CHUONG 1: CO SO LY LUAN HOAT PONG CHO VAY TIEU
DUNG TAI NGAN HANG THUONG MALI.

1.1 CO SO LY LUAN.
1.1.1 Ly thuyét vé NHTM

Theo Luat ctia cac t6 chire tin dung, ngay 12/12/1997 dugc Qudc hoi khoa X
théng qua, ngan hang thuong mai duoc dinh nghia 13 mot t6 chirc tin dung thwe hién
toan bo hoat dong ngan hang va cac hoat dong lién quan. Luét ciing xac dinh td chuc tin
dung la doanh nghiép dugc thanh 1ap theo quy dinh cua phap luat dé kinh doanh tién té,
cung cap dich vu ngan hang bao gom viéc nhan tién giri va cap tin dung, cung tng dich
vu thanh toan.

Trong khoan 3 Piéu 4 (Thu vién phép luat) Luat Céc to chire tin dung 2010 thi
ngan hang thuong mai 12 loai hinh ngan hang dugc thuc hién tit ca cac hoat dong ngan

hang va céac hoat dong kinh doanh khac theo quy dinh nham muc tiéu loi nhuan.
1.1.2 Khéi niém vay tiéu dung.

Vay tiéu ding 1a mot loai hinh vay vén duoc cung cap bai cong ty tai chinh
hodc ngan hang nham hd trg c4c c& nhan giai quyét nhitng kho khan lién quan dén tai
chinh. Khoan vay tiéu ding c6 thé duoc sir dung véi da dang muc dich, tir tra gop, mua
sam d6 gia dung, phuong tién di lai cho dén tra hoc phi, phi khdm bénh, di du lich, ...

Tai khoan 1 Diéu 3 Thong tu 43/2016/TT-NHNN thi cho vay tiéu diing 13 viéc
cong ty tai chinh cho vay bang dong Viét Nam d6i véi khach hang 1a ca nhan nham dap
tmg nhu cau vén mua, st dung hang hda, dich vu cho muc dich tiéu dung caa khach
hang, gia dinh ctia khach hang d6 véi tong du ng cho vay tiéu dung dbi véi mot khach
hang tai cong ty tai chinh d6 khdng vuot quéa 100.000.000 dong (mot tram triéu dong).

Theo d6, nhu ciu von mua, stt dung hang hoéa, dich vu theo khoan 2 Piéu 3
Thong tu 43/2016/TT-NHNN (stra d6i tai Thong tu 18/2019/TT-NHNN) bao gom:

- Mua phuong tién di lai, @6 dung, trang thiét bi gia dinh;

- Chi phi hoc tap, kham, chita bénh, du lich, van hoa, thé duc, thé thao;

- Chi phi stra chira nha ¢.

1.1.3 Pic diém caa hoat déng cho vay tiéu dung.



e Thir nhét, qui mo cua timg hop dong vay thudng nhé dan dén chi phi t6 chirc cho
vay cao.

Du gi4 tri khoan vay 13 16n hay nho thi nhan vién ngan hang van phai thyc hién

day du cac budc trong qui trinh tin dung, dan t&i chi phi quan li mén vay nay twong

duong v6i chi phi cho doanh nghiép vay mot moén 16n dé san xuat kinh doanh.

e Thu hai, cho vay ti€u dung c6 tinh nhay cam theo chu ki.
N6 tang lén trong thoi ki nén kinh té mé rong, khi ma moi ngudi dan cam thay
lac quan vé tuong lai. Nguoc lai, khi nén kinh té roi vao sui thoai, rat nhiéu c4 nhan va

ho gia dinh cam thy khong tin tudng s& han ché vay muon tir ngan hang.

e Thu ba, nhu cau vay tiéu ding cta khach hang hau nhu it co dan véi 13i suat.
Nguoi tiéu dung quan tim dén khoan tién ho phai tra hang thang hon 13 1i suit.
Murc thu nhap va trinh d¢ dan tri tac dong rat 1on dén viée st dung cac khoan tién vay

cua nguoi tiéu dung.

e Thir tu, nguén tra no c6 thé bién dong 1on.
Chénh 1éch gitta luvong, thudng thu nhap vai chi phi sinh hoat ctia ca nhan, ho
gia dinh chinh 12 ngudn dé hoan tra gbc va 1ai cho ngan hang. Céac yéu té nay lai dé dang
bi anh hudng khi ¢ su thay doi vé cac diéu kién khach quan va chu quan: Piéu kién

kinh té, x3 hoi, tién bd khoa hoc ki thuat, strc khoe. ..

e Th nim, tr cach cta khach hang 1a yéu t6 kho xac dinh.
Xac dinh tu cach khach hang 13 quan trong quyét dinh thién chi tra no ctia khach
hang. Tuy nhién, viéc thu thap thong tin cia nhom khach hang nay kho day du va chinh

xéc, dan t6i ngan hang dua ra quyét dinh sai 1am, rui ro tin dung 14 diéu kho tranh khoi.
1.1.4 Vai tro ciaa hoat dong cho vay tiéu dung.
e D6bi v6i ngan hang

— Mo rong mbi quan hé véi khach hang.
— Gop phan da dang hoa hoat dong kinh doanh, phén tan rui ro.

e Dbi v6i khach hang



— Puogc hudng cac tién ich trude khi tich 1ti du tién, can thiét cho nhiing nhu
cau cap bach. Tuy nhién, néu khong dugc str dung hop li thi né ciing chira dung nhirng

rui ro khon luong.

e DAi v6i nén kinh té
— Tao co ho1 giam chi phi giao dich, mé rong thi truong hang hoéa, dich vu va
phan cong lao dong, st dung hiéu qua cac ngudn luc cho phat trién, ting san lugng, viée

lam, tao ngudn thu nhap cho ngudi lao dong.

— Cung cép tai chinh, trang trai cac chi tiéu tiéu dung, thiic day thanh phan tiéu

dung, ...

— Cong cy chu dé x6a bo vong lan quan: thu nhap thap — tiét kiém it — san luong

thap ciia nhitng nguoi néng dan nghéo va ngudi lao dong & thanh thi c6 thu nhap thap.

— Thuc déy tdng truéng kinh té, tao viéc lam, tang thu nhap, phat trién dich vu

ngan hang va cac to chtr tin dung. ..
1.1.5 Phén loai hinh thwc vay tiéu dung.

Céc dich vu cho vay tiéu dung hién nay gdm c6 cho vay thé chip va cho vay tin
chép, cung 1a dich vu cho vay tiéu dung nhung 2 loai hinh ndy c6 nhitng sy khac biét

nhét dinh.

— Cho vay tiéu ding thé chap: Cho vay thé chap 1a hinh thirc cho vay tiéu dung
yéu cau tai san dam bao (tai san thé chip). Theo d6, dé dugc ngan hang cip von vay thé
chép, ngudi di vay phai thé chap cac tai san c6 gia nhu bat dong san (nha, dat, ...) hodc
dong san (xe cd va cac tai san co6 giad khac). S¢ di ngan hang yéu cau tai san thé chap vi
khoan vay nao cling tiém an nhiing rai ro nhét dinh, tai san dam bao 1a diéu kién bét
budc dé ngan hang thu hoi von trong trudng hop xay ra rii ro. Tai san dam bao ndy van
hoan toan 14 ctia khach hang va khong hé bi anh hudng gi trong qua trinh vay vén, khach
hang van c6 thé st dung binh thuong. Cac tai san thé chap chi bi thu hoi trong truong

hop khach hang mat kha ning tra no.

— Cho vay tiéu dung tin chap: Cho vay tin chap 1 hoat dong cho vay khong yéu
cau tai san dam bao, vén vay tin chdp duoc cip gan nhu dua hoan toan vao uy tin cta

nguoi di vay. Tat nhién, uy tin khi di vay von tin chap phai duoc chimg minh bang mot
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s6 thong tin cu thé vi du thu nhap, cc hoa don, hop dong c6 gié tri lién quan dén nguoi

di vay.

1.2 CO SO PHAP LY CHO HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG KHACH
HANG CA NHAN.

1.2.1 Luét céc té chirc tin dung

- Luat c4c t6 chuc tin dung nim 2010 (Luat s6 47/2010/QH12) va céc quy dinh
cap tin dung hién hanh caa Ngan hang Nha nudc.

- Thong tu 02/2003/TT - NHNN ngay 21/01/2013 cua Ngan hang Nha nude quy
dinh vé phan loai tai san cd, mirc trich, phuong phép trich 1ap du phong rai ro va viéc
sit dung du phong rui ro trong hoat dong cua t6 chirc tin dung, chi nhanh ngan hang
nudc hgoai.

- Thong tu s6 39/2016/TT - NHNN quy dinh vé hoat dong cho vay ciia to chirc
tin dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai ddi véi khach hang.

- Thong tu 43/2016/TT - NHNN quy dinh cho vay tiéu dung cua cong ty tai
chinh do NHNN Viét Nam ban hanh va thong tu 18/2019/TT- NHNN sira doi thong tu
43/2016/TT-NHNN.

1.2.2 Chinh sach, quy dinh cia Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh Pong Nai

- Ca nhan, ho gia dinh c6 da nang luc phap ly va hanh vi dan su theo ding quy
dinh cua phép luat.

- Sinh sdng hodc thudng xuyén lam viéc trén cing dia ban chi nhanh cho vay
hodc dia ban Ian can cac chi nhanh cho vay.

- C6 thu nhép 6n dinh va dam bao du kha ning tra ng cho ngan hang.

- C6 TSBPD phu hop vé6i quy dinh ctia tirmg san pham (néu c6) va chap thuan cac
quy dinh vé mua bao hiém d6i véi tai san bao dam tién vay.

- Muc dich vay vén rd rang, hop phép va cé day du chimg tir ching minh.

- Khéng c6 ng Nhom 2 tai BAC A BANK va cac TCTD khéac trong vong 6
thang gan nhat.

Ngoai c4c diéu kién noi trén, dbi véi mdi san pham cho vay khac nhau thi khach
hang phai d4p (mg thém nhiing diéu kién tuong ung. Cé4c diéu kién dé dugc quy dinh rd
rang trong cac quyét dinh vé san pham cho vay tiéu dung.

1.2.3 Giéi thiéu vé hoat ddng cho vay tiéu ding khach hang ca nhan tai Chi nhanh
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Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh DPdng Nai 12 mot trong nhirng ngan hang
cho vay tiéu ding tt tai khu vie Pong Nai, dugc nhiéu khach hang tin tuong lya chon
khi can vay von. Ludn mang lai cho khach hang nhiéu loai san pham pht hop cling véi
|4i suat wu ddi voi nhiéu muc dich vay tiéu dung khac nhau cua timg khach hang. Cu thé
mot vai san pham nhu:

Bdng 1.1: San pham vay tiéu ding cho khdch hang cé nhén tai BAC A BANK

STT Tén san pham M4 san pham
1 Cho vay tiéu dung c6 tai san dam 603
bao
2 Cho vay mua 0 t6 607
3 Cho vay xay sua nha 614
4 Cho vay hd tro chi phi du hoc 622
5 Cho vay mua bat dong san 613

( Nguon: Chinh sach vay tiéu ding véi 1di sudt wu dai doi voi khach hang cd nhan tai Ngén
hang TMCP Bic A)

1.3 HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG TAI NHTM.

1.3.1 Hoat dgng cho vay tiéu dung khach hang c& nhan la gi.

Hoat dong cho vay tiéu ding khach hang c& nhan 1a qué trinh cung cap khoan
vay tién cho ca nhan véi muc dich sir dung cho c&c nhu cau tiéu ding ca nhan nhu mua
sam, du lich, thanh toan hoa don, trang trai chi phi hang ngay, dau tu vao gido duc hoic
y té, va cac muc dich tuong tu.

Céac hoat dong cho vay tiéu dung khach hang ca nhan thuong dugc thuc hién
boi céc td chuc tai chinh nhu ngan hang, cong ty tai chinh, cong ty tin dung tiéu dung

va céc to chire tin dung khéc
1.3.2 Vai tro cia hoat dong cho vay tiéu dung khach hang ca nhan.

Dap tg nhu cau tiéu dung: Hoat dong cho vay tiéu ding khach hang c& nhan
gilp dap tng nhu cau tiéu ding caa khach hang va tao diéu kién cho ho thyc hién céc
du 4n ca nhan, mua sim va chi tiéu hang ngay. Diéu nay gop phan thlic day hoat dong
kinh doanh va tang cuong su tiéu dung trong nén kinh té.

Khuyén khich dau tu va phét trién: Khi khach hang c& nhan cé kha nang tiép

can duoc cac khoan vay tiéu ding, ho c6 thé sir dung ngudn von nay dé dau tu vao giao
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duc, stc khoe, dinh cu, hodc phét trién k§ ning va ning lyc c& nhan. Piéu nay c6 thé
tao ra loi ich 1au dai cho ca nhan, gia dinh va cong dong.

Tao thu nhap va viéc lam: Hoat dong cho vay tiéu dung khach hang ca nhén co
thé tao ra thu nhap cho céc td chic tai chinh va cung cap viéc 1am trong nganh tai chinh.
Pong thoi, nhu cau cho vay tiéu ding ciing thic day hoat dong kinh doanh va tao ra su
tang truong kinh té, dong gop vao viéc giam ty 1¢ thit nghiép va nang cao chit luong
cudc song.

Tang cuong tién loi va su tiép can: Hoat dong cho vay tiéu dung khach hang cé
nhan cung cp su tién loi va tiép can ngudn vén cho khach hang. Théng qua viéc cung
cap céc dich vy tryc tuyén va quy trinh don gian hoa, cac to chirc tai chinh cd thé tao ra
trai nghiém vay tiéu dung thuén tién va nhanh chong cho khach hang.

Quan ly rai ro va bao vé khach hang: Cac to chuc tai chinh ¢ vai trd quan Iy
rii ro trong viéc cho vay tiéu dung khach hang ca nhan. Bang cach danh gia tin dung,
kiém tra kha ning tra no va thiét 1ap cac chinh sach vay hop ly, to chtic ¢6 thé giam
thiéu rui ro tin dung va dam bao rang khach hang cé kha niang tra no va khdng roi vao

tinh trang no nan khong kiém Soét.
1.3.3 Khéach hang caa loai hinh cho vay tiéu dung.

Loai hinh cho vay tiéu dung huéng dén khach hang ca nhan va ho gia dinh c6
nhu cau vay tién dé dap tng cac muc dich tiéu ding c& nhan. Khéach hang cua cho vay
tiéu ding co thé bao gom:

Cé nhan trung luu: Nhitng ngudi ¢6 thu nhap on dinh va kha ning tra no tot c6
thé str dung cho vay tiéu dung dé mua sim hang hoa, thanh toan hda don hoic du lich.
Pay la ddi twong chu yéu cua cho vay tiéu dung.

Sinh vién: Sinh vién dai hoc hoic sinh vién cao dang c6 thé vay tiéu ding dé
trang trai chi phi hoc phi, mua sach gido trinh, mua thiét bi dién tir hodc dap g céc nhu
cau tiéu dung khac trong thoi gian hoc.

Céc ho gia dinh: Cac ho gia dinh c6 thé vay tiéu ding dé mua sam do dién ti,
noi that, dung cu gia dinh, hodc tham chi dé chi tra cac chi phi y té hodc su kién dic biét
nhu dam cudi.

Nguoi lao dong: Nguoi lao dong ¢ thu nhap 6n dinh c6 thé sir dung cho vay

tiéu dung dé dap Gmg cac nhu cau tiéu dung hang ngay nhu mua sim, di du lich hoic



trang trai chi phi gia dinh.

Doanh nhan ty do: Nhitng ngudi kinh doanh tu do ¢6 thé vay tiéu ding dé dau
tu vao doanh nghiép nho, mua sam thiét bj hoic cai thién co sé ha tang kinh doanh cua
minh
1.4 QUY TRINH NGHIEP VU CHO VAY KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN
HANG TMCP BAC A - CHI NHANH DONG NAl.

Quy trinh nghiép vu cho vay 1 téng hop cac nguyén tic, quy dinh cia ngan
hang trong viéc thue hién nghiép vu cép tin dung. Quy trinh thé hién mot trinh ty nhat
dinh 1a qué trinh ddng bo, o tinh chat lién hoan theo trinh tu nhét dinh va c6 quan hé

chat ché vai nhau:

N 4 A ; Thu
Tim Tiep Tham Quyeét ., h
kiém nhan va dinh dinh Giai Giam hoi va
. hoan ., : . sat tin thanh
khach thien hd tin tin ngan -
5 : d dung ly tin
hang 5o dung ung dung

Hinh 1.1: Quy trinh cho vay déi véi khdch hang cd nhén tai Ngdn hang TMCP Bdc A
(Nguon: Tai liéu Quy trinh cdp tin dung doi voi khach hang tai Ngan hang TMCP Bdc A)

Budc 1: Tim kiém khach hang

CVQHKH c6 trach nhiém cha dong tim kiém khach hang, lam giau dit liéu
khach hang, nim bat nhu cau dé tu van hoic khoi goi nhu cau cua khéach hang, trén co
so d6 tu van cho khach hang nhitg phuong an tin dung phd hop nhit, ciing nhu diéu
kién ctia san pham, do tudi, thu nhap cua timg khach hang. Pam béo tuan thu ding cac
quy dinh vé tin dung cia BAC A BANK va Phap luat c6 lién quan.

Budc 2: Tiép nhan va hoan thién ho so

Tiép nhan, kiém tra/ di chiéu ho so, chimg tir do khach hang cung cap theo quy
dinh cia BAC A BANK tung thoi ky dam bao tinh day dua, hop 18, hop Iy, chan thuc va
thong nhét ciia by hod so tin dung va CVQHKH huéng dan khach hang hoan thién ho so
con thiéu, déng thoi khach hang phai dap ung vé diéu kién vay vdn va tu van viée thiét
1ap ho so can thiét dé duogc ngan hang cho vay.

Budc 3: Tham dinh tin dung

CVQHKH kiém tra tinh day du, x4c thuc va hop 18 ciia hd so vay vén théng qua
cac kénh thdng tin cy thé cac ngudn nhu hd so vay von trude day va hién tai ciia khach

7



hang, tra ciru CIC vé du ng, TSBD cua khach hang va ngudi ¢d lién quan,...

Mot 14, danh gia tinh hinh tai chinh: Xem bang sao ké tai khoan thu nhap, bang
lwong, thuong chimg minh viéc nhan lwong, hop dong cta khach hang va ngudi dong
tra no (néu o) cung cap c6 chinh xac hay khéng.

Hai 13, danh gia TSBD: CVQHKH phdi hop cung véi PTD trong viée di tham
dinh truc tiép khach hang, dinh gi4 hodc dinh gia lai TSDB khi duoc yéu cau theo ding
quy trinh nghiép vu, néu gié trj tai san vuot quéa thim quyén tham dinh c6 thé thué to
chirc dinh gia bén ngoai.

Ba 13, 1ap to trinh thAm dinh: Theo mAu td trinh tham dinh va ghi ré ngay nhan
hd so 1an dau va ngay nhan day du ho so, ghi rd ho tén, ngay sinh, CCCD, ho khau,...ctia
khach hang. Bang danh gia phuong an vay von va kha nang tra no cua khach hang: lich
st tin dung ctia khach hang, nhu cau vay, TSPB,...

Budc 4: Quyét dinh tin dung

Sau khi tham dinh ho so tin dung cua khach hang, ngan hang s& dua ra quyét
dinh dong Y hodc tir chéi cap tin dung d6i véi khach hang. CVQHKH trinh to tham dinh
cling toan bo ho so vay vén cho truong PKD hodc ngudi duge uy quyén ky duyét. Sau
d6 trinh giam déc chi nhanh duyét.

Truong hop 1, Néu tir chdi phai ghi 18 Iy do vao to trinh tham dinh, sau d6 giri
lai CVQHKH dé soan thao vin ban tra 161 khach hang, théng béo cho khach hang c6
cho vay hay khéng.

Truong hop 2, khi khach hang duoc dong ¥ cap tin dung, sau khi gui thong béo
dong Y cap tin dung cho khach hang bo sung day di, dong thoi thuc hién hoan thién ho
s0, thu tuc theo phé duyét. Viéc giao nhan, bo sung, hoan thién ho so duge thyuc hién va
lap thanh HDTD. Trudéng PKD thuc hién Xac nhan lai néi dung HDTD. HDTD sau khi
dugc ki két phai duoc giam ddc chi nhanh ( hoidc nguoi duoc iy quyén) Ky Xac nhan.

Budc 5: Giai ngan

Khi khach hang c6 nhu cau va dé nghi giai ngan, BVKD tién hanh cac thi tuc
giai ngan cho khach hang theo trinh tu quy dinh cta ngan hang. CVQHKH kiém tra,
giam sét cac diéu kién giai ngan, muc dich, déi tuong, cin cir dé giai ngan, so tién va
han mtrc dugc giai ngan di duoc thoa thuan trong HDTD ¢6 luu ¥ dén céc bién dong
bat thudng, x4u vé tinh hinh tai chinh cta khach hang.

Budce 6: Giam sét tin dung



CVQHKH thuong xuyén kiém tra viéc sir dung von vay thuc té ctia khach hang,
theo ddi qué trinh tra 14, von, don ddc thu hoi ng, kiém tra danh gia lai tai san thé chép,
cam cd, co ciu lai thoi han tra ng, danh gié lai tinh hinh tai chinh cua khéach hang dé
dam bao kha nang thu no.

Budc 7: Thu héi va thanh Iy tin dung

Khi khach hang da thuc hién day du cac nghia vu tai chinh véi BAC A BANK
(tra hét no gdc, 14, phi) hodc bao 13nh cham dit, PVKD thuc hién thanh Iy HDTD/hop
dong cap bao l13nh va thuc hién cac thi tuc giai chap TSPB/giai toa Ky qui (néu c6) dbi
v6i khach hang. PKD chiu trach nhiém luu trit va quan Iy ho so tin dung theo quy dinh
hién hanh ciia BAC A BANK

1.4.1 Céac nhan to6 anh huwéng dén hiéu qua hoat doéng cho vay tiéu ding doi Véi

khach hang ca nhan.

TINH HINH TAI CHiNH CA NHAN: Tinh hinh tai chinh ctia khach hang cé
nhan c6 anh hudng 16n dén kha niang vay va tra ng. Cac yéu to nhu thu nhap, ng nan
hién c6, lich str tin dung va tai san so hiru s€ dugc xem xét dé danh gia kha nang tra no

cua khéach hang.

PANH GIA TiN DUNG: Qua trinh danh gia tin dung déng vai trd quan trong
trong quyét dinh cip vay. Panh gia tin dung s& xem xét lich st tin dung, diém tin dung

va cac yéu to khac dé danh gia kha nang tra no cta khach hang.

MUC PICH VAY: Muyc dich sir dung von vay ciia khach hang ciing anh huéng
dén hiéu qua hoat dong cho vay tiéu dung. Nhitng muc dich vay c6 tinh kha thi va c6
lién quan dén viéc tdng cuong tai chinh ca nhan nhu dau tu vao gido duc, mua nha, dau
tu kinh doanh thuong dugc uu tién.

LAI SUAT VA PIEU KIEN VAY: Mic 13i suit va diéu kién vay ciing anh
huong dén sy hap din cta san pham cho vay. Lai suat canh tranh va diéu kién vay linh
hoat hon c6 thé thu hut khach hang va ting hiéu qua hoat dong cho vay.

QUY TRINH XET DUYET VAY: Quy trinh xét duyét vay nhanh chéng, thuan
tién va linh hoat cling dong vai trd quan trong. Khach hang muén nhan dugc quyét dinh

vay nhanh chéng ma khong mat qua nhiéu thoi gian va cong stc.



DICH VU KHACH HANG: Chét luong dich vu khach hang ciing anh hudng
dén hiéu qua hoat dong cho vay tiéu dung. Sy hd tro tin tAm, dap Gmg nhanh chéng céc
yéu cau va giai dap thiac mac cua khach hang c6 thé 1am tang su hai 10ng va tao niém tin

trong qua trinh vay ti€u dung.

QUAN LY RUI RO: Kha ning quan 1y rui ro cta t6 chire tai chinh ciing 13 yéu
t6 quan trong. Quan 1y rui ro tot giup dam bao rang cac khoan vay duoc cip cho khach

hang c6 kha ning trd ng va giam thiéu rui ro ng xau

CHAT LUQNG CUA KHACH HANG VAY VON: Pay 1a mot yéu t6 quan

trong trong viéc danh gia kha nang thanh toan cia khach hang. Céc yéu t6 bao gom:

e Khé nang thanh toan: Khach hang c6 kha nang thanh todn n¢ ding han hay
khong.

e Khéi luong don dit hang: S6 tién khach hang vay va muc dich sir dung.

e Trién vong hop tac/quay lai cia khach hang: Khach hang ¢ y dinh st dung dich
vu tin dung lau dai hay khong.

e Du dinh mua hang nghiém tac: Khach hang c6 ké hoach sir dung tin dung mot
cach nghiém tic hay khong.

TINH HINH CUA NEN KINH TE XA HOI: Tinh hinh kinh té, chinh tri, xa
ho6i anh hudng dén hoat dong cho vay. Néu nén kinh té dang phat trién, khach hang c6
nhu cau vay von sé& ting, va nguoc lai.

1.4.2 Céc chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cho vay tiéu diung déi véi khach
hang ca nhan.
* Cadc chi tiéu phdn anh quy moé hoat dong vay tiéu diung.

Doanh s6 cho vay: tong gia tri ca cac khoan vay tiéu ding ma ngan hang da
cap cho khach hang trong mot khoang thoi gian nhéat dinh. Pay 13 mot chi tiéu quan
trong dé do luong ting tredng va hiéu suit cua hoat dong cho vay tiéu dung.

DOANH SO CHO VAY= SO TIEN DA PHAT HANH CHO VAY+ SO
TIEN DA THU HOI
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Chi tiéu nay phan anh quy mo tuyét ddi ctia hoat dong cho vay ctia ngan hang.
N6 bao gdm tong s tién da duoc phat hanh cho vay trong mot khoan thoi gian nhét, ké

ca s6 no d6 da duoc thu lai hay chua.

Du no cho vay: 1a tong sb tién ma khach hang dang no lai ddi véi ngan hang
trong cac khoan vay tiéu dung. DAy 1a mot chi sd quan trong dé danh gia quy mé va

pham vi cua hoat dong cho vay ti€u dung cia ngan hang.

DU NOQ CHO VAY= SO TIEN PA PHAT HANH CHO VAY- SO TIEN
PA THU HOI

Chi tiéu nay thé hién s6 tién ma khach hang dang no lai ngan hang sau khi da

vay. N6 phan 4nh quy m6 cta cac khoan vay dang ton tai tai mot thoi diém cu thé.

Doanh s6 thu no: Pay 1a sd tién di thu lai tir cac khoan vay tiéu dung. Chi tiéu
nay cho thdy kha ning thu hoi ng clia ngan hang va hiéu suét ciia hoat dong cho vay tiéu

dung.
DOANH SO THU NOQ = SO TIEN PA THU HOI

* Cdc chi tiéu phdn dnh chit liwong vay.
Ty 1€ n¢ qua han (Delinquency Rate) 1a ty 1€ gitra gid tr1 cac khoan vay chua
dugc thanh toan dung han so vdi tong gia tri cic khoan vay. Thong thuong, cac khoan
vay dugc dinh ky tra tién, vi du nhu hang thang. Néu khach hang khong thanh toan ding

han, khoan vay duoc coi la qua han.

Ne¢ ngian han CVTD
Tong dwng CVID

Ty 1& ng qua han CVTD (%)= x100%

Chi tiéu nay cho thdy ty 1& khoan vay ma khach hang khong thé hoic khong
thanh toan ding han. Mirc d6 ng' qua han cang cao, nguy co mat kha ning thu no va rui
ro tai chinh ctia t6 chirc tin dung cang ting. Diéu nay c6 thé anh huéng dén loi nhuan va
su 6n dinh tai chinh cua t chtc, cliing nhu danh gia vé kha ning quan 1y rii ro va chat

lugng cua danh muc vay tiéu dung.

Ty 1é ng xau (Non-performing Loan Ratio - NPL Ratio) 1a ty 1¢ giira gia tri cac

khodn vay khong duoc tra diing han hoic khong thé thu hoi so véi tong gia tri cac khoan
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vay. Cac khoan vay khong duoc tra ding han trong mot khoang thoi gian dai c¢6 thé duoc

coi la no xau.

Téng ng xfu CYTRD

Tv 1& no xau CVTD (%)= -
(oY Téug de ne CVID

x100%

Chi tiéu ndy cho thiy ty 1& khoan vay ma khach hang khong thé hodc khong tra
dung han, va c6 nguy co khong thu hdi duoc. Mirc d6 no xau cang cao, nguy co mat kha
ning thu no va rui ro tai chinh cua t6 chire tin dung cang ting. Piéu nay c6 thé anh
hudng dén loi nhuan, von cha so hiru va sy 6n dinh tai chinh cta t6 chirc. Ty 1& ng x4u

cling thé hién kha nang quan 1y rai ro va chat lugng cta danh muc vay tiéu dung.

* Cdc chi tiéu phdan anh hiéu qua cho vay.

Thu nh§p tix cho vay tiéu ding
Du ng CVTD

x100%

Chi ti€u nay phan anh kha nang sinh 101 cua hoat dong cho vay tiéu dung. Ty 1¢
nay cang cao chimg té cac khoan vay tiéu dung dat hiéu qua cao, mang lai nhiéu khoan
thu cho ngan hang. Do d6, ngan hang luén mong mudn ty 1& nay cang cao cang tot. D¢
c¢6 dugc diéu nay thi ngan hang can phai chap hanh nghiém chinh quy trinh cho vay, tién

hanh thu no va giai quyét tot van dé no qua han.

Thu nhdp ti cho vay tiéu ding
Lod nhudn trwée thué

%1009

Chi ti€u nay phan anh kha nang sinh 101 tir hoat dong cho vay tiéu dung trén loi
nhuan trude thué ma Ngan hang nhan duoc tir hoat dong cho vay. Ty 1& ndy cang cao
chtng t6 hoat dong cho vay tiéu dung mang lai ngudn thu nhiéu va ngan hang dang tap
chung vao cho vay tiéu dung
1.5 PHUONG PHAP NGHIEN CUU.

1.5.1 Phwong phap nghién cieu va déi twong khao sat.
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Trong nghién ctru nay, em sé& sir dung phuong phap nghién ctru dinh luong dé
do ludng va phan tich cac bién lién quan dén hoat dong cho vay tiéu dung d6i véi
khach hang ca nhan tai Ngan hang Bac A Bank - Chi nhanh Pong Nai. Phuong phap
nay giup em thu thap dit liéu sb liéu c6 thé duoc phan tich bang cac phuong phap

thong ké.

Déi tuong khao sat cua nghién ctru bao gdm khach hang ca nhan tai Ngan
hang Bac A Bank - Chi nhanh Pong Nai, dic biét 1 nhitng khach hang da sir dung
dich vu vay tiéu dung. Em s& str dung mau ngau nhién dé chon mot sé khach hang dai
dién cho dan s6 muc tiéu. Dir liéu tir cac khach hang nay sé& duoc st dung dé do luong

va phan tich cac bién quan trong lién quan dén hoat dong cho vay tiéu dung.

1.5.2 M0 hinh nghién ctu.

TU VIET TAT DIEN GIAl
PCY Chinh sach cho vay
IRT Lai Suat
SQS Chat luong dich vu
INC Thu nhap khach hang

Tur cac nghién ctu trude cua Ts DO Thi Giang (2021) va phong van chuyén gia

em di ton hop thanh bo thang do cac nhan té phat trién vay tiéu dung nhu sau:
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MA HOA | CAC NHAN GIA THUYET
TO
I PCY Chinh sach cho vay
1 PCY1 Thu tuc cho vay nhanh choéng
2 PCY?2 Cho vay phu hop véi diéu kién vay vén nhu cau
3 PCY3 Pap tmg duoc han mac vay von nhu cau
I IRT L&i suat
1 IRT1 L4i suat huy dong von va cho vay cua ching toi co
hop ly
2 IRT2 LAi suat cua chung toi c6 canh tranh so véi thi truong
3 IRT3 Nhitng wu di vé 14i suat cua ching t6i ¢ khién ban
thay thu hat
i SQS Chit lwgng dich vu
1 SQS1 Hai long véi thai @6 phuc vu caa nhan vién
2 SQS2 Hai long véi tinh kip thoi cua dich vu
3 SQS3 Cung cap thém dich vu nang cao trai nghiém
VI INC Thu nhap khach hang
1 INC1 San pham phu hop véi muc thu cua khach hang
2 INC2 Mtrc d6 wu dai vé 1ai suat danh cho nhom thu nhap
thap
3 INC3 Pap (ing nhu cau cua cac nhém thu nhap khac nhau
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Du6i diy 13 mé hinh nghién ciru c&c nhan t6 dnh hwéng dén giai phap

nang cao hiéu qua hoat déng cho vay tiéu dung

Chinh sach cho
vay

Thu nhap khach
hang

Chat luong dich
vu
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CHUONG 2: THUC TRANG CHO VAY TIEU DUNG POl VOI
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG BAC A BANK - CHI
NHANH PONG NAI.

2.1 TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP BAC A:
1.5.3 Khai quat chung vé ngan hang TMCP Bic A.
N

o LS
\

BAC A BANK"

Hinh 2.1: Logo Ngdn hang TMCP Béc A
Tén Ngan Hang  : Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Bic A
Tén Tiéng Anh : Bac A Commercial Joint Stock Bank
Tén Viét Tat : Bic A Bank
Ma S6 Thué : 2900325526
Ngay Thanh Lap : 17/09/1994
Ma SWIFT Code : NASCVNVX
Ma Chirng Khodn : BAB

Hotline : 1800 588 828

Email : callcenter@baca-bank.vn

Website - https://www.baca-bank.vn/

Tru S& Chinh : 117 Quang Trung, Phuong Quang Trung, TP. Vinh, Tinh
Nghé An

Vén diéu 1¢ : 8.133.863.400.000 dong (Tam nghin mdt tram ba muoi ba

ty tm tram Sau ba triéu bbn traim ngan dong).

Céc linh vuc hoat dong kinh doanh tai Ngan hang TMCP Bac A pho bién nhét
la cho vay, huy dong vén ngoai ra con kinh doanh thém bao hiém, dau tu tai chinh.

Ngan hang thuong mai c6 phan Bic A c6 vén gop 1a do céc cd dong cb uy tin
dong gop, 1a mot trong s6 cac Ngan hang thuong mai c6 phan ¢ hoat dong kinh doanh
lanh manh, dong thoi 1a Ngan hang thuong mai ¢6 phan c6 doanh sé hoat dong kinh
doanh 16n nhat khu vuc mién Trung Viét Nam.

Co quan thuc tap: BAC A BANK - DONG NAI

Dia chi : S6 324, duong Pong Khai, Khu phd 4, Phuong Tan Hiép, Thanh ph
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Bién Hoa, Tinh Png Nai, Viét Nam
S dién thoai: 02512860902
M4 s6 thué: 2900325526-043
Giam d6c: PAO BUC VINH SAN

1.5.4 Qué trinh hinh thanh va phat trién

Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh DBong Nai duoc thanh 1ap vao ngay
25/12/2018 tai s6 16-17 dudong Pong Khoi, phuong Tan Hiép, Thanh phd Bién Hoa,
tinh Dong Nai. Trong 6 nim xay dung va phat trién v6i phuong cham luén chia s¢ va
ddng hanh, Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh Bong Nai d3 nd lyc vuot qua nhirng
kho khan, thach thire va thiét 1ap duoc mbi quan hé bén viing véi hon 10.000 khéch
hang 1a doanh nghiép, ca nhan, ho gia dinh. Pong thoi, Chi nhanh ciing khang dinh dugc
nang luc khi ludn 1a mot trong nhimg Chi nhanh ¢ quy mé ting trudng tot clng véi
nguoén nNhan sy 6 pham chat tot, trinh do chuyén mén gioi, ky ning 1am viéc chuyén

nghiép.
1.5.5 Co ciu to chirc bd may quan ly tai CN Pong Nai

Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh Dong Nai hoat dong voi mot bo may to
chtre chit ché, rd rang duge phan chi theo chirc niang, nhiém vu riéng gdm: Ban giam

dbc va cac phong ban. Duéi day 1a so do bo may t6 chtrc hoat dong Chi nhanh:

Giam déc chi nhanh

Phé giam déc
chi nhanh
¥ ¥ ¥ ¥ ¥
. . . . Phéng Ké toan va
Phong Kinh Phong Dich vu . _ . - . - . Ao
glh | N .
Doanh Khich Hang Phong Ngan quy Hanh chtlrlilh Quan Phong Tham dinh

Hinh 2.2: So do b6 mdy t6 chire ciia Ngdn hang TMCP Bdic A - CN Pong Nai
Dung dau chi nhanh 1a Gidm déc, 12 nguoi chi dao, didu hanh chung toan bo
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hoat dong cuia chi nhanh, dinh ra phuong hudng Kinh doanh va chiu trach nhi¢ém truc
tiép v6i Chi nhanh va Ngan hang nha nude.

Ph6 giam dbc phu trach khéi quan Iy khach hang, khdi tac nghiép, hd tro cho
giam ddc, quan ly céc phong ban va mot s bo phan.

Phong kinh doanh: Thic diy doanh sé va loi nhuén, tim kiém va xay dung, duy
tri moi quan hé vé6i khach hang truc tiép tac nghiép va quan tri cho vay, bao lanh, tai trg
thuong mai xuat nhap khau d6i voi khach hang theo quy dinh va quy trinh cuia BAC A
BANK va ctia chi nhanh, tuan tha ding quy trinh kiém soat noi bo truée giao dich dugce
thue hién. Gidm séat khach hang tuan thu cac diéu kién cua hop dong tin dung.

Phong dich vu khach hang: truc tiép quan Iy tai khoan va giao dich truc tiép véi
khach hang, thuc hién cong tac phong chong ria tién ddi voi giao dich phét sinh theo
quy dinh ctia nha nude va cia BAC A BANK, thyc hién nhiém vu thanh toan qudc té.

Phong Ngan quy: truc tiép thuc hién nghiép vu vé quan ly kho va xuét nhap
quy, chiu trach nhiém dé xuét véi Giam dbc chi nhanh vé céc bién phap dé dam bao an
toan kho quy va an ninh tién t&, phat trién cac dich vu vé kho quy, thuc hién ding quy
ché, quy trinh quan ly kho qu§. Chiu trach nhiém hoan toan vé dam bao an toan kho quy
va an ninh tién t&, dam bad an toan tai san cua chi nhanh va cua khach hang.

Phong Ké toan va Hanh chinh quan tri: dam bao dong tién kinh doanh ctia Ngan
hang, quan ly va thuc hién cong tac hach toan ké toan chi tiét, ké toan tong hop, thuc
hién cbng tac hau kiém dbi véi hoat dong tai chinh ké toan cua chi nhanh, thuc hién tinh
toan trich 1ap du phong rui ro theo két qua phan loai no, thuc hién ra soat trinh cap c6
tham quyén quyét dinh, giam soat cac khoan thanh toan dé dam bao c6 du tién vao tai
khoan.

Phong tham dinh: danh gi& hd so vay von tin dung cua cac khach hang ca nhan,
doanh nghiép, khach hang c6 ngudn tai chinh 6n dinh hay khéng, muc dich vay von c6
phU hop hay khéng,...trudc khi quyét dinh phé duyét hd so. Dinh gia tai san thé chip
hoic tai san dam bao ctia khach hang, danh gia mic do rai ro khi cap tin dung cho khéch
hang. D& xuat phuong &n han ché rui ro, xir Iy no quéa han
1.5.6 QUY MO NGAN HANG.

Trai qua 30 nam xay dung va phét trién, BAC A BANK d tro thanh mot trong

nhirng ngan hang TMCP kinh doanh lanh manh, hiéu qua; la dia chi tin cay ctia khach
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hang. So hitu mang ludi 173 diém giao dich tai 42 tinh thanh trén khip ca nuéc, BAC
A BANK di xay dung mot nén tang virng chic vé chat luong phuc vu khach hang véi
cac giai phap tai chinh toan dién. Trong nam 2016, BAC A BANK da hoan thanh tang
vbn diéu 1& 1én 5.000.000.000.000 (nim ngan ti déng) va trong nim 2022, BAC A
BANK di hoan thanh ting von diéu 1¢ 1&n 8.133.863.400.000 (hon tdm ngan ti dong) va
vinh du dén nhan giai thuéng quéc té quan trong: “Ngan hang Trach nhiém x& hoi tot
nhat 2016” do Tap chi International Finance Magazine (Anh quéc) trao ting.

Ngan hang Bic A déng vai trd quan trong trong nganh ngan hang tai Viét Nam.
Vi tri ctia ngan hang trong nganh duoc xac dinh dya trén cac yéu td nhu thi phan, khoi
luong giao dich, mang ludi phan phdi, dich vu va san pham tai chinh, va uy tin trong
cong dong. Ngan hang Bic A d3 dat dugc mot sb thanh tuu déang ké va duge céng nhan
trong nhiéu linh vuc khac nhau cia nganh ngan hang.BAC A BANK hoat dong chua yéu
trong linh vuc huy dong vén va cho vay tin dung.

Huy dong von: tién gui tiét kiém, trai phiéu, chimg khoan, ki phiéu

Khach hang muc tiéu ctia ngan hang la cac doanh nghiép hoat dong ¢ linh vuc
g dung cOng nghé cao trong ndng nghiép, ndng thon va cac nganh céng nghiép hoé tro
cho nganh néng nghiép.

2.2 THUC TRANG HIEN TAIl VE CHO VAY KHACH HANG CA NHAN.

Thi truong cho vay tiéu dung dang ngay cang phat trién, thu hat sy quan tam
ctia nhiéu t6 chuc tin dung va ngan hang. Su canh tranh gitta c4c don vi cung cép dich
vu cho vay tiéu dung ngay cang gay gat, diy manh viéc md rong pham Vi va loai hinh
san pham cho vay dé phuc vu nhu cau da dang ciia khach hang ca nhan.

Trong bdi canh cong nghé phat trién manh mé, viéc sir dung internet va cac hé
théng truc tuyén di tao diéu kién thuan loi cho viéc tim kiém théng tin va trai nghiém
cac dich vu cho vay tiéu ding. Khach hang c6 thé dé dang so sanh va Iya chon CAc san
pham vay phi hop véi nhu cau va kha nang tai chinh ciia minh.

Tuy nhién, bén canh su phat trién va tiém ning, thi trudng cho vay tiéu dung
cling d6i mat voi nhiéu thach thire va rii ro. Sy ting cudng canh tranh ¢d thé dan dén
giam l4i sudt va anh huong dén loi nhuén cua cac to chirc tin dung. Rui ro vé ng xau
cling ting cao do cho vay khdng can nhéc va khach hang khong du kha ning tra ng, gay
anh huong dén on dinh ciia hé thong tai chinh.

Trong bdi canh dé, viée quan Iy chit ché hoat dong cho vay tiéu ding, dam bao
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tinh minh bach va cong bang 1a diéu can thiét. Can thic day cac chinh sach hd tro va
khuyén khich viéc cho vay tiéu ding an toan va bén virng. Dong thoi, ting cudng giam
sat va kiém tra dé ngan chan tinh trang lam dung va vi pham trong hoat dong cung cip
dich vu cho vay tiéu dung la rat quan trong. Chung quy lai dé gidp thi truong vay tiéu
ding phat trién mot cach bén viing, dong thoi bao vé quyén loi ctia ngudi vay va cho

vay, phat trién 6n dinh hé thdng tai chinh néi chung.
2.2.1 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh tai chi nhanh.

2.2.1.1 Hoat dong.

Trude nhu cau ngay cang cao cua khach hang, Ngan hang TMCP Bic A - Chi
nhanh Pong Nai ngay cang c6 nhiéu dich vu nham cung cip dén khach hang cac tién
ich da dang. Cu thé cac dich vu dugc nam trong 4 nhém nghiép vu sau:

Pau tién 1a nghiép vu huy dong vén, chi nhanh cung cap cac goi tiét kiém da
dang, tir tiét kiém c0 ky han dén tiét kiém linh hoat, tiét kiém ky han c6 i suit vu dai
dén phat hanh trai phiéu, phat hanh chtng chi tién guri.

Vé nghiép vu tin dung, Chi nhanh cung cap tin dung cho céc to chtc, cac céa
nhan trong va ngoai nudc dudi nhiéu hinh thirc nhu: cho vay, bao 1anh Ngan hang, phat
hang thé tin dung va con nhiéu hinh thiic cap tin dung khac theo quy dinh ciia phap luat.

Dbi voi nghiép vu thanh todn va ngan quy, Chi nhanh s& cung cap mé tai khoan
thanh toan va cung ang phuong tién thanh toan cho khach hang. Hay c6 thé cung tng
dich vy thanh toan va ngan quy cho khéach hang trong nudc va ngoai nude. Bén canh do,
con c6 nhiéu hoat dong va dich vu khac nham hd tro khach hang.

Cubi cung 1 cc dich vu Ngan hang thuong mai khac nhu: bao hiém nhan tho,
bao hiém strc khoe, bao hiém tai nan; tu van dau tu va cho thué tai chinh; mdi gisi kinh

doanh; quan ly danh muc dau tu,...
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2.2.1.2 Két qud hoat d¢ng kinh doanh.

2021 2022 2023

250,000

200,000

150,000

100,000

50,000

0

m Ngudn vén huy dong ® Tdng dw no m Téng doanh s6 m T8ng chi phi ® Loi nhuan trwéc thué

Biéu do 2. 1: Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ngdn hang TMCP Bdic A-Chi nhanh Pong
Nai giai doan 2021-2023
Bang 2. 1:Két qua kinh doanh ciia BAB - Chi nhanh Pong Nai giai doan 2021-2023

Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Nam Chénh léch
2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Giatri | % Giatri | %

Ngudn von | 186,296 | 213,914 | 235,318 | 27,618 | 14,82% | 21,404 | 10,00%
huy dong
Tong dung | 96,699 | 117,947 | 145,866 | 21,248 | 21,97% | 27,919 | 23,67%

Tong doanh | 107,328 | 116,989 | 124,348 | 9,661 |9,00% |7,359 |6,29%
s6
Tong chi 93,435 |100,846 |106,075 | 7,411 |7,93% |[5,229 |518%
phi
Loi nhuan | 13,893 | 16,143 18,273 | 2,250 |16,19% |2,130 | 13,20%

trudc thué

(Nguon: Tai liéu bdo cdo néi bé tai ngdn hang)
Dua vao dir liéu biéu do 2.1 cho thdy ngudn vén huy dong cua ngan hang ting
dan qua cac nam. Cu thé vao nam 2022 thi nguén vén huy dong ting 27,618 ty dong,

tang 14,82% so v6i nam 2021. Dén nam 2023 ting 21,404 ty dong, ting 10% SO voi
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nam 2022 cho thdy mirc ting trudng ¢ nim 2023 cao hon nhitng nam trudc. Cho thay
ngan hang dang hoat dong khé t6t trén thi treong nho chién luot gid ca phi hop cung
v6i su tin tuong cta khach hang. Piéu nay cho thay ngan hang cang ¢ thé gia ting dau
tu, ting kha ning thanh toén cac no ngin han cho thiy ngan hang dang hoat dong tbt.

Tong du no cudi ky nam 2022 dat 117,947 ty dong, tang 21,97% SO v6i nim
2021, twong duong ting 21,248 ty ddong. Mirc du no trong nim 2023 ting 27,919 ty
dong tirc 23,67% s0 v6i nam 2022. Piéu ndy cho thay du no ciia ngan hang cao va lién
tuc tang qua cac nam.

Téng doanh sé nam 2022 dat 116,989 ty dong, ting 9% so v6i nim 2021. Dén
nam 2023 tiép tuc dat 124,348 ty dong, ting 6,92% S0 v&i ndm 2022. Cho thay viéc hoat
dong kinh doanh cua ngan hang trong 3 nim dat doanh sé khé tot. Doanh sé lién tuc
tang thé hién ngan hang dang hoat dong kha o6n dinh.

Do6i voi chi phi cling ting lién tuc qua c4c nim. Nam 2022 tong chi phi &
100,846 ty dong, tang 7,93% so v&i nam 2021, chiém 86,21% tong doanh s nim 2022.
Nam 2023 tong chi phi 12 106,075 ty dong, tang 5,18% so véi ndam 2022, chiém 85,3%
tong doanh s6 nam 2023. Do anh hudng cua dich bénh Covid-19 cho nén chi phi qua
C4C nam ting cao. Bai trong tinh hinh kinh té kho khan nhu vay thi ngan hang budc phai
giam |3i suat cho vay va tang l4i suat tién giri. Nhu thé s& 1am mat can ddi gitta doanh
thu va khoan tra |4i tién gtri cho khach hang. Viéc chi phi cao s& 1am anh huéng rat nhiéu
dén hoat dong kinh doanh ctia ngan hang.

Loi nhuan trude thué, trong chién lugc phat trién dai han ngan hang ludn nham
vao muc tiéu |2 ting truong loi nhudn va trién khai ngudn luc ¢6 trach nhiém. Loi nhuan
tang lién tuc trong 3 nam gan day. Nam 2022 ting 16,19% so véi nim 2021 ( tuwong
duong 2,250 ty ddng) va nam 2023 ting 13,20% so voi nam 2022 (twong dwong 2,130
ty dong). CO thé thay loi nhuan cua ngan hang ting lién tuc thé hién sy gia tang doanh
thu cao hon gia ting chi phi trong qué trinh hoat dong. Cho thiy ngan hang dang hoat
dong tét trong viée tao ra sy ting truong cta doanh thu va quan ly hiu qua chi phi hoat

dong gilp ngan hang tiép tuc phét trién trong twong lai.

2.2.2 THUC TRANG VE HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG KHACH HANG
CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP BAC A - CHI NHANH PONG NAL.

2.2.2.1 Phén tich dw ng cho vay tiéu ditng déi véi khach hang ca nhan.
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e Du no cho vay tiéu ding trén tong dw no.
Vi thoi diém hién nay, nhu cau vay tiéu dung ctia khach hang ngay cang da dang
vi vy viéc cai tién ciing nhu ting thém cac san phdm vay khong chi giup thu hut khach
hang, ma con giup ting doanh sb cho vay tiéu dung ciing nhu tang vi thé cia ngan hang
trén dia ban.
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Biéu do 2. 2: Dw no cho vay tiéu ding va tong dw no tai BAB giai doan 2021- 2023.
Bdng 2. 2:Du ng cho vay tiéu dimg ciia BAB - Chi nhanh DONG NAI

Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Niam Chénh léch
2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Giatri | % Giatri | %
Duw n¢ 78,395 | 100,563 | 134,152 | 22,168 | 28,28% | 33,589 | 33,4%
CVTD

Tong dwng | 96,699 | 117,947 | 145,866 | 21,248 |21,97% | 27,919 | 23,67%

Titrong 81,07% | 85,26% | 91,97%

ﬂVgué‘n: Tai liéu bao cdo noi bo tai ngan hang)

Dua vao biéu db 2.2 bén trén, thay rang téng du no cho vay tiéu dung trén tong
du ng ctia ngan hang ting dan qua cac nam, linh vyc cho vay tiéu dung tai ngan hang c6
xu huéng ngay cang phat trién, du ng ndm sau luén cao hon du ng nim trudc. Cu thé
nam 2022, du no cho vay tiéu dung dat 100,563 ty dong ting 28,28% (twong duong
22,168 ty dong) so v4i nam 2021. Nam 2023, toc do ting truong du no cho vay tiéu

dung tang nhanh rat nhiéu so véi ting tong du no, trong khi du ng cho vay tiéu dung dat
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33,4% twong mg véi 33,589 ty dong thi tong du ng ctia ngan hang chi ting 23,67%
tuong tng 27,919 ty ddng. Chirng to nhu cau vé tiéu dung ctiia ngudi dan ngdy cang ting
cling nhu ngan hang di nd luc rat nhiéu trong viéc gia ting doanh sb cho vay tiéu ding.
Chi sb cho vay tiéu dung dang chiém phan 16n vé ty trong trong tong du ng, cho thiy
ngan hang dang chi trong vé mat cho vay tiéu dung. Chi sé nay ting cao, c6 thé thiy

ngan hang dang ting cudng cho vay tiéu dung dé thu hut khach hang va ting doanh sb.

Song song do, ty trong du ng cho vay tiéu diung khach hang c4 nhén trén tong du
no ctia ngan hang giai doan 2021 - 2023 tang qua cac nam, cy thé nam 2022 ting 4,19%
so v&1 nam 2021 va ndm 2023 tdng 6,71% so vo1 nam 2022. Pac biét ty trong cho vay
tiéu dung ca nhan ludn chiém trén 80% trong tong du no cho thiy viéc ngan hang dang
tap trung vao viéc cho vay tiéu dung ca nhén, c6 thé ting doanh thu va loi nhuan cia
ngan hang. Khach hang c4 nhan thuong c6 nhu cau vay tiéu ding cao. Viéc cho vay tiéu
ding c6 thé ting kha nang thu hdi no ciia ngan hang va giup tiang truong tin dung. Ching
t6 mot diéu ngan hang dang lam rat tot viéc tim kiém va thu hat khach hang dugc thé
hién trong 3 nam qua. Cho thay ngan hang dang c6 su hoat dong kinh doanh trén da phat

trién manh ¢ hién tai va tuong lai.

¢ Du ng cho vay tiéu dung theo muc dich.

Hién nay, nén kinh té dang phaét trién nhu cau cta khach hang ting, do d6 s& co
nhiéu khach hang di vay voi muc dich str dung khac nhau. Do d6, ngan hang s& c6 nhiéu
chinh sach phan chia vay tiéu dung theo muc dich véi 13i suat uu dai nhu mua 6 t6, xay
sira nha, dau tu tai san phuc vu san xuat kinh doanh va tiéu dung khac nham dap ung
dugc cac nhu ciu cua khach hang. Giup khach hang c6 thé Iyra chon dwoc hinh thirc cho

vay phu hop véi muc dich mong mudn cua minh.
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Biéu d6 2. 3: Du no cho vay tiéu diing theo muc dich ciia BAB giai doan 2021-2023
Bang 2. 3:Dw ng cho vay tiéu ding ciia BAB - Chi nhanh PONG NAI

Pon vi tinh: Ty dong

Chi tiéu Niam Chénh léch
2021 | 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Giatri | % Giatri | %

Mua 0 t6 8,123 |10,739 |15,609 |2,616 |32,21% |4,870 |45,35%

Mua bat 60,321 | 77,380 | 105,353 | 17,059 | 28,28% | 27,973 | 36,15%
dong san
Tiéu dung 9,951 (12,443 |13,190 |2,492 |25,05% |0,747 |6,00%
khac

Tong dwng | 78,395 | 100,562 | 134,152 | 22,167 |28,28% | 33,590 | 33,40%
CVTD

(Nguén.‘ Tai liéu bao cdo noi b tai ngan hang)

Tir Biéu d6 2.3 c6 thé thay, khach hang vay tiéu dung & ngan hang dé mua xe 6
t6 trong nude ting qua cic nim. Mic du ting khong nhiéu nhung do nhu cau vé phuong
tién di lai ngdy cang ting cao dong thoi do co ché mé cira ctia nha nudc déi véi cac
nudc san xuat 6 to. Nam 2022 nhu cau vay 6 to ting 2,616 ty dong (twong duong
32,21%) so véi nam 2021. Dén nam 2023 thi nhu cau vay 6 t6 chiém 11,64% trong tong
du ng CVTD ting 4,870 ty dong ( twong duong 45,35% ) so v6i nam 2022. Cho thiy
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nhu cau vay mua 6 to ctia khach hang ngay mot nhiéu hon trong twong lai, cu thé trong

3 ndm gan nhat.

Trong nhitng ndm vira qua, du thi trudng BPS c6 nhitng nguy co giam tdc, nhung
nhin chung véi nhimng yéu t6 tich cuc cua kinh té vi mo, co ban thi trudng nay van cé
su phat trién on dinh. Nhitng con s6t BDS lién tuc xuit hién trén dia ban lam cho nhu
cAu mua BDS ngay cang ting cao dugc thé hién qua bang sé liéu. Cu thé ndm 2021 nhu
cAu mua BDS 60,321 ty dong chiém 76,95% trong tong du ng CVTD cho dén nim 2022
tdc do tang 1a 77,380 ty ddng chiém 28,28%. Va dén nam 2023 tiép tuc ting 36,15%
tuong dwong v6i 27,973 ty ddng. Nhu cdu vay mua bat dong san trong 3 nim ludn chiém

ty trong 16n trén 75% trong tong du ng cho vay tiéu dung tai Ngan hang.

Vi nén kinh té ngay cang phat trién hién dai, doi song ctia ngudi din ngay cang
dugc nang cao vi thé khach hang c6 xu huéng vay dé phuc vu nhiéu nhu cau khac nhau.
Trong ndm 2022 cho vay tiéu dung khac ting 25.05% (twong dwong vai 2,492 ty dong)
so voi ndm 2021. Nam 2023 ting 6,00% tuong ing v6i 0,747 ty dong so voi nam 2022.
C6 thé thay rang ngan hang khong ngimg day manh viéc cho vay tiéu dung. Cho vay
tiéu dung theo muc dich ludn ting qua cac ndm cho thay chinh sach ciia ngan hang dé

ra dang dép (mg manh mé& dén nhu cau can thiét ciia khach hang hién nay.

e Du ng cho vay tiéu dung theo ky han.
bdi véi cac hoat dong chi tiéu ngén han cua ca nhan thi c6 thé di vay ngén han,
con ddi véi trung - dai han str dung dé dau tu mua tai san ¢b dinh, cai tién hodc doi méi
thiét bi, cong ngh¢, md rong san xuét kinh doanh cua khach hang. Tuy theo kha nang,

diéu kién cua ting khach hang ma ngan hang da c6 nhiing chinh sach cho vay phu hop.
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Biéu do 2. 4: Dw no cho vay tiéu diing theo ky han tai BAB giai doan 2021-2023

Bang 2. 4:Du ngr cho vay tiéu dung theo ky han cia Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhdnh

Péng Nai
Pon vi tinh: Ty dong
Chi tiéu Niam Chénh léch
2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Gia % Gia %
tri tri

Ngan han 10,620 | 11,917 | 13,287 |1,297 |12,21% | 1,37 11,5%

Trung va dai | 67,774 | 88,645 | 120,864 | 20,871 | 30,79% | 32,219 | 36,35%
han
Tong dwng | 78,394 | 100,562 | 134,151 | 22,168 | 28,28% | 33,589 | 33,40%
CVTD

(Nguén: Tai liéu bdo cdo néi bé tai ngdn hang)

Qua Biéu d6 2.4 cho thay, du no cho vay tiéu ding ngan han chiém ty trong
khong qua cao nhung lai ¢6 xu hudéng ting qua cac nam. Cuy thé nam 2021 1a 10,620 ty
dong dén nam 2022 1a 11,917 ty dong 1én 13,287 ty ddng twong tng ting 11,5% & nim
2023. Chi s6 du ng cho vay tiéu ding ngan han ctia ngan hang c6 xu huéng tang, cé thé
thiy ngan hang dang cht trong trong cac khoan cho vay ngan han. Véi tinh hinh kinh té
kho khin nhung cho vay tiéu dung ngan han van ting la diéu ddng ming thé hién hoat

dong kinh doanh tot ctia ngan hang. Tuy nhién, néu khong quan 1y tot cac khoan vay
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ngan han co6 thé dan dén rui ro tai chinh, bdi cac khoan no tiéu dung ngan han thudng
0 1ai suat cao va doi hoi khach hang phai tra ng nhanh chong, do doé s€ tao ap luc cho

khach hang trong viéc tra ng dung han va quén 1y rii ro tin dung vé phia ngan hang.

Vé du no cho vay tiéu ding trung va dai han, chiém ty trong khé cao va chi sd
nay lién tuc ting manh qua cac nim. Cu thé 1 & nim 2021 chi s6 nay dat 67,774 ty dong
dén nam 2022 tang 30,79% tuong tmg v4i 20,871 ty dong. Dac biét tdi nam 2023 thi chi
s6 cho vay trung va dai han dat toi 120,864 ty dong ting 36,35% so voi nim 2022. Pong
thoi qua chi sé nay ciing cho thiy ngan hang dang hoat dong ndi bat khi chi sb vay ting
manh qua cac nam. Véi nén kinh té trong nhitng nim vira qua v6 cung khé khin nén
viéc vay tiéu dung trung va dai han rat pht hop voi khach hang vi thoi gian tra no cham,
141 sudt thap. Do d6 viéc vay trung va dai han trong cac nim qua lién tyc ting manh va
chua c6 dau hiéu dirng lai. Viéc ting cao lién tuc chimg minh duoc ngan hang ngay cang
chiém duoc long tin ctia khach hang va ngan hang dang kinh doanh tét song song d6
van co nhirng rui ro di kéem nhu: bién dong thi truong, thanh khodn, gia tai san,... budc
ngan hang phai c6 nhiing bién phap tot dé quan 1y rui ro dé tranh nhitng van dé anh
huodng té1 viée kinh doanh.

Tinh hinh ng xdu trong hoat dgng cho vay tiéu dung KHCN tai Ngan hang
Thwong mai cé phan Bac A - Chi nhdnh Péng Nai.

Nhu cau vay tiéu ding ngdy cang cao, s6 luong khach hang dén ngan hang vay
ngay nhiéu va da dang diéu d6 dan dén khé khian trong viéc tra ng ciia khach hang. Mot
s6 khach hang mét kha ning tra no hoic khong c6 ¥ dinh tra ng diéu nay din dén tinh

trang ng xau trong cac khoan vay ti€u dung cua ngan hang.
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Biéu do 2. 5: Tinh hinh no xdu trong hoat déng cho vay tiéu ding tai BAB.

Bdng 2. 5: Tinh hinh no xdu trong hoat déng cho vay tiéu ding tai BAB - Chi nhdnh Pong

Nai
Pon vi tinh: Ty dong
Chi tiéu Nim Chénh Iéch
2021 2022 2023 2022/2021 2023/2022
Giatri | % Giatri | %
No Xau 0,886 0,968 |1,034 0,082 9,2% | 0,006 |6,99%

CVTD
No xducho |4,472 [4,836 |5,194 |0,364 8,14% | 0,358 |7,42%
vay KHCN
Titrong 19,81% | 20% 19,91%

(Nguén: Tai liéu bdo cdo néi bé tai ngdn hang)

Trong nhitng nim gan day tinh hinh no xu trong vay tiéu dung ctia ngan hang
khong qua cao, tuy nhién chi s6 no x4u trong cac khoan vay tiéu dung c6 xu hudng ting
qua cac nam. Cuy thé nam 2021 1a 0,886 ty dong, dén nam 2022 chi sb nay 13 0,968 ty
dong va dén nam 2023 chi sb tang 1én dat 1,034 ty dong twong ung vdi ti 1¢ ng xau cho
vay tiéu dung chiém ti trong trong no xau cho vay KHCN lan luot qua cac nam tir 2021
- 2023 1an luot 1 19,81%, 20% va 19,91%. Diéu nay cho thiy su gia ting vé ng xau
dang dan dién ra. Day 1a mot ddu hiéu khong tot dbi hoat dong ctia ngan hang. V& chi

s0 ng xau cho vay tiéu dung, chi s0 nay dang c6 xu hudng tdng qua cac nam. Poi voi
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diéu nay, ngan hang can phai c6 su di€u chinh chinh sach thu ng va quan ly ng xau dé

ngan chan kha nang dan dén cac van de¢ tai chinh cho ngan hang.

2.3 NHAN XET VE QUY TRINH NGHIEP VU CHO VAY CUA CHI NHANH.
Em nhan thiy quy trinh cho vay ddi v6i khach hang ca nhan tai Chi nhanh duoc
thuc hién bai ban, chét ché va logic. Cac cong viéc dugc phan chia rd rang va hop ly.
biéu d6 da gitp cho khach hang dugc cung cép cac dich vu tu vin hd tro mot cach
chuyén nghiép, thuin tién tiép can va hoan thién hd so. Ddng thoi quy trinh rd rang ciing
gitip cho cac can bd CVQHKH dé dang thuc hién dung véi quyén han va trach nhiém
clia minh, gitp thyc hién tot hoat dong cho vay va giam thiéu rui ro trong hoat dong cho

vay cuia Chi nhanh.

2.4 PANH GIA CHUNG HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG TAI NGAN
HANG THUONG MAI CO PHAN BAC A - CHI NHANH PONG NAL.

2.4.1 Thanh tuu.

Thong qua két qua phén tich hoat dong cho vay tiéu dung tai ngan hang giai doan
2021-2023 thay dugc trién vong phat trién vai cac chinh sach hop 1y, phu hop véi timg

khach hang . Hoat dong cho vay tiéu dung tai ngan hang dat duoc mot sb thanh cong:

Thir nht la toc 36 tang truong du no cho vay tiéu dung va ty trong du no cho
vay tiéu dung trong tong du no chiém ty trong cao va on dinh qua cac nim. Ty trong
cho vay tiéu dung dugc nang 1én dang ké va dat trén mutc 80%. Ngan hang c6 nhiéu
chinh sach cho vay phu hop vé1 khach hang nhu cho vay theo muc dich trong d6 cho
vay bat dong san chiém ti trong kha cao, con cho vay theo ky han thi trung dai han chiém

ty trong lon.

Thir hai la, ngan hang da tao duoc mdi quan hé vi mang ludi khach hang rong
rai qua cac giao dich véi ngan hang va thong qua cac hoat dong cho vay tiéu dung. Pa
sO cac khach hang gui tién 1a khach hang ca nhan duéi hinh thuc tién gui tiét kiém nén
diéu nay da tao diéu kién thuan loi cho ngan hang trong cho vay tiéu dung véi hinh thirc
dung so tiét kiém 13 tai san dam bao. Da tao duoc tinh lién két kha tdt trong cac nghiép

vu, phong ban trong vi¢c cho vay.
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Thir ba la quy trinh cho vay tiéu dung tai ngan hang dugc thuc hién bai ban, chat
ché thé hién tinh logic va chuyén nghiép. Viéc théng nhat biéu mau va tudn tha cac budc
theo trinh ti co ban trong quy trinh cho vay gitup cho cac can bd CVQHKH sip xép
cong viéc, phan chia rd rang va hop 1y. Didu d6 ciing da gitip cho khach hang duoc cung
cép su tu van hd trg mot cach chuyén nghiép, thuén tién tiép can nim bat duoc quy trinh
cho vay va hoan thién hd so. Dong thoi quy trinh 13 rang ciing gitip cho cic can bd
CVQHKH dé dang thyc hién ding véi quyén han va trach nhiém cta minh, gitp thuc

hién t6t hoat dong cho vay va giam thiéu rui ro trong hoat dong cho vay ctia Chi nhanh.

Thik tir I, chi nhanh nam tai vi tri ddc dia thuan loi cho viéc kinh doanh, gan céc
trung tim thanh phd, khu vuc dong dan cu, cho,... Ngudi dan trong khu vire ndy ¢ nhu
cAu nang cao chat luong cudc séng, gop phan giup ngan hang c6 mot sé luong khach

hang nhat dinh.
2.4.2 Nhitng han ché va nguyén nhan.

Bét ctr hinh thirc hoat dong nao ciling ton tai song song hai mat tdt va mat xau,
nhirng mat lam dugc va chua lam dugce. Mac du dat duoc nhiéu két qua tich cuc, hoat
dong cho vay tiéu dung van con ton tai nhitng mat han ché anh huong dén hoat dong

kinh doanh tai ngan hang:

Thir nhdt la xay ra rui ro tin dung khi du ng cho vay tiéu dung ting nhanh trong
giai doan 2021-2023. Nhiéu khach hang khong kiém soat duoc dong tién tra ng cua
minh dé tra no cho ngan hang. Ti 16 no x4u cho vay dung chiém ty trong khong cao trong
tong no xau tai ngan hang nhung van ting qua cic nim. Do quy trinh thu no chua that
su hiéu qua, cu thé viéc nhic ng don dbc khach hang tra ng chua dién ra mét cach quyét
liét, con sir dung cac bién phap mém mong d6i véi khach hang dan dén viéc khach hang

tho 0 dén khoan no ciia minh.

Thir hai la, khach hang khi vay tai ngan hang tip trung nhiéu & san phim mua
BDS, day 1a san pham chiu nhiéu anh hudng bdi nhitng yéu t6 bién dong cua thi trudng.
Dic biét 1a thi truong BDS thoi diém hién tai dang gip nhiéu kho khian, bién dong. Cac
san pham cho vay tiéu dung khong tao dugc su khac biét nhin chung giéng cac san pham

cho vay ti€u dung tai cac ngan hang khéac nén suc canh tranh khong cao. Chinh vi diéu
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d6 c6 thé 1am danh roi thi phﬁn vao tay cac ddi tha khac khi ho tim ra duoc diém khac
biét.

Thir ba la, hé théng chdm diém tin dung chua that sy hiéu qua, phﬁn mém cap
nhat dugc tit ca cac dir lidu cua khach hang. Tuy nhién phan mém chi c4p nhat chung
chung va khong cap nhat thuong xuyén. Thong tin ma phan mém danh gia chi 1a nhirng
thong tin c6 sén trén hé thong khong danh gia dugc cac van dé khach quan khi bién doi
kinh té, bién dong thi trudng,...dan dén viéc danh gia xép loai khach hang chua chinh

xac.

Thir tw la mic di nam gan trung tdm thanh phd Bién Hoa nhung da s6 khach
hang dén giao dich la khach hang cii, chua c6 sy hoat dong marketing manh mé dé thu
hat nhidu khach hang & khu vuc biét dén ngan hang. Chua 4p dung nhiéu hoat dong
truyén thong dé ngan hang nhan dugc sy quan tdm tir cac khach hang méi. Chua c6
nhiéu wu dai hip dan hd trg khach hang, khién cho cac d6i thu khac nim bat co hoi

chiém thi truong.

Thir ndm la dai dich COVID-19 di gay ra sy suy thoai kinh té toan cau, dan dén
tang cuong ap luc tai chinh cho cic ngan hang va t6 chirc tin dung. Viéc suy giam thu
nhap va khong chic chin vé twong lai da 1am ting rui ro vé no xdu va gy khé khin
trong viéc cho vay ti€éu dung. Viéc giam thu nhdp cua ngudi dan noéi chung trong dai
dich da 1am giam thu nhap va tang ty 1¢ that nghiép, anh huong dén kha nang chi tiéu va
tra no ctia nguoi dan. Pidu ndy c6 thé dan dén ting cudng rui ro vé no xau va giam kha

nang vay tiéu dung cia khach hang.

Thir sau la cac san phém dich vu chua dap ung dugc nhu cau cta nhiéu nhom
thu nhap khac nhau mot phan 13 vi tinh hinh kinh té dang trong giai doan suy thodi 1én
ngan hang danh gia khach hang chua cao nén chua tung ra nhiéu san pham thu hiit khach
hang vay. Vi quy trinh vay nghiém ngat bdo mat chuyén nghi€p cao lén qua trinh vay c6
thé hoi lau din dén nhirng khoan vay gap chua duoc toi uu

Chung quy lai thi nguyén nhan khach quan Su canh tranh gay gt tir cac ngan
hang khac trong linh vyc cho vay tiéu dung dong thoi ciing chui anh huong cia tinh
hinh kinh té, lam phat, thu nhap nguoi dan chua 6n dinh va quy dinh phép ludt vé hoat

dong cho vay tiéu dung thuong xuyén thay doi. Anh huong cua dai dich COVID-2019
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va suy thoai kinh té toan cau ciing dit cho mot ap luc vo hinh vé tai chinh ddi véi ngan
hang, day 1a mot kho khin kho ma tranh khoi trong bdi canh d6 nhung Bic A- Chi nhanh

Pong Nai tinh dén hién tai thi d¢a hoan thanh kha 13 xuat sic.

Nguyén nhan chi quan Ngan hang chua c6 chién luoc phat trién san pham cho
vay tiéu dung rd rang va hiéu qua. Ha tAng cong nghé thong tin chua duoc dau tu dong
b0, hién dai hoa. Nguén nhan lyc lam viéc trong linh vuc cho vay tiéu dung con han ché
vé s6 luong va chat luong. Chua co chinh sach dii ngd, dong vién nhan vién phu hop.
V& mic khac thi viéc thiéu quyét tim va nd lyc cia con ngudi. Viéc khong dau tu ding
cach vao viéc nang cao chat luong dich vu va khong dap tmg dung nhu cau khach hang
cling 1a mot nguyén nhan cht quan tao ra nhitng han ché trong hoat dong kinh doanh
ctia ngan hang. Nhung giéng nhu mot chiéc thuyén luét trén bién, ngin hang va nhimng
nhan vién ciia nd van con co hoi dé thay doi, dé vuot qua nhiing thach thirc, hoc hoi tir
nhiing sai lam va tién xa hon trong hanh trinh kinh doanh ciia minh. Bé ¢6 thé vuon lén
va thanh cong, ngan hang cin phai cai thién quy trinh, ting cuong marketing va truyén
thong, dong thoi dap ung dung nhu cau ciia khach hang va thich Gng vai bién ddi cua
thi truong. Chi khi d6, cau chuyén vé han ché s& tré thanh cau chuyén vé su vuon lén

va thanh cong ctia Ngan hang Thuong mai C6 phan Bic A - Chi nhanh Pong Nai.
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CHUONG 3: GIAI PHAP VA KIEN NGHI
3.1GIAl PHAP NANG CAO HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG.
3.1.1 Pé xuit giai phap nang cao chit lwgng dich vu vay tiéu dung Ngan hang.
Hoat dong cho vay ciia ngan hang BAC A BANK - chi nhanh BPONG NAI ¢c6
phét trién vuot bac vé dich vu cho vay trong nhitng nim qua song bén canh dé van con
ton tai nhat dinh mot s6 kho khin cu thé nhu: Tién loi cac dich vu cia Ngan hang, cac
goi san pham, tinh kip thoi cua cac khoan vay va it nguoi biét dén ngan hang.

e Chinh sach cho vay (PCY).

Gia

Nhan tri
to Thang do trung
binh

Ban cam thiy quy trinh xac nhan va xu ly hd so vay ctia Ngan hang
PCY1 | Bac A Bank - Chi nhanh DPong Nai c6 nhanh chéng va thuén tién | 4,02

khong?
PCY?2 Theo ban, chinh sach cho vay hién tai cua ngén hang c6 dap mg dung 434
nhu cau von va diéu kién tai chinh ctia khach hang ca nhan khong? ’
PCY3 Ban nghi ngan hang c6 thé cai thién chinh sach cho vay nhu thé nao dé 44
tao ra giai phap tot hon cho khach hang c4 nhan? ’
Trung binh nhén to 4,25

Dit liéu cho thay rang diém trung binh cta cac nhan t6 déu khé cao, véi trung
binh nhan t6 1a 4,25. Tuy nhién, diém trung binh cta nhan t6 "PCY1" (4,02) thip hon
so véi trung binh nhan td, cho thdy c6 mét sé khach hang cam thay quy trinh xir Iy ho
so va cho vay ciia ngan hang can duoc cai thién dé trd nén nhanh chéng va thuan tién
hon. Trong qué trinh thuc tap tai ngan hang em ciing duoc c4c anh chi néi vé quy trinh
Bic A kha 1a phire tap va mat nhiéu thoi gian dé thyuce hién cac bude. Mot sé khach hang
can gip ho c0 thé cung cap thdng tin va ho so kha nhanh va thuan tién, bén canh d6 mot
s6 khach hang van cham chap trong viéc cung cip thong tin khién quy trinh xir Iy ho so
bi tri tré. Song song vai d6 thi nhiéu bude trong xir Iy ho so van con thi cdng bang tay
chua duoc tu dong hda day cling l1a médt trong nhirng nguyén nhén chinh.

Dé cai thién diém trung binh cta nhan té "PCY1", ngan hang c6 thé xem xét

viéc t6i uu hoa quy trinh x&c nhan va xir Iy ho so vay, dam bao rang quy trinh nay duoc
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thuc hién mot cdch nhanh chéng, hiéu qua va thuan tién cho khach hang. Viéc tang
cudng dao tao nhan vién va cai thién hé théng cdng nghé ciing ¢é thé gilp ting cudng
kha nang phuc vu va ndng cao trai nghiém cua khach hang.

e Chit Lwong dich vu (SQS).

Gia
Nhan tri
t6 Thang do trung
binh
SQs1 Ban hai long Vé’i, thgli do phuc vu va su cl}uyén nghi¢p cua nhan vién 454
tai Ngan hang Bac A Bank - Chi nhanh Pong Nai khong? ’
SQS2 Cam thay dich vu ctia ngan hang dugc cung cap dung thoi gian va kip 436
thoi khong? Néu khong, ban nghi ngan hang can cai thién didu gi? ’
SQS3 Ban nghi ngén hang c6 thé cung cap thém dich vu hoic cai thién dich 438
vu nao d€ nang cao trai nghi¢m cua khéach hang cd nhan? ’
Trung binh nhén té 4,43

Ta thdy rang diém trung binh cta nhan t6 "SQS2: Cam thiy dich vu cta ngan
hang dugc cung cp ding thoi gian va kip thoi khdng? Néu khdng, ban nghi ngan hang
can cai thién diéu gi?" 12 4,36 va diém trung binh ctia nhan t6 "SQS3: Ban nghi ngan
hang cd thé cung cip thém dich vu hodc cai thién dich vu nao dé nang cao trai nghiém
cua khach hang ca nhan?" la 4,38.

Nhu vay, diém trung binh cua ca hai nhan t6 "SQS2" va "SQS3" déu thap hon
diém trung binh chung cua céc nhan t6, 1a 4,43. Piéu nay cd thé cho thay rang khach
hang cd mét sd ¥ kién hodc danh gia tidu cuc vé dich vu duge cung cip hodc cam thiy
rang c6 kha ning cai thién trong c4c dich vu hién tai dé nang cao trai nghiém cua ho.

Pé cai thién diém trung binh ciia nhan té "SQS2" va "SQS3", ngan hang c6 thé
tién hanh khao sét chi tiét voi khach hang dé hiéu rd hon vé y kién va mong mudn cua
ho. Sau d6, ngan hang cd thé thuc hién cac bién phép cai thién nhu t6i wu hda quy trinh,
cung cip dao tao cho nhan vién, mé rong dich vu hodc cai thién chat lugng dich vu dé
dap tmg nhu cau va mong mudn caa khach hang mot cach tét nhat. Thyc té vé cung cap
dich vu hién tai c6 thé ngan hang dang gip khé khan trong viéc cung cap dich vu dung

thoi gian va kip thoi nhu yéu cau cta khach hang. C6 thé c6 sy cham tré trong quy trinh
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hoic thiéu linh hoat trong viéc xtr Iy yéu cau cta khach hang, dan dén su khong hai long
tir phia khach hang. Dich vu da dang khién khéch hang c6 thé cam thiy rang ngan hang
c6 thé cung cap thém dich vu hoic cai thién dich vu hién tai dé nang cao trai nghiém
ctia ho. Didu nay c6 thé phan anh sy mong mudn cua khach hang vé viéc c6 thém céc
dich vu mai, cai thién chat luong dich vu hodc ting cuong su tién loi trong qua trinh
giao dich. Thi truong canh tranh trong méi tredng ngan hang canh tranh, viéc cai thién
dich vy dé dap tng nhu cau va ky vong ctia khach hang 1a rat quan trong. Su chénh léch
vé dich vu va trai nghiém khach hang c6 thé anh huong dén viéc giit chan khach hang
va thu hat khach hang mai.

Dé cai thién van dé nay thi em c¢d mot sé bién phap nhu: Tang cudng dao tao
cho nhan vién vé viéc cung cap dich vu kip thoi va chét lugng. Nghién ctru va phat trién
cac dich vu moi hodc cai thién dich vu hién tai dé dap tng nhu cau cta khéach hang.
Lang nghe y kién phan héi tir khach hang va thuc hién cai thién dya trén thong tin thu
thap dugc.

e Lii Suit (IRT).

Gia

Nhan tri
t0 Thang do trung
binh

Ban cam thay 13i suat huy dong von va 1ai suat cho vay ctia Ngan hang
IRT1 | Bac A Bank - Chi nhanh DPong Nai c¢6 phan anh dng murc ruiro va chi | 4,44
phi ctia ngan hang khong?

Theo ban, 13i suit cho vay ctia ngan hang so vdi cac ngan hang khac

IRT2 trén thi truong c6 canh tranh khong? 4,38
Ban nghi ngan hang can ap dung thém nhing chinh sach 13i suat dé thu
IRT3 S . \ A 4,3
hat va duy tri khach hang ca nhan?
Trung binh nhén t6 4,37

Khéch hang cho rang ngan hang can ap dung thém nhitng chinh sach l4i suat dé
thu hat va duy tri khach hang ca nhan. Piém nay & muc cao, ¢d thé khach hang mong
mudn thém sy linh hoat va uu dai vé 14i suat tir ngan hang. Trong bdi canh tinh hinh

kinh té hién tai, 14i suat thi truong c0 thé dang bién dong hodc giam sit. Néu lai suat thi
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truong giam manh, khach hang cé thé cam thay I3i suat huy dong vén va lai suat cho
vay cua ngan hang khong du canh tranh. Trong mot thi trudng ngan hang canh tranh,
cac ngan hang khac co thé ap dung chinh séch 14i suat canh tranh hon, 1am cho khach
hang cam thay l4i suat ciia Ngan hang Bac A Bank khong du hap din. Piéu nay c6 thé
anh huong dén su hai long va danh gié ctia khach hang vé 13i suat cua ngan hang. Dudng
nhu ¢6 nhitng su kién hodc bién dong trong tinh hinh kinh té hién tai, nhu ting trudng
kinh té cham lai, anh hudng cua dich bénh, hay bién dong trén thi truong tai chinh, 1am
cho khéach hang cam thay lo ngai vé rai ro va chi phi, tir 46 anh huong dén danh gia vé
3i suat caa ngan hang.

Véi tinh hinh nhu vay bay gio ngan hang c6 thé phat trién cac chuong trinh
khuyén méi va wu dai dic biét dé thu hat khach hang ca nhan. Biéu nay c6 thé bao gom
viéc cung cap qua tang, giam gia hodc phi dich vu cho khach hang khi sir dung san pham
va dich vu ctia ngan hang. Ngan hang c6 thé phat trién c4c san pham va dich vu méi dya
trén nhu cau va mong mudn cua khach hang c& nhan. Viéc da dang hoa san pham va
dich vu gilp tang co hoi thu hat khach hang mai va tao ra gié tri gia tang cho khach
hang hién tai.

e Thu nhap khach hang (INC)

Gia

Nhan tri
6 Thang do trung
binh

San pham cho vay ctia Ngan hang Bac A Bank - Chi nhanh Dong Nai
INC1 | co phu hop v6i mirc thu nhdp cua ban khong? Néu khong, ban nghi | 3,32
ngan hang can cai thién nhu thé nao?

Ban nghi ngan hang cé thé cung cap nhimng wu dai vé lai sgét hogc
INC2 | chinh sach nao dac biét cho nhém khach hang thu nhap thap dé ho tiép | 3,62
can dich vu tai chinh t6t hon?

Ban nghi ngén hang can phat trién nhiing san pham va dich vu nao dé

INC3 dap tmg nhu cau tai chinh da dang cua khach hang ca nhan?

3,32

Trung binh nhén to 3,42

Mot s6 khach hang cam thay rang san pham cho vay cta ngan hang khong phu

hop véi mire thu nhap cua ho do cac yéu té nhu i suat cao, han muc vay thap, tha tuc
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phtre tap, hodc khong dap tmg duoc nhu cau vay cta ho. Ngan hang can phat trién cac
san pham va dich vu méi dé dap tmg nhu cau tai chinh da dang cta ho, bao gdm dich vu
tiét kiém, dau tu, bao hiém, ... Ngan hang can tién hanh nghién ctru thi trudng dé hiéu
rd hon vé nhu cau va kha ning tra no ctia khach hang trong tirng déi tuong. Dya vao do,
ngan hang co thé tinh chinh cic san pham cho vay dé phd hop hon véi mirc thu nhap va
nhu cau ctia khach hang. Ngan hang c6 thé phat trién cac san pham cho vay linh hoat,
bao gom l4i suit canh tranh, han mirc vay linh hoat, va quy trinh don gian héa dé thuan
tién cho khach hang. Ngan hang co thé két hop cac san pham va dich vu thanh goi san
pham da dang dé khach hang c6 thé lua chon theo nhu cau cta minh, gilp ting cuong
trai nghiém va hai long cua khach hang.
3.1.2 Pon gian hoa thi tuc va quy trinh cho vay.

R(;l‘ soat, ,céi tién quy trinh va thi tuc cho vay tiéu dung, loai bé cac budc ruom
ra khong can thiét

T4n dung cong nghé s6 hoa dé ting tinh tién loi va rat ngan thoi gian giai quyét
ho so cho khach hang

3.1.3 Pa dang hoa san pham cho vay tiéu dung.

Nghién ctru va phat trién cac san pham cho vay tiéu ding mai, dap ing nhu cau
da dang cta khéach hang

Cép nhat, diéu chinh cac san phém hién c6 dé phu hgp véi thi truong va xu
hudng khach hang

3.1.4 Nang cao chat lweng dich vu khach hang.

Pau tu, hién dai hoa ha ting cong nghé thong tin dé cung cép cac tién ich sb
hién dai cho khach hang

Cai thién quy trinh xtr 1y giao dich, giam thiéu thoi gian chd doi va phat sinh
khiéu nai ctia khach hang

3.1.5 Tang cwong truyén thong va tiép thi san pham.

Trién khai céc chién dich marketing da kénh va hiéu qua dé tiép can va thu hut
khach hang tiém nang

Tap trung vao viéc xay dung thuong hi€u, nang cao nhan dién thuong hiéu ctuia
Bic A Bank trong linh vuc cho vay tiéu ding

3.1.6 Nang cao nang lwe ddi ngii can bg tin dung.
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Xay dyng chuong trinh ddo tao va phat trién chuyén sau vé nghiép vu tin dung,
k¥ nang giao ti€p va tu van cho can b tin dung

Cai thién chinh sach ddi ngd, dong vién nhan vién nham thu hut va giit chan
ngudn nhan lyc chat lugng cao
3.2 KIEN NGHI.
3.2.1 Péi véi Bic A Bank.

Pé xuét xem xét va ban hanh cac chinh séach, quy dinh moi nham tao diéu kién
thuan 11 hon cho hoat dong cho vay ti€éu dung

HJ tro vé ngudn luc tai chinh va cong nghé dé trién khai cac giai phap ning cao
hoat dong cho vay tiéu dung.

3.2.2 Poi véi Chinh phii va cac co quan quan ly.
Pé xuat cac chinh sach wu dai, hd trg tir Chinh phu va cic co quan quan 1y ¢o
lién quan nham thac day hoat dong cho vay ti€u dung cua cac to chure tin dung.

Dé nghi xem xét va diéu chinh kip thoi cac quy dinh phap luat vé hoat dong cho
vay tiéu dung dé phu hop voi thuc tién.

3.3 MOQT SO PE XUAT PE PHAT TRIEN HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG
KHACH HANG CA NHAN TAI BAB - CHI NHANH PONG NAL.

Tt nhitng han ché va nhitng diém khac biét cia ngan hang, dé ra nhitng giai phap,
phuong an pht hop nham cai thién va khic phuc nhitng han ché néu trén. Nhirng giai

phép dudi day duoc 4p dung danh riéng cho ngan hang.

Thir nhdt la, dé han ché rui ro tin dung cling nhu dua tinh trang ng x4u vé murc
thap nhat c6 thé. Ngan hang can phai ludn tao co hdi hoc héi, bod sung va trau doi thém
nhiéu kién thirc chuyén nganh dé c6 mot doi ngil kinh doanh lu6n dat trinh do chuyén
mon cao, c6 kha nang nam bat duoc nhiing bién dong thi truong cia nén kinh té hién tai
va tuong lai. Song song voi d6 ngan hang nén co su diéu chinh trich 1ap quy du phong
danh riéng cho khoan ng xau ciia cho vay tiéu ding dé phu hop hon, cai tién cong nghé
phﬁn mém hién dai hon dé xay dung hé théng canh bao sém cac khoan ng s& dan dén
tinh trang ng xdu. Nham giam thiéu tinh trang ng xau thi ngan hang nén ap dung cac
tiéu chi tham dinh 16 rang, chadt chg, déng thoi phat trién thém cac cong cu ty dong hoa
hd trg xac minh nhanh chéng, hiéu qua va giam duoc nguy co sai sét. Ngan hang nén

thudng xuyén ra soat, phan tich lai cac khoan vay cua khach hang dé giam thiéu rui ro.
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Thir hai la, hién nay phan 16n khach hang tap trung vay mua BDS ma thi truong
BDS dang gip nhiéu kho khin, bién dong. Nén hoat dong cho vay can dugc giam sat
chit ché muc dich str dung von vay, han ché cho vay hodc khong nén cho vay véi muc
dich dau co anh huong dén chénh léch gia khi thi truong bién dong. Do khi bién dong
thi truong BDS dong biang c6 nguy co 1am cho khach hang mat kha nang tra no, dic biét
1a cac khach hang vay ngin han dan dén tinh trang no xau ting cao s& anh hudng t6i
hoat dong kinh doanh ctia ngén hang rat nhiéu. Vé san pham cho vay tiéu dung chua tao
dugc su khac biét nhidu so v6i cac ngan hang khac nén cin c6 chinh sach 13i suit thip
hon so véi cac ngan hang khac nhung van phai duy tri ngudn vén & murc 6n dinh, thuong
xuyeén c6 cac chuong trinh wu dai, khuyén mai tang nén bao hiém, du, tdi,...danh cho
cac khach hang mai khi vay ti€u dung tai ngan hang va cac chinh sach vu dai khi dao
han sém ctia cac khach hang 1au nim. Pong thoi dé tao su khac biét nhiéu hon véi cac
d6i thu khac, ngan hang can phai t6i wu hoa quy trinh cho vay mot cach nhanh chong va
thuan tién hon cho khach hang, can phai t6i thiéu giam bét cac khoan phi va céc chi phi
lién quan dé tao sy hap din hon cho san pham vay. Tao thém nhiéu san pham hon phuc
vu nhiéu d6i tuong khach hang khac nhau nhu: hoc sinh, sinh vién, ngudi lao dong, ndi
trg,...va thém nhiéu san pham véi nhitng muc dich vay khac nhau phi hop véi nhiéu ddi

tuwong khach hang hon gitp thu duoc duoc nhiéu khach hang.

Thir ba la, hé thdng cham diém ty dong chua hiéu qua. Hé thong cong nghé ludn
la chia khéa quan trong trong viéc cai thién chat luong dich vu. Mot ngan hang luon héip
dan va dan dau trén thi truong luon kém theo thé manh vé cong nghé thong tin va hé
thong xtr 1y hién dai. Nang cao hé thong xép hang tin nhiém ngan hang can két hop di
lidu tin dung dang tin cay dé chdm diém cho khach hang c4 nhan nhu: thiét 1ap cac mdi
quan hé chat ché véi cac co quan quan 1y chinh quyén (co quan lam viéc, cuc thué,
doanh nghiép bao hiém x4 hoi,...) dé thu thap thong tin khach hang hiéu qua va co tinh
chinh xé4c cao hon; xay dung thong tin chi tiét vé thu nhap, muc do chi tiéu, su 6n dinh
ctia nganh nghé, d6 tin nhiém cua khach hang qua cac giao dich trudc do, lién két giita
céc ngan hang véi nhau dé thuan loi trao doi thong tin. Str dung cong nghé tri tu¢ nhan
tao dé phan tich khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua hon. Can c6 su phan
tich da chiéu dé xac dinh cac yéu td quan trong anh hudng téi tinh hinh tai chinh cta
khach hang. Diéu nay bao gébm nhan dién khach hang, xac dinh méi lién hé cac yéu tb

va du doédn dugc tinh hinh tin dung trong twong lai cia khach hang.
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Thir tw la, mic du nam & vi tri thun loi gén trung tam nhung chua thu hut duoc
lwong khach hang méi. Ngan hang can chu trong va quan tim viéc quang ba san pham
cho vay khi phan khtc khach hang 13 nhitng ngudi ¢6 nhu cau vay von. Sir dung céc
phuong tién truyén thong nhu truyén hinh, bao chi, internet dé gidi thiéu vé ngan hang
cling nhu cac san pham vay, cac hinh anh vé cc san pham cho vay va nhiing quyén loi
khi vay cho khach hang c6 thé d& dang thdy dugc. Nén tai trg cho cac su kién, chuong
trinh nhu ngay hoi viéc lam, workshop, cac chuong trinh dao tao ki nang tai cac truong
hoc trén dia ban. Tao dung cac cudc thi tim kiém guong mat dai dién cho cac dong san
pham cua ngan hang tir cic ban hoc sinh, sinh vién. Cé cac chién lugc marketing rd rang

va phu hop dé dua sy nhan biét ciia ngan hang dén tai khach hang nhiéu hon.

Cuéi cang la, mudn don gian hoéa quy trinh cho vay dé tranh mat thoi gian cua
khach hang thi Ngan hang phai tin dung cong nghé s6 hoa dé ting tinh tién loi cho khach
hang nhanh trong hoan thanh thil tuc va ho so. Cho cac chuyén vién di tham gia thém
cac hoi thao, hoi nghi, toa dam, ... dé c6 thé giao luu trao doi kinh nghiém ctia minh d6i
v6i cac dong nghiép khac. Cac 1anh dao ciing sap xép thoi gian ngoai cac cude hop trong
cong viéc thi cling ¢ thém cac budi chia sé, dao tao dé chuyén vién ngdy cang nang cao
nghiép vu, k¥ nang giao tiép, st Iy tinh hudng, tu van khach hang ngay cang tot va hoan
thién hon. Khong nhitng ning cao k¥ ning cho cic chuyén vién ma con kéo gan khoang
cach véi cac lanh dao dé chuyén vién c6 thé thodi mai chia sé gop y cua ban than ho

gitip chi nhanh ngay cang phat chién va vuon dén tuong lai
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KET LUAN

Cho vay 1a hoat dong then chdt ctia ngan hang, vi vy nang cao chit luvong cho
vay néi chung va cho vay tiéu dung d6i véi khach hang cac nhan néi riéng s& mang lai
nhiéu loi ich cho ngan hang. C6 thé thiy nghiép vu cho vay tiéu dung tai Ngin hang
TMCP Bic A - Chi nhanh Ddng Nai khong chi 1a mot san pham don thuan ma con 1a
mot san pham pho bién dong mot vai tro rat 1on, dic biét quan trong trong qué trinh
phat trién chung cta ngan hang. Mic du ¢ nhitng bién dong day kho khin va thach
thirc d6i véi nganh ngan hang ciing nhu nén kinh té khé khan nhu hién nay nhung chi
nhanh van duy tri hoat dong kinh doanh kh4 6n dinh nho nhiing chién lugc mang tinh

sau rong cia Ban 1anh dao ngan hang va sy hd tro tir Chinh phu.

Hién nay hoat dong cho vay tiéu dung trién khai nhiéu san pham cho vay duoc
nhiéu ngan hang ap dung trong d6 c¢6 Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh Pdng Nai
va da dat duoc két qua kha quan nhu: ty 1é ting truong cac khoan vay twong d6i tét, chat
luong cac khoan vay cao, da dang hoa cac san phim, ning cao uy tin cua chi
nhénh,...Ngan hang da c6 mdt lugng 16n khach hang than thudc cho nén viéc mé rong
dia ban cho vay va doanh s cho vay ciing ting 1én dang ké. V&i chién luoc kinh doanh
pht hop va phat trién san pham cho vay tiéu dung ddi v6i khach hang c4 nhan d3 mang
dén cho ngan hang mot s6 thanh qua nhat dinh nhu: chat luong tin dung cao, uy tin ngan

hang viing manh, ty 1¢ ng x4u thép,....

Ngan hang van con mot s6 han ché trong hoat dong cho vay tiéu dung nhu co
cAu san pham cho vay tiéu dung chua duoc can dbi, ty trong cho vay tiéu dung trén tong
du no cta chi nhanh thap. Trong tuong lai, ddi séng cta nguoi dan khong nging duoc
phat trién va nang cao, thi trudng khach hang c4 nhan sé& tro thanh cudc canh tranh gay
git giita cic ngan hang. Cung vé&i nhiing chién lugc phat trién va ngudn nhan luc manh
m&, Ngan hang TMCP Bic A - Chi nhanh Dong Nai hoan toan c6 thé tré thanh mot doi

tht manh trong tuong lai.
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