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MO DAU

1/ Tinh cap thiét ciia dé tai:

Thue tién phat trién Ngan hang trén thé gidi, ty trong thu nhép tir tin
dung ngay cang giam, thu nhap tir dich vu khac nhu thanh toan quéc té, the,
chuyén tién ,v.v. ngay cang chiém ty trong cao. Diéu nay 1a tat yéu boi nhu
cau vay von ngan hang dé bd sung von luu dong hay dau tuw TSCD cua cac to
chtrc kinh té s& ngay cang giam di do di c6 mot kénh huy dong khac thay thé
hiéu qua hon d6 14 thi trudng ching khoan, dén mot tim phat trién nao d6 da
s6 cac cong ty déu sé cd phan hoa va niém yét trén thi trudng ching khoan,
lic nay thong qua kénh chung khoan cac to chirc kinh té s& huy dong truc
tiép ngudn von trong dan khong can thong qua NH nita. Trong mdt sb trudng
hop dau tu tai san cb dinh thi doanh nghi¢p co thé lwa chon thuc hién thong
qua cac cac cong ty thué mua tai chinh, str dung hinh thirc Leasing, Factoring
.v.v. s€ uu viét hon 1a vay von trung dai han cua NH dé dau tu. Cho nén, sé
dén lac chi con cac dy an du tu 16n can huy dong luong vén khong 16 thi
moi can dén ngan hang va thudng cac du an nay sé& co su chi dao truc tiép
ctia Chinh phil. Luc nay, nhu cau tin dung ngan hang sé& chi con 1 nhu cau tin
dung cua cac doanh nghi¢p nhé, ho kinh doanh va ca nhan ti€éu dung (cho vay
béan 1&) va thi phan tin dung ma cac ngan hang can quan tdm lac nay chinh 1a
nhu ciu tin dung ban 1é dic biét 1a mang tin dung tiéu dung, mot thi phan tin
dung day tiém ning, ngay mot phat trién hon theo mirc do phat trién nén kinh
té va doi séng ctia ngudi dan.

Viét nam sau mot qua trinh chuyén minh theo kinh té thi trudng, mo
ctra hoi nhap cung kinh t& quéc té dd co nhitng budc phat trién nhanh, thi

truong ching khéan da hinh thanh va khong ngimg hoan thién, doi séng cia



nguoi dan ngdy cang dugce nang cao. Cho nén cac NHTM can phai trién khai
mo hinh ngan hang ban 1¢ 13 can thiét, va 13 mot xu hudng hop thoi dai. Bén
canh d6 viéc cho vay ban 1¢ ciing ddng nghia vé6i viée phan tan rui ro qua do
giam thiéu rdi ro trong cho vay ctia NH.

Thue trang hién nay, cac NHTM qudc doanh néi chung va VCB néi
riéng 1au nay hau nhu 1a tin dung ban budn (cho vay moén lon déi voi cac
doanh nghiép lon) 1a chu yéu cho nén viéc cho vay ban 1é, cho vay tiéu ding
chi 1a méi bat dau, do vay kinh nghiém vé linh vuc nay chua nhiéu, bén canh
d6 co ché quan 1y cia NHTM quéc doanh van con ning né quan liéu chua co
su linh hoat. Trong khi d6 hang loat cac NHTM CP ngoai qudc doanh trong
nudce ra doi da sém xac dinh thi truong tin dung muc tiéu 1a thi truong tin
dung ti€u dung, tao nén ddi trong canh tranh kha quyét ligt, ngoai ra, nudc ta
budc vao hoi nhap, tu do hoa Ngan hang va nhu thé tinh canh tranh s& cang
tré' nén khdc liét hon khi co cac “dai gia” ngan hang nudc ngoai manh hon
NHTM trong nudc vé moi mit ca vé von liéng ciing nhu kinh nghiém vao
cudc. NHTM trong nudc néu khong con nhitng chinh sach bao ho cua Chinh
phu thi s€ chi con mot 1gi thé so v6i NH nuée ngoai do6 1a c6 mat lau hon trén
thi truong trong nudc, thi phan da chiém gir dugce co ban. Cho nén mau chét
van d¢ s& 1a chiém linh t6i da thi truong tiém ning trong nude trude khi qua
nhiéu ngan hang nudc ngodai tham gia vao thi trudng.

Tir nhitng phén tich trén, tic gia chon dé tai nghién ctru “Phdt trién
cho vay tiéu dung tai Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam
Vietcombank”.

2. Muc dich nghién ctru:

Viéc nghién clru cuia dé tai nham dé xuat cac gidi phap giup
Vietcombank m¢é rong va phat trién mang dich vu cho vay ti€u dung von con
khd md&i mé nham gép phan nang cao hon nita nang luc canh tranh cua

Vietcombank trong giai doan hoi nhap.



3. Phwong phap nghién ciru:

Phuong phap nghién ctru cta dé tai dva trén co s& hé thong hoa nhitng
van d& mang tinh 1y luan vé& nghiép vu tin dung tiéu dung va kinh nghiém
thuc tién trong hoat dong cho vay tiéu ding cua tac gia, tién hanh thong ke,
tong hop s lidu thuc té, tir d6 phan tich danh gia dua ra nhimg dé xuat kién

nghi. Cu thé dugc mé ta theo quy trinh dudi day:

Ly thuyét tin dung ngan

hang va tin dung ti€éu dung

v
] ] M5 ta va phan tich thuc
SO li€u thir cap trang tin dung tiéu dung cta [*
Vietcombank

A\ 4

Phat hién ra cac di€m han
ché va dé xuat giai phap

4. Két cau cua luan van:

A. Phian mé dau — gi6i thiéu y nghia, myc dich, phuong phap
nghién ctru va cu tric dé tai.
B. Phan noi dung — bao gdm 3 chuong:
Chuwong 1: Ly luan co ban vé vai trd tin dung tiéu dung trong
nén kinh té thi truong
Chwong 2: Thuc trang hoat dong tin dung ti€u dung cua
Vietcombank
Chuwong 3: Giai phap phat trién hoat dong tin dung tiéu dung
cua Vietcombank
C. Phan két luan — mot sd van dé rat ra sau qua trinh nghién ctru va

nhitng diém madi cua de tai.
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Chuong 1
LY LUAN CO BAN VE CHO VAY TIEU DUNG
TRONG NEN KINH TE THI TRUONG

1.1. Nhirng vin dé chung vé cho vay tiéu ding cia NHTM
1.1.1. Khai niém, dac trung tin dung ngan hang va cho vay tiéu dung

C6 nhiéu céach tiép can khac nhau vé khai niém tin dung ngan hang; tir
cach tiép can don gian: tin dung ngan hang 13 quan hé chuyén nhuong quyén
str dung vén tir ngan hang cho khach hang trong mot thoi han nhat dinh véi
mot khoan chi phi nhat dinh'; dén céach tiép can phuc tap hon: tin dung trén
co s& tiép can theo chirc ning hoat dong cta ngan hang, 1a mot giao dich vé
tai san (tién hodc hang hoa) gitta bén cho vay (ngan hang va cc dinh ché tai
chinh khac), trong d6 bén cho vay chuyén giao tai san cho bén di vay sir dung
trong mot thoi han nhét dinh theo thoa thuan, bén di vay c6 trach nhiém hoan
tra vo diéu kién von gdc va 13i cho bén cho vay khi dén han thanh toan®. Theo
tinh than nay Piéu 20 Luat cac To chire tin dung cua Viét Nam dinh nghia vé
hoat dong tin dung va cip tin dung ctia cac NHTM va cac t6 chuc tin dung
khac da viét: “Cép tin dung duoc dinh nghia la viéc td chirc tin dung thoa
thuan dé khach hang sir dung mot khoan tién voi nguyén tic ¢ hoan tra”.

Moi quan hé tin dung ngan hang khong phai 1a quan hé chuyén dich
von tryc tiép tir noi tam thoi nhan rdi sang noi thiéu ma thong qua cic trung
gian 14 cac ngan hang. N6 1a mot nghiép vu kinh doanh tién té ctia ngan hang,
dugc thuc hién theo nguyén tdc hoan tra va co 1ai.

Tu khai niém néu trén, co thé cho théy mot quan hé tin dung bao gé)m
cac dac trung sau:

Mot 1a, tin dung ngan hang dua trén co sé sy tin twédng gilra nguoi

di vay (khach hang) va nguoi cho vay (ngan hang).

! Nguyén Minh Kiéu, (2005), Nghiép vu ngdn hang, trang 54, Nha xuét ban Thong ké
2Ho Diéu (chu bién), (2000), Tin dung ngan hang, trang 19, Nha xuat ban Thong ké
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Pay la diéu kién tién quyét dé thiét 1ap quan hé tin dung. Ngudi cho
vay - ngin hang tin tudng rang vén s& dugc hoan tra ddy du khi dén han.
Nguoi di vay ciing tin vao kha ning phat huy hiéu qua cua vén vay. Su gip
gd gitra nguoi di vay va ngudi cho vay vé 1ong tin tuéng 1a diéu kién hinh
thanh quan hé tin dung. Co s& cta su tin tuéng ndy cé thé do uy tin ctia ngudi
di vay, do gia tri tai san thé chép va do su bao lanh cua mdt bén thir ba.

Hai 13, tin dung ngin hang la sy chuyén nhwong tam théi mot
lugng gia tr1 nguoi cho vay cho mot ngudi khac - nguoi di vay, dugce st dung
trong mot thoi gian nhét dinh véi cam két hoan tra ca gbc 1an 14i.

Poi tuong cua su chuyén nhuong 1a su chuyén nhuong tién té. Tinh
chét tam thoi cua sy chuyén nhuong dé cap dén thoi gian sir dung luong gia
tri d6. N6 1a két qua cua sy thoa thuan gitra ngan hang va khach hang, hai bén
ma tham gia vao qua trinh chuyén nhuong dé dam bao sy phu hop giira thoi
gian nhan ri va thoi gian can st dung luong gia tri d6. Su thiéu phu hop cua
thoi gian chuyén nhuong c6 thé anh huéng dén quyén loi tai chinh va hoat
dong kinh doanh cta ca hai bén, din dén nguy co pha v& quan hé tin dung.
Thuc chét trong tin dung ngan hang chi ¢ sy chuyén nhuong quyén sir dung
lwong gia tri tam thoi nhan rdi trong khoang thoi gian nhat dinh ma khéng c6
su thay d6i quyén so hiru d6i voi luong gia tri do.

Ba 13, tinh hoan tra ding han ca vé thoi gian va vé gia tri. Luong
von duogc chuyén nhuong phai duge hoan tra dang han ca vé thoi gian va vé
gi tri, gia tri bao gdm ca gbc va 13i. Phan 1ai phai dam bao cho luong gia tri
hoan tra 16n hon lugng gia tri ban dau. Sy chénh 1éch nay 1a gia tra cho quyén
stt dung von tam thoi. Noi cach khac, cai gia tra cho sy hy sinh quyén si
dung vbn hién tai ctia nguoi so hitu, do vay, gia tri d6 phai du 16n dé du stc
hap din ngudi so hiru sén sang bé qua quyén str dung luong gia tri von tién té
clia minh trong mot khoang thoi gian nhat dinh va mang tinh chat tam thoi.

Trong lich sir phat trién cta kinh té hang hoa, tin dung ngan hang da

trai qua mot qua trinh phat trién tir don gian dén phutc tap vé k¥ thuat va



Trang 3/88

nghiép vu, tir pham vi hep dén pham vi rong 16n vé khong gian phu hop voi
qua trinh phat trién cta nén san xuit hang hoa ngay cang hoan thién.

Tin dung ti€u dung 1a mdt trong nhiing b phan cua tin dung ngan hang
n6i chung nén cling ¢6 nhitng dic trung cua tin dung ngan hang, ngoai ra con
c¢6 nhitng dic diém riéng nhu 1a:

- P6i tuong khach hang vay 1a c4 nhan va ho gia dinh.

- Muyc dich vay nhim phuc vu nhu cau tiéu dung cta ¢4 nhan, h gia dinh.

- Ngudn tra ng cua khoan vay tiéu dung thudng tir tién luong hang
thang, kinh doanh c4 thé ctia khach hang, khong nhat thiét phai 1a két qua cua
viéc st dung vén vay nén doi hoi ngudn tra ng phai mang tinh 6n dinh,
thuong xuyén.

- La hinh thire ban 1€, gia trji ctua cac khoan vay thudng nho, sé luong
16n din dén chi phi khoan vay cao. Do vy, lai sudt khoan vay tiéu ding
thuong cao hon l4i suat cac khoan vay thuong mai.

1.1.2. Nguyén tic ciia cho vay tiéu dung

Nhu da néu trén, cho vay ti€u dung 1la mgt bd phan cua tin dung ngan
hang noi chung nén tat nhién cé nhitng nguyén tac nhu tin dung ngan hang:

Mot 13, tin dung c6 hoan tra von va lidi sau mét thoi gian nhét
dinh. Pay 13 nguyén tic dam bao thuc chét cia tin dung. Tinh chat tin dung
s& bi pha v& néu nguyén tic nay khong duoc thyc hién ddy du. Cha thé khi
vay von phai cam két tra di von va 1ai sau mot thoi gian nhét dinh, cam két
nay duoc ghi trong khé udc vay ng hodc hop dong tin dung.

Hai la, tin dung c6 gia tri twong dwong lam diam bdo. Cac gia tri
tuong duong 1am dam bao co thé 1a vat tu hang hoa trong kho, trén duong, tai
san ¢ dinh ctia doanh nghiép, s6 du trén tai khoan tién guri, hoa don chuan bi
nhap hang hodc co thé 1a cam két tra ng thay cua co quan khac, tham chi c6
thé 14 uy tin ctia chii doanh nghiép. Gia tri dam bao 13 co s¢ ctia kha ning tra
no, 1a co s han ché rui ro trong hoat dong tin dung, la diéu kién dé thuc hién

nguyén tic thtr nhat trong nhiéu truong hop khac nhau.
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Ba 1a, tin dung ¢6 muc dich, theo ké hoach thoa thuan tir truée (theo
hop ddng da ky két). Quan hé tin dung phan anh nhu cau vé vén va loi nhuén
cua cac doanh nghiép, ctia khach hang. N6 li€n quan chat ché té1 qua trinh
san xuét kinh doanh, 1am dich vu cta cac doanh nghiép, hay tiéu dung ca
nhan song lai mang tinh thoa thuan rat 1on. Do d6 né phai dugc phap luét bao
ho. Hop dong tin dung phan anh nhu cau tin dung ciia doanh nghiép, cta
khach hang 13 co s& phap 1y cho cac bén tham gia quan hé tin dung, 1a diéu
kién dé Ngan hang ciing nhu doanh nghiép, khach hang tinh toan cac yéu td
va hi¢u qua cua qua trinh kinh doanh.

1.1.3. Vai tro ciia cho vay tiéu dung trong nén kinh té thi truomg

° Péi véi nén kinh té:

Tin dung tiéu diung da gop phan lam giam khoi luong tién luu hanh
trong nén kinh té, dic biét 13 tién mit trong tay cac tang 16p dan cu, 1am giam
ap luc lam phét, nhd vay goép phan 1am 6n dinh tién té&. Mit khéac, do cung
ung von tin dung hd tro cho tiéu dung da kich cu cho nén kinh té, tao diéu
kién cho cac doanh nghiép hoan thanh ké hoach san xuét kinh doanh ... lam
cho san xuat ngay cang phat trién, san pham hang hoa dich vu lam ra ngay
cang nhiéu, dap Gng duoc nhu ciu ngdy cang ting cua xa hoi. Va co su tac
dong tré lai 1a v6i nang suat, san luong ting thi doanh nghiép s& ma rong lao
dong, nang cao tién cong, tién lwong ting thu nhap cho ngudi lao dong chinh
la nhitng khach hang vay tiéu dung cua ngan hang. Chinh nhd d6 ma gop
phﬁn lam 6n dinh thi truong giad ca trong nudc, mot xa hdi phat trién manh,
doi sdng 6n dinh, ai ciing ¢6 cong dn viée 1am ... d6 13 tién dé quan trong dé
6n dinh trat tw xa hi....

° Péi véi ngdn hang:

Trong xu thé kinh té thé gi6i hoi nhdp dd md ra cho nganh ngan hang
nhiéu co hoi phat trién. Ngan hang tr¢ thanh mot nganh day tiém nang va thir
thach, thu hat dugce nhiéu linh vuc khac lién quan. San phém dich vu ngan hang

ngdy cang phong pht va da dang tir huy dong von cho dén cach cép tin dung.
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Viét Nam v6i dan s 84 triéu nguoi 1a mot thi truong day tiém ning doi
véi cac ngan hang thuong mai, dac biét 1a cac san phém dich vu ca nhan. Muc
song nguoi dan ngdy cang cao 1a mot thi trudng hip dan cho cac ngan hang thu
hat vén (dudi dang tién guri thanh toan, tién tiét kiém), thu phi dich vu thanh toan
(chuyén tién, phi kiém dém tién, phi giit hg,...) va loi nhuan tir cp tin dung. Tin
dung va dich vu 14 hai ngudn thu chinh ctia cac ngan hang thuong mai.

Cho vay c4 nhan 1a mot kénh thuan lgi cho cac ngan hang tiép can
khach hang giip moé rong quan hé vdoi khach hang, tir d6 1am tdng kha nang
khach hang sir dung cac tién ich cia ngan hang, nhu: tién giri, tién thanh toan,
cac dich vu chuyén tién, chuyén khoan, kiém dém, gilt ho,... tir do tao diéu
kién cho ngan hang thyc hién da dang hoa hoat dong kinh doanh, nang cao
thu nhap dong thoi gitip ngan hang phan tan rui ro tin dung.

° Poi véi khdach hang vay:

Vi nén kinh té phat trién, khoa hoc — k¥ thuat hién dai ngay nay, san
xudt ra nhiéu hang héa da dang, phong pht dap tmg nhu cau tiéu dung trong
xa hoi. Tin dung tiéu dung mé rong s& hd trg cho ngudi dan trong viéc chi
tiéu (nhu: mua, xay stra chita nha, mua xe, ti€u dung, du lich, du hoc,...)
nham nang cao muc sé)ng, trinh d6 dan tri ctia ho. Nhu cau chi tiéu duoc dap
ung s& giup cho nguoi lao dong dugc thoa man, tai tao suc lao dong, kich
thich nguoi dan lao dong lam vi¢e tich cuc, sdng tao, ndng sut cao.

Mé rdng cho vay ti€u dung qua cac ngan hang s€ lam giam di cac hién
tugng cho vay nang 1ai, gilip nhitng nguoi nghéo gidm bot ganh ndng trong
viéc tra 14i tién vay muon. Qua hoat dong cho vay tiéu dung, ngudi dan cod
thé tiét kiém tich Iy dé dau tu, phat trién, nhu: mua nha, xay dung, stra chira
nha &, du hoc, mua xe, giai tri,... doi sbng ngudi dan duge nang cao.

Tom lai, tin dung ngan hang no6i chung cho vay ti€u dung noi riéng
khong nhiing 1 hoat dong quan trong nhét, quyét dinh su ton tai va phat trién
ctia mdi ngan hang ma con cé vai trd to 16n va anh hudng siu rong dén su

phat trién cua ca kinh té - xa hdi.
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1.2. Doi twong va dic diém riéng ciia cho vay tiéu ding
1.2.1. Péi twong ciia cho vay tiéu ding

Cho vay tiéu dung 1a cac khoan cho vay nham tai tro cho nhu cau chi
tiéu ctia nguoi tiéu ding, bao gdm ca nhan va ho gia dinh. Pay 1a mot ngudn
tai chinh quan trong gitp khach hang vay trang trai nhu cdu tiéu dung trudc
khi tich lity tiét kiém du cho mot khoan tiéu dung, nhu 13 nhu cau mua nha g,
mua sam d6 dung gia dinh, xe c¢d, dong tién hoc phi, chi phi y té, du lich .v.v.

Thong thuong d6i twong khach hang vay cta cho vay tiéu dung la
nhing c4 nhan c6 thu nhap twong dbi 6n dinh.

Viét Nam d3 trai qua mot thoi gian thue hién co ché kinh té quan 1y tap
trung, bao cap kha dai, chi méi budc vao thuc hién kinh té thi truong mot
thoi gian chua 1au do d6 cho dén nay ngudi Viét Nam van con rat la 1am d6i
v6i1 cac dich vu tai chinh, chua phé bién thoi quen st dung céac dich vu ti¢n
ich ctia ngin hang. Cho nén nhin chung khich hang cd nhan & nudc ta co
nhirng dic diém tam 1y giao dich nhu sau:

+ Ngai rui ro khi giao dich tién bac v6i ngan hang.

+ Ngai phién phirc thii tuc khi giao dich v6i ngan hang

+ Xem ngan hang nhu nha cam do.

+ Ngai giao dich voi ngan hang sé 16 thong tin vé thu nhap.

+ Mic cam khong dam giao dich v&i ngan hang ddi véi nguoi ¢ thu
nhap khong cao.

1.2.2. Pic diém ciia cho vay tiéu dung

Véi @6i tuong khach hang cua cho vay tiéu dung nhu néu trén nén
nghiép vu cho vay tiéu dung c6 dic diém nhu sau:

+ Quy mb cua timg khoan vay thudng nho, nhung sé lugng cac khoan
vay nhiéu do d6 s6 hd so giao dich thudng 16n nhung doanh sb lai thap. Vi
s6 lugng khach hang dong va phan tan rong khip nén dé giao dich thuan tién
va day nhanh thoi gian giai quyét hd so ngin hang can thiét phai mo nhiéu

chi nhanh, vin phong giao dich va dau tu cong nghé online.
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+ Cho vay ti€u dung thudng c6 rai ro cao hon so véi céac loai cho vay
trong linh vuc thuong mai va cong nghiép, vi vay 13i suit cho vay tiéu dung
cling thuong cao hon so voi 13i suét cua cac loai cho vay trong linh vuc nay.
Tuy nhién rdi ro lai phan tan rong, khi xay ra rii ro khong anh huong 16n dén
hoat dong kinh doanh cua ngan hang. Pdng thoi voi chinh sach quan 1y rai ro
phu hop ngan hang c6 thé tao loi nhuén cao tir ca nhiing nguén vén huy dong
gia cao.

+ Nhu cau vay tiéu dung cua khach hang thudng phu thudc vao chu ky
kinh té. Khi kinh té chung ting truong 6n dinh thi nhu cau tiéu ding trudc sé
ting nhanh, khi kinh t& c6 d4u hiéu suy thoai hay khing hoang thi hoat dong
nay sé giam.

+ Nhu ciu vay tiéu ding cta khach hang hau nhu it co dan voi 1ai suét.
Do trinh d§ nhén thtc cua da s nguodi dan nén thong thudng ngudi di vay
quan tam dén sb tién phai thanh toén hon 1a 1ai sudt ma ho phai chiu, ngoai ra
do s tién vay thuong nhoé nén mirc chénh 1éch 1ai suat khong 1am cho sé tién
131 phai tra trong 1 thang chénh 1éch dang ké. Khach hang vay thudong cha
dén viéc duoc ngin hang cho vay bao nhiéu trén s tai san bao dam hay trén
murc thu nhép cua ho 1a chinh.

+ Mtrc thu nhap va trinh dé hoc van 12 hai bién sb co quan hé rat mat
thiét toi nhu cau vay tiéu dung cua khach hang.

+ Chét luong céac thong tin tai chinh cta khach hang vay thuong khong
cao do hé thong quan 1y hanh chinh ctia nude ta chua tot.

+ Ngudn tra ng chu yéu cia ngudi di vay c6 thé bién dong 16n phu
thudc vao qua trinh lam viéc, k¥ nang, kinh nghiém ddi véi cong vi¢c cua
nhiing nguo1 nay.

+ Tu cach cta khach hang vay 13 yéu t6 khé xac dinh song lai rat quan

trong, quyét dinh sy hoan tra ctia khoan vay.
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1.3. Mot s6 hinh thirc cho vay tiéu dung

Sy phat trién cac hinh thic tin dung, nhét 1a tin dung ngan hang, cho
dén nay d3 c6 nhiéu thay doi va phat trién ca vé chiéu rong va chiéu sau. Tac
dong nhu vii bao cia cudc cach mang khoa hoc, cong nghé; cua su toan cau
hoa va khu vyc hoa thong qua cac td chirc tién té quéc té va khu vuc di tao
diéu kién cho tin dung ngan hang phat trién & trinh dd cao, dic biét 1a viéc ap
dung k¥ thuat dién toan, v6i sy phat trién chién luoc san pham mot cach da
dang song song véi viéc tién hanh cac mit hoat dong cua marketing ngan
hang. Mang cho vay ti€u dung ngay cang dugc ch trong va xem 1a mét trong
nhitng muc tiéu phat trién hang dau cta cac NHTM, trén co s& nhimng dic
diém riéng co cua cho vay tiéu dung va sy phdi hop nhiing hinh thic tin dung
ngan hang ndi chung ngdy cang nhiéu loai hinh san pham cho vay tiéu ding
ra doi v6i nhiéu tén goi khac nhau. Tuu trung lai thi cho vay tiéu dung c6 thé
phan loai theo mdt s tiéu thirc nhu sau:
1.3.1. Can ctr vao muc dich vay

C6 thé phan loai tin dung tiéu dung thanh 2 loai:

o Cho vay tiéu dung cu tru (Residential Mortgage Loan): La cac khoan
cho vay nham tai tro cho nhu ciu mua sim, xay dung hoac/va cai tao
nha & ctua khach hang 1a cd nhan hoac hg gia dinh.

o Cho vay tiéu dung phi cu tru (Nonresidential Loan): La cac khoan cho
vay tai tro cho viéc trang trai cac chi phi mua sam xe cd, d6 dung gia
dinh, chi phi hoc hanh, giai tri va du lich...

1.3.2. Ciin ci¥ vao hinh thirc bio dam tién vay:

o Tin dung khong co dam bao: La loai tin dung ma nguo1 vay khong budc
phai sir dung t6i tai san thé chip, cAm cd hodc sy bao lanh ctia nguoi thi
ba, ma viéc cho vay chi dya vao uy tin ctia ban than khach hang.

o Tin dung co dam bao: La loai tin dung ma nguo1 cho vay doi1 hoi nguodi

vay vOn phai ¢ tai sdn cam c0, thé chap hoac bao 1anh cua bén thur ba.
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1.3.3. Cin cir vao ngudn goc ciia khoan ng c6 thé phan loai tin dung tiéu
dung thanh 2 loai:

o Cho vay tiéu ding gidn tiép (Indirect Consumer Loan): La hinh thirc
cho vay trong d6 ngan hang mua cic khoan ng phét sinh do nhiing
cong ty ban I¢ da ban chiu hang hoa hay dich vu cho nguoi tiéu dung.
Hinh thirc nay ngan hang cho vay thong qua cdc doanh nghiép ban
hang hodc 1am céc dich vu ma khong tryc tiép tiép xtc voi khach hang.
Thong thuong cho vay tiéu dung gian tiép thyuc hién theo so dd sau:

Hinh 1.1 So do cho vay tiéu diing gidn tiép

< 1) >
NGAN HANG |« @ 5 I CONG TY BAN LE
7y 5
(6) (2) 3)
KHACH HANG VAY - [*
NGUOI TIEU DUNG |,

(1): Ngan hang ky hop dong mua ban ng véi cong ty ban 16 thoa thuin
cac diéu kién thyc hién.

(2): Cong ty ban 1¢ ky hop dong ban tra chdm véi nguoi tiéu dung.

(3): Cong ty ban 1€ giao tai san, hang hoa cho nguoi tiéu dung.

(4): Cong ty ban 1€ ban bd chung tir ban tra cham cho ngéan hang

(5): Ngan hang thanh toan tién cho cong ty ban I¢é.

(6): Nguoi tiéu dung tra gbép cho ngan hang.

Uu diém cua hinh thtic cho vay tiéu dung gian tiép:
+ Cac NHTM dé dang md rong va ting doanh s cho vay.
+ Ngan hang s& cat giam duoc chi phi va tiét kiém thoi gian cho
vay, nhu: giam chi phi tiép thi, quang ba thuong hiéu, tiét kiém

thoi gian tim kiém khéach hang, ...



Trang 10/88

+ La diéu kién dé cac NHTM moé rong quan hé tt voi cac

doanh nghiép va phat trién cac san pham khac ctia ngan hang.
Nhuoc diém cua hinh thirc cho vay tiéu dung gian tiép:

+ Khi cho vay cac ngan hang thuong mai khong tiép xuc truc

tiép v6i khach hang (Bén vay) ma thong qua doanh nghiép da

ban chiu hang hoa, dich vu. Do d6, cac khoan vay nay c6 mirc
rtii ro cao hon so véi cac khoan vay truc tiép.

+ Ngan hang khé kiém soat duoc cac khoan vay (ca trudc, trong

va sau khi vay von).

Nhim han ché rui ro ctia hinh thirc cho vay gian tiép, cac ngin

hang thuong mai thudong mua lai cdc khoan ng v6i hinh thue truy doi
toan bo hodc mot phan tlr cac doanh nghiép trong truong hop khach
hang (Bén vay) khong tra n¢ cho ngan hang.
Cho vay tiéu dimg truc tiép (Direct Consumer Loan): Ngan hang va
khach hang sé& truc tiép gip nhau dé tién hanh dam phén, ky két hop
d6ng tin dung; khach hang s& nhan tién vay tir ngan hang hodc chuyén
vao tai khodn ctia doanh nghi¢p ma ho s€ mua hang hoéa, dich vy, hoac
cac chu no cua ho...

Thong thuong cho vay tiéu dung gian tiép thyuc hién theo so dd sau:

Hinh 1.2 So d6 cho vay tiéu ding truc tiép

€)

A 4

NGAN HANG CONG TY BAN LE

A A

M | 5) @) @

KHACH HANG VAY —
NGUOI TIEU DUNG
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(1): Ngan hang va ngudi tiéu dung ky hop dong tin dung
(2): Nguoi tiéu dung tra trude mot phan tién mua hang cho coéng ty ban
1é

(3): Ngan hang thanh toan s tién con lai cho Cong ty ban 1é.

(4): Cong ty ban 1¢ giao hang hoa tai san cho nguoi tiéu dung.

(5): Nguoi tiéu dung tra goép cho ngan hang.

Hinh thuc cho vay tiéu dung truc tiép c6 nhiing vu diém sau:
+ Chét luong tin dung cua nhitng khoan vay truc tiép thuong
cao hon so véi tin dung gian tiép, do ngan hang c6 thé sir dung
triét dé trinh do, kién thire, kinh nghiém va k¥ nang cua can b0
tin dung trong qua trinh ho tham dinh khach hang.
+ Hinh thuc cho vay truc tiép linh hoat hon cho vay gian tiép, vi
khi ngan hang quan hé truc tiép v6i khach hang s& dé xir Iy cac
phat sinh t6t hon, c¢6 kha nang lam thoa man quyén lgi cho ca
ngan hang va khach hang.
+ Pdi twong khach hang 1 c4 nhan rong khip, ngan hang c6
diéu kién gidi thiéu cac san pham dich vu, tién ich méi (dich vu
thé¢ ATM, thanh toan tién dién, nuéc, dién thoai,...) dén khach
hang.

1.3.4. Cin cit vao phuwong thirc hoan tra ng c6 thé chia thanh 3 loai:

o Cho vay tiéu ding phi tra gép (Noninstallment Consumer Loan): Tién
vay duoc khach hang thanh toan cho ngan hang chi mot lan khi dén
han. Thudng khoan cho vay tiéu dung phi tra gop chi dugc cap cho céc
khoan vay gia tri nhd, thoi han vay khong dai ( thuong dudi 1 nam),
d6i twong khach hang thu nhap khé cao.

o Cho vay tiéu dung tra gop (Installment Consumer Loan): La hinh thuc
vay ma ngudi di vay tra ng gbe hodc ng gdc va lii cho ngan hang véi
mot s6 tién bang nhau nhat dinh trén mdi phan ky tra ng (hang thang,

quy hodc 6 thang).
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Phuong thirc nay thuong ap dung cho nhitng khoan vay co6 gié tri 16n
hodc thu nhap dinh ky ctia nguoi vay khong du kha ning thanh toan hét mot
lan s6 no vay. Pay 1a hinh thitc cho vay chu yéu clia cic ngan hang thuong
mai, loai hinh vay nay gitip cho khach hang vay khong bi 4p luc trd ng vao
cudi ky cao.

Déi véi loai cho vay tiéu dung tra gop, can cha ¥ toi mot sd van dé co
ban, c6 tinh nguyén tic sau:

+ Piéu khoan thanh toan: Khi xac dinh cac diéu khoan lién quan dén
viéc thanh toan no ciia khach hang, ngan hang thudng chu y téi mot sd van
dé sau:

° S6 tién thanh toan mdi dinh ky phai phu hop véi kha ning vé thu
nhap, trong méi quan hé hai hoa véi cac nhu cau chi tiéu khac cia khach
hang. Dong thoi luén dam bao trong sudt thoi gian vay gia tri cia tai san tai
trg khong duoc thap hon sb tién tai tro chua duoc thu hoi.

Ngén hang c6 thé ap dung phuong thirc thu no gbc déu hoic phuong
thire thu no gde theo hinh ré quat thang sau tra cao hon thang truéc sao cho
s6 tién gdc va 13i cia mdi thang déu bang nhau.

Dbi véi phuong thic tra ng gde déu thi sé no gde tra timg phan ky
bang tong sd ng chia cho tong phan ky tra no. 14i suat cho vay néu tinh theo
du nog giam dan thi 13i suat phat sinh & phan ky dau tién s& la cao nhat va
giam dan theo thoi gian.

Déi véi phuong thire thu no goc theo hinh ré quat thi sb tién phai tra
moi phan ky déu bang nhau va bao gdm ca ng gbc phai tra cong 1ai phat sinh
theo du ng giam dan. Sé tién phai tra trong mot phan ky dugce tinh theo cong
thirc sau:

S tién tra no timg ky (A):

Gxr(l+r)"
A=

(1+1)"—1
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Phéan no gdc trong s6 tién tra no timg ky:
Pi=A-(Gxr)
P, =P, x (1 +1)""

A : Sé tién tra no timg ky

G: Tong no goc

r: Lai suét tinh theo ky tra no

n: Tong s6 ky tra ng

P, : Phan tién gdc phaio tra trong phan ky thir 1

P;: Phan tién gdc phai tra trong phan ky tha I (1=1, 2, 3,...,n)

Véi phuong thirc tra no gbe theo hinh ré quat nay sé tao diéu kién cho
khach hang vay véi cing mdt murc thu nhap vay dugc s tién 16n hon so voi
tra no gdc déu do nghia vu tra no trong nhitng phan ky dau nho hon nhiéu,
dong thoi ngan hang sé& thu duoc 14i nhiéu hon néu khach hang vay duy tri
dung lich tra ng sudt qua trinh vay.

° Phan ky tra ng phai thuan loi cho viéc trd ng cia khach hang. Phan
ky tra no thudng theo thang. Vi 18, théng thudng, ngudn tra ng chinh cia
nguoi vay ti€u dung la luvong, dugc nhan hang thang.

° Thoi han tai trg khong nén qua dai. Thoi han tai trg b1 gidi han boi
thoi han hoat dong cua tai san tai trg. Thoi han tai trg qué dai dé lam gia tri
tai san tai trg bi giam manh. Hon nira, khi thoi han tai trg qua dai thi thién chi
tra no clia ngudi vay ciing nhu viée thu hdi no thudng gip nhiéu ric réi.

° Piéu kién tra no trude han: tuy theo tinh hinh ngu(‘A)n von cia NHTM
c6 thé cho phép khach hang tra trude han ma khong mat mot chi phi nao hoic
co tinh phi tra ng trudc han hodc tuyét ddi ngan cAm tra no trude han, day la
mot trong nhitng 1oi thé canh tranh cua san phém vé viéc linh hoat trong
thanh toan ng vay.

+ Cach tinh 1i: c6 nhiéu cach tinh 13i duoc ap dung nhung néi chung

¢6 hai cach tinh co ban 1a tinh 1a1 suat c6 dinh cho toan bd du no trén toan
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thoi han cho vay khong tinh dén tinh trang du ng va tinh 13i trén du no thyc
té giam dan.

+ Loai tai san duoc tai tro: Thién chi trd ng ciia nguoi di vay s€ tdt hon
néu tai san hinh thanh tir tién vay dap (mg nhu cau thiét yéu ddi v6i ho lau dai
trong twong lai. Khi lua chon tai san dé tai trg, ngan hang thuong cha y dén
diéu nay, nén thuong chi mudn tai tro cho nhu cau mua sam nhiing tai san c6
thoi han st dung 1au bén hodc/va co gia tri 1on. Vi rang, véi nhitng tai san
nhu vay, nguoi ti€u dung s€ huong dugc nhiing tién ich tir chung trong mot
thoi gian dai

+ S6 tién phai tra trude: Thong thuong, ngin hang yéu cau ngudi di
vay phai thanh toan truéc mot phan gia tri tai san can mua sam. S6 tién nay
duogc goi 1a sd tién tra trude (von ty cd). Phan con lai, ngan hang s& cho vay.
S tién tra trudc can phai du 16n dé mot mit, lam cho nguoi di vay nghi rang
ho chinh 1a chu s& hitu cta tai san, mat khac c6 tdc dung han ché rui ro cho
ngan hang. Mgt khi khong cam nhan dugc minh 1a chu s& hiru cua tai san
hinh thanh tir tién vay thi nguoi di vay c6 thé s& co thai d6 mién cudng trong
viéc tra ng. Ngoai ra, khi khach hang khong tra no, trong nhiéu trudng hop,
ngan hang danh phai phat mai tai san dé thu hdi no. Hau hét cac tai san da
qua sir dung déu bi giam gia tri, tic 1a gid tri thi trudng nho hon gia tri hach
toan cua tai san, cho nén sd tién tra trudc c6 mot vai trd rat quan trong gitp
ngan hang han ché rui ro.

S tién tra trudc nhiéu hay it thuong tiy thudc vao cac yéu td sau:

° Loai tai san: Ddi véi cac tai san c6 mirc d6 giam gia nhanh thi sé tién
tra trude nhidu va nguoc lai, ddi vai tai san ¢ muac do gidm gid cham, thi )
tién tra trudc it.

° Thi trudong ti€u thuy tai sdn sau khi dugc st dung: Tai san sau khi
duoc su dung néu van co thé duoc tiép tuc mua ban dé dang thi sb tién tra
trude co xu hudng thip con nguoc lai néu tai san da qua sir dung ma rat kho

tim dugc thi truong ti€u thu thi sb tién tra trude ¢b xu huong cao hon.
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° Moi truong kinh té
° Nang luc tai chinh cua ngudi di vay

o Cho vay tiéu dimg tuan hoan (Revolving Consumer Credit): La khoan
vay ma ngin hang s& cap cho khach hang mot han muc tin dung duoc
duy tri trong mot khoang thoi gian nhét dinh, khach hang c6 quyén vay
va tra nhiéu 1an ma khong vuot qua han mic tin dung cia minh.

Loai vay tuan hoan dé 4p dung, thuan tién cho khach hang trong viéc
chu dong str dung ngudn tién linh hoat, thong thudng day 13 nhitng khoan vay
nho, khach hang c6 tién ra - vo thuong xuyén.

Theo phuong thirc nay, trong thoi han tin dung dugc thoa thuan trude,
can ctr vao nhu cau chi tiéu va thu nhap kiém duogc timg ky, khach hang duoc
ngan hang cho phép thuc hién viéc vay va tra no nhiéu ky mot cach tuin
hoan, theo mot han mtrc tin dung

Cho vay qua thé 1a mot loai hinh cho vay pho bién cua tin dung tiéu
dung tuan hoan, véi mot han muac duoc cép khach hang co thé rat vuot sd du
trén tai khoan ctia minh. Ngoai ra, toc do ting truong kinh t& Viét Nam gan
day phat trién manh, doi séng ctia nhan dan ngdy mot nang cao thi nhu cau vé
hoc tap, du lich trong va ngoai nudc ngay cang nhiéu, d6 1a thi trudng rat hip
dan dé cac ngan hang thuong mai mé rong tin dung qua thé, dap tmg nhu cau
tiéu dung c4 nhan trong va ngoai nudc.

Nhu vay, thi truong tiém ning dé cac ngan hang thuong mai cho vay
qua thé rat 16n va thuén loi, cac ngan hang can phai tan dung triét dé moi co
hoi, cac diéu kién thuan loi dé phat trién dich vu thé, dong thoi diy manh

viéc do1 mdi cong nghé va nang cao chat lugng dich vu.
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1.4. Kinh nghiém phat trién ban 1é ciia mot s6 ngan hang ciia cic nwéce
trong khu vwe lan can va bai hoc kinh nghiém cho cac ngan hang
thwong mai Viét Nam

1.4.1. Kinh nghiém cua Ngan hang Bangkok — Thai Lan
Ngén hang Bangkok c6 1oi thé dugc biét dén nhu 13 mét trong s6 ngan

hang 16n nhat tai Thai Lan. Theo s liéu théng ké, cir 6 nguoi Thai thi co 1
ngudi mo tai khoan giao dich tai Ngan hang Bangkok. Mac du ngan hang nay
c6 mang ludi chi nhanh hoat dong rong nhung Ngan hang Bangkok van tiép
tuc phat trién céc chi nhanh nho dé hd tro cac doanh nghiép vira va nho,
khach hang c4 nhan trén khip dit nudc. Chi nhanh nhé cua Ngan hang
Bangkok dugc mo tai si€u thi Lotus & Ramintra, Bangkok va hon 18 thang
sau do, Ngan hang nay da mé thém 36 chi nhanh méi ¢ cac si€u thi 16n, cac
truong dai hoc va mé rong gio lam vigc 1€n ca tuan dé phuc vu céc ddi tuong
khach hang dén giao dich. Két qua cua viéc md rong mang ludi va gia ting
thoi gian phuc vy, cac chi nhanh nhé da mang lai thanh cong v61 doanh thu
tang gip 7 1an va tang thém 60% khach hang so véi ban dau.

V6i thanh cong phaét trién mang ludi, Ngan hang Bangkok khong dung
lai & d6, ho tiép tuc khoi phuc lai cac chi nhanh ¢ cac khu d6 thi 16n nham
phuc vu t6t hon nhu ciu cta khach hang. Ngoai ra, Ngan hang Bangkok ciing
m¢& thém 32 trung tdm kinh doanh mai. Céc trung tdm kinh doanh méi va cac
chi nhanh phuc vu tiéu dung 1a mot phan trong chién lugc cta ngin hang nay
nham tiép can khach hang bang cac dich vu hap din cho mdi ming khach
hang chinh (doanh nghiép vira va nhé & cac ving trong diém, khach hang ca
nhan & db thi, cac dbi tuong hoc sinh, sinh vién).

Ngén hang Bangkok xay dung trung tdm xir 1y séc tién tién nhat & Thai
Lan, mé rong cac dich vu kinh doanh dién tu bﬁng cach dua ra cac dich vu
tién mat truc tiép cho cac chi nhanh & cép tinh va d6 thi chinh. Pong thoi vai

trién khai dich vu séc, Ngan hang Bangkok ciing da trién khai trén quy mo
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16n vé viéc phat hanh thé ghi ng trén thi truong, két qua ngan hang nay chiém
22% thi phan thé ghi ng noi dia.

pé tiép tuc phat trién dich vu ngan hang ban 1¢, dich vu khach hang
cling dugc nang cao khi Ngan hang Bangkok cho ra doi trung tam hoat dong
ngan hang hién dai thuc hién qua di¢n thoai, cac dich vu ngan hang khac
nham cung cip dich vu ddy du cho khach hang trong sudt 24/24 gio.

1.4.2. Kinh nghiém cia Ngan hang Union — Phi-lip-pin

Ngén hang Union Philippine duoc binh chon 14 ngan hang ban 1¢ tot
nhat trong cic ngan hang thwong mai & Philippine. Thanh cong ctia Ngan
hang Union Philippine trong linh vuc ban 1¢ dugc ghi nhdn tir viéc chuyén
d6i day an tuong va thanh cong véi hai san pham truyén théng (nhén tién gui
va cho vay) sang cong ty dich vu tai chinh da san pham va sir dung cong nghé
trong hoat dong kinh doanh ngan hang ban 1¢. Khi bat dau thuc hién muc tiéu
nay, Ngan hang Union Philippine di d6i mat véi nhiéu kho khan va thach
thire, thiéu ngudn nhan lyc dé trd thanh mot ngan hang c6 kha ning canh
tranh dugc voi ngan hang 16n hon. Theo Edwin R Bautista, Ph giam ddc
ngan hang nay noi réng: “Theo phuong dién nao do, ching ta bi lya chon
trong viéc ap dit chién lugc. Cong thirc thong thudng dbi véi ting trudong
hoat dong ngan hang ban 1¢ & ngan hang Philippine 1a thong qua viéc md
thém chi nhanh. Véi nhitng muc tiéu kho khan cua chung ta, cach lya chon
nay rat ton kém va c6 thé khong dat dugc trong pham vi thdi gian eo hep. Do
d6 chung ta lya chon cach st dung cong nghe”.

Ngan hang Union Philippine 1a ngan hang da nang trong nhom 5 ngan
hang dung dau ¢ Philippine vé thi phan va két qua hoat dong. Ban dau ngin
hang nay tap trung vao viéc mo rong thong qua sy ting trudng cé hé thong va
chién lugc nhén hiéu, tap trung vao viéc thu hat va gitr khach hang, xay dung
mang ludi lién két. Khi co Internet, nhiéu ngan hang khong quan tdm dén
linh vuc nay vi cho ring mic do truy cdp Internet ¢ Philippine qua thap

nhung Ngan hang Union Philippine thi khong. Ho cho rang day 1a co hoi bat



Trang 18/88

dugc “con cé to trong cai ao nho va thi phan sé& gitt twong tng khi cai ao nho
nay 16n 1én”. Trong sd nhitng thay d6i dugc ky vong nhiéu nhat trong hoat
dong ngan hang qua Internet cia Ngan hang Union Philippine 1a viéc ngan
hang nay tré thanh ngan hang dau tién & Philippine cho phép ngudi giri tién
tiép can dugc sd du tién g, thanh toan truc tuyén va st dung cac san pham
ngan hang khac thong qua Internet. Mot san pham tiéu biéu ma Ngan hang
Union Philippine tung ra d6 1a tai khoan dién tir EON va thé thanh toan tién
mit EON. EON cho phép chuyén tién dién tir tir Ngan hang Union Philippine
dén bat cr ngan hang nao khéc trong nudc, nhd d6 loai bo hét sd sach va su
bt tién khi do tim céc tai khoan chi cho séc thong qua séc dién tir -mot hé
thong thanh toan séc dién tir dau tién & Philippine.

Ngoai viéc di dau khai thac dich vu ngan hang trén Internet, Ngan hang
Union Philipine con khai thac dich vu ngan hang dién tor khac nhu: Thanh
todn va giao nop hoa don di¢n tur, cho phép ngudi mua va nguoi ban dat 1énh,
gur1 hoa don va thanh todn thong qua trang web ctia Ngan hang Union.

Thanh cong khac cua Ngan hang Union Philippine d6 1a thay ddi
chién lugc Marketing co dién khong theo chu ky, sang chién lugc Marketing
theo cac san pham dua ra thi truong, dau tu vao viée xdy dung ngan hang va
gia tang chét lwong phuc vu khach hang.

1.4.3. Kinh nghiém cta Standard Chartered & Sing-ga-po

Ngéan hang Standard Chartered Singapore la mdt trong nhitng ngan
hang ban 1¢ hang dau tai Chau A voi budc phat trién vé san pham va dich vu
khach hang, dich vu khach hang dat trén 56% trong téng thu nhap cua ngin
hang nay. Hién nay Ngin hang Standard Chartered Singapore da phét trién
kinh doanh da linh vuc va ngan hang me (tru so tai Vuong quoc Anh) da co
cac chi nhanh ¢ khip noi trén thé gidi va nhidu qudc gia & Chau A.

Trong dich vu dau tu, Ngin hang Standard Chartered Singapore trd
thanh don vi di dau trong viéc phan bo vén dau tu cho bén tht ba, trong thoi

diém hién tai ngan hang nay c6 hon 200 chi nhanh quan 1y vén dau tu cho
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bén tht ba. Chi riéng quy mo nay giup ngan hang c6 kha nang thanh 1ap
nhimg lién minh hing manh dé cung cp cac san phim méi. Diéu d6 mang
lai cho ngan hang nay nhiing loi ich vé thi phan so v&i ngén hang cing quy
mo.

Ngoai thanh cong trong phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ v6i kha
nang lién két v4i bén thir ba cia Ngan hang Standard Chartered Singapore,
ngan hang nay con biét khai thac sy phat trién ctia cong nghé trong trién khai
dich vu ngan hang ban 1¢. D6 1a viéc thanh 14p mang ludi cac kénh phan phbi
dich vu nhu ngén hang Internet, xay dung chuong trinh lam tu dong cac kénh
cung cap dich vu dé phuc vu khach hang tét hon, cung cAp mot trung tim lién
lac, cac mdy nhan tién gui tai cac chi nhanh va ngan hang Internet... Ngoai
ra, ngan hang nay con to6 rd vai tro 1anh dao trong vi¢c str dung cong nghé cta
cac chi nhanh voi ¥ tudng rat doi thuong 1 mong mudn chi nhanh tré thanh
diém yéu thich ctia khach hang do da s cac dich vu ngan hang ciia chi nhanh
déu st dung cong nghé. Theo thong ké dén nay 60% giao dich ctia ngan hang
nay déu duoc thue hién thong qua kénh tu dong.

1.4.4. Kinh nghiém cia Citibank tai Nhat ban

Hé thong ngan hang cta Nhat Ban dugc danh gia 1a hé thong ngan
hang bao thu, céng kénh va 1& thudc nhiéu vao chinh tri. Chinh vi vay no tao
nén moi trudng hét sire kho khan cho ngin hang noi dia va khong hoan toan
than thién vo1 ngan hang va cong ty tai chinh & nudc ngoai. Trong mot thoi
gian dai, ngdn hang c¢6 quyén lyc & khu vuc nhu Ngan hang HongKong
Thugong Hai (HSBC), ABN Amro va Standart Chartered tranh khong tham
gia vao cac dich vu ngan hang ban 1¢ & Nhat Ban, ho coi nhu mdt “dia ca co
doc”.

Citibank c6 cach tiép can riéng dé phat trién tét dich vu ngan hang ban
1¢ & Nhat Ban. Chién luoc tiép thi ning nd két hop véi tiém lyc tai chinh
vitng manh va ¢6 mot chit may min dd mang thanh cong vé doanh thu, loi

nhuan va khach hang cho Citibank tai thi truong nay. Thanh cong mang dén
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tir nhitg budc di dau tién twong nhu 1a nhitng budc thyt i nhung lai tao nén
van may bat ngd cho Citibank. Citibank d3 thiic giuc Nhat Ban cho phép két
ndi mang luéi tai chinh ciia Nhat ban v6i hé théng may ATM cia ngan hang
thuong mai nudc nay. Tuy nhién dé nghi nay da bi Chinh phii Nhat Ban tir
chdi, nhung nhu mot hinh thic an ui, ho dd cho phép nhitng ngudi ngoai
cudc duge két ndi véi hé théng ATM cua ngan hang Tiét kiém Buu dién cii
ctia Chinh phui. Citibank d3 khong bo 16 co hdi dé quan hé va khai thac cac
d6i twong khach hang nay trong khi ngan hang ndi dia khong thé véi t6i do
ngan hang tiét kiém buu dién khong con két ndi voi mang ludi ATM nira. Két
qua 1 trong vong thoi gian ngén, sd luong khach hang ca nhan quan hé véi
Citibank ting 1én nhanh chéng. V&i mot sé lugng khoang hon mot ngan ty
USD Tiét kiém Buu dién d4o han hang nam, Citibank & vi tri cuc ky thuan
loi dé ban cac san pham dau tu cho nhitng nguoi tiéu dung dang khong
ngimg tim kiém loi tirc cao hon so v&i muc loi tirc hién hanh.

Véan may néu trén méi 13 mot phan thanh coéng vé phat trién dich vu
ban 1¢ cua Citibank tai thi truong Nhat Ban. Trudc xu hudng nguoi Nhat Ban
d3 va dang doi hoi cac phuong tién dau tu va quyén chon tai chinh ngay cang
da dang hon so véi cac nha cho vay truyén thong. Véi loi thé 1a tdp doan tai
chinh giau sttc manh, Citibank da khong bé qua co hdi nay, ho da dua ra
nhiéu loai hinh dich vu nhu: Cho phép thanh todn qua mang dién thoai thong
thudng hay trao doi tién t& 24 gid cho cic khach hang ca nhén, duy tri cac
hoat dong cua hé thong ATM 24 gio trong sudt 07 ngdy ma ngan hang khac
tai Nhat Ban chua lam dugc. Khi nguoi Nhat to ra lo léng vé ngan hang ndi
dia, mong mudn tim noi dau tu c6 hiéu qua hon thi Citibank 1a dia chi dang
tin cay.

Mot chién luge khac duoce coi la thanh cong tiép theo cua Citibank trén
thi trudong ban 1¢ Nhat Ban d6 1a ho di rat khon ngoan xay dung chién lugc
kinh doanh tap trung vao hon 15 triéu ho gia dinh c6 thu nhip cao tai dat

nuédc ndy. Trong mot diéu tra gan day ddi voi cac dbi tuong khach hang thu
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nhap cao vé ngan hang ndo ho tin cdy nhat thi Citibank da danh bai ca tap
doan tai chinh khéng 16 Bank of Tokyo — Mitsubishi dé tr& thanh ngan hang
dang tin cay nhat caa nhoém khach hang nay. Pé thue hién muc tiéu, Citibank
sap xép lai cac Chi nhanh ciia minh tai Tokyo theo huéng giam sb chi nhanh
dé giam chi phi nhung dong thoi nang cao chét luong dé phuc vu tot nhat cac
d6i twong khach hang theo chién lugc dé ra.

Thanh cong vang doi tiép theo ciia Citibank trén thi truong Nhat Ban
d6 1a tiép tuc danh bong thuong hiéu va phd trudng strc manh tai chinh bang
cach mua lai 25% c6 phan cua Cong ty chimg khoan Nikko cuia ngan hang
16n thir hai tai Nhat Ban va gép 51% cb phan tai Cong ty méi gidi Nikko
Salomon Smith Barney. Hai vu dau tu nay tiéu tén khoang 1,6 ty USD nhung
d3 tao ra hién gia 6 ty USD. Vi cac chién lugc phat trién kinh doanh dich vu
ngan hang ban 1¢ thanh cong cua Citibank tai Nhat Ban da cudi hat khach
hang ca nhan dén véi ho dé mong mudn tim kiém duoc oi tire cao.

1.3.5 Bai hoc kinh nghiém cho cic NHTM Viét Nam

Qua kinh nghiém thanh cong ctia mot s6 ngan hang dau tai khu vuc
DPong Nam A va Nhat Ban trong phat trién dich vu ngan hang ban 1é, chung
ta c6 thé rit ra duoc mot sb bai hoc kinh nghiém cho ngan hang hang thuong
mai Viét Nam:

e Dé phat trién thanh cong dich vu ngan hang ban 1é trén thi truong,
ngan hang thuong mai can phai nghién ctu thi truong, xac dinh dugc
kha ning thyc lyc va muc tiéu phat trién ctia minh dé xay dung chién
luge phat trién phu hop. Chién luoc phat trién tong thé duoc xay dung
trén co s& muc tiéu cia doanh nghiép, chién luge khach hang, chién
luge phat trién san pham va hé thdng mang ludi, co sé ha tang k¥
thuat.

e Mubn phat trién duoc dich vu ngan hang ban 1é can c6 hé thong mang

lu6i chi nhanh phu hop theo chién lugc tong thé. Tuy nhién viéc phat
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trién mang ludi phai can ctr vao kha nang ung dung cong nghé, chién
luge phat trién khach hang va kha niang khai thac hiéu qua thi trudng.
Thue té c6 nhitng ngan hang thanh cong trong phat trién dich vu ngan
hang ban 1¢ do phat trién mang ludi rong khép hoac khai thac dich vu
ngan hang ban 1¢ thong qua mang ludi cua bén thir ba nhung cling co
nhung ngan hang thanh céng nho Gng dung cong nghé dé gon nhe
mang ludi hay giam mang ludi dé tap trung cho cac ddi twong khach
hang theo chién luoc dé ra.

Ung dung cong nghé hién dai trong cac san pham dich vu, dic biét
dich vu ngan hang dién tr dé mang lai nhiéu tién ich cho khach hang
va giam chi phi cho ngan hang. Mau chdt thanh cong trong phat trién
dich vu ngan hang ban 1¢ 12 nén tang khach hang 16n, sy phong pha vé
san pham dich vu va phat trién trén mot khong gian rong 16n nén phai
tan dung cong nghe.

Pa dang hoa cac san pham dich vu ngan hang dé dap tng cac nhu cau
khach hang. Néu ngan hang ching ta van tiép tuc dua trén cac hoat
dong ngan hang truyén théng (huy dong von va cho vay) thi kho co thé
thanh cong trong phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ dugc.

Mudn phat trién dugc dich vu ngan hang ban 1&, doi héi timg ngan
hang phai xay dung chién lugc Marketting pht hop nhim giy dung
hinh anh va thuong hi¢u manh trén thi truong. Chién lugc Marketting

6 thé duoc thuc hién theo dinh ky hoac theo tung san phém.
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TOM TAT CHUONG 1

Tin dung 1a mot pham tra kinh t& khach quan, 13 quan hé chuyén
nhuong quyén sir dung von tir ngan hang sang cho khach hang (t6 chuc, ca
nhan) trong mot thoi gian nhat dinh, v&i mot khoan chi phi nhat dinh do bén
khach hang phai tra cho ngan hang. Trong do, cho vay ti€u dung la mot hinh
thirc tin dung cip phat cho ca nhan, ho gia dinh dé dap ung nhu ciu tiéu
dung, nhu: nhu cAu mua sdm nha &, dd dung gia dinh, xe cQ, chi phi hoc
hanh, giai tri,...

Chuong 1 trinh bay nhimg vin dé& chung vé cho vay tiéu dung: khai
niém, nguyén tic tin dung va vai trod cua cho vay tiéu dung ddi v6i nén kinh
té. Ngoai ra chuong nay néu 1én ddi tuong va dic diém dic thu cua cho vay
tiéu dung tir 6 di vao cu thé mot sd hinh thirc cho vay tiéu dung cu thé.

Ngoai ra, chuong 1 con dua ra mot s6 bai hoc kinh nghiém cua mot )
ngan hang thuong mai hang dau vé ban 1¢ cia cac nude trong khu vuc l1an cin
Viét Nam tur d6 rat ra bai hoc kinh nghiém trong vi¢c phat trién ban 1é cho
cac ngan hang thuong mai cua nudc ta.

Trong xu huéng kinh té hoi nhap véi thé giéi, nén kinh té Viét Nam da
khong ngimng ting trudéng manh, mirc séng nguoi dan duge nang cao, nhu cau
tiéu dung tré nén da dang va phong phu. Thi truong cho vay tiéu dung 1a mdt
thi truong day tiém ning ma cac ngan hang thuong mai phai tip trung mé

rong.
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Chuong 2

THU'C TRANG HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG CUA
NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
(VIETCOMBANK)

2.1.  Vai nét khai quat vé Vietcombank
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién Vietcombank

Vietcombank thanh 1ap theo Quyét dinh sé 115/CP do Hoi ddng chinh
pht ban hanh ngay 30 thang 10 nam 1962 trén co so tach ra tir Cuc quan ly
Ngoai héi truc thuéc Ngan hang Trung wong (nay 1a NHNN Viét Nam). Theo
Quyét dinh néi trén, Vietcombank déng vai trd 1a ngan hang chuyén doanh
dau tién va duy nhét cia Viét Nam tai thoi diém d6 hoat dong trong linh vuc
kinh té d6i ngoai bao gé)m cho vay tai trg Xuat nhap khau va céac dich vu kinh
té dbi ngoai khac (van tai, bao hiém,...), thanh toan quéc té, kinh doanh
ngoai hdi, quan 1y von ngoai té giri tai cac ngan hang nudc ngoai, lam dai 1y
cho Chinh phu trong cac hoat dong thanh todn, vay ng, vién tr¢ cac nudc Xa
hoi Chu nghia... Ngoai ra, Vietcombank con tham muu cho ban lanh dao
NHNN vé cac chinh sach quan 1y ngoai té, vang bac, quan 1y qily ngoai té
ctia Nha nudc va vé quan hé voi Ngan hang Trung wong cac nudc, to chire tai
chinh tién t¢ qudc té. Ngay 01 thang 04 nim 1963 13 ngay thanh lap
Vietcombank. Ngay 21 thang 09 nam 1996, Thong d6c NHNN ky Quyét dinh
s6 286/QD-NHS5 thanh 1ap lai Vietcombank theo mé hinh Tong cong ty Nha
nuéc theo quy dinh tai Quyét dinh sé 90/TTg ngay 07 thang 03 nim 1994
theo ty quyén ctia Thu tuéng Chinh phu.

Trai qua 40 nim xdy dung va trudng thanh, téi cudi nam 2008,
Vietcombank dé phat trién 16n manh theo mé hinh tap doan tai chinh da ning
voi 01 S& Giao dich, 66 chi nhanh, 160 phong giao dich va 04 cong ty con

truc thudc trén toan quéc; 02 van phong dai dién va 01 cong ty con tai nudc
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ngoai, voi doi ngll nhan vién lén téi trén 7.925 nguoi. Ngoai ra, Vietcombank
con tham gia gop vén, lién doanh, lién két voi cac don vi trong va ngoai nude
trong nhiéu linh vuc kinh doanh khac nhau nhu bao hiém, bat dong san, ngan
hang tai chinh...

Qua trinh phat trién cua Vietcombank c6 thé chia lam ba giai doan 16n
nhu sau:

Giai doan 1963 — 1975

Trong giai doan nay, Vietcombank da hoan thanh nhiém vu ddi ndi va
dbi ngoai dugc Nha nudc giao pho 1a tiép nhan vié¢n trg nudc ngoai phuc vu
cho cong cudc phat trién kinh té & mién Bic XHCN va chuyén tién phuc vu
cudc chién dau giai phong Mién Nam.

Giai doan 1975 - 1990

Sau ngdy giai phong mién Nam, Vietcombank d tham gia tiép quan
cac ngan hang cii, hoan tat cac thu tuc phap 1y, thuc hién quyén vai tro hoi
vién cua Viét Nam tai IMF, WB, ADB, xac dinh quyén s& hitu vé tai san
quéc gia dbi véi cac tai san 13 hang hod, ngoai té hién dang ¢ bén ngoai.

Trong giai doan kho khin cta nén kinh té dat nude trude viec My cam
van, vién trg cia cac nudc Xa hoi chu nghia giam sut, can can thuong mai
mat can ddi nghiém trong, cac can thanh todn quéc té ludn boi chi,
Vietcombank da thyc hién chu truong moé rong dau tu cho xuit khau, kién
nghi Nha nudc ban hanh céc co ché khuyén khich xuét khau, mo rong dich
vu thu ngoai té théng qua co ché thudng ngoai té, co ché cip quyén st dung
ngoai t& gop phan tao ngudn cung ngoai té cho nhap khau nguyén liéu cho
san xuét, phan bon, thude trir sdu va lwong thuec.

Giai doan 1990 dén nay

Ngay 14 thang 11 nim 1990, Hoi ddng Bo trudng ban hanh Chi thi sb
403/CT chuyén Vietcombank theo Nghi dinh 53/HPBT ngay 26/03/1988 cia
Hoi ddng Bo trudng thanh NHTMNN 1ay tén 13 Ngan hang Ngoai thuong
Viét Nam goi tit 1a Ngan hang Ngoai thuong. Cung véi viéc ban hanh Phap
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1énh NHNN va Phép 1énh Ngin hang, Hop tac xa tin dung va Cong ty Tai
chinh, Vietcombank dugc chinh thic chuyén tir mot ngan hang chuyén
doanh, doc 1ap trong hoat dong kinh té ddi ngoai sang mot NHTMNN hoat
dong da nang va tu do canh tranh vai cac loai hinh NHTM va céc Tb chirc tai
chinh khac.

Vi bé day kinh nghiém trong hoat dong ngan hang ddi ngoai va sau
nhiéu budc di qua do, Vietcombank di timg budc tiép can, nhanh chéng thich
nghi véi kinh té thi trudng, gitt vimg vai tro chu luc trong hé thong NHTM
Vi¢t Nam, 1a NHTM hang dau Viét Nam trong linh vyc tai tro thuong mai,
thanh toan qudc té, kinh doanh ngoai hdi va ing dung céng nghé tién tién vao
hoat dong ngan hang. Bén canh d6, Vietcombank tiép tuc phat huy vai tro
cht dao trén thi trudng tién té gbp phan thyc hién tét chinh sach tién t& qubc
gia. Thuong hiéu Vietcombank duoc cong ddng trong nudc va qudc té biét
dén nhu mot biéu trung ctia hé thong NHTM Viét Nam. Vietcombank 1a mot
trong nhitng thanh vién dau tién cua Hiép hoi ngan hang Viét Nam va 1a
thanh vién cua nhiéu hiép hdi ngan hang khac nhu Hiép hoi ngan hang Chau
A, t6 chure thanh toan toan cdu SWIFT, t6 churc thanh toan thé quéc té VISA,
MASTER CARD. Téi1 nay, Vietcombank da c6 quan h¢ ngan hang dai 1y vdi
hon 1.450 ngan hang va dinh ché tai chinh tai 90 nudc va vang lanh thd trén
thé gidi, dam bao phuc vu tot cac yéu cau cia khach hang trén pham vi toan
cau. Ngoai ra, Vietcombank con 1a NHTM duy nhét tai Viét Nam duoc Tap
chi “The Banker” — Tap chi ngan hang uy tin trong gidi tai chinh quéc té cua
Anh Qudc binh chon 12 “Ngén hang t6t nhat Viét Nam” lién tuc trong 5 nim
lién tiép 2000 - 2004.

Dé c6 du diéu kién hoi nhap kinh té qudc té va chuan bi cho qua trinh
trién khai ¢d ph?m ho4, tir cudi ndm 1999, Ban lanh dao Vietcombank d3 xay
dung chién lugc phat trién tdi nim 2010: hoat dong da ning, két hop ban
budn voi ban 1¢; da dang hod dich vu ngan hang, voi1 muc tiéu tr¢ thanh

NHTM hang diu Viét Nam va phan dau tré thanh ngan hang quéc té trong
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khu vyc. Vietcombank di xay dung va thuc hién thanh cong Dé an tai co ciu
trong giai doan 2001 -2005, Vietcombank dang trén con duong tré thanh mot
tap doan tai chinh da ning dap ung tot nhat nhitng chuan muc vé quan tri va
tai chinh quéc té, hoat dong sau rong co6 vi thé hon nita trén toan cau dya trén
nén tang cong nghé hién dai va ngudn nhan lyc chit luong cao, déng thoi gitr
vitng vai trd tién phong hang dau trong tién trinh hoi nhap kinh té qudc té cia
dat nude.

2.1.2. Piém mot s6 mit hoat dong kinh doanh ciia Vietcombank

Niam 2007 kinh té Viét Nam dat toc do tang trudong 8,44% , cao nhat
trong 10 ndm qua, hoat dong Xuat nhap khau tdng manh mé& , stic hat cua Viét
nam d6i v6i nha dau tu nude ngoai tiép tuc ting cao va dat nhitng ky luc moi
vé von dau tu truc tiép nudc ngoai (FDI) va ngudn von ODA, nhitng nhén td
nay di tao da cho sy phat trién manh mé hoat dong ngan hang trong nim
2007 va céac to chirc tin dung budc vao mot cudc canh tranh gay gat, hang
loat cac ngan hang c6 phan da phat trién dot pha vé quy mé hoat dong ciing
nhu ning lyc canh tranh véi nhiéu bién phap nhu ting von chu so hitu, phat
trién san pham mdi, phat trién mang ludi, ning cao chét luong san pham dich
vy, doi méi tang thiét bi cong nghe¢, cac tap doan, td chure kinh té 16n cling
thanh lap cac ngan hang c6 phan.

Pén nam 2008, trai nguoc han voi nam 2007, nam 2008 danh dau mot
nam day song gi6 d6i voi nén kinh té thé gisi nhitng bat on trén thi trudng tai
chinh My va chau Au da bién thanh con b3o tan pha kinh té va tai chinh toan
cau. Kinh té Viét Nam trong nim 2008 dd phai ddi mat voi rat nhiéu thach
thire khi lam phat cao vao dau ndm va tinh trang giam phat, kinh té dinh tré
vao cudi nam. Chinh phii da phai thuc hién nhiéu giai phap dé d6i phé khung
hoang, 6 thang dau nim 2008 chinh phu thuc hién 8 nhom giai phap nham 6n
dinh kinh t& vi mo theo huéng giam téc do ting truong kinh té dé kiém ché
lam phat do d6 c6 chu truong thét chat tin dung nhung dén 6 thang cudi nam

chinh phu d3 xac dinh kiém ché lam phat khong con 13 muc dich wu tién va
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bat dau chuyén sang thyc hién chinh sach phong ngira thiéu phat. Chinh sach
ctia chinh phtl dua ra c6 anh hudng rat 16n dén tinh hinh kinh doanh cua hé
théng ngan hang ndi chung va Vietcombank néi riéng.

Trudce bdi canh phirc tap nhu vy, Vietcombank d3 c6 nhitng phan tng
linh hoat, chii dong va nd luc phén dAu thuc hién cac muc tiéu kinh doanh cu
thé tinh hinh kinh doanh cia VCB trong ba nam 2006, 2007, 2008 nhu sau:

@ Ngudn von

T6ng ngudn von tinh dén 31/12/2008 dat 219.910 ty dong ting 11% so
v6i 2007, ty 16 USD/VND trong tong ngudn von 1a 46/54 thay d6i theo hudng
giam ty trong von ngoai t& so voi 2007 (48/52). Vén huy dong tir hai thi
truong 13 196.123 ty dong ting 11,2% so v&i 2007. Toc do tang truong cla
NH dang c6 dAu hiéu cham lai, toc do tang trudng nguén von nam 2008 giam
nhiéu so véi giai doan 2003 — 2007 (17%) va thap nhiéu so voi giai doan
1997-2001 (30%).

Téc do ting trudng vén huy dong tir khach hang cia VCB trong giai
doan 2004-2007 trung binh 1a 18%, thap hon giai doan trudc (1997 — 2003
tang truong trung binh 25%)

Huy dong von tir thi trudong 1 dat 160.385 ty dong tang 11,7% so véi
2007, muc ting truong nay thap hon kha nhiéu so voi téc do ting trudng
20,5% ctia toan nganh ngan hang do vay ty trong von huy dong tir nén kinh té
ctia Vietcombank giam tir 12,7% xudng 11,8%.

Co cau huy dong von qua cac nam co ty trong huy dong khong ky han
kha cao tir 42% - 53% nhung nam 2008 huy dong vén VND ting chii yéu ¢
tién goi c6 ky han trong khi von khong ky han giam do cac TCKT c6 xu
huéng chuyén sang gdi cac ky han ngin.

Thanh phan vén huy dong tir khach hang bao gdm tién guri cua céc ca
nhan, to chirc kinh té, tién giri tiét kiém cta dan cu. Trong do: ty 1é tién giri
ctia to chirc kinh té tir 60% - 65%; ca tiét kiém tir 30% - 35% (xem phu luc).

Trong danh sach cac khach hang t6 chirc cua VCB, ¢6 mit rat nhiéu cac
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Téng cong ty, tap doan 16n. Pay 1a mot loi thé cua NH trong viéc cung cép
cac dich vu ban budn (& mot s6 NHTMCP, ty 1€ huy dong tur cac td chirc va
c4 nhan chi chiém 30%).

Téc d6 tang trudong huy dong von tir tiét kiém cua NH kha thap (binh
quan trén dudi 11%), thap hon mic huy dong cua toan thi trudng (tir 20>
30%) va thap hon rat nhiéu so véi cac NHTMCP khac (co téc do ting tir
50%=> 100%) va c6 xu hudng ngay cang giam.

@ Sir dung von

Giai doan 2001-2004, du no tin dung tang truong manh, dac bi¢t 1a
nam 2002 khi c6 chu truong but pha tin dung. Du ng¢ tin dung tang trung
binh 32,7%/nam.

Giai doan 2005-2006: do tip trung ngudn lyc va thoi gian cho viée
trién khai 4p dung cic chudn muc qubc té trong linh vuc quan tri rui
ro, nén Vietcombank thyc hi¢én chu truong tang trudng tin dung thin
trong hon, tbe do tang truéng tin dung cham lai. Cac chinh sach tin dung
trong giai doan ndy bao gém:

+ Ap dung quy trinh tin dung méi theo tiéu chuan quoc té: tach bach
hoat dong quan h¢ khach hang, quan 1y rai ro va xur 1y tac nghiép.

+ M& rong cho vay véi cac nhom khach hang ma hoat dong kinh
doanh c6 dd an toan cao; han ché cho vay ddi v6i nhom khach hang hoat
dong kinh doanh ¢6 d0 rui ro 16n, kém hi¢u qua. Tan dung co hoi phat trién
tin dung tai cac khu vuc ¢6 moi trudng kinh té thuan loi; 4p dung chinh sach
cho vay than trong tai cac khu vuc kinh té chua phat trién déng déu, 6n dinh.

+ M6 rong cho vay d6i v6i cac nganh kinh t& miii nhon, mit hang
c6 thi truong ti€u thu 6n dinh; cho vay than trong ddi v6i cac mat hang c6
nhiéu bién dong vé thi truong, gid ca.

Sau khi hoan thién viéc co ciu lai to chuc quan tri rui ro theo thong 1€
quéc té, Vietcombank chu truong ddy manh hoat dong tin dung trong nim

2007 va cac nam tiép theo. Va nim 2007 13 mot ndm day thuan loi cho phat
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trién ngan hang c6 mot sy bung no tin dung nham gianh thi phan cua toan bo
cac ngan hang trong hé théng ngan hang Viét Nam, toc d6 tang tin dung cua
Vietcombank dat 43,98%.
Nhung dén nam 2008, d6i dién vai bdi canh kinh té toan cau co nhing
chuyén bién bt loi, Vietcombank chi treong bam sat chi dao cta chinh phu
thue hién kiém ché téc do ting truong tin dung, wu tién phan bd vén cho cac
linh vuc theo chi dao cua chinh phu, thu hep céac linh vyc cho vay nhay cam,
rii o cao hodc chua thuc sy thiét yéu nhu: chung khoan, bat dong san, tiéu
dung. Do vay céc doanh nghi¢p, mot mat, kho khan hon trong viéc dap ting
cac diéu kién vay vén ngan hang, mit khac, ho giam nhu cau vay vén ngan
hang . Do d6 téc do ting truong tin dung nim 2008 chi dat 14,47% giam
thap nhiéu so voi nam 2007 (43,98%).
Co céu du no theo thoi han vay qua cac nim kha dong déu, tir nim
2005, VCB da diéu chinh ty 1& cho vay trung, dai han tir 45% xudng con
40% va duy tri ty 18 nay trong nhiéu nim qua. Nam 2008 du no cho vay trung
dai han tang 15,4% so 2007, dat 52,3 ngan ty déng chiém 46,89% téng du no.
Cho vay ngin han c¢6 s6 du 59,2 ngan ty déng tang 17,3% so voi nam 2007.

Ty 1& du no gitta VND — ngoai t& cua VCB ciing kha dong déu va
tuong tmg v4i ngudn voén cia VCB c6 thé nhan xét rang VCB da co su can
d6i trong quan 1y ngudn vén va st dung von, biét phat huy thé manh vé ngoai
t¢ ciia minh. Nam 2008 du no cho vay bang VND ting kha manh so voi nim
2007 (tang 42,1%) trong khi d6 cho vay bang ngoai té giam 12,8% phan 16n
1a do bién dong ty gia trong nam 2008 kha 16n khién cho nhiéu doanh nghiép
e ngai rai ro ty gid nén han ché viéc vay bang ngoai t6. Co cdu du ng
VND/USD niam 2008 1a 60/40 thay doi nhiéu so véi 2007 (49/51).

Co cau tin dung theo nganh hang duoc phan bd kha hop 1y: Téng du
ng cho vay ctia 10 mat hang/ linh vuc dau tu 16n nhét chiém ty trong 40% du
ng, khong cé nhitng linh vuc nao ¢o6 ty trong du no trén 10%. Tuy nhién, tai

mét sd chi nhanh 1én nhue HO Chi Minh, Viing Tau, viéc tap trung cho vay
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qua nhiéu vao mot s6 khach hang 16n (5% khach hang mang lai 80% doanh

thu) c6 thé lam ting rui ro mat khach hang khi luong khach hang nay bi ngan

hang khac 16i kéo (trén thuc té hién tuong nay di va dang xay ra).

V& co cdu tin dung theo thanh phan kinh té, khach hang ctia VCB chu

yéu 1a cac DNNN, chiém gan 50% tong du ng trong nhiéu nim. Vietcombank

chu truong phat trién manh d6i tuong khach hang 1a cac doanh nghiép vira

va nho va ca nhan, day 1a nhimg doi twong khach hang tiém ning, mang lai

loi nhuan cao cho NH, nhung ba nim qua chua c6 chuyén bién dang ké.

Nhin chung tdng trudng tin dung cia Vietcombank trong cdc ndm qua

c6 cac dac diém nhu sau:

+ Khu vuc dau tu duoc chi dao tap trung hon cho cac khu vuc kinh té

phat trién, véi chinh sach tap trung cho cac khu vuc phat trién nang dong vé

kinh té, tai cac khu vuc thanh phé) HO Chi Minh, Ha Noi va mién dong Nam

B ¢6 toc do tang trudng cao hon.

+ Co céu tin dung cua Vietcombank hién duoc phan bd kha hop 1y:

(1)

(ii)

(iii)

(iv)

Du no theo mat hang/linh vuc dau tu hop 1y: téng du ng cho vay
cua 10 mat hang/linh vuc dau tu 1én nhit cua Vietcombank
chiém khoang 40% so véi tong du ng va khong c6 mat hang/linh
vue dau tu ndo co ty trong du no trén 10%;

Tang truong tin dung vai toc 46 dong déu dbi véi VND va ngoai
te.

Tang truong dong déu ddi voi tin dung ngan han va tin dung
trung dai han.

Ty trong du no tin dung d6i v6i nhom khach hang DNNN trong
tong du no co6 xu huéng giam dan, ty trong ciia nhom khach
hang doanh nghiép ngoai quc doanh va cé thé c6 xu hudng ting
dan.; mang tin dung ban ¢ dugc mé rdng tai cac khu vuc do thi
va thanh phd déng dan cu...Tuy nhién, yéu cau da dang hoa

thanh phan khach hang theo huéng ting ty trong cho vay ddi véi
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thanh phan kinh té ngoai quc doanh va cho vay béan 1é can duoc
tiép tuc trién khai cho nim 2009 va cac nim tiép theo.

Du no cho vay ting trudng nhanh nhung chit luong tin dung van duoc
Vietcombank quan tim hang dau. Bang viéc 4p dung mot sé mo thirc quan 1y
mé&i nham nang cao chat luong tin dung, s6 no x4u va ty 1€ du no X4u trong
tong du ng cho vay di lién tuc giam so voi giai doan trudc day.

Tuy nhién dén nam 2008, hoat dong tin dung nam chiu nhiéu tac dong
bét loi cta tinh hinh kinh té trong nudc va qudc té nhu:

+ Ty 1é lam phat cao khién cho gia cac yéu té dau vao cua qua trinh
san xuat kinh doanh cua doanh nghiép lién tuc ting da day chi phi san xuét
ting cao, 13i suit vay vén ting cao, ty gia trén thi trudng thuong xuyén bién
dong phuc tap lam tang chi phi von dong thoi gia tang rui ro ty gia ciia doanh
nghiép lam giam hiéu qua dau tu.

+ Téac dong lan toa khién cong ng, ng kho doi cua cac doanh nghiép
tang 1én

+ Khiing hoang tai chinh, ngan hang tai My va chau Au tic dong tiéu
cuc dén nén kinh té thé gidi, anh hudng 16n dén thi truong xuat khau cua cac
doanh nghi¢p Viét Nam

Do chju anh hudng bat lgi cta kinh té tic dong tiéu cuc dén tinh hinh
hoat dong san xuét kinh doanh cta khach hang vay nhu néu trén dan dén han
ché kha ning thanh toan no ngan hang va do d6 ty 1& no xdu di ting cao tai
thoi diém cudi nam 2008 13 4,66%, tong sd no xau da ting 54,6% so voi nim
2007, ty 1& ng xau ctia Vietcombank d cao hon mirc trung binh ctia nganh
ngan hang (3,5%). Pay 1 van dé& doi hoi Vietcombank phai quan tim sat sao
trong thot gian to1.

& Hoat dong thanh toan

Trong nam 2008 doanh s6 TTXNK dat 32.501 triéu USD ting 22,9%
s0 vi 2007, toe do tang truong sut gidm so vdi cac nam trude, thi phﬁn thanh

toan xuat nhap khéau gidm con 22,7% so v6i nam 2007 1a 24,1%. Doanh )
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thanh toan xuat khau dat 16.831 triéu USD ting 17,8% so 2007 chiém 26,8%
thi phﬁn ca nudc. Doanh sb thanh toan nhap khau dat 15.670 triéu USD tang
28,9% so véi 2007 chiém 19,5% téng kim ngach nhap khau ca nudc.

< Hoat dong thé

Nam 2008 duoc ghi nhan dat nhiéu két qua kha quan vé6i nhimg két
qua s6 lugng thé tin dung phéat hanh trong nim 2008 dat 25.500 thé ting 22%
so v6i 2007, tong s thé ghi no qudc té dat 98.000 thé ting 49,6% so voi
2007, thé ATM connect24 phat hanh 745.100 thé dan dau trén thi truong thé
Viét Nam véi tong s6 phat hanh hién tai 1a gan 3 triéu thé. Tong sé may
ATM lip dit khip ca nudc 13 1.244 may, mang ludi POS dat 7.800 may.

@ Két qua kinh doanh

Nhin chung, ngudn thu nhap 16n nhét ciia VCB 1a thu nhap rong tir 14i,
chiém tir trén 70% tong thu nhap. Thu ngoai 13i chiém khoang 26%-29% tong
thu nhap, bao gom: thu dich vu rong khoang trén dudi 10%; thu kinh doanh
ngoai t& khoang 6%, ca biét naim 2008 do tinh hinh ty gia c6 nhiéu bién dong
nén khoan thu tir kinh doanh ngoai té 1én dén 10,73%:; thu kinh doanh chiing
khoan dudi 4% (tuy timg niam) thu gop von mua c6 phan 1-5% va cac khoan
thu khac khoan 6%.

So sanh co cau thu nhap ciia VCB véi cac NH hang dau Chau A, ngudi
ta nhan thay ty trong thu tir ldi rong trong téng thu nhdp cuia VCB gan giéng
v6i cac NH hang dau cua Trung qubc (NH Coéng thuong TQ ICBC 91.2%;
NH Xay dung TQ 92.9%; NH Nong nghiép TQ 82.4%) va rat khac so vdi cac
NH Nhat ban (Mitshubishi UFJ 45.9%; Mizuho Finacial Group 47.7%;
Sumitomo Mitshui Finacial Group 39.9%)

Trong timg nim muc ting rat khac nhau va c6 xu huéng giam dan:
nam 2005 tang 50.8%; nam 2006 tang 23%; nam 2007 tang 9%, chi dac biét
nam 2008 co sy tang dot bién 54% do c6 mirc ting manh trong thu nhap 1ai
thuan vi c6 bién dong 16n vé 1ii suat dau ra trong nim 2008 v6i mirc huy

dong lai suét thép kha 1én cta nam 2007 dé lai nén tao ra bién do chénh léch



Trang 34/88

dau ra va dau vao 16n. Pong thoi thu tir kinh doanh ngoai té ciling dot bién
tang do co bién dong manh vé ty gia.

Céac khoan muc thu nhdp tir cac mat hoat dong khong 6n dinh, mdi
nam mdi khac, chi ¢6 phan thu tir dich vu c6 xu hudng ting dan déu. Vi
ngudn thu chinh 1 tir thu nhap tir 1di nén chit luong tin dung c6 anh hudng
rat 16n d¢én hiéu qua kinh doanh cudi cing, cu thé ndm 2007 tat ca cac ngudn
thu déu ting so v&i 2006 nhung do chat luong tin dung khong dam bao dan
dén trich lap du phong rui ro tin dung 16n nén lgi nhudn truéc thué lai giam
s0 v&i 2006. Nam 2008 c6 sy tang dot bién vé tong thu nhap nhung ty 18 ng
xau dong thoi cling ting manh nén cudi cung loi nhuan trude thué ciing thap
hon 2006. Cho nén nang cao hiéu qua cong tac quan tri rii ro chong phét sinh
ng xau la van dé doi hoi Vietcombank phai quan tdm sat sao trong thoi gian
toi.
2.2. Thuec trang hoat dong cho vay tiéu dung tai Vietcombank
2.2.1. Khai quat tinh hinh cho vay tiéu dung tai Vietcombank

Doi sdng cua nguodi dan ngay cang ting cao, nhu cau tiéu dung cua
cudc séng ngay cang da dang, phong phu, ngoai nhitng nhu cau thiét yéu
nhu: an ¢, 40 quén mac, di lai, con ngudi con cd nhitng nhu cau cao hon nhu:
hoc hanh, du lich, an ngon mac dep, dugc nguodi khac ton trong, vi vay tinh
hinh cho vay tiéu dung ¢ cdc ngan hang thuong mai trong nhiing ndm qua
tang truong manh. Nhung Vietcombank thi khong hén 1 nhu vay, ty trong du
no cho vay tiéu dung trén téng du no rat nho bé, chua dén 10%, tdc do tang
truéng mic du c6 xu hudng ting dan nhung ciing khong cao, chi nim 2006,
2007 c6 tdc d6 ting truong twong ddi, nhung nim 2008 trude bién dong kinh
té phuc tap Vietcombank lai that chat cho vay tiéu dung.

Nguyén nhan chinh cta co cdu cho vay tiéu dung chiém phan qua nho
bé néu trén 1a do Vietcombank xuit than 1a mot trong 4 ngan hang qudc
doanh c6 quy mé 16n nhit cia Viét Nam, 13 ngan hang duy nhat thuc hién

nghiép ngoai thuong trong giai doan dau khi hé thong ngan hang Viét Nam
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moéi chuyén sang hé thong ngan hang hai cip do d6 trong danh sich cac
khach hang t6 chirc cia VCB, c¢6 mit rat nhiéu cac Toéng cong ty, tap doan
16m, tao ra loi thé rat 16n trong viéc cung cép cac dich vu ban budén va
Vietcombank luén tan dung tdi da loi thé nay. Tir d6 tat yéu sé hinh thanh
mot tdc phong chu trong ban budn coi thuong ban 1é.

Bang 2.1 Tinh hinh cho vay tiéu dung & Vietcombank giai doan 2005-2008

Chi tiéu 2005 2006 2007 2008

Tong du ng 61,043 | 67,742 | 97,532 | 111,643
Du no cho vay tiéu dung 4,246 5,785 9,247 | 10,859
% cho vay tiéu dung/Tong du no 6.96% | 854% | 9.48% | 9.73%
Tdc d6 tang trudng cho vay tiéu ding 36.25% | 59.84% | 17.43%
No x4u cho vay tiéu dung 4.50%

(Nguon: Bdo cdo tong két kinh doanh — Vietcombank nam 2005-2008)

Chi dén giai doan sau nay, khi thi truong ngin hang c6 sy gop mat
ngdy cang nhiéu ngan hang cb phan ngoai qudc doanh 16n manh, chi nhanh
ngan hang nudc ngoai b at tién vao Viét Nam, thi truong trd thanh thé canh
tranh quyét liét, tdc d6 tang trudng ngudn von cua Vietcombank bi suy giam,
co cau huy dong khong ky han (vé6i 13i suat huy dong thap) ngay cang giam
xuéng, Vietcombank méi bat dau co chu truong co ciu lai danh muc dau tu
theo huéng da dang hoa khach hang, cing cd quan hé v6i khach hang 16m,
truyén théng; mo rong cho vay khach hang doanh nghiép vira va nho va thé
nhan.

Thuc trang hién nay, Vietcombank ldu nay hau nhu 1a ban buén (cho
vay mon 16n ddi voi cac doanh nghiép 16n) 1a chu yéu cho nén viée cho vay
ban 1é chi 1a méi bat dau, do vay kinh nghi¢m vé linh vuc nay chua nhiéu,
bén canh d6 co ché quan 1y cia NHTM qudc doanh van con ning né quan

liéu chua c6 su linh hoat do d6 kha nang canh tranh trong linh vuc cho vay
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tiéu dung con kém ddng thoi kha ning quan tri rii ro cling chua cao nén ty 18
ng xau ciing kha cao (nam 2008 13 4,5%).

Trong khi d6 hang loat cic NHTM CP ngoai qudc doanh trong nudc
ngay khi mai thanh 14p da sém xac dinh muc tiéu 1a thi truong ban 1€, tao nén
ddi trong canh tranh kha quyét li¢t, bén canh d6 nudc ta budc vao hoi nhap,
tu do hoa Ngan hang 1a mot trong nhimg budc phai di va nhu thé tinh canh
tranh s& cang tré nén khoc liét hon khi ¢ cac “dai gia” ngan hang nudc ngoai
manh hon NHTM trong nudc vé moi mit ca vé von liéng ciing nhu kinh
nghiém vao cudc. Tinh hinh cho vay ti€u dung & cdc ngan hang thuong mai
trong nhitng nim vira qua ting trudng manh, chiém mét ty trong trong téng
du no kha cao (trén 30%), tham chi c6 ngan hang chiém trén 50% so tong du
ng nhu Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam -
Agribank: ndam 2006 chiém 57% so tong du no. Ngay ca ABBank, mot ngan
hang ¢6 phan cling nam trong hoan canh canh tranh ngan hang quyét liét,
chinh thitc cung cip dich vu cho vay tiéu dung tin chap tir giira thang 4.2007
va dén cudi thang 8.2007, du no di dat gan 100 ti dong, chiém khoang 3%

trong tong du ng vé ban 1é cia ABBank.

Bang 2.2 Tinh hinh cho vay tiéu dung & mot s6 ngin hang thuong mai

Pon vi: ty dong

2004 2005 2006
. DN . DN . DN
Tong Ty Tong Ty Tong Ty

tiéu tiéu tiéu

DN trong DN trong DN trong
diung dung dung

A Chau 6698 3749 56% 9382 4748 | 51% 17014 8704 | 51%
Sacombank 5958 2717 46% 8425 3366 | 40% 14394 6737 | 47%
Eximbank 4589 826 18% 6428 1928 | 30% 10161 4064 | 40%
Agribank 139381 | 75266 54% | 180037 | 104421 | 58% | 211661 | 120435 | 57%

(Nguon: Bdo cdo thuong nién cia Ngin hang ACB, Sacombank,
Eximbank, Agribank nam 2005, 2006)
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2.2.2. Cac san pham cho vay tiéu dung ciia Vietcombank

R4t nhiéu loai san pham cho vay tiéu dung dang dugc ap dung tai cac
ngan hang thuong mai Viét Nam hién nay dudi nhiéu hinh thirc va tén goi
nhung nhin chung déu c6 muc dich vay: cho vay mua nha, xdy dung va sira
chita nha &, mua xe, hd trg hoc hanh trong va ngoai nudc, xuét khau lao dong
ra nudc ngodi, cam cd gidy to co gia(cod phiéu, trai phiéu, so tiét kiém), nhu
cau chi tiéu sinh hoat trong gia dinh, cho vay can bo cong nhan vién, thau
chi, thé tin dung.

Hién nay, san pham cho vay tiéu ding & Vietcombank chi ¢ 5 loai:

= Cho vay cdn by cong nhdn vién:

Thoa man nhu cdu tiéu dung nhanh chéng, thudn tién thong qua khoan
vay do Vietcombank cung cap ma khong can c6 tai san bao dam. CBCNV ¢o
thoi gian cong tac tdi thiéu 12 thang tai co quan hién tai (d6i voi khach hang
c6 murc lwong 6 triéu dong trod xubng c6 thém diéu kién luong phai dugc tra
qua tai khoan VCB) c6 thé lwa chon st dung mot hoac nhiéu san phém cho
vay:

+ San pham “cho vay tiéu dung” véi s tién vay vay t6i thiéu 20 triéu
ddng, han muc vay tbi da 12 thang luong va khong qua 200 triéu dong, thoi
han vay khong qua 36 thang va khong qué thoi han con lai trén hop dong lao
dong.

+ San pham “cho vay theo han mirc thdu chi” vé6i db tién vay tdi thiéu
5 triéu dong, han mirc toi da 3 thang luong va khong qua 20 triéu dong, thoi
han thau chi khong qua 12 thang

+ San pham “phat hanh thé tin dung” han muc t6i da tiy thudc mic
luong cua khach hang va khong vuot qua 200 triéu dong

= Goi san phdm cho vay cdn bp qudn ly diéu hanh:

Cho vay khong c6 bao dam bang tai san cho can bd quan 1y diéu hanh

(c6 thoi gian cong tac tai vi tri quan 1y diéu hanh téi thiéu 6 thang) nhim dap
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tmg nhu cau von tiéu ding bang Pong Viét Nam. Khach hang c6 thé lua
chon str dung mot hoac nhiéu san phém cho vay:

+ San pham “cho vay tiéu dung” véi s tién vay vay t6i thiéu 30 triéu
d6ng, han muc vay tbi da 18 thang luong va khong qua 200 triéu dong, thoi
han vay khong qua 36 thang va khong qua thoi han con lai trén hop dong lao
dong.

+ San pham “cho vay theo han mirc thdu chi” véi d tién vay tbi thiéu
10 triéu ddng, han mirc t4i da 3 thang lwong va khong qua 30 triéu dong, thoi
han thau chi khong qua 12 thang
+ San pham “phat hanh thé tin dung” han murc t6i da tiy thudc mirc luong
ctia khach hang va khong vuot qua 200 triéu dong

e Cho vay mua nha dw dan:

Khach hang sir dung san pham nay dé mua nha cta cac du an bat dong san
c6 chii dau tu ky hop ddng hop tac kinh doanh véi Vietcombank. Han mirc
cho vay 70% gié tri ngdi nha néu dugc bao dam bang chinh ngdi dinh mua;
va 1én dén 100% gia tri ngdi nha néu dugc bao dam bang tai san khac. Thoi
gian hoan tra khoan vay 15 nam, néu can nha thudc du an c6 cha dau tu cé uy
tin, du 4n c6 san pham phu hop nhu cau thi truong c6 d6 thanh khoan cao thi
c6 thé cho vay Ién dén 20 nam. Phuong thirc tra ng linh hoat, tra gop hodc tra
dan. Tra gop véi sb tién tra (tong gdc va 13i) déu nhau cho tat ca cac ky hoic
tra dan véi s6 tién tra gbc déu nhau hay ting dan. Li suét vay tinh theo du ng
thuc té. khi c6 nhitng khoan thu nhap bat thuong khach hang cé thé tra goc
trudc han.

= Cho vay mua 0 to:

Khach hang sir dung san pham nay dé mua 6 t6 méi 100% hodc 6 t6 da
qua str dung c6 thoi gian st dung chua qua 2 nam nhap khau va chua tir dugc
str dung & Viét Nam (khong bao gom 6 to tai va 12 chd tré 1én). Han mirc cho
vay 80% gi tri xe néu dugc bao dam bang chinh ngdi dinh mua; va 1én dén

100% gia tri xe néu duoc bao dam bang gidy td c¢6 gia thanh khoan cao. Thoi
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gian hoan tra khoan vay tdi da 5 nim. Phuong thirc tra no linh hoat, tra gop
hoic tra dan. Tra gop vai sb tién tra (tong gbe va 13i) déu nhau cho tit ca cac
ky hodc tra dan véi sb tién tra géc déu nhau hay ting dan. Lai suit vay tinh
theo du no thuc té. khi c6 nhimg khoan thu nhap bat thuong khach hang co
thé tra gbc trudc han.

e Cho vay tiéu dung khac

Han mirc cho vay xéac dinh trén co sé nguon tra no chimg minh duoc va
khong qué han murc tai sdn dam bao. Thoi han vay va phuong thirc tra ng tuy
thudc vao nguén trd ng cua khach hang.
2.2.3. Quy trinh cho vay cho vay tiéu dung tai Vietcombank

Quy tinh tin dung tai Vietcombank dugc chia thanh hai quy trinh tach
biét: quy trinh tin dung khach hang doanh nghiép va quy trinh tin dung khach
hang ca nhan. Trong phan nay ta di vao nghién ctru quy trinh tin dung khach
hang ca nhan. Do dic diém tac nghiép cta tin dung khach hang ci nhin
tuong d6i don gian hon tin dung khach hang doanh nghiép nén quy trinh tin
dung khach hang cd nhan dugc c6 hai bd phan nghi¢p vu quan ly: can bod
khach hang va can b quan ly ng thuc hién cac cong doan ri€ng cua quy
trinh.

Can bo khach hang (viét tat 1a CBKH): 1a ngudi truc tiép tiép xac véi
khach hang, tu van, tiép nhan hd so vay, tham dinh, phan tich, dé xuét lanh
dao cap han mirc tin dung cho khach hang, lién lac v6i khach hang, phdi hop
cung bd phan quan 1y ng theo doi khoan vay, don ddc thu no dang han, c6
trach nhiém thu hoi ng qua han, n¢ XAu, ...

Can bd quan 1y ng (viét tat 1a CBQLN): ¢6 nhiém vu kiém tra dam bao
tinh day du hop 1é ctia bd hod so giai ngan, khai bao thong tin hd so vay von
vao mang dit liéu chuyén cho phong ké toan thuc hién hach toan phat tién
vay, luu gilt hd so, theo ddi khoan vay nhic bo phan khach hang thuc hién
kiém tra sir dung vdn theo dung dé xuit da dugc phé duyét, théng bao thu no

gbc va 13i khi dén han.
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Vé nguyén tic, cac quy trinh tin dung néi chung déu chia lam ba giai
doan kiém tra trudc, trong va sau khi cho vay. Dé tién nghién ctru c6 thé chia
Quy trinh cho vay tiéu dung tai Vietcombank thanh 6 giai doan, cu thé nhu
sau:

= P¢é xuit :

O giai doan dé xuat: CBKH kiém tra muc dich vay, loai vay va tinh
hinh tai chinh ctia khach hang phu hop hay khong véi chinh sach tin dung
ciia ngan hang. Thong thudng giai doan nay, CBKH can thu thip cac thong
tin sau:

Hinh 2.1

- Muc dich cta khoan vay
- Sb tién vay

- Thoi han

- Ngudn tra no chinh Chinh sach

- Nguon tra ng thir yéu e
Tin dung

- Tai san dam bao

- Rairo

— _

Trong giai doan nay, néu nhu cu vay cta khach hang khong phu hop véi

quy dinh cho vay cua ngin hang thi CBKH tir chdi khoan vay, khong tiép
nhan ho so, néu nhan thay phu hop véi diéu kién cua ngan hang thi chuyén
sang giai doan ké tiép.

@ X4c minh (kiém tra truée khi cho vay):

Trong giai doan xac minh: CBKH hudng din va tiép nhan ho so vay,
nham muc dich x4c minh tinh chinh xé4c va dﬁy du cua dir li¢u, thong tin ma

khach hang di cung cap.
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Pé x4c minh tinh chinh xac cac dir lidu, thong tin ciia khach hang,
CBKH can thyc hién cac bude sau:

- Phong van, thao ludn tryc tiép khach hang vay, ngudi tra ng thay
(néu co).

- Huodng dan khach hang ké khai thong tin trén gidy dé nghi vay
vbn (miu ngan hang).

- Xac minh nguén thu nhap dé tra ng cia khach hang: cac chimg tir
ching minh ngudn thu nhip cua khach hang, nhu: hop dong lao
dong, bang luong (hoac sao ké tai khoan,...); néu kinh doanh thi ¢
gidy phép kinh doanh, bién lai ndp thué (3 thang gan nhét,...).

- Céc gidy tO so hitu ciia tai san dam bao.

- Khai thac thong tin tin dung tir Trung tim thong tin tin dung (viét
tit 1a CIC — Credit Information Centre), thong tin tir cac ngan hang
khéc.

- Thong tin vé kha ning tai chinh va cac mdi quan hé gia dinh cta
khach hang.

- Céc chung tr khac c6 lién quan.v.v.

Sau khi thu thap va xac minh tinh ding dn cta di liéu, théng tin khach
hang, CBKH chuyén sang giai doan phan tich dé 1ap bao cao dé xuét cip tin
dung trinh cho Lanh dao xem xét phé duyét.

< Phan tich:

Tur nhitng thong tin thu thap dugc cua khach hang va cac nguén h tro,
CBKH phan tich, 1ap to trinh va trinh 1anh dao xét duyét. Trong giai doan
nay, CBKH can phén tich cac diém sau:

¢ Muc dich vay: loai vay c6 phu hop voi quy dinh cua
Vietcombank hay khong.
¢ S6 tién vay : phu hop voi kha ning tai chinh ciia khach hang va ty

1€ cho vay trén tai san ddm bao cuia Vietcombank.
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¢ Kha nang tra ng: nham dam bao thu nhap on dinh, tra ng ding
han, tranh ng qué han, khé do. Can tim hiéu vé dic diém cong vigc
cua khach hang: chrc vy, mirc luong, thoi gian cong tac, kinh
nghi¢m, uy tin,... va cac mbi quan hé cua ho trong gia dinh, xa hoi.
CBKH thu thap thong tin tir khach hang cang nhiéu thi cang c6 loi
cho viéc phan tich nguén tra no khoan vay, giam thiéu mic do rii
ro mat kha nang tra ng khach hang.
¢ Tai san dam bao: kiém tra tinh phap 1y va dinh gia tai san dam
bao (nhu: nha &, dat o, gidy to co gia, phuong tién luu thong,...) dé
xac dinh mirc vay phu hop voi ty 1€ cho vay cua Vietcombank.
¢ Phan tich rti ro khoan vay: phan tich cac truong hop rui ro cua
khoan vay c6 thé xay ra, gy ton that cho Vietcombank, nhu: rii ro
vé ngué)n thu nhap trd ng khong on dinh, ri ro vé tinh kha mai cta
tai san dam bao, khach hang tudi cao,... T d6, CBKH cung lanh
dao trong mirc thim quyén phan quyét chi dong dua ra cac bién
phap nham giam thiéu rui ro, nhu: gidm muc vay hay thoi han vay,
dé nghi khach hang mua bao hiém hoa hoan tai san thé chap, truong
hop khach hang vay tudi cao thi d& nghi ho mua bao hiém (gia tri
bao hiém dugc thuc hién khi ngudi mua bao hiém gip tir vong)
trong d6 bén thy hudng l1a Vietcombank,.v.v.
¢ Phan tich cac thong tin c6 lién quan dén khach hang ciing nhu
khoan vays,...
Két thuc giai doan phan tich: CBKH s& trinh hd so vay 1én cac cip
Lanh dao dé xem xét phé duyét.
= Cam két:
Sau khi bao cdo dé xuit cép tin dung duogc lanh dao phé duy¢t, CBKH
thong bao cho khach hang vay biét két qua phé duyét. (tir chdi cho vay, hoic

cho vay v&i han mure tin dung bao nhiéu? va di€u kién tin dung 1a gi?.v.v.)
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Néu khach hang chap thuidn mic cho vay va diéu kién vay duoc duyét
thi CBKH soan thao Hop dong tin dung, hop dong thé chip/cam cd, thuc
hién cac tha tuc ky két hop dong.

Muc dich ¢ giai doan ndy: quy dinh quyén va nghia vu gitta khach hang
va ngan hang, nham bao vé quyén loi ciia ngan hang khi khach hang vi pham
hop dong tin dung.

Pbi véi cho vay tiéu dung, do tinh don gian cua khoan vay nén
Vietcombank ap dung loai hop ddng mau vé hop dong tin dung va hop dong
thé chap/cam ¢ cho mdi loai san pham vay tiéu dung (mdi loai vay c6 mot
hop ddng mau). Trong trudng hop khach hang vay yéu cau diéu chinh mot sd
diéu khoan trén hop dong mau thi ngan hang s& thoa thuan, dam phan voi
khach hang vé viéc chinh stra nay, néu ndi dung chinh stra hop 1y, khong anh
huong dén tinh phap 1y, khong vi pham quyén va nghia vu giita cic bén thi
ngan hang sé& chap thuan viéc chinh stra (truong hop nay goi 1a loai hgp dong
thoa thuan), tuy nhién trudng hop nay rat it xay ra.

= Giai ngan (kiém tra trong khi cho vay):

CBKH lap gidy nhan no, va cac ching tir theo mau ctia ngan hang nhu
gidy rat tién, uy nhiém chi .v.v. dua khach hang ky.

CBKH yéu cau khach hang xuat trinh cac ching tir rt von nhu hop
d6ng mua hang, gidy doi tién, v.v. CBKH can kiém tra ching tir rat von co
hop phap, hop 1& khong, co phu hop véi diéu kién cho vay duogc phé duyét
hay khong.

Tap hop day du cac chung tir trén kep vao thong bao du diéu kién rat
vbn giao cho bd phan quan 1y no.

Can bo quan 1y ng s& kiém tra toan bd hd so vay ctia khach hang dé
dam bao tinh ddy da va phu hop phé duyét tai & xuét cip tin dung, khai bao
thong tin vao mang dir liéu, chuyén sang phong ké toan hach toan giai ngan.

Sau d6 luu gitt ho so vay.
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= Quan ly (kiém tra sau khi cho vay):

Can cur tinh chét cua ting khoan vay, khach hang vay ma CBKH thuc
hién kiém tra, giam sat qua trinh vay vén, st dung vén vay va tra no cia
khach hang phu hop voi ndi dung da ky trong hop dong tin dung theo quy
trinh nghiép vu cho vay ciia Vietcombank nham dam bao hiéu qua va kha
nang tra no. Qua d6 phat hién kip thoi nhitng dau hiéu anh huéng khong tét
dén kha ning tra no cua khach hang va bao cao 1én cip trén dé dugc chi dao
thue hién nham co bién phép xir 1y kip thoi.

Giai doan nay ngoai viéc dam bao khach hang vay trd ng ding han,
tranh no quéa han, kh6 doi, con mang y nghia cham so6c khach hang, tao ra
moi lién hé mat thiét voi khach hang nham huéng téi cung cip nhiéu loai
dich vu ngan hang phu hop cho khach hang, tao méi quan hé tét dep, toan
dién va lau dai gitra ngdn hang va khach hang.

2.2.4. Panh gia thuc trang hoat dong cho vay tiéu dung cuaa

Vietcombank

Con s6 du ng cho vay tiéu dung cia Vietcombank chiém ty trong nho
bé trén tong du no va téc do ting truong qua cac nim khong cao, bén canh
d6, chit lwong dich vu san phdm cho vay tiéu dung cua Vietcombank ciing
khong canh tranh bang cic san pham ctia ngan hang khac.

Nhin chung Vietcombank con t6n tai kha nhiéu nhitng han ché trong
quy ché, san pham cho vay tiéu dung cta minh, cuy thé la:
2.2.4.1. Chwa nhdn thirc va quan tém diing mirc vé phdt trién cho vay tiéu

dung

Nhu d3 dé cap, v6i nhitng thé manh riéng c6, trong giai doan trudc
day, mang dich vu ngin hang ban 1& trong mdy nim qua chua dugc
Vietcombank quan tdm dtng muc. Sy chuyén bién vé tu duy va chién lugc
kinh doanh méi thuc hién gan day, tuy nhién su chuyén bién d6 chuwa mang
tinh hé théng, néi cach khac chua duge thAm nhuan trong nhin nhan cua toan

thé nhan vién Vietcombank. P61 véi dai da s6 nhan vién, dac biét 1a nhitng
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nhan vién lau ndm, Vietcombank van 13 ngan hang chiém linh thi truong vé
moi mat, ho chi quan tdm phuc vu nhom khach hang 1a cac tap doan 16n va
cac tong cong ty va thudng coi nhe nhom khach hang ca nhan va cac doanh
nghiép vira va nho.

Thue té, Vietcombank 1au nay hau nhu 1a ban buén chu yéu cho nén
viéc cho vay ban 1€ chi 1a moi bat dau, sy chu trong chua cao, kinh nghiém
vé linh vuc nay cling chua nhiéu, bén canh d6 co ché quan ly cia mét NHTM
quéc doanh van con nang né, quan li€u chua c6 su linh hoat. Cho nén mac
du vai ndm tr¢ lai day tin dung c4 nhan tai Vietcombank da dugc sy quan tam
ciia Ban Lanh dao, nhung quan diém ting truéng tin dung ctia Vietcombank
van tap trung chinh vao tin dung doanh nghiép: ty trong tin dung doanh
nghiép chiém trén 90%/tong du ng, con 10% la tin dung ca nhan, trong khi
d6 ty trong tin dung c4 nhan cua cac ngan hang thuong mai c6 phan chiém t6i
40%/tong du no.
2.2.4.2. Cong tdc tiép thi marketing, xdy dwng va ciing cé thwong higu

chuwa tot

Cong tac tiép thi thoi gian gan day ciia Vietcombank dugc quan tim
trién khai, tuy nhién tinh t6 chic nghiép vu tiép thi, quang céo cla
Vietcombank con yéu, chua hiéu qua, do kinh nghiém khong cao va dau tu
chua dung muec.

O thi truong ban budn, Vietcombank dd phat huy thé manh tir trude
dén nay da xac dinh 1d rang phan khuc thi trudng ciia minh, cip tin dung
thong qua thi truong tai chinh (thi trudng tién té lién ngan hang), cac trung
gian tai chinh khac (nhu cac quy, to chic tin dung, t6 chic lam dai 1y uy
thac) hoac nhiing khodn dau tu tin dung vao cac tap doan, t6 churc kinh té 16m,
gia tri cac khoan cp tin dung 16n hang tram ty dong,... Con trong thi trudng
ban 18, Vietcombank hién van chua c6 su nghién ciru diing mirc, chua xac
dinh phan khic khach hang mot cach ti mi, rd rang, chua xac dinh duogc

nhém khach hang muc ti€u cia minh.
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Cong tac tiép thi va quang cdo chua dugc Vietcombank thuc hién hi¢u
qua do thiéu chién lugc rd rang ciing nhu thiéu ngudn kinh phi dé thuc hién.
Phuong thirc quang cdo chi dao dang dugce trién khai tai Vietcombank chu
yéu thong qua mot s tap chi trong d6 chi gidi thiéu so luge vé tru so giao
dich va mot vai san phém moi. Vietcombank cling thuc hi€én mot $6 chuong
trinh tai trg cho cac chuong trinh truyén hinh, tuy nhién theo khao sat, mirc
do tiép can dén cong chung 1a con kha mo nhat cong tac quang cao thuong
hiéu Vietcombank ¢ dan chung trong cic nim qua con yéu, chua hiéu qua,
thuong hi¢u Vietcombank chi dugc cdc doanh nghiép, t6 chirc co quan h¢ tin
dung biét dén, trong khi d6 ca nhan thi it duogc biét dén. bay 1a mdt han ché
rat 1on dén tdc d6 phat trién cta san phdm ca nhan ciia Vietcombank trong
thoi gian qua, nhat 1a san pham cho vay tiéu dung.

Trong linh vuc ban 1€, ¢6 1€ khong c6 sy khac biét gitra cac don vi kinh
doanh cac mat hang hiru hinh (6 t6, d6 dung gia dinh, hang thuc pham...) véi
céc to chirc kinh doanh céc san phém dich vu tai chinh dac thu. Déng phuc
nhan vién, kiéu dang kién trac va trang tri noi that mot cach dic trung khong
thé nham 1an cho cac dia diém giao dich tao cam giac than thién khi khach
hang cd nhan dén giao dich. Mgt mat béng san giao dich dién hinh can duoc
phat trién va thong nhat trong cac chi nhanh, tao cam giac dong nhét cho
khach hang trong giao dich tai bat ct co s nao ciia ngan hang. Dicu nay,
Vietcombank chua thyuc hién dugce, néu nhu tai Ha ndi, Vietcombank Trung
wong di xdy dung duoc mot hé théng van phong hién dai véi tru sé chinh tai
198 Tran Quang Khai - mot khu van phong vao loai hién dai nhét trong gidi
ngan hang ¢ Viét nam, c6 kha ndng phuc vu moi nhu cau giao dich cua cac
d6i twong khach hang, thi tai Thanh phé H6 chi Minh, Vietcombank chi
nhanh H6 Chi Minh dang déng tai mot tru s& hoan toan khéng twong xing
v6i qui md va tdm c& cia minh. Pa s6 khach hang dén giao dich tai
Vietcombank chi nhanh Thanh phd H6 Chi Minh déu to ra khong hai 1ong vi

phong 6¢ chat chdi, nong nuc, thi€u bai gitr xe, van phong bi phan tan nhiéu
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noi... Cac co sé truc thudc déu 14 tai san di thué, hinh anh khong nhat quén,
trang bi mot tru s& mdi 1 yéu cau cap bach hién nay dé gia ting hinh anh va
vi thé ciia ngan hang.

2.2.4.3. Quy ché cho vay tiéu diing chwa phii hop véi khdch hang

Vietcombank tir trudc dén nay v6i thé manh ciia minh nén chi cha
trong tin dung ban budn, quy trinh quy ché ludn cai tién phi hop theo khach
hang 14 doanh nghi¢p, khi nhan thic dugc thi truong ban 1€ 1a moét thi truong
day tiém ning phat trién va s& 1a dich chinh huéng dén trong tuwong lai,
Vietcombank da timg budc cac quy trinh, quy ché cho vay tiéu dung, nhung
chu yéu 1a rap khudn tir quy trinh cho vay ban budn sang, nén hién nay quy
ché quy trinh cho vay tiéu dung cua Vietcombank tuy da timg budc dugc cai
thién, nhung con chiu gidi han trong khung quy dinh cta Vietcombank,
chtng van con ton dong nhirng diéu khoan han ché, chua dap tng nhu cau thi
truong, nhu vé mic cho vay, thoi han vay, loai vay, yéu cau doi hoi hd so
chtng tir chimg minh thu nhap, chimg minh sir dung vén qua khit khe gay
tré ngai khach hang, viéc dinh gia gid tri tai san dam bao rat thip so véi cac
ngan hang thuong mai trén cung dia ban, dinh gia tai san quéa thap dén muc
phi 1y, cach danh gid tai sin may moc cimg nhic theo mot cong thirc dinh sin
ap dung cho moi loai tai san ma khong theo thi gia, theo d¢ thanh khoan, v.v.
Nguyén nhan:

+ L& tat nhién, 18 thoi tu duy, d6i v6i khach hang ban budn di an sau
trong quan diém cua cac nha 1am chinh sach cua Vietcombank da chi phdi
vao quy trinh quy ché 4p dung cho khach hang c4 nhan

+ M1 budce vao linh vyc nay nén ¢6 nhiéu bd ngd, viéc € ngai rui ro la
tat yéu do d6 tao ra quan diém cang chit cang tbt, cang an toan cang hay.

Tém lai, véi muc tiéu han ché ri ro dén mire thép nhét co thé thi Ngan
hang luén mudn:

+ Thu thap cang nhiéu thong tin khach hang cang tdt, hién nay thi diéu

nay dong nghia véi viée doi hoi nhi€u gidy to ching tir.
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+ Panh gia thap va cho vay ty 1¢ nho trén tri gia tai san dam bao.

Su canh tranh giita cac ngan hang thuwong mai dién ra rat gay git, khach
hang c¢6 nhiéu su lya chon ngan hang dé vay. Diéu nay rat bat loi cho cac
ngan hang nha nudc véi quy trinh, quy ché cho vay rudm ra, nhiéu thi tuc,
trong khi d6 cac ngan hang c6 phan c6 chinh sach cho vay rét thoang va ty
trong cho vay tiéu ding chiém kha cao (trén 50%/tong du ng). Do d6, dé
canh tranh dugc v6i cac ngan hang c6 phan vé san pham cho vay tiéu dung,
Vietcombank khong ngimg hoan thién quy trinh, quy ché cho vay ctia minh,
tich cuc ap dung chinh sach cho vay mé va nhan thirc dugc thi truong ban 1é
nay 13 mot thi trudng ddy tiém ning phat trién, nham quang ba thuong hiéu
Vietcombank trong nguoi dan.
2.2.4.4. Sdn phiam con nhiéu han ché, chwa da dang, roi rac khé hinh

thanh nhitng sin phim tron géi dé ddp ieng nhu ciu khdch hang

Nhin chung, cic san pham cho vay tiéu dung ctia Vietcombank hién
nay cha yéu van 1a cac san pham truyén théng, con don diéu , thiéu tinh lién
két v6i nhau. Bén canh dé cac san phém dich vu ban 1é¢ khac cua
Vietcombank trong nhiing nim qua it da dang, khong c6 nhiéu chirc ning
(khach hang st dung dich vu tién gui va chuyén tién 1a chu yéu) nén chung
khong dugc st dung phd bién rong rai trong dan cu, hau hét nguoi dan thich
str dung cac dich vu cta cac ngan hang cd phan, véi nhiéu tién ich va chuong
trinh khuyén mai hap dan. Vi viy Vietcombank can nhin nhan hét nhu cau
ctia khach hang dé cung cdp san pham dich vu tron goéi phi hop véi timg
khach hang. Chang han nhu, hau hét cac san pham cho vay tiéu dung déu co
lién quan dén giao dich nha ¢, dat ¢, do d6, nham tao thuan loi trong giao
dich khach hang, Vietcombank can thanh 1ap mot bo phan giao dich vé bat
dong san, chuyén cung cép cac dich vu mua, ban bat dong san cho khach
hang. Nhu vy thong qua ngan hang khach hang c6 thé dén dé thuc hién cac
giao dich mua ban nha o, dat & va xin cép tin dung rit an toan, tién loi. Mat

khac ngin hang s& c¢6 duogc ngudn thu phi tir cac giao dich trén. C6 thé noi
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day la moét dich vu hd trg tron g01 rt tién ich cho ca khach hang va ngan
hang.

Thém vao d6 trong cac san phdm cho vay tiéu dung hién hanh cua
Vietcombank ciing c6 nhitng han ché kho trién khai nhu la:

e DA4i voi san pham cho vay tiéu dung co tai san dam bao 13 quyén sé hitu
nha & va quyén sir dung dat &, co van dé han ché & dy 13 mirc cho vay
thap do phu thudc rat 16n vao gia tri dinh gia tai san dam bao. Hién nay
Vietcombank dang ap dung khung gia nha ¢, dit & ciia minh dya vao
khung gia quy dinh ciia UBND céc tinh thanh c6 diéu chinh theo gia
thi truong bang cach nhan thém vao mot hé sé K, tuy nhién, dé can
trong Vietcombank dd quy dinh hé s6 K ndy ¢ muc rat an toan (K tbi
da 3 1an cho Ha noi va TP. H5 Chi Minh néu vuot mirc nay thi phai do
Hoi dong Tin dung Co s& quyét dinh), dan dén muc dinh gia tai san
dam bao rat thap va kha phc tap.

e Pbi voi san pham vay mua nha dat, c6 han ché khong can thiét 1a chi
khoanh ving cho vay ddi v&i nha dat thudc du an quy hoach ma chu
dau tu dy an co ky hop ddng hop tac kinh doanh véi Vietcombank
trong khi nhu cau mua nha dat ciia nguoi dan 1a mudn hinh van trang
trong bdi canh dét dai ca nude chua hé duge quy hoach mot cach toan
dién. Thoi han cho vay 15 nam la chua dap Gmg du nhu cau cua khach
hang vay, do chénh léch gifta thu nhap ctia ngudi dan va gia bat dong
san qua 1on. Trong khi d6, cac ngan hang thuong mai cb phan hién nay
d3 c6 nhiéu san pham co thoi gian vay 1én dén 20, 25 nam.

e Dbi véi san pham cho vay can bo quan 1y diéu hanh va can bo cong
nhan vién c6 nhitng diéu kién han ché bat cap 1a nguoi quan 1y diéu
hanh phai gitt chtrc vu 6 thang trd 1€én mo1 dugce, hay cdn bd cong nhan
vién phai 1am viéc tai co quan d6 12 thang tré 1én méi thoa diéu kién.

Thoi han cho vay bi khéng ché trén thoi gian con lai cua hop dong lao
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dong co vé hop 1y nhung lai bt cap, hién nay da sd doanh nghiép ky

hop dong c6 thdi han sau d6é lién tuc tai ky vay néu xét nhu

Vietcombank thi thoi gian vay vén qué it tir d6 s tién vay nho xudng

nhiéu, trong khi thuc té can bd cong nhan nhan vién d6 hay can bo

quan ly kia néu ho co nang luc thuc su thi xac suét dé ho ludn san sang
c6 bat ctr cong viéc nao tuong ty voi mot mic thu nhidp tuong tu 1a
khong nho.

Do d6, Vietcombank can cht trong dau tu phat trién hon nita cac san
pham dich vu ca nhan va nhét 13 trong giai doan hién nay: kinh té Viét Nam
dang trén da phat trién, mirc sdng ngudi dan ting cao, nhu cau giao dich qua
ngan hang ngay cang pho bién. Pay 1a ngudn thu kha 16n, chiém mot ty trong
cao & cac ngan hang c6 phan hién nay (trén 30% tong loi nhuan).

2.3. Tiém ning thi trudmg cho vay tiéu ding

Thuc tién phét trién ngan hang trén thé gidi, ty trong thu nhép tir tin
dung ngay cang giam, thu nhép tir dich vu khac nhu thanh toan quéc té, the,
chuyén tién ,v.v. ngay cang chiém ty trong cao.

Nguyén nhan: Ddi v6i cac to chie kinh té thi nhu cau vay von dé bd
sung von luu dong hay dau tu TSCD ngay cang giam di do:

+ V& huy dong von luu dong duoc thay thé bang cach thirc huy dong
von thong qua thi truong chimg khodn (do dén mot tim phat trién nao d6 da
s6 cac cong ty déu cd phan hoa va niém yét trén thi trudng ching khoan, luc
nay thong qua kénh chimg khoan céc to chirc kinh té s& huy dong truc tiép
ngudn von trong dan khéng can théng qua NH nita).

+ V& dau tu TSCD s& duogc thuc hién thong qua cac cac cong ty thué
mua tai chinh, sir dung hinh thirc Leasing, Factoring .v.v. s€ uu viét hon la
vay von trung dai han cia NH dé dau tu.

Cho nén, s& dén ltc nhu cau tin dung ngan hang s& chi con:

+ Céc du 4n dau tu 16n can huy dong luong vén khéng 16 thi méi can dén

ngan hang nhung cac du an ndy thi da co su chi dao truc tiép ctia Chinh phu.
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+ Nhu cau tin dung cua cac doanh nghiép nho, ho kinh doanh va ca
nhan (tin dung ban 1¢).

Nhu vy thi phan tin dung cin quan tim lac nay chinh 14 nhu cau tin
dung ban 1é. Viét nam hién nay cling dang trén con dudng hoi nhap kinh té
quéc té, chu truong ciia Pang va nha nudc cho chuyén dbi ¢ phan hoa hau
hét cac DNNN 1a mét bd phan rat 16n cta nén kinh té, xay dung mot thi
truong chimg khoan hoan chinh van hanh tron tru, phat huy hét kha ning.
Cho nén cac NHTM cén phai trién khai mod hinh ngan hang ban 1é 13 can
thiét, va 1a mot xu hudng hop thoi dai. Bén canh d6 viéc cho vay béan 1é ciing
ddng nghia v6i viéc phan tan rui ro qua dé giam thiéu rai ro trong cho vay
cua NH.

Viét nam 12 mot dat nuéc dang phat trién c6 hon 85 triéu dan, co cu

dan sb thanh thi chiém ty trong 10n va ngay cang ting nhanh

Do thi 2.1: DU BAO DAN SO VIET NAM 2020

2010 | 9
o

~ 90 triéu nguoi

2009

~ 87 triéu nguoi
H Dan cw thanh thi

Dancw néng thén

85.789.573 nguoi

Thém vao d6 tdc do ting trudng chi tiéu ctia cu dan thanh thi cling lién
tuc tang trudng, tao ra mot thi truong cho vay ti€éu dung cuc ky rong 16n va

day tiém nang.
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Do thj 2.2: MUC CHI TIEU CUA MOT HO GIA PiNH THANH THI

22.73% 22 11

17.40%
5.727.458 d

2005 2006 2007 2008
mmm Chi tiéu/thang —m-Tbc d6 téng trwéng

(Ngudn: tong diéu tra dan sd)

Trong nam 2007, 2008 vira qua khi cac ngan hang trong nudc chung
lai thi mot s& NH va cac to chire tai chinh nuée ngoai da chdp léy co hoi,
nhanh chéng gia ting thi phan ctia minh trong hoat dong cho vay tiéu dung.
Tinh dén thoi diém nay dd c6 10 Cty tai chinh nuéc ngoai, ciing véi 54 vin
phong dai dién NH nuéc ngoai & Viét Nam. Trong d6 nhiéu tén tudi 16n hoat
dong rat hiéu qua cung cap san pham nay nhu General Electric Money - mot
chi nhanh cua tap doan General Electric cia M¥, co thé manh trong cac hoat
dong cho vay tiéu dung cho khach hang c4 nhan mua xe 6t6; Cty cho vay ti€u
dung Société Générale Viet Finance (SGVF) thudc tap doan Société Générale
16n thir tu & Chau Au, khai truong hoat dong tai TP HCM trong nam 2007,
v6i cac san pham tin dung nhu xe may, dd gd noi that, 46 gia dung, thoi gian
t&i s& trién khai sang cac hoat dong khac... Bén canh d6 la cac tén tudi khac
nhu HSBC, ANZ hay Cty Tai chinh Prudential Viét Nam (PruFC), vé1 céac
san pham tiéu dung c4 nhan nhu: cho vay mua tra gop, phéat hanh thé tin dung
va cho vay bang tién, cho vay tiéu dung...

Theo nhan dinh nhiéu nha nghién ctru kinh té - tai chinh, “Thi truong

ngan hang ban 1¢ & Viét Nam hi€n nay véi tdc do tang trudong manh, nhét 1a
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cac ngan hang thuong mai c6 phan co ty trong ban 1é chiém tir 80 — 90% trén
tong du ng. Nhiéu ngan hang trude day chuyén vé ban budn nhu Ngan hang
BIDV ciing timg budc dau tu xdy dung va thuc hién chién lugc ban 1& voi
nhimg két qua t6t”.

Theo céc chuyén gia, nguy co bi thua trén san nha 1a nhan tién boi cac
t6 chirc tai chinh nudc ngoai trong thoi gian tdi s& co duge mot san choi binh
dang hon & thi trudng Viét Nam. Thi trudng cho vay tiéu dung 1a mot “miéng
banh hip dan” va la dich nhdm dén cta moi ngan hang phat trién nhung mirc
dd canh tranh cling rat khoc liét.

Vietcombank mic du cho dén nay mang cho vay tiéu dung chua c6 dot
pha gi nhiéu nhung tiém an tiém nang phat trién rat 16n, kha nang canh tranh
ctia Vietcombank hoan toan c6 thé dem ra so sanh véi bat clr ngan hang nao
trén thi truong ké ca ngan hang nudc ngoai, do Vietcombank c6 loi thé rat
16n vé ngudn von huy dong, co cdu huy dong khong ky han chiém ty trong
cao khién cho gia dau vao twong d6i thip tao ra strc canh tranh manh liét &
dau ra, ngoai ra v6i mang ludi chi nhanh phong giao dich kha nhiéu va rong
khap ca nudc va van dang ngay mot phat trién tao loi thé tiép can khach hang
sdu rong hon day 1a loi thé ma ngan hang nudc ngoai hoan toan khong thé bi
dugc, thém vao d6 Vietcombank c6 mot nén tang cong nghé ngan hang hién
dai c6 day du tiém nang ning luc quan tri hé théng hoan hao minh chimg 1a
hang loat nhitng trng dung cong nghé cia Vietcombank da thanh cong trong
thoi gian qua gop phan khoéng nho vao su phat trién cua Vietcombank. V&i
tiém ning nhu vay, khang dinh ton tai giai phap dé Vietcombank phat trién
manh m& mang cho vay tiéu ding nang cao thi phan trong ca nudc trong thoi

gian sap dén.
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TOM TAT CHUONG 2

Noi dung chuong 2 khai quat qua trinh hinh thanh va phat trién cua
Vietcombank. Noi dung chinh cua chuong 1a dé cap dén tinh hinh hoat dong
kinh doanh cua Vietcombank vé cidc mat va tinh hinh hoat dong cho vay ti€u
dung noi riéng. M6 ta vé quy trinh cho vay tiéu dung thuc té, nhiing két qua
dat dugc qua so liéu thong ké, so sanh véi cac ngan hang khéc tir d6 téng hop
nhitng mit han ché nhitng khé khin vuéng mic trong hoat déng cho vay tiéu
dung tai Vietcombank.

Bén canh d6, chuwong 2 khang dinh cho vay tiéu dung 13 mét thi trudng

day tiém niang va hap din va Vietcombank nhat dinh phai hudng dén.
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Chuwong 3

GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG
TIN DUNG TIEU DUNG CUA VIETCOMBANK

3.1. Dinh hwéng, muc tiéu phat trién cia Vietcombank
3.1.1. TAm nhin va chién lwgc kinh doanh

Trén co s¢ danh gid mai truong kinh doanh cung véi kinh nghiém hoat
dong trai qua 45 nam va cac két qua budc dau ciia chuong trinh ¢ phan hoa
Vietcombank, phan tich cdc han ché, thach thirc, co hdi va thé manh cua
minh cling nhu cin ¢t bdi canh tinh hinh kinh té-chinh tri-xd hoi trong va
ngoai nude — dinh hudng phat trién ctia Vietcombank trong thoi gian t6i dugc
xac dinh nhu sau:

» Tam nhin:

X4y dung Vietcombank thanh Tap doan dau tu tai chinh ngan hang da
nang trén co s& ap dung cac thong 1& qudc té tot nhat, duy tri vai trd chu dao
tai Viét Nam va trd thanh mot trong 70 dinh ché tai chinh hang dau Chau A
vao ndm 2015 — 2020, c6 pham vi hoat dong quéc té.

» Chién lugc:

= Chién lwoc phdt trién

Tiép tuc d6i mai va hién dai hoa toan dién moi mat hoat dong — bat kip
vé6i trinh do khu vuc va thé giéi;

Tranh thi thoi co, phat huy loi thé sén ¢ cia Vietcombank ciing nhu
clia cac co dong maoi — phat trién, m& rong linh vuc hoat dong mot cach hi¢u

qua theo ca chiéu rong va chiéu sau.
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e Muc tiéu chién lwoc cu thé:

@)

Tré thanh mot Tap doan tai chinh da ndng (Financial Holdings) co
quy md ding trong sé tir 50 dén 70 Tap doan tai chinh 16n nhit &
Chau A vao giai doan 2015-2020;

Pat quy m6 trén 30 ty USD tong tich san va von chu sd hitu can co
khoang 2 ty USD vao nam 2015;

Tang cudng nang lyc quan tri diéu hanh va hién dai hoa cong nghé
ngan hang nhim nang cao hiéu qua kinh doanh va sir dung von;
Tang cudng nang luc tai chinh bdo ddm an toan hoat dong va phat
trién Vietcombank;

Nang cao stc canh tranh cta Vietcombank trong diéu kién hoi nhap
kinh té qudc té;

Co co clu to chlrc va mo thire quan tri hién dai, ap dung cac chuin
muc va thong 1& qudc té tot nhat, san sang cho hdi nhap va phat
trién;

C6 pham vi hoat dong trong nudc va tai cac thi truong tai chinh thé
gidi, cling nhu mo rong pham vi hoat dong khong chi trong dich vu
tai chinh/ngan hang thong qua cac nghiép vu dau tu tai chinh, mua
ban, sap nhap cong ty va phét trién cac doanh nghiép méi;

Ung dung nén tang cong nghé hién dai tién tién nhat, dap ung nhu
cAu ngdy cang cao cua quan tri cling nhu cac san pham/tién ich phuc
vu khach hang véi chét lugng cao;

Phét trién ngudn nhan lyc thong qua cac giai phap dao tao, tuyén
dung ngudn nhan tai trong va ngoai nude ciing nhu thu hut chat xam

tir cac khu vuc kinh té phat trién;

3.1.2. Ké hoach muc tiéu trong trung han

La mot Tap doan tai chinh c6 phan véi da linh vuc kinh doanh:

Hoat dong chinh la dich vu tai chinh
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+ Trong tdm la hoat dong ngan hang thuwong mai véi linh vuc truyén
théng 12 ngin hang ban budén (kinh doanh phuc vu khach hang doanh
nghiép);

+ Hoat dong ngan hang ban 1é: Thanh 1ap va phat trién cong ty tai
chinh hoat dong trong linh vuc cho vay ti€u dung; Phat trién céc loai hinh
dich vu cho vay gin véi bat dong san — cho vay cam c¢d, cho vay mua nha...
Phét trién kinh doanh dich vy thé cac loai. ..

+ Bao hiém: Trién khai hoat dong kinh doanh bao hiém nhan tho; M&
rong sang cac linh vuc bao hiém phi nhan tho, tai bao hiém. ..

+ Ngéan hang dau tu; Tiép tuc ddy manh hoat dong kinh doanh va dau
tu ching khoan; Trién khai manh cac hoat dong quan 1y tai san/quy dau tu...
Phat trién dich vu tu vin mua, ban, chia tach, sap nhap cong ty...

+ Dich vu tai chinh khac...

Hoat dong phi tai chinh

+ Kinh doanh va dau tu bt dong san;

+ Pau tu xay dung va phat trién cac du an két cdu ha tang;

+ Hoat dong khac...

3.1.3. Quan diém ciia Vietcombank vé hoat dong cho vay ban 1é:

Phét trién dich vu ngan hang ban 1¢ da va dang duoc nhiéu ngan hang
quan tam bdi nhitng wu diém ma dich vu ngin hang ban 1é mang lai, va
Vietcombank ciing khéng nam ngoai xu thé d6. Mic du mang kinh doanh nay
d3 duoc nhitng nha lanh dao Vietcombank quan tdm tir nhiéu nam veé trudc,
tuy nhién, do nhiing diéu kién va vi thé dic thu ciia minh ma hién mang kinh
doanh nay van con chua duoc quan tam khai thac.

Trude xu thé canh tranh ngay cang gay git trong linh vyc kinh doanh
ngan hang, Vietcombank hi¢n khong chi canh tranh vo1 cac NHTM khac
trong nudc ma vdi ca cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai dang tung budce
tim cach chiém linh thi trudng Viét Nam. Von 1a mot trong nhitmg NHTM di

dau trong linh vuc thanh toan xuit nhap khau, cho vay ban buén va kinh
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doanh ngoai té, nhom khach hang truyén thong cua Vietcombank chi yéu 1a
cac tap doan kinh doanh 16n va cac tong cong ty, vi thé Vietcombank trong
thoi gian trude day thuong chi tap trung phuc vu nhom dbi twong nay ma it
chu trong dén cac dbi tuong khach hang 1 c4 nhan, ho gia dinh va cac doanh
nghiép vira va nhd. Tuy nhién, hi¢n nay cuc dién da c6 nhiéu thay doi,

Tang trudong ngudn von ciia Vietcombank co chiéu huéng cham lai, thi
phan huy dong von tir nén kinh té giam sut nhanh.

Do thi 3.1: Toc d ting trudng ngudn von ciia Vietcombank

0
35% 30%
30%
25% 9
20% 18%
15% 7% -70%
1 0
oo 1%
0
0%
1997-2001 2003-2007 Nam 2008
= Ngudnvén = Huy dongvontirkhachhang

(Ngudn Bao cdo thudng nién Vietcombank)

Do thi 3.2: Thi phan huy ddng von tir nén kinh té ciia Vietcombank

Thi phan
0
20% 5 60% )
15% 12.70% —11.86%
9.90%
10%
5%
0%
2006 2007 2008  Thang
6/2009

(Ngudn Béo cao ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam)
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Thém vao d6 co cdu huy dong khong ky han trong tong huy dong suy
gidm nhanh chéng

Po thi 3.3: Co cAu von huy dong ciia Vietcombank
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Nhu vay ngudn vén ciia Vietcombank khong con ré nhu trude nira, thé
manh cua Vietcombank trong ban buén dang suy giam.

Trong khi d6 cac NHTM khac di tirng bude 16n manh vé quy mo, tiém
luc tai chinh va phuong thitc quan 1y, phuc vy, nhdm khach hang truyén
thong ciia Vietcombank vi thé bi 16i kéo hét stic gay gat. Hon nita, viéc cham
chuyén bién trong tu duy kinh doanh va chdm trong thay doi co ciu t6 chuc
phu hop di khién Vietcombank mat di rat nhiéu khach hang.

Gia nhap WTO, kinh té Viét Nam dd mé ra mot canh ctra dau tu phat
trién hap dan, theo phan tich cua cac chuyén gia kinh té, trong nhitng nim
tiép theo, toc do tang trudng va phat trién kinh té Viét Nam van s& dat muc
rat cao do tiém ning va ning luc cia nén kinh té con rat 1én cung voi kha
nang tiép can nhitng co hoi dau tu tir nude ngoai s& gia ting. Bén canh do,
co ché chinh sach vé phat trién kinh té thuan loi tiép tuc thu hit nguoi dan,
doanh nghiép mé& rong va phat trién cac hoat dong san xuat kinh doanh, sd
luong cac doanh nghiép vira va nho sé& phat trién nhanh hon, nhiéu hon, nhu
cau von tin dung ngdy cang cao. Du bao dich vu tin dung ban 1é s& md rong

va ting truong trong nhitng nam téi. Mat khac, ciing voi su phat trién kinh té
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x4 hoi dat nudc, chét lugng cudce séng ctia nguoi dan cao hon, nhu cau cudc
séng ngay cang da dang, nhu: yéu cau vé cudc séng sung tic, an ngon, mic
dep, & nha sang trong, hoc tdt,.... Nhiéu nhu cau phat sinh din dén nhu cau
vay muon ngan hang 1a mot tat yéu. Pic biét ¢ cac thanh phd 16n, nhu cau vé
sinh hoat, phuong tién di lai, vé nha & ngdy cang gia ting. Dy ciling 1a nhan
t6 duge dy bao lam cho tin dung c4 nhan ting trudng nhanh trong nhiing nam
tiép theo.

Thém vao do, voi muc ti€u tréd thanh mot tdp doan tai chinh da nang,
c6 quy mo tam cé trong khu vuc, Vietcombank phai thuc hién da dang hoa
linh vuc kinh doanh va m¢& rong nhoém khach hang muc ti€u, trong dé6 nhoém
khéach hang ca nhan va doanh nghi¢p vira va nhd phai 1a mét trong nhirng vu
tién lya chon phuc vu.. No6i cach khéc, viéc phat trién céac dich vu ngan hang
béan 1¢ s& gitip Vietcombank mé& rong thém thi phan, gop phan cung c¢d thém
vi thé cia Vietcombank trong nudc ciing nhu trong khu virc.

Chinh nhitng diéu kién khach quan trén yéu cau Vietcombank can phai
thay d6i quan diém chién lugc kinh doanh, phai tim kiém nhimg co hoi dau
tu m&i va thay doi trong nhom khach hang muc tiéu ctia minh. Thay doi quan
diém kinh doanh cta ban lanh dao Vietcombank mot cach siu sic trong tu
duy xem viéc mé rong va phat trién dich vu ngan hang ban 1¢ 1a mot trong
nhitng mang wu tién lya chon hang dau cua Vietcombank trong thoi gian téi.
Nhéan thtc dung dén vé thi truong tin dung ban 1¢ ¢ Viét Nam, ddi tuong
khach hang ca nhan dic biét 1a cho vay tiéu dung hién nay chira dung day
tiém ning phat trién. Bén canh ting trudng hoat dong tin dung ban budn,
Vietcombank chu trong nghiép vu tin dung béan 1¢, thé ché hoa cac quy trinh,
quy ché vé tin dung béan 1¢, nghién ctru trién khai cac dich vu ban 1é nham thu
hut khach hang, phan khuce thi trudng muc ti€u, tang cuong cac chuong trinh
quang cdo tin dung ban 1¢,.... tao moi diéu kién thudn loi phat trién tin dung

ban 1é.
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Hién tai co ciu tin dung ban 1é chiém ty trong rat nho trén tong du no,
Vietcombank s& tiép tuc giit vimg vi thé ctia minh trén thi truong ban budn
ddng thoi ddy manh mang tin dung ban 1¢ tir d6 tao ra co cdu tin dung moi
khong qua chénh léch giita ban budn va ban 1¢ nhung ciing khong 1am mét di
ban sic ctia Vietcombank 1a mot ngan hang ban budén hang dau cua Viét
Nam. Ké hoach trung han: dam bao toc d6 ting truong tin dung trung binh tir
27 — 30%, trong d6 tdc d6 ting trudng tin dung ban budn 1a 25% va tin dung
ban 18, tiéu dung 1a 50%. Co céu tin dung ban 1¢ sau 5 ndm chiém khoang

20%/tong du ng.

Do thi 3.4: Ké hoach ting truéng tin dung ban budn va tiéu dung
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Dé thi 3.5: Co cau tin dung ban budn va tiéu diung trong tong du ng
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Véi vu thé vé uy tin thuong hiéu, ning luc tai chinh, mang luéi rong
khip cung véi viée di dau trong ung dung céng nghé quan 1y méi,
Vietcombank hoan toan c6 kha niang chiém linh thi trudng trong linh vuc
ngan hang ban 1é. Van dé dat ra tir lic nay l1a nhiing nha linh dao
Vietcombank phai c6 su thay d6i trong tu duy kinh doanh, tir d6 xdy dung
dugc nhitng chién lugc va hoach dinh nhitng budc di phu hop, co6 nhu vay
moi dam bao cho sy thanh cong cia cong cudc cai cach va ddi mdi, dua
Vietcombank tré thanh mot ngan hang hang dau cta Viét Nam trong ca linh
vuc ban buodn ciing nhu ban 1¢.

3.2. Mot sé giai phap phat trién hoat dong tin dung tiéu dung tai

Vietcombank
3.2.1. Nhém giai phap vé quy trinh quy dinh déi véi cho vay tiéu dung:
3.2.1.1. Cdi thién hé théng cdc quy trinh, quy ché, sin phdm cho vay tiéu

ding phit hop véi doi twong khdch hang cd nhin

Sy canh tranh giita cdc ngin hang thwong mai dién ra rit gy git,
khach hang c6 nhiéu su lya chon ngan hang dé vay. Diéu nay rat bt loi cho
cac ngan hang nha nudc voi quy trinh, quy ché cho vay rudm ra, nhiéu thi
tuc, trong khi d6 cac ngin hang cd phan c6 chinh sach cho vay rat thoang nén
c6 dugc ty trong cho vay tiéu dung chiém kha cao (trén 50%/tong du no). Do
d6, dé canh tranh duoc véi cac ngan hang c6 phan vé san pham cho vay tiéu
dung, Vietcombank khong ngimg hoan thién quy trinh, quy ché cho vay cua
minh theo huéng phu hop vai ddi tuong khach hang,

Trong khi d6 déi voi nguoi di vay dic biét 1a cac doanh nghiép nho, ho
kinh doanh va c4 nhan thi lai c6 nhiing dac diém:

% Kién thirc vé phap luat ndi chung, vé ngan hang noi riéng rat han
ché tir 46 khi gdp nhitng yéu cau cta ngan hang vé théng tin thi thuong co
tam 1y e d¢, kho chiu.

& Poi hoi Ngan hang phai xac dinh gia tai san twong duong gia thi

truong dé vay duoc cang nhiéu cang tot. Nhin nhdn viéc di vay ngan hang
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gidng nhu 14 di vay tai tiém cam do nén ludn ca than NH nhan nha 16n ma
cho vay nho.

% Do hoan canh hé thdng luat phap, hé thong quan 1y hanh chinh cia
nudce ta con lac hau nén da sd cac don vi kinh doanh déu khai bao thué sai su
that, va tham chi 1a kinh doanh hang khong ngudn gbc do vdy ho thudng cd
tam 1y bung bit thong tin c4 nhan tir @6 chi mudn thu tuc vay cang don gian
cang tot. Ciing tir Iy do ndy ma muc dich vay von caa ho thuong khong 1d
rang.

Nhu vay khoang cach giita nhu cau nguoi di vay va NH ludn ton tai.
Cho nén viéc xac dinh cic nhan t6 anh huéng dén quyét dinh vay vén cua
khach hang 14 rat can thiét dé tiép can khach hang va tao lap mot quy ché quy
trinh cho vay phu hop véi ddi twong khach hang ca nhan, di thong thoang dé
dap tng nhu cau khach hang vay nhung ciing du dé bao vé quyén loi, su an
toan vbn clia ngan hang trude rui ro tin dung.

Theo mot chuyén gia tai chinh, cang ngay sy khac biét vé gia (13i suit)
cua dich vu ngan hang s€ khong con nira, thay vao dé 1a su canh tranh vé chat
lugng dich vu 1a chu yéu. Theo 6ng Luu Buc Khanh, ABBank s¢ hudng téi
viéc cung cép cho khach hang mot giai phap tai chinh linh hoat nhu ciing mot
san pham nhung khach hang c6 thé sir dung vao nhiéu muc dich tiéu ding
khac nhau; hodc véi cung mdt nhu cau tiéu dung, khach hang c6 thé chon lya
nhiéu giai phap tai chinh. ACB ciing x4y dung mot doi ngii nhan vién tu van
tai chinh cho cac khach hang tan noi khi c6 yéu cau. Ong Bui Tan Tai - Pho
téng giam ddc ACB, thi cho réng quan trong nhét 1 tao nén sy tién loi cho
khach hang. "Khach hang c6 thé dén bat cir diém giao dich ndo ctia ACB trén
toan qudc dé lam thu tuc vay; dang ky vay tin chdp qua mang.

Viéc canh tranh trong san pham cho vay tiéu dung, van dé 13i suit ngay
cang c6 su khong chénh léch nhiéu gitta cdc ngan hang va ngay cang trd nén

thur yéu trong su lua chon cua khach hang vay, khach hang vay s€ chon lya
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dich vu & dau co6 thoi gian phuc vu nhanh nhét, ho so thu tuc don gian, da
dang san phém dé lua chon va dugc tu van tai chinh hiéu qua.

Vietcombank can thiét nghién ctru sao cho mau biéu hd so don gian
nhat c6 thé duoc, s6 lugng van ban phai ky giam xuéng, vi du Hop dong tin
dung, hop ddng thé chip khong nhét thiét phai ky lam 5 bd, phong ban
nghiép vu nao ciing doi lvu ban chinh, nén giam xudng con 3 bo: khach hang
1 ban, ngan hang 1 ban quy dinh phong nghi€p vu nao luu ban chinh mdt
cach 1o rang trong quy trinh, co quan cong chirng dang ky giao dich dam bao
luu 1 ban.

Nhim diy nhanh thoi gian phuc vu khach hang can quy dinh murc
khong ché thoi gian thuc hién dbi véi timg loai nghiép vu trong timg khau
thuc hién, can c6 sy phdi hop nhip nhang giita cac bo phan, phong ban co
lién quan trong cong tac tin dung, phai co6 su hd trg 1an nhau, tat ca vi muc
tiéu phat trién cia Vietcombank. Xo4 bo tu tuong dun day trach nhiém hoic
giy mau thuan 1an nhau lam anh huéng dén hiéu qua cong viéc. Bé lam dugc
diéu ndy, quy trinh nén can thiét c6 su phan dinh mot cach rd rang ranh gidi
quyén han, trach nhiém ctia mdi bd phan do quy trinh cho vay gém c6 nhiéu
bo phéan tham gia vao. Tranh nhitng quy dinh chung chung nhu hai b§ phéan
phéi hop xir Iy mot khau ndo d6 thi s& dan dén tinh trang y lai, dun day trach
nhiém.

Viéc don gian hoa thu tuc gidy to, day nhanh thoi gian giai quyét ho so
phai di d6i v6i viéc quan 1y giam thiéu rai ro nén can xay dung cu thé rd rang
phuong phép quan tri khoan vay ti€u dung hi¢u qua:

+ Duy tri lién hé thuong xuyén véi khach hang: Quy dinh Céan b tin
dung phai thuong xuyén lién hé véi khach hang (trung binh 1lan/thang) 13
cach hiéu qua dé c6 thong tin vé tinh hinh tai chinh ctia khach hang (nhu viéc
lam co6 thay doi khong, chic vu nhu thé nao, dia chi cong tac,... truong hop
kinh doanh thi hoat dong san xut kinh doanh tién trién nhu thé nao), thong

tin vé chd o, quan hé gia dinh,... Khi can bd tin dung nhan théy c6 dau hiéu
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canh bao gy bat loi dén kha ning tra no cia khach hang hodc c6 thé anh
huong lam gidm gid tri tai sdn dam bdo, can bd tin dung hdy bdo cao vdi
Lanh dao dé tim kiém giai phap, ngin chin tinh trang mat kha ning tra ng
vay ngan hang.

+ Quy dinh cén bd tin dung phai thuc hi¢n tai dinh gia tai sin dam bao
dinh ky 03 thang, 06 thang hodc 12 thang mot 1an tiy loai tai san dam bao,
néu gia tri tai san giam thi phai yéu cau khach hang b6 sung tai san dam khac
hodc giam du no vay xuéng nhdm dam bao an toan tin dung cho Ngan hang.

+ Thuc hién chinh sach quan 1y khoan vay an toan, han ché rui ro: dbi
v6i nhitng khoan vay tiéu dung c6 tai san dam bao, nén dé nghi khach hang
mua bao hiém thiét hai vé tai san trong sudt thoi gian vay, nguoi thu huong la
ngan hang. Nén kinh té ngay cang phat trién, ngay cang hién dai thi linh vyc
bao hiém ciing ngay cang duoc quan tim. Nguoi ta dén v6i bao hiém nham
bu dap thiét hai vé sau khi c6 rui ro khong hay xay ra. Trong linh vuc ngan
hang ciing vy, dbi véi hoat dong tién gui cac TCTD ndi chung va
Vietcombank néi riéng déu da thuc hién mua bao hiém. Tuy nhién trong linh
vuc cho vay thi con han ché, Vietcombank can mé rong yéu cau dbi tuong
khach hang tham gia bao hiém. Pay ciing 1a cach dé ngan hang chuyén
nhuong mot phan rui ro tin dung cho cong ty bao hiém. Vi du: Vietcombank
nén dé nghi nhimg khach hang vay da cao tudi phai mua bao hiém nhan tho
trong sudt thoi gian vay, nguoi thu hudng 13 Vietcombank. Chang han nhu
bao hiém nhan tho: An nghiép bao tin cia Cong ty Bao Hiém ctia My (viét tat
1a ATA). Khi rti ro bao hiém xdy ra (ngudi vay tir vong) thi Cong ty bao hiém
s& boi thuong s tién bao hiém cho Vietcombank dung bang sd tién ng (gém
gbc va 13i) ma khach hang con no, néu tién con du thi s& chuyén tra lai cho
ngudi than ctia khach hang vay (ngudi tir vong). Loai san pham bao hiém nay
mang tinh nhan dao, 1am giam ganh niang no nan cho gia dinh cta nguoi gap

nan, mat khac ddm bdo an toan tin dung cho ngan hang.
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Tang cuong cong tac kiém soat ndi bd. Trong thoi gian qua
Vietcombank dd khic phuc c6 hiéu qua cac trudng hop sai pham trong cho
vay, han ché thép nhét nhirng rui ro, ton that, dam béao hoat dong an toan,
trong do co sy dong gop khong nho cua bd phan kiém tra, kiém soat ndi bo.
Trong qué trinh kiém tra d3 kip thoi phat hién nhimg thiéu sét so hd, bat hop
1y trong co ché diéu hanh hoic nhiing hoat dong vi pham phap luat, ché do
cua nganh, tham muu cho lanh dao chi dao khic phuc nhiing tdn tai, yéu
kém, ngin chin cic sai pham va rai ro ton that, dong thoi gitp 1anh dao
hoach dinh t6t chién luoc kinh doanh, gép phan dua hoat dong tin dung di
vao né nép. Pong thoi kiém tra viéc phan loai no cua phong khach hang dé
tinh trich 1ap du phong rui ro.
3.2.1.2. Xay dung hé théng chdm diém xép hang tin dung doi véi cd nhin

Can xay dung cho minh mét chuwong trinh xép hang tin dung c4 nhan
hoan chinh, stt dung cong ngh¢ tin hoc, phu hgp véi céc tiéu chi cua tin dung
c4 nhan tai Vietcombank, nham hd trg tot cho cong tac tham dinh khach
hang. Dé xay dung chuong trinh nay can phai c6 sy tham gia ciia cic chuyén
gia c¢6 kinh nghiém vé tin dung c4 nhan, nham dua ra mot chuwong trinh xép
hang c6 hi€u qua, giup cho can bg tin dung danh giad dugc kha nang tai chinh
ctia khach hang, nham han ché rui ro khoan vay & mirc thap.

Cic ngan hang thuwong mai cd phan (nhu ACB, Eximbank,
Sacombank...) hién nay dang st dung chuong trinh xép hang tin dung ca
nhan duoc cac chuyén gia nudc ngoai thiét 1ap, mang tinh cong nghé cao,
chuyén nghiép phan anh duoc cac tiéu chi vé tai chinh, phi tai chinh, tai san
dam bao,... rat hitu ich cho cén bd tin dung trong cong tac tham dinh khach
hang.

X4y dung hé théng tinh diém khach hang ca nhan nhim giam bét rui
ro, giup cho viéc ra quyét dinh cho vay nhanh chong va chinh xac. Hé thong
tinh diém cho khach hang ca nhan dugc x4y dung cin cit vao hé thong thong

tin vé khach hang nhu muc thu nhap, nganh nghé, trinh do hoc van, mac do
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chi tiéu, su 6n dinh vé viéc 1am va noi cu tra, sd du tién gui cua khach hang

tai ngan hang, do tinh nhi¢m cua khach hang qua céac giao dich trudce do.

3.2.1.3. DBiéu chinh mgt s6 quy ché cdc sin phdm cho vay tiéu diing hién
hanh cua Vietcombank

e V& van dé nhan tai san dam bao va dinh gia tai san dam bao:

+ Poi voi tai san 13 bat dong san: can thiét tao ra san phém dich vu bat
dong san dé c6 mot bo phan chuyén trach thuc hién nghiép vu méi gidi, trung
gian giao dich bat dong san két hop thuc hién chuyén trach viéc tham dinh
gia tri tai san thé chap dé dam bao viéc xac dinh gia tri sat véi thi truong,
dam bao nhén dinh 1o kha nang thanh khoan, kha nang xu ly duogc tai san khi
xay ra tinh hudng xau nhat.

+ Pbi véi tai san cam cb 1a chung tir ¢6 gia nhu s tiét kiém, ky phiéu,
trai phiéu tity truong hop nén ap dung mirc cho vay 1én dén 100% tri gia thay
vi ctmg nhéc chi cho vay dén 90% chiing tir c6 ggia do ngan hang khac phat
hanh va 95% tri gid chung tir c6 gia do VCB phat hanh. Vi khoan 1ai phat
sinh tir chtng tir c6 gia cong don ca ky han sé& 16n hon nhiéu 1ii vay phat sinh
trong 1 thang, néu trong 1 thang hodc 1 khoang thoi gian nao d6 khach hang
vay khong thanh toan 1ai vay thi ngan hang c6 quyén ty dong tat toan chimg
tur c6 gid dé thu hoi toan bd no géc va 1ai mot cach an toan.

+ Ddi véi tai san cam cd 1a ching khoan: Vietcombank can manh dan
trién khai nhan cam cé chimg khoan, loai hang hoa nay hién dang duogc giao
dich rét phé bién trén thi truong, nhiéu ngan hang da thu duoc nhiéu loi
nhudn tor hang hoa nay. Vietcombank da c6 cong ty ching khoan
Vietcombank 1a don vi chuyén trach thuc hién kinh doanh chiing khoan hoan
toan c6 thé nam bat thong tin vé ching khoan du kha ning phan tmg nhanh
nhen thi truong chuyén bién xdu, véi ty 16 cho vay hop 1y, an toan thi
Vietcombank hoan toan c6 thé trién khai duoc va tit nhién day la loai tai san
c6 tri gia bién dong manh , chiu anh hudéng boi nhiéu yéu t6, nhu tinh hinh tai

chinh, uy tin cua t6 chtrc phat hanh, bién dong gia ca cua thi truong chimg
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khoan,... Do d6, doi hoi Ban lanh dao can phai co tam nhin chién luge vé su
bién dong cua thi truong chimg khoan, tir 46 quyét dinh murc cho vay hop 1y,

han ché rii ro khé thu hdi no.

e D6i v6i san pham cho vay mua nha dy an:

Can mo rong dbi tugng bat dong san khong nén bé hep trong pham vi
chi cho vay d6i voi nha dit thudc du an quy hoach ma chu dau tu du an c6 ky
hop ddng hop tac kinh doanh véi Vietcombank trong khi nhu ciu mua nha
dat cua ngudi dan 1a mudn hinh van trang trong bdi canh dit dai ca nude
chua hé duogc quy hoach mot cach toan dién. Thoi han cho vay ddi vai loai
san pham nay nén kéo dai thém thay vi tdi da 15 nam nhu hién nay vi chénh
léch gitra thu nhép cua ngudi dan va gia bat dong san qua 16n nén néu voi
thoi han cho vay qua ngan thi khach hang vay khong c6 du kha ning tra no
cho mot khoan vay du 16n ¢é mua nha. Trong khi diéu kién vé ngudn vén cua
Vietcombank dugc xem 13 mot trong nhimg ngan hang c6 manh nhét, con
nhimg ngan hang c¢6 phan ngoai quéc doanh khac véi tiém luc ngudn vén
khong thé bi dugc voi Vietcombank lai c6 thé chao san pham cho vay mua
nha vé6i thoi han cho vay kéo dai dén 20nam, 25 nam.

e Dbi voi san phadm cho vay mua xe 6to

Khong nén cting nhic chi cho vay ddi voi xe 6 t6 mdi 100% hoic 6 t6
d3 qua st dung c6 thoi gian stir dung chua qua 2 ndm nhap khau va chua tir
duoc sir dung ¢ Viét Nam véi thoi han tdi da 5 nim. Giao dich mua ban xe
qua str dung 13 rat nhiéu so v6i xe méi 100%, do xe qua str dung s& phu hop
tai tién cua da s6 nguoi tiéu dung hon. Ma viéc cho vay 0 t6 qua st dung 1a
hoan toan ¢ thé thuc hién néu ngan hang c6 bd phan dinh gia chuyén trach
hodic c¢6 thé yéu cau bén thtr 3 13 mot cong ty dinh gia doc 1ap giam dinh.
Thoi han cho vay 5 nam la mot thoi han dai nhét trén thi truong cho vay ti€u
dung Viét nam hién nay, day co thé xem 13 mot 1gi thé canh tranh cta sén

pham nhung ciling 1a y€u t0 rui ro cao, do xe 6 t6 12 mdt mat hang c6 gia tri
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giam st nhanh chong theo thoi gian sir dung can thiét phai xem xét vé thoi
han cho vay nay.

e Dbi véi san pham cho vay khong co tai san dam bao dé hd tro tiéu

dung 4p dung cho can by cong nhan vién va can by quan ly

Khéng can thiét phai ap dung diéu kién:

+ Can bd quan 1y diéu hanh phai c6 thoi gian cong tac tai vi tri quan 1y
diéu hanh t6i thiéu 6 thang

+ CBCNV phai c6 thoi gian cong tac toi thiéu 12 thang tai co quan
hién tai

+ Thoi han cho vay khong qué thoi gian con lai ctia hgp dong lao dong
tai thoi diém vay von.

Nhitng diéu kién nay 1am bé hep ddi twong cho vay va thoi gian cho
vay, do thyuc té hién nay da s6 doanh nghiép déu ky hop dong lao dong co
tho1 han sau d6 lién tuc tai ky hop déng lao dong, thoi gian bo nhiém can bd
quan 1y cta ca don vi nha nudc ciing nhu ¢6 phan déu chi tir 3 dén 5 nam,
thém vao dé thuc té can bo cong nhan nhan vién d6 hay can bd quan 1y kia
néu ho co6 nang luc thuc su thi xac suat dé ho ludn sin sang cO bat clr cong
viéc nao tuong tu vai mdt mirc thu nhép tuong ty 1a khong nhd. Cho nén co
thé thay diéu kién ndy bang viéc tim kiém thong tin vé ning luc lao dong cla
khach hang vay va cho vay véi thoi han t6i da khong qua thoi gian lao dong
con lai ctia khach hang vay theo luét lao dong ké tir thoi diém vay vén (nam
khong quéa 60 tudi, nit khong qua 55 tudi)

3.2.2. Nhém giai phap vé cong ngh¢ va san pham ngan hang:
3.2.2.1. Nang ciip va phdt trién cong nghé ngin hang

C6 thé néi trong diéu kién hién nay cong nghé 1 nén tang dé phat trién
cac dich vu ngan hang néi chung va dich vu ngan hang ban 1¢ noi riéng.

Cong nghé hién dai ngay nay cho phép cac NHTM phat trién cac hoat

dong dich vu ngan hang, hién dai hod va tu dong hoa cac thao tac nghiép vu
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cho hoat dong quan 1y ngan hang va hon hét n6 s& lam gia ting tién ich cua
cac san pham dich vu ngan hang truyén thong.

Cong nghé ho trg phat trién cac dich vu gié tri gia ting tir d6 1am gia
taing nhanh chong ca vé s6 luong khach hang ban 1é ciing nhu sé luong tai
khoan c4 nhan. S luong khach hang ting 1én 13 tiéu dé& quan trong dé cac
ngan hang md rong cac dich vu ngan hang ban 1¢, dich vu ban chéo san pham
cua minh.

Tang cudng kha ning quan tri trong ngan hang: hé théng quan trj tap
trung s€ cho phép dir li€u cé thé duoc khai thac moi lic moi noi mét céc
chinh x4c va nhét quan, la cong cu dic lyc dé ban 1anh dao dua ra quyét dinh
dung dan.

Riéng trong linh vuc ban 1€, cong nghé hd tro viéc xu ly dir liéu tap
trung, tang tbe do phuc vu khéach hang, tao diéu kién da dang hoé cac san
phém dich vu ngan hang. Theo do, vdi cac phﬁn mém quan 1y hién dai, cac
dir liéu vé khach hang s& dugc cap nhat va luu giit tip trung. Dic diém nay
gitip cho viéc quan 1y, phan loai khach hang véi s6 lugng 16n duge chinh xéc,
tiét kiém thoi gian, chi phi, dong thoi tao diéu kién thuan loi dé phat trién cac
giao dich ngan hang truc tuyén.

Véi toc do xir Iy nhanh do cong nghé ngan hang hién dai mang lai s&
gitip rat ngan dang keé thoi gian thuc hién giao dich phuc vu khach hang, cho
phép ngan hang giai phong khach hang nhanh, ting sé luong khach hang
phuc vu dén mirc t6i da trong khoang thoi gian 1am viéc ¢b dinh. Bén canh
do, viéc tai khoan cua khach hang duoc ndi mang trén toan hé théng tao ra
nhiéu tién ich cho khach hang nhu viéc khach hang c6 thé giao dich tai bat ky
dia diém giao dich nao cua h¢ théng. bic diém nay tao nén tang co s& cho su
ra doi va phat trién viéc thanh toan khong dung tién mat (thanh toan bing thé
tai cac diém ATM/POS, giao dich truc tuyén qua internet,...) va chia khoa

dua cac san pham ban 1¢é dén tay nguoi ti€u dung.
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Viéc tmg dung cong nghé con giup ngan hang tiét kiém chi phi nhan
cong, chi phi thué tru s& va cac chi phi hanh chinh khac. Hé théng may ATM
phuc vu 24/24, dich vu Homebanking, Internetbanking, Phonebanking... va
céc trang web 1a nhiing cong cu hd tro dac luc trong viée cung cap thong tin,
dich vu moi luc, moi noi cho khach hang. Ngoai ra, viéc trién khai ung dung
cac phan mém cong nghé dang c6 nhitng anh hudong dang ké téi mo hinh hoat
dong cua ngan hang theo hudng xur 1y tap trung va chuyén mon hod sau (mo
hinh giao dich mt cira, mé hinh xir 1y tap trung tac nghiép...). Trén thuc té,
day 1a mot hiéu tng c6 két qua dic biét, boi 18 néu khong cé vai trd don bay
ctia cong nghé thi qué trinh chuyén d6i mo hinh hoat dong & ngan hang sé
dién ra rat lau dai va phuc tap.

Nhu vay, co ciu, sip xép doi méi, nang cip hé thong cong nghé thong
tin cho phu hop véi tinh hinh méi, 14y cong nghé thong tin 1am cong cu dic
luc thuac déy cac hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang ban 1¢. Vo1 kha
nang cho phép tu dong hod hoat dong tac nghiép, xay dung va phat trién cac
san pham c6 hang luong cong nghé cao, dot pha va mang nghiép vu dich vu
ngan hang ban 1€, tang cuong kiém tra giam sat, hién dai hoa cong nghé
thong tin ngan hang vira co tinh cép thiét, vira 13 yéu t6 1au dai dam bao su
phat trién bén viing cila cac ngan hang.

Vietcombank 13 ngan hang tién phong di dau phat trién k¥ thuat cong
nghé ngan hang, Vietcombank d3 dau tu va phat trién phdn mém quan ly di
liéu hé théng dya trén nén tang thiét ké cua My, do Cong ty Siverlake
Snd.Bhd cua Malaysia cung cip duoc xdy dung trén nguyén tic cung Ung
dich vu ngan hang phu hop vé6i thong 1¢ va tiéu chuan qubc té - mot bd phan
chién lugc phat trién cong nghé ngan hang — duoc dua vao st dung tir thang
9/1999 tai S& giao dich va dén nay di trién khai trong toan hé théng
Vietcombank. Pay c6 thé noi 13 hé thdng cong nghé hét sirc tién tién ma
Vietcombank da dau tu, da tao ra nhiéu budc dot pha moi vé san phém dich

vu ngan hang. Tuy nhién van con rat nhi€u tinh nang cua chuong trinh chua
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duoc khai thac str dung. Vietcombank can nhanh chong hoan thién hon nira
chuong trinh, khai thac t6i da kha ning Gng dung ctia chuong trinh, tiép tuc
phat trién nhiéu truong trinh hd trg khac nhu hé thong cham diém xép hang
doanh nghiép, xép hang khach hang c4 nhan tu dong hoa hoan toan, cac
chuong trinh bao cdo da dang va sat yéu cau thuc té dé phuc vu cho cong tac
quan 1y diéu hanh hé théng ngan hang ciing nhu cong tac thAm dinh khach
hang, cong tdc cham soc khach hang va cong tac nghién ctru khoa hoc... Bén
canh viéc phat trién manh cong nghé ngan hang trién khai cac giai phap tmg
dung ngan hang dién tir ngan hang can phai chi trong van dé an ninh mang,
du tinh duoc céc su kién bat ngo bao gé)m ca cac cudc tn cong ndi bod va tan
cong tir bén ngoai co thé lam anh huong dén hoat dong cta hé thong e-

banking.

3.2.2.2. Pdy manh phdt trién cdc sdn pham phi tin dung tao ra nhitng bp
san pham tron goi

Céc san pham dich vy ctia Vietcombank hién nay chu yéu van 1a cac
san phém truyén théng, con don diéu , thiéu tinh lién két véi nhau, vi vay
Vietcombank can nhin nhan hét nhu ciu cua khach hang dé cung cép san
pham dich vu tron géi phu hop véi timg khach hang. Viéc ddy manh cac san
phém phi tin dung nhu cac dich vu thanh toan, chuyén tién trong va ngoai
nuée, dich vu tién giri, thé ATM, thé tin dung va cac loai thé khac (thé Visa,
Mastercard,...), dich vu thanh toan lvong qua ngan hang, dich vu gitr ho, uy
thac dau tu,... Cac san phém dich vu phi tin dung cang da dang, tién ich s¢&
thu hat duwoc nhiéu khach hang ca nhan tao ra su hd trg dan chéo gilta cac san
pham ngin hang, khach hang tiép can san pham nay s& dé dang tiép can san
pham vay tiéu dung va nguoc lai khach hang st dung san pham vay tiéu dung
s€ tiép can dugc céac dich vu phi tin dung day ciling 1a mot su cham soc hd tro

khach hang thiét thuc dong thoi mang lai loi ich cho ngan hang.
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Vi du: Hau hét cac san pham cho vay tiéu dung déu c6 lién quan dén
giao dich nha &, dit 6. Néu Vietcombank cho ra san pham giao dich bat dong
san, chuyén cung cip cac dich vu méi gidi, trung gian, mua, ban bat dong san
cho khach hang. Nhu vay thong qua ngan hang khach hang co6 thé dén dé
thuc hién cac giao dich mua ban nha &, dat & va s dung san phém cho vay
mua nha mot cach an toan, tién lgi. Ngan hang s€ vura tdng trudng cho vay
tiéu dung vira 6 duoc nguodn thu phi tir cac giao dich trén. Co thé noi day 1a
mot dich vu hd trg tron gb1 rat tién ich cho ca khach hang va ngan hang.
3.2.3. Nhém giai phap vé cong tic marketing, ning cao thwong hi¢u

Vietcombank

Theo khuyén cdo cua cac chuyén gia ngan hang thé giéi, hoat dong
marketing dong gop tdi 20% vao téng lgi nhuan ciia ngan hang béan 1é.
3.2.3.1. Cén quan tim ddu tw ding mirc cho céng tic nghién civu thi

truong

Dé hanh dong theo mong mudn cia khach hang, ngan hang thuong mai
phai hiéu duoc dodi tuong khach hang ma minh phuc vu. Tuy nhién hién tai
dir liéu thong tin vé khach hang khong day du, khong thyc hién diéu tra hang
nam. Trén co s¢ dir liéu diéu tra nghién ctru day du thi méi co thé tién hanh
phan khuc thi truong.

Tién hanh phan khuc thi trudng dé xac dinh mot cach hop 1y co cau thi
truong va khach hang dé tir d6 tién hanh gidi thidu san pham, quang ba dich
vu phu hop véi timg d6i tuong khach hang dong thoi c6 chinh sach tiép can,
phuc vu moi ddi tuong khach hang hiéu qua, 1a mot viéc lam hét stre can
thiét. Vietcombank can xay dyung chinh sach phan khuc thi truong, gom ca thi
truong ban budn va thi truong ban 1€.

Do d6 truéc hét can thiét co su nghién ctu thi truong cho vay tiéu
dung mot cach chinh quy dong bo tir trén xudng dudi trong toan hé théng
Vietcombank. Nguoi viét dé tai xin dé xuit mot hudng thuc hién la: budc

dau tién l1a xay dung bang cau hoi diéu tra, sau d6 y€u cau toan bd nhan vién
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Vietcombank thyc hién phong van nhiing nguoi xung quanh khu vuc ho sinh
hoat tap hop vé dé xay dung mot co s¢ dit li€u phan tich c6 hé théng, tu do
tién hanh va lwa chon phan khic thi trudng phit hop véi Vietcombank, dwa ra
bién phap maketing tiép can cac dbi twong khach hang mot cach hiéu qua.

Do céc doi tuong khach hang ban 1¢ da dang vé dia vi x4 héi, trinh d6
dan tri va hoan canh kinh té, viéc phan chia nhom d6i twong khach hang sé
gitip ngan hang c6 chinh sach khach hang phu hop cling nhu ¢6 ché d6 vu dai
vé 1ai suét va dich vu phi phu hop. T4t nhién, trén tinh than 1a phuc vu tdt
nhat moi d6i tuong khach hang dén véi minh, nhung 16 rang, mdi nhém
khach hang s& dem lai ngudn loi cho ngan hang véi muc d6 khac nhau do
nhu cdu vé san phdm va nhu ciu duoc phuc vu & mdi nhom khach hang co
khac nhau. Phan chia nhém d6i tuong khach hang phai dua trén co sé dic
trung cua tung nhom khach hang, nén nhin vao cac ti€u thic phan loai nhu:
Tiém nang tai chinh, kha niang st dung dich vu ngan hang, trinh d6 déan tri,
mic do sir dung dich vu ngan hang trong thoi gian qua.... va tuy timg d6i
tuong khach hang ma ngan hang c6 chinh sach cham s6c khach hang phu
hop. Vietcombank cé thé phan nhom khach hang nhu sau:

- Nhém khach hang hang sang (Khach hang VIP): 1a nhiing khéach
hang thuc hién nhiéu giao dich tai ngan hang mot cach thudng xuyén véi gia
tri giao dich 16n. Pay 13 nhom khach hang c6 nhu cau dugc cung cap nhiing
dich vu hoan hdo, dugc phuc vu véi thai do tran trong, ndi cach khac, ho
thuong cé yéu cu kha khit khe dbi vé6i dich vu can duoc cung cép, ho quan
tam nhiéu dén chit luong dich vu hon 13 gia ca. Nhém khach hang VIP
thuong dem lai 1g1 nhudn cao cho ngan hang (thong thudng ho 1a nhom 10%
khach hang mang lai loi nhudn cao nhat cho ngan hang thuong mai do).
Nhom khéach hang nay sé dugc ngan hang xay dung chinh sach khach hang
riéng nham dap tng tdt nhat nhu cau sir dung dich vu. Khach hang dugc
hudéng cac chinh sach vé 13i suét, phi dich vu va cac san phém dich vu ngan

hang phu hop theo yéu cau. Ngoai ra nhom khach hang nay con dugc hudng
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chinh sach chiam séc dic biét va wu tién quyén lua chon giao dich ctia ngan
hang do.

- Nhém khéach hang trung Iuu: Pay 1a nhiing khach hang c6 thu nhéap
cao, on dinh va c6 trinh d6 hiéu bict. Ho c6 thé 1a doanh nhén thanh dat, ca
nhan thudc yéu nhan & cac to chic, doanh nghiép hay can bo cong nhéan vién
ctia cac don vi c6 thu nhép cao trong xa hoi. Cac d6i twong ndy ¢ nhu cau sir
dung dich vu ngan hang ban 1é thuong xuyén. Ngoai chinh sach wu dai vé 1ai
suét, phi dich vy, cac khach hang nay con dugc ngan hang trién khai céc dich
vu ngan hang c6 chat luong cao hon, do phuc tap 16n hon dé mang lai tién
ich cao hon.

- Nhom khach hang binh thuong: Ho 1a nhiing khach hang binh dan
hodc d6i tugng khach hang méi st dung dich vu ngan hang. Nhom khach
hang nay thudng c6 lugng giao dich nho hodc chi sir dung mot vai san pham
dich vu tai ngan hang, ho mubn duoc phuc vu nhanh chéng, thuan tién va
quan tdm nhiéu dén gia ca dich vu. Cac d6i twong khach hang nay s& duogc
cung cip cac san phdm ngan hang ban 1¢ thong dung. Qua trinh quan hé s&
dugc phan tich, sang loc dé nang hang nhoém danh gia.
3.2.3.2. Thuec hién tiép thi quing bd sin phim hiéu qua di déi véi quing

cdo thuwong hiéu Vietcombank

Ludn quan tdm va chim séc thuong hiéu ctia ngan hang. Hinh anh vé
ngan hang hi¢n dai, da dang vé san phém dich vu, dac biét 1a ngan hang co
tiém lyuc tai chinh manh dé ciing c6 10ng tin khach hang dbi voi ngan hang.
D4i voi ngan hang, viée duy tri nang cao hinh anh ctia minh c6 y nghia dic
bi¢t quan trong, bdi 1€ khach hang thuong danh gia dich vu ngan hang thong
qua hinh anh tong thé ctia ngan hang dugc xa hdi cong nhan vé thanh danh.
Cong tac quang cdo, quang ba, tiép thi cac san pham dich vu 1a mot trong
nhimg chinh sach phat trién khach hang rat quan trong, dic biét khach hang
ca nhén, do phan 16n céc tién ich cta dich vu ngan hang nham cung cip dén

ca nhan.
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Vietcombank hoan toan khé c6 thé chi dong lwa chon phuong thirc
quang cdo pht hop cho riéng minh, thiét ké chwong trinh quang co hap dan:
thong qua cac phuong tién dai chung, nhu bao chi, dai truyén hinh, radio
hodc cac chuong trinh khuyén mai, rat tham trang thuéng hodc chuong trinh
dién hanh,... nhim quang ba thuong hiéu Vietcombank dén moi ngudi dan
Viét Nam.

Do vay, dé nghi giai phap thuc hién:

e Vietcombank can thiét 1ap mot phan chuyén nghién ctru san pham
va quang ba thuong hi¢u Vietcombank mang tinh chuyén mon, co6
dau tu hiéu qua.

e Quang ba hinh anh thuong hiéu Vietcombank dén moi khach hang.
Tang cuong chuyén tai thong tin téi da sé cong chung nham gitp
khach hang c6 dugc nhimng thong tin cip nhap, nhat quan, c6 dugc
su hiéu biét co ban vé dich vu ngan hang ban 1¢ ctia Vietcombank
va nim dugc cach thic st dung, loi ich cua cac san phém
Vietcombank. Bang cach thuc hién hiéu qua cac hinh thuc giao té
cong cong nhu:

+ Quan hé véi cac co quan truyén thong, bao chi, dai truyén hinh...
thong qua cac chuong trinh tu gidi thi€u, phdng su tai li€u, guong
dién hinh,...

+ Quan hé véi cac co quan nghién ctru va truong dai hoc thong qua
cac budi hoi thao, gi6i thidu chuyén dé...

+ Tham gia hd tro cac chinh sach kinh té, x hdi ctia chinh phu va
chinh quyén dia phuong.

+ Xay dung ké hoach tai tro cac chuong trinh van hoa, thé thao cta
cac dia phuong

+ Tham gia cac hoat ddng tir thi€n, phtc loi xa hdi, nhan dao.
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e Cung cap thong tin san pham dich vu hiéu qua dén khach hang. Can
gidi thidu rd rang vé cac dich vu ngan hang ban 1¢ ma ngan hang
cung cip thong qua cac hinh thirc sau:

+ Quang ba trén cac phuong tién thong tin dai chiing nhu: Dai phat
thanh, truyén hinh, béo chi, cac 4n phém nhu béo, tap chi

+ In céc to roi gidi thiéu tinh ning ting san pham dich vu va chi
dan can thiét vé quyén va nghia vu ctia khach hang mot cach ngin
gon, d& hiéu dé gitp khach hang nim bat vé dich vu minh st dung
va chu dong tim dén ngan hang khi ¢6 nhu ciu.

+ Xay dung cam nang vé dich vu nham gidi thiéu voi khach hang
tong thé cac san pham dich vu ngan hang. Day 1 tai liéu khong thé
thiéu trong cac hoi thao, hdi nghi khach hang va cac hoi nghi, hoi
thao v6i doanh nghiép do cac don vi khac t6 chirc.

+ Marketing truc tiép qua Thu ngd, dién thoai,... Gidi thi€u vé san
pham gui truc tiép dén khach hang, dic biét 1a nhom khach hang
VIP.

+ Nang cap va gi6i thiéu chi tiét vé san pham, gia c4, tha tuc va quy
trinh thyc hién, noi giai dip thic mdc... trén website ciia ngin
hang, thudng xuyén nang cdp va cip nhat nhitng thay doi trén
website.

+ Thiét 1ap va duy tri cac chuong trinh giao luu truc tuyén giita ban
lanh dao ngan hang vdi khach hang dinh ky.

e Ngoai viéc tuyén truyén, quang ba hinh anh ra cong ching,
Vietcombank con phai thuc hién t6t khau tuyén truyén trong nodi bd
ngan hang. Co nhu thé thi méi tao ra duoc sy nhit quan, dong nhat.
Cong tac tuyén truyén, quang ba khong chi 13 nhiém vu cta bd
phan chuyén trach ma phai la nhiém vu cua toan thé can bd, nhan
vién Vietcombank. Mt nhan vién ngan hang tdt s& tao sy thién cam

cho cd mdt ngan hang, nhiéu nhan vién tot s& thu hat duge khach
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hang, tAt c4 moi nhan vién déu tdt thi s& tao ra su thanh cong cho
ngan hang.

3.2.3.3. Xay dwng vin hod tic phong phuc vu khédch hang mang diu in
riéng cua Vietcombank

“Khéng c6 khach hang s& khong c6 bat cr ngan hang nao ton tai”.
Nhén dinh cta nha kinh té ndi tiéng Erwin Frand da cho thay vai tro cia
khéach hang trong moi hoat dong kinh doanh. Bing vay, trong kinh doanh
ngan hang, dich vu lai cang phai duoc vu tién quan tdm hang dau: mot khi
ngan hang cang thu hat dugc nhiéu khach hang thi cang mau chéng va dé
dang vuot qua cac ngan hang canh tranh.

Mic du di rat cha trong dén cong tac khach hang va quan tam d6i méi
phat trién cac dich vu ngan hang ban 1¢ phu hop, tuy nhién co thé thay,
Vietcombank van chi ding lai & mtc d6 “cung cp” 1a chinh cht chua “ban”
dugc cac dich vu ngan hang hoan hao cho khach hang cua minh. Dé khic
phuc duogc diéu nay, ngan hang nén xay dung duoc van hoa dich vu khach
hang riéng c6, dam bao luu lai trong tdm tri khach hang hinh danh mot ngan
hang uy tin, c6 du kha nang d4p tmg mot cach t6t nhat nhu cau cia ho.

Vietcombank nén nghién ctru thuc hién mot sé nguyén tic sau:

+ Tao tinh dac trung cho phong cach phuc vu ctia Vietcombank: Tao ra
su thong nhat vé dong phuc ctia nhan vién Vietcombank trong toan hé thong.
X4y dung quy dinh tiéu chuan vé phong cach phuc vu khach hang: Tap cho
nhan vién thoi quen chao hoi khach hang bang tén riéng néu c6 thé. Trudc
mdi cude tiép xuc voi khach hang, mdt cai bat tay va doi 101 gio1 thi€u, tham
hoi ciing rat can thiét. Xay dung tinh dic trung cho phong cach phuc vu
khong chi gitip ngan hang cling ¢6 quan hé véi khach hang hién tai ma né
con giup giai quyét mot cach hiéu qua cac tinh hudng kho khin khi chung
phat sinh. Hay cdm on khéach hang vi sy lga chon va quan tam cua ho danh
cho ngan hang. biéu nay s€ thuc su tao ra sy khac bi€t cia Vietcombank

trong con mat khach hang.
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+ Ngan hang nén trao quyén chit dong cho nhan vién cta minh trong
mot s6 hoan canh va pham vi cu thé. Ngan hang can trao cho nhan vién
quyén han thuc hién nhiing diéu can thiét nhim dem lai cho khach hang mot
dich vu t6i wu, ciing nhu dap tng bat ky doi hoi ndo dé xoa diu con ndng gian
cua ho. Nén xay dung mot hé théng cac quy dinh nham tao diéu kién thuin
loi cho d6i ngli nhan vién dugc phuc vu khach hang mét cach tdt nhat. Ngan
hang nén danh mot khoan quy riéng ma nhan vién co thé tiép can va st dung
dé giir chan khach hang trude khi that sy danh mat ho. Diéu nay s& giup cho
nhan vién c6 kha ning xac dinh xem diéu gi dang, diéu gi sai va tao ra nhiing
an tuong dep trong tAm tri khach hang. Khi ngan hang khéng trao quyén va
tao diéu kién thuan loi cho nhéan vién chu dong sang tao trong viéc phuc vu
khach hang thi ngan hang dang vo tinh day khach hang cii ra xa trong khi
khong thé thu hat thém khach hang moi.

+ Pua ra mot giai phap kha thi: Phai nhanh chong tim cach giai quyét
cic van dé ma khach hang dua ra, nhan vién phuc vu nén chuin bi mot vai
giai phap dé khach hang lya chon. Muén vay, ngan hang can c6é mét chinh
sach hop 1y dé moi nhan vién c6 thé tuy y hanh dong ma khong can lo ngai
hau qua, mién sao ching dap tng duoc yéu cau cua khach hang va giai quyét
dugc tot nhat nhitng phat sinh xay ra.
3.2.3.4. Tao ra sw thong nhit nhit quin hinh dnh ciia Vietcombank tai

moi dia diém giao dich

Véi hoat dong ban 1é, “thwong hiéu” gan véi cac dia diém ban hang
(chi nhanh, phong giao dich...) 1 mot van dé can dic biét quan tdm, vi nd c6
anh huong rat 1on d&én an tuong ctia khach hang.

Vi vay nhat thiét phai thay d6i nhan thic trong xay dung co ban khi
phat trién hoat dong dich vu ngan hang ban 1é. Ciing can phai c6 sy can nhic
tinh toan vé hiéu qua phat trién mang ludi qua 16n va hau qua va ganh ning
chi phi xay dung co ban cao anh hudng dén loi nhuan ngan hang. Tuy nhién

nhat dinh phai c6 dugc kién tric dic trung riéng biét dé ¢ bat ky dau khach
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hang hang ciing nhan ra nguoi cung cap dich vu tai chinh quen thudc cia
minh.

Céc giai phap can thyc hién:

e Ra soat lai hién trang ha ting co so dé c6 thé xem xét phuong an
chuin hoa bd mit mot cach tdi wu nhat (nhém tiét kiém chi phi
nhat...).

e Thué cac don vi kién trac hodc cac my thudt cong nghé dé thiét ké
mot mo hinh kién tric va noi that chuan cho cac dia diém giao dich.
Sao cho dat duogc cac yéu cAu nhu:

+ Hinh thirc cta cac dia diém kinh doanh phai dong nhat tir nhiing
chi tiét 16n (kién trac tong thé, ban ghé, trang thiét bi...) cho dén
cac chi tiét nho (tham, gach, mau sic, trang tri...).

+ Viéc bd tri cac quay can dugc nghién ctru, sap xép va chuan hoa,
nham tao cac huong di giao dich thuan tién cho khach hang c4 nhan
dén giao dich. Voi su hd tro cia cong nghé, khau xir 1y tac nghiép
cho khach hang ciing dd phan ndo giam bét giao dich truc tiép tai
quiy, diéu nay tao diéu kién cho ngan hang co thé sip xép lai khu
vuc nay mot cach khoa hoc hon theo hudng tao thuan 1gi cho khach
hang dén giao dich.

+ Néu c6 mit bang rong cé thé bd tri chung cac bo phan tiép xic
v6i khach hang tai mot miat bang: tiép tan/hudng dan chung ddi voi
khach hang va quiy huéng dan tu vén riéng dbi khach hang ca
nhan, Teller/ngdy quy - dich vu tai khoan va tién t&; hanh chinh,
van thu...

e Xay dung 19 trinh thyc hién cho céc co sé hién tai, léy mau chuin

dé ap dung cho cac co sd méi thanh 1ap.
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3.2.3.5. Thuec hién tét chinh sdich cham séc khdch hang nhw la mét qud
trinh hdu mdi tot

Mot hinh anh dep, mot 101 khen dung lic, mot bic thu cdm on, mdt
lang hoa nhan dip sinh nhat khach hang ... thé hién su ton trong khach hang
va su quan tdm mot cach tinh t& ctia ngan hang, gan két thém su trung thanh
ctia khach hang dbi voi ngan hang.

Tim hiéu tryuc tiép thai d6 ctia khach hang khi stir dung san pham va tir
d6 c6 cach thirc giai dap va diéu chinh. Ngan hang c6 thé to chirc cic cudc
diéu tra tham do khach hang, ldy y kién, phong van hay sir dung cac phiéu
gOp ¥,... hoi xem ho cam thay nhu thé nao vé dich vu khach hang cia ngan
hang. Viéc hoi ¥ kién khach hang vé mirc d6 thoa mén ciing ching t6 ngan
hang dang thuc su quan tim t&i khach hang, cho du ngan hang cé thé nghe
duge mot s6 101 chi trich, bu lai ngan hang c6 thé giai dap khic mic cua
khach hang hitu hiéu va huéng diéu chinh cho phu hop. Ngoai cac loi ich
trén, ngan hang s€ con ¢ duogc nhiéu 1oi ich khéc tir viéc giao tiép. Mbi cude
giao tiép 1a mét co hdi cho dich vu khéach hang.

3.2.4. Con ngwoi, nhin té quyét dinh thanh cong

Bén canh cic chuong trinh tai co cdu vé mé hinh kinh doanh, céng
nghé, san pham dich vu ngan hang, thi dén giai doan tiép theo nay cong tac
taing cudng ngudn nhan lyc va ning cao chat lugng ngudn nhan luc phai la
mot nhi¢ém vu quan trong. Muc ti€u hudng td1 cuia hé théng Vietcombank
khong chi 1a nang cao trinh d chuyén mon nghi€p vy, su tu tin va ban linh
nghé nghiép ma song song v6i nd phai bdi dudng rén luyén dé ngudi can b
Vietcombank c6 du dao dirc va tu tuong dung dén rd rang. Hai ndi dung nay
phai dugc thuc hién thudng xuyén va timg budc nang dan chat lugng ngudn
nhan luec.
3.2.4.1. Céng tic tuyén dung

T trude dén nay tuyén dung cua VCB theo kiéu quen biét goi gim la

chinh, gin day khi mo rong mang ludi nhiéu nhu cau tuyén dung gia ting
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manh thi VCB lai t6 chtic tuyén dung dai tra chung chung khong theo chuyén
mon nghiép vu nao. Can thiét thay doi cach tuyén dung nay. Can nghién ctru
k¥ nhan su hién hiru sau khi dd bd tri cong viéc hop 1y, phu hop theo ning
luc can bo, con thiéu khau nao bod phan nao thi dua ra yéu ciu tuyén dung
pht hop véi trinh d6 chuyén mén cia phan viée d6 nhu vay viée tuyén dung
s& sat sao hon va viéc tra luong ciing hiéu qua hon. Vi du: nhan vién lam vé
theé, dich vu khong nhét thiét phai c6 trinh d6 cir nhan nhung van c dit ra
yéu clu co bﬁng dai hoc, nhan vién kiém ngan chi thuc hi¢n kiém dém tién
nhung yéu cau c6 trinh d6 anh van, d6 1a nhimg bat hop 1y.

Viéc tuyén dung nhan vién thyc hién nghiép vu cho vay tiéu dung:
Khac véi cac bg phan khac, yéu cau vé trinh do dbi voi can bo khach hang ca
nhan khong thién vé trinh d6 tai chinh cong ty ma dic trung ciia hoat dong
nay thién vé hiéu biét xa hoi/ nhan van va doi hoi 6 nhay bén kha cao trong
giao tiép truc tiép cling nhu tai thuyét phuc khach hang c4 nhan mua hang,
cu thé: C6 kién thirc vé danh gia nang luc tai chdnh c4 nhan ddi voi can bd
khach hang c4 nhan (dua trén s liéu vé lwong, thuong sb lidu dong thué, chi
tiéu c4 nhan nhu : dién, nude, dién thoai.... Cac tiéu chi vé tudi tac, trinh do
van hoa, tinh cich c4 nhan ... , néi chung 1a kién thirc x3 hoi). Cac k¥ ning
tiép thi va giao tiép t6t. Hiu biét co ban vé cac san pham ngan hang cho cac
d6i tuong thudc pham vi minh quan 1y.
3.2.4.2. Cong tac dao tao

Sau khi tuyén dung thi chinh sach ddo tao cling 1a viéc khong thé thiéu.
Sinh vién mai ra truong, tré, nang dong, nhiét huyét dugc trang bi déy du vé
kién thire tai chinh ngin hang, dép ung dugc kha ning cong tac trong moi
truong hoat dong ctia Ngan hang hién dai. Tuy nhién do da phan 1a nhan vién
tré nén kinh nghi€ém cong tac con han ché, cach nhin nhan danh gia van dé;
nhét 13 cac van dé vé quan tri rui ro, con thiéu chiéu sau. Céach thic tiép nhan,
xur ly cong vige ph?m nhiéu van con thy dong, phu thude nhiéu vao cach lam

viée, ¥ kién chi dao tir trén xué)ng; chua hinh thanh dugc cach phan tich, danh
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gia riéng , chua thé hién duoc su sang tao khi xur Iy cong viéc. Trén binh di¢n
tong quat thi mit bang chung vé kinh nghiém va kién thirc (nhat 13 khién thuc
vé viéc nhdn xét, danh gia khach hang) ciia doi ngii nhan vién lam cong tac
tin dung chuwa that dong déu. Thuc trang d6i ngli nhan vién thira tinh ning
dong, gidu kién thic chuyén mon... nhung thiéu kinh nghiém nhan thic,
phan tich, danh gia da phan niao anh hudng dén niang luc tham dinh, quan 1y,
phuc vu khich hang; nhat 14 nhitng khach hang c6 céc chi tiéu phi tai chinh
doi hoi phai c6 nhiéu kinh nghiém va chiéu sau phan tich.

Do d6 Vietcombank can thiét 1ap mot trung tdm chuyén dao tao can bJ,
c6 nhiéu chuwong trinh ddo tao. D6i voi toan bo nhan vién méi tuyén dung
phai tham du khoé dao tao co ban: chuong trinh dao tao ngoai ndi dung bao
quat quy trinh, quy ché trong qua trinh tic nghiép cta tit ca cac san pham cua
Vietcombank bao gé)m ca dich vu tin dung va phi tin dung, con phai cé nodi
dung gi6i thiéu tong quat vé Vietcombank vé lich sir hinh thanh va phat trién,
vé mang ludi, vé vin hoa to chirc cia Vietcombank,v.v. tao cho 16p tré co
nhan thirc rd rang va tu hao vé td chitc minh dang phuc vu.. DPdi véi cac
nhan vién khac, Vietcombank nén thudng xuyén to chirc cac 16p nghiép vu
nhim nang cao kién thtrc, truyén dat kinh nghiém.

Chinh sach dao tao va dao tao lai cho can by cong nhan vién can duoc
thuc hién mot cach thudng xuyén bat ké vi tri va chitc vu cua ho nhu thé nao,
khuyén khich ngudi lao dong ty dao tao nang cao trinh d6 chuyén mon va co
co ché hd tro hop 1y. Vi¢c dao tao phai dua trén co s& quy hoach can bo cu
thé va c6 chinh sach dao tao kip thoi, gén két chat ché véi hoat dong kinh
doanh, manh dan tré hod doi1 ngli can bo lanh dao c6 dao duc va trinh do t6t,
xay dung thé hé ké thira virng manh, cé du tam, xang tam.

Bén canh dao tao va nang cao nang luc chuyén mon, can cha trong viéc
trau doi nang cao dao dirc nghé nghiép cho mdi can bd nhan vién, cong tac
tuyén truyén boi dudng va xay dung phong cach, thai d6 phuc vu mot cach

chuyén nghiép ciing 13 yéu cau khong thé thiéu. Su chuyén nghiép cta mot
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nhan vién ngan hang trong cong viéc 13 phai giai quyét nhanh, chinh xac va
dam bao an toan; trong giao tiép voi khach hang phai cé du tri tug, sy tu tin
va thai do tran trong, khiém nhudng. Sy chuyén nghiép con c6 thé vi von nhu
1a mdt quy trinh san xuat cong nghiép, can phai luyén tap thuong xuyén
thanh théi quen. Mudn vdy, viéc trude tién phai lam 1a cong tac dao tao va
lam thay ddi nhéan thirc ctia can bd cong nhan vién, ké dén la phai ra soat lai
va hoan chinh noi quy lao dong, ndi quy co quan mét cach cu thé. Tiép theo
13 hoan chinh lai quy trinh nghiép vu c6 su cdp nhat nhiing thay d6i vé mo
hinh cong ngh¢, san pham md&i mot cach day du, thuc hién nghiém chinh vé
quy ché khach hang va giao tiép khach hang. Tang cudng cong tac gido duc,
nang cao tinh than trach nhiém cao trong cong viéc cua tung can bg, triét ticu
tu tuong tho o, lam viéc thiéu trach nhiém, thiéu nhiét tinh cta tung can bo.
Tuyén truyén tac phong lam viéc cé ké hoach, c6 t6 chlrc cia can bd, ma
trude tién Ban Lanh dao phai [am guong cho nhan vién ctia minh. Triét tiéu
tinh trang tham nhiing, tiéu cuc trong tu tudng & moi cip, dé cao tinh than
khach quan trong cong viéc, tranh vi loi riéng ma vuot qua quy trinh quy ché,
gay thiét hai cho ngan hang. Ban lanh dao nén c6 xur Iy nghiém minh d6i voi
tung truong hop vi pham.
3.2.4.3. Ché dp lwong thuwéng va thing tién

Céan c¢6 mot co ché chi tra luong cong bang cho can bo cong nhan vién,
muc tra lwong phai di cao dé thu hut duge chit xam va dong thoi ciing han
ché tinh trang chay chat xam cila Vietcombank, nhét 12 ddi véi tang 16p tré.

Nhiém vy trude mét 1a phai sép xép lai lao dong, bd tri nhan sy ding
ngudi, dung viée, dung véi nang luc va phat huy tdi da so truong, phat huy
thé manh cua ting c4 nhan, xoa bé chil nghia quan binh ma thay vao d6 1a sy
cong bang. Tir d6 tién dén xay dung co ché luong theo cong viée. Viée xay
dung mot co ché luong thuc su cong bang 1a rat kho dic biét néu do mot
nhém cia Vietcombank xay dung s& chii quan nén tot nhdn Vietcombank

thué co quan doc 1ap thuc hi¢n viéc nay.
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Cong khai co ché thing tién cho toan bo can bo cong nhan vién, dé
nhan vién c6 muc tiéu va ¥ chi phan ddu vuon 1én. Pinh ky can c6 su kiém
tra sat hach cac vi tri quan 1y dé xac dinh ning luc dap tng cac vi tri nay
nham c6 sy diéu chinh cho phu hop.

Vietcombank c6 chinh sach khen thuéng nhitng nhan vién cong tac
xuat sic, nham khuyét khich moi nguoi phan dau tich cuc trong cong viéc.
Co ché thuong phat phai rd rang dé tao dong luc thi dua lam viéc.

3.3. Mot s6 giai phap hd tro:
3.3.1. Binh 6n kinh té vi mo

V6i chire nang quan 1y vi mo chinh sach tién té Qudc gia, NHNN dong vai
trd rat quan trong trong viéc duy tri va phat trién vimg manh nén tai chinh tién té
ctia dat nudc. Nhin chung, néu mot dat nude ¢ nén tai chinh, tién té 6n dinh
thong qua tinh 6n dinh va hoan thién ctia hé thong luat phap lién quan thi céc
thanh vién tham gia s& c6 nhiéu co hoi phat trién mot cach binh dang va toan
dién.

C6 thé thiy rang, yéu td quyét dinh dam béao cho su ting truéng khong
ngimg cua thi truong ban 1é tai cac nudce cé nén kinh t& méi ndi chinh 1a sy
tang truong lién tuc cua nén kinh té, cung v&i do 1a su cai thién cia moi
truong luat phap va ha tang tai chinh. Pay 1 van dé khong don gian, song 1d
rang dé thuc hién dugce diéu do, vai trd cua Chinh phu, NHNN va cac bd
nganh lién quan 1a cuc ky quan trong.

Co quan chinh phu cin dua ra cac bién phap han ché tinh trang ting
gid a0 ddi véi nha ¢, dat ¢ do cic nha diu co gay ra, diéu nay dd gy ra
khéng it kho khin cho nhiéu ngudi dan ¢6 nhu cau nha & thuc sy (do khong
c6 kha nang mua), dong thoi gay kho khin cho ngan hang trong viéc dinh gia
nha — dit thé chap dé tham dinh cho vay khach hang, d& dan dén ngan hang
dinh gia tai san cao so véi gia tri thuc ctia chiing, rui ro gia tri tai san trong

tuong lai giam, anh huong dén kha ning thu hdi no vay khach hang.



Trang 86/88

3.3.2. Hé thong quan Iy hanh chinh va théng tin tin dung

Chinh phu tiép tuc trién khai du 4n quan 1y hanh chinh bang cong nghé
thong tin hién dai, dé co thé quan 1y toan bg thong tin vé viée lam, nhan
than,... ciia moi ca thé trong xa hoi. Néu thuc hién duoc diéu nay s& giai
quyét duoc rat nhiéu van dé trong nhiéu linh vuc va trong nghiép vu tin dung
thé nhan néi riéng. V&i mot hé thong quan 1y thong tin ca nhan tot ciia chinh
phtl ngan hang sé dang trién khai cac san pham cho vay khong c6 dam bao
bang tai san ddi véi cac ddi tuong: can bd quan 1y, can bo céng nhan vién,
hoc sinh sinh vién, du hoc, hop tac lao dong, v.v. nhd xéc dinh mot cach mau
chong chinh xac ngudn thu nhap, uy tin ca nhan va quan Iy dugc ca nhan vay
vbn, giam thiéu chi phi diéu tra, don gian thu tuc hd so tiét kiém chi phi gidy
to, giai téa dugc nhiing rao can khoang cach gitra nguodi di vay va nguoi cho
vay (nhu yéu cau vay phai c6 thé chip)

Ngéan hang nha nudc can tiép tuc hoan thién trung tdm thong tin tin
dung véi k¥ thuat cao, thuong xuyén cap nhap thong tin khach hang. Sao cho
khi mét c4 nhan hay mot doanh nghiép c6 van dé véi bat ky mot td chuc tin
dung nao thi céc td chire tin dung khac déu nhan biét duge. Chidm dut va xir
1y cac trudng hop canh tranh khéng lanh manh, che ddu thong tin giita cac to
chtc tin dung.

3.3.3. H¢ thong luit hd tro ngan hang thwong mai

Nha nuéc xay dung hanh lang phép 1y an toan: vé luat nha o, luat dan
su, luat kinh té,... nham tao co s& phap 1y vitng chic bao vé quyén loi nguoi
di vay va ngan hang. Pac biét 1a phong cong ching va phong dang ky giao
dich dam bao 1a hai b phan c6 vai trd quan trong, ho tro ngan hang xac minh
hanh vi thé chap, cam c6 tai san giira khach hang va ngan hang, day 1a co s
phap ly cho viéc kién tung sau nay. Mat khac, cac co quan nay con gitp cho
ngan hang xac minh gidy to s hitu tai san thé chip, cam cd c6 dang bi tranh
chip hay dang thé chip, cho thué hodc bi han ché quyén chuyén nhuong
trong giao dich mua ban khong,... ddng thoi giup ngan hang nhan biét gidy to
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so hitu 12 that hay gia, tranh tinh trang khach hang mang gidy to gia hodc han
ché quyén chuyén nhuong dén ludng gat vay muon ngan hang. Do vay, Nha
nudc can c6 bién phap nang tinh than trach nhiém cia can bo thudc co quan
cong quyén.

Lién quan dén tin dung thé nhan trong d6 c6 phat sinh mbi quan hé dan
su chu yéu giita nguoi di vay va ngudi cho vay. Quan hé dan sy nay vi thé
can dugc thé ché ro rang, minh bach trong quy dinh vé nghia vu ciia nguoi di
vay ciing nhu trach nhiém va quyén han cta ngudi cho vay ma cu thé ¢ day
chinh 1a cac NHTM. Trong Luat Dan sy, luat Pit dai... Chinh phu can ¢
nhitng quy dinh cu thé bao vé quyén loi cua ngudi cho vay trong truong hop
nguoi di vay khong thanh toan duoc no. Pong thoi cac co quan thuc thi phap
luat cling phai chu y giai quyét cac vu tranh chap, hd trg gitip ngan hang thu
hdi no ton dong. Nghién ctru cho ra quy trinh xir 1y tai san thé chip mot cach
nhanh ché gitip cho NHTM xir 1y ng nhanh trong truong hop phai xiét tai san
thé chip thu hoi no.

Chinh phu can c6 bién phap xtr Iy nghiém minh nhitng hanh vi tham
nhiing dudi moi hinh thuc cia can bo, tranh hién twong lam dung chic vu
gay thi¢t hai dén loi ich ctia Nha nudc. Bén canh cac bién phap xu phat,
chinh phu can ¢ nhitng chinh sach khen thuéng di véi nhiing 1anh dao, can
bo xuat sac, hoan thanh t6t nhiing chi tiéu cong viéc, nham khuyén khich tinh

than trach nhiém lam viéc cua moi can bo.
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TOM TAT CHUONG III

Noi dung chuong 3 trinh bay tAm nhin dinh huéng, muc tiéu phat trién
cua Vietcombank, néu lén chuong trinh hanh dong, cac budce di cu thé cua 10
trinh ¢ phan hod va phat trién thanh tip doan tai chinh da nang cho tdi nim
2015, quan diém kinh doanh ctia Vietcombank.

Trén co s& phan tich thuc trang hoat dong ndi chung va hoat dong cho
vay tiéu dung ctia Vietcombank trinh bay trong chuong II véi nhitng wu diém
va han ché, chuong IIT di vao dé xuat cac giai phap dé gop phan phat trién
cho vay tiéu dung tai Vietcombank trong thoi gian téi. Cac dé xuat bao gém
hai phan. Phan tht nhat kién nghi vé phia Vietcombank Viét Nam, véi yéu
cau hoan thién va d6i méi chién lugc kinh doanh, thay doi quy trinh cho vay
huéng vé khach hang, duy tri va xdy dung mdi quan hé gin bo véi khach
hang, phat trién cong nghé, da dang hoa san phém, thuc hién maketing hiéu
qua va phat trién ngudn nhan luc,.... Tat ca cac dé xuat trén déu hudng dén
mot muc ti€u chung l1a nang cao hi¢u qua cac dich vu no6i chung va dich vu
cho vay tiéu dung néi riéng, gép phan vio su phat trién bén ving cua

Vietcombank Viét Nam trong giai doan hdi nhap.



KET LUAN

Moi ngan hang voi nhitng wu thé riéng c6 déu c6 thé lua chon chién
lugc phat trién riéng ciia minh. S& c6 nhiing ngan hang chuyén thyc hién ban
budn va s€ c6 nhiing ngan hang chi phuc vu ban 1¢. Tuy nhién véi mac do
phat trién ctia nén kinh té Viét Nam hién nay, cho thdy mot xu hudng phat
trién tin dung da hinh thanh d6 13 cho vay tiéu dung di tr& thanh muyc tiéu
chién lugc mang tim quan trong dbi v&i cic ngan hang thuong mai. M rong
cho vay tiéu dung tao diéu kién nang cao doi séng vat chat, tinh than cta
ngudi dan, théa min nhu cau tiéu dung ngay cang ting. Mit khac, mé rong
cho vay tiéu dung 1a mot bién phap hiru hiéu dé phat trién da dang cac dich
vu ngan hang khac trén co so ban chéo cac san pham dich vu ngin hang.

Mot ngan hang sé& thanh cong va phat trién bén vitng néu biét van hanh
mot cach linh hoat va biét phan bd ngudn luc ciia minh mét cach khéo 1éo.
Vietcombank mac du dugc danh gia la co nhiéu wu thé so voi cac NHTM
khac vé ning luc von, quan tri, vé cong nghé, tuy nhién diéu d6 khéng dam
bao cho Vietcombank tiép tuc chiém linh vi thé ddn dau néu khong biét lién
tuc thay ddi dé thich nghi véi cac diéu kién kinh doanh méi dang thay d6i
tung ngay.

Trén co s& 1y luéin va phén tich tong hop sb liéu thdng ké, xuat phat tir
thuc trang hoat dong va trién khai dich vu tin dung tiéu dung tai
Vietcombank, ndi dung luan vin da néu 1én nhimg han ché va nguyén nhan
ton tai anh huéng dén muc do cho vay tiéu dung chwa xtng véi tiém ning
clia Vietcombank tir d6 dua ra mot s6 giai phap cu thé véi hy vong gdp phan
hoan thién va phat trién hon nira mang tin dung tiéu dung tai Vietcombank,
nang cao nang luc canh tranh cia Vietcombank trong giai doan hoi nhap kinh

té quoc te.



Pay la dé tai khong mdi nhung 14 ndi dung quan tim cua nhidu nguoi,
dic biét dbi vai nhirng ai ludén tran tr& vé phat trién dich vu tin dung tiéu
dung ¢ Viét Nam hién nay. Do tinh chat phong phu cua linh vuc nghién ctru
nén chic chin noi dung luan van con nhiéu khiém khuyén va han ché can
dugc bd sung. Xin cam on su tham gia dong gop, chinh stra ciia quy thay co
gido va cac ban dong nghiép dé co thé tiép tuc hoan thién hon nita nhiing

nghién ctru trong luén van.
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PHU LUC: MOT SO CHI TIEU BAO CAO TAI CHINH VA HQAT
PONG KINH DOANH CUA VIETCOMBANK CAC NAM 2006 - 2008
Nguon: Bang cdn doi ké toan 2006-2008 ciia Vietcombank

Bdang 2.1 Co cau nguon von

Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008
Chi tiéu Ty Ty Ty Ty Ty Ty

dong | trong | ddng | trong | dong | trong
1. Ng¢ chinh phu va NHNN 22,346 | 13% | 12,685 6% 9,516 4%
2. Tién giri va vay cac TCTD 6,616 4% | 17,940 9% | 26,231 12%
3. Tién giri cia TCKT& DC | 119,779 | 72% | 141,589 | 72% | 157,494 | 72%
4. Tai san no khac 7,084 4% | 11,643 6% | 13,353 6%
5.Vén va cac quy 11,127 7% | 13,551 7% | 13,316 6%
Tong tai san no 166,952 | 100% | 197,408 | 100% | 219,910 | 100%

Bing 2.2 Téc dé ting truwéng ciia nguon vén

Nam Nam
Nam 2006/2005
2007/2006 2008/2007
Chi tiéu = = =
y y y
. Ty 1€ ) Tyl | | Ty 1§
dong dong dong
1. No chinh phu va NHNN 22,174 | 12892% | -9,661 | -43% | -3,169 | -25%
2. Tién giri va vay cac TCTD | -6,941 S51% | 11,324 | 171% | 8,291 | 46%
3. Tién giri cia TCKT& DC | 11,466 11% | 21,810 | 18% | 15,905 11%
4. Tai san ng khac 1,086 18% | 4,559 | 64% | 1,710 | 15%
5. Vbn va cac quy 2,711 32% | 2,424 | 22% | -235 -2%
Tong tai san ng 30,496 22% | 30,456 | 18% | 22,502 | 11%




Bang 2.3 Co cAu von huy dong

Chi tiéu 1‘\I§1m 2006 1‘\I§1m 2007 1‘\I§1m 2008

Ty dong | Ty trong | Ty dong | Ty trong | Ty dong | Ty trong
Tong von huy dong | 119,779 100% | 144,810 100% | 160,416 100%
1. Theo loai KH
T4 chuc kinh té 72,080 60% 98,037 68% | 100,252 62%
Tiét kiém tir dan cu 40,293 34% 43,552 30% 57,242 36%
Phat hanh GTCG 7,406 6% 3,221 2% 2,922 2%
2. Theo logi tién té
VND 58,984 49% 72,660 50% 91,283 57%
Ngoai té 60,795 51% 72,150 50% 69,133 43%
3. Theo lpai tién géi
Khong ky han 47,981 40% 72,646 50% 52,762 33%
Cé6 ky han 68,755 57% 67,887 47% | 104,206 65%
Vén chuyén ding 3,043 3% 4277 3% 3,448 2%

Bang 2.4 Ting truwéng von huy dong
Chi tiéu Nam ‘2006/2005 Nam ‘2007/2006 Nam ‘2008/2007

Ty dong Ty 1€ Ty dong Ty 1€ Ty dong Ty 1€
Tong von huy dong | 11,466 11% | 25,031 21% | 15,606 11%
1. Theo loai KH
T6 chiic kinh té 2,573 4% | 25957 36% 2,215 2%
Tiét kiém tir dan cu 4,601 13% 3,259 8% 13,690 31%
Phat hanh GTCG 4,292 138% -4,185 -57% -299 -9%
2. Theo logi tién té
VND 13,948 31% 13,676 23% 18,623 26%
Ngoai té -2,482 -4% 11,355 19% -3,017 -4%
3. Theo lpai tién géi
Khoéng ky han -9,256 -16% 24,665 51% | -19,884 -27%
Cé6 ky han 20,287 42% -868 -1% 36,319 53%
Vén chuyén dung 435 17% 1,234 41% -829 -19%




Bang 2.5 Co ciu duw n¢ cho vay

Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008
Chi tiéu - - -
Ty dong | Ty trong | Ty dong | Ty trong | Ty dong | Ty trong
Téng du ng 67,742 100% 97,532 100% | 111,643 100%
Du ng theo thoi han
Ngan han 40,104 | 59.20% 60,858 | 62.40% 59,298 | 53.11%
Trung dai han 27,638 |  40.80% 36,674 | 37.60% 52,345 | 46.89%
Du ng theo loai tién
VND 35,497 | 52.40% 46,776 | 47.96% 66,486 | 59.55%
Ngoai té 32,245 |  47.60% 50,756 | 52.04% 45,157 | 40.45%
Duw n¢ theo TPKT
DNNN 26,347 | 38.89% 47,123 | 48.32% 52,727 | 47.23%
Cong ty CP, TNHH 14,402 | 21.26% 14,132 | 14.49% 15,781 | 14.14%
DN tu nhan, HTX 2,235 3.30% 2,716 2.78% 2,468 2.21%
DN c6 von dau tu NN 9,380 | 13.85% 11,676 | 11.97% 9,601 8.60%
Cé nhan 5,785 8.54% 9,247 9.48% 10,859 9.73%
Khac 9,593 14.16% 12,637 | 12.96% 20,205 | 18.10%
Bang 2.6 Toc dd ting truwéng du no
Chi ticu Nﬁn‘l 2006/2005 Nﬁn} 2007/2006 Nﬁn} 2008/2007
Tydong | Tyl¢ | Tydong | Tylé | Tydong | Tylé
Téng du ng 6,699 11% 29,790 44% 14,111 14%
Du ng theo thoi han
Ngin han 3,661 10% 20,754 52% -1,560 -3%
Trung dai han 3,037 12% 9,036 33% 15,671 43%
Du ng theo loai tién
VND 4,670 15% 11,279 32% 19,710 42%
Ngoai té 2,028 7% 18,511 57% -5,599 | -11%
Duw n¢g theo TPKT
DNNN 880 3% 20,776 79% 5,604 12%
Cong ty CP, TNHH -5,096 | -26% -270 -2% 1,649 12%
DN tu nhan, HTX -1,071 -32% 481 22% -248 -9%
DN c6 von dau tu NN 5071 | 118% 2,296 24% -2,075 | -18%
Cé nhan 1,539 36% 3,462 60% 1,612 17%
Khac 5377 128% 3,044 32% 7,568 60%




Bang 2.7 Chit lwong tin dung

Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008
Chi tiéu Ty Ty Ty Ty
. Ty trong . Ty trong .
dong dong dong trong
Téng du ng 67,742 100% | 97,532 100% 111,643 100%
No du tiéu chuan 60,407 | 89.17% | 92,309 | 94.64% 103,256 | 92.49%
No can chu y 5,475 8.08% 1,992 2.04% 3,182 2.85%
No duéi tiéu chuan 546 0.81% 901 0.92% 1,045 0.94%
Nog nghi ngo 437 0.65% 670 0.69% 669 0.60%
Ng c6 kha nang
. 877 1.29% 1640 1.68% 3,491 3.13%

mat von
No xau theo

1,860 2.75% 3,211 3.29% 5,205 4.66%
Qb493




Bing 2.8 Két qud kinh doanh

Nam 2006 Nam 2007 Nam 2008
Ty Ty Ty Ty Ty Ty

dong | trong dong trong dong trong
Thu nhap lai va cac khoan thu

9,157 11,389 16,975
nhap tuong tu
Chi phi trd lai 5,273 7,289 10,468
Thu nhép lii thuin 3,884 | 73.55% | 4,100 | 71.14% 6,507 | 73.33%
Thu nhap tir hoat dong dich vu 723 853 1,040
Chi phi hoat dong dich vu 175 252 312
L3i/16 thuan tir hoat dong dich vu 548 | 10.38% 601 | 10.43% 728 | 8.20%
L3i/10 thuan tir hoat dong KDNT 274 | 5.19% 354 | 6.14% 952 | 10.73%
L3i/16 thuan tir KD chimg khoan 101 | 1.91% 261 | 4.53% -25 | -0.28%
L3i/16 thuan tir gop von, mua CP 160 | 3.03% 247 | 4.29% 396 | 4.46%
L3i/16 thuan tir hoat dong khac 314 | 5.95% 200 | 3.47% 315 3.55%
Tong thu nhép tir hoat dong

5,281 | 100% | 5,763 | 100% 8,873 | 100%
kinh doanh
Chi phi hoat dong 1214 | 22.99% 1628 | 28.25% 2,456 | 27.68%
Loi nhuén thuan tir HDKD

4,067 4,135 6,417
trwéc chi phi DPRRTD
Chi phi du phong rui ro tin dung 174 943 2,860
Tong loi nhuén truéc thué thu

3,893 3,192 3,557
nhap doanh nghiép




Bing 2.9 Toc d ting truwéng Cdc khodn muc thu nhip

Nam Nam Nam
2006/2005 2007/2006 2008/2007
Ty Ty Ty
5 Tyle | | Tylé | . Ty 18
dong dong dong
Thu nhép lai va cac khoan thu
2,813 | 44% | 2,232 24% | 5,586 49%
nhap tuong tu
Chi phi tra 1ai 2,239 | 74% | 2,016 38% | 3,179 44%
Thu nhép 13i thuan 574 | 17% 216 6% | 2,407 59%
Thu nhép tur hoat dong dich vu 100 | 16% 130 18% | 187 22%
Chi phi hoat dong dich vu 0 0% 77 44% 60 24%
L3i/10 thuan tir hoat dong dich vu 100 | 22% 53 10% | 127 21%
L3i/16 thuan tir hoat dong KDNT 81| 42% 80 29% | 598 | 169%
L3i/16 thuan tir KD chimg khoan 82 | 432% 160 | 158% | -286 | -110%
L3i/15 thuan tir gop von, mua CP 115 | 256% 87| 54% | 149 60%
L3i/16 thuan tir hoat dong khac 43 1 16% | -114| -36% | 115 58%
Toéng thu nhap tir hoat dong
995 | 23% 482 9% | 3,110 54%
kinh doanh
Chi phi hoat dong 247 | 26% 414 34% | 828 51%
Loi nhuén thuan tir HDPKD
748 | 23% 68 2% | 2,282 55%
trudc chi phi DPRRTD
Chi phi du phong rti ro tin dung -1,385 | -89% 769 | 442% | 1,917 | 203%
Tong loi nhuén truéc thué thu
2,133 | 121% | -701| -18% | 365 11%
nhap doanh nghiép




KET QUA PAT PUQC CUA PE TAI NGHIEN CUU
“PHAT TRIEN HOAT PONG CHO VAY TIEU DUNG
TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM
VIETCOMBANK?”

Hoc vién thuc hién : Lé Minh Son - Lép Cao hoc Ngan hang dém 1 Khoa 15
Huoéng din khoa hoc : PGS. TS. Sit Pinh Thanh

1. Hé thng hoa co s 1y thuyét vé haot dong cho vay tiéu dung cta ngan hang
thuong mai trong nén kinh té thi truong.

2. Tap hop mot s6 bai hoc kinh nghiém cua cac ngan hang nudc ngoai thanh
cong trong linh vuc ban 1é tir 46 rat ra bai hoc kinh nghiém phat trién cho
vay ban 1€ cho cac ngin hang thuong mai Viét Nam.

3. MO ta, phan tich kha day du va khach quan thuc trang hoat dong cho vay
ti€u dung cua Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), tir
d6 chi ra nhirg diém ton tai han ché trong hoat dong cho vay tiéu dung cta
Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank).

4. Trén co sé phan tich danh gia nhitg vu nhuwoce diém cia Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank), phan tich danh gia tiém nang thi
truong cho vay tiéu dung ctia Viét Nam, tac gia dé xuat mot sé giai phap dé
phat trién hoat déng cho vay tiéu dung tai Ngan hang TMCP Ngoai thuong
Viét Nam (Vietcombank). Cac giai phap tac gia dé xuat kha cu thé chi tiét,
c6 thé ap dung vao thuc tién dé phat trién hoat dong cho vay tiéu dung tai

Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank).
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