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1
MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai
Thyc hién chinh sach m¢ cira, bd mit kinh té Viét Nam da

d6i thay manh mé, chit lugng cudc séng ciia ngudi dan ngiy cang
duogc nang cao, dﬁy dt hon vé mit vat chat 1an tinh than. Ngoai
nhitng nhu cau thiét yéu nhu dn, mic, & thi cidc nhu ciu khac cia
cudc sbéng ciing doi hoi ngay cang cao nhu nha cira khang trang, tién
nghi, phuong tién di lai hién dai, di du lich, hoc tap & nudc ngoai,...
Poi khi nguoi dan cho phép minh chi ti€u vugt mirc thu nhap hién
¢6, tir 46 nhu cau vay von dé tiéu dung xuét hién va ngay cang tang.

Nim bét dugce nhu ciu ciia nguoi dan dong thoi dé gia ting
strc canh tranh v6i cac ngan hang ban, trong thoi gian qua Ngan hang
thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam da trién khai loai hinh tin
dung tiéu dung ddi voi khach hang ca nhan. Riéng Chi nhanh Quy
Nhon trong nhiing nim gan ddy da khong ngimg day manh du no
tin dung tiéu dung, di timg budc cai tién quy trinh, quy ché cho vay dé
phtt hop véi nhu cau ciia ngudi dan, nhung van bao dam an toan tin
dung. Tuy nhién, két qua thyc hién viéc mo rong tin dung ti€u dung
tai Vietcombank Quy Nhon trong thoi gian qua van con nhiéu han
ché, két qua dat dugc chua cao, chua xay dung dugc phuong an mo
rong tin dung ti€u dung mot cach déng bd va hiéu qua. Trén thuc té
van con nhiéu van dé can phai dugc giai quyét nhu: Lam thé ndo dé thu
hut dwoc nhiéu khach hang vay, gia ting du no cho vay tiéu ding? Lam
sao dé thi phan cho vay tiéu diing ngay cang ting? hay Can phai lam gi
dé kiém so4t riii ro cac khoan vay tiéu ding?

Dé tai "Mé rong tin dung tiéu ding tai Ngan hang thwong
mai c6 phan Ngoai thwong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon" duoc

xay dung dé giai quyét nhitng yéu cau trén.



2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng hoa nhimng van dé 1y luan co ban vé mé rong tin
dung ti€u dung ctia Ngan hang thuong mai.

- Phan tich, danh giéd thyuc trang mé rong cho vay tiéu dung
tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon
trong giai doan 2009 — 2011.

- Pé xuat mot s6 giai phap nham ma rong cho vay tiéu ding
tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon.
3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- P6i tuong nghién ciru: mo rong cho vay tiéu ding tai Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon.

- Pham vi nghién ctru:

Vé noi dung: chi gidi han nghién ctru cho vay tiéu ding chie
khong bao gém toan bd hoat dong tin dung tiéu dung.

Vé khéng gian: Chi nghién ctru trong pham vi hoat dong
kinh doanh cta Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi
nhanh Quy Nhon.

Vé thoi gian: nghién ctru két qua hoat dong giai doan 2009 —
2011.

4. Phwong phap nghién ciru

Trén co s6 phuong phap luan nghién ciru co ban ctia phép
duy vat bién ching va chu nghia duy vat lich st, luén van van dung
mot s6 phuong phap nghién ciru nhu: phuong phép phén tich, so
sanh, tong hop, phuong phap thong ké, nghién ciru tham khao tu liéu
clia cac tac gia lién quan dén dé tai dé phan tich va suy luan dénh gia
thuc trang mo rong tin dung ti€u dung tai Ngan hang TMCP Ngoai
thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon va tim ra cac giai phap phu
hop.



5. B6 cuc dé tai

Ngoai phdn mé dau va két luan, phan ndi dung ludn vin gom
c6 ba chuong:

Chuong 1: Tin dung tiéu dung va mé rong cho vay tiéu dung
cua Ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Thyuc trang m¢ rong hoat ddng cho vay ti€u dung
tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon.

Chuong 3: Giai phap mo rong cho vay ti€u dung tai Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon.
6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Céac dé tai ma toi da tham khao trong qua trinh thyc hién luan
van nhu sau:

- Pé tai “Giai phap mo rong tin dung tiéu ding tai Ngin
hang diu tu va phat trién Viét Nam- Chi nhanh thanh phé Hb Chi
Minh" ctia tac gia Nguyén Thi Xuan Thao, Trudong Pai hoc kinh té
TP. H6 Chi Minh, nam 2007.

- Pé tai “Phat trién cho vay tiéu dung tai Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam Vietcombank" cua tac gia Lé Minh Son,
Truong Pai hoc kinh té TP. H5 Chi Minh, nam 2009.

- Dé tai “Phat trién dich vu tin dung ban 1é tai Ngan hang
Thuong mai ¢6 phin Ngoai thwong Viét Nam- Chi nhanh Quéang
Ngdi " ciia tac gia V& Thi Hong Hién, Truong Dai hoc kinh té Da
Ning, nim 2011.

Ngoai ra t6i con tham khao bai phan tich Tac dong cua diéu
chinh co ciu tin dung cua hai tac gia TS. Ha Thi Thiéu Dao va Tran

Vian Man trén trang dién tir cia Ngan hang Nha nuée Viét Nam.
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CHUONG 1
TIN DUNG TIEU DUNG VA MO RONG CHO VAY
TIEU DUNG CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.1. TONG QUAN VE TIN DUNG TIEU DUNG CUA NGAN
HANG THUONG MAI
1.1.1. Khai niém
Tin dung tiéu ding 14 tin dung tai tro cho nhu ciu chi tiéu
ctia ngudi tiéu dung 14 c4 nhan va ho gia dinh vé6i cac chi phi vé vt
chat va dich vu nhu nha &, dd dung gia dinh, phuong tién di lai, gido
duc, y té va du lich.
1.1.2. Pic diém ciia tin dung tiéu ding
Tin dung tiéu ding c6 nhitng dic diém sau:
a. Dic diém vé khdch hang va muc dich vay
b. Nhu cdu vay va nguon tri no
c. Quy mé va sé lwong khodn vay
d. Cac khodn cho vay tiéu dung co chi phi va riii ro cao
e. Lii sudt cho vay tiéu ding twong doi cao so voi ldi
sudt cho vay thwong mai
1.1.3. Phén loai tin dung tiéu diung cia NHTM
Phén loai cho vay 1a viéc sip xép cac khoan cho vay theo
ting nhom dya trén mot s6 tiéu thirc nhat dinh. Viéc phan loai cho
vay c6 co s& khoa hoc 1a tién dé& dé thiét 1ap cac quy trinh cho vay
thich hop va nang cao hi€u qua quan tri rui ro tin dung. Phan loai
cho vay ti€u dung dya vao cac cén cir sau day:
a. Can cw vao muc dich vay
b. Can cw phwong thirc hoan tra
¢. Can cir vao hinh thirc cho vay

1.1.4. Vai tro ctia tin dung tiéu dung



a. Poi véi ngin hang

b. Déi véi khdch hang vay

c. Doi véi nén kinh té
1.2. MO RONG TiN DUNG TIEU DUNG CUA NGAN HANG
THUONG MAI

1.2.1. Khai niém mé rong tin dung tiéu dung

Mo rong cho vay tiéu dung 1a sy dap ing nhu ciu ngdy cang
tang cta khach hang v& quy mé cho vay tiéu ding hay noi cach khac
do6 1a viéc 1am ting ty trong cho vay tiéu ding trong tong tai san C6
trong bang tong két tai san ctia ngan hang thuong mai.

Ngoai ra, d& mé rong cho vay tiéu dung c¢6 hiéu qua, cic
ngan hang thuong mai can xem xét cic muyc tiéu vé han ché rui ro
va sinh 16i 1a hai muc tiéu kiém sodt.

1.2.2. Cac tiéu chi danh gia mé rfng tin dung tiéu dung cia
NHTM

a. Tang trwong Du ng cho vay tiéu dung

Du ng 14 tiéu chi phan anh sb tién ma Ngan hang da giai
ngan cho khach hang nhung chua thu lai duoc, bao gom:

- Du ng thoi diém: Puoc phan anh tai timg thoi diém (cubi
thang, cubi nam...).

- Du ng¢ binh quén: Phan anh qui mo trong mét thoi ky
(nam).

Khi danh gid m¢ réng tin dung tiéu dung cia NHTM, tiéu
chi duoc néi dén 1a chi tiéu du ng cho vay tiéu dung, d6 1a khoi
lwong tién ma NHTM cho khach hang sir dung tinh theo thoi diém.
Du ng cho vay tiéu ding cang cao chimg to ring ngan hang mé rong
hoat dong tin dung ti€u dung cang lon. Thong qua chi ti€u du ng

cho vay ti€u dung, ching ta danh gia dugc du ng cho vay tiéu
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dung cua ngan hang chiém ty trong bao nhiéu trong tong du no cho
vay tiéu dung ctia nén kinh t& & ciing thoi ky, cing thoi diém.
- Tc d6 tang truong du no cho vay tiéu dung:
Tbc @6 tingdung  Dung CVTD ky sau — Dung CVTD ky trudc

cho vay tiéu dung Du ng CVTD ky truéc

- Tc d6 phat trién du no cho vay tiéu dung:

Du ng CVTD ky sau

Téc d6 phat trién du ng CVTD =
Du ng CVTD ky trudc

Hai chi tiéu nay cho phép danh gia vé tbc d6 md rong hoat
dong cho vay ti€u dung cua ngan hang sau tung thoi ky. Chi tiéu
nay cang cao ching té du ng cho vay ti€u dung ting cang
nhanh, tuy nhién néu du n¢ ting qua nhanh thi s& gy ap luc vé huy
dong von va dit ra vin dé vé chat lugng cho vay.

b. Tang truong Dw ng cho vay tiéu dung binh qudn trén
khdch hang va Téc dp tang dw ng' cho vay tiéu ding binh qudn
trén mot khdach hang

- Chi tiéu tang trudng du ng cho vay ti€u dung binh quan trén
khach hang:

Du ng CVTD trong ky
Dung CVTD/KH =

S6 luong khach hang trong ky

- Chi tiéu toc d6 tang du ng cho vay tiéu ding binh quan trén

mot khach hang:
Téc do tingdu  Dwng CVTD/KH ky sau — Du ng CVTD/KH ky trude
ng CVTD/KH Du ng CVTD/KH ky truée

c. Tang truwong trong thu nhdp cho vay tiéu ding
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Thu nhap 1a mét trong nhiing chi tiéu quan trong ma cac ngan
hang hudng téi. Thu nhép cho vay dugc tinh theo cong thire sau:

Thu nhdp = Doanh thu cho vay ti€u dung — Chi phi cho vay
tiéu dung

Thu nhap c6 dugc tir cho vay ti€u dung cang 16n cling mét
phan thé hién hoat dong cho vay tiéu ding ciia ngan hang dang ngay
cang dugc md rong. Chi ti€u phan anh sy tang truong thu nhip tir
hoat dong cho vay ti€u dung dugc xac dinh nhu sau:

- Chi tiéu phan anh murc tang truong thu nhap qua cac thoi
ky:

Murc tang thu nhdp CVTD = Thu nhdp CVTD ky sau — Thu
nhép CVTD ky trude

- Chi tiéu phan 4nh tdc d6 ting trudng thu nhip qua cac thoi
ky:

Toc do tang thu Thu nhap CVTD ky sau — Thu nhap CVTD ky trudc

nhap CVID Thu nhip CVTD ky truée

d. Sw da dang ciia sin pham, chiing logi cho vay

Tiéu chi nay phan anh sy da dang vé loai hinh cho vay
tiéu dung ma ngin hang cung cdp cho khach hang bao gdém: cho
vay hd tro nha ¢, cho vay mua 6 t6, cho vay thau chi, cho vay cAm
cb gidy to co gia... Khi cac loai hinh cho vay trén dugc mo rong thi
s& thoa mén tot hon nhu cau, mong muén cua khach hang.

e. Thi phin

Mot ngan hang dang nim giit thi phan d6i véi mot san phim
nao dé tirc 1a da thu hat duge mot sd luong khach hang kha 16n va

thich sir dung san pham d6 hon so véi cac dbi thi canh tranh cung
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cap san pham cung loai. Mé rong CVTD dong nghia véi viéc mé
rong thi phan cung cap san phdm nay va cac dich vu di kém trén thi
truong tin dung.

Thi phan cho vay tiéu diing = Dw no cho vay tiéu diing ciia
mdt ngin hang / Tong dw ng cho vay tiéu diing ciia tit cd cdc ngin
hang trén dia ban

f. Kiém sodt riii ro

Hién nay viéc kiém soét rui ro tin dung n6i chung va CVTD
no6i riéng mot phan duoc thé hién théng qua chi tiéu ty 18 no xdu. Ty
1é ng x4u trén téng dunglatylé dé danh gia chét luong cta td churc
tin dung.

Ty 1é no xdu cho vay tiéu ding = (No¢ x4u cho vay tiéu ding/ Du
ng cho vay tiéu dung) x 100%.

Theo Quyét dinh s 493/2005/QD-NHNN ngay 22/04/2005
vé phan loai ng, trich 14p va st dung du phong dé xu ly rai ro tin
dung trong hoat dong ngan hang va Quyét dinh s6 18/2007/Qb-
NHNN ngay 25/04/2007 sira doi, bo sung mot sd didu ciia Quyét
dinh s6 493/2005/QD-NHNN ctia Théng dsc NHNN Viét Nam thi
“No xau” 1a cac khoan no thudc nhom 3, 4 va 5.

1.2.3. Cac nhén t6 anh hwéng dén viéc mé rong tin dung tiéu
dung cia NHTM

a. Nhém cdc nhan té bén trong ngan hang

- Pinh hudéng phat trién ctia ngan hang.

- Nang luc tai chinh cta ngan hang.

- Chinh sach tin dung ctia ngan hang.

- Quy trinh tin dung.

- S6 lugng, trinh d¢ ciing nhu dao duc nghé nghiép cta Can
bo khach hang.
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- Trinh d¢ khoa hoc cong nghé va kha nang quan 1y cia ngan
hang.

b. Nhém cdc nhén té bén ngoai tic dpng dén ngin hang

- Nhan t6 thudc vé khach hang

- Tinh trang kinh té vi mo

- Méi trudng phap 1y va co ché chinh sach ctiia Nha nudc
d6i voi linh vyc cho vay tiéu dung

- Moi truong van hoa- xa hoi

KET LUAN CHUONG 1

Trong chwong 1, luan vin trinh bay téng quan 1y luan co ban
vé tin dung tiéu dung cia NHTM. Trong d6 dé cap khai niém, phan
loai va cac dic diém cua tin dung tiéu ding vé khach hang va muc
dich vay; vé nhu cau vay va ngudn tra ng; quy mo va sd luong khoan
vay; ldi suét, chi phi va rui ro cta cho vay tiéu dung tuong ddi cao so
véi cho vay thuong mai. Chuong 1 cling n€u vai tro cua tin dung tiéu
dung dbi voi ngan hang, ddi v6i khach hang vay va dbi voi nén kinh
té.

Ngoai ra chuwong 1 con néu toan bd nodi dung co sé 1y luan vé
mé rong tin dung tiéu dung cia NHTM. Trong d6 quan trong nhat 13
cac tiéu chi danh gia mo rong tin dung tiéu dung, cac nhan t6 bén
trong ngan hang va bén ngoai tic dong dén ngan hang trong viéc mo
rong tin dung ti€u dung. Nhitng 1y ludn trén lam co sé cho viéc thuc

hién muc tiéu nghién ctru ctia d& tai trong nhimg chuong tiép theo.
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CHUONG 2
THUC TRANG MO RONG HOAT PONG CHO VAY
TIEU DUNG TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG
VIET NAM CHI NHANH QUY NHON
2.1. GIOI THIEU CHUNG VE NGAN HANG TMCP NGOAI
THUONG VIET NAM CHI NHANH QUY NHON
2.1.1. Qua trinh ra doi va phat trién ciia Vietcombank Quy
Nhon
2.1.2. Co clu td chirc ciia Vietcombank Quy Nhon
2.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Vietcombank Quy
Nhon tir nam 2009-2011
a. Tinh hinh huy dpng vén
b. Tinh hinh cho vay
c. Két qua hoat dong kinh doanh tiv nam 2009-2011
2.2. THUC TRANG MO RONG CHO VAY TIEU DUNG TAI
NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM CHI
NHANH QUY NHON
2.2.1. Tinh hinh chung vé cho vay tiéu ding tai Vietcombank
Quy Nhon
Hién nay san pham cho vay tiéu dung ctia VCB.QN co ban
gdm c6 9 loai: (1) Cho vay hd tro nhu cau nha & (2) Cho vay cam cb
gidy to ¢6 gia (3) Cho vay mua 6t6 (4) Cho vay mua nha Dy 4n (5)
Cho vay phat hanh thé tin dung (6) Cho vay can bd quan ly diéu
hanh (7) Cho vay can b cong nhan vién (8) Cho vay thau chi (9)
Théau chi cho khich hang VIP. Ngoai ra chi nhanh con cho vay mot
s6 nhu cau tiéu dung khac.
Du ng cho vay ti€u dung binh quan tang, giam qua cac nam

khong déu nhau. Nam 2009 du no binh quan cho vay tiéu dung dat
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95 ty ddng, nam 2010 du no tiéu dung dat 124 ty dong ting 30,53%
so v6i nam 2009; nam 2011 du no tiéu dung dat 72 ty dong giam
41,94% so véi cung ky nam trude, dong gop 2,44% ty trong trong
téng du no vay. Chat lugng tin dung cia chi nhanh kha tdt, thé hién
no xau chi chiém 0,29% téng du ng, trong do ty 1€ ng x4u cho vay
tiéu dung 1a 0,01% vao nam 2011.

2.2.2. Thwc trang mé rong cho vay tieu dung tai
Vietcombank Quy Nhon

a. Tang trwong dw ng cho vay tiéu dung tai Vietcombank
Quy Nhon
Bang 2.5: Du ng CVTD tai VCB.QN tir ndm 2009-2011

Nam Nam Nam
2009 2010 2011

Chi tiéu bvT

1. Tong du no tin dung Ty 2008 2376 2956

binh quan dong

2: Du ng vay tiéu dung "{y 95 124 7
binh quan dong

3. Toc do phat trién du o, ) 130,52 58,06
ng vay TD

4. Toc d6 tang trudong du o

ng CVTD % - 30,52 | 41,94
> Ty trong du no | o 473 | 522| 244

CVTD/TDN

Nguoén: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh ciia VCB.ON
Nam 2010 Du n¢ cho vay tiéu dung ting trudéng manh dat
124 ty dong. Toc do tang trudng du no 1a 30,52% so v6i nam 2009.
Ty trong du ng CVTD/TDN cai thién tir 4,73% nam 2009 1én 5,22%

nim 2010. Tuy nhién sang ndm 2011 cac chi sb trén déu giam, trong
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do téc do tang truong giam 41,94% va ty trong giam con 2,44% trén
téng du ng vay. Nguyén nhan cua viéc thu hep quy mé cho vay tiéu
dung nhu trén 13 do tac dong cuia chinh sach kinh t& vi mo.

b. Tang truong dw ng cho vay tiéu dung binh qudn trén
khdach hang va Téc dj ting dw ng cho vay tiéu ding binh qudn

trén mot khach hang

Du no cho vay binh quan trén mdt khach hang tai chi nhanh
VCB.QN qua cac nam nhu sau: ndm 2010 du n¢ binh quan trén
mot khach hang dat 133 triéu déng, tang 27 tri€u déng tuong Gng
tde do tang trudng 1a 25,47% so v6i ndm 2009; nam 2011 so véi ndm
2009 du ng cho vay binh quén trén mot khach hang tang mdt lugng
tuyét d6i 1a 8 triéu dong (114-106).

¢. Doanh thu va tang truwéng doanh thu hoat dgong cho vay
tiéu dung

Doanh thu tir hoat dong tin dung cta chi nhanh lién tuc tang
trong 3 nam qua, riéng thu tir hoat dong cho vay ti€u dung cé tang,
c¢6 giam do chiu anh huong bdi chinh sach quan ly kinh té vi mo.
Nam 2010, thu tir hoat dong cho vay tang 36,22% va thu tir cho vay
tiéu dung tang 1én 58,25% so v4i nam 2009. Tuy vay, do cac nguyén
nhan khach quan ndm 2011 thu tir hoat dong cho vay tiéu dung chi
chiém ty trong 2,6% thu tir hoat dong tin dung ctia chi nhanh.

d. M réng thi phin

Thi truong hoat dong cho vay tiéu dung cta Vietcombank
Quy Nhon 1a tinh Binh Binh. Hién nay c6 téi 25 t6 chirc tin dung mo
chi nhanh tai Binh Dinh, tép trung toan bd tai TP. Quy Nhon. Do thi

phan cho vay tiéu dung bi chia sé bai nhiéu dbi thi canh tranh nén da
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anh huong nhiéu dén viéc mo rong thi phan cho vay tiéu dung cua
chi nhanh. Thi phdn CVTD niam 2011 ctia cac NHTM tai Binh Pinh:

Vietcombank

Vietinbank
Binh Dinh
6%

Ngén hang
khac 49%

Binh Dinh

Sacombank 13%

ACB Binh Binh Dinh
Dinh 1% 3%

Biéu d0 2.5: Thi phan CVTD nim 2011 ciia cac NHTM
tai Binh Pinh
Nguon: Chi nhanh Ngdn hang Nha nwée tinh Binh Pinh
e. Ngrxd'u
Nam 2011, véi co cdu du ng cho vay tiéu ding binh quan
chiém ty trong 2,44% (72/2.956) so v&i tong du no tin dung binh
quan thi ty 18 no x4u cho vay tiéu ding so v&i du ng cho vay tiéu
ding ctia Vietcombank Quy Nhon khoang 0,49% 1a qua thap, con
néu so véi téng du no tin dung 1a 0,01% thi thuc su la khong dang
ké.
2.3. PHAN TiCH CAC NHAN TO ANH HUONG DEN MO
RONG CHO VAY TIEU DUNG TAI NGAN HANG TMCP
NGOAI THUONG VIET NAM CHI NHANH QUY NHON
2.3.1. Lai suat
Trong thdi gian qua, 1di sudt cho vay tiéu dung cia
Vietcombank Quy Nhon luén thip hon so v6i mit bang 13i sut caa
cac chi nhanh NHTM khac.
2.3.2. Piéu kién cho vay, han mirc va ky han ciia khoan vay
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Vietcombank Quy Nhon thuc hién cho vay tiéu dung theo
cac goi san pham thong nhit trong toan hé thdng Vietcombank véi
nhitng quy dinh cu thé va chi tiét cho timg goi san pham. Nhiing
phan tich vé cac quy dinh lién quan c6 anh huéng dén viéc mo rong
cho vay tiéu ding ctia mot s6 goi san pham:

- Cho vay cam cb gidy to co gia

- Cho vay mua nha dy an

- Cho vay mua 6 t0

- Cho vay CBCNV va can bd quan 1y diéu hanh

- Cho vay tiéu dung khac

2.3.3. Quy trinh cho vay tiéu dung

Cho vay tiéu dung tai Vietcombank Quy Nhon dugc thuc
hién theo Quy trinh nghiép vu tin dung ban hanh kém theo quyét
dinh s6 130/NHNT.QLTD ngay 12/8/2002 ciia Tong giam dc Ngan
hang Ngoai thuong Viét Nam va cac van ban stra doi bo sung c6 lién
quan.

2.3.4. Tinh da dang vé chiing loai sin pham cho vay

Nhin chung, cic san phiam cho vay tiéu diung cua
Vietcombank Quy Nhon ciing dap (mg co ban cac nhu ciu vay von
cua khach hang, song chua tao ra dugc sy khac biét, ndi troi so véi
cac ngan hang khac (ngoai trur thé tin dung).

2.3.5. Ngudn nhén lue

Tai Vietcombank Quy Nhon, trong thoi gian 03 ndm qua
(2009-2011) s6 lwong CBKH binh quan c¢6 tham gia cho vay tiéu
dung 1a 10 nguoi. Poi ngll nhan vién tré, nang dong, nhiét tinh, c6 ky
ning ho tro, huéng dan khach hang; xtir Iy cong viéc gon gang, than
thién v6i khach. Pao dirc nghé nghiép twong dbi tét.

2.3.6. Kénh phén phoi
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Sb lwong Phong giao dich cta chi nhanh con it va phan b
chua rong so v6i cac ngan hang khac trén dia ban, phan nao ciing anh
hudng dén viée tiép xtc, thu hat khach hang.

2.3.7. Méi trudmg Kinh té, chinh sich kinh té vi md

Trong ndm 2011, chi nhanh da phai thuc hién cit giam du ng
tiéu dung theo chi thi 01/CT-NHNN ngay 01 thang 3 nam 2011 cua
Théng ddc Ngan hang Nha nudc. Pay 1a tac dong truc tiép rd nét
nhit cia chinh sach kinh t& vi mé anh huéng dén mo rong cho vay
tiéu dung tai Vietcombank Quy Nhon.

2.4. PANH GIA KET QUA PAT PUQC VA HAN CHE CUA
HOAT PONG MO RONG CHO VAY TIEU DUNG TAI NGAN
HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM CHI NHANH
QUY NHON

2.4.1. Nhirng két qua dat dwoc

Néu loai trir yéu té bi anh huéng béi chinh sach quan 1y kinh
té vi mé nam 2011, du no cho vay tiéu ding cua Vietcombank Quy
Nhon c6 sy ting trudng manh mé.

Vietcombank Quy Nhon da c6 ¢b ging trong viéc md rong
danh muc cho vay dé canh tranh véi cic ngan hang trén dia ban,
phan tan va giam thiéu rii ro tin dung.

Nhin chung, quy trinh cho vay tiéu dung tai VCB.QN tinh
gon nhung day du, dam bao chit ché va an toan.

Phuong phap quan tri rii ro cho vay ti€u dung cia VCB.QN
tuong dbi c6 hidu qua.

Thu tir cho vay tiéu ding dong gop kha hiéu qua vao tong
thu ctia Chi nhanh.

2.4.2. Nhirng han ché va nguyén nhin anh huéng dén hoat

dong mé& rong cho vay tiéu dung tai Vietcombank Quy Nhon
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a. Han ché

- V& san pham cho vay tiéu ding: Cac san phim cho vay tiéu
dung con don gian, chua phong pht, da dang, chua tao ra dugc sy
khac biét, con ning vé cac san pham truyén théng. Viéc trién khai ap
dung san phdm méi con cham tré.

- Vé md hinh t6 chirc: Chua xdy dung dugc quy trinh ciing
nhu phong ban vé viée tach bach cac khdu, quy trinh nghiép vu trong
hoat dong cho vay ti€u dung.

- V& cong tac marketing: Vietcombank Quy Nhon chwa thuc
su chu trong khau quang cdo, tiép thi san pham cho vay tiéu dung do
han ché vé kinh phi.

b. Nguyén nhdin

Tir cac yéu té thudc méi truomg kinh té

Tir phia Ngan hang

- Mot s6 can bo, nhan vién van con tim 1y e ngai khi trién
khai mot vai san phém cho vay moi; chua that sy chi dong chao ban
cac san pham cho vay tiéu dung da ban hanh.

- Viéc dao tao can bg, nhan vién trong cong tac quan ly,
quan hé khach hang chua c6 tinh hé thong, thiéu bai ban. Luc luong
nhan sy lam cong tac cho vay tiéu ding con thiéu va moéng.

- Cac PGD cua Chi nhanh khéng duoc cho vay tin chép,
khong c6 bao dam bang tai san ddi v6i cac khach hang bén ngoai va
bi han ché cho vay san pham co tai san thé chap hinh thanh trong
tuong lai.

KET LUAN CHUONG 2

Chwong 2 cia luan vin dd néu lén bic tranh toan canh vé

hoat dong kinh doanh cua Vietcombank Quy Nhon néi chung va

thuc trang mé rdng cho vay tiéu dung tai Vietcombank Quy Nhon
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n6i riéng. Tir d6 ludn vin dd c6 nhitng phan tich sdu sic va cu thé vé
cac nhan t6 anh huéng d&én mé rong cho vay tiéu ding tai
Vietcombank Quy Nhon. Lun vin ciing d3 danh gia nhimng két qua
dat dugc va nhirng han ché cua hoat dong mé rong cho vay tiéu dung
tai chi nhanh. Thong qua viéc danh gi4 nay, luan van phéan tich va
1am rd nguyén nhan lam han ché su mé rong cho vay tiéu dung. Day
la co s6 cho viéc dua ra cac giai phap mo rong cho vay ti€u dung tai

Vietcombank Quy Nhon trong chuong 3.
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CHUONG 3
GIAI PHAP MO RONG CHO VAY TIEU DUNG TAI
NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
CHI NHANH QUY NHON
3.1. CO SO PE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. Pinh hwéng phat trién tin dung ci nhan tai
Vietcombank
3.1.2. Pinh huéng ctiia Ngian hang TMCP Ngoai thuwong Viét

Nam Chi nhanh Quy Nhon

a. Dinh huong hoat dong

- Duy tri tang truong, giit viing thi phan, ning cao hiéu qua
kinh doanh.

- Xem huy dong vén 1a muc tiéu hang dau cua chi nhanh can
ting cuong cong tac tiép thi.

- Kiém soat ting truong tin dung theo 16 trinh Vietcombank
giao.

- Néng cao chét lugng cham soc khach hang, chat luong hoat
dong dich vy, nham gia ting ngudn thu ngoai 14i.

- Co c4u lai khach hang.

- Tang cudng cong tac thu hdi no va xir 1y no xau.

- Giit viing thi phan thanh toan xuat nhap khau.

- T6 chire cac 16p hoc vé giao tiép, phuc vu, cham soc khach
hang va nghiép vu ngan hang cho can bg, nhan vién.

b. Dinh hwong trong cong tdac cho vay tiéu ding

- Khach hang cho vay tiéu dung muc ti€u: tip trung phat
trién khach hang c6 thu nhap cao va thu nhap trung binh kha trg 1én.

- Cung cip cho khach hang mot danh muc san phiam cho vay

tiéu dung hdp dan, da dang, da tién ich va phu hop véi timg ddi
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tuong khach hang.

- Du ng cho vay tiéu ding dén 31/12/2012 ting 42,62% so
véi cung ky nam 2011.
3.2. CAC GIAI PHAP NHAM MO RONG CHO VAY TIEU
DUNG TAI VIETCOMBANK QUY NHON

3.2.1. Nhém giai phap cai tién chinh sach, quy trinh phuc vu

cho vay tiéu dung

a. Xdy dwng chinh sdach tin dung linh hoat, phu hop voi sw
thay doi ciia thi trwong muc tiéu

Vietcombank Quy Nhon can nhay bén hon nita, kip thoi diéu
chinh chinh sach tin dung cho phu hop véi chi dao cia NHNN, tuy
nhién ciing phai ddm bao viéc duy tri va mo rong cho vay ti€u dung.

Chi nhanh Quy Nhon can chu dong dé xuit v6i Vietcombank
n6i 16ng diéu kién vay von, ting han mic cho vay, thoi han vay cua
mdt s6 san pham tin dung tiéu ding dang con bét cap dé tin dung co
hoi tot mé rong cho vay tiéu ding.

b. Xdy dung ldi suit cho vay tiéu ding da dang cho tirng
doi twong khdich hang

- Pa dang hoéa cac hinh thic tra 13i dé tao diéu kién phu hop
voi cac dic diém nhu cau cia khach hang,

- Lai sudt phai linh hoat theo d6i tugng vay vn, dam bao hai
hoa can ddi gitra loi ich ngan hang va loi ich khach hang.

c. Cii tién mé hinh t6 chirc cho vay tiéu diing theo huéng
ngay cang chuyén mén hoa quy trinh xir ly cong viéc

- Thué ngoai mot ) cong doan va thanh 1ap cac bo phan hd
tro cong tac tin dung.

- Piéu chinh quy trinh phdi hop tac nghiép giita cac bd phan

v6i nhau theo huéng don gian hoa, gidam bdt cac khau trung gian.
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Céc bd phan can nhiét tinh hd tro 1dn nhau, phdi hop nhip nhang,
thong sudt.

d. Tw dpng héa theo déi ho so cho vay tiéu ding

Nhic no tu ddng thong qua tin nhén, email va thu ng tu dong
thong qua giao dich chuyén khoan trén may ATM hodc thanh toan
ng vay bang may POS, qua Internet.

3.2.2. Nhém cac giai phap mé rong kénh phéan phoi

- Déy manh tién do xay dung va hoan thién try sé mai cua
VCB Quy Nhon di duoc xay dung tir nim 2009 dé sém dua vao sir
dung.

- Thanh lap it nhét 01 phong giao dich tai cac huyén, thi xa
trong tinh Binh Pinh ¢6 tiém ning phat trién kinh té manh nhat nham
mang lai sy thuan tién nhét cho khach hang khi muén giao dich véi
Vietcombank Quy Nhon.

- Phat trién kénh phan phdi hién dai ung dung cong nghé
(internet/phone/SMS) trén co s& nang cao chéat lwong dich vu duong
truyén (ting dung lugng, toc d6 truyén dir liéu) va cic bién phap
nghiép vu tang tinh bdo méat thong tin khach hang, an toan cho ngén
hang... Van dé ton kém nhiéu chi phi khi mé phong giao dich c6 thé
duogc giai quyét khi sir dung kénh phéan phdi hién dai ing dung cong
nghé.

3.2.3. Hoan thién phuwong phap quan trj khodn vay tiéu dung

a. Duy tri lién hé thuwong xuyén voi khdach hang:

Cén bo khach hang nén thudng xuyén lién hé véi khach hang
(trung binh 2 1an/thang) 1a cach hiéu qua dé c6 thong tin vé tinh hinh
tai chinh cta khach hang, thong tin vé chd &, quan hé gia dinh,... Khi
CBKH nhan thiy c6 ddu hiéu canh bao anh huong bét loi dén kha

nang tra ng cua khach hang hodc c6 thé anh huong lam giam gia tri
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tai san bao dam, CBKH cin bao c4o véi Lanh dao dé tim hudng giai
quyét phu hop, ngin chan tinh trang mit kha ning tra no vay ngin
hang.

Mit khac, CBKH nén thdm dinh lai gia tri tai san bdo dam
dinh ky 06 thang hodc 12 thang mét 1an, néu gia tri tai san giam thi
phai yéu cau khach hang bo sung thém tai san bao dam hodc thu hoi
mot phan no vay trude han nham dam bao an toan tin dung cho Ngan
hang.

b. Thuc hién chinh sach qudn ly khodn vay an toan, han
ché riii ro

Déi véi nhitng khoan vay tiéu ding co tai san bao dam, VCB
Quy Nhon nén yéu cau khach hang mua bao hiém thiét hai vé tai san
trong sudt thoi gian vay, ngudi thy huéng 1a VCB.QN:

+ Tai san bao dam 1a nha &, dit &: mua bao hiém hoa hoan,
chit nd.

+ Tai san bdo dam la phuong tién di lai (6t6, xe buyt,...):
mua bao hiém vat chat d6i v6i xe co gidi.

Dbi voi nhitng khoan vay tiéu ding khong co tai san bao
dam nén yéu cau khach hang vay mua bao hiém Béo an tin dung
(Bancassurance).

Tang cudng su phdi hop chit ché giita can bo khach hang va
can bd quan 1y no trong viéc quan tri khoan vay.

3.2.4. Cac giai phap ting cuong truyén thong, quang ba san
phim

Pay manh kénh quang cao qua email vi viéc sir dung email
dé marketing sé& tiét kiém cho ngan hang nhiéu chi phi.

Hién nay, Vietcombank Quy Nhon chua c6 trang web riéng.

Do d6 chi nhanh can tién hanh xay dung website, trong dé can chi
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trong dén viéc thiét ké trang web dé trang web tré thanh "nhirng nhan
vién ban hang gi6i", véi hinh thirc bé ngoai 16i cudn nhim thu hut
khach hang.

In céc to roi gidi thiéu san pham dich vu trong d6 tinh ning
ting san pham dugc néu mot cach ngin gon, d& hiéu va dit ¢ nhiing
vi tri d& thu hat khach hang dé khach hang c6 thé nim bat vé san
pham dich vu ciia Vietcombank.

Vietcombank Quy Nhon can tin dung phuong thirc quang
cao moi hién nay l1a quang cao trén man hinh LCD & noi cong cong.
Trudce mét chi nhanh cin lién hé vé6i cac don vi 6 lién quan dat van
dé quang céo trén 04 man hinh LCD thudc thap dong hd trung tim
thanh ph6 Quy Nhon.

3.2.5. C4c giai phap h trg

a. Ning cao trinh djp chuyén mén nghiép vu cho cin bg
nhdn vién

b. Ning cao trach nhiém ciia nhén vién déi voi khéch
hang

Mot 14, bao dam lgi ich hop 1y cho khach hang.

Hai 1a, bao mat thong tin cua khach hang,.

Ba Ia, luon ton trong khach hang.

Bdn 13, biét ling nghe hiéu qua va biét cach noi.

Nam la, ludn trung thuc trong cong viéc voi khach hang.

Sau 1a, gitr gin chit Tin va duy tri mdi quan hé lau dai véi
khach hang.

3.3. MOT SO KIEN NGHI NHAM MO RONG HOAT PONG
CHO VAY TIEU DUNG
3.3.1. Poi v6i Nha nuée, Chinh phii va cic bd nganh lién

quan
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3.3.2. P6i véi Ngan hang Nha nuéc

Trong viéc diéu hanh thi trudng tién t&, NHNN ciing cin
ting cudng ning luc du bao dé chu dong trong viée ban hanh cac quy
dinh, dua ra canh bao c6 tdm nhin xa hon, tranh truong hop thuc hién
cac chinh sach cip tap nhu trong thoi gian vira qua, it nhiéu tac dong
dén tinh 6n dinh cua thi trudng tién t&, anh huong dén hoat dong kinh
doanh ctia cac NHTM.

3.3.3. Pbi véi chinh quyén dia phwong
3.3.4. Poi v6i Ngin hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam

Cim nang tin dung Vietcombank nay da lac hau; nhiéu chinh
sach tin dung, san pham cho vay, dic biét 1a cho vay tiéu dung con
thiéu. Vietcombank cin nang cdp Cam nang tin dung hién tai 1én mot
phién ban cao hon dé Cam nang tin dung Vietcombank thuc sy hitu
ich d6i voi ngudi sir dung.

KET LUAN CHUONG 3

Trén co s phan tich thuc trang mé rong cho vay tiéu dung
tai Vietcombank Quy Nhon trinh bay trong chuong 2 véi nhiing két
qua dat dugc va han ché, chuong 3 di vao dé xuét cac giai phap dé
gop phan mé rong cho vay tiéu dung tai Vietcombank Quy Nhon
trong thoi gian toi.

Céac dé xuit bao gébm nim nhom giai phap chinh dbi véi
Vietcombank Quy Nhon: (1) giai phéap cai tién chinh sach, quy trinh
phuc vu cho vay tiéu dung, (2) giai phdp mo rong kénh phan phdi,
(3) phuong phap quan tri khoan vay tiéu dung, (4) gidi phap tang
cuong truyén thong, quang ba san pham, (5) giai phap hd tro.

Tat ca cac dé xuét trén déu hudng dén mot muc tiéu chung 1a
mé rong co hiéu qua cho vay ti€u dung tai Vietcombank Quy Nhon,

g6p phan phén tan rii ro tin dung, tang thu nhap cho ngan hang.
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KET LUAN

Trén nén tang co s& Iy ludn mo rong cho vay tiéu dung, dé
tai da phan tich thuc trang md rong cho vay tiéu dung tai Ngin hang
TMCP Ngoai thuong Viét Nam Chi nhanh Quy Nhon. Theo do, nhén
thidy mot cach khai quat nhat két qua dat duoc trong hoat dong cho
vay tiéu dung giai doan 2009-2011. Pong thoi, ciing néu 1én nhiing
han ché d3 anh huong dén viéec mé rong cho vay tiéu dung can khic
phuc nhu: sy han ché vé chinh sach cho vay tiéu dung, san phém cho
vay tiéu dung chua da dang, vé mang lugi phan phdi chua dap tmg
da nhu cau, chit lugng ngudén nhan luc va cong tac truyén thong
chua dat hiéu qua cao.

Pé day manh hoat dong cho vay tiéu ding tai Vietcombank
Quy Nhon, duy tri va mé rong thi phan cho vay tiéu ding tai dia ban
ddng thoi nang cao chit lwong tin dung, d& tai da dé xudt mot sb
nhom gidi phdp nhu hoan thién chinh sach, quy trinh phuc vu cho
vay tiéu dung, nghién ciru dua ra thi truong céc san pham cho vay
tiéu dung da dang di d6i v6i viéc mo rong kénh phan phdi, hoan
thién phuong phap quan tri khoan vay tiéu ding, ning cao chat luong
ngudn nhan luc va giai phap vé ting cudng truyén thong, quang ba
san phim. Pong thoi dé tai cling dua ra mot s6 kién nghi déi véi cac
co quan hitu quan ciing nhu véi Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam nhim mo rong hoat dong cho vay ti€u dung tai
Vietcombank Quy Nhon.



