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To6i xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cua riéng t6i. Cac tai liéu tham
khao va thdng tin, s6 liéu ma tac gia sir dung trong khi thuc hién dé tai déu c6 ngudn
gdc 13 rang, dam bao tinh chinh xac; Két qua nghién ctru chwa duoc cong bd trong bat

ky cong trinh nghién ctru nao khac.
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Nguyén Vin Phong



LOI CAM ON

Téc gia xin tran trong g 10i cam on toi Ban Giam hiéu Truong Dai hoc Kinh té
Quéc dan cung Quy thay, cd gido da tham gia giang day da cung cp nhiing kién thuc
co ban, sAu sic va di gitp d& tac gia trong qua trinh hoc tap nghién ctu.

Dic biét tAc gia xin bay to 10ng biét on sau sic dén TS. Nguyén Dinh Hung, thay
1a ngudi truc tiép huéng dan khoa hoc, da tan tdm giup d& va chi dan cho tac gia nhiing
kién thire ciing nhu phuong phap luan trong suét thoi gian nghién ctru va hoan thanh dé
an.

Téc gia xin chan thanh cam on Ban Giam d6c GPBank Chi nhanh Ha Noi da tao
diéu kién cho tac gia tiép xuc tai liéu, sé liéu phuc vu cho nghién cuu.

Téc gia xin cam on gia dinh, ban bé, d6ng nghiép da dong vién, gitp dd, tao dicu
kién thuan loi cho tac gia trong qué trinh hoc tap, nghién ciru va hoan thanh dé an nay.

Xin chén thanh cam on!
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TOM TAT KET QUA PE AN

Dé an nay tap trung danh gia chat luong tin dung khach hang ca nhan tai Ngan
hang GPBank Chi nhanh Ha Noi trong giai doan 2020- 2023. Dé &n di sir dung dit liéu
thir cAp thu thap tir bao cdo tai chinh, bao céo tin dung va céc tai liéu lién quan cua
GPBank. C4c chi tiéu danh gia chét lwong tin dung gom: (1) Céc tiéu chi danh gia két
qua hoat dong tin dung khach hang c& nhan tai Chi nhanh ngan hang thuong mai (gom
c6: Cac chi tiéu phan anh kha nang sinh 1oi tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan
tai Chi nhanh ngan hang thuong mai (Loi nhuan tr hoat dong tin dung khach hang ca
nhan; Ty trong thu nhap tir hoat dong tin dung khach hang cé nhan; Ty 1é thu nhap thuan
tur hoat dong tin dung khach hang cé nhén); Céc chi tiéu phan anh mac do an toan cua
hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai Chi nhanh ngan hang thuong mai (Du no cac
nhom; Ty 18 no xau trong cho vay khach hang ca nhan; Ty 1& cho vay khach hang cé
nhén co tai san bao dam; Dy phong rui ro tin dung khach hang c& nhéan; Dy phong rui
ro tin dung khach hang ca nhan / Du no khach hang ca nhan cé kha nang mat von); va
(2) Cac tiéu chi danh gia sy hai 10ng cua khach hang dbi vai hoat dong tin dung khéch
hang ca nhén tai Chi nhanh ngan hang thuong mai.

Két qua nghién ciu cho thiy, trong giai doan 2020- 2023, GPBank Chi nhanh Ha
Noi di dat dugc mot s6 tién bo dang ké trong viéc nang cao chat luong tin dung khéch
hang ¢ nhan. Ty 1& ng xau duy tri & mtc dudi 3%, doanh sb cho vay va thu no déu ting
truong 6n dinh. Tuy nhién, nghién ctru ciing chi ra mot s6 han ché, dac biét 1a trong viéc
quan ly rai ro tin dung, khi ty 1é no qué han van chua giam dang ké. Bén canh do, cac
dich vu hd tro sau vay van chwa duoc toi wu hoa, gy anh huong dén mac do hai long
cua khach hang cé nhan.

Dé 4an dé xuat mot sb giai phap cai thién, bao gdom viéc nang cao chit luong doi
ngil can b tin dung; xay dung chién lugc khach hang dung dan, hiéu qua; day manh
hoat dong marketing tin dung; hoan thién hé théng xép hang tin dung theo thong 1 qubc
té; day manh cong tac kiém tra, kiém soat noi bo; hoan thién chinh sach vé tai san dam
bao; hoan thién hé thdng théng tin tin dung. D6 déu 1a cac yéu té quan trong gidp cai
thién 1ong tin caa khach hang ca nhan d6i véi GPBank Chi nhanh Ha Noi.
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Tin dung 1a mot trong nhitng hoat dong kinh doanh cét 18i cua cac ngan hang
thuong mai. Chat lugng tin dung 12 yéu té quan trong hang dau quyét dinh dén hiéu qua
hoat dong va su phat trién bén viing caa ngan hang. Mot ngan hang cé chat lwong tin
dung cao sé& c6 kha nang thu hoi no tbt, giam thiéu rai ro tin dung va nang cao hiéu qua
kinh doanh. M6t ngan hang thuong mai ¢6 chat luong tin dung cao s& dugc khach hang
tin twong, tir d6 thu hit duwoc nhiéu khach hang méi va mé rong thi truong.

Trong nhitng ndm gan day, hoat dong tin dung ddi vai khach hang ca nhan tai cac
ngan hang thuong mai Viét Nam noi chung va GPBank Chi nhdnh Ha N6i ndi riéng da
c6 nhirg budc phét trién manh mé. Diéu nay duoc thé hién qua quy mé du no tin dung
tang truong nhanh chong, da dang hoa cac san pham tin dung, dap ung nhu cau ngay
cang cao cua khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc, chat luong tin dung khach hang ca
nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi van con mét sb ton tai, han ché. Cu thé: Muc d6 da
dang hoa khach hang, nganh hang, thi truong kinh doanh trong danh muc tin dung, san
pham tin dung khach hang ca nhan 1a chua cao; Ty 1é ng qué han, ng xau tuy thap nhung
chura dam bao virng chéc, con tinh trang gia han thiéu can c thuc té, chua t6 chuc theo
ddi dugc s6 ng thuc chat di gia han trong nim nén chua xac dinh duoc muc d6 tiém an
rai ro thyc t&; Chi phi trén mot mon vay con cao nhat 1a ddi vai mon vay nho cua khach
hang. Muc 13i suat cho vay dinh ra chua linh hoat; Viéc dinh thoi han cho vay va ky han
no chua hop 1y, chua cin cir vao chu Ky san xuat, kinh doanh caia khach hang. Viéc thu
no goc vao cudi ky han no khéng tao cho khach hang théi quen tra no. Nguyén nhén cia
tinh trang nay la do nhiéu yéu t4, trong d6 co cac nguyén nhan xuat phét tir chinh sach
tin dung khach hang ca nhan cua ngan hang, xuét phat tir quy trinh tin dung khach hang
ca nhan cta ngan hang, xuét phat tir cdng tac kiém soat ndi bo cua ngan hang, tir su thay
d6i cua diéu kién kinh té- xa hoi, su canh tranh gay gét giira cac ngan hang, su thiéu
hiéu biét cua khach hang vé cac san pham tin dung, ...

V& mit ly luan, da c6 kha nhiéu cac luan an tién si, luan van/dé &n thac si lva chon
cha @& vé chit luong tin dung khach hang ca nhan tai cac ngin hang thuong mai dé
nghién cau. Vi du: Luan &n tién si “Giai phap nang cao chit luong tin dung tai Ngan
hang Néng nghiép va Phat trién Nong thdn Viét Nam” cua Nguyén Vian Tuin (2015);
Luén &n tién si “Chét luong tin dung hd san xuét tai Ngan hang néng nghiép va phét
trién ndng thon Viét Nam” cua Nguyén Vin Thanh (2015); Lun &n tién si “Nang cao



chat lwong tin dung tai cac Ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam” cua tac gia Duong
Thi Hoan (2020); v.v... D6 1a nhitng tai liéu c6 gia tri tham khao cha yéu vé& mat ly luan.
Déi v6i GPBank Chi nhanh Ha Nai, hién van chua c6 nghién ciru nao lya chon véan dé
chat luong tin dung khach hang ca nhan tai chi nhanh lam déi teong nghién cau.

Truéc nhitng thach thirc trén, viéc nghién ctru dé tai: “Chdt lweng tin dung khach
hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Ngi” 1a can thiét va cp bach. Do dé, hoc
vién d3 lua chon dé tai nay 1am ddi trong nghién ciru Bé an thac si chuyén nganh Quan
ly kinh té va chinh sach.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Xac dinh khung nghién citu vé chét luong tin dung khach hang cé nhan tai Chi
nhanh ngan hang thuong mai.

- Phan tich thyc trang chat luong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi
nhanh Ha Noi trong giai doan 2020- 2023. Tir 6, danh gia nhitng diém manh, diém yéu
va ly giai nguyén nhan cua nhiing diém yéu trong chat luong tin dung khach hang ca
nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.

- Pé xuat mot s6 phuong huéng va giai phap nham nang cao chat luong tin dung
khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha N6i cho giai doan 2025- 2030.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Poi tuwong nghién citu

Chat luong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.

Pé tai gigi han nghién ciu hoat ddng tin dung khach hang ca nhan trong
pham vi hoat dong cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.
Bai vi, hoat dong cho vay la hoat dong chu dao trong hoat dong tin dung khach hang ca
nhan tai Chi nhanh trong giai doan nghién ctru 2020- 2023. C4c hoat dong khac nhu:
bao thanh toan, bao Ianh, chiét khau cé ty trong rat nho trong hoat dong tin dung khach
hang ca nhan tai Chi nhanh.

3.2. Pham vi nghién cuzu

- V& noi dung: Dé an tap trung nghién ctiu vé chat luong tin dung khéach hang cé
nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi tiép can theo hé théng céac tiéu chi phan anh chat
lwong tin dung, bao gdm 02 nhém tiéu chi: (1) Cac tiéu chi danh gia két qua hoat dong
tin dung khach hang cé nhén tai Chi nhanh ngan hang thuong mai; va (2) Cac tiéu chi
danh gia su hai long cua khach hang d6i véi hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai
Chi nhanh ngan hang thuong mai.

- V& khdng gian: Nghién ciru tai GPBank Chi nhanh Ha Nbi.



- Vé thoi gian: S6 liéu tht cap duogc thu thap trong giai doan tir nam 2020- 2023;

S liéu so cap duogc thu thap trong cac thang 02, 03/2024; Nhitng phuong hudéng va giai
phap duoc dé xuat cho giai doan 2025- 2030.
4. Phwong phap nghién ciu

4.1. Khung nghién cuzu

Nhén t6 anh huong
dén chét luong tin
dung khach hang
ca nhan tai Chi
nhanh ngan hang

thuong mai

Céac nhan t6 thudd
vé Hoi s& chinh
va Chi nhéanh
ngan hang thuong

mai

Céc nhan t6 thudc

ngoai

Chat lugng tin dung khach
hang ca nhan tai Chi nhanh
ngan hang thuong mai (thé

hién qua céc tiéu chi)

CAc tiéu chi danh gia két
qua hoat dong tin dung
khach hang ca nhan cua Chi
nhanh ngan hang thuong

mai

—>

Cac tiéu chi danh gia sy hai
long cua khéch hang ca
nhan déi véi hoat dong tin
dung cua Chi nhanh ngén

hang thuong mai

Giai phap nang cao chat
luong tin dung khéach hang
ca nhan tai Chi nhanh ngan

hang thuong mai
- Nang cao chat lugng doi
ngti can b tin dung
- Xay dung chién lugc khach
hang dung dan, hiéu qua
- Béy manh hoat dong
marketing tin dung
- Hoan thién hé théng xép
hang tin dung
- Déy manh kiém tra, kiém
soat noi bo

-V.V...

vé moi truong bér}

Khung nghién ciru dé an
Nguon: T&c gid xay ding

4.2. Quy trinh va phwong phap nghién ciru

- Budc 1: Nghién cac tai liéu co lien quan nham xay dung khung nghién cau vé
chat luong tin dung khach hang c& nhan tai Chi nhanh ngan hang thuong mai. Céac
phuong phap cha yéu duoc sir dung & budc nay 1a tong hop, md hinh hoa.

- Budc 2: Thu thap thong tin, s6 liéu thi cap tir cac bao cao cua GPBank Chi nhanh
Ha Nbi vé chat lugng tin dung khach hang c& nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Néi trong
giai doan 2020- 2023. Cac phuong phap chu yéu dugc st dung & budc nay 1a théng ke,
phan tich, so sanh.

- Budc 3: Thu thap thong tin, s6 liéu so cap théng qua khao sat bang phiéu hoi dbi
véi khéch hang vay vén tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.

Mau khao sat 1a 150 nguoi. S6 phiéu phat ra 1a 150 phiéu, s6 phiéu thu vé 1a 150
phiéu, s6 phiéu hop 18 1a 146 phiéu.

Hinh thirc phat, thu phiéu Ia truc tiép.



Thaoi gian thuc hién khao sat la thang 02, 03/2024.

Bang hoi duoc thiét ké duéi dang nhitng cau hoi dong, sir dung thang do likert
5 bac.

Noi dung khao sét tap trung vao danh gia mic do hai 10ng caa khach hang di voi
nhitng van dé nhu: Kha ning tiép can thdng tin vé cac chinh sach tin dung cua ngan
hang; Kha ning tiép can ngudn vdn cia ngan hang; Giao tiép véi nhan vién ngan hang;
Quy trinh tin dung; tha tuc tham dinh, cho vay; Muc d6 giai quyét khiéu nai cua ngan
hang; v.v...

S6 lieu khao sat sau khi thu thap s& dugc xt ly bang phan mém Excel. Diém trung
binh ¢6 duge ddi véi cac tiéu chi sé duoc quy udce danh gia nhu sau:

0 < Piém binh quan < 2,5: Tiéu chi dugc danh gia & muc yéu;

2,5 <Piém binh quan < 3,5: Tiéu chi dugc danh gia & mac trung binh;

3,5 < Piém binh quan < 5: Tiéu chi dugc danh gid & muc tot.

(Dua trén nghién ctru “Phan tich dir liéu nghién ciru véi SPSS” tap 1, 2 cua Hoang
trong va Chu Nguyén Mang Ngoc)

- Budc 4: Tién hanh phan tich thuc trang chat luong tin dung khach hang ca nhan
tai GPBank Chi nhanh Ha Noi trong giai doan 2020- 2023. Panh gia cac diém manh,
diém yéu, giai thich nguyén nhan co ban dan dén nhitng diém yéu trong chat luong tin
dung khéach hang c& nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi. Cac phuong phap chu yéu sir
dung & budc nay la phan tich, tong hop.

- Budc 5: Bé xuat mot sé dinh huéng va giai phap nham nang cao chét luong tin
dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi cho giai doan 2025- 2030.
Phuong phap chu yéu sir dung & budc nay la du bao, tong hop.

5. Nogi dung cac chwong

Ngoai phan m¢ dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, noi dung chinh cua dé
an duoc két cAu thanh 3 chwong nhu sau:

Chuong 1: Co sé ly luan vé chét luong tin dung khach hang c& nhan tai Chi nhanh
ngan hang thuong mai.

Chuong 2: Phan tich thuc trang chat lugng tin dung khéach hang céa nhan tai
GPBank Chi nhanh Ha Noi.

Chuong 3: Phuong huéng va giai phap nang cao chat lwong tin dung khach hang
ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG TiN DUNG POI VOI KHACH
HANG CA NHAN TAI CHI NHANH NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Tin dung khach hang c& nhén tai Chi nhanh ngin hang thwong mai
1.1.1. Khai niém, ddic diém ciia khach hang ca nhan vay vén tai Chi nhanh ngan hang
thwong mai

- Khai niém:

Khéach hang c& nhan vay vén tgi Chi nhanh ngan hang thwong mai 1a nhiing cé
nhén ¢6 dit ndng lec hanh vi dan sw, 6 nhu cau vay vén va ddp iing dwoc cdc diéu kién
cho vay cia ngdn hang dé thuc hién cac muc dich tiéu ding, kinh doanh hodc san Xudt.

Trong do:

+ Theo B6 Luat Dan sy nam 2015: Nang lyc hanh vi dan sy cua ca nhan la kha
nang cua cd nhan bang hanh vi cia minh xac ldp, thuc hién quyén, nghia vu dan suw.
Nang luc hanh vi dan su cta ca nhan cung véi nang luc phap luat tao thanh tu cach chu
thé cua ca nhan. Dé c6 thé tham gia céc giao dich dan sy va tré thanh chu thé cua quan
hé phap luat dan su, mdi ¢ nhan phai co tu cach chu thé, nghia 13, ngoai ning luc phap
luat dan su, c& nhan phai c6 nang luc hanh vi can thiét khi tham gia quan hé phép luat
dan su thich tng. Theo quy dinh ctia B Luat Dan sy nam 2015, nhitng nguoi tir da 18
tudi tro 18n (ngoai trir cac truong hop mat nang luc hanh vi dan su; nguoi c6 kho khin
trong nhan thirc va lam cha hanh vi; han ché nang lyc hanh vi) 12 nguoi ¢6 du nang luc
hanh vi dan su. (Québc hoi, 2015)

+ Cac diéu kién cho vay cua ngan hang thong thuong bao gdom: cac diéu kién chung
(nhu: c6 diy du ning luc hanh vi dan su; ¢ muc dich vay von hop phap; c6 kha niang
tra no; o tai san bao dam (tuy truong hop)); va cac diéu kién cu thé (d6i vai tirng san
pham cho vay).

- Bic diém:

Khéach hang ca nhan vay vén tai Chi nhanh ngan hang thuong mai c6 mot sé dic
diém nhu sau:

+ Tinh chat ca nhan: Khach hang c4 nhan thuong c6 nhu cau vay vén dé dap ung
cac muc dich ca nhan nhu mua nha, mua 6 t0, chi tié€u tiéu dung, dau tu, hodc trang trai
chi phi hoc phi.

+ Thu nhap va kha nang tra ng: Chi nhanh ngan hang thuong mai sé€ danh gia kha
nang tra ng cua khach hang ca nhéan dua trén thu nhap, lich sir tin dung, va tai san bao
dam cua ho.



+ Lich st tin dung: Lich sir tin dung cua khach hang ca nhan 1a mot yéu té quan
trong d6i véi viée xac dinh kha ning tra no. Chi nhanh ngan hang thudng xem xét cac
hd so vay trude d6 va diém tin dung caa khéach hang cé nhan.

+ Tai san bao dam: Trong mot sb trueang hop, khach hang ca nhan c6 thé duoc yéu
CAu cung cap tai san bao dam nhu nha dét, 6 t6, hoic tai san gié tri khac dé dam bao
khoan vay.

+ Tinh linh hoat ciia khoan vay: Ngan hang thwong mai thudng cung cap cac goi
vay linh hoat pht hop véi nhu cau cu thé caa khach hang ca nhan, bao gém ca vay theo
ky han ngan han hozc dai han.

+ LAi suat va diéu kién vay: Lai suat va cac diéu kién vay thuong duoc c& nhan
hoa duya trén tinh hinh tai chinh va nhu cau cu thé caa khach hang.

1.1.2. Khai nig¢m, ddc diém, vai trd cia tin dung khach hang ca nhan tgi Chi nhanh
ngdn hang thwong mai

- Khai niém:

Luat cac To chirc tin dung s6 32/2024/QH15 dua ra dinh nghia vé cap tin dung,
theo d6: Cap tin dung 1a viéc thoa thuan dé to chuc, ca nhan sir dung mot khoan tién
hodc cam két cho phép sir dung mot khoan tién theo nguyén tac c6 hoan tra bang nghiép
vu cho vay, chiét khau, cho thué tai chinh, bao thanh toan, bao lanh NH, thu tin dung va
cac nghiép vu cap tin dung khac (Qudc hoi, 2024).

Cin ctr vao chu thé cho vay vdn, tin dung c6 thé duoc chia 1am 03 loai gém: tin
dung doanh nghiép (tin dung bubn ban), tin dung ca nhan (tin dung ban I¢é) va tin dung
cho c4c t6 chirc tai chinh. Trong d6, tin dung ¢ nhan, hay tin dung ca nhan cé thé duoc
hiéu nhu sau: Tin dung c& nhan hay tin dung khach hang ca nhan tgi Chi nhanh ngan
hang thirong mai 1 mét pham trd kinh té phdn anh méi quan hé giia hai doi twong
gom: Chi nhdanh ngdn hang thwong mai va khach hang ca nhan cua Chi nhanh ngan
hang thirong mai d6. Moi quan hé ndy dwoc cdng nhdn dya trén hop dong tin dung,
trong d6 Chi nhdnh ngdn hang thirong mai chuyén giao mét liwong tién té nhdt dinh cho
khdch hang cd nhan dwoc sir dung trong mét thoi gian nhdt dinh, dong thoi cam keét
hoan tra lai theo thoi gian da thoa thuan.

- Dic diém:

Tin dung khéach hang ca nhan c6 nhiing dic diém nhu:

+ Dya trén co so long tin cua Chi nhanh ngan hang thuong mai vao kha nang thanh
toan cua khach hang ca nhan. Pidu ndy c6 nghia 1a Chi nhanh ngan hang thuong mai s&
can nhéc va danh gia kha ning thanh toan cua khach hang dua trén lich sir tin dung, thu
nhap va céac yéu té khac dé quyét dinh viéc cap tin dung cho khach hang d6. Dya vao co



s& 10ng tin nay, Chi nhanh ngén hang thwong mai ¢6 thé cung cap cac san pham tin dung
nhu thé tin dung, vay tiéu dung, vay mua nha hay 6 t6 cho khach hang ca nhan. Tuy
nhién, viéc cung cap tin dung dua trén co so long tin ciing ddng nghia véi viéc Chi nhanh
ngan hang thuong mai & chiu rai ro cao néu khach hang khéng thé tra ng dung thai han.
Dé duy tri co s¢ 10ng tin, Chi nhanh ngan hang thuong mai can thudng xuyén cap nhat
thong tin vé khach hang va theo ddi viéc thanh toan no cua ho. Bang thai, ngan hang
thuong mai ciing can xay dung céac chinh sach va quy trinh ¢éng bang va minh bach dé
xir Iy cac truong hop no xau va dam bao quyén loi caa ca hai bén.

+ L& sy chuyén nhuong mot tai san ¢ thoi han hay c6 tinh hoan tra, dya trén
nguyén tac khdng chi hoan tra géc ma phai tra I1i va cam két hoan tra vo diéu kién. Biéu
nay dam bao tinh minh bach, cng bang va bén vitng cia mé hinh tin dung ctia ngan
hang thuong mai.

+ La hoat ¢ong tiém an rai ro cao cho ngan hang, nhu: (1) Rui ro tin dung: Pay 1a
rai ro chinh khi Chi nhanh ngan hang thuong mai cho vay tién ma khach hang khong tra
no diing han hodc khong tra ng. Néu khach hang khong thé tra no, ngan hang cé thé phai
ganh chiu mat mat tai chinh, dac biét néu khoan vay khong dugc bao dam bang tai san
bao dam. (2) Rui ro hop déng: Cac hop dong vay vén co thé chira cac diéu khoan va
diéu kién phuc tap, va néu khach hang khdng tuan thu cac diéu khoan nay, cd thé gay ra
mat mat cho ngan hang. (3) Rui ro thi truong: Su bién dong cua thi truong tai chinh co
thé anh huong dén kha ning cta khach hang trong viéc tra no. (4) Rui ro I3i suat: Suw
thay di cua l4i suit c6 thé anh huong dén kha ning tra no cta khach hang, dic biét Ia
d6i voi cac khoan vay c6 13i suat bién dong hoic diéu chinh I3i suat theo thi truong. (5)
Rui ro hé so tin dung khong chinh xac: Néu thong tin trong ho so tin dung cia khéach
hang khdng chinh xac hoic khong day du, ngan hang cé thé dua ra quyét dinh cho vay
khong chinh xéc, dan dén rai ro tin dung khéng can thiét. Chinh vi nhitng rui ro ¢6 ma
ngan hang can c6 chinh sach can trong trong viéc cap tin dung cho khach hang cé nhan.

- Vai tro:

+ Dbi voi hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh ngan hang thwong mai: (1) Tao ra
loi nhuan cho ngan hang; (2) Tao ra mdi quan hé gan bo giita ngan hang va khach hang;
(3) Tao uy tin, danh tiéng cho ngan hang; (4) No cho vay lam tang kha ning canh tranh
va mé rong quy moé hoat dong cua ngan hang.

+ Pdi voi khach hang cé nhan: Hoat dong cap tin dung caa ngan hang giup khach
hang c6 dugc ngudn tai chinh kip thai cho cac hoat dong tiéu ding, san xuét, kinh doanh
caa minh.

+ D4i voi nén kinh té: (1) Thuc ddy qué trinh tich tu tap trung vén nhan rdi trong
x4 hoi va nang cao hiéu qua sir dung vén; (2) G6p phan thuc day nhanh qua trinh tai san



XUt mé rong, ddy manh dau tu phat trién; (3) Vai trd quan trong trong viéc td chire diéu
hoa luu thong tién té; (4) GOp phan ning cao ning lwc canh tranh quéc gia.

1.1.3. Cac hinh thac tin dung khach hang ca nhan tei Chi nhanh ngan hang
thwong mai

Ngoai ra con mot sé hoat dong khac dugc ap dung tuy truong hop theo quy dinh
cua phép luat, thi tin dung ca nhan do cac ngan hang thuong mai gom nhitng hoat dong
sau day:
1.1.3.1. Cho vay khach hang ca nhan

Cho vay khéach hang c& nhan tai ngan hang thuong mai 1a viéc NH chuyén
nhuong cho khach hang c& nhan (ca nhan, ho gia dinh) quyén st dung mét luong gia
tri tir nguon vén huy dong va von cha s hitu (chu yéu bang tién) véi nhitng diéu
kién va trong mot thoi gian nhat dinh ma hai bén da thoa thuan dya trén nguyén tac
c6 hoan tra (Quéc hoi, 2024).

Tuy theo yéu cau cia khach hang va muc tiéu quan ly ciia NH, cho vay khéach hang
ca nhan dugc phén loai theo nhitng cach khac nhau:

- Phén loai theo muc dich cho vay:

+ Cho vay tiéu dung: Khoan vay ca nhan cho muc dich nay truc tiép phuc vu cho
nhu cau chi tiéu cho cudc song nhu: mua nha dat, mua 6 t6, mua sam vat dung trang
thiét bi gia dinh, xay dung, sira chita nha, du hoc...

+ Cho vay phuc vu san xuét kinh doanh: khoan vay nay dap &ng nhu cau b sung
vén Ivu dong va vén cé dinh thiéu hut trong hoat dong san xuat kinh doanh cua ca nhan,
ho gia dinh.

- Phan loai theo phuong thuirc cho vay:

+ Cho vay tung lan: mdi lan vay von khach hang ca nhan va ngan hang thwong mai
thuc hién thu tuc vay vén can thiét va ky két hop dong tin dung.

+ Cho vay theo han muc tin dung: ngan hang va khach hang ca nhan xac dinh va
thoa thuan mét han mac tin dung duy tri trong mét khoang thai gian nhat dinh.

+ Cho vay théng qua nghiép vu phat hanh va sir dung thé tin dung: ngan hang chap
thuan cho khach hang ca nhan duoc str dung sb von vay trong pham vi han muc tin dung
dé thanh toén tién mua hang hoa, dich vy va rit tién mat tai may rat tién ty dong hoic
diém ung tién mat 1 dai ly cua ngan hang thuong mai. Khi cho vay phat hanh va sir
dung thé tin dung, ngan hang thuong mai va khach hang c& nhan phai tuéan theo cac quy
dinh caa Chinh phi va NHNN vé phét hanh va sir dung thé tin dung.

+ Cho vay theo han muc thau chi: La viéc cho vay ma ngan hang thuong mai thoa
thuan bang vin ban chap thuan cho khach hang ca nhan chi vuot s tién c6 trén tai khoan



thanh toan ctuia khach hang ca nhan phu hop véi cac quy dinh cua Chinh phu va NHNN
vé hoat dong thanh toén qua céc té chirc cung &ng dich vu thanh toan.

- Phén loai theo phuong thirc hoan tra:

+ Cho vay tra gop: La hinh thirc cho vay trong d6 khach hang ¢4 nhan tra ng (gom
s6 tién goc va 1i) cho NH nhiéu lan, theo nhitng ky han nhat dinh trong thoi han cho
vay. Phuong thirc nay duoc ap dung cho nhiing khoan vay co giéa tri 1on hoac thu nhap
dinh ki cua khach hang ca nhan khong du kha ning thanh toan hét mot 1an sb no vay.

+ Cho vay phi tra gop: Cac khoan cho vay phi tra gép chi dwgc cip cho cac khoan
vay khach hang cé nhan co gia tri nho, véi thoi han khong dai. Theo phuong phap nay
tién vay dugc khach hang c& nhan thanh toan mot lan khi dén han.

+ Cho vay tuan hoan: La cac khoan cho vay khach hang c4 nhan trong d¢6 NH cho
phép khach hang str dung thé tin dung hodc phét hanh loai séc duoc phép thau chi dua
trén tai khoan véng lai.

- Phén loai theo bién phap bao dam khoan vay:

+ Cho vay khong c6 tai san bao dam (Cho vay tin chap): la loai cho vay khong c6
tai san thé chap, cam cé hoic bao 1anh ma chi dya vao uy tin cia ban than cua khach
hang ca nhan vay vén dé quyét dinh cho vay. Pay la phuong thac cho vay chu yéu ap
dung ddi véi cac khach hang truyén thong, 1au nam va c6 uy tin.

+ Cho vay c0 tai san bao dam: 1a loai cho vay dura trén co s& cac bao dam cho tién
vay nhu cam ¢d, thé chap tai san cia khach hang vay hoic bao 1anh bang tai san caa bén
tha ba.
1.1.3.2. Bao thanh toan cho khach hang ca nhan

O Viét Nam, c6 mot sé NH cung cip dich vu bao thanh toan cho khach hang ca
nhan. Tuy nhién, dich vu nay thuong chi danh cho nhitng khach hang c& nhéan cé hoat
dong kinh doanh hoic ¢6 nhu cau thanh toan céc khoan tién 16n.

Bao thanh toan cho khach hang ca nhan Ia hinh thirc cap tin dung cho bén ban hang
(khach hang ca nhan) hoac bén mua hang (khach hang ca nhan) théng qua viéc mua lai
6 bao luu quyén truy doi cac khoan phai thu hoic cac khoan phai tra phét sinh tir viéc
mua, ban hang hod, cung tng dich vu theo hop dong mua, ban hang hoa, cung wng dich
vu. (Qudc hoi, 2024)

- Théng tu s6 02/2017/TT-NHNN c6 dua ra 04 loai hinh bao thanh toan:

+ Bao thanh toan bén ban hang la viéc don vi bao thanh toan (ngan hang thuong
mai) mua lai c6 bao luu quyén truy doi cac khoan phai thu caa khach hang (bén ban
hang) thdng qua viéc tng trudc tién dé dugc nhan quyén va lgi ich hop phép lién quan
dén khoan phai thu theo thoa thuan.



+ Bao thanh toan bén mua hang la viéc don vi bao thanh toan (ngan hang thuong
mai) mua lai c6 bao luu quyén truy doi cac khoan phai tra cua khach hang (bén mua
hang) thdng qua viéc tng trudc tién thanh toan cho bén ban hang va dugc khach hang
hoan tra tién tng trude, 13i va phi theo thoa thuan.

+ Bao thanh toan trong nuéc 13 viéc bao thanh toan dya trén hop dong mua, ban
hang hda, cung urng dich vu. Trong d6, bén ban hang va bén mua hang la ngudi cu tra
trong nudc.

+ Bao thanh toan qudc té 1a viéc bao thanh toan dya trén hop déng mua, ban hang
hoa, cung ung dich vy gitra bén xuat khau va bén nhap khau, trong d6, mot bén 1a nguoi
cu trd, mdt bén 1a nguoi khong cu tra.

- Thong tu s6 02/2017/TT-NHNN ciing x4c dinh cac phuong thirc bao thanh toan
bao gom:

+ Bao thanh toan ting lan: M&i lan bao thanh toan, don vi bao thanh toan (ngan
hang thuong mai) va khach hang thuc hién thi tuc bao thanh toan va ky két hop dong
bao thanh toan.

+ Bao thanh toan theo han muc: Pon vi bao thanh todn (ngan hang thuong mai)
xéac dinh va thoa thuan véi khach hang mot mac no bao thanh toén tdi da dugc duy tri
trong mot khoang thoi gian nhat dinh va viéc stir dung han mic ndy. Mdi nam it nhat
mét 1an, ngan hang thuong mai xem xét xac dinh lai han muac va thoi gian duy tri han
muc nay.

+ Bao thanh todn hop vén: Hai hay nhiéu don vi bao thanh toan (ngan hang thuong
mai) clng thuc hién bao thanh toan ddi vai mot hodc mot sé khoan phai thu hodc khoan
phai tra cua khach hang, trong d6 mét don vi bao thanh toan (ngan hang thuong mai)
1am dau mdi thuc hién viéc té chtc bao thanh toan hop vén.
1.1.3.3. Bao lanh ngén hang cho khach hang ca nhan

Bdao 1&nh ngan hang cho khach hang cé nhan la viéc ngan hang thuong mai cam
két v6i bén nhan bao 1anh vé viéc NH sé& thuc hién nghia vu tai chinh thay cho khéch
hang ca nhan caa minh khi khach hang khong thuc hién hoac thuc hién khong déy du
nghia vu di cam két; khach hang c4 nhan phai nhan no va hoan tra cho NH theo thoa
thuan. (Qudc hoi, 2024)

Thong tu s6 07/2015/TT-NHNN va Thong tu s6 11/2022/TT-NHNN quy dinh cac
hinh thtc bao 1anh NH bao gom:

- Bao lanh ddi ¢ng 12 viéc bén bao lanh d6i tng (ngan hang thuong mai) cam két
v6i bén bao 1anh vé viéc s& thuc hién nghia vu tai chinh d6i voi bén bao Ianh trong
treong hop bén bao lanh phai thuc hién nghia vu tai chinh thay cho bén dugc bao lanh

10



la khach hang cua bén bao 1anh ddi tmg; bén dugc bao lanh phai nhan no va hoan tra
cho bén bao 1anh di ung.

- Xac nhan bao lanh la viéc bén xac nhan bao lanh (ngan hang thuong mai) cam
két véi bén nhan bao 1anh vé viéc bao dam kha ning thuc hién nghia vu cua bén bao
lanh d6i v6i bén nhan bao 1anh. Bén xac nhan bao 1anh s& thuc hién nghia vu tai chinh
thay cho bén bao 1anh néu bén bao 1anh khong thuc hién hoic thuc hién khong day du;
bén bao lanh phai nhan ng va hoan tra cho bén xac nhan bao ldnh, ddng thoi bén duoc
bao lanh phai nhan ng va hoan tra cho bén bao lanh.

- Pong bao 1anh 1a hinh thic cap tin dung hop von, theo d6 c6 tir 02 (hai) to
chire tin dung, chi nhanh NH nuéc ngoai tro 1én cing thuc hién bao 1anh; hoic to
chire tin dyung, chi nhanh NH nudc ngoai va té chirc tin dung ¢ nudc ngoai cung thuc
hién bao lanh.
1.1.3.4. Chiét khdu cho khach hang ca nhan

Chiét khau la viéc mua c6 ky han hoac mua c6 bao luu quyén truy doi cac cong cu
chuyén nhuong, gidy to c6 gia khac cia nguoi thy huong trude khi dén han thanh toan
(Quéc hoi, 2024). N6i cach khéc, chiét khau NH 1a mot nghiép vu tin dung ngan han
ctia ngan hang thuong mai, trong d6 khach hang (¢ day 1a khach hang ca nhan) chuyén
nhuong quyén sé hitu nhitng giay to co gia chua dén han thanh toan cho ngan hang
thuong mai dé nhan lay mot khoan tién bang gié tri dén han trir di loi tac chiét khau va
hoa hong phi.

Trong chiét khau, ty 1& chiét khau gitra gi4 phai tra va gié tri danh nghia ctia nhiing
gidy to co gia (nhu héi phiéu hay trai phiéu) Ia I3i suat nhan dugc vé khoan cho vay dé
d6i lay vat dam bao 12 gidy to co gié.

- Céc loai gidy to duoc thuc hién chiét khau:

Thong tu 04/2013/TT-NHNN quy dinh céc loai gidy to ¢ gia ma to chic tin dung
va chi nhanh NH nudc ngoai duoc lua chon chiét khau cu thé nhu sau:

+ Céc cong cu chuyén nhuong phét hanh & Viét Nam hozc phéat hanh & nuée ngoai
duoc chuyén nhuong & Viét Nam, bao gdm: Héi phiéu doi ng; Hbi phiéu nhan ng; Séc;
Céc loai cdng cu chuyén nhuong khac dugc chiét khau theo quy dinh cia phép luat.

+ Cé4c loai gidy to ¢ gia khac gom: Tin phiéu NHNN; Trai phiéu Chinh phu; Trai
phiéu duoc Chinh phu bao 1anh; Trai phiéu Chinh quyén dia phuong; Ky phiéu, tin
phiéu, chung chi tién giri, trai phiéu do t chuc tin dung, chi nhanh NH nudc ngoai phat
hanh theo quy dinh caia NHNN Viét Nam; Ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu do té chirc
khac phat hanh va duoc chiét khdu theo quy dinh cua phép luat hién hanh.
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- C4c hinh thie chiét khau:

Trong hoat dong tin dung NH, chiét khau duoc thuc hién chu yéu theo 02 hinh
thirc sau day:

+ Mua c6 ky han gidy to c6 gia: Hinh thirc nay duoc hiéu 1a viéc NH mua va nhan
chuyén nhuong quyén sé hitu gidy to co gia chua dén han thanh toan tir khach hang.
Khéach hang cam két s& mua lai gidy to c6 gia d6 sau mot khoang thoi gian xac dinh tai
hop dong chiét khau.

+ Mua c6 bao luu quyén truy doi gidy t& co gia: Tuc 1a NH mua va nhan quyén so
hitu gidy to co gia chua dén han thanh toan tir khach hang, khach hang cé trach nhiém
hoan tra ddi véi sd tién chiét khau, 13i chiét khau va cac chi phi hop phap khéc cé lién
quan dén hoat dong chiét khau.

Trong nghién ciru nay, dé tai chi tdp trung nghién ciu hoat dong cho vay
khach hang ca nhan, cac hoat dong con lai khong dwoc nghién cau.

1.2. Chat lwgng tin dung khach hang ca nhan tai Chi nhanh ngin hang thwong mai
1.2.1. Khéi nié¢m chdt lweng tin dung khach hang ca nhan tai Chi nhanh ngan hang
thwong mai

Chat lugng tin dung c6 vai tro quan trong dbi voi hoat dong ciia ngan hang thuong
mai: (1) N6 anh huong dén mic do an toan cua ngan hang: No xau cao co thé dan dén
mat von va anh huong dén kha ning hoat dong cua ngan hang; (2) N6 anh huong dén
hiéu qua hoat dong cua ngan hang: Ngan hang c6 chit luong tin dung tdt s& thu hat duoc
nhiéu khach hang vay vén, tir d6 tang doanh thu va loi nhuan; (3) N6 anh hudng dén uy
tin cua ngan hang: Ngan hang cé chat luong tin dung tt s& duoc khach hang tin tuéng
va lya chon.

Nguyén Vian Tuan (2015) cho rang, chat lwong tin dung tai ngan hang thuong mai
dugce xem xét trén 03 goc do: ngan hang, khach hang va kinh té- hoi. Theo tac gia, chat
luong tin dung 1a mot chi tiéu téng hop, né phan anh mie do thich nghi cua ngan hang
V6i su phat trién cia moi truong bén ngoai va thé hién sirc manh cia mét ngan hang
trong qua trinh canh tranh dé ton tai.

Nguyén Vin Nhat (2021) dwa ra 03 quan diém vé chét luong tin dung tai ngan
hang thuwong mai, d6 1a: (1) Chéit luong tin dung Ia chi tiéu tdng hop quan trong phan
anh viéc vira dam bao gia tang loi nhuan cho ngan hang nhung ddng thoi kiém soét va
giam thiéu rai ro trong hoat dong tin dung. Dam bao tuan thu chit ch& cac quy dinh cua
Nha nuéc va cia ngan hang vé hoat dong kinh doanh ngan hang. Qua d6 gép phan vao
gia tang tinh canh tranh va sy phat trién bén vitng cia ngan hang; (2) Chat luong tin
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dung 14 thuéce do phan anh mie do dap ng nhu cau vé vén cho khach hang va dam bao
qua trinh sir dung von cua khach hang c6 hiéu qua kinh té, thu hdi da vén va co i; (3)
Chat luong tin dung con dugc thé hién qua vai trd 1a cong cu gop phan thuc hién hiéu
qua cac chinh sach phat trién kinh té- x hoi ciia Nha nuée trong ting thoi ky.

Qua d6, dé tai cho rang: Chdt lirong tin dung khach hang ca nhan tgi Chi nhanh
ngdn hang thirong mai 1a mét khai niém tong hop, phan anh mize dg an toan va hiéu
qua cua hoat dong tin dung khach hang c& nhan. N6 thé hién kha nang thu héi ng goc
va |&i ciia ngan hang, meize dé rai ro tiém an trong danh muc cho vay, mize dé ddp 1ng
nhu cdu cua khach hang ca nhan, mize dg gop phdn vao sw phat trién kinh té- xa hdi.
Trong d¢ tai nay, chat luong tin dung khach hang c& nhan tai Chi nhanh ngan hang
thuong mai duoc tiép can nghién ctru thong qua céc tiéu chi danh gia.

1.2.2. Céc tiéu chi dinh gid chdt lwong tin dung khéach hang ca nhan tgi Chi nhanh
ngdn hang thwong mai

Viéc dong gop cua hoat dong tin dung khach hang c& nhan tai mot Chi nhanh ngén
hang thuong mai cho sy phat trién kinh té- x& hoi la rat khé dé co thé do luong duoc.
Do d6 trong nghién ctru ndy, dé tai xem xét chat lwong tin dung khach hang ca nhan tai
Chi nhanh ngan hang thuong mai trén cac géc do: ngan hang va khach hang ca nhan.

Theo d6, cac chi tiéu danh gia chat lwong tin dung khéach hang cé nhan tai Chi
nhanh ngan hang thuong mai s& duoc chia 1am 02 nhém: (1) CAc tiéu chi danh gia két
qua hoat dong tin dung khach hang ca nhén tai Chi nhanh ngan hang thuong mai va (2)
C4c tiéu chi danh gia su hai 10ng ciia khach hang ddi vai hoat dong tin dung khach hang
ca nhan tai Chi nhanh ngén hang thuong mai.
1.2.2.1. Céc tiéu chi danh gid két qua hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai Chi
nhdanh ngdan hang thuwong mai

Dé danh gia két qua hoat dong tin dung khéch hang c& nhan tai Chi nhanh ngan
hang thuong mai, c6 thé sir dung rat nhiéu nhom tiéu chi khac nhau tiy thudc vao muc
dich danh gia ctia ngudi nghién ctu. Trong khudn kho nghién ctu nay, dé tai sir dung
mot s6 nhém tiéu chi co ban sau:

a) Cac chi tiéu phan anh kha nang sinh loi tir hoat dong tin dung khach hang ca
nhan tai Chi nhanh ngdan hang thuong mai

- Tiéu chi: Lo nhudn tur hoat dong tin dung khach hang ca nhan.

Muc tiéu cudi ciing cua ngan hang 12 lgi nhuan dat dwgc. Trong hoat dong tin dung
khach hang ca nhan thi lgi nhuan tir hoat dong cho vay chiém ty trong chi yéu trong
hoat dong kinh doanh ciia Chi nhanh ngan hang thuong mai. Chat luogng tin dung khach
hang ca nhan khéng thé noi 1a tt néu ty trong loi nhuan tir hoat dong cho vay khach
hang c& nhan 1a thap.
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Loi nhuan tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan = Doanh thu tir hoat dong tin
dung khéch hang c& nhan- Chi phi cung cip dich vu tin dung khach hang ca nhan.

Chi tiéu lgi nhuan tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan dat dugc cang cao thi
cang chang to hoat dong tin dung khach hang ca nhan caa Chi nhanh ngan hang thuong
mai ¢ chat lugng cang tét va nguoc lai.

- Tiéu chi: Ty trong thu nhdp ter hoat dong tin dung khach hang ca nhan.

T trond thu nhap tt L&i tir hoat dong cho vay
O - khach hang ca nhan

hoat dong tin dung = T 100
khéach hang ca nhan ong ap tu y cu

Chi nhanh ngén hang

Chi tiéu nay giup Chi nhanh ngan hang thuong mai danh gia dugc kha nang sinh
loi tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan; qua dé thay duoc tam quan trong caa no
dé c6 bien phap nang cao chat lwong caa hoat dong cho vay. Ty trong thu nhap tir hoat
dong tin dung khach hang ca nhan cang cao thi cang chiing té chat lwong tin dung khach

hang ca nhan cang cao va nguoc lai.
- Tiéu chi: Ty Ié thu nhdp thuan tir hoat déng tin dung khach hang c& nhan.

. Lai tur hoat dong cho vay khéach
Ty 1€ thu nhap thuan . R
hang ca nhan

tir hoat dong tin = , _ _ x100
dung Tong du no cho vay khach hang
u

ca nhan caa Chi nhanh ngén hang

Chi tiéu nay phan anh kha nang sinh 1oi cua cac khoan tin dung khach hang ca
nhan cua Chi nhanh ngan hang thwong mai. Chi tiéu nay phan anh mot déng du no thi
tao duoc bao nhiéu déng thu nhap thuan tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan. Ty
1& cang cao tic loi nhuan tin dung khach hang ca nhan cang 16n cho thy chat luong tin

dung khach hang ca nhan cang cao va nguoc lai.

b) Cac ch: tiéu phan anh mizc dé an toan cua hoat dong tin dung khach hang ca
nhan tai Chi nhanh ngdan hang thuong mai

- Tiéu chi: Du no cac nhom.

Tai Thong tu s6 11/2021/TT-NHNN, Ngan hang nha nudc di phan loai tong cong
nhém no thanh 05 nhém, cu thé:

+ Nhom 1 (No du tiéu chuan):

Diy 1a nhém no c6 kha ning tra no cao nhat, khi khoan no caa cac nhém nay déu
chua dén han thanh toan. Va diéu kién kinh té cua cac bén no trong nhém nay duge danh
gia 12 c6 kha niang thu hoi day du ca gbc va lai.
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Ngoai ra, truong hop bén ng thanh toan qué han dudi 10 ngay, nhung dugc danh
gia 1a c6 kha ning thu hoi day duca 14 qua han va no gdc ciing s& duoc phan loai la
nhém no du tiéu chuan.

+ Nhom 2 (No can cha y):

D4y 1a nhom no di cham thanh toan khoan ng dén 90 ngay theo noi dung hop dong
tin dung, hoic khoan no ciia nhém nay di duoc t6 chuc tin dung, chi nhanh ngan hang
diéu chinh ky han tra no (1a viéc té chirc tin dung, chi nhanh ngan hang chip thuan kéo
dai thém mot khoang thoi gian tra no d6i vai mot phan/hoic toan bo no gbc va lai tién
vay khi dén thoi han tra no nhung bén no khdng c6 kha ning tra ng dung han).

Ngoai ra, mot s6 khoan no thuoc nhém ng cao hon, hoic thap hon nhung dép wng
du cac diéu Kién nhu: Bén vay da tra day du phan no goc va lai quéa han va no goc va lai
cua cac ky han tra no tiép theo ké tir ngay bat dau tra day da ng goc va lai bi qué han;
hoic co day du tai liéu, hd so chitng minh bén ng di tra ng; hoic T6 chirc tin dung, chi
nhanh ngan hang, chi nhanh chi nhanh ngan hang nudc ngoai c6 du co s théng tin, tai
liu danh gia khach hang c6 kha nang tra day da no goc va lai con lai ding thoi han.

+ Nhom 3 (No dudi tiéu chuan):

Pay 1a nhém no da cham thanh toan khoan no tir 91 ngay dén 180 ngay, va khoan
no ciia nhém nay da duoc t6 chuc tin dung, chi nhanh ngan hang diéu chinh ky han tra
no nhung khoan ng duoc gia han lan dau van con trong han.

Déi véi nhém nay, bén no c6 thé thudce truong hop duoc mién hoac giam 13i do
khéch hang khong du kha nang tra 13i day du theo thoéa thuan, trir cac khoan ng thuoc
phan loai vao nhém no c6 rai ro cao hon trong cac treong hop sau: (1) Céc chi tidu vé
kha nang sinh 10i, kha ning thanh toan, ty 18 no trén vén, dong tién, kha ning tra ng cia
khach hang suy giam lién tuc qua 03 lan danh gia, phan loai no lién tuc; (2) Bén no
khéng cung cp day du, kip thoi va trung thuc cac thong tin theo yéu cau cua td chic tin
dung, chi nhanh ngan hang, chi nhdnh ngan hang nudc ngoai dé danh gia kha nang tra
no; (3) Khoan ng ma hanh vi cip tin dung bi xtr phat vi pham hanh chinh theo quy dinh
cua phéap luat.

+ Nhém 4 (No nghi ngo):

Day 1a nhom no c6 do tin nhiém rat thap khi da qua han tra no tir 181 ngay dén
360 ngay. Cac bén no thudc nhoém nay di duoc td chic tin dung, chi nhanh ngan hang
diéu chinh ky han tra no lan dau, tuy nhién tiép tuc qua han tra no dén 90 ngay ddi véi
thoi gian tra ng da duoc co cdu lan dau. Ngoai ra, nhém no tiép tuc duoc té chic tin
dung, chi nhanh ngan hang diéu chinh ky han tra no 1an 2 nhung van chua qua han ciing
sé duogc phan loai vao Nhom 4.
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Mot s6 khoan ng phai thu hoi theo két luan thanh tra, kiém tra nhung qua thoi han
thu hoi theo két luan thanh tra, kiém tra dén 60 ngay ma chua thu hdi duoc ciing s& duoc
phan loai vao Nhom 4.

Ngoai ra, khoan no phai thu hdi theo quyét dinh thu hoi no truée han cua to chuc
tin dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai do khach hang vi pham thoa thuan véi t6 chirc
tin dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai chua thu hdi dugc trong thoi gian tir 30 ngay
dén 60 ngay ké tir ngay cé quyét dinh thu hoi cung s& dugc phan loai vao nhém 4.

+ Nhom 5 (No ¢6 kha ning mat vén):

Pay 1a nhém ng ¢6 kha nang thu hoi no rét thap, dugc déanh gia khi bén no khdng
thé duoc phan loai vao 04 nhém con lai khi nhiéu lan lién tuc khéng thuc hién viéc thanh
toan, cac dac diém ciia nhom 5 gom: (1) Khoan no da qua han trén 360 ngay; (2) Khoan
no co cau lai thoi han tra no 1an dau qué han tir 91 ngay trd 1én theo thoi han tra no dugc
co cau lai lan dau; (3) Khoan ng co cau lai thoi han tra no 1an thir hai nhung tiép tuc qua
han theo thoi han tra ng duge co cau lai 1an thir hai; (4) Khoan ng dugc co cau lai thoi
han tra no l1an tht ba trg 18n; (5) Mot s6 khoan no phai thu hoi theo két luan thanh tra,
Kiém tra nhung qua thoi han thu hoi theo két luan thanh tra, kiém tra trén 60 ngay ma
chua thu hdi duoc cling s& duoc phan loai vao Nhém 5; (6) Khoan no phai thu hoi theo
quyét dinh thu hoi no truéc han cua té chic tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai
do khach hang vi pham thoa thuan véi t6 chirc tin dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai
chua thu hdi dugc trén 60 ngay ké tir ngay c6 quyét dinh thu hdi.

Trong dé: No qua han 14 khodn ng' ma mét phan hodc toan bg ngr goc vashodc 1ai
da qud han; No xdu la cac khodn ng thugc nhém 3, 4, 5.

- Tiéu chi: Ty 1é ng xdu trong cho vay khach hang c& nhan.

No Xau trong
] . cho vay khach hang ca nhan
cho vay khach hang = . _ . x100
Tong du ng cho vay khach hang
ca nhan caa Chi nhanh ngén hang

Ty 1& no xu 1a mét trong nhitng chi tiéu quan trong dé danh gia chét lugng tin
dung khach hang ca nhan cua Chi nhanh ngan hang thuwong mai, nd phan anh nhitng rai
ro tin dung ma ngan hang phai déi mat. Néu chi tiéu nay cao, ngan hang sé bi danh gia
la c6 chat lugng tin dung khach hang c& nhan thap va nguoc lai. Tuy nhién, no xau la
mot van dé kho tranh khoi trong hoat dong chat luong tin dung khach hang ca nhan cua

Ty 18 ng xau trong

ca nhan

ngan hang, do d6 diéu quan trong 12 Chi nhanh ngan hang thuong mai can duy tri ty 1
no Xau & mac thap nhat 1a c6 thé chip nhan duoc. Theo Ngan hang Thé gidi, ty 16 nay
& muc dudi 5% 1 c6 thé chap nhan dugc, tét & mic 1-3%.
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- Tiéu chi: Ty I¢ cho vay khach hang ca nhan co tai san bdo dam.

o , Du ng cho vay khach hang ca
Ty 1€ cho vay khach L
nhan co tai san bao dam

hangcanhancotai = _ _ x100
Tong du no cho vay khach hang

ca nhan cua Chi nhanh ngan hang

Ty 1& ndy phan &nh mirc do bu dip ton that cho ngan hang khi khoan thu thir nhat
gap rai ro, khach hang ca nhan khong tra dugc no va lai dung ky han. Ty 1€ nay cang
cao thi mac do rai ro tin dung khach hang ca nhan cang giam. Hién nay theo théng I¢é
qudc té ty & nay tbi thiéu dat trén 75% madi dam bao an toan.

Ty lé cho vay khéach hang c& nhan c6 tai san dam bao thuong phu thugc vao nhiéu
yéu to, bao gom chinh sach ciia ngan hang, loai tai san dam bao, diéu kién tai chinh ca
nhan caa khach hang, va cac yéu té khac.

Thuong thi, ngan hang s& xem xét gia tri cua tai san dam bao so véi sé tien ma
khach hang muén vay. Ty Ié nay thuong duoc tinh dua trén mot phan traim cta gia tri
tai san dam bao.

Tuy nhién, dbi v&i cac khoan vay 16n hoic tai san dic biét, ngan hang co thé yéu
cau ty 1é cho vay thap hon dé giam rai ro. Piéu nay co thé dan dén viéc cac ty Ié cho

san bao dam

vay thay doi tiry theo trudng hop cu thé va chién luoc kinh doanh cia ngan hang.

- Tiéu chi: D phong rui ro tin dung khach hang ca nhan.

Dy phong rui ro tin dung la mot khoan tién ma ngan hang hoac to chuc tai chinh
phai danh ra dé bao vé chinh minh khoi cac khoan no khong tra duoc tir phia khach
hang. Di voi khach hang ca nhan, du phong rui ro tin dung thuong dugc tinh toan dua
trén cac yéu tb nhu lich st tin dung cua khach hang, thu nhap, tai san va cac yéu té khac
Véi cac ty Ié trich 1ap theo quy dinh cua Ngan hang Nha nudc twong tng.

Cu thé, khi mot ngan hang cip mot khoan vay cho mét khach hang, ho c6 thé danh
ra mot phan caa doanh thu hoic loi nhuén dé tao ra dy phong rai ro. Sé tién danh ra nay
s& duoc quan ly trong tai khoan du phong va sin sang sir dung dé bu dip cac khoan no
khong tra duoc néu can.

Viéc tinh toan du phong rui ro thudng 1a mét phan quan trong cua viéc quan Iy rai
ro caa ngan hang va gitp bao vé tai san va loi nhuan cua ho khoi nhitng bién dong khéng
ludng trudce trong viéc thu hdi no.

- Tiéu chi: Dy phong rui ro tin dung khach hang ca nhan / Du no khach hang cé
nhan c6 khd nédng mat von.

Ty 1& nay cho biét quy du phong rai ro tin dung khach hang c& nhan c6 kha ning
bu dép bao nhiéu cho cac khoan ng xau khi chdng chuyén thanh cac khoan ng mat vén.
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Néu ty & nay cao, cd thé xuat phat tir cdc nguyén nhan chinh: (1) cac khoan vay c9 rai
ro cao; (2) ngan hang c6 du kha ning tai chinh dé phong hé rui ro tin dung khach hang
ca nhan. Theo hé théng PEARLS cua Hiép hai tin dung thé gisi vé danh gia tinh hinh
tai chinh cua ngan hang thi mot ngan hang duoc coi 1a hoat dong véi d6 an toan cao néu
ngan hang d6 phan bd du du phong cho 100% no qua han trén 12 thang va cho 35% nog
qua han tir 1-12 thang.

1.2.2.2. Cdc tiéu chi danh gid sy hai 10ng cia khdch hang doi véi hoat déng tin dung
khach hang ca nhan tai Chi nhdanh ngan hang thuong mai

Sy hai 1ong cua khach hang ddi voi hoat dong tin dung khach hang ca nhan cua
Chi nhanh ngan hang thuong mai Ia mét tiéu chi dinh tinh. Tiéu chi nay dugc phan anh
théng qua mot sd van dé:

- Viéc tiép can théng tin vé céc chinh sach tin dung cua ngan hang déi vai khach
hang ca nhan.

- Kha niang khach hang ca nhan c6 thé tiép can ngudn vén vay cua ngan hang.

- Trai nghiém giao tiép v&i nhan vién ngan hang.

- Hoat dong tu van, hd tro khach hang cia ngan hang.

- Quy trinh tin dung; tha tuc tham dinh, cho vay.

- Hoat dong kiém soat cho vay khéach hang caa ngan hang.

- Viéc giai quyét khiéu nai khach hang cua ngan hang.

1.2.3. Cac nhan té danh hwéng dén chit lwong tin dung khach hang ca nhan tgi Chi
nhdnh ngin hang thwong mai
1.2.3.1. Cac nhan to thugc vé Héi so chinh va Chi nhdnh ngédn hang thwong mai

- Chién lwoc kinh doanh tin dung khach hang ca nhan cia ngan hang: Chién lugc
kinh doanh tin dung khach hang cd nhan ciia ngan hang dong vai trd quan trong trong
viéc dinh hinh chat luong tin dung ciia khach hang cé nhan cia mot ngan hang thong
qua viéc xac dinh cac van dé nhu: Tiéu chuan cho vay; Loai san pham tin dung; Phan
loai khach hang; Hoat dong quan ly rai ro; Thu hdi no;...

- Chinh sé&ch tin dung khach hang ca nhan cua ngéan hang: Chinh séch tin dung
khéch hang cé nhan ciia ngan hang co thé ¢ anh huong lén dén chat luong tin dung
khach hang c& nhan bang cach quy dinh cac tiéu chuan cho vay, ty Ié cho vay, l4i suat
va phi dich vy, ciing nhu quan 1y rai ro. Néu chinh sach nay c6 kha nang canh tranh tét
véi cac ngan hang khac, duy tri dugc khach hang hién tai va thu hat duoc cac khach
hang mai thi chat lwong tin dung khach hang ca nhan tai ngan hang s& duoc nang cao

hon va nguoc lai.
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- Quy trinh tin dung khach hang ca nhan cuza ngan hang: Quy trinh tin dung khach
hang c& nhan caa ngan hang phan rd chic ning, nhiém vu cua timg ddi trong tham gia
thue hién hoat dong tin dung khach hang ca nhan, dé ra cu thé tirng cdng viéc can phai
thue hién tir khau tim kiém khéch hang, xir Iy hd so vay vén, cap tin dung, kiém soat
sau khi thu hdi no vay. Néu ngan hang thuc hién chuan cac budc cua quy trinh tin dung
thi chat lwong tin dung khach hang ca nhan s& duoc ning cao va nguoc lai.

- Cong tac kiém soat ngi b cua ngan hang: Cong tac kiém soét noi bo dong vai
trd quan trong trong viéc dam bao tinh minh bach, céng bang va dang tin cdy trong qua
trinh cung cap tin dung khach hang ca nhan cia ngan hang, tir d6 anh huong tich cuc
dén chat luong tin dung cua khach hang ca nhan. Bé thuc hién tét cong tac nay, ngan
hang can sap xép mot doi ngii can bo gidi chuyén mén nghiép vu, trung thuc, dao duc
t6t; dong thoi co ché do thuong phat nghiém minh.

- Hé thong cong cu ddnh gid tin nhiém déi véi khach hang ca nhan: Céc ngan hang
truéc khi quyét dinh cho vay thudong danh gia muc do tin nhiém khéach hang cé nhan
théng qua hé théng xép hang tin dung noi bo. Panh gia mirc d6 tin nhiém nodi bo nham
phan anh kha ning tra no cua khach hang. Kha nang tra ng ciia khach hang thap thi muc
d6 xép hang giam va dong nghia véi tang rai ro tin dung cho ngan hang va nguoc lai.
Do d6, chat luong cua hé thong xép hang tin dung noi bo anh huong téi tinh chinh xac
cua viéc xép loai khach hang ca nhan vay vén, tir d6 anh hudng dén chat lugng cua céc
quyét dinh cap tin dung.

- Hé thang thang tin tin dung cua ngan hang: Néu ngan hang cé hé thong théng
tin tin dung tbt s& bao dam viéc cung cip thdng tin va dit liéu tin dung chinh xac, gidp
tang cudng quyét dinh vé tin dung va dong thai giam thiéu rai ro tin dung cho ca khach
hang c4 nhan va ngan hang. Nguoc lai, néu ngan hang khong cé hé théng thong tin tin
dung tét s& 1am giam kha ning danh gia rui ro, phét hién gian lan cua khéach hang, tir 46
lam giam chat lwong cua cac quyét dinh vé cho vay.

- Cong nghé ngan hang: Hé thdng cdng nghé thong tin hién dai s& dap wng yéu cau
vé do chinh xac, khdi lugng giao dich cia khach hang, tim kiém thong tin khach hang,
gilip ngan hang ra cac quyét dinh va xu ly khoan vay...

- T chitrc bé may quan ly tin dung khach hang c& nhan: Tai Chi nhanh ngan hang
thuong mai ¢ co ciu té chire duoc sap xép khoa hoc, su phan cong cdng viéc mot cach
cu thé, rd rang c6 su gan két giita cac bo phan thi viéc dap (ing cac yéu cau cua khach
hang sé duoc thuc hién kip thoi, cdng tac quan ly tin dung khach hang ca nhan tré nén
hiéu qua va an toan hon; nhitng quyét dinh dtng din cua cip lanh dao s& gidp hoat dong
tin dung khach hang ca nhan phi hop véi khach hang va nén kinh té hon, va nguoc lai.
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- Chdt lwong nguon nhan luc cua Chi nhdanh ngdn hang thwong mai: Néu Chi
nhanh ngan hang c6 d6i ngii nhan vién c6 chuyén mon va k§ ning chuyén nganh tét s&
thuc hién cac quy trinh tin dung khach hang ca nhan mot cach chinh xac va hiéu qua.
Ho c6 kha ning danh gia dung dan kha ning tra no va rai ro caa cac khoan vay, tir d6
gitip ting cudng chat luong tin dung cua khach hang c4 nhan, va nguoc lai. Ngoai ra,
d6i ngiil nhan vién ngan hang c6 kha ning twong tac va xay dung quan hé tét vsi khach
hang s& hiéu rd nhu cau va tinh hinh tai chinh cua ho. Biéu nay gitip dwa ra cac san pham
va dich vu tin dung phu hop, tir d6 ting cuong kha ning tra no va chét luong tin dung
khach hang ca nhan.
1.2.3.2. C4c nhan té thugc vé méi trirong bén ngoai

- Phép ludt, chinh sach cia Nha nuwde doi véi hoat dong tin dung ngan hang: Mot
hé théng phéap Iy cang hoan chinh, dong bo thi s& cang dem lai hiéu qua hoat dong cao
cho c4c ngan hang, dong thoi dam bao duoc chat luong tin dung ngan hang, trong dé co
chat lugng tin dung khach hang c4 nhan, va nguoc lai.

- Thuee trang phat trién kinh té: Moéi truong kinh té anh huéng dén hoat dong kinh
doanh cua cac khach hang ciia ngan hang. Néu hoat dong trong méi truong kinh té phat
trién toc do cao, 6n dinh, canh tranh lanh manh, gia ca 6n dinh,... s& tac dong tich cuc
dén hoat dong kinh doanh. Nguoc lai trong tinh hinh kinh té suy thoai, lam phét cao, gia
ca bat 6n dinh s& tac dong xau toi hoat dong san xuat kinh doanh anh hudng xau téi chat
luong cho vay ctia ngan hang, lam phat cao thi 14 suat thuc cia ngan hang giam, 1ai suat
cao ngan hang gip khd khin trong cho vay, chat lwgng cho vay giam.

- M6i trwong tie nhién: Moi trudng tu nhién tac dong truc tiép dén hoat dong san
xuat, kinh doanh cua khach hang. Néu yéu té nay thuan loi thi san xuat, kinh doanh cua
khach hang gap nhiéu thuan loi, gitp khach hang c6 kha niang dam bao tai chinh 6n dinh
tir d6 khoan tin dung dugc dam bao va nguoc lai.

- Canh tranh giira cac ngan hang: Khi tinh chat canh tranh trong noi bé nganh
ngay cang 16n, cac ngan hang phai dwong dau khdng chi véi nhitng ngan hang trong
nudc ma con co ca cac déi thi canh tranh dén tir nuwde ngoai. Do d6, nang cao chat lwong
tin dung, nang cao ning luc canh tranh va linh hoat héa chinh sach huy dong vén hiéu
qua 1a yéu té sbng con dbi vai cac ngan hang.

- Anh huéng cua khéach hang:

Tinh hinh tai chinh c& nhan: Khach hang co tinh hinh tai chinh 6n dinh va thu nhap
déu dan c6 kha ning tra no tét hon. Nguoc lai, néu khach hang dang gip khé khan tai
chinh, cd thé gay ra rai ro cho chat lugng tin dung cua ho.
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Muc dich st dung vén: Muc dich sir dung vén ciing anh huéng dén chat luong tin
dung. Vi du, vay vén dé mua nha hoic dau tu vao gido duc cé thé duoc coi 1a mot muc
dich dau tu lau dai va co thé tao ra gié tri gia ting, trong khi vay vén dé tidu xai hoic
dau co c6 thé tao ra rai ro khdng can thiét.

Ning luc san xuat, kinh doanh: Thé hién théng qua quy mé san xuat, hé théng
mang ludi tidu thy san pham, hé théng khach hang cua hé.

Dao dirc cua khéch hang: Dao duc cua khach hang cé nhan khi vay vén déng vai
trd quan trong trong viéc duy tri chit luong tin dung ca nhan ciing nhu quan hé véi ngan
hang. Diéu nay bao gém viéc trung thyc, tuan tha cam két, quan 1y tai chinh ca nhan,
hiéu biét vé san pham va dich vu tai chinh, ciing nhu tich cuc giai quyét van dé khi gap
kho khan.
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CHUONG 2
PHAN TiCH THUC TRANG CHAT LUQNG TiN DUNG POI VOI
KHACH HANG CA NHAN TAI GPBANK CHI NHANH HA NOI

2.1. Giéi thigu vé GPBank Chi nhanh Ha Ngi
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

GPBank chuyén d6i mé hinh hoat dong tir Ngan hang thwong mai ¢4 phan Dau
Khi Toan Cau thanh Ngan hang thuong mai trach nhiém hitu han Mot thanh vién Dau
Khi Toan Cau vao ngay 07/07/2015. Hién nay, GPBank ¢4 mang lu6i kinh doanh khéng
ngimg dugc mé rong véi 01 Hoi s chinh va gan 80 chi nhanh/ phong giao dich/ quy
tiét kiém trén toan qudc cung doi ngii hon 1.400 c&n b, nhan vién dugc dao tao chuyén
nghiép.

GPBank cung cip day du cac loai hinh dich vy tai chinh- ngan hang tam c& quéc
té nhu: tiét kiém- tién gui, tin dung bao 1anh, thanh toan quédc té, dich vu tai chinh- du
hoc, kinh doanh ngoai t&, dich vu thé, dich vu chuyén tién, dich vu Internet Banking,
Mobile Banking,... va nhiéu dich vu ngan hang khac dya trén nén tang cong nghé tién
tién nham tdi da hoa lgi ich cua khach hang.

Hién dai ho& hé théng Cong nghé thong tin 1a mot trong nhing wu tién hang dau
cia GPBank nhiam ting stic canh tranh va hon thé 1a mang lai cho khach hang nhiing
dich vu va tién ich ngén hang hang d¢au. GPBank Ia mot trong nhirg ngin hang dau tién
ing dung thanh cong phan mém Heé théng Ngan hang 16i T24 (Core Banking) cia hang
Temenos cua Thuy S¥, voi kha nang xtr ly trén 10.000 giao dich/gidy, gip cho ngén
hang t6i vu hoa dugc cac quy trinh hoat dong trong khi van duy tri duoc sy linh hoat
trude cac thay doi trong kinh doanh.

GPBank Chi nhanh Ha Noi dugc thanh lap vao nam 2006; nam 2007 Chi nhanh
chuyén dia diém dén sé 180 Triéu Viét Vuong; nim 201: Chi nhanh duoc nang cap Ién
chi nhanh hang 1; nam 2015: Chi nhanh duoc dbi tén thanh Ngan hang thuong mai trach
nhiém hitu han Mt thanh vién Dau Khi Toan Cau- Chi nhanh Ha Noi. Chi nhanh Ha
Noi 12 mot trong nhitng chi nhanh 16n nhat caa GPBank véi doi ngii nhan vién chuyén
nghiép, nang dong va nhiét tinh. Chi nhanh cung cap day du cac san pham va dich vu
ngan hang cho khach hang ca nhan va doanh nghiép.

2.1.2. Co cdu té chirc va nhan sp
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Co cau t6 chirc bo may quan Iy caa GPBank Chi nhanh Ha Noi nhu sau:

Ban Giam dbc Chi nhanh

v

|

v

v

v

v

Phong Phong Phong Phong Phong T6 Kiém
Hanh Ké toan Dich vu Dich vu HO tro va soat noi
chinh- va Dich khach khach tai thim bd
Tong vu khach hang hang thé dinh
hop hang doanh nhan
nghiép

Hinh 2.1: Co céu té chirc b may quan Iy cia GPBank Chi nhanh Ha Noi
Nguon: GPBank Chi nhanh Ha Ngi

GPBank Chi nhanh Ha Noi c6 co cau to chuc bo may quan Iy theo mé hinh tap
trung, voi Ban Giam ddc chi nhanh 1a b phan cao nhat, chiu trach nhiém trudc Hoi so
chinh vé hoat dong kinh doanh cua toan chi nhanh; Cac phong, bo phan dugc phan cong
nhiém vu ro rang, dam bao hi¢u qua hoat dong.

Chtre nang, nhiém vu cua cac ca nhan, bd phan nhu sau:

- Ban Giam dbc: Giam déc chi nhanh 1a nguoi thuoc Hoi ddng quan tri va Tong
giam dbc truc tiép giao trach nhiém to chirc, quan 1y va diéu hanh 6n dinh toan bo cac
linh virc hoat dong cua chi nhanh nham thuc hién céng tac ké hoach kinh doanh dinh ki
va chién luwoc phat trién cia GPBank. Phd Giam ddc chi nhanh 1a nguoi gitip Giam déc
thue hién cac mang nghiép vu nhat dinh trong hoat dong cua chi nhanh.

- Phong Hanh chinh- Téng hop, chiu trach nhiém: té chirc thuc hién cac cong viéc
hd tro cac phong ban chuyén mén nhim dam bao diéu kién vat chat, ky thuat, quan ly
tai san, van thu luu trir, dam bao an ninh, ndi quy lao dong,... nhim phuc vu cdng tac
quan Iy va t6 chac hoat dong kinh doanh tai chi nhéanh.

- Phong Ké toan va Dich vu khéach hang, chiu trach nhiém: tham muu cho Giam
déc chi nhanh va to chirc thyc hién hoat dong kinh doanh ngan hang tai chi nhanh trong
cac linh vuc: hach toan ké toan, thong ké, quan Iy tai chinh, quan ly tién luong, huy dong
tiét kiém, can dbi ngudn vén, quan ly kho quy va cung cip céc dich vu tai khoan, thanh
toan cho khach hang.

- Phong Dich vu khach hang doanh nghiép, chiu trach nhiém: tham muu cho Giam
dbc chi nhanh va té chire thuc hién hoat dong kinh doanh ngan hang tai chi nhanh trong
cac linh vuc: khai thac ngudn vén, cho vay ngan han, trung, dai han; khai théc cac loai
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hinh dich vu ngén hang khac nhu thanh toan, bao lanh di véi cac doanh nghiép thudc
moi thanh phan kinh té; thAm dinh hodc tai tham dinh cac khoan cap tin dung cho khéach
hang doanh nghiép vuot tham quyén cua cac don vi truc thudc.

- Phong Dich vu khach hang thé nhan, chiu trach nhiém: tham muu cho Gidm déc
chi nhanh va té chire thuc hién hoat dong kinh doanh ngan hang tai chi nhanh trong céac
linh vyc: cho vay kinh doanh, tiéu dung va cung cap cac dich vu ngan hang bén I¢ dbi
Vvé6i cac ho gia dinh, ca nhan. Tham dinh hoic tai thim dinh cac khoan cap tin dung cho
khach hang vuot tham quyén cua cac don vi truc thudc.

- Phong H& tro va Tai tham dinh, chiu trach nhiém: té chirc thuc hién cong viéc tai
chi nhanh trong céc linh vuc: tai tham dinh cac khoan cap tin dung, thanh toan quéc té
hoan thién ho so cap tin dung va xu ly, hach toan cac giao dich truc tiép vai khach hang
c6 quan hé cap tin dung véi ngan hang.

- T6 kiém soat noi b, chiu trach nhiém: gitp Giam déc chi nhanh té chic thuc
hién tai chi nhanh (ké ca cac phong giao dich) cac linh vuc: kiém tra moi nghiép vu kinh
doanh va quan ly tai chinh tai chi nhanh nham thyc hién ding cac quy dinh hién hanh
cua phap luat, cac quy ché quan Iy cia nganh, cac quy dinh, quy trinh nghiép vu cua
GPBank.

GPBank Chi nhanh Ha Noi doi ngii can bo quan ly day dan kinh nghiém, trinh do
chuyén mon cao va ning luc ldnh dao; doi ngii nhan vién c6 co cau tré, nhiét huyét véi
cong viéc.
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Bang 2.1: Co ciu nhan sy cia GPBank Chi nhanh Ha N@i giai doan 2020- 2023

Don vi: Nguoi
Stt Chi tiéu 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Téng sb 33 36 36 41
I | Phéan theo b phan
1 | Ban Giam d6c 3 3
2 | Phong Hanh chinh- Tong hop 4 4 5 5
3 | Phong Ké toan va Dich vu khach hang 12 14 13 16
4 | Phong Dich vu khach hang doanh nghiép 5 6 6 7
5 | Phong Dich vu khach hang thé nhan 4 4 4 5
6 | Phong HG tro va tai tham dinh 2 2 2 2
7 | To Kiém soat noi bo 3 3 3 3
Il | Phéan theo trinh d¢ chuyén mén
1 | Trén dai hoc 1 1 3 4
Pai hoc 31 35 33 37
Dudi dai hoc 0 0 0 0
I11| Phén theo dd tudi
1 | Trén 50 tuoi
2 | T 41 dén 50 tuoi
3 | Tur 31 dén 40 tuoi
4 | Tur 30 tudi tré xudng 15 17 17 20
IV | Phan theo kinh nghiém céng tac
1 | Trén 10 nam 10 10 11 13
2 | Tur trén 05 nam dén 10 nim 20 21 20 21
3 | Tur trén 01 nam dén 05 nim 3 5 5 7
4 | Tir 01 nam trd Xudng 0 0 0 0

Nguon: GPBank Chi nhanh Ha Ngi

Bang 2.1 cho thay, trinh d6 nhan sy caa chi nhanh duoc danh gia cao khi ma ty 18

nhan su c6 trinh &6 chuy@n mdn tir dai hoc tré 18n gan nhu chiém tuyét dbi. Nhitng nim
gan day, cong tac tuyén dung, bd tri sir dung va dao tao, bdi dudng ngudn nhan hrc lubn
dugc GPBank va GPBank Chi nhanh Ha Noi quan tam day manh; chit lugng nhan su
cua chi nhanh ngay cao hon, ngay cang dap @ng yéu cau phat trién caa chi nhanh trong
giai doan hoi nhap kinh té qudc té va hién dai hda nganh ngan hang ¢ nudc ta hién nay.
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2.1.3. Két qud hoat déng kinh doanh giai doan 2020- 2023
2.1.3.1. Hogt déng huy déng von

Huy d6ng von nhan rdi trong xa hai tir cac to chuc, tir cac ting 16p dan cu 1a mot
trong nhitng hoat déng chu yéu cua chi nhanh. Huy dong vén nham tao ra nguon luc dé
GPBank thuc hién hoat dong tin dung, dau tu,... Trong nhitng nim vira qua, GPBank
Chi nhanh Ha Nai ludn xac dinh thu hat vén 1a khau quan trong, 1a nén tang dé tién hanh
cac hoat dong kinh doanh caia ngan hang théng qua nhiéu céch thtc thu hat ngudn vén
vao ngan hang. Ban Giam dbc Chi nhanh di tap trung chi dao thuc hién tét cong tac huy
dong vén bang nhiéu hinh thic tién gui dé khach hang lya chon. Bén canh dé, chi nhanh
da thuc hién tot khau giao dich va tiép thi dbi véi khach hang, dong thoi con thuong
xuyén tién hanh khao sét I3i suat huy dong von trén thi truong va cac to chac tin dung
khéc dé dé xuat Hoi s& chinh.

Bang 2.2: Két qua huy ddng von ciaa GPBank Chi nhanh Ha Néi giai doan 2020-
2023 theo thanh phan kinh té

2020 2021 2022 2023

TS T T TS

Chi tiéu Gia tri trozg Gia tri tng Gia tri tng Gia tri tng
tv A \ ta A v tq A v tv A v

(ty dong) (%) (ty dong) (%) (ty dong) (%) (ty dong) (%)

Tong nguon von
huy dong
1. Tién gui to
chte tin dung
2. Tién guri to
chuc kinh té
3. Tién guidancu| 2.300,4 | 97,0 | 2.492,3| 98,0 | 2.364,6 | 98,4 |2.468,06 | 97,3
Nguon: B&o céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Bang 2.2 cho thy trong giai doan nghién cru, ngudn vén huy dong caa chi nhanh
bao gdom: tién gui cua t6 chic tin dung khac, tir cac to chic kinh té va dan cu. Trong
giai doan nay chiing kién su gia ting dang ké cia ngudn vén huy dong cua chi nhanh
cac nam 2022, 2023 so vai 02 nam trudce, day la 02 nam hau dai dich Covid-19. Tuy
nhién trong giai doan nay, muc tang truong tin dung cua chi nhanh la khéng qué cao, do
anh hudng mot phan 16n tir chinh sach ciia Ngan hang nha nuéc. Chinh séch tién té trong
giai doan nay duoc diéu hanh can trong, linh hoat, phbi hop tét vai chinh sach tai khoa
va céc chinh sach kinh té vi mé khac. Lai suat huy dong von duoc duy tri & muc thap,
ty gid va thi truong vang dwoc duy tri 6n dinh, gidp thao g& cac khé khin cho hoat dong
cua doanh nghiép, dac biét Ia khu vuc tu nhan.

2.370,8 | 100 | 2.542,7| 100 | 2.402,4| 100 | 2.537,1| 100

23| 01 00| 0,0 00| 0,0 0,14 0,0

68,1 29 50,4 2,0 37,8 1,6 68,9 | 2,7
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Bang 2.2 ciing cho thay ring, co cau tién giri huy dong tai GPBank Chi nhanh Ha
Noi khong dugc can dbi. Trong do, ngudn vén duge huy dong cha yéu tir tién giri cua
dan cu, chiém t6i gan 100% so vai tong ngudn vén huy dong cua chi nhanh.
Bang 2.3: Két qua huy ddng von ciaa GPBank Chi nhanh Ha N#éi giai doan 2020-
2023 theo doi twong san pham

2020 2021 2022 2023
T T T T
Chi tiéu Gia tri trozg Gia tri trozg Gia tri trozg Gia tri tng
ty don * 2ty @dn * 2ty @dn = 2ty @dn ‘
(ty dong) (%) (ty dong) (%) (ty dong) (%) (ty dong) (%)
rongnguonvon |, 2oe 61 100 | 25370 | 100| 2.396.6 | 100| 2.533.1| 100
huy dong
tloaTn enguithanh | o051 207| 5461|215 4557 190| 5032] 19,9
~Khong ky han 1009 -| 1174| -| 1095| -| 1075| -
~Co kp han 3803 | -| 4287 -| 3462| -| 39%57| -
2. Tién gui tiét
kién'f”g“' v 118728793 1.990,9| 78.5| 1.9409 | 81.0| 2.029.9 | 80,1
~Khong ky han 106  -| 184| -| 126] -| 264 -
~Co kp han 18622| -] 19725| -|19283| -|20035| -

Nguon: Béo céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023

Bang 2.3 cho thay:

- V& tién guri thanh toan:

Déi twong st dung tién thanh todn tai GPBank Chi nhanh Ha Noi cha yéu la céc
cong ty, doanh nghiép san xuat, kinh doanh. Ho gri tién vao ngan hang cha yéu dé phuc
vy hoat d6ng san xuat, kinh doanh hang ngay nhu chi tra tién hang hda dich vy cho ddi
tac, tién lwrong cua can bo cdng nhén vién, chi tra cac chi phi cho c&c bén lién quan,...
Cac doanh nghiép ludn can quay vong vén nén khong dé nhiéu vén trong ngan hang.
Muc dich str dung tién giri thanh toan ctia ngan hang la nham dam bao an toan vé tai
san, chi tra lwong cho nhéan vién ddng thoi han ché dugc chi phi té chirc thanh toan, bao
quan tién va van chuyeén tién. Nam rd duoc nhing loi ich ¢6 ma lwong tién gui nay déu
c6 xu hudng tang Ién qua cac nam trong giai doan nghién cuu.

Trong d6, tién giri khdng ki han chiém ty trong cao hon va cé xu huéng ting lén
qua cac nam trong tong vén huy dong tién giri thanh toan cua chi nhanh.

- V& tién giri tiét kiem:

Pay 1a tién nhan rdi ciia ngudi dan, cac don vi kinh té giri vao GPBank Chi nhanh
Ha No6i nham muc dich chinh 14 huong phan 14i suat ma ngan hang tra cho khach hang
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khi ho giri tién vao, vi 18 d6 ma tién gui tiét kiém ludn chiém mat ty trong cao trong téng
ngudn vén huy dong cua chi nhanh. Ty trong tién guri tiét kiém tai chi nhanh khéng cao
so véi mat bang chung cua cac ngan hang khac 1a do tinh hinh no xau caa ngan hang
trede nam 2015 va viéc bi mua lai 0 déng tir phia Ngan hang Nha nuée khién nhiéu
khach hang van con tam ly kha dé dat khi gui tién tiét kiém tai GPBank.
2.1.3.2. Hogt déng sir dung vén

Trong giai doan 2020- 2023, vai viéc thira huong nhitng chinh sach duy tri khach
hang truyén théng nhu: wu dai cho cac khach hang khi kho khin, chinh sach mé rong
thu hat cac khach hang mai, khach hang tiém ning trong d6 cha yéu la doanh nghiép
nhé va vira, ma GPBank Chi nhanh Ha Noi da dat duoc nhitng két qua rat kha quan
trong hoat dong sir dung vén.

Bang 2.4: Két qua cho vay ciaia GPBank Chi nhanh Ha Ngi 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
» o Lo Tylel o Tylel [ Tylé
Chi tiéu Giatri | Giatri | Giatri | Giatri |

(ty d6ng)|(ty déng) tang (ty d6ng) tang (ty dong) tang

Y P ey [T o0 | (o)

Tong doanh s6 cho vay | 2.150,9| 1.896,1(-11,8| 2.116,5| 11,6| 2.287,2| 8,1
1. Cho vayté chuc 7244 680,5| -6,1 74421 9.4 7516 1,0
2. Cho vay cé nhan 1.426,5| 1.215,6|-14,8| 1.372,3| 12,9| 1.535,6| 11,9

Nguon: B&o céo két qud hoat dong GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Bang 2.4 cho thay, doanh sé cho vay cua GPBank Chi nhanh Ha Noi nhitng nim
vira qua c0 sy tang truong dang ké. Duy chi c6 nam 2021 la doanh sé cho vay giam do
anh huéng cua dai dich Covid-19.
2.1.3.3. Két qud hoat déng kinh doanh
Két qua kinh doanh ctia Chi nhanh dugc thé hién ¢ bang sau:
Biang 2.5: Két qua kinh doanh ciia GPBank Chi nhanh Ha Ngi 2020- 2023

2020 2021 2022 2023

.A L Tyl o Tyle [Ty €

Chi tiéu Giatri | Giatri | ° Giatri | Giatri | °
(ty dong)|(ty dong) fang (ty dong) ang (ty dong) ang
(%) (%) (%)
1. Téng thu nhap 378,7| 3146|-16,9| 3394 80| 374,9] 103
2. Téng chi phi 316,3| 2892| -85 2796 -35| 316,4| 133
3. Téng loi nhuan 62,4 25,31-59,7 59,81140,0 58,5 -3,3
4. Ty 1€ no Xau (%) 1,78]  2,02] 135 1,34/-337] 118[-11,9

Nguon: Béo céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
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Trong giai doan nghién ciu, GPBank Chi nhanh Ha Noi da diy manh hoat dong
kinh doanh da trén nén tang day manh viéc wng dung céng nghé hién dai vao xu ly tu
d6ng cac dich vu ngan hang va khéng ngirng dua ra cac san pham dich vu dién tir nham
dua ngan hang t6i gan khach hang... khién cho hoat dong kinh doanh giai doan nay c6
s tang truong tot.

Ngudn thu nhap caa chi nhanh bao gdm ngudn thu tir hoat dong tin dung, hoat
d6ng dich vu va dau tu, hoat dong kinh doanh ngoai té. Trong d6, ngudn thu tir cac hoat
dong tin dung 1a chu yéu. Toéng thu nhap cua chi nhanh ting 1én qua cac nim thé hién
su phét trién cia ngan hang trong viéc da dang hoéa san pham dich vy, nang cao hoat
dong tin dung cua ngan hang. Bén canh d6 ciing phai ké dén su nd luc nhiét tinh cua doi
ngl can bg, nhén vién cua toan chi nhanh. Ngoai hoat dong chinh la hoat dong cho vay
thi ngan hang con tham gia kinh doanh ngoai té va céc loai hinh dich vu khéc va dau tu,
tuy nhién ching con chiém ty ¢ rat nho trong co cau hoat dong. Do d6, ngudn thu tir
c4c dich vu gia ting nay nhin chung la khong dang ké nhung ciing rat dang khich 18. Bi
d6i vai thu nhap tang thi chi phi ctia chi nhanh cling tang 1én, trong do chi phi cho hoat
dong tin dung 1a cao nhat. Chi phi cho hoat dong tin dung ludn chiém trén 99% tong chi
phi hoat dong kinh doanh cua chi nhanh. Chi phi nay tang 1én hang nam theo sy tang 1én
cua doanh thu tir hoat dong tin dung.

Trong thoi gian gan day, hoat dong kinh doanh chi nhanh ciing nhu hoat dong kinh
doanh cua toan hé thong ngan hang GPBank gap nhiéu kho khan va thach thic do nhitng
van dé lién quan dén no xu con ton dong va dang trong qua trinh tai co cau. Tuy nhién,
loi nhuan trude thué trong cac nim nghién ctru 13 twong dbi tdt, c6 xu hudng gia ting da
thé hién dugc phan ndo su cai thién trong hoat dong kinh doanh tai chi nhéanh.

2.2. Thuc trang tin dung d6i véi khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha
Noi giai doan 2020- 2023

Giai doan 2020- 2023, dac biét 1a cac nam sau Covid-19 1a 2022, 2023 dugce danh
gia la kha thuan lgi cho hoat dong tin dung khach hang ca nhan caa GPBank Chi nhanh
Ha Noi phét trién. Chinh sach tién té dugc duy tri on dinh, cling vai viéc trién khai goi
kich cau hd tro i suat da gop phan hd tro cac doanh nghiép, cac ho san xuat 6n dinh
kinh doanh 1au dai. Tuy nhién trong cac nim nay, nhitng dién bién phtc tap caa mat
bang I4i suit, sy ting trudng nong cua mot sé kénh dau tu hap dan nhimg c6 do rui ro
cao nhu vang, ngoai t&, bat dong san da c6 anh hudng khdng nho téi hoat dong tin dung
cua GPBank Chi nhanh Ha Néi. Viéc GPBank lya chon chién luoc than trong, ting
treong nhung dam bao an toan, cac chi nhanh trong toan hé thdng trong d6 c6 GPBank
Chi nhanh Ha Noi di chu dong lra chon dbi twong khach hang, chi tién hanh cho vay
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nhitng khach hang c6 d6 an toan cao, phuong an tra no rd rang. Két qua tin dung ddi voi
khach hang ca nhan tai chi nhanh trong giai doan nghién ctru nhu sau:
2.2.1. Thuec trang tin dung doi véi khach hang ca nhan theo muc dich cho vay

Trong giai doan 2020- 2023, nhu cau vay von tiéu ding cua khach hang ca nhan
ting manh, dic biét 1a vay mua nha, vay mua xe va vay tra gop; nhu cau vay vén kinh
doanh ciing ting cao do sy phét trién cua cac nganh dich vy, thuong mai dién tu,...

Bang 2.6 phia dudi cho thay, doanh sé cho vay khach hang ca nhan tai chi nhanh
c6 su sut giam vao nam 2021 (do tac dong cua dich Covid-19), nhung cac nam sau do
da co sy tang truong tot tra lai. Biéu nay cho thay cac chinh sach dbi vai hoat dong cho
vay khéach hang c& nhan cua GPBank da phat huy tac dung tét.

Trong co cau cho vay khach hang c& nhan, cac san pham cho vay mua nha, mua &
t6 ludn chiém ty trong 16n trong tong doanh sé cho vay khach hang ca nhan cua chi
nhanh; cac san pham cho vay khac co ban van gitr mot ty 18 nhat dinh trong tong doanh
s6 cho vay. Nhin chung, co cau san phan cho vay khach hang c& nhan tai chi nhanh hién
nay la ph hop véi dic diém, nhu cau ciia nhom khach hang ca nhan trén dia ban thanh
phd Ha Noi.
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Bang 2.6: Doanh sb cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Ngi

giai doan 2020- 2023 phan theo muc dich vay

2020 2021 2022 2023
. L Lo Tyley o | Tyle) | Tyle
Chi tiéu Giatri | Giatri | Giatri | Giatri |
(ty dong)|(ty ddng)| " |(ty ddng)| % |(ty dong)| e
y dong)|(ty dong (%) y dong (%) y (%)
Tong doanh sé cho vay 2.150,9 | 1.896,1 [-11,8 | 2.116,5| 11,6 | 2.287,2 | 8,1
1. Cho vay mua 0 t6 3334| 2959 |-11,2| 3282(10,9| 3591| 94
2. Cho vay mua, xay dung, stra chita nha &, nhan quyén s dung
, 574,3| 504,44 |-12,2| 5651|12,0| 6130/ 85
dat &
3. Cho vay c6 bao dam day du bang s du tién giri, so/ thé tiét
_ y . 251,7| 2237 |-11,1| 247,6|10,7| 2630 6,2
kiém, giay to co gia
4. Thau chi tiéu dung 146,2 | 127,0 -13,1| 1439|133 | 1554 | 8,0
5. Cho vay kinh doanh tai cho 6,5 7,6 16,9 6,3 |-17,1 6,9| 95
6. Cho vay mua nha dir an 318,3| 2787 |-12,4| 313,2[124| 3316/ 59
7. Cho vay tiéu dung thé chap bat dong san, 6 to 178,5| 159,3|-10,8| 1757|10,3| 1853| 55
8. Cho vay kinh doanh nh¢ I¢ danh cho khéach hang ca nhéan 1979 | 176,3]-10,9 | 194,7|10,4| 2219|140
9. Cho vay ngan han phuc vu nhu cau doi séng 1441 | 1232 |-145| 1418|151 151,0| 6,5

Ngusn: Bao céo ket qud hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
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2.2.2. Thuc trang tin dung doi véi khach hang ca nhan theo théi han cho vay
Thoi gian qua, viéc cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi
thuc hién theo chu truong ctiia Hoi s& chinh, theo d6 thdi han cho vay chu yéu 1a ngan
han (chiém trén 70%) téng doanh sb cho vay khach hang c& nhan cuaa chi nhéanh.
Bang 2.7: Doanh sb cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi
giai doan 2020- 2023 phan theo thoi han cho vay

2020 2021 2022 2023
i o Lo Tyley o Tyle| [Tyl

Chi tiéu Giatri | Giatri | Giatri | Giatri |
(ty dong)|(ty ddng) tang (ty dong) tang (ty dong) tang
Y g ) |~ %) |~ (%)
Tong doanh sé chovay| 2.150,9| 1.896,1(-11,8| 2.116,5| 11,6| 2.287,2| 8,1
1. Ngan han 1.571,8| 1.403,9(-10,7| 1.579,6| 12,5| 1.756,6| 11,2
2. Trung hanvadaihan | 579,1| 492,2|-150| 536,9| 9,1| 530,6] -1,2

Nguon: Bao céo két qud hoat dong GPBank Chi nhanh Ha Ngi cdc nam 2020- 2023
Bang 2.7 cho thay, doanh s6 cho vay trong ngan han ting dan hang niam, doanh s
cho vay trung va dai han ting giam theo ting nam. Nguyén nhan cta su Khac biét nay
la do nhiéu khach hang ca nhan khong xay dung dugc cac phuong 4n kinh doanh hop ly
cho cac khoan vay trung va dai han, do d6 chi nhanh ciing han ché phan nao hoat dong
cho vay trung va dai han va thay vao d6 1a tap trung vao nhitng khoan vay tét hon trong
ngan han.
2.2.3. Thuec trang tin dung doi véi khach hang ca nhan theo hinh thac cho vay
Trong giai doan nghién ctu, chi nhanh chi to chuc cho vay bang tién mat, nhiing
hinh thirc cho vay khac chua dugc thuc hién tai chi nhanh.
Bang 2.8: Doanh so cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi
giai doan 2020- 2023 phan theo hinh thirc cho vay

2020 2021 2022 2023
. oo Ty Tyl Ty
Chi tiéu Giatri | Giatri | Giatri | ’ Giatri | ’
(ty dong)|(ty ddng) ang (ty ddng) ang (ty dong) ang
PRI o) [ o) [ (o)

Toéng doanh sé cho vay | 2.150,9| 1.896,1|-11,8| 2.116,5| 11,6| 2.287,2| 8,1
1. Cho vay bang tién 2.150,9| 1.896,1|-11,8| 2.116,5| 11,6| 2.287,2| 8,1
2. Cho vay hinh thtc
khéc

Nguon: Béo céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023

0 0 0 0 0 0 0
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Doanh sb cho vay bing tién chiém 100% tong doanh sb cho vay di voi khéach
hang ca nhan. Hinh thtc cho vay déi véi khach hang c& nhan bang tién c6 ich rat 16n
cho khach hang vi tién c6 tinh long rat cao, khach hang s& si dung linh hoat tién dé st
dung cho muc dich vay von, dong thoi ciing gitp cho chi nhanh dé dang xac dinh gia tri
thu hoi khi dén han, khong nhu tai san dinh gié rat kho do tac dong thi truong.

2.2.4. Thuc trang tin dung doi véi khach hang ca nhan theo doanh sé thu ngr

Thoi gian qua, chi nhanh da dat duoc két qua kha tot vé doanh sb thu ng khach
hang ca nhan. Chi nhanh rét su tri trong vao cong tac thu ng nham dat duoc hiéu qua
cho vay cao nhat, mang lai ngudn thu 16n cho ngan hang, gép phan mé rong phét trién
hon nira hoat dong cho vay khach hang ca nhan.

Bang 2.9: Doanh so cho vay khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi
giai doan 2020- 2023 phan theo doanh sé thu ne

2020 2021 2022 2023
. L Lo Tylel Tyl [Ty @
Chi tiéu Giatri | Giatri | Giatri | Giatri |
(ty dong)|(ty dong) ang (ty ddng) ang (ty dong) ang
Y P ey [T o0 | (o)

Tong doanh sé cho vay | 2.150,9| 1.896,1(-11,8| 2.116,5| 11,6| 2.287,2| 8,1
Doanh sb thu no khéach

1.868,4| 1.649,1|-11,7| 1.857,7| 12,6| 2.015,8| 8,55
hang c4 nhan trong nam

Nguon: B&o céo két qud hoat dong GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023

Bang 2.9 cho thay, doanh sb thu ng khach hang ca nhan cua chi nhanh ting qua
cac nam. Piéu nay cho thay hoat dong thu no caa ngan hang dién ra kha tét, ty trong thu
no & mac cao, gop phan tich cuc vao viéc nang cao hiéu qua hoat dong cho vay khéch
hang c& nhan caa chi nhanh. Tuy nhién thyc té cho thay, hoat dong thu no khach hang
ca nhan tai chi nhanh trong thoi gian qua con gap kha nhiéu kho khan. Nguyén nhan 1a
do nhiéu khach hang cé& nhan kinh doanh tri tré va thua 15 do anh huong cua dai dich,
dan dén viéc tra ng vay ngan hang caa mét sé khach hang bi cham, cho nén hoat dong
thu no ciing gap kho khan phan nao.
2.3. Thuc trang chit lwong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh
Ha Néi
2.3.1. Panh gid két qud hogt déng tin dung khach hang ca nhan tgi Chi nhanh
2.3.1.1. Banh gia kha nang sinh loi tur hoat dong tin dung khach hang c& nhan

a) Loi nhudn tir hoat dong tin dung khach hang céa nhan

Sau nam chiu anh huong cua dai dich 2021, thi dén ndm 2022, nhu cau vay vén dé
phuc hoi kinh té gia ting d gitp tin dung khach hang c& nhan tai chi nhanh ting manh
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ngay tir nhitng thang dau nam. Loi nhuan truedc thué trong ndm 2022 cua chi nhanh da
tang manh so v&i cing Ky nam 2021 va tiép tuc duy tri da ting trudng trong nim 2023.
bac biét, mang ban I¢ caa cac ngan hang Viét Nam noi chung, cia GPBank va cua Chi
nhanh Ha Néi noi riéng duoc dir bao ting theo cip s6 nhan trong 5- 10 nam tdi. Nhitng
ngan hang tién phong trong tirng phan khac thi truong, phan khac khach hang, giai quyét
t6t nhat nhu cau tai chinh c& nhan caa khach hang,... s& c6 nhiéu loi thé gianh thi phan.
Trong giai doan nghién ctru, GPBank Chi nhanh Ha No§i ¢6 hudng di méi, tich cuc
cac hoat dong tin dung khach hang cé nhan, khdng nging hoan thién céc san pham dé
phuc vu khach hang ca nhan, tao 10ng trung thanh ddi véi khach hang.
Bang 2.10: Loi nhuén tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi
nhanh Ha Ngi giai doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty lé Ty 1€ Ty 1€
Chi tiéu e YR Y
Giatri| Giatri | tang | Giatri | tang | Gia tri | tang
(%) (%) (%)

1. Loi nhuan tir toan bo hoat
dong tai chi nhanh (ty dong)
2. Loi nhuan tir hoat dong tin
dung khach hang cd nhan (ty| 42,7| 17,1/-60,0| 40,6/137,4| 40,5/ -0,2
ddng)
3. Ty I¢ lgi nhuan tir hoat dong
tin dung khach hang ca nhan
trong téng loi nhuan tir toan bo
hoat dong cua chi nhanh (%)
4. NIM cho vay khach hang ca
nhan (%)
Nguon: B&o céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
ba tang truong loi nhuan tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai chi nhanh
bi drt quang vao nam 2020, 2021 khi dich bénh Covid-19 bat dau bung phat, anh huong
dén dén phan 16n hoat dong hoc tap, san xuat, doi sdng, sinh hoat cia nguoi dan kéo

62,4 253|-59,7| 59,8/140,0) 58,5| -3,3

68,5 67,7 -1,2| 679 03] 693 21

2,16\ 2,12| -19, 221 42| 223, 09

theo san xuét va tiéu dung tri tré, tam ly thit lung budc bung dé qua giai doan dich bénh,
bén canh d6 GPBank da c6 nhung dong thai hd tro khach hang nhu co cau ng, giam I3
suat vay da kéo theo ty trong loi nhuan mang ca nhan giam xubng so véi nhitng nim
trude d6. Tuy nhién trong cac nam 2022 va 2023 mang ca nhan di chuyén bién tich cuc
Vvé6i nhitng dong gdp hét stc tich cuc trong loi nhuan tong thé cua chi nhanh khi déng
gop dén 67,9% va 69,3% trong cac nam 2022 va 2023.
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NIM (su chénh Iéch phan trim gitta thu nhap 14i va chi phi 1ai phai tra) cho vay
khach hang ca nhan cua chi nhanh ciing ¢6 su bién dong twong tu loi nhuan cho vay
khach hang ca nhan hang nam. NIM cho vay khach hang ca nhan nhin chung cao hon
NIM binh quén cho vay khach hang doanh nghiép va binh quan chung cua chi nhanh.
Qua sb liéu nay cho biét hoat dong tin dung khach hang ca nhan mang lai hiéu qua cao,
ngoai yéu t 14i suit cho vay khach hang ca nhan cao hon khach hang doanh nghiép,
khach hang c& nhan con 1a tap khach hang mang dén nguén tién gui khéng ky han ciing
nhu ngudn vén dang ké khi ngan hang biét tan dung va ban chéo san pham tét.

b) Ty trong thu nhdp tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan va Ty I¢é thu nhdap
thudn tir hoat dong tin dung khach hang ca nhan

GPBank dinh hudng phat trién tin dung khach hang c& nhan trong chién lugc phat
trién ngan hang ban 1¢, theo do, su gia tang dang ké du no tin dung c& nhan trong tong
du no tin dung cua hé thdng (trong d6 c6 chi nhanh Ha Noi) 1a mot két qua dang ghi
nhan. Tuy nhién bbi canh nén kinh té Viét Nam trong c4c nam sau dai dich véi xu hudng
phuc hoi manh mg, 1am cho lam phat tang trd lai, Ngan hang Nha nudc ¢6 chinh séch
diéu tiét bang cach han ché tin dung phi san xuat va tap trung vao tin dung san xuat
khién cho viéc tang truong du no tin dung khéach hang ca nhan khéng may thuan loi. Do
d6 mure tang truong khdng thuc sw manh mé.

Bang 2.11 (phia sau) cho thay, ty 1¢ thu nhap thuan tir hoat dong tin dung khach
hang ca nhan trong thoi gian qua la khé thap va khéng co xu huéng tang truang rd rang.
Diéu nay cho thay chat lugng tin dung khach hang ca nhan tai chi nhanh 1a chua that su
t6t do hiéu qua dong vén cho vay khach hang c& nhan chua cao.

Hoat dong cho vay khach hang ca nhan van chiém ty trong cha yéu trong hoat dong
kinh doanh, dem lai ngudn thu nhap 16n trong tong thu nhap cia GPBank Chi nhanh Ha
Noi. Do d6, chi nhanh can da dang linh vuc cho vay va khach hang cho vay, khdng tap
trung dau tu vao mot linh vuc nhit dinh, nham han ché rui ro tin dung khach hang ca
nhan, giam chi phi du phong rui ro tin dung, tir d6 gép phan ting lgi nhuan cho vay
khéch hang c& nhan. Bén canh do, chi nhanh can ting ty trong thu nhap tir hoat dong phi
tin dung va phat trién céc dich vu di kém trong cho vay véi khach hang gop phan nang
cao chat lugng tin dung khach hang cé nhan.
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Bang 2.11: Ty trong thu nhap tir hoat dong tin dung khach hang cd nhan va Ty I¢
thu nhap thuin tir hoat ddng tin dung ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Nai giai
doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty 1€ Ty lé Ty 1€
Chi tiéu I DU R PR D D
Giatri| Giatri | tang | Giatri | tang | Gia tri | ting
(%) (%) (%)

1. Du ng tin dung khéach hang ca
. 739,2| 674,6| -8,7| 711,8| 55| 726,3| 2,0
nhan (ty dong)

2. Tong thu nhap hoat dong tin
. \ 378,7| 314,6|-16,9| 339,4| 7,9| 374,9|10,5
dung cua chi nhanh (ty dong)

3. Lai tor hoat dong cho vay

) . ) ) 42,71 17,1/-60,0f 40,6(137,4| 40,5 -0,2
khach hang ca nhan (ty dong)

4. Lai tor hoat dong cho vay
khach hang c4 nhan / Tong thu
| 11,3 54(-52,2| 12,0{122,2| 10,8|-10,0
nhap hoat dong tin dung cua chi
nhanh (%)
5. Ty 1€ 1ai tr hoat dong tin dung
khach hang c& nhan / Dy ng tin 5,8 2,5/-56,9 5,71128,0 56| -1,8
dung khach hang ca nhan (%)
Nguon: B&o céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Hién nay tai GPBank Chi nhanh Ha Noi, do diéu kién kinh doanh khong duogc
thuan loi do su canh tranh manh mé tir cc d4i thu cung nganh trén dia ban quan Hai Ba
Trung, thanh phd Ha Noi va rui ro do dich bénh da chi phdi khdng nho dén moi cac
nganh nghé kinh doanh va moi tang I6p dan cu. Do d6, chi nhanh can ¢ su tap trung co
nhitng ké hoach dai han phat trién tin dung, dac biét 1a tin dung ca nhan. Bé mé rong tin
dung cé& nhan, chi nhanh can day manh st dung cac thé manh noi lyc caa minh nhu:
- Phét trién cho vay nha dy an do nhu cau nha ¢ cua ddi twong ngudi lao dong &
thanh phé 1a rat 16n va ngoai ra can ma rong dia ban cho vay sang cac dia ban 1an can

khi ma gia ca nha & ciing nhu quy dat ¢ khu vuc thanh phd Ha Noi ngay cang it, day gia
ca 1én cao, nén khach c6 xu hudng chuyén sang mua nha & cac dia ban 1an can vai chi
phi va khoang cach di chuyén nam trong mic ¢6 thé chap nhan duoc.

- Phét trién hoat dong lién két cac cira hang kinh doanh 6 t6 dé phuc vu nhu cau di
lai ngay mét tang cua nhan dan, bang cach xay dung tét cac chinh sach hoa hong mé
gioi danh manh vao thu nhap cua luc lwong ban hang lién két vai ngan hang, tir d6 luc
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lwong ban hang sé hd trg tich cuc hon cho chi nhanh dé san loc khach hang cé nhu cu
va ndi luc tot, co nang luc hoan tra tét.

- Phét trién chinh sach ban kém cac san pham thé tin dung cho cac khach hang hién
hitu cd uy tin giao dich tot.

- Xay dung nén khach hang mai nho vao su hd trg cia cac khach hang hién hiu.
2.3.1.2. DBanh gia murc d¢ an toan cua hoat dong tin dung khach hang ca nhan

a) Du no cac nhém

Theo quy dinh hién hanh ciia Ngan hang Nha nuéc, no tir nhém 3 dén nhom 5 déu
duogc coi 1a ng xau, tham chi ng trong nhom 2 ciing phai trich 1ap du phong rai ro. Néu
nhu trude day, khi khach hang khong c6 kha ning tra no dung ky han no géc va/ hoic
1ai vén vay trong pham vi thoi han vay, ngan hang sé gia han no va khoan no nay van
duoc coi 1a ng trong han. Tuy nhién hién nay, sb no trén s& duoc phan vao tir nhém 2
dén nhom 4, tiy theo kha niang tra no trong twong lai cta khach hang. Theo d6, ngan
hang s€ phai trich thém mét khoan vao quy du phong rai ro.

Viéc phan loai no thanh 05 nhém cho phép cac ngan hang danh gia ding hon vé
chat lugng cac khoan cho vay, tir 46 c6 muc trich lap du phong hop 1y. Tuy nhién, diéu
nay sé& khién cho khoan trich 1ap du phong rui ro ciia cac ngan hang tang 1én nhiéu lan,
tir d6 anh huong tai loi nhuan cua ngan hang.

Bang 2.12 (phia sau) cho thay, du ng ¢6 kha ning mat von (ng nhém 5) dang c6
xu huéng giam trong giai doan nghién ctu; Cac nhém no dudi tiéu chuan (ng nhom 3)
va no nghi ngo (No nhém 4) trong giai doan nay c6 dién bién 1én, xudng khdng theo quy
luat nhat dinh, nhung dang thé hién xu huéng giam trong 02 nim gan day 1a nam 2022
va nam 2023.

Qua d6 cho thay ring, cng tac quan Iy hoat dong tin dung khéch hang cé nhan tai
chi nhanh con nhiéu bat cap, trong d6 c6 thé ké dén nhu: ¢y manh cho vay khong c6
tai san bao dam; kha ning thu thap thong tin vé khach hang; dinh gia tai san bao dam
truéc khi quyét dinh cho vay chua phu hop Véi gia thi truong dan dén khé khan khi phat
mai tai san; trinh d6 chuy&n mén caa can bé tin dung con han ché, thiéu kinh nghiém
nén khi tham dinh khong dénh gia dung mirc d6 hiéu qua dem lai tir phuwong an kinh
doanh cuia khach hang dé thuc hién nghia vu tra ng cho ngan hang.
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Bang 2.12: Dw ng cdc nhom trong hoat dong tin dung ca nhan tai GPBank Chi
nhanh Ha Ngi giai doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty lé Ty lé Ty 1€
Chi tiéu U I A IO B P B
Giatri | Giatri | tang | Giatri |tang | Giatri | ting
(%) (%) (%)

Téng du no tin dung
739,2| 6746 -87| 7118 | 55| 7263 2,0

canhan

1. No nhom 1 5299 | 451,2|-149| 499,3|10,7| 519,7| 41
2. No nhom 2 196,2| 2098 | 69| 2028 -3,3| 198,0| -24
3. No nhom 3 10,6 10,8 1,9 7,6 [-29,6 6,5 [-14,5
4. No nhém 4 1,8 20| 11,1 1,5 |-25,0 16| 6,7
5. No nhdm 5 0,7 0,8 14,3 0,6 |-25,0 0,5 |-16,7

Nguon: Bao céo két qud hoat dong GPBank Chi nhanh Ha Ngi cdc niam 2020- 2023

Hién tai, GPBank Chi nhanh Ha Noi da thuc hién phan loai no va trich 1ap du
phong theo diing quy dinh cua Ngan hang Nha nudc va quy dinh cua Hoi s& chinh,
khong cé trudng hop xu ly ky thuat d¢é gitt nhém no va trich 1ap du phong sai quy
dinh. Binh ki hang thang, Phong kiém tra kiém soat noi bo cua Hoi so chinh thuc
hién ra soat cac khoan ng dén han, qué han va giri théng bao vé chi nhanh va giri vé
email tirng can bo quan ly khach hang, song song véi viéc giam sat phan loai ng,
trich 1ap du phong cta chi nhanh d3 tuan thu ding quy dinh chua va c6 ché tai xir
phat ngay Iap tirc néu c6 sai pham.

b) Ty I¢ ng xdu trong cho vay khach hang c4 nhan

No qua han va no xau trong hoat dong tin dung khach hang cé nhan cia GPBank
Chi nhanh Ha Nbi duoc thé hién & bang sau:
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Bang 2.13: N¢' qua han va ng xau trong hoat dong tin dung c& nhan tai GPBank
Chi nhanh Ha Ngi giai doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty lé Ty 1€ Ty 1€
Chi tiéu o TE YRR
Giatri |Giatri | tang | Giatri | tang | Gia tri | ting
(%) (%) (%)

1. Tong du no cho vay khach

. . . 739,2| 6746| -8,7| 7118| 55| 726,3| 2,0
hang ca nhan (ty dong)

2. No qué han cho vay khach

. . . 209,3| 223,4| 6,7| 2125| -4,9| 206,6| -2,8
hang ca nhan (ty dong)

3. Ty I&é ng qué han cho vay
khach hang ca nhan (%)

4. No xau cho vay khach
hang c& nhan (ty dong)

283 331|170 299 97| 284 -50

13,1, 136| 3,8 9,7|-28,7 8,6 (-11,3

5. Ty 18 no xau cho vay
khach hang ca nhan (%)
Nguon: Béo céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Bang 2.13 cho thiy, ty 1&é ng quéa han va ty & no xau trong hoat dong tin dung
khach hang ca nhan cua chi nhanh trong giai doan nghién ctru déu nam ¢ muc an toan.

1,8 20| 111 1,41-30,0 1,2 (-14,3

Tai chi nhanh, van d& no qua han va no xau ludén duoc quan tim theo ddi va thuong
Xuyén nam bat kip thoi, tir d6 dua ra bién phap phong ngira, ngin chin va xir Iy né mot
cach hiéu qua nhat nhim nang cao chat luong va hiéu qua hoat dong cho vay dic biét
trong linh vyc tin dung khach hang ca nhan.

Tuy nhién thuc té cho thdy, van con mét sé luong khach hang c& nhan cé tinh
khdng chiu tra nog ngan hang, mac du can bo tin dung cua chi nhanh dén dén dbc nhiéu
lan ho thuong trén tranh khdng gap va gay kho khin cho can bo tin dung. Nguyén nhan
cua tinh hinh ng quéa han va ng x4u trong giai doan nay 1a do nhiéu khach hang ca nhan
trén dia ban ciing chiu tac dong tir kho khin chung cua nén kinh té vao cac nam 2020,
2021 dan dén l1am an thua 16 va cham tra no ngan hang. Hién nay, chi nhanh d3 va dang
day manh thuc hién cho vay khach hang ca nhan ¢ trong diém, dau tu vao phuong an
san xuat, kinh doanh méi pht hop véi xu thé phat trién cong nghé théng tin trong boi
canh Cach mang cong nghiép 4.0. Bén canh do, chi nhanh ciing d6n dc thu ng, han ché
cho vay dan trai nham giam rai ro cho ngan hang xuéng muc thap.

Trong thoi gian téi, dé cai thién tinh hinh no qua han, ng xau trong cho vay khéach
hang ca nhan, chi nhanh can chu trong hon nira vao cdng tac thim dinh khach hang ngay
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tir giai doan dau khi 1ap ho so vay von, bai vi véi sé lwong khach hang c& nhan nho 1¢
déng dao thi cdng tac kiém tra, giam séat sau cho vay |a rat khé khan, mat nhiéu chi phi,
thoi gian va cong stc cua can b tin dung.

c) Ty l¢ cho vay khach hang ca nhan co tai san bdo dam

Trong giai doan nghién cttu, GPBank Chi nhanh Ha Néi diy manh cho vay khach
hang ca nhan khéng tai san bao dam véi ddi twong khach hang 1a can bo, céng chic;
vién chirc, ngudi lao dong c6 hop dong lao dong khong xac dinh thoi han hodc nguoi
lam viéc theo hop dong lao dong co xac dinh thdi han nhung con hiéu lyc téi thiéu bang
thoi gian vay vén, dang 1am viéc tai cac don vi hanh chinh sy nghiép huéng luong tir
ngan sach nha nudc (riéng luc lugng vil trang chi cho vay ddi véi s quan va quan nhan
chuyén nghiép thudc khéi y té va giéo vién), doanh nghiép nha nudc, doanh nghiép nha
nuéc ¢o phan hoa thudc cac nganh: ngan hang, buu dién, dién luc, bao hiém, hang
khong, hoa chat, xing dau, duong sat va cac tong cong ty nha nudc co day da nang luc
phap luat dan su, nang luc hanh vi dan su.

Tuy nhién trong tinh hinh kinh té nuéc ta hién nay, méi trudng phap Iy vé ché do
ké toan, kiém toan tai chinh dang trong qu4 trinh hoan thién, vi thé tinh minh bach, trung
thuc ciia bao céo tai chinh, cac thdng tin ciia khach hang cung cap nhiéu khi chua du tin
cdy theo dting quy ché cho vay, thi tai san bao dam ciaia khach hang tré 1&n can thiét dé
han ché rui ro tin dung, nang cao chat luong tin dung cua ngan hang.

Cho vay c6 dam bao 1a hinh thic c4p tin dung truyén théng cia GPBank voi tai
san dam bao thuong 1a cac bat dong san, dong san thudc quyén so hitu cia bén di vay
dugc phép giao dich dung theo quy dinh ctua phap luat. Tuy nhién, dé c6 thé canh tranh
t6t khi ma rong hoat dong cho vay, cac chi nhanh trong hé thdng (trong d6 c6 Chi
nhanh Ha N6i) da manh dan &p dung chinh sach cho vay khéng tai san bao dam. Doanh
sb cho vay khéach hang ca nhan khong c6 tai san bao dam chiém ty 1& ngay cang cao
trong tong doanh sé cho vay khach hang cé nhan tai chi nhanh trong thoi gian qua
(trung binh giai doan 2020- 2023 Ia 16%). So sanh véi mot sé chi nhanh ngan hang
thurong mai trén dia ban quan Hai Ba Trung cho thay, ty trong cho vay khach hang ca
nhan khong co tai san bao dam tai GPBank Chi nhanh Ha Nai la 16n (cac ngan hang
khac chi khoang xap xi 10%).
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Bang 2.14: Tinh hinh cho vay khach hang c& nhan cd tai san bao dam tai GPBank
Chi nhanh Ha Ngi giai doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty lé Ty 1€ Ty 1€
Chi tiéu R U Bt U Bt DT
Giatri | Giatri | tang | Giatri | tang | Gia tri | ting
(%) (%) (%)

1. Doanh s6 cho vay khéach
hang c& nhan (ty dong)

2. Cho vay c0 tai san bao
dam (ty dong)

3. Ty ¢ cho vay c0 tai san
bao dam (%)

4. Cho vay khéng c6 tai san
bao dam (ty dong)

2.150,9(1.896,1 |-11,8|2.116,5| 11,6 |2.287,2| 8,1

1.817,5/1.598,4 |-12,1|1.780,1| 11,4|1.921,0| 7,9

845 843| -0,2| 841 -02| 84,0 -0,1

333,4| 297,7|-10,7| 336,4| 13,0, 366,2| 8,9

5. Ty 1€ cho vay khong c6
tai san bao dam (%)
Nguon: Bao céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Tuy nhién, chinh sach cho vay khéng tai san bao dam cua GPBank Chi nhanh Ha
Noi ciing duoc danh gia 1a twong dbi chat ché khi chi cho c& nhan 14 can bo cong nhan

155 15,7 13| 159| 13| 16,0| 0,6

vién thudc cac co quan nha nudc, doanh nghiép vay va phai cam két cac diéu kién nhu:
Nhu cau vay vén dé st dung vao muc dich hop phap; C6 phuong an sir dung von kha
thi; c6 kha nang tai chinh dé tra ng. Ngudn vén tham gia cia khach hang téi thiéu bang
30% tong nhu cau von caa tong ngudn von can sir dung; Cam két ding thu nhap tir tién
lwong, trg cap hoic cac hinh thie thu nhap khac do don vi cong tac tra thuong xuyén,
6n dinh trong mot thoi han nhat dinh dé dam bao kha ning thuc hién nghia vu tra no;
Pugc Thu trudng co quan va Chu tich cong doan noi khach hang vay cong tac chap
thuan véi cam két caa khach hang vay dung thu nhap tir luong, thuong, cac khoan trg
cap va thu nhap hop phép khéc cia khach hang tra ng cho ngan hang trong trudng hop
khach hang vay khéng tra ng ngan hang dting han.

d) Du phong rui ro tin dung khach hang c& nhan

Du phong rui ro tin dung khach hang ca nhan duoc trich 1ap va hach todn vao chi
phi hoat dong dé dy phong cho nhiing ton that c6 thé xay ra dbi vai cac khoan tin dung
(no) cua ngan hang. Trén bang can dbi ké toan cua ngan hang, du phong 1a mot khoan
muc thudc tai san va lam giam gié tri caa tai san C6, nham phan anh sy suy giam cua tai
san trudc nhitng t6n that c6 kha niang xay ra. Trong khi dé, trong bang két qua kinh
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doanh, du phong 1a mot khoan chi phi phi tién mit (non cash), duoc ghi nhan lam giam
loi nhuan/vén cha sé hitu cua ngan hang.

DPRR tin dung gém dy phong chung va du phong cu thé:

- Du phong chung duoc trich 1ap dé dy phong cho nhitng tén that c6 thé xay ra,
nhung chua xac dinh duoc khi trich 1ap du phong cu thé. Theo quy dinh tai Thong tu sb
11/2021/TT-NHNN cua Ngan hang Nha nudc, s tién du phong chung phai trich duoc
xac dinh bang 0,75% tong s6 du cac khoan ng tir nhom 1 dén nhdm 4 (trur: tién gui tai
t6 chirc tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai theo quy dinh cua phép lut va tién
guri tai t6 chuc tin dung & nudc ngoai; Khoan cho vay, mua cé ky han giay to cé gia gitra
Cac t6 chuc tin dung, chi nhanh ngan hang nudéc ngodi tai Viét Nam; Khoan mua ky
phiéu, tin phiéu, ching chi tién gui, trai phiéu do to chirc tin dung, chi nhanh ngan hang
nudc ngoai khac phat hanh trong nuwdc; Khoan mua béan lai trai phiéu Chinh phi theo
quy dinh).

- Dy phong cu thé dugc trich lap dé du phong cho nhitng ton that c6 thé xay ra doi
Vi ting khoan no cu thé. Cong thuc tinh: Dy phong cu thé = Ty Ié trich lap x (S6 du
khoan no - Gié tri khau trir caa tai san bao dam). Ty 18 trich 1ap du phong dbi véi cac
nhom no tir 1 dén 5 twong Gng 1a: 0%; 5%; 20%; 50%:; 100%. Gi4 tri khau trir cua tai
san bao dam va ty I¢ trich lap du phong ddi véi tiing nhém no dugc Ngan hang Nha
nudc quy dinh theo ting thoi ky.

Bang 2.15: Tinh hinh trich Iap dw phong rii ro tin dung khach hang ca nhén tai
GPBank Chi nhanh Ha Ngi giai doan 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty lé Ty Ié Ty 18
Chi tiéu Giatri | Giatri t;ﬂ; Gia tri t;ng Gia tri t;nge
ty dong)|(ty don ty don ty don
(ty dong)|(ty dong) (%) (ty dong) (%) (ty dong) (%)
1. Dy phong chung 55 51| -7,3 53| 3,9 54| 1,9
2. Du phong cu thé 129 137 62| 124| 95| 11,9| -40
T6 hong rai
3.Tongdwphongriiro |0 ogl ool 177| 59| 17.3] 2.3
tin dung cé& nhan

Nguon: Béo céo két qua hoat déng GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023
Bang 2.15 cho thay, du phong chung d6i vai tin dung khach hang ca nhan tai chi
nhanh ting theo sy phat trién cua tong du no khach hang ca nhan. Tuy nhién, khoan du
phong nay la bat budc ddi véi moi khoan vay theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nudc,
do do, dé tai s& khdng phan tich anh huéng ciia khoan dy phong nay déi véi hoat dong
kinh doanh cua chi nhanh.
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Déi vai khoan dy phong cu thé: ndm 2021 ting 6,2% so v6i nim 2020, tuy nhién,
nam 2022 va 2023 khoan du phong nay lai cé su giam do cac nhom ng ctua khach hang
ca nhan tir 2 dén 5 giam. So sanh v&i toc d6 ting truong cua téng du no khach hang cé
nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Nbi qua cac ndm c6 thé nhan thay, tbc do ting dy phong
cu thé 16n hon tdc d6 ting cua tong du no.

e) Dy phong rui ro tin dung khach hang cd nhdn / Du no khach hang ca nhan co
khd ndng mat von

C4c chi tiéu nay thé hién ¢ bang 2.16 sau day:

Bang 2.16: Dw phong rii ro tin dung khach hang ca nhan / Dw ng khach hang cé
nhan c6 kha niang mét vén tai GPBank Chi nhanh Ha Ngi 2020- 2023

2020 2021 2022 2023
Ty 1€ Ty € Ty 1€
Chi tiéu oY Y Y
Giatri | Giatri| tang | Gia tri | tang | Gia tri | tang
(%) (%) (%)

1. Tong dy phong rui ro tin

dung ca nhan (ty dong)

2. Du ng khach hang cé nhéan

c6 kha nang méat vén (ty dong)

3. Dy phong rai ro tin dung/

Du no ¢6 kha ning mat vén (-)
Nguon: B&o céo két qud hoat dong GPBank Chi nhanh Ha Néi cdc nam 2020- 2023

Bang 2.16 cho thay, tiéu chi Dy phong rui ro tin dung khach hang c& nhan / Du ng

184 | 188 | 22| 17,7|-59| 173| -2,3

0,7 0,81 14,3 0,6 |-25,0 0,5 |-16,7

26,3 | 235|-106 | 295|255 | 346 17,3

khach hang c& nhan c6 kha ning mat von tai chi nhanh giai doan nghién ctu 1a twong
d6i 16n. Viéc trich 1ap dy phong rui ro tin dung Ién 1am ting mic d6 an toan cua cac
khoan vay, tuy nhién ciling gia tang ap luc cho lgi nhuan trong cho vay khach hang ca
nhan caa chi nhanh.
2.3.2. Pdnh gid sw hai long ciia khdch hang déi véi hoat déng tin dung khéach hang
ca nhan tgi Chi nhanh

Sy hai 10ng cua khach hang dbi véi hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai
GPBank Chi nhanh Ha Nbi dugc phan anh qua mot sb tiéu chi dinh tinh. Do d6, dé tai
sir dung phuong phép diéu tra x& hoi hoc (dwoc mo ta & phan mé dau) dé danh gia. Két

qua co6 dugc sau cung nhu sau:
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Béng 2.17: Panh gia sw hai 1ong ciia khach hang doi véi hoat dong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha

Noi
< Pi¢m danh gia Piém binh
Stt Noi dung danh gia Mau ) Panh gia
1 2 3 4 5 guan
1 | Thong tin Vé Cac san phém, dich vu tin dyng ca nhan cua .
. 146 0| 12| 70| 60 4 3,38 | Trung binh
ngan hang
Céc san pham, dich vu tin dung c4 nhan cta ngin hang 146 0| 12| 52| 69| 13 3,57 Tot
Quy trinh, thu tuc cung cép cac dich vy tin dyng ca nhan .
) o o o i 146 0| 14|, 62| 68 2 3,40 | Trung binh
cua ngan hang so vdi cac ngan hang khac
4 | Lai suat cho vay ca nhan ciia ngan hang so véi cic ngan .
. , 146 0 9| 45| 89 3 3,59 Tot
hang khac
5 | Bao mat thong tin khach hang str dung cac dich vu tin dung .
. 146 0 5| 36| 81| 24 3,85 Tot
ca nhan cua ngan hang
6 | Su chinh xac cta cac giao dich véi ngéan hang 146 0 39| 79| 21 3,78 Tot
7 | Tac phong lam viéc ctia nhan vién ngan hang 146 0 49| 75| 13 3,63 Tot
8 | Viéc giai quyét yéu cau, khiéu nai cua khach hang 146| 0| 14| 63| 68 1 3,38 |Trung binh
9 | Co s vt chat ciia ngan hang 146 | 0 394 | Tot
10| Su hai long cua khach hang ddi véi dich vu tin dung khach .
. . 146 0| 11| 45| 67| 23 3,70 Tot
hang ca nhan cua ngan hang

Nguon: Két qua diéu tra xa hgi hoc cua tac gia
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Bang 2.17 cho thay, 146 khach hang tham gia khao sat di c6 danh gia twong dbi
t6t d6i voi hoat dong tin dung khéach hang cé nhan tai chi nhanh, diéu d6 duoc thé hién
& 7/10 nodi dung dua ra duoc danh gia & mac tét. Tuy nhién bén canh d6, van con c6
3/10 noi dung chi dugc danh gia & mirc trung binh, d6 1a: thdng tin vé san pham dich
vu; quy trinh, thi tuc cung cip cac dich vu tin dung ca nhan; viéc giai quyét yéu cu,
khiéu nai cta khach hang. Nhu vay, d6 13 nhirng van dé can c6 giai phap cai thién trong
thoi gian t6i nhim nang cao chét luong, hiéu qua cua hoat dong tin dung khach hang ca
nhan tai chi nhanh.

2.4. Panh gia chat lwong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh
Ha N

2.4.1. Piém manh trong chdt Iweng tin dung khach hang c& nhan tgi GPBank Chi
nhanh Ha Ngi

Trong giai doan 2020- 2023 khi nén kinh té con chiu nhiéu anh huang bét loi tir
dai dich Covid-19, sirc ép ting gia nhiéu loai hang héa lam cho chi sé gia tiéu dung ting
cao, linh vuc tai chinh ngan hang cé nhiéu dién bién phuc tap, GPBank va GPBank Chi
nhanh Ha Noi da khong ngirng hoan thién, dat muc tiéu dé ra trong hoat dong tin dung
khach hang ca nhan. Trong d6, mot sé diém manh dién hinh trong chat luong tin dung
khéach hang ca nhén tai nhu sau:

- Du ng tin dung khach hang ca nhan ngay cang tang: Thoi gian qua, chi nhanh da
tao diéu kién cho cac khach hang duogc vay vén caa ngan hang mot cach dé& dang hon,
thuan tién hon.

- Loi nhuén tang; rui ro tin dung khach hang ca nhan dwoc kiém soat trong ddi tét;
trich lap dy phong rui ro tin dung khach hang ca nhan day du.

- Chi nhanh d thuc hién dang, ddy du cac quy dinh vé cap tin dung khéach hang ca
nhan do Ngan hang Nha nudc va GPBank ban hanh nhu: tuan thu nghiém cac quy dinh
vé gisi han cap tin dung, tham quyén quyét dinh gii han cip tin dung, quy ché Hoi
ddng tin dung co so, quy dinh phan loai no, trich 1ap va xir ly ng, cac quy dinh vé dam
bao tién vay,... Uu tién dap ang vén cho cac ca nhan c6 kha ning tra no tt, dac biét 1a
do6i ngii can bg, cong chuc, vién chie trong cac co quan nha nudc.

- M@ hinh quan ly cap tin dung khéch hang c& nhan tai chi nhanh pht hop véi thuc
tién. GPBank tién hanh quan 1y diéu hanh tap trung bang co ché, chinh sach, quy trinh
cap tin dung, thuc hién phan quyén cho cac ca nhan, don vi trong qué trinh thyc hién.
Vi vay, hoat dong cap tin dung khach hang c& nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi ciing
dugc dién ra thong nhit trong toan chi nhanh, dam bao céc gigi han chip nhan rui ro
thong qua cac diéu kién, han murc cling nhu cac bién phap quan ly tin dung. Céan b tin
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dung caa chi nhanh thudng xuyén theo dbi, danh gia va quan ly tai san bao dam, nhéc
nhé khéch hang vé thai han tra no, theo ddi kha ning tra ng dé kip thoi xu 1y nhitng tinh
hudng phat sinh, gitp cho ty 1& ng xau caa chi nhanh luén duoc quan ly tét.

- Chi nhanh d3 ap dung chinh sach I4i suét cho vay theo muc d6 rui ro cua khach
hang; cang cd quan hé khach hang. Bén canh do, ting truéng tin dung ciing thudng
xuyén duoc kiém soat, dam bao can ddi giira cho vay véi kha ning ngudn vén nham
dam bao kha ning thanh khoan, t6i da hoa loi nhuan.

- Chi nhanh da thuce hién tét cong tac phuc vu khach hang vay vén, co chinh sach
khach hang hop Iy nén sé luong khach hang dén giao dich ngay cang nhiéu, gop phan
tang doanh s cho vay.

- Chi nhanh da chu trong vao c6ng tac quan tri rai ro tin dung khach hang cé nhan.
Chi nhanh da 4p dung hé théng xép hang tin dung noi bo cua GPBank; Pinh ky théng
qua hé thong danh gia xép hang tin dung khach hang gitp khach hang cé thé cap nhat
Mot cadch nhanh chong tinh hinh khach hang. Qua do6 da giup ngan hang dua ra nhitng
chinh sach ma ngan hang s& ap dung déi voi khach hang.

- Chi nhanh da thuc hién day du, dung ché do cong tac kiém tra, giam sat trong
hoat dong cap tin dung da mang lai hiéu qua cao trong hoat dong cap tin dung khach
hang c4 nhan. Pinh ky hang ndm ban lanh dao chi nhanh da chi dao t6 chic cac dot
kiém tra tin dung noi bo. Cac thanh phan tham gia cong tac kiém tra, giam sat bao gom:
lanh dao chi nhanh, can b quan ly tin dung va can bo T Kiém soat noi bo. Trong do,
can bo tin dung tai cac phong kiém tra chéo khach hang cia phong khac. Qua do, phat
hién nhiing khoan vay khach hang khdng st dung dung muc dich, ngudn tra no khéng
6n dinh hoac tai san thé chap bi suy giam gia tri,... dé c6 phwong an thu hoi no nhanh,
tranh that thoat von.

2.4.2. Piém yéu trong chdr lweng tin dung khach hang ca nhan tgi GPBank Chi
nhanh Ha Ngi

Bén canh nhing diém manh, chat luong tin dung khach hang c& nhan tai chi nhanh
con ton tai mot s6 diém yéu nhu sau:

- Mtric 6 da dang hoa khach hang, nganh hang, thi truong kinh doanh trong danh
muc tin dung, san pham tin dung khach hang ca nhan 1a chua cao.

- Ty 1& no qua han, no x4u tuy thap nhung chua dam bao virng chic, con tinh trang
gia han thiéu can ctr thuc té, chua t6 chirc theo ddi duoc s6 no thuc chat di gia han trong
nam nén chua xac dinh duoc mac d6 tiém an rui ro thuc té.

- Chi phi trén mot mén vay con cao nhat 1a d6i vai mon vay nho caa khéach hang.
Moic |4 suat cho vay dinh ra chua linh hoat.
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- Viéc dinh thoi han cho vay va ky han ng chua hop 1y, chua can ctr vao chu ky
san xuat, kinh doanh cua khach hang. Viéc thu ng gbc vao cudi ky han ng khong tao cho
khach hang thoi quen tra no.

- Cén bd tin dung cua chi nhanh rat it tw van cho khach hang trong khi nhu cau tu
van tir phia khach hang 1a rat 16n. Can b tin dung van chiu tam ly ning né viéc phai
chiu rui ro tin d ung, do d6 céan bé tin dung khéng phat huy hét ning luwc va kha ning tin
dung cua minh. Mat khac, nang luc chuyén mén cua doi ngii can bo tin dung chi nhanh
con han ché, ky ning giao tiép, tu van, thuyét phuc khach hang chua tét.

2.4.3. Nguyén nhan ciia diém yéu trong chdt lirong tin dung khach hang ca nhan tgi
GPBank Chi nhanh Ha Ngi
2.4.3.1. Cac nguyén nhan thugc vé Hgi s¢ chinh va Chi nhanh

- Xuét phat tir chinh sach tin dung khach hang c& nhan caa ngan hang:

C6 mat sé van deé trong chinh sach tin dung khach hang ca nhan cia ngan hang,
trong d6, mot sb dién hinh co thé ké dén nhu:

+ Chinh sach I3 suat va phi khéng canh tranh: Ngan hang ap dung l4i suat cho vay
con & mirc cao hon so vai cac doi thir canh tranh, diéu nay khién khach hang e ngai tiép
can dich vu.

+ San pham tin dung khach hang c4 nhan chua da dang va phi hop véi kha ning
tai chinh cua khach hang.

+ Thiéu chinh séch hd tro khach hang gap kho khin: Trong cac giai doan kho khin
kinh té, ngan hang khdng c6 chinh séch hd tro khach hang tra no hoic co cau lai khoan
vay, diéu nay dé din dén tinh trang khach hang mat kha ning tra ng, gay anh huong dén
danh muc tin dung.

- Xuét phéat tir quy trinh tin dung khach hang c& nhan caa ngan hang:

Viéc xét duyét hd so con kha phire tap va qua nhiéu giai doan: hoat dong dinh gia
mat nhiéu thoi gian do hién tai luc luvong dinh gi4 tai san tai khu vuc thanh phé Ha Noi
hoan toan phu thudc vao bd phan dinh gia & Hoi so chinh; hoat dong phé duyét cua tat
ca khoan vay sau khi can bo dé& xuat déu phai thuc hién tai tham dinh va phé duyét tap
trung & Hoi s& chinh; viée dang ky thé chap tai san hién nay cac can bo tin dung khdng
thé truc tiép xur Iy cdng viéc va phai do nhan vién bo phan hd tro tin dung 1a dau méi
giai quyét dan dén viéc don ho so, tée do xu ly cham,...

- Xuat phat tir cong tac kiém soét noi bo cua ngan hang:

Viéc kiém tra chéo cua cac doan kiém tra do Hoi sé chinh thanh 1ap vé hoat dong
tin dung cua chi nhanh dwoc thuc hién dugc thuc hién véi tan suat qua it, 01 dén 02 cudc
kiém tra/nim, hodc 02 nim méi c6 01 cudc kiém tra. VA can bo kiém tra ciing chi tap
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chung vao bt I5i chi nhanh mét cach may moc chir khéng chi trong vao canh bao rui
ro cho chi nhanh, nén hiéu qua ngin ngtra rai ro gan nhu 1a khong co.

- Xuét phat tir hé thong cong cu danh gia tin nhiém dbi vi khach hang c& nhan:

Viéc x4c dinh gia tri tai san bao dam con chua chuyén nghiép; viéc kiém tra, giam
sat va danh gi4 lai gia tri tai san chua dwoc thuc hién thuong xuyén. Cong tac kiém tra
sau khi cho vay con han ché: chwa thyuc hién thuong xuyén, vi vay khong nam bit kip
thoi tinh hinh khéach hang, khdng phat hién sém dugc nhitng rai ro cia khach hang dé
c6 bién phap xu ly kip thoi han ché rai ro cho ngan hang.

- Xuét phat tir hé thong thdng tin tin dung caa ngan hang:

Hoat dong truyén thong, marketing dua thong tin vé cac san pham dich vy tin dung,
|3i suat phi dén khach hang chua phat huy hiéu qua.

Cong tac mo rong quy moé cho vay khach hang ca nhén tai chi nhanh chua duoc
chd tam phat trién, khi da s viéc phat trién du no 1a khai thac nén dix liéu hién cé, nguoi
di vay méi dugc gioi thiéu thong qua cac khach hang dang c¢6 quan hé giao dich va mét
phan hién tai 1a phat trién thong qua cac md gidi & cac san ban céac du an lién két. Cac
ngudn khach hang tir cach showroom 6 t6, cac md gidi bat dong san nha phd, nguon
nhan vién tai cac cong ty do luong,... chua duogc khai thac, tan dung tot.

Théng tin thu thap cho qua trinh tham dinh quyét dinh cip tin dung, giam sat sir
dung vén vay con thu dong, chii yéu do khach hang cung cap, can bo tin dung chua thuc
su danh thoi gian dé tham dinh khach hang bang viéc tim hiéu tir cac ngudn théng tin
khac nhu tr xa hdi, thi truong,...

- Xuét phét tir to chire bo may quan Iy tin dung khach hang ca nhan va cong nghé
ngén hang:

Chi nhanh chua c¢6 bd phan chuyén trach thu thap théng tin tin dung: Ngoai ra,
trong viéc khai thac thong tin tin dung, chi nhanh chua &p dung dugc nhitng phuong
tién, cong cu hién dai va tién ich, theo kip su phat trién cua cong nghé. Tir d6, hé thdng
thong tin tin dung chua c6 duoc sy nhay bén, hiéu qua dé c6 thé phuc vu dic lec cho
viéc nang cao hié¢u qua tin dung khach hang ca nhan tai chi nhanh.

- Xuat phat tir chat lwong ngudn nhan lyc cia Chi nhanh ngén hang thwong mai:

Doi ngil nhan vién caa chi nhanh con twong doi tré nén chua cé nhidu kinh nghiém
trong viéc tiép xtc khach hang, xt ly cac nghiép vu phat sinh: M6t sé nhan vién con
ling ting trong cdng viéc do méi dugc tuyén dung, chua qua dao tao lai mot cach bai
ban dé cap nhat kién thirc thuc té. Yéu cau dbi véi can bo tin dung 1a phai hiéu biét vé
linh vuc chuyn mén ma khach hang cia minh dang hoat dong. Kha ning tiép xtc véi
khach hang con kém, kinh nghiém thyc té vé chuyén mén chua hoan chinh nén van dé

48



tu van tin dung ciing nhu tham dinh tin dung van chua dép tng duoc hét mong muébn
cua khach hang va yéu cau cua cong viéc.

GPBank Chi nhanh Ha Noi thuc hién phan cong can hé tin dung duoc dua theo dia
ban hoic thanh phan kinh té, diéu nay gay khé khin cho can bo tin dung trong viéc thu
thap va xur ly thong tin tin dung: M6t can bo tin dung vira phai cho vay khach hang kinh
doanh dich vy, vira cho vay khach hang doanh nghiép, vira cho vay tiéu dung thi khéng
thé hiéu biét sau sic vé mdi linh vyc trong sé d6 duoc, vi mot ngudi khd co thé am hiéu
moi linh vuc kinh doanh cta nén kinh té.
2.4.3.2. Cac nguyén nhan thugc vé méi triwong bén ngoai

- Xuat phét tir phép luat, chinh sach caa Nha nuéce doi véi hoat dong tin dung ngan
hang:

Thoi gian qua, viéc diéu hanh chinh séch tién té va tai chinh cia Chinh phu gay ra
nhiéu &p luc cho ngan hang, khi phai diéu chinh kip thoi 13i suat cho phi hop (gia ca
mua ban von hop 1y dam bao tinh canh tranh), dan dén GPBank Chi nhanh Ha Noi phai
tién hanh thuong luong lai véi khach hang gay ra tm ly kha kho chiu & nguoi di vay
khi phai thay d6i phuong an tinh toan lai phwong an vay, dy toan chi phi.

Thong tu s6 08/2020/TT-NHNN quy dinh ngan hang, chi nhanh ngan hang nudc
ngoai phai tuan thi ty 18 tdi da cua nguon von ngan han duoc st dung dé cho vay trung
han va dai han theo 19 trinh: tir thoi diém 01/10/2022 t&i 30/9/2023: 34%, da tac dong
manh dén ké hoach phat trién kinh doanh va chinh sach diéu chinh ty ting quy mé tin
dung 16i, nguy@n nhan 1a phan 16n khach hang hién dang vay dé chuyén nhuong bat
dong san/ kinh doanh bat dong san.

Luat cu tri ban hanh ngay 13/01/2020, c6 hié¢u lyc tir ngay 01/07/2021 quy dinh
thi s6 ho khau, s6 tam tra gidy s& hét hiéu lyc tir 01/01/2023 vi thé nhiing quy dinh thu
tuc khi thuc hién tham dinh can duoc diéu chinh hop ly phd hop véi thuc tién, cac
chuyén vién quan hé khach hang va cac bo phan tham dinh, phé duyét kha Iing tang khi
thue hién tham dinh hd so. Mit khac ngudi vay phai thuc hién xac nhan thong tin vé cu
tra dé tién hanh vay vén va gidy xac nhan chi c6 gié tri 30 ngay keé tir ngay cap va nguoi
dan phai chu dong sap xép cong viéc hoan thién trude dé tiét kiém thoi gian.

- Xuét phét tir thuc trang phat trién kinh té:

Trong giai doan nghién ctu 2020- 2023, nén kinh té trong nudc cd nhiéu bién
dong, dac biét 1a giai doan 2020- 2022 do anh huéng tir dai dich Covid-19 khién cho thu
nhap cua mot bo phan khong nho khach hang ca nhan caa chi nhanh bj thut giam, diéu
nay dan dén kha ning tra no ciia khach hang ca nhan bi suy giam, 1am gia tang rai ro tin
dung va ty 1& no xau khach hang c& nhan. Cung véi dé, viéc tng dung céng nghé ngan
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hang méi, xu huéng chuyén giao cong nghé trong linh vuc ngan hang ngay cang cao,
tao ra nhiéu &p luc cho cong tac quan ly tin dung khéch hang c& nhan tai GPBank chi
nhanh Ha Noi.

- Xuét phét tir canh tranh giita cac ngan hang:

Thanh phd Ha Nai ndi chung, quan Hai Ba Trung ndi riéng 1 trung tim kinh té,
chinh tri, van héa, xa hoi, vi thé day 1a noi tap trung tat ca cac to chuc tin dung trong
nudc va rat nhidu cc td chire nude ngoai, nén bén canh nén khach hang, nhu cau rat 16n
va con rat nhiéu du dia phét trién thi ap luc canh tranh tir cac ddi tha 1a rat Ion. Ngoai
chiu &p luc canh tranh vé gia ca, thoi gian giai quyét cong viéc,... tir nhiing t6 chic 16n
trong nudc thi trong thoi gian gan day nhiing ngan hang quéc té nhu: CitiBank,
ShinhanBank, Standard Charter,... ciing gia nhap thi trudng vo cing manh mé dau tién
la & mang cho vay khong c6 tai san bao dam, m¢ thé tin dung, hién nay da 1an san sang
cho vay mua nha dat, mua 0 to,... véi 13i suat vo cung canh tranh.

- Xuét phat tir khach hang ca nhan:

Mot sé khach hang ca nhan sir dung von vay sai muc dich, khong nd luc sir dung
von vay c6 hiéu qua, tham chi thiéu thién chi cung cap thong tin dinh ky can thiét theo
y8u cau, cb y hach toan, béo céo sai su that, giau tinh hinh thua 15, lira d6i ngan hang,
thiéu thien chi trong viéc tra no goc va 1ai khi dén han. Piéu d6 gay anh huong dén hoat
dong tin dung khéach hang ca nhan caa chi nhanh, gia ting ng Xu, anh huéng dén an
toan hé thong ngan hang.
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CHUONG 3
PHUONG HUONG VA GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG TiN
DUNG POI VOI KHACH HANG CA NHAN TAI GPBANK CHI NHANH
HA NOI

3.1. Phwong hwéng nang cao chat lweng tin dung déi véi khach hang ca nhan tai
GPBank Chi nhanh Ha Noi dén niam 2030
3.1.1. Phwong hwéng phét trién ciia GPBank Chi nhanh Ha Ngi

- Tiép tuc cbng tac tai cau tric cho phl hop véi quy md cia ngan hang, dic biét
ru tién tai cau tric cong tac quan tri va dao tao nhan su, nham dap ang yéu cau ngay
cang phat trién caa chi nhanh trong thoi ky hoi nhap, tao méi trudng 1am viéc hap dan,
than thién, gia ting ning suat lao dong va nang cao ning luc canh tranh.

- Tang kha ning thich ung trong diéu hanh kinh doanh nham bién nhitng thach
thic caa thi treong thanh co hoi kinh doanh; nang cao vai tro phan tich, du bao, nhan
dinh co hoi kinh doanh dé tan dung va canh béo rai ro tiém an, tir d6 co giai phap giam
thiéu, dong thoi ludn c6 phuong an du phong trong diéu hanh kinh doanh.

- Tap trung khai thac thé manh cuaa corebanking, trién khai nhanh cac du 4n hau
hién dai h6a nham gia tang tién ich phuc vu khach hang va ting cudng cong cu quan tri
ngan hang.

- Tan dung t6i da loi thé so sanh vé hé théng mang luéi nham nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh, nhat 1a ting cuong luc lugng ban hang (ca vé luong va chat) tai
hé thdng cac diém giao dich, dic biét tai phong giao dich.

- Co cAu lai san pham, dich vu theo nhu cau, thi hiéu, xu huéng cua thi truong va
theo dic thi cua dia phuwong. Nhanh chong dua cac san phiam ngan hang dién tir (e-
banking) mot cach sau rong vao thi truong dé khai thac nham gia tang luong khach hang,
tang tién ich san pham va chat lugng dich vu dé day manh ngudn thu.

- Tiét giam chi phi trén co s& phan loai va dé ra phwong thuc xay dung va quan ly
tirng loai mot cach phi hop tir d6 xac dinh cac hoat dong can ting cudng, cac hoat dong
can triét dé thyc hanh tiét kiém chdng lang phi.

- Thyc hién dbi méi vé cong tac quan ly chét lugng: tich cuc nghién ctu, phan tich
va ap dung thanh qua cong nghé hién dai ngan hang vao cong tac quan ly chat luong
nham nang cao hiéu qua hoat dong.

- Quan triét va tuan thu nghiém ngat cac quy dinh ctia Ngan hang Nha nudc va
huéng dén cac chuan muyc theo thdng 1é québc té; tich cuc kiém tra giam sat chat ché tat
ca cac hoat dong cua cac don vi co s& nham han ché ¢én muc thap nhét cac rai ro thiét
hai c6 thé xay ra.
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3.1.2. Phwong hwéng nang cao chdt lweng tin dung déi véi khach hang ca nhan

- Tuén tha quy dinh va luat phap: Lubn tuan thu cac quy dinh va luat phap lién
quan dén viéc cung cip va quan ly tin dung, dam bao rang moi hoat déng duoc thuc
hién mét cach cong bang va minh bach.

- Xay dung quy trinh xac minh théng tin khach hang chit ch&: Bé dam bao tinh
dang tin cay cua thong tin khach hang, chi nhanh can phai thiét 1ap cac quy trinh xéc
minh théng tin khach hang chit ch&. Diéu nay bao gom viéc thu thap céc thong tin c&
nhan cua khach hang mot cach day da va chinh xac, dong thoi ciing can kiém tra va xéac
minh théng tin ndy maot cach can than trude khi cap tin dung.

- Thuc day viéc dao tao nhan vién: Pao tao nhan vién vé quy trinh xac minh théng
tin khach hang va cac nguyén tic co ban vé tin dung la mot yéu té chia khoa dé nang
cao chat luong tin dung. Nhan vién caa chi nhanh can dugc dao tao vé cach xac dinh
kha nang thanh toan ctia khach hang, phan tich ruai ro va danh gia khach hang mot cach
cong bang va chinh xéc.

- Ap dung cong nghé méi: Str dung céng nghé méi nhu tri tué nhan tao va phan
tich dir liéu dé danh gia khach hang mot cach ty dong va chinh xac. Cong nghé ciing c6
thé duoc sir dung dé tang cudng bao mat thong tin va giam thiéu rai ro tin dung.

- Panh gia va theo doi tin dung dinh ky: Bé dam bao chat lwong tin dung, chi nhanh
can thuong xuyén danh gia va theo ddi tin dung cua khach hang. Diéu nay gilp phat
hién kip thoi cac van dé tiém an va dua ra cac bién phap khic phuc.

- Tang cudng tu van cho khach hang vé tai chinh: Bén canh viéc cung cp tin dung,
chi nhanh ciing can c6 chinh sach tu van tai chinh dé hd trg khach hang quan ly tai chinh
ca nhan mot cach hiéu qua, gitp ho co thé thanh toan no ding han va tranh nhitng rai ro
tin dung.

- Tang cuong phan hoi va hd trg khach hang: Xay dung mot hé thong phan hoi va
hd tro khach hang manh mé dé gidp khach hang hiéu rd hon vé tinh hinh tai chinh cua
ho va céch cai thién chat luong tin dung.

3.2. Giai phap nang cao chat lweng tin dung d6i véi khach hang ca nhan tai
GPBank Chi nhanh Ha Noi
3.2.1. Gidgi phap nang cao chdt lweng déi ngii can bé tin dung

Thoi gian téi, GPBank Chi nhanh Ha Nai can thuc hién mét sb giai phap sau dé
nang cao chat lwong céan bo tin dung:

- Xay dung hé thdng quy chuan dao dic va hanh vi cua can bo tin dung: Quy dinh
rd nhitng chuan myc dao dtc can phai c6 cia mot can bé tin dung nhu: can bo tin dung
phai trung thuc, minh bach, rd rang va cdng khai trong moi quan hé va quyét dinh cua
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minh; tuyét d6i chip hanh cac quy dinh, huéng dan trong hoat dong tin dung, dic biét
la tuan tha cac han muc tin dung va cac gigi han rai ro tin dung;... Cac tng xtr trong
hoat dong tin dung ctaa ngan hang nhu: nghé thuat khai thac théng tin khach hang, nghé
thuat dé tir chéi, nghé thuat dé thuyét phuc khach hang tra ng ding han, nghé thuat thu
hat khach hang,...

- Chi nhanh can phdi hop chit ch& voi Hoai so chinh trong viéc xay dung chinh
sach dao tao dé nang cao chét lugng can bo tin dung. Cong tac dao tao can tap trung vao
mot s6 van dé nhu:

+ Tang cuong hinh thirc dao tao tap trung, két hop hinh thirc tap huan tai chd, hinh
thire dao tao nay nham 1am cho cén bo tin dung nam bat dugc mot s6 nghiép vu nhat
dinh trong thoi gian ngan nhu: T6 chtc cac budi sinh hoat nghiép vu theo dinh ky, thao
luan cac vuéng mac trong cong tac tin dung, van ban, quy trinh nghiép vu. ngan hang
thuong mai thuong xuyén dinh ky t6i thiéu 11an/nam, to chirc tap huan, boi dudng kién
thizc chuy@n mon, hiéu biét cac ché do van ban phap luat, chinh sach, quy trinh nghiép
vu c6 lién quan dén cong tac tin dung.

+ T chuc thi tay nghé hang ndm va c6 khen thuéng hop 1y dé khuyén khich nhiing
can b tin dung gioi, 6 nhiéu cong hién. Cir can bo tham gia céc 16p tap huan vé phong
chéng rui ro, cac 16p céng nghé thong tin dé ung dung khoa hoc k¥ thuat vao cong tac
tin dung. Mdi chi nhanh cuaa Chi nhanh to chirc nhiéu hon nhitng 16p hoc ngay tai NH
dé nang cao trinh d6 nhu khi 4p dung nhitng san pham tin dung méi, nang cao k¥ ning
tham dinh, quan tri rai ro, dinh gié tai san bao dam, ky ning giao tiép.

+ Bén canh kién thc chuyén mén, can bo tin dung phai duoc thuong xuyén tu
trang bi thém hiéu biét vé tinh hinh an ninh-x& hai, thi trudng, ngoai ngi, tin hoc..., rén
luyén k§ ning giao tiép voi khach hang.

- Pi d6i v6i viéc dao tao, thi viéc tuyén dung can bo lao dong phai thuc hién tét,
dung quy dinh ctia nganh va can tuyét di ¢ sy céng bang trong khau tuyén dung. Tiéu
chuan tuyén dung cén bo tin dung mai can ¢ 1a: tiéu chuan dao dtre, tu cach, tiéu chuan
chuy&n mén, tiéu chuan vé thé chat. C6 chinh sach sang loc, s dung c6 hiéu qua doi
ngil can bo tin dung. Trong cong tac tuyén dung can bd l1am cong tac tin dung can quan
tam lya chon dung chuyén nganh dao tao, c0 kha nang thuc hién céng tac phéan tich,
danh gia ning luc khach hang, danh gia tinh hinh tai chinh khach hang, st dung tt cac
phan mém phan tich, c6 kha nang ang xir tét.

- Tang cudng tinh ky luat, tinh ky cuong di véi can bo tin dung. Tinh ky luat; ky
cuong cua can bo tin dung dugc thé hién trén cac mit nhu chap hanh nghiém moi cha
trwong, duong 16i, chinh sach cia Pang, nha nudc, cia Nganh cia co quan dé ra. Nhiing
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can bo tin dung vi pham quy ché, quy trinh nghiép vu tin dung, 1am thét thoat vén phai
xtr ly nghiém khic.
3.2.2. Gidi phap xay dung chién liegc khdach hang ding dan, hiéu qud

- Nghién ctru thanh 1ap phong chire ning Marketing trong co cau t6 chuc, dé phdi
hop véi cac phong khac xay dung chién luoc marketing tong hop. Pay 1a dinh hudng
trong twong lai cua chi nhanh ngan hang. Bén canh dé, can xay dung “quy chim soc
khach hang”, nhu trich quy mua thiép mung sinh nhat khach hang, diéu nay tuy nho bé
vé mit vat chat song n6 lai thé hién sy quan tdm cia ngan hang dén khach hang cua
minh, tir d6 thiét lap cac mdi quan hé tin tuang viing chac 1an nhau.

- Tiép tuc t6 chtc cac cude hoi nghi khach hang nham gigi thiéu sau rong vé Chi
nhanh thong qua d6 khang dinh uy tin, vi tri cia minh. Chi cho khach hang hiéu rang
loi ich caa chi nhanh ludn gan lién va di sau cung loi ich cua khach hang, do vay, muc
tiéu hoat dong ciia chi nhanh d6 14 thoa man nhu cau cia khach hang, tu van cho khach
hang, va vi lgi ich cua khach hang.

- Phai cha dong tim kiém khéch hang. Tuy nhién, viéc chu dong tim kiém phai c6
dinh hudng phd hop véi chién luoc cia ngan hang, tim kiém khach hang trén co so lya
chon dung dan. Thong qua céc khach hang truyén thong ma ngan hang co thé thiét lap
va duy tri c&c mdi quan hé véi cac ban hang, véi ddi tac caa nhom khéach hang nay. Cén
bo tin dung ciing phai c6 sy am hiéu thi trudng thi méi ¢ thé nam bat duoc thoi co, tu
van chinh xéac cho khach hang va goi mé nhu cau mé rong san xuét kinh doanh cua cac
doanh nghiép.

- Xay dung chién lugc khach hang duoc tién hanh trén co sé phan loai khach hang
theo nganh nghé kinh doanh, theo thanh phan kinh té... tir d6 c6 thé tién hanh phan cong
lao d6ng hop ly, nham thwc hién chuyén mdn hoé cong tac tin dung. Viéc chuyén mén
hod tin dung c6 ¥ nghia thuc tién rit cao tuy nhién dé thuc hién duoc doi hoi phai co
mot qua trinh 1au dai dé tich luy vé trinh 6 nhan lyc ciing nhu kha nang tai chinh.
3.2.3. Gidi phdp ddy manh hogt déng marketing tin dung

- Hoan thién phong cach giao tiép véi khach hang: Vi phuong cham hoat dong
cua hau hét cac ngan hang thuong mai 13 “hudng t6i khach hang”, viéc hoan thién chinh
sach giao tiép v&i khach hang s& giip mot phan dang ké vao viéc 1am hai 1ong, thoa man
nhu cau caa khach hang, tao diéu kién nang cao hiéu qua hoat dong caa ngan hang. Do
do, viéc giao tiép voi khach hang cé y nghia quan trong trong viéc thu hat khach hang,
g6p phan tao nén hinh anh tét dep vé ngan hang trong long khach hang, day chinh l1a
phuong thirc quang céo tét nhat cho ngan hang véi mét chi phi thap nhat. Dudi con mét
cua khach hang, nhan vién chinh la hinh anh cua ngan hang. Do vay, thai d6 phuc vu
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tan tinh, chu dao, cung vai tac phong chuyén nghiép nhanh chong, chinh xac, nhan vién
ngan hang sé& tao nén 4n twong tét dep véi khach hang, gép phan xay dung hinh anh cua
ngan hang.

- Hoan thién chinh sach cham séc d6i voi timg ddi tegng khach hang: Trong diéu
kién canh tranh gay gat trén thi truong, chim soc khach hang duoc xem nhu mét trong
nhitng phuong tién hitu hiéu dam bao cho ngan hang dat duoc hiéu qua kinh doanh. Mot
ngan hang thuong mai xay dung va thuc hién tét chinh sach cham séc cho timg ddi
twong khach hang l1a hinh thac quang cdo mién phi nhung mang lai hiéu qua cao cho
ngan hang. Tir d6, khach hang cua ngan hang tiép tuc sir dung san pham dich vy, gitp
lam giam chi phi kinh doanh, tang lgi nhuan, gilp tao ra cac khach hang trung thanh, la
vii khi canh tranh cia ngan hang trén thi truong. Ty theo ting loai dbi twong khach
hang ma ngan hang thuc hién cac hoat dong cham soc phut hop nham kich thich nhu cau,
thu hit, gitr vitng khach hang, ma rong va chiém linh thi phan.

+ Péi va6i khach hang tiém niang: Doi vai khach hang chua sir dung san pham dich
vu tin dung ctia Chi nhanh va khach hang dang sir dung san pham dich vu cua cac TCTD
khéc. Chi nhanh cin ctr vao dic diém cta mdi san pham dich vu, khao sat thi truong,
danh gia két qua kiém tra, xac dinh thi truong muc tiéu cho mdi san pham dich vu trén
ting dia ban. Ty theo két qua phan dinh thi trudng muc tiéu, Chi nhanh xay dung
chuong trinh tuyén truyén, quang cao san pham dich vu phi hop hudng dén thi trueong
muc tiéu.

+ Pdi véi khach hang ngirng str dung san pham dich vu caa Chi nhanh: Chi nhanh
thuong xuyén theo ddi bién dong vé khach hang, tim hiéu nguyén nhan, ly do khach
hang cham dut st dung san pham dich vu. Thuc hién céc hoat dong cham soc, khuyén
khich khach hang tiép tuc sir dung san pham dich vu caa minh.

+ D4i voi khach hang myc tiéu: Thuc hién cac hinh thie khuyén méi riéng; tang
qua nhan dip cac su kién 16n; wu tién giai quyét nhanh céc yéu cau, y kién gop y cua
khéch hang. Cha dong lién hé truc tiép khach hang theo dinh ky (hang thang) dé tim
hiéu nhu cau va mue d6 hai 1ong caa khach hang trong qué trinh sir dung san pham dich
vu. Binh ky, ¢6 thé to chic Hoi nghi dé gidi thiéu, huéng dan sir dung san pham dich
vu hoic trung cau y kién gop y.

- Bay manh chinh sach khuyéch truong: Hién nay van con cé nhiéu khach hang ké
ca to chuc kinh té ciing nhu ca nhan nghi rang viéc quan hé tin dung véi ngan hang Ia
kho khin, thu tuc rudm rd va mat nhiéu thai gian,... Vi thé, Chi nhanh can diy manh
cdng tac tuyén truyén, quang cao dé khach hang nim bit cha trerong, chinh sach, va cac
dich vu cua ngan hang.
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3.2.4. Gidi phap hoan thién hé thang xép hang tin dung theo théng I¢ quéc té

Dé nang cao chat luong tin dung va timg budc chuan hoa cong tac quan tri rai ro
theo thong 16 qudc té thi viéc xay dung va &p dung mot quy trinh chim diém tin dung
va phan loai khach hang khoa hoc dong vai tro quan trong.

Vi hé théng céc chi tiéu tai chinh, phi tai chinh khé chi tiét dénh gi4 nang luc,
hoat d6ng kinh doanh cuia khach hang va danh gia dén tirng khoan vay, thi vé mat nguyén
tic xay dung hé théng xép hang tin dung caa Chi nhanh da dam bao theo thng Ié quéc
té. Tuy nhién so véi thong 1& qubc té can khic phuc mot sb van dé sau:

- Ap dung hé théng céng nghé thong tin trong viéc hd tro Hé thong xép hang, nhu
phét trién cac chi tiéu dinh luong nho sir dung cac chwong trinh phan mém két néi voi
hé thong ngan hang cét 16i. Tuy nhién, cac chuong trinh phan mém két hop véi cac chi
tiéu dinh luong va chi tidu dinh tinh dé thyuc hién danh gia tu dong chua han ché nhiing
su can thiép truc tiép caa ngudi st dung vao qua trinh xép hang va phan loai khach hang.

- Hé thong danh gia con nhiéu chi tiéu dinh tinh phy thudc vao y chi chii quan cua
c4c cap do danh gia (can bo tin dung tai chi nhanh danh gia tirng khoan vay, can bo quan
1y danh gia danh myc khoan vay caa chi nhanh, can bo quan ly tin dung tai H6i S¢ chinh
danh gia cap d6 toan danh muc..). Hién nay, viéc danh gia dang duoc can bo tin dung
tryc tiép quan hé khach hang thyc hién. Vi vay, viéc danh gia c6 nhitng y chi chu quan
rat 1on, phu thudc vao méi quan hé khach hang véi can bo tin dung. Trong thoi gian téi
viéc thuc hién danh gia tai chi nhanh phai do bo phan chuyén trach thuc hién ma khéng
phai 1a can bo tin dung truc tiép quan hé véi khach hang dé dam bao tinh khach quan
trong danh gia.

- Han ché 16n nhit d6 1a viéc chadm diém dya trén bao céo tai chinh caa khach hang
trong khi s6 liéu trén bao cao tai chinh chi mang tinh lich sir, khdng con tinh kip thoi.
Bén canh d6 cac khach hang chua thuc hién tét, tinh cdng khai minh bach vé tinh hinh
tai chinh chua cao. Vi vay cac vin ban phap luat ciia Nha nudc can phai c6 nhitng quy
dinh cu thé va chat ch& hon vé van dé tinh minh bach trong cac bao céo tai chinh theo
chuan muc ké toan, chuan muc bao cdo tai chinh qudc té, déng thoi thiét 1ap cac co so
phap ly cho viéc trao ddi thdng tin gitra ngdn hang va cac co quan nha nudc.

3.2.5. Gidi phdp ddy mgnh cong tac kiém tra, kiém soat ngi by

- Hoat dong kiém tra noi bo phai thuc hién dinh ky va dot xuat nham phét hién céc
diu hiéu sai pham. Hang nam phai kiém tra toan bo cac chi nhanh trong hé théng dé
phét hién, ngin chin kip thoi, tranh dé xay ra hau qua nghiém trong méi xu 1y. viéc
gidm sat rui ro tin dung can thyc hién giam sat tirng khoan vay va danh muc tin dung.
Viéc xay dung hé théng cham diém tin dung noi bo dung dé danh gia hién trang cua
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khach hang vay, tirng khoan vay. N6 1a cdng cu gidm sat quan trong, nhiam phat hién va
nhan thay kha ning dién bién x4u di cua khoan vay, tinh trang khach hang. Viéc giam
sat tirng khoan vay, duoc thuc hién nhu: (1) ra soat va phan tich bao cao tai chinh duoc
tién hanh thuong xuyén; (2) tham thyuc dia khach hang dé xac dinh duoc sy ton tai va
tinh trang thuc té cua tai san dam bao. Qua d6 kiém ching lai chét lwong va tinh chinh
xac théng tin tin dung cua khach hang.

- Tang cuong nhitng can bo tin dung c6 trinh do, d3 qua nghiép vu tin dung dé bd
sung cho phong kiém tra noi bo. Bong thoi, doi hoi can bd kiém tra noi bo phai cé kién
thizc nhat dinh vé ngan hang noi chung, hoat dong tin dung néi riéng, kién thuc phép
luat, tin hoc, ngoai ngir va dong thai nam kién thirc chuyén mén vé kiém toan.

- Khong ngirng hoan thién va doi méi phuong phéap kiém tra, &p dung linh hoat cac
bién phéap kiém tra Ty thudc vao tirng thoi diém, timg ddi twong va muyc dich kiém tra
cho can bo 1am cong tac kiém tra, kiém soét.

3.2.6. Gidi phap hoan thién chinh sach vé tai sdn dam bdo

- Chi nhanh nén thanh Iap bo phan chuyén dinh gia tai san bao dam: Bo phan nay
gom nhitng céan b tin dung c6 kinh nghiém, dugc dao tao chuyén mén, thudng xuyén
dugc bo sung ngudn kién thic vé moi van dé co lién quan. Ho phai dinh gié céc tai san
dam bao c6 ciu trdc phic tap nhu cong trinh xay dung, co sé ha tang,... Sau d6, phai
thong béo bang vin ban cho ting can bo tin dung da truc tiép nhan hd so cua chinh
khéch hang d6. Mot khi bo phan nay thanh 1ap tai mdi Chi nhanh thi khac phuc tam ly
e ngai cta can bo tin dung khi dé xuat tin dung, bai hién nay can bo tin dung dinh gia
tai san dam bao ciing chinh 1a can bd thuc hién cho vay nén can b tin dung dé bi quy
trach nhiém va bi xem 1a thong dong vai khach hang vé viéc dinh gia tai san, nang gia
tri dinh gia cao hon gia tri thuc dé cho vay nhiéu. Trong trudng hop c6 phat sinh van dé
dinh gié tai san dam bao thi can bo tin dung s& khéng con c6 trach nhiém, khéng bi d6
15i do gia tri tai san dam bao dd duoc bd phan chuyén dinh nay. Do d6, mot yéu cau rat
khac khe cho b phan nay la phai 1am viéc mang tinh chat khach quan, khong chiu sy
chi phéi ciia nhitng ddi tuong khac. C6 nhu vay s& lam giam chi phi cho khéach hang khi
phai thué t6 chirc chuyén dinh gié tai san cling nhu gop phan dem lai hiéu qua cao trong
hoat dong tin dung cua ngan hang.

- Nang cao chét lugng cdng tac tham dinh: Chuyén sang nén kinh té thi truong,
c4c thanh phan kinh té duogc tu do, binh dang, cac doanh nghiép tu nhén, cong ty trach
nhiém hiru han, cac doanh nghiép lién doanh, doanh nghiép nuéc ngoai xuét hién ngay
cang nhiéu va tap trung chu yéu tai cac thanh phé I1on, cac trung tam kinh té trong yéu
cua dat nuéc. Chinh vi vy, canh tranh gitta cac doanh nghiép trén dia ban rat manh mé,
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va rit nhay cam véi nhiing bién dong tir méi truong bén trong cling nhu méi treong bén
ngoai nén rai ro hoat dong cua doanh nghiép 16n, kéo theo rai ro trong hoat dong tin
dung cua ngan hang ngdy cang ting. Dé dam bao an toan trong kinh doanh caa minh,
ngan hang can lya chon nhitng khach hang tdt trén co sé tién hanh tham dinh trudc,
trong va sau qua trinh cho vay. Béi chat lwong cdng tac tham dinh véi chat luong tin
dung ¢ quan hé nhan qua: chat lwgng cdng tac tham dinh cang tét bao nhiéu thi chat
lwong tin dung cang cao bay nhiéu. Cong tac tham dinh truwéc khi cho vay 1a rat quan
trong bao gém tham dinh khach hang va tham dinh dy an san xut kinh doanh. Trong
d6, tham dinh khach hang la mot cong viéc rat kho khan, doi khi con mang tinh triu
tuong. Viéc tham dinh khach hang bao gom tham dinh vé tu cach phap 1y, vé kha nang
tai chinh, tham dinh vé uy tin, trach nhiém, tu cach dao dtrc cling nhu ca vé trinh do,
nang lyc quan ly cia doanh nghiép. Cong viéc nay khdng c6 mot chuan myc, chi tiéu
cu thé rd rang nao, khdng c6 mot thude do ndo... Vi vay d6i voi mot sé can bo tin dung
s& gap nhiéu kho khan.

Bén canh d6, tham dinh tinh kha thi caa du an vé noi dung kinh té tai chinh 1a mot
yéu té quyét dinh truc tiép dén viéc lya chon du an dau tu cta ngan hang. Co mot s6
phuong phap tham dinh chung ma ca doanh nghiép va ngan hang van thuong &p dung
nhu phuong phap dya theo chi tiéu gié tri hién tai rong NPV, ty suat hoan vén noi bo
IRR; phuong phap phan tich theo chi s6 doanh loi, thoi gian hoan vén, ¢ nhay cam cua
du &n vai 1i suat, véi cau,... Tuy nhién ddi véi can bo tin dung ngan hang khdng chi doi
hoi phai ¢ trinh d6 chuy&n mon ma con phai ¢ kha nang nhay bén, nim duoc thi truong
hién tai - du b4o nhitng bién dong cua thi truong trong twong lai dé c6 thé danh gia chinh
xéc hiéu qua cua mot du an dau tu.

Cong tac kiém sodt, quan ly ciia ngan hang trong va sau khi cho vay c6 chat ché thi
ngan hang s& ndm rd dong von cho vay caa minh hién duoc st dung nhu thé nao, c6 ding
muc dich khong, ¢6 hiéu qua khong. Diéu kho 1a can bo tin dung phai tién hanh kiém soét
mon vay nhu thé ndo cho khoa hoc, dam bao chat lwong tin dung an toan, bén ving.

Dé nang cao chat luong cong tac tham dinh, can phai chuan hoé hé théng céc chi
tiéu, phuong phap tham dinh; bén canh dé tién hanh cong tac nang cao trinh d6 chuyén
mon cho can b tin dung.

3.2.7. Gidi phap vé hé théng thong tin tin dung

Dé céc thong tin phuc vu cho cdng tac hoat dong tin dung c6 thé phét huy hiéu qua
cao nhat, co thé truy cap d& dang cho cac muc dich sir dung khéc nhau cua céc can bo
tin dung hay cac cip phé duyét, hé thdng thong tin cua chi nhanh can phai duoc sap xép
phan loai mét cach khoa hoc theo nhitng tiéu thirc khac nhau nhu:
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- C4c thong tin phéap 1y cap nhat c6 lién quan dén hoat dong tin dung: Céc vin ban,
quy ché cua ngan hang, cac vin ban huéng dan chi dao cia GPBank, Ngan hang Nha nuéc.

- Théng tin vé khach hang: Hién nay can b tin dung khai thac thdng tin vé khach
hang dua trén bao cao tai chinh, trong khi bao cao tai chinh do khach hang lap thuong
khong qua kiém toan, khong c6 co quan chirc ning xac dinh tinh trung thuc cua bao céo.
Do d6, Chi nhanh ciing phai c¢6 dbi sach thich hop dé dam bao théng tin thu nhan duoc
tir doanh nghiép la chinh xac.

- Théng tin vé thi truong: can bo tin dung con phai khai thac thdng tin mang tinh
chat thi truong vé san pham khach hang kinh doanh nhu: tinh hinh cung cau, gié ca,
canh tranh, dac biét 1a thi truong bat dong san, thi treong cac mat hang xuét nhap khau...
Thong tin trong nudce va thi trudng quoc té, sy 6n dinh hay thay doi vé chinh sach xuat
nhap khau ndi chung.

- Thong tin vé cac khach hang cé quan hé véi ngan hang.

- Thong tin vé thuc trang va du bao xu huéng phét trién cua cac nganh kinh té:
thuong mai, dich vy, cbng nghiép, xay dung, néng nghiép, lam nghiép...

Chi nhanh xay dung hé thdng théng tin quan 1y rai ro tin dung, dam bao cung cap
thong tin, co so dit liéu vé hoat dong tin dung chinh xac va thudong xuyén cap nhat gidp
cho nha lanh dao ngan hang quan Iy hiéu qua hoat dong tin dung, han ché ton that. Vi
vay, hé théng thong tin quan Iy rai ro tin dung bao gdm hai loai théng tin: (1) Thong tin
vi mbé gém: méi truong kinh té, chinh sach kinh té nha nudc,van ban quy pham phap
luat; (2) Théng tin phuc vu quan ly hoat dong tin dung caa ngan hang bao gém: bao cao
tryc trang tin dung (ting chi nhanh), du bao xu huéng phat trién tin dung, bao céo tong
két hoat dong tin dung..

3.3. Mt so kién nghi
3.3.1. P6i véi Ngdn hang Nha nwéc Vigt Nam

- Kién nghi Ngan hang Nha nuéc tién hanh ra soat cac van ban chong chéo, thiéu
tinh dong bo, tao sy 6n dinh trong viéc ban hanh va thyc thi cac van ban phép luat, phu
hop vai théng 1é va chuan muc qudc té.

- Kién nghi Ngan hang Nha nuéc hoan thién méi truong phép luat theo hudng
minh bach, théng thoang, 6n dinh, dam bao sy binh ding, an toan cho cac chu thé tham
gia vao thi trrong hoat dong cé hiéu qua.

- Kién nghi Ngan hang Nha nuéc ting cuong cong tac thanh tra, kiém tra viéc chap
hanh quy dinh cta phap luat vé hoat dong tin dung, kip thoi phét hién va co bién phap
xtr Iy ngay, kién quyét d6i voi moi hanh vi vi pham nham ngin chin ngay sai pham va
dinh huéng hoat dong cho cac ngin hang thuong mai khac. Tiép tuc trién khai manh mé&
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viéc d6i mai cong tac thanh tra, giam sat ngan hang. Thanh tra tai chd s& nang cao hiéu
luc cho viéc xur ly cac vi pham. Dua trén céac tai liéu chirng minh khéng tuén thu cac quy
dinh caa phap luat do nguyén nhan chu quan hay khach quan dé co quan thanh tra c6 co
s& &p dung cac ché tai cu thé. Thanh tra ngan hang théng qua nghiép vu giam sat tir xa,
canh béo kip thoi nhitng sai pham dé cac ngan hang thuong mai c6 bién phap ngin ngira
rui ro trong hoat dong kinh doanh ndéi chung va hoat dong tin dung noi riéng.

- Kién nghi trung tdm théng tin tin dung cia ngan hang nha nuéc CIC tiép tuc day
manh nang cao chit lwong thdng tin tin dung, theo huéng cap nhat chinh xéac, day du
thong tin vé khach hang quan hé tin dung véi ngan hang, dong thoi da dang hda ngudn
thong tin dé cac ngan hang thuong mai tham khao trong qua trinh xét duyét cho vay,
nang cao chat lugng tham dinh cho vay. Ngan hang Nha nudc can mé rong dia ban, mo
rong thanh vién dugc tham gia hé thong thanh toan dién tir lién ngan hang nham tao diéu
kién cho cac ngan hang thuc hién hiéu qua cac dich vu thanh toan cho khach hang, nang
cao chat luong phuc vu khach hang.

3.3.2. Péi véi GPBank Hgi s¢ chinh

- Kién nghi Hoi so chinh xay dung chién luoc phat trién san pham, dich vu phu
hop trong tirng thoi ky, xem xét ca uu nhuoc diém cua ting loai san pham, trén co s
d6 tu van cho khach hang tiép can san pham theo cach c6 hiéu qua nhat. Ngoai ra, doi
V6i céc san pham tin dung truyén théng, GPBank can duy tri va nang cao chat luong
theo huéng hoan thién qué trinh cung cip san pham dam bao tinh céng khai, minh bach,
don gian hoa thu tuc cho vay,...

- Kién nghi Hbi s& chinh da dang hda cac san pham tin dung ca nhan. Hién nay,
GPBank Chi nhanh Ha Noi dang thyc hién cho vay sé lugng san pham tin dung ca nhan
cung cip tuong d6i da dang nhung nhin chung do nhiéu ly do khac nhau ma san pham
cung cap chu yéu chi méi dung lai & san pham truyén thong. Nham nang cao chat lwong
dich vu tin dung va nang cao sy hai long ciaa khach hang ca nhan, mét trong nhitng giai
phap quan trong d6 1a Hoi so chinh can phai dwa ra nhidu san pham tin dung dap tng
duoc cang nhiéu nhu cau da dang caa khach hang.

- Kién nghi Hoi s¢ chinh nang cao chat luong tuyén dung va dao tao can bo: Hoi
s& chinh can cd chinh sach boi dudng thudng xuyén va dao tao ning cao trinh d6 cén
bo nghiép vu, dic biét 1a can bo 1am cong tac tin dung. C6 nhu vay chat luong can bo
luén duoc nang cao, s& 1a nén tang gop phan nang cao chat lugng tin dung.

- Kién nghi Hoi s& chinh hoan thién mé hinh quan ly tai céc chi nhanh, phong ban,
giam sy quan ly chong chéo gitta cac phong, cung cap théng tin thuong xuyén cho céac
chi nhanh.
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- Kién nghi Héi s& chinh dinh ky hodc dot xuat dua ra cac bao cdo chuyén nganh
vé cac linh vuc kinh té khi co ché chinh sach thay dbi khéng thuan loi dén nganh,
linh vuc c6 thé dan dén rui ro. Dinh ky sau thang hoic hang nim, tham chi dot xuét,
Hoi sé chinh can c6 nhitng bao cao phan tich xu huéng van dong va phéat trién cua
tirng nganh, ting dia phuong va dinh hudng tin dung ting thoi ky cho cac chi nhanh,
c6 nhu thé hoat dong tin dung s& di dung huéng va gop phan nang cao chat lugng tin
dung caa ngan hang.

3.3.3. Péi véi chinh quyén thanh phé Ha Nai

- Kién nghi chinh quyén thanh phé tao diéu kién thuan loi cho ngan hang trong
viéc md rong mang ludi phong giao dich va phat trién dich vu tai chinh trén dia ban,
gilp dia phuong phat trién kinh té va nang cao chat lugng cudc séng cta nguoi dan.

- Kién nghi chinh quyén thanh phé ting cuong hd tro vé thong tin va dao tao cho
ngan hang vé quy dinh phap ly va chinh sach tin dung mai, gip ngan hang hoat dong
hiéu qua va an toan.

- Kién nghi chinh quyén thanh phé xay dung méi truong lam viéc cai mé va minh
bach giita chinh quyén dia phuong va ngan hang, tao diéu kién cho viéc hop tac va giao
luu thong tin dé phat trién kinh té dia phuong.
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KET LUAN

Trong giai doan 2020- 2023, cdng tac quan ly tin dung khach hang cé nhan tai
GPBank Chi nhanh Ha Noi da dat duoc nhiéu két qua tot, chat lwong tin dung khéach
hang cé nhan tai chi nhanh dan dwoc nang 1én. Tuy nhién bén canh d6 1a nhitng kho
khan, han ché van con ton tai trong chat lugng tin dung khach hang ca nhan.

Sau qua trinh nghién ctiu, dé &n da dat duoc cac két qua co ban sau:

- P¢é 4n di khai quat thanh cong khung nghién ciu vé chat lwong tin dung khach
hang c& nhan cua chi nhanh ngan hang thuong mai. Trong d6, cic van dé da dugc luan
giai rd rang gom: khai niém, céc tiéu chi danh gia, cac nhan té anh huong dén chat lugng
tin dung khach hang ca nhan cta chi nhanh ngan hang thuong mai.

- Pé an da phan tich thanh cong thuc trang chat lugng tin dung khach hang ca nhan
tai GPBank Chi nhanh Ha Noi trong giai doan 2020- 2023 theo 02 nhom tiéu chi danh
gia, gom: cac tiéu chi danh gia kha ning sinh 1oi tir hoat dong tin dung khach hang ca
nhan va cac tiéu chi sy hai long cia khach hang dbi vai hoat dong tin dung khéach hang
ca nhan. Trong d6, hé thong thong tin, s6 liéu ca so cap va thir cap da duogc sir dung linh
hoat. Tir d6, danh gia nhitng diém manh, diém yéu ciing cac nguyén nhan dan dén nhitng
diém yéu trong chat luong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi.

- Pé an da dé xuat dugc cac phuong hudng va mot sé giai phap chi yéu nham nang
cao chat luong tin dung khach hang c& nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi cho giai
doan 2025- 2030. Nhitng giai phap dugc dé xuat ¢a bam sat vao két qua nghién ciru thyc
trang va cac diéu kién nguon luc thuc té tai chi nhanh.

Trong khudn kho dé tai dé tai dé an, vai kinh nghiém thyc té cta ban than toi chua
nhiéu, nhitng dé xuét chi 1a dong gop nho trong tong thé cac giai phap nham nang cao
chat lwong tin dung khach hang ca nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Noi. T4c gia rat mong
nhan duoc sy quan tam, gop y cia cac nha khoa hoc, quy Thay C6 gi4o, anh chi va céac
ban dé bai dé an duoc hoan thién hon.

Xin tran trong cam on!
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PHU LUC
PHIEU PIEU TRA KHACH HANG

Kinh thwa Quy Ong/ Ba:

T6i 12 Nguyén Vian Phong - Hoc vién Cao hoc cua Truong Dai hoc Kinh té Quéc
dan. Hién nay t6i dang thie hién mot dé tai khoa hoc nghién ciru vé chét luong tin dung
khach hang c& nhan tai GPBank Chi nhanh Ha Nai. Dé cho viéc nghién ctru duoc khach
quan, chinh xé4c, 1am co s& dé dé xuat nhitng kién nghi phu hop, tran trong kinh moi
Quy Ong/ Ba tra loi cac cau hoi trong phiéu khao sat nay.

Két qua tra 1oi chi phuc vu cho muc dich nghién cuu.

T6i cam két bao mat thdng tin c& nhan, thdng tin riéng caa Quy Ong/ Ba.

Phan 1: Thong tin vé khach hang

Ho Va tBn KNACHh NANG: ..o
TUGE: ettt ettt e ettt en st s et et s et s et en et en et en st enn et en e
TENR GO NOC VAN: vttt ettt ettt ettt ettt ettt ee e en e
DiIN thoal BN NE: ..o e
EMNAIL e e e e nre e te e sreenrre s

Phan 2: Phan cau héi khao sat

Quy Ong/ Ba tra loi cac cau hoi khao sat bang cach danh dau (X) vao lwa chon cho
mdi cau hoi véi quy woc: 1 1a Rat khdng hai 1ong; 2 1a Khéng hai 1ong; 3 1a Trung binh;
4 1a Hai Long; 5 la Rat Hai long.

DPiém
112(3|4]|5

Stt NOi dung danh gia

1 | Thong tin vé cac san phém, dich vu tin dung ¢4 nhan ctua
ngan hang

Céc san pham, dich vu tin dung ca nhan ctia ngan hang

Quy trinh, thu tuc cung cép cac dich vu tin dung céd nhan

cua ngan hang so véi cac ngan hang khac

4 | Lai suat cho vay ca nhan ciia ngan hang so vdi cac ngan
hang khéac

5 | Bdo mat thong tin khach hang str dung cac dich vu tin dung

ca nhan cua ngan hang

6 | Su chinh xac cua cac giao dich vdi ngdn hang




Tac phong lam viéc ctia nhan vién ngan hang

Viéc giai quye€t yéu cau, khiéu nai ciia khach hang

Co s¢ vat chat cia ngan hang

10 | Su hai long cua khach hang ddi vai dich vu tin dung khach
hang ca nhan ctia ngan hang

Xin tran trong cam on Quy Ong/ Ba!



