

Bwéc 2: Pé xuit va tham dinh, tai tham dinh (néu co)

Nhan vién tham dinh tién hanh phan tich, danh gia va nhan xét khoan cap
tin dung. Panh gia phap 1y khach hang va ngudi lién quan vé tinh hinh tai chinh. Thuc
hién tai thim dinh (néu co).

Buwéc 3: Phé duyét cap tin dung

Cép tham quyén tién hanh xem xét hd so cap tin dung qua d6 duyét dong
y/khong dong y. H6 so duoc phé duyét sé tién hanh soan thao ho so can c6 dé khach
hang ky.

Buwéc 4: Trién khai phan quyét

+ Hoan thién ho so va thue hién quyét dinh. Kiém soat vién tin dung s&
xem x¢ét tinh chinh x4c va dy du cia ho so tin dung, cling nhu cac diéu kién cap
vbn néu co; sau d6 sé soan thao hop ddng tin dung. Nhan vién hd tro kinh doanh
dam nhiém viéc cong ching, xac nhan, dang ky giao dich dam bao va thu hoi ho so
gdc tir khach hang. Giao dich vién tin dung tién hanh cac budc dé giai ngan qua hé
théng.

+ Khi tién hanh giai ngan can dam bao cac yéu cau sau :

P4 cong ching thé chap va dang ki tai san bao dam
«  Khéch hang cung cap duoc ching tir str dung vn phi hop voi
muc dich vay vén.
Bwéc 5: Quan Iy va thu hdi ne vay/truy doi
- Nhan vién chiam séc khach hang luon theo ddi sat sao nhiing thay doi
va kiém tra k¥ ludng hd so, dic biét 13 tinh hinh tai chinh cua khach hang, nham
phat hién sém céc rui ro ¢ thé xdy ra va dua ra cac giai phap phu hop. Néu khach
hang quyét dinh tra ng trude thoi han, ho s€ phai chiu mét khoan phi tra trudc theo
thoa thuin da ky két.
- NéuKH khong c6 kha nang trd ng ding han, ngan hang s€ thuc hién
tai danh gia hd so qua d6 dé xuat cac bién phap hd tro khach hang nhu

« Co céu lai thoi han tra ng
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« Chuyén ng quéa han (NQH)
«  Mién giam lai

Bwéc 6: Tét toan khoan cép tin dung

Khi dén thoi han tra ng hodc khach hang quyét dinh thanh toan khoan vay
truedce thoi gian quy dinh, don vi sé& tién hanh hoan tit thi tuc cho khach hang sau khi
d3 thuc hién ddy du cic nghia vu tai chinh v6i ngan hang. Ngan hang sé& thu hoi no
theo dung cac diéu khoan da thoa thuan trong hop dong tin dung. Khi khach hang da
thanh toan xong tat ca cac khoan du ng (bao gém ca von gbc, 13i suat va phi phat
sinh), don vi s& hoan tat hd so tin dung cta khach hang.

Buéc 7: Luu ho so tin dung

Viéc luu trit ho so cho vay 13 rit quan trong, theo quy dinh, hd so nay can

dugc giit trong thoi gian 5 nam d6i v6i khoan vay ngan han, 10 ndm cho khoan vay
trung han va 20 nim d6i v4i khoan vay dai han. HO so bao gdm nhiing tai liéu nhu:
don xin vay vén tir khach hang; hop dong vay; bao cdo vé tinh hinh tai chinh cta
khach hang trong thoi gian vay; ho so bao dam tién vay (néu cd); bao cao tham dinh
va quyét dinh cho vay c6 chit ky ctia ngudi c6 thim quyén; ciing véi cac tai liéu khac
phat sinh trong qua trinh sir dung khoan vay lién quan dén hop dong vay.
2.6 Thuc trang hoat dong cho vay mua 6 té ddi véi KHCN
2.6.1 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia Sacombank — CN Cu Chi
2.6.1.1 Hoat dong tin dung cua Sacombank — CN Cu Chi

Du ring sy canh tranh trong linh vuc ngén hang ngay cang trd nén khoc liét,
nhung hoat dong cho vay ctia Sacombank néi chung va chi nhdnh Cu Chi no6i riéng
van c6 nhitng budc phat trién manh mé trong nhimg nim qua. Dén Quy 1v/2023,
téng du no cho vay ciia hoi sé di 1én t6i gan 483.000 ty dong, ting 10% so véi thoi
diém cudi ndm 2022. Riéng chi nhanh Cu Chi dat dugc 3.525 ty dong, chiém 7,3%

téng thé clia toan hé thong.

Bang 2. 4:Co ciu du no tin dung ciia Sacombank - CN Ci Chi

(don vi: ty dong)
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Chi tiéu 2021 2022 2023

Téong du ng 2.481 3.172 3.525

Phan tich theo thoi ky

Cho vay ngin han 1.382 1.710 2.015
Cho vay trung han 365 332 352
Cho vay dai han 734 1.130 1.158

Phén tich theo noi t¢é va ngoai té

Cho vay bing VND 2.352 2.688 3.416

Cho vay bing ngoai té 129 484 109

Nguon: Phong Ké toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cua Chi

Ol‘-li;

tdbngdwno  chovayngin chovaytrung chovaydai  chovaybing cho vay bang
han han han VND ngoai té

4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500

m2021 ®W2022 m2023
Biéu d6 2. 2:Biéu d6 Co cAu duw no tin dung Sacombank - CN Ci Chi

Co céu du no tin dung ctia Sacombank - CN Cu Chi d lién tuc gia ting trong

nhitng nam qua. Nam 2021, du ng tin dung cia ho da tang 27,85% so véi ndm trudc,

va vao nam 2023, con sb nay tiép tuc ting 11,13% so voi ndm 2022. Thanh cong nay

c6 duoc nhd vao sy nd luc khong ngimg cuia toan b doi ngii can bd trong hé théng

(khoang dudi 5%). Sacombank - CN Cu Chi tap trung phuc vu cac doanh nghi¢p vira
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va nho, ciing nhur c4 nhan va ho gia dinh c¢6 thu nhap 6n dinh trong khu virc. Trong
sudt qua trinh hoat dong, ngan hang ludn dit chat lugng tin dung 1én hang dau trong
tat ca cac hoat dong, khong chay theo loi nhuén ma loi 16ng quy trinh cho vay, do d6
ty 1€ no xAu cua chi nhanh van dugc gilt & murc thép va on dinh hon so véi mire binh

quan.

2.6.1.2 Tinh hinh huy dong vén

Bang 2. 5:Tinh hinh huy dong von tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong Tin
- Chi nhanh Cu Chi giai doan 2021-2023

Pon vi tinh: Ty dong
Nam 2021 2022 2023

Chi tiéu

Téng huy dong 3.252  5.348 6.390
Tién giri khong ky han 466 1.528 2.247
Tién giri ¢6 ky han 2.784  3.820 4.143

Ty trong tién giri khong ky han/Tong huy dong 14,39% 28,57% 35,16%

Ty trong tién giri c6 ky han/Tong huy dong 85,61% 71,43% 64,84%

Ngudn: Phong K& toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Ct Chi

Qua sb liéu & bang 3.3 cho thdy duoc tong ngudn vbén huy dong cia
Sacombank — CN Chi nhanh Cu Chi tang déu trong 3 nim gan day. Tong ngudn von
huy dong ctia Chi nhanh nam 2021 dat 3.525 ty dong, nim 2022 dat 5.348 ty dong,
nam 2023 dat 6.390 ty dong.

Trong d6, tién guri c6 ky han chiém ty trong cao khoang tir 14,39% dén
85,61% trong tong ngudn von huy dong ciia Chi nhanh. Nam 2021 dat 2.784 ty dong
chiém 85,61% trong tong ngudn voén huy dong, nam 2022 dat 3.820 ty dong chiém
71,43% trong tong ngudn vén huy dong, nim 2023 dat 4.143 ty dong chiém 64,84%
trong tong ngudn vén huy dong ctia Chi nhanh.

Tuy tong ngudn vén huy dong ting nhung tién giri khong ky han ciia Chi
nhanh lai giam tuong ddi trong nam 2023. Nam 2021 dat 466 ty dong chiém 14,39%
trong tong ngudn von huy dong, nam 2022 dat 1.528 ty dong chiém 28,57% trong
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tong ngudn von huy dong, nim 2023 co sy sut giam twong d6i dat 2.247 ty dong
chiém 35,16% trong téng ngudn von huy dong ctua Chi nhanh.

Nhin chung, téng ngudn vén huy dong ciia Chi nhanh ting 1én ching t6 Chi
nhanh di thuc hién t6t cong tac quang ba san pham tién gui va thu hat thém mot
lwong khach hang méi gui tién gitip ting dang ké tong ngudn von huy dong cia Chi
nhanh. Ngoai ra, nhu dd phén tich & trén c6 thé thiy tién giri 6 ky han ctia Chi nhanh
tang dang ké do 14i suat cao hon so véi tién gui khong ky han, cting nhitng khuyén
mii ciia ngan hang dua ra. Pé can bang va thu hit khach hang trong khoan tién gui
khong ky han thi Chi nhanh can c6 nhitng chinh sach khuyén khich, wu dai d6i voi
san pham nay.

2.6.2 Két qua hoat dong cho vay mua 6 to tai Sacombank — CN Cu Chi thoi gian tix
nam 2021 — 2023
2.6.2.1 Doanh s6 cho vay mua 6 6 tai Sacombank — CN Cii Chi

Hoat dong cho vay 6 t0 tai cac ngan hang thuong mai thuong dugc xem la
mot hinh thic cho vay ti€u dung (CVTD). Tuy nhién, tai Sacombank, vi¢c cho vay
mua 6 t6 da dugc phat trién thanh mot san phém doc lap va da thé hién 16 sy manh
mé cua minh trong nhitng ndm vura qua.

+ Doanh sé cho vay mua 6 to

Du thi truong cho vay mua 6 to dang rat canh tranh, Sacombank — Chi nhanh
Cu Chi van kién tri mé rong quy mo va ning cao chat luong dich vu tin dung. Thanh
qua nay c¢6 dugc nho su céng hién tir toan bd doi ngili nhan vién cling nhu sy chi dao
ctia ban 1anh dao ngan hang. Doanh sb cho vay mua 6 t6 cia Sacombank di lién tuc
ting trudng qua tirng nim, diéu nay duoc thé hién rd qua bang sb liéu dudi day:

Biing 2. 6: DOANH SO CHO VAY MUA O TO CUA SACOMBANK - CHI
NHANH CU CHI SO VOI TONG DOANH SO CHO VAY CUA CHI NHANH
VA DOANH SO CHO VAY MUA O TO CUA TOAN HE THONG

Pon vi: ty dong
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Co ciu duw n¢ Cii Chi
Chi tiéu 2021 2022 2023
Doanh s6 cho vay mua 6 to cua toan hé thong 2.852 3.926 4.205
Doanh s6 cho vay mua 6 t6 ciia Sacombank — chi
354 453 503
nhénh Cu Chi
Ty trong Ca Chi/hé thong 12,41% | 11,54% | 11,96%

Ngudn: Béo co két qua hoat dong tin dung ctia Sacombank nam 2021 — 2023

4.500
4.000

3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
50
- ] ]

0
2021 2022 2023

o

B Téng doanh s8 cho vay clia Sacombank chi nhanh Ca Ch
B Doanh s6 cho vay mua 6 t6 cla toan hé théng

B Doanh s8 cho vay mua 6 té clia Sacombank — chi nhanh Ca Chi

Biéu do 2. 3: Biéu do thé hién doanh s6 cho vay mua 6 té Sacombank - chi
nhanh Cu Chi so véi doanh so0 cho vay mua 6 t6 toan hé thong va tong doanh
s0 cho vay cua chi nhanh Cu Chi

Dua vao biéu d6, chung ta c6 thé thiy rang doanh s6 cho vay mua 6 t6 cua
Sacombank - chi nhanh Ct Chi da tang lién tuc trong 3 nim qua, cho thay chi nhanh
nay di mé rong hoat dong cho vay. Nam 2021, doanh sé cho vay mua 6 t6 dat 354 ty
ddng, sang nim 2022 con sd ndy da 1én dén 453 ty dong, va dén nam 2023 di vuon
t6i 503 ty dong, véi toe do tang truong binh quan hang ndm vuot qua 22%.
2.6.2.2 Tinh hinh thu n¢ cho vay mua 6 t6 tai Sacombank — CN Cu Chi

Bing 2. 7: Doanh s6 thu ng' cho vay mua 6 to tai Sacombank - CN Cii Chi niim
2021 -2023

Pon vi: ty dong
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Chi So sanh

2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022

tiéu
Doanh
s0 thu
ng cho
vay
mua xe
0 to
Téng
doanh
s0 thu
ng
Ty
trong 13,22 12,38 13,48
(%)

+/- % +/- %

297 356 421 59 19,87 65 18,26

2.245 2.875 3.123 630 28,06 248 8,63

Nguon: Phong Ké toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cua Chi

Ty trong (%)

= 2021 = 2022 = 2023

Biéu dd 2. 4: Doanh so6 thu n¢ cho vay mua 6 té tai Sacombank - CN Cu Chi
nam 2021 -2023

Theo thong tin tir Sacombank Chi nhanh Cu Chi, doanh thu tir viéc thu ng cho vay
mua xe 0 t6 trong cadc nam ludn co6 sy bién dong 6n dinh. Nam 2022, doanh thu nay

ghi nhan dat 356 ty dong, ting 19,87% so voi nam trude d6 va chiém 12,38% trong
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tong doanh thu thu ng. Du ty 1& doanh thu tir cho vay mua 6 t6 khong cao so véi tong
thu no, nhung diéu nay cho thay Chi nhanh da nd lyc trién khai nhiéu chinh sach va
bién phap dé ning cao doanh sd thu ng.

2.6.2.3 Tinh hinh thu no qué han va ng x4u cta cho vay mua 0 t0 tai Sacombank —
CN Cu Chi

Bang 2. 8: No' qua han va n¢ xdu cho vay mua 6 té ciia Sacombank - CN Cii
Chi nam 2021 -2023

Pon vi: ty dong

So sanh
2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %

Chi
tiéu

No¢ qua
han cho
vay 1,45 3,15 4,12 1,7 117,24 0,97 30,79
mua xe
oto (1)
Nog Xau
cho vay
mua 0 0,58 0,9 1,3 0,32 55,17 0,4 44,44
to
@)
Tong
ng qua
han cua
Chi
nhanh
3)
Tong
no xiu
cua Chi 9,1 13,14 14,37 4,04 44,4 1,23 9,36
nhanh
(C))
Ty 1€
1/3)
Ty 1€
2)/(4)

17,56 | 43,12 | 50,16 | 25,56 | 145,55 | 7,04 | 16,33

8,25% 7,3% 8,21%

6,37% | 6,85% | 9,05%
Ngudn: Phong Ké toan va Quy, Sacombank — Chi nhanh Cua Chi
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Theo bang 3.6, ¢4 thé thiy rang ng qua han va no x4u trong linh vuc cho vay
mua 6 to da gia ting qua cac nim. Trong ndm 2021, s6 ng qua han lién quan dén cho
vay mua 0 to dat 1,45 ty ddng, trong khi no x4u 1a 0,58 ty dong, trong tng véi ty 16
8,25% va 6,37% téng ng qua han va ng x4u. Bén nam 2022, no qué han cho vay mua
6 to tang 1én 3,15 ty ddng, chiém 7,3% trong tong s6 ng qua han, va ting gan 117,24%
so voi ndm trude d6. No x4u trong cho vay mua 6 t6 ciing ghi nhan mirc 0,9 ty dong,
chiém 6,85%, ting hon 50% so v&i nam 2021.
2.6.2.4 Tinh hinh ng qua han so v&i téng du no cuia Sacombank CN Cu Chi nam 2021
—2023

Bang 2. 9: TV 1¢ no qua han trén tong dw n¢

Pon vi: ty dong

So sanh
Chitieu | 2021 | 2022 | 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %
:gng dw | o481 | 3172 | 3.525 691 27.85 353 11,13
Efnq“a 17,56 | 43,12 | 50,16 | 25,56 | 145,56 | 7.04 | 1633
T.jf trong
A 0,7 1,36 1,42 0,66 0,06

Qua bang 3.7 cho thy hoat dong kinh doanh ctia ngan hang dang phat trién
manh qua cac nim do du ng cua cac nim tang 1én rat nhidu. Nam 2022 tong du no
tang 691 ty dong tuong tng 27,85% so vi nam 2021, nim 2023 tong du ng ting 353
ty déng twong duwong 11,13% so v6i naim 2022. Nhung cing luc d6 no qua han ciing
tang 1én rat nhiéu, kha niang thu hdi ng ting cao, no qua han nam 2022 ting 25,56 ty
dong twong duong 145,56% so voéi ndm 2021, ng qua han nim 2023 ting 7,04 ty
dong twong 16,33% so v6i nim 2022. Ty trong du no trén ng qua han nam 2021 1a
0,7%, nam 2022 1a 1,36%, nam 2023 1a 1,42%, nam 2022 tang 0,66% so voi ndm
2021, nam 2023 tang 0,06% so vo1 nam 2022.
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2.6.2.5 Tinh hinh no qua han trén tong du no cho vay mua 6 to c4 nhdn cua
Sacombank CN Cu Chi ndm 2021 — 2023
Bang 2. 10: Ty trong no qua han 6 té ca nhén trén tong du no 6 td c4 nhan

Pon vi: ty dong

So sanh
Chi tieu | 2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %
No¢ qua
han 6 to6 1,45 3,15 4,12 1,7 117,24 0,97 30,79
ca nhan
Tong dw
ng o to 354 453 503 99 27,97 50 11,04
ca nhan
Ty trong
(%) 0,41 0,69 0,82 0,28 0,13

Ty trong (%)

0,82 .

= 2021 = 2022 = 2023

Biéu d 2. 5: T trong no qua han 6 té ca nhin trén tong dw no 6 té ¢4 nhén

Qua bang 3.8 va biéu do 3.4 cho thay hoat dong kinh doanh cho vay mua 6 to
c4 nhan cua ngan hang dang phat trién manh qua cic nim do du no ctia cac nim ting
1én rat nhiéu. Nam 2022 tong du ng ting 99 ty dong twong tng 27,97% so voi nim
2021, nim 2023 tong du no ting 50 ty dong twong duwong 11,04% so véi ndm 2022.
Nhung cing lac d6 no qua han cho vay mua 6 t ciing ting 1én rat nhiéu, kha ning
thu hoi ng tang cao, ng qua han nam 2022 tiang 1,7 ty déng twong duwong 117,24% so

v6i ndm 2021, ng qua han nam 2023 ting 0,97 ty dong twong 30,79% so voi nim
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2022. Ty trong du no trén ng qua han nam 2021 1a 0,41%, nam 2022 1a 0,69%, nam
2023 1a 0,82%, nam 2022 tang 0,28% so v&i nam 2021, nam 2023 tang 0,13% so voi
nam 2022.

2.6.2.4 Doanh s6 ban 6 t6 ta1 Sacombank — CN Cu Chi

Bang 2. 11: Doanh s6 cho vay mua 6 té tai Sacombank - CN Cii Chi so véi toan

hé thong
Pon vi: chiéc
So sanh
Chi tiéu 2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
+/- % +/- %

S6 lwong xe
0 to duwgc
vay dé mua | 1.325 1.458 1.586 133 10,04 128 8,78
tai Chi
nhanh
S6 lwong xe
0 to dwgc
vay dé mua

tai 1.426 1.723 1.839 297 20,83 116 6,73
Sacombank
toan hé
thi")ng
Ty trong
(%)

Qua bang 3.7 thé hién nhu cau vay mua 6 t6 tai Chi nhanh Cu Chi rat cao, nim

2022 cho khach hang vay dé mua 133 chiéc xe thuong hi¢u nhu Mazda, KIA, BMW,...

92,91 84,62 86,24 | 44,78 110,34

tang 10,04 % so v&i nam 2021, va chiém ty trong 44,78% so voi toan h¢ théng. Nam
2023 cho khach hang vay dé mua 128 chiéc xe ting 8,78% so v6i ndm 2022, va chiém
ty trong 110,34 % so v&i toan hé théng.
2.6.3 Mot s6 han ché va kho khin trong hoat dong cho vay mua xe 6 to khach hang
ca nhan tai Sacombank — CN Cu Chi:

Qua két qua khao sat vé nang cao hiéu qua hoat dong cho vay mua 6 t6 khach
hang ca nhan tai Sacombank — CN Cu Chi trong duong link dudi day thi c6 nhiing ¥

kién ctia khach hang chua t6t vé ngan hang can dugc cai thién:
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQL SfytSepwRudCeu6QULCOdtEISFMSr
5cUq7Yf7cdgYcB0Qg5wA/viewform?usp=sf link

4 Quan sat SP1

Anh/chi cé thay san pham cho vay mua xe 6 td tién ich, da dang, dap (rng nhu cau hay khéng?
122 cau tra loi

@ Hoan toan khéng déng v
@ Khong ddng v
Khéng y kién
® boéngy
@ Hoan toan déng v

‘

Hinh 2. 4: Quan sat SP1
Qua khao sat hinh 2.4 cho thay ty 1é nhitng ngudi hoan toan dong y véi y kién
‘San pham cho vay mua xe 6 t6 phong phti, da dang mang dén nhiéu su ltra chon cho
khéch hang hay khong?’ chiém khoang 22,1%, dong ¥ thi chiém ty trong 29,5% thap
hon so véi nhitng khach hang chon ¥ kién khong dong y chiém 32%. Thé hién san
pham cho vay mua 6 t6 khach hang ca nhan cin phai cai thién phong phu va da dang

hon dé dap g nhu cau khach hang ngay cang tang.
4+ Quan sat SP3

Theo ban, gidy t& va biéu mau cho vay mua xe 6 t6 tai Sacombank — CN Cu Chi thiét k& don gian, ré
rang hay khéng?
122 cau tra loi

@ Hoan toan khéng déng v
@ Khéng déng v
Khong v kién
@ Déng y
@ Hoan toan déng y

Hinh 2. 5: Quan sat SP3
Qua hinh 2.5 cho thiy ty 1& khach hang tham gia binh chon cho ¥ kién khao
sat ‘Theo ban, gidy to va biéu mau cho vay mua xe 6 t0 tai Sacombank — CN Cu Chi
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thiét ké don gian, rd rang hay khong?’, khach hang binh chon hoan toan dong ¥ chiém
ty trong 22,1% va dong y chiém ty trong 23%, nhiing khach hang khong binh chon
cho ¥ kién khao sat nay chiém ty trong 11,5%, bén canh dé nhirng khach hang chon
¥ kién khong dong ¥ chiém ty trong cao nhat 1a 33,6%, diéu nay cho thy ngan hang
can cai thién va thiét ké gidy to va biéu mau cho vay mua xe 6 to don gian, d& doc va

de hiéu.

4 Quan sat CT2

Anh/chi c6 dugc ngan hang quan tdm béng céch tdng qua hay nhan tin hdi thdm vao nhiing ngay
sinh nhat, hay |é khéng?

122 cautraloi
@ Hoan toan khong déng v
@ Khéng déng ¥
23,8% Khéng vy kién
@ Dongy
@ Hoan toan déng y

Hinh 2. 6: Quan sat CT2

Qua hinh 2.6 cho thiy khach hang tham gia binh chon cau hoi khao sat < Vao
nhiing dip dic biét nhu ngay sinh nhat, ngay 1& ngan hang c6 quan tdm dén anh(chi)
bang cach ting qua hay hoi thim khong?’, khach hang chon ¥ kién hoan toan dong ¥
chiém ty trong gan cao nhit 1a 23,8% va y kién ddng ¥ chiém ty trong 20,5%, bén
canh d6 y kién dugc chon nhiéu nhét 1a khong dong y va hoan toan khong dong y 1an
luot 13 31,1%, 15,6%, diéu nay cho théy ngan hang can cai thién khoan cham soc

khach hang, quan tdm dén khach hang nhiéu hon vao nhiing ngay sinh nhat.
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Chwong 3: Gidi phap nang cao hoat dong cho vay mua xe 6 to khach
hang ca nhan tai ngan hang Sacombank - CN Cu Chi
3.1 Mot s giai phap nang cao hiéu qua cho vay ciia Sacombank — CN Ca Chi
3.1.1 Phat trién hiéu qua cac chuong trinh quang cio:

Sacombank — CN Cu Chi cdn nang cao cac chuong trinh quang cdo nhu phat to
roi, thiét ké cac bang quang cdo tai ngan hang dep hon. Quang ba cac san pham cia
ngan hang nhiéu hon, mudn khach hang biét dén cac san phim ngan hang nhiéu thi
can phai c6 cac chuong trinh, chién dich di tiép thi dén moi nguoi. Makerting khong
phai 14 cach ap dung riéng cho cac khach hang c6 nhu cau mua vay mua 6 to ma 1a bi
cach tot nhat dung cho tat ca cac khach hang khac cta ngan hang. C6 mot s6 bién

phap quang céo tiép thi nhu sau:

Thir nhat, trang tri hinh anh vé thoi gian ngan hang thanh 1ap, cac dich vu ma khach
hang dang sir dung nhiéu nhat va tt nhét, cung cap cho khach hang nhirng san phim

moi tai quay.

Thir hai, thém cac chuong trinh hoc vé cac san pham cua ngan hang cho nhan vién
chua hi€u rd vé san pham ngan hang minh, di€m manh cua san pham ngan hang minh

so vo1 nhitng ngan hang ban.

Thir ba, tién hanh tiép thi, phat to roi, phat name card, thu ngd, quang ba san pham,
dich vu ctia ngan hang. Ngan hang co thé quang céo cac san pham cho vay mua 6 to
trén cac phuong tién truyén thong nhu: tiktok, facebook, youtube, bao, dai phat thanh,
truyén hinh, ap phich, t& roi...N6i dung quang cdo phai giéi thiéu dugc nhiing tién
ich san pham ma khach hang s& c6 dugc tir viéc sir dung san pham ngan hang minh

ma ngan hang khac khong co.

Thir tw, chinh sach 13i suat ngan hang phai hop 1y, diéu chinh 1i suat t6t theo thi
truong va co tinh dén yéu té canh tranh véi cac ngan hang cing dia ban. Nén goi dién

cham soc khach hang va gui thi€ép chuc mung téi khach hang nhan dip sinh nhat
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khach hang, nhitng ngay 1& 16n, tao mdi quan hé gin két giira nhan vién ngin hang va

khach hang.

3.1.2 Néng cao chét lwong ngudn nhén luc

Trong tinh hinh hién nay, nhan vién tin dung cua Sacombank — CN Cu Chi con
kha tré va thiéu kinh nghiém. Diéu nay dit ra yéu cau cip thiét cho ngan hang trong
viéc xay dung mot ké hoach dao tao bai ban va khoa hoc. Muc tiéu chinh 1a phat huy
tdi da kha nang cua nhan vién, dac biét la trong linh vuc tin dung.

Pé thuc hién chién luoc dio tao va phat trién ngudn nhan lyc hiéu qua, ngin
hang can:

+ Lap ké hoach dao tao chi tiét: Can to chtrc cac khoa hoc chuyén moén cho can
bd, nhin vién dé ning cao kién thic vé nghiép vu ciing nhu cip nhat cac van
dé thoi su trong nganh ngan hang.

# Khuyén khich giao Iuu hoc hoi: Tao ra méi trudng hoc hoi 1an nhau giita cac
nhan vién, gitp ho hiéu rd hon vé tit ca cac hoat dong cia ngan hang, dac biét
1a lIinh vyc tin dung.

# Ché d6 dai ngd hop 1y: Can co chinh sach lvong thudng cong bang dua trén
nang luc, tir d6 tao dong luc cho nhan vién Iam viéc hang say hon.

* Tang cuong kién thirc vé thi truong 6 t6: Can bo tin dung (CBTD) cin nam rd
thong tin vé cac loai xe 0 0, gia ca va cac dai 1y ban xe trén dia ban. Ngan
hang nén hd tro ho trong viéc tim hiéu va thiét 12p quan h¢ vai cac dai ly.

# Khuyén khich chii dong tim kiém khach hang: Nhan vién tin dung can tich cuc
tim kiém khach hang thay vi chd doi, nang cao hiéu qua cong viéc thong qua
su nhiét tinh va cham chi.

# Tuan thu quy trinh nghiép vu: Trong qua trinh xir Iy hd so vay, nhan vién tin
dung can bam sat quy trinh va cac quy dinh dé giam thiéu rui ro tin dung.

3.1.3 Néng cao chét luong phuc vu khach hang
+ Lang nghe khach hang: Ludn ludn lang nghe y kién, phan hoi va nhu cau cta

khach hang.
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+ Diu tu vao dao tao nhan vién: Dao tao nhan vién vé k¥ ning chim soc khach
hang 14 quan trong. Cai thién chién luwoc chim soc khach hang: Xéac dinh chién
lugc cham soc khach hang phu hop véi ngan hang.

+ Thuc ddy d6i ngil nhan vién: Khuyén khich nhan vién déng gop ¥ kién, dé xuat
cai tién va tham gia vao viéc nang cao chét luong dich vu.

+ Do luong hiéu suit dich vu khach hang: Thiét 1ap céac chi s6 hiéu suat dé danh
gia chat luong dich vu.

# Cham soc khach hang trén mang xa hoi: Tan dung mang xa hoi dé tuong tac voi
khach hang, giai dép thac mac va cung cap thong tin hiru ich.

+ Nang cap dich vu khach hang cao cap: Pau tu vao viéc cung cap cac dich vu gia

tri gia ting, nhu dich vu wu dai, hd tro 24/7, va trai nghiém khach hang tdt hon.

3.1.4 Nang cao kha nang thu hoi no
Tinh hinh du no tai ngan hang dang tang nhanh thé hién ngan hang dang phat
trién manh mé, nhung cing lic d6 ng qua han ciing ting 1én nhanh chong, dé cai hién

no qua han ngin hang cén:

+ Ting thém d6i ngt nhan vién thu hdi ng cho ngan hang.

+ Ban no qua han cho céc t6 chtc thu hdi no.

+ Khao sat tinh trang tai chinh cua khach hang trudc khi cho vay.

+ Tu van cho khach hang cac goi bao hiém dé bao vé khoan vay an toan, tién

ich.

3.2 Kién nghi

Trong hoat dong cho vay mua 6 t6, mdt trong nhiing thu tuc quan trong nhat
1a viéc ding ky giao dich dam bao tai cac co quan nhu vin phong ding ky dat dai va
cac co quan ¢ quan, huyén. Bén canh do, thu tuc dang ky xe tai co quan cong an ciling
khong kém phan quan trong. Tuy nhién, thuc té cho thdy nhiéu ngan hang va khach
hang thudng gap khé khin do s cham tré va phién phirc tir cac co quan nay, nhu viée

khong thuce hién kip thoi thi tuc dang ky giao dich dam bao hay cép gidy dang ky xe.
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Chinh vi vay, khuyén nghi cac co quan chirc ning can tién hanh cai cach manh
mé céc thu tuc hanh chinh lién quan. Diéu nay bao gom viéc nang cao hiéu qua trong
viée clp gidy ching nhin quyén so hitu tai san, dang ky tai san bao dam va cac thi
tuc cong ching. Viéc nay khong chi giup giam thiéu sai sot va tiéu cyc ma con bao
vé quyén loi cho ca khach hang va ngan hang, tir d6 cai thién trai nghiém dich vu cho

vay mua 0 to.
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KET LUAN

Trong qua trinh thyc tap va trai nghiém thuc té tai Sacombank - Chi nhanh Cu
Chi da gitp ban than em nhan thitrc duoc nhitng vai tro quan trong cta hoat dong cap
tin dung d6i v6i ngan hang va su phat trién cua nén kinh té. Em ciing nhén thiy dugc
su phat trién manh mé& cua Sacombank - Chi nhanh Cu Chi trong hoat dong tin dung
tai dia ban khu vye Tp.HCM. Qua bai khéa luan nay, em trinh bay vé chi dé nang
cao hoat dong cho vay mua xe 6 t6 ca nhan tai Ngan hang TMCP Sai Gon Thuong
Tin — Chi nhanh Cu Chi qua goc nhin cia ban than em trong qua trinh di thuc tap
thuc té.

Thoi gian vira qua, trong ltic nén kinh té dang kho khan voi nhimng thach thic
do tac dong cua dai dich, Sacombank - Chi nhanh Cu Chi da c6 nhitng tang trudng
dang ké. Tuy nhién ngan hang can tiép tuc phat huy nhitng diém manh cta minh va
khic phuc nhitng diém con han ché. Ngan hang nén dé tim dén van dé phat trién tin
dung va kiém soat no xau, 1dy d6 nhu muc tiéu quan trong hang dau trong chién lugc
phat trién viing chic trong twong lai ctia ngin hang. Pé dat duoc nhitng thanh tyu
tuyét voi trong hoat dong ngan hang doi hoi su gén két chat ché ndi bo, that chat moi
quan hé giira cac co quan ban nganh, dé tao ra mot con duong thanh cong viing chic

cho ngan hang phat huy hét sttc manh, tiém luc, chat luong tot nhat.

Duéi su phuc hdi dan 6n dinh lai cua thi truong, nén kinh té dang tdt tro lai
mdi ngay, hoat dong cho vay cang dugc ning cao, ciing véi su nd lyc cia tp thé nhan
vién tré trung day nhiét huyét tai Ngan hang Sacombank - Chi nhanh Cu Chi dic biét
1a sy manh m& trong tién ich san pham tin dung, em tin chic rang trong mot twong lai
khong xa, Sacombank - chi nhanh Cu Chi s& gat hai dugc nhitng két qua nhu mong

muon.
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