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MỞ ĐẦU

1. Lý do chọn đề tài
Kinh tế ngày càng phát triển, đời sống của người dân ngày càng được nâng cao cả về vật chất lẫn tinh thần; từ việc ăn no, mặc đủ, có chỗ ở tiến lên ăn ngon, mặc đẹp, nhà ở tiện nghi, phương tiện đi lại hiện đại, được đi du lịch, con cái được đi du học tại nước ngoài, ... Tuy nhiên, thu nhập trong ngắn hạn của người dân không đáp ứng được những nhu cầu đó, dẫn đến nhu cầu vay mượn để tiêu dùng tăng lên.


Hiện nay, việc hình thành các tập đoàn kinh tế - tài chính của một số tổng công ty dẫn đến khách hàng (KH) là doanh nghiệp lớn của các ngân hàng thương mại ngày càng giảm dần; bên cạnh đó chi phí và rủi ro của cho vay bán lẻ trong đó có cho vay tiêu dùng (CVTD) phân bố rộng trên một số lượng khách hàng lớn nên các ngân hàng ngày càng chú trọng đến CVTD.

Khởi nguồn từ các ngân hàng thương mại cổ phần vừa và nhỏ, đến nay hầu hết các ngân hàng thương mại đều đã triển khai dịch vụ này với nhiều hình thức và cách thức khác nhau và thực tế cho thấy tỷ trọng CVTD trong tổng dư nợ tín dụng của các ngân hàng tăng lên. Mặc dù có điều kiện phát triển nhanh nhưng dịch vụ CVTD ở Việt Nam vẫn chưa có định hướng phát triển phù hợp và chưa được khai thác triệt để. Số lượng các ngân hàng tăng nhanh và ngày càng có nhiều ngân hàng tập trung vào các dịch vụ khách hàng cá nhân, trong đó có dịch vụ CVTD.

Tại Ngân hàng thương mại cổ phần (TMCP) Ngoại thương Việt Nam - Chi nhánh Quảng Nam (Vietcombank Quảng Nam), doanh số CVTD hiện tại chỉ đạt 2,5%-3%/tổng dư nợ. Do đó, phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam là cần thiết và có ý nghĩa trong giai đoạn hiện nay.

Xuất phát từ những lý do nêu trên, tác giả đã lựa chọn đề tài: “Phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam” để phân tích thực trạng CVTD từ đó đề ra các giải pháp nhằm phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam trong thời gian đến.
2. Mục đích nghiên cứu

- Đề tài nghiên cứu những vấn đề cơ bản về cho vay tiêu dùng và phát triển cho vay tiêu dùng của ngân hàng thương mại (NHTM).

- Đánh giá thực trạng và đề xuất những giải pháp nhằm phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu là hoạt động cho vay tiêu dùng của Vietcombank Quảng Nam, đồng thời có tham khảo và so sánh với hoạt động cho vay tiêu dùng của một số ngân hàng thương mại trong nước và nước ngoài. Phạm vi nghiên cứu là hoạt động cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam từ năm 2006 đến 2009.

4. Phương pháp nghiên cứu

Phương pháp duy vật biện chứng và phương pháp duy vật lịch sử, phân tích tổng hợp, phương pháp thống kê, phương pháp so sánh và suy luận.
5. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn của đề tài

- Hệ thống hóa các vấn đề lý luận cơ bản về cho vay tiêu dùng và phát triển cho vay tiêu dùng của Ngân hàng thương mại.


- Phân tích thực trạng, đánh giá kết quả và những hạn chế, thách thức đối với hoạt động cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam.


- Đề xuất một số giải pháp nhằm phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam.
6. Tên và kết cấu của đề tài
Tên đề tài: “Phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam”.


Ngoài phần mở đầu, kết luận, đề tài gồm có ba chương:

Chương 1. Cơ sở lý luận về phát triển cho vay tiêu dùng tại NHTM.
Chương 2. Thực trạng phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam.
Chương 3. Giải pháp phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam.
CHƯƠNG 1
CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI

1.1. CHO VAY TIÊU DÙNG CỦA NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI

1.1.1. Khái niệm cho vay tiêu dùng

Trên thực tế, có rất nhiều cách nhận định khác nhau về cho vay tiêu dùng (CVTD). Sự khác nhau đó xuất phát từ đặc trưng của CVTD ở mỗi nước có phần khác nhau. Ở nhiều nước, khái niệm CVTD không bao hàm khoản cho vay để mua nhà cửa mà chỉ là những khoản cho vay để mua các động sản như phương tiện đi lại (ô tô, xe máy,...), các đồ dùng gia đình...và cho các nhu cầu sinh hoạt khác như chữa bệnh, du lịch,....

Cho đến nay, ở nước ta, chưa có một văn bản quy phạm pháp luật nào quy định rõ khái niệm CVTD. Thực tế, trong những năm qua, hầu hết các NHTM đều hiểu rằng CVTD là khoản tín dụng được cấp cho khách hàng để tài trợ cho nhu cầu chi tiêu của người tiêu dùng (cá nhân, hộ gia đình). Mục đích CVTD là nhằm đáp ứng nhu cầu sinh hoạt, chi tiêu của khách hàng vay (như cho vay mua nhà trả góp, mua xe ô tô trả góp hoặc cho vay để sửa chữa, cải tạo nhà ở…) chứ không phục vụ trực tiếp cho mục đích kinh doanh, hoạt động thương mại. Hiện tại, Luật Thương mại năm 2005 đã có quy định “Hoạt động thương mại là hoạt động nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm mua bán hàng hoá, cung ứng dịch vụ, đầu tư, xúc tiến thương mại và các hoạt động nhằm mục đích sinh lợi khác” [Trang 1, 14]. Luật Doanh nghiệp năm 2005 cũng có quy định “Kinh doanh là việc thực hiện liên tục một, một số hoặc tất cả các công đoạn của quá trình đầu tư, từ sản xuất đến tiêu thụ sản phẩm hoặc cung ứng dịch vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi" [Trang 1, 11]. Do đó, loại trừ mục đích kinh doanh và hoạt động thương mại theo quy định của Luật Thương mại và Luật Doanh nghiệp năm 2005, mục đính CVTD được các ngân hàng xác định theo cách hiểu nêu trên. Thói quen này được các ngân hàng áp dụng rộng rãi trên phạm vi cả nước và được thực hiện qua nhiều năm nay để xác định quyền và nghĩa vụ của các bên trong quan hệ CVTD. Vì vậy, mặc dù chưa có văn bản quy phạm pháp luật nào quy định rõ nhưng mục đích CVTD theo cách hiểu và áp dụng nêu trên vẫn được thừa nhận trong thương mại, tập quán quốc tế và quy định của Luật Thương mại Việt Nam năm 2005 (khoản 4 Điều 3).
Theo sách Tín dụng ngân hàng, NXB Thống kê, năm 2001 của tác giả TS. Hồ Diệu, CVTD là các khoản vay nhằm tài trợ cho nhu cầu chi tiêu của người tiêu dùng, bao gồm cá nhân và hộ gia đình. Đây là một nguồn tài chính quan trọng giúp những người này trang trải nhu cầu nhà ở, đồ dùng gia đình và xe cộ... Bên cạnh đó, những chi tiêu cho nhu cầu giáo dục, y tế và du lịch... cũng có thể được tài trợ bởi CVTD [Trang 249, 2].
Theo sách Quản trị rủi ro trong kinh doanh ngân hàng, NXB Thống kê, năm 2010 của tác giả PGS. TS. Nguyễn Văn Tiến, CVTD là các khoản tín dụng cấp cho cá nhân, hộ gia đình để mua sắm hàng hóa tiêu dùng đắt tiền như xe hơi, nhà, trang thiết bị trong nhà... [Trang 357, 16].

Tóm lại, CVTD là việc ngân hàng giao cho khách hàng (cá nhân và hộ gia đình) một khoản tiền theo thoả thuận với nguyên tắc có hoàn trả cả gốc và lãi theo một cách thức nhất định trong một thời gian xác định, để sử dụng vào các nhu cầu phục vụ đời sống (như: mua nhà ở, cải tạo nhà ở; mua sắm phương tiện đi lại, đồ dùng gia đình; chi phí chữa bệnh, du lịch...).
CVTD cho phép sử dụng trước khả năng mua, do đó tác động gián tiếp kích thích sản xuất phát triển. Trong những giai đoạn mà nền kinh tế ở trạng thái giảm phát, phát triển CVTD là đòn bẩy để kích cầu, tạo động lực cho các nhà sản xuất tăng đầu tư, phát triển sản xuất, góp phần vào sự tăng trưởng của nền kinh tế. Song trong giai đoạn lạm phát, CVTD cần được thu hẹp.

1.1.2. Phân loại các hình thức cho vay tiêu dùng

Có nhiều hình thức CVTD, ta có thể phân chia theo các tiêu thức sau:
1.1.2.1. Phân loại theo mục đích vay

Dựa vào mục đích vay, ta có thể chia CVTD thành hai loại chủ yếu sau:

- Cho vay tiêu dùng cư trú: “Là khoản tín dụng được cấp nhằm tài trợ cho nhu cầu mua sắm, xây dựng, cải tạo nhà cửa của cá nhân hay hộ gia đình” [Trang 251, 2]. Những món vay này thường có quy mô lớn và thời gian dài. Việc đánh giá giá trị tài sản tài trợ có vai trò vô cùng quan trọng đối với ngân hàng. Nếu như trong CVTD phi cư trú thì thu nhập tương lai của người vay là yếu tố quan trọng để ngân hàng quyết định có cho vay hay không thì trong CVTD cư trú, ngoài thu nhập của người vay thì giá trị và tình hình biến động giá của tài sản được tài trợ là yếu tố mà ngân hàng rất quan tâm. Bởi vì khoản tín dụng tài trợ cho loại tài sản này có giá trị lớn, nên sự biến động theo hướng không có lợi của nó sẽ dẫn tới những thiệt hại rất lớn cho ngân hàng. Hình thức cho vay này phù hợp với tất cả các khách hàng có nhu cầu ổn định chỗ ở của bản thân và gia đình để yên tâm công tác, tuy nhiên vì giá trị khoản vay thường lớn nên các ngân hàng thường áp dụng cho nhóm khách hàng có thu nhập khá, ổn định.  

- Cho vay tiêu dùng phi cư trú: “Đây là những khoản cho vay phục vụ nhu cầu cải thiện đời sống như mua sắm phương tiện đi lại, đồ dùng sinh hoạt, du lịch, học hành, y tế hoặc giải trí...” [Trang 251, 2]. Những khoản tín dụng thường có giá trị nhỏ, thời gian tài trợ ngắn, do đó mà mức độ rủi ro đối với ngân hàng là thấp hơn những khoản CVTD cư trú. Đối với loại cho vay này, yếu tố quyết định cho vay là khả năng trả nợ của người vay, sau đó mới xem xét đến giá trị tài sản đảm bảo. Có thể thấy một số loại hình CVTD phi cư trú như:

+ Cho vay du học: Là khoản cho vay đối với thân nhân của những người đi du học nhằm mục đích hỗ trợ tài chính cho người đi du học (tại chỗ hoặc nước ngoài). Hình thức cho vay này thường áp dụng cho nhóm khách hàng có thu nhập ổn định, gia đình có con em trong độ tuổi đi học, có nhu cầu du học.
+ Cho vay mua xe ô tô: Là khoản cho vay đối với cá nhân có nhu cầu mua ô tô phục vụ cho nhu cầu cá nhân và gia đình. Hình thức cho vay này thường áp dụng cho nhóm khách hàng có nhà cửa ổn định, thu nhập cao, có nhu cầu mua sắm phương tiện đi lại hiện đại.
+ Cho vay hỗ trợ tiêu dùng khác: Là các khoản vay để phục vụ cho các mục đích đa dạng khác như chữa bệnh, đi du lịch, mua sắm đồ dùng gia đình,…

1.1.2.2. Phân loại theo phương thức hoàn trả

Căn cứ vào phương thức hoàn trả, có thể chia CVTD thành 3 loại chủ yếu sau đây:

- Cho vay tiêu dùng trả góp: “Là hình thức CVTD trong đó người đi vay trả nợ (bao gồm cả tiền gốc và lãi) cho ngân hàng làm nhiều lần, theo những kỳ hạn nhất định trong thời hạn cho vay” [Trang 251, 2].

Phương thức này thường được áp dụng cho các khoản vay có giá trị lớn hoặc/và thu nhập định kỳ của người đi vay không đủ khả năng thanh toán hết một lần số nợ vay.

Thiện chí trả nợ của người vay sẽ tốt hơn nếu tài sản hình thành từ tiền vay đáp ứng nhu cầu thiết yếu đối với họ lâu dài trong tương lai.

CVTD trả góp thường được áp dụng đối với các khoản vay lớn và thời hạn vay thường dài, ví dụ mua nhà trả góp, mua ôtô, …. 

CVTD trả góp thường có độ rủi ro rất lớn do khách hàng thường thế chấp lại hàng hoá mua trả góp. Khả năng trả nợ thường phụ thuộc vào thu nhập đều đặn của người vay nên nếu người vay mất việc hoặc ốm đau, thu nhập giảm sút thì khả năng hoàn trả khoản nợ cho ngân hàng bị ảnh hưởng. Do rủi ro cao nên lãi suất cho vay trả góp thường là lãi suất cao nhất trong khung lãi suất cho vay của ngân hàng. Ngoài ra, ngân hàng còn yêu cầu người vay phải có vốn tự có để thanh toán một phần giá trị tài sản cần mua sắm, số tiền vốn tự có nhiều hay ít phụ thuộc vào loại tài sản, thị trường tiêu thụ tài sản sau khi được sử dụng, môi trường kinh tế và năng lực tài chính của người vay.

- Cho vay tiêu dùng phi trả góp: “Theo phương thức này tiền vay được khách hàng thanh toán cho ngân hàng chỉ một lần khi đến hạn” [Trang 260, 2]. 

Lãi suất mà các ngân hàng áp dụng đối với hình thức cho vay này thường cố định trong suốt hợp đồng tín dụng. Hình thức cho vay này thường được áp dụng cho các món vay có giá trị nhỏ, thời hạn ngắn, khách hàng có khả năng thanh toán một lần khi đến hạn. Nguồn hỗ trợ cho các khoản vay trả một lần này thường là một nguồn hoàn trả duy nhất khi tới hạn. Việc trả nợ thường không dựa trên nguồn thu nhập thường xuyên, mà là từ những nguồn như chứng khoán đến hạn, giấy chứng nhận tiền gửi hoặc trái phiếu, hay từ việc bán cổ phần thông thường hoặc bất động sản dự kiến. Do loại hình cho vay này phụ thuộc nhiều vào giá trị nguồn hoàn trả nên ngân hàng thường phải xác minh và đánh giá nguồn hoàn trả một cách chính xác.

- Cho vay tuần hoàn: “CVTD tuần hoàn là các khoản CVTD trong đó ngân hàng cho phép khách hàng sử dụng thẻ tín dụng hoặc phát hành loại séc được phép thấu chi dựa trên tài khoản vãng lai” [Trang 261, 2]. Theo phương thức này, trong thời hạn tín dụng được thỏa thuận trước, căn cứ vào nhu cầu chi tiêu và thu nhập kiếm được từng kỳ, khách hàng được ngân hàng cho phép thực hiện việc vay và trả nợ nhiều kỳ một cách tuần hoàn, theo một hạn mức tín dụng. Nếu khách hàng chi vượt quá hạn mức, ngân hàng sẽ ngừng cung cấp sản phẩm dịch vụ cho họ nhưng với điều kiện ngân hàng phải thông báo trước cho khách hàng trong một thời gian nhất định. Ưu điểm của phương thức này là khách hàng chỉ cần phải làm thủ tục vay một lần nhưng có thể vay ngân hàng nhiều lần với số tiền vay khác nhau. Nhờ đó mà chi phí vay của khách hàng được giảm đáng kể so với việc thực hiện nhiều khoản vay khác. Đồng thời với hình thức vay này, nó không quy định cụ thể cho các đối tượng là các mặt hàng nào và không đòi hỏi phải thanh toán nhiều lần với các phần bằng nhau. Tuy nhiên hạn chế của phương thức này là khách hàng không thể vay một số tiền lớn với thời hạn dài được. Hình thức cho vay này phù hợp với các khách hàng thường xuyên bận rộn với công việc, ít có thời gian giao dịch với ngân hàng, thường xuyên đi công tác đặc biệt là công tác tại nước ngoài. 
1.1.2.3. Phân loại theo nguồn gốc của khoản nợ

Xét ở góc độ nghiệp vụ và tính phổ biến của nó thì người ta có thể phân tích CVTD thành tiêu dùng trực tiếp và tiêu dùng gián tiếp, xuất phát từ việc các NHTM có thể thực hiện những khoản vay tiêu dùng trực tiếp với khách hàng đề nghị vay tại ngân hàng hoặc dưới hình thức gián tiếp bằng cách mua các phiếu tín dụng từ những người bán hàng hoá hoặc cung cấp dịch vụ tiêu dùng.

- Cho vay tiêu dùng gián tiếp
Phần lớn các khoản cho vay của ngân hàng là cho vay trực tiếp. Bên cạnh đó ngân hàng cũng phát triển các hình thức cho vay gián tiếp. Đây là hình thức cho vay thông qua các tổ chức trung gian.

“CVTD gián tiếp là hình thức cho vay trong đó ngân hàng mua lại các khoản nợ phát sinh do những công ty bán lẻ đã bán chịu hàng hoá hay dịch vụ cho người tiêu dùng” [Trang 262, 2]. CVTD gián tiếp thường được thực hiện theo sơ đồ Hình 1.1:


[image: image1]
Hình 1.1: Sơ đồ quy trình CVTD gián tiếp

Sơ đồ được diễn tả như sau:



(1) Ngân hàng và công ty bán lẻ ký kết hợp đồng mua bán nợ. Trong hợp đồng ngân hàng đưa ra các điều kiện về đối tượng khách hàng được bán chịu, số tiền bán chịu tối đa và loại tài sản được bán chịu. Thực tế đây là bước để công ty bán lẻ và ngân hàng thoả thuận trước các điều kiện với khách hàng.


(2) Công ty bán lẻ và người tiêu dùng ký hợp đồng mua bán chịu hàng hoá. Thông thường người tiêu dùng phải trả trước một phần giá trị tài sản.


(3) Công ty bán lẻ giao tài sản cho người tiêu dùng.


(4) Công ty bán lẻ bán bộ chứng từ bán chịu hàng hoá cho ngân hàng. Lúc này, hoạt động mua bán nợ thực sự diễn ra.



(5) Ngân hàng thanh toán cho công ty bán lẻ.



(6) Người tiêu dùng thanh toán tiền trả góp cho ngân hàng.


- Ưu điểm CVTD gián tiếp này là:


+ Cho phép ngân hàng dễ dàng tăng dư nợ CVTD;


+ Cho phép ngân hàng tiết kiệm, giảm được chi phí trong cho vay;


+ Là nguồn gốc của việc mở rộng quan hệ với khách hàng, tạo điều kiện cho việc bán chéo sản phẩm ở quá trình tiếp theo;

- Tuy nhiên, bên cạnh một số ưu điểm, CVTD gián tiếp có một số nhược điểm sau:


+ Ngân hàng không trực tiếp tiếp xúc với khách hàng đã được các công ty bán lẻ bán chịu;


+ Thiếu sự kiểm soát của ngân hàng khi công ty bán lẻ thực hiện việc bán chịu hàng hoá đặc biệt trong việc sàng lọc khách hàng;


+ Kỹ thuật nghiệp vụ CVTD gián tiếp có tính phức tạp cao;
Do những nhược điểm kể trên mà CVTD gián tiếp không được các NHTM tích cực tham gia. Những ngân hàng tham gia vào hoạt động này thì đều có các cơ chế kiểm soát tín dụng rất chặt chẽ;

Đối với hình thức này các ngân hàng thu được rất nhiều lợi nhuận đồng thời giảm thiểu đáng kể chi phí và rủi ro. Các ngân hàng sẽ tiết kiệm chi phí cho vay như chi phí phân tích, giám sát, thu nợ cho từng đối tượng khách hàng riêng lẻ mà thay vào đó là quá trình nắm bắt tổng hợp hoạt động kinh doanh của các hãng đại lý hay môi giới trung gian.

Tuy nhiên, hình thức này cũng bộc lộ những khiếm khuyết, nhiều tổ chức trung gian đã lợi dụng vị thế của mình tiến hành lừa đảo ngân hàng. Thông thường các thông tin mà ngân hàng nắm bắt đều do các đại lý môi giới, các hãng bán lẻ cung cấp, do vậy, khả năng đánh giá chính xác năng lực tài chính và khả năng trả nợ của khách hàng là rất hạn chế. Hoặc các hãng đã tăng lãi suất cho vay lại, hoặc có thể lợi dụng vị thế bán hàng của mình để bán hàng kém chất lượng hoặc với giá cao cho người vay vốn. Ngân hàng luôn phải đối mặt với các cơ hội lừa đảo, giả mạo có thể xảy ra gây những tổn thất không nhỏ cho ngân hàng. Vì vậy, nhiều ngân hàng không tham gia vào hình thức tài trợ này, hoặc có tham gia thì cũng rất hạn chế và phải luôn kiểm tra, giám sát chặt chẽ đối với tất cả các khoản vay.

- Cho vay tiêu dùng trực tiếp: “CVTD trực tiếp là các khoản cho vay trong đó ngân hàng trực tiếp tiếp xúc với khách hàng và cho khách hàng vay cũng như trực tiếp thu nợ từ khách hàng” [Trang 267, 2]. CVTD trực tiếp thường được thực hiện theo sơ đồ Hình 1.2:
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Hình 1.2: Sơ đồ quy trình CVTD trực tiếp

Sơ đồ được diễn tả cụ thể như sau:

(1) Ngân hàng và người tiêu dùng ký kết hợp đồng vay vốn.

(2) Người tiêu dùng trả trước một phần tiền mua tài sản cho công ty bán lẻ;

(3) Ngân hàng thanh toán phần tiền còn lại cho công ty bán lẻ;

(4) Công ty bán lẻ giao tài sản cho người tiêu dùng;

(5) Người tiêu dùng thanh toán nợ vay cho ngân hàng.

CVTD trực tiếp có ưu điểm hơn CVTD gián tiếp, điều này thể hiện ở chỗ khoản vay tiêu dùng từ hình thức này thường có chất lượng cao bởi ngân hàng thẩm định trực tiếp khách hàng khi có nhu cầu vay vốn bằng đội ngũ nhân viên có trình độ, kiến thức, kinh nghiệm và hệ thống thông tin mà ngân hàng thu thập được, hình thức này linh hoạt hơn cho vay gián tiếp vì khi quan hệ trực tiếp với khách hàng, ngân hàng dễ dàng xử lý tốt hơn các vấn đề phát sinh…, do đối tượng khách hàng rất rộng nên việc đưa ra các dịch vụ, tiện ích mới là rất thuận lợi, đồng thời là hình thức để tăng cường quảng bá hình ảnh của ngân hàng đến với khách hàng. Bên cạnh đó, nếu ngân hàng giữ được mối quan hệ tốt với khách hàng trong quá trình cho vay, ngân hàng sẽ có cơ hội để gia tăng lượng khách hàng tiềm năng của mình còn khách hàng cũng gặp những thuận lợi nhất định với những khoản vay về sau. Hình thức cho vay này phù hợp với các món vay lớn, khách hàng có thu nhập ổn định, định cư trên địa bàn ngân hàng đóng trụ sở.
1.1.2.4. Phân loại theo tài sản đảm bảo

- Cho vay cầm đồ

“Cho vay cầm đồ là hình thức ngân hàng cho khách hàng vay tiền và giữ tài sản của khách hàng để đảm bảo thực hiện các nghĩa vụ của khách hàng trong hợp đồng cầm đồ” [Trang 91, 6]. Danh mục và điều kiện của tài sản cầm đồ được ngân hàng quy định cụ thể trên cơ sở các quy định của pháp luật và chính sách tín dụng của ngân hàng cho vay. Thời hạn cho vay ở hình thức này ngắn (thường dưới 12 tháng), tài sản cầm đồ là động sản, có giá trị mua bán, trao đổi như: giấy tờ có giá, vàng bạc, đá quý,... Hình thức cho vay này phù hợp với các khách hàng có nhu cầu vay vốn trong thời gian ngắn, sẽ hoàn trả khi giấy tờ có giá đến hạn hoặc sẽ có một khoản thu nhập tương ứng khi đến hạn.
- Cho vay có bảo đảm bằng tài sản của chính người vay hoặc bên thứ ba
Ngân hàng cho khách hàng vay tiền để đáp ứng nhu cầu chi tiêu trên cơ sở thế chấp tài sản của chính người vay hoặc của bên thứ ba. Trường hợp này chủ yếu được áp dụng cho các khách hàng có việc làm ổn định, nhà cửa ổn định muốn mua sắm phương tiện đi lại, đồ dùng gia đình... hoặc khách hàng có việc làm và thu nhập ổn định nhưng chưa có nhà ở hoặc phương tiện đi lại... được bên thứ ba (ba, mẹ; anh, chị, em; bạn bè,...) bảo lãnh để vay vốn.
- Cho vay đảm bảo bằng lương hay thu nhập

“Ngân hàng cho khách hàng vay tiền để đáp ứng nhu cầu chi tiêu trên cơ sở thế chấp bằng lương. Trường hợp này chủ yếu được áp dụng cho các khách hàng có việc làm ổn định, thu nhập của khách hàng ngoài việc đủ trang trải các chi tiêu thường xuyên còn có đủ tích luỹ để trả nợ vay (như công chức, viên chức...)” [Trang 95, 6]. Trong trường hợp này, ngân hàng cần có một bảng kê khai các khoản thu nhập về lương và thu nhập khác (có xác nhận của đơn vị trả lương) cũng như các khoản chi tiêu thường xuyên của người vay. Ngoài ra, ngân hàng còn yêu cầu đơn vị trả lương bảo lãnh thanh toán nếu người vay không trả được nợ. Hình thức cho vay này phù hợp với các khách hàng làm công ăn lương.
- Cho vay có bảo đảm bằng tài sản hình thành từ tiền vay
Hình thức này áp dụng chủ yếu đối với tài sản có giá trị lớn, thời gian sử dụng dài, như: Cho vay sửa chữa, mua nhà, mua quyền sử dụng đất; cho vay mua sắm phương tiện đi lại... “Mức cho vay của ngân hàng trong hình thức này phụ thuộc vào tình hình tài chính, khả năng trả nợ của khách hàng, giá trị tài sản mua sắm, mức cho vay tối đa thường từ 50-60% giá trị tài sản mua sắm” [Trang 95, 6]. Hình thức cho vay này phù hợp với các khách hàng có nhu cầu ổn định chỗ ở của bản thân và gia đình, tuy nhiên vì giá trị khoản vay thường lớn nên các ngân hàng thường áp dụng cho nhóm khách hàng có thu nhập cao, ổn định.  
1.1.3. Đặc điểm cho vay tiêu dùng

1.1.3.1. Giá trị mỗi khoản vay nhỏ nhưng số lượng các khoản vay lớn


“Các khách hàng khi tìm đến ngân hàng với mục đích vay tiêu dùng thường có nhu cầu vốn không cao vì nhu cầu của người tiêu dùng đối với các loại hàng hóa xa xỉ là không cao hoặc đã có tích lũy từ trước đối với những tài sản có giá trị lớn” [Trang 250, 2]. Mặt khác, do CVTD có độ rủi ro cao hơn nên ngân hàng cũng thường thận trọng hơn trong việc quyết định số tiền cho vay căn cứ vào khả năng trả nợ và tài sản đảm bảo của khách hàng. Song nếu xét về quy mô thì nhu cầu vay tiêu dùng là khá lớn do đối tượng của loại hình cho vay này là mọi cá nhân trong xã hội, từ những người có thu nhập cao đến những người có thu nhập trung bình và thấp với nhiều nhu cầu phong phú và đa dạng. Khi chất lượng cuộc sống và trình độ dân trí được nâng cao, người dân càng có nhu cầu vay ngân hàng để cải thiện và nâng cao mức sống. Do đó, nền kinh tế càng phát triển, số lượng các khoản vay tiêu dùng sẽ càng nhiều.  

1.1.3.2. Các khoản vay tiêu dùng có lãi suất “cứng nhắc”
“Không như hầu hết các khoản vay kinh doanh, lãi suất có thể thay đổi tùy theo điều kiện thị trường, các khoản vay tiêu dùng thường có lãi suất cố định, đặc biệt là trong CVTD trả góp” [Trang 721, 7]. Ngay khi quan hệ tín dụng được xác lập thì mức lãi suất đã được ấn định và duy trì trong suốt thời hạn vay. Mặt khác, khi vay tiền, người tiêu dùng thường không quan tâm nhiều tới lãi suất mà họ chỉ quan tâm tới khoản tiền phải trả hàng kỳ, thời gian được giải ngân và khả năng trả nợ của mình bởi vì người tiêu dùng thường coi vay mượn là công cụ để đạt được một cuộc sống thoải mái hơn chứ không phải để tạo ra lợi nhuận. 

1.1.3.3. Các khoản cho vay tiêu dùng thường có độ rủi ro cao
“Vì đối tượng của hoạt động CVTD là các cá nhân, hộ gia đình nên hoạt động này không chỉ chịu ảnh hưởng bởi các yếu tố chủ quan của người tiêu dùng mà còn chịu tác động từ các yếu tố khách quan từ bên ngoài” [Trang 250, 2], cụ thể:

- Thông tin tài chính của cá nhân và hộ gia đình thường khó đầy đủ và rõ ràng như thông tin về doanh nghiệp (công khai thông qua báo cáo tài chính), dẫn đến rủi ro đạo đức và rủi ro thông tin không cân xứng. Các cá nhân có thể tìm cách trốn tránh không trả các khoản vay cho dù có khả năng thanh toán. 

- Nguồn trả nợ chủ yếu là từ thu nhập ổn định tại thời điểm hiện tại của người vay. Do vậy, nếu người vay gặp vấn đề về sức khoẻ, mất việc làm hay gặp các biến cố bất ngờ ảnh hưởng đến thu nhập hàng tháng, ngân hàng sẽ gặp khó khăn trong thu hồi nợ. Đây là rủi ro khó lường trước, khác với món vay kinh doanh ta có thể hạn chế được thông qua nâng cao chất lượng thẩm định dự án. 

- CVTD có tính nhạy cảm theo chu kỳ kinh tế. Khi nền kinh tế tăng trưởng, người dân lạc quan về tương lai thì họ sẽ vay ngân hàng nhiều hơn, và khi nền kinh tế suy thoái, tình trạng thất nghiệp tăng thì họ sẽ hạn chế vay mượn ngân hàng.
Việc hạn chế và phòng ngừa rủi ro bằng cách tăng cường công tác thẩm định và kiểm tra trước, trong và sau khi cho vay cũng như yêu cầu khách hàng mua bảo hiểm khi vay vốn cộng với việc phân tán rủi ro cho một số lượng lớn khách hàng vay tiêu dùng đã làm cho hoạt động CVTD của các NHTM đạt hiệu quả cao.
1.1.3.4. Các khoản cho vay tiêu dùng có chi phí khá lớn

Khi cho vay bất kỳ một khoản nào ngân hàng cũng phải thực hiện từ khâu tiếp nhận hồ sơ, thẩm định khách hàng, quyết định cho vay, giải ngân cũng như kiểm soát và thu nợ đối với khách hàng sau khi cho vay. Đối với CVTD, giá trị một món vay tiêu dùng thường nhỏ nên chi phí tính trên một đơn vị tiền tệ CVTD thường cao hơn so với các loại hình cho vay khác. “Tuy nhiên, các NHTM có thể giảm chi phí bằng cách đơn giản hóa công tác thẩm định, hồ sơ thủ tục vay vốn đối với một số đối tượng khách hàng để hoạt động CVTD đạt hiệu quả cao” [Trang 8, 5].
1.1.3.5. Cho vay tiêu dùng là một trong những khoản mục có khả năng sinh lời cao
Lợi nhuận từ cho vay trong đó có CVTD chiếm tỷ trọng lớn trong tổng lợi nhuận của các NHTM hiện nay. “Các khoản vay tiêu dùng thường được ấn định mức lãi suất và phí suất cao” [Trang 722, 7]. Việc ấn định mức lãi suất và phí suất cao là do CVTD có chi phí lớn và rủi ro cao, hơn nữa là do tâm lý người vay không quan tâm tới lãi suất phải trả, họ thường quan tâm tới khoản tiền phải trả hàng tháng hơn là lãi suất. Mặt khác, nếu như trong kinh doanh, người ta phải hạch toán lãi lỗ thì trong tiêu dùng người ta đặt yếu tố thỏa mãn lên hàng đầu dù có phải trả chi phí lớn hơn.

1.2. PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI

1.2.1. Quan niệm về phát triển cho vay tiêu dùng

Phát triển CVTD là sự tăng trưởng dư nợ CVTD với tỷ lệ nợ quá hạn, nợ xấu thấp trên cơ sở đa dạng hoá các hình thức CVTD. Kết quả của sự phát triển CVTD này là thu lãi từ hoạt động CVTD tăng lên và uy tín của Ngân hàng được củng cố và mở rộng.

Như vậy, tăng trưởng cho vay phản ánh sự vận động cho vay về mặt lượng, còn chất lượng cho vay phản ánh sự phát triển của cho vay về mặt chất. Tăng trưởng cho vay phản ánh sự phát triển của cho vay nhưng bản thân nó là một đại lượng không hoàn hảo về sự phát triển của cho vay.

Tăng trưởng cho vay phải đi đôi với nâng cao chất lượng cho vay, phải phù hợp với tốc độ tăng trưởng của nền kinh tế. Từ đó việc tăng trưởng mới có thể ổn định và bền vững. Tăng trưởng cho vay nhanh trong khi không nâng cao chất lượng cho vay là một trong những nguyên nhân dẫn đến thất bại trong cho vay.

Hiện nay tăng trưởng cho vay cao và chất lượng cho vay tốt là hai vấn đề không thể tách rời, chất lượng cho vay bảo đảm hiệu quả kinh doanh của ngân hàng về hai mặt là khả năng sinh lợi và giảm thiểu rủi ro về sử dụng vốn. Đồng thời, hoạt động cho vay tốt phải dựa trên nguyên tắc là thoả mãn nhu cầu vốn của khách hàng đáp ứng nhu cầu phát triển kinh tế, do đó các ngân hàng cần xác định được khách hàng mục tiêu, hiểu rõ hơn nhu cầu khách hàng để có chính sách phục vụ tốt hơn.

1.2.2. Nội dung của phát triển cho vay tiêu dùng của ngân hàng thương mại

1.2.2.1. Phát triển quy mô cho vay tiêu dùng
- Tăng số lượng khách hàng vay tiêu dùng
Chỉ tiêu số lượng khách hàng có thể xem xét trên cả hai khía cạnh thời kỳ và thời điểm, đó là tổng số khách hàng vay vốn tiêu dùng trong một thời kỳ nhất định (tháng, quý, năm,...) và tổng số khách hàng vay tiêu dùng tại một thời điểm nào đó, đây là chỉ tiêu cơ bản đánh giá sự tăng trưởng về mặt quy mô CVTD của NHTM. 
- Tăng dư nợ cho vay tiêu dùng
Dư nợ tín dụng là con số thời điểm, phản ánh số tiền mà khách hàng đang nợ ngân hàng tại một thời điểm nhất định. Căn cứ mức dư nợ và tỷ lệ dư nợ có thể cho ta biết việc ngân hàng có thực hiện phát triển tín dụng hay không bởi khi ngân hàng thực hiện chính sách phát triển tín dụng thì dư nợ tín dụng thường đạt ở mức cao. Tuy vậy, để có thể đánh giá chính xác việc phát triển tín dụng của ngân hàng, phải kết hợp giữa chỉ tiêu dư nợ tín dụng tại từng thời điểm và dư nợ trung bình trong năm.

Từ dư nợ CVTD của ngân hàng có thể xem xét theo kết cấu thời gian cho vay (ngắn, trung, dài hạn), theo sản phẩm, theo đối tượng khách hàng.

Để phản ánh dư nợ CVTD của ngân hàng chiếm tỷ trọng bao nhiêu trong tổng dư nợ cho vay của ngân hàng ở cùng thời kỳ người ta sử dụng công thức:

	Dư nợ CVTD của ngân hàng
	x
	100%

	Tổng dư nợ cho vay của ngân hàng
	
	


Để phản ánh tốc độ tăng/giảm dư nợ CVTD qua các năm ta sử dụng công thức sau:
	Dư nợ CVTD cuối năm X - Dư nợ CVTD cuối năm X-1
	x
	100%

	Dư nợ CVTD cuối năm X
	
	


Các chỉ tiêu này càng lớn có nghĩa là CVTD tại thời điểm so sánh càng tăng.
- Mở rộng danh mục các hình thức cho vay tiêu dùng
Danh mục các hình thức cho vay tiêu dùng cũng là một chỉ tiêu quan trọng đánh giá sự tăng trưởng về mặt quy mô của hoạt động CVTD tại một NHTM. Muốn tăng số lượng khách hàng tìm đến với các hoạt động cho vay của mình thì ngân hàng phải thiết kế được danh mục các sản phẩm phù hợp với nhu cầu của khách hàng. Mà nhu cầu của khách hàng thì hết sức đa dạng và thường xuyên thay đổi. Thêm vào đó, trên thị trường có rất nhiều đối thủ cạnh tranh cung cấp cùng một loại sản phẩm hoặc các sản phẩm tương tự. Nếu ngân hàng không phát triển, đa dạng các sản phẩm nhằm đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng thì thị phần sẽ bị suy giảm. Bên cạnh các sản phẩm cho vay kinh doanh mang tính truyền thống thì các sản phẩm CVTD đòi hỏi cần được đưa ra dựa vào những điều tra cụ thể về nhu cầu của khách hàng, các điều kiện về thu nhập, tình trạng nền kinh tế, xu hướng tiêu dùng của khách hàng…

- Tăng thị phần cho vay tiêu dùng

Chỉ tiêu này cho biết ngân hàng hiện chiếm lĩnh bao nhiêu phần trăm thị phần CVTD trong tổng thị phần CVTD của các ngân hàng trên một khu vực địa lý (tỉnh, thành phố, cả nước...). Phát triển CVTD khiến thị phần CVTD của ngân hàng tăng lên bao nhiêu. Việc tính toán chỉ tiêu này tương đối phức tạp vì cần sự tổng hợp số liệu của tất cả các ngân hàng.
1.2.2.2. Nâng cao chất lượng các khoản vay tiêu dùng

- Giảm tỷ lệ nợ quá hạn và nợ xấu
Nợ quá hạn trong hoạt động tín dụng ngân hàng là khoản nợ mà khách hàng không trả được khi đã đến hạn thoả thuận ghi trên hợp đồng tín dụng. Nợ quá hạn vi phạm đặc trưng cơ bản của tín dụng là tính hoàn trả, hoàn trả không đầy đủ và kịp thời gây nên sự mất niềm tin của ngân hàng đối với người vay.

Tỷ lệ nợ quá hạn là tỷ lệ phần trăm giữa số dư nợ quá hạn và tổng dư nợ của NHTM ở một thời điểm nhất định (thường là cuối tháng, quý, năm).

	Tỷ lệ nợ quá hạn  = 
	Số dư nợ quá hạn
	x
	100%
	[Trang 400, 16]

	
	Tổng dư nợ
	
	
	


Nợ quá hạn cho biết, cứ trên 100 đồng dư nợ hiện tại có bao nhiêu đồng đã quá hạn.
Tỷ lệ nợ quá hạn trong CVTD là tỷ lệ phần trăm giữa số dư nợ CVTD quá hạn và tổng dư nợ CVTD của NHTM ở một thời điểm nhất định (thường là cuối tháng, quý, năm).

Nợ quá hạn là một hiện tượng tất yếu. Song vấn đề quan trọng là phải giảm tỷ lệ nợ quá hạn đến mức thấp nhất.

Có nhiều nguyên nhân dẫn đến nợ quá hạn, bao gồm cả nguyên nhân chủ quan và nguyên nhân khách quan. Nguyên nhân chủ quan là do sự yếu kém của bản thân NHTM (năng lực, đạo đức nghề nghiệp trong quá trình thẩm định, cho vay, quản lý và thu hồi nợ của cán bộ ngân hàng) hoặc thiện chí trả nợ của khách hàng. Nguyên nhân khách quan là các điều kiện bất khả kháng; sự thay đổi cơ chế, chính sách...

NHTM có tỷ lệ nợ quá hạn cao sẽ bị đánh giá là có chất lượng cho vay thấp. Đây là chỉ tiêu thường được sử dụng khi phân tích đánh giá chất lượng cho vay của NHTM hiện nay.

Tỷ lệ nợ quá hạn chỉ phản ánh những số dư nợ thực sự đã quá hạn, mà không phản ánh toàn bộ quy mô dư nợ có nguy cơ quá hạn. Để khắc phục nhược điểm này, người ta sử dụng chỉ tiêu “tỷ lệ tổng dư nợ có nợ quá hạn” như sau:
	Tỷ lệ tổng dư nợ có nợ quá hạn  = 
	Tổng dư nợ có nợ quá hạn
	x
	100%
	[Trang 400, 16]

	
	Tổng dư nợ
	
	
	


Do chỉ tiêu “Tổng dư nợ có nợ quá hạn” bao gồm toàn bộ dư nợ của khách hàng (kể cả đến hạn và chưa đến hạn) kể từ khi xuất hiện món nợ quá hạn đầu tiên, nên nó phản ánh chính xác hơn mức độ rủi ro (chất lượng) tín dụng của ngân hàng.
Để phân tích đánh giá chất lượng cho vay trên cơ sở nợ quá hạn người ta thường xem xét trên các khía cạnh:

Nợ quá hạn theo nguyên nhân: khách quan và chủ quan.


Nợ quá hạn theo đối tượng vay vốn, theo mục đích vay vốn, có tài sản bảo đảm hay không có tài sản bảo đảm, có khả năng thu hồi hay không có khả năng thu hồi, theo thời gian, theo thành phần kinh tế.

Nợ quá hạn theo nhóm: nhóm 2, nhóm 3, nhóm 4 hay nhóm 5.

Nợ xấu là các khoản nợ thuộc các nhóm 3,4, 5. Tỷ lệ nợ xấu được tính theo công thức:

	Tỷ lệ nợ xấu  = 
	Số dư nợ xấu
	x
	100%
	[Trang 403, 16]

	
	Tổng dư nợ
	
	
	


Tỷ lệ nợ xấu cho biết, trong 100 đồng tổng dư nợ thì có bao nhiêu đồng là nợ xấu, chính vì vậy tỷ lệ nợ xấu là một chỉ tiêu cơ bản đánh giá chất lượng tín dụng của ngân hàng. Nợ xấu phản ánh khả năng thu hồi vốn khó khăn, vốn của ngân hàng lúc này không còn ở mức độ rủi ro thông thường nữa mà là nguy cơ mất vốn [Trang 403, 16].
Giải quyết nợ quá hạn và nợ xấu là mối quan tâm thường trực của tất cả các NHTM. Do vậy, các NHTM ngay từ đầu phải có chính sách đầu tư, chính sách khách hàng, quy chế cho vay, kiểm soát chặt chẽ các khoản vay và các biện pháp xử lý nợ quá hạn, nợ xấu.
- Giảm tỷ lệ khách hàng có nợ quá hạn
Chỉ tiêu này được xác định như sau:

	Tỷ lệ KH có nợ quá hạn
	=
	Số KH có nợ quá hạn
	x
	100%
	[Trang 400, 16]

	
	
	Tổng số KH có dư nợ
	
	
	


Chỉ tiêu này cho biết, cứ 100 khách hàng vay vốn, thì có bao nhiêu khách hàng đã quá hạn. Nếu tỷ lệ này cao, phản ánh chính sách tín dụng của ngân hàng là không hiệu quả. Ngoài ra, nếu chỉ tiêu này thấp hơn chỉ tiêu nợ quá hạn, cho biết nợ quá hạn tập trung vào những khách hàng lớn; ngược lại, nếu chỉ tiêu này cao hơn chỉ tiêu nợ quá hạn, thì nợ quá hạn tập trung vào những khách hàng nhỏ.

- Giảm tỷ lệ xóa nợ

Xóa nợ là biện pháp cuối cùng để xử lý một khoản nợ. Khi một món nợ đã chuyển sang nợ xấu thời gian dài, ngân hàng không thể áp dụng các biện pháp để thu hồi nợ như xử lý tài sản đảm bảo, khởi kiện, ...


Chỉ tiêu này được xác định như sau:

	Tỷ lệ xóa nợ CVTD
	=
	Dư nợ CVTD được xóa
	x
	100%
	[Trang 403, 16]

	
	
	Dư nợ CVTD bình quân
	
	
	


Tỷ lệ xóa nợ càng cao thì chất lượng cho vay càng thấp và ngược lại. Về lý thuyết không ngân hàng nào muốn xóa nợ, để giảm thiểu tỷ lệ xóa nợ ngân hàng phải thẩm định và kiểm tra kỹ khách hàng của mình trước trong và sau khi cho vay, bên cạnh đó tài sản đảm bảo cũng là phao cứu sinh để giảm thiểu tỷ lệ này.
- Nâng cao sự hài lòng của khách hàng
Theo Philip Kotler, sự thỏa mãn - hài lòng của khách hàng (customer satisfaction) là mức độ của trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ việc tiêu dùng sản phẩm/dịch vụ với những kỳ vọng của anh ta. Mức độ hài lòng phụ thuộc sự khác biệt giữa kết quả nhận được và kỳ vọng, nếu kết quả thực tế thấp hơn kỳ vọng thì khách hàng không hài lòng, nếu kết quả thực tế tương xứng với kỳ vọng thì khách hàng sẽ hài lòng, nếu kết quả thực tế cao hơn kỳ vọng thì khách hàng rất hài lòng. Kỳ vọng của khách hàng được hình thành từ kinh nghiệm mua sắm, từ bạn bè, đồng nghiệp và từ những thông tin của người bán và đối thủ cạnh tranh. Để nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng, doanh nghiệp cần có những khoản đầu tư thêm mà chí ít cũng là đầu tư thêm những chương trình marketing. Trong bối cảnh cạnh tranh, sự khôn ngoan của mỗi doanh nghiệp là chỉ cần tạo sự thỏa mãn của khách hàng cao hơn đối thủ cạnh tranh. Như vậy sẽ hài hòa lợi ích của khách hàng và lợi nhuận của doanh nghiệp. Dù sao thì sự thỏa mãn, hài lòng của khách hàng cũng có những ảnh hưởng tới lòng trung thành với thương hiệu của nhà cung cấp sản phẩm. Tuy nhiên sự hài lòng không bền vững và cũng khó lượng hóa. Yếu tố thực sự quyết định lòng trung thành của khách hàng là giá trị dành cho khách hàng. Giá trị khách hàng tạo ra sự hài lòng - mức độ thỏa mãn của khách hàng. Doanh nghiệp cần đo lường mức độ thỏa mãn của khách hàng của mình và của đối thủ cạnh tranh trực diện. Có thể thông qua cuộc điều tra hay đóng giả người mua sắm. Những thông tin về giảm sút mức độ thỏa mãn của khách hàng của doanh nghiệp so với khách hàng của đối thủ là tín hiệu báo trước về tình trạng mất khách hàng, giảm thị phần trong tương lai. Cần thiết lập những kênh thông tin để khách hàng góp ý hoặc khiếu nại. Mức độ khiếu nại không thể dùng làm thước đo sự thỏa mãn của khách hàng vì phần lớn khách hàng sẽ không khiếu nại khi không hài lòng [18].
- Nâng cao hiệu quả trong cho vay tiêu dùng

Hiệu quả là một chỉ tiêu qua trọng để đánh giá việc thực hiện bất kỳ hoạt động nào, trong CVTD để đánh giá hiệu quả người ta thường so sánh lợi nhuận mà CVTD mang lại so với lợi nhuận của hoạt động cho vay cũng như tất cả các mặt hoạt động của ngân hàng.
1.2.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến phát triển CVTD của NHTM
1.2.3.1. Các nhân tố chủ quan 
- Chính sách tín dụng của ngân hàng


Chính sách tín dụng phản ánh chủ trương của một ngân hàng, là hướng dẫn chung cho cán bộ tín dụng và các nhân viên ngân hàng, tạo sự thống nhất chung trong hoạt động tín dụng.

- Nguồn vốn của ngân hàng

- Hoạt động Marketing của ngân hàng

- Hệ thống công nghệ của ngân hàng


Công nghệ ngân hàng ảnh hưởng tới chất lượng hoạt động của các ngân hàng nói chung và mở rộng hoạt động CVTD nói riêng, công nghệ hiện đại là cơ sở để các ngân hàng đưa ra các sản phẩm mới, các hình thức cho vay mới nâng cao vị thế cạnh tranh trên thị trường.

- Mạng lưới địa điểm giao dịch của ngân hàng

- Kỹ thuật và thủ tục khi cho vay


Một thủ tục, một qui chế cho vay rườm rà, đòi hỏi nhiều thời gian và công sức của cả bên vay lẫn bên cho vay thì sẽ không khuyến khích người vay sử dụng dịch vụ này của ngân hàng.

- Trình độ nghiệp vụ của cán bộ tín dụng


Nâng cao trình độ chuyên môn và không ngừng gửi các cán bộ tín dụng đi đào tạo chuyên sâu là một trong những chính sách nhân lực mà các ngân hàng hiện nay đang áp dụng.

1.2.3.2. Các nhân tố khách quan

- Các nhân tố mang tính vĩ mô
+ Nguyên nhân bất khả kháng
+ Môi trường kinh tế 
+ Chính sách của nhà nước 

+ Môi trường pháp lý
- Các nhân tố mang tính vi mô

+ Nhu cầu của khách hàng 

+ Năng lực tài chính của khách hàng
+Đối thủ cạnh tranh
1.2.4. Các chính sách nhằm phát triển cho vay tiêu dùng
1.2.4.1. Chính sách về sản phẩm cho vay

- Triển khai một danh mục sản phẩm cho vay


Danh mục sản phẩm là toàn bộ các chủng loại sản phẩm, các mặt hàng, các nhãn hiệu, các dịch vụ được một nhà cung cấp cụ thể chọn để đưa ra cho người mua lựa chọn. Hiện nay, các ngân hàng thường cung cấp một danh mục các sản phẩm đa dạng có thể mang tính bổ sung hoặc độc lập với nhau tuỳ thuộc vào chiến lược kinh doanh, quy mô vốn và năng lực của mình [Trang 334, 17].

Trong lĩnh vực CVTD, danh mục sản phẩm được các ngân hàng áp dụng bao gồm: Cho vay thấu chi; cho vay cán bộ công nhân viên (CBCNV); cho vay thông qua nghiệp vụ phát hành và thanh toán thẻ tín dụng quốc tế; cho vay cầm cố giấy tờ có giá; cho vay mua nhà dự án; cho vay mua, sửa chữa nhà thông thường; cho vay mua ôtô, các sản phẩm cho vay tiêu dùng khác như: du học, xuất khẩu lao động, mua sắm hàng tiêu dùng khác.... Ngoài ra, các ngân hàng còn kết hợp các sản phẩm CVTD với nhau để tạo ra một gói sản phẩm CVTD nhằm nhắm đến một hoặc một số khách hàng mục tiêu nhất định, như: Techcombank có sản phẩm "Gia đình trẻ" là sản phẩm trọn gói được Techcombank cung cấp cho khách hàng là gia đình thanh niên với các ưu đãi đặc biệt về hạn mức vay, lãi suất, thời gian vay,... nhằm đáp ứng các mục đích của cá nhân và gia đình như mua nhà, mua ôtô, trang bị đồ dùng gia đình,...
- Chính sách sản phẩm mới

Phát triển sản phẩm hoặc dịch vụ mới là một yêu cầu để tăng trưởng liên tục và tạo ra sự hưng thịnh cho mọi tổ chức kể cả các ngân hàng. Trước những thay đổi ngày càng nhanh và mạnh trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng đã làm cho hoạt động phát triển sản phẩm mới trở nên có ý nghĩa vô cùng quan trọng trong việc duy trì và nâng cao sức cạnh tranh của các ngân hàng. Nguyên nhân và cơ hội để phát triển sản phẩm tài chính - ngân hàng mới có thể xuất phát từ việc nới lỏng luật lệ của Nhà nước, đổi mới về công nghệ cũng như có thể do thị trường ngày càng năng động và đòi hỏi cao hơn.
Sản phẩm mới có thể được chia thành 6 nhóm theo tính mới như sau:

- Sản phẩm mới đối với thế giới là sản phẩm tạo ra một thị trường hoàn toàn mới, có khả năng gia tăng thu nhập cao trong tương lai do ngân hàng không phải đối mặt với cạnh tranh;

- Sản phẩm mới đối với bản thân ngân hàng (ví dụ như ngân hàng cung cấp dịch vụ bảo hiểm);

- Sản phẩm mới cộng thêm vào sản phẩm hiện có. Ví dụ: tạo thêm những thuộc tính khác vào tài khoản hiện có;

- Cải tiến và thay đổi những sản phẩm hiện có;

- Tái định vị bằng cách đưa sản phẩm hiện có vào những phân đoạn thị trường mới;

- Giảm chi phí cho những sản phẩm mới có tính năng tương tự nhằm những mục tiêu nhất định như giảm chi phí của thẻ tín dụng chuẩn để khuyến khích các khách hàng của đối thủ thay đổi nhà cung cấp.

Việc phát triển sản phẩm CVTD mới nhằm giúp các ngân hàng cũng cố được vị thế, mở rộng các đối tượng khách hàng nhằm tăng số lượng khách hàng cũng như tăng dư nợ CVTD.
- Hoàn thiện sản phẩm, dịch vụ

Để duy trì năng lực cạnh tranh, thoả mãn ngày càng tốt hơn nhu cầu của khách hàng, ngân hàng cần phải thường xuyên đánh giá các sản phẩm, dịch vụ đã được tung ra trên thị trường căn cứ vào nhu cầu của khách hàng, năng lực của ngân hàng và môi trường kinh doanh để có những điều chỉnh, hoàn thiện sản phẩm, dịch vụ một cách tốt nhất [Trang 368, 17].

Hoàn thiện sản phẩm dịch vụ CVTD là nâng cao hiệu quả hoạt động dịch vụ hiện có để làm cho dịch vụ CVTD được sử dụng dể dàng hơn, nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ CVTD, tạo lợi thế cạnh tranh mới hoàn hảo hơn. Thực chất của việc hoàn thiện dịch vụ CVTD là tạo ra những phiên bản mới trên những sản phẩm hiện tại với những tính năng ưu việt hơn do tác động của yếu tố công nghệ hoặc đáp ứng tốt hơn nhu cầu luôn thay đổi của khách hàng cũng như của ngân hàng và mục đích cuối cùng là nhằm tăng số lượng khách hàng vay tiêu dùng và tăng dư nợ CVTD.
1.2.4.2. Chính sách phân phối


“Xuất phát từ đặc tính dịch vụ của sản phẩm do ngân hàng cung cấp là không thể lưu trữ, tồn kho giống như các hàng hoá thông thường khác nên các ngân hàng cần phải làm cho dịch vụ của mình luôn trong trạng thái sẵn sàng để khách hàng sử dụng, chấp nhận sử dụng dịch vụ” [Trang 458, 17].

Do đó, các ngân hàng cần sử dụng các chiến lược phân phối khác nhau một cách có hiệu quả. Khái niệm phân phối chứa đựng trong nó hàng loạt các hoạt động liên quan đến việc tạo ra ba loại tiện ích cho khách hàng bao gồm: thời gian, nơi chốn và điều kiện tiếp cận sản phẩm. Hoạt động phân phối trong những năm gần đây đã có những thay đổi nhanh chóng, những thay đổi này xuất phát từ sự thay đổi luật pháp, áp lực cạnh tranh và nhu cầu của khách hàng. Hiện nay, các ngân hàng không chỉ sử dụng các kênh phân phối truyền thống mà còn sử dụng các kênh phân phối hiện đại để đưa sản phẩm, dịch vụ của mình đến tay khách hàng nhanh nhất và an toàn nhất.
- Kênh phân phối truyền thống: Các mạng lưới chi nhánh; đội ngũ bán hàng trực tiếp; những chuyên gia tư vấn tài chính độc lập;

- Kênh phân phối hiện đại: máy giao dịch tự động (ATM), máy cà thẻ (POS), dịch vụ ngân hàng điện thoại; ngân hàng trực tuyến; Tivi tương tác...
Để phát triển CVTD người ta thường dùng các chính sách phân phối như sau:

- Cơ cấu lại mạng lưới chi nhánh
Các ngân hàng hợp lý hóa hệ thống mạng lưới chi nhánh về số lượng và phạm vi địa lý theo hướng:

+ Đóng cửa các chi nhánh không sinh lời hoặc dư thừa, không cần thiết.

+ Di chuyển một số chi nhánh đến các địa điểm mới phù hợp với xu hướng trong hành vi mua sắm của khách hàng.

+ Các chức năng và hoạt động thực hiện tại các chi nhánh còn lại sẽ được tái bố trí để thích nghi với việc đóng cửa và bố trí lại mạng lưới chi nhánh của các ngân hàng [Trang 467, 17].

- Phát triển đội ngũ bán hàng trực tiếp
Đội ngũ bán hàng trực tiếp ngày càng gia tăng để thực hiện một số công việc khác nhau như đi tìm khách hàng vay vốn, sử dụng tài khoản thanh toán, thẻ rút tiền tự động, thẻ tín dụng...

“Vai trò của đội ngũ bán hàng bao gồm cả việc bán hàng để trở thành người giải quyết vấn đề trong nhiều tình huống, xây dựng và phục vụ một mối quan hệ lâu dài và bán chéo các sản phẩm khác” [Trang 486, 17].

- Thông qua chuyên gia tư vấn tài chính độc lập
“Dưới góc độ lý thuyết, các chuyên gia tư vấn tài chính độc lập tạo ra nhiều lựa chọn, sự thuận tiện và tiết kiệm hơn cho khách hàng khi cho phép họ có thể lựa chọn từ một dãy đầy đủ các dịch vụ ngân hàng” [Trang 491, 17]. Mặt khác, các chuyên gia tư vấn tài chính độc lập cũng cam kết sẽ đưa ra những tư vấn độc lập và khách quan.

- Phát triển các kênh phân phối hiện đại

Hiện nay mạng internet đã tạo ra một phương tiện tại bàn và có tính lựa chọn hơn để tiến hành nghiệp vụ ngân hàng trực tuyến. Internet là mạng toàn cầu kết nối các mạng máy tính gồm những người sử dụng khác nhau. Internet có tiềm năng trở thành một thị trường xuyên biên giới khổng lồ với hàng triệu khách hàng. 

Khi xem xét việc tiết kiệm chi phí, việc ảo hóa kênh phân phối bằng internet rất đáng thuyết phục. Một số nghiên cứu cho thấy việc sử dụng internet sẽ tiết kiệm hơn nhiều so với phương pháp phân phối truyền thống để phân phối các dịch vụ ngân hàng. Một số nghiên cứu cho thấy chi phí của một giao dịch ngân hàng điều hành trong một chi nhánh cung cấp đầy đủ dịch vụ tại Hoa Kỳ là US $1.07 so với 4 cent nếu sử dụng telephone banking, 27 cents nếu sử dụng ATM và khoảng 1 cent nếu được thực hiện qua internet [Trang 504, 17].

1.2.4.3. Chính sách giá/lãi suất

“Giá của sản phẩm hoặc dịch vụ ngân hàng có thể mang nhiều nội hàm khác nhau nhưng nói chung, giá của các sản phẩm hoặc dịch vụ đều có những ảnh hưởng quan trọng đến cả người bán và người mua”. Tuy nhiên, do sản phẩm tài chính khác với những sản phẩm và dịch vụ khác nên những đặc tính này cũng có những thay đổi nhất định (Bảng 1.1) [Trang 385, 17].

Bảng 1.1: Tầm quan trọng của yếu tố giá đối với ngân hàng và khách hàng

	Đối với ngân hàng
	Đối với khách hàng

	- Giá thể hiện chi phí liên quan đến việc tạo ra sản phẩm hoặc dịch vụ.
	- Giá thể hiện là chi phí đối với khách hàng

	- Giá báo hiệu cho doanh thu có thể đạt được từ việc bán sản phẩm hoặc dịch vụ.
	- Giá báo hiệu cho giá trị của sản phẩm hoặc dịch vụ

	- Giá cho biết lợi nhuận và sự tồn tại trong dài hạn của một ngân hàng hoặc định chế tài chính.
	- Giá cho biết chất lượng của sản phẩm, dịch vụ hoặc nhà cung cấp

	- Giá thể hiện khả năng phản ứng nhanh chóng với các hoàn cảnh thị trường khác nhau.
	- Giá bị ảnh hưởng bởi sức mua của thị trường.


- Chính sách giá vị thế cạnh tranh

+ Chính sách giá thâm nhập thị trường
+ Chính sách giá cạnh tranh
+ Chính sách giá phòng thủ

- Chính sách giá cho danh mục CVTD

+ Chính sách giá nhóm dịch vụ

+ Chính sách giá có các dịch vụ bổ sung

+ Chính sách giá trọn gói

- Chính sách giá phân biệt
Ngân hàng sử dụng các mức giá cơ bản khác nhau cho từng sản phẩm dịch vụ hoặc cho từng nhóm khách hàng hoặc cho từng địa điểm. Chính sách giá phân biệt được thực hiện theo các hướng sau:

+ Phân biệt theo khách hàng

+ Phân biệt theo sản phẩm

+ Phân biệt theo địa điểm

+ Phân biệt theo thời gian

1.2.4.4. Chính sách quảng cáo truyền thông
“Vai trò của xúc tiến - truyền thông là tạo điều kiện cho ngân hàng tiếp cận trên diện rộng đến khách hàng thông qua việc thông tri và giáo dục người nghe nhằm đạt được sự nhận biết cao hơn của khách hàng về ngân hàng và sản phẩm, dịch vụ do ngân hàng cung cấp” [Trang 517, 17].

Hoạt động xúc tiến - truyền thông gồm một số công cụ sau:

- Quảng cáo

Quảng cáo là một hình thức truyền thông không có tính cá thể hóa được tiến hành thông qua các phương tiện truyền thông đại chúng như truyền hình, truyền thanh, các bản in, ngoài trời, giao thông công cộng ...
- Bán hàng cá nhân

Bán hàng cá nhân sử dụng hoạt động giao tiếp cá nhân để truyền tải các thông tin về sản phẩm, dịch vụ đến khách hàng và thuyết phục khách hàng mua hàng. Một nhân viên tiếp xúc với khách hàng là người đang có khả năng liên quan đến vai trò bán hàng cá nhân, đối với CVTD đây là cán bộ tín dụng. 

Một trong những ưu điểm của bán hàng cá nhân đối với các ngân hàng là theo tương tác: đại diện các ngân hàng sẽ đối thoại trực tiếp với khách hàng - tạo cơ hội cho ngân hàng đưa ra thông điệp đã được điều chỉnh để thỏa mãn các nhu cầu thông tin đặc thù của các khách hàng khác nhau.

- Xúc tiến bán hàng

Khi hoạt động cạnh tranh trở nên gay gắt trong lĩnh vực dịch vụ ngân hàng, yếu tố giá cả sẽ ngày càng trở nên công khai, minh bạch và cạnh tranh giá trở nên dễ thấy thì việc sử dụng xúc tiến bán hàng càng gia tăng. Việc kết hợp các yếu tố này tạo ra sự ưu tiên ngày càng tăng trong mục tiêu ngắn hạn là giành được khách hàng. Do đó hầu hết các chương trình xúc tiến bán hàng của các ngân hàng thường dùng để khuyến khích việc dùng thử và tạo tâm lý “nhảy cóc”, thay đổi ngân hàng của khách hàng.
- Thư trực tiếp

Cùng với hoạt động marketing qua điện thoại (telemarketing), hình thức thư trực tiếp (direct mail) cũng được xếp vào nhóm bán hàng trực tiếp. Thư trực tiếp có thể sử dụng cho nhiều mục đích khác nhau nhưng trong số đó có nhiều mục đích trùng với những hình thức khác đã đề cập ở trên. Tuy nhiên, lợi thế thực sự của thư trực tiếp so với những hình thức khác của phương tiện truyền thông đại chúng là khả năng của nó thông qua việc được thể hiện dưới nhiều kiểu mẫu, dạng đã có thể cá nhân hóa và làm theo yêu cầu truyền thông của khách hàng.

Một lợi thế khác của thư trực tiếp là các ngân hàng có thể kiểm soát khi nào thì thông điệp sẽ đến tay khách hàng. Do đó, thông điệp có thể đặc biệt hiệu quả cho ngân hàng nhằm biết được thời điểm khách hàng ở trạng thái “sẵn sàng mua”.

- Quảng cáo có phản hồi trực tiếp (Direct Reply Advertising-DRA)
Mục đích cuối cùng của các hoạt động marketing, bán hàng và quảng cáo là làm cho khách hàng có một hành động gì đó. Gần như trong mọi tình huống, điều này có nghĩa là thúc đẩy khách hàng từ giai đoạn nghiên cứu, tìm hiểu sang giai đoạn mua sắm. DRA có thể xem là một công cụ khá hiệu quả cho các nhà marketing để thúc đẩy khách hàng tiềm năng hành động. Trung tâm của DRA là một thông điệp marketing chứa đựng lời “kêu gọi hành động” thường thể hiện dưới hình thức số điện thoại, địa chỉ website hoặc hộp thư hoặc tất cả các hình thức này. Trong DRA có thể chứa những công cụ marketing khác như được giảm giá một tỉ lệ nào đó nếu “hành động ngay”.

- Quảng bá và quan hệ công chúng

Quảng bá thường là một phần của chức năng quan hệ công chúng trong một tổ chức. Quảng bá và quan hệ công chúng có mối quan hệ chặt chẽ với nhau. Thật ra, quảng bá có thể được mô tả như là các hoạt động do ngân hàng tiến hành để xây dựng và duy trì quan hệ tốt với công chúng của mình.

Theo truyền thống, người ta chỉ đơn giản nghĩ bằng việc đưa ra các bài báo và tìm kiếm những quảng bá tốt nhưng hiện nay nó đã trở nên phức tạp hơn với việc sử dụng hàng loạt các công cụ khác nhau như báo cáo thường niên, hội thảo, phát biểu công khai trên các phương tiện thông tin đại chúng, tạp chí nội bộ, báo chí để tạo ra một hình ảnh tích cực về ngân hàng.
- Hoạt động tài trợ

“Hoạt động tài trợ cũng chứa đựng một ít hàm ý quan hệ công chúng trong đó và cũng thường được xem như là một bộ phận của chức năng quan hệ công chúng” [Trang 542, 17]. Tài trợ cho thể thao chiếm tỉ trọng lớn nhất trong các hoạt động tài trợ của các doanh nghiệp có lẽ vì chúng tạo điều kiện tiếp cận đến số đông khán thính giả vào một thời điểm. Tài trợ phát sóng cũng ngày càng gia tăng trong các ngân hàng.
1.2.4.5. Phát triển cơ sở vật chất và hệ thống công nghệ

“Trong khi các ngân hàng có thể chuyển từ việc sử dụng công nghệ ban đầu vào kinh doanh của mình chỉ nhằm cắt giảm chi phí của các hình thức phân phối thì họ cũng nhanh chóng nhận ra các khả năng tiềm ẩn trong việc tạo ra và cải thiện dịch vụ ngân hàng lại đang trở thành một vấn đề cốt yếu” [Trang 509, 17]. Thật ra, khi hầu hết các ngân hàng cung cấp những phương pháp phân phối khác nhau dựa trên nền tảng công nghệ để chuyển giao sản phẩm và dịch vụ đến khách hàng thì nhu cầu tạo ra lợi thế cạnh tranh quan trọng và sự khác biệt thông qua dịch vụ khách hàng là có ý nghĩa lớn nhất.

1.2.4.6. Quản lý quy trình CVTD

- Qui trình mô tả các phương pháp và chuỗi các công việc, qui trình cần được thiết kế và triển khai một cách hiệu quả.

- Quản lý quy trình CVTD nhằm thiết lập sự rõ ràng, định vị và giúp khách hàng nhận thức đầy đủ hơn giá trị sản phẩm, dịch vụ; duy trì mối quan hệ thường xuyên với khách hàng, góp phần nâng cao khả năng cạnh tranh của ngân hàng và tạo thêm giá trị cho khách hàng.

- Phương thức nâng cao hiệu quả quản lý: Phát triển quan hệ khách hàng, quản lý nhu cầu khách hàng.

1.2.4.7. Nâng cao trình độ cán bộ tín dụng

“Cùng với những thay đổi về mặt vật chất của các chi nhánh thì nhân sự cũng buộc phải thích nghi với những thay đổi đó. Các nhân viên ngân hàng truyền thống có tính thụ động phải chuyển thành những nhân viên bán lẻ năng động với đầy đủ các kỹ năng bán hàng cần thiết” [Trang 479, 17]. Kết quả cuối cùng của các chương trình đào tạo, huấn luyện về bán hàng cho nhân viên là giúp ngân hàng có được những nhân viên giỏi, thành thạo.

CHƯƠNG 2
THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG       TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM

2.1. KHÁI QUÁT VỀ VIETCOMBANK QUẢNG NAM

2.1.1. Quá trình hình thành và phát triển của Vietcombank Quảng Nam

Từ cuối năm 2002, Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam (Vietcombank) đã có mặt tại Quảng Nam, quy mô lúc bấy giờ là chi nhánh cấp 2 của Vietcombank Quảng Ngãi với tên gọi Chi nhánh cấp 2 Tam Kỳ. Vietcombank Quảng Nam được thành lập trên cơ sở nâng cấp Chi nhánh cấp 2 Tam Kỳ thuộc Chi nhánh Ngân hàng Ngoại thương Quảng Ngãi theo Quyết định 216/QĐ-NHNT-TCCB-ĐT ngày 27/04/2006 và chính thức khai trương đi vào hoạt động ngày 03/07/2006.
Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam - Chi nhánh Quảng Nam (Tên viết tắt: Vietcombank Quảng Nam), có trụ sở đặt tại 35 Trần Hưng Đạo, Thành phố Tam Kỳ, tỉnh Quảng Nam; hoạt động độc lập, thực hiện các hoạt động nghiệp vụ ủy quyền và phân cấp của VietcombankNgân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam.

Tính đến nay, Vietcombank Quảng Nam có 15 phòng tổ, trong đó có 05 phòng giao dịch nằm ở các địa bàn trong tỉnh Quảng Nam là: thành phố Tam Kỳ, thị trấn Núi Thành huyện Núi Thành, thành phố Hội An, thị trấn Nam Phước huyện Duy Xuyên và KCN Điện Nam Điện Ngọc huyện Điện Bàn; tổng số CBCNV hiện tại là 121 (số cán bộ ban đầu khi mới thành lập là 27) trong đó 2 cán bộ có trình độ cao học, còn lại là đại học, cao đẳng và trung cấp; tuổi đời bình quân là 29 tuổi. Các chỉ tiêu cơ bản: Nguồn vốn huy động: hơn 1.000 tỷ đồng; dư nợ: hơn 2.000 tỷ đồng; bảo lãnh: hơn 1.000 tỷ đồng; thanh toán thẻ tín dụng quốc tế: hơn 19 triệu USD; thanh toán lương qua tài khoản cho hơn 150 doanh nghiệp với hơn 10.000 cán bộ nhân viên. Các danh hiệu đạt được: Cờ Thi đua của Thủ tướng năm 2008, bằng khen của chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh Quảng Nam năm 2009, Huân chương lao động hạng 3 năm 2011, nhiều năm liền được Tổng Giám đốc Vietcombank, Chủ tịch hội đồng quản trị Vietcombank và Thống đốc Ngân hàng nhà nước (NHNN) tặng bằng khen...
Tuy là Chi nhánh mới thành lập hơn 4 năm, nhưng đã được kế thừa những thành tựu to lớn của hệ thống Vietcombank cùng với sự điều hành hiệu quả của Ban Giám đốc và đội ngũ cán bộ trẻ, năng động trong tác nghiệp chuyên môn, Vietcombank Quảng Nam đã tạo được uy tín, vị thế nhất định trước các ngân hàng thương mại khác trên địa bàn, xây dựng hình ảnh của một ngân hàng hiện đại gắn liền với thương hiệu Vietcombank-"Ngân hàng hàng đầu vì Việt Nam thịnh vượng".
2.1.2. Bộ máy tổ chức của Vietcombank Quảng Nam

 

Hình 2.1:  Sơ đồ bộ máy tổ chức của Vietcombank Quảng Nam
Hiện nay, Vietcombank Quảng Nam có 15 phòng, tổ hoạt động theo chức năng riêng đã được phân công theo sự chỉ đạo điều hành của Ban Giám đốc.
Các phòng, tổ có mối quan hệ chặt chẽ với nhau, phối hợp với nhau để thực hiện tốt các hoạt động của Ngân hàng. Cơ cấu tổ chức của các phòng, tổ ngày càng được cải tiến để phục vụ khách hàng tốt hơn, đảm bảo vai trò của một Ngân hàng đa năng, hiện đại và ngày càng có nhiều sản phẩm mới, đáp ứng được các nhu cầu của khách hàng trong cơ chế thị trường.

Về mô hình hoạt động, Vietcombank Quảng Nam thực hiện triển khai hoạt động theo mô hình giao dịch một cửa và 04 khối. Chức năng cụ thể của các Phòng, Tổ như sau:
* Khối Tín dụng, bao gồm:
- Phòng Khách hàng Pháp nhân: Trực tiếp thực hiện nghiệp vụ tín dụng đối với khách hàng là doanh nghiệp theo phạm vi được phân công, đúng pháp quy và các quy trình tín dụng. Thực hiện các biện pháp phát triển tín dụng, đảm bảo an toàn, hiệu quả, bảo đảm quyền lợi của ngân hàng trong hoạt động tín dụng.

- Phòng Khách hàng Thể nhân: Trực tiếp thực hiện nghiệp vụ tín dụng đối với khách hàng là cá nhân và doanh nghiệp tư nhân theo phạm vi được phân công, đúng pháp quy và các quy trình tín dụng. Thực hiện các biện pháp phát triển tín dụng, đảm bảo an toàn, hiệu quả, bảo đảm quyền lợi của Ngân hàng trong hoạt động tín dụng. Thực hiện nghiệp vụ phát hành và thanh toán thẻ.

- Phòng Quản lý nợ: Trực tiếp thực hiện công tác quản lý tín dụng, quản lý rủi ro tín dụng của VCB Quảng Nam; đánh giá tài sản đảm bảo nợ; tham mưu đề xuất với Giám đốc xây dựng những văn bản hướng dẫn công tác thẩm định, chính sách tín dụng, kế hoạch phát triển tín dụng.

* Khối dịch vụ khách hàng, bao gồm:

- Phòng Kinh doanh dịch vụ: Trực tiếp thực hiện các nghiệp vụ dịch vụ khách hàng: Huy động vốn, tài khoản, chuyển tiền trong nước cho khách hàng cá nhân, mua bán ngoại tệ, séc du lịch.

- Phòng Thanh toán quốc tế: Trực tiếp thực hiện các nghiệp vụ dịch vụ khách hàng: chuyển tiền quốc tế, mở và thanh toán L/C, phối hợp với các phòng, tổ trong việc chiết khấu chứng từ, bảo lãnh...

- Phòng Ngân quỹ: Thực hiện các nhiệm vụ liên quan đến công tác ngân quỹ.

* Khối quản lý nội bộ, bao gồm: 

- Tổ Tổng hợp - Vốn: Trực tiếp quản lý cân đối nguồn vốn; tham mưu, giúp việc cho Giám đốc điều hành nguồn vốn; đề xuất các biện pháp nâng cao hiệu suất sử dụng nguồn vốn; phối hợp với các Phòng khác thực hiện các nghiệp vụ kinh doanh tiền tệ với khách hàng theo quy định.

- Phòng Kế toán: Trực tiếp thực hiện các định mức tài chính; các kế hoạch: tài chính, vốn đầu tư xây xựng cơ bản, trang bị mua sắm tài sản; quản lý tài sản, vốn, quỹ, công nợ; thực hiện hạch toán kế toán; trực tiếp quản lý mạng, quản trị hệ thống phân quyền truy cập, kiểm soát, tổ chức vận hành hệ thống thiết bị tin học, các phần mềm. Phục vụ giao dịch đối với khách hàng tổ chức.

- Phòng Hành chính - Nhân sự: Trực tiếp thực hiện chế độ cho người lao động; theo dõi thi đua khen thưởng, đào tạo; quản lý hồ sơ cán bộ; quản lý hành chính văn phòng; thực hiện công tác hậu cần; quản lý, mua sắm, bảo quản tài sản.

- Tổ Kiểm tra & giám sát tuân thủ (GSTT):  Là đơn vị giúp Giám đốc điều hành thông suốt, an toàn, hiệu quả và đúng pháp luật mọi hoạt động của VCB Quảng Nam.

* Khối đơn vị trực thuộc, bao gồm:

- Phòng Giao dịch Chu Lai: Đóng trên địa bàn huyện Núi Thành;

- Phòng Giao dịch Tam Kỳ: Đóng trên địa bàn thành phố Tam Kỳ;

- Phòng Giao dịch Hội An: Đóng trên địa bàn thành phố Hội An;

- Phòng Giao dịch Duy Xuyên: Đóng trên địa bàn huyện Duy Xuyên;

- Phòng Giao dịch Điện Nam - Điện Ngọc: Đóng trên địa bàn khu Công nghiệp (KCN) Điện Nam - Điện Ngọc, huyện Điện Bàn.

Các Phòng Giao dịch thực hiện các dịch vụ gồm: Huy động vốn; cấp tín dụng, phát hành bảo lãnh trong hạn mức được uỷ quyền; chuyển tiền trong nước, nước ngoài; thanh toán thẻ; mua bán ngoại tệ, séc du lịch và các nghiệp vụ phát sinh khác có liên quan trong phạm vi uỷ quyền của VCB Quảng Nam.
2.1.3. Tình hình hoạt động kinh doanh của Vietcombank Quảng Nam

Ngay từ khi mới thành lập, Vietcombank Quảng Nam đã nhanh chóng làm chủ công nghệ ngân hàng hiện đại; triển khai tốt các sản phẩm, dịch vụ dựa vào các tiện ích của hệ thống theo sự chỉ đạo của Vietcombank như các sản phẩm huy động vốn:  tiết kiệm thông thường, tiết kiệm lĩnh lãi định kỳ, tiết kiệm dự thưởng, trái phiếu, chứng chỉ tiền gửi, ...; mua bán ngoại tệ, séc du lịch; chuyển tiền trong và ngoài nước, chuyển tiền nhanh Moneygram; thanh toán quốc tế: thư tín dụng, nhờ thu, ...; phát hành và thanh toán thẻ nội địa và thẻ quốc tế VISA CARD, MASTER CARD, JCB, Amex, Diners Club, CUP, VCB - VISA CARD, VCB-AMEX, VCB-MASTER CARD, VCB-Connect 24…;  dịch vụ trả lương qua tài khoản...; các sản phẩm tín dụng: ngoài việc cung ứng các sản phẩm tín dụng ngắn, trung, dài hạn sản xuất kinh doanh thông thường còn triển khai các sản phẩm mới như cho vay mua ô tô, mua nhà dự án, cho vay cán bộ nhân viên, cán bộ quản lý điều hành, thấu chi không có đảm bảo bằng tài sản ...
Tổng tài sản của Vietcombank Quảng Nam không ngừng tăng trưởng qua các năm (xem Hình 2.2), từ mức nhỏ bé từ năm thành lập là 351 tỷ đồng, đến năm 2007 đã tăng lên tới gần 830 tỷ đồng, và năm 2009 là hơn 1.650 tỷ đồng, tức là sau 4 năm hoạt động tổng tài sản của Vietcombank Quảng Nam đã tăng lên gần 5 lần so với mức tài sản ngày đầu thành lập, thể hiện Vietcombank Quảng Nam đang có sự phát triển khả quan. 
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Hình 2.2: Tổng tài sản của Vietcombank Quảng Nam qua các năm

Tỷ đồng


Hoạt động cho vay luôn giữ vai trò chủ đạo, là nguồn thu chủ yếu và là cơ sở tiến hành và thúc đẩy các hoạt động khác phát triển. Vietcombank Quảng Nam thực hiện cho vay ngắn, trung và dài hạn bằng VNĐ và ngoại tệ đối với các tổ chức kinh tế, các cá nhân và hộ gia đình thuộc mọi thành phần kinh tế.
Bảng 2.1 cho thấy tổng dư nợ tăng mạnh, năm 2006 là 441.421 triệu đồng, đến năm 2007 đạt 717.560 triệu đồng, năm 2008 đạt 1.068.818 triệu đồng và năm 2009 đạt 1.205.702 triệu đồng. Như vậy, tổng dư nợ của Vietcombank Quảng Nam liên tục tăng qua các năm và so với năm 2006, tổng dư nợ năm 2009 sau đầy 4 năm đi vào hoạt động tổng dư nợ tín dụng của Vietcombank Quảng Nam đã tăng 764.281 triệu đồng tương đương 173,14%. Có được điều này là do Vietcombank Quảng Nam không ngừng nghiên cứu, tìm kiếm, chọn lọc các khách hàng mới, các khách hàng có sức cạnh tranh lớn, các doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài có uy tín và khả năng tài chính lành mạnh, đặc biệt, chủ động xâm nhập thị trường cho vay doanh nghiệp vừa và nhỏ; 02 năm trở lại đây, mặc dù Ngân hàng Nhà nước có chủ trương khống chế mức trần tăng
Bảng 2.1: Tình hình cho vay tại Vietcombank Quảng Nam
Đơn vị tính: Triệu đồng

	Chỉ tiêu
	31/12/06
	31/12/07
	31/12/08
	31/12/09

	
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng

	
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)

	A. Tổng dư nợ
	441,421
	100
	717,560
	100
	1,068,818
	100
	1,205,702
	100

	I. Phân theo thời gian
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. Ngắn hạn
	301,741
	68.36
	577,584
	80.49
	897,864
	84.01
	828,442
	68.71

	2. Trung dài hạn
	139,680
	31.64
	139,976
	19.51
	170,954
	15.99
	377,260
	31.29

	II. Phân theo TP kinh tế
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. DN Nhà nước
	36,998
	8.38
	3,785
	0.53
	18,932
	1.77
	2,690
	0.22

	2. DN ngoài quốc doanh
	377,555
	85.53
	644,862
	89.87
	945,533
	88.47
	1,006,803
	83.51

	3. Cá nhân và hộ gia đình
	26,868
	6.09
	68,913
	9.60
	104,353
	9.76
	196,209
	16.27

	III. Phân theo TSĐB
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. Có TSĐB
	331,993
	75.21
	618,177
	86.15
	875,576
	81.92
	1,050,166
	87.10

	2. Không có TSĐB
	109,428
	24.79
	99,383
	13.85
	193,242
	18.08
	155,536
	12.90

	IV. Phân theo mục đích
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. Cho vay SXKD
	430,583
	97.54
	690,135
	96.18
	1,040,618
	97.36
	1,168,707
	96.93

	2. Cho vay tiêu dùng
	10,838
	2.46
	27,425
	3.82
	28,200
	2.64
	36,995
	3.07

	B. Nợ quá hạn
	7,504
	1.70
	7,717
	1.08
	9,887
	0.93
	29,490
	2.45


(Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)

trưởng tín dụng nhưng Vietcombank Quảng Nam đã một mặt tăng trưởng dư nợ khách hàng hiện có hiệu quả và mặt khác đã tìm kiếm, chọn lọc và phát triển khách hàng mới trong phạm vi tăng trưởng tín dụng cho phép.
Từ khi thành lập, Vietcombank Quảng Nam đã từng bước hoàn thiện hoạt động kinh doanh của mình, đặc biệt là cơ cấu cho vay theo thời gian, đảm bảo an toàn và hiệu quả. Đối với ngân hàng, các khoản vay ngắn hạn, chu kỳ sản xuất ngắn, thu hồi vốn nhanh là giải pháp an toàn và hiệu quả, vì vậy từ năm 2006 đến năm 2008 Vietcombank Quảng Nam đã tích cực cho vay ngắn hạn, năm
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Hình 2.3. Dư nợ theo thời gian

2006 dư nợ 301.741 tỷ đồng đến năm 2008 đã đạt 897.864 tỷ đồng tăng gần 03 lần so với năm 2006, tỷ trọng dư nợ cho vay ngắn hạn năm 2008 là 84,01%, trung dài hạn là 15,99%; năm 2009 Vietcombank Quảng Nam đã đầu tư trung hạn một số dự án hiệu quả như nhà máy sản xuất ôtô Chu Lai - Trường Hải, Khách sạn Victoria, Life Resort Hội An... nên dư nợ trung dài hạn tăng hơn 2 lần so với năm 2008, cuối năm 2009 tỷ trọng dư nợ ngắn hạn là 68,71% và trung dài hạn là 31,29% (xem Hình 2.3).
Vietcombank Quảng Nam có sự lưu ý đúng mức tới khu vực kinh tế ngoài quốc doanh đặc biệt là các doanh nghiệp vừa và nhỏ, coi đây là khu vực kinh tế năng động và có mức sinh lợi cao. Tổng dư nợ cho vay đối với thành phần kinh tế ngoài quốc doanh năm 2006 là 377.555 triệu đồng, năm 2007 đạt 644.862 triệu đồng, năm 2008 đạt 945.533 triệu đồng và năm 2009 đạt 1.006.803 triệu đồng. Như vậy, dư nợ tín dụng liên tục được mở rộng với khu vực kinh tế ngoài quốc doanh, so với năm 2006 dư nợ cho khu vực này tăng 629.248 triệu đồng tương đương 166,7% vào năm 2009. Ngược lại dư nợ cho vay đối với thành phần kinh tế quốc doanh lại giảm từ 36.998 triệu đồng (năm 2006) xuống còn 2.690 triệu đồng (năm 2009). Việc giảm dư nợ này hoàn toàn nằm trong kế hoạch đặt ra do mục tiêu ban đầu của Vietcombank Quảng Nam là chủ yếu phục vụ các đối tượng ngoài quốc doanh. Việc đầu tư cho khu vực kinh tế quốc
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Hình 2.4. Dư nợ theo thành phần kinh tế

doanh gặp rất nhiều khó khăn, các doanh nghiệp quốc doanh làm ăn thua lỗ nhiều, điều kiện vay vốn không đảm bảo, tài sản thế chấp, cầm cố, ... Bên cạnh đó, Vietcombank Quảng Nam còn chú trọng đến việc tăng trưởng khách hàng cá nhân và hộ gia đình, năm 2006 dư nợ cho vay khách hàng này là 26.868 triệu đồng, đến năm 2009 con số này đã lên đến 196.209 triệu đồng tăng 169.341 triệu đồng, gấp hơn 7 lần so với năm 2006 (xem Hình 2.4).
Về dư nợ theo mục đích, năm 2006 dư nợ CVTD là 10.838 triệu đồng chiếm 2,46% tổng dư nợ, con số này đã tăng lên 27.425 triệu đồng chiếm 3.82% tổng dư nợ năm 2007, năm 2008 là 28.200 tr đồng chiếm 2,64% và năm 2009 là 36.995 triệu đồng chiếm 3,07%. Điều này cho thấy, mặc dù Vietcombank Quảng Nam đã chú trọng cho vay cá nhân và hộ gia đình (dư nợ năm 2006 là 26.868 triệu đồng chiếm 6,09% tổng dư nợ, đến năm 2009 là 196.209 triệu đồng chiếm 16,27% tổng dư nợ) nhưng vẫn chưa chú trọng cho vay tiêu dùng (dư nợ chỉ đạt gần 37 tỷ chiếm 3,07%) - một trong những đối tượng cho vay hiệu quả, mang lại nguồn thu lớn cho ngân hàng. Dư nợ cho vay phục vụ sản xuất năm 2006 đạt 430.583 triệu đồng tăng lên 690.135 triệu đồng năm 2007, 1.040.618 triệu đồng năm 2008 và 1.168.707 tr đồng năm 2009. Qua Hình 2.5 có thể thấy dư nợ CVTD quá nhỏ so với dư nợ cho vay phục vụ mục đích sản xuất kinh doanh (SXKD), vì vậy cần phải phát
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Hình 2.5. Dư nợ theo mục đích

triển cho vay tiêu dùng hơn nữa trong thời gian đến. 
Công tác tín dụng các năm qua đã đạt được một số thành tựu đáng kể, dư nợ cho vay không ngừng tăng lên qua các năm, phục vụ một số ngành công nghiệp quan trọng như: ôtô, xây dựng và các ngành thương mại, dịch vụ khác như: dược phẩm, du lịch,... qua đó thúc đẩy sản xuất kinh doanh các ngành khác trên địa bàn, đặc biệt giải quyết nhu cầu vốn cải thiện đời sống của người dân.
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Hình 2.6. Nợ quá hạn

Mặc dù chất lượng tín dụng được coi trọng nhưng năm 2009 vừa qua tỷ lệ nợ quá hạn tăng cao 29.490 triệu đồng chiếm 2,45% tổng dư nợ, do một số đơn vị làm ăn thua lỗ, khó khăn trong việc trả nợ, như: Vinashin, DNTN Việt Tiến, Công ty CP Gốm sứ Bát Tràng và một số cá nhân khác… Bên cạnh đó, công tác cho vay vẫn còn một số hạn chế như chưa đa dạng hoá và áp dụng triệt để các hình thức tín dụng, chưa chú trọng đến phát triển CVTD, dư nợ CVTD vẫn chiếm tỷ trọng thấp.

2.2. THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI VIETCOMBAK QUẢNG NAM

2.2.1. Tổng quan về thị trường cho vay tiêu dùng của Việt Nam thời gian qua

Kinh tế phát triển là tiêu đề quan trọng để cải thiện đời sống, thúc đẩy nhiều hoạt động, đặc biệt là hoạt động tiêu dùng của dân chúng. Nếu như trước đây người dân chỉ quan tâm đến ăn no mặc ấm thì nay quan niệm đã khác, họ chú ý tới nhu cầu ăn ngon mặc đẹp và làm thế nào đảm bảo và thoả mãn nhiều hơn nhu cầu của bản thân và những người thân. Mặc dù thu nhập trung bình hiện nay đã tăng nhưng tăng không đồng đều, hầu hết thu nhập vẫn ở mức trung bình và thấp, bên cạnh đó, thu nhập hiện tại của họ trong ngắn hạn không đủ để thanh toán một lần những chi phí lớn như nhà ở, xe cộ, ... vì thế đại bộ phận dân chúng có nhu cầu vay vốn để trang trải cho các nhu cầu tiêu dùng của mình.

Nắm bắt được nhu cầu này, các TCTD mà chủ yếu là các NHTM đã thực hiện cung cấp các khoản CVTD dưới nhiều hình thức và quy mô khác nhau. Nếu như trước đây, các NHTM quốc doanh chỉ chú trọng đến cho vay sản xuất kinh doanh mà ít chú ý tới lĩnh vực CVTD nên thường từ chối cấp những khoản cho vay có quy mô nhỏ vì họ đánh giá chi phí cho nó cao mà hiệu quả không lớn. Bên cạnh đó, Việt Nam chưa có luật riêng cho lĩnh vực CVTD mà mới chỉ có một số văn bản, quyết định mang tính chất hướng dẫn một số khía cạnh, lĩnh vực của CVTD. Tuy nhiên, hiện nay các NHTM quốc doanh đã nhận ra tiềm năng to lớn của thị trường này, họ đã và đang dành sự quan tâm đúng mức tới mảng cho vay này và có những chiến lược cạnh tranh hợp lý.

So với các NHTM quốc doanh, hoạt động CVTD tại các ngân hàng TMCP được thực hiện từ khá sớm, được phát triển hơn về đối tượng vay vốn, mức vay tối đa và thời hạn cho vay. Bất kỳ KH nào có đủ năng lực pháp luật và năng lực hành vi dân sự, đảm bảo khả năng trả nợ, có tài sản thế chấp hoặc người thứ ba bảo lãnh và có nhu cầu vay tiêu dùng đều có thể vay vốn. 

Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín (Sacombank) là đơn vị đầu tiên khai thác lĩnh vực CVTD. Dư nợ CVTD của đơn vị chiếm tới 20% tỷ trọng dư nợ của Ngân hàng. Các nhóm sản phẩm chính mà Sacombank cho vay thuộc lĩnh vực này là bất động sản (mua nhà, xây nhà, sửa nhà), mua ôtô và các tiêu dùng khác như mua sắm hàng hoá, dịch vụ, du lịch, cầm cố chứng khoán... Giữa đầu năm 2009, Sacombank tung ra 2 sản phẩm mới là “Cho vay Bảo Tín tiêu dùng” và “Cho vay Hỗ trợ tiêu dùng”.
Ngân hàng TMCP Kỹ thương Việt Nam (Techcombank) đưa ra sản phẩm CVTD mới, đó là sản phẩm "Gia đình trẻ", đây là sản phẩm trọn gói được Techcombank cung cấp cho khách hàng là gia đình thanh niên với các ưu đãi đặc biệt về hạn mức vay (tối đa 800 triệu đồng/khách hàng), lãi suất, thời gian vay,... nhằm đáp ứng các mục đích của cá nhân và gia đình như mua nhà (nhà chung cư mới hoặc phân lô trong các dự án đã được quy hoạch), mua ôtô, trang bị đồ dùng gia đình,... để tạo dựng một cuộc sống tiện nghi và ổn định. Khách hàng chỉ cần có tối thiểu 20% vốn đối với nhu cầu mua nhà và 30% vốn đối với nhu cầu mua ôtô. Thời hạn vay tối đa đến 180 tháng đối với vay mua nhà, 48 tháng đối với vay mua ôtô và 24 tháng đối với trang bị đồ dùng gia đình [Trang 76, 5].

Trong khi đó, Ngân hàng TMCP Á Châu (ACB) đã không ngừng khai thác và đưa ra nhiều tiện ích, nhằm tạo điều kiện thuận tiện nhất cho khách hàng đến với dịch vụ. Với mức 100 triệu đồng, người vay không cần phải có chứng từ chứng minh mục đích sử dụng vốn và có thể trả dần vốn hàng tháng và chỉ trong 72 giờ đồng hồ khách hàng được hoàn tất thủ tục vay tiền. Ngoài ra, ACB còn cho vay tín chấp với nhiều đối tượng khách hàng. Các nhân viên đang làm việc tại những công ty quốc doanh, ngoài quốc doanh đều có thể vay tín chấp tại ACB với hạn mức đến 100 triệu đồng, tuỳ thuộc nhu cầu và thu nhập của người vay trong vòng 60 tháng.

Mới đây, Ngân hàng Đông Nam Á đã gây chú ý trên thị trường khi đưa ra sản phẩm cho vay tiêu dùng với hạn mức tối đa lên đến 5 tỷ VND và thời hạn 10 năm. Thậm chí, khách hàng có thể vay một lần và sử dụng với nhiều mục đích khác nhau như: xây nhà, mua xe, mua sắm hay vay làm nhiều lần, hoặc nhiều nơi.

Kinh tế thị trường ngày càng phát triển, thu nhập của người dân tăng theo cũng như đời sống của họ luôn được cải thiện. Vì thế, xu hướng tiêu dùng của người dân ngày càng nhiều hơn, nhất là tầng lớp thanh niên. Cùng với đó, sự phát triển nhanh chóng thị trường hàng tiêu dùng của các công ty nước ngoài đầu tư sản xuất tại Việt Nam đã thúc đẩy các công ty Việt Nam năng động hơn trong việc cạnh tranh. Chính điều này tạo nên một thị trường hàng tiêu dùng phong phú, đa dạng nhưng đòi hỏi chất lượng ngày càng cao. Thu nhập gia tăng đồng hành với thị trường hàng hoá đa dạng thì chắc chắn sẽ tạo nên xu hướng tiêu dùng tăng. Đây là xu hướng chung của các nước đang phát triển trên thế giới. Ở một tương lai gần, khi thị trường ngân hàng Việt Nam mở cửa cho các ngân hàng nước ngoài vào hoạt động theo tiến trình hội nhập, cạnh tranh bình đẵng, cung cấp không hạn chế toàn bộ tất cả các sản phẩm ngân hàng, phát triển không hạn chế số lượng chi nhánh thì chắc chắn thị trường CVTD sẽ sôi động hơn nữa, tăng trưởng mạnh với nhiều tiềm năng.
Dư nợ tín dụng là một trong những thước đo sức mạnh tài chính của một ngân hàng. Như trên ta thấy, mặc dù mới được thành lập vào giữa năm 2006 nhưng dư nợ tín dụng của Vietcombank Quảng Nam đã không ngừng tăng mạnh qua các năm. Điều đó đồng nghĩa với Vietcombank Quảng Nam đã và đang từng bước khẳng định vị thế của mình, gia tăng khách hàng, chiếm lĩnh thị phần trên địa bàn tỉnh Quảng Nam.

2.2.2. Thực trạng cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam

Cho vay tiêu dùng là một nghiệp vụ cơ bản của các NHTM hiện đại trên thế giới, nó mang lại khoảng 60% thu nhập từ hoạt động cho vay của các ngân hàng này. Tại Việt Nam, cho vay tiêu dùng được thực hiện từ cuối những năm 90 của thế kỷ 20; tuy nhiên, do nhiều yếu tố không thuận lợi như môi trường pháp lý chưa hoàn thiện, nền kinh tế Việt Nam chưa thực sự phát triển, mức sống của người dân chưa cao, hàng hoá còn ít, thói quen tiêu dùng còn hạn chế,... nên CVTD hầu như chỉ mang tính hình thức, manh mún. Nghiệp vụ này mới chỉ thực sự nở rộ và phát triển ở thị trường Việt Nam khoảng một vài năm trở lại đây khi nền kinh tế tăng trưởng mạnh mẽ và ổn định, đời sống nhân dân không ngừng được cải thiện, thu nhập bình quân đầu người không ngừng tăng lên,... nhất là tại các thành phố lớn như Hà Nội, thành phố Hồ Chí Minh và một số tỉnh thành phố khác [Trang 46, 4]. 

Vietcombank đã triển khai nghiệp vụ CVTD từ khi có Công văn số 34/CV-NHNN1 ngày 07/01/2000 và 49/CV–NHNN1 ngày 13/01/2000 của Thống đốc Ngân hàng Nhà nước Việt Nam về việc cho vay không có đảm bảo bằng tài sản đối với cán bộ công nhân viên và thu nợ từ tiền lương, trợ cấp và các khoản thu nhập khác. Tuy nhiên, vì là đầu tàu trong hệ thống ngân hàng nên cũng như các ngân hàng thương mại nhà nước khác, phần lớn dư nợ cho vay của Vietcombank là bán buôn (cho vay các doanh nghiệp quốc doanh lớn), hoạt động cho vay tiêu dùng lúc bấy giờ chỉ mang tính chất tượng trưng, áp dụng cho cán bộ công nhân viên của nội bộ ngân hàng là chủ yếu. Vài năm trở lại đây, với sự ra đời của các tập đoàn kinh tế tài chính, thị phần bán buôn giảm đi, bên cạnh đó, kinh tế phát triển, đời sống người dân được nâng cao,... vì vậy nhu cầu vay vốn tiêu dùng tăng lên. Nắm bắt được nhu cầu ngày một tăng về loại hình sản phẩm dịch vụ mới này, nhằm giảm bớt sự mất cân đối giữa cho vay sản xuất và CVTD, giảm thiểu rủi ro cho ngân hàng, Vietcombank đã chú trọng phát triển dịch vụ CVTD này. 
Vietcombank Quảng Nam là một ngân hàng vừa bán buôn vừa bán lẻ thuộc Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam. Mục tiêu phát triển của Vietcombank Quảng Nam là trở thành một ngân hàng bán lẻ hiện đại (hoạt động bán buôn dần dần chuyển tập trung về hội sở chính Vietcombank) với các dịch vụ ngân hàng đa năng làm nền tảng đem lại tiện ích tối đa cho khách hàng, đặc biệt là khu vực dân cư và các doanh nghiệp vừa và nhỏ ngoài quốc doanh. Vì vậy, việc tập trung và phát triển sản phẩm CVTD không nằm ngoài mục tiêu chung đó.
2.2.2.1. Quy mô cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam
a. Số lượng khách hàng vay tiêu dùng
Bảng 2.2: Số lượng khách hàng vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam 
Đơn vị tính: Khách hàng
	Chỉ tiêu
	31/12/06
	31/12/07
	31/12/08
	31/12/09
	07/06
	08/07
	09/08

	Số lượng KH vay tiêu dùng
	84 
	125 
	153 
	268 
	148.81%
	122.40%
	175.16%


(Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)

Nhìn Bảng 2.2 ta thấy, số lượng khách hàng vay tiêu dùng luôn tăng lên qua các năm, mức tăng bình quân 49%. Cuối năm 2006, có 84 khách hàng vay tiêu dùng, con số này tăng lên 125 vào cuối năm 2007, 153 vào cuối năm 2008 và 268 vào cuối năm 2009. Tuy nhiên, do CVTD tại Vietcombank Quảng Nam có xuất phát điểm thấp nên mức tăng này chưa phản ảnh được tính tích cực trong phát triển CVTD, số lượng khách hàng vay tiêu dùng còn quá khiêm tốn so với tiềm năng phát triển của Vietcombank Quảng Nam.
b. Dư nợ cho vay tiêu dùng

Bảng 2.3: Dư nợ cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam qua các năm
Đơn vị tính: triệu đồng

	Chỉ tiêu
	31/12/06
	31/12/07
	31/12/08
	31/12/09

	
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng

	
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)

	Dư nợ CVTD
	10,838
	2.46
	27,425
	3.82
	28,200
	2.64
	36,995
	3.07

	Tổng dư nợ
	441,421
	100.00
	717,560
	100.00
	1,068,818
	100.00
	1,205,702
	100.00


(Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)

Dư nợ CVTD đối với cá nhân, hộ gia đình đã không ngừng tăng lên cả về số tuyệt đối và tương đối trong cơ cấu cho vay của Vietcombank Quảng Nam. Cuối năm 2006, dư nợ CVTD đạt 10.838 triệu đồng, chiếm 2,46% tổng dư nợ. Đến cuối năm 2007, số tuyệt đối là 27.425 triệu đồng chiếm 3,82% tổng dư nợ, cuối năm 2008 là 28.200 triệu đồng chiếm 2,64% tổng dư nợ và đạt 36.995 triệu đồng vào cuối năm 2009, chiếm 3,07% tổng dư nợ. So với cuối năm 2006, dư nợ CVTD cuối năm 2009 đã tăng 26.157 triệu đồng, tương đương 241,35%. Mặc dù dư nợ CVTD cuối năm 2009 tăng 241,35% so với cuối năm 2006, nhưng tỷ lệ này còn khiếm tốn, chỉ chiếm 3,07% trong tổng dư nợ và chỉ chiếm 18,85% trong dư nợ cho vay cá nhân hộ gia đình (196.209 triệu đồng); nguyên nhân do Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng đến việc phát triển CVTD và khách hàng thường trả nợ trước hạn những món vay trung dài hạn khi có thu nhập bất thường (lương, thưởng, ...).
c. Dư nợ cho vay theo các hình thức CVTD
Bảng 2.4: Dư nợ cho vay theo các hình thức CVTD

Đơn vị tính: triệu đồng

	Chỉ tiêu
	31/12/06
	31/12/07
	31/12/08
	31/12/09

	
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng
	Dư nợ
	Tỷ trọng

	
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)
	
	(%)

	TỔNG DƯ NỢ CVTD
	10,838 
	100.00 
	27,425 
	100.00 
	28,200 
	100.00 
	36,995 
	100.00 

	1. Cho vay thấu chi
	-   
	-   
	-   
	-   
	1,030 
	3.65 
	358 
	0.97 

	2. Cho vay CBCNV, CBQLĐH
	3,262 
	30.10 
	4,895 
	17.85 
	4,569 
	16.20 
	8,934 
	24.15 

	Trong đó: - CBCNV VCB
	2,813
	25.95
	4,425
	16.13
	4,127
	14.63
	7,356
	19.88

	                 - CBCNV khác
	449
	4.15
	470
	1.72
	442
	1.57
	1,578
	4.27

	3. Cho vay PH & TT thẻ
	-   
	-   
	87 
	0.32 
	339 
	1.20 
	521 
	1.41 

	4. Cho vay cầm cố GTCG
	2,235 
	20.62 
	3,179 
	11.59 
	2,156 
	7.65 
	3,561 
	9.63 

	5. CVTD khác
	5,341 
	49.28 
	19,264 
	70.24 
	20,106 
	71.30 
	23,621 
	63.85 

	Trong đó: - Mua, sửa nhà ở
	5,217
	48.14
	18,763
	68.42
	19,832
	70.33
	22,895
	61.89

	                 - Khác
	124
	1.14
	501
	1.82
	274
	0.97
	726
	1.96


(Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)

Cũng như đa số các NHTM khác, Vietcombank đã thực hiện CVTD để đáp ứng nhu cầu vốn cho người tiêu dùng trên các lĩnh vực có tính thiết yếu như vay vốn sửa chữa nhà ở, xây nhà, mua ôtô, các vật dụng trong gia đình thông qua các hình thức như cho vay CBCNV, cho vay cầm cố giấy tờ có giá và cho vay tiêu dùng khác; để trang trải chi phí công tác hoặc chi tiêu hàng ngày có hình thức cho vay thấu chi từ tài khoản hoặc phát hành thẻ tín dụng quốc tế.
Qua bảng 2.4 ta thấy, dư nợ CVTD tập trung lớn nhất vào cho vay tiêu dùng khác, ở đây chủ yếu là sửa chữa nhà ở, mua nhà và đất ở, mua sắm vật dụng gia đình do những khoản chi phí cho việc mua sắm, sửa chữa nhà ở khá tốn kém (đây là sản phẩm mua sắm, sửa chữa nhà thông thường, vì danh sách các dự án thuộc sản phẩm cho vay mua nhà dự án không nằm trên địa bàn Quảng Nam). Dư nợ ở nhóm này cuối năm 2006 là 5.341 triệu đồng chiếm 49,28% tổng dư nợ CVTD, đến cuối năm 2007 đạt 19.264 triệu đồng, chiếm 70,24%. Dư nợ cho vay này tăng cả về số tuyệt đối và vẫn chiếm tỷ lệ cao trong tổng dư nợ CVTD. Đây là nhu cầu thường gặp khi mà thực trạng nhà ở tại Việt Nam nói chung và tại Quảng Nam (vùng thường xuyên bị mưa, bão, lũ) nói riêng đã và đang xuống cấp nghiêm trọng. Hơn nữa, dân số ngày càng phát triển, số lượng thanh niên đến độ tuổi lập gia đình tăng lên... và nhu cầu về nhà ở, đất đai trở nên cần thiết.

Đến năm 2008 nhu cầu vay vốn để sửa chữa, mua nhà ở, mua sắm vật dụng gia đình tăng không nhiều do khủng hoảng tài chính, kinh tế tăng trưởng chậm, thu nhập của người dân giảm... Dư nợ tăng không đáng kể, cuối năm 2008 đạt 20.106 triệu đồng chiếm 71,30%. Năm 2009 chính sách kích cầu của Chính phủ làm cho nền kinh tế dần phục hồi, dư nợ loại hình này tiếp tục có xu hướng tăng lên, đến 31/12/2009 đạt 23.621 triệu đồng chiếm 63,85% dư nợ CVTD.

Đứng thứ hai về dư nợ CVTD là cho vay CBCNV, cán bộ quản lý điều hành (CBQLĐH)  không có tài sản đảm bảo được tổ chức quản lý lao động bảo lãnh. Tuy nhiên, dư nợ cho vay CBNV chưa cao và tăng chưa nhiều qua các năm, nguyên nhân do Vietcombank Quảng Nam mới chú trọng cho vay CBCNV trong hệ thống Vietcombank và một số cán bộ của các doanh nghiệp Nhà nước, cuối năm 2006, dư nợ cho vay CBCNV đạt 3.262 triệu đồng chiếm 30,10%, cuối năm 2007 đạt 4.895 triệu đồng chiếm 17,85%, đến cuối năm 2009 đạt 8.934 triệu đồng chiếm 24,15% tổng dư nợ CVTD, trong đó cho vay CBCNV Vietcombank đạt 7.356 triệu đồng chiếm 19,88% dự nợ CVTD, cho vay cán bộ khác đạt 1.578 triệu đồng chiếm 4,27% dư nợ CVTD. Vietcombank chưa chú trọng áp dụng hình thức CVTD này đối với cán bộ các công ty CP, công ty TNHH, công ty liên doanh. Bên cạnh đó, hạn mức cho vay tối đa đối với mỗi khoản vay CBCNV Vietcombank còn thấp và thời hạn cho vay tối đa còn ngắn, từ năm 2004 đến tháng 8/2006 mức cho vay tối đa là 24 tháng lương hoặc 50 triệu đồng, đến giữa đầu năm 2008 tăng lên 200 triệu đồng, vào tháng 07/2010 tăng lên 300 triệu đồng; thời gian cho vay tối đa là 05 năm, làm cho mức vay tối đa của cán bộ, đặc biệt là cán bộ có thu nhập thấp không cao.

Cho vay cầm cố giấy tờ có giá là hình thức khá đơn giản kể cả ở khâu thẩm định và thủ tục vay vốn, áp dụng cho các khách hàng cần một phần hoặc toàn bộ số tiền mà họ đã gửi tiết kiệm ở các ngân hàng nhưng chưa đến kỳ hạn. Cuối năm 2006 dư nợ cho vay này đạt 2.235 triệu đồng chiếm 20,62%, đến cuối năm 2009 là 3.561 triệu đồng chiếm 9,63% tổng dư nợ CVTD. Vietcombank Quảng Nam cần tăng cường cho vay đối với hình thức này bằng cách chỉ đạo cán bộ giao dịch tư vấn đối với các trường hợp khách hàng rút trước hạn tiền gửi tiết kiệm, một mặt để giữ vững nguồn vốn huy động theo các kỳ hạn và mặt khác để tạo được tâm lý yên tâm, được tư vấn có lợi đối với khách hàng gửi tiền.
Mặc dù cho vay thấu chi và cho vay phát hành và thanh toán thẻ tín dụng đã được triển khai song song cùng lúc với cho vay CBCNV, nhưng đến cuối năm 2009 dư nợ vẫn còn khiêm tốn, cho vay thấu chi đạt 358 triệu đồng chiếm 0,97% dư nợ CVTD; cho vay phát hành và thanh toán thẻ tín dụng đạt 521 triệu đồng chiếm 1,41% tổng dư nợ CVTD. Nguyên nhân là do khoản vay ngắn hạn, khách hàng vay trả thường xuyên, bên cạnh đó còn có nguyên nhân khách hàng chưa quen với loại hình vay vốn này cũng như Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng đến hình thức cho vay này.
Tháng 11 năm 2007, Vietcombank nói chung và Vietcombank Quảng Nam nói riêng đã triển khai hình thức cho vay mua nhà dự án và ôtô với mục đích tiêu dùng. Hình thức vay này đã trở nên rất quen thuộc đối với các ngân hàng TMCP, tuy nhiên, đây là hình thức cho vay mới đối với Vietcombank và đặc biệt với địa bàn Quảng Nam mức thu nhập cao chỉ tập trung vào các tiểu thương và các cán bộ quản lý điều hành của các doanh nghiệp, bên cạnh đó địa bàn Quảng Nam chưa có các dự án thuộc đối tượng cho vay mua nhà dự án cộng với Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng nhiều đến sản phẩm này nên dư nợ cho vay mua nhà dự án và mua ôtô nhằm mục đích tiêu dùng chưa phát sinh.
d. Thị phần CVTD của Vietcombank Quảng Nam

Thị phần CVTD của các NHTM được thể hiện ở Bảng 2.5 dưới đây:

Bảng 2.5: Thị phần CVTD của các NHTM trên địa bàn Quảng Nam
Đơn vị tính: Tỷ đồng
[image: image8.png]Tén ngén hang 3171212007 31/12/2008 31/12/2009
Dung| % |Dung| % |Dung| %

1 _|Néng nghiép 169.80. 4881 | 178.52 3943 | 19543 3280
2 _|Sai Gon thwong tin 4533 13.03 84.90 18.75 | 101.09 16.96
3 |Pong A 2945 8.47 4321 9.54 66.70 1119
4 |Cong thwong Héi An 27.66 795 3515 7.76. 47.90 8.04
5 |K§ thuong 26.54 763 2548 5.63 4754 798
6 _|Ngoai thwong 2743 788 2820 6.23 36.99 621
7 |Pautw 12.50 3.59 30.10 6.65 3056 5.13
8 |ViétA 023 0.07. 13.12 2.90 23.96 4.02
9 |A Chau 6.73 193 6.01 133 18.49 3.10
10 |An Binh 0.00 0.00 5.55 123 8.98 151
11 M -ntiy 0.00 0.00 0.00 0.00 6.80. 114
12 |Céng thwong QN 222 0.64 180 040 4.57 0.77.
13 |Quin d6i 0.00 0.00 0.00 0.00 374 0.63
14 |SHB 0.00 0.00 0.70. 0.16 3.15 053
15 |Cathay 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Téon 347.89 | 100.00 | 452.74 | 100.00 | 595.90 | 100.00





Nguồn: Tổng hợp từ báo cáo tình hình tín dụng, NH Nhà nước Quảng Nam


Nhìn Bảng 2.5 ta thấy ngân hàng Nông nghiệp Quảng Nam chiếm thị phần CVTD cao nhất do lợi thế về mạng lưới, dư nợ CVTD cuối năm 2007 là 169,80 tỷ đồng chiếm 48,81% dư nợ CVTD toàn tỉnh, cuối năm 2009 đạt 195,43 tỷ đồng chiếm 32,80%; dư nợ CVTD của Vietcombank Quảng Nam tăng đều qua các năm, tuy nhiên do chưa quan tâm nhiều đến việc phát triển CVTD nên cuối năm 2009 dư nợ CVTD chỉ đứng ở vị trí thứ 6 trong 15 ngân hàng, chỉ đạt 36,99 tỷ đồng chiếm 6,21% tổng dư nợ CVTD trên địa bàn Quảng Nam. Mặc dù có mặt trên địa bàn Quảng Nam sau nhưng do chú trọng  đến việc phát triển CVTD nên các ngân hàng như Sài gòn thương tín, Đông Á, Kỹ thương có dư nợ lớn hơn nhiều và tăng trưởng rất cao qua các năm. Nếu có những chính sách hợp lý Vietcombank Quảng Nam sẽ phát triển hơn nữa khách hàng mới cũng như chia sẽ khách hàng từ các đối thủ cạnh tranh.

2.2.2.2. Chất lượng cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam

a. Nợ quá hạn trong CVTD tại Vietcombank Quảng Nam
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Hình 2.7 Dư nợ và dư nợ có quá hạn trong CVTD tại Vietcombank Quảng Nam

Triệu đồng

Dư nợ CVTD Dư nợ CVTD có quá hạn

 (Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)

Cùng với sự tăng trưởng dư nợ CVTD, nợ quá hạn trong CVTD cũng tăng lên qua các năm, cuối năm 2006 là 25 triệu đồng chiếm 0,23%, cuối năm 2009 là 263 triệu đồng chiếm 0,71% tổng dư nợ CVTD. Đây là dư nợ của các khoản vay trung hạn, nguyên nhân là do bận rộn công việc nên một số khách hàng quên ngày trả nợ hoặc chưa đến ngày nhận lương nên khách hàng chậm trả một kỳ hạn trả nợ, dẫn đến tất cả dư nợ của khách hàng này đều chuyển sang nợ quá hạn. Nợ quá hạn chiếm tỷ lệ nhỏ trong tổng dư nợ CVTD và thấp hơn nhiều so với tỷ lệ nợ quá hạn/tổng dư nợ cho vay của Vietcombank Quảng Nam (cuối năm 2009: 2,45%). Cho đến cuối năm 2009 Vietcombank Quảng Nam chưa phát sinh nợ xấu (nhóm 3-5) trong cho vay tiêu dùng. Có thể nói, dư nợ CVTD hiện tại chưa cao nên rủi ro trong CVTD tại Vietcombank Quảng Nam là khá thấp và tương đối an toàn.

b. Tỷ lệ khách hàng vay tiêu dùng có nợ quá hạn
Bảng 2.6: Tỷ lệ khách hàng vay tiêu dùng có nợ quá hạn
Đơn vị tính: khách hàng
	Chỉ tiêu
	31/12/06
	31/12/07
	31/12/08
	31/12/09
	+ (07/06)
	+ (08/07)
	+ (09/08)

	Số lượng KH vay tiêu dùng có nợ quá hạn
	1
	2
	6
	7
	100.00
	200.00
	16.67

	Tổng số KH vay tiêu dùng có dư nợ
	84
	125
	153
	268
	48.81
	22.40
	75.16

	Tỷ lệ KH vay tiêu dùng có nợ quá hạn (%)
	1.19
	1.60
	3.92
	2.61
	34.40
	145.10
	-33.40


(Nguồn: Báo cáo tình hình tín dụng của Vietcombank Quảng Nam năm 2006, 2007, 2008, 2009)
Qua Bảng 2.6 ta thấy, số lượng khách hàng vay tiêu dùng có nợ quá hạn có xu hướng tăng lên qua các năm từ 1 khách hàng cuối năm 2006 tăng lên 7 khách hàng vào cuối năm 2009, tuy nhiên tỷ lệ khách hàng vay tiêu dùng có nợ quá hạn có xu hướng giảm do tổng số khách hàng vay tiêu dùng có dư nợ tăng cao hơn qua các năm, tỷ lệ này là 1,19% vào cuối năm 2006, tăng lên 3,92% vào năm 2008 và giảm còn 2,61% vào cuối năm 2009. Hơn nữa ta thấy, tỷ lệ khách hàng vay tiêu dùng có nợ quá hạn vào cuối năm 2009 (2,61%) cao hơn tỷ lệ nợ quá hạn CVTD năm 2009 (0,71%) chứng tỏ nợ quá hạn tập trung vào những khách hàng nhỏ.
Xóa nợ là biện pháp cuối cùng để xử lý một khoản nợ có vấn đề. Khi một khoản vay đã chuyển sang nợ xấu trong thời gian dài, ngân hàng không thể áp dụng các biện pháp để thu hồi nợ như xử lý tài sản đảm bảo, khởi kiện… thì ngân hàng sẽ áp dụng biện pháp xóa nợ. Trong CVTD, tính đến cuối năm 2009, Vietcombank Quảng Nam chưa xóa nợ cho bất kỳ một đối tượng vay tiêu dùng nào.
Chất lượng các khoản vay tiêu dùng cũng được phản ảnh thông qua sự hài lòng của khách hàng, để đánh giá được mức độ hài lòng của khách hàng ngân hàng có thể điều tra hay đóng giả người mua sắm. Tuy nhiên, hiện tại Vietcombank Quảng Nam chưa thực hiện đánh giá sự hài lòng của khách hàng thông qua điều tra hay đóng giả khách hàng hay hòm thư góp ý…
Qua các năm ta thấy, dư nợ CVTD của Vietcombank Quảng Nam đã tăng lên với tốc độ khá nhanh và chất lượng tương đối ổn định nhưng vẫn là con số khá khiêm tốn nếu so với tổng dư nợ nói chung. Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng trong công tác tìm kiếm khách hàng vay tiêu dùng, chưa khai thác triệt để các nhu cầu tiêu dùng, triển khai chưa hiệu quả các sản phẩm hiện có, xây dựng các sản phẩm mới cũng như chưa đánh giá sự hài lòng của khách hàng vay tiêu dùng thông qua các biện pháp cần thiết.
2.2.3. Phân tích các chính sách nhằm phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam

2.2.3.1. Chính sách về sản phẩm cho vay tiêu dùng
Vietcombank Quảng Nam là một chi nhánh trực thuộc Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam, ngoài việc triển khai các sản phẩm CVTD theo chỉ đạo của Vietcombank, Vietcombank Quảng Nam còn có thể triển khai các sản phẩm CVTD khác phù hợp với địa bàn hoạt động của mình. Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam đang triển các chính sách về sản phẩm CVTD sau: 

- Danh mục sản phẩm CVTD

+ Bộ sản phẩm cho vay không có tài sản đảm bảo: Bao gồm gói sản phẩm cho vay CBQLĐH và gói sản phẩm cho vay CBCNV, mỗi gói sản phẩm này bao gồm 3 sản phẩm: cho vay hỗ trợ tiêu dùng, cho vay thấu chi và cho vay phát hành thẻ tín dụng. Bên cạnh các điều kiện vay vốn theo quy định cho vay hiện hành của Vietcombank và các quy định khác của pháp luật, 2 sản phẩm này còn có các đặc điểm như sau:

* Cho vay CBQLĐH
· Điều kiện vay vốn: Là CBQLĐH có thời hạn công tác tại cơ quan hiện tại với vị trí quản lý điều hành tối thiểu 06 tháng; Có hộ khẩu thường trú hoặc tạm trú dài hạn (KT3); Được cơ quan công tác xác nhận thông tin cần thiết (theo mẫu của Vietcombank).

· Tài sản đảm bảo: Không bắt buộc.

· Thời hạn cho vay: Tối đa 36 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng lao động (đối với cho vay thấu chi thời hạn cho vay là 12 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng tín dụng và có thể gia hạn tương ứng với 2 sản phẩm cùng gói).

· Hạn mức cho vay: Căn cứ trên mức lương hàng tháng của từng nhóm khách hàng nhưng tổng hạn mức của 3 sản phẩm không vượt quá 300 triệu đồng, hạn mức cụ thể từng sản phẩm như sau:


* Hỗ trợ tiêu dùng: tối thiểu 30 triệu đồng, tối đa 18 tháng lương nhưng không vượt quá 300 triệu đồng;


* Thấu chi: tối thiểu 10 triệu đồng, tối đa 03 tháng lương nhưng không vượt quá 30 triệu đồng;


* Phát hành thẻ tín dụng: tối thiểu 5 triệu đồng, tối đa 200 triệu đồng.

* Cho vay CBCNV
· Điều kiện vay vốn: Là CBCNV có thời hạn công tác tại cơ quan hiện tại tối thiểu 12 tháng; Có hộ khẩu thường trú hoặc tạm trú dài hạn (KT3); Được cơ quan công tác xác nhận thông tin cần thiết (theo mẫu của Vietcombank).

· Tài sản đảm bảo: Không bắt buộc.

· Thời hạn cho vay: Tối đa 36 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng lao động (đối với cho vay thấu chi thời hạn cho vay là 12 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng tín dụng và có thể gia hạn tương ứng với 2 sản phẩm cùng gói).

· Hạn mức cho vay: Căn cứ trên mức lương hàng tháng của từng nhóm khách hàng nhưng tổng hạn mức của 3 sản phẩm không vượt quá 200 triệu đồng, hạn mức cụ thể từng sản phẩm như sau:


* Hỗ trợ tiêu dùng: tối thiểu 20 triệu đồng, tối đa 12 tháng lương nhưng không vượt quá 200 triệu đồng;


* Thấu chi: tối thiểu 5 triệu đồng, tối đa 03 tháng lương nhưng không vượt quá 20 triệu đồng;


* Phát hành thẻ tín dụng: tối thiểu 5 triệu đồng, tối đa 50 triệu đồng.

Với hơn 10.000 cán bộ nhân viên của hơn 150 doanh nghiệp đang sử dụng dịch vụ thanh toán lương qua tài khoản tại Vietcombank Quảng Nam, tuy nhiên Vietcombank Quảng Nam mới chỉ chú trọng tiếp thị cho vay đối với cán bộ một số doanh nghiệp nhà nước, chưa chú trọng các doanh nghiệp ngoài quốc doanh như: các công ty TNHH, công ty cổ phần tư nhân, các doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài,...; bên cạnh đó, Vietcombank Quảng Nam mới chỉ chú trọng đến cho vay hỗ trợ tiêu dùng, chưa chú trọng đến cho vay thấu chi và phát hành thẻ tín dụng. Vì vậy, dư nợ đối với 2 gói sản phẩm này tuy có tăng qua các năm nhưng tốc độ tăng chưa cao, dư nợ năm 2009 chỉ đạt 1.578 triệu đồng chiếm 4,27% dư nợ CVTD.

+ Sản phẩm cho vay không có đảm bảo bằng tài sản áp dụng với CBCNV Vietcombank: Gồm 2 sản phẩm: cho vay hỗ trợ tiêu dùng và cho vay thấu chi. Bên cạnh các điều kiện vay vốn theo quy định cho vay hiện hành của Vietcombank và các quy định khác của pháp luật, sản phẩm này còn có các đặc điểm như sau:
· Điều kiện vay vốn: Là CBCNV có thời hạn công tác tại Vietcombank từ 01 năm trở lên; được phòng quản lý trực tiếp xác nhận thông tin cần thiết (theo mẫu của Vietcombank).

· Tài sản đảm bảo: Không bắt buộc.

· Thời hạn cho vay: Tối đa 60 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng lao động (đối với cho vay thấu chi thời hạn cho vay là 12 tháng nhưng không vượt quá thời hạn còn lại trên hợp đồng tín dụng và có thể gia hạn tương ứng với sản phẩm cùng gói).

· Hạn mức cho vay: Căn cứ trên mức lương hàng tháng của từng cán bộ nhưng tổng hạn mức của 2 sản phẩm không vượt quá 300 triệu đồng, hạn mức cụ thể từng sản phẩm như sau:


* Hỗ trợ tiêu dùng: tối thiểu 10 triệu đồng, tối đa 24 tháng lương nhưng không vượt quá 300 triệu đồng;


* Thấu chi: tối thiểu 10 triệu đồng, tối đa 04 tháng lương nhưng không vượt quá 30 triệu đồng;

Do đặc điểm là "người nhà" nên cán bộ của Vietcombank rất hiểu về sản phẩm cho vay cán bộ Vietcombank do đó dư nợ nhóm khách hàng này tương đối cao và tăng mạnh qua các năm, cuối năm 2009 đạt 7.356 triệu đồng chiếm 19,88% dư nợ CVTD. Tuy nhiên do hạn mức cho vay thấp (hiện tại tối đa 24 tháng lương nhưng không quá 300 triệu) cộng với thời hạn vay không dài (tối đa 60 tháng) nên không đáp ứng được nhu cầu của một số cán bộ nhất là cán bộ có thu nhập thấp.
+ Cho vay cầm cố giấy tờ có giá: Bên cạnh các điều kiện vay vốn theo quy định cho vay hiện hành của Vietcombank và các quy định khác của pháp luật, sản phẩm này còn có các đặc điểm như sau:

· Điều kiện vay vốn: Giấy tờ có giá phải thuộc quyền sở hữu hợp pháp của khách hàng hoặc bên thứ ba và đang không chịu trách nhiệm cho bất cứ nghĩa vụ tài chính nào.

· Hạn mức cho vay: 95% giá trị giấy tờ có giá tại thời điểm vay nhưng đảm bảo thu hồi đủ nợ gốc và lãi vay.

· Thời hạn cho vay: Bằng hoặc dài hơn thời hạn của giấy tờ có giá nhưng đảm bảo thu đủ gốc và lãi vay.

Sản phẩm này rất thuận lợi cho khách hàng có nhu cầu vốn tiêu dùng đột xuất mà chứng từ có giá chưa đến hạn. Thời gian qua cán bộ giao dịch tư vấn rất tốt sản phẩm này cho khách hàng đến rút tiền trước hạn tại quầy. Tuy nhiên hạn mức cho vay chỉ bằng 95% giấy tờ có giá nên vẫn còn bất tiện đối với những khách hàng muốn sử dụng 100% giá trị giấy tờ có giá. Bên cạnh đó Vietcombank Quảng Nam vẫn chưa triển khai hình thức chiết khấu giấy tờ có giá đối với những khách hàng rút trước hạn, điều này đã phần nào ảnh hưởng đến chi phí hồ sơ thủ tục vay vốn (thủ tục chiết khấu đơn giản hơn) và thời gian của cán bộ tín dụng cũng như khách hàng.
+ Cho vay mua nhà dự án: Bên cạnh các điều kiện vay vốn theo quy định cho vay hiện hành của Vietcombank và các quy định khác của pháp luật, sản phẩm này còn có các đặc điểm như sau:
· Tiêu chí đối với chủ đầu tư và dự án: Chủ đầu tư và dự án phải hợp pháp, ngân hàng, chủ đầu và khách hàng thống nhất ký hợp đồng hợp tác 03 Bên gồm Vietcombank, chủ đầu tư và khách hàng vay vốn mua nhà. 

· Điều kiện vay vốn: Mức thu nhập từ 3 triệu đồng trở lên;

· Tài sản đảm bảo: Chính căn nhà sắp mua hoặc tài sản khác;

· Thời hạn cho vay: Tối đa 180 tháng;

· Hạn mức cho vay: tối thiểu 100 triệu đồng, tối đa: đối với thế chấp tài sản hình thành từ vốn vay: 70% giá trị căn nhà, giấy tờ có giá: 100% giá trị căn nhà, bất động sản khác: 90% giá trị căn nhà nhưng không quá 70% giá trị tài sản đảm bảo.

Hình thức cho vay này chưa phát sinh dư nợ do địa bàn Quảng Nam không có dự án nằm trong danh mục dự án cho vay theo quy định của Vietcombank.
+ Cho vay mua ôtô: Bên cạnh các điều kiện vay vốn theo quy định cho vay hiện hành của Vietcombank và các quy định khác của pháp luật, sản phẩm này còn có các đặc điểm như sau:
· Điều kiện vay vốn: Mức thu nhập hàng tháng từ 8 triệu đồng trở lên, tuổi đời từ 25 đến 50;

· Tài sản đảm bảo: Chính xe ôtô hoặc tài sản khác;

· Thời hạn cho vay: Tối đa 60 tháng;

· Hạn mức cho vay: tối thiểu 50 triệu đồng, tối đa 80% giá trị xe nhưng không vượt quá 30 tháng lương.

Sản phẩm này tương đối phù hợp tại địa bàn Quảng Nam do Quảng Nam đã và đang phát triển mạnh ngành du lịch, bên cạnh việc sử dụng vào mục đích kinh doanh vận chuyển khách các tiểu thương thường dùng xe để quan hệ giao dịch, CBQLĐH tại các doanh nghiệp cũng là nhóm khách hàng tiềm năng vì nhóm khách hàng này có thu nhập cao phù hợp với điều kiện vay vốn của sản phẩm này. Tuy nhiên Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng nhiều đến sản phẩm này nên dư nợ cho vay mua ôtô nhằm mục đích tiêu dùng chưa phát sinh.
+ Cho vay tiêu dùng khác: Gồm cho vay mua nhà, sữa chữa nhà ở, mua sắm hàng tiêu dùng vật dụng gia đình và các khoản CVTD khác. Hình thức cho vay này không thuộc các sản phẩm được Vietcombank chỉ đạo triển khai vì không đáp ứng đủ một hoặc một số điều kiện của các sản phẩm trên, tuy nhiên nếu thẩm định kỹ khi cho vay thì sản phẩm này vẫn hiệu quả, đảm bảo thu hồi nợ đầy đủ và đúng hạn. 
Trong thời gian qua dư nợ của sản phẩm này tăng đáng kể, do điều kiện vay vốn tương đối đơn giản, mặc dù bắt buộc phải có tài sản đảm bảo nhưng nhu cầu vẫn cao vì hầu hết khách hàng thường có tài sản đảm bảo hoặc bảo lãnh của bên thứ ba, dư nợ sản phẩm này năm 2009 là 23.621 triệu đồng chiếm 63,85% dư nợ CVTD. Bên cạnh đó, đây là nhu cầu thường gặp khi mà thực trạng nhà ở tại Quảng Nam (vùng thường xuyên bị mưa, bão, lũ) nói riêng đã và đang xuống cấp nghiêm trọng. Hơn nữa, dân số ngày càng phát triển, số lượng thanh niên đến độ tuổi lập gia đình tăng lên... và nhu cầu về nhà ở, đất đai trở nên cần thiết. Tuy nhiên, Vietcombank Quảng Nam chưa cụ thể hóa bằng một gói sản phẩm "cho vay mua nhà thông thường/thu nhập thấp" và "cho vay sửa nhà và mua sắm đồ dùng gia đình" đã phần nào hạn chế việc phát triển sản phẩm này.
- Chính sách sản phẩm mới

Do Vietcombank Quảng Nam hoạt động theo chủ trương, chính sách của Vietcombank là chủ yếu nên các sản phẩm mới hầu hết được triển khai theo chỉ đạo của Vietcombank, vì vậy thời gian qua ngoài sản phẩm bảo hiểm tín dụng triển khai theo chỉ đạo của Vietcombank, Vietcombank Quảng Nam chưa triển khai sản phẩm CVTD mới. Vietcombank Quảng Nam chưa phối hợp với các đại lý bán hàng và siêu thị để cho vay tiêu dùng trả góp: Tivi, tủ lạnh, laptop...; hoặc phối hợp với các doanh nghiệp xuất nhập khẩu lao động để cho vay xuất khẩu lao động; hoặc phối hợp với các đơn vị tư vấn du học để cho vay du học...
2.2.3.2. Chính sách phân phối

Từ khi nâng cấp thành chi nhánh cấp I vào giữa năm 2006, Vietcombank Quảng Nam đã không ngừng sử dụng các chiến lược phân phối để nâng cao hiệu quả hoạt động của mình nhằm giữ vững vị thế của mình trên thị trường, các chính sách phân phối Vietcombank Quảng Nam đã sử dụng như sau:

- Phát triển các mạng lưới chi nhánh
Ngay sau khi chuyển thành chi nhánh cấp I, Vietcombank Quảng Nam đã tiến hành phát triển mạng lưới các phòng giao dịch vệ tinh ở các địa bàn trong tỉnh, cuối năm 2006 thành lập phòng Giao dịch Tam Kỳ để cùng với Vietcombank Quảng Nam phục vụ nội thành Tam Kỳ, tháng 03/2008 thành lập Phòng Giao dịch Chu Lai để phục vụ cho các doanh nghiệp và dân cư tại huyện Núi Thành, đặc biệt là dân cư tại Thị Trấn Núi Thành và các doanh nghiệp tại khu Kinh tế Mở Chu Lai. Giữa năm 2008 tiếp quản Phòng Giao dịch Hội An, phục vụ dân cư và doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Hội An và các khu vực lân cận. Giữa cuối năm 2008 thành lập Phòng Giao dịch Duy Xuyên, phục vụ địa bàn Duy Xuyên và các khu vực lân cận như Thăng Bình, Quế Sơn và Phú Ninh. Cuối năm 2009, thành lập phòng Giao dịch Điện Nam - Điện Ngọc, phục vụ cho dân cư và các doanh nghiệp trên địa bàn này.

Hiện nay các địa bàn có mật độ dân số cao tương đương với các địa bàn của các Phòng Giao dịch hiện tại như huyện Thăng Bình, Quế Sơn và Đại Lộc và ở các địa bàn này còn có các khu công nghiệp, tuy nhiên vẫn chưa có điểm hoạt động của Vietcombank, cụ thể được nêu trong Bảng 2.7:
Bảng 2.7 Diện tích, dân số và Khu công nghiệp tại một số địa bàn
	Huyện, thành phố
	Diện tích (km2)
	Dân số (người)
	Mật độ (người/

km2)
	Số đơn vị hành chính cấp xã
	Khu công nghiệp

	Huyện Thăng Bình
	384,75
	186.964
	486
	21 xã, 01 thị trấn
	Đông Thăng Bình

	Huyện Quế Sơn
	250,75
	97.537
	389
	13 xã, 01 thị trấn
	Đông Quế Sơn

	Huyện Đại Lộc
	585,55
	158.237
	270
	17 xã, 01 thị trấn
	Đại Hiệp

	Huyện Núi Thành
	533,03
	142.020
	266
	16 xã, 01 thị trấn
	KKTM Chu Lai

	Huyện Duy Xuyên
	297,85
	131.242
	441
	13 xã, 01 thị trấn
	Tây An

	Thành phố Hội An
	60,68
	82.850
	1.365
	09 phường, 04 xã
	

	Huyện Điện Bàn
	214,28
	195.048
	910
	19 xã, 01 thị trấn
	Đ. Nam-Đ. Ngọc, Trảng Nhật


Nguồn: Sở Nội Vụ Quảng Nam, 2007
Việc chưa phát triển mạng lưới tại các địa bàn trên cũng phần nào ảnh hưởng đến hoạt động phát triển CVTD của Vietcombank Quảng Nam.

Về vai trò, chức năng, phạm vi và hạn mức hoạt động của các Phòng Giao dịch, hiện tại Phòng Giao dịch được thực hiện hầu hết các mảng dịch vụ ngân hàng nên thuận lợi trong phân phối các sản phẩm của ngân hàng, tuy nhiên hạn mức phán quyết vẫn còn hạn chế, ví dụ: hạn mức phán quyết CVTD tối đa là 500 triệu đồng, vượt mức này thì phải trình Ban Giám đốc Vietcombank Quảng Nam; hay đối với cho vay CBCNV ngoài Vietcombank, mọi khoản cho vay phòng giao dịch phải trình Giám đốc duyệt, điều này phần nào ảnh hưởng đến việc triển khai CVTD như thời gian giải ngân, công tác lưu trữ hồ sơ tín dụng. Phòng Khách hàng thể nhân chưa được giao hạn mức phán quyết, mọi hồ sơ phải trình Ban Giám đốc duyệt nên việc giải quyết hồ sơ khách hàng chưa chủ động và chưa nhanh chóng. Bên cạnh đó, Phòng Khách hàng thể nhân kiêm thêm nhiệm vụ quản lý, phát hành và thanh toán các loại thẻ nên bên cạnh những thuận lợi trong việc tư vấn cho vay phát hành và thanh toán các loại thẻ tín dụng, việc kiêm thêm chức năng thẻ cũng phần nào ảnh hưởng đến việc phát triển CVTD nói chung.

- Phát triển đội ngũ bán hàng trực tiếp

Trong hoạt động nói chung và trong CVTD nói riêng, hiện tại Vietcombank Quảng Nam vẫn chưa có đội ngũ bán hàng trực tiếp, các phòng chỉ kết hợp với các bộ phận khác trong việc tiếp thị, chào bán dịch vụ ngân hàng, tuy nhiên mức độ thường xuyên và tính chuyên nghiệp chưa cao. Vietcombank Quảng Nam chưa triển khai một cách triệt để chính sách phát triển bằng đội ngũ bán hàng trực tiếp thông qua việc giao chỉ tiêu cho vay trên từng cán bộ tín dụng và chưa có các chế độ thưởng phạt công khai, nghiêm minh nhằm tạo động lực để tăng dư nợ CVTD một cách có hiệu quả.
- Phát triển các kênh phân phối hiện đại


Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam đã triển khai kênh phân phối hiện đại cho các sản phẩm tiền gửi thanh toán, thẻ..., khách hàng có thể ngồi tại nhà chuyển tiền cho người khác thông qua internet, hoặc rút tiền, chuyển tiền thanh toán từ máy ATM. Tuy nhiên, sản phẩm CVTD chưa được triển khai thông qua kênh phân phối này, vì vậy, phần nào hạn chế khách hàng trong việc đăng ký vay vốn, thanh toán nợ vay,...

2.2.3.3. Chính sách lãi suất

- Chính sách giá vị thế cạnh tranh

Hiện tại Vietcombank Quảng Nam đang xây dựng giá trên cơ sở tính toán lãi suất đầu vào và đầu ra trong hoạt động của mình, chưa quan tâm nhiều đến giá của các đối thủ cạnh tranh, chưa đánh giá đối thủ cạnh tranh và phân tích, dự báo thị trường CVTD nên chưa áp dụng các chính sách giá vị thế cạnh tranh như: chính sách giá cạnh tranh hay chính sách giá phòng thủ.

- Chính sách giá cho danh mục CVTD


Hiện tại Vietcombank Quảng Nam đang áp dụng chính sách giá có dịch vụ bổ sung cho các sản phẩm cho vay CBCNV, CBQLĐH, CB VCB, theo đó khi sử dụng sản phẩm chính là vay hỗ trợ tiêu dùng thì khách hàng chịu một mức lãi suất khác, nếu sử dụng dịch vụ bổ sung là thấu chi hay phát hành thẻ tín dụng quốc tế thì chịu một mức lãi suất khác. Tuy nhiên, các mức lãi suất của các nhóm dịch vụ không chênh lệch nhau đáng kể, lãi suất cho vay không có tài sản đảm bảo không cao hơn nhiều so với cho vay có tài sản đảm bảo, vì vậy không bộc lộ được tính chất bổ sung của chính sách giá, hơn nữa, Vietcombank đã liên kết với công ty TNHH bảo hiểm nhân thọ Vietcombank Cardif để cung cấp sản phẩm Bảo an tín dụng nhưng Vietcombank Quảng Nam chưa kết hợp cho vay và bán bảo hiểm để đưa ra một chính sách lãi suất trọn gói gồm CVTD và Bảo an tín dụng. 

- Chính sách giá phân biệt

+ Chính sách giá phân biệt theo khách hàng: Hiện nay Vietcombank Quảng Nam đang áp dụng chính sách này, ví dụ: lãi suất cho vay CB VCB thấp hơn lãi suất cho vay CBCNV đơn vị khác, hay CBQLĐH được áp dụng mức lãi suất thấp hơn CBCNV, tuy nhiên chênh lệch lãi suất hiện nay giữa các nhóm khách hàng là không đáng kể, hơn nữa Vietcombank Quảng Nam chưa áp dụng mức lãi suất ưu đãi cho nhóm khách hàng CBQLĐH, lãnh đạo các doanh nghiệp, lãnh đạo các cơ quan quản lý vì phần nào nhóm khách hàng này cũng ảnh hưởng đáng kể đến quan hệ giữa ngân hàng và đơn vị. 

+ Vietcombank Quảng Nam thực hiện tốt chính sách giá phân biệt theo sản phẩm, theo địa điểm và chính sách giá phân biệt theo thời gian.

2.2.3.4. Chính sách quảng cáo, truyền thông


Trong các chính sách quảng cáo, truyền thông, Vietcombank Quảng Nam thường sử dụng hoạt động tài trợ mà chủ yếu là tài trợ cho các hoạt động thể thao và các hoạt động đền ơn đáp nghĩa, tuy nhiên việc tài trợ không thường xuyên và không đồng đều ở các khu vực hoạt động nên chính sách này trong thời gian vừa qua không đạt được hiệu quả, người dân vẫn còn ít biết đến Vietcombank với thương hiệu mạnh. Trong thời gian qua, Vietcombank Quảng Nam mới chỉ tài trợ cho các hoạt động thể thao ở Thành phố Tam Kỳ là chủ yếu, chưa thường xuyên quảng cáo dịch vụ trên các phương tiện thông tin đại chúng trong toàn tỉnh, chưa kết hợp với các hoạt động bán hàng cá nhân, xúc tiến bán hàng và quảng bá và quan hệ công chúng nên chính sách quảng cáo, truyền thông chưa đạt hiệu quả cao. 

2.2.3.5. Cơ sở vật chất công nghệ


Vietcombank Quảng Nam đang xây dựng trụ sở làm việc 10 tầng rất khang trang, tính đến thời điểm hiện tại thì trụ sở này cao nhất thành phố Tam Kỳ tỉnh Quảng Nam, dự kiến cuối năm 2012 sẽ đưa vào sử dụng, với quy mô như vậy, hứa hẹn sẽ là nơi làm việc lý tưởng cho CBCNV, tạo một hình ảnh thân thiện và yên tâm hơn trong mắt khách hàng; tuy nhiên một số Phòng Giao dịch vệ tinh ở các địa bàn trong tỉnh vẫn còn chật hẹp, tạm thời nên không gây được thiện cảm đối với khách hàng, Vietcombank Quảng Nam chưa có sự đầu tư vào các Phòng Giao dịch này để đạt tiêu chuẩn Phòng Giao dịch kiểu mẫu như chỉ đạo của Vietcombank do nhiều nguyên nhân như kinh phí, địa điểm phù hợp, chính sách về cơ sở vật chất, sự quy định bắt buộc của Vietcombank về tiêu chuẩn Phòng Giao dịch, vì vậy trụ sở một số Phòng Giao dịch chưa tạo nên một Vietcombank thân thiện đối với khách hàng khi đến giao dịch, khách hàng chưa yên tâm khi giao dịch tại một trụ sở nhỏ bé...

Về công nghệ: Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam sử dụng hệ thống công nghệ tương đối tiên tiến được sử dụng cho toàn hệ thống Vietcombank, việc xử lý dữ liệu tập trung về Vietcombank nên rất thuận lợi trong công tác tổng hợp, quản lý, điều hành toàn hệ thống. Đối với lĩnh vực tín dụng, Vietcombank đã đã có hệ thống chấm điểm xếp hạng tín dụng nội bộ tự động cho tất cả mọi khách hàng tổ chức và cá nhân trong đó có khách hàng vay tiêu dùng, điều này rất thuận lợi cho công tác thẩm định khách hàng một cách khách quan và hiệu quả. Tuy nhiên, như đã đề cập ở phần chính sách phân phối, hiện nay Vietcombank chưa triển khai hệ thống phân phối trực tuyến như: đăng ký vay vốn qua mạng, trả nợ trực tiếp qua mạng hoặc ATM..., về công tác chấm điểm xếp giới hạn tín dụng nội bộ đối với khách hàng vay tiêu dùng, mới chỉ khuyến khích áp dụng, chưa bắt buộc áp dụng đại trà cho tất cả các khách hàng vay tiêu dùng. Hơn nữa, Vietcombank chưa có một công cụ thống kê các chỉ tiêu hoạt động chi tiết của từng bộ phận, từng phòng ban nên việc giao kế hoạch, theo dõi và đánh giá việc thực hiện chỉ tiêu kế hoạch gặp không ít khó khăn.

2.2.3.6. Quy trình CVTD


Thời gian qua, Vietcombank đã từng bước cải thiện và xây dựng các quy trình cụ thể áp dụng cho các sản phẩm như: cho vay CBCNV, CBQLĐH, CB VCB, cho vay cầm cố giấy tờ có giá, cho vay mua nhà dự án, cho vay mua ôtô, thấu chi tài khoản, phát hành thẻ tín dụng. Tuy nhiên, trong thời gian qua các sản phẩm như cho vay mua nhà ở, sửa chữa nhà ở, cho vay mua sắm vật dụng trong gia đình có dư nợ cao nhưng Vietcombank Quảng Nam vẫn chưa xây dựng một quy trình cụ thể.

2.2.3.7. Trình độ, khả năng tiếp cận khách hàng của cán bộ tín dụng

Hiện tại, hầu hết cán bộ tín dụng của Vietcombank Quảng Nam có tuổi đời và tuổi nghề còn rất trẻ, hầu hết đều có trình độ đại học nên họ rất nhạy bén trong công việc cũng như tiếp thu tốt trình độ khoa học công nghệ, các chương trình ứng dụng mới... Tuy nhiên, bên cạnh những thuận lợi đó, Vietcombank Quảng Nam chưa chú trọng đến công tác đào tạo nghiệp vụ tín dụng, cũng như kỹ năng giao tiếp của cán bộ tín dụng. Đội ngũ cán bộ chưa thực sự chuyên nghiệp với loại hình khách hàng cá nhân, riêng lẻ, hầu như không có nhân viên giao dịch đạt đến chuẩn mực là chuyên gia Marketing và tư vấn tài chính. Trong khi đó, những nhân viên của các ngân hàng thương mại cổ phần hay nhân viên bảo hiểm nhân thọ, một ngành cũng cung cấp các dịch vụ cho vay tiêu dùng đều được đào tạo bài bản và đạt đến chuẩn mực trên. Trong công tác phát triển khách hàng: thói quen của một ngân hàng bán buôn vẫn còn tồn tại trong hầu hết cán bộ, hầu hết khách hàng đến vay do quen biết, cán bộ chưa tiếp xúc trực tiếp để tiếp thị khách hàng, vẫn còn tình trạng khách hàng tự tìm đến quầy giao dịch; việc quản lý, theo dõi, kiểm tra nhắc nợ vay đôi lúc vẫn còn hạn chế do thói quen bán buôn này; cán bộ tín dụng chưa tiếp xúc bán hàng trực tiếp để tìm kiếm khách hàng dẫn đến việc phát triển CVTD chưa cao và chưa cạnh tranh được với các đối thủ trên địa bàn. Bên cạnh đó, Vietcombank Quảng Nam chưa có một kế hoạch cụ thể cho việc phát triển mảng CVTD, chưa có chính sách thưởng phạt nghiêm minh đối với việc hoàn thành chỉ tiêu được giao của cán bộ tín dụng.
2.2.4. Đánh giá hoạt động phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam

2.2.4.1. Kết quả đạt được
Trải qua hơn 8 năm phát triển Vietcombank Quảng Nam đã và đang chứng tỏ được vị thế của mình không những trong vai trò ngân hàng bán buôn mà còn trong vai trò của một ngân hàng bán lẻ có uy tín trên thị trường dịch vụ ngân hàng bán lẻ của tỉnh Quảng Nam. Ngay từ ngày đầu thành lập, được sự chỉ đạo của Vietcombank, Vietcombank Quảng Nam đã bắt đầu chú trọng mở rộng các hoạt động ngân hàng bán lẻ nhằm vào đối tượng khách hàng là các doanh nghiệp vừa và nhỏ cùng các cá nhân và hộ gia đình. Đến nay Vietcombank Quảng Nam đã đạt được một số kết quả đáng tự hào: Nguồn vốn huy động: hơn 800 tỷ đồng; dư nợ: hơn 1.400 tỷ đồng; bảo lãnh: hơn 1.000 tỷ đồng; thanh toán thẻ tín dụng quốc tế: hơn 10 triệu USD; thanh toán lương qua tài khoản cho hơn 150 doanh nghiệp với hơn 10.000 cán bộ nhân viên. Về mảng cho vay tiêu dùng, Vietcombank Quảng Nam đã đạt được các kết quả như sau:
- Hoạt động cho vay tiêu dùng có xu hướng ngày càng mở rộng, đến nay đã đạt được những thành công nhất định, dư nợ cho vay tiêu dùng tăng trưởng liên tục qua các năm đạt tốc độ tăng trưởng bình quân 62%/năm.

- Hoạt động cho vay tiêu dùng còn góp phần bán chéo, bán kèm các sản phẩm ngân hàng bán lẻ khác. Bởi một bộ phận lớn khách hàng của hoạt động cho vay tiêu dùng là các cá nhân, hộ gia đình, các tầng lớp dân cư khác nhau, mà họ cũng chính là đối tượng sử dụng các sản phẩm bán lẻ như: bảo hiểm tín dụng, thẻ, thanh toán chuyển tiền, tiền gửi tiết kiệm,... 

- Hoạt động cho vay tiêu dùng đã góp phần nâng cao uy tín của ngân hàng trong lĩnh vực bán lẻ, bằng việc triển khai các sản phẩm theo chỉ đạo của Vietcombank, ứng dụng những công nghệ tiên tiến vào hoạt động cho vay, đã góp phần đa dạng hoá các sản phẩm hiện có và trên cơ sở đó vị thế của ngân hàng được nâng lên. Tính chuyên nghiệp của một ngân hàng bán lẻ được thể hiện rất nhiều thông qua quy trình, tốc độ giải ngân, mức độ đa dạng của các sản phẩm cho vay tiêu dùng.
- Việc đa dạng hoá các sản phẩm dịch vụ đã mở rộng hướng kinh doanh, giúp cho Vietcombank Quảng Nam phân tán được rủi ro. Việc không ngừng gia tăng nguồn vốn dành cho hoạt động cho vay cá nhân hộ gia đình trong đó có cho vay tiêu dùng cho thấy đây là một hướng đi đúng đắn. Từ giữa năm 2010 Ban Lãnh đạo Vietcombank Quảng Nam chỉ đạo không khống chế tỷ lệ dư nợ cho vay cá nhân hộ gia đình, mặc dù Vietcombank giao chỉ tiêu này là 25%/tổng dư nợ.
- Chất lượng các khoản vay tiêu dùng cũng không ngừng được nâng cao. Vietcombank Quảng Nam đã chú trọng việc phát triển các sản phẩm mới theo chỉ đạo của Vietcombank để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng. Hiện tại một số sản phẩm tín dụng tiêu dùng hiện đại cũng đang được triển khai thực hiện như các sản phẩm cho vay tiêu dùng kết hợp bảo hiểm. 

- Chất lượng các khoản tín dụng tiêu dùng luôn được nâng cao qua các năm, số dư nợ quá hạn luôn chiếm một tỷ trọng nhỏ trong tổng dư nợ cho vay của Vietcombank Quảng Nam. Số lượng các khoản nợ luôn được thanh toán đúng hạn, tình trạng chây ỳ chậm trả nợ, trễ hạn trả nợ ít xảy ra.
- Mới đây, Vietcombank Quảng Nam đã áp dụng hệ thống chấm điểm xếp hạng tín dụng nội bộ tự động bằng phần mềm hệ thống cho tất cả khách hàng tổ chức và cá nhân, khiến cho công tác thẩm định đánh giá khách hàng đạt độ chính xác và khách quan cao.

2.2.4.2. Hạn chế
 CVTD mặc dù có tăng trưởng nhưng thị phần vẫn chưa cao, vẫn chưa đáp ứng được nhu cầu của người dân và chưa tương xứng với tiềm năng của Vietcombank Quảng Nam. Trong những năm tới, để CVTD thực sự phát triển nhanh, tạo nên một thế mạnh cạnh tranh của Vietcombank Quảng Nam, đáp ứng tốt hơn các nhu cầu ngày càng đa dạng của nhân dân, cần khắc phục những mặt còn hạn chế sau:

Thứ nhất, quy mô cho vay còn khá thấp chỉ bằng 3%/tổng dư nợ. Dư nợ cho vay tiêu dùng chưa tương xứng với tiềm năng của Vietcombank Quảng Nam cũng như của thị trường. Qua các số liệu phân tích ở trên, có thể nhận thấy tỷ trọng dư nợ CVTD cũng như dư nợ bình quân so với tổng cho vay không cao mặc dù đã có sự tăng trưởng dần qua từng năm. Nếu căn cứ vào mức cầu về sản phẩm dịch vụ CVTD thì khả năng cung ứng sản phẩm này của Vietcombank Quảng Nam còn thấp, dư nợ vào 31/12/2009 đạt 36.995 triệu đồng, chỉ bằng 6,21% dư nợ CVTD toàn tỉnh Quảng Nam (dư nợ CVTD toàn tỉnh Quảng Nam vào thời điểm 31/12/2009 là 595,90 tỷ đồng).

Thứ hai, danh mục sản phẩm còn chưa đa dạng, chưa phù hợp. Số lượng sản phẩm còn ít về chủng loại, chưa thể hiện được bản sắc riêng của Vietcombank trong mỗi sản phẩm. Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam còn bỏ qua một thị trường có tiềm năng rất lớn đó là thực hiện CVTD gián tiếp thông qua các đại lý cung cấp sản phẩm hàng hoá, các siêu thị; thông qua tổ chức xuất khẩu lao động để cho vay xuất khẩu lao động... đây một dạng của thuê mua hiện đại. Chính vì số lượng sản phẩm ít, chưa có sự chuyên biệt mà số khách hàng đến giao dịch sử dụng dịch vụ vay tiêu dùng chưa nhiều.

Chưa phát huy triệt để các tính năng các sản phẩm, nhiều sản phẩm chưa phát sinh dư nợ, có sản phẩm chưa phù hợp với điều kiện địa phương như cho vay mua nhà dự án cần phải được hoàn thiện. Chưa có một sản phẩm cụ thể và quy trình cụ thể áp dụng cho việc CVTD để mua nhà, đất ở hoặc cho vay sửa chữa nhà ở hoặc mua sắm vật dụng gia đình.

Về việc cho vay bằng phát hành và thanh toán thẻ tín dụng quốc tế. Hiện nay, Ngoài các thẻ ghi nợ nội địa và quốc tế như: VCB-Connect24, Visa Debit, Mastercard Debit; Vietcombank là ngân hàng đi đầu trong việc phát hành và thanh toán các loại thẻ tín dụng quốc tế như: Visa, Mastercard, và đặc biệt độc quyền phát hành và thanh toán thẻ American Express. Khách hàng có thể cầm cố sổ tiết kiệm, hoặc thế chấp bằng tài sản khác hoặc được tổ chức chi trả lương bảo lãnh để phát hành thẻ. Đây là một hình thức vay tiêu dùng rất tiện lợi, nhanh chóng, tuy nhiên chưa được triển khai nhiều tại Vietcombank Quảng Nam do chưa có một chính sách và mục tiêu rõ ràng. Đây là dịch vụ khá mới mẻ, phù hợp cho các doanh nhân, cán bộ thường xuyên đi công tác đặc biệt công tác ở nước ngoài...

Về sản phẩm cho vay hỗ trợ tiêu dùng, thấu chi dành cho CBCNV và cán bộ quản lý điều hành: dư nợ vẫn còn khiêm tốn mặc dù số lượng cán bộ đang nhận lương qua tài khoản tại Vietcombank là hơn 10.000 người.
Về cho vay CBCNV Vietcombank: Với mức lương của đại bộ phận cán bộ nhân viên như hiện nay thì hạn mức vay vốn còn quá thấp (24 tháng lương tương đương 100-120 triệu đồng), trong khi giá 01 lô đất trên thị trường hiện tại từ 400 triệu đến 1 tỷ đồng, như vậy, mức vay vốn không đủ mua đất để xây dựng nhà ở, Vietcombank Quảng Nam cần tăng hạn mức cho vay và thời hạn cho vay để hỗ trợ cho chính CBCNV lao động của mình (những người luôn kề vai sát cánh với sứ mệnh của Vietcombank Quảng Nam).
Thứ ba, kênh phân phối chưa đa dạng, các thị trường như Huyện Thăng Bình, Quế Sơn, Đại Lộc chưa có điểm giao dịch của Vietcombank, kênh phân phối trực tuyến vẫn chưa được triển khai. Hạn mức phán quyết của các Phòng Giao dịch còn thấp (500 triệu đồng), việc giao chỉ tiêu không cụ thể cộng với cơ chế thưởng phạt chưa rõ ràng dẫn đến hiệu quả CVTD còn thấp. 
Thứ tư, về chính sách giá, hiện tại các mức lãi suất của các nhóm dịch vụ không chênh lệch nhau đáng kể, vì vậy Vietcombank Quảng Nam cần có chính sách giá theo nhóm dịch vụ để hiệu quả CVTD được cao hơn. 

Thứ năm, việc quảng cáo truyền thông về hoạt động CVTD chưa đồng đều và không thường xuyên, các hình thức quảng cáo chưa được áp dụng triệt để dẫn đến thương hiệu Vietcombank chưa được khách hàng biết đến như một thương hiệu mạnh về mọi mặt. 
Thứ sáu, cơ sở vật chất chưa khang trang, không gian giao dịch tại một số Phòng Giao dịch còn chật hẹp, tạm thời. Một số công nghệ chưa được triển khai như cho vay, trả nợ trực tuyến hoặc triển khai chưa đồng bộ và rộng rãi như hệ thống chấm điểm xếp hạn tín dụng CVTD. Chưa có một hệ thống công cụ thống kê chỉ tiêu kế hoạch được giao cụ thể cho từng bộ phận nghiệp vụ.
Thứ bảy, về trình độ cũng như khả năng tiếp cận khách hàng của cán bộ tín dụng, chưa chú trọng quảng cáo, bán hàng trực tiếp, vẫn còn tình trạng khách hàng tự tìm đến quầy để giao dịch. 
CHƯƠNG 3
GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG             TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM

3.1. CÁC ĐỊNH HƯỚNG CỦA VIETCOMBANK VÀ VIETCOMBANK QUẢNG NAM
Là một thành viên trong hệ thống Vietcombank, trên cơ sở những mục tiêu đề ra của toàn hệ thống, Vietcombank Quảng Nam đã có những định hướng phát triển chung cũng như cho từng loại hình sản phẩm dịch vụ cụ thể nhằm thực hiện tốt nhiệm vụ được giao. Trong phạm vi luận văn này tác giả chỉ xin đề cập đến định hướng phát triển chung của Vietcombank, Vietcombank Quảng Nam và định hướng cơ bản phát triển sản phẩm cho vay tiêu dùng.

3.1.1. Định hướng chung của Vietcombank và Vietcombank Quảng Nam
Cùng với những thành tựu trên tất cả các mặt trận kinh tế, chính trị, văn hoá, xã hội của đất nước, thời gian qua, hệ thống ngân hàng Việt Nam cũng có những bước tiến đáng ghi nhận. Trong những năm tiếp theo, khi nền kinh tế nước ta hội nhập với nền kinh tế khu vực và thế giới thì bên cạnh những cơ hội mở ra trước mắt, chúng ta phải đối mặt với không ít khó khăn, thách thức, đặc biệt trong lĩnh vực tài chính ngân hàng. Hệ thống ngân hàng thương mại Việt Nam, Vietcombank nói chung và Vietcombank Quảng Nam nói riêng sẽ gặp phải sự cạnh tranh gay gắt hơn, không chỉ giữa các ngân hàng trong nước mà cả những ngân hàng nước ngoài với trình độ kỹ thuật, công nghệ hiện đại; sự cạnh tranh không chỉ giữa các ngân hàng với nhau mà còn có sự cạnh tranh giữa ngân hàng với các tổ chức tài chính khác.

Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam là một trong năm NHTM Nhà nước lớn, hoạt động của Vietcombank có vị trí vô cùng quan trọng đối với sự phát triển kinh tế của đất nước nói chung và hệ thống NHTM nói riêng. Mục tiêu tổng thể của Vietcombank trong thời gian tới là "Xây dựng Vietcombank thành tập đoàn đầu tư tài chính đa năng, nằm trong số 70 tập đoàn tài chính lớn nhất khu vực châu Á (không bao gồm Nhật Bản) trước năm 2020, với hoạt động ở cả thị trường tài chính trong nước và quốc tế" (Nguyễn Hòa Bình (2010), "30 năm gắn bó, một Vietcombank, một con người", Bảng vàng danh dự Vietcombank, tr. 4-6).
Định hướng chiến lược của Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam trong thời gian đến là: 

- Hoạt động của Ngân hàng thương mại là cốt lõi, chủ yếu, vừa phát triển bán buôn vừa đẩy mạnh bán lẻ, tiếp tục mở rộng mạng lưới hoạt động trong nước;

- Đa dạng hoá hoạt động kinh doanh bằng cách mở rộng và đẩy mạnh một cách phù hợp các lĩnh vực Ngân hàng đầu tư (tư vấn, môi giới, kinh doanh chứng khoán, quản lý quỹ đầu tư...), dịch vụ bảo hiểm, các dịch vụ tài chính và phi tài chính, bao gồm cả bất động sản thông qua liên doanh với các đối tác nước ngoài;

- Phát triển bền vững làm mục tiêu xuyên suốt và hiệu quả làm mục tiêu hàng đầu trên nền tảng áp dụng công nghệ ngân hàng hiện đại; cơ cấu quản trị và mô hình tổ chức các chuẩn mực phù hợp nhất với thông lệ quốc tế; nguồn nhân lực có chất lượng cao, có động lực và được bố trí, sử dụng tốt; Đội ngũ khách hàng ngày càng đa dạng, gắn bó để không ngừng nâng cao năng lực cạnh tranh.
Vietcombank Quảng Nam với vai trò là một chi nhánh của Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam, phải thực hiện theo các phương hướng và nhiệm vụ mà Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam giao. Trách nhiệm của Vietcombank Quảng Nam trong thời gian tới là phải đảm bảo vốn cho nền kinh tế, vốn cho đầu tư phát triển sản xuất, xuất khẩu; đẩy mạnh huy động vốn, nhất là vốn trung và dài hạn; gắn việc cho vay vào phương án sản xuất kinh doanh có hiệu quả, phát triển các hình thức cho vay để các doanh nghiệp, cá nhân và hộ gia đình vay được vốn phát triển sản xuất kinh doanh và tiêu dùng.

Quán triệt định hướng phát triển kinh tế xã hội của tỉnh Quảng Nam, định hướng hoạt động chung của ngành, chương trình hành động của Vietcombank Quảng Nam, trên cơ sở kế hoạch thực hiện các chỉ tiêu cụ thể của những năm tiếp theo của hệ thống và kết quả thực hiện năm 2009 và 6 tháng đầu năm 2010, Vietcombank Quảng Nam xây dựng một loạt các mục tiêu, phương hướng, chương trình hành động cụ thể như sau:

- Xây dựng Vietcombank Quảng Nam từng bước lớn mạnh, trở thành ngân hàng thương mại bán lẻ hiện đại với các dịch vụ ngân hàng đa năng làm nền tảng đem lại tiện ích tối đa cho khách hàng, đặc biệt là khu vực dân cư và các doanh nghiệp ngoài quốc doanh. Triển khai các nghiệp vụ ngân hàng bán lẻ đa dạng với tiện ích tốt nhất, triển khai các dịch vụ mới của toàn hệ thống, cung cấp các dịch vụ tiện ích với công nghệ tiên tiến;
- Hướng tới đối tượng khách hàng là các tầng lớp dân cư, doanh nghiệp ngoài quốc doanh, doanh nghiệp vừa và nhỏ, doanh nghiệp liên doanh, doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài, các hộ kinh doanh cá thể và các nhu cầu hợp pháp khác về tín dụng và dịch vụ ngân hàng của khách hàng. Tiếp tục phát triển thị phần tín dụng bán lẻ phục vụ các doanh nghiệp vừa và nhỏ và nhu cầu tiêu dùng của dân cư;
- Nghiên cứu, cải tiến nâng cao và đa dạng hoá các loại sản phẩm dịch vụ, phong cách giao dịch, công tác tư vấn cho khách hàng, chú trọng đến những khách hàng truyền thống, có uy tín và tiềm năng;

- Dự kiến tiếp cận các dự án: đầu tư về du lịch (khu nghỉ dưỡng, nhà hàng, khách sạn…), thủy điện, bệnh viện, trường học…;

- Tập trung khai thác các nguồn vốn ngoại tệ tạm thời nhàn rỗi của các tổ chức kinh tế trong tỉnh và chú trọng các doanh nghiệp có nguồn thu lớn ổn định như: Điện lực, Bưu điện, bảo hiểm, các siêu thị và trung tâm thương mại…
- Bám sát tình hình lãi suất cho vay và huy động trên địa bàn để đưa ra các mức lãi suất cạnh tranh phù hợp, phát huy và sử dụng các giải pháp huy động vốn với nhiều kỳ hạn.

- Thực hiện phát triển mạng lưới hoạt động, mở các phòng giao dịch tại các nơi tập trung đông dân cư và các doanh nghiệp hoạt động, tăng quy mô hoạt động cũng như tăng khả năng cạnh tranh, chiếm lĩnh thị trường.

- Tăng cường công tác tiếp thị, cải tiến biểu phí dịch vụ đảm bảo tính cạnh tranh, phát triển các hoạt động dịch vụ thanh toán quốc tế, chuyển tiền trong nước, chuyển tiền kiều hối, chuyển tiền nhanh Moneygram.

- Chính quyền phối hợp với các tổ chức, đoàn thể tổ chức các lớp đào tạo và bồi dưỡng để nâng cao trình độ cho tập thể CBCNV để từ đó bắt kịp nhu cầu đòi hỏi ngày một cao của khách hàng cũng như tiến dần tới chuẩn mực trong văn minh giao tiếp và phục vụ khách hàng.

- Củng cố toàn diện về cơ sở vật chất và trang thiết bị làm việc nâng tầm hoạt động của Vietcombank Quảng Nam trong thời gian đến;

- Tiếp tục cũng cố hoạt động kinh doanh trên cơ sở quản trị tốt chất lượng tín dụng và phát triển rộng rãi các dịch vụ công nghệ cao có tính năng vượt trội của hệ thống Vietcombank trên địa bàn. 

- Tiếp tục triển khai có hiệu quả cuộc vận động “Cán bộ nhân viên Vietcombank và người thân sử dụng sản phẩm dịch vụ Vietcombank” theo đúng tinh thần công văn số 1772/CV-VCB.VP ngày 30/10/2009 của Hội sở chính Vietcombank.

- Hoạt động kinh doanh bảo đảm tuân thủ pháp luật Nhà nước, quy chế, quy định của ngành, đảm bảo hoạt động an toàn và hiệu quả.

3.1.2. Định hướng phát triển hoạt động cho vay tiêu dùng của Vietcombank Quảng Nam
Những năm gần đây, nền kinh tế nước ta tăng trưởng liên tục với xu hướng tương đối ổn định, các mục tiêu kinh tế xã hội đều được hoàn thành. Cơ cấu kinh tế dịch chuyển theo hướng công nghiệp hoá hiện đại hóa, tỷ trọng nông nghiệp giảm dần qua các năm, trong khi đó tỷ trọng công nghiệp và dịch vụ không ngừng tăng lên. Các ngành sản xuất và hoạt động dịch vụ đều tăng trưởng khá, đặc biệt, cho đến nay, thành phần kinh tế ngoài quốc doanh đã khẳng định được vị trí của mình thông qua tỷ trọng ngày càng lớn và tốc độ tăng trưởng ngoạn mục so với các thành phần kinh tế khác. Đồng thời, các mục tiêu phát triển xã hội đều đạt và vượt kế hoạch. Đời sống nhân dân lao động không ngừng được nâng cao, giảm tỷ lệ các hộ đói nghèo, tiền lương tối thiểu của viên chức khu vực hành chính sự nghiệp đã được tăng lên. Từ đó, toàn Đảng toàn dân ta có thể tin tưởng vào sự tăng tốc của nền kinh tế nước ta trong những năm tới. Triển vọng kinh tế của những năm tiếp theo chắc chắn sẽ tốt đẹp hơn và các chỉ tiêu kế hoạch đề ra sẽ đạt và vượt mức.

Tín dụng vẫn sẽ là mảng hoạt động mang lại doanh thu và lợi nhuận chính cho Vietcombank Quảng Nam. Với thế mạnh quan hệ với khối các doanh nghiệp ngoài quốc doanh, trong thời gian tới Vietcombank Quảng Nam vẫn tiếp tục đẩy mạnh phục vụ khối khách hàng này trong đó chủ yếu là các doanh nghiệp vừa và nhỏ, đồng thời rất chú trọng tới phát triển mảng dịch vụ cá nhân. Liên kết quan hệ với các tổ chức, doanh nghiệp vừa thực hiện cho vay thương mại vừa có các dịch vụ hỗ trợ như tài trợ cho CBCNV theo hình thức sản phẩm dịch ngân hàng trọn gói: mở tài khoản cá nhân, gửi tiết kiệm, CVTD...
Như vậy, CVTD được xác định rõ là một trong những định hướng chiến lược phát triển của Vietcombank Quảng Nam. Nhằm đẩy mạnh hoạt động tín dụng bán lẻ  nói chung, tín dụng thể nhân nói riêng đặc biệt là CVTD, thực hiện chủ trương của Vietcombank, Vietcombank Quảng Nam đã thực hiện tách phòng quan hệ khách hàng (tín dụng) thành phòng khách hàng doanh nghiệp và phòng khách hàng thể nhân. Phòng khách hàng thể nhân là phòng nghiệp vụ trực tiếp giao dịch cho vay với các khách hàng là doanh nghiệp tư nhân, cá nhân và hộ gia đình. Đây sẽ là một yếu tố thuận lợi cơ bản, tạo điều kiện phát triển CVTD. Nhiệm vụ hàng đầu của Phòng khách hàng thể nhân là phát triển hoạt động cho vay bán lẻ trong đó có cho vay cá nhân, hộ gia đình và CVTD. Về quy mô, Vietcombank Quảng Nam chú trọng phát triển đối tượng phục vụ, phát triển thị trường, khai thác các thị trường tiềm năng. Về chất lượng, Vietcombank Quảng Nam sẽ đẩy nhanh việc cải tiến quy trình nghiệp vụ, đa dạng hoá các sản phẩm tín dụng cá nhân mà trọng tâm là hình thành hệ thống sản phẩm dịch vụ cung ứng liên kết giúp khách hàng có thể hưởng những lợi ích đầy đủ nhất từ các gói sản phẩm này.

Mức lãi suất áp dụng đối với hình thức cho vay tiêu dùng cũng là vấn đề Vietcombank Quảng Nam rất quan tâm. Để thúc đẩy hoạt động này phát triển hơn, đem lại lợi nhuận nhiều hơn thì phải phát triển về số lượng, chất lượng cho vay tiêu dùng, giảm giá thành sản phẩm. 

Về lý thuyết, CVTD thường có độ rủi ro cao nhưng trên thực tế, qua thời gian thực hiện nghiệp vụ cho vay đối với các cá nhân, các CBCNV, kết quả cho thấy rủi ro lại rất thấp. CVTD được đánh giá là một sản phẩm tín dụng có tiềm năng và cần được quan tâm phát triển trong thời gian tới.

Hiện nay, Vietcombank Quảng Nam đã và đang nâng dần tỷ trọng đóng góp về doanh thu và lợi nhuận từ hoạt động cho vay thể nhân đặc biệt là CVTD. Trong những năm tới, Vietcombank Quảng Nam sẽ tăng cường thực hiện tuyên truyền, quảng cáo, hướng dẫn nghiệp vụ CVTD đến các đối tượng khách hàng thông qua các tổ chức công đoàn, các ca, đội sản xuất... trong các đơn vị kinh tế, các cụm tuyến dân cư trên địa bàn để tiếp cận hiệu quả mọi đối tượng khách hàng.
Về tốc độ tăng trưởng, mặc dù Vietcombank giao chỉ tiêu tăng trưởng dư nợ cá nhân hộ gia đình năm 2010 và các năm tiếp theo đạt từ 20-25%/tổng dư nợ, nhưng Ban Lãnh đạo Vietcombank Quảng Nam chỉ đạo các phòng chức năng thực hiện mục tiêu tăng trưởng không hạn chế (có thể hơn 25%).

3.2. PHÂN TÍCH CÁC CĂN CỨ TIỀN ĐỀ ĐỂ XÂY DỰNG GIẢI PHÁP
3.2.1. Phân tích các đặc điểm của khách hàng mục tiêu có tác động đến việc xây dựng giải pháp

3.2.1.1. Phân tích đặc điểm của khách hàng mục tiêu

Khi đã hiểu rõ thành phần dân cư, hành vi và tiềm năng sinh lợi của các phân khúc thị trường khác nhau, chúng ta phải nhắm đến những phân khúc thị trường đại diện cho tiềm năng lớn nhất để từ đó tập trung phát triển khúc thị trường này. Khách hàng mục tiêu trong CVTD của Vietcombank Quảng Nam bao gồm:
- CBCNV Vietcombank: Là "người nhà" của Vietcombank Quảng Nam, có thu nhập ổn định, thông tin về khách hàng này rất dể thu thập, việc quản lý khách hàng này rất đơn giản. Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam có 121 cán bộ nhân viên và con số này tăng lên hàng năm, đây là nhóm khách hàng mục tiêu rất hiệu quả.

- CBQLĐH: Đây là nhóm khách hàng có địa vị trong các doanh nghiệp, có thu nhập cao đặc biệt các doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài thường trả lương cho cán bộ quản lý rất cao, nhu cầu về nhà ở sang trọng, phương tiện đi lại và con cái học hành của nhóm khách hàng này rất lớn, bên cạnh đó một số cán bộ thường xuyên đi công tác ở nước ngoài nên nhu cầu sử dụng thẻ tín dụng quốc tế cao.

- Nhóm CBCNV các doanh nghiệp: Là nhóm khách hàng có thu nhập trung bình, đôi khi thu nhập của họ không ổn định, nhưng đây lại là nhóm khách hàng có số lượng lớn, nhu cầu về nhà ở, phương tiện đi lại rất cao nên đây cũng là nhóm khách hàng mục tiêu của Vietcombank Quảng Nam.

- Nhóm công chức nhà nước: Đây là nhóm khách hàng có thu nhập không cao, nhưng thường có uy tín và địa vị trong xã hội đặc biệt là các vị đứng đầu các ban ngành... thường xuyên đi công tác nước ngoài nên nhu cầu sử dụng thẻ tín dụng cao. Tuy nhiên, do công việc bận rộn của họ nên cán bộ tín dụng thường xuyên theo dõi các khoản vay, nhác nợ để thu hồi nợ đúng hạn.

- Giáo viên và sinh viên các trường học: Đây là nhóm khách hàng có thu nhập không cao nhưng thu nhập ổn định, và có uy tín, việc thu thập thông tin tương đối đơn giản. Nhóm này thường có nhu cầu về sửa chữa, xây dựng nhà ở, nhu cầu về mua sắm vật dụng gia đình, mua laptop trang bị cho việc dạy, học. 

- Cán bộ các cơ quan quân sự: Đây là nhóm khách hàng có thu nhập tương đối cao và ổn định.

- Các tiểu thương: Đây là nhóm khách hàng có thu nhập tương đối cao, tuy nhiên việc chứng minh thu nhập rất khó, nhóm khách hàng này rất dể sử dụng vốn sai mục đích. Do đó cần thẩm định kỹ những khách hàng này, đặc biệt yêu cầu 100% phải có tài sản đảm bảo.

- Nhóm khách hàng cầm cố giấy tờ có giá: Đây là nhóm khách hàng tiền gửi nhưng do nhu cầu vốn tạm thời khi giấy từ có giá chưa đến hạn nên việc phục vụ rất đơn giản, không cần thu thập nhiều thông tin. Vietcombank Quảng Nam cần tư vấn khách hàng ngay khi gửi tiền hoặc khi khách có nhu cầu thanh toán trước hạn giấy tờ có giá để tạo uy tín cho khách hàng trong những lần gửi tiền sau.

Trong các nhóm khách hàng trên, đối với những khách hàng có địa vị trong xã hội hoặc các đơn vị nhà nước có thể cho vay không có tài sản đảm bảo nhưng phải có xác nhận bảo lãnh của tổ chức trả lương, ngoài ra có thể cho vay đảm bảo một phần hoặc đảm bảo bằng tài sản hình thành trong tương lai để hiệu quả cho vay được cao hơn.

3.2.1.2. Phân tích và dự báo nhu cầu vay tiêu dùng trên địa bàn tỉnh Quảng Nam

Theo Nghị quyết đại hội XX của Đảng bộ tỉnh Quảng Nam, tổng sản phẩm quốc nội và thu nhập bình quân đầu người tăng đều qua các năm, năm 2010 thu nhập bình quân đầu người đạt trên 950USD và dự kiến đến năm 2015 con số này lên đến 2.000USD; tốc độ tăng mức bán lẻ hàng hoá bình quân giai đoạn 2006-2010 là 29,4%, dự kiến tăng bình quân 20% giai đoạn 2011-2015; cơ cấu lao động được chuyển dịch tích cực, lao động công nghiệp và dịch vụ chiếm 40%. Số dự án và doanh nghiệp mới không ngừng tăng lên, năm 2006-2010 có đến 2.900 doanh nghiệp mới đi vào hoạt động, dự kiến con số này là 2.600 cho giai đoạn 2011-2015; giải quyết việc làm hàng năm giai đoạn 2006-2010 cho hơn 36.000 lao động, dự kiến giai đoạn 2011-2015 là 40.000 lao động [18].

Năm 2009, tỉnh Quảng Nam đã cử trên 200 đoàn gồm trên 900 lượt cán bộ đi công tác nước ngoài để tham dự hội thảo, hội nghị, nghiên cứu thị trường, tìm hiểu đối tác, đào tạo và ký kết hợp tác, trong đó có một số đoàn quan trọng do lãnh đạo Tỉnh ủy, Hội đồng nhân dân, Ủy ban nhân dân tỉnh dẫn đầu đi dự hội nghị thường niên, xúc tiến đầu tư, thăm tìm hiểu đối tác tại Lào, Hàn Quốc, Nhật Bản, Hoa Kỳ và các nước châu Âu [18]. 

Tất cả những chỉ tiêu và dự báo trên cho thấy nhu cầu về vay tiêu dùng để cải thiện đời sống và phục vụ công tác dự báo có khả năng tăng trưởng mạnh trong thời gian đến. Nếu có những chính sách hợp lý, dịch vụ này sẽ phát triển hơn nữa trong thời gian đến.

3.2.2. Phân tích các yếu tố cạnh tranh và thị phần CVTD của Vietcombank Quảng Nam trên địa bàn Quảng Nam


Trong các ngân hàng thương mại trên địa bàn, Ngân hàng Nông nghiệp với lợi thế mạng lưới rộng, nguồn vốn lớn nên việc phân phối sản phẩm CVTD rất thuận lợi, bên cạnh đó lãi suất của ngân hàng Nông nghiệp tương đối thấp so với các ngân hàng thương mại nhỏ nên rất thuận lợi cho việc phát triển cho vay đặc biệt là CVTD. Các ngân hàng Công thương và Đầu tư tuy là ngân hàng hoạt động lâu năm trên địa bàn nhưng mới tập trung phát triển CVTD trong 2 năm trở lại đây. Các ngân hàng thương mại cổ phần như Sài gòn thương tín, Đông Á, Kỹ thương, Việt Á với ưu thế định giá tài sản đảm bảo theo giá thị trường (cao hơn rất nhiều lần so với giá nhà nước quy định), thủ tục cho vay đơn giản cộng với đội ngũ cán bộ tín dụng năng động, việc giao chỉ tiêu có thưởng phạt rất nghiêm minh nên CVTD phát triển rất tốt. Tuy nhiên, các ngân hàng này thường áp dụng lãi suất vay rất cao cộng với việc phạt trả trước nên đây cũng là một khó khăn nhất định của các ngân hàng này.

Vietcombank Quảng Nam với đặc điểm định giá tài sản đảm bảo theo giá quy định của nhà nước nên giá trị tài sản đảm bảo rất thấp và vì vậy mức cho vay đối với khách hàng thấp dẫn đến khó phát triển cho vay trong điều kiện giá thị trường thường cao hơn giá quy định của nhà nước rất nhiều lần hiện nay; bên cạnh đó, thủ tục thẩm định cho vay thường phức tạp hơn các ngân hàng khác nên khách hàng thường ngại vay vốn tại Vietcombank. Tuy nhiên, lãi suất là một lợi thế của Vietcombank, lãi suất cho vay của Vietcombank thường thấp hơn lãi suất cho vay của các ngân hàng thương mại cổ phần từ 2% đến 3,5%/năm, hơn nữa Vietcombank là một ngân hàng đi đầu trong lĩnh vực phát hành và thanh toán thẻ tín dụng quốc tế, đặc biệt Vietcombank là ngân hàng độc quyền phát hành và thanh toán thẻ tín dụng quốc tế American Express, đi đầu trong việc thanh toán thẻ tín dụng quốc tế Dinner Club, China UnionPay đã tạo nên thuận lợi và tạo được uy tín trên thị trường CVTD. 
Thị phần CVTD của các NHTM trên địa bàn Quảng Nam
Đơn vị tính: Tỷ đồng
[image: image10.png]Tén ngén hang 3171212007 31/12/2008 31/12/2009
Dung| % |Dung| % |Dung| %

1 _|Néng nghiép 169.80. 4881 | 178.52 3943 | 19543 3280
2 _|Sai Gon thwong tin 4533 13.03 84.90 18.75 | 101.09 16.96
3 |Pong A 2945 8.47 4321 9.54 66.70 1119
4 |Cong thwong Héi An 27.66 795 3515 7.76. 47.90 8.04
5 |K§ thuong 26.54 763 2548 5.63 4754 798
6 _|Ngoai thwong 2743 788 2820 6.23 36.99 621
7 |Pautw 12.50 3.59 30.10 6.65 3056 5.13
8 |ViétA 023 0.07. 13.12 2.90 23.96 4.02
9 |A Chau 6.73 193 6.01 133 18.49 3.10
10 |An Binh 0.00 0.00 5.55 123 8.98 151
11 M -ntiy 0.00 0.00 0.00 0.00 6.80. 114
12 |Céng thwong QN 222 0.64 180 040 4.57 0.77.
13 |Quin d6i 0.00 0.00 0.00 0.00 374 0.63
14 |SHB 0.00 0.00 0.70. 0.16 3.15 053
15 |Cathay 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Téon 347.89 | 100.00 | 452.74 | 100.00 | 595.90 | 100.00





Nguồn: Tổng hợp từ báo cáo tình hình tín dụng, NH Nhà nước Quảng Nam


Như đã phân tích ở chương 2, thị phần CVTD của các ngân hàng thương mại được thể hiện ở bảng 2.5 trên đây, dư nợ của Vietcombank Quảng Nam cuối năm 2009 chỉ đứng ở vị trí thứ 6 trong 15 ngân hàng, chỉ đạt 6,21% tổng dư nợ CVTD trên địa bàn. Mặc dù có mặt trên địa bàn Quảng Nam sau nhưng các ngân hàng như Sài gòn thương tín, Đông Á, Kỹ thương có dư nợ lớn hơn nhiều. Nếu có những chính sách hợp lý Vietcombank Quảng Nam sẽ phát triển hơn nữa khách hàng mới cũng như chia sẽ khách hàng từ các đối thủ cạnh tranh.

3.2.3. Phân tích điểm mạnh, điểm yếu của Vietcombank Quảng Nam về CVTD

Bảng 3.1. Phân tích điểm mạnh, điểm yếu trong CVTD của Vietcombank Quảng Nam

	Ma trận SWOT
	Cơ hội (O)

- CVTD đang phát triển tốt;

- Thu nhập bình quân đầu người ngày càng tăng;

- Thị trường còn nhiều tiềm năng phát triển;
	Đe doạ (T)

- Đối thủ cạnh tranh ngày càng lớn mạnh;

- Yêu cầu của khách hàng ngày càng cao.



	Mặt mạnh (S)

- Vietcombank là thương hiệu mạnh, có uy tín trên thị trường;

- Có nguồn vốn dồi dào lãi suất tương đối thấp;

- Có điều kiện ứng dụng khoa học công nghệ vào hoạt động CVTD;

- Lợi thế trong phát hành và thanh toán thẻ tín dụng quốc tế;

- Đội ngũ nhân viên trẻ, năng động.
	Phối hợp (S/O)

- Tận dụng tối đa các điều kiện hiện có;

- Xây dựng các chính sách nhằm phát triển hơn nữa CVTD;

- Ứng dụng khoa học công nghệ để nâng cao lợi thế cạnh tranh trên địa bàn.
	Phối hợp (S/T)

- Nâng cao hiệu quả quản lý, thực hiện các chính sách cạnh tranh;

- Hoàn thiện các sản phẩm hiện có và phát triển các sản phẩm mới để đáp ứng yêu cầu ngày càng cao của khách hàng.

	Mặt yếu (W)

- Quy mô cho vay còn thấp;

- Danh mục sản phẩm và chính sách phân phối chưa đa dạng;

- Quảng cáo truyền thông chưa thường xuyên, đồng bộ;

- Định giá tài sản đảm bảo thấp hơn giá thị trường nhiều lần;

- Thủ tục cho vay chặt chẽ;
- Kinh nghiệm của cán bộ tín dụng chưa cao.
	Phối hợp (W/O)

- Xây dựng các chính sách danh mục sản phẩm, lãi suất và chính sách phân phối; cải thiện việc định giá tài sản;

- Tăng cường quảng cáo nhằm vào thị trường mục tiêu.
	Phối hợp (W/T)

- Xây dựng các chính sách định giá hợp lý;

- Đơn giản hóa thủ tục cho vay.



3.3. GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM

3.3.1. Hoàn thiện các dịch vụ hiện có và phát triển các dịch vụ mới

- Hoàn thiện các dịch vụ hiện có
+ Đối với cho vay CBCNV Vietcombank: Tăng thời hạn và hạn mức cho vay CBCNV Vietcombank, có thể nâng hạn mức cho vay lên 60 tháng lương tối đa 1 tỷ đồng, thời hạn cho vay tối đa 10 năm. CBCNV Vietcombank là đối tượng dể thu thập thông tin, dể thẩm định và quản lý trước, trong và sau khi cho vay; với vai trò là người chủ của Vietcombank nên việc tạo điều kiện cho cán bộ Vietcombank vay vốn để "an cư lạc nghiệp" là cần thiết và có ý nghĩa quan trọng trong chiến lược phát triển lâu dài của Vietcombank. Vì vậy, cần nâng hạn mức cũng như thời hạn cho vay đối với đối tượng này.
+ Đối với cho vay CBCNV, CBQLĐH: Phối hợp với Lãnh đạo, Công đoàn, Đoàn thanh niên các đơn vị hành chính sự nghiệp và kinh doanh nhất là các đơn vị có thanh toán lương cho cán bộ nhân viên qua Vietcombank Quảng Nam để cho vay theo sản phẩm CBCNV, CBQLĐH. Hiện tại Vietcombank Quảng Nam thanh toán lương cho hơn 150 doanh nghiệp với hơn 10.000 cán bộ nhân viên, đây là điều kiện thuận lợi để Vietcombank Quảng Nam rà soát, chọn lọc các đối tượng khách hàng có uy tín và thu nhập cao để tiếp xúc nhằm giới thiệu sản phẩm cho vay tiêu dùng CBCNV và cán bộ quản lý điều hành. Bên cạnh đó, lãnh đạo các doanh nghiệp và cơ quan hành chính sự nghiệp cũng như cán bộ thị trường các doanh nghiệp kinh doanh thường xuyên đi công tác nước ngoài là đối tượng cho vay phát hành thẻ tín dụng quốc tế hiệu quả.  
+ Đối với cho vay cầm cố giấy tờ có giá: Tăng hạn mức tối đa đối với cho vay cầm cố giấy tờ có giá lên 100% giá trị giấy tờ có giá nhưng phải đảm bảo hoàn trả đủ gốc và lãi. Mức cho vay tối đa đối với giấy tờ có giá do Vietcombank phát hành hiện nay là 95% giá trị giấy tờ có giá, điều này đã không đáp ứng tốt nhu cầu của một số khách hàng muốn vay 100% giá trị giấy tờ có giá họ đã gửi, vì vậy, Vietcombank Quảng Nam cần tăng hạn mức cho vay tối đa lên 100% với điều kiện đảm bảo hoàn trả đầy đủ gốc và lãi khi đến hạn. Hơn nữa, Vietcombank Quảng Nam cần áp dụng hình thức chiết khấu giấy tờ có giá sắp đến hạn của khách hàng để giảm bớt chi phí giấy tờ và thời gian của khách hàng và cán bộ tín dụng. 

+ Đối với cho vay phát hành thẻ tín dụng: Cho vay phát hành thẻ tín dụng đối với cán bộ quản lý các công ty, các sở ban ngành thường xuyên đi công tác nước ngoài, các học sinh đi du học ở nước ngoài và những người đi du lịch ở nước ngoài. Thời gian qua, Ngân hàng Nhà nước đã thực thi nhiều biện pháp thắt chặc việc mua bán ngoại tệ trên thị trường chợ đen đối với cá nhân, tổ chức. Tuy nhiên, để đáp ứng nhu cầu chính đáng của người dân, thống đốc Ngân hàng Nhà nước cũng chỉ đạo các ngân hàng chú trọng công tác phát hành thẻ để đáp ứng nhu cầu thanh toán chi tiêu của khách hàng khi ở nước ngoài. Như đã phân tích ở trên hàng năm có khoản gần 1.000 cán bộ thường xuyên đi công tác ở nước ngoài, đây là nhóm khách hàng mục tiêu trong công tác cho vay phát hành thẻ tín dụng quốc tế để sử dụng ở nước ngoài, ngoài ra các học sinh đi du học và những người đi du lịch cũng là khách hàng mục tiêu trong việc cho vay phát hành thẻ tín dụng quốc tế, Vietcombank Quảng Nam cần chú trọng đến nhóm khách hàng này.
+ Đối với cho vay thấu chi: Hiện tại Vietcombank Quảng Nam thanh toán lương cho hơn 150 doanh nghiệp với hơn 10.000 cán bộ nhân viên, đây là điều kiện thuận lợi để Vietcombank Quảng Nam rà soát, chọn lọc, phân loại, tiếp xúc khách hàng nhằm giới thiệu sản phẩm cho vay thấu chi để tăng trưởng hơn nữa loại hình cho vay này trong thời gian đến.
+ Đối với cho vay mua ôtô: Phối hợp với các hãng ôtô để cho vay mua ôtô, chú trọng cán bộ QLĐH, lãnh đạo của các cơ quan, ban ngành và các tiểu thương. Đây là nhóm khách hàng có khả năng mua sắm ôtô với mục đích để sử dụng, quan hệ khách hàng, mặt khác để tự thể hiện mình. Đặc biệt, cuối năm 2009, Vietcombank và Công ty SX lắp ráp và phân phối ôtô Chu Lai Trường Hải đã ký kết hợp đồng hợp tác trong việc phối hợp hỗ trợ khách hàng trong việc vay vốn mua xe, theo đó khi vay vốn khách hàng mua xe sẽ nhận được một số ưu đãi nhất định; Trường Hải là một tập đoàn ôtô lớn tại Việt Nam, vì vậy, đây là cơ hội thuận lợi để marketing sản phẩm cho vay mua ôtô của Vietcombank. Trong thời gian đến Vietcombank Quảng Nam cần chú trọng hơn sản phẩm này để tăng dư nợ một cách hiệu quả.

+ Đối với cho vay mua nhà dự án: Hiện tại trên địa bàn Quảng Nam chưa có dự án nằm trong danh sách cho vay của gói sản phẩm này, để triển khai sản phẩm này một cách hiệu quả Vietcombank Quảng Nam nên đề xuất với Vietcombank bổ sung các dự án trên địa bàn vào danh sách các dự án cho vay của sản phẩm này, ví dụ  như: Các dự án biệt thự du lịch sinh thái hay các chung cư. Phối hợp với các chủ dự án để cho vay mua đất, mua nhà tái định cư: Công ty Cung cấp dịch vụ tư vấn và nghiên cứu thị trường toàn cầu (RNCOS) có trụ sở ở Mỹ, vừa đưa ra nhận định, Việt Nam hiện đang thiếu khoảng 20 triệu căn hộ để đảm bảo nhu cầu nhà ở của người dân. Theo RNCOS, phần lớn người dân Việt Nam chưa có nhà riêng và hơn 70% số các hộ cư dân đang sống trong các căn nhà tạm và thiếu phương tiện sinh hoạt. Một yếu tố nữa đó là nhu cầu về nhà ở Việt Nam vẫn tiếp tục tăng do số hộ gia đình tăng nhanh. RNCOS cho rằng Việt Nam hiện đang thiếu khoảng 20 triệu căn hộ. Một trong các nguyên nhân dẫn đến tình trạng thiếu nhà ở của người dân Việt Nam mà RNCOS nêu ra là năng lực tài chính còn hạn hẹp. Tại tỉnh Quảng Nam, tính riêng tại thành phố Tam Kỳ theo đề án quy hoạch sắp xếp dân cư trên địa bàn thành phố Tam Kỳ đến năm 2010, Tam Kỳ sẽ sắp xếp, bố trí khoảng hơn 10 nghìn chỗ ở mới cho nhân dân thuộc diện giải phóng mặt bằng, thường xuyên bị thiên tai, hộ nghèo chưa có chỗ ở ổn định và hộ trong khu vực chỉnh trang đô thị. Theo Phòng Quản lý đô thị thành phố Tam Kỳ, từ năm 2006 đến tháng 9-2009, chỉ có 3.710 hộ được bố trí tái định cư và chỉnh trang đô thị (đạt dưới 38% so với đề án) [18]. Chính vì vậy, chiến lược cho vay mua đất, mua nhà tái định cư là cần thiết và phù hợp với Vietcombank Quảng Nam trong thời gian đến.
- Phát triển các dịch vụ mới vào danh mục sản phẩm dịch vụ
+ Cho vay du học: Phối hợp các đơn vị tư vấn du học/trường học có liên kết với nước ngoài để cung cấp sản phẩm cho vay du học. Để dễ dàng tiếp cận với đối tượng muốn vay tiền và thu hút khách hàng, Vietcombank Quảng Nam cần liên kết với các công ty tư vấn du học, hay các trung tâm du học tại chỗ. Ví dụ như: Hiện nay ngân hàng thương mại cổ phần Á Châu (ACB) đang liên kết với 26 công ty, trung tâm tư vấn du học trên địa bàn TP HCM để thực hiện mảng tín dụng cho vay du học. Bên cạnh đó, Vietcombank Quảng Nam có thể đến tận nhà để gặp trực tiếp phụ huynh học sinh, tiếp thị tư vấn dịch vụ của mình một cách hiệu quả. Để tạo điều kiện thuận tiện cho du học sinh trong việc thanh toán tiền học phí, các dịch vụ khác khi học tập, sinh sống ở nước ngoài, Vietcombank Quảng Nam có thể phát hành thẻ tín dụng quốc tế cho các du học sinh này.
+ Cho vay xuất khẩu lao động: Phối hợp với doanh nghiệp dịch vụ xuất khẩu lao động hay các trường cao đẳng, đại học có hợp tác xuất khẩu lao động để cho vay xuất khẩu lao động. Vietcombank Quảng Nam cần phối hợp với các trường cao đẳng, đại học để cho vay các đối tượng vừa học vừa làm vì đây là đối tượng lao động có trình độ, thường xuyên gắn bó với chương trình xuất khẩu lao động, hơn nữa thu nhập của đối tượng này tương đối cao và ổn định qua các năm.
+ Cho vay tiêu dùng trả góp: Phối hợp các đại lý bán hàng, siêu thị trên địa bàn Quảng Nam và thành phố Đà Nẵng để cho vay trả góp các mặt hàng như: Tivi, tủ lạnh, xe máy, laptop... Hiện tại, nhu cầu mua hàng trả góp rất lớn, đặc biệt là sinh viên, học sinh và cán bộ có thu nhập tương đối thấp làm việc tại các doanh nghiệp, tuy nhiên, Vietcombank Quảng Nam cần có một quy trình thẩm định kỹ khi cho vay các nhóm khách hàng này.
+ Xây dựng và công bố dịch vụ "cho vay mua nhà thông thường/thu nhập thấp" và "cho vay sửa nhà và mua sắm đồ dùng gia đình": Như đã phân tích ở trên, hiện tại nhu cầu về nhà ở và trang trí nội thất rất lớn nên nhu cầu vay tiêu dùng để mua nhà ở, sửa nhà ở hay mua sắm vật dụng trong gia đình cũng rất cao, vì vậy Vietcombank Quảng Nam cần xây dựng và triển khai sản phẩm "cho vay mua nhà thu nhập thấp" và "cho vay sửa nhà và mua sắm đồ dùng gia đình" để tập trung phát triển hơn nữa nhóm khác hàng mục tiêu này.
3.3.2. Xây dựng chính sách phân phối hợp lý

3.3.2.1. Mở rộng mạng lưới phòng giao dịch

Hiện tại các địa bàn mật độ dân số cao và có các khu công nghiệp như huyện Thăng Bình, Quế Sơn và Đại Lộc vẫn chưa có điểm hoạt động của Vietcombank, cụ thể được nêu trong Bảng 3.2:
Bảng 3.2. Diện tích, dân số và KCN tại các địa bàn cần mở rộng mạng luới
	Huyện, thành phố
	Diện tích (km2)
	Dân số (người)
	Mật độ (người/

km2)
	Số đơn vị hành chính cấp xã
	Khu công nghiệp

	Huyện Thăng Bình
	384,75
	186.964
	486
	21 xã, 01 thị trấn
	Đông Thăng Bình

	Huyện Quế Sơn
	250,75
	97.537
	389
	13 xã, 01 thị trấn
	Đông Quế Sơn

	Huyện Đại Lộc
	585,55
	158.237
	270
	17 xã, 01 thị trấn
	Đại Hiệp


Nguồn: Sở Nội Vụ Quảng Nam, 2007
 Dân số tăng cao, cơ sở hạ tầng phát triển, một số khu công nghiệp và cụm công nghiệp bắt đầu hình thành ở các địa bàn này dẫn đến đời sống của người dân dần dần nâng cao, nhu cầu về vốn cũng ngày càng tăng lên. Vì vậy, một số ngân hàng như: Đông Á, Sacombank đã và đang triển khai mở rộng mạng lưới hoạt động tại các địa bàn này. Để đón đầu cơ hội kinh doanh, trong thời gian đến Vietcombank Quảng Nam cần phát triển các Phòng Giao dịch ở các địa bàn này để phục vụ tốt hơn nhu cầu của khách hàng nhằm góp phần phát triển CVTD; trước mắt cần phát triển mạng lưới tại Huyện Thăng Bình vì Thăng Bình nằm trên trục đường chính từ Tam Kỳ đi các Phòng giao dịch Duy Xuyên, Hội An thuận lợi cho công tác vận chuyển, tiếp quỹ...; sau đó phát triển tiếp tại các địa bàn Đại Lộc và Quế Sơn.
3.3.2.2. Thay đổi vai trò và chức năng của các phòng giao dịch

Như chúng ta đã biết cùng với những thay đổi về số lượng và địa điểm các chi nhánh của các ngân hàng thì vai trò và chức năng của các chi nhánh cũng phải thay đổi để phục vụ khách hàng được tốt hơn. Đối với Vietcombank Quảng Nam, các chi nhánh ở đây là các Phòng Giao dịch vệ tinh, như đã đề cập ở chương 2 hiện tại Phòng Giao dịch được thực hiện hầu hết các mảng dịch vụ ngân hàng nên thuận lợi trong phân phối các sản phẩm của ngân hàng, tuy nhiên hạn mức phán quyết trong cho vay vẫn còn hạn chế, mức tối đa là 500 triệu đồng, vượt mức này thì phải trình Ban Giám đốc Vietcombank Quảng Nam phê duyệt; hay đối với cho vay CBCNV ngoài Vietcombank, mọi khoản cho vay phòng giao dịch phải trình Giám đốc duyệt, điều này phần nào ảnh hưởng đến việc triển khai CVTD như thời gian giải ngân, công tác lưu trữ hồ sơ tín dụng..., Vietcombank Quảng Nam cần nâng hạn mức phê duyệt cho vay của Phòng Giao dịch lên 1 tỷ đồng và giao cho Phòng Giao dịch duyệt cho vay tất cả mọi khoản vay của CBCNV kể cả CBCNV ngoài Vietcombank để việc cho vay được thuận lợi hơn nhằm phát triển hơn nữa CVTD trong thời gian đến.
Vietcombank Quảng Nam cần giao hạn mức phán quyết cho vay đối với phòng Khách hàng thể nhân để chủ động và nhanh chóng hơn trong việc cho vay đối với khách hàng. Trong thời gian đến, khi dư nợ cho vay thể nhân đã đạt được một con số nhất định, cần thành lập Phòng Thanh toán thẻ và tách riêng hoạt động thẻ để Phòng Thanh toán thẻ quản lý nhằm chuyên môn hóa hoạt động cho vay để phát triển hơn nữa cho vay trong đó có CVTD.
3.3.2.3. Phát triển đội ngũ bán hàng trực tiếp

Dưới áp lực cạnh tranh từ các nhà cung cấp dịch vụ ngân hàng cũng như do việc gia tăng về số lượng và tính phức tạp của các sản phẩm CVTD trên thị trường, đã làm cho số lượng đội ngũ bán hàng trực tiếp gia tăng đáng kể. Đội ngũ bán hàng trực tiếp đóng vai trò cầu nối trung gian giữa khách hàng và các ngân hàng. Với vị trí này, đội ngũ bán hàng thường phải có được năng lực để hoàn thành những vai trò khác nhau. Do đó, các Ngân hàng thường sử dụng phương pháp trả công phù hợp đối với đội ngũ bán hàng để thu hút, động viên và giữ được những nhân viên bán hàng. Các phương pháp trả công cho đội ngũ bán hàng trực tiếp bao gồm thuần túy hoa hồng trên doanh số, thuần túy lương hoặc kết hợp cả hai.
Hiện tại Vietcombank Quảng Nam vẫn chưa có đội ngũ bán hàng trực tiếp, cán bộ tín dụng chỉ kết hợp với cán bộ tại các bộ phận khác trong việc tiếp thị, bán hàng, tuy nhiên mức độ thường xuyên và tính chuyên nghiệp chưa cao, tình trạng khách hàng tự tìm đến ngân hàng để vay vốn khi có nhu cầu vẫn đang tồn tại. Trong thời gian đến Vietcombank Quảng Nam cần triển khai một cách triệt để chính sách phát triển bằng đội ngũ bán hàng trực tiếp thông qua việc giao chỉ tiêu cho vay trên từng cán bộ và có các chế độ thưởng phạt nghiêm minh, đặc biệt thưởng phạt trên doanh số phát triển CVTD nhằm tạo động lực để tăng dư nợ CVTD một cách hiệu quả.
3.3.2.4. Triển khai kênh phân phối trực tuyến

Nhiều ngân hàng đặc biệt là các ngân hàng có vốn đầu tư nước ngoài đã và đang trong quá trình trực tuyến hóa và nỗ lực gia tăng doanh số thông qua các sản phẩm trực tuyến trong đó có CVTD. Trực tuyến hóa là việc bỏ đi những giới hạn về thời gian, địa điểm, hình thức và có thể bằng việc hợp nhất công nghệ máy tính và viễn thông với phương tiện nghe nhìn được trình bày thông qua internet. Internet làm cho khách hàng có thể kiếm được nhiều thông tin hơn mà chỉ cần nhấp chuột. Internet có tiềm năng mang lại một sự thay đổi có tính cách mạng trong hoạt động kinh doanh của các ngân hàng; dỡ bỏ hạn chế về địa lý như một cản trở đối với kinh doanh dịch vụ ngân hàng; trao quyền cho khách hàng bằng việc cho phép họ trực tiếp tiếp cận với các thông tin trên thị trường và kiểm soát nhiều hơn đối với việc thực hiện các giao dịch của chính họ.
Hiện tại, Vietcombank Quảng Nam đã triển khai kênh phân phối trực tuyến cho các sản phẩm tiền gửi thanh toán, thẻ..., khách hàng có thể ngồi tại nhà chuyển tiền cho người khác thông qua internet; hoặc rút tiền, chuyển tiền thanh toán từ máy ATM. Tuy nhiên, sản phẩm cho vay nói chung và CVTD nói riêng chưa được triển khai thông qua kênh phân phối này, trong khi đó ngoài các ngân hàng nước ngoài như HSBC, ANZ, Standard Chartered, các ngân hàng thương mại cổ phần khác như Techcombank, MB cũng đã và đang triển khai dịch vụ cho vay tiêu dùng trực tuyến. Để đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng, thời gian đến Vietcombank Quảng Nam cần kiến nghị Vietcombank nghiên cứu triển khai kênh phân phối này để khách hàng thuận lợi hơn trong việc đăng ký vay vốn, thanh toán nợ vay, ...

3.3.3. Xây dựng chính sách lãi suất và phí CVTD hợp lý

Việc xác định những yếu tố cấu thành giá của một sản phẩm, dịch vụ ngân hàng có thể không phải là những câu trả lời đơn giản với những ai không có kiến thức chuyên môn về lĩnh vực này. Đối với nhiều sản phẩm thông dụng thì giá sản phẩm đơn giản là số tiền xuất hiện trên bảng báo giá hoặc chào giá của nhà cung cấp. Tuy nhiên, giá của một sản phẩm hoặc dịch vụ ngân hàng lại có thể xuất hiện dưới nhiều vỏ bọc khác nhau làm cho nhận thức của khách hàng về những gì mình phải “trả” cho các ngân hàng trở nên khó khăn hơn. Trong CVTD giá là lãi suất của một khoản vay tiêu dùng, việc tính toán và áp dụng lãi suất hợp lý đối với các sản phẩm CVTD khác nhau là cần thiết nhằm mang lại lợi nhuận tối đa cho ngân hàng. Tác giả đề xuất hai chính sách giá như sau:

- Xây dựng chính sách giá thấp cho nhóm sản phẩm cho vay có tài sản đảm bảo và chính sách giá cao cho sản phẩm cho vay không có tài sản đảm bảo. Hiện tại Vietcombank Quảng Nam đang áp dụng lãi suất không chênh lệch đáng kể cho các sản phẩm CVTD, các sản phẩm thường chênh lệch nhau từ 0,1% đến 0,3%/năm. Các sản phẩm không có tài sản đảm bảo thường có độ rủi ro cao hơn, vì vậy, Vietcombank Quảng Nam cần áp dụng lãi suất cao hơn nữa cho các sản phẩm cho vay không có tài sản đảm bảo.
- Xây dựng chính sách giá trọn gói gồm cho vay và Bảo an tín dụng. Từ cuối năm 2010 Vietcombank đã phối hợp với Công ty bảo hiểm nhân thọ Vietcombank Cardif để triển khai và cung cấp sản phẩm Bảo an tín dụng cho khách hàng cá nhân vay vốn tại Vietcombank, tuy nhiên việc bán sản phẩm bảo hiểm này không đi kèm với sản phẩm vay vốn, không có một mức lãi suất trọn gói cho cả sản phẩm vay và bảo hiểm, vì vậy không khuyến khích phát triển doanh số cho vay có bảo hiểm bằng sản phẩm bảo an tín dụng này, điều này dẫn đến nguy cơ rủi ro đối với các khách hàng vay vốn không có đảm bảo bằng tài sản khi họ gặp điều kiện bất khả kháng mất khả năng trả nợ. Do đó, trong thời gian đến Vietcombank Quảng Nam cần có một chính sách lãi suất trọn gói gồm cho vay và bảo an tín dụng để an toàn hơn trong cho vay cũng như phát triển doanh số CVTD có bảo hiểm.

3.3.4. Xây dựng hệ thống quảng cáo truyền thông đồng bộ và thường xuyên

Vai trò cơ bản nhất của quảng cáo truyền thông trong kinh doanh dịch vụ ngân hàng là chuyển tải thông tin từ ngân hàng đến khách hàng và ngược lại. Do đó, khách hàng của một ngân hàng chính là mục tiêu chủ yếu của hoạt động quảng cáo truyền thông. Có hàng loạt những khán thính giả mục tiêu mà ngân hàng muốn giới thiệu đến với họ như: nhân viên của ngân hàng, các tổ chức trung gian, cổ đông và công chúng nói chung. Hoạt động quảng cáo truyền thông của ngân hàng có thể giúp ngân hàng giành được khách hàng, duy trì khách hàng, động viên tinh thần của nhân viên, ổn định của bộ máy tổ chức, làm cho công chúng nhận thức và lưu giữ hình ảnh tốt về ngân hàng. Để phát triển hơn nữa hoạt động CVTD, Vietcombank Quảng Nam cần thực hiện thường xuyên và đồng bộ các công cụ quảng cáo truyền thông sau:
- Quảng cáo: 
Thường xuyên quảng cáo trên các phương tiện thông tin đại chúng trong toàn tỉnh vào những khoảng thời gian hợp lý như: trước các chương trình thời sự, phim truyện... với hình thức quảng cáo có phản hồi trực tiếp.
- Bán hàng cá nhân: 
Phối hợp với các đoàn thể các doanh nghiệp để tiếp xúc và đối thoại trực tiếp với khách hàng kết hợp phát tờ rơi nhằm cung cấp những thông tin chi tiết về các sản phẩm CVTD để khách hàng am hiểu và vay vốn.

- Điện thoại hoặc gửi thư trực tiếp: 
Có thể soạn những mẫu thư và gửi đến những khách hàng mục tiêu như: trưởng các bộ phận tại các doanh nghiệp, thông qua đó các trưởng bộ phận có thể phổ biến thêm cho các nhân viên trong bộ phận của mình.
- Quảng bá và quan hệ công chúng: 
Ở đây chúng ta quan tâm đến những đối tác bên trong và bên ngoài gồm: cổ đông, khách hàng, cộng đồng địa phương, nhân viên, các cơ quan công quyền... Hình thức này được Vietcombank Quảng Ngãi triển khai rất tốt, hầu hết người dân thành phố Quảng Ngãi đều biết đến Vietcombank Quảng Ngãi như một ngân hàng hàng đầu của Việt Nam tại khu vực này. Vì vậy, Vietcombank Quảng Nam cần tìm hiểu và có thể học hỏi kinh nghiệm từ chi nhánh bạn để giảm thiểu chi phí triển khai.
- Hoạt động tài trợ: 
Tiếp tục tài trợ cho các hoạt động thể thao toàn tỉnh, kết hợp với các hoạt động bán hàng cá nhân, xúc tiến bán hàng, quảng bá và quan hệ công chúng để chính sách quảng cáo, truyền thông trở nên hiệu quả hơn trong thời gian đến.
3.3.5. Đầu tư cơ sở vật chất và hệ thống công nghệ


- Nâng cấp cơ sở vật chất các Phòng giao dịch. Phòng giao dịch là cánh tay nối dài của Vietcombank Quảng Nam nhằm phục vụ những khách hàng tại các địa bàn lân cận, cơ sở vật chất càng hiện đại càng tạo được thiện cảm và lòng tin đối với khách hàng giao dịch. Để đạt tiêu chuẩn Phòng Giao dịch kiểu mẫu như chỉ đạo của Vietcombank cũng như tạo nên một Vietcombank thân thiện, quy mô trong tâm thức của khách hàng, Vietcombank Quảng Nam cần chọn địa điểm phù hợp và nâng cấp các phòng giao dịch hiện đại hơn so với hiện tại, quy mô hiện đại cũng là một công cụ marketing hiệu quả của Vietcombank Quảng Nam.

- Xây dựng các công cụ thống kê các chỉ tiêu đã thực hiện đến từng bộ phận để thường xuyên theo dõi và đánh giá tình hình cho vay của các bộ phận. Việc thống kê được các chỉ tiêu và đánh giá tình hình cho vay của từng bộ phận sẽ là cơ sở cho việc theo dõi và đánh giá tình hình thực hiện kế hoạch của các cán bộ tín dụng từ đó xây dựng các chính sách cho vay hợp lý.
3.3.6. Nâng cao trình độ, khả năng tiếp cận khách hàng của cán bộ tín dụng

Ngày nay, người ta đã thừa nhận rằng mọi nhân viên trong các ngân hàng đã bị những ảnh hưởng nhất định từ việc bán sản phẩm và do đó họ trở nên có tính định hướng đến thị trường nhiều hơn. Điều này đặc biệt đúng với những nhân viên tiếp xúc trực tiếp với khách hàng khi họ cung cấp sự liên kết giữa ngân hàng và thị trường cũng như khi họ bán hoặc thực hiện việc cung cấp dịch vụ. Đối với khách hàng, nhân viên ngân hàng là người đại diện cho ngân hàng và xem như là một phần của sản phẩm ngân hàng. Về bản chất, chất lượng của dịch vụ do ngân hàng cung cấp không thể tách rời khỏi chất lượng của người cung cấp dịch vụ - nhân viên ngân hàng. Ngoài ra, sự tiếp xúc trực tiếp giữa khách hàng và nhân viên ngân hàng cũng là bối cảnh lý tưởng để ngân hàng có thể khai thác cơ hội bán chéo sản phẩm.
Đội ngũ cán bộ tín dụng của Vietcombank Quảng Nam hiện nay có lợi thế là tuổi đời còn rất trẻ, tất cả đều có trình độ đại học, được tuyển chọn hết sức kỹ càng nên khá vững vàng về kiến thức chuyên môn lại năng động nhiệt tình với công việc. Nhưng cũng vì thế mà có những hạn chế là kinh nghiệm thực tế chưa nhiều, kiến thức tổng hợp còn ít và thiếu hiểu biết về lĩnh vực kinh doanh của khách hàng. Do đó, bồi dưỡng đội ngũ cán bộ vững vàng kiến thức chuyên môn, thông thạo nhiều kiến thức tổng hợp và dày dạn kinh nghiệm thực tiễn là một nhiệm vụ quan trọng để đáp ứng yêu cầu của công việc trong tương lai. Để làm được điều này, Vietcombank Quảng Nam cần có những việc làm cụ thể như sau:

- Xây dựng kế hoạch đào tạo và đào tạo lại nhằm nâng cao trình độ của cán bộ tín dụng;


- Tăng cường công tác bán hàng trực tiếp và giao chỉ tiêu đến từng cán bộ có thống kê, đánh giá và thưởng phạt công bằng để nâng cao kỹ năng bán hàng của cán bộ tín dụng nhằm phát triển hơn nữa CVTD;

Vietcombank Quảng Nam cần có những khoá học nghiệp vụ, các chương trình đào tạo kỹ năng bán hàng, có các chính sách thật cụ thể,... để nâng cao trình độ của đội ngũ cán bộ tín dụng và có một chiến lược cụ thể để phát triển CVTD trong thời gian đến.
3.3.7. Đánh giá sự hài lòng của khách hàng qua hòm thư góp ý, địa chỉ email, phiếu thăm dò ý kiến

Sự hài lòng của khách hàng là mục tiêu cuối cùng và quan trọng nhất trong mọi hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp nói chung và của ngân hàng nói riêng. Trong điều kiện cạnh tranh hiện nay, hầu như mọi ngân hàng đều cung cấp những sản phẩm tương tự như nhau, muốn khác biệt hóa chỉ có một cách là phải tạo ra sự khác biệt thông qua sự phục vụ khách hàng. Sự phục vụ chu đáo, nhanh chóng, sự chăm sóc tận tình... làm cho khách hàng hài lòng về sản phẩm mà ngân hàng cung cấp cho họ. Muốn biết khách hàng có hài lòng về những sản phẩm mà mình cung cấp hay không ngân hàng cần thiết lập những kênh thông tin để khách hàng góp ý hoặc khiếu nại. Trong CVTD nói riêng và các sản phẩm khác nói chung, Vietcombank Quảng Nam cần thiết lập các kênh thông tin để khách hàng góp ý như: sổ góp ý hoặc hòm 
Bảng 3.3. Phiếu thăm dò ý kiến khách hàng vay tiêu dùng 
PHIẾU THĂM DÒ Ý KIẾN KHÁCH HÀNG QUÝ/NĂM....
	* Trong các dịch vụ sau đây của Vietcombank, vui lòng cho biết Quý khách đã sử dụng các dịch vụ nào:

	„ Cho vay cá nhân tiêu dùng 
	„ Cho vay cá nhân SXKD 
	„ Thẻ tín dụng quốc tế 

	„ Chuyển tiền trong nước
	„ Chuyển tiền nước ngoài
	„ Thẻ VCB-Connect 24

	„ Tiết kiệm 
	„ Tiền gửi vãng lai
	„ Khác. Vui lòng nêu rõ: ...................

	* Quý khách biết đến Vietcombank qua:

	„ Quảng cáo trên báo chí, truyền hình, truyền thanh, tờ rơi
	„ Công ty bạn đã/đang làm việc có quan hệ với Vietcombank

	„ Bạn bè, đồng nghiệp, người thân giới thiệu
	„ Khác. Vui lòng nêu rõ: ................................................

	Quý khách vui lòng cho ý kiến về những sản phẩm, dịch vụ sau đây:

	I. ĐỐI VỚI DỊCH VỤ CHO VAY CÁ NHÂN

	1. Ngôn ngữ giao tiếp của nhân viên tín dụng:

	„ Nhẹ nhàng, lịch sự
	„ Bình thường
	„ Không lịch sự, thiếu tôn trọng khách hàng

	2. Phong cách giao tiếp của nhân viên tín dụng:

	„ Chuyên nghiệp, chu đáo
	„ Bình thường
	„ Không chuyên nghiệp, không quan tâm khách hàng.

	3. Năng lực, trình độ chuyên môn của nhân viên tín dụng:

	„ Rất tốt
	„ Tốt
	„ Bình thường
	„ Yếu kém

	4. Thủ tục, điều kiện vay vốn:

	„ Dễ đáp ứng
	„ Bình thường
	„ Khó đáp ứng
	„ Rất khó đáp ứng

	5. Lãi suất cho vay của Vietcombank:

	„ Rất thấp
	„ Thấp
	„ Bình thường
	„ Cao

	6. Những ý kiến khác về dịch vụ cho vay cá nhân:
.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................


thư góp ý đặt tại quầy giao dịch, thông qua địa chỉ email dán tại quầy giao dịch; hàng quý hoặc hàng năm Vietcombank Quảng Nam cần chủ động gửi phiếu hoặc phát phiếu thăm dò ý kiến cho khách hàng đến giao dịch để tổng hợp và đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối  với các sản phẩm dịch vụ của mình. Tác giả đề xuất mẫu phiếu thăm dò ý kiến khách hàng cá nhân, hộ gia đình vay vốn tiêu dùng như Bảng 3.3.
Có thể kết hợp thăm dò các sản phẩm dịch vụ khác trên cùng một phiếu thăm dò bằng cách chèn thêm các mục II, III,... vào phiếu; khi gửi phiếu cho khách hàng chúng ta cần đính kèm một thư cảm ơn khách hàng đã sử dụng sản phẩm dịch vụ của Vietcombank trong thời gian qua. 
KẾT LUẬN

Cho vay tiêu dùng là một nghiệp vụ không thể thiếu được của các ngân hàng bán lẻ hiện đại. Chỉ số tiêu dùng được coi là dấu hiệu chủ chốt của tăng trưởng kinh tế trong trung hạn. Mức tiêu dùng phản ánh kỳ vọng về thu nhập tương lai của dân cư. Nó là động lực, là cầu chi trả về hàng hóa và dịch vụ và đó là động lực của sản xuất.

Vì vậy cho vay tiêu dùng được coi là một nhân tố quan trọng nhằm kích cầu tiêu dùng tạo ra tăng trưởng kinh tế. Đối với các Ngân hàng thương mại trên thế giới cho vay tiêu dùng là một trong những hoạt động chủ lực đem lại lợi nhuận cho ngân hàng.

Ở Việt Nam, các hoạt động cho vay tiêu dùng đã được các Ngân hàng thương mại thực hiện từ rất lâu nhưng hiệu quả không cao vì rất nhiều lý do khách quan và chủ quan. Những năm tới khi các tập đoàn kinh tế tài chính lớn, thị trường chứng khoán, các tổ chức tài chính phi ngân hàng phát triển hơn nữa, trở thành các kênh dẫn vốn lớn cho doanh nghiệp thì vai trò của ngân hàng đối với doanh nghiệp sẽ giảm đi, đối tượng khách hàng cá nhân sẽ là mục tiêu hướng tới của ngân hàng. Do đó, phát triển cho vay tiêu dùng nhằm kích cầu là biện pháp hiệu quả tác động đến sản xuất, kích thích phát triển nền kinh tế.

Trong quá trình nghiên cứu mặc dù bản thân đã có nhiều nỗ lực nhưng không tránh khỏi những hạn chế nhất định, vì vậy đề tài chắc chắn sẽ có những tồn tại và khiếm khuyết. Tác giả mong muốn nhận được nhiều ý kiến đóng góp quý báu của các nhà khoa học, các nhà quản lý và các bạn để đề tài được hoàn thiện hơn.
MỤC LỤC
1MỞ ĐẦU


CHƯƠNG 1. 3CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI


31.1. CHO VAY TIÊU DÙNG CỦA NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI


31.1.1. Khái niệm cho vay tiêu dùng


51.1.2. Phân loại các hình thức cho vay tiêu dùng


51.1.2.1. Phân loại theo mục đích vay


61.1.2.2. Phân loại theo phương thức hoàn trả


81.1.2.3. Phân loại theo nguồn gốc của khoản nợ


121.1.2.4. Phân loại theo tài sản đảm bảo


131.1.3. Đặc điểm cho vay tiêu dùng


131.1.3.1. Giá trị mỗi khoản vay nhỏ nhưng số lượng các khoản vay lớn


141.1.3.2. Các khoản vay tiêu dùng có lãi suất “cứng nhắc”


141.1.3.3. Các khoản cho vay tiêu dùng thường có độ rủi ro cao


151.1.3.4. Các khoản cho vay tiêu dùng có chi phí khá lớn


151.1.3.5. Cho vay tiêu dùng là một trong những khoản mục có khả năng sinh lời cao


161.2. PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI


161.2.1. Quan niệm về phát triển cho vay tiêu dùng


171.2.2. Nội dung của phát triển cho vay tiêu dùng của ngân hàng thương mại


171.2.2.1. Phát triển quy mô cho vay tiêu dùng


181.2.2.2. Nâng cao chất lượng các khoản vay tiêu dùng


221.2.2.3. Các chính sách nhằm phát triển cho vay tiêu dùng


221.2.2.4. Nâng cao hiệu quả trong cho vay tiêu dùng


CHƯƠNG 2. 33THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG       TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM


332.1. KHÁI QUÁT VỀ VIETCOMBANK QUẢNG NAM


332.1.1. Quá trình hình thành và phát triển của Vietcombank Quảng Nam


342.1.2. Bộ máy tổ chức của Vietcombank Quảng Nam


372.1.3. Tình hình hoạt động kinh doanh của Vietcombank Quảng Nam


432.2. THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI VIETCOMBAK QUẢNG NAM


432.2.1. Tổng quan về thị trường cho vay tiêu dùng của Việt Nam thời gian qua


462.2.2. Thực trạng cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam


472.2.2.1. Quy mô cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam


532.2.2.2. Chất lượng cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam


552.2.3. Phân tích các chính sách nhằm phát triển CVTD tại Vietcombank Quảng Nam


552.2.3.1. Chính sách về sản phẩm cho vay tiêu dùng


612.2.3.2. Chính sách phân phối


642.2.3.3. Chính sách lãi suất


652.2.3.4. Chính sách quảng cáo, truyền thông


652.2.3.5. Cơ sở vật chất công nghệ


662.2.3.6. Quy trình CVTD


672.2.3.7. Trình độ, khả năng tiếp cận khách hàng của cán bộ tín dụng


672.2.4. Đánh giá hoạt động phát triển cho vay tiêu dùng tại Vietcombank Quảng Nam


672.2.4.1. Kết quả đạt được


692.2.4.2. Hạn chế


CHƯƠNG 3. 73GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG             TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM


733.1. CÁC ĐỊNH HƯỚNG CỦA VIETCOMBANK VÀ VIETCOMBANK QUẢNG NAM


733.1.1. Định hướng chung của Vietcombank và Vietcombank Quảng Nam


773.1.2. Định hướng phát triển hoạt động cho vay tiêu dùng của Vietcombank Quảng Nam


793.2. PHÂN TÍCH CÁC CĂN CỨ TIỀN ĐỀ ĐỂ XÂY DỰNG GIẢI PHÁP


793.2.1. Phân tích các đặc điểm của khách hàng mục tiêu có tác động đến việc xây dựng giải pháp


793.2.1.1. Phân tích đặc điểm của khách hàng mục tiêu


813.2.1.2. Phân tích và dự báo nhu cầu vay tiêu dùng trên địa bàn tỉnh Quảng Nam


823.2.2. Phân tích các yếu tố cạnh tranh và thị phần CVTD của Vietcombank Quảng Nam trên địa bàn Quảng Nam


843.2.3. Phân tích điểm mạnh, điểm yếu của Vietcombank Quảng Nam về CVTD


853.3. GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI VIETCOMBANK QUẢNG NAM


853.3.1. Hoàn thiện các dịch vụ hiện có và phát triển các dịch vụ mới


893.3.2. Xây dựng chính sách phân phối hợp lý


893.3.2.1. Mở rộng mạng lưới phòng giao dịch


903.3.2.2. Thay đổi vai trò và chức năng của các phòng giao dịch


913.3.2.3. Phát triển đội ngũ bán hàng trực tiếp


923.3.2.4. Triển khai kênh phân phối trực tuyến


933.3.3. Xây dựng chính sách lãi suất và phí CVTD hợp lý


943.3.4. Xây dựng hệ thống quảng cáo truyền thông đồng bộ và thường xuyên


963.3.5. Đầu tư cơ sở vật chất và hệ thống công nghệ


963.3.6. Nâng cao trình độ, khả năng tiếp cận khách hàng của cán bộ tín dụng


973.3.7. Đánh giá sự hài lòng của khách hàng qua hòm thư góp ý, địa chỉ email, phiếu thăm dò ý kiến


100KẾT LUẬN
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