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MO PAU

1. Tinh cip thiét ctia dé tai

Nam 2019 cung véi dai dich Covid-19 khong con la tir khoa xa
la d6i v&i mdi ca nhan ching ta. Dich bénh Covid-19 da gay ra
nhing anh huong khong luong trude dén nén kinh té ctia hau hét cac
qudc gia trén thé gisi. Tinh dén thoi diém hién tai, mic du dich bénh
tam thoi di duoc kiém soat thi thé gidi lai chiu sy anh huong kép dén
tir xung dot gitra Nga va Ukraine. Xung dot 1a mot tac dong tiép theo
d6i véi nén kinh té toan cau, dd trai qua nhiéu bién dong do anh
huong ciia Covid-19. Trai qua mot loat cac chién su cing thing,
xung d6t da lam trAm trong thém mot loat van dé cua kinh té thé gidi
nhu khing hoang luong thuc, phan bon, ning lwong, lam phat va bat
6n kinh té. Trong tinh hinh d6, quyét dinh ctia Cuc Du trit Lién bang
My vé viéc tang 13i suit di gay ra nhimng tac dong dang ké ddi voi hé
théng tai chinh va tin dung. Tang 1ai sut sé& tao ra mot loat cac thach
thirc cho viéc ting truong tin dung va chit luong tin dung chung.
Viéc tang 1ai sudt s& lam tang chi phi von cta ngan hang dan dén
viéc giam kha ning cép von cho cac khach hang, dong thoi gia ting
ap luc tai chinh dbi v&i ngudi vay co tiém lyc tai chinh yéu. Tir do,
kha ning tra no c6 thé bi anh hudng va giy ra tinh trang ting ng xau

Mic du Ngan hang nha nudce da kip thoi chi dao cac t6 chire tin
dung thyc hién cac bién phap kiém soat t6t hon chat lwong tin dung
trong thoi diém hién tai tuy nhién viéc cac ngan hang bi anh hudng 1a
diéu khong tranh khoi. Ciing nhu cac td chure tin dung khac, Ngan
hang TMCP Quén D¢i — Chi nhdnh Nam Da Ning ciing khong ngoai
1€, dac bict hon la ty trong cho vay khach hang ca nhén cao trong céac
nam 2017-2019 vé ting trudng tin dung d6i linh vuc cho vay bét
dong san da khién cho nha bang c6 ty 1& no x4u tuong dbi cao vé
mang khach hang ca nhan. Trudc boi canh hién tai, dé kiém soat



duoc tot chat lugng tin dung thi kiém soat tdt cong tac tham dinh tin
dung, chat luong tham dinh tin dung 1a diéu can thiét. Ngan hang
TMCP Quén Doi dang to chirc thyc hién song song ca hai mo hinh
tham dinh tin dung phan tin va mo hinh thim dinh tin dung tap
trung, didu nay dam bao dugc quy trinh ludn dugc nhanh chéng dap
ung cho khach hang. Cung véi viéc thyc hién song song ca hai mo
hinh trén, chat lugng tham dinh KHCN luén 1a tién quyét, yéu cau
cic phong ban can nghién ctru, lién tuc cai tién, nang cap cic tng
dung hd trg trong cong tac thim dinh dé nang cao chat lwong thim
dinh, han ché duge ruai ro, hd tro phat trién kinh doanh va dua ngan
hang TMCP Quan D¢i tré thanh mét trong nhitng Ngan hang hang
dau cung cap dich vu ban 1é trén thi trudng.

Vi vay, toi da chon dé tai nghién cuu ludn van Thac st 1a “ Giai
phap nhim nang cao chit lugng tham dinh tin dung khach hang ca
nhan tai ngan hang TMCP Quén Ddi - Chi nhanh Nam Pa Néang.”

2. Muc tiéu nghién ctru va ciu héi nghién ciru

2.1 Muc tiéu nghién ciru:

Phan tich thyc trang chét luong thAm dinh tin dung khach hang
c4 nhan tai Ngan hang TMCP Quan D6i Chi nhanh Nam Da Ning.
Tir @6, ap dung cac cong cu thong ké dé do ludong va danh gia hiéu
qua, tim ra nhitng nguyén nhan han ché trong cong tac. P& xuit mot
sO giai phap nang cao chat lugng tham dinh khach hang ca nhén tai
ngan hang TMCP Quan Doi Chi nhdnh Nam Da Ning.

2.2 Cdu hdoi nghién ciru:

Pé dat duoc nhitng myc ti€u trén, ludn van can phai cu thé hoa

cac nhiém vu nghién ctru thanh céac cau héi nghién curu sau:

+ Quy trinh tham dinh tin dung hién tai ciia Ngan hang nhu thé

nao, gdm cac budc va tiéu chi danh gia nao?

+ Quy trinh thim dinh tin dung hién tai c6 hiéu qua va dap tmg

dugc cac yéu cau vé chét luong va thoi gian khong?



+ Xac dinh dugc thuc trang thuc trang nhitng van dé trong khau
tham dinh hién tai gap phai? Cac han ché anh huong dén chat
lwong tham dinh?

+ Giai phap niao dé nang cao chit lugng tham dinh Khach hang

c4 nhan tai Ngan hang TMCP Quén Dgi — Nam Pa Nang?

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

3.1 . Déi twong nghién ciru

Ludn van tdp trung nghién cuu vé chat luong tham dinh cu thé
la chdt lwong tham dinh tin dung khdch hang cd nhén tai Ngdn hang
TMCP Qudn Péi chi nhanh Nam Pa Ning

3.2 . Pham vi nghién cwu:

- Noi dung: Luan van tap trung vao viéc nghién ctru, khao sat va
phan tich vé chat luong qua trinh thim dinh cho vay d6i v6i khach
hang ca nhan. Muc ti€u la xac dinh nhiing han ché hién tai va tim ra
nguyén nhan dan dén nhimg han ché d6. Tir nhitng phan tich nay, dé
xudt cac bién phap cu thé nham nang cao chat lugng qua trinh thim
dinh cho vay déi voi khach hang ca nhan tai ngan hang

- V& khong gian: Nghién ciru tap trung tai Ngan hang TMCP
Quan d6i chi nhanh Nam Pa Nang.

- V& thoi gian: Dan chimg s liéu cung cac thong tin khac tir
n6i bd Ngan hang TMCP Quén Ddi tir nim 2021 dén nam 2022.

4. Phuwong phap nghién ctru:



- Trong bai luan van nay, phuong phap luan duy vat bién
chung dugc 4&p dung khi thuc hién viéc phan tich va danh gia.
Phuong phap nghién ctru dugc ap dung trong luédn van la cac phuong
phap thuc nghiém. Tac gia tién hanh thu thap dit liéu thir cip tir bao
C&0 tai chinh cua t6 chic, va sau d6 st dung phuong phap phan tich
va tong hop cung véi viée str dung phuong phap quy nap va dién
dich dé giai quyét cac van dé nghién ciru.

- Cong cu thong ké va do luong chét luong, tac gia sir dung
so dd qua trinh va biéu dd pareto dé nhan dién, théng ké va xac dinh
dugc cac 16i trong yéu can cai tién

So d6 qua trinh (Process Flowchart): So dd qua trinh dugc
su dung dé mo ta va biéu dién céac budc, quy trinh, hoat dong va
tuong tac giita cac phan tir trong mot hé théng hodc quy trinh cu thé,
gitip nhan vién va quan 1y hiéu 16 hon vé quy trinh lam viéc va tim
cach dé cai thién hiéu suit va chit luong. So dd qua trinh thé hién r3:

- Cau trac, ludng lam viéc va tuong tac gilta cac budc va
thanh phan trong quy trinh. Didu nay gitip xac dinh rd rang nhiing
diém yéu, su ¢6 hodc méc xich co thé gay ra 16i hoic sy cb.

- Giup dé dang nhan ra nhiing sai sot, 16 hong hodc that thoat
c6 thé xay ra trong quy trinh, tir 46 dua ra cac giai phap khac phuc

- Phan tich so db qua trinh c6 thé tim ra nhimg buéc khong
can thiét, 1ap di 1ap lai hodc quy trinh phirc tap khong can thiét..

- Giup nhan ra nhiing co hdi cii tién bang cich tao ra cac
biéu dd so sanh, phan tich hiéu suét va xéac dinh ving cé thé t6i wu
héa

- Cong cu theo doi dé dam bao rang cac cai tién da duoc
trién khai va hoat dong mét cach hiéu qua.

Biéu d6 Pareto 1a mot cong cu thong ké va quan 1y chét
lugng dugc st dung dé xé4c dinh va wu tién cac van dé quan trong
dwa trén nguyén tic 80/20, tic 1a 80% hiéu qua dén tir 20% nguyén



nhan. Biéu db Pareto giup tap trung vao nhiing yéu to gy ra su cb,
sai sOt hodc van dé chét lugng quan trong nhét dé tap trung cai thién.

- Luén van tdn dung thong tin thir cip dé d6i chiéu va phan
tich van dé. Cac dir lidu dugc sir dung déu xuat phat tir cac ngudn
nhu bao cao tai chinh hang nam, b4o cao thudng nién ctia Ngin hang
TMCP Quéan Dgi, bao cao ndi bd cua Ngan hang TMCP Quan Doi
Chi nhanh Nam Da Ning va céc tai liéu khac tir cung ngudn, bao
gom:

- Béo cao ndi bo tir Khdi Khach hang ca nhan tai MB

- Bao c4o noi bo tir Khéi Khach hang thidm dinh KHCN tai
MB

- Ngoai ra, nghién cttu ciing tdn dung thong tin thu thap tir
tai liéu giao trinh va cac cong trinh nghién ctu da dugc thuc hién
trong linh vyc thim dinh KHCN

5. B6 cuc dé tai

Can cir vao muyc ti€u va nhiém vu nghién ciru, dé tai duoc dat tén
nhu sau:

““Giai phap nhim nang cao chit lwgng thAm dinh tin dung
khach hang ca nhén tai Ngan hang TMCP Quén D§i - Chi nhanh
Nam Pa Ning”

Y nghia khoa hoc va thuc tién cta dé tai:

0 V& mit khoa hoc: D¢ tai dwa ra phuong phap va giai phap
nang cao chat lugng tham dinh tin dung khach hang ca nhan, 1a mot
phan quan trong trong linh vuc tai chinh va ngin hang. Viéc nghién
ctru cu thé trong ngit canh ciia Ngan hang TMCP Quan Pdi chi
nhanh Nam Da Néng gitip kham pha va mg dung nhiing cai tién c6
thé dwoc 4p dung trong nhiéu ngan hang va tb chirc tai chinh khéc.

0 V& mat thuc tién: Giai phap va dé& xuit dugc néu trong dé tai
gitip Ngan haing TMCP Quan Ddi chi nhanh Nam Da Ning nang cao
chét lugng thim dinh tin dung. Hudng dén viéc cung cip cho khach



hang c4 nhan mot dich vy tai chinh t6t hon, dong thoi giam thiéu rii
ro tin dung.
Chuong 1: Co sé 1y luan vé tham dinh tin dung va chét
luong tham dinh tin dung khach hang ca nhan
Chuong 2: Thuc trang chét lugng tham dinh tin dung
khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quan d6i - Chi
nhanh Nam Pa Nang
Chuong 3: Giai phap va kién nghi ning cao chit lugng
tham dinh tin dung khach hang c4 nhan tai Ngan hang
TMCP Quén Doi — Chi nhanh Nam Da Ning
6. Tong quan tai li¢u nghién ctru:



- CHUONG 1 _
CO SO LY LUAN VE THAM PINH TiN DUNG VA CHAT

LUQNG THAM PINH TIN DUNG KHACH HANG CA NHAN

1.1. KHAI QUAT HOAT PONG TIN DUNG CUA NGAN
HANG THUONG MAI

1.1.1 Tong quan ngin hang thwong mai

a. Khai ni¢m ngin hang thuwong mai

Ngan hang thuong mai 1a ngan hang dugc thuc hién toan bd
hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac cé lién quan
vi muc tiéu loi nhudn, gép phﬁn thuc hién cac muc tiéu kinh té cua
Nha Nudce”

Tai Viét Nam, theo Luat s6 47/2010/QH12 Luét cac T6 chue tin
dung Viét Nam néu rd khai ni€ém nhu sau: “ Ngan hang thuong mai
la ngan hang dugc thuc hién toan bd hoat dong ngan hang va cac
hoat dong kinh doanh khac cé lién quan vi muc ti€u lgi nhuan, gop
phé”m thuc hién cac muc tiéu kinh té cuia Nha Nudc”. Khoan 4, Diéu 4
Luat cac Té chuce tin dung

b. Cac logi hinh ngin hang thwong mai

Ngan hang thuwong mai nha nuéc: La loai ngdn hang thuwong mai
thudc sd hitu ctia nha nude, duoc thanh lap bﬁng 100% vén tir ngan
sach nha nudc.

Ngan hang thuong mai ¢6 phan: Pugc to chirc dudi hinh thir
cong ty cd phan, ngan hang nay c6 von diéu 16 ban dau do cac cb
dong sang lap dong gop. Trong qua trinh hoat ddng, ngan hang
thwong mai c6 phan cé thé phat hanh thém c6 phiéu dé ting von, dua
trén chién lugc hoat dong va sy déng ¥ cla ) dong hién tai. M6 hinh
nay dugc ua chudng vi kha ning mé rong von va tinh minh bach
trong quén ly.

Ngéan hang thuong mai nudc ngoai: La ngan hang duoc thanh



lap tai nude ngoai theo quy dinh cta phap luat nude doé. Loai ngan
hang nay c6 thé hién dién trong nudc théng qua vin phong dai dién,
lién doanh, chi nhanh, hodc thim chi 14 hoan toan 100% vén nudc
ngoai.Hoat dégng cia ngan hang thuwong mai

Hoat dong ngan hang la viéc kinh doanh, cung ung thudong
xuyén mot hodc mot s6 cac nghiép vu sau dy:

- Hoat dong tao lap nguén von:

- Hoat dong st dung von:

- Dich vu ngan hang:

- Cung tng dich vu thanh toan qua tai khoan:

11.2 Tin dung khach hang c4 nhéan tai ngin hang thwong mai

a. Khai ni¢m tin dung khach hang ca nhan

Tin dung khach hang ca nhan 1a mét khai niém trong linh vuc
tai chinh va ngan hang, n6 thé hién kha ning va tiém ning ctia mot
ca nhan trong viéc vay va st dung cac dich vu tin dung tir mét ngan
hang hodc to chirc tai chinh khac

b. Pdc diém cia tin dung khach hang ca nhan

Dic diém cua tin dung khach hang c4 nhan bao gdm nhirng yéu
t6 sau:

- Céanhan vay:

- Danh gia tin nang tin dung:

- Thoi han va i suat:

- Pa dang san pham tin dung

- Han mtc tin dung:

- Quaén ly rui ro:

c. Phan logi tin dung

Céac hinh thtre tin dung c6 thé duoc phéan loai theo mot s tiéu
chi khac nhau. Dudi ddy 1a mot s6 phan loai chinh ciia cac hinh thirc
tin dung:

- Phan loai theo thoi han vay:



- Phan loai theo muc dich st dung:

- Phan loai theo tu cach khach hang:

- Phén loai theo hinh thtrc cp tin dung:

- Phan loai theo tai san thé chap:

- Phaén loai theo nguén huy dong von:
1.2. THAM PINH TIN DUNG POI VOI KHACH HANG CA
NHAN

1.2.1 Khai niém, muc dich va y nghia ciia thim dinh
KHCN

a. Khai niém: Tham dinh tin dung 1a mot khau trong quy
trinh tin dung, trong do “sir dung cac cong cu va ky thuat phan tich
nham kiém tra, danh gia muac do tin ciy va rai ro cia mot phuong an
hodc du 4n ma khach hang di xuét trinh nham phuc vu cho viéc ra
quyét dinh tin dung” (Gido trinh tham dinh tin dung, PGS.TS Ly
Hoang Anh, PGS.TS Nguyén Pang Don, 2014, trang 45)

b. Muc dich thdm dinh tin dung khach hang ca nhan:

Muc dich chinh cua tham dinh tin dung khach hang c& nhan l1a
danh gia va xac dinh kha ning ciia khach hang trong viéc vay vén
hoac sir dung cac san pham va dich vu tin dung tir to chuc tai chinh
nhu ngan hang hoac cong ty tai chinh.

c. ¥ nghia ciia thdm dinh tin dung khach hang c& nhan:

Tham dinh tin dung khach hang c4 nhan 1a qua trinh danh gia va
xac dinh dinh rui ro li€én quan dén viéc c?ip tin dung cho mot khach
hang ca nhan. Muc dich chinh ctia qua trinh nay la xac dinh kha nang
ctia khach hang trong viéc trd ng va quan 1y rai ro cho to chirc tin
dung khi cung cép khoan vay hodc thé tin dung. Mot s6 y nghia quan
trong ctia thdm dinh tin dung khach hang ca nhan:

Danh gia kha ning tra ng: Tham dinh tin dung gitip xac dinh
kha nang cia khach hang tra no dua trén thong tin tai chinh va lich
st tin dung. Diéu ndy dam bao rang khach hang duoc cép tin dung
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phu hop véi kha nang tai chinh ciia KH, gitip tranh nguy co ng nan
va thiét hai tai chinh.

Quan ly rii ro: Qua trinh tham dinh tin dung giup t6 chuc tai
chinh dinh rd rii ro khi cip tin dung. Diéu nay giup t6i wu hda quy
mo tin dung, xac dinh mirc do rui ro va ap dung cac bién phép quan
ly rti ro thich hop.

Bao vé loi ich cua td chirc: Tham dinh tin dung dam bao r?mg to
chtre tin dung chi cép tin dung cho nhitng khach hang c6 kha ning
tra no tot, tir 46 giam thidu nguy co mét 13i suét, von va tai san.

Pam bao tinh minh bach va cong bang: Quaé trinh thim dinh tin
dung dugc thyuc hién dua trén cac tiéu chi ro rang va minh bach, tu
d6 dam bao tinh cong bang trong viée xét duyét tin dung cho tit ca
khéch hang.

Xac dinh 131 suét va diéu kién tin dung: Duya trén danh gia rui ro
va kha nang tra no caa khach hang, qua trinh thim dinh tin dung gitp
xéc dinh 13i suat va diéu kién tin dung thich hop.

HOb trg quyét dinh kinh doanh: Thong tin tir qua trinh tham dinh
tin dung co thé dugc st dung dé dinh hudng chién luge kinh doanh,
quyét dinh vé san phdm va dich vu tin dung cu thé.

Bao vé khach hang: Tham dinh tin dung ciing dam bao ring
khach hang khong qué tai vé& ng, giap KH duy tri tinh hinh tai chinh
on dinh va tranh roi vao tinh trang ng nan qué mirc

1.2.2 Quy trinh thim dinh tin dung

- Tiép nhan thong tin khach hang:

- X&c minh thong tin:

- Kiém tra lich sir tin dung:

- Danh gia kha nang tra no:

- Xac dinh han mic va diéu kién vay:

- Lap ho so tin dung:

- Dua ra quyét dinh:
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- Giam sat va danh gia sau khi cip tin dung:

1.3. CHAT LUQNG THAM PINH TiN DUNG KHACH HANG
CA NHAN

1.3.1 Khai niém chit lwgng tham dinh

Chat luwong tham dinh tin dung la murc do tin cdy va phu hop
trong viéc dp dung cdc phirong phdp, quy trinh va t6 chirc thwc hién
tham dinh d@é dwa ra quyét dinh cdp tin dung mét cac chinh xdc voi
thoi gian ngdn nhdt va chi phi thap nhat, nham théa méan nhu cdu tin
dung cua khach hang va mang lgi loi ich cho ngdn hang”

1.3.2 Céc tiéu chi danh gia chat lwong thim dinh tin dung
khach hang hang ca nhan

a. Nhom chi tiéu dinh tinh:

+ Quy trinh tham dinh tin dung:

Quy trinh nay bao gém cac budc chi tiét dé xac minh hd so
khach hang, trong d6 ndi dung cong viéc, trach nhiém va quyén han
gilra cac ca nhan, bo phan va don vi cu thé duogc quy dinh mot cach
rd rang va khoa hoc, nham tranh viéc tring lip chirc ning va nhiém
vu, ddng thoi gitp qué trinh thim dinh din ra chinh x4c va tiét kiém
thoi gian.

4 Nhan sy thAm dinh:

Trinh d6 ndng lyc nhan sy dong vai trd quan trong trong viéc
dam bao tinh chinh xéc, dang tin cdy va hiu qua cta qua trinh thim
dinh tin dung. Mot s6 trinh do nang lyc nhan sy thAm dinh quan
trong:

- Nhan sy thim dinh cin phai c¢6 kién thic chuyén su vé linh
vuc tai chinh, nguyén tic xét duyét tin dung, va cac quy dinh phap
luat lién quan.

b. Nhom chi tiéu dinh luwong

+ Ning suét lao dong:

Do luong $6 lugng hd so mdt nhan vién thim dinh c6 thé hoan
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thanh trong mot khoang thoi gian cu thé, thuong 14 hang ngiy, hang
tuan hosc hang thang.

+ Thoi gian thim dinh:

Thoi gian tham dinh 1a khoang thoi gian ma ngan hang danh dé
xem xét va danh gia ho so, thong tin, va yéu cau vay von cua khach
hang ca nhan trudc khi quyét dinh cap tin dung hodc cho vay. Thoi
gian thim dinh thudng duoc tinh tir luc ngan hang nhan duoc hd so
vay day du va hop 18 tir khach hang cho dén khi dua ra quyét dinh
cubi cung vé viée duyét hodc tir chdi yéu cau vay von.

+ Ty 1& ho so sai trong qué trinh tham dinh:

Ty 18 ho so sai trong qué trinh tham dinh 13 mot chi sé do luong
muc do cac hd so tin dung dugc xem xét va xét duyét ma sau do
duoc phat hién co6 cac sai sot, khong chinh xac hodc thiéu thong tin
can thiét.

+ Ty 18 no x4u, no qué han:

Ty 1& ng xdu va ng quéa han 13 hai chi s6 quan trong trong linh
vuc tin dung ciia ngén hang, duoc sir dung dé danh gia kha ning
hoan tra cua khach hang va mirc d rai ro trong hoat dong cho vay.
Cu thé:

Ty 1& no quéa han, no xdu: Day 1a ty 1é giita gia tri cac khoan vay
¢6 cac khoan ng qua han/ no x4u trén tong gia tri cac khoan vay cua
ngan hang. Ty 1& ng qua han/ng x4u cho thiy mirc d6 cham tré trong
vi€c tra ng cua khach hang va co thé 1a tin hiéu tién doan vé tiém an
rui ro tin dung.

Ty 1€ ng dugc phan thanh 5 nhom khac nhau, bao g(‘Sm:

No du tiéu chuan(Standard): 1a cac khoan ng ¢ gbe va 1ai duoc
thanh toan ding han, khéng c6 bat ky biéu hién nao vé khé khan
trong viéc thanh toan ng. Hon nita, dy kién rang khach hang c6 kha
ning thanh toan day du gdc va lai theo cam két da dugc thoa thuan.

No céan chi y (Watch): 14 nhiing khoan no dang & trong tinh
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trang c6 nguy co khong thé thanh toan day du gbc va 1ai néu khong
c6 céc bién phap xir ly thich hgp. Vi thé, cac khoan ng nay can dugc
theo d6i mot cach ti mi hon so v6i murc binh thuong.

No dudi tiéu chuan (Substandard): 1 nhimg khoan ng ma c6
nghi ngd vé kha ning thanh toan day du gdc, 14i theo cam két. No
nay ciing c6 thé co gdc hodc/1an 13i qua han trén 90 ngay hodc tai san
dam bao dang giam gia tri, din dén nguy co mat gia tri ciia khoan
vay néu khong co bién phap xtr 1y kip thoi.

No nghi ngd (Doubtful): 1a nhitng khoan ng ma khéng thé thu
hoi day du gdc, 1ai trong diéu kién hién tai hodc 13i hodc/lan gbc da
qua han trén 180 ngay. Nhom no niy da bi giam gia tri, nhung van
con mot s6 kha ning cai thién chat lugng ng do c6 nhimng yéu tb co
thé tac dong tich cuc.

No mat vén (Loss): 14 nhimg khoan no ma khong ¢ kha ning
thu hoi gbe hodc/lan 13i da qua han trén 1 nim

1.3.3 Céc nhin té dnh hwéng dén chit lwong thim din tin
dung

a. Nhan té chii quan

- Kién thuc va Kinh nghiém:

- Su khéch quan va tu duy phéan tich:

- Pao dtc va Trach nhiém ca nhan:

- Ap lyc va Tam ly:

- Quan diém c4 nhan:

- Kha nang lam viéc nhom:

- Chinh sach va quy trinh tham dinh:

- Cong nghé thong tin va hé thong hd tro:

- Khung quan 1y va dao tao nhan vién:

b. Nhdn té6 khach quan:

- MOAi truong phap ly:

- Méi trudng kinh té:
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- Moi truong van hod - xa hoi:

- Moi truong chinh tri:

1.3.4 Kinh nghiém ning cao chit lrgng thAm dinh tin dung
Khach hang ca nhanciia mdt s6 ngan hang TMCP trong nuéc
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CHUONG 2.

THU'C TRANG CHAT LUQNG THAM PINH TiN DUNG
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP QUAN
POQI CHI NHANH NAM PA NANG

2.1 GIOI THIEU VE NGAN HANG TMCP QUAN POQI

2.1.1 Ngan hang TMCP Quén d¢i chi nhanh Nam P2 Niing

Ngan hang TMCP Quan d6i chi nhanh Nam Pa Ning duoc
thanh 1ap theo gidy phép ding ky kinh doanh sé 0100282873-025
ngay 02/07/2007 dang ky thay d6i 1an thir 4 ngay 05/12/2013. Tru s&
chinh tai 152 duong 2/9, phuong Hoa Thuan Pong, Quén Hai Chau,
Thanh phé Pa Ning. Sau gan 15 nam hoat dong trén dia ban, trai qua
nhiéu giai doan bién chuyén kho khin cua tinh hinh kinh té thé giéi.
Chi nhanh Nam Pa Ning hién nay da c6 dugc vi thé cua riéng minh
trén dia ban va ngay cang phat trién 16n manh, 1a méi truong chuyén
nghiép dé cac thé hé tré dén hoc tap, trai nghiém va gén bo cong viée
lau dai.

Ngoai tru sé chinh tai 152 duong 2/9, chi nhanh hién nay da
phat trién va mo rong thém 03 phong giao dich tryc thudce chi nhanh:

e Phong giao dich Hai Chau

e Phong giao dich Son Tra

e Phong giao dich Cam Lé
2.2 THUC TRANG CHAT LUQNG THAM PINH TiN DUNG
KHACH HANG CA NHAN TAI CHI NHANH NAM PA NANG.

2.2.1 Thue trang cong tac thim dinh khach hang c& nhan

a. Nhom chi tiéu dinh tinh

So do quy trinh tham dinh tin dung line KHCN tai MB

Budec 1: Tiép nhén hd so va tu van tha tuc vay vbn

- CV QHKH tiép nhan dé nghi vay vén ciia khach hang, thyuc
hién tu van, hudng dan khach hang vé hd so vay theo quy dinh cua
MB
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- Yéu ciu KH cung cép hd so theo checklist quy dinh tai MB,
ddng thoi kiém tra thong tin lich sir tin dung cia KH.

Budc 2: Thuc hién dinh gia tai san (tu dinh gia so b/ qua cong
ty dinh gia doc 1ap) kiém tra ho so lién quan néu KH dap ung duoc
Fisrt Check tai MB.

Buée 3: Thuc hién tham dinh va 18p bao cao dé xuét

- Sau khi khach hang cung cép dii ho so, CV QHKH thuc hién
kiém tra tinh ddy du, phu hop, chinh xdc cua céc loai ching tir va
yéu cdu KH thuc hién bd sung chimg tir (néu can thiét)

- Thyc hién tham dinh chi tiét cac hd so chung tir theo phuong
phap 6C

- Lap b4o cao dé xuét, tham dinh d6i véi thudc ludng phé duyét
tu ddng, thuc hién trinh kiém soat cép truc tiép.

Budc 4: Kiém soat dé xuat

- Cép kiém soat thuc hién tiép nhan thong tin tir CV QHKH,
thuc hién kiém soat lai toan bd va dwa ra nhin nhan téng quan vé
khach hang. Thyc hién thim dinh bang phwong phap hd so, hoan
thién kiém soat, chuyén budc tiép theo.

- Hé thong khoi chay ma tran ludng gia tri dé xac dinh khoan
vay thudc ludng phé duyét tuy dong/ phé duyét chuyén gia.

- Chuyén ludng phé duyét tu dong, hoan thanh phé duyét, ra
thong bao cho vay/ tir chéi va giri thong tin dén khach hang hodc
chuyén ludng chuyén gia.

Budc 5: Thim dinh chuyén gia: D6i v6i ludng phé duyét
chuyén gia, thuong déi véi lugng hod so c6 gia tri 16n hodc phirc tap,
vuot tham quyén ciia chi nhanh s& chuyén 1én bo phan chuyén gia dé
danh lai. Budc nay, chuyén gia duoc phép yéu cau CV QHKH bd
sung tiép ho so, ching tir c6 lién quan néu thiy hd so phuong an
chura hgp 1y, 6 sai sot hodic mau thudn trong cic ching tir ctia khach
hang cung cép.



17

Budc 6: Kiém soat chuyén gia: Tong hop danh gia cia thim
dinh chuyén gia, bod sung quan diém va dua ra két lun, thuc hién gui
email vé 1y y kién DVKD va chuyén tiép qua phé duyét chuyén gia

Budce 7: Phé duyét chuyén gia: Cép phé duyét nhén dinh lai
toan bd ndi dung trén bao cdo, sau do thuc hién phé duyét phuong an
hodc tra vé cho thdm dinh, tra vé cho DPVKD néu ¢ ndi dung can
1am rd. Sau khi hoan thién, hé thdng s& gui thong bao cho DPVKD va
cho khach hang qua dién thoai.

Nhan xét: Dya vao so d6 quy trinh, dién giai cic bude quy trinh
ta c6 thé nhan thay dugc cac van dé con ton dong khién cho thoi gian
xtr Iy con lau va hiéu sudt con cham, kéo dai nhu: luéng quy trinh bi
dut quing, thoi gian cho bd sung ching tir, chd 1am rd thong tin,
tham dinh tir 2 bude trd 1én qua nhidu phuwong phap. Cong viéc lam
lai, thyc hién lai néu cdp kiém soat, phé duyét can 1am rd thém cac
thong tin. Chi tiét ton tai nhur:

- Chuyén vién chua c6 nhiéu kinh nghiém, chua nim rd quy
trinh, quy dinh check list, tur vin khong du chi tiét hodc khong dam
bao rang khach hang hiéu rd cac thi tuc va yéu cau can thiét. Piéu
nay dan dén gip khach hang nhiéu lan va yéu ciu bd sung khach
hang cung cip chimg tir nhiéu 1an, kéo dai thoi gian tham dinh.

- Pinh gia tai san khong dong nhat: Viéc chuyén hd so chung tir
qua bd phan dinh gia thir 3, chd chuyén vién dinh gia tiép nhan hd
50, di khao sat tai san dam bao thyc té c6 thé mét thoi tir 3-4 ngay tai
khau dinh gi4 tai san, két qua dinh gia tham khao c6 thé dan dén sy
khong dong nhét trong két qua dinh gia gitra DVKD va cong ty doc
lap, khi két qua dinh gia chua dang, phu hop thong tin cta khach
hang.

- Viéc yéu cau bd sung chimg tir trong nhiéu giai doan co thé
lam cham quy trinh va khong hiéu qué, chua c6 sy dong nhét trong
viéc xac dinh day du cua hd so.
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- Kiém soat chua rd rang: Cép kiém soat can thuc hién thém céc
phuong phap thim dinh khac nhu truc tiép hodc d6i chiéu dir liéu
qua thoéng tin bén thir 3 khac dé kiém tra lai toan b thong tin vé
khach hang tir cip chuyén vién

- Ludng quy trinh tham dinh bi dat quang, khong lién tuc do
thoi gian chd thu thap bd sung ching tir lién quan. Khach hang
thudng phai bo sung chtng tir 2-3 1an trong quy trinh hién tai néu c6
thiéu sot trong khau cung cip hd so ban dau

- D6i v6i ludng tham dinh chuyén gia, thyc hién tir 2 1an trd 1én.
Thir nhat, CV QHKH 13 ngudi thuc hién tham dinh va dénh gia 1an 1,
cip kiém soat thyuc hién tham dinh va danh gia 1an 2, tiép tuc thuc
hién thim dinh va danh gi qua chuyén gia 1dn 3 ddi v6i phuong an
thudc thim quyén hoi s& quyét dinh, diéu nay giup kiém soat tot
dugc rii ro trong kinh doanh nhung ting thoi gian cam két dich vu
v6i khach hang.

Phuong phap tham dinh: Ngoai viéc 4p dung cac phuong an
dinh tinh va dinh luong truyén thong nhu céac t6 chuc tin dung khac,
MB di va dang trién khai phuong phap bd sung thir 3 1a Xac minh
thong tin (XMTT dién thoai/ XMTT thuc té)

- Viée 4p dung bd sung phuong phép xac minh thong tin 1 cn
thiét dé kiém so4t t6t hon va phong ngira dugc rai ro sém hon nhung
can bd sung cac budc, cach thirc thyc hién dé chuén hoa quy trinh cy
thé

4 Nhan sy thim dinh:

Nhan sy cia MB da phan 1a nhitng ca nhan c6 ning lyc va trinh
d9, kinh nghiém phu hop véi vi tri cong viéc cua minh, dugc dao tao
bai ban, c6 kién thire thuc té, c6 k¥ nang lam viéc tbt. Ngoai ra, dé
phuc vu cong tac tham dinh duoc tt va phu hop véi dinh hudng cua
Ngan hang ting thoi ky, MB con chu trong dén viéc dao tao nghiép
vu chuyén sdu, dao tao cac ky ning thdm dinh (nhu k¥ ning nhan



19

dién hd so gia mao, k¥ nang goi dién thoai.) phu hgp voi ting vi tri
chirc danh. Hinh thirc dao tao online, truc tiép tuy thudc vao mutrc d¢
quan trong va dinh huéng cua ban lanh dao ngan hang

b. Nhom chi tiéu dinh lwong

+ Ning suat lao dong:

Dua vao dit liéu ning suét lao dong trén, ta c6 thé thdy duoc
rang nang suit lao dong binh quan nam 2022 giam so v&i nam 2021,
da phan do anh hudng tir ning suit lao dong binh quéan cta doi ngi
chuyén vién level 1,2 thuong khong dat, khong hoan thanh. Nguyén
nhan trén 13 do lyc lugng nhan sy con mong, chua da kinh nghiém va
tich luy kinh nghiém, tén nhiéu thoi gian tra ctru, doc, tim hiéu quy
trinh trong khau xtr 1y ho so.

+ Thoi gian xir Iy ho so: (SLA)

SLA 14 thoi gian cam két chat lugng dich vy, day 14 yéu t6 then
chét anh hudng tryc tiép t6i cam nhan cia khach hang khi lam viéc
voi ngan hang. Viéc do SLA cu thé tai ting giai doan, timg budc
khién cho t6 chirc danh gia dugc quy trinh hién tai dang vuéng hoic
thiéu sot tai khau, don vi ndo dé tién hanh xt Iy va cai tién. Tién do
xtr 1y, quy trinh xtr Iy ¢6 duge hoan thién hay khong déu dugc thé
hién & mirc SLA timg khau. Qua bang dit liéu nim 2022, ta c6 thé
thdy ty trong SLA khong dat chiém ty trong cao. Mot s6 nguyén
nhan cha yéu dugc nhan thdy anh huéng dén SLA, cu thé nhu:

- S6 lugng nhan sy moéng, chua du dap mg nhu cau ting
truéng cua phong, dan dén tinh trang qua tai cong viée

- Thu thap ho so, bd sung hd so: Qua thyc té, viéc khach hang
cung cép toan bo ho so, ching tir ddy du trong mot 1an 14 rat it, khach
hang thuéng chi cung cip hd so ddy du tir 3-4 1an. Nguyén nhén:
Khach hang chwa duoc tu van ki cang va hiéu duoc toan bo cac loai
ching tir can thiét, diéu nay khién cho viéc cung cip hd so con kho
khan.
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- CV QHKH thuong phai xir Iy mot lac nhiéu cong viéc khac
lién quan dén quan 1y khach hang hién hitu nhu thu no, xuét tai san,
d6i chép, tu van san pham dich vu khac... trong khi van phai dam
bao duoc SLA

+ Ty 1é sai sot trong qua trinh tham dinh:

80% sai sot trong khau tham dinh nguyén nhan chu yéu tap
trung thuoc vé 16i tir danh gi4 sai thong tin trén bao cao dé xuat va
bao cao tham dinh, thiéu ching tir checklist theo quy dinh va I3i
nhap liéu bao c4o: nhap liéu sai thdng tin trén bao cao tham dinh. Chi
nhanh can thuc hién day manh céc giai phap dé khic phuc ba tinh
trang trén dé cai thién ty 18 sai sot trong tham dinh

+ Ty 1é no x4u, no qué han:

chi tiéu NPL dang 14 thach thtrc 16n ddi véi mdi ca nhéan ciing
nhu d6i vé6i toan hang. Ty trong NPL dugc giao 1.3% trong khi Ty
trong NPL hién hitu ~ 2.8%, gan gip 200% so vi chi tiéu dugc phan
giao. Nguyén nhan dan dén ty lg no xdu cao xuat phat tir cac ddi
tugng khach hang, linh vuc ma ngén hang hudng dén giai doan 2021
1a bat dong san. Qua nam 2022 ta nhan thay duoc ty 1¢ NPL khong
mAy kha thi trong KPI ciia ngén hang. Diéu nay budc ngan hang phai
dua ra cac bién phap dé giam ty 18 NPL lai dé hoan thanh ké hoach
duoc giao va giam nguy co nhay nhom ng tu cac khoan vay khac.

+ Ty 1é phuong 4n active:

Nhan xét: Qua dir liéu do ludng tir hé théng, c6 thiy nhan thiy
rang, tuy so luong phuong an hoan thanh nhiéu nhung chua dwoc
hiéu qua. Mot s6 nguyén nhan din dén tinh trang trén nhu:

- Hb so khong du chit luong hodc khong diy du dé tiép tuc
trong quy trinh. Didu nay c6 thé xuit phat tir viéc khach hang khong
cung cap day du thong tin hodc hd so khong dap tmg cac tiéu chi can
thiét.

- Khach hang gap kho khan trong viéc tudn theo quy trinh
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hodc yéu cau can thiét dé tiép tuc. Chang han nhu thong bao phé
duyét dua ra diéu kién nhom 1,2,3 ma khach hang khong thé thuc
hién duoc

- Quy trinh xac minh hodc tham dinh hd so quéa phtc tap hoac
mét nhiéu thoi gian, khach hang c6 thé khéng mudn tiép tuc hoic bo
cudc gitra chung.

- Khach hang cam thay khong c6 gia tri du 16n tir viée tiép tuc
khoan vay, loi ich tir viéc vay von khong 16n hodc thoi gian va cong
strc dau tu vao viée duy tri hd so khong xtimg dang.

- Khach hang gap kho khan trong viéc li€n hé, tim kiém hd tro
hodc khong nhan duoc thong tin day du vé cach thirc tiép tuc khoan
vay.

- Khach hang thay doi dé xuit sang to chirc tin dung khac phu
hop hon: Céc yéu té nay thugc vé quan diém c4 nhan cua ngudi di
vay

2.2.2 Nhirng ton tai va nguyén nhén

a. Quy trinh thdm dinh c6 sy linh hoat nhung cin dam bao hiéu
qua hon va hOélEl thigf:n hon nham giam thiéu rui ro cho toan hé théng
Nguyén nhan dan dén tinh trang nay 1a do:

- Quy trinh thdm dinh tin dung can linh hoat, cai tién lién tuc va
phu hop theo sy phat trién cua thi trudng.

- Van ban, quy trinh chua dap tmg kip thoi quy dinh cta nha
nudc

- Khach hang gid mao ho so vay von

- Khach hang chua c6 nhiéu kinh nghiém trong cac thu tuc
ngan hang

b. Nang lyc ddi ngii nhan sy thyc hién cong tac tham dinh con
han ché, thiéu kién thtrc va k¥ ning tham dinh
Nguyén nhan cua tinh trang nay la do:



22

- Quy hoach dinh bién nhan su chua dugc cu thé va déng bo.
Vi dy, muc tang sb lugng nhan su tham dinh khong phan anh dﬁy da
mirc 4 tang sé lwong hd so khach hang. Trong khi s6 lugng hd so
hang nim ting tir 20 dén 30%, s6 luong nhan sy hang nim khong
tang/ giam tr 5-10%.

- Nhan sy con kiém nhiém nhiéu chi tiéu, nhiém vy, chuong
trinh hanh dong khac chi dao, phan cong cua ban lanh dao ngan hang
dan dén bi qua tai cong viéc.

- Nhan su bién dong do luan chuyén, diéu dong hoac tuyén
dung m&i can thoi gian dé 1am quen va ngan hang ciing phai bo ra
thoi gian va chi phi dé dao tao lai, ddm bao ho hiéu 18 cac quy dinh
cua ngén hang.

c. Thoi gian tham dinh lau, ning suit thap chua du kha ning
canh tranh véi ngén hang khac.

Nguyén nhéan cua tinh trang nay 1a do:

- baic thu tinh bdo mat cia ngan hang, chuyén vién chi duoc
st dung may tinh ndi b, két nbi mang ndi bo dé thuc hién cac cong
viéc hang ngay, diéu nay chua duoc linh hoat khi ddc thu cong viéc
phai lién tuc di chuyén hogc khong c6 mat tai chi nhanh lam viéc.

- Phan quyén truy cap vao mot s6 hé théng co ban nhu nhap
liéu bao cdo, kiém tra email trén may tinh bang, dién thoai di dong la
can thiét dé giam thoi gian cac khau xir Iy nhap liéu va trao d6i cong
viéc

- Nang cip hé thong, tu dong lién két dir lidu giita cac phan
mém nodi by ngan hang 1én phan mém chung SmartBPM 1a can thiét
dé giam thoi gian tra ctru, nhap liéu bao céo.

- Céng vin, quy dinh con chong chéo khién viéc truy cap va
tra ciru chua dugc nhanh chong va linh hoat

- Chua tich hop théng tin, lién két dir liéu bén ngoai tir cac
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ngudn thong tin chinh théng vao co s dit lidu tra ctru ciia hé thong:
Viéc tich hop thong tin tra ciru dir liéu gitip chuyén vién co thé giam
thoi gian tham dinh va han ché thoi gian chd phan héi dit liéu tir bén
thir 3. Thoi gian chd phan hoi thong tin tir bén thir 3 khong thé do
luong duge va anh hudng truc tiép vao thoi gian tham dinh ctia nhan
vién. Tuy nhién dé thyc hién dugc didu nay can sy dong gop va dinh
hudng cua ca hé théng va dinh hudng riéng mdi chi nhanh.

- Heé théng tra ctru thong tin tai san, chii s¢ hitu tai san qua
cong tra ciru thong tin ndi bd chua duge dong bd vai thong tin tir s&
tai nguyén va moi truong. Piéu nay gy ra thoi gian xr 1y ting 1én
cho chuyén vién khi phai thuc hién viéc tra ctu doc lap thong qua
trang thong tin cua sé tai nguyén

- Hé théng tra ctru ditr 1li€u doanh nghi€p hién hitu chua cap
nhat nhanh chéng cic bao cdo kiém toan, quyét toan ciia doanh
nghiép ma chi cap nhat dugc khoang thoi gian T-1 (T nam hién hiru)

d. Ty 1¢ hd so active thép, ty 1€ sai sot cao, gidm su hai long
cua khach hang.

Nguyén nhéan cuia tinh trang nay 1a do

- Khi 4p dung cac quy dinh, san phidm chung cho tit ca cac linh
vuc vao mot sb cac san phém dac thu tai dia phuong la chua phu
hop, didu nay din dén viéc dua ra cac diéu kién, quy dinh giai ngan
khién cho khach hang khong thyc hién duge, din dén ty 18 hd so
active thap, ty 1& sai s6t va khac biét cao giira khach hang va don vi.

- Chi nhanh can chi dong hon trong viéc xay dung chinh sach
san pham riéng, chinh sach ap dung riéng ddi véi dic thu déi véi cac
linh vuc, nganh nghé tai dia phuong hodc chinh sach, co ché dic thu
dé lién két, khai thac chéo cac doanh nghiép, to chic khéc trén dia
ban.
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CHUONG 3.

GIAI PHAP VA KIEN NGHI NANG CAO CHAT LUQNG
THAM PINH TiN DUNG KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG TMCP QUAN POL.

3.1 PINH HUONG HOAT PONG CUA NGAN HANG TMCP

QUAN POI PEN NAM 2026

3.1.1 Phwong hwéng hoat dong cia Ngin hang TMCP
Quan Doi:

MB di xac dinh t6n chi "Tang tc s6 - Hip din khach hang -
Hiép lyc Tap doan - An toan bén viing" va tdm nhin "Trd thanh
doanh nghiép sb, Tap doan Tai chinh din diu" nhim dinh hudng cho
chién lugc dén nam 2026. Bé thuc hién muc tiéu nay, MB da hop tac
v6i McKinsey - don vi tu van chién lugc - dé nang cao chét luong
dich vu va phuc vu tam nhin méi.

3.1.2 Pinh hwéng cu thé trong nang cao chat hrong thim
dinh

- Lién tuc cai tién: Chét luong thim dinh tin dung khong phai
1a mot diém ding. Ludn tién hanh dédnh gia va cai tién lién tuc dé
dam bao rang quy trinh thdm dinh luén dap Gmg dugc cac yéu cau va
thay ddi trong mdi trudng kinh doanh.

- Pio tao va phat trién nhan vién: Pam bao rang nhan vién
thdm dinh duogc dao tao déy du vé céc quy trinh, ti€u chi va k¥ nang
can thiét. Cung cap ho véi kha niang phan tich thong tin, danh gia rai
ro va thuc hién quyét dinh tham dinh chinh x4c.

- Xay dung quy trinh thdm dinh 1 rang: Thiét 1ap quy trinh
thAm dinh tin dung chi tiét va minh bach, bao gém cac budec, tiéu chi,
va ho so can thiét. Piéu nay gitp dam bao rang moi hd so déu duoc
xem xét va thAm dinh theo cung mdt cach tiép can.
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- Ty dong hoa quy trinh: Sir dung cong nghé dé tu dong hoa
mot ph?m hodc toan bd quy trinh tham dinh tin dung. biéu nay giup
giam thiéu sai sot do con ngudi, ting toc d6 xtr 1y, va cai thién tinh
chinh xac.

- Sir dung dir liéu va phan tich: Ap dung phan tich dir liéu dé
danh gia tinh trang tai chinh cta khach hang mdt cach rd rang va
khach quan. St dung cac chi sb va dit liéu dé dinh 16 kha nang tra ng
va rui ro.

3.2 GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG THAM DINH
TIN DUNG KHACH HANG CA NHAN
3.3.1 D¢ xuit gidi phap d6i véi Ngan hang TMCP
Quin Poi - Chi nhanh Nam Pa Niing

a. Tang néng lwc chuyén vién thim dinh khdch hang cd
nhdn thong qua dao tao lién tuc, thi chirc danh dinh ky hang quy

Dao tao nhan biét ching tir gia mao dé giai quyét kho khan dbi
trong viéc danh gia tinh chan thuc ctia hd so.

Pao tao quy dinh vé cac didu kién cip tin dung ddi véi cac linh
vuc dac thu hoac linh vuc ¢c6 diéu kién kinh doanh theo quy dinh cta
phap luat

Tap trung dao tao cho chuyén vién méi gia nhap, dic biét trong
khoang thoi gian 1 - 3 nim dé nang cao kién thiic chuyén mon,
nghi¢p vu, k¥ nang lap Bao cdo va ky ndng dam phéan voi khach
hang. Déng thoi, ¢6 thé thuc hién viée luan chuyén qua cac bd phan
khic dé c6 cai nhin tong quan vé& cong viéc va mdi quan hé tic
nghiép giita cac bo phan khac nhau, tao hiéu qua va chat lugng tbt
nhét trong cong viéc.

Thyc hién danh gia toan dién vé nhan su tham dinh tin dung
hang thang

Moi d6i ngli chuyén gia thAm dinh hoi s& cin dao tao, cho luc



26

lugng tai chi nhanh cach thirc tham dinh, cach nhan biét va doc vi
khach hang khi tac nghiép. Tlr 46 nang cao chat luong bao cao thim
dinh, thoi gian thim dinh, ning suat.

Thudng xuyén to chirc budi hoi thao, chia sé kinh nghiém va
hop tac ndi bo trong giira cac khéi, phong ban cé lién quan nham
tang ning luc nhan biét rui ro tin dung trong viéc cho vay KHCN.

Pau tu vao dao tao k¥ ning giao tiép ndi bd. Giao tiép ding
cach va thong tin chinh xac s€ gitip tan dung dugc cac thong tin tur
khach hang

Tuyén dung lyc lugng nhan sy thdm dinh c6 kinh nghiém tai
céc to chirc tin dung khac trén dia ban nhu Vietcombank, Vietinbank,
BIDV, Seabank..

b. Chii dpng lién két cic co quan hanh chinh sw nghigp trén
dia ban Pa Ning dé thuwe hién vigc tham vin, tra civu théng tin khi
can thiét.

Xay dung mang ludi ddi tac: Tao ra mot danh sach cac don vi
co quan, phong ban chiic nang hoat dong trén dia ban va xay dung
mot mang ludi hop tac tin cdy. Diéu nay c6 thé bao gdbm cac co quan
chinh phu, to chic phi chinh phu, cac to chirc xa hoi va cac t6 chirc
dia phuong khac.

Thue hién lién két v6i cac co quan ban nganh tai dia phuong:
Dic biét cac co quan lién quan dén cong ching, chimg thuc nhu:
Vin phong cong chimg s 1,2,3, vin phong cong ching Trong Tam,
Nguyén Hai Sam, Song Han... dé lién két kiém tra dit liéu vé tinh
hinh g6p von, chuyén nhugng, mua ban ti san clia cic ca nhan trén
dia ban..

Lién két dit 1iéu véi cac t6 chirc cong trén dia ban so tai nguyén
va moi truong thanh phd Da Ning, so ké hoach va dau tu, co quan
thué cac Quan Hai Chau, Cam L¢&, Ngii Hanh Son.. , Uy ban nhan
dan thanh phd, quan huyén,... d& hd tro tra ctru thong tin lién quan



27

dén phap 1y tai san, tranh chap bat dong san, phap 1y ho kinh doanh,
c4 nhan, ho kinh doanh con ng thué... Viéc thuc hién cong tac trén
giam thiéu dang ké thoi gian tham dinh tin dung, ting ning suét va
chat lugng tham dinh ciling nhu giup ngan hang dua ra quyét dinh
nhanh chéng va chinh xac.

Viéc thu thap dir li€u tr co quan nhu sd tai nguyén va moi
truong thanh phd Pa Néng 13 wu tién hang dau va cuc ky quan trong
nhu: Khach hang c¢6 nhiéu tai san dam bao, tai san tich liiy ké khai
can dugc chuyén vién kiém tra k¥ lai tinh chinh x4c thong tin khach
hang cung cap 1a ding, didu nay giam thiéu duoc rui ro cho ngan
hang. Ddi véi viée tra ctru chil tai san, vi tri tai san trén thyuc té dua
vao s thira dit va to ban dd trén thong tin gidy chimg nhan quyén sir
dung dat da duoc thanh phdé Pa Nang hoan thanh cong cu tra ciru
théng tin trén qua website http://ttdd.tnmt.danang.gov.vn/, tuy nhién
thong tin tra ctru vao hé thdng cua thanh phd con chua dwoc nhanh
chong, van con 16i dir liéu. Chi nhanh di nhanh hon trong viéc thic
day nhanh lién két dugc dir liéu trén vao hé théng ngan hang.

C. Pdu moi chinh trong vigc xdy dwng, cdi tién va dé xudt ban
hanh san pham phit hop véi dic thi thi truong

Cung véi toc do tang trudng ciia nén kinh té, cac khach hang ca
nhan, hg kinh doanh nhd trén dia ban ciing tang truéng nhanh chong
va phat trién. Dé dam bao dugc chat lugng can ban hanh quy dinh,
san pham riéng danh cho cac dbi tugng dic thu cua kinh doanh ma
chi ¢6 c4 nhan tai dia ban méi ndm rd.

Chi nhanh can cha dong to chiic, thu thap thong tin vé céac
nganh nghé truyén théng dic biét trén dia ban, tu chii dong dua ra
cach thic trién khai, cach ghi nhan va phat trién san phim méi danh
riéng cho céc lang nghé ¢ truyén trong thi truong thanh phd Pa
Néng. Chang han nhu phat trién san pham thuc day san xuét kinh
doanh danh cho dia ban phé ¢b Hoi An, hodc san phém cho vay san


http://ttdd.tnmt.danang.gov.vn/
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xuat kinh doanh danh cho thi truong lang ¢4 my nghé Ngii Hanh
Son...

d. Phéi hop phong phat trién sin phim dé trién khai phdt
trién san pham duc 16 danh riéng cho don vi giam thiéu thoi gian
thim dinh, ndng cao chit lwong tham dinh

e. Tang mirc dd hai long cia khdch hang

f. Tang cwong céng tic xiv Iy ng' cé vin dé, to chirc ra sodt
cdc khdch hang cd nhin cé dw ng lon dang gdp khé khin dé ho
tro kip thoi.

Ra soat nhanh cac khach hang vay mua bat dong san tir 3 bat
dong san tr¢ 1én, khach hang c6 du ng tin dung ca nhan 16n, thuc
hién hd trg khach hang co cdu theo quy dinh ctia ngan hang nha nudc
néu khach hang dong ¥ co cu va thuc dién duge co cau theo quy
dinh ctia nha nudc dbi véi ca khach hang ca nhan gap kho khan.

Song song vdi viéc giam ty trong ng x4u, no qua han thi chi
nhanh can ting trudng nhanh hon vé quy mé dé dam bao dugc ty 18
NPL vé mirc cho phép ctia ngan hang.

9. Khuyén khich khdch hang sit dung cdc cong cu diam bdo
tién vay

Viéc gip phai van dé rai ro khong mong muén nhu dau 6m, mat
kha niang lao dong trong qua trinh vay von cta ngan hang la diéu
khong mong mudn ciia bat clr c4 nhan nao. Vi vay, khach hang can
dugc hiéu biét 16 rang va tu van ky cang, hudng dan cu thé cua
chuyén vién trong viéc tham gia cac bao hiém khoan vay nhdm dam
bao dugc loi ich tot nhat cho khach hang va ngan hang. Mot s6 bao
hiém can dugc tham gia nhu bao hiém chay nd, bao hiém tir ky, bao
hiém khoéan vay.... )

3.3 MOT SO KHUYEN NGHI

3.3.1 Khuyén nghi déi véi cip hdi sé ngan hang
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a.Cdi tién quy trinh tham dinh tin dung, hoan thi¢n cam
nang thim dinh tin dung khdch hang cd nhéin
b.Tang c’u’t)’ng cdi fién cong nghé tai Ngdn hang
3.3.2 Khuyen nghi doi véi cac co quan ban nganh

Céc co quan quan 1y hanh chinh nha nudc can thuc hién quan 1y
thong tin phéap 1y ca nhan va cung cap gidy to phap 1y theo quy dinh
ctia nha nudc. Pong thoi, can thiét 1ap hé théng thong tin phap ly ca
nhan dé cic co quan hanh chinh ¢ thé d& dang tra ciru va lién tuc
cap nhat thong tin moi nhat. Viéc khai thac thong tin ca nhan tir co
quan hanh chinh phai tuan thii quy dinh va phai mét phi. Chi khi thoa
mén cac diéu kién nay, thong tin méi c6 thé duge sir dung hidu qua
va bao mat.

Qua trinh dinh gia, x{r Iy tai san bao dam doi hoi sy hd tro tir
cac co quan khac nhu Toa 4n, Vién kiém soat, co quan thi hanh 4n,
phong cong chiing, co quan thué, hai quan. Can dé xuat cic co quan
nay hd tro ngan hang trong viéc thu hdi ng mét cach nhanh chong,
gitp tiét kiém chi phi va cong strc cho ngan hang, dong thoi bao dam
ngudn von vay.

Tda 4n, Vién kiém soét, co quan thi hanh 4n can ning cao trach
nhiém va hd trg td chire tin dung trong viée xir Iy cac khoan no x4u
phét sinh, tro thanh diém twa phéap 1y tin cdy gitp ngan hang xir 1y tai
san bao dam va thu hdi tién vay nhanh chéng.

Uy ban nhén dan can xdy dung khung gia dét chuin, phu hop
v6i bién dong gia dat trén dia ban, dé ngan hang co thé rat ngan thoi
gian thdm dinh gi4 tri tai san bao dam khi cho vay khach hang.

3.3.3 Khuyén nghi dbi véi Ngin hang Nha nuwéc

Ngan hang Nha nuéc can didu chinh, bé sung va ban hanh cac
co ché tin dung thich hop véi méi truong kinh doanh ciia Viét Nam
hién nay.
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Can thiét 1ap nhimg chinh sach cho vay wu dii, nham hd tro va
giai quyét kho khin, tao diéu kién cho cac ho kinh doanh ca thé giai
quyét nhu cau vé& von dé thuc hién san xuét, kinh doanh.

Nhanh chéng ban hanh cac quy dinh, huéng din vé hd tro
khach hang gip khé khan hodc nganh nghé kho khin dang chiu anh
huoéng covid

Can tich cuc thuc hién cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat va
xtr Iy nghiém cac truong hop vi pham quy ché hoat dong cho vay cua
cac ngan hang trong hé thong ngan hang Viét Nam.

Ngan hang Nha nudc can phdi hop véi cac co quan hanh chinh
Nha nuée dé xdy dung hé théng quan 1y thong tin Khach hang, tra
ctru théng tin, tao moi trudng dit liéu cung cdp thong tin riéng cho
linh vuc ngan hang.

Béy manh cac chuong trinh thi dua vé cac chuin muc va dao
duc nghé nghiép, quy tic tng xtr danh cho can bd nhan vién nganh
ngan hang dén céc to chirc tin dung, giup can bd nhan vién hiéu rd va

¢6 kinh nghiém hon trong nganh Ngan hang..
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