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MO PAU
1. Tinh cip thiét caa deé tai

Trong nhiing ram gan day, Wi tién trinh i nhiap, cac Ngan
hang throng mai Viét Nam hat dong trong & canh tranh kidc liét.
Ptng trge ap lrc canh tranh, yéuau doi mai va nang cao dt lugng
dich vi Ngan hang, Ngan hanguitng mai c6 phan Ngai thuong
Viét Namda lya chpn dinh hréng phét trén 1au dai va Bn viing, dé 1a
phat trén dich w Ngan hang bartlva xem hat dong ban ¢ 1a mot
trong nhing hat dong chén luot, trongdoé chi tong vao dch w tin
dung ban ¢, mot trong nhing dich wu dem hi thu nhip va bi nhuan
chinh. Dodo, cac chi nhanh Vietcombank trén toarbeda vadang
tich arc triéen khai cac hat dong phu lwp voi dinh heéng phét trén
cia toan & thong.

Tinh Quaing Ngai \6i khu kinh € Dung Quit va nhéu aum cong
nghiép da vadang hinh thanh laah hoi tu nhiéu tiém ning dé phat
trién kinh €. Theodo, sr phat trén nhu éu vé vén, tai chinh aa cac
doanh nghip, c& nhanang nhanh chong. Kinté phét trén, viéc 1am,
thu nhp 6n dinh da dua ngroi dan din tiép cin véi dich w Ngan
hang, bén anh d6 cac doanh ngp ma plan ddong 1a doanh nghp
vira va ni c6 nhu @u rat Ion dugc vay \bn Ngan hangté hoat dong
san xuat kinh doanh. Chinh viy, trong nling rim gan day, nhéu
Ngan hang gia rip vaodia ban nay, véda tao ra & canh tranh danh
thi phan tin ding ban ¢ tréndia ban inh.

Két qua thuc hién viéc phat trén dich w tin dung ban ¢ tai
Vietcombank Qéng Ngai trong thi gian qua con niu han ché, két
qua dat dugc con thp, chra xay drng dugc phrong an phat tén dich
vu tin wu ban B mot cachddéng b va hiu qua, cac én pram dich wi
tin dung ban ¢ chua phong pht, ara dap tng nhu du aia khach
hang. Ngoai ra,;sdo bo aoat caa cac Ngan hang khac védm ban co
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thé dan dén nguy © mat thi phan tin ding ban ¢ cia Vietcombank
Quang Ngai. Nin thic dugc didu nay,dé tai “Phat trién dich w tin
dung ban & tzi Ngan hang thong mui c6 phan Ngari thurong Vigt
Nam — Chi nhanh Qing Ngaf dugc chpn lam dé tai luan van 6t
nghiép nfam dua ra nling gii phap tng quatdé phat trén dich wi
tin dung ban ¢ hién nay.

Hudéng nghién ¢u cia dé tai la théng quacss ly luan vé phat
trién dich w tin dung ban ¢ nay, phan tich ngw luc hién tai cua
ngan hang trong moiudng hat dong ti dia ban, & d6 xac dinh
nguyén nhan lamam cké sy phat trén dich w tin ding ban ¢ cia
Ngan hangié cho tHy nhiing thach tiic ma ngan handang phai doi
phd. T d6 dua ra nlitng gii phap nlAm phat trén dich w ban & cia
Vietcombank Qéng Ngai trong thi gian ©i.

2. Muc dich nghién aru

- Nghién a@u va 1§ théng hoa cac an dé Iy luan vé phat trén
dich w tin dung ban ¢ cia Ngan hang trong mi.

- Phan tichdganh gia thrc trang phat trén dich wi tin dung ban ¢
tai Ngan hang thong mai c¢6 phan Ngai thuong Viét Nam — Chi
nhanh Qang Ngai.

- Pé xuat mot sd giai phap nlim phat trén dich wi tin dung ban
¢ tai Ngan hang thong mai co6 phin Ngai thuong Viét Nam — Chi
nhanh Qang Ngai.
3.Poi twong va pham vi nghién aru

- Péi tugng nghién ¢u: 1a phat tén dich w tin dung ban ¢ tai
Ngan hang thong mai c6 phan Ngaai thuong Viét Nam — Chi nhanh
Quang Ngai.

- Pram vi nghién ¢u:

Vé ngi dung chi gisi han nghién éu dich w tin dung ban & cha
khdng bao §m toan 16 cac dch wi ngan hang bar |
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Vé khdng giannghién eu trongdia ban hat dong aia Ngan hang
thuong mai cd phan Ngaai thuong Viét Nam — Chi nhanh Qg Ngai.

Vé thoi gian: nghién ¢u két qua hoat dong tr nam 2007 - 2009
4. Phwong phap nghién @u

Ngoai cac plong phap nghiéntw oo ban cia phép duy

vat bién ching va duy Wt lich g, luan van con & dung mbt s
phuong phap nghiénwu khac: plvong phap phan tich, so sanbing
hop, phrong phap thng ké&. Nghién €u tham kfo tu liéu aia cac tac
gia lién quandén dé tai dé¢ phan tich va suy im, danh gia thrc trang,
tim giai phap.
5.B6 cuc aia luin vin

Ngoai pthn my dau va Kt luan, i dung Iin vin gom ba
chuong

Chwong 1: Nhitng Vin dé ly luan vé phat trén dich w tin dung
ban B cia Ngan hang tkong mui

Chwong 2: Thuc trang phét tén dich w tin dung béan ¢ tai
Ngan hang thong mai c6 phan Ngaai thuong Viét Nam — Chi nhanh
Quang Ngai.

Chwong 3: Giai phap phéat tén dich w tin dung ban ¢ tai Ngan
hang TMCP Ngai thuong Viét Nam — Chi nhanh Cng Ngai.
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CHUONG 1 : NHUNG VAN PE LY LU AN VE PHAT
TRIEN DICH VU TiN DUNG BAN LE CUA
NGAN HANG TH UONG MAI

1.1. DICH VU TiN DUNG BAN LE TAI NGAN HANG
1.1.1. Tin ding Ngan hang
1.1.2. Och vu tin dung ban K tai Ngan hang
1.1.2.1. OGch vu Ngan hang
1.1.2.2. Gich vu Ngan hang bané

Dich vu Ngan hang barélla cac dch wvu ngan hang cungng
céc doi tuong khach hang la cac ca nham, gia dinh hay doanh
nghiép vira va nld théng qua cac amg leéi chi nhanh hac viéc cac
khach hang cé thtiép can truc tiép v6i san pham dich w ngan hang
théng qua ptiong tién thong tindién tir vién thoéng.
1.1.2.3. Och vu tin dung ban k ciia Ngan hang
a. Cac quan am vé dich w tin dung ban ¢ cia Ngan hang

Dich w tin dung ban ¢ caa Ngan hang la ¢¢ cip tin ding
(bing nghép vu cho vay, chit khiu, bao 1anh va cac nghp vu khac)
déi v6i khach hang ca nhang lyiadinh, doanh nglép nho va wvra vay
vén nhim dapang nhu &u vén cho én xut, kinh doanh, @h w, dau
tu vadoi sdng.
b. bic diém aia dch wi tin dung ban ¢
- Thi truong haat dong tin ding ban ¢ rong vada cang
- Loi nhuan haat dong tin ding ban ¢ tuan theo nguyérid $ doéng
- Hoat dong tin ding ban ¢ c6 mic do 6n dinh va phan tanir ro cao
c. Vai tro @ia dch wi tin dung ban ¢
1.2. PHAT TRIEN TiN DUNG BAN LE
1.2.1. Quan ném vé phat tri én dich va tin dung ban k&

Phat trén dich w tin dung ban ¢ 1a ar gia ting & quy mé tin
dung dong thoi véi su chuyén hda ¥ chit lugng, trinhdd tin dung, &
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chiéu rong va chéu sau trong ha dong tin ding béan ¢, tac khéng
nhitng dap tng nhu éu ngay cangang aia khach hangd/sd luong
san pham, V& quy mé tin dng, ma conang tnréng v chit luong dich
vu, nang cao cit lugng tin ding ban ¢ cia Ngan hang, 4w dam gop
phan ting trrong 6n dinh cho Ngan hang.
1.2.2. Gin cir danh gia ar phat tri én dich vu tin dung ban &
1.2.2.1. Ting trwong dw ng

Chi tiéu ting tnrong dr no 1a ch tiéu khai quéat cdi ciing danh
gia sr phat trén dich w ban  vé mit dinh lrong, sr ting tnrong 6
s6 lugng khach hang,ustang [én ¥ mang luéi phan pli, taing & sH
lwong $in pham va hinh tikc tin ding déu din ar tang trong dr no.
1.2.2.2. Ting $ lwong khach hang

S6 lugng khach hang bag bién dong ting gita ky thuc hién so
véi ky truéc thé hién ar phat trén aia tin ding ban é.
1.2.2.3. My réng mang lwéi phan phdi cung aip dich v

Trong cung mt thi truong nhr nhau, thi cach tic phan phi
anh hrong dén ar canh tranh éa cac Ngan hang. Cachithphan phi
cac @n pham dich w phl hyp theo ting dia ban 40 nén g gin bo
gitta khach hangai Ngan hang, phudp véi muc tiéudé ra, dam bao
dau ra @ia sin prim va dch w théng sét va higu qua. Vi vay, viéc
khoi tao va phat tén cac chi nhanh, phong giadc, diém giao dch
c6 anh hrong dang K€ dén sar cung ép cac dch wi ngan hangtén
khach hangdanh gia s phat trén cia dch w ngan hang noi chung
va dch w tin dung ban ¢ ndi riéng.
1.2.2.4.Pa dgng hda sin pham, hinh thic tin dung, tng tién ich
sin pham

Pa cing ¥ s lugng sin pham tin ding ban ¢, sr ting thém
hinh thic tin ding nhr da chng hon vé phuong thic cho vay, thi han
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cho vay..., xu hong lién Kt cac an pham thanh nitng “g6i hang’da
dang
1.2.2.5. Tinh an toan, &n ché rai ro tin dung

Tinh an toand day tké hién trén hai khia anh, an toan cho
khach hang, va an toan choahdong tin ding aia Ngan hang. Ngan
hang o dam ty 1& an toan én ti thiéu theo quydinh aia nha méc,
ngoai ra Ngan hang phbao dam ty 1é ng xau, ny qué han theo quy
dinh. D no ting ma ¢ 18 ng xdu, ny qua han ting thi chra the két
luan 1a tin ding ban ¢ phat trén. Ngroc lai, du ng giam nheng t 18
no Xau, ny qua han giam thi ding chra thé két luan la dch wi tin dung
ban B c6 suy gim. Nhr vdy, danh gia s phat trén tin ding ban ¢
phai két hop v6i phan tich ¢ ty 1& no xau, ny qua fhan, coéng tac thu
hoi no va quin ly khaan vay.
1.2.2.6. Thec hign chinh sach tin ding aia nha rnwdc

Ngan hang la doanh ngpi nén hat dong aia Ngan hang gh
tuan thi chinh sach i@ Nha madc. Viéc cip tin ding phai tuan thi
theo trng nganh nghlinh wic ma chinh séch tinudg dang thrc hién
trong trng thoi ky, pho lop véi luat phap, madich cwi cung 1a gép
phan thicday kinh € xa hi phat trén theoding dinh hréng aia nha
nuoC.
1.2.3. Nhan 6 anh hwéng dén s phat tri én tin dung ban &
1.2.3.1. Nhand thugc vé khach hang
a. Nhu éu von
b. Trinhdd caa khach hang
c. bao dtrc va uy tin trong kinh doanh
1.2.3.2. Nhan4 thugc vé ngan hang
a. Kha nang cungang von tin ding
b. Chinh sach khach hang
c.Pa cang hoa &n phim



d. He théng kénh phan g

e. Quy trinh tin dng, thi tuc, hiéu qua giao dch
f. Chat luong ngwn nhanirc

g. Haat dong truyén théng, tép thi

h. Co o vat chit, cong ngh, trang thét bi
1.2.3.3. Nhand thugc vé méi trong

a. Moi trong kinh €

b. MGi truong phap ly

c. MaGi trerong van hoa xa hi

CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU TiN
DUNG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP NGO Al TH UONG
VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NGAI

2.1. TO CHUC HOAT PONG KINH DOANH VA D ICH VU TiN
DUNG BAN LE TAlI NGAN HANG TMCP NGO Al THUONG
VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NGAI
2.1.1. To chirc hoat dng kinh doanh tai Vietcombank Quang Ngai
2.1.1.1. Chic nang
2.1.1.2. @ ciu té chirc
2.1.1.3. Kt qua hoat dpng kinh doanh qua cac @m
2.1.2. To chirc hoat @dng dich vu tin dung ban & tai Vietcombank
Quang Ngai
2.1.2.1. M0 hinh & chic

Mang hat dong tin ding ban ¢ dugc t chic thuc hién tai cac
phong ban:
- Phong Khach hang dmhan, phong khach handgdu mdi thiét 1ap
khoi tao va H chic ban céc & pham dich wi cua Vietcombank, trc
tiép cungirng $in pkam tin ding.
- Phong Qdn Iy no: Tac nghép khai bao trén éithong (HOST), gén
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ly h6 so vay \on, giai ngan hp dong tin ding.
- Bo phan Ké toan tén vay : Hich toan gii ngan va thu o
- Phong Ngan o thu chi tén mit déi véi cac giao ich vay Wwn va
tra ng bang tién mat; luu gitr va o quan tai $in bao dam aia khach
hang.
2.1.2.2. Quy trinh nghdp v
2.1.2.3. @n phdam dich wu tin dung ban ¥ tei VCB Quing Ngai
- Cho vay $n xuat kinh doanh
- Cho vay tiéu dung canobnhan vién: th® man nhu &u tiéu dong
thong qua khan vay do Vietcombank cungig ma khong &n co tai
san bao dam
- Cho vay theo #n mic thiu chi: dam bao cho khach hang khnang
thanh toan ngayadkhi tai khan thanh toan khéng coréi.
- Cho vay mua t dong sin, xay drng, sra chira nhay
- San pham tin ding ban ¢ khéac.
2.1.3. TH phan hoat ddéng tin dung ban k ciaa Vietcombank
Quang Ngai so ¥i cac Ngan hang khac cungdia ban

Vietcombank Qang Ngéidang 1a Ngan hang co ittphan tin
dung ban ¢ dang thr nhit trong $ cac Ngan hanait dia ban, nbing
khdng c6 g vuot trdi vé thi phan tin ding ma ch dat mic chénhéch
rat thip so i cac Ngan hang nhBIDV Quang Ngai va Agribank
Quang Ngai, theadd Vietcombank Qang Ngai chra khing dinh Vi
thé vitng vang @a minh tréntja ban.
2.2. PHAN TIiCH THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU TiN
DUNG BAN LE TAlI NGAN HANG TMCP NGO Al THUONG
VIET NAM — CN QUANG NGAI
2.2.1. Thrc trang phéat trién dich vu tin dung ban & tai
Vietcombank Quang Ngai trong thoi gian qua
2.2.1.1. Thec trang ting trwong die ne' va 9 lwong khach hang tin
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dung ban F tgi Vietcombank Quing Ngai
a.Ddi véi khach hang ca nhan
- Péi véi cho vay kinh doanh

S6 lugng khach hang vaudno tin dang lién tic ting tnréng,
nhung wi toc d6 cham. Ty trong $ khach hang vaydn kinh doanh
trong Hng $ khach hang bare lkha tHip. Du ng trung binh trén @i
khach hang cao hso i cacddi tuong vay Wbn véi muc dich khéac.
- Déi véi cho vay CBCNYV, thu chi TKTG

Toéc do phat trén vé du no va $ lugng khach hangihg. $
lugng khach hang céin ty trong cao nht trong tng $ khach hang,
tuy nhién ¥ trong ¢ du no lai kha thip, theodé binh quan d no trén
mdi khach hang khéng cao. Ny, xét & mat loi nhuan thi khan
thu tr 1ai vay khong cao. Tuy nhién, kimo loi nhuan Ngan hang thu
duoc tir hai $in prim nay § la thu tr viéc ban chéoa pham...
- Cho vay muadi dong sin, xay ding, sra chira nhay

Du no ciing nhr s5 luong khach hangihg hang am. Ty trong
du ng ciing nhr ty trong $ luong khach hang trongng khach hang
tin dung 1a kha caobay ladbi tuong khach hang thmanh aia VCB
Quang Ngai.
b. Péi véi khach hang doanh ndipi nh va vra

Ty trong va quy mé cho vay trung dairitong dr ng DNNVV
ting din qua cac #m, chém binh quan khing 20% 6ng dr no
DNNVV va ting trong binh quan khimg 44 § dong/nim. Diéu nay
phan anh DNNVV din thaydoéi quandiém kinh doanhit kinh doanh
ngin han thuong mai “an xoi” chuyén dan sangdau tu xay ding, my
rong quy md &n xuat, hudng dén ar kinh doanh wng kEn.
2.2.1.2. Tinh hinh n# réng meng lwéi phan phvi cung aip dich vu
tin dung ban ¥ trén dia ban inh Quang Ngai

Phat trén mang leéi cac phong giaoidh trén o so khao sat cac
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ving c6 tm ning, vang tong diém V& kinh € dé nang cao wthé,
quang ba tlrong hiéu. Hiu hét cacdia diém dat phong giao @th déu
nam ngay &i cac trung tam thtran cia cac hugn, thuan loi cho céng
tac tép can khach hang va gag ba hintinh VCB.
2.2.1.3. Phét tén tin dung ban ¥ thong qua véc da dang hda va
tdng tién ich sin pham, hinh théc tin dung

Hé thong VCB wra cho radoi mot satn phim mai 1a sin pham
bao an tin d@ng, day 1a gn pham lién Kt gitta Ngan hang TMCP
Ngoai thuong Viét Nam va Coéng ty TNHH Bo hiém nhan th VCB
Cardif. Phat tdn sin pham thanh niing géidong b dé da cang hoa
san pram, VCB Quang Ngaida trién khai cac éch w hd trg kha nang
kiém soat véc haat dong rat ta no vay thdng qua idh w VCB-
iIB@nking haic VCB SMS-B@nking.
2.2.1.4. Tinh an toan, én ché rii ro trong hogt déng tin dung ban
le

Cong tac tin dng ban ¢ duoc ap ding theo cac quy trinhaxly
tu dong tr mang nhr thu ny tu dong tr tai khain nheng Van bao dam
khéng co #i ro sai Enh xay ra. Vietcombank Qing Ngai thrc hign
ding ¥ 1& an toan én ti thiéu theo quydinh aia nha wdc, bio dam
hoat dong dich wi tin dung dugc théng sét, khéng théu vén, dapting
nhu éu vay \6n aia khach hang.

Bang 2.13: Ty 1é ng quéa han va ty 1é ng xau so i tong du
ng tin dung ban k€
Pon Vi: ty dong

B Nim 2008 Nim 2009
Chi tiéu
Deng | Tylé% | Duwng | Ty1é %
Du ng tin dung ban ¢ 207 337
No qué han 2.21 1.07 3.50 1.04
No xau 0.60 0.29 0.74 0.22
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Nguwn: Bao céo dng kt cia Vietcombank Qing Ngai

No¢ qua han trong hat dong tin ding ban ¢ trong ba am 2007 —
2009 1a kha thp, dréi mac 2%/ Hng dr ng ma Vietcombank Trung
wong quydinh. Ny qué han cé mirc do taing khéng Bng mic do ting
truong dr no.

Ddi véi ng xau thi & 1& cac khan ny xau dugc khong cré duéi
mirc 1% trong ba am 2007 — 2009¢ay la mrc kha an toan cho hb
dong tin ding ban ¢. Quadé cho thy vietcombank Qing Ngaida
khdng cké duoc no xau va thre hién tt cong tac thu éi no.
2.2.1.4. Thrc hién chinh sach tin ding aia nha nréc
2.2.2. Nhing két qua dat dwoc

Thuc trang tin ding ban ¢ dugc danh gia la c6 phat &m, thé
hién qua § ting trong dr ng, sH luong khach hang, amg ludi phan
phdi, ty I& no qué fan va ry xau giam
2.2.3 Nhing han ché vé s phéat trién tin dung ban & tai
Vietcombank Quang Ngai
2.2.3.1.Péi véi khach hang ca nhan
a. béi véi cho vay kinh doanh

S6 lugng khach hang céing trong nheng Wi toc do cham.
Muac du no binh quan trén f khach hang tuy cao Ahso Wi cac
nhém khach hang khac mihg Vin & mirc thip so \6i nhu cu vay \bn
kinh doanh Hgn nay trén thtruong.

b. Péi véi cho vay CBCNV, thu chi TKTG

Maic duddi tugng cho vay naytuge danh gia la kha thanh cong,
nhung so i sd lugng Bng the CBCNV trén toardia ban inh thidéi
tuong vay Wwn CBCNV i Ngan hang conat thip (chi chiém khaing
15%). Ngoai ra, cho vay khéng c6 tangao dam dbi véi CBCNV la
linh wrc cho vay c6 tinhti ro, nguy © dan dén ny qué han rit cao
néu Ngan hang khéng c6 cong tacquy rai ro hiéu qua.
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c. Cho vay muadt dong sin, xay drng, sta chia nhao

Du ng va $ luong khach hang nagang 1a tik manh aia VCB
Quang Ngai ¥p sau cho vay kinh doanh. Tuy nhiénjardr ng trung
binh dia mdi khach hangadi thap so i gia nhadat hién nay trén th
truong.

d. Béi voi cac gn pham tin ding ban ¢ khac (cho vay mua 6 t6, du
hoc, ...).
2.2.3.2.Poi véi khach hang DNNVV

Ty trong doanh & cho vay DNNVV @¢ing nhr du ng so \6i tong
no vay chra cao nic duda co & ting trdng & sd tuyét doi qua trng
nam.

Quy trinh tin dng chra phu lyp véi yéu du khach hang,wcthé
la thoi gian gii quyét ho so vay aia DNNVV kéo daitr 4 — 6 ngay &
tir ngay nkn hd so, ngoai ra khach hang fihgiao dch wi nhiéu
phong khac nhau gay @hi ha cho khach hang.

Su gin két, ban chéo s pham tin ding wi cac $n pham dich
vu khac @ia Ngan hang con al chic cts va thiéu dong 1.

Ty trong tin ding trung dai con #p trong tng dr ng, yéu du
vé tai $in bao dam cho céc khan vay han ché kha ning duoc vay @ia
doanh nghiip cho du plrong an én xuit kinh doanh kA thi.

2.2.4. Nguyén nhan hn ché sy phat trién dich vu tin dung ban k&
tai Ngan hang TMCP Ngai thwong Viét Nam — Chi nhanh Quing
Ngali

Sau khi phan tich rimg hun ché, chlng ta cé ththdy mst cach
khai quat nlat rat ra truc tiép tr nhizng phan tich hn ché trén, nheng
dé thdy rd cac nguyén nharudhé din dén han ché thi dé tai co tién
hanh céc khio satdiéu tra nhiing danh gia e:a khach hang.
2.2.4.1. Nghién gu nhiing danh gia aia khach hang ¢ dich v tin
dung ban ¥ qua qué trinhdiéu tra khdo sat
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a. Phrong phap nghiéni

Thu thap xir ly théng tin \ khach hang tinyhg ban ¢ dé tim
hiéu nhu du, mong mén, cim nhin, danh gia éa khach hangéassan
pham tin ding ban ¢ cia Ngan hang. f d6 tim ra nguyén nhan lam
han ché sy phat trén cia dch w tin dung ban ¢ tai Vietcombank
Quang Ngai.Diéu tra thdng qua phil tham do y kén khach hangis
dung dich wi tin dung ban ¢.

Hinh thrc tiép cin khach hang: i phiéu tham do dén khéach
hang. Cac khach hang timrdy ban ¢ duoc chon nciu nhién trong
danh séach khach hang. Tuy nhi@hi véi khach hang thong xuyén
dén giao dch i Ngan hang thi nlncan 1 khach hang ping van truc
tiép
b. Plam vi vaddi tuong nghién ¢u

Pham vi nghién éu: tai dia ban inh Quing Ngai, $ phiéu phat
ra 500 phiu, $ phiéu thu \& 478 phéu.

Ddi tugng nghién @u: cac khach hangrsdung dch wi tin dung
ban E tréndia ban hat dong aia Vietcombank Qing Ngai
c. Nhan xét \& qua trinhdiéu tra va xr ly thong tin
d. Phan tich&liéu khao satdiéu tra
d.1.Panh gia chungi@ khach hangasdich w tin dung ban ¢
d.2. banh gia ¢ tinhda chng aia sin pham dich wi tin dung ban é
d.3. Banh gia @éa khach hangd/mang luéi phan ploi
d.4.Panh gia éa khach hangdwiéc giai quyét tha tuc ho so
d.5. Banh gia ¢ doi ngii nhan vién
d.6. banh gia ¢ cong tac trugn thdng, géng ba an pham tin ding
ban k&
2.2.4.2. Kt lugn vé nguyén nhan lam lan ché s phat trién tin dung
ban lé
a. Vé chinh sach khach hang



-16-

Chinh sach khach hang ma &é la chinh sach ban hang, chinh séach
gi4, va chinh sach am s6c khach hangia VCB Quing Ngai chra
hop ly.

b. Vé s da dang cac én pham tin ding ban ¢

Danh muic cac én pham tin ding ban ¢ Ia it so Wi cac Ngan hang
khac, an phim mang tinh chung chung wh phan theoung nhém
khach hangté phi hop vai tirng dbi tugng khach hang.

c. V& mang lu6i phan ploi

Mang i phan pldi tai quay giao dch chra dap ung dugc nhu @u
toan & khach hangtic biét la nhirng khu wre trung tam nbng chra
c6 diém giao dch Ngan hang, amg lugi phan pli dién tr chua tiép
can duoc nhiéu khach hang. Ngoai ra,dhgian lam véc tai nhiing
diém giao dch chra dapting duoc nhu éu khach hang.

d. Vé thoi gian gii quyét thi tuc hd so tin dung

Thu tuc hd so vay vbn con gay khé 18u cho khach hang, dhgian xr
ly hd so con clim, chra dap ting dugc yéu éu aia khach hang. Quéa
trinh quan ly ho so tin dung phii qua nhéu ara, khach hangép xuc
bandau voi phong khach hang, nhg khi gai ngan thi tp xdc Wi
phong qan Iy ng, va tié ng vay qua phong khach hang, phorégdén
va ngan q.

e. V& doi ngii nhan vién

Coéng tacdao wo, phat trén ngbn nhan drc con nhéu bat cap, chra
dapung dugc yéu éu cho hat dong tin ding ban ¢&.

f. V& cong tac trugn théng, qang ba én phaim

Céng tac gang béa ¢ tinh tén ich vadiéu kién ar dung aia trng sin
phim tin ding ban ¢ chua dugc chd tong, khach hang efa hiéu rd vi
cong tac trugn thong khong rd rang, gay khé&hicho khach hang.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRI EN DICH VU TiN
DUNG BAN LE TAI NGAN HANG TMCP NGO Al TH UONG
VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NGAI

3.1.PINH HUONG VA CHIEN LUQC PHAT TRIEN DICH VU
TIN DUNG BAN LE CUA NGAN HANG TMCP NGO Al
THUONG VIET NAM - CHI NHANH QU ANG NGAI
3.1.1.Pinh hwéng va chién lwgc phét trién dich vu tin dung ban k&
cua Ngan hang TMCP Ngai thwong Viét Nam
3.1.1.1.Pinh hweng chung

M6 hinh ma VCB kéng ©i la phat trén thanh gp doan da
nang. Tap doan VCB $ tap trung vao hai #mg rnim trong chén lugc
phat trén Ion cia VCB la phat tédn hat dong ngan hang béar va
ngan hanglau tu.
3.1.1.2.Pinh hwéng va chén lwec phat trién dich vu tin dung ban ¥
cua Ngan hang TMCP Ngai thwrong Viét Nam

Ngan hang c6 ritng chén lugt cu thé nham duy tri ting tnrong
va thi phan tin ding ban ¢, cu thé 1a duy tri @ cau tin ding ban ¢ hop
ly, candbi véi kha naing ngwn vén, chi dong danh gia vada cron
cac plrong an cac d an, khach hang vagtt Ngoai ra, coi tsng kiém
soat nang cao éhlugng tin ding
3.1.2.Pinh hwéng va muc tiéu phat trién dich va tin dung ban k&
tai Vietcombank Quang Ngai
- binh huéng hait dong & mdt Ngén hang barglhién dai, ludn din
dau vé thi phan ban & tréndia ban inh.
- Mé rong va gir viing thi phan trude cacdbi thu canh tranh
- Han cte rii ro tin ding ban ¢.
- Chu tong dén viéc md rong mang huedi, ting ardng cdng tac cing
céo trén din rong dé xay drng throng hiéu, thu hat khach hang theo
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tirng phan khuc thiruong

3.2. GIAlI PHAP PHAT TRI EN DICH VU TiN DUNG BAN LE
TAI NGAN HANG TMCP NGO Al THUONG VIET NAM — CHI
NHANH QU ANG NGAI

3.2.1. Nhom gii phap vé xay dwng chinh sach khach hang

Xay dung duoc oo s§ dir liéu khach hang,utdé co cac tiéu chi
théng nhit dé phan lai khach hang. Theo cac nhém khach hadg
c6, xacdinh cac nhom khach hangumtiéu, ddi véi méi nhém khéach
hang @ thé cé nhing chrong trinh trong tac lp 1y riéng bét.
3.2.1.1. Xay #ng o s¢ di# liéu vé khach hang

VCB Quang Ngai hén tai quan y mdi khach hang theo & sb
CIF riéng, hén nay théng tin trén CIE dang dx liéu rat don gian.

- Théng tin khach hanga co: thdng tin chung & khach hang (téngs
chirng minh thr, noi thuong trd, $ dién thaai), thdng tin tinh hinh tai
chinh; ich sr cac quan &cua khach hangdi VCB.

- Théng tin @n b sung:

+ Théng tin & tiém ning phat trén aia khach hang

+ Thoéng tin p&n hoi tir nhitng tacdong marketing: & danh gia
san pham, mic do hai long...

+ Théng tin ®i dung traoddi véi khach hang: gm tén can b
lam viéc, thyi diém lam vic, i dung lam véc, yéu au aia khach
hang, Kt qua lam viéc.
3.2.1.2. Phan tich ¢ s¢ di liéu, phandogn khach hang

Phrong phap phan nhém khach hangdp ép cac khach hang
véi nhau thanh nimg mau, theo hanh vidong tr nhau.

+ Tiéu chi 1:

- Truong hyp khach hangta cé quan &tin dung thi phan
biét khach hang ek vao Kt qua xép hang tin ding.
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- Truong hpp khach hang drcé quan B tién gai: dua vao
so du tién gui binh quan.
+ Tiéu chi 2: phan Bt khach hang the@i ich mang i
- S5 tién 101 thu dugc tir hoat dong tin ding = (1ai sit cho
vay — |ai sdt mua vbn aia VCB) x Thyi gian x D ng
- S tién 101 thu dugc tir hoat dong tién gui = (14 suit VCB
Quang Ngéai ban én chi VCB trunguong — L&i sdt huy dong) x $
du binh quan trén tai kia tién gai x Thoi gian
- C&c lai phi dich v ma khach hang phtra
+ Tiéu chi 3: phan Bt khach hang theo df gian quan B véi
Ngan hang
Trong giaidoan hién nay, dé xuat ty trong diém va céch tinh
diém aia trng cH tiéu dé danh giata cton khach hang
biém khach hang Diém két qua xép hang x 40% @6i Vai
khach hangia quan B tin dung) haic diém  du tién gui binh quan
(d6i v6i khach hang ahquan 8 tién gai) x 40% +Biém loi ich mang
lai x 45% +Diém thoi gian quan B véi Ngan hang x 15%. o diém
s6 nay co tk phan lai khach hang ninsau:

Bang 3.5: Tong hep cham diém phan nhém khach hang

Nhom khach hang Piém sb
Nhom 1 Lon hon 80diém
Nhom 2 Tr 40 diém dén cu6i 80 nam
Nhom 3 Dir6i 40 diem

Khach hang théic nhém 1 va nhém 2d4a khach hang ot tiéu
ma Vietcombank Qing Ngai hrong dén boi vi nhiing khach hang
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naydem hi loi ich nhu nhit cho Ngan hang.

3.2.1.3. Xaatinh nhu cdu Vvé dich vu tin dung ban ¥ cia tieng nhém
khach hang

a.Ddi véi khach hang nhom 1

- Mong mn dugc phuc wu riéng bét, cé chinh sackru dai dac bict
so Wi cac khach hang khac.

- Quan tamdi tinh an toan, chinh xac trong giathl, thi tuc nhanh
chong, mng ludi phan pléi thuan tién, ang dung céng ngh hién dai
nhu kénh giao @thdién tr, cdng @ tai chinh B tro tir xa.

- [t quan tamién gia sn phAm (gom phi, 13i sét)

b. Ddi véi khach hang nhom 2

- Quan tam di tién ich @n pham, tinh an toan, chinh xac, nhanh
chong, thdn tién trong giao ich.

- Ua thich kénh phan phhién dai

- Quan tamdén gia @ va Iai sdt san pram c6 trong ung Wi chat
luong dich w dugc cung ép hay khong.

c. Pdi véi khach hang nhom 3

- Quan tam nft ¢én gia $n pham, mong mén mac phi va Iai st
tién vay thp, & suit tién gai cao.

- Khéng qua quan tamén chit lugng dich w, ciing nhr khéng quan
tamdén viéc Sr dung cac cdngcgiao dch hién dai, chi s dung cac
san pham cin ban véi nhiing tién ich @ ban nht

3.2.1.4. Xay gng chinh sach khach hangléi véi cac nhom khach
hang

a. Chinh sach ban hang
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- Péi véi khach hang nhom 1

+ Viéc phuc wu nhitng khach hang naytugc to chic theo
nguyén fic “méot caa” bao dam ar thuan loi téi da cho khach hang

+ Phrong &n ban hang: éhiong va tép thi truc tiép.

+ Pja diém quang ba &n pham 1a &i noi khach hang gi tri,
kinh doanh, cadiém sinh hat gia dinh, hay 4i khu do thi I6n, cac
trung tam. Thong tinidh wu dugc nhan vién gi dich danh.

- Péi véi khach hang nhom 2

+ Phrong &an ban hang la giageth truc tiép tai Ngan hang

+ Théng tin dch wi dugc gii qua cac kénktién t, tin nhin..

+ Chién dich marketingtuoc tién hanh trén kéntia dién rong.

- Péi véi khach hang nhom 3
+ Phrong &an ban hang: giadah tre tiép tai Ngan hang
+ Thoéng tin dch w thuc hién qua kénh thong tidai ching.
b. Chinh sach gia
- Doi véi khach hang nhom:1ap ding chinh sach gia da thuin
nhung VAn phai bao dam an toan §n cho Ngan hang
- Péi v6i khadch hang nhém:2ap ding mic gia trung binh thp dé
khuyén khich khach hangrsdung da cang sin pham
- Poi véi khach hang nhom: Zp ding mic gia chung.

Gia uu dai khi 9r dung géi @n phim, haic khi sr dung nhéu

san pham dich w1 Ngan hang.
c. Chinh sach ém soc khach hang
- Déi véi khadch hang nhém:hinh sachru tién ptuc vy, chinh sach

vé bao mat théng tin, ép do phuc wu t6i uu
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- Péi véi khadch hang nhém 2, nhém éhinh sach aim séc khach
hang gbng nhr & nhdém 1 nleng cp do thip hon, mic do uu tién
phuc vu khach hang nhém 2 sdd dén khach hang nhém 3.

3.2.2. Nhém ghi phap da dang hda sn pham tin dung ban k&
3.2.2.1. Nghién @u vada dgng hoa gn phim theo trng doi twong
khach hang

Thiét ké, xay ding danh mc sin pham tin duing ban ¢ day du,
da chng, da tién ich theottng nhomddi tuong khach hang.

Thiét ké dich w, san pham trén nguyé@nit cé quy trinh, th tuc
don gian, than thén, & tiép cin vadapang nhu du khach hang.
3.2.2.2. Xay @ng chinh sach goi én pham

Go6i $in ptim bao @m: sin phim 18i va cac sn phim bao
quanh. $ lugng ching laai tuy thupc vaoddi tuong khach hang, cé
thé “gidn no” linh hoat
3.2.3. Nhom gii phap vé mé réng kénh phan ploi
3.2.3.1.Péi véi mang lwdi kénh phan pldi truyén théng
- M6 rong mang leéi phong giao ¢th
- Tang ardng cacdiém giao dch, quiy giao dch
3.2.3.2.Déi véi kénh phan pldi dign tie

Truyén théng, marketing gi thiéu dén khach hang,ab thoi
quen giao tth qua cac kénh phan g@hhién dai, kiém soét @c thoi
hoat dong rat, t& ng vay i VCB bang dch w VCB-iB@nking hdic
VCB SMS-B@nking.DBong thyi hop tac Wi cac © chic khacdé lién
két ban é4n pram dén nhiéu ddi tuong khach hang
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3.2.4. Nhém gii phap nang cao héu qua xir ly tha tuc hé so tin
dung
3.2.4.1. Nhan vién tin @ng dwoc chuyén mén héa thedsi twong
cho vay
a.Ddi véi khach hang 1a ca nhad/lgiadinh

Nhan vién tin dng duoc chuyén mdn hoéa theartg $in phim
nhu nhan vién chuyén cho vayv kinh doanh, hic nhan vién chuyén
cho vay mua #t dong sin, haic chuyén cho vay CBCNV...
b. Ddi véi khach hang la doanh ngbivira va nld

Nhan vién tin dng phu trach tlim dinh déi voi khach hang nay
dugc chuyén mon hoéa theartg nganh hang, vi khnang not can
tin dung khéng tk am héu hét tit ca cac nganh nghkinh doanh aa
khach hang.
3.2.4.2. Gim thei gian xi# 1y ho o tin dung

Tao khuén ki vé thoi gian dé can 1 tin dung chHu trach nhdm
bao dam thoi gian xr Iy hd so cho khach hang.
3.2.4.3. Chédn héa miu biéu hé so cip tin dung

Thiét ké mau biéu chuiin xac, tldng nHit, gon nhe dé khach hang
dé hiéu va & lam, vic thyc hién tac nghip va luan chugn b so
nhanh chong maan dam bao tiéu chi kém soatduoc nii ro.
3.2.5. Nhom gii phap vé nang cao clit lwong nguon nhan lec
3.2.5.1. B tri can bp tin dung phu hyp

B4 tri theo lwéng chuy@n mon hoa theong dbi tuong cho vay.
Luan chugn dinh ky can 1§ phu trach trng ddi tuong vay \Wn, dé tim

ra ning luc aia can b phu lop Véi tirng déi tugng khach hang.



_24-

Xay dyng He théng khuyén khich ngroi lao dong: danh gia Kt
qua cong vec aia can b dua trén bi nhuan, Co ché thuong/phat
3.2.5.2. \¢ viéc tuyén dung can I tin dung

Tiéu chidugc danh gia khi tugn dung 1a trinhdd chuy@én mén,
kinh nghém thuc €, vadao duc ngré nghip.

Ngan hang c6 ththanh bc thay ti can 1§ cii néu lam vic
khéngdat yéu du, khéng & quyén han chic wu.
3.2.5.3. Nang cao trinldé can kj tin dung
a. Xacdinh ddi tuong dao wo va roi dungdao to phu lop véi thuc t
cong VEc.

b. Xay drng k& hoach dao to va t chac cac 6p hoc, hoi thao vé ky
nang nghép wu.

3.2.6. Nhém ghi phap mé réng truyén théng, quang ba gin pham
a. Thanh4p bo phan chuyén mdn &truyén théng géng ba én phim
b. Xay drng chrong trinh quing cdo chuyén ngép

Pé cong tac trugn théng qang ba én pham thec hién duoc ding nhr
cac gai phap & chinh sach khach hang,aquly ngwbn nhan rc kha
thi thi Ngan hangan phai xay drng va phat tdn phong PR (Public
Relations) nm thiét 1ap, duy tri mi quan & cung cé éi véi déng
dao cbng chang,it d6 thuc hign cac nuc tiéu ma Ngan hangulbing
t4i. PR bén trong, Bt mang PR quan tng hréng i d6i tuong la
nhan vién éa Ngan hang, va PR bén ngoaiohg dén d6i tuong
khach hang

3.3. MOT SO KIEN NGHI NHAM PHAT TRI EN HOAT PONG
TIN DUNG BAN LE
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Do hat dong ngan hang dh ar chi phbi va diéu chinh aia céc
vin ban quy pfam phap ldt vé ngan hang va néi luat khac cho nén
khé tranh kibi tinh trang ctbng chéo, ru thiin va phi nhan Ian
nhau. VEc ban hanh cacam ban phap ldt diéu chinh hat dong ngan
hang @én dugc thyc hién ddng b véi viéc ban hanh cacan ban diéu
chinh hat dong kinh doanh, gin ly cia cac B nganh khac trong
pham vi c6 lién quanién hat dong ngan hang...
3.3.2.P6i véi Ngan hang nha nréc
- Hoan thén hé thong thong tin tin dng CIC
- Ra soat, #p thoi bd sung, ga doi cac van ban phap ly lién quamé
tao hanh lang phap ly r6 rang
3.3.3.Pdi véi chinh quyén dia phwong

Tao diéu kién thuan lgi vé chinh sach, thtuc cip gidy ching
nhan diang ky kinh doanh, gy ching nHin quyén sr dung dét, tha tuc
dang ky thé chip tai $in. Pon gian hoa thi tuc va rat ngn thoi gian
xu ly ngay sau khi khach hang yéauccéng cling vadang ky thé
chip tai sin.
3.3.4.P6i véi Ngan hang TMCP Ngai thwong Viét Nam
- Nang cao [iu qua haat dong aia trung tamiao to
- Xay drng @ ché thuong phat d6i véi ting céan B tin dung
- Xay dung 1 nhian dién thuong héu VCB, dao tio van hoa doanh
nghiép cia VCB dé xay drng y thic va phong cach plc vu cia nhan

vién theo ¥in hoa kinh doanhia VCB.
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KET LUAN

Trén rén tang @ s ly luan vé phat trén dich wi tin dung ban ¢,
dé tai da phan tich tic trang hat dong tin ding ban ¢ tai Ngan hang
TMCP Ngai thuong Viét Nam — Chi nhanh QGimg Ngéi. Theado,
nhan thly mot cach khai quéat it vé nhitng han ché trong hat dong
tin dung ban ¢ rt ra tic tiép tr nhitng phan tich nay. Nimg dé thiy
rd cac nguyén nhamché dan dén han ché thi dé tai da tién hanh cac
khao séatdiéu tra ntirng danh gia @a khach hang. Nguyén nhan lam
han ché sy phat trén tin ding ban ¢ 1a ar han ché vé cua chinh sach
khach hang,sdon diéu cac &n pham tin duing ban ¢, vé mang ludi
phan pli chua dap tng du nhu du, van dé thoi gian gii quyét tha
tuc hd so tin dung, ring lwc doi ngii nhan vién, va céng tac tréty
thong chra dat hiéu qua cao.

DPé day manh hat dong tin ding ban ¢ tai Vietcombank Qéng
Ngai, duy tri va phat &#n thi phin tin duing ban ¢ tai dia bandong
thoi nang cao cht lugng tin ding, dé tai da dé xuat mot sd nhom gai
phap nhr xay drng hoan thin chinh sach khach hanganh nang cao
chit lugng phuc vu khach hang, nghiénra dua ra th trudng cac én
pham tin ding da dang di doi véi viec me rong kénh phan gh, nang
cao héu qua xu Iy thu tuc hd so tin dung, nang cao dh luong ngwn
nhan lrc, va gii phap ¥ mo rong truyén théng, gang ba én pham.
bong thoi, dé tai dua ra ndt s6 kién ngh d6i véi cac @ quan Hiu
quan @¢ing nhr Ngan hang TMCP Ngb thuong Viét Nam ntim phat
trién haat dong tin ding ban ¢.



