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MO PAU
1/ Tinh cip thiét caa dé tai:

Pa cing hoéa la mt xu hréng tt yéu cia sr phat trén trong hat dong kinh
doanh néi chung va hbdong ngan hang néi riéndic biét trusc nhirng yéu éu
méi cia anh tranh va &i nhap kinh €, nganh ngan hang fihkkhéng ngrng phat
trién va tim kém nhirng hrong di mai pho hyp dé dap tng ngay cangdt hon nhu
cau oia khach hangwa dirng vitng trong @ ché thi truong. Mo rong cho vay tiéu
dung la nat huéng di nhu vay. Trong nliing mim gan day, tiéu ding&a ngroi dan
c6 xu hréng ting ddi véi cac nhu &u nhr: phrong tién di lai, hangdién tir, cac
phurong tién truyén thdng, nhaea tién nghi, du ich, du ke nréc ngoai... \6i thu
nhap cia minhdéi ltc ngroi tiéu dung khéng th dap tng duoc tit ca nhirng nhu
ciu d6, do \dy phat sinh nhuau vay mron dé tiéu dung.Diéu nay to diéu kién
xuat hién va phat tén thi truong cho vay tiéu dunddi véi cac ngan hang tlong
mai.

Dé khai thac #m nang aia th truong tin ding tiéu dung éng nhr nang cao
kha nang anh tranh i cdc ngan hang tltong mai, Ngan hang TMCP Ngo
thuong da trién khai laai hinh tin ding tiéu dungdéi véi khach hang ca nhaméi
véi Chi nhanh Qang Binh trong niing nim gan day da khéng ngng ddy manh dr
no tin dung tiéu dungda tirng hréc i thién quy trinh, quy cb cho vay phu bp
nhu diu aia ngroi dan, nleng dam bao an toan & tin dung. Tuy nhién, & chinh
sach @ng nhr quy clé cho vay @a Chi nhanh &n con dn dong nhrng wréng mic
khach quan, ahquan lamanh hrong dén kha nang ting tnrong tin ding tiéu ding
cia Chi nhanh.

Viéc nghién ¢u dé dua ra gai phap kiic phuc nhitng khé kiin vaday manh
tang tnrong tin ding tiéu dungd Chi nhanh mt cach phu bp va khoa hc la vo
cung @p thiét. B6 ding la ly do téi chn dé tai “Giai phap nd rong tin ding tiéu
dung &i Chi nhanh Ngan hangibng mai ¢6 phin Ngaai thuong tinh Quang Binh”
lam dé tai nghién ¢u cho luin van 6t nghiép aia minh.

2/ Muc dich nghién aru:

- Hé théng hoa, dng hop va phan tich & haat dong tin ding tiéu dung vas

can thiét phai phat trén nghép wu nay trong giaifoan hién nay.



- Khao sat,danh gié tlxc trang cho vay tin dng tiéu dungdi Chi nhanh Ngan
hang TMCP Ngei thuong Quing Binh trong giadoan 2006 — 2009.

-Tur haat dong thrc tién phan tich the trang hat dong tin ding tiéu dung Chi
nhanh Ngan hang TMCP Ngothuong Quing Binh trén ¢ si d6 dé tai dua ra
nhitng gai phap nd rong tin ding ti€u dungdi ngan hang.

3/ Péi twong va pham vi nghién aku

Déi twong nghién aru: DE tai tip trung nghién @u he thdng ly luan vé tin
dung tiéu dung va cac 4iphap nim mo rong tin ding tiéu dingdi chi nhanh
ngan hang TMCP Ngothuong Quing Binh

Phgm vi nghién eru: mo rong tin ding tiéu ding bao ham rhi i dung.
Trong plam vi dé tai, my rong tin ding tiéu dungiuoc dé cap chi yéu 1a ting dr
ng trong hat dong cho vay tiéu dungitVCB.QB
4/ Phwong phap nghién @ru
- Phwong phap phan tich Van dung cac plrong phap thng ké, phan tichohg
hop dé phan tichdanh gia thrc trang hait dong tin ding tiéu dungdi ngan hang
TMCP Ngai thuwong chi nhanh Qang Binh
- Phurong phép ng hep va ¢ ly s ligu: Luan van s dung phrong phéapdiéu tra,
tong hop, phan tich &liéu diéu tra.

5/ Y nghia khoa hpc va thyc tién cia dé tai

Dé tai nghién ¢u d& gop pln hoan thén cac ly thugt vé tin dung tiéu dung
va my rong tin ding tiéu dung, &ng nhr kinh nghém vé& quan Iy va mb rong tin
dung tiéu dung éa NHTM mt sb nuéc trén tié gisi cé y ngha Hét sic quan tong
nham trang b nhirng kién thic oo ban dé chiang ta nhin rim vadanh gia nt cach
day du, chinh xac & thuc trang my rong tin ding aia mjt NHTM naodo.

Két qua dé tai nghién Gu co ti¢ dugc ap ding vao thrc tién déi vai chi
nhanh VCB Qang Binh nfim hoan thin hé théng cac chinh sach, quy trinh tin
dung tiéu dung phudp véi quy dinh aia phap lat, huéng din t6i chuin mrc qubc
té. Bén anh do, chi nhanhitng hrdc khic phuc mot sb ton tai, vaéng mic dé day
manh hat dong ban & nham ci thién co ciu ngbn von va st dung von theo hréng
tang tinhon dinh va phan tanif ro.



6/ Cau tric caa luan vin

A- Phan mo dau: Tinh dp thiét, muc dich, déi tuong, pham vi va phrong
phap nghiénteu dé tai.

B- Phin ndi dung: bao §m 3 chrong:
Chuong 1: Mot sb van dé ly luan oo ban V@ tin dung tiéu ding

Chuong 2: Thrc trang hat dong tin ding tiéu dung €¢a ngan hang TMCP
Ngoai thuong chi nhanh Qing Binh

Chueong 3: Gai phap nd rong tin ding tiéu dungdi ngadn hang TMCP Ngo
thuong chi nhanh Qang Binh

C- Két qua va ban ldn



CHUONG 1: MOT SO VAN PE LY LU AN CO BAN VE TiN DUNG
TIEU DUNG

1.1 Téng quan W tin dung tiéu dung

1.1.1 Se hinh thanh haet déng tin dung tiéu dung

Cho vayddi véi nguoi tiéu dungduoc hinh thanhiau tién tr caAc hang barg|
do yéu du day manh tiéu thu hang hoa &i hinh thic dau tién la ban & gép. Trong
qua trinh ban #rgop, Nt sb hang théu hut von leu dong da phii di vay ngan hang.
Thém vaodo thu nfap cia ngroi dan ngay cang giditg manh e gan lién véi su
gia ting W hang tiéu dung nh nha ¢a, xe 6 tddi du lich... DA thicddy s radoi
va phat trén cia hait dong cho vay tiéu ding trong cac ngan hangtiy mi.

DPung trén giaald nguoi tiéu dung, nitng ngroi ¢6 thu ntp 6n dinh thi vic
mua $m hang héa c6 giaitton nhim nang cao ch luong doi séng 1a mét nhu dép
bach. Nhu &u ¢ day dugc xem xét trén ba at d6 khac nhau 1a: nhuaa tr nhién,
nhu éu mong mén va nhu &u dugc thanh toan. Nhuia tr nhién la nhu &u thiét
yéu dé con ngroi c6 thé duy tri sr sbng nhr: an, mic, o, di lai...Mong mun 1a nhu
cau c6 tinhdac thu phu thude vao trinhdo van héa va tinh cachie mbi nguoi. Nhu
cau tr nhién va mong min & vd han, ch c6 nhu du cé kh nang thanh toan la co
han. Dé bién nhu @u tr nhién thanh nhuaa cé kh nang thanh toan thi ngi tiéu
dung phi tinh dén thu nhip trong trong lai. Pa $ nguoi tiéu dung c6 nhuau chi
tiéu cac mit hang ¢ giéa trlon thi Hu nhr khéng cé ngay céc khp tién dé thanh
toan cho mat hangdoé trong hén tai ma phii qua tich iy lau dai. Théng qua ho
dong cp tin ding, ngan hango diéu kién cho ngoi tiéu dung & dung tnréc hang
hoa khi clra c6 kh nang thanh toan.

Xét trén goatd nguoi san xuat, ho chi dat duoc hiéu qua trong hat dong kinh
doanh khi kb ndm bit duoc nhu du aia khach hang va déa man nitng nhu du dé.
Céc cdng ty thong mai thuong diy nhanh éc do tiéu thy hang héa ing cach cho
khach hang muairgdp. Tuy nhién hinh tic nay ch ap ding duoc voi mot sb mat
hang niat dinh. Nhr vay, hoat dong tin ding tiéu ding &a ngan hang ttong mi
xuit hién nhim daping nhu du cia G nguoi tiéu ding va ngoi san Xuat.



Hon nira sr canh tranh gay #f gira cac NHTMdoi hoi cac ngan hang gh
cung @p cac én pim moi hap din thu hat khach hang. Cho vay tiéu ding Bt m
loai hinh dch wu giap cac ngan hangibng mai thu hdtdugc khach hang ca nhan.

1.1.2 Khéai ném vadic diém oia tin dung tiéu dung
Cho vay tiéu diung la céc kino cip tin duing nham tai tiy cho nhu éu chi tiéu

cia ngroi tiéu dung 1a ca nhan vélgiadinh, nhr nhag, 46 dung giadinh, phrong
tién di lai, gido dic, y €, va du ich... [1]

Cho vay tiéu dung c6 ming dic diém sau:[14], [22]

» Cho vay tiéu ding c6din rang lon

Hau hét t6 chic tin ding déu da tién hanh cho vay tiéu dung L0 ram nay,
nhung th truong nay clithat si séi dong trong khé@ng 3 ram tro lai day, khi co g
tham gia da cac ngan hangitbng mai, cong ty tai chinh méc ngoai.bay la ndt
phan khac thtreong rt tiém nang, vi $ luong ngrdi vay ngan hangé tiéu dung
tir trugc t6i nay Van con thp. So i nudce phat trén, ty 1¢ cho vay tiéu dung Viét
Nam con qua nh Theo ttong ké trong am 2008, tinhdén thang 9/2008 1wl no tin
dung tiéu ding ¢a ¢ hé théng NHTM dat 79.700 ¢ dong, chém 6,54% éng dr
no tin dung déi vai nén kinh €. Nhu vay, trung binh nic dur no vay tiéu dung theo
dau ngroi chi dat khaang 921.00Q10ng/ngroi con $ nay qua thp so \6i tiém nang

thi truong aia nroc ta.

» Quy mo ¢a mon vay nb

Quy md dia cac mon vay tiéu dungubng nho la do khi khach hang c6 nhu
ciu mua &m tiéu dung, b thuong c6 xu frong tiét kiém tir trudc va ch tim dén
ngan hangié bu dap phin thiéu hut tam thoi. Chinh vi Wy, so Wi cac khan vay
kinh doanh, cac khim vay tiéu dung c6 quy md alnon rat nhiéu.

Cung i xu thé phat trén aia rén kinh € xa i, thu nhip cia ngroi dan
ciing ting 1&n. Dod6, nhu éu heong thy cia hp vi thé ciing ting theo. Tuy nhién,
tai mot thoi diém nhit dinh thi khan thu nHp tich Iw caa hy chuea thé dap ang



dugc khain chi tieu ma b dang én. Bé dap tng nhu du tiéu dung da minh,
khach hangastim dén ngan hangé duoc tai try von.
» Cac khan cho vay tiéu dung c6 chi phi cao

Cho vay tiéu ding la & trong nhitng khain muc cho vay c6 chi phi cao fih
trong danh mc cho vay éa ngan hang. X phat tr thuc t 1a cac khan vay tiéu
dung c6 quy mé nk) s lwong nhéu nén chi phi cho kkm vay nhr 1ap hd so, thim
dinh... 1a bn va it ca cac quy trinh nay la khéngé&hat ngin. Mat khac, khéach
hangdén vay vi muic dich tiéu dung thong la ca nhan, th gian vay khéng dai nén
cbng tac thu tip théng tin 1a kho kim, khéng rd rang, khdam bao tinh chinh xac.
Vi vay, viéc ra qugt dinh cho vay @ng nhr thanh tra, ldm tra, giam sat va thuon
gay 6n kém nhéu chi phi @a ngan hang.

Ngoai ra, ot nguy@n nhan khac K cho chi phi éa cac khan vay nay cao
la cho vay tiéu ding oa duoc déngdao ngroi dan bét dén, gin day msi duoc cac
ngan hang chidng nhéu hon. Dodd, ngan hang gitién hanh cac akong trinh
quang cao gbi thiéu sin pham dich w ciing nhr cac tén ich ma khach hang co
dugc khi giao dch Wi ngan hang. Cac hbdong nay éng gop pln lam cho chi
phi aia cac khan cho vay ti€u dungihg thém.

> Lai suit cho vay tiéu ding con kha cao séi Vi suit cho vay doanh
nghiep

Thoéng throng, cac khan cho vay tiéu dungluoc dinh gid At cao. Ly do
chinhdugc dua radé Ii giai cho viéc &p ding mrc I4i suit cao 1a cac khim cho vay
tiéu dung co chi phish nhit va i ro cao nlat trong danh mc cho vay éa ngan
hang. Fn nita, quy mé aa tirng hyp déng vay throng nh, chi phi 6 chic cho vay
cao ding la mdt yéu 6 1am lai sit cac khan cho vay tiéu dung cao.

> Tin dung tiéu dung cha dyng nhéu i ro nheng dem ki thu nkap 1én cho
ngan hang.

Rui ro trong cho vay tiéu dung Auphat & nhirng nguyén nhan khach quan
nhu bién dong qua nhanh va khardiodn @a rén kinh €, moi trong phép ly cha

thuan loi hay mi ro tir mat viéc lam, k&nh #t, tai ran, chét...Ngoai ra fi ro con do



nguyén nhan adhquan t phia ngoi vay nhr s dung von vay khéngding mic
dich, thiéu thién chi t& ng, nang luc tai chinh da ngroi vay yéu kém, théu minh
bach, théng tin Bt can xing... Cac ngan hangang théu mot hé thong thong tin
day du vé lai lich khach hangjdh sr quan & cia khach hangdi cac H chac tin
dung, micdo tin nhiém ra sao, théng tining théu nhit quan... Vi vy, rit kho
tham dinh mic cho vay. Con & khung phéap ly, cac at do xt Iy khi vi pham hop
ddng ding chra rd rangO cac nréc phat trén, hy c6 @& hé thdng thdng tindy du
vé lich sr giao dch aia khach hangdi cac ngan hang, vi &t dé cho ngan hang

trong viéc thim dinh cho vay.

1.1.3. Phéan Ilai tin dung tiéu dung
Phan lai cho vay la véc sip xép cac khan cho vay theoung nhom da trén

mot s tiéu thrc nhit dinh. Viéc phan lai cho vay c6 o s khoa hc 1a tién dé dé
thiét 1ap cac quy trinh cho vay thichyh va nang cao Bl qua quan tri rai ro tin

dung. Phan lai cho vay tiéu dungwh vao cac an ar sauday:[23]

1.1.3.1 @n af vao muc dich vay

Cho vay tiéu dunguoc chia lam hai lai:

> Cho vay tiéu dunguctri (Residential Mortage LoaniCho vay tiéu dungwe
trG 1a cac khan cho vay nim tai tty cho nhu éu mua 8m, xay drng hadic ci tao
nhao cia khach hang la ca nhanded giadinh.

» Cho vay tiéu dung phiuctrd (Nonresidential Mortage Loancho vay tiéu
dung phi @ tri & cac khan cho vay tai & cho viéc trang tai cac chi phi muadsn

xe @, 6 dung giadinh, chi phi ¢ hanh, gii tri va du ch...

1.1.3.2 @n ar vao pheong thic hoan te

Can ar vao phrong thrc hoan ti c6 tré chia thanh 3 lai:

» Cho vay tiéu dung & gop: 1a hinh thirc vay ma ngoi di vay tra cho ngan
hang ndt b tién bing nhau nht dinh trén ndi ky han (hang thang, quy ko 6
thang).



S6 tién thanh toandinh ky gdbm no géc (1a khain tién nhit dinh ta mdi ky
han, throng bing nhau) va e i tinh trén @ no thuc . Phrong thic nay throng
ap ding cho nling khain vay cé gia irlon haic thu ntip dinh ky cia ngroi vay
khéngda kha niang thanh toandt mot 1an sH no vay. Bay la hinh tikc cho vay ch
yéu aia cac ngan hanguhng mai, loai hinh vay nay gitp cho khach hang vay
khéng b &p krc tra ng vao cwi ky cao. Trong phiong thic cho vay nay, ngan hang
thuong thva thuin véi khach hang it s6 diéu khain nhr: Loai tai sin duoc tai tr,
sb tién tra truge, chi phi khén vay nhr Idi vay va cac chi phi lién quan khéiéu
khaan thanh toan nhky han tra no, s tién tra mdi ky va thvi han cho vay.

- Ky han tra no: thuong duoc tinh theo thang vi nga tra no cia ngroi vay |a
tién lwong dugc nhin hang thangia khach hang.

- S tién tra mdi ky: phai phu hop véi thu nhap va hai hoa & nhu cu chi tiéu
cua khach hangat thoi diém tra. S5 tién nay co th duoc tinh theo phong phéap lai
gop haic lai don.

Tién gbc x 180 xuit x thoi han vay + Tén gic
S6 ky han phai thanh toan

S tién tra 1 ky =

Theo plrong phéap 1ai gp, $ tién nayduoc tinh ling cach 4y gdc nhan i
|&i suit va thyi han cho vay, sadé odng gp vao @c rdi chia cho 8 ky han phai
thanh toary mdi ky han no. Theo plrong phap laidon thi $ tién tra mdi ky bang
nhau va Bng von vay bandau chia cho & ky han thanh toan,d&slai tra mdi ky tinh
trén $ tién ghc ma khach hang ot ta ngan hang.

> Cho vay tiéu ding phidrgép: tién vay dugc khach hang thanh toan cho
ngan hang dhmot lan khi &én han. Throng khain cho vay tiéu dung phidrghop
chi duoc cip cho céac khan vay gia tf nho, thoi han vay khéng dai (tiong drai 1
nam), déi tuong khach hang thu #p khéa cao.

> Cho vay tiéu dung tin hoan:la khain vay ma ngan hang sip cho khach
hang ndt han mrc tin ding dugc duy tri trong mt khaang thyi gian nhit dinh,

khach hang cé qéy vay va ta nhiéu lan ma khéng wot qua fan mac tin ding aia



minh. Lai vay nay throng duoc &p ding cho vay thu chi, th tin ding. Laai vay
tuan hoan @ ap ding, thuin tién cho khach hang trongéd chi dong sr dung

ngwn tién linh haat.

1.1.3.3 @n af vao hinh tikc vay

Can ar vao hinh tiec nay tin dng ti€u dungiuoc chia lam 2 lai:

> Cho vay tiéu dung gianép: 1a hinh thirc cho vay trongié ngan hang mua
cac kha@an ny phat sinh do nimg céng ty banélda ban ciu hang hda hayidh w
cho ngroi tiéu dung va thual tir khach hang. Hinh tit nay ngan hang cho vay
théng qua cac doanh nghiban hang ha lam cac ith w ma khéng trc tiép tiép
xuc wi khach hang.

Hinh thrc tin ding naydugc thec hién bing mbt trong hai cach:

Céach 1:Ngan hang, ngpi ban, ngroi mua phii thoa thuin véi nhau ¢ sb
tién vay, mirc vay va tbi han tra din, saudé ngan hang cho ngi mua hang vay
phan tién chra tr da cho ngroi bandé giao cho ngoi ban va gi lai quyén v hitu
tai sin chodén khi ngroi mua té gopdu sd tién vay. Qua trinh naguoc md & nhu

Ssau:
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So d6 1.1a: Quy trinh cho vay tiéu dung gian ép

(1) ‘
Nguoi mua : g Nguoi ban
(2) 7y
(5) (3)
> NHTM h

(4)
Trong do:

(1) Ngroi mua té trugc 20-30% gia frcua tai an

(2) Ngroi ban giao tai an cho ngrdi muadong thyi gitr lai quyén v hiru tai
san

(3) Ngroi ban giao quén sy hitu cho ngan hang laméfchip va phéu ban
hang

(4) Ngan hang #rphan tién con théu cho ngroi ban

(5) Ngxoi mua té gop cho ngan hang theormva ky han dugc xacdinh
truoc

Céach 2:Dugc thyc hién trong tr theo cach 1 & thoi han va mic tra dan
nhung khaco mot sd diém 1&: ngroi ban giao tai &n va giao & hiru, ngroi ban va
nguoi mua thre hién hanh vi mua ban o tai $in nén xdt hién ky phiéu, ngan
hang chét khdu ky phiéu cho ngroi ban. Qua trinh naguoc thec hién nhr sau:

So d6 1.1b: Quy trinh cho vay tiéu ding gian #p

(1) ‘
Nguoi mua P | Nguoi ban
4) y
(2) (5)
G NHTM

3)
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Trong do:
(1) Ngroi mua chiu hang héa va i ky phiéu cho ngroi ban
(2) Ngroi mua ky q 20-30% gid firtai sin va cam Kt thé chép tai gin
(3) Ngan hang chi khiu ky phiéu tir nguoi ban
(4) Ngroi ban giao tai #n va quygn sy hitu cho ngroi mua
(5) Ngroi mua tén hanh th gop cho ngan hang theormva k§ han dugc
xacdinh trugc

Cho vay tiéu dung gianép cé ot sd vu diém sau:

- Cho phép ngan hang dang ing doanh & cho vay tiéu dung

- Ngan hang &t giam duoc chi phi trong cho vay, mh giam chi phi tép thi,
quang ba throng hiéu, tiét kiém cac chi phi tim im khach hang...

- La ngn gic oaa viec mo rong quan B vai khach hang va phat én cac én
phim khac @a ngan hang

- Trong trong hpp c6 quan & véi nhitng céng ty banél tot, cho vay tiéu
dung gian ép an toan bn cho vay tiéu dungc tiép.

Bén anh mbt sb uu diém trén, cho vay tiéu dung giarégi co mdt sb nhugc
diém sau:

- Ngan hang khéngép xuc trre tiép voi nguoi tiéu dung (bén vay) ma thdng
qua doanh nghp d& ban ciu hang hoa, idh wi. Ngan hang khéng &n soat tic
tiép khach hang doay céac khan vay nay co6 naic do rai ro cao hvn so i cac
khoan vay tirc tiép.

- ky thuat nghiép vu cho vay tiéu ding gianép co tinh plic tap cao.

Do nhiing nhroc diém ké trén nén cé nu ngan hangit than trong Wi cho
vay tiéu dung gian &p. Cac ngan hang khi tham gia vaathddng naydéu co cac
co ché kiém soat tin dng rat chit chg.

> Cho vay tiéu dung #rc tiép: Cho vay tiéu dung tc tiép la cac khan cho
vay tiéu dung tronglé ngan hang trc tiép tiép xatc va cho khach hang vaing
nhu truc tiép thu ny tir nguoi vay. Cho vay tiéu dungutc tiép dugc thuc hién theo

so dd sau:
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So d6 1.2: Quy trinh cho vay tiéu dung turc tiép

(3) .| Doanh nghdp ban &

A

Ngéan hang
A A A

(1) © Nguoi tiéu ding |« @] (2

A 4

(1) Ngan hang va ngi tiéu dung ky bp dong tin ding

(2) Nauoi tiéu dung ti trudc mot phin $ tién mua hang cho doanh néban é
(3) Ngan hang thanh toaf 8én con théu cho doanh nghp ban &.

(4) Doanh ngléip ban & giao tai 4n cho ngroi tiéu dung.

(5) Nguoi tiéu dung thanh toanonvay cho ngan hang.

Trong cho vay tiéu dungiec tiép ngan hang cé &tan dung dugc s trudng aia
nhan vién tin dng. NHing ngroi nay throng dugc dao o chuy@n mén va co rthi
kinh nghém trong tnh wrc tin ding cho nén cac géydinh tin ding tnrc tiép caa
ngan hang tiong co clat luong cao bin so \6i truong hyp chingdugc quyét dinh
boi nhitng cong ty banélhoic nhan vién tin ghg aia cong ty barél Ngoai ra, trong
hoat dong dia minh nhan vién tinpshg ngan hang cé xuring chi tong dén viéc tao
ra cac khan cho vay c6 dit lugng %t trong khi nhan viénia cong ty banélthuong
chu tong dén viéc bandugc nhiéu hang. Bén anh do, tai cac diém ban hang, cac
quyét dinh tin ding throng duoc dip ra ndt cach khéng chintiang. Hn nira, trong
mot sd truong hop, do quyt dinh nhanh, cdng ty bag to th tir chbi cp tin ding
déi vai khach hangdt caa minh. Nu ngroi cap tin ding 1a ngan hangtiéu nay cé
thé dugc han cké.

Cac plrong thic cho vay tiéu dunguc tiép:

Tin dung tra theodinh ky: 1a phrong thrc trongdo khach hang vay vaattruc
tiép cho ngan hangsv muc tra va thvi han tra mdi 1an dugc quydinh khi cho vay.

Thdu chi & nghép vu cho phép it ca nhan rut &n tir tai khain vang lai
ciia ngroi dé vuot 5 du ¢o, Bi mot han mirc da duoc thoa thuin.

The tin dung: 1a nghép wu tin dung trongd6é ngan hang phat hanhétbho
nhitng ngroi ¢6 tai khan tai ngan hangta diéu kién cip the vaan dinh mic giéi

han tin ding ©i da ma ngoi c6 the dugc phép & dung
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1.1.4. Vai tro @a tin dung tiéu dung
» Dai véi ngan hang: ,
Trong ren kinh € Viét Nam thi nganh NH la &1 nganh cédc do tang tnrong

cao nlit néu so i nhiéu nganh ngbkhac, vi kinh & Viét Namdang phét tén nén
nhu déu Vvé dich w tai chinh én, sin prim va dch wi NH ngay cangta caing. Bén
canh do, trongdiéu kién thi trudng tin ding doanh nglép dang @nh tranh mnh

mg&, haat dong cho vay tiéu dung gidp ngan hang ming quan B vaéi khach hang,
mo rong th truong, da cang hoa hat dong tin ding. bay la phandoan thi truong

ma cac NHTM c6 quy md ihcé th huéng dén va phat tdn dé mo rong th phin

cia minh.

Viét Nam wi hon 86 tréu dan 1a mt thi treong tiém nang déi véi cac ngan
hang throng mai, dac biét Ia kha nang my rong tin ding ti€u dung. Thu riip cia
nguoi dan ngdy cangihg nhanh (am 2008 thu nfp binh quandau ngroi trén
1000 USDuéc tinhdén nim 2010 con & nay 1200USD), & 6t thi trudng Hip din
cho cac ngan hang thu hiirv(dudi hinh thrc tiét kiém c6 K han, tién gri thanh
toan), phi éch w thanh toan,di nhuan tir cip tin ding. Mét trong niing muc tiéu
quan tpng aia cac ngan hang laitda hoa i nhuan va phan tanii ro, nén cho vay
tiéu dung i dic diém co ti gia khain vay ntd va $ lugng mon vay én s tao
diéu kién nang cao thu rip va phan tanai ro cho ngan hangpiéu nay to diéu
kién cho & phat trén bén vitng aia ngan hang nai riéng vaa th truong tai chinh
néi chung.

Mtc tiéu dung pin anh K vong & thu nhip twong lai dia dan a. N6 la
dong hre, 14 @u chi ti vé hang hoa, ith wi cho gn xuit kinh doanh. Ngay:iccac
nhu du tiéu ding ¥ 6td, nhao, do gia ding, thim chi ny phdm ding lién quan rfx
thiét vsi nhau khong th tach bi thu nhip ky vong vado ladong lec cia $in xuit.
Tiém nang sinh bi tir cac khach hang cé nhan l1a v@nhi chrng nao con co con
nguoi thi nhu @u tiéu dung &n ludn Hn tai va khdng phi tat ca moi nguoi 6 thé

c6 ngwn thu nkip dé thoa man nhu éu dé.
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Vi vay tin dung tiéu dungit lau duoc coi la ndt phan quan tong aia ngan
hang band (phin quan tong nhit). Khao sat @a tip doan tr van BCG ding cho
thdy mac du cho vay tiéu dung tlehiém 30%-35%/6ng dr ng nhung to ra trén
60% bi nhuan aia cac NHTM hangiau chau A. Ly do 4t don gian canh tranh
khoc liét d& khién cho tin @ng doanh nglép cé mic sinh bi ngay cang gim, trai
lai tin dung tiéu dung (& ca thé tin dung) dang c6 éc do tang manh .

Ngoai ra, cho vay tiéu dungiieg la not cong @ marketing ft hiéu qua, nhiéu
nguoi S8 biét téi ngan hang én. Tir 6 ma ngan hangiag $ huy dong dugc nhidu

nguwn tién giri cua dan a.

> Poi véi ca nhan b gia dinh vadoi véi cac doanh nglép:

Trong rén kinh € thi trudng Wi quy mé én xuit ngay cang phat tn tao ra
nhiéu hang hoala ching phong pht & ching loai, chit lwong dap tng nhu &u chi
tiéu aia xa i. Khi tin dung tiéu dung phat #n tao diéu kién cho ngoi dan chi
tiéu vrot mirc thu nklp cia minh, B tro nguoi dan chi tiéu nim nang cadoi sbng
va nang cao trinkdo dan tri. Nhu &u chi tiéudugc dapung, cwe Hng 6n dinh €
kich thich ngoi dan laodong tich erc va sangab trong cdng vic ghop phn ting
nang sut lao dong xa 1i.

Ngoai ra, nd rong cho vay ti€u dung qua cac ngan handaen gam di cac
hién twrong cho vay ang lai, giup nikng ngroi nghéo gim bdt ganh @ng trong
viéc tra i tién vay mron. Qua hat dong cho vay tiéu dung, mgi dan co ti tiét
kiém dé dau tr, phat trén, nhr: mua nha, xay¢hg, sra chira nhag, du e, mua
xe, ghi tri,... tng hréc nang cadoi song.

Déi véi doanh nghip, tin ding tiéu dung kéo nhuiao trong lai W hién tai,
quy mé én xuit ting nhanh, mc do déi mai va phong phi & chit luong sin pram
ngay cangdn. Chinhdiéu nayda lam cho toandqua trinh &n xuit, traoddi, phan
phdi, tiéu dung din ra nhanh chong vadi qua, d6 chinh 1a An tang ting tnrong
kinh .
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» Doi véi nén kinh €: , ‘ ‘

Cuoi cung,doi vai nén kinh €, cho vay tiéu dung gép ph khoi théng lwong
chuyén dich hang hoa. Qua trinrsxuit va lru théng hang ho&én nhr khéng co6
tiéu dung thidt yéu < bj tic ngten, hang hoa khoéng tiéuithivgc din t6i doanh
nghiép bi & dong von vaduong nhién qué trinhas xuat khong ti¢ tiép tuc. Vai trd
cia ngan hang lic nayétmén quan tmg hon bao gb hét. Ngan hang cho ngi
tiéu dung vay ¥n da to ra khi nang thanh toan choohtrugce khi ho tich Iuy du sb
tién cin thiét. Khach hang cé & < tim dén doanh ngliip mua hang va doanh
nghiép tiéu thu dugc hang hod, sadé méi cd kha nang thanh toan ¢ cho ngan
hang. Khida tiéu thi dugc hang hoa, doanh nghi £ md rong in xuit va € tim
t6i ngan hangié tiép tuc vay \bn. Nhr vay, ngan hang cho vay tiéu dung ki
cho @& ba bén: ngoi tiéu dung, doanh ngép va ngan hang hay chinh la od ¢ho
ca nén kinh €. Tém hi, cho vay tiéu dunguoc dungdé tai tro cho chi tiéu ¢ hang
hoa va dch wi trong nréc thi né co tacehg rat tét cho viéc kich du, tao diéu kién
thc dy tang trong kinh €. Song, du cac khén cho vay tiéu dung khéndroc
dung ding muc dich thi cting nhing khéng kichdugc ciu ma nhéu khi con lam

giam kha niang tiét kiém trong nréc.
1.2. Cac Vin @& co ban vé mé réng tin dung tiéu dung

1.2.1 Quan ném me¢ réng tin dung ti€u dung
Mé rong cho vay tiéu dung largiang 18n 6ng dr ng vay, @ s5 lugng khach

hang va cacam phim dich wi ngan hang cungip. Néu mdt ngan hangtat duoc c
ba ti€u chi nay thi cho vay tiéu dungacngan hanga dugc moé rong. Tuy nhién,
trong thrc t rit khé ¢¢ mot ngan hangtat dugc cling lc é ba tiéu chi trén, ddo
trong g giaidoan phat trén cia mdi ngdn hang ma ngan hadg < vu tién né
rong cho vay tiéu dingang cac cach khac nhau. Ngoaidé,mé rong cho vay tiéu
dung c6 hdu qua, cAc ngan hang tlong mai can xem xét cac nc tiéu & han ch
rai ro va sinh &i 1a 2 nmuc tiéu kém soat.

Phrong thrc mo rong tin ding tiéu ding baodn:

- Mé réng doi twrong khach hang (giaihg $ luwong khach hang)
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Phrong thic mo rong tin ding tiéu dung la @ rong déi tuong khach hang
hay gia #ing  luong khach hang. fhg $ luong khach hang i biang cach phat
trién thi truong moi, taing $ luong khach hang vay tiéu dungry cach tim Km va
phét trén khach hang i, tim kiém phan khac thtraong moi.

- Tang quy md vay binh quara khach hang

Tang quy md vay binh quanma khach hangiamg cach phat th thi truong
cii va th truong mbi gia ting mrc dr no binh quan/khach handbng thyi daptng
nhu éu oia khach hang va 1ai &uhop ly véi thoi gian xét dugt nhanh chéng, thai
do tan tinh, chudo; phat tén nhiéu loai san phim tiéu dung mi két hop voi nang
cao clit lvgng dch w dapung nhu du da cang aia ngroi tiéu dung, 40 diéu kién
cho khach hangdp cin dugc ngwbn von vay co6 hdu qua. Tir d6 dapung muc tiéu
m¢ rong hait dong tin ding ti€u dung ¢a ngan hang.

Cho vay tiéu dung dhb anh hrong bdi cac nhand xuat phét fr bén trong ngan
hang: binh hréng phét trén cia Ngan hang; img lec tai chinh da ngan hang;
chinh séch tinwhg; quy trinh tin dng; ngwn nhan wc; trinhdoé céng ngk... va
cac nhand tir bén ngoai tadong dén hat dong ngan hang: cac nhah thuoc vé
khach hang; tinh 4ang kinh € vi mé; quandiém cia Chinh ph trong knh wc tin

dung tiéu dung...

1.2.2 Tiéu chidanh gia nv rgng tin dung ti€u dung
1.2.2.1 Dr ng cho vay tiéu dung

Du no 1& phan &nh $ tién ma Ngan handa giai ngan cho khach hang mhg
chua thu hi dugc, bao gm:

- Du no thoi diém: Buoc phan anh i tirng thyi diém (cwi thang, céi nam...).

- Du ng binh quanPhan anh qui moé trong it thoi ky (nam).

Khi danh gia né rong tin ding tiéu dung ¢éa NHTM, trongd6 ndidén l1a ch

tiéu dr no cho vay tiéu dungdé 1a khbi luong tién ma NHTM cho khach hangrs
dung tinh theo thi diém. Du ng cia ngan hanguoc xem xét theo i gian c6 dr

no ngin han, trung fan va dai kan, theo thanh pim kinh €, theo céc lei hinh doanh
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nghiép ....Dr no cho vay tiéu dung cang caowty © ring ngan hang mrong hait
dong tin ding tiéu dung cangyh. Théong qua dhtiéu dr ng cho vay tiéu dunguoc
thé hién dr no tiéu ding éa ngan hang céin ty trong bao nhiéu tronghhg dr no
cho vay tiéu dungi@ rén kinh € ¢ cing thi ky, thoi diém.

- Téc d6 tang trrdng dr no cho vay tiéu dung:

Téc do tang dr no cho vay _ Du ng CVTD ky sau — x ng CVTD ky truoc

tiéu dung Du ng CVTD ky trudc

- Téc @6 phat trén dr no cho vay tiéu dung:
Du ng CVTD ky sau
Du ng CVTD ky trudc

Hai chi tiéu nay cho phépéanh gia ¢ tc do mo rong hait dong cho vay tiéu

Téc do phét trén de no CVTD =

dung @ia ngan hang sauwrng thoi ky. Chi ti€u nay cang cao é¢hg © du no tiéu
dung ting cang nhanh, tuy nhiédundr no ting qua nhanh thigyay ap irc V& huy

dong von vadat ra vin dé vé chit luong cho vay.

1.2.2.2 8 lirong khach hang vay tiéu ding

S6 lwong khach hang 1&hg $ khach hangtén giao dch i ngan hang trong
mét thoi ky nhit dinh. Trong cho vay tiéu dung) srong khach hanguoc thé hién
théng qua & khaan vay tiéu ding ma ngan hanépacho khach hang. Chiéu phin
anh s tang trong $ luong khach handuoc tinh theo cong tre sau:

- Muc tang $ luong khach hang qua caamitky:

Mtc ting (gam) & lugng = SO luong KH ky sau — 8 lugng KH ky truéc
khach hang
- Téc d6 tang $ luong khach hang
Téc do ting $ luong khach S6 lugng KH ky sau — 8 luong KH ky truse
hang CVTD B S5 lugng KH ky truée

1.2.2.3 Dr ng' cho vay tiéu dung binh quan trén khach hang é&db ting dr no
cho vay tiéu dung binh quan tré@tkhach hang

- Chi tiéu dr ng cho vay tiéu dung binh quéan trén khach hang:
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Du ng CVTD trong k

Du ng CVTD/ KH ,
SO lwong KH trong K

- Chi tiéu ¢ do tang dr no cho vay tiéu dung binh quan tréstrkhach hang:
Toc do tang Du ng CVTD/KH ky sau — B ng CVTD/KH ky trugc
CVTD/KH Du ng CVTD/KH ky trudc

1.2.2.4 % da dang aia sin phim, ching logi cho vay

Tiéu chi nay ptn anh s da cing \é loai hinh cho vay tiéu ding ma ngan
hang cung &p cho khach hang badm: cho vay b trg nhag, cho vay mua 6 o,
cho vay tfiu chi, cho vay kham, @a kénh, cho vay du ét, xuit khiu laodong...
Khi céc lai hinh cho vay trédugc mo rong thi € thoa man ét hon nhu éu, mong
mubn oia khach hang qudd thé hien cho vay éa ngan hangtang co s ting
truong, cach ttic ma ngan hang cundi dich w cho vay tiéu dung cho khéach
hang ¢ing da cang hon.

Néu khach hangisdung dch w cho vay ban budda $ 1a doanh nglép, thi
dbi tuong dung dch wi cho vay tiéu dung (cho vay ba kthi yéu la ca nhan, &
giadinh. Trong khi éch wi cho vay ban buén céédkiaping dugc cac nhu &u khac
nhau @a trng khach hang doanh nghi tuy thc vao quy mé,ihh wc kinh
doanh, nic do anh hrong, uy tin ...@a khach hang, thi cadérs ptim dung cho
dich w1 cho vay tiéu dungioi héi su chuin hoa cao (chin hoéa & dac tinh @n
phdm, quy trinh ban hang, kénh pharbpisan prim ban kém va prong thic quan
tri rai ro) nhim dap ang duoc nhu éu cia trng phandoan khach hang. Dd6, sin
phim cho vay tiéu dingi@ ngan hang khéng thiuoc xay drng trén o s tham
khao quy chidn aia cac ngan hangmc ngoai ma con gin phu hyp véi diéu kién,
vian hod vaap quan éa ngroi Viét Nam. Vi Wy, ngan hangan codau tr ding
muc V& nghién &u thi truong, nhu du tiéu dung, 4p quan éa nhémddi tuong
khach hangan huéng i dé phat trén kénh phan pi va xay drng @ ché quan tr

rai ro.
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1.2.2.5 Ting trwong trong thu nkp cho vay tiéu dung
Thu nHip la mbt trong nhirtng cH ti€éu quan twng ma cac ngan hangedng ©i. Thu
nhap cho vaydugc tinh theo céng tit sau:

Thu nhip = Doanh thu cho vay tiéu dung — Chi phi cho Wy dung

Trongdo:

Doanh thu & cho vay tiéu dung baodm 1ai cho vay va cac kla phi thu
duoc.

Chi phi cho vay tiéu dungdg chi phi huydong von (chi phi té i tién gi,
tién vay), chi phi marketing va cac chi phi cho vagidkh

Thu nhip cdduoc tir cho vay tiéu dung cangn ding mdt phan thé hién haat
dong cho vay tiéu dungia ngan hangang ngay candgugc mo rong. CH tiéu pran
anh @ tang tnrong thu nlp tr hoat dong cho vay tiéu dundugc xacdinh nhr sau:

- Chi tiéu phin anh nircc ting tnréng thu nlap qua cac i ky:

Murc tang thu nfap
CVTD

Thu nHip CVTD ky sau — thu ndp CVTD ky trudc

- Chi tiéu pHin anh éc d¢ ting trong thu nip qua cac thi ky:
Téc do ting thu Thu nhp CVTD ky sau — Thu nép CVTD ky trusc

nhip CVTD Thu nHip CVTD ky truéc

1.2.3 Céc nhand danh huwéng d@én viéc mé réng tin dung tiéu dung ¢ia NHTM
1.2.3.1 Nhom céc nhas bén trong ngan hang

> Dinh hwéng phét tridn cia ngan hang la didu kién tién quyt dé phat
trién haat dong cho vay tiéu ding. & trong K hoach phat trén cia minh cac ngan
hang khéng quan tadén hat dong nay thi cac khach hang cé nhw & cho vay
tiéu dung ang € khéngduoc quan tam. Ngoc lai, néu ngan hang min phat trén

hoat dong cho vay tiéu dung thiohss dua ra nittng chén lugc cu thé dé thu hat
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nhitng khach hang cé nhdiedén voi minh. Khidé vay tiéu dungacéd nhéu co
hoi phét trén.

> Ndang lec tai chinh @ia ngan hang < 1a mjt trong nhirng Yéu t6 duoc
cac nha lankiao ngan hang xem xét kiira ra cac quit dinh trongdo cé cac quét
dinh v hoat dong cho vay tiéu dung. Mg lrc tai chinh éa ngan hanguoc xac
dinh dra trén ndt sb yéu td nhr sb lugng von chi s hiru, ty 16 phin trim loi nhuan
nam sau so & nam truge, ty trong ny qué han trong dng dr no, 5 lwong tai @n
thanh khan. Néu ngan hang cédn chi ss hiru 16n, ty 1& phan tram loi nhuan 16n,
no quéa han thip va co 8 luong tai én thanh khén lon, kha nang huydong von lon
trong thvi gian ngin thi c6 tié coi 1a c6 &c manh \é tai chinh. Khi ngan hang co6
sac manh tai chinhdn thi ngan hang cé &htau tr vao cac danh ot ma ngan hang
quan tam bn thi hait dong cho vay tiéu ding c@dwi phat trén, nhrng ngroc lai,
néu ngan hang khéng ofroc & von cin thiét dé tai tro cho cho cac ha dong
duoc uu tién fon thi hait dong cho vay tiéu dungsst cé @ hoi dé ma rong.

> Chinh séch tin dng aia ngan hang la ke théng cac ch truong, dinh
husng quydinh chi pldi hoat dong tin ding do i dong quan tri dua ra nAm si
dung hiéu qua ngwn von dé tai tro cho cac doanh ngdp, hH gia dinh va cé nhan.
Thoéng throng chinh sach tinwhg cé cac khan nuc sau: hn mac tin ding, cac
loai hinh cho vay ma ngan hangrthhién, quydinh \é tai sin dam bao, ky han cia
cac khan tin ding, hrong gii quyét phan tin ding wot qua an mic cho vay,
cach thirc thanh toan @ ... Chinh sach tinuwhg vach ra cho cac canoktin dung
hudng di va khung tham clii ré rang @ nhirng cin ar dé xem xét cac nhuia vay
von. Vi vay, nhirng yéu t trong chinh séch tinudg déu tacdong mdt cach nanh
mg tGi viéc md rong tin ding ndi chung va cho abdong cho vay tiéu dung noi
riéng. Neu nhr ¢ nhing hinh tiic cho vay tiéu dung khéngim trong chinh sach
cho vay @a ngan hang thi éb chin cac khach hang &hg thé mongdoi vay dugc
nhitng khain tién tir ngan hangié tai tro cho nhu &u chi tiéu @a minh. Chng han
nhue mot ngan hang khéng tic hién cho vay theo thtin dung thi khach hang du cé
du diéu kién aing khdngduoc dip tin ding. Mit khac khi nét ngan hangta €in cé
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cac hinh tlic cho vay tiéu dinda chng wi chat luong ©t thi viéc mo rong ding &

dang va théin loi hon la cdc ngan hangdnchi cé cac 8n phim don gian. Do tinh
chat canh tranh gka cac ngan hang ngay cang gaythi mt chinh séach tinwhg

dang din hop 1y 1a yéu t thu hat khach hang ¢u qua. Ngan hang canda cing

hod céac mc lai suit phu hyp voi tirng loai khach hang,iing ky han cho vay va
cach xr ly dangdin cac khan no ciaa khach hang, cé chinh sacim ohim hip din

thi cang thu hatiuge khach hangtén vsi ngan hang,it dé thec hién thanh céng
viéc mo rong cho vay tiéu dung.

> Quy trinh tin dung, Quy trinh tin dng bao §m nhirng hréc phai thuc
hién trong qua trinh cho vay, thwmhim bao dam an toan én tin ding. Néduoc
bat dau tir khi chuin bi cho vay, phat &n vay, kém tra qua trinh cho vay chitn
khi thu i ng. M& rong hait dong tin ding tiéu ding péi di kém wi céc tiéu chi
kiém soat #i ro trong hat dong cho vay. M rong cho vay tiéu dundugc dam bao
hay khéng t§ thudc vao vic thee hién tot cac quydinh ¢ tirng hréc va st phdi hop
nhip nhang dgia cac lodc trong quy trinh tin ghg.

Trong quy trinh tin @ng, hréc chuin bi cho vay 4t quan tong (khach hang
nhap hd so vay von, ngan hang tim dinh, phan tichié quyét dinh cé cho vay hay
khong), brdc nay 1a o s dinh hréng hait dong tin ding tdy thée vao clat luong
cong tac thm dinh ddi tuong dugc vay \Wn ding nhr quy dinh \é diéu kién va thi
tuc cho vay da tirng NHTM.

Kiém tra qué trinhis dung von vay gitp cho ngan hangm duoc dién bién
cua khan tin ding da cung &p cho khach handé c6 nhing ghi phap én thiét,
s6m ngin ngra mi ro ¢ tre xay ra. Viéc lva chon va ap dng cé héu qua cac hinh
thire kiém tra € thiét 1ap duoc mot hé thong phong nga hru hiéu cho clat luong
hoat dong tin ding, gop phn thicday mé rong hat dong tin ding.

Thu i ng cho vay la khau quanoing quyét dinh dén sr ton tai cua ngan
hang. & nhay bén @a ngan hang trong & phat hén kip thoi s& giam toi thiéu
nhitng khain NQH vadiéu dé < c6 tac ang tich arc dbi vai hoat dong tin ding.
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> Sé lweng, trinh @ ciing nhu dao dirc nghé nghiép aia cac can b tin

dung, ciing anh hrong khéng nb t¢i hoat dong cho vay tiéu dungua cac ngan
hang throng mai. Hoat dong cho vay tiéu dung céth hién dugc hay khéng la do
ngudi diéu hanh,do chinh 1a cac canobnhan vién ga ngan hang. & vay, truéc
tién mun hat dong cho vay tiéu dung phatéan thi én phii quan tamdén doi
sbng aia cac can & nhan vién. Nu nhr dao dic ngroi vay dugc xép vao \ tri
hangdau trong cac nhardtkhach quan thiao dirc can 1 tin ding dugc xép vao v
tri hangdau trong cac nharbtcha quan taaiong dén haat dong cho vay tiéu dung.

Bén anh dao dirc ngte nghiép, ddi hoi can b tin dung phii c6 trinh do
chuy&n mén cao, trind hiéu biét rong thi mvi thim dinh chinh xac khach hang va
du &n vay ¥n, tir d6 dua ra cac qudt dinh diing dan. Mot can 9 tin dung c6 trinh
do6 nghiép wu cao, ki nang giao tép, marketing dt, trinh do ngai ngi, vi tinh
thanh tho, nhét tinh trong cdng vic, cddao dic ngte nghiép < tao duoc 4n trong
dep trong khach hangévngan hang, & dudi con mit cia khach hang thi camb
ngan hang chinh la hirimh aia ngan hang. & khach hang giaoép vsi can
ngan hang machcam thdy an tdm € trinh &6 nghép wu, hai 1dng i phong céch
giao tép aia can b ngan hang, an toan trong quahvdi ngan hang thi & chic
chin < tiép tuc giao dch wi ngan hang.

Trinh d khoa hpc cbng ngt# va khi nang quin ly cia ngan hang, cing la
mét trong ntirg nhan & quan tong anh hréng i sy phét trén cia hait dong cho
vay tiéu dungdi ngan hangié. Néu mot ngan hangtugc trang b cac cong ngh
hién dai thi ho c6 tr tang tién ich cho khach hang va cécll w coa hy s5 dugc
biét dén nhéu hon. Vi du, mot ngan hang cdiéu kién dau tr vao dch w thé thanh
to&n,dat cac may rat @in, co i giao dch wi khach hang théng quaamg internet
... thi ngan hango cé tit mo rong hait dong cho vay tiéu dungia minh théng
qua céac tai khim ma cac khach hantf sr dung dch w trén @ia ngan hang nh
cho vay tlu chi, th tin dung... Hon nira, &p dng khoa bc cong ngh tién tién cac
ngan hang cé thquan ly danh sach khach hangytrcach @& dang fon, ho cé th
tiét kiém dugc nhan cénging nhr chi phi qan Iy gop pln giam gia thanh gth
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vu. Thém vaodo, khi c6 cac cdong nghhién dai hd tro thi viéc giai quyét cac thi
tuc aia ngan hangugc nhanh chong, chinh xacagi bt cac thi tuc radm ra cho
khach hang.

1.2.3.2 Nhom céc nhad bén ngoai taeiéng dén ngan hang
(1) Nhan % thugc vé khach hang

Khéach hang laéy t6 anh hrong quan tsng nhit dbi véi moi té chirc kinh
doanh éng nhr déi vé6i ngan hang. Trongrh wrc cho vay tiéu dung c6 rthi yéu
t6 thusc V& khach hanginh hrong dén mo rong cho vay tiéu dung théng qua cac
nhan & nhr thu nHip cia khach hang, trintio vian hod, thdi quengao duc... cia
khach hang. Thu rip cia khach hang vay tiéu dung d@tidinh d¢én nhu du vay
tiéu ding éa hy va quyt dinh mrc vay Hi da ma ngan hang cho khach hang vay.
Ngan hang khi cho vay tiéu dung san ar vao mic thu nkip trong trong lai dia
khach hang, vitay € 1a ngwn thanh toan cac kho no. Do dd, thu nlip coanh
huong rt lon dén nhu @u vay tiéu dung wa khach hangdén quy mé éa khain
vay vadén viéc phat trén cho vay tiéu dungua ngan hang.

Muc dich vay Wn aia khach hangimg la yu t6 hét sirc quan tong, N6 phi
phi hyp v6i chinh séch cho vayia ngan hang. Va éucung, tai én dam bao la
ngwn thu ry thir hai khi khach hang khéngatttiuge ng. Tuy nhién, mt diéu hién
nhién 1a ngan hang khéng #ha mot t6 chirc chuyén thanh ly cac tarsdam bao.
Do d6, thim dinh kha ning va tr cAch khach hang 1aad quan tong nHit, c6 tinh
chat quyét dinh anh hrong dén chit lvgng aia khain vay.

Ngoai nitng yéu t6 trén, nhu 8u caa khach hanguoc coi la nhand hangdau
tac dong dén haat dong mo rong CVTD dia ngan hang. Ngan hangaptudn tim
hiéu nhu du hién tai va tim ra ning nhu @u tiém 4n trén th treong. T d6 c6
nhitng chén lrgc kinh doanhiting dan, dua ra nieng loai hinh dch w CVTD phu
hop.

(2) Tinh trang kinh t vi md
Sur 6n dinh kinh € vi m6é € tao av hoi m¢ rong tin ding ti€éu dung it cach

hiéu qua. Kinh t vi mé6n dinh, dic biét 1a 6n dinh tién t véi cac chi tiéu gia &, |4
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SUit, ty gi4, bm phét § lam yén tamiinh ck tai chinh cho vayén, cacddi tuong

vay vWn cé thém \éc lam, ting thu nip, gilp kb yén tam ¢ sy on dinh trong thu
nhap ding nhr sr 6n dinh aia chi phidi vay, chi phi mua#m, sra chira nha éa, va
cac hang héa,ich w khac. Cac nharbtnay cé tié 1am ting cac khan vay a@a hy,

ddng thyi tao diéu kién duy tri va phat tén bén vitng quan B hai chéu vay \6n va
tra no.

Nguoc lai, khi kinh € khiang haing haic diéu kién phat trén chim chap, hay
kinh & vi md kit 6n dinh mdt mit s8 tAcdong gay hn ché cip tin ding tiéu dung
ciia cac trung gian tai chinh. Cac khacho vay chu tacdong aia nhirng bién dong
trén th truong tai chinh Bt 6n c6 tié dan t6i d6 vo tin dung. NHing thaydéi tich
cuc trong kinh & vi mé dén ra qua nhanhiing gay ra niing x&o ton nhit dinh.
Ching han ty 1é lam phat va |&i sit giam qua nhanhimg c6 ti¢ dan ti tinh trang
vd no ddi véi cac mon vay i lai suit dua vao ¢ 1é lam phat cao tréc do. Ty gia
héi dodi kém linh hat, khéng pln anhduoc sr bién dong aia kinh € vi mé, lam
méo moé nirng tin héu gia & bén ngoai ting anh hrong tc tiép dén thu ntp cia
khach hang vadtchac tin ding. Mat khac, kinh & vi mé phat tén chip cham hay
bit 6n ding khén thu nlp trong trong lai dia ngroi tiéu dung té nén Bp bénh,
cac chi phi Win dong, khé kém soét, doai6 ngroi tieu dung phi giam cac khan
vay aia hp.

(3) Mdi trwong phap ly va @ ché chinh sach @a Nha rwéc doi véi linh
vuc cho vay tiéu dung

Trong rén kinh € thi truong c6 w diéu tiét caa nha méc, phap 14t cé vai tro
quan tong dam bao cho rn kinh € van hanh mt cach tréi chy. Véi vai tro dam
bao cho véc chuyn tir mot nén kinh € thi truong tr phéat, kéma chirc sang mt
nén kinh € thi traong vin minh; phap lét chinh 1& hang rao phéap lyotra ot moi
truong kinh doanh binkang thuin loi, bao vé quyén, loi ich hop phéap éa céc ch
thé kinh t. Vi vay phép ldt cé anh hrong I6n dén haat dong ngan hang néi chung

va hait dong my rong tin ding ti€éu dung.
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Mot hé thdng phap lat hoan clinh 1a @ sv dé phét trén thi truong tin ding
an toan, thaaiy céac 6 chic tai chinh cungap dich w tai chinh clt luong cao
cho dan @, dam bao quyén loi cho & ngan hang va khach hang.

Cho vay tiéu ding |a b dong dem hi loi nhuan cao nieng mi ro 16n, $
lwong mén vay nkiu va chit luwong théng tin ¢ khach hang ara cao. Chinh vi
vy, Yeéu du vé mot méi tnrong phap 1y hoan thn dé diéu chinh hait dong cho vay
tiéu ding lat can thiét.

Céc quydinh, chinh sachia NHNN céanh hréong tnre tiép hay gian ép
dén cho vay tiéu dung; nding c6 tié khuyén khich va cé té han ché cho vay noi
chung va cho vay tiéu dung néi riéng. Tron@trnoi ky nhit dinh, dra trén tinh
hinh kinh € x& hi, du b4o xu lrdng phat trén caa rén kinh € trong giaidoan tiép

theo, NHNN c6 nhing chinh sach khac nhau sao cho pbwi Wi muc tiéuda dé ra.

(4) Mai trwong van hod- xa hi

Nhirng yéu t6 thupc vé van hod xa hi nhu théi quen & dung cac 8n pham
ngan hang,st Ié tiét kiém, trinh do dan tri, th hiéu... anh hrong rat 16n dén viéc
dua ra quyt dinh hra clon hinh thirc cho vay tiéu ding. Ghg han nhr ¢ My, x&
hoi dugc cho la x& Bi tiéu ding i ty 18 tiét kiém trén 6ng thu nfp chi khaang
10% va thoi quen muaim < la mbt thi truong rt 16n dé mé rong cho vay tiéu
dung. Cac quan &in vé ngan hang quen tha hay xa 4, an toan hay khéng an
toan, théi quen thanh toarri mit trong dan ¢ ciing 1a niitng yeu t6 co6 tacdong
rat [on dén cac dch vi ma ngan hang cundg, trongdé cé hat dong cho vay tiéu
dung
1.3. Sr can thiét mé réng tin dung tiéu ding ti Viét Nam hién nay

Su gia ting $ luong cac ngan handig day da 1am cho mdi trong anh tranh

trong inh wrc tai chinh-ngan hang ngay cang trén kidc liét hon. Viéc mot sb

doanh nghip lon (cac dp doan, 6ng coéng ty nhawsc...) tham gia thanhip ngan



26

hang ndi hoic gép Wn, mua é phin aia cadc ngan hangthng mai c6 phin da
lam giam di mot luong khach hang cho vay ban budn fmiythdng aia cac ngan
hang vi cac doanh ndipi nayda chuygn sang & dung dch w cia chinh ngan hang
minh hac tai ngan hang c6dn gép, mua & phan. O cac nrgc phat trén, cho vay
tiéu dung la ich w mang i loi nhuan nhéu nhit cho cac ngan hang va éhi thi
phan I6n. O Viét Nam, dr no cho vay tiéu dungi@ cac ngan hang tintén thang
12/2008 ch chiém chra dén 10% 6ng dr no tin dung aia rén kinh €. Theo tldng
ké aia Ngan hang Nhaudc Viét Nam, dr no vay tiéu dung binh quan tinh trédim
dau ngroi chua dén 1 triéu ddng. Day 1a con & khéa khiém én so \6i tong dan é
cia ¢ nuéc khaing 86 tréu ngroi va toc do tang trrong kinh € cao @a Viét Nam
trong nhing rim gan day (GDPdat trén 6,5%). Dan&Viét Nam té va hién chi co
khoang 10% dan & co tai khan tai ngan hang. Cho nén, cho vay tiéu dungrié |
vuc tiém ning dé cac ngan hang khai thac trongithian %i. Vi vay, cac ngan hang
dang c6 k hoach my rong cho vay tiéu dundé dapung nhu du tiéu dungdi dong
dao ngroi dan, gop phn ting th phan.

Pay manh cho vay tiéu dung la xurbing @t yéu, nhit 1a trong diéu kién
khach quan a rén kinh € thi truong md cra i nhap, khi ma néc Hng ngroi
dandugc nang caoddng thyi dé ding la chén luoc, muc tiéu va Ia thtruong day
tiém nang aia cac ngan hanguhng mai Viét Nam.

Hién nay, khi nic Hng ting 1én, nhu du vé cac tén nghi cho cic $ng hién
dai ciing ting 18n. \6i mot bd phan dan @ c6 thu nlp 6n dinh, nhu &u cé ndt
ngdi nha, Mt can hd khang trang va én nghi, mua &m 6 td, hac mdt ngudn tai
chinhdé di du lich, khdm cira kénh, du hc... 1a nlttng nhu du thuc tién va kha
birc xtic, § duoc giai quyét thdng qua kénh tinushg. Nim bit nhu du nay, niam
dat chi tiéu ting trong dr no va loi nhuan, nhéu NHTM da vadang ting tc trién
khai cac én prim cho vay tiéu dungd(roc ap ding lai sit thoa thuin cao fon 1%
- 3% s0 i 1ai suit cho vay théng tiong), khdin vay c6é tié chip bao dam bing tai
san va khong th chip tai gin (tin chip). Mat khac, Vet Namduoc danh gia 1a née

c6 rén chinh ti 6n dinh vao Ac nhit Chau A, @n kinh € vai téc do phat trén kha
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cao thu hit rnh e vén dau tr nuéc ngoai. Nir vay, tiém ning \é linh wrc cho
vay tiéu dung laat rong I6n, dang no ra cho hat dong aia cac ngan hangihng
mai.

Véi trinh do cong ngk tién bd ngay nay, tth w thanh toan qua &hda tro
thanh céng ¢ phd bién, ngroi danda c6 théi quen chidrtién qua tai khan, nhit 1a
qua cac am gin day th truong tht ATM & Viét Nam ting dot bién manh: nhr nam
2001 cfi c6 23.000 th, nam 2002 c6 42.500 ¢hthi nim 2005d4 ting dot bién 1én
dén 2.000.000 thva raim 2006dat gan 4.000.000 th (ngwn: tap chi ngan hangds
5 thang 3/2007)Pay la ndt thi truong dy tiém nang dé phat trén mang hréi dich
vu tin dung qua tké caa ngan hang (nhcho vay tlu chi, th tin dung).

Viét Nam gia np WTO d& mp ra canh @a hi nhap lon cho rén kinh € -
chinh ti caa dit nudc, doi sdng nhan damugc nang cao, nhuaa cuwc $Hing ngay
cang clit luong, hién dai. Dac biét 1 dich w1 ngan hangla t thanh céng ¢ hitu
dung cho céc $Hng ngroi dan trong thanh toanAtcgiir tien tiét kiem (han ché
khéng € dung tién mat, tiét kiém chi phi), ngan hang com rg von cho ngoi dan
trong kinh doanh, chi ti€ugl hanh,...

Do iy, cac ngan hang tlong mai Viét Namdé vadang phat tén dich w
ngan hang bart] dac biét cac an phim tin ding tiéu dinggday la xu tié tat yéu,
phi hyp v6i xu huéng chung éa cac ngan hang trong khuosva tié gisi, phuc wu
déi tuong khach hang ca nhar kinh doanh né, dam bao cho cac ngan hang qu
ly rai ro hitu hiéu, cungiing dch wi chit luong cao cho khach handinh hréng
kinh doanh, thtruong $in prim muc tiéu, gitp ngan handat hiéu qua kinh doanh
tbi uu.

C6 tré noi ti Viét Nam, kinh € ting trong lién uc, méi twong phap ly
hoan thén din, nhu du xa Wi ngay cangang, th truong $in phim tin ding tiéu

dung con 4t nhiéu tiém ning phat trén.
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1.4. Kinh nghiém hoat déng tin dung tiéu ding dia cac NHTM tai mét s nwéc

trén thé giéi va bai hoc déi véi cac NHTM Viét Nam

1.4.1.Hart dgng cho vay tiéu dunggd mét s6 nwéc
1.4.1.1. Hat déng cho vay tiéu dungitTrung Quc

Dich w tin dung tiéu ding cang ngay cangymdong vadugc khuyén khich
phét trén tai cAc NHTM Trung Qdc. Cac nha gin ly ngan hangtd nhin thiy cho
vay tiéu dung chinh ladbng lai” cia cac NHTM Trung Qéc va hy phai tap trung
cac ngn lec caa minh nhéu hon cho tnh wc nay.

Ngay tr cudi nhitng nim 1990, Ngan hang Ki thét Trung Quc (CCB)da
dan dau vé phat trén linh wrc nay: vao am 1999, thi han cho vay c6 té chip
dugc kéo daiw 20 ram |én 30 @m; gia ti cua khan vay ding duoc nang it mic
70% lén 80% gia irtai sin thé chip. Pong thyi, tir cudi nam 1999, CCB bt dau
chap thuin cac khén cho vay do cac ca nhaiing ra ko 1&nh, bai b yéu du
nguoi di vay én phai dugc ngroi cha lao dong aia minhdung ra o dam cho
khoan vay. CCB con c6 it ké haach diy tham wng 1a st dung cac plrong tién ky
thuat, cong ngh sin c6 dia minhdé phat trén hinh thirc dich wi ngan hang Internet
vadua ra ndt s san phim dich wi ngan hangién tir ban k.

Ngan hang Phat tm Throng Hai - Phib6éng ding 1a ndt trong $ cac ngan
hangs Trung Qwc ssm cé dch wi tin dung tiéu dung phat #n manh. Ngan hang
nayda hyp tac \6i cac cong ty chuyén kinh doanhtliong sin dé don gian héa cac
thu tuc Ve tai sin thé chdp va giam <5 1an ma naroi vay phii dén giao dch Wi mot
chi nhanh ngan hangr 20 Bn xudng con c6 34dn. Tur thang 8/1999, Ngan hang
Phat trén Thuong Hai - Phibéng da phdi hop voi cac cbng ty duith lir hanhdé
dua ra céac khin cho vay duith va K tir thoi diém dé da cé 13 ép vo chdng nhin
dugc cac khan vaydé di du lich tuan tring mit. Ngan hang nayimg da kéo dai
thoi han aila cac khan vay danh ch@ao to dai hoc tir 2 nim 1én 4 am va thanh
lap mot quy dic biét danh cho cacde cha ne vay Wbn do mén giri con cai vao

cac torong hoc tr nhandit tién. Bé thuc hién dugc cac ¥ hoach nay, Ngan hang
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Phét trén Thuong Hai - Phibongda ting gip ddi s nhan vién marketing chanh
vuc tin ding tiéu ding, ckm i 20% Hng qu lvong.

Nhin chung, vi cac khim cho vay ti€u dingan con kha ndi mé véi ca nguoi
tiéu dung va & théng ngan hang Trung Quc nén lu qua caa van dé rai ro chra
thé hién day du, chra lrong Hét duoc. Hau hét cac khan cho vay tiéu ding l1a cac
khoan vay trung va daidn, voi thoi han tr 10-30 rim, nén kiA nang ta no phu
thudc rat nhiéu vao tinh tang giadinh, sic khoe va céng vic oia ngroi di vay. Mot
sb ngan hangla khéngdanh giaduoc day da nhitng i ro tiém nang ding nhr kinh
nghiém dé ngin chin nhirng rii ro nay. Thém vado, ké tir naim 2003, hat dong
cho vay @a khu wc ngan hangia kich thichdm phat giaing va an dau tr qua
muc trong cac khuwe khac nhawté try thanh néi lo ngai hangdau cia Chinh ph
gitta lGc bao tram tam ly loostinh tmng kinh € bung ® kiéu bong bong. Do Ay,
PBOC wra ting t & du trir bat budc, vira kiém soéat cac ngan hang vaahdong
cho vay qua rirc dbi véi khu wrc bt dong $in. Theo cac quginh moi ¢6 hiéu luc
tir ngay 1/3/20044uy ban Giam sat ngan hang Trungd@YCBRC) yéu au tit ca
cac NHTM nréc naydéu phai daptng ty 1é an toan ¥n 8% I€ tir ngay 1/1/2007,
trong d6 khain tién cho khu wc bit dong sin vay chra ti s8 khéngdugc phép
chiém hon 30% bHng dr no vay chra ta cia mbi ngan hang. Cac &m phap nay
nhim gop plan hd trg giam ty 1& lam phéat xéng con 3 - 4% trongam 2004 Ga
Chinh phi Trung Quc.

1.4.1.2. Hat déng cho vay tiéu dungitcac NHTM Chau Au

Tai chau Au, tin dng tiéu ding ratdi muon hon cac lai hinh tin ding khac.
NG dap tng nhu éu tiéu dung ngay Hi I6n cia ngroi dan ki cac quéc gia phat
trién. Chodén nay, tin dng tiéu dungta to thanh nat hinh thirc tin ding phd bién
tai chdu Au. Cung &i céc lai tin dung khéc, tin dng tiéu ding l1am hoan ¢,
lam phong phd méi tiong tin ding, hréng ©i “bao vé quyén loi cua ngroi tiéu
dung”.

> Déi twong, hinh thic, gia tr va thvi han cia khain cho vay tiéu dung:
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Ra doi ngay 22/12/1986, Nghiinh 87/102/CEF a Cong dong chung chau
Au khoi thao brdc dau tién c6 tinh thng nhit vé cacdiéu luat, cac quydc va quin
ly hanh chinh tin ghg tiéu dung trong pim vi toan B cong dong. Ngh dinh nay
lién tuc duoc Sra doi trong cac giattoan tiép theo: ND 90/08/CEE ngay 22/2/1990;
ND 98/7/CEE ngay 16/2/1998.

Tat ca cAc c& nhan céa niang lyc hanh vidéu cé khi niang duoc cp tin ding
tiéu dung, i diéu kién: khain tin ding d6 khéng & dung dé phuc wu cho hat
dong ngle nghiép, no cti mang tinh cht thuin tuy 1a tiéu dung cho cé nhan. Tuy
thé, dé phong nga nii ro, cdc NHTM n c6 nting gisi han vé ddi tuong nhin tin
dung vi i nhu gisi han vé do tudi.

Trén @ sd Nghi dinh chung, cacuvc ding cddé ra nhing luit, quy fic aia
riéng minh, 40 ra sr khac bét nhit dinh gira cac gdc gia & pham vi, déi tuong,
gia tri cua khain vay, thvi han vay, i sat...

Ching han, tai Bi, thong throng cac khan tin ding tiéu dung thong dugc
cip cho nlitng ngrdi 6 nhu éu vay i khoan tin ding %i thiéu la 1.250 EUR, &
da 14 20.000 EUR trong & han ti thiéu 1a 3 thang. Trén trc t&, cac NHTM B
cling ap @ng quydinh nay nét cach linh hat. Vi du tai ngan hang AGF:

- Déi véi cho vay mua 6 t6, ngan hang AGF 4mg mic tin cding tr 1.500
EUR dén 100% gia trtai $in mua, trong khing thyi gian tr 12 thang — 60 thang,
Véi |&i suit 0,805%/thang.

- Vi viéc gra chira bép, nha dm, bé boi, trang tri nha ga... cho vayit 2.250
EUR dén 45.000 EUR trong th gian ir 12 thang — 120 thangsivmuc 180 st
0,814%/thang.

» Cac thong tin trong cho vay tiéu dung:

Nguoi vay khi dé nghi cip mot khoan tin ding tiéu dung phi c6 trach nhim
khai b&o chinh xac védy du cho ngroi cho vay nling théng tin ma ngpi cho vay
thiy cin thiét nhim danh gia tinh hinh tai chinh hayintg khé ktin trong véc
thanh toan &a ngroi vay. Trong khido, ngroi cp tin ding c6 trach niéim thdng

bao chinh x&c véay du cho ngroi vay nhing thdng tin én thiét, c6 trach nkim ¢
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van cho ngoi tiéu dung lai hinh, $ lwong tin ding phu kyp nhit, cin ar vao tinh
hinh tai chinh ¢a ngroi tiéu dung 4i thoi diém ky két hop dong tin ding va cé
trach nhém gitr kin thdng tin cho ngpi tiéu dung trong trong hop hop dong tin
dung khdngduoc ky két.

> Ky két hop dong

Truéc khi ky kKét, ngroi cip tin ding gri cho ngroi vay mot ban hop dong
trong dé néu 1én nting diéu khain cn thiét (nhu s tién vay, 18 sidt, diéu kieén ar
dung tin ding, ngroi bao 1anh, 1&i qua dn, quyén chuyn nhrong aia ngroi cip tin
dung...) ma 2 bén cé ¢hthoa thuin. Trong thi gian 15 ngay & tir ngay ngoi vay
nhan dugc ban hop dong, naroi cap tin ding cé trach nkdim chy théng tin plan hoi
tir nguoi tiéu dung. Trong thi gian dé, ngroi tiéu dung hoan toan co ogry tir chdi
ky két va 7 ngay sau khidp dong dugc ky két, ngroi tiéu dung vn duoc phép hsi
hop dong.

> Thanh toan I&i va éc

Thanh toan trgc: Vao bit cr thoi diém ndo, ngoi vay déu c6 qugn thanh
todn tréc han hop ddng Wi diéu kién ho phai thdng bao trgc mot thoi gian nhit
dinh (¢ Bi la 1 thang).

Thanh toan cim: Trong trong hop thanh toan ctm, ngroi ti€u dung § phai
chiu mic 180 suit phat ti da la mirc 13 suit dang ap dng + 10%.

Khi khéng con ki ning thanh toan: Ngpi tiéu dung c6 th yéu éu thim
phan toda an kinkétxem xét cho & duoc heéng sr “don gian hon trong thanh toan”
khi tinh tmng tai chinh da ngroi tiéu ding té nén tdm trong. THim phan toa an
kinh t c6 quyn xacdinh $ tién con hi ma ngroi di vay tiép tuc phai chiu.

» Rui ro va lio dam tin ding

Tin dung tiéu dungdugc danh gia 1a mang néil mi ro. Bé dam bao cho
khoan tin ding, ngan hangoi héi khach hang:

- Ky két 1 hop dong ko hiém tron doi lién quan tac tiép dén khain vay ca

nhan nay, nim bao dam dugc chi ti khi khach hang qudoi trong thyi han hop
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ddng con gia tir V6i Hop dong nay, cong ty &p hiém dam nhin trdch nhdm hoan
tra ca tién von va lai con phi tra cia ngroi di vay cho ngan hang.

- Ky két 1 hop dong chuyn nhrong lrong. Hop dong nay la 1 diy uy quyen
cia khach hang,dm dam chuyén toan 16 quyén loi (thu nhip) cia anh ta vaodp
ddéng kio hiém st doi. Cham dit hop dong tin ding tiéu dung, éu khach hang

khéng con i ngan hang, khim bio hiém dugc chuyén lai cho khach hang.

» Quan ly hanh chinh

MJdi qubc gia cé 1 B théng quin Iy hanh chinh céng tac cho vay tiéu dung. Vi
du tai Bi, Vua la ngoi quyét dinh thanh4p mot hoi dong kiém soat. Hi dong nay
bao @m 5 thanh vién, 1 c¢htich, 2 chuyén gia A1 vé tin ding tiéu ding, 2 chuyén
gia W thong tin. Trong nkéim ky 6 nim, Hoi dong lién Kt véi cac @ quan lién
quan tén hanh giam satudng din:

- Sir tuén thi cacdiéu khaan trong It

- Saan thao c4c tai lBu, gidy to can thiét cho viéc 4p ding luat

- Gilipdo giai quyét tranh clap c6 lién quan

- Lam b&o céo hangim (vaodau ky) gii téi Phong lam lat

Céac nganh, € quan khéac co lién quan mWNgan hang Trungong Bi, cac 6
chac tin ding, cac o quan qgan ly hanh chinh kh&déu cé trach nlim guri cac
thdng tin @n thiét cho Hi ddng va cac thanh viéria Hoi ddng khi Hoi ddng yéu

CAU.

1.4.2 Bai tvc kinh nghiém rut ra déi véi cac NHTM tgi Viégt Nam
Tai da $ cac mée, cac ngan hang ngay cang quan &mviéc phat trén loai

hinh tin ding tiéu dung trong kb dong tin ding chung @a hy. Hoat dong cho vay
tiéu ding ngay cangdmén pl bién vaduoc khuyén khich phat tén.Tinh dén
nay, Kt qua haat dong cho vay tiéu dungitcac nréc cho thiy day la lai hinh i
ro twong ddi thip, ghép phn on dinh thu nlp cho cac ngan hang, 4tHa tai cac

nudc cO khu wre cong ty laman kém héu qua.
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Nhitng hiéu biét cia ngroi dan & cac vin dé lién quandén haat dong cho vay
tiéu dunganh hrong dang K dén két qua va chit lugng aia hait dong nay.

Viéc phat trén haat dong cho vay tiéu dinddi hoi cac ngan hang ghco quy
dinh, quy trinh gidam sat va gu ly rai ro tin ding (trrde, trong va sau khiap tin
dung) chit chg, ti mi, hé thdng thdng tindanh gia khach handgy du, cip nhit do
hinh thrc tin ding nay cli yéu la cAc mon vay rihva khéng co6 tais bao dam.

Pé phat trén hinh thirc tin ding nay va bo dam an toan cho h dong ngan
hangdoi hoi sy hop tac chit ché gita ngan hang trungong, cacd chac tin ding va
cac @ quan gan ly hanh chinh khac.

Hoat dong cho vay tiéu dungitcac nréc trong khu wc hién gap phai nhirng
khé khin nhr: thu nHip cia ngroi dan khdngon dinh; ke thdng théng tin tin dng
ca nhan cha phat trén; cac chinh séach, quiinh phap ly lién quadén tin ding
tieu dung cbra hoan thin; canh tranh ngay cang giartg khi c6é & tham gia ngay

cang bn aia cac ngan hangridc ngoai vao thtruong nay.

TOM TAT CHUONG 1

Trong chrong 1,dé tai nghién ¢u nhirng Vin dé ly luan co ban vé tin dung
tiéu ding va r rong tin ding tiéu dung: khai ém, vai tro, quan gim v& mo rong
tin dung tiéu dung, cac ¢hiéu danh gia né rong tin ding tiéu dung &ng nhr kinh
nghiém vé quan ly va no rong tin ding tiéu dang éa NHTM ot sb nuéc trén tié
giéi. Tir do, trong clrong ndy néu lamai bat vai trd @ia tin ding tiéu dung vaus
can thiét phai mé rong tin ding tiéu dung éa NHTM. Dua trén c6 & ly thuyét
trong chrong, giup ta nhin nin danh gia qué trinh ,rong tin ding tiéu dungdi
mot NHTM naodé. Trén o sv d6 dé ra nhieng ghi phap phu hp véi tinh kha thi
cao trong ic gép plin ms rong tin ding dé bao dam cho NHTM kinh doantdn

dinh, phat tén bén vitng va c6 hiu qua cao.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG TIN DUNG TIEU DUNG
CUA NGAN HANG TMCP NGO Al THUONG CHI NHANH QU ANG
BINH

2.1Pic diém hoat déng cia NH anh huéng dén mé rong tin dung tiéu dung

2.1.1. Chec n@ng va nhém vu ciia ngan hang TMCP VCB.QB

Tryc tiép kinh doanh trédia ban theo pharip cia NH TMCP VCB Vit Nam
thdng qua cac ngép vu: Huy dong von; trc 1a khai thac va rim tién gui tiét kiem,
tién gui thanh toan ga tit ca cac 6 chrc, cad nhan trongudc va nréc ngoai king
dong Viet Nam va ngai t&; Tiép nhan von tai try, tin thac, s thacdau tu tir Chinh
phi, NHNN va céc & chic quic t, quc gia va cd nhag trong nréc va nrge
ngoaidau tr cho cac chong trinh phét tdn kinh € - x& Hi; Pugc phép vay én
cac b chic tai chinh, tin dng trong mdc réu cin thiét; Cho vay ngn han, trung
han va dai lan bing dong Viét Nam va ngai té ddi véi cac 6 chic kinh € cac ca
nhan va B gia dinh thwbc moi thanh pln kinh €; Kinh doanh ngai héi, kinh
doanh caca phim dich w ngan hang khac trétia ban inh va toan géc.
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2.1.2 G ciu té chikc cia ngan hang TMCP VCB.QB
So dd 2.1: Co ciu té chirc quan ly tai VCB.QB

GIAM POC

PHO GIAM

POC
R ; Phong Phong o
Phong k Phong Thanh Phong || Nganqyg | | Tokiém | | Phong giao
toan khach toan va Hanh tranibo| | dichbdng
hang kinh chinh Hai
doanh Nhan s
dich wi
4 T x x x x x
Chd thich

2.1.3 Tinh hinh hat dgng cia ngan hang TMCP VCB.QB

Quan & truc tuyén
~==™ Quan & chic ning

2.1.3.1 Nghip v huydsng wn
Ngan hang TMCP VCB.QB luén chibtrg céng tac hugong von, coiday 1a

nhiém wu trong tam va c6 y ngh quyét dinh dén viéc hoan thanh nbim wu kinh

doanh @a Chi nhanh, trong caeim qua, i nhiéu bién phap tich ec va sangdo

nhiam huydong von trong cacd chirc kinh €, cac © chirc khac va mi tang lop dan

cu dé cha dong trong hat dong kinh doanh @a minh éng nhr gop phn tich arc

vao st nghiép céng nghip hod, hén dai hoa. Két qua: Ngudn von huy dong aia
don vi nam 2009dat 460 ¥ dong ting 31,4% so & nam 2008. [18]
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Bang 2.1: Tinh hinh huyddng vén cia VCB.QB giai doan 2006-2009

PVT:Ty dong
Chi tiéu Nam 2006 Nim 2007 Nim 2008 Nim 2009
Téng nguon vén huy déng
259 285 350 460
Trongdo:
A. Theo thanh phan kinh té
- Huy dong tr dan ar 191,3 205,1 243,2 265,9
- Huy dong tir t6 chic 67,7 79,9 106,8 194,1
B. Theo thoi han
- Khéng c6 thi han 37 44 60 125
- CO thyi han
222 241 290 335
(Vén vay trung dai in)
C. Theo lai tién
- VND 156 173 224 312
“Ngaai té (trieu $US) 6,5 6,9 7.8 8

(Ngwn: Bao céo kt quz haat dong kinh doanh #a VCB.QB)
Qua ling trén cho thy ngwn von huy dong aia NHTMCP VCB.QB ing

truong kha nhanh qua cagm: Nam 2006 6ng ngwn vén huydong cH dat 259 ¥
déng nhrng dén nam 2009 ch tiéu naydat 460 § dong ting 77,6%. Bec do ting
truéong Wn huy dong qua cac am nhr sau: 2007/2006ihg 10,03%; &m
2008/2007 ang 12,28%; 2009/200&rng 31,42%.

Ngudn huy dong chi yéu 1a ngén noi t&, ngubn ngai té chiém ty 1¢ thip,
nam 2009 huydong ngai té dat 8 trieu USD chém ty trong khaing 23,8% trong
tong ngwn von huydong. Ngwn huydong von aia chi nhanh ol yéu Ia tr tién
gui cia dan @, tuy nhién nitng nim gan day mic ting huydong von tir cac 6
chirc c6 chéu heéng ting nhanh bin so \6i huy dong tr dan ar ca vé b tuong doi
1An tuyet dbi. Day la mdt huéng di ding Wi diéu kién kinh € - xa hi cua tinh.

La mt tinh sin xuat ndng nghdp 1a chi yéu, cdng nghiip va dch w phat

trién chim, thu ntp binh quaniau ngroi thap, dodé cong tac huyiong von tai chd
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gap nhiéu khé khin. Tuy nhién, bng nhiu bién phapddong b, linh haat céng tac huy
dong von da thudugc nhéu két qua. Trongdd t@p trung vao mt sb giai phap sau:

- Da cing ho& céac hinh @it huydong von, tao ra nhéu sin phim tién gii phu
hop v6i mong mén cia khach hang: Ngoai hinhith huy dong von théng throng,
Chi nhanhda © chic cac hinh the huydong von khac nlo: Tiét kiém cé throng, tét
kiém tra ai trudc vadic biét [a phat sinh cadot ky phiéu, ching cH tién giri Véi
nhiéu loai ky han va |&i sét hap din.

- Tang arong cong tac thdng tin, gng caodé nang cao uy tini@ ngan hang
Va quing cdo cacam phim dich w1 mai; cai tién cAc thi tuc giao dch theo lrdng
nhanh chong, thim loi cho nardi gui tién, dong thyi két hop gira huydong von va
dich wy, tién ich ngan hang khac.....

- Tao lap dugc throng hiéu chi nhanhgdua ra cac & phim dich w véi nhiéu
tién ich, ho cho Khach hang c6 rthi lya chon trong & dung sin ptim dich wi ngan
hang. Nang cao cong tac marketing éoHirgc tiép thi phu fyp, to niém tin va uy
tin véi nguoi gui tién.

- Pua ra cac chinh sack Vai suit huy dong hop ly, phi lop Véi tirng thi
gian va trng giaidoan, dam bao canh tranh vadi ich kinh doanh,di ich cho ngoi
guri tién.

- Tao phong céch giaoich mvi, nhiéu tién ich méi phuc vu khach hangét
hon; trang th co s vat chit, diéu kién lam viéc phu top, hién dai; trang b hé théng
cbng nglé hién dai, cac cbng g tng ding nhanh chong, chinh xac.

- Khuyén khich can & ngan hang trong & huydong tién gri bang loi ich vat
chat, thi dua khen tiréng, khoanrdc cho céan b.

2.1.3.2 Nghip w cap tin dung vadau te

> Vé dau tr tin dung theo nganh kinkét Pau tr tin dung aia NH TMCP
VCB.QB trong ndy nam quada cé e chuyén dich tich arc theo hrong da cang
ho& fnh wrc diu tr nhim phan tanii ro va mo rong quy mé tin dng. Vi iy, da gop
phan tich arc trong véc chuyn dich @ ciu kinh € cia tinh, dong thi thic day s
nghiép cong nghép hoda, hin dai hoa.
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Bang 2.2: Tinh hinh dr ng cia VCB.QB giai doan 2006-2009

PVT:Ty dong
Chi tiéu Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008 Nam 2009
l. Tong dw ng tin dung
279 346 480 705
Trongdo:
1. Theo TPKT
+ To6 chic 254 314 424 634
+ Ca nhan 25 32 56 71
2. Theo tlyi han vay:
+ Ngin han 130 156 180 300
+ Trung dai An 149 190 300 405
3. Theo tai 1 dam hao:
+ Khéng c6 T®B 18 21 24 35
+ COTHB 261 325 456 670
1. N ¢ xau 34 trigu d 29 trigu d 25 trigu d 21 tricud

(Ngwn: Bao céao kt qui hagt dong kinh doanh #a VCB.QB)

- Qua ing $ liéu trén, ta thy du no tin ding aia chi nhanhang nhanh & vé
sb tuyét déi va trong déi. Nam 2006 @ no tin ding cH dat 279 § dong dén nim
2009 con & nay Ién &i 705 § dong, ting 426 ¢ dong trong duong Wi 153%. Toc
do tang dr ng binh quan thi ky 2006-2009 la 136%.

- Cac doanh nghp ngoai qdc doanh c6 giaoidh Wi chi nhanh ngay cang

taing, DNNN giam ma nguyén nhan atyéu 1a do é phin hoa cac DNNN thanh cac

cong ty & phin, mit sb it kinh doanh khéng Bu qua da pha 8n haoic giai thé;

Doanh nghip ngoai qéc doanh cho vayihg tnrong manh phi kp Véi co ché doi

méi hién nay; trongdng $ 1.600 DN ngoai ogoc doanh di Quang Binh, trongdd
gan 800 doanh nghp c6 quan &tin dung i VCB.QB.
- Déi véi tin dung cé nhan: trongam 2009, VCB.QBdangdi sau vao khai

thac hat dong cho vay tiéu dungja cang hod 8n phim, gop pln lam cho hat

dong tin ding ban ¢ cia ngan hang phat én manh ne... Két qua, da thicday hoat
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dong tin ding aia ngan hang trongam 2009 #ng tnréng kha nleng van dam bao
an toan.

> Duw np cho vay theo @i hgn cho vay:Tap trung cli yéu vao cho vay
trung, dai an 57,4%. Tin dng ngin han chiém 42,6%dbi véi loai tin dung nay do
thoi han ngin; chi yéu bd sung wn leu dong thiéu cia khach hang nédb rai ro xay
ra cao khi ma co6 bin dong aia th truong, thvi tiét, chinh sach kinhétthay doi. Xét
vé myc tiéudau tr d& phu lp, xét \é hiéu qui: d& mangdi hiéu qua cao trong kinh
doanh tin dng do l&i sét cho vay trung, daidm cao lon i siit cho vay ngn han
va gop phn tich arc thicday ting trong kinh €. Tuy nhién, s bit cap vé ky han
gitta ngwn vén huydong va cho vay, rit 1a trongdiéu kién huydong von tai chd
chua dap tng du nhu du sr dung von, day € [a mit khé khin anh hrong d&én haat
dong my rong tin ding ti€éu dung@a Chi nhanh.

2.1.3.3 Cac hat dong dch w khac @:a Ngan hang TMCP Ngothiwong chi nhanh
Quing Binh
Ngoai nghép vu huy dong tién gri (mé so tiét kiém, tién giri thanh toan, @n

gui cO ky han...) va nghép wu tin dung, VCB.QB da va dang khéong ngng phat
trién cac dch w thanh toan khac im dapung nhu éu khach hang ngay cang cao,
nhu: dich w thanh toan chudn khain, thu tén ho (tién dién, dién thaai Viettel...),
dich w kho qu (két sit, giir ho tai i, diém tién...), the ATM, nghiép wu thanh
to&n xuit nhap khiu, chuyn tién king ching minh thr, kinh doanh nga té.

Bang 2.3: Tinh hinh phaét trién dich vu cia VCB.QB giai doan 2006-2009

PVT:triéu dong
Dich vu 2006 2007 2008 2009
- Thu tr kinh doanh nga té 265 273 325 658
- Thu tr dich wi thanh toan va ngan gu| 1026 1155 1253 2190
- Thu tr dich wu thé ATM 435 445 513 1168
- '[hu phi o lanh,ay thac 1588 1539 1677 3286
Tong adng 5320 5419 5776 7302

(Ngwn: B&o céo Kt qui hoat déng kinh doanh #a VCB.QB)
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Biéu d@6 2.1: Thu nhap tir dich vu tai VCB.QB

Nam Nam Nam
2007 2008 2009

Qua king trén ta thy thu phi Bo 1&nh,ay thac chém ty trong cao trongdng
thu tr hoat dong dch wi, ty trong ndy qua cacam nhr sau: @am 2006 chim
47,9%; ram 2007 la 44,9%;am 2008 la 44,5%;am 2009 la 45,0% . éc mo rong
cac lai hinh dch w nhim ting tinh @nh tranh éa VCB.QB so %i c4c ngan hang
trén dia ban,dong thyi thoa man nhu a&u ngay cangta cang aia khach hang, ¢
thanh toan ¥ng tién mit ngay cang gim, nhu éu thanh toan ing chugn khain
dugc va ching hon do han cké i ro trong kém dém tién va an toan.

Hoat dong ban ¢ va dch w khach hangai Chi nhanhda cé nlirng hréc phat
trién manh wi sy hd trg caa cdng ngh. Nam 2009, VCB.QBd4 dua vao hat dong
Trung tam dch w khach hang (Contact Centeiwhé thong cong ngh dugc trang
bi hién dai gop pHin cii thién dang K chit lwong dch wi, dap ang nhu éu cia
khach hang. VCB.Q®B4 xay dmng cac chinh saofdi véi khach hang ca nhatiéu
chinh theo séat & dién bién aia th truong, dua ra mirc 1ai suit hop 1y, cung ép
nhiéu sin prim mai. Két thic rim, cac chtiéu, I hoach ban ¢ dugc thyc hién kha
tét. Cac khan thu tr dich w nam 2009dat 7.032 tréuddng, ting 45% so &i 2008.
Céc dch wi dién tir duoc ddy manh va quan tam. Ph w Internet B@nking: ; SMS
B@nking, VCB-Securities-Online v.vdéu c6 $ khach hangisdung gia tng G

vé sd lugng va doanhd&. Nham nang cao tinhanh tranh vadam bao an toan trong
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kinh doanh, trong riing nim i VCB.QB cin didy manh phat trén haat dong kinh
doanh dch w, day 1a ndt khaan thu nlp gin nhr khéng i ro.
2.1.3.4 Kt qui kinh doanh ga VCB.QB
Trong hai @m tro lai day, hat dong kinh doanhea VCB.QB ngay candat
két qua cao, i hién loi nhuan trudc thié taing dang K. Nam 2009 bi nhuin trudc
thué dat hon 10 § dong ting 233% so &i nam 2008.
Bang 2.4: Két qua hoat déng kinh doanh aia VCB.QB giai doan 2006-2009

Chi tiéu PVT | 2006 2007 2008 2009
1-Téng thu nhap trdong | 39437 | 45499 56186 92327
- Thu tr hoatdéng tin ding trdéng 35985 41897 52200 84789
- Thu tr dich w va thu khac tdong | 3452 3602 3986 7538
Ty trong thu nig@p tin ding % 91,2 92,1 92,9 91,8
2- Tong chi phi trdong | 38160 | 44112 53094 82074
-Chi phi \& huydong von trdong | 23507 | 28099 33715 51542
- Chi phi khéac tdong | 14653 | 16013 19379 30532
Ty trong chi phi ¥ huydéng won % 61,6 63,7 63,5 62,8
3- Loi nhuan trdong | 1277 1387 3092 10253

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

Qua hing trén ta thy haat dong kinh doanhta VCB.QB qua nting rim gin
day déu co 1ai, Wi muc do nim sau cao ¢mn ram trudc, trongdd lgi nhuan mang i
tir haat dong cho vay c6 tinh qéy dinh dén thu nlp cia don vi: nam 2006 chém
91,2%, im 2007 1a 92,1%,am 2008 la 92,9%,am 2009 la 91,8%diéu nay noi
|en tinh clit haat dong dia VCB.QBdang phr thudc nhiéu vao hat dong tin ding,
cac dch w ngan hangiang trng hréc dugc nang cao ning chra ding m 1 ngan
hang hén dai theo %p hang ngan hang.



42

2.2. Thec trang mé rong tin dung ti€éu dung tai Ngan hang TMCP Ngai
thwong chi nhanh Quang Binh

2.2.1 Khai quét tinh hinh tin g¢ng tiéu dung & VCB.QB
Khi Chi nhanh Bt dau trién khai hat dong tin ding tiéu dung thi nimg

khoan cho vay tiéu dung éhiugc thuc hién véi cac can B, nhan vién ga Chi
nhanh va cac ngan hang khac trorgthitng VCB. Hién nay, hat dong cho vay
tiéu dungdang duoc ngan hang t#n khai ©ng raiddi vai nhiéu déi twong khach
hang khac nhau véa dat dugc nhirng thanh congdsc dau tao tién dé phat trén
trong trong lai.

Hién nay cac & phim tin ding tiéu ding éa VCB.QB bao §m 8 lai 1a (1)
cho vay B trg nhao; (2) cho vaycan by cdng nhan viérva can b quan ly diéu
hanh; (3) cho vay thu chi; (4) cho vay mua 6 t6, xe may va caaqty tién di lai
khac; (5) cho vay kham, ah keénh; (6) cho vay dihoc, xuit khiu lao dong; (7)

cho vaydbi vai hoc sinh, sinh vién va (8) & sb nhu éu tiéu ding khac.
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Bang 2.5: D ng cho vay tiéu dung 4i VCB.QB giai doan 2007-2009

PVT: Triéu dong

Nam 2007 Nim 2008 Nim 2009
chitiey siien| | ssten| | sétien |
trong trong trong
Cho vay B tro nhao 12.970| 54,0 | 23780 57,99 36.27p 58,5
Cho vay CBCNWa
CBOLBH 4550 | 18,96 | 5.916| 14,43 8.923 14,89
Cho tHiu chi - - 400 0,98 750 1,21
Cho vay mua 6 t6, xe may
va c4c plrong tién di lai 2440 | 10,2 5.120| 12,49 8.153 13,15
khac
Kham, clita kénh - - 105,4 0,26 146,6 0,24
Du hoc, XK laodong 177 0,74 360,8 0,88 489,8 0,79
Hoc sinh, sinh vién 63 0,27 77,8 0,19 95,4 0,15
Nhu ciu doi song khéac 3.800/ 15,83 5.24Q 12,78 7.172 1157
Téng dw ng CVTD 24.000| 100 41.000 100 62.000 100

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

Trong nhing ram gin day, B¢ do tang trong cho vay tiéu dunda vadang
tang cao. Nm bit dugc tinh hinh nay, NH TMCP VCB.QB4 xuc tén kip thoi va
khéng ngrng my rong hat dong cho vay tiéu dung theting chi truong aia Chinh

Phi va NHNN théng qua cacm ban phap quyda ban hanh.

Qua king trén ta thy, du no tin dung tiéu dingang qua cac am ci vé sH
tuong dbi va tuyét déi. Nam 2008 a no tiéu dungdat 41 7 dong ting 70,8% so &
nam 2007; @m 2009 d no tiéu dungdat 62  dong ting 51,2% so & nam 2008;
binh quan giadoan 2007 — 20095c d6 phat trén du no tiéu dung 1a 160,7%. C6

dugc két qua trén 1a do ngan handang trén khai ©ng rdi hat dong cho vay tiéu

dungdbi véi nhidu ddi tugng khach hang khac nhauétrikhai cac &n phim moi

va gia ting tién ichddi véi cac én phim hién cé. Dr no cho vay tiéu dungu@ Chi
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nhanh khoéng nigng ting caoda gép phn lam ting ©ng dr no, tir d6 tao ngudn thu

lam ting thu nlAp cho ngan hang.

Biéu d6 2.2: Co ciu dw ng tiéu ding tai VCB.QB
15.83

Cho vay hé trg nha ¢

Nam 2007

Cho vay CBCNV& CBQLBH

0.8 D-19 12;?8
0.26

12.49

Cho thau chi

Cho vay mua 6 td, xe miy
vit cde phuong tén di lai khic

0.9 57.99

Khim, chita bénh

14.43

Du hoc, XK lao dong

Hoc sinh, sinh vién

1118

Nhu cin dii séng khic

Nam 2009

- Cho vay B tro nhu du vé nha ¢ la hinh thic cho vay ma trongé ngan

hang cho khach hang ca nhan vay mua nha,dituahaic xay mvi, sira chira nha

ctra, cO tai 8n dam bao 1a nhao, dat 6. Nguoi vay phii c6 hy khau theong tri cling
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dia ban éa VCB rvi cho vay, c6 ngn thu nfip 6n dinh dé tra ng. Khach hangan
phai c6 tai gin thé chip dam bao ny vay haic dugc mot nguoi khac dung tai & dé
bao l&nh.

Tuy theo nhu &u va kh nang tr no cia khach hang, ngan hang cé tiho
vay khdng qua 70% giitrai sin thé chap haic khdng qua 90% itigia $ tiét kiém
tai VCB. Thoi han cho vay éi da 10 im, khach hang drgép \bn vay va laidinh
ky hang thang. Laiuoc tinh trén @ no giam din haic dr no bandau. Khi di vay,
khach hang phi c6 cac gly to ching minh ngén thu nhip, kha ning ti no caa
khach hang, &p ddng mua ban hix sra chra, xay drng nha kém theo &y dé nghi
vay von. Trong 6ng dr no cho vay tiéu dungi@ VCB.QB, dr no cho vay B tro
nhu éu nhag ludn chém ty trong cao nht (chiém tir 50% t6 18n). Do nhu 8u V&
nhad trong dan ¢ ngay canging va nfat 1a khi xa i phat trén, thu nlp ngroi
dan ting, nhu &u cwc $Hng cao, @n dén nhu éu vay ngan hangé mua nha mua
dat, sra chira nha ing, hién naydéi véi cho vay B trg nhad mirc vay trung binh
mdi Nguoi trén100 tréudong/ngroi. Cho vay tiéu dung rim muc dich kham cira
bénh va cho vayddi véi hoc sinh, sinh vién cBim ty trong thip trong tng dr no
tiéu dung éa chi nhanh, cacie prim nay n@i trién khai nén cha dat duoc nhirng
hiéu gua mong min.

- Cho vay mua xe 6 td 1a ko cho vay tiéu dungddi véi cd nhan c6 nhuaa
mua 0 td, xanay va cac phrong tién di lai khac. Gia ti khoan vay 1éndén 80% gia
tri chiéc xe réu duoc bao dam king chinh chic xekhach hang dinh mua; va émén
100% gi4 tr xe réu duoc bio dam bing tai én khac. Thi gian hoan t khoan vay
trong vong 05 rim. Khach hang co nhiéu cach tra chon dé tra nog : Tra gop Wi sd
tién tra (tbng gHc va lai)déu nhau choét ca cac iy haac tra dan vai sb tién tra goc
déu nhau hayang din. L&i vay tinh theow ng thuc t#. Ap luc tra ng gbc rat thap
trong thvi giandau vay \on. [24]

Riéng ddi véi cac khoan vay nlim mua 6 tékhach hang phai c6 thu nfp
thuong xuyén hang thangrt08 tricu dong tr 1én; Khi sr dung Sin phim, khach

hang cn dap tng cac yéu au:
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+ Hop ddng mua ban 6 to.

+ CMND haic h chiéu; S ho khiu/Gidy ching nhin tam tri aia khach
hang va @a bén tir ba (réu cd) co tai 8n bao dam cho khaén vaynay.

+ Gidy to ching minh ki nang tai chinh dakhach hang

+ Gidy to vé tai $in bao dam.

+ Gidy dé ngh vay Wn do nhan vién Vietcombankrbng din.

- Cho vaycan bd cong nhan viéwa can b quan ly diéu hanh, khach hangco
thé st dung tron géi mbt bo hai éin pham (i) cho vay tiéu dung; (ii) #u chi.

Téng han mic vay \on trong duong 12 thanguong aia khach hang va 6i
da |én ti 200 triéu dong, lan mic nayduoc sr dung mjt cach linh hat gira b hai
san phim. Thi tuc vay té thuin tién, nhanh chong,dm s nhan dugc cau ta [oi tir
Vietcombank &i da trong vong 03 ngay lamad ké tir khi Vietcombank néin dugc
day du bo hd so.

+ Piéu kién dé khachhang co ti¢ sir dung ngay Goi &n pham khi:

D4 lam véc 6n dinh i thiéu 12 thangdi co quan cdng tac Bin nay;

C6 lwong trung binh rét thang 6i thiéu 1a 02 tréu dong;

C6 tai khan tién giri thanh toand Vietcombank

+ Khi sir dung Géi én phim, khach hang cn co:

Chang minh tai chinh co giaitkacdinh mrc luong va tlvi gian cong tac.

CMND haiac ho chiéu va $ ho khau/Gidy ching nhin tam tra.

Gidy dé ngh vay von do nhan vién Vietcombankrbing din cho fan.[24]

- Cho vay duhoc, lao dong ¢ nuéc ngoai, cho vay ¢t sinh, sinh vién tuy
khéng plii 1a thé manh aia minh nleng Chi nhanh @ng da c6 quan tandén nhu
cdu aia loai hinh nay, nhin chungdéu ting nhing chra dang K. Thuc hién chinh
sach @a nha méc vé hd tro xuat khiu lao dong trong mée, Chi nhanh VCB.QB
ciing da c6 nieng khain cho vay phc wu cho vic xuit khiu lao dong. Diéu nay,
chang © Chi nhanhda c6 & ging trong véc md rong danh mc cho vaydé canh
tranh i cac ngan hang trondia ban nbng do con hn ché trong chén lugc

Marketing nén doanhbscho vay ¥n ¢ mac khiém 6n.
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2.2.2 C4c 8n pham cho vay tiéu dungdi VCB.QB
> Cho vay hb tro nhu ciu vé nha é
Bang 2.6: Tinh hinh cho vay I tro nha é tai VCB.QB
PVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
. Nam | Nam Nam 2008/2007 2009/2008
San pham
2007 | 2008 | 2009 . Twong - Twong
So tien . So tien .
doi(%) doi(%)

Cho vay 1B tro 12.970| 23.780 | 36.270, 18.810 183,3 12.490 152,%
nhu du nhao

(Ngwn: Bao céo Kt qud hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)
Biéu dd 2.3: Cho vay I8 tr¢ nha ¢ tai VCB.QB

Ddi véi chi nhanh VCB.QB Cho vay tiéu dungamh muc dich b tro nhas
chiém ty trong cao nht trong cac san phim cho vay tiéudung vi nhu éu nhag
ciing nhr dat & cia ngroi dan la ét 16n va mdi khoan vaydé mua nha vaat co gia
tri 16n. Du no cho vay B trg nhag nam 2007 & 12.970 #u dong chiém 54% bng
du no cho vay tiéu ding,am 2008 vin chiém mot ty trong kha én, wi sb tién la
23.780 tréu dong ting 83,3% so & nam 2007; mm 2009 a no cho vay b tro nha
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& dat 36.270 tréu dong, ting 52,5% so & nam 2008. Chi nhanhip trung nhéu

vao cho vayddi véi nhu du hd trg nhad vi moén vay nay cé khniang ni ro thap.

Ngan hang & dung tai €n hinh thanhit vén vay lam tai &n dam bao, khi khach
hang khdng c6 khniang tr no, ngan hang ke hién ban tai 8n bao dam dé thu i

no. Tuy nhién trong thc %, viéc cho vayddi véi nhu du nay tém an nhiu rii ro

do viéc thim dinh h so nhadat Ia rat phac tap, viéc xi ly tai sin dam bao 1a nha,
dat phai qua nhéu tha tuc mit nhiéu thoi gian. Ngoai ra, \ic cho vaydbi vai doi

tuong naydang b han ché do tién do cip gidy chang nhin quyén 5 hitu nha, qugn

s dung dat con ét cham.

> Cho vay hb tr¢ CBCNV & CBQL DH

Bang 2.7: Tinh hinh cho vay 1 tr¢ CBCNV&CBQL PH tiéu ding tai VCB.QB
PVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
, Nam | Nam | Nam 2008/2007 2009/2008
San pham i}
2007 | 2008 | 2009 | , . Twong So Twong
So tien , ; .
doi(%) tien | doi(%)
Cho vay CBCNV 4550 | 5.916| 8.923 1.336| 130,0 3.007  150.,¢
&CBQLDPH
Cho vay tfu chi - 400 750 - - 350 187,5

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

- Cho vay 1B tro CBCNV & CBQLPH tiéu ding la rit loai hinh cho vay
dugc dam bao tir lwong, hay con ¢i 1a vay tin clip, dra trén uy tin éa ngroi vay
ma Ngan hangiéng y hay khéngdong y cho vay. @ ng cho vay CBCNV &
CBQLDPH ting tnréng nhanh quaac nam. Nam 2008 d ng cho vaycua san phim
nay 1a 5.916 tréu dong ting 1.336 tréu dong trong ung ting 30% so ¥i nam 2007.
Chénh éch dr no vay rim 2009/2008 i so tién 1a 3.007 tréu dong hay #ing
50,8%.Tai VCB.QB, déi v6i cho vay CBCNV & CBQIDH khach hang c6 thé két
hop ding 2g6i san pram: cho vay tiéulung c6 du no chiém trén 90%va du no cho

vay thiu chi chém gin 10%. Loai hinh vaynay duoc VCB.QB ap dung chocac
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can by cong nhan viériaa VCBva cac cong tyco giaodich wi VCB va cac don vi

su nghiép... Dich wi thiu chi tai khén ca nhaniam bao chokhach hang kha ning

thanh toan ngayackhi tai khain khéng con fin. Khach hang dugc cip thiu chi ti

tat ca cacdiém giao dch (quly, ATM) va don vi chap nhin thé cia Vietcombank.
Nguoi vay ch phai tra I theoding $ tién va ngay mao thiu chi thrc t, co thé

dugc thiu chi Bi da I&n 6i 30 triéu dong trong thi han 12 thangDdi vai géi san

phim thiu chi VCB.QB néi chi ap dung ddu nim 2008 tuy nhién @ no cta san

phim nay taing nhanh 2009/2008udng tang 87,5% tong tng Wi mac ting 350
triéu dong.

» Cho vay mua 0 t6, xe My va cac phwongq tién di lai khac

Bang 2.8: Tinh hinh cho vay mua #m cac phwong tién di lai tai VCB.QB
BVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch

. Nam Nam | Nam 2008/2007 2009/2008
San pham

2007 | 2008 | 2009 | S5 | Twong | Sb | Twong
tidn | d@bi(%) | tidn | déi(%)

Cho vay mua 6 t6, xe
may va cac phuong tén | 2.440 | 5.120{ 8.153 2680 209,8 3.083 159
di lai khac

(Ngwn: Bao céo kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)
Biéu dd 2.4: Cho vay mua plrong tién di lai tai VCB.QB

Cho vay mua phrong tién di lai
Tri éu dong
10000

8000

6000
4000 -
2000

0 4

Nam 2007 Nam 2008 Nam 2009
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Cho vaydé mua ém phrong tién di lai tai VCB.QB dang phat tdn manh
trong thyi gian qua. br ng cho vay am 2008 |a 5.120 téu dong chém 12,49%
trong Hng dr no cho vay tiéu dung vaig nhanh so & 2007 \6i tc do tang la
109,8%. Dr ng vay trong am 2009dat 8.153 tréu dong ting 59,2% so & nam
2008. & gia ting d6 hoan toan &p ly vi nim 2009 th truong 6 t6, xe may Bn
dong it manh do cé s tham gia @éa cAc nhah xuit nudc ngoai trén thtruong,
budc cac doanh ngdp phai ha gia thanh thi mii canh tranhduogc. Chinh vi th viéc
mua é4m cac plrong tién di lai cua ngroi dan to nén @& dang n. Déi tuong chi
yéu 1a nhing ngroi 1am céngan lwong c6 thu nhp 6n dinh ki cac doanh nghp,
quan nha aéc. Tredc day viec mua plrong tién di lai maoi chi dirng lai & mua xe
may, hén nay nhu &u mua 6 t6 lam pkong tién di lai cua nhrng ngroi cé thu
nhap cao vaon dinh dang ing nhanh.

Trén th truong hién nay, nhu 8u mua xe 6 td va vayom dé mua xe 6 to
ngay cang giaihg. Bén anh do, thi truong xe 6 tddang nong an tro lai véi vo H
cac mu ma xe phong phigvnhiéu mirc gia & khac nhau, £tir ngudn nhp khiu
lAn sin xuit trong nrdc, cang thaday nguoi tiéu ding médn duge nhanh chéngos
hitu mot chiéc 6 td nlr mongudéc, cho kan than hay choéicgia dinh. Tuéc tinh
hinhdo, nhu éu diéu chinh a» ché haat dong aia dch w cho vay mua 6 td sao cho
phi hyp hon v6i nhu ciu hién tai caa khach hang 1aéh sic cin thiét. Trong thoi
gian qua, VCB khéng nmg day manh phat tén dich w nay qua \dc dua ra
nhitng wu d&i hip din va caadiéu kién cho vay thén loi nham daptng 6t hon nhu
cdu ngay cang caoia khach hangdiéu nay d¢ing ching © VCB ludn nhanh ndy,
dapung kip thoi nhitng thayddi lién tuc aia th trudng ding nhr nhu du vay \on
dé mua 6 td ngay cangn tir cac khach hang ca nhan. Mty vu diém ndi bat cua
san phim cho vay mua 6 téua VCB.QB so vi cac NHTM tréndia ban la: Bau
tién, d6 1aTinh linh hait thé hién qua véc hd trg cho vay linh hat theo tai 8n dam
bao 18n dén 80%, thm chi 100% gia tr chiéc xe, thi gian vay 1éndén 60 thang.
Diém tht hai 1aTinh tién loi voi phuong thirc tra ng da dang, khach hang cé nhiéu

cach {ra chon dé tra no : Tra gop Wi sd tién tra (tong ¢hc va ldi)déu nhau chodt ca
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cac k haac tra dan v6i sb tién tra gdc déu nhau hayang din. Diém thr ba [aTinh
da dzng. Tai sin thé chap da cang thwbe 5 hitu ngroi vay von, chinh tai #n dinh
mua la chic xe 6 t6 hac do bén thr ba ko 1&nh. Mt diém quan tong ma noi
nguodi déu quan tam khii vay la Tha tuc don gign va nhanh chéngvéi VCB tha
tuc vay #t don gian ding nhr viéc xac ntin déng y cho vay ludn nhanh chong.
Dbiém cwi cung nhrng quan tng d6 1a Tinh an toan Khach hang &cé @ hoi
dugc bao hiém khaian vay khi tham gia akong trinh o hiém tin ding.

» Cho vay du hoc, xuit khiu lao déng hoc sinh, sinh vién, cho vay
kham, chira bénh

Bang 2.9: Tinh hinh cho vay du loc, XKL D, hgc sinh, sinh vién 4i VCB.QB
DVT: Triéu dong

Chénh léch Chénh léch
Nam | Nam | Nam 2008/2007 2009/2008
2007 | 2008 | 2009 | S6 | Twong | S6 | Twong
tien | ddi(%) | tién | do6i(%)

San pham

Cho vayhoc sinh, sinh
. 63 77,8 95,6 14,8 123,5 17,8 122,09
vién

Cho vay dthoc, xuit

. 177 | 360,8| 489,8 183,8 203,¢ 129 135(8
khau laodong

Cho vaykham,chira

- 105,4 146,6 - - 41,2 139,1
bénh

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

Qua cac am, khain muc cho vayhoc sinh, sinh vién, cho vay dwc,xuit
khiu lao dong va cho vaykham chra bkénh luén chém ty trong rt nho trong tng
du no cho vay tiéu dungi@ ngan hang. Nn 2008ty trong dr no cac san phm nay
lan luot 14 0,19%; 0,88%:; 0,26% trongrig dr no vay ti@udung. Dén nim 2009ty
trong cac san phim nay c6 xu huéng giam. Pdi véi san prim cho vaykham chira
bénh, chinhanh moi chi trién khai trong am 2008. Theatanh gia éa chi nhanh,
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cac san phim nay mang 4i loi nhuan thap, diac biét 1a kha nang thu i khé nén chi

nhanh clra chu trong phat trién cac san pham nay.

2.2.3 Quy trinh cho vay tiéu dung
- Quy trinh tin dng ti VCB.QB duoc thuc hién theo quy trinh &tay tin

dung aia VCB va céac &n kan sra d6i, bé sung hén hanh. Kbi tin dung ti
VCB.QB dugc chia thanh hai @ phan: tin ding khdch hang doanh ngpiva tin
dung khach hang ca nhan. @ac diém tac nghip cia tin ding khach hang céa nhan
tuong d6i don gian hon tin ding khach hang doanh nghinén quy trinh tinwhg
khach hang ca nhahrgc chia thanh hai ®phan: can 19 tin dung va can b tin
dung quin ly giai ngan. Nhém wu cia mdi bd phan khac nhau:

+ Céan I tin dung (viét tit 1a CBTD): 1a naroi truc tiép tiép xdc i khach
hang, tr van, tiép nhin hd so vay, thim dinh, phan tich, trinh l1&ndao cip han mic
tin dung cho khach hang, liéad voi khach hang, theo dbi kho vay,don doc thu
no ding han, cé trach nkim thu Bi no quéa fan, ny xau, ...

+ Can 9 tin duing quin ly giai ngan (vét tit 1a CBTD quin ly giai ngan):
CBTD chuyn h so vay Wn da duoc phé dugt cho CBTD qun ly giai ngan cung
véi cac hrong din cho véc giai ngan. CBTD qan ly giai ngandam bao ring cac
tai liéu yéu @u va viec phé dugt da duoc thuc hién day du dé thuc hién tha tuc giai
ngan vatku gitr hd so, hach toan trén mng vi tinh.

CBTD sau khi hoanithd so vay (bao gm: khach hang kydp dong tin
dung, hyp dong thé chip/cim cd, ban giao bn gdc tai gin thé chip/cim ¢ cho ngan
hang, ky cling tir giai ngan va b sungday du cac cling tr lién quan khac) thi ban
giao b so vay cho CBTD qén ly giai ngan. CBTD qan ly giai ngan § trinh Lanh
dao giai ngan va u giir ho so. Pong thyi, CBTD quan ly giai ngan con A trg
CBTD dbn déc thu ny khach hangting han, tranh  quéa han va thrc hién cac thi
tuc gia han no, diéu chinh ky han ny cho khach hang. Xégéwquy trinh tin dng tiéu
dung ti VCB.QB dugc chia 6 giaidoan, theo trinhit sau:

> Giai doan 1-Dé xuit:
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O giai doan dé xuit: CBTD khai quat s bo xem muc dich vay, lai vay va
tinh hinh tai chinhi@a khach hang phuop hay khéng ¥i chinh sach tinghg aia
ngan hang.

Trong giaidoan nay, Bu nhu @u vay @a khach hang khéng phwh véi
quy dinh cho vay @a ngan hang thi CBTDOrtchdi khoan vay, khéng #ip nhin ho
so, con trong nhu @u vay @ia khach hang phuop thi CBTD clip nhin khain
vay va tép nhin hd so va chugn tiép qua giaidoan 2.

» Giai doan 2 — Xac minh:

Trong giaidoan xac minh: CBTD hong din va tép nhan ho so vay, nlim

muc dich xac minh tinh chinh xac \@y du cia dr liéu, théng tin ma khach hang
d& cung ép. Dé xac minh tinh chinh xéac céaardiéu, théng tin éa khach hang,
CBTD cin thuc hién cac rgc sau:

- Phong Van, thao luan truc tiép khach hang vay, ngi tra no thay (réu cd).

- Huéng din khach hang ké khai thdng tin trédyiié nghi vay wWn (miu
ngan hang).

- X&c minh ngdn thu nfap dé tra ng caa khach hang: cac ghg tir ching
minh ngwn thu nkp cia khach hang, nh hop dong lao dong, king lrong (hdic
sao ké tai khan,...); néu kinh doanh thi c6 §y phép kinh doanh, bién labp thué
(3 thang gn nhit,...).

- Céc gy to sy hiru cia tai $n dam bao.

- B&o céo 6a Trung tdm théng tin tin utg (vitt tit la CIC —
CreditiInformation Centre), théng titr tac ngan hang khac.

- Théng tin & kha nang tai chinh va céc éhquan ¢ giadinh aia khéach
hang.

- Cac clirng tir khac cé lién quan.

Sau khi thu thp va xac minh tinhitng dian cia dr liéu, thdng tin khach
hang, CBTD chuén sang giailoan phan tichié 1ap t trinh cho L&nhiao xem xét
phé dugt.
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> Giai doan 3 — Phan tich:
Tir nhitng thdng tin thu thp duoc aia khach hang va cac nguhd tro,

CBTD phan tich,dp to trinh va trinh l&nhdao xét dugt. Trong giaidoan nay,
CBTD cin phan tich cadiém sau:

- Muc dich vay: lai vay c6 phu bp voi quy dinh aia VCB.QB hay khong.

- S tién vay : phu bp wi kha ning tai chinh ga khach hang v tlé cho
vay trén tai 8n dam bao cia VCB.QB.

- Kha niang tr ng: nham dam bao thu nhip 6n dinh, té ng dang han, tranh
no qua han, khddoi. Can tim hiéu vé dac diém cong véc caa khach hang: aft w,
muc lrong, thyi gian cdng tac, kinh ngéin, uy tin,... va cac 6i quan & cua hp
trong giadinh, x&a . CBTD thu tHip théng tin & khach hang cang réi thi cang
c6 lgi cho viéc phan tich ngbn tra ng khoan vay, gam thiéu maic do rai ro mit kha
nang tra ng khach hang.

- Tai in dam bao: kiém tra tinh phéap ly vadinh gia tai én dam bao (nhu:
nhaa, dit o, gidy to cé gia, plrong tién leu théng,...)dé xacdinh mirc vay phu bp
véi ty I¢ cho vay éa VCB.QB.

- Phéan tich i ro khaan vay: phan tich cacudng hop ni ro cia khain vay
c6 thé xay ra, gay én thit cho VCB.QB, nkr: rii ro vé ngwn thu nhip tra ng khong
on dinh, i ro vé tinh khi mai caa tai @n dam bao, khach hang ti cao,... Tr do,
CBTD cung l&nhdao trong mirc thim quyén phan qugt cha dong dua ra cac kin
ph&p nlm giam thiéu i ro, nhr: giam mac vay hay thi han vay xung, @& ngh
khach hang muadb hiém héa hain tai $in thé chip, trong hop khach hang vay
tudi cao thidé nghi ho mua o hiém an nghép bao tin trongdd bén th huong la
VCB.OB, ..

- Phan tich cac théng tin co lién quéim khach hang/khim vay;, ...

Hé théng Xép hang tin ding & cdng ¢ quan tong dé taing arong tinh khach
quan, nang cao éhluong va héu qua haat dong tin ding. Md hinh tinhdiém tin

dung 1a phrong phap kong hoa nic do rai ro théng quatanh gia thangtiém, cac
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chi tiéu danh gia trong nimg mé hinh cim diém duoc &p ding khac nhawdi véi
tirng loai khach hang.

Nguyén fic chim diém xép hang tin ding aia VCB.QB Ia tinhdiém bandéau
ciia mbi chi tiéudanh gia thediém wng V6i mac chi tiéu din nhit ma thre € khach
hangdat dugc. Diém dungdé tong hop xép hang tin ding la tich 8 giira diém ban
dau va tong $ cia trng cH tiéu, tong $ caa trng nhém chtiéu.

Viéc chim diém xép hang tin ding ca nhamuoc thyc hién theo hai nhém dh
tiéu vV nhan than va quanéhvéi ngan hangbdi véi nhitng khach hang céng
diém <06 cAc chitiéu cHm diém vé nhan thanabi loai va chim dit qué trinh %p
hang. Gin ar tong diém dat dugc aia khach hang cé nhaié quy déi theo mic ky
hiéu xép hang trong tng nhr trinh bay trong &ng sau.
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Bang 2.10: Cac chtiéu chim diém XHTD cé& nhan cia VCB.QB

A. chi tiéu chim diém théng tin ca nhan

T 18-25 25-40 40-60 >60
5 15 20 10
A s bai hoc; Dudi trung
Trinhdd hoc vin Tréndai hoc Caoding Trung fpc hoc
20 15 5 -5
A " Chuyén mén Thu ky | Kinh doanh Nghhuu
Ngre nghiep 25 15 5 0
. 6 thang- 1 9
Thoi gian céng tac <6 thang nam 1-5 nim > 5 mm
5 10 15 20
e s N . 6 thang- 1 _
Thoi gian lam cong| <6 thang - 1-5 nam > 5 rim
viéc hién tai 5 10 15 0
Chi/ Tu " o .
Tinh tang ar trd mua Thué \oi giadinh Khac
30 12 5 0
. Séng Wi Song i Séng wi > gia
L Hat nhan mot gia R .
Co cau giadinh cham . . dinh khac
dinh khéac
20 5 0 -5
£ . boc than <3 ngoi | 3-5ngroi > 5 ngroi
S nguoi an theo 0 10 c c
Thunhipca | >120treud | SO0t20 | 12-36MBU 1 15 4aud
nhan/ram tri¢u d d
40 30 15 -5
Thunhip gia | >240tréud | (2240 | 247200 1 o4 hieud
dinh/ram trigu d d
40 30 15 -5
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B. Céac cH tiéu chidm diém quan hé véi ngan hang
, Chua bao , .
Tinh hinh té ng voi Chgiﬁlao gio qua g%anhg Quimg >30
NH . han gay gay
0 40 0 -5
Chua h 2 A A
. s \ Chua giao C.hua t?ao cham tra lai C? Ifl.n ch?m
Tinh hinh clAm tra ) gio cham _o o tra 1ai 2 mam
~: dich L 15 2 nam gan X a
ET tra lai A gan day
day
0 40 0 -5
. 100-500 | 500-1000 ,
Tong ny hién tai <100 trgu d triéu dong triéu d >lyd
25 10 5 -5
Chi gui tiét Chi s Tiét kiem Khon
Céc dch wi st dung | kiém dung the |  vathe g
15 5 25 -5
S5 dur tién i tiét | >500 trigud | 00300 | 20-100 U | o4 s 4ang
kiém nmam trude trigu dong dong
' 40 25 10 0
(Ngwn: Chi nhanh NH TMCP VCB.QB)

Bang 2.11: H théng ky hiéu XHTD c& nhan cia VCB.QB

Piém X&p loai M irc dé riii ro

>400 A+ Thip Cap tin ding & mic toi da
351-400 A Thp Cip tin ding & mirc i da
301-350 A- Thp Cip tin ding & mirc i da
251-300 B+ Thp Cap tin ding theo plrong &n Ko

dam tién vay
201-250 B Trung binh Cé ércap tin ding wi viéc xem
xét higu qua phuong an vay ¥n va
dam bao tién vay
151-200 B- Trung binh ap trung thu bi no
101-150 C+ Trung binh urchoi cap tin ding
51-100 C Cao iF chi cap tin ding
01-50 C- Cao ¥ choi cap tin ding
<0 D Cao Tr choi cap tin ding

(Ngwn: Chi nhanh NH TMCP VCB.QB)




58

Két thac giaidoan phan tich: CBTDatrinh kihvan vay 1én Lankdao dé xem
xét phé dugt cho khach hang & muc tin ding bao nhiéu @u Lanhdao khoéng
chap thuan thi CBTD § tir chi khach hang, & thic quy trinh thm dinh).

> Giai doan 4 — Cam Kt:

Ngan hang&théng baadén khach hang d/viéc dong y mrc cip tin ding

vé6i cacdiéu khain vadiéu kién caa khain vay.

Ngan hang théng baailg miéng haic van ban dén khach hangbay la not
loi cam Kt ddng y cho vay ¢a ngan handdi véi khach hang.

> Giai doan 5 — Hoan #t:

Dé hoan thén moi thu tuc khain vay, khach hanggscing ngan hang ky

hop ddng tin ding, hyp déng thé chip/cim 65 va tén hanh ti tuc giai ngan.

Muc dich & giai doan nay: quydinh quyén va ngfia w giira khach hang va
ngan hang, rim bao vé quyén lgi cia ngan hang khi khach hang viaphhop dong
tin dung.

» Giai doan 6 — Quan |y :

Muc dich aia giaidoan quan ly khaan vay 1a nim hueéng i cung ép dich

vu tin dung Ht cho khach hangié tao mdi quan ¢ tét 1au dai gita ngan hang va
khach hang.

O giai doan quan ly: tac nghép trong i bo gita cac phong bania ngan
hang, nim theo ddi, gén ly hd so vay, dam bio khach hang vaydmo dang han,
tranh vy qua han, khodoi.

CBTD quin ly giai ngan cé trach nim leu giir hd so, hd tro CBTD theo
ddi khaan vay vadén déc khach hang arng ding han.
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2.2.4 Phanvich o cdu cho vay tiéuding tai VCB.QB

2.2.4.1 Cho vay tiédung theo tli sagn vay

Bang 2.12: Dr ng cho vay tiéu dung phan theo k han

BVT: ty dong
Niam 2007 Nim 2008 Nim 2009
Chi tiéu S6 Ty Sb Ty S6 Ty
tien | trong(%) | tién |[trong(%) | tién | trong(%)
Du ng cho vay tiéu dung 24 100 41 100 62 100
Cho vay ngn han 5,14 21,4 9,72 23,7 14,38 23,2
Cho vay trung va daiam 18,86 78,6 31,28 76,3 47,62 76,8

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh &a VCB.QB)

Qua king trén ta thy, cho vay tiéu dingua Chi nhanh tai &r cho cac khan
vay trung va dai 4n chiém ty trong l6n chiém trén 76% dng dr no cho vay tiéu

dung, cac khin vay ngin han chi chiém gin 24% qua cacam. Vi cac khan vay

ngin han nay c4ddi tuong khach hang chyéu 1a cac can dtrong cac 6 quan nha

nugc vay i sd luong nhd va throng ho co th tra ngay khidén thang frong. Viéc

thu ny cia Chi nhanh qua cacim rat thuan loi chang © cac khan vay d@ia Chi

nhanh ét uy tin, fon nira quan A caa khach hangdi ngan hangét tét. D6 ding la

mot khoi dau kha thidn loi dbi véi chi nhanh trong i gian i.
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2.2.4.2 Cho vay tiéu dung phan theo hinkctiiam hio
Bang 2.13: Or ne cho vay tiéu dung phan theo taian dam bao

BVT: Ty dong
Nam 2007 Nim 2008 Nim 2009
Chi tiéu S6 Ty s Ty Sb Ty
. So tien .
tien | trong(%) trong(%) | tien | trong(%)
Du no khéng c6 T®B 4,9 10 6,6 8 9,7 8
Du no c6 TPB,trongdd | 19,1 79,4 34,4 83,9 52,3 84,3
- Tai sin 14 Hit dong sin | 15,28 80 28,9 84 445 85
Tong dr ng CVTD 24 100 41 100 62 100

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

- Cho vay khdéng c6 taia hay con gi 1a cho vay tin chp, VCB.QB cho
vay dra trén uy tin ¢a ngroi di vay, day la lai cho vay B tro cho can b cong
nhan vién tiéu dung, @c vay thip (i da 50 tréuddng). Chi truong aia VCB.QB
day manh cho vay c6 taism dam bao (chém trén 80%#ng dr no) va gam dan cho
vay khoéng co tai® dam bao, nlim dam bao an toan tin ehg, han ché khdngdé
phat sinh o qua han, ny khé doi.

- Du no c6 tai é4n dam bao 1a kit dong $in chiém trén 80%#ng dr no c6
tai san dam bao, con hi dugi 10% la dr ng cO tai an dam bao la dong sin (nhr xe
ot6), gy to co gia (nfr s tiét kiém, ky phiéu, ...) haic céc tai 8n khac co gia tr
2.2.5 Thec trang me rgng tin dung ti€u dung &i Ngan hang TMCP Ngai
thwong chi nhanh Quing Binh
2.2.5.1 Ting truong dr ng cho vay tiéu dung:it VCB.QB

Hoat dong tin ding tiéu dungd chi nhanh xét hién mwn hon so i cac
ngan hang tthong mai khac nhr (Sacombank, ACB, Agribank...) nén ngay khi
mai thanh Bp tin ding tiéu dung cha dugc sr quan tdm @éa ban lanhdao
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VCB.QB. Hién nay, Chi nhankid nang cao kinh ngém trong tnh wrc tin ding
tiéu dung, khéng ngng hoan thin ke thong tha tuc, ci tién quy trinh cho vay ngay
cang linhdong phu lp véi nhiéu dbi twong khach hang khac nhauznh phuc vu
nhu éu ngay cangla cang aia khach hang.

Bang 2.14: Or ng cho vay tiéu dung @a VCB.QB giai doan 2006-2009

Nam Nam Nam Nam
Chi tiéu bVT
2006 2007 2008 | 2009
1. Tong dr no tin dung Ty
. 279 346 480 705
dong
2. Du ng tiéu dung T
. 19 24 41 62
dong
3. Téc do phat trén DN tiéu dung % 100 126,3 1458 1486
4. Toc 46 tang trwong dr no
% - 26,3 45,8 48,6
CVTD
5. Ty trong dr ng CVTD/TDN % 6,8 6,9 8,5 8,9

(Ngwn: Bao céo Kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)

Du no tin ding tiéu dangang tarong manh: ram 2009dat 62 t dong ting
38 ty dong so Wi nam 2007 (+58,3%),ahg 21 § dong so i nam 2008 (+48,6%).
Téc do tang tnrong dr no cia VCB.QB trong hai #m trg lai day c6 xu lréng ting
nhanh va ngay cang cao.

D6 1a nhy vao viéc mim bit duwgc nhu @u tiéu dung 6a ngroi dan
VCB.QB da khéng ngng i tién nang cao & chit luong dch w, day manh chinh
sach cho vay tiéu dung vaddi tuong khach hang ca nhadhng thyi van dam bao
duoc mrc do an toan tin dng cho Chi nhanh; &n khai $n phim tin ding tiéu
dung néi dapung nhu du khach hangahg arong céng tac &p thi, nang cao trinh

do6 doi ngii can 9 tin dung,... Chinh séch I&i $ucho vay tiéu dungddi véi khach
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hang c& nhania VCB.QB Hip din, thu hat dugc nhiéu ngroi, canh tranh duoc
véi cdc ngan hang trén cudip ban.

Phrong phap gan ly rdi ro tin dung tiéu dung ¢a VCB.QB héu qua, chra
tirng phét sinh o xdu, ny khéng thu Bi duoc. D6 1a nhy vao s phdi hop tt gitra
CBTD va CBTD qun ly giai ngan trong gan ly rai ro tin ding, dinh ky hang thang
cO trach nhim ra soat & so vay, theo ddi tinh hinh tai chinh khach hangysbng

nhitng ching tir con théu haic hét hiéu lc.

2.2.5.2 Ting tneong $ lirong khach hang vay tiéu ding

Chi nhanh VCB.QB luén chuiging cdng tac m rong dbi tuong khach hang
cting nhr quy mé cac moén vay tiéu dung. #aidong kinh doanh ath w va ngan
hang ban d phat trén manh Wi viéc giéi thiéu nhiéu sin prim ngan hang B dai
va gia ting tién ich cho cacam phim hién cé. Th phin vé mang thanh toan, kinh
doanh tl, ... v oo ban dugc giir virng. V6i diéu kién thuan loi nam tréndia ban
déng dan a, lai co Vi tri thuan tién nén $ lugng khach hangén giao dch wi ngan
hang ngay canddng. Bén anh viéc duy tri ntitng khach hang tréy thing da giao
dich trong nhéu nim tai chi nhanh, ngan hangieg khéng ngng my rong cdng tac
tiép thi dén ddngdao ngroi dan ntm thu hat thém nlu khach hangién véi ngan
hang. Nly thuc hién t6t cac cdng tac &p thi, quang céo, tuyén trildn ma khéch
hang @a ngan hangda ting léndang 1.

Bang 2.15: $ lwong khach hang vay tiéu ding4i VCB.QB

Nam Nam Nam Nam
Chi tiéu PVT
2006 | 2007 | 2008 | 2009
1. Du no tiéu ding ¥ dong 19 24 41 62
2. S luong khach hang N 412 452 584 746
3. Toc d6 phat trén & lwong KH % 100 109,8 129,2| 1277
4. Toc d6 tang trwong KH % - 9,8 29,2 27,7

(Ngwn: Bao céo kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)
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Téc do ting 9 luong khach hangat chi nhanh VCB.QB ni sau: @m
2007/2006 #ng 9,8% trong ung Wi sb luong khach hangihg 40 ngroi; nim
2008/2007 & lwong khach hangihg 29,2% wong ung Wi 132 ngroi; nam
2009/2008 ang 27,7% wong ung Wi 162 ngroi. Piéu dé ching © haat dong cho
vay tiéu dung ¢a Chi nhanhdang ngay cang thu hdtroc nhiéu khach hangDat
dugc duoc téc d6 ting $ lwong khach hang nhtrén & do am hit dugc nhu éu
tiéu ding é@a ngroi dan ngay cangihg, VCB.QBda khéng ngng nang cao dh
lwong phuc vy, cii tién quy trinh, th tuc cho vay, chinh sach 1ai &uhu hyp Vi
tirng déi tuong khach hang cé nhaidng thyi van dam bao mic do an toan trong
hoat dong cho vay, it d6 tao kha nang my rong hait dong cho vay tiéu dunaitchi

nhanh.

2.2.5.3 Dr ng cho vay tiéu dung binh quan trén khach hang 8&dp ting dr ne
cho vay tiéu dung binh quan tré@inkhach hang

Dbé danh gia nd rong tiéu dung, trong nhom thiéu danh gia ¢ khach hang,
ngoai ch tiéu B¢ do ting $ luong khach hang, ¢hiéu khéng kém pin quan tong
d6 1a dr no cho vay tiéu dung binh quan tréstkhach hang vade do tang dr no
cho vay tiéu dung binh quan trérhinkhach hang. Ghtiéu nay cangang qua cac
nam chrng © ngan hangta ngay cang trong hat dong cho vay tiéu dung.

Bang 2.16: Or ng cho vay tiéu dung binh quan trén njt khach hang i

VCB.QB
Nam Nam Nam Nam
Chi tiéu bVT

2006 | 2007 | 2008 | 2009
1. Du no tiéu dung ¥ dong 19 24 41 62
2. S luong khach hang Nghi 412 452 584 746
2. Du ng cho vay/KH Tréudong | 46,12 53,10 70,21 83,11
3. Toc do phat tren DNCV/KH % 100 1151 | 132,2| 1184
4. Toc d6 ting DNCV/KH % - 15,1 32,2 18,4

(Ngwn: Bao céo kt qui hagt déng kinh doanh #a VCB.QB)
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Du no cho vay binh quan tréndnkhach hangai chi nhanh VCB.QB qua
cac rim nhr sau: am 2007 @& n¢ binh quan trén 6t khach hangdat 53,1
triudong ting 6,98 tréuddng trong tng ting 15,1% so & nam 2006; 2008/2007
tbc do tang dr no cho vay binh quan trénankhach hang 1a 32,2%dng tung Wi
lwong ting tuyét ddi [a 17,11 tréuddong; ram 2009/2008ang 18,4% ttong tng Vo
12,9 tréuddng. Dr no vay binh quan trén khach hang ¢hi nhanh ing qua céc
nam ching © hoat dong tin ding tiéu dungdi chi nhanh ngay cang émrong. Co
dugc két qua trén ndt phan 1a do chi nhankia thre hién 6t cong tac ging céo, &p
thi cAc én phim tiéu dung ndi, ddng thi chi nhanh @ng tao ra cac & phim moi
két hop v6i cac én phim tiéu dung 3n c6 ki chi nhanhdé tao ra nhéu ar lya chon
cho khach hangjrtdé gop pln lam ting mic du no binh quan. Trongam 2008,
chi nhanhda ké hop céac géi 8n ptim nhr: Cho vaycan bd cong nhan viéwa can
bo quan Iy diéu hanh, khach hang c6 thé st dung tron géi mbt bo hai gin phim (i)
cho vay tiéu dung; (i) #u chi. Tong han mic vay \on t6i da lén ti 200 triéu dong,
han mirc nayduoc ar dung mbt cach linh hat gira b hai $in prim. Két qua, nam
2009 mirc dr no vay dia géi «n pham trén ting 3.357 § dong tirc ting 56,7% so
véi nam 2008. Bén anh do, trong im 2009 hat dong tin ding ti€u dung va cac
dich w khach hangai chi nhanh c6 s phat trén manh ne 1a do c6 s hd trg cua
cong ngkk. VCB.QB da dua vao het dong Trung tdm @h w khach hang
(Contact Center)di hé théng cong ngh duogc trang b hién dai gép pHin cii thién
dang K chit luong dch w, dap tng nhu du cia khach hangbé an tk chuin
EMV (thé chip) ding da dugc hoan thanh gidpang arong tinh ring kho mat cho
khach hang s dung thé; dich w internet bankingiugc nang ép mang 4i cho
khach hang nku tién ich méi, ... Trén &n ting céng ng& hién dai, nhidu sin
phAm ngan hang B dai cia VCB da dugc gioi thiéu va nhanh chéng thu hat
khach hang: VCB-Etopup, V-cash, SMS B@nking, InteB@nking, ... [21]
2.2.5.4 & da dang @a sin phim, ching lozi cho vay

Tai cac nréc phat trén thi sin prim cho vay tiéu dingda trs nén quen thic

va phb bién. Biéu d6 cing ddng ngha Wi sy da chng, phong phiia cac 8n phim
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cho vay tiéu dung trong danhumtin ding tai cac Ngan hang. Thongubng, ¥
trong cho vay tiéu dungitcac Ngan hang phatér chiém khaing 40% - 50% trén
tong dr no. Tréi lai, tai Viét Nam, cac & phim cho vay tiéu dungia cac NHTM
con khadon diéu va #ip trung vao mt sd loai san prim nhr: cho vay #a chira,
mua nhao; cho vay mua 6 t6, xe may va caarphg tién di lai khac; cho vay can
bo cdng nhan vién; cho vay &ukhiu lao dong, cho vay du ¢t neéc ngoai... cho
vay tiéu dung @ng ch chiém mot ty trong khiém én trong tng dr no.

Chang laai san pham tin ding tiéu dungdi VCB.QB ngay cangang, hén
gém c6 8 lai 1a (1) cho vay B tro nhad; (2) cho vayean bd cong nhan viéwa can
bo quan ly diéu hanh; (3) cho vay thu chi; (4) cho vay mua 6 t6, xe may va cac
phuong tién di lai khac; (5) cho vay kham, @ kénh; (6) cho vay dihoc, xuit
khiu laodong; (7) cho vayddi véi hoc sinh, sinh vién va (8) éh s nhu du tiéu
dung khac.bau nam 2008, VCB.QB bt diu trién khai hai 8n prim mai 1a cho
vay thiu chi va cho vayddi véi nhu éu kham clva kénh. Béi véi géi san phim
thau chi VCB.QB ni chi 4p dung ddu nam 2008 tuy nhiénwl no ciasan phim nay
tang nhanh 2009/2008udne ting 87,5% tong tng V6i mic ting 350 tréu dong.
Dich w thiu chi tai kh@an ca nhaniam bao chokhach hang khi nang thanh toén
ngay @& khi tai khain khéng con @in. Khach hang duoc cip thiu chi i tit ca cac
diém giao dch (quiy, ATM) va don vi chip nhin thé caa Vietcombank. Ngoi vay
chi phai tra 1ai theoding $ tién va ngay méwo thiu chi thrc €, cé th dugc thiu
chi t5i da 1én i 30 triéu dong trong thvi han 12 thang. Hinh tkc vay thiu chidugc
VCB.QB trién khai nim hj trg cho CBCNV @a VCB.QB va da cac cong ty c6
giao dch wi VCB.QB va caalon vi hanh chinhsnghip... vaydé tiéu dung mua
sim vat dung giadinh, phrong tién di lai... Cha truong aia VCB.QB |a cho vay c6
bao dam bing tai én (chém trén 80% dng dr ng) vi viy ma én phim cho vay
thiu chi va cho vay kham, &l bénh chém ty trong thip trong tng dr no vay tiéu
dung.
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Tuy chiém ty trong khéng én trong dr no tiéu dung nkg sr radoi caa hai
san phim nayda cung ép cho khach hang nhi ar lya chon hon vadap ang 6t
hon nhu d@u tiéu dung aa khach hang.

Hién nay VCB.QB ¥in chra trién khai @n phim cho vay &m o, chiét khiu
cac gly to co gia (6 phiéu, trai phéu chinh pl, trai phéu dé thi phiéu d6 thi,... ).
Day 14 hinh tirc vay, trongd6 ngroi vay mang cac gy to co gia con Hiu luc dén
ngan hangié ngh chiét khiu hay @m ¢ theo ndt ty & cia ngan hang ...). L2
hinh $n phim nay da dugc cac ngan hang khéac tr@ia ban inh ap a@ng nhr
(Sacombank, Agribank, BIDV...). Trongdhgian %i dé huéng ©i muc tiéu cung
cip nhrng sin phim dich w da cang, phong pha, VCB.QBaa nghién ¢u va trén
khai cac 8n phim tin ding tiéu diung i nhim mo rong hait dong cho vay tiéu

dung @a chi nhanh.

2.2.5.5 Doanh thu vaihg trvong doanh thu hat déng cho vay tiéu dung
Muc tiéu céi ciing @ia cAc Ngan hangdiong mai 1a lgi nhudin mang i trong
hoat dong kinh doanh, cho vay tiéu dudgoc mo rong ch thuc sr c6 y nglia khi
nd gép phn nang cao khning sinh bi cua ngan hang. Cungsvsuy phat trén quy
mo hat dong cho vay tiéu dungitVCB.QB trong tlvi gian qua, doanh thurthoat
dong cho vay tiéu dung ngay canml Véi nd luc aia Ban lanhiao clng toan th
CBCNV ngan hang, doanh this hoat dong cho vay ti€u dung trong 2im wvira qua
da thé hién ar tang trrong dang K vai tdc do tang trdng & mirc cao.
Bang 2.17: Doanh thu cho vay tiéu dungai VCB.QB

_ So sanh 2009/2008
Chi tiéu bVT 2008 | 2009
So tien | Ty Ié (%)
Thu tr hoatdong TDTD Triéudong | 6.385| 11260 4875 176,4
Thu tir haat dong tin ding | Triéudong | 52418 85025 32607 162,2
Ty trong Trieudong | 12,2 | 13,24 - -

(Ngwn: B&o céo kt qui haat déng kinh doanh #a VCB.QB)
Thu tr haat dong tin ding néi chung va thurthcat dong cho vay tiéu dung

cia Chi nhanh liénuc taing I1én trong nting nim wvira qua. Nm 2009, thutt hoat
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dong cho vayiang 62,2% va thuit cho vay tiéu dungahg I1én 76,4% so&i nam
2008. Dr no tir haat dong tin ding tiéu dung tuy ckiim ty trong con tAp trong bng
du no tin ding aia chi nhanh (@m 2009 chim 8,8%) tuy nhiéndng thu tr hoat
dong nay ngay cang chn ty trong cao trongdng thu tr haat dong tin ding (rim
2009 chém 13,24%)diéu d6 chrng © day 1a ndt khoan muc déng goép khadn vao
tong thu @a Chi nhanh trong th gian qua nén ¢t moé rong cho vay tiéu dung l1a

huéng di dangdan caa Chi nhanh.

2.3 Panh gia tinh hinh mo réng tin dung tiéu dung tai NH TMCP VCB.QB
qua khao satdiéu tra

Diéu tra ddi tugng vay ¥n la khach hang vay am muc dich tiéu dingdi
VCB.QB trong plam vi thanh ph theo plrong phap phat phi diéu tra By y kién.
Thong tin $ liéu v cip dugc thu thip dé c6 ein or cho vic danh gia cht luong dch
vu tin dung tiéu dung éa ngan hangrtphia caaidi tuong di vay va quaié danh gia
sr hai 1ong @a khach hang vayown. Téng $ phiéu diéu tra phat raiiéu tra ki cac
khach hang vaydn la 280 phiu, $ thu & 260 phéu.

Dé danh gia cht luong dch wi tin ding tiéu ding vawsthoa man éa khach
hangddi véi ngan hang, tac gist dung md hinh ly thut vé chit luong dch wi tuy
vay dé tng ding vao nghiénieu chit luong dch w tin dung tiéu dung, tac githay
d6i mot sb yéu 5, xay ding cac bin quan sat phudp voi muc dich nghién ¢u,
v6i 5 thanh pAn oo ban dé do luong chit lugng dch wi, bao @m:[25]

Tin ciy (Reliability): lién quandén kha nang chic chin thuc hién dich w
theodling cam Kkt véi khach hang.

Dap tng (Responsiveness):éthién sr mong mn, kha nang sin sangdap
rng, cung &p dich w kip thoi cho khach hang.

Nang lrc phuc wu (Assurance) : thhién qua trinhdd chuyén mén va cung
cach phic wu lich sr, niém ng vai khach hang.

Pong aim (Empathy): th hién ar quan tdm thu hiéu nhirng uéc muwn, mMoi

quan tam ¢a trng khach hang
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Phrong tién hiru hinh (Tangibles): lién quatén oo sy vat chit, trang thét
bi..

Néu mot to chire duge khach hanganh gia cao & cac nhand trén thidon vi
cang thu hatlwoc nhiéu khach hangbé phat trén va no rong tin ding tiéu dung
thi cac ngan hang khéng imy nang cao ¢h lugng dch w caa minh théng qua
viéc tim hiu, diéu tra th truong dé tim ra nling giéi phap thich bp nhim nang
cao mirc d6 hai 1ong @a khach hang, thu hit ngay cangéohidi tugng khach hang
khac nhau,dng quy md vay binh quéan trénotrkhach hangtt d6 lam &ng dr ng

vay tiéu dung.

2.3.1 Théng tin chung & khach hangdwec diéu tra phéng vin
Tir s5 liéu cac Bng & phan phy luc tir phu luc 2.1 dén pha luc 2.4 c6 th

nhan xét:

- Ty 1é gisi tinh cia khach hang vayom nhr sau: nam 62%,in38% vado
tudi cua ngroi dugc phong Van tir 30 dén 60 twi chiém 82,8% éng & nguoi dugc
phong Van; day la yéu t6 quan tong dam bao cho nagroi vay von va ngroi cung ép
vbn codu kinh nghém va héu duoc céc thi tuc vay \on va qun Iy st dung von
vay.

- Déi twong khach hang vayéwm: day du cacddi twong vay Wn nhim muc
dich tiéu dungdi chi nhanh, trongié déi tugng céng nhan vién vay tiéu dungnl
nhit, chiém 78% $ luong phong van, $ lwong nay phu bip dbi tuong khach hang
vay tiéu dung ¢a VCB chi yéu 1a can b cdng nhan vién.

- Muc dich vay ¥n adia khach hang: dhg hop két qua diéu tra trén thy
rang muc dich khach hang vayém kha phong phu; trondé vay tiéu dung rdm
muc dich nhag va bit dong sin 107 khach hang dhin 41,15%; Cho vay htro
CBCNV & CBQLPH tiéu dung 35 khach hang éhi 13,46%:; Cho vay tlu chi 10
khach hang cBim 3,88%; Mua 6 td, xe may va cacuphg tién di lai khac 20
khach hang cém 7,81%; Du hc, xuit khdu laodong 8 khach hang, clmn 3,1%:
Kham, chira bénh 7 khach hang ofh 2,5%; Nhu 8u vay ntim muc dich hoc tap
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8 khach hang, chin 3,1% va nhuu doi sdng khac & 65 khach hang, éfri 25%.

- Nhu cu vén aia khach hang: Khach hang c6 nhw @6n duedi 100 triéu
chiém 80,8%, trongié vay ngan hangudi 100 tricu chém 84,2%, Khach hang c6
nhu éu von dudi 200 triéu chiém 15,8%, trongid vay ngan hangudi 200 triu
chiém 13,1%,diéu nay cling © nhu déu von cho cac mc dich vay tiéu dung i@
cacdéi tuong vay @a VCB.QB c6 8 tién khdng cao, ahyéu mic dudi 100 tricu
va ddi tugng khach hang ehyéu 1a can b cong nhan vién. Nhuaa dbi vai cac
khaan vay tr 200-500 tréu chiém 3,4% trongd6 vay ngan hang cfm 2,7%. Hén
nay chi nhanh cho vay tiéu dungisd tién ti da Ia 500 téu dong. Nhr vay nhu
cau vn vay cho mc dich tiéu dungd chi nhanh VCB.QB phudp vi dic diém
cia cho vay tiéu dung 1a quy maa cdc moén vay rh Day 14 hinh tikc cip tin
dung dé tai trg cho muc dich tiéu dung &a tirng ca nhan vadgiadinh nén quy mé
cia trng moén vay la né so \6i nhirng moén vay ¥i muc dich kinh doanh hix dau

tu cua cac d chac kinh #.

2.3.2Panh gia chung ¥ s dap iimg aia VCB.QBdai véi khach hang vay dn

Qua Kt qua diéu tra nkin thdy c6 64,93% khach hang hai 1on§ s dapung
cua VCB.QB trong cungap ngwn vén tin ding tiéu dung, 28,68% khach hang hai
long mixc trung binh va 6,39% khach hang khéng hai 16ngn@do, nhém céc §u
t6 dugc khach hangtanh gia cao va hai long baérg: Ngan hang ludn tfc hién
dang nhing gida cam Kt, gioi thiéu; Ngan hangtap tng dch w dang thvi diém;
Thoi gian thim dinh khdin vay; Thi gian gii ngan \bn vay. Riéng cacéu td nhu:
L&i suit vay tieu dang; Ngan hang ludnéthién sy quan tamdén ca nhan im;
Ngan hang cé quan tamth véi khach hang trudn thong, khach hang cé uy tin;
Khi ban gip khé khin ngan hang luénétrg ban co § 1é khach hang khéng hai
long khé cao.

Két qua phong vin khach hanguoc thre hién theo thanglo chit luong dch
vu tin dung tiéu dung §m 21 bén quan sat va 5 thanh & bao gm: thanh phn
tin ciy (tiéu chi tr 1-4); thanh phn dap ung (tiéu chi 5-8); thanh gh ning hrc



70

phuc wu (tiéu chi 9-11); thanh ph dong aém (tiéu chi 12-14); thanh ph phrong
tién hitu hinh (tiéu chi 15-21). Quakqua diéu tra, ta nAn thiy:

- Thanh phn tin diy: da $ cac khach handuoc phong Vin déu hai l1ong @at
ty 1¢ 82,41%), trongid yéu t6 duoc khach hangtanh gia va hai long cao fihla
thoi gian gii ngan \bn vay \6i mac do hai 1ongdat 86,54%, tuy nhandtthoi gian
tham dinh khain vay thip nhit nhung ty 18 1&n ©i 77,7%.Diéu nay cling © ngan

hangda thyc hién kha bt cac cam &t da dé ra vaduoc khach hang tinay.

- Thanh pln dap tng: qua 8 liéu thdng ké cho thy khach hang kha hai
long & s dapung aia ngan hang trondnh wrc cung ép tin ding tiéu dung §t 1é
hai longdat 72,41%), hai long & muac do 24,81%. Trongio, khach hang hai long
cao nft 1a nhan vién tinwhg phuc wvu khach hang nhanh chémging han. Diéu
nay ching © can 1 tin dung aia ngan hanga dap ung Ht cac yéu au aia khach
hang va phc wu khach hang chdao, n tinh.

- Thanh pln ning lyc phuc wu: khach hang hai ldndat 68,72%, hai long
muc do 27,18%, nkr vay khach hang an chra hai long cadbi véi nang lec phic
vu ciia nhan vién tinwhg. Ngan hangan c6 gai phap nfim nang cao ¢m nira tinh
chuyén nghip cia nhan vién va tinh &m trach nném aia nhan vién tinghg.
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Bang 2.18: Sr hai long aia khach hang vay tiéu dingléi véi VCB.QB

Khéng hai  Phan nao khon ; i
ng ANNAOKNONG  minhthwong  PRnnaohailong Rt hai long
A i long hai long
Tiéu chidieu tra . . . -
So So . 0 0 Cong
Ty lé Tylé Soquan Tylé Ty lé Ty l€
R O N N O B SR (%) (%)
sat sat sat sat
1. Ngén hang ludn tie hién ding nhing R
Com e . 0,38 2 0,77 45 17,31 115 44,23 97 37,31 260
gi da gioi thiéu, cam kt
2. Ngan hangapung dch w tin dang
. — 0,38 4 1,54 37 14,23 68 26,15 150 57,70 260
ddng thvi diem
3. Thoi gian thim dinh khain vay 0 0 5 1,92 53 20,38 110 42,31 92 35,39 260
4. Thoi gian ghi ngan \on vay 0 0 3 1,15 32 12,31 50 19,23 175 67,31 260
5. Nhén vién tin ¢hg phuc wu ban nhanh
i i 0 3 1,15 55 21,15 129 49,62 73 28,08 260
chong,ddng han
6. Nhan vién ngan hang whwvu ban tan
anh 0,38 4 1,54 59 22,69 96 36,92 100 38,47 260
7. Nhan vién ngan hang ludinssang
. 0 0 9 3,46 57 21,92 112 43,08 82 31,54 260
giup do ban
8. Nhan vién ngan hang lubragdap
. 0 0 12 4,62 87 33,46 73 28,08 88 33,84 260
nhitng thic mac cia kan
9. Nhan vién ngan hang co6 tinh chuyén
) 0 0 4 1,54 75 28,85 71 27,31 110 42,30 260
nghiép cao
10 Nhan vién tinehg co tin tln trach
0 5 1,92 83 31,92 89 34,23 83 31,93 260

nhiém cao trong cong §c
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11. Nhan vién pirc vu ban chudéo trong

B L 5 1,92 18 6,92 54 20,77 94 36,15 89 34,24 260
gio caodiém
12. Ngan hang ludn &hién sr quan tam

o 8 3,08 44 16,92 112 43,08 57 21,92 39 15,00 260
dén ca nhanin
13. Ngan hang c6 quan tararhvoi
khach hang tridn thbng, khach hangcé 1 0,38 7 2,69 105 40,38 104 40,00 43 16,55 260
uy tin
14. Khi kan gap kho khin ngan hang

s 9 3,46 47 18,08 98 37,69 72 27,69 34 13,08 260
luén o tro ban
15. Gy s vat chit tai cacdiém giao dch 3 1,15 19 7,31 87 33,46 69 26,54 82 31,54 260
16. Sin pham tin ding tiéu @a NH 3 1,15 17 6,54 72 27,69 106 40,77 62 23,85260
17. Thyi han vay 1 0,38 12 4,62 59 22,69 95 36,54 93 35,77260
18. L&i sit tin dung tiéu dung 13 5,00 49 18,85 113 43,46 60 23,08 25 9,61 260
19. Ban d& dang tép cin véi tin dung
R o 2 0,77 9 3,46 102 39,23 93 35,77 54 20,77 260
tiéu dung 4i ngan hang
20.Diéu kién vay tin ding tiéu dung 1 0,38 8 3,08 108 41,54 76 29,23 67 725 260
21. Mirc vay so i nhu ciu cia ban 4 1,54 15 5,77 73 28,08 96 36,92 72 27,69 260

Téng odng 53 0,97 296 5,42 1566 28,68 1835 33,61 1710 31,32 5460

(Ngwn: S liéu diéu tra)



- Thanh phn dong am: thanh phn nayduoc danh gia tr tiéu chi (12-14),
véi miec do hai long @ia khach hang dhdat 44,75%, ckra hai long 12,56%. Nh
vay khach hang khdnganh gia caos dong cim cia ngan hangidi vaéi khach
hang. Myt trong nhitng nguyén nhan nay la do céng tdarohs6c khach hangia
chi nhanh cha thrc ar dugc chi tong. Nguy&n nhan & dadduong can b tin
dung phi trdch mang tin ding c& nhan trong chi nhanh tirhnhiéu so \6i s luong
khach hang vay va giadah vay, not can [ phai theo ddi nhdu ddi tuong khach
hang...Do ¥y ma nhitng dch wi khach hang sau vay mhhueong xuyén lién & voi
khach hangté biét dugc nhirng thayddi vé nhu @u cia khach hang,ap nhit tinh
hinh tai chinh ¢a khach hang tt cach tlwong xuyén clra dugc ngan hang trc
hién tot. Diéu nay khong chlam anh hrong dén mbi quan & gitta khach hang va
ngan hang ma con lamng nii ro cho ngan hang khi khéngébird & khach hang
cia minh.

- Thanh pln phrong tién hitu hinh: thanh pin nayduoc danh gia r tiéu
chi (15-21), khach hang hai lorgt 57,69%, hai long dt do 33,74%, tronglo
cac tiéu chi & san pham tin ding tiéu dung va i han vay tiéu dungtugc khach
hang hai long cao. @img ©, ngan hangta chi tong phat trén cac én pham tiéu
dung i dap tng duoc nhu éu oia khach hang. Trongam 2008, chi nhankia
trién khai Kt cac an phim msi bao dm: goéi s$in phim két hop gira cho vay
CBCNV & CBQLDPH véi cho vay thu chi Wi han mic i da cho @ hai g6i én
phim [& 200 tréudong, ngoai ra chi nhanh conémi khai $n phim cho vay kham,
chira kénh. V& thoi han vay, cac khan vay tiéu dungia chi nhanh anyéu 14 trung
va dai lan chém ty trong qua cac am binh quan trén 76%ng dr no vay tiéu
dung, Cac khin vay ngin han binh quan #n 24%. Nhr vay cac khan vay co thi
han dai, &p &c tra no vé thoi gian khéng én nénda $ khach hang hai longéviéu
chi thyi han vay. @ 1&i suit vay tiéu dung, khach hang hai 1ondt thip (dat
32,69%). Nguy&n nhan 1a do ldiiseho vay tiéu dung ttyng cao bn 14 st cho
vay sin xuit kinh doanh va nimg thaydoi vé i st vay tiéu dung &a ngan hang,

vi khi khi |ai st trén tH trudng bén dong, chi nhanhid co6 nling diéu chinh 14



suit phu hyp. Bac biét 1a nim 2008 khi bén dong v gia @, lam phat, I4i sét cho

vay c0 thvi diém 1én i 21%/ram, mic cao nlt hon 10 rim nay.
2.4Panh gia thec trang mé rgng tin dung tiéu dung ti VCB.QB

2.4.1 Kt qud dat dwoc dia hogt dgng tin dung tiéu dung &i VCB.QB
Du no cho vay tiéu dungahg trréng manh qua cac am c vé tuyét déi va

tuong dbi, dac biét 1a trong mm 2009 a no tiéu dingdat 62 §dong ting 21 §
ddng trong ttng Wi 48,6% so i nam 2008; T do tang dr no tiéu ding binh quan
trong & thoi ky 2006-2009 la 48,3%.

Co ciu cho vay chra ddong déu nhing Chi nhanh iing da chu tong i viéc
mé rong danh mc cho vay. Ch yéu tip trung vao cho vayétro nhao bao gm:
muadit xay nhao, sra chira, mua 8m nha éa, k& dén 1a cho vay candcdng nhan
vién; cho vay phc vu cac nhu au tiéu dung khac; fip nhit 1a cho vay kham dta
bénh va cho vaytéi vai sinh vién. Vic cho vay tiéu ding lam phong pha thémi lo
hinh cho vayddi tugng cho vay ¢a Chi nhanh,ab diéu kién cho Chi nhanh
rong tin ding, &ing vong quay & tin ding, phan tan va gmn thiéu nii ro tin ding
chung.

Chang laai san phim tin ding tiéu dungdi VCB.QB ngay cangang, bao
gom c6 8 lai 1a (1) cho vay B trg nhag; (2) cho vaycan bd cong nhan viéwa can
bo quan ly diéu hanh; (3) cho vay thu chi; (4) cho vay mua 6 t6, xe may va cac
phuong tién di lai khac; (5) cho vay kham, @l kénh; (6) cho vay dihoc, xuit
khiu laodong; (7) cho vayddi véi hoc sinh, sinh vién va (8) éh s nhu du tiéu
dung khac. Trongam 2008 VCB.QBd4 trién khai hai lai san prim tiéu dung i
la cho vay thu chi va cho vayiéi voi nhu ciu kham clva kenh. Diéu nay, cling ©
Chi nhanh VCB.QBd4a c6 & ging trong véc md rong danh mc cho vaydé canh
tranh \6i cac ngan hang trontja ban.

Hinh thirc cho vay tiéu dungit VCB.QB c0 thi tuc twong di don gian, nhanh
gon, tao duoc niém tin aia khach hangéi véi ngan hang, gép gh l1am ting uy tin
cia Chi nhanh. Kt qua, $5 lugng khach hang vay tiéu ding ngay caamgt dr no



binh quan trén Bt khach hangang nhanh, binh quéan gidban 2006-2009 dng
21,7% trong tng Wi gan 37 tréuddng.

Cho vay tiéu dungid giup cho cac khach hangacChi nhanh lam quen va
sir dung céc dch wy, tién ich ma Chi nhantiang thrc hién. Cho vay tiéu dundem
lai co hoi tiép thi quang c&o cho ngan handong thyi phuc vu khach hangét hiéu
qua.

Phrong phap gan ly rdi ro tin dung tiéu dung ¢a VCB.QB héu qua, chra
tirng phét sinh o xdu, ny khéng thu Bi duoc. D6 1a nhy vao s phdi hop tt gitra
CBTD va CBTD qun ly giai ngan trong gan ly rui ro tin dung, dinh ky hang thang
c6 trach nhim ra soat & so vay, theo ddi tinh hinh tai chinh khach hangysbng
nhitng ching tir con théu haic két hiéu luc.

Du ng cho vay tiéu dangit VCB.QB chiém ty trong 8,5% #im 2008 i sb
tién 41 § dong dén nam 2009dat 62 ty dong chém ty trong 8,9% trongdng dr no
nén mic do dong gop &i nhuan dia cac khan cho vay tiéu ding chin ty 1¢ dang
ké, hon nira cho vay tiéu dungitchi nhanh chra phat sinh o xau, ny kho doi nén
cho vay tiéu dinga ghép phn mang 4i loi nhuin va nang cao Bi qua hoat dong
tin dung aia ngan hang.

Chi nhanh VCB.QB cho phép agi vay co tté tra ng dan hang thang, trich
mot phan tir thu nHip tién lwong nén véc cho vay nay phudp voi kha nang tai
chinh @a khach hang, cho phép khach haéglaing tép can von vay ton.

2.4.2 Nhing tn tgi va nguyén nhaninh huéng i hogt dgng mg réng tin dung
tiéu dung wi VCB.QB

2.4.2.1 Nkng vn tgi

> V& dw ne cho vay tiéu ding

Mac du dr ng cho vay tiéu dungi@ chi nhanhang nhanh qua cacm, tuy
nhién, tc d6 tang chra trong xing Vi tiém nang aia chi nhanh, @ no cho vay tiéu
dung \an con thp va chém mot ty I¢ chua cao trong ha dong cho vay ¢a ngan
hang. Hén nay, dr ng cho vay tiéu dung ti chi chiém khaing trén 8% trongdng
s6 du no cho vay (nét sO NHTM c¢b phan dat 20%).Piéu nay cho thy kha nang



mé rong va phat tén hat dong cho vay tiéu dung VCB.QB la viéc cin thiét va
cip bach.

> V& sin pham tin dung tiéu ding

Nhin chung, niing sin pkim cho vay tiéu dingua VCB.QB chra c6 &
khac bét so Wi cac ngan hang khabay ladiéu han ché khéng cli & VCB.QB ma
la & tit ca cac NHTM Vigt Nam hén nay. Cac NHTM néi chung va VCB.QB noi
riéng déu chi méi c6 nhing i tién cho nleng sin phkim hién cé, chra dua ra
nhitng chrong trinh khugn mai, vu dai dé kich éiu khach hang con & phat trén
san prim m6i chua duoc thuc ar chd y.

Hoat dong cho vay tiéu dungitChi nhanh duda c6 nhéu chuyén bién, phat
trién rd ©t, nhung vin chra dang K so Wi nhu céu aia khach hang. Cadrs phim
cho vay tiéu dungat Chi nhanh dn chra da cang cH méi tap trung vao \dc khai
thac ndt s nhirng nhu @u tiéu dung & hang hoa xaixaa ngroi dan nhr mua nha,
mua 6 t6... hac 1a nhing $in prim mang tinh ciit truyén thdng va quen thac.
Diéu nay chra thrc sr thichwng kip véi nhitng thayddi trong xu hrong tiéu ding
méi caa ngrdi dan ding nhr thi hiéu cia khach hang.

> V& co cau san pham tin dung tiéu dung

Co ciu tiéu dung khdng caddi: cho vay tiéu dungat chi nhanh ch yéu tp
trung vao cho vay mua nha, cho vay CBCNV&CHGH, ty trong hai kh@an muc
nay ludn chim trén 70% trongdng dr no cho vay tiéu dung. Trongim 2008, Chi
nhanh trén khai thém rat sb san prim cho vay tiéu dung & nhung t trong dr no
cac khan muc trong @ cau du no cho vay tiéu dungan c6 xu hréng mit candai.
Cu thé: khoan muc cho vay du bc, xuit khiu laodong va cho vayidi véi hoc sinh,
sinh vién chdat duéi 1% tong dr ng cho vay tiéu dung.

C6 th thiy nhu du thi truong dbi véi cho vay tiéu dung conitr lén va vin
dang trong giaiioan khai thac badau. Dodo, trong thi gian %i chi nhanh én tiép
tuc md rong cho vay céacam phim mai, khai thac va 4 tién nhing sin phim cé
sin nham daptng nhu éu tiéu dungia cang aia khach hang.

> V@ td chitc mang lwéi va co sé vat chat



DPén nay VCB inh Quing Binh clra c6 mng ludi & cac hugn, thi xa va
nhitng khu wrc kinh € phét trén. Tuy nhién, ¥i yéu diu phuc vu ngay cangdt hon
dén nhiéu déi twong khach hang, rih [a & ndng thén va khuuwc dé thi cho thiy
VCB.QB cin ting arong md rong thém cac phong giadath va caatiém giao dch
& cac hugn, thi xa. Ngoai ra én ting arong dao to can I ciing nhr co s vét chit
dé dap tng ngay cangét hon nhu du aia hat dong ngan hang trong gidioan
moi.

> Véviéc nam bit thong tin

Viéc t chic khai thac thdng tinia VCB.QB thdng qua trung tam Cl@a
NHNN tién hanh chkra throng xuyén va cha ©t, Chi nhanh rai chi tong khai
thac, tim hiu théng tin khi cho vay nimg khach hang rth Viéc nim bit théng tin
vé khach hang, thtruong, gid @ chea kip thoi, chua khoa e, thiéu chinh xacbo
la nhitng bit cap trong véc nang caoie canh tranh va cft lugng tin ding aa
VCB.QB.

2.4.2.2 Ning nguyén nhadnh heeng dén hast déng mv réng tin ding tiéu dang
tai VCB.QB

Qua thrc € viéc mo rong tin ding tiéu dungdi chi nhanh cha trong xing
Vi tiém nang ngwn luc aia chi nhanh ing nhr chua khai thacdi da nhu éu aia

thi trudng. Nhing nguyén nhan dhyéu 1a:

a. Nhom nhan % bén trong ngan hang

> Pinh hweng phat trién cia ngan hang Tuy dinh hrong phat trén haat
dong ngan hang bareé lda duoc ban giamdéc VCB Viét Nam théng qua ning
chua c6 & dau tr mot cach trong thich cho hat dong nay noi chung va cho vay
tiéu dung noi riéng. Ghtruong day manh phat trén ban & chua duoc hién thec hoa
nhu mong mn. Péi tugng khach hang chinhua chi nhanh an 1a cac doanh
nghiép, conddi véi nhu cu tin ding aia ca nhan vadgia dinh thi chra thrc ar
duoc chud tong. Nhing cuc diéu tra, ko séat ¥ nhu du tin ding aia ngroi dan

tréndia ban con it, aka dugc thec hién mot cach chutao.



» Chinh séch tin ding cia ngan hang Chinh sach tinuhg @i VCB.QB
trong thvi gian qua khéng ngng dugc hoan thén va theo hrvng dam bao tinh chi
dong va linh hat trong cac hat dong ntim rém bt tot nhit cac @ hoi phat trén
dau tr. Tuy nhién chinh sach nayrv con 6n tai mot s han cké anh hrong dén
hoat dong mo rong tin ding tiéu dung &a chi nhanh, thhién qua nét sb phueong
dién sau:

- Yéu 15 i suit va rii ro I&i suat:

Trong nhing nim qua chi nhanh VCB.QB4 cung ép cac &n phim cho
vay tiéu dung, it cac khan vay bn nhr mua nha, mua 6td chign cac khan vay
nho nhe vay muadd gia ding... Thre &, nhiéu ngroi d& tirng tim 6i chi nhanhdé
tim hiéu cac dch w vay tiéu dung ning tdm tang chung la phan van vi l4i &u
qua cao hac lo ngi 13 suit 3 taing cao tronguong lai.

Hién nay thu nfip cia ngroi dan co xu réng ting, mrc chi tiéu Ga ca nhan
va h giadinh trong inh ting nhanh. Datd, nhu du mua nha, 6td36 gia ding rat
lén nhrng ngroi dan khéng & dung dch wi vay tiéu dung vi 14i €l cao fon so \6i
mit bang |ai st chung, hén nay la khang 16-18%/am, thim chi 20-25%/am.

Ngoai 13i st cao, ngoi vay con lo ngi rai ro vé thaydéi Iai suit khi vay
tiéu dung. Thu ndp cia ngroi dan throng 1a nhieng khain 65 dinh nén b ciing
mongduoc tra 14i déu dian hang thang cho ngan hangiywhhueng khi cé bén dong
|&i suat trén th truong, co lae chi nhankdiéu chinh 140 sit, nhiéu lic 1&n 6i trén
21%/rim, khién ngroi vay lam vao th bi dong, khéng th kiém soatdugc ngubn
tién phai tra.

Bén anh do, ngroi di vay throng khéng cung ap dugc day du cac gly to
chang minh kt nang chi ta, mac di nhéu ngroi ¢6 ngwn thu nkp kha cao. Do
vay hién nay hinh ttic vay ¢ia ngroi than \an phb bién hon. Gan day, thu nlp,
nhu du va nfin thic aia ngroi dan ngay cang gi@ng nén nhiu ngroi da manh
dan hon trong véc vay tiéu dung. Tuy nhién, Ii &ucao va s bién dong aia lai
Ssut van dang 1a rao &n déi vaoi hoat dong cho vay tiéu dung.

- Vé phirong thic cho vay vaisi twong cho vay:



Déi véi chi nhanh VCB.QB cho vay tiéu dungm ¢ dbi tugng can b, céng
nhan vién ckiim ty trong lon. Viéc cho vay tin clip théng qua cadoan tt¢, tuy han
muc ¢6 nang 1én ning ding tdy khach hanggsiugc vay Wi han mic khac nhawté
lam thé naodam bao canddi duoc tién tra ngan hang va chi phi trong giinh hang
thang. Ngoai ra, B dia ban, mi don vi co6 mic thu nfip khac nhauit d6 han mac
cho vay éing khac nhau. kh ché nita 1a hén nay nhéu don vi tréndia ban inh
chua thrc hién chi ta luvong qua té, nén ngan hang khoub hién cho vay va lam
cho naroi ¢6 nhu @u vay € kho tép cin dugc von.

Pa $ cac khan vay tiéu dungtugc Chi nhanh thic hién giai ngan kang tién
mat, do \dy kho guin Ii dugc muc dich vay \on thic t va viée s dung Won vay @ia
khach hang. bin nira, Chi nhanh aka khuyén khichdugc khach hangisdung dch
vu cia ngan hang va & mo rong loai hinh cho vay tiéu dung énciing € gap khé
khan nhr: cho vay tiu chi, thé tin dung,.... Viéc chra thu hat khach hangrsiung
dich w ciing mit phan do Chi nhanh afa c6 hréng din mit cach @ thé téi khach
hang, nét phan ding 1a do tdm ly chungua khach hang la mgdén ngan hang vi
cac khan vay throng khéng &n lam.

Viéc cho vaydéi véi nguoi di lao dong co thvi han ¢ nuéc ngoai c6 kho
khan khi cac doanh ngép xuit khdu laodong & xa Chi nhanh, 4u qua 1a viéc tha
thuan, thrc hién tha tuc xac nfan déi tuong di lao dong mit nhiéu thoi gian, gay én
kém cho cac bén vaingan \bn vay b cham.

Déi tuong vay vbn chi yéu 1a can b cong nhan viénjay ladéi tugng thubc
cac thanh pdn kinh € xa i do Nha mée quan ly. P6 1a nhiing ngroi ¢6 thu nlp
6n dinh, c6 s bao 1anh @a Thi truéng @ quan,dai dién congdoan va ngn tra no
tir viéc trich ndt phan thu nlip hang thangbay ding ladéi tugng c6 kh nang tra
no cao. Tuy nhién, & di tuong ndy €ng ray sinh ndt sb van dé nhu:

+ Do ar ¢a né va théu trach nhdm, mit s co quan qgén ly can o da ky xac
nhan cho can B vay tén ¢ nhiéu TCTD khac nhau nimg ngwn lwong dé tra no
chi co mdt, vi vay da anh hrong nhéu dén kha niang tr no cia khach hang nhda
cam Kt trong hyp dong tin ding ddi véi Chi nhanh.

+ Ngoai ra,ddi twong nhan dan vaydn ding chém mot ty 1¢ khéng nid,
nhu éu vay chi yéu phuc vu doi sdng, vay wn co thé chdp, dim & haic bao 1anh



cua bén tir ba,ddi tuong nay cé thu nip 6n dinh va cé kb ning ti no ngan hang.
Do vy, cAc mon vayiéu c6 i ro thip, cé ki nang thu i vén.

- Vé thoi han vay:

Phin 16n cac khén cho vay tiéu dung céykhan dai, dic biét ddi voi cac
khoan cho vaydé mua nh& va phrong tién di lai c6 thoi han tir 5 — 20 @m, trong
khi nguwn vén huydong chi yéu aia Chi nhanh la rig han c6 thvi han tr 1 — 3
nam. Mic cho vay va thi han cho vay 4i Chi nhanh nhiu ltc khéngduoc xac
dinh phu lsp voi nhu du vay \Wbn aia khach hang. Nguy@n nhanda phia khach
hang in phia Chi nhanh. ¥phia khach hang, rhi treong hyp khéng cling minh
dugc ngbn thu ntp phi lop v6i ké hoach tr no nhung Vin cam Kt tra ng dang
han, haic chi c6 hyp dong laoddng ngin han nhrng ki c6 nhu du vay \on dai hn.
Trong diéu kién kha nang huydong von trung va dai in caa Chi nhanh VCB.QB
han ché nhur hién nay, thi hat dong cho vay tiéu ding céth an rii ro thanh khén
do sr mat canddi vé ky han giira tai $n c6 va tai sn no.

> Sé lweng, trinh @ cang nhw dao dirc nghé nghiép aia cac can B tin
dung:

Trinh d6 nang luc, k& ca can 1 quan 1y diéu hanh va candtin ding tuy da
dugc quan tAmiao ko nhrng VAn con kit cap, chra dap tng ddi hoi cuia @ ché thi
truong, mbt 6 can 1 tin dang chra du kha nang trinhdo, kinh nghém dé thim dinh,
danh gia chinh xac khach hang wa&h vay ¥n nénda dua ra cac qudt dinh chra
dung dan ngay t khau xét dugt hd so. Mot b it can b ¢b y 1am trai, khéng cip
hanh nghiém dhh cié do, thé Ié quy dinh aia nganh 1am phat sinh cacémitrong
tiéu arc anh hréng dén haat dong mo rong cho vay tiéu dungia chi nhanh.

Thuc trang doi ngii can 1 tai VCB.QB dén cubi nam 2009 nlx sau:

Tong $ laodong 87 can b, tudi binh quan 31-32. Trondp:

- Tréndai hoc: 8 ngroi, chiém 9,2%

- Pai hoc: 61 ngroi, chiém 70,1%, trongl6: Dai hoc chinh qui: 52 ngoi,
chiém 85,2%, 4i chtc: 9 ngroi, chiém 14,8%:;

+ Caodang, trung ép: 11 ngroi, chiém 12,6%



- So cip, lai xe: 7 ngoi, chiém 8,1%

Téng $ can 19 tin dung 1a 31 ngoi chiém 35,6% éng $ can B toan chi
nhanh, ¥ 18 nay la quéa thp. Trongdo, cH cé 5 nhan vién phtrach ning tin ding
ca nhan. Nh vay, $5 luong nhan vién piic wu cho mang tin ding ca nhan noi
chung va hat dong cho vay tiéu dung ndi riéng céit han ché. Néu mudn mo rong
hoat dong nay, véc ting thém & lwong nhan s cho ming tin ding c& nhan 1a yéu
cau cip thiét. Hon nira, mang leéi phong giao ith aia ngan hang con éng, hién
chi c6 mdt phong giao tth & trung tdm thanh gh Diéu nay lam kan chké kha niang

tiép cin voi nguon khach hang tréndia ban inh.

b. Nhém nhan t% bén ngoai taodong dén ngan hang
(1) Nhan & thusc vé khach hang

Mét trong nitng han ché cia hait dong mo rong tin ding tiéu dung ma Chi
nhanh gp phii c6 nguyén nhanut phia khach hang. B&hvay, khach hang khé
chang minhday du va chinh xac thu riip va kh nang tra no caa ban than Dai véi
dbi twong vay 1& CBCNV kéng lrong thi viéc xacdinh thu nlp tir lvong 1a &
dang théng quadmg lrong hang thang. Théngibng, ngoai khén luong khach
hang con cé cac ndo thu nkp khac nleng rat khé cé th xacdinh chinh xacbdi
véi khach hang vay khéng phla CBCNV thi thu nfip cia hp chi yéu do kin than
ho ching minh va can dcho vay 1a ngoi thim dinh. Néu viéc chrng minh @a ho
khéng da src thuyét phuc Ngan hang thi nhuaa vay @a hy s khéngdugc dap
trng. Diéu nay & lam han ché kha naing my rong cho vay tiéu dungdi véi cac
nhom khach hang nay, lamagi hiéu qua hoat dong cho vay va ha dong st dung
vén aia Ngan hang.

(2) Mbdi treong phéap ly trong hat déng tin ding tiéu dung cha day du,
chira dong p 1a 1 trong nkeng yeu to lam gism hast déng mo réng tin ding tiéu
dung

- Mot sb van ban phap ly co lién quadén van dé thé chdp vay \bn ngan
hango khia @anh nay, khia anh khac quydinh chra dong b, chra day du, nhit [&



cac vin ban hudng din chra pho lop nén qué trinh tke hién con nhéu vudng mic.
Cu thé 1a céac leong din vé thé chip gia ti quyén sr dung dit, vé dang ky giao dch
dam bao, v xir Iy tai sin thé chap....

- Hiéu lyc oia cac o quan hanh phap ch dapung yéu éu giai quyét tranh
chip t6 tung V& hop ddng kinh €, hop dong dan s, phat mi tai sin thé chip bao
lanh. Chirc nang quyén han, nhiém wu cia cac o quan Bo vé phap ldt trong vic
xtr Iy phat mi tai sin thé chip, bdo 1anh vay dn ngan hang ata duoc phandinh
ro.

Céc quydinh diéu chinh viéc cung ép dich w cho vay tiéu ding Bih nay
do nhEu cip ban hanh, baocdgn cac nghdinh aia Chinh ph, quyét dinh, théng i
huéng din cia NHNN va cac quytinh, quy trinh nghéip vu cia cac NHTM. Nhin
chung, © s phap ldt vé cho vay tiéu dung con thi nhiéu quydinh cn thiét, cac
quy dinh thiéu ax thé va chra thich kyp. Cac chinh séch, 4ulé cia NHNN ding
gay han ché dang K cho s phét trén ocia hait dong cho vay tiéu dung. Cac quy
dinh thién @ tha tuc, gidy to khién cho cac ngan hang du émuvin khé 1dongdon
gian cac quy trinh, thtuc cho khach handé ra ndt san ptim méi, cac ngan hang

cling phii trai qua &t nhiéu bueéc nhidu khau xin phép, trinh dét;..

(3) Méi trirong win héa — xa bhi:

Do théi quen, tdm lyia ngroi dan chra thrc ar quen i viéc Sr dung cac
dich w1 ngan hang: N ngroi khi c6 nhu du mua &m, sra chira nha éa hay tiéu
dung khaadéu khéng nghdén viéc tim dén ngan hangté tai tro cho nhu &u cia
minh. Thr nhit, vi ngroi dan khéng thich vay ngan hang hayintiép xic \6i
ngwn von cia ngan hang. Bt nguyén nhanim la do ngoi dan cé théi quen tich
Ity ¢ mua ém haic vay mron tir nguoi than, fan bé. Bén gnh dé ding mdt phin
do th truong tai chinh ptic vu muc dich tiéu dungy nuéc ta con cha thrc sr phat
trién. Ngoai ra, pn 16n ngroi dan nréc ta \an c6 théi quen ndn leong king tién
mat, day ding 1a mét Iy do han ché s phat trén cia cac n phim cho vay tiéu

ding s dung ngwn tra no tir lvong.



TOM T AT CHUONG 2

Qua nghién &u thuc trang my rong tin ding tiéu dungdi VCB.QB co thé
nhan thy: haat dong tin ding tiéu dung ¢a ngan hang ngay cangymng & quy
mo va céc lai hinh dch wi tiéu dung ngay cang phong plia, cang. Gi thé, du
no tin dung tiéu dungang tnrang nhanh qua cac dhky; Nhiéu sin prim ngan
hang hén dai va gia ting tién ich cho cacam ptim hién c6; $ luong khach hang
tiép cin vai tin dung tiéu ding ngay cang i Du no binh quan trén Bt khach
hang &ing...Quadiéu tra thdng tinit 260 khach hang vayom, ta thiy ty I¢ khach
hang hai long & chit lwong dch wi tin dung tiéu dung ga chi nhanh kha ca®ac
biét 1a ngan hang ngay cangotduoc gr tin ciy cia khach hangday la nhan é
quan tong gitp chi nhanh phéat én haat dong tin ding tiéu ding noi riéng va gidp
chi nhanh phat tén dich w ngan hang barél Bén anh do, ty 1é khach hang ara
hai ldng \in con nhéu, nhit 1a chra hai 16ng ¢ sy ddong am, hd trg khach hang, 14
suit vay tiéu dungiugc khach hangtanh gia 1a kha cao. Nig Vvin dé d6 da anh
huong dén phat trén tin ding tiéu dung éa ngan hang. Viay trong thvi gian i
nhim mo rong hait dong tin ding tiéu ding, ngan hangrcco s dau tr, nghién
ctru trién khai cac & phim mdi ciing nhr taing arong céng tac ban hangi tchi

nhanh.



CHUONG 3:

GlAlI PHAP MO RONG TiN DUNG TIEU DUNG T Al NGAN HANG
TMCP NGOAI THUONG CHI NHANH QU ANG BINH

3.1 Pinh hwong mé rong tin dung ti€u dung aia Ngan hang TMCP Ngai
thwong Chi nhanh Quang Binh

3.1.1Pinh hwdéng, muc tiéu phat trén ciia Ngan hang TMCP Ngei thuwong
Vietcombank #p tuc dinh hréng phat trén dai lan theo md hinhap doan tai

chinhda ning hréng khach hang,ay haat dong NHTM 1am ét 181, duoc quan tri
theo mé hinh tién &n hién dai véi nhitng chdn muc va théng d quc € tot
nhit, pht lp voi luat phap Vet Nam; phat tén trén gn ting céng ngh hién
dai; phan ddu duy tri v thé NHTM hangdau Viét Nam va té thanh nét tip doan
tai chinh 4m oy chau A. [21]

Véi phuong cham hat dong “Tang Hc - An toan - Cht luong - Héu
qua”, toan ¢ théng Vietcombankap trung thrc hién cac nhém wu trong tam sau
day:

- bot pha mnh trong huydong von. Pat nhiém wu huy dong von 1am
nhiém wu trong tdm vauu tién hangdau cia mim nhim mo rong va &ng quy md
hoat dong;

- Tang arong hat dong ngadn hang ban budatly manh ming hait dong
ngan hang baré Inhim i thién co ciu ngubn von va st dung von theo hréng ting
tinh 6n dinh va phan tani ro;

- Tang tnrong trong hat dong kinh doanhdi doi véi viéc bao dam tuan thi
cac gbi han an toan trong h dong ngan hang; Phéat hugitda loi thé cua
Vietcombank trong cac hbdong truyén thdng; Dam bio sr canddi hai hoa gia

huy dong va & dung von;



- Tiép tuc oo ciu lai té chirc theo mé hinh kbi tai HSC ding nhr chuyén
hod @ ciu t chrc aia cac chi nhanh. Tt hién nghiém tic k crong diéu hanh
va y thrc tuan thi, chip hanh éa cac can dtrong toan b thong;

- Tiép tuc doi mai, hién dai hoa cong nghnhim dap tng yéu &u ngay
cang caoia khach hang trong kinh doanh v&ithy cong tac gan tri, diéu hanh;

- iy manh céac quan édbi ngoai; Thuc hién %t hoat dong thdng tin
tuyén trugn, hait dong truyén théng ¢ hinhanh, throng hiéu va én phim aia
Vietcombank trongé thong ding nhr trén th truong;

- Ban hanh va hoan &n cac quy trinh, quy éhcia Vietcombankdé
phi hp Vi cdc quydinh aia phap lat, di dan t6i chuin mrc qubc t va nkim
giam thiéu cac gi ro trong hat dong;

- Tiép tuc chpn déi tac chén luoc theo tiéu chiid dinh, phat hanhdphiéu
tang von diéu 16 nang i s an toan (CAR) 10%.

3.1.2Pinh huwéng, muc tiéu phat trén ciia Ngan hang TMCP Ngei thueng chi
nhanh Quing Binh

Bam satinh hréng phat trén dai lan va phrong cham éa NH TMCP VCB
Viét namdén nim 2010, VCB.QBda xay drng dinh hréng hait dong kinh doanh
tir naydén nam 2010 nlr sau:

+ Toéng ngwn huydong dat: 552 — 575% VND, téc d6 tang trong hang am:
20 — 25%.

+ Téng dr no tin duing dat: 811 — 8461 VND, toc do tang trrong binh quan
hang im 15% - 20%.

+ No xau dudi 3,5% so i tong dr no.

Mét sd dinh hréng chi yéu dé thuc hién:

Thi nhat: Giir vitng thi phéan trongdiéu kién canh tranh ngay @t gay git Voi
nhiéu t chic tin ding; pHin dau nang th phin ngwn von, dr no ting tr 1,5 dén
2%/ ram, dua ra cac gii phap, chinh séach, di lvoc nhim thu hat khach hang coi
day la nhém wu trong tamdén nam 2010.

Thé hai: Nang cao ing hrc quan ly diéu hanh theo ong linh hat, ning
dong, chi dong, tr luc, tao dugc nhirng “hanh lang” théng thoang, ticlwe phu



hop cho lat dong kinh doanh. @ng &, sip xép lai md hinh & chac b may theo
huéng tinh @n, hiéu qua. Xay ding cac cdngg chinh sachiiéu hanh theo insng
vira chit chg, vira théng thoang rim khuyén khich s déi méi, su cdng hién aia
nguoi lao dong.

Thi ba: Quan trét cong tac huygong ngwn vén 1a van dé quan tong co tinh
sbng conddi vai hoat dong aia NH TMCP VCB.QB, phi bang i giai phapdé
tang ngwn von huydong tai chd dong thyi vai khai thac ngan von ngoaidia ban
dé dapung di nhu du sr dung Won tréndia ban.

Thi tu: Da chng hoa cacam phim tin ding phu lyp v6i yéu ciu st dung Won
cua cacddi tuong khach hang.Tike hién chinh séach 1ai 1 phd hyp cho tng loai
khach hang vaihg arong giam séat tiic hién 1ai suit thoa thuan, dam bao canh
tranh va i ich tai chinh.

The nim: Nang cao dit luong tin ding, thrc hién tai @ ciu ding K
hoach, cHip hanh nghiém tlcocché tin dung, ing arong chit lugng kiém tra, kém
soéat cho vay, dun Iy rai ro tin dung, i ro I&i stit.

Thé sau: Pa cing hoa cac @ phim, dch w ngan hang. Nang cao cdng
nghg, trong doé chu tong céng ngh tin hoc thuc hign chrong trinh hén dai hoa
VCB.QB. Ging & nang cao cit lugng thdng tin phc vuc quan tri diéu hanh.

Th bay: Thuong xuyén phi két hop véi cdp uy, chinh qugn dia phrong,
cac ban nganh lién quan céupimg hrong thdo @ va st ly déi véi cac doanh
nghiép con ry ton dong, NQH.

Déi vai hoat dong cho vay tiéu dung néi riéng, ngan hatigh hrong phat
trién vé san phim dich wi c& nhan, ha dong nay éa ngan hang trongréng lai $
duoc Mo rong, phat tén nhim nang cao ku qua, tao ngdn thu bn hon cho ngan
hang. VCB.QB trong i gian ©i s& chu tong phat trén, mo rong ddi tugng khach
hang cho vay tiéu dung, khai thac céctthong khach hangam ning tréndia ban
DPong Hai va cac khu wc phy can, md rong quy md het dong ngan hang véao
ngwn thu cho ngan hang. Béanh d6, nhim daptng nhu du da dang, phong phu
cia cAc nhém khach hang nay, ngan haimgcs quan tdmdi viéc nang cao ch
lugng sin phim dich w cungung, ddng thyi phéat trén va hoan thiin cac lai hinh



san phim cho vay tiéu dingad nén & théng sin phim dich wi cungang lién Kt
cho céc khach hang ca nhan, giip cho cac khach ¢@tig huong nhirng loi ich
day du tir cAc @n phim dich w cia ngan hang. & ca nhitng chén lvoc phét trén
hoat dong kinh doanh nayua ngan hangiéu oing nkim t6i phuong cham,do 1a
“hudng i khach hang”.

Tang arong dau tr phéat trén céng ngh ngan hangdao ko can b vé nghiép
vu tin ding tiéu dung. To ngwbn nhan krc va trén khai tép cin nhanh cdng ngh
ngan hang kn dai, thuc hién giai phap nang caoang lec tai chinh va trinkdé quan
ly diéu hanh trén € so sip xép, phan lai can b theo tiéu chi: ing lec, trinhdo,
nhan thic va pim chit dao duc, tir d6 dinh hréng dau tr bdi dudng vadao ho dap
ung nhrng doi hoi cua qua trinh @ cach va hin dai hoa cong nghingan hang.

3.2. Ca4c gai phap mé rong tin dung tiéu dung tai Ngan hang TMCP Ngai
thwong chi nhanh Quang Binh

3.2.1 Hoan thén hé thong chinh sach, quy trinh tin dng tiéu dung trongdiéu
kién mai

Cho vay tiéu dung la o hinh cho vay c@é rai ro I6n hon cho vay tai s san
xuit kinh doanh, nénan c6 bén phap hn ché téi thiéu i ro, dong thyi thu duogc
mirc lgi nhudn cao nht.

Xay drng g hrdc cac quy trinh, quy éhcho vay tiéu dingt VCB.QB ngay
cang hoan téh, phu lwp véi nhu cu tiéu dung ta khach hang ca nhan, thu kitc
nhiéu khach hang, lamiing tinh @nh tanh aia VCB.QB so i cac ngan hang tiong
mal.

Tuy nhién, quy cé cia sin prim cho vay tiéu dungi@ VCB.QB hén vin
con Hn dong Mbt sb diéu khaan han cké, anh hréng kha nang anh tranh éa minh,
nhu vé mic cho vay, |ai sit vay, hinh titc vay.Dé trién khai thrc hién chién luoc
va chrong trinh hanhiéng \é phat trén haat dong ngan hang bag R010-2015 i
muc tiéu dwa VCB hréng i vi tri “mot trong 5 ngan hang baa tét nhit Viét
Nam”, VCB.QB @n phii nhanh chéngtua ra bén phap kiic phuc nhirng mit han

ché nhr sau:



3.2.1.1 Mic cho vay

Hién nay, Chi nhanh VCB.QB& c6 chinh sach cho vay tindghddi vai can
bo cdng nhan vién lam & tai chi nhanh i mac cho vay éi da 1a 50 tréu dong;
dbi voi can B cdng nhan vién khong laméd tai chi nhanh VCB.QB va c6 th
gian cdng tac liént t6i thoi diém vay \on ti thiéu 1a 03 mm va thi gian cong tac
con hi & trén 03 Bm, han mic cho vay khéng quéa 30 &t dong. Trong hoyp dic
biét vuot qua 30 trdu dong, thyi han trén 03 am s do Ban Giamidc quyét dinh.
S6 tién nay la qua nhso i nhirng nhu éu oia ngroi vay réu ho dung tén vay
v6i muc dich dé muadit xay nha, xaya nha ¢a, mua cac plong tién di lai, mua
cac cong ¢ dung a1 phuc vu hoat dong sin xuit cho ndng dan (khéng phdé sinh
loi)... Do vdy nhiéu ngroi c6 nhu @u vay \bn nhing réu chi vay theo nitc ma Chi
nhanh gbi han thi khach hangéskhéng vay ma vi khéng niing khéngda tién
phuc vu cho nhu 8u cia minh ma con cé &mat nhiéu thoi gian giao dch i ngan
hang u chip nhin vay. Chi nhanh nén linh hbvé mic cho vaydbi véi tirng doi
tuong khach hang. 8 mot khach hang cé thu ap cao va h chang minhduogc
thu nHip dia hy 1a dai lan théng qua cacdp dong laodong thi Chi nhanh cé &
xem xét cho vay & muc cao fon va Wi thoi han dai vn ma khéng @ rui ro.

Ddi véi cho vay cé tai &n dam bao, tly vao caci phim tiéu dung khac
nhau cé mrc cho vay éi da khac nhau. Nhcho vay mua nhart70% - 100%dng
chi phi ngbi nha (tuy taias dam bao); cho vay mua xart80% -100% gia irxe.
3.2.1.2 Léi sdt vay tiéu ding

Hién nay cho vaytdi vai san xuit kinh doanh throng c6 1ai sét thap hon |4
Suit cho vay tiéu ding khimg 3- 5%/iam. Piéu nay la khdng phiudp voi thuc t
vi muc dich aia vay tiéu dung khéng phdé sinh 1ai. Do gy dé xay dng ai sut
hip din khach hang mail phai hop ly, vira budéip dugc chi phi, wa mang di loi
nhuin thi Chi nhanh nén apudg mic 1ai suit da caing cho trng laai khach hang,
tao dugc ar hai hoa camdi gitra loi ich ngan hang vai ich khach hang. €thé:

- ba chng hoa céac hinh it tra 14i dé tao diéu kién phu p voi cacdic diém
nhu @u aia khach hang. &a vao trng I4i sut, tirng ky han, khach hang céochdi
lya chon cac khan vay thich bp, dam bio cho hat dong aia by c6 Kt qua cao,
dam bao tra ng ngan hangting han.



- L&i suit phai linh hoat theoddi twong vay von. Véi cac khach hang quen
thudc, co uy tin thi Chi nhanh co&tap ding mdt mire 1ai suit vu dai. Bidu d6 aing
cd mdi quan & l1au dai wi khach hang, wa khuyén khich cho khach hangryg
cuong mbi quan & voi Chi nhanh, wa tich erc [aman c6 héu qua, tra no 1&i va
gdc dung han cho ngan hang.
3.2.1.3 Nang cao it lwong cong tac thm dinh xét dugt cho vay tiéu ding

Muc dich aia tin ding tiéu dung lataptng kip thoi nhu cu vé vén cho khach
hang. Vi \y, trong ndi quan ¢ tin dang v6i ngan hang cac khach hangapbiai
trinh muc dich vay, ¥ haoach tra no... cia minhdé xin vay Wn. Ngan hang min
dat hiéu qua cao khi cho vayan phai |am tt cong tac thm dinh xét dugt cho vay
va phii thuc hién ding quy trinh tin dng nhim nang cao ch luong tin ding gm
thiéu rai ro cho ngan hang, gop #mthicday hoat dong kinh doanh phat #in. Viéc
tham dinh cin tip trung vao cacan dé:

- Hb so, tha tuc vay \bn cia khach hangan phii day da, hop 1é, hop phap
theo clé do quydinh, réu xay ra tranh chp t tung thi nédam bao an toan & mat
phap ly cho ngéan hang.

- Phai thuc hién theoding quy trinh tin gng aia NHCT, khénglugc bo qua
budc nao, khdngiugce lam #t.

NHing ©n tai nhat dinh trong cong tac #m dinh co ti¢ [a mjt trong nhiing
nguy@n nhan lamahg ny qua hn. Vi vy, trong qué trinh #m dinh can b tin
dung dn diéu tra \& uy tin, tr cAch @a khach hang m muc tiéu lin ché mic
thap nht rai ro do chi quan gay ra nh Vé dao dirc, ning hec, trinhdd hoc van...

Néu ngan hang dhquan tamdén viéc mo rong tin ding ma khéng quan tam
dang mrc dén cong tac Km tra, kEm soat thi cht luong tin ding € giam, tir d6
dan dén ny qua hain va ry kho doi 8 tang 1én. Dodd, sau khi cho vay cac can tin
dung phii thuong xuy@n kém tra, giam sat khach hang xem & dung von vay
nhu thé ndo, cading muc dich nhr da ky két trong hop ddng hay khéng. Bu khach
hang cé xu hiong sr dung von vay khéngiiing muc dich thi ngan hangia phai cé
nhitng dong thaidé khach hangan sr dung won vaydang muc dich hay nlr cac
can I tin dung c6 tié dua ra nhing i khuyéndé gitp khach hangisdung ngwn



vén vaydo c6 héu qua hon. CO nhr vdy moi dam bao duoc ngubn tra ng sau nay

va nhr thé s5 giam thiéu dugc i ro khdng té dugc ny cia khach hang.

3.2.1.4 My rong hinh thic cho vay tiéu dung

Hién nay, chi nhanh VCB.QB én chi ap ding hinh tlrc cho vay tiéu dung
tryc tiép, trc 1a can B tin dung tiép xdc Wi khach hangté cho vay éng nhr thu ny
mot cach trre tiép. V6i hinh thrc nay, chi nhankda thre hién c6 héu qua, tuy nhién
trong thvi gian ©i khi s lwong khach hangihg 18n nhéu thi chi nhanh an phét
trién cac hinh thc cho vay néi nhim dap tng nhu du cia khach hang. Bérach
hinh thrc cho vay trc tiép, VCB.QB nén nghiénwu viéc trién khai phrong thic
cho vay tiéu dung gian ép théng qua cac nha phandpkia nha $n xuit tao thuin
loi cho cac bén tham gi®éi voi cac doanh nghp sin xuit kinh doanh thi ban
dugc hang héa nbu hon, gia ting sin xuit, day nhanh éc do tiéu th: san pham.
Déi véi nguoi tiéu dung thiduge ar dung hang hoéa trse, thanh toan saidi vai
ngan hang thi ;rong duoc haat dong cho vay tiéu dung, thu hdtrgc nhiéu doi
tuong khach hangdn.

Trongdiéu kién ngay nay, cac doanh ngpitrong nréc dangduoc ngroi dan
tin cay va sr dung nhéu hang hoéa éi dia vi chit lvong va niu ma hang héa ngay
cang phong phida cing. Pay la diéu kién tt ¢ cac ngan hang va cac doanh
nghiép sin xuit kinh doanh trong wic lién két véi nhau. Tuy nhién, khi apudg
hinh thirc cho vay nay, ngan hangmphii mot s6 rai ro nhu: trinh do tham dinh
khach hangwa cong ty &n xuit, nha phan pbi han cké, thiéu sy kiém soat aa
ngan hang khi doanh ngipi thuc hién ban & hang héa, ith w, cac 6 chac trung
gian nay c6 té chiém dung Won cia ngan hang...

3.2.2 Thit chgt méi quan h¢ véi khach hang truyn théng di doi véi vigc khai
thac khach hang #m nang
3.2.2.1 My réng doi trong khach hang

Hién nay,ddi tugng cho vay tiéu dung éhyéu ma Chi nhanh VCB.QBang
phuc wu la nhing cé nhan c6 taie thé chip va cdng nhan vién éb nha mdc co

thu nhip 6n dinh wi phuong thic cho vay ti gop.Déi véi nhitng khach hang nay,



Chi nhanh én cé chinh sachku dai dé thu hat kv dén v6i Chi nhanh nhiu hon va
Sir dung cac ¢ch wi cia Chi nhanh.

Nhitng khach hang tlhbng xuyén hin nay ma Chi nhanéang thrc hién cho
vay tiéu dung (nt doi ngii gido vién, rc lugng can B nhan vién nganh cong an,
can § céng nhan vién cé thu i 6n dinh) lai chi chiém mot phin nho trong dan
cu. Trong khido tréndia ban Qang Binh, nling ngroi ¢6 nhu éu vay tiéu ding
nhu buén ban né, lam viéc tai cac cdng tyw nhan, cong ty lién doanh, cong ty c
phan. Trong $ dd, rit nhiéu ngroi khdng nhirng c6 thu nAp 6n dinh ma con kha
cao. Xét cho cung, cathi trong cho vay tiéu dung ma Chi nhanhimhvao chinh
la nhirng ngroi cé thu nkp on dinh, c6 ki nang thanh toan. Viay, day chinh la
ngwn khach hang cédn ning it I6n ma Chi nhanham cé chinh sackié khai
thac nAim mo rong hait dong cho vay tiéu dungia minh.

Céc 1 kinh doanh nb thuong c6 bn kha bn va vic vay tiéu dungia ho
nhu 1& mt s hd trg tam thoi khi tién von condang b déng bing vao hang hoa, va
ho hoan toan c6 khnang tra ng du vadang han cho ngan hang. Ngoai ra, chi nhanh
can mo rong cho vay tiéu dundéi véi cacddi tugng nhan vién lam ¥t trong cac
loai hinh doanh nglép nh va vira c6 thu nip trong déi cao vaon dinh so bi mat
bang thu nlp binh quan trédia ban inh. Tréndia ban inh c6 nhéu doanh nglép
hoat dong c6 héu gqua, cd uy tin trén thtruong, Chi nhanh tic hién cho vay tiéu
ding ntim vao céaaldi tuong c6 lp ddng dai ln tai cac doanh nghp uy tin nay
la c6 @ s5 ma khong s ring khong thu &i duoc ny. Déi véi cac ddi tuong nay,
Chi nhanh cé thcho vay theo hinh tt tin cHip va theo phong thic tra gop.

3.2.2.2Pa dang hda cac 4n phim cho vay tiéu ding

Viéc mo rong déi tuong cho vay tiéu dungsgao diéu kién lamda dang cac
khoan muc cho vay vi nhu au tiéu dung ¢a nmdi ca& nhan 4t phong pha: vayié
thanh toan hang hoaiath wi, dé mua ém dd dung sinh hat giadinh hdic la nhu
cau cho condi hoc dai hoc, kham clra k&nh.... Chi nhanh VCB.QRIA ch tong
dén nhirng nhu du dé aia khach hang nimg chra dap tng Ht, chi phuc vu muc
dich mua 8m doé dung va xay & nha éa la chi yéu, trong khi cAc nhuac khac
nhu: hoc hanh, chra kénh, du Ich, argi héi... rat it. Chi nhanh &n chd tong mo
rong déi tuong cho vay cac nt dich nay lon nira khdng nitng thu hit thém khach



hang, n¥ rong th phin ma conang src canh tranh gkra cac ngan hang trong cung
dia ban. Tuy nhién, ¢¢ thu hit nhém khach hang c@endich trén khéng pdi dé
dangddi véi Chi nhanh dn con non & nhe VCB.QB. Vi vy, Chi nhanh nén ch
dong tiép can voi nhitng khach hang nay théng quawinop tac i cac cong ty,
nhitng ngroi madi giéi c6 lién quardén nhu du aia khach hang. €thé nhr hop tac
V6i cAc cong ty & xuit 6 td, xe may; cac trung tam nhidt; cac cong ty duith;
hay cac céng ty it khdu laodong,....Bén anh dé, Chi nhanh @&ing nén c6 niing
budi hoi thao dé giai thiéu cho khach hangéwcac lai san phim tin ding tiéu ding
va tién ich @a sin phim nayddi véi khach hang, rim quang ba throng hiéu, tao
mbi lién hé thuong xuyén wi khach hang.

Ddi vsi cdc NHTM hin nayda trién khai $n phim cim @ ¢b, phiéu trai
phiéu (do cdng ty hac cdc ngan hang phat hanhyilbang héa nay B dangduoc
giao dch rt phd bién trén th truong, nhéu ngan hanga thudugc nhiu loi nhuan
tir hang héa nay. VCB.QB &n van chra trién khai &n phim cim ¢ ¢o phiéu, trai
phiéu do cacd chac phat hanh. Ddé Chi nhanh nén &n khai lai san pim nay
nhim vira thuduoc loi nhuan tir hoat dong kinh doanh tinwhg wra cung ép cho
khach hangia cang cac én phim tiéu dung. Tuy nhiénytlé cho vay lai nay chu
anh hrong boi nhiéu yéu 6, nhr tinh hinh tai chinh, uy tinda © chic phéat hanh,
bién dong gia @ caa th truong ching khoan,... Daid, doi hoi Ban lanhdao cin
phai c6 tim nhin chén luoc V@& sr bién dong aia th truong ching khoan, & do
quyét dinh mrc cho vay bp 1y, han ché rai ro khé thu Bi no.

3.2.3 Hoan thén chinh sach thu hat khach hang
- Pay manh phét trién cac sin pham phi tin dung: nhr cac dch w thanh

todn, chugn tién trong va ngoaiwic, dich w tién giri, thé ATM, thé tin dung va
cac lai thé khac (i Visa, Mastercard,...),ich wi thanh toandong qua ngan hang,
dich wi giir ho, uy thacdau tu,... CAc 8n phim dich wi phi tin ding cangda chng,
tién ich $ thu hatdugc nhiéu khach hangdic biét thu hitduge nhiéu khach hang
ca nhan vay tiéu dung.

Trong rim 2009, ft ca cac ch tiéu W thé caa Vietcombankdéu wvuot ké

hoach d¢ ra @& vé s luong the moi phat hanh @éng nhr doanh & thanh toan.



Vietcombank [a ngan hang c& duong th phat hanh va doanhd sthanh toan
khéng nging gia ing qua cac am va ludn gir vi tri din diu v& cac ch tiéu nay
trén th treong thé Viét Nam. ong $ luong thé do Vietcombank phéat hartwgc
966.243 th, ting 11,7% so & nam 2008. Doanhdthanh toan th quic &€ dat
567 trieu USD, dat 105,5% K hoach rim. Vietcombank i&in chiém hon 53% th
phin thanh toan thquic #, gin 36% th phan phat hanh thquic t, 21% th
phin phat hanh thnoi dia va fon 33% th phan doanh & sir dung hé cac lai.

Vietcombank luén chidéng dau tr cho hat dong phét tén mang 6, tao
co sy ha ting ky thuat dé thicddy haat dong thanh toan vaisdung thé cia khach
hangduoc thuin loi, dé dang va Hu qua. Dén cubi nam 2009, Vietcombank &p
tuc la ngan hang céang éi ATM ciing nhr POS bn nhit thi truong Wi gan
15% tH phin V& sb lugng ATM (1.530 may) va én 26% th phin mang luéi POS
(hon 9.700 may POS).thang 4/2009 Vietcombank éri khai dch w thanh
todn trc tuyén trén internet cho #hqudc t va th noi dia dapung duoc yéu éu
sir dung thé cua khach hang vaibkip voi xu thé phat trén oia th truong.

Nhin chung, cacas phim dich w cia VCB.QB trong nfing ram gin day

d& dugc Ban lanhdao dau tr phat trén. Chi nhanhid ap ding céng ngh hién dai
nham hd trg hoat dong ban ¢. Trong rim 2009, Chi nhankia tirng brgc hoan thin
cac chinh sachidi voi khach hang ca nhadiéu chinh theo sat i thi truong vada
dat duogc thanh tru nhit dinh. Du no déi véi cho vay tiéu dungihg nhanh, & luong
khach hang ngay cangng... VCB.QB @n chu topng dau tr phat trén hon nira cac
san phim dich w ca nhan va rth 1a trong giaidoan hién nay: kinh & Viét Nam
dang trénda phat trén, mrc $ng ngroi dan ting cao, nhu au giao dch qua ngan
hang ngay cang phbién. bay la ngén thu kha én, chém mot ty trong caod cac
ngan hang &phan hién nay (trén 30%odng loi nhuan).

VCB.QB cin diy manh phan B mang lréi may ATM ti cAc trung tam
thuong mai, ddng dan @, nhim tao ar thuan loi cho ngroi dan khi s dung dch w
tién ich @a VCB. Mat khac,day ding la cachdua throng hiéu VCB din dan tro

nén quen théc trong dan e.



- Thiét ké chwong trinh quang céo Hp din: V& cdng tac tuyén tridn
quang c&o &n pham dich wi va thaidé phuc wu cia nhan vién ngan hang:a¥itrong
nhitng doi hoi khit khe @ia $in prim cho vay tiéu dung larsthuan tién cho khéach
hang. Khi 2o ra géi én prim cho vay tiéu dung, ngan hangapbha dong khuéch
truong thdng qua céng nghva cac phong tién théng tindai chiingdé nguoi tiéu
dung bét, hiéu vé san prim dich w caa ngan hang. Khach hadgoc thu hat va
biét ¢én dich w cua ngan hang co éhthéng qua hat dong marketing éa ngan
hang. Dodd, ngan hang khé coéhiay manh dugc haat dong cho vay tiéu dungéo
khéng thdng tinddy du dé hip din, thu hat khach hang varsphim dich w khéng
thuc ar tao duoc ar thuan tién cho khach hang. M vin dé khac rra dé thu hat
khach hangis dung dch w cho vay tiéu ding la trong gia@pti va cunging dich
vu cho khéach hang, cadmgan hangan c6 thaido tan tinh, chuddo, plic vu vin
minh va ich sar. Phrong cham “khach hang luén lu@iing” haic “khach hang la
thugng dé&” phai dugc ngan hang quéan étidén tirng can b, nhan vién va céocché
gidm sat,dong vién, khugn khich, khen thong, duy tri thec hién theong xuyén
trong toan B théng. Nhim quang bé tlrong hiéu VCB.QB dén moi nguoi dan Vit
Nam, thédng qua cac phng tién dai ching, nlr b4o chidai truyén hinh, radio hac
cac chrong trinh khugn mai, rat tim trang throng haic chrong trinh dén hanh, ...
Mit du, cac phong tién truyén théng hén nay ét pho bién, nhrng théng tin @
VCB dén ngroi dan con Bt cap. Cong tac ging cdo tlrong hiéu VCB ¢ dan
chdng trong cacam qua con §u, chra codau tr hiéu qua, thuong hiéu VCB ch
dugc cac doanh ngp, 1 chirc c6 quan &tin ding biét dén, trong khidé ca nhan
thi it dugc biét dén. Day 1a ndt han ché rit 16n dén téc do phat trén caa $in phim
ca nhan ga VCB trong thi gian qua, nfit 14 sin phim tin ding tiéu dung. Do 4y,
VCB.QB dn thiét [ap mt phan chuyén nghiénvm sin phim va qung ba throng
hiéu VCB mang tinh chuy&n mon, du tu hiéu.

- Thij trwong giao dch bAt dong sin: Nhim phat trén sin ptim tin ding
tiéu dung cho khach hang ca nhany cho vay mua, xayuhg, sra chra nhag, dat

&, vay phic vu chi tiéu sinh hat giadinh, cho vay du éc, mua xe 6t6,...4u hét cac



san phim cho vay tiéu dung najéu cé lién quarién giao dch kit dong $in (nhag,

dat ¢). Do d6, nfam tao diéu kién thuan loi trong giao dch khach hang, VCB.QB
can thanh d4p mdt bo phan giao dch v bt dong sin: chuyén cungap cac dch w
mua, ban nhai@ cho khach hang. Ntvay, théng qua ngan hang, khach hang cé
thé dén d@é thuc hién cac giao ith mua — ban nhd, dat ¢ va xin ép tin ding it an
toan va t#n loi. Mat khac, ngan hanggco dugc ngwbn thu phi i cac giao ith
trén. Co tk noi day 1a mdt dich wi hd tro tron gai ft tién ich cho @ khach hang va
ngan hang.

- Mot kénh phat tdn sin ptim tin ding tiéu ding khdng kém ph quan
trong 1a VCB.QB én mo rong mbi quan & véi cac cong ty, trung tAméwgiao dch
bit dong sin haic cAc © quan clic ning v bt dong sin (nhr So Tai nguyén -
M@i truong, Uy ban nhan dan, phong congadlg,...), nim cip nhit cac thdng tin
vé bit dong sin kip thoi va tiép thi cac @n phim dich w, tin duing dén nhitng ngroi
dang # hitu tai $in co gia ti.

3.2.4. Hoan thén Phuwrong phép quin tri khodn vay ti€éu dung

- Duy tri lién hé thwong xuyén wi khach hang: Can W tin dung nén
thuong xuyén lién B vsi khach hang (trung binh ar/thang) 1a cach B qua dé co
thdng tin \& tinh hinh tai chinht@ khach hang (nhviéc 1am co6 thayddi khéng,
chac vu nhr thé ndo,dia cH cong tac,... trong hop kinh doanh thi ha dong sin
xuat kinh doanh #én trién nhr thé nao), théng tin & chd ¢, quan & giadinh,... Khi
can I tin dung nkin thdy cé diu hiéu canh bé&o gay 4t loi dén kha nang tr no cua
khach hang hix c6 the anh hrong lam gam gié ti tai $in dam bao, can I tin dung
hay b&o céodi Lanhdao dé tim kiém giai phap, ngn chin tinh tang mit kha ning
tra ng vay ngan hang.

Mat khac, can b tin dung nén taidinh gia tai 4n dam bao lai (06 thang hac
12 thang mt Ian), réu gia ti tai sin giam thi phii yéu éu khach hang dsung tai
san dam khac hac giam dr ng vay xwbng ntim dam bao an toan tin ghg cho

Ngan hang.



- Thuec hién chinh sach qén ly khoan vay an toan, lan ché rii ro: ddi véi
nhitng khain vay tiéu ding cé taias dam bao, VCB.QB néndé ngh khach hang
mua ko hiém thiét hai vé tai $in trong st thoi gian vay, ngoi thu huong la
VCB.QB:

+ Tai ©in dam bao 1a nhao, dit &: mua ko hiém héa hain, chit nd.

+ Tai sin dam bao 1a phrong tién di lai (xe 6td, xe buyt,...): muaab hiém vé
vat chit xe.

Su phdi hop chit chg gira 1anhdao, can i tin ding va can b tin dung quin
ly giai ngan trong Vic quan ly hd so vay khach hang: carbhiin dung nén co rét ké
hoach quin ly khach hang minh, oh lap danh sach khach hang theo datotng
xuyén, tranh tinh ang théu sét dn dén tinh tang ny qua han. Bong thyi, can B
tin dung quin ly giai ngan co trach nbim leu gitt hd so vay cn than, rd rang, tranh

that lac va c6 g phdi hop Vi can b tin dung don déc khach hang thuonding han.
3.2.5 Hoan th¢n chinh sach ¥p hgng tin dung c& nhan

Muc tiéu dit ra déi véi hé théng XHTD aia Vietcombank trgc hét 1a nhim
kiém soat ai ro tin dung hiéu qua hon khi két qua xép hang phin anh dugc mac do
rai ro caa danh mc tin ding, trén o s& d6 gilp ra quét dinh tin ding chinh xac.
Bén anh do6, ke théng XHTD saudiéu chinh phii dam bao kha nang quin tri tin
dung thing nHit toan & théng, day 1a én ar dé Vietcombank cé th du baoduoc
ton thit tin dung theo tng nhom khach hangir @6 xay drng chén lugc va chinh
sach tin dng phu fp.

Hoan thén hé théng XHTD ding dit ra yéu &u vira phii phd hop v6i thdng
¢ qubc € nhung khéng xa & véi  diéu kién kinh doanh riéng Bi coa
Vietcombank, Wa phii dam bao tinh linh hat c6 thé diéu chinh phu kp v6i nhitng
bién dong aia diéu kién kinh doanh trongubng lai, Kt qua xép hang khach hang
phai tinh dén nhirtng dr bo & nguy @ v& no dan dén mit kha niang thrc hién cac
ngha w tai chinhdéi véi ngan hang, cac ¢hiéu chim diém XHTD trong md hinh

phai dam bao khdng qué pirc tap va sat i thuc & dé can B nghiép wu tin tuéng



sir dung. Vietcombankiugc cac chuyén gia tai chinh $wWorldBank tr vin trong
xay drng moé hinh XHTD doanh ngép va ca nhan apudg tai chi nhanh, do &
cac mé hinh nayubng déi phu hop véi tiéu chuin dang st dung aia nhéu t chic
tin nhiém trén tié giéi. Mé hinh XHTD aia Vietcombank tuan theo céc trinh t
tiéu chi At nghiém ngt va chit chg, bao §m: Hé théng cac tiéu chdanh gia va
diém trong 9; cach xaalinh giéa ti cia trng tiéu chidanh gi&; cach quyoi gia tr
sangdiém cia tiéu chidanh gi&; cach XHTD khéach hang va quiém cip tin ding
theo trng mic xép hang.

Déi voi mé hinh clAm diém XHTD cé nhan, gitp ngan handgiki soat #i ro
tin dung tiéu dung iu qua hon vai két qua xép hang phin anhduoc mirc do rii ro
cia danh mc tin ding c& nhan, trénocss do dé chi nhanh xaainh mrc phi phu
hop ddi véi hoat dong tin ding tiéu dung. Théng qua cadc md hinh XHE& véi
khach hang ca nhata gidp chi nhankiva ra nltng chinh séach lai duthich rp
véi tiing khach hang varhg nhom khach hang khac nhain,db tao diéu kién dé
chi nhanh n rong déi tugng khach hang, xadinh diéu khain han ché trong hop
dong; diéu kien vé bao dam tién vay...Mat khac, wi mé hinh XHTD cé nhan gidp
ngan hang nang caoithuong dp phat tin dng aia minh, 4o diéu kién mo rong
hoat dong cho vay trongihh wrc tiéu dung, 2ang arong higu qua quan tri rai ro tin

dung tiéu dung.

3.2.6. C&c gii phap h tro
3.2.6.1 Nang cao cong tato o phat trién nguon nhan lec

Hoat dong kinh doanh ngan hang néi chung va tingindi riéng, tréc hét
phai c6 doi ngii can 1§ va lanhdao c6 trinhdd nghiép wu cao, trinhdd quan ly, diéu
hanh, trung thc, tam hugt véi nghé nghiégp méi c6 thé hoan thanh nbim wu, dat
két qua cao trong kinh doanh. Vidy, cin phii tang ardong dao ko, nang cao trinh
d6 cho can b ngan hanggac biét la can 16 tin dung.

Céan I tin dung c6 vai trd quét dinh dén chit luong tin ding & chd ho co
chac ning kiém tra gidm satst khain vay, giap cho \ic sr dung von aia khach

hangdat hiéu qua cao. Vi My can 19 tin ding phii gioi vé nghiép wu tin dung, hiéu



biét kién thc V& thi truong va phap lit, c6 dao duc nglé nghiép (trung thrc, t
giac, tradch nlim...) c6 tac phong giacich ©t... trén © so d6 co th hiéu biét vé
khach hang, quy dinh déi tuong dau tr cho vayding hrong, khach quan, cé kh
nang thu Bi vén cao. Do @y cin phii ting arong dao ko vadao o lai can B
ngan hang noi chung Wi ngi can & tin dung ndéi riéng nit cach toan @n, lién
tuc, ¢ ¢ thdng dé khéng naring nang cao trinkdd nhan thirc, ning lrc cong tac.
Bén anh d6 doi ngi nhan vién giao idh & cac phong ban mhphong K toan,
phong ngan qu ciing dén duoc tiép tuc bdi dudng chuyén saudvnghiép vu kha
nang lam véc va kh niang giao tép van minh ich sr, c6 sic thu hat, hoa nha va
ton trong khach hang. Giaoép véi khach hang cé y nga quan tong trong véc
thu hit khach handén voi ngan hangtong thyi gop pHin tao nén hinhinh aia Chi
nhanh . @ thé ngan hangim phii t6 chirc va thrc hién tot cac cong tac sau:

- VCB.QB din thiét 1ap mot trung tdm chuy@dao to can Id vé cac an phim
cia VCB.QB, bao §m c dich w tin dung va phi tin dng. Chrong trinhdao to
nham khai quat quy trinh, quy éhrong qua trinh tac ngép cia VCB.QB. Mit
khac, VCB.QB nén tiong xuyén & chc cac bp nghép wu nhim nang cao kn
thire, truyén dat kinh nghém cho can b tré.

- Tang arong codng tac gidout, nang cao tinh #m trach nhdm cao trong
cbng vic oia tirng can b, triét tiéu wr twong thy o, 1am viéc thiéu trach nhém,
thiéu nhigt tinh dia trng can . Tuyén trugn tac phong lam ¢t cé K haach, c6
t6 chirc cia can b, ma tude tién Ban Lanhktao phai lam grong cho nhan viénia
minh.

- Ban Lanhdao quan tamién doi sdbng aia nhan vién minh, c6 tthg chinh
sach B tro hop 1y, tao diéu kién thuan loi cho nhan vién lam ¢t t6t. VCB.QB nén
c6 chinh sachubng cao,dam bao cuwc $Hng aia nhan viéndt, nkim han cké tinh
trang chiy chit xam @ia VCB.QB, nlit 12 ddi véi tang lop tré.

- Triét tiéu tinh tang tham niing, tiéu @c trong tr tedng & moi cap, dé cao

tinh thdn khach quan trong congeédi, tranh vi i riéng xét dugt hd vay khéng ét,



gay thét hai cho ngan hang. Ban lartao nén co ¥ Iy nghiém minhdéi véi tirng
truong hop vi pham.

- VCB.QB c6 chinh sach khenutng nhing nhan vién céng tac &usic,
nham khuyét khich moi nguoi phan dau tich arc trong cong \ic.

3.2.6.2 Nhom gii phap hién dgi hda o s vit chit, mé¢ réng mang lwéi hoat
dong
Trong xu ti¢ d6i méi hé thdng ngan hang nudc ta hén nay, hén dai hoa

céng ngkt ngan hang la tt yéu du I6n va én thiét ddi véi bat cr mot NHTM nao
mudn tn tai va phat trén 1au dai. Chi nhanhimg khdéng Bm ngoai xu th dd, ludn
phai tiép cin nhanh cdng nghngan hang kn dai, ddi méi céng nglé nham ting
nang suit lao dong, rat ngin thoi gian thrc hién cac quy trinh nghp vu, hoan thanh
khdi lugng céng véc ngay cang nhanh chéndpng thyi tir d6 hinh thanh va phat
trién thém &n phim, dich w daping nhu @u da chng aia khach hang. €thé:

- Hién dai hoa cdng tac thanh toan: Chi nhatfly manh cung ép cac dch
vu thanh todn khéng dungéti miat nhim muc tiéu thu hat cac thanh fm kinh €
dén giao dch wi ngan hang. Chi nhanh céétphat trén cac én praim cho vay tiéu
dungddi vaoi nhitng khach hang c6 tai kho tién giri tai ngan hang: nia cho vay
thau chi, phat hanh thtin dung. Va vic khach hang drno ngan hangimg & dang
hon théng qua kfiu tnr vao tai khéan ma khéng &n phii dén ngan hang nbi Ian.
M rong cac hat dong dch wi nhe cac dch wi thanh toan, @h w bao hiém, dich
vu tién mat, dich w két git... i cac © chrc kinh € va ca nhan cé nhuie. Tap
trung phét tén dich w thé¢, may ATM va cdng nghngan hang i hién dai.

- Trang h co so vat chit ky thuat va cdng ngh thdng tindé khach hang co
thé thiy duoc tinh hén dai cia ngan hang. €thé trang b cac lai may tinh, may
mac thanh toai tru so giao dch, quiy giao dch phil lep cho giao tip. Ngoai vic
mua $m gSra chira c4c o s vat chit cii hay b hu hong Chi nhanh iing nén quan
tam chu ydén cach B tri, sip xép do dac tranhanh, &p phich rdm tao ra not

khong gian hai hoaad nén ndt su thoai mai va tén nghi cho khach hang.



- Tiép tuc mo rong mang ledi hoat dong: M cac Chi nhankién phrong, xa
nhitng ving én xuit hang héaap trung, wi c6 mit d6 dan ar cao,dam bao kha
nang quin ly cia ngan hangip trén éng nhr tai chi nhanh ngan hang lién xa.
Dong thoi, b tri can B nghiép wu va 1anhdao c6 trinhdo, nang hrc phim chit dao
duc tt, trung thre. Nhiing khu wrc chra my dugc Chi nhanh, do méi wdng co
nhiéu khé khin, sin xuit hang hoa ofra phat trén, thu ntip con thip, nhu du vé
vén chodau tr phat trén chra nhéu, chra c6 héu qua tin dung, c6 tie bd tri thanh
ngan hanguu dong haic cacdiém giao dch nfim cung ép sin phim oia ngan

hangdén nhiéu ddi tugng khach hang khac nhau.

TOM T AT CHUONG 3

Trén @ sd Iy luan chung ¥ tin dung tiéu dung va mrong tin ding tiéu ding, the
trang my rong tin ding tiéu dungd chi nhanh NHTMCP Nga thuong Quing
Binh, Iudn van d& dé xuit mot s giai phap © ban dé mé rong tin ding tiéu dungdi
VCB.QB. bay la nhirng gii phap c6 tinh ki thi, trén o s d6 tirng bedc md rong
hoat dong tin ding tiéu dung ¢a chi nhanh. Tin whg tiéu dung ngay cang phat
trién vadéng gop nit phin khéng nid vao thu np cia chi nhanh. Trong i gian
tgi chi nhanh &n c6 nhiing chén luoc hicu qua khai thac #m nang ddi gido aia thi
truong nay.bong thyi, trong chrong con néu 1&én rning kién ngh trong i cach
déi voi co quan clic ning nha mée trong vic xay drng méi tzong kinh doanh
lanh manh, hiu qua, hé théng luit théng nhit, an toan choingan hang va khach

hang.



KET LUAN VA KI EN NGHI

Mac du cho vay tiéu dingia ngan hang i duoc trién khai ntirng rim gin
day nhrng n6da khing dinh vai trd tich gc caa minh khéng ahddi véi Ngan hang,
nguoi tiéu dung ma comdi véi nén kinh €. That vy, cho vay tiéu dunga tr
thanh muc tiéu chén luoc mang 4m quan tong ddi véi cac ngan hang tlong mai.
Mé rong cho vay tiéu dunqo diéu kién nang caaloi sbng vat chit, tinh thin cia
ngudi dan, tha man nhu au tiéu dung ngay cangrg. Mit khac, né rong cho vay
tiéu dung gitp cac nhars xuat — kinh doanhang quy md &n xuit, tao diéu kién
cho rén kinh € phat trén.

Dé tai nghién ¢u “Giai phap nd rong tin ding tiéu dingdi Chi nhanh
Ngan hang thong mai c6 phan Ngaai thuong tinh Quing Binh” 1a At can thiét,
nham duy tri va phéat tén khach hang ca nhan vay tiéu duddng thyi nang cao
nang lec canh tranhdéi véi cadc ngan hang tlong mai hién naydang dén ra gay
gat. Do vay, VCB.QB phii khong ngrng cii tién mo rong chinh séch cho vay tiéu
dung ngay cang phiop voi nhu éiu khach hangdong thyi van dam bao ¢ mic do
an toan tin dng.

Dya trén o s& O liéu diéu tra, tlong ké, phan tich va Iy &m co ban, dé tai
d& néu lén niing han ch va nguy@n nhardh tai anh hréng dén mac do cho vay
tiéu ding chra xrng Wi tiém ning aia n6 ki VCB.QB. Tir do, ludn vin da dua ra
nhitng gii phap, kén ngh hiéu qu, tich arc gop pin ms rong cho vay tiéu dung
tai VCB.QB.

Péi véi cAp co quan nha nréc

- Chinh pti can dau tr phat trén cdng nghip sin xuat hang tiéu dung, pit
vu doi sbng ngroi dan. Tr d6 s gp phan dang K vao vic gia ing mirc cung ¢
hang hoé- ith w tiéu dung, nim daptng duoc nhu éu cia céng chdng ngay dh

tét hon.



- Chinh pli cin nghién éu dé dua ra céc lat dinh va ngldinh cé lién quan
vé chinh séch tai chindi voi nhadat, phi yp véi diéu kién thue t# hién nay va co
giai phapdé ham néng thtruong bit dong sin trong thi gian i.

- Chinh pli cin c6 bén phap % ly nghiém minh nhing hanh vi tham ring
dudi moi hinh thic aia can b, trdnh hén trong lam dung chirc wu gay thét hai dén
loi ich aia Nha mréc.

- Bén @anh céc bin phap % phat, chinh pli cin c6 nhiing chinh sach khen
thuang déi vai nhitng 1anhdao, can b xuit sic, hoan thanhét nhirng cH tiéu cdng
viéc, nhim khuyén khich tinh tn trach nhdm [am viéc cia mdi can .

Péi véi Ngan hang Nha nréc

Thar nhdt, NHNN cin tiép tuc ddi méi co ché 1ai suit phu lyp muc tiéu
chinh séach &n t&, phu lyp véi cung @u tién & vadiéu kién thec . Khuyén khich
cac NHTM &p dng ar ché quan tri 1ai suit dé tranh i ro va cé chénhéth 1ai sut
dau radau vao cao bn mrc hién nay, o dam cho cac NHTMda bu diap chi phi,
rai ro va c6 bi nhuan dé phat trén bén viing.

Ther hai, hoan cinh k¢ thdng cac ¥n bin phap quy &tao rén ting @ o
can thiét cho hat dong cho vay tiéu ding phéatén. Trong thi gian ©i, NHNN
can ban hanh &ithdng céac wn ban huong din i thé vé cac lai hinh gin phim-
dich w cia cho vay tiéu dunglong thdi ciing ban hanh cacin ban hd trg, khuyén
khich ddi véi cho vay tiéu dung,ab ra hanh lang phap ly thdng thoangdag du
nhim bao vé quyén loi cho cac NHTM phat tén haat dong nay.

Thir ba, NHNN cin tao kha ning thém mra cho cac NHTMut cha, chiu
trach nhém trong kinh doanh. Bénach d6, NHNN ding nén B trg hon nita cho
cac NHTM trong c t chrc nhing khoé bc hoi thao, traoddi kinh nghém vé

hoat dong ngan hang naéi chung va cho vay ti€u dung nagrié



P6i voi NHTMCP Ngoai thwong Viét Nam
Thee nhdt, kip thoi ¢ vin ban ch dao, hréng din nghép wvu khi cé cac un

ban moi caa NHNN, adia Chinh ph va aia cac nganh co6 lién quaién nghép wu
cia ngan hang.

Ther hai, c6 chén legc khach hangiwcthé dé chi dao cac chi nhankén tiép
thi khai thac khach hang.
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PHU LUC
Phu luc 1.1: PHIEU PIEU TRA KHACH HANG VAY V ON TiN DUNG TIEU
DUNG TAI NGAN HANG TMCP NGO Al TH UONG QUANG BINH
(VCB.QB)

Xin chao anh (ch)!

Hién nay téidang tén hanh nghiénita dé tai “Giai phap n rong tin ding tiéu ding
tai Chi nhanh Ngan hangdhng mai ¢6 phan Ngaai thuong tinh Quing Binh”. Kinh mong
anh (ch) gianh it thi gian ta loi gidp tdi mdt sb cAu phat iu sau. Xin fru y khéng co
cau ta 1di ndo ladung hdic sai, it ca cac y kén déng gop éa cac anh (dh déu cé gia tr
va it c6 ich cho tac gi Tac ga rit mong céduoc ar hd tro va dng tac @a cac anh (dh
|. Théng tin vé khach hang

(Xin vui longd@anh diu X cho 8 lia chpn cho céc i dung dedi day)
3.Pd tudi cia Anh (Chi):

1- Tir 18 — 30 tii 4- Tir 50 - 60 twi
2- Tir 30 - 40 twi 5- Trén 60 tdi
3- Tir 40 - 50 twi

4. Anh (Chi) thudc thanh phin nao sauday:
1- Can b cbng nhan vién
2- Can I quan ly, diéu hanh
3- Kinh doanh budn ban
4- Hién tai chua c6 véc lam
5- Hoc sinh, sinh vién
6- Thanh phn khac(ghi r8).....................

5. Xin vui long cho biét anh (chi) da sir dung dich vu tin dung tiéu dung aia VCB.QB
trong bao lau:
1- Duéi 1 nam
2- T 1-3 ram
3- Tir 3-5 ram
4- Trén 5 @Am




Il. Thong tin v & vay wn

1. Anh (chi) vay vén nham muc dich:

1-Nhao va bit dong sin

2- Mua 6td, xe may va cac ping

tién di lai khac

3- Xuat khiu laodong
4- Vay du hc

5- Kham clita kEnh
6-Vay tiéu dung khac

2. Tong $ nhu ciu vén cia anh (ch) nham muc dich tiéu dung:

1- Dudi 30 triéu
2- Tur trén 30-50 téu
3- Tur trén 50-100 tdu

3. Trong @6 $ vén anh (chi) vay tir Ngan hang la:

2- Dudéi 30 triu

3- Tur trén 30-50 téu
4- T trén 50-100 téu
5- Tur trén 100-150 téu
6- Tur trén 150-200 téu
7- Tur trén 200-500 téu

4. Anh (chi) vay von tiéu dung theo hinh thic vay:

1- Ngin han

5. Hinh théc dam bao aia anh (ch) la:

1- Th chip
6. Sir dung von vay

1- bung muc dich

4- Tir trén 100-150 téu
5- Tir trén 150-200 téu
6- Tir trén 200-500 téu

2- Trung #n 3- Daidn
2- Tin chp 3- G thé chap va tin clip
- 2 Mbt phén sai muc dich 3- Sai mc dich




7. Xin vui long cho biét y kién ciia minh v viéc vay v6n tai NH VCB.QB bing céach
khoanh tron vao nhikng con $ cho la phu hyp (1- Khdng hai long; 2- Plan nao khong
hai long ; 3- Binh thwong; 4 Phin nao hai long- ; 5- Rit hai 1ong).

Tiéu chi Mdec dé tir 1 dén 5
;rﬁglztn hang ludn tie hién dang nhirng gida gioi thiéu, 1 5 3l al s
2. Ngan hangéaptng dch w tin dung ding thoi diém. 1 2 3| 4| 5
3. Thoi gian thim dinh khain vay 1| 2| 3/ 4| 5
4. Thoi gian gai ngan \bn vay 1| 2| 3] 4| 5

5. Nhan vién tin @hg phuc vu ban nhanh chéngjiung han | 1 2 3| 4 5

6. Nhan vién ngan hang phwvu ban tan tinh 1 2 3| 4
7. Nhan vién ngan hang ludfinssang gitpid ban 1 2 3| 4| 5
8. Nhan vién ngan hang ludnagiiap nhing thic mic cia
J J geap J 1 2 | 3] 4| 5

ban
9. Nhan vién ngan hang co tinh chuyén agltao 1 2 3] 4 5
10 Nhan vién tin ghg c6 tin tn trach nhdm cao trong

R . 1 2 | 3] 4| 5
cong vec
11. Nhan vién phc vu ban chudao trong gb caodiém 1 2 3| 4| 5

12. Ngan hang ludn éhién ar quan tamién ca nhan 1 2 3| 4| 5
13. Ngan hang c6 quan tanerhvsi khach hang trudn
thdng, khach hang cé uy tin

14. Khi an gip kho khin ngan hang ludndhtro ban 1 2 3| 4| 5
15. Gv sd vat chit tai cAcdiém giao dch 1| 2| 3] 4| 5
16. Sin pham tin ding tiéu @a NH 1 2 3] 4| 5
17. Thyi han vay 1 2 3| 4| 5
18. L&i sut tin dung tiéu dung 1/ 2| 3 4 5
19. Ban & dang tép cin Véi tin dung tiéu dungdi ngan

o= g p an vo ung ga ng 1 2 3l 4 5
hang
20.Piéu kién vay tin ding tiéu dung 1/ 2| 3 4 5
21. Mirc vay so i nhu c¢iu caa ban 1| 2| 3] 4] 5

Xin chan thanh eim on s hep tac aia quy Anh/Ch'!



Phu luc 2.1: Théng tin chung ¥ ddi twong dwec phéng van

Giéi tinh
S6 quan sat % trong @ chu
Nam 161 62
N 99 38

Tudi cia ngwoi dwec phéng van

S6 quan sat % trong @ chu
Tir 18 - 30 ti 15 5,9
Tir 30 - 40 téi 80 30,9
Tir 40 — 50 tdi 103 39,5
Tir 50 — 60 tdi 56 21,6
Trén 60 ti 6 2,1

Péi twong khach hang vaydwec phéng van

S6 quan sat % trong @ chu
Can [§ cong nhan vién 203 78
Céan I quan ly diéu hanh 24 9,1
Hoc sinh, sinh vién 8 3,1
Kinh doanh buén ban 10 3,8
Hién tai chua co véc lam 8 3,1
Thanh pln khéac 7 2,9
Téng odng 260 100

(Ngwn: S liéu diéu tra)



Phu luc 2.2 Muc dich vay Wn ciaa khach hang

Muc dich vay \6n dé SH quan sat Ty lé
Nhaa va kit dong sin 107 41,15
Cho vay Id tro CBCNV & CBQLPH tiéu dung 35 13,46
Cho vay tlu chi 10 3,88
Mua 0 t6, xe may va cac pbng tién di lai khac 20 7,81
Du hoc, xuit khiu laodong 8 3,10
Kham, clira kénh 7 2,50
Hoc tp 8 3,10
Nhu ciu doi sdng khéac 65 25,00
Téng ohng 260 100,00

(Ngwn: S liéu diéu tra)

Phu luc 2.3: Nhu @u vén ciaa khach hang

Téng Nhu ciu

Trong d6: vay NH

Nhu ciu vén

criia muc dich tiéu dung S q,uan % tro’ng s ” tro’ng
sat co cau guan sat Co’ cau
1- Dudi 30 triéu 14 5,38 18 6,8
2- Tur trén 30-50 tdu 66 25,22 59 22,7
3- Tur trén 50-100 tdu 131 50,2 142 54,7
4- Tur trén 100-150 téu 25 9,70 22 8,4
5- Tir trén 150-200 tdu 16 6,10 12 4,7
6- Tu trén 200-500 téu 8 3,4 7 2,7
Téng obng 260 100,0 260 100,0

(Ngwn: S liéu diéu tra)



Phu luc 2.4: Théng tin khac & vay von cia khach hangdiéu tra

Tiéu chi S quan sat % trong @ CAu
Loai vay
Ngan han 72 27,8
Trung han, dai lan 188 72,2
Hinh thwc dam bao
Thé chip 230 88,6
Tin chép 25 9,5
Ca thé chip va tin clip 5 1,9
Sir dung vén vay
bung muc dich 252 96,9
Sai 1 plan 8 3,1

(Ngwn: S liéu diéu tra)



