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LOI CAM POAN

Téc gia da doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham sy trung thuc trong hoc thuat. Tac
gia cam két bang danh dy c& nhan rang dé &n véi dé tai “Nang cao chdt lweng tin dung
doanh nghiép vira va nhé tgi Ngdn hang TMCP Pdu tw va Phét trién Vit Nam chi
nhanh Hoan kiém” do T4c gia ty thuc hién va khong vi pham yéu cau vé s trung thuc
trong hoc thuat. Céc s liéu sir dung trong dé an cé ngudn gbc rd rang, dam bao chinh xac.

Téc gia hoan toan chiju trach nhiém truéc nha treong vé tinh trung thuc cua 1oi

cam doan nay.

Tac gia

Pham Thanh Chung



LOI CAM ON

Dé 4n 1a két qua cua qué trinh hoc tap, nghién ctu két hop véi kinh nghiém thuc
tién trong qua trinh cong tac va su hudng dan nhiét tinh ciia nguoi huéng dan khoa hoc.

Téc gia xin bay t6 long biét on dén PGS. TS Nguyén Pao Tung, ngudi thay da
tan tinh hudng dan Tac gia trong sudt qué trinh hoan thién bai dé én.

Téc gia xin chan thanh cam on céc thay co giang day trong khéa hoc, cac anh chi
trong Vién DPao tao Sau dai hoc truong Pai hoc Kinh té Quéc dan di nhiét tinh dao tao,
hé tro va giup d& Tac gia trong subt qué trinh hoc tap.

Mic du véi su nd luc cb gang cua ban than, dé an khdng tranh khoi nhitng thiéu
s6t. Tac gia mong nhan dwoc sy gop Y caa quy thay co, dong nghiép, ban bé va cac ban

doc dé dé an duoc hoan thién hon.

Xin chan thanh cam on!
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TOM TAT PE AN

Doanh nghiép vira va nho (DNVVN) déng vai trd quan trong trong nén kinh té
toan cau va tai Viét Nam, véi nhitng dong gop to 16n vao tang truéng kinh té va giam
nghéo. Tuy nhién, cac xung dot dia chinh tri va su bat on kinh té toan cau da dat DNVVN
vao tinh thé kho khan, gay ra bién dong vé chi phi san xuat va han ché kha ning tiép can
vbn. Trudc tinh hinh nay, Ngin hang Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) chi nhanh
Hoan Kiém d tich cuc hd trg DNVVN, tuy nhién van con nhiéu han ché vé no xau va
no qué han din dén chat luong tin dung ddi voi nhom khach hang nay chua dat nhiéu
két qua t6t. No qua han cia DNVVN tang tir 62,6 ty dong vao nam 2019 1én 126,5 ty
ddng vao nam 2023. No xau cia DNVVN ciing ting tir 32 ty déng vao nam 2019 1én
63,5 ty dong vao nam 2023. Vi vay, viéc nang cao chét lwong tin dung DNVVN Ia rat
cap thiét. Dya trén bi canh nay, t6i da lwa chon dé tai " Nang cao chdt lweng tin dung
Doanh nghiép vira va nhé tai Ngdn hang TMCP Déu twr va phdt trién chi nhanh Hoan
kiém " nham dé xuét céc giai phap nang cao chat lwgng tin dung tai chi nhanh.

Tai chuong 1, tac gia da trinh bay co s& Iy luan vé chat lugng tin dung DNVVN cua
ngéan hang thwong mai. Chat luong tin dung DNVVN trong khudn khé ctia dé an dugc nghién
ctru trén goc d6 von cho vay duoc sir dung diing muc dich, phit hop véi chinh sach tin dung
caa ngan hang, hoan tra goc va 1ai ding thoi han, khong chi mang lai loi nhuan cho ngéan
hang ma con nang cao kha nang canh tranh ctia ngan hang trén thi truong. Can cir trén dinh
nghia, tac gia da trinh bay céc tidu chi danh gia chét lwong tin dung DNVVN ciia ngan hang
gom ty trong du no cho vay DNVVN, co cau cho vay DNVVN, ty 1é ng qua han va no xau,
ty trong thu nhap tir hoat dong cho vay DNVVN so véi tong thu nhap cua ngan hang, ty 1é
du no cho vay DNVVN/ vén huy dong va mixe do hai long cua khach hang vé hoat dong cho
vay DNVVN caa ngan hang. Bén canh do, tac gia cing khai quat cac nhan td anh huong dén
chat luong tin dung DNVVN ciia NHTM.

Trén co so khung ly thuyét xay dung tai chuong 1, ndi dung chuong 2 di gigi thiéu
so luoc vé Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém (qua
trinh hinh thanh phaét trién, co cau to chic, két qua hoat dong kinh doanh), trinh bay va phan
tich thyc trang chat lugng tin dung DNVVN thong qua cac phan tich, danh gia dua theo cac
chi tiéu & chuong 1. Trong giai doan 2019-2023, BIDV chi nhanh Hoan Kiém da dat nhiéu
két qua tich cuc trong viéc cho vay DNVVN, vai ty trong cho vay va thu nhap tir nhém
khach hang nay tang dang ké. Ty trong du ng DNVVN ting tir 32,94% (2019) 1én 48,25%
(2023). Hau hét cac khoan vay déu cé tai san bao dam, du ty trong giam nhe nhung van &
mtc cao (75,21% nam 2023). Ngan hang thuc hién tdt cam két cho vay va khong c6 khiéu
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nai tir khach hang. Thu nhap tir DNV VN ciing tang tir 574 ty dong (2019) én 830,5 ty dong
(2023). Ty 1& no xau va no qué han duoc kiém soat dudi 3%, ddng thoi chat luong phuc vu
khéach hang ngay cang tt hon, duoc thé hién qua cac danh gia tich cuc vé sy tin ciy, dap
ung va thai do chuyén nghiép cua nhan vién.

BIDV Hoan Kiém di dat duoc nhiéu két qua tich cuc nhung van dbi mat véi mot
s6 han ché trong hoat dong cho vay DNVVN. No qué han va ng xau cia DNVVN ting
dang ké trong giai doan 2019-2023, do anh huong kinh té hau Covid-19 va sy ting
truong tin dung nhanh ma khong di kém quan ly chat lugng chit ché. Cac khoan vay tin
chap ting, trong khi nhu cau vay dai han cia DNVVN dé dau tu san xuat chua dugc dap
rng tét, 1am giam kha nang sinh 1oi. San pham cua BIDV Hoan Kiém thiéu su khac biét
S0 voi ddi tha, chu yéu tap trung vao cac linh vuc truyén thng, dic biét 1a ndng nghiép,
khién céc doanh nghiép trong cac nganh céng nghiép va dich vu kho tiép can vén. Mic
di c6 su gia ting trong mot s6 nam, ty trong cho vay DNVVN/vén huy dong di giam
manh tir 2021 dén 2023, cho thay ngudn vén huy dong chua duoc si dung hiéu qua cho
hoat dong tin dung DNVVN.

Tai chuong 3, trén co sé danh gia dung nhitng mit manh, mat yéu, tac gia chu
dong dé ra nhiing giai phap nham nang cao chat luong tin dung DNVVN cua BIDV
Hoan Kiém. Nhitng giai phap d6 1a: d6i méi co cau cho vay DNVVN theo dinh hudng
da dang hoéa phu hop thi trudng muc tiéu; day manh hoat dong marketing cua chi nhanh:
nang cao trinh d9, chat lugng ddi ngii can bd nhan vién; cai tién quy trinh, chinh sach
cho vay DNVVN va tiang cuong cong tac kiém soat chat Iwong tin dung DNVVN. Tur
d6 tac gia dé xuat thém cac kién nghi d6i véi Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién
Viét Nam va ngan hang nha nuéc ¢6 nhiing giai phap nang cao chét luong tin dung
DNVVN cua BIDV Hoan Kiém.

viii



LOI MO PAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

O mbi nén kinh té, qudc gia hay 1anh thé trén thé gisi, cac doanh nghiép vira va
nhé (DNVVN) ludn déng mét vai trd quan trong trong viéc phat trién kinh té-xa hoi, va
Viét Nam ciing khong phai la ngoai I¢. Trong thoi gian qua, cac DNVVN Viét Nam da
khang dinh vi tri cia minh trong nén kinh té quc dan véi dic thu nang dong, linh hoat
va thich ang nhanh véi nhitng thay doi cua thi trudng. Loai hinh doanh nghiép nay da
c6 su phat trién manh m&, chiém hon khoang 97% téng s doanh nghiép ca nuéc. Chinh
vi vdy, phat trién DNVVN tir 1au da duge xac dinh 1a “chién lwgc 1au dai, nhat quéan va
xuyén sudt trong chuong trinh hanh dong ciia Chinh pha, 1a nhiém vu trong tam trong
chinh sach phat trién kinh té” caa quéc gia.

Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV), chi nhanh Hoan Kiém, dong
vai trd quan trong trong viéc hd tro DNVVN tiép can ngudn vén dé phat trién san xuat
kinh doanh. Tuy nhién, chat luong tin dung cho DNVVN tai chi nhanh nay con nhiéu
han ché, thé hién qua ty 18 ng xau con cao va hiéu qua sir dung von chua dat ky vong.
No quéa han cia DNVVN ting tir 62,6 ty dong vao nam 2019 1én 126,5 ty dong vao nam
2023. No xau cia DNVVN ciing tang tir 32 ty dong vao nam 2019 1én 63,5 ty dong vao
nam 2023. Trong bi canh kinh té bién dong, viéc nang cao chat luong tin dung khdng
chi gitp giam thiéu rai ro cho ngan hang ma con hd tro DNVVN phét trién bén viing,
gop phan thuc day kinh té dia phuwong. Viéc nang cao chat lugng tin dung cho DNVVN
tai BIDV chi nhanh Hoan Kiém 1a mot nhiém vu cap thiét nham d¢am bao ngudn vén
duogc sir dung hiéu qua, giam thiéu rui ro tin dung va hd tro doanh nghiép vuot qua kho
khan.

Nhan thirc duoc bdi canh thuc tidn d6 va ciing cin ctr vao dinh hudng chung cua
ngan hang BIDV, t6i da quyét dinh lya chon dé tai “Nang cao chdt lweng tin dung
Doanh nghiép vira va nhé tai Ngdn hang TMCP Dau tw va phdt trién chi nhanh Hoan
kiém” 1am dé &n nghién ciru thac sy, tir d6 dua ra cac kién nghi va dé xuat nang cao chat
luong tin dung DNVVN tai chi nhanh.

2. Muc dich nghién cau

Pé an nghién ctu chat lugng tin dung doanh nghiép vira va nho tai Ngan hang
TMCP Dau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém trong nhiing nam qua dé



c6 céi nhin tong quan vé hoat dong tin dung DNVVN, tir d6 dé xuat mot sb giai phap
nham nang cao chat luong tin dung DNVVN tai BIDV Hoan Kiém.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghién ciru:
Chit lwong tin dung khéch hang doanh nghiép vira va nhé ciia ngén hang thuong mai.
Pham vi nghién cizu:

+ V& khong gian: Bé an nghién ciru tai Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién
Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém.

+ V& thoi gian: Dé an thu thap va st dung s liéu chung vé chat lugng tin dung
DNVVN trong giai doan 2019-2023 cua Ngan hang.

+ Pé an thuc hién khao sat can bo nhan vién tai Ngan hang trong nim 2024 (T
thang 5-6/2024)

4. Phuong phap nghién ciru
- Phuong phap thu thap théng tin

+ Thu thap thong tin tir nhitng dit liéu sin c6 duoc thu thap tir bao cdo cua Chi
nhanh (b&o cdao tai chinh, bao cao hoat dong kinh doanh), tir cac NHTM khac, tir cac
bao céo, cong bd, nghién cau ciia cac tap chi nude ngoai. ...

+Nguén dit liéu so cap: di liéu diéu tra, ghi chu duoc tac gia thu thap thdng qua
qua trinh nghién ciru truc tiép tai Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi
nhanh Hoan Kiém:

Thu thap bang hinh thie diéu tra, khao séat qua cac phiéu khao sét, phong vén
chuan bi sin d6i voi cac KH dang st dung san pham tin dung DNVVN tai Ngan hang
TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém bang 2 hinh thic 12 truc
tuyén va truyén thong. Boi véi hinh thac truc tuyén, tac gia gii phiéu khao sat thong
qua email va tai khoan mang xa hi cho khéch hang sau khi nhan duoc théng bao vé
viéc khach hang sir dung san pham tin dung DNVVN cua chi nhanh. Béi véi kénh truyén
théng, tac gia phat phiéu khao sat tai cac khu vuc quay giao dich, khu virc phong cho
thuoc chi nhanh Hoan Kiém. Sau khi thu phiéu khao sat vé, sé phiéu hop 1¢ 12 200 phiéu.

Bang hoi dugc sir dung thang do Likert 5 cip d6 theo thang diém tir 1 dén 5, cu
thé Muc 1 - Rat khdng hai 1ong; Mac 2 - Khong hai 1ong; Muc 3 - Binh thuong; Muc 4
- Hai long; Mic 5 - Rat hai long.



- Phuong phap xir ly, phan tich sé ligu

Toan bo cac dir lidu thu thap duoc xu 1y trén phan mém Excel dudi dang tong
hop sé liéu theo bang biéu, biéu dd, theo cac muc dich nghién ctru nhu theo déi tuong,
hinh thuc, ... trén co sé thong ké md ta.

- Phuong phap thong ké mo ta dé mé ta, phan tich danh gia, so sanh duoc sir dung
trong phan danh gia phan tich thyc thuc trang chét lugng tin dung DNVVN tai Ngan
hang TMCP Dau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém.

5. Két cau caa dé an

Ngoai phan m¢ dau va két luan, dé an duogc chia thanh 3 chuong

Chuong 1: Co s& ly luan vé chat lugng tin dung doanh nghiép vira va nho tai
ngan hang thuong mai

Chuong 2: Thuc trang chit lwong tin dung doanh nghiép vira va nho tai Ngan
hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém

Chuong 3: Giai phap nang cao chét luong tin dung doanh nghiép vira va nho tai
Ngéan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém



CHUONG 1:
CO SO LY LUAN VE CHAT LUOQNG TiN DUNG DOANH NGHIEP
VUA VA NHO TAI NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Téng quan vé tin dung doanh nghiép vira va nhé tai ngan hang thwong
mai

1.1.1. Khéi ni¢m tin dung khach hang doanh nghiép nheé va vera ciia ngan hang
thwong mgi

Ngan hang thuong mai 1a mot trong nhiing t6 chuc tai chinh quan trong nhat cua
nén kinh té véi hoat dong chua yéu 1 thu hit tién guri dé cap tin dung va thuc hién nghiép
vu chiét khau va lam phuong tién thanh toan nham muc tiéu loi nhuan. Theo Joel Bessis
(1998), “ngan hang 14 loai hinh t6 chtc tai chinh cung cap mot danh muyc céc dich vu tai
chinh da dang nhat, dic biét 1a tin dung, tiét kiém va dich vy thanh toan, déng thoi 1a to
chtc thuc hién nhiéu chire nang tai chinh nhét so véi bat ky mét to chire kinh doanh nao
trong nén kinh té” (Joel Bessis, 1998, tr.24).

Cung Vvoi xu thé phat trién cua thé gidi va nhu cau thay doi thudng xuyén cua
khach hang, ngan hang thuong mai da da dang hda cac hoat dong dich vu tai chinh nhu
thé thanh toan, chiét khau, cho thué tai chinh, chuyén tién, bao 1anh, bao hiém...dé thu
hit khach hang. Tuy nhién, hoat dong tin dung van duoc coi la hoat dong dong quan
trong va dugc cac ngan hang chi trong do mang lai lgi nhuan 16n. Theo Luat céc to chic
tin dung nam 2010 va luat stra d6i Luat cac to chuc tin dung ndm 2017 thi "Tin dung 1a
hinh thizc bén cho vay giao hogc cam két giao cho khach hang mét khodn tién dé sir
dung vao muc dich xac dinh trong mét thoi gian nhdr dinh theo thda thugn vdi nguyén
tac ¢6 hoan tra ca gac va lai".

MJi qudc gia trén thé gidi co cac tiéu chi va dinh mutc khac nhau dé danh gia
DNVVN. Tai Viét Nam, trong nghi dinh 56/2009/NDB-CP, DNVVN dugc dinh nghia
"Doanh nghiép nhé va vira la co so kinh doanh da dang ky kinh doanh theo quy dinh phap
lugz, diroc chia thanh ba cap: siéu nhé, nhé, vira theo quy mé tong nguan ven (téng nguon
Vén twong dwong tong tai san duroc xdc dinh trong bdng cdn doi ké toan cia doanh nghiép)
hodc s6 lao ddng binh qudn ndm (tong NQUON Von la tiéu chi wu tién)".

Dya vao cac dinh nghia trén, c6 thé nhan dinh: Tin dung khach hang doanh
nghiép vira va nho c6 thé hiéu 1a hinh thirc cap tin dung ma trong d6 Ngan hang thuong
mai dong vai tro 1a ngudi chuyén nhuong quyén st dung mot khoan vén nhat dinh cua



minh cho doanh nghiép vira va nhé dé st dung vao muc dich va thoi gian nhat dinh theo
thoa thuan véi nguyén tic hoan tra ca gbc va lai.

Nhu vay, tong két lai, tin dung KHDN vzra va nhé tai NHTM 1a hinh thic cho
vay ma trong dé NHTM dong vai tro la nguwoi chuyén nhwong quyén siz dung von cua
minh cho KHDN vira va nhé mét khodn tién dia trén muc dich, thoi gian nhdt dinh va
thu 14 trén s¢ tién dé dong thoi dam bao mét ty 16 loi nhudn ky vong cho ngan hang.

1.1.2. Pdc diém caa tin dung khach hang doanh nghiép nhé va vira tei ngan
hang thuwong mai

Dua theo dic diém DNVVN quy dinh trong nghi dinh sé 56/2009/NB-CP ngay
30/06/2009 va dic diém cua hoat dong tin dung trong gido trinh Ngan hang thuong mai
(PGS.TS. Phan Thi Thu Ha) c6 thé thay tin dung khach hang doanh nghiép vira va nho
tai ngan hang thuong mai c6 nhitng dic diém chinh sau:

Thi nhat, DNVVN thuong vay véi quy md nho, ngan han va trung han. Nhiing
khoan vay nay chiém ty trong lon trong tong du no cila cac ngan hang thuong mai huéng
dén ngan hang ban Ié. Tuy nhién, do han ché vé von, DNVVN gap kho khan trong dau
tu vao co sé ha tang va cong nghé, 1am giam lgi thé canh tranh. Ho ciing thiéu minh
bach tai chinh va ké hoach kinh doanh cu thé, dan dén nhu cau vay cao nhung quy mo
vay van nho vi khé khin trong thu tuc va tai san khong dap ¢ng yéu cau caa ngan hang.

Thir hai, tin dung DNVVN tiém an nhiéu rai ro. Tinh hinh tai chinh cia DNVVN
dé bi anh huéng boi bién dong kinh té x4 hoi, din dén kha niang thanh khoan kém va
khé thu hoi no. Vi duy, trong thoi ky Covid-19, nhiéu DNVVN phai giai thé. Viéc
DNVVN vay dé bo sung vén luu dong va do6i khi str dung sai muc dich ciing gy rui ro
cho ngén hang.

Thi ba, 14i sut vay cia DNVVN thay d6i lién tuc do nhiéu yéu té nhu rai ro va
thu tuc phtc tap. Ngan hang diéu chinh I4i suat theo tinh hinh kinh té, ning lyc thanh
toan cua khach hang va mace d6 canh tranh trén thi truong. Khach hang c6é kha nang
thanh toan tét ¢ thé dugc huong 14i suat thap hon.

Th tu, chi phi cho vay DNVVN cao do quy trinh nghiém ngit va tén thoi gian.
Ngan hang phai dau tu vao cong nghé, nhan luc va chi phi quan Iy khoan vay. DNVVN
thiéu chién luoc kinh doanh rd rang va quan 1y kém, gdy khé khin trong viéc hoan tra.
Ngan hang gap kho khan khi thanh 1y tai san bao dam cuia DNVVN, lam tang chi phi
cho vay so vai céc loai hinh cho vay khéac.



1.1.3. Quy trinh tin dung khach hang doanh nghiép nhé va vera

Nhiam dam bao hoat dong tin dung dwoc tién hanh hop 1y va han ché téi da rui
ro, mdi NHTM déu c¢6 mot bo quy trinh riéng cho tirng nghiép vu tin dung néi chung va
tin dung d6i véi khach hang 12 DNVVN néi riéng. Thong thuong, quy trinh tin dung
khéch hang DNVVN bao gom cac budc:

Buore 1: Tiep nhan, hwong dan khach hang lap ho so va
kiém tra ho so

Budc 2: Thim dinh ho so tin dung

Bude 3: Xét duyét va quyét dinh cho vay

Budce 4: Hoan tat cac thu tuc phap ly trudc khi giai

Bude S: Gidi ngan va kiém tra sau gidi ngan

Budc 6: Thu ng va xir ly ng’ qua han

Buéc 7: Thanh Iy hop ddng va luu ho so tin dung

Hinh 1.1. Quy trinh tin dung déi véi KHDNVVN tai NHTM
Buwéc 1: Tiép nhan, hwéng din khéach hang hé so tin dung va kiém tra so b
cac thong tin khach hang dwa ra trén hd so

CBTD huéng din khach hang 1ap hd so vay von dy du va dung quy dinh. Ho so

\
A

gom:

Ho so phap 1y: Gidy phép thanh lap/dang ky kinh doanh, quyét dinh b6 nhiém
giam doc, nghi quyét hoi dong quan tri.

Ho so tai chinh: Ké hoach san xuat kinh doanh, hop ddng kinh té, bao céo tai
chinh gan nhat (khong qua 2 ndm), bang cin ddi ké toan, hop dong thué.

Ho so vay von: Giay dé nghi vay von, phuong an thanh toan, phuong an san Xuat
kinh doanh, gidy to dam bao khoan vay.

CBTD tim hiéu k¥ thong tin ho so dé phan loai khach hang va quyét dinh mic
tin dung phi hop, gitp tiét kiém thoi gian va nguon lyc.



Buéc 2: Tham dinh hd so tin dung: Pay 1a budc quan trong nhat trong quy
trinh tin dung khach hang DNVVN, quyét dinh c6 cho khach hang vay hay khong, chat
luong tin dung s& nhu thé ndo. CBTD s& tham dinh tat ca céc noi dung sau:

Lich si hinh thanh va phat trién doanh nghiép: Xac dinh tinh bén viing cua du
an va kha nang phong ngtra vay von bat chinh.

Néng lie nguoi diéu hanh: Panh gia kha ning duy tri va phat trién doanh nghiép.

Muc dich vay vén: Pam bao muc dich vay phu hop véi chinh séch tin dung cua
ngan hang.

San pham va dich vu kinh doanh: Xac dinh stc canh tranh va tinh dic sic cua
san pham, dich vu.

Tinh hinh tai chinh va kha nang thanh todn: Xac dinh doanh sé, lgi nhuan va kha
nang tra no.

Tai san dam bao: Kiém tra quyén sé hitu, gia tri va kha nang bao quan tai san.

Buéc 3: Xét duyét va quyét dinh cho vay: Truong phong, phd phong kinh

doanh DNVVN xem xét bao céo tham dinh va y&u cau bd sung hoic chinh sira néu can.
Hoi dong tin dung quyét dinh viéc cho vay va chiu trach nhiém vé quyét dinh nay.

Buéc 4: Hoan tat cac thia tuc phap ly trwéc khi gidi ngan: CBTD va céac bo
phan lién quan hoan tat tha tuc phap Iy, nhan tai san dam bao va ky két hop dong bao
dam tién vay, hop dong tin dung.

Buwéc 5: Giai ngan va kiém tra sau khi giai ngan: Ngan hang giai ngan vén cho
khach hang va CBTD kiém tra muc dich sir dung tién vay, theo ddi tinh hinh hoat dong
kinh doanh, quan ly tai san dam bao va danh gia kha nang tra no.

Buwéc 6: Thu ng va xir ly ng qua han: CBTD theo dbi viéc tra no, 1ap ké hoach
thu hoi no va xu ly tai san dam bao néu khach hang khong tra no dang han.

Buéc 7: Thanh Iy hep ddng va luu hd so tin dung: Sau khi khach hang hoan
thanh nghia vu tra ng, CBTD lap bién ban ban giao lai tai san dam bao va luu hd so tin
dung dé phan tich va phat trién hoat dong tin dung.

Quy trinh tin dung khach hang DNVVN phtc tap va tén nhiéu chi phi hon so voi
khach hang ca nhan do yéu cau tham dinh va xét duyét ky ludng, dac biét 1a vé tai san
dam bao va thong tin doanh nghiép. Ngan hang phai du tu nhiéu nguon lyc dé giam
thiéu rai ro.



1.2. Chat lweng tin dung doanh nghiép vira va nhé tai ngan hang
thwong mai

1.2.1. Khéi niém chdt lweng tin dung doanh nghiép vira va nhé

"Chat lugng tin dung ngan hang phan anh muc d6 dap tng yéu cau vay von hop
ly cua khéach hang; phu hop vai chinh sach tin dung, dam bao an toan va mang lai hiéu
qua kinh té cho ngan hang; d6ng thoi gop phan thuc day phét trién kinh té xa hoi mot
cach toan dién." (Nguyén Vin Tién, 2013, tr.123).

Chat luong tin dung 14 chi tiéu danh gia mtrc do rui ro cua hoat dong tin dung
ngan hang, chu yéu Ia chat luong cho vay. Tin dung ngan hang bao gdm nhiéu hoat déng
nhu cho vay, bao 1anh, phat hanh LC, chiét khau, cho thué tai chinh, bao thanh toan...
Tuy nhién, cho vay la hinh thirc chinh caa tin dung ngan hang, nén chat luong tin dung
thudng duoc hiéu la chat luong cho vay ciia ngan hang thuong mai. Bé dap ung yéu cau
ctia khach hang va cac bén lién quan, quan hé tin dung bao gom khéach hang, ngan hang
va xa hoi. P6i véi ngan hang, chat lwong tin dung duogc thé hién ¢ viéc tuan tha quy
trinh nghiép vy, chinh sach tin dung cta ngan hang va tuan thu phap luat; bao dam
nguyeén tac hoan tra day da va dang han, rai ro tin dung phai trong gidi han cho phép va
duoc kiém soat.

Tuong tu nhu chat lugng tin dung chung ciia ngan hang thuong mai, chat luong
tin dung d6i vai cac doanh nghiép vira va nhé dugc gan chat vai cac hinh thire cap tin
dung ma ngan hang thuong mai 4p dung cho nhém khach hang nay, dya trén nhitng diéu
khoan chat ché trong hop dong tin dung, trong d6 cho vay 14 hinh thic chu yéu.

Can ctr nhitng dinh nghia trén, chét luong tin dung DNVVN cua dé an duoc
nghién ctru trén goc do von cho vay dugc sir dung diing muc dich, phit hop véi chinh
sach tin dung cua ngan hang, hoan tra goc va 1ai ding thoi han, khéng chi mang lai
loi nhuan cho ngén hang ma con nang cao kha nang canh tranh cta ngan hang trén
thi truong.

1.2.2. Chi tiéu ddnh gid chdt lwong tin dung doanh nghiép vira va nhé ciia ngan
hang thwong mai

1.2.2.1. Nhom chi tiéu dinh luong
% Ty trong dw ng cho vay KHDNVVN

Du no cho vay KHDNVVN la téng luong tién ma ngan hang da cho KHDNVVN
vay tinh tai mot thoi diém nhat dinh. Ty trong du no cho vay KHDNVVN trong tong du
no ciia Ngan hang duoc xac dinh bang cong thic:



Cong thuc tinh:

T§ trong dw ng cho Tong dw ng cho vay KHDNVVN  100%
= 0
vay KHDNVVN Téng du no tir hoat dong cho vay

Chi tiéu nay cho ta biét du no cua hoat dong cho vay KHDNVVN chiém bao
nhiéu % trong tong du no cua toan bd hoat dong cho vay cua ngan hang. Ty 18 nay ting
qua cac nam ching té hoat dong cho vay KHDNVVN dugc mo rong va nguoc lai. Tai
cac ngan hang hoat dong theo dinh hudng ban I¢, chi ti€u nay cao hon cac ngan hang
hoat dong theo dinh hudng ban budn.

% Co cdu cho vay KHDNVVN
Co ciu du ng Duw no theo phan loai

= N X 100%
phéan theo muc dich vay Tong dw ng cho vay KHDNVVN

Chi tiéu nay do luong kha ning da dang hoa cac san pham cho vay KHDNVVN
ctia ngan hang. Co cau cho vay theo tirng loai hinh cho vay cang cao cang ching to loai
hinh cho vay d6 dang dugc ngan hang va khach hang chu trong. Dya vao co ciu cho vay,
ngan hang ciling xac dinh dugc muc d6 rai ro cua cac khoan vay. Khi ty trong cho vay c6
tai san bao dam trong téng du no ting s& cho thay chat luong cho vay tét (du no ting va
murc d6 dam bao tang). Nguoc lai khi quy mo du no cho vay tang nhung ty trong cho vay
c6 tai san dam bao giam s& tiém an nhiéu rai ro hon cho ngén hang.

% Thu nhdp tir hoat dgng cho vay KHDNVV

Dbi véi cac ngan hang thuong mai thi hoat dong tin dung néi chung va hoat dong
cho vay nai riéng la hoat dong mang lai nguén thu nhap 16n nhat va phan anh chat luong
cting nhu hiéu qua tir hoat dong cho vay cua ngan hang.

Ty trong thu nhap tir Thu nhap tir hoat dong cho vay DNVVN

hoat dong chovay = ] O « 100%
DNVVN Tong thu nhép ciia ngan hang

Dbay la mot chi tiéu phan &nh ty trong cua thu nhap tir hoat dong cho vay DNVVN
chiém bao nhiéu phan trim trong tong thu nhap cua ngan hang trong thoi gian nhat dinh.
Khi ty trong nay cang cao ching té hoat dong cho vay DNVVN mang lai nguon thu
nhap 16n cho ngan hang. Muc dich 16n nhat cua hoat dong mé rong cho vay KHDNVVN
1a gia tang loi nhuan cho ngan hang. Viéc ting doanh s6 cho vay KHDNVVN phai c6
két qua 1a tang loi nhuan trén tong doanh sb cho vay thi ma rong cho vay méi dugc coi
la dat hiéu qua.



% Ty 1¢ dw ng cho vay KHDNVVN/ vén huy déng

Ty 1& dw ng cho vay Tong dw no cho vay DNVVN

B R = ,, ’ X 100%
DNVVN/von huy dong Téng von huy déng

Khi ty 16 nay cang cao ching té sé vén ngan hang huy dong dwoc sir dung nhiéu
cho hoat dong cho vay DNVVN. Dua trén ty I¢ ndy, ngan hang sé cé chinh sach phu
hop vé&i nguon vén huy dong tir d6 dua ra ké hoach cu thé véi hoat dong cho vay. Vé
nguyeén tic, ngudn von huy dong ky han nao phai cho vay theo ky han d6. Tuy nhién,
trong qué trinh hoat dong ciing nhu trong diéu kién nén kinh té 6n dinh, NH c6 thé si
dung mot phan ngudn von ¢ ky han ngan dé dau tu vao cac tai san c6 Ky han dai hon &
mot ty & c6 thé kiém soat. Néu sir dung von ngan han cho vay dai han véi ty 1& vuot
ngudng kiém sodt thi tat yéu s& dan téi viec NH phai chiu sirc ép vé kha ning thanh toan
vi du n¢ cho vay la mot tai san kém long va cho vay dai han 1a loai tai san kém long
nhat.

< Ty 1é ng qué hgn va ng’ xdu

Ty 1¢ ng' qua han: La chi tiéu twong ddi, phan &nh ty I¢ phan tram tong du ng quéa
han cho vay KHDNVVN trén tong du no cho vay KHDNVVN tai mét thoi diém nhat
dinh. Chi tiéu nay cho biét cir 10 dong du ng hién tai thi c6 bao nhiéu dong da qué han.

No¢ quéd han DNVVN

Ty I€ ng  qua han = . X 100%
Tong dw ng cho vay DNVVN

Chi tiéu nay cang thap cho thay ngan hang cé hiéu qua cao trong hoat dong cho
vay DNVVN va nguoc lai. Ngan hang can tién hanh phan loai cac nhém ng dé co thé
danh gia duoc chat lugng cho vay nhanh chéng va chinh xéac nhat tir d6 ¢ nhiing bién
phap cu thé ddi vai timg dbi tuong vay dé han ché téi da duoc rai ro, nang cao chat
lugng khoan vay.

Ty 1é ng' xdu: LA chi tidu twong ddi, phan anh ty 1¢ phan trim tong no xau cua
cho vay KHDNVVN trén tong du ng cho vay KHDNVVN tai mét thoi diém nhat dinh.
No' xdu DNVVN

Ty 1€ ng xau = - X 100%
Tong dw ng cho vay DNVVN

Chi tiéu nay cang thap chiing to ngan hang dang hoat dong hiéu qua, do an
toan cao va nguoc lai. Hién nay, theo thong Ié qudc té, ty 18 ng x4u an toan cho phép
la dudi 3%.
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1.2.2.2. Nhom chi tiéu dinh tinh
< Mire dé hai long ciia khach hang vé hoar déng cho vay KHDNVVN

Dung trén goc d6 ndy, Chit lwgng cho vay cia DNVVN duge danh gia dua trén
sur hai l1ong cua khéach hang, thé hién mac d6 danh gia vé san pham vay DNVVN cua
ngan hang. Pay 12 mot chi sé quan trong cho céc ngan hang vi nd phan anh ca su danh
gia vé chat luong dich vu va san pham hién tai caa ngan hang tir phia khach hang, déng
thoi chi ra cac diém can cai thién. Viéc danh gia chét luong dich vu ngan hang, dic biét
1a trong linh vuc cho vay, phuc tap va khé khan hon so véi danh gia chat luong hang
hoa, bai né phu thudc vao timg giai doan caa quy trinh tir nghién ctu, phét trién san

pham cho dén cham séc khach hang.

Pé danh gia mic d6 hai 1ong cua khach hang, c6 nhiéu phuong phap do luong
duogc sir dung trén todn cau théng qua cac mé hinh khac nhau da dugc ching minh va
phd bién. Mot sé vi du 1a mé hinh chat lwong k§y thuat - chirc nang cua Gronroos (1984),
md hinh chat lugng khoang cach caa Parasuraman va dong nghiép (1985), va dac biét
12 m6 hinh do ludng chat lwong dich vu SERVPERF dugc Cronin va Taylor (1992) phat
trién tir mé hinh chat lugng khoang cach. Theo md hinh SERVPERF, mirc d6 hai long
cua khach hang duoc thé hién qua 5 tiéu chi sau:

a) Swu tin cay:

Sén long va nhanh chong dap tng cac yéu cau lién quan dén dich vu cho vay.
Cung cép quy trinh va phuong tién dang tin cay va an toan.

Xtr Iy khiéu nai va thac mac chit ché va chinh xac.

Cap nhat lién tuc théng tin vé noi dung dich vu, chi phi va tinh ning mai.

b) Sw dap &ng:

Nhan vién tai quay hoic tong dai sin 1ong giai quyét yéu cau caa khach hang.
Phuc vu khach hang nhanh chéng va dung lac.

Cung cap san pham va dich vu da dang dé dap ang céc nhu cau caa khach hang.
c) Sw dam bao (Assurance):

Kha ning truyén dat sy tin twéng va ty tin.

Tao sy tin twong va an tdm cho khach hang.

Lich sy va nha nhan trong giao tiép véi khach hang.
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- Kién thirc dé tra loi cau hoi cua khach hang mot cach day da va thau dao.
d) Sw nhiét tinh va cam thong:
- Quan tdm va cham so6c ca nhan cho khach hang.
- Hién thi sy quan tim dtng mirc ddi véi khach hang.
- ChU trong dic biét dén quan tdm 16n nhat caa khach hang.
- Hiéu duoc nhitng nhu cau dic biét caa khach hang.
e) Phwong tién hiru hinh:
- Co s& vat chat hién dai.
- Quay phuc vu va trang thiét bi hap dan.
- Nhan vién c6 trang phuc lich sy va gon gang.
- Céac phuong tién truc tuyén thuan tién dé giao dich.
Nhiing tiéu chi nay giup danh gia chat luong dich vu cho vay va do luong mic
do hai long cua khéach.
1.3. Cac nhan té anh huwéng dén chat lwong tin dung doanh nghiép vira va
Nhé tai ngan hang thwong mai
1.3.1. Nhan té thugc vé ngan hang
+¢ Chinh séch tin dung

Hoat dong cho vay 1a mét phan thiét yéu va quan trong cia mdi ngan hang thuong
mai. Do d6, can c6 mot chinh sach tin dung rd rang va hiéu qua dé huéng din va dam
bao cdc muc tiéu cia ngan hang dugc thuc hién an toan va hiéu qua. Chinh séach tin
dung, do Hoi d6ng quan tri dua ra, bao gdm cac quan diém, chu truong va dinh hudng
cho hoat dong tin dung va dau tu ciia ngan hang, pht hop véi chién luoc phat trién va
cac quy dinh phap ly hién hanh.

Mot chinh séch tin dung ding dan sé thu hat nhiéu khach hang vay von, dam bao
kha ning sinh 151 va phan tan rai ro. N6 ciing huéng dan chung cho can b tin dung va
nhan vién ngan hang, ting cudng chuy@n mdn hda trong phan tich cho vay, tao su thong
nhét trong hoat dong tin dung, han ché rai ro va nang cao kha nang sinh 1i. Chinh séch
nay bao gom cac van dé nhu chinh sach khach hang, quy mé va gisi han cho vay, lai
suit, thoi han cho vay, va cac khoan dam bao.
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% Cong tac kiém tra, kiém soat ngi bg

Cong tac kiém tra, kiém soat noi bo ddi véi hoat dong tin dung Ia vo cung quan
trong, nham danh gia chat lwong tin dung hién tai, tir 46 phat hién nhiing thiéu s6t va han
ché rai ro dé nang cao chat luong tin dung. Hoat dong kiém soat bao gom: kiém tra tinh hop
phap cua cac khoan vay so véi quy dinh phap luat va chinh sach tin dung; giam sat viéc
thyc hién cap tin dung caa b phan nghiép vu; tham dinh lai tinh chinh xac caa s6 liéu ma
khéach hang cung cap; kiém tra dinh ky hodc dot xuat muc dich str dung von vay va tai san
thé chap cua khach hang dé danh gia hiéu qua str dung von vay va tai san bao dam tién vay.
Viéc kiém tra, kiém soét noi bo nay da gop phan nang cao y thirc trach nhiém va dao dic
nghé nghiép ctia can bo tham dinh, tir d6 han ché cac khoan vay c6 rai ro cao, kip thoi phat
hién cac khoan vay tiém an rai ro va dua ra canh bao ddi véi cac khoan vay qué han, kho
doi, gitip ngén hang c6 phuong hudng giai quyét va han ché ri ro.

+¢ Quy trinh tin dung

“Quy trinh tin dung 1a qua trinh t6 chtc thuc hién cap tin dung mot cach khoa
hoc, théng nhat va hop ly phii hop voi ning lyc, trinh d6 va kha nang quan tri rai ro tin
dung ciia ngan hang, nham tao diéu kién thuan loi cho ngan hang thu hoi no va 1ai dung
han” (Tram Thi Xuan Huong va cong sy, 2012, trang 58).

Quy trinh cho vay bao gom tir viéc xir Iy hd so vay vén dén khi thu hdi da no va
12i. Mdi budc can dugc xem xét k§ ludng dé dam bao hiéu qua va uy tin. Cong tac tham
dinh 1a khau quan trong nhat, doi hoi sy chinh xac va chit chg, tuy tén thoi gian nhung
rat can thiét. Tuy nhién, doanh nghiép mong muén quy trinh don gian, linh hoat dé nhanh
chéng giai ngan von, phuc vu muc dich kinh doanh. Do d6, cac ngan hang can xay dung
quy trinh tin dung gon nhe va khoa hoc, nhung van phai chi trong phén tich tin dung va
giam sat sau khi cho vay dé han ché rui ro va dam bao hiéu qua. Quy trinh ruom ra s&
lam giam chat luong tin dung cua cac DNVVN bai khong dap vng kip thoi nhu cau sir
dung vén dan dén nhu cau vay vén giam xubng.

¢ Trinh d¢ chuyén mon csa can bg tin dung ngan hang

Hién nay, di khoa hoc cng nghé phéat trién manh mé, con nguoi van la yéu t6
quyét dinh su thanh cong trong hoat dong san xuét kinh doanh, bao gom ca cac ngan
hang thuong mai. Trinh d6 chuyén mén cua ddi ngii can b tin dung anh hudng tryc tiép
dén quyét dinh vay ciia khach hang vi ho la nhitng nguoi tiép xuc truc tiép va dap tng
cac nhu cau cua khach hang. Hoat dong cho vay tiém an nhiéu rai ro, va trinh d6 kém,
kha niang phan tich va danh gia yéu, thiéu trach nhiém va dao dtc cua can bo ngan hang
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la nhitng nguyén nhan dan dén rai ro tin dung. Trong béi canh kinh té bién dong hién
nay, cac ngan hang can thu thap thdng tin, phan loai va xu 1y nhanh chong, chinh xac dé
nam bt xu hudng thi truong va nhu cau cua cac DNVVN, tir d6 dwa ra cac goi san pham
phl hop. Do dé, viéc c6 mot doi ngii can bo tin dung am hiéu chuyén mon, c6 kha ning
phan tich, du béo tét va dao dic nghé nghiép cao s& nang cao chét luong hoat déng cho
vay ddi v6i DNVVN cua ngan hang thuong mai.

¢ Hoat dgng qudn ly rii ro

Quan ly rui ro tin dung la hoat ddng nham giam thiéu ty 1¢ no qua han, ty Ié x6a
no, ty 1& du phong tén that tin dung hang nam so véi tong cho vay hodc von chu sé hitu,
va ty 1& du phong tén that tin dung so vai tong cho vay va vén cha sé hitu. Hoat dong
quan Iy rui ro tin dung do cic phong ban nhu Phong Ché d¢ tin dung va dau tu, Phong
Quan Iy rai ro tin dung va dau tu, Phong Quan Iy no ¢6 van dé dam nhan, vai nhiém vu
dinh ky dénh gia cac hoat dong cap tin dung cu thé véi timg d6i tugng vay von, theo
nganh nghé kinh té, dia ban hoic khu vuc kinh doanh, kiém tra han mic tin dung, toc
d6 tang truong tin dung, tham dinh va danh gia lai tai san bao dam, ty Ié cho vay trén
gia tri tai san bao dam, nham dam bao viéc cap tin dung tai cac chi nhanh tuan thu dung
chi tiéu trung wong giao va ding dinh hudng, diéu tiét ciaa NHNN. Bo phan quan Iy rai
ro tin dung chiju trach nhiém thuong xuyén kiém tra, gidm sét toan dién céc hoat dong
cuia ngan hang, nham kip thoi phat hién va ngan chin cac hanh vi gian lan, sai sét, dong
thoi dua ra cac khuyén nghi hoan thién co ché, chinh sach, quy trinh nghiép vu dam bao
hoat dong kinh doanh ctia ngan hang tuan thu phép luat, an toan va hiéu qua. Vi vay, bo
phan quan 1y rui ro tin dung da duoc thiét 1ap thanh mot bo may, tir tru so chinh dén cac
chi nhanh trong toan h¢ thong ngan hang.

++ Chinh sach Marketing ciza ngan hang

Chinh sach Marketing ciia ngan hang bao gom céc chién lugc, bién phap, chuong
trinh va hoat dong nham tac dong vao viéc cung cap dich vu. Marketing gitp ngan hang
tao ra loi thé canh tranh trong thi trudng, dac biét trong nganh dich vu khé nam bat va
v6 hinh. Bang cac chinh séch vé san pham, phan phéi va gia ca, ngan hang gitp khach
hang hiéu rd hon vé dich vu va phéat trién nhu cau vay von.

Dé nang cao chat lwong hoat dong cho vay DNVVN, ngan hang thuong mai can
tap trung vao marketing toan dién. Viéc thuc hién marketing hiéu qua gitup khach hang
c6 an tugng tich cuc vé ngan hang va cac dich vu, dic biét 1a hoat dong cho vay DNVVN.
Diéu nay s& thu hit DNVVN tim dén ngan hang vay vén nhiéu hon, tao diéu kién thuan
loi dé mo rong hoat dong cho vay cho doanh nghiép nho va vira.
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% Co sé vt chdt, trang thiét bj cong nghg ngan hang

Co sé vat chat va trang thiét bi cong nghé anh huong truc tiép dén hoat dong cho
vay DNVVN cua ngan hang. Thiét bi hién dai giGp quan 1y va giam sét qua trinh sir
dung von vay hiéu qua, kiém soat rai ro va dua ra cac bién phap phong ngira. Can bo tin
dung giao dich véi nhiéu khach hang va phan tich hop dong, nén trang thiét bi hién dai
gilp tiét kiém thoi gian, cong stc va giam thiéu sai s6t. Ngoai ra, chi phi quan Iy va
nhan cdng giam, gilp ngan hang dé dang dua ra quyét dinh cho vay, nang cao chat luong
cho vay DNVVN.

1.3.2. Nhan té thugc vé khach hang

Nhu cdu vay vén ciia DNVVN: Pay 1a yéu td anh huong tryc tiép dén chat lugng
hoat dong cho vay. Trong tirng thoi ky thi nhu cau vay vén cia DNV VN thay doi khac
nhau. Khi nén kinh té phat trién thi nhu cau vay von cia DNVVN ting ca vé sé luong
va chat lwong. Khi nén kinh té gap nhiéu khé khin trong hoan canh dich bénh Covid-
19, chién tranh Nga-Ukraine thi nhu cau vay vén caa DNVVN c6 thé giam di hodc chi
tang vé sd lwong, giam chit luvong. VAy nén ngan hang can nghién cau va du bao duoc
nhu cau khach hang kip thoi dé dap ung duoc khach hang, tao ra loi thé canh tranh voi
cac ddi thu khac.

Uy tin, dao dirc ciia DNVVN: Khi xét dén quyét dinh cho vay, can bo tin dung
can chu ¥ dén uy tin va dao duc cua doanh nghiép vay (DNVVN), nham giam thiéu rai
ro. Uy tin cia DNVVN phan anh sy sin sang tra ng va thuc hién cam két trong hop
ddng, bao gdom chat luong san pham/dich vy, quan hé véi khach hang, déi tac, va ngan
hang. Pao dirc thé hién qua tinh xac thuc thdng tin va kha niang chi tra. Tuy nhién, ngan
hang ciing can phan tich sau tinh hinh tai chinh cua doanh nghiép dé dua ra quyét dinh
cho vay chinh x&c.

Ndng Iuc té chirc, quan Iy, thuc hién cac ké hoach kinh doanh, dau tr cua
DNVVN: Chit lugng tin dung DNVVN phu thudc rat I6n vao ning luc to chic, quan ly,
thuc hién cac ké hoach kinh doanh, dau tu cua doanh nghiép. Néu doanh nghiép quan ly
tét, thuc hién hoat dong kinh doanh hiéu qua s& 13 co sé cho DNVVN thuc hién nhiing
cam két hoan tra ng dung han nhu trong hop déng vay vén. Nguoc lai, néu trinh d6 quan
ly ciia 1anh dao con bi han ché thi doanh nghiép rat dé bi thua I8 din dén kha nang hoan
tra khoan vay kém, anh huéng dén chat lwong tin dung cia ngan hang. Nhu vay, ning
lyc quan Iy cua lanh dao s& anh huang tryc tiép téi quyét dinh cho vay cia ngan hang
dong thoi tac dong téi chat lugng hoat dong cho vay DNVVN.
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1.3.3. Nhan té thugc vé méi truong

MGoi trirong kinh té: Day 1a nén tang co ban cho moi hoat dong kinh té vi vay n6
c6 thé tao ra co hoi ciing nhu thach thirc d6i véi ngan hang trong viéc nang cao chat
lwong hoat dong cho vay DNVVN. Khi nén kinh té ting truéng 6n dinh thi hoat dong
kinh doanh cta cac DNVVN hoat dong binh thuong, khéng bi anh hudng boi lam phéat
va khung hoang sé tao diéu kién thuan lgi cho hoat dong cho vay cia ngan hang phat
trién. Nguoc lai, trong thoi ky kinh té suy thoéi, lam phat tang cao, sy bat on s& bao trim
moi hoat dong cua ngan hang ddng thoi cac DNVVN ciing sé& thu hep hoat dong san
xuit kinh doanh hozc kinh doanh gip kho khin dan dén han ché trong viéc hoan tra cac
khoan vay cho ngan hang theo dung thoi han, anh huong truc tiép téi chat lwong cho
vay cua ngan hang.

MGi trieong chinh tri: Su 6n dinh vé chinh tri luon 1a diéu quan tim dic biét cua
bat ky t6 chirc kinh té nao boi d6 1a co sé cho hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua. Mot
moi trudng chinh tri 6n dinh s& tao diéu kién thuan loi cho thu hat dau tu nudc ngoai,
cac doanh nghiép yén tam mé rong san xuat hoat dong kinh doanh thiic day phat trién
kinh té - x& hoi. Nguoc lai néu xay ra cac dién bién gay bat on chinh tri nhu: chién tranh,
xung dot dang phai, cAm van, bao dong, biéu tinh, bai cong,...c6 thé dan dén nhing thiét
hai cho doanh nghiép va ca nén kinh té n6i chung (lam té liét san xuat, luu thong hang
hoa dinh tr¢,...). Va nhu vay, cling sé anh hudng truc tiép té1 cac DNVVN da vay von
tir ngan hang dé phuc vu muc dich kinh doanh, san xuat. Nhirng khoan vay cia DNVVN
s& kho duoc hoan tra day dua va dung han, anh huong xau dén hiéu qua cho vay DNVVN.

Moi trwong phép 1y: Hoat dong nén kinh té n6i chung va nganh ngan hang noi
riéng muén kinh doanh hiéu qua can c6 mot hé théng phép luat déng bo, thdng nhat tao
ra hanh lang phap ly viing chac va tao mot san choi binh dang cho cac ngan hang hoat
dong va canh tranh lanh manh trong khudn kho phap luat, ciing nhu bao vé quyén va loi
ich hop phéap khach hang khi tham gia vao cac quan hé giao dich véi ngan hang, tao diéu
kién thuan loi cho viéc nang cao chat lugng tin dung DNVVN cua ngan hang. Hé thng
van ban phap luat ban hanh s& anh huang truc tiép téi quan hé tin dung ciia ngan hang
va cac DNVVN. Bén canh d6, chinh sach tién té, chinh sach tai khoa trong ting thoi ky
cling anh hudng dén viéc mé rong hay thu hep quy mé cho vay DNVVN. Mot ngan
hang mudn dam bao chat luong tin dung KHDNVVN nhung cac vin ban phap ly cua
nha nudc quy dinh khong rd rang, khi xay ra tranh chap giita ngan hang va khach hang
thi khong c6 co so phap 1y nao dé giai quyét tranh chap chiac chin sau mot thoi gian
trién khai s& gap phai kho khan va khéng mubn mo rong nira.
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MGi truong vin hod - x& héi: Cac yéu té nhu 16i song, thdi quen, phong tuc tap
quan... ciing anh hudng dén hiéu qua va chat luong hoat dong cho vay khach hang
DNVVN cua ngan hang. Néu nguoi dan c6 trinh d6 dan tri cao s& la nén tang dé dia
phuong c6 doanh nhan tai ba, quan 1y va diéu hanh doanh nghiép hiéu qua, tir d6 tang
nhu cau vay vén cta cac ngan hang thuong mai dé ma rong hoat dong kinh doanh.

MGi truong cdng nghé: Su phat trién manh mé caa khoa hoc k¥ thuat, dic biét Ia
trong cudc cach mang coéng nghiép 4.0 va trong bdi canh dai dich COVID-19, da thiic
day sy s6 hda manh mé trong linh vic ngan hang. Cong nghé mai cho phép cac ngan
hang thuong mai khdng chi cai tién va chuan hda quy trinh nghiép vu, quan tri, ma con
d6i mai ca hinh thire va phuong thirc phan phdi san pham va dich vu. Cac nén tang cong
nghé hién dai nhu Big data cung cap kha ning phan tich thong tin doanh nghiép nhanh
chong va chinh x4c hon, gitip ngan hang ma rong thi treong va dam bao chat luong
théng tin cho vay cho doanh nghiép nho va vira.

Péi thii canh tranh: Trong nén kinh té thi truong thi bat ky hoat dong kinh doanh
nao cling déu c6 canh tranh dé ton tai va phat trién, dac biét trong bdi canh hoi nhap
kinh té toan cau dang dién ra manh mé sau rong trén tat ca cac linh vuc va canh tranh
trong cac linh vuc trong va ngoai nudc dang dién ra ngay cang khéc liét va hoat dong
cua cac ngdn hang riéng cling khéng ndm ngoai quy luat d6. Su xuét hién cac di tha
canh tranh trén thi trudng tai chinh hién nay dan dén thi phan cho vay KHDNVVN bj
chia nho va sy canh tranh gay gat giira cac NHTM dé gia ting thi phan nay cua minh.
Sy canh tranh giira cic NH s& dem lai nhiéu lya chon t6i wu hon cho KH. Vi vy chat
lugng dich vu cua NH nao tét hon, gia ca phl hop dap tng dugc nhu cau caa khach
hang thi s& thu hiit duoc nhiéu khach hang hon NH khéc. Trong tinh trang d6, néu ngan
hang khéng c6 nhiing chinh sach cho vay phu hop va su quang ba téi cac DNVVN thi
s& bi thu hep thi phan cua minh, han ché su phat trién hoat dong cho vay DNVVN.
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CHUONG 2:
THUC TRANG CHAT LUQNG TiN DUNG DOANH NGHIEP VUA
VA NHO TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN
VIET NAM - CHI NHANH HOAN KIEM

2.1. Khai quat vé Ngan hang TMCP Pau tw va phat trién Viét Nam - chi
nhanh Hoan Kiém

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ngdn hang TMCP Déu tw va phdt
trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém

Vao ngay 26/4/1957, Tha tuéng Chinh phu da phat hanh Nghi dinh s6 177/TTg,
chinh thirc chuyén VVu Cap phét von Kién thiét co ban thanh Ngan hang Kién thiét Viét
Nam, tryc thugc Bo Tai chinh, dat nén mong cho Ngan hang TMCP Pau tur va Phat trién
Viét Nam (BIDV) ngay nay. Bat chap nhitng khé khin cua kinh té thé gioi va trong
nuéc, BIDV van tiép tuc phét trién 6n dinh va manh mg, dic biét qua giai doan chuyén
d6i sang mo hinh ngan hang thwong mai ¢4 phan. Ngan hang da thuc hién thanh cong
giai doan dau cua Dé an tai co cdu, cai thién hiéu qua hoat dong va nang cao vi thé
thuong hiéu. Trong giai doan 2016-2020, BIDV hoan thanh muc tiéu ké hoach kinh
doanh, ting cuong ning luc canh tranh va gop phan vao su phét trién cua hé thong tai
chinh-tién t&, phuc vu cho kinh té xa hoi caa Viét Nam.

Trén co s& su chap thuan caa NHNN, ngay 27/5/2010, Chu tich HDQT BIDV da
ky quyét dinh s6 469/QD-HDPQT vé viéc md chi nhanh Ngan hang Pau tu va Phat trién
Hoan Kiém truc thuoc BIDV. Ngay 19/7/2010, Ngan hang Dau tu va Phat trién Viét
Nam chi nhanh Hoan Kiém da chinh thirc khai trwong va di vao hoat dong. BIDV Hoan
Kiém ra doi trén co s tdch va nang cap tir Phong Giao dich 1, Phong Giao dich 3 cua
Chi nhanh S¢ Giao dich 1. BIDV Hoan Kiém Ia chi nhanh tha 20 cia BIDV tai Ha Noi
va la chi nhéanh thir 109 trong hé thong BIDV, tru so cua BIDV Hoan Kiém tai dia chi
194 Tran Quang Khai, Phuong Ly Thai To, quan Hoan Kiém, Ha Noi. Thoi ky dau,
BIDV Hoan Kiém c6 106 can bo, tong tai san 1a 2.000 ty dong, tong du ng tin dung la
675 ty dong. BIDV Hoan Kiém hoat dong theo md hinh chi nhanh hdn hop, nhiém vu
trong tam I thuc hién cac nghiép vu ngan hang ban 1é, cung cap san pham dich vy ngan
hang da nang va tién ich cao cho khéach hang trén nén tang cong nghé hién dai nham gop
phan ning cao nang lyc tai chinh, quan Iy, cdng nghé va trinh d6 can bo trong hé théng.
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2.1.2. Co cdu té chiic ciia Ngdn hang TMCP Pau tw va phdt trién Vigt Nam -
chi nhanh Hoan Kiém

BAN GIAM POC

Khéi quan 1§ Khéi quan Khéi téc Khéi quan Khéi truc
khach hang 1y rui ro nghiép 1i ndi bé thude
03 Phong Phong Phong quan Phong T6 05 phong
— QHKH DN quan 1y rui — 1y tin dung — chue — giao dich
ro hanh chinh
o2p hbng' Phong giao Phong Ké
— QHKH ca || dich khach — hoach - Tai
nhin hang chinh
Phong quan
— 1y va dich
vl khin oni¥

(Nguén: Phong hanh chinh nhan s)
Hinh 2.1. Co ciu té chiic ciia BIDV Hoan Kiém

M6 hinh t6 chtc cua BIDV Hoan Kiém tuan theo tiéu chuan TA2 cua BIDV. Ban
giam d6éc gom 5 thanh vién, voi Giam dbc chi nhanh 13 ngudi dimg dau, hd tro boi 4
Phé Giam ddc. Phé Giam ddc 1 phy trach Khéi quan hé khach hang doanh nghiép va ca
nhan. Pho Giam dbc 2 chiu trach nhiém Khéi quan ly rai ro va Phong to chac hanh
chinh. Phé Giam déc 3 phu trach Khéi tac nghiép. Pho Giam dbc 4 chiu trach nhiém
phong Ké hoach — Tai chinh, T6 dién toan va Khéi truc thuoc.

Cac phong giao dich truc thuoc BIDV Hoan Kiém bao gom: PGD Hang Vi (38
Hang V6i), PGD Hang Giay (59 - 61 Hang Giay), PGD Thudc Bic (96 Thubc Bac),
PGD Hang Chiéu (50 Hang Chiéu), PGD Hang Dao (14 Hang Dao).

Chi nhanh BIDV Hoan Kiém c6 co ciu té chirc bd may chit chg, cong viéc duoc
phan cong ro rang, khong chéo nhau, dam bao cac phong thuc hién nhiém vu ctia minh
mot cach hiéu qua. Doi ngii can bd cé trinh d6 chuyén mon cao, dong gop tich cuc vao
thanh qua hoat dong cua BIDV Hoan Kiém.
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2.1.3. Mt sé két qua hoat dgng ciia Ngdn hang TMCP Péu tw va phdt trién
Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém giai dogn 2019-2023

a, Hoat dong huy déng von
Bang 2.1. Két qua huy ddng vén tai BIDV Hoan Kiém giai doan 2019-2023

Pon vi tinh: ty dong

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu S6 o S6 S6 .
% | Sotien | % . % R % | Sotien | %
tieén tien tien
Tong huy
. < 15.145 15.273 16.239 19.081 25.478
dong von
1.Theo
‘. 15.145 | 100 | 15.273 | 100 | 16.239 | 100 | 19.081 | 100 | 25.478 | 100
doi twong
- Tién gui
6.867 | 45,3 7605|498 | 8.348 |51.4| 9.378| 49,3 | 14.062 | 55,2
cua TCKT
- Tién gui
o 8.278 | 54,7 7.668 | 50,2 | 7.891|48.6| 9.703 | 50,7 | 11.416 | 44,8
cua dan cu
2. Theo
15.145 | 100 | 15.273 | 100 | 16.239 | 100 | 19.081 | 100 | 25.478 | 100
ky han
-Ngéan han | 5.932 | 39,2 6.305| 41,3 | 7.256 | 44,7 | 8.695|456 | 11.773 | 46,2
- Trung,
dai han 9.213 | 60,8 8.968 | 58,7 | 8.983 | 55,3 |10.386 | 54,4 | 13.705 | 53,8
a

Nguon: B&o céo két qua kinh doanh ciia Chi nhdnh cdc nam 2019-2023

Tir s lidu tir bang 2.1, ta c6 thé thiy tong huy dong vén ting déu qua cac nim,
tir 15.145 ty déng vao nam 2019 1én dén 25.478 ty dong vao nim 2023. Diéu nay cho
thdy su tang truong 6n dinh trong hoat dong huy déng von caa ngan hang.

Theo d6i tuong huy dong von: Ty trong tién giri cua TCKT so vai tong huy dong
vbn ting dan qua cac nam. Cu thé, tir 45,3% (6.867 ty dong) vao nam 2019 1én 55,2%
(14.062 ty dong) vao nam 2023. Sy ting trudng ndy cho thiy ngan hang ngay cang thu
hat duoc nhiéu tién giri tir cac to chire Kinh té nho vao céc chinh sach 14i suat hap dan
cua minh. Nguoc lai, ty trong tién gui cia dan cu giam tir 54,7% (8.278 ty dong) vao
niam 2019 xudng 44,8% (11.416 ty ddng) vao nam 2023. Mic du ty & phan trim giam,
nhung s6 tién giri cua dan cu van ting déu qua cac nam. Toc do ting truong tién gui dan
cu khong nhanh bang tién gui cia TCKT bai ngudi dan bi anh huang tam ly tir nhitng
khung hoang kinh té ciing nhu su viéc xay ra tai Sacombank dan dén e ngai khi gui tién
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Va0 c4c to chic tin dung, diéu nay ciing lam giam ngudn vén tir dan cia caa BIDV Hoan
Kiém xudng.

Theo ki han huy dong vén: Ty trong tién guri ngan han tang tir 39,2% (5.932 ty
d6ng) vao nam 2019 1én 46,2% (11.773 ty dong) vao nam 2023. Do 1a su thay doi co
c4u huy dong von cua chi nhanh khi gia ting ngudn von KKH gidp chi nhanh phi huy
dong vén. Ty trong tién gui trung va dai han giam tir 60,8% (9.213 ty dong) vao nim
2019 xudng 53,8% (13.705 ty dong) vao nam 2023. Tuy nhién, sb tién gui trung, dai
han van ting déu qua cac nam. Piéu nay cho thiy ngan hang van duy tri dugc luong tién
giri dai han 6n dinh, du ty trong giam.

b, Hoat dong cho vay

Hién nay, cho vay van 1a hoat dong sinh 15i cha yéu caa cac NHTM Viét Nam
noi chung va cua BIDV Hoan Kiém néi riéng. Chi nhanh ¢ diém thuan loi 1a hoat dong
trén dia ban rat déng dan cu, nhiéu t6 chic kinh té hoat dong. Hoat dong cho vay cua
chi nhanh tang truong 6n dinh qua cic ndm trong giai doan 2019-2023.

Bang 2.2. Dw n¢ hoat déng cho vay tai BIDV Hoan Kiém giai doan 2019-2023

Pon vi tinh: Ty déng

2019 2020 2021 2022 2023

Chi tiéu . o o S6 SH
Sé tién | (%) | Sé tidn | (%) | Sb tién | (%) % %

tién tien

1.Theo ky han 8.594 | 100 | 8.132 | 100 | 8.688 | 100 | 10.972 | 100 | 14.236 | 100

- Ngin han 5.010 | 58,3 | 3.462 | 42,6 | 3.499|40,3| 3.817|34,8| 4.207 | 29,6

-Trung, dai han 3.584 | 41,7 | 4.670 | 57,4 | 5189 |59,7| 7.155] 65,2 | 10.029 | 70,4

> Theo PTKH | 8594 | 100 | 8.132| 100 | 8.688 | 100 | 10.972 | 100 | 14.236 | 100

- Canhan 2325 27,1 | 2011|247 | 2414 |278| 4378|399 | 8734|614
- TCKT 6.260 | 72,9 | 6.121|753| 6.274 |72,2| 6.594|60,1| 5502|386
Téng du ng 8.594 8.132 8.688 10.972 14.236

Nguon: Béo céo két qua kinh doanh cia Chi nhanh cdc nam 2019-2023

Tong du no tang tir 8.594 ty dong vao nam 2019 1én 14.236 ty dong vao nam 2023.
Diéu nay cho thiy sy ting truéng trong hoat dong cho vay cia ngan hang qua cac nam.

Ty trong du ng ngan han giam tir 58,3% (5.010 ty dong) vao nam 2019 xudng
29,6% (4.207 ty dong) vao nam 2023. Mic du ty trong giam, du no ngan han van ting
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nhe qua cac nim. Piéu ndy cho thiy ngan hang van duy tri dugc luong du ng ngan han
6n dinh, di ty trong giam. Ty trong du no trung, dai han ting tir 41,7% (3.584 ty dong)
vao nam 2019 1én 70,4% (10.029 ty ddng) vao nam 2023. Sy ting truéng ndy nhd vao
su thay ddi dinh hudng caa chi nhanh theo hoi so chinh, tap trung day manh hoat dong
tin dung ban 1¢ nhu cho vay mua nha duy an,...

Khi xem xét theo ddi tugng khach hang, ty trong du no ca nhan ting tir 27,1%
(2.325 ty dong) vao nam 2019 1én 61,4% (8.734 ty ddng) vao nim 2023. Su gia ting
manh mé nay cho thdy ngan hang di thanh cong trong viéc mé rong hoat dong cho vay
dbi vai khach hang ca nhan, cd thé théng qua cac san pham vay tiéu dung, vay mua
nha,..Ty trong du ng TCKT giam tir 72,9% (6.269 ty dong) vao nim 2019 xubng 38,6%
(5.502 ty dong) vao nam 2023. S6 tién du no TCKT giam nhe qua cac nim, cho thay sy
chuyén dich trong chién lugc cho vay cia ngan hang tir viéc tap trung vao TCKT sang
khach hang ca nhan. Ngan hang da diéu chinh chién lugc cho vay dé tang cuong hoat
dong cho vay ca nhan va du no trung, dai han. Diéu nay c6 thé gidp ngan hang giam rui
ro va ting tinh 6n dinh trong hoat dong kinh doanh.

a, Két qua hoat dong kinh doanh
Bang 2.3. Két qua hoat déng kinh doanh BIDV Hoan Kiém giai doan 2019-2023

Pon vi: Ty dong

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu o o 20/19 oo 21/20 Sé Sé 23/22
So tién | So tien So tien N 22/21 (%) N
(%) (%) tien tien (%)
Tong thu nhap 574 | 5754 0,24| 6264 8,86 755 20,53 | 830,5 10
Thu nhdp tu lai 389 | 396,4 19| 4124 4,04 | 510,2 23,71 | 5739 12,49
Thu phi dich vu
s 166,4 | 157,3| (5,47) 193,6 | 23,08 219 13,12 | 2201 0,5
ngan hang
Thu nhdp khac 18,6 21,7| 16,67 20,4 (5,99) 25,8 26,47 36,5 41,47
Téng chi phi 1236 | 116,4| (5,83) 122,4 5,15 172 40,52 | 117,2| (31,86)
Loi nhuin thuin 450,4 459 191 504 9,8 583 15,67 | 7133 22,35

Nguon: Béo céo két qua hoat déng kinh doanh tir nam 2019-2023 cuia chi nhanh)

Téng thu nhap ting tir 574 ty dong vao nam 2019 1én 830,5 ty dong vao nim
2023. Ty 1¢ tang trudng hang nim dao dong tir 0,24% dén 20,53%, cho thay su ting
treong manh me, dac biét 1a vao nam 2022 véi mue tang 20,53%. Thu nhap tur 1ai tang
tir 389 ty dong vao nam 2019 1én 573,9 ty dong vao nim 2023. Ty I¢ tang truong hang
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nam tir 1,9% dén 23,71%, cho thay su cai thién déu dan, dic biét vao nam 2022 véi mic
tang 23,71%. Thu nhap tir phi dich vu ngan hang c6 sy bién dong, giam 5,47% vao nim
2020, sau do tang manh 23,08% vao nam 2021 va tiép tuc tang nhe vao nam 2022 va
2023. Su thay doi nay 1a do try so chinh diéu chinh giam ty & phan bé phi thanh toan
hoa don d6i vai chi nhanh dau méi tir 70% xudng 50%, dong thoi giam phi dbi vai khach
hang Vnpay (tir 2% xudng 1.5%/giao dich thanh céng). Bén canh d6, TSC ciing ting ty
1& phan b chi phi POS tir 50% 1&n 100%.

Tong chi phi ¢6 su bién dong, giam 5,83% vao ndm 2020, sau d6 ting 5,15% vao
nam 2021 va ting manh 40,52% vao nam 2022, rdi giam 31,86% vao nam 2023. Diéu ndy
cho thdy sy quan 1y chi phi chua 6n dinh, nhung c¢6 xu hudng cai thién vao nam 2023.

Loi nhuan thuan ting tir 450,4 ty dong vao nam 2019 1én 713,3 ty dong vao nim
2023. Ty Ié tang truong hang nim dao dong tir 1,91% dén 22,35%, cho thiy ngan hang
d3 duy tri duoc su ting truong loi nhuan 6n dinh va manh mé, dic biét vao nim 2023
véi muc tang 22,35%.

2.2. Thuc trang chat lwong tin dung doanh nghiép vira va nhé tai Ngan hang
TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém
2.2.1. Cdc linh vuc cho vay khach hang doanh nghiép nhé va vera cia chi

nhanh

Theo Quyét dinh sé 1722/QD-HPQT ngay 02/10/2013 caa Ngan hang TMCP
Pau tu va Phat trién Viét Nam vé Quy ché cho vay ddi véi khach hang, BIDV cung cap
cac san pham cho vay sau cho khach hang DNVVN:

Cho vay ngan han: B6 sung vén luu dong dé phuc vu nhu cau san xuat, kinh
doanh cua doanh nghiép.

Cho vay trung/dai han: Tai trg nhu cau von dau tu trung va dai han cho doanh
nghiép.

Cho vay thau chi doanh nghiép: B6 sung von luu dong dap @ng nhu cau dot xuat
cua doanh nghiép bang Iénh thanh toan khdng diing tién mit.

Chiét khau giay to c6 gia: Ung tién cho khach hang va nhan lai Gidy to c6 gia do
BIDV phat hanh truéc khi dén han thanh toan.

Cho vay thi cong xay lip: B sung vén luu dong cho doanh nghiép hoat dong
trong linh vuc xay dung va co so ha tang.

Cho vay h tro xut khau: B sung von Iuu dong phuc vy nhu cau xuat khau hang héa.
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Tai tro nhap khau dam bao bang 16 hang nhap khau: Tai tro von luu dong dé nhap
khau nguyén liéu va hang hoa.

BIDV Hoan Kiém hién tai trién khai toan bo cac goi san pham tin dung cho
DNVVN cua BIDV Hoi sa. C6 thé thdy cac san pham nay da dap tng dwoc cac muc
dich vay vén cua doanh nghiép, dac biét 1a cho vay ngan han va trung dai han dé mo
rong san Xust.

2.2.2. Céc chi tiéu dinh gid chét lwong tin dung doanh nghiép vira va nhé tai
BIDV Hoan Kiém
2.2.2.1. Nhom chi tiéu dinh luong

% Ty trong duw ng cho vay KHDNVVN

Bang 2.4. Ty trong dw no cho vay KHDNVVN caa chi nhanh
giai doan 2019- 2023

Pon vi: Ty dong

. A Nam Nam Nam Nam Nam
CHITIEU

2019 2020 2021 2022 2023
Du ng cho vay 8.594 8.132 8.688 10.972 14.236
Du ng cho vay DNVVN 2.830,9 3.349,6 4.287,5 4.844.8 5.4747
Ty trong du ng cho vay

32,94 41,19 49,35 4416 48,25
KHDNVVN (%)

Nguon: B&o céo hoat déng kinh doanh ciia chi nhdnh giai doan 2019 — 2023

Qua bang 2.4, ta thay ty trong du no cho vay KHDNVVN tir nam 2019 dén nim
2023 da c6 nhitng bién dong dang chii y. Vao nam 2019, ty trong ndy & mic 32,94%,
dén nam 2020, ty trong ting manh Ién 41,19%, mac di tong du no cho vay giam nhe,
cho thay ngan hang di ting cuong hd tro cho cac DNVVN trong béi canh kho khin kinh
té. Nam 2021 tiép tuc chung kién su tang truong, véi ty trong du ng cho vay DNVVN
dat 49,35%, phan &nh sy vu tién ctua ngan hang trong viéc thuc day phat trién khu vuc
nay. Nam 2022, mic d tong du ng cho vay ting manh, ty trong cho vay DNVVN giam
nhe xudng 44,16%, nhung s tién thuc té cho vay van ting, cho thdy ngan hang van duy
tri su hd trg d6i véi cac doanh nghiép nho va vira. Bén nam 2023, ty trong nay ting tro
lai 1&n 48,25%, cho thay ngan hang dang ngiy cang tap trung vao nhom dbi twong nay
theo chinh sach cua hoi so chinh. Chi nhanh di tap trung trién khai mot s6 du 4n nhu du
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an thuy dién Yén Son dé thu hat thém khach hang DNVVN méi. C6 thé thay hoat dong
tin dung caa chi nhanh dich chuyén theo huéng bén viing, tap trung day manh tin dung
ban 1¢, SME, giam dan su phu thuoc vao KHDN 16n.

% Co cdu cho vay KHDNVVN
% Co cau cho vay KHDNVVN theo ky han
Bang 2.5. Co ciu cho vay KHDNVVN theo ky han giai dean 2019-2023

Pon vi: Ty dong

2019 2020 2021 2022 2023

Chi tiéu r N r N r N r N r N
Sétidn | (%) | Sétidn | (%) | Sétidn | (%) | Sétidén | % | Sétidn | %

Theo ky han | 2.830,9 100 | 3.349,6 100 | 4.287,5 100 | 4.844,8 100 | 5.474,7 100

Ngin han 1.196.3 | 42,26 | 1.472,5 | 43,96 | 1.754 | 40,91 | 1.991,7 | 41,11 | 2.297,7 | 41,97

Trung, dai han | 1.634.6 | 57,74 | 1.877,1 | 56,04 | 2.533,5 | 59,09 | 2.853,1 | 58,89 | 3.177 | 58,03

Nguon: Béo céo hoat dgng kinh doanh cia chi nhanh giai doan 2019 — 2023

Trong giai doan 2019-2023, co cdu cho KHDNVVN theo ky han di c6 nhitng
thay doi dang ké. Ty trong du no ngan han dao dong quanh mirc 40-43%, Véi sy ting
nhe tir 42,26% vao nim 2019 1én 41,97% vao nim 2023. Biéu ndy cho thady mot su on
dinh twong dbi trong viéc cho vay ngan han. C6 thé thay cac khoan vay ngan han cua
chi nhanh dugc danh gia 1a tot, Vi ty trong on dinh & muc trén 40%. Céc khoan vay
ngan han thudng cé chu ky thanh toan nhanh, gitp ngan hang quay vong von nhanh va
giam thiéu rai ro vé thoi gian ddo han. Du ng trung va dai han chiém ty trong 16n hon,
duy tri & mitc 57-59%. Dic bidt, ty trong niy ting tir 57,74% vio ndm 2019 1&n 58,03%
vao nam 2023, cho thdy ngin hang da chu trong hon vao cac khoan vay trung va dai
han, nham hd tro cac doanh nghiép nho va vira trong cac du an dau tu dai han va phat
trién bén vitng. Su phan bo nay phan anh chién lugc ciia ngan hang trong viéc can bang
gitta nhu cau vén luu dong ngan han va nhu cau vén dau tu dai han cia caic DNVVN,
g6p phan thuc day su phét trién 6n dinh va bén viing caa khu vuc ndy. Mic di tong du
no tin dung tang truéng déu, nhung vai ty trong Ion danh cho cac khoan vay trung va
dai han, ngan hang c6 thé phai d6i mat voi mot s rai ro nhét dinh, dic biét 1a rai ro
thanh khoan va rai ro ng xau. Néu nén kinh té c6 nhiing bién dong tiéu cuc, kha ning
thu hoi von tir cac khoan vay dai han c6 thé gap kho khin. Do d6, ngan hang can c6 cac
bién phéap kiém soat chit ché d¢é dam bao chat lwong tin dung tot.
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% Co cau cho vay KHDNVVN theo nganh nghé kinh doanh

Bang 2.6. Co cau cho vay KHDNVVN theo nganh nghé kinh doanh
giai doan 2019-2023

Pon vi: Ty dong

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu r Y r 1 r 1 r Y r 1
So tien | (%) | Sotién | (%) | Sotien | (%) | So tién % So tién %
Theo
nganh nghé 2.830,9 100 | 3.349,6 100 | 4.287,5 100 | 4.844,8 100 | 5.474,7 100
kinh doanh
Thuong mai 889,5| 31,42 | 1.084,6 | 32,38 | 1503,6 | 35,07 | 1.645,3 | 33,96 | 1.933,7 | 35,32
phan phbi
San xuat 699,5 | 24,71 926,2 | 27,65 1291 | 30,11 | 1.556,1 | 32,12 1.494 | 27,29
Xay lap 717,9 | 25,36 873,9 | 26,09 989,1 | 23,07 987,9 | 20,39 | 1.166.7 | 21,31
Nong 284,8 | 10,06 383,2 | 11,44 432,2 | 10,08 603,2 | 12,45 691,5| 12,63
nghiép
Khéc 239,2 | 8,45 81,7 | 244 716 | 1,67 52,3 | 1,08 1889 | 3,45

Nguon: Béo céo hoat dgng kinh doanh cia chi nhanh giai doan 2019 — 2023

Trong giai doan 2019-2023, co ciu cho KHDNVVN theo nganh nghé kinh doanh
d3 co6 nhitng thay d6i dang ké. Linh vuc thuong mai phan phdi chiém ty trong cao nhat,
tir 31,42% vao nam 2019 tang 1én 35,32% vao nam 2023. Piéu ndy phan anh su uu tién
ctia ngan hang trong viéc hd tro cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nay. Nganh
san Xuat cling c6 sy ting truong dang keé, tir 24,71% vao nam 2019 1én muc cao nhat la
32,12% vao nam 2022, trudc khi giam xudng 27,29% vao nam 2023, cho thy sy ting
truong khdng on dinh ciia nhdm nganh nay. Nganh san xuat thuong ¢é rai ro tin dung
thap hon do tinh on dinh, nhung viéc giam ty trong ctia nhdm nganh nay cho thay ngan
hang dang thay d6i chinh sach cho vay, huéng dén céc khoan vay ngin han mang lai
hiéu qua nhanh hon.

Nganh xay lip duy tri ty trong xung quanh 20-26%, véi mirc ting nhe tir 25,36%
vao nam 2019 1én 21,31% vao ndm 2023, cho thay ngan hang di dau tu 6n dinh vao linh
vuc ndy. Nganh xay dung duoc chi nhanh quan tam va tap trung phat trién vi nganh nay
thudc dinh huéng phat trién cho vay cua hoi s khi nhdm cong ty hoat dong linh vuc
xay dung mang lai nhiéu loi ich cho ngan hang hon tir hoat dong cho vay, bao 1anh, huy
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d6ng von. Tuy nhién nganh nay 1a mét trong nhitng linh vuc rai ro cao do sy phu thudc

vao chu ky kinh té va bién dong trong céc du an dau tu. Nhiing khoan vay 16n trong

nganh nay co thé dé& dang tro thanh cac khoan no qué han khi cac cha dau tu gip phai

c4c van dé. Bi véi ndng nghiép, ty trong ciing tang tir 10,06% vao nim 2019 1én 12,63%

vao nam 2023, thé hién sy chi trong ngay cang ting ctia ngan hang ddi véi linh vuc nay.
% Co ciu cho vay theo tai san bao dam

Bang 2.7. Co cau cho vay KHDNVVN theo tai san bao dam giai doan 2019-2023

Pon vi: Ty dong

2019 2020 2021 2022 2023
Chi tiéu r 1 r 1 r 1 r 1 r 1

So tien | (%) | So tien | (%) | So tien | (%) | So tien % So tién %
Theo tai
san bao 2.830,9 | 100 | 3.3496| 100 | 4.2875 | 100 | 4.844,8 | 100 5.474,7 100
dam
Co6 TSBD 2220 | 78,42 | 25835 | 77,13 | 3.252,1 | 75,85 | 3.683,5 | 74,03 | 4.1175 | 75,21
Khéng co 6109 | 2158 | 766,1 | 22,87 | 1.035,4 | 24,15 | 1.161,3 | 25,97 | 1.357.2 | 24,79
TSBD

Nguon: Béo céo hoat dgng kinh doanh cia chi nhanh giai doan 2019 — 2023

Phan I6n cac khoan vay déu c6 tai san bao dam, chiém ty trong cao va on dinh
trong sudt giai doan nay. Cu thé, ty trong cac khoan vay c6 TSBP giam nhe tir 78,42%
vao nam 2019 xubng 75,21% vao nam 2023. Mic di ¢6 sy giam nhe, ty trong nay van
duy tri & muac cao, cho thiy ngan hang wu tién cac khoan vay c6 bao dam nham giam
thiéu rai ro. Nguoc lai, ty trong cac khoan vay khong c6 TSBPD tang tir 21,58% vao nim
2019 1én 24,79% vao nam 2023. Piéu ndy phan anh su gia ting trong viéc cap cac khoan
vay tin chap, cho thiy ngan hang d¢a md rong hd tro cho cac doanh nghiép khéng cd tai
san bao dam, tao diéu kién thuan loi cho céc doanh nghiép nho va vira tiép can nguén
vén. Co cau cho vay DNVVN theo tai san bao dam cho thay ngan hang da duy tri mot
co cau cho vay can bang giita viéc giam thiéu rui ro qua cac khoan vay c6 TSBP va mo
rong hd tro cho céc doanh nghiép khong c6 TSBP. Piéu nay gilp ngan hang vira bao
dam an toan tai chinh vira thuc day su phat trién caa cac doanh nghiép nho va vira.
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¢ Thu nhdp tir hogt dgng cho vay KHDNVVN

Bang 2.8. Thu nhép cho vay khach hang DNVVN cia Chi nhanh
giai doan 2019 — 2023

Pon vi: Ty dong

SN Nam Nam Nam Nam Nam
CHI TIEU
2019 2020 2021 2022 2023
Thu nhap KHDNVVN 574 575,4 626,4 755 830,5
Tong thu nhap 194,4 199,1 226,8 303,3 341

Thu nhap KHDNVVN/

. 33,87 34,61 36,21 40,17 41,06
Tong thu nhap

Nguon: B&o cé&o hoat déng kinh doanh ciia chi nhdnh giai doan 2019 — 2023

Trong giai doan 2019-2023, thu nhap tt KHDNVVN c6 xu hudng tang truong
déu dan, tir 574 ty dong vao nam 2019 1én 830,5 ty dong vao nam 2023. Sy gia ting nay
cho thdy ngan hang da thanh cong trong viéc mé rong va phat trién cac dich vu tai chinh
danh cho KHDNVVN, gép phan nang cao thu nhap tir nhém khach hang nay. Ty trong
thu nhap tir KHDNVVN trong tong thu nhap ciing ¢6 xu hudng tang, tir 33,87% vao
nam 2019 1én 41,06% vao nam 2023. Piéu nay phan anh sy dong gop ngay cang 16n caa
KHDNVVN vao tong thu nhap caa ngan hang.

Nhin chung, ty trong thu nhap tir KHDNVVN so véi tong thu nhap lién tuc ting,
cho thdy ngan hang di va dang tap trung vao viéc phét trién va hd tro cac doanh nghiép
nho va vira. Chat lugng tin dung c6 thé dugc danh gia 1a tot khi thu nhap tir KHDNVVN
khong chi ting déu ma con chiém ty trong ngay cang 16n trong tong thu nhap. Piéu nay
cho thay ngan hang da c6 sy tham dinh tin dung va quan Iy rai ro hop Iy véi nhém khach
hang nay. Diéu nay khdng chi gitip nang cao thu nhap ma con thiic day sy phat trién bén
viing cua khu vuc DNVVN, dong thoi cing ¢6 vi thé cia ngan hang trong viéc hd tro
cong dong DNVVN

% Ty 18 dir ng cho vay KHDNVVN / vén huy déng

Ty Ié vén huy dong so voi du no cho vay KHDNVVN [a mét trong nhitng thudc
do quan trong dugc sur dung trong hoat dong gidm sat va quan ly hoat dong ngan hang
dé dam bao sy 6n dinh, giam thiéu rai ro cia hoat dong cho vay.
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Bang 2.9. Ty 1é dw ng cho vay KHDNVVV/ vén huy dong tai BIDV Hoan Kiém
giai doan 2019- 2023

Pon vi: ty dong

Chi tiéu Nam Niam Nam Niam Nam
2019 2020 2021 2022 2023
Tong vén huy dong 15.145 15.273 16.239 19.081 25.478
Téng du no cho vay NVVN 2.830,9 | 3.349,6 | 4.2875 | 4.8448 | 5.4747
Tong du ng cho vay NVVN/ Téong
. A 18,69 21,93 26,4 25,39 21,49
von huy dong (%)

Nguon: B&o céo hoat déng kinh doanh ciia chi nhdnh giai doan 2019 — 2023

Theo nguyén tac, chi s6 LDR (tong du no/tong von huy dong) phai ¢ dudi 100%,

tac 1a von cho vay phai thap hon vén huy dong. Tuy nhién hién nay, cac ngan hang con
c6 von truc tiép tir cac TCTD khac nén chi s6 LDR ¢6 thé & mirc cao hon. Theo bang
2.9, ty 18 cho vay DNVVN/vén huy dong tang tir 18,69% vao nam 2019 1én mirc cao

nhat 1a 26,4% vao nam 2021, cho thiy ngan hang da ting cudng dau tu vao nhom

DNVVN trong nim nay. Tuy nhién, sau do, ty trong nay giam xuéng 25,39% vao nim
2022 va tiép tuc giam manh xudng 21,49% vao nam 2023.
Mic du tong du no cho vay DNVVN van ting, nhung tong von huy dong ting

nhanh hon, dan dén sy giam ty trong. Nhin chung, ngan hang da duy tri mot su gia ting
6n dinh trong ca huy dong von va cho vay DNVVN, mic du ty trong du ng cho vay
DNVVN trén tong vén huy dong cé sy bién dong.

% Ty 18 ng' qué han va ng xdu

Bang 2.10. Ty 1é ng qua han va neg xau KHDNVVN ciia chi nhanh
giai doan 2019 — 2023

Pon vi: Ty dong

Chi tiéu Niim 2019 | Nim 2020 | Niim 2021 | Niim 2022 | Niim 2023
Téng du no cho vay KHDNVVN | 2.830,9 | 3.349,6 | 4.287,5 | 4.8448 | 54747
No qua han KHDNVVN 62,6 79,1 1136 117,2 1265
Ty 1& ng qué han (%) 2,21% 2,36% 2,65% 2,42% 2,31%
No xiu KHDNVVN 32 39, 2 57,9 60,1 63,5
Ty 18 no Xau (%) 1,13% 1,17% 1,35% 1,24% 1,16%

Nguon: Béo céo hoat dgng kinh doanh cia chi nhanh giai doan 2019 — 2023
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No quéa han cia KHDNVVN ting tir 62,6 ty dong vao nam 2019 1én 126,5 ty
d6ng vao nam 2023. No qua han caa chi nhanh tap trung & nhom déi tegng cac DNVVN
trong linh vuc thwong mai phan phéi va linh vuc xay lap khi doanh thu caa ho phu thudc
nhiéu vao tién do hoan thanh dy an, dan dén kha ning cham tré trong cdng tac thanh
khoan. Ty Ié no qua han tang tir 2,21% vao nim 2019 1én mc cao nhat 1a 2,65% vao
nam 2021, trudc khi giam xudng 2,31% vao nim 2023. Mac du ty 18 ng qué han c6 su
bién dong, viéc duy tri ty 1& dudi 3% cho thiy ngan hang van cé cac bién phap quan ly
rai ro twong ddi hiéu qua, mic du cé su gia ting vé s lwong no qua han. No xau cua
KHDNVVN ciing ting tir 32 ty déng vao nim 2019 1én 63,5 ty ddng vao nim 2023.
Nhém DNVVN trong linh vuc san xuit chiém ty trong no xau cao nhat bai trong giai
doan 2020-2021, nhém doanh nghiép nay phu thugc vao chudi cung tng toan cau, bi
gian doan nghiém trong do céc lénh phong téa, gay anh huong dén viéc cung ang nguyén
lieu va san xuat. Ty Ié no x4u tang tir 1,13% vao nam 2019 1én mic cao nhat la 1,35%
vao nam 2021, sau d6 giam nhe xudng 1,16% vao nim 2023. Ty Ié no xau trong d6i on
dinh & mic dudi 1,5%, cho thiy ngan hang di quan ly tét chat lwong tin dung, mic do

sb lwong no Xau tang.

Nhin chung, mac du ca no qué han va no xau déu c6 xu hudng tang, ty 16 no qua
han va ty 1& no xau déu dugc duy tri & mac 6n dinh va thap. Diéu nay phan anh sy ting
cudng quan ly rai ro va chat luong tin dung cua ngan hang ddi vai khach hang doanh
nghiép nho va vira. Su gia ting trong tong du ng cho vay KHDNVVN cuing véi su kiém
soat hiéu qua cac khoan no qué han va no xau cho thiy ngan hang da can bang gitra viéc
mé rong hd tro va duy tri chat lwong tin dung.

2.2.2.2. Nhom chi tiéu dinh luong
< Muikc dg hai long cia khach hang vé hoat dgng cho vay KHDNVVN

Pé danh gia mic do hai 1ong caa khéach hang, c6 thé s dung mé hinh do ludng
chat lugng dich vu SERVPERF cuia Cronin va Taylor (1992). Tac gia da thuc hién khao
sat ngau nhién véi 220 khach hang DNVVN dang vay von tai BIDV Hoan Kiém bang
cach phat phiéu khao sat truc tiép hodc guri qua email trong vong 2 thang (thang 5-
6/2024). S6 lugng khach hang DNVVN duoc khao séat chiém 36,7% tong sé khach hang
DNVVN cua chi nhanh. Sau khi thu phiéu khao sat vé, sé phiéu hop 1¢ 12 200 phiéu.
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+ V& sy tin cay:

Bang 2.11: Panh gia khach hang vé sy tin cay tai BIDV Hoan Kiém

cap nhat lién tuc

Don vi: %
i Piém
Chi tiéu 2 3 4 5 .
trung binh
Chi nhéanh sin sang giai quyét van dé hay
nhu cau caa khach hang mét cach chan thanh 115| 26 | 37 | 255 3,77
va nhiét tinh
Cac quy trinh cung cép dich vu hodc phuong
. ) . . 12 | 27 | 455|155 3,65
tién thuc sy dang tin cay va an toan
Quy trinh giai quyét cac khiéu nai, thic mac
cia khach hang dugc thuyc hién dang va 12 | 21 | 445|225 3,78
chat ché
Théng tin vé cac gdi san pham dugc ngan hang
1251325485 | 6,5 3,49

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gia

Bang 2.11 cho thiy chi nhanh dwgc khach hang danh gia kha cao vé sy tin cay,

V6i diém trung binh dao dong tir 3,49 dén 3,78. Trong d6, tiéu chi “Quy trinh giai quyét

cac khiéu nai, thac mac cua khach hang duoc thuc hién ding va chit ché ¢” dugc 67%

khach hang dong ¥ va hoan toan dong ¥ va day ciing 1a chi tiéu dugc khach hang danh

gia tét nhat trong 4 chi tiéu vé su tin cay véi diém trung binh 3,78. Chi tiéu “Thong tin

vé cac goi san pham duoc ngan hang cap nhat lién tuc” 1a chi tiéu duoc danh gia thap

nhat voi muae diém trung binh 1a 3,49. Hién tai trén website chi nhanh chi thé hién thong

tin chung vé cac san pham cho vay cua doanh nghiép, khéng cé sy phan chia doanh

nghiép 16n va SME cu thé nhuw MBBank hoac 1 s6 ngan hang khac dan dén khach hang

kho theo dbi. Vi vay, viéc cap nhat thdng tin vé cac gdi san pham cé thé can duoc cai

thién dé nang cao su hai 10ng cua khach hang hon nita.
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+ Vé sy dap ung
Bang 2.12: Panh gia khach hang vé sy dap wng tai BIDV Hoan Kiém

Don vi: %

Piém
Chi tiéu 1 2 3 4 5 trung
binh

Nhan vién tai quay hoic truc tong dai ludn
san 1ong giai quyét cac phat sinh, yéu cau | 0,5 | 10,5|31,5| 22355 3,82
cua khach hang

Nhan vién phuc vu khach hang nhanh
05(155| 24|285|315 3,75
choéng, dung luc

C4c goi san pham cho vay KHDNVVN da
dang véi 18i suat cho vay pht hop dapung | 1| 7,5(29,5|43,5] 18,5 3,71
cac nhu cau cua khach hang

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gia

Bang 2.12 cho thiy y kién danh gia cua khach hang vé sy dap tng cua Chi nhanh,
Trong d6, tiéu chi “Nhén vién truc tai quay hoac truc tong dai ludn sin sang giai quyét
c4c Van dé phét sinh cua khach hang” dugc 57,5% khach hang ddng ¥ va hoan toan ddng
¥ va ddy ciing 13 chi tiéu duoc khach hang danh gia tot nhat trong 3 chi tiéu vé sy dap
g véi diém trung binh 3,82. Chi tiéu “Cac g6i san pham cho vay KHDNVVN da dang
véi 13i suat cho vay phi hop dap tng cac nhu cau cta khach hang” 1a chi tiéu dugc danh
gia thap nhat véi mac diém trung binh 1a 3,71. Hién nay cac goi san pham caa BIDV
Hoan Kiém danh cho khach hang DNVVN chii yéu la céc goi san pham truyén théng,
chua c6 nhiéu g6i san pham tai trg doanh nghiép theo cac linh vuc kinh doanh dé
DNVVN lya chon nhu mét $6 ngan hang khac. Tiéu chi “Nhan vién phuc vu khach hang
nhanh chong, dung luc” chua thuc su dugc cac khach hang danh gia cao baoi quy trinh
xtr Iy céc khoan vay cua chi nhanh con kha lau khién khach hang khong tiép can duoc

nguon von dang thoi diém.
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+ V& su dam bao:

Bang 2.13: Panh gia khach hang vé sy dam bao tai BIDV Hoan Kiém

thau tinh dat ly

bon vi: %
Piém
Chi tiéu 112 3 4 5 trung
binh
Hanh vi cta nhan vién ngan hang ngay
. , L . 1 16,5]155(39,5]375 4,06
cang tao su tin tuong doi vai khach hang
Khéch hang cam thay an toan khi thyc hién
. L 05| 8 | 15 | 355|395 4,01
giao dich véi ngan hang
Nhén vién ngan hang luén to ra lich su, nha
L . 0 85275 42 | 22 3,78
nhan véi khach hang
Nhén vién ngan hang du kién thuc dé tra
|61 cac cau hoi cua khach hang mot cach |05 10 | 29 | 44 | 16,5 3,66

Nguon: Két qua khdo sat cua tac gia

Bang 2.13 cho thay y kién danh gia caa khach hang vé su dam bao cia Chi nhanh,
Trong d6, tiéu chi “Hanh vi cia nhan vién ngan hang ngay cang tao sy tin tudng ddi véi

khach hang” dugc 77% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y va day ciing 1a chi tiéu

dugc khach hang danh gia tét nhat trong 4 chi tiéu vé su dam bao wng véi diém trung
binh 4,06. Pay 1a diéu rat dé hiéu bai BIDV Hoan Kiém Ia chi nhanh cua ngan hang top
1 hién nay nén tao duoc su tin tudong, dam bao rat 16n cho cac doanh nghiép khi thuc
hién giao dich tai day. Chi tiéu “Nhan vién ngan hang du kién thirc dé tra 1oi cac cau hoi
cua khach hang mot cach thau tinh dat 1y 13 chi tiéu dugce danh gia thap nhat véi muc
diém trung binh 1a 3,66. Hién nay cac thu tuc vay vén caa doanh nghiép luén Ia van dé
I6n dbi vai cac doanh nghiép khi ¢ nhu cau vay von phét trién hoat dong kinh doanh.
Tuy nhién, chi nhanh chua thuc sy giai thich dé khach hang hiéu rd ciing nhu con may
mac trong khau xét duyét hd so dan dén su danh gia khong cao tir phia khach hang.
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+ V& sy nhiét tinh va cam théng:
Bang 2.14: Panh gia khach hang vé sy nhiét tinh va cam thong BIDV Hoan Kiém

Pon vi: %

piém
Chi tiéu 1 2 3 4 5 trung
binh

Ngéan hang c6 cac chinh sach quan tam

. L 0 | 11 175 41 | 30,5 3,91
den khach hang

Nhan vién cha dong thé hién sy quan tam

. \ 0 | 65| 24 |325| 37 4
diang muc khach hang

Ngan hang thé hién su chu y dac biét dén

. . L 05] 19 |285| 25 | 26,5 3,57
nhiing quan tdm I6n nhat caa khach hang

Nhan vién c6 thé hiéu dugc nhiing nhu

. ) ) . 1 1205(285| 36 | 14 3,42
cau dac biét cua khach hang

Nguon: Két qua khao sat cua tac gia

Bang 2.14 cho thay y kién danh gia cua khach hang vé sy nhiét tinh va cam thong
ctia Chi nhanh. Trong do, tiéu chi “Nhan vién chu dong thé hién sy quan tim dung muc
khach hang” dugc 69,5% khach hang dong ¥ va hoan toan dong y va day ciing 1a chi
tiéu duoc khach hang danh gia tot nhat trong 4 chi tiéu vé sy nhiét tinh va cam théng
vé6i diém trung binh 4. Chi tiéu “Nhén vién ¢ thé hiéu duoc nhitng nhu cau dac biét caa
khach hang” 14 chi tiéu dugc danh gia thap nhat véi mirc diém trung binh la 3,42.
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+ V& phuong tién hitu hinh:

Bang 2. 15: Panh gia khach hang vé phwong tién hiru hinh tai BIDV Hoan Kiém

Pon vi: %
. piém
Chi tiéu 1 2 3 4 5 .
trung binh
Ngan hang cé céc trang thiét bi
_ _ 0 6 | 225 | 47 | 245 3,9
hién dai
Co s& vat chit cua cac quay phuc
vu tai ngan hang tréng hdp din| 0 75 | 335 | 36 23 3,75
bat mat
Nhan vién ciia ngan hang tai quay
c0 trang phuc gon gang, lich su va
HangPUEdengang, hENSVE g | 65 [ 325 | 41 | 20 | 3,75
nhan vién tong dai c6 giong noi,
thai do dé nghe
Cac phuong tién phuc vu truc
tuyén ctia ngan hang nhu tong dai
yen Cua ngan .angn u ong-al 0 25 | 265 45 26 3.95
hay ung dung di dong thuan tién
dé giao dich

Nguon: Két qua khao sat cua tac gia

Bang 2.15 cho thay y kién danh gia ctia khach hang vé phuong tién hiru hinh cua
Chi nhanh. Trong do, ti€u chi “Cac phuong tién phuc vu truc tuyén cua ngan hang nhu
tong dai hay ung dung di dong thuan tién dé giao dich” dugc 71% khach hang déng y
va hoan toan dong y va day ciing 1a chi tiéu dugc khach hang danh gia tot nhat trong 4
chi tiéu véi diém trung binh 3,95. BIDV Hoan Kiém c6 co s¢ vat chat kha day du va
trang thiét bi va may moc duoc nang cap thuong xuyén trong nhirng nim gan day thu
hit su chl y caa khach hang ciing nhu tao su chuy@n nghiép trong cong viéc khi van dé
doi hoi vé cong nghé cao duoc dit ra vai tat ca cac ngan hang.

Dua trén két qua khao sat c6 thé thay dugc chi nhanh dugc khach hang danh gia
kh& cao mot sé khia canh nhu vé co s& vat chat, do tin cidy ma ngan hang mang dén cho
khach hang. Tuy nhién bén canh d6 van c6 mét sb khia canh khong dugc khach hang
danh gia cao nhu cac goi san phdm cho vay KHDNVVN da dang véi l3i suat cho vay
phu hop dap tng cac nhu cau cua khach hang. Diéu ndy s& anh hudng truc tiép téi kha
nang canh tranh ciia ngan hang, dan dén hoat dong cho vay DNVVN kém phét trién hon.
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Khi khach hang hai 1ong thudng c¢6 xu hudng sir dung dich vu caa ngan hang mot cach
déu din va gia ting mirc do gan két véi ngan hang. Muc d6 hai 1ong caa khéach hang la
yéu t6 quan trong dé duy tri va phat trién bén vitng hoat dong cho vay DNVVN. Céc
phan hdi va yéu cau vé cach cai thién san pham va quy trinh vay caa cac doanh nghiép
gilip ngan hang thich nghi véi nhu cau thay di cua thi truong.

2.3. Panh gia chung vé thuc trang chat lhrgng tin dung doanh nghiép vira va
nhé tai Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan
Kiém giai doan 2019-2023

2.3.1. Nhitng két qud dat duwoc

Trong 5 nam 2019-2023, véi su phat trién manh mé ca vé s luong va chat luong,
cac DNVVN di tao cho cac ngan hang néi chung va Ngan hang TMCP Pau tu va phat
trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém néi riéng da c6 nhitng co hdi ma rong cho vay
d6i twong khéach hang nay.

Théng qua cac sb lidu va phan tich trén cho thay cac két qua dat dwgc cua Chi
nhéanh trong viéc cho vay dbi véi nhom khach hang nho va vira nhu sau:.

Ther nhdt, ty trong cho vay KHDNVVN ngay cang ting

Tuén tha theo quy dinh cua Hoi s¢ chinh Ngéan hang BIDV va Ngén hang Nha
nuéc, trong nhitng nim qua Ngan hang TMCP Pau tu va phat trién Viét Nam chi nhanh
Hoan Kiém da chi dong mo rong tiép thi cho vay DNVVN t6i nhiéu thanh phan, d6i
tugng trong nén kinh té, da dang hoa nganh nghé cho vay. Viéc tap trung vén tin dung
dé tap trung day manh cho vay cac DNVVN, céc co sé trong lang nghé, kinh doanh nho
& tai khu vuc da khang dinh vai trd quan trong caa ngan hang trong viéc phét trién co
cau va quy md kinh té caa quan, dam bao thuc hién dung chi dao cua chinh phii va cia
ngan hang nha nudc. Hoat dong tin dung DNVVN da dap ung duoc nhu cau vén can
thiét phuc vu SXKD cua cac doanh nghiép trén dia ban, du ng tin dung DNVVN nim
sau déu O sy tang trudng SO VGi nam trudc. Theo s liéu dén ndm vao nam 2019, ty
trong du ng DNVVN & muc 32,94% dén nam 2023 da tang 1én muc 48,25%.

Thet hai, chdt lwong tin dung dwoc cai thién khi co cau cho vay theo TSBP cao

Phan 16n cac khoan vay déu cé tai san bao dam, chiém ty trong cao va on dinh
trong sudt giai doan 2019-2023. Ty trong cac khoan vay c6 TSBD chiém ty trong
78,42% vao nam 2019, dén nam 2023 ty trong khoan vay c6 TSBD chiém 75,21%. Mac
di c6 sy giam nhe, ty trong nay van duy tri & muc cao, cho thay ngan hang wu tién cac
khoan vay c6 bao dam nham giam thiéu rui ro.
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The ba, thuc hién dam bdo chdt lwong cho vay da dwoc BIDV Hoan Kiém thuc
hién tot

100% céc khoan cho vay khach hang DNVVN tir nim 2019 dén nam 2023 déu
dugc BIDV Hoan Kiém thuc hién nghiém tic, day du va dung cam két trong hop dong
cho vay. Qua cac nam vira qua, chi nhanh khong cé bat ky y kién phan anh nao cua
Khéach hang vé viéc khdng thuc hién ding cam két nhu hop dong. Théng qua viéc dam
bao 4p dung day du quy trinh quy ché vé cho vay khach hang, &p dung céc quy tic vé
dao duc nghé nghiép va tiéu chuan chat lugng phuc vu ciing nhu nang cao hiéu qua
truyén théng vé chinh sach khach hang, chi nhanh da dam bao dugc chat luong cho vay
cuaa minh.

That tw, thu nhap tie cho vay DNVVN ngay cang tang

Thu nhap tir KHDNVVN c¢6 xu hudng ting truong déu din, tir 574 ty dong vao
niam 2019 1én 830,5 ty ddng vao nim 2023. Ty trong thu nhap tir KHDNVVN trong tong
thu nhap ciling c¢6 xu hudng tang, tir 33,87% vao nam 2019 1én 41,06% vao nam 2023.
Nhin chung, ty trong thu nhap tir KHDNVVN so véi téng thu nhap lién tuc ting, cho
thiy ngan hang di va dang tap trung vao viéc phat trién va hd trg cac DNVVN. biéu
nay khdng chi gilp nang cao thu nhap ma con thic day sy phat trién bén viing caa khu
vuc DNVVN, ddng thoi cang ¢b vi thé caa ngan hang trong viéc hd trg cong dong
DNVVN.

That nam, ty 16 no' xau va ng' qué han ¢ mazc an toan va co thé kiém soat

Chat luong du ng tin dung khach hang DNVVN cuaa Chi nhanh d¢am bao ¢ mic
an toan (<3%) va co thé kiém soét, thé hién su cd ging nd lyc ctia ngan hang trong viéc
thu hoi va xir 1y cac khoan no cham tré. Tuy nhién Chi nhanh can luu ¥, ting cuong
cong tac tham dinh va xir Iy no vay dé giam du no vay quéa han va no xau vi ng qué han,
no Xau cua Chi nhanh dang c6 xu huéng ting.

Ther s&u, chdt luwong phuc Vi va cham séc khdch hang ngdy cang tot, thé hién qua
cac thang do khao sat mize dé hai long cua khach hang.

Céc chi tiéu danh gia vé su tin cay, sy dap ung va phuong tién hitu hinh déu duoc
khach hang danh gia véi mac diém trung binh 3,6-3,8. Nang luc phuc vu cua chi nhanh
cling duoc danh gia cao khi nhan vién ludn san sang giai quyét cac nhu cau cua khach
hang, co6 thai do t6n trong va lich su. Khach hang ngay cang cé 4n tuong tét vé Chi
nhanh, diéu nay da giup Chi nhanh tao dung duoc niém tin va qua d6 duy tri va mé rong
mdi quan hé dbi voi khach hang. Tir thai do cia chuyén vién tu van, can bo quan ly,
giao dich vién ludn niém no, chu déo va tan tinh huéng dan khach hang, thoi gian xir Iy
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c4c giao dich nhanh chéng, nhiéu tng dung phan mém tién ich ngan hang tién tién hién
dai giGp cho viéc giao dich dién ra nhanh chdng.

2.3.2. Han ché va nguyén nhan
Hgan ché

Bén canh nhitng két qua tét dat duoc thi BIDV Hoan Kiém khong thé tranh khoi
nhitng sai s6t, ton tai, han ché can phai khic phuc dé nang cao chat luong cho vay
KHDNVVN. Mét s6 han ché, ton tai va nguyén nhan caa BIDV Hoan Kiém cu thé nhu sau:

Thet nhat, ty 1é ng qua han va ng: Xdu dang c6 xu hiedng ting lén.

Mot phan do anh huéng tiéu cuc cua khang hoang kinh té, giai doan hau Covid
— 19, tuy nhién no ciing phan nao phan 4nh mit trai cua viéc ting trudng néng quy mo
tin dyng trong nhitng nam trudc day nhung chwa di ciing véi sy quan ly chat ché can
thiét vé chat luong tin dung. Cong tac thu hdi ng xau, no qua han da dugc quan tam
nhung hiéu qua chua cao. No qua han cia KHDNVVN ting tir 62,6 ty dong vao nim
2019 Ién 126,5 ty dong vao nam 2023. Ty Ié no qué han tang tir 2,21% vao nam 2019
lén mic cao nhat 1a 2,65% vao nam 2021. No xau cia KHDNVVN ciing ting tir 32 ty
ddng vao nam 2019 18n 63,5 ty dong vao nim 2023. Ty 1é no Xau tang tir 1,13% vao
nam 2019 1én mic cao nhat 1a 1,35% vao nam 2021, sau d6 giam nhe xudng 1,16% vao
nam 2023.

Thet hai, ty trong cho vay DNVVN khéng ¢é TSBP va ngan han ngdy cang ting

Ty trong cac khoan vay khong c6 TSBD tang tir 21,58% vao nam 2019 1én
24.79% vao nim 2023. Diéu nay phan anh sy gia ting trong viéc cap cac khoan vay tin
chap. Ty trong du no ngan han dao dong quanh muc 40-43%, trong khi ngay cang co
nhiéu DNVVN trén dia ban c6 nhu cau vay vén dai han dé dau tu cho san xuat kinh
doanh. Vi vay, kha ning dap tng nhu cau vén cua BIDV Hoan Kiém con han ché, giam
kha ning sinh 151 cia nhom dbi tuong nay.

Thet ba, c&c san pham tuy phong phii da dang nhwng chia khdc bidt véi cdc doi
thu canh tranh trén cung khu vuc va hoat dong marketing chua dwoc chi trong

Céc san pham ma BIDV Hoan Kiém cung cap thi cac ngan hang khac déu di c,
chua c6 dwoc mot san pham chu dao, mang tinh dic thi riéng. Hé théng san pham con
nang vé cac san pham truyén thdng, chi yéu tap trung vao cac san pham trong linh virc
ndng nghiép trong khi cac hoat dong vé cong nghiép va dich vu dang ngay cang phat
trién, dan dén nhiéu doanh nghiép kho tiép can vén.
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Thit tur, ty trong dir ng cho vay DNVVNNGn huy dong con thap

Ty I cho vay DNVVN/Von huy dong tang tir 18,69% vao nam 2019 1én muc cao
nhét 12 26,4% vao ndm 2021 sau d6 giam xudng 25,39% vao nam 2022 va tiép tuc giam
manh xubng 21,49% vao nam 2023. C6 thé thdy ngudn vén huy dong duoc cua chi
nhanh chua tap trung nhiéu cho hoat dong tin dung DNVVN trong khi day 1a nhom déi
tuong 16n gidp mang lai nhiéu lgi nhuan ddng thoi gitp ngan hang phan tan duoc rai ro.

a. Nguyén nhan
e Nguyén nhan chu quan

Thet nhat, quy dinh tham d@inh, quyét dinh cho vay va bdo dam an toan von trong
hé thang con nhiéu bat cdp

Quy trinh cho vay tai BIDV Hoan Kiém tuin theo Quy dinh s 379/QD-QLTD
ngay 24/01/2013 cua Tong Giam dbc, gdm 5 budc chinh: tiép thi khach hang, lap dé
Xuat va phé duyét tin dung, tham dinh rui ro, ky két hop dong tin dung, giai ngan, va
kiém soat sau khi cho vay. Tuy nhién, trong thuc té hoat dong, quy trinh nay déi khi gip
phai cac van dé kho khan va rai ro tiém an.

Trong cong tac tham dinh khach hang vay vén: Phong Quan hé khéach hang chiu
trach nhiém truc tiép tham dinh nhu cau vay vén cua khach hang, dong thoi dinh gia tai
san bao dam cua khach hang. Tuy nhién, diéu ndy c6 thé gay ra rii ro cho ngan hang khi
nhan vién QHKH c6 thé dinh gia tai san bao dam cao hon gia tri thuc té (gia tri thi
truong) dé dat chi tiéu du no hodc do théng ddng véi khach hang. Trén thyc té, nhiéu
khach hang cua BIDV Hoan Kiém khi xir ly tai san bao dam khong du dé tra no géc va
131, dac biét 1a cac khach hang co tai san bao dam la hang hoa, may mac thiét bi, nha
Xuong.

Trong cong tac phan quyén phé duyét han mirc cho vay: Theo quy ché phan quyén
phé duyét do BIDV hdi sé ban hanh, Giam déc chi nhanh BIDV Hoan Kiém dugc cap
han muc phé duyét 1én dén 80 ty dong, trong khi Pho Giam ddc QHKH duoc cap han
muc phé duyét 1a 5 ty dong. Viéc trao quyén quéa nhiéu cho Giam ddc chi nhanh cé thé
gay ra nhiéu rai ro va tiéu cyc.

Trong qua trinh ky két hop ddng tin dung: Sau khi dugc phé duyét han mic, can
bo QHKH s& ty soan thao hop dong tin dung cho khach hang. Tuy nhién, hoat dong nay
tiém an nhiéu rai ro do can bo tin dung khong nam rd hét cac diéu khoan trong hop dong,
dic biét 1a cac diéu khoan lién quan dén luat phap va can su tu van cia bo phan phap
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ché. Do d6, da c6 nhiéu khach hang bi no xau ¢d tinh tranh né cac nghia vu ma hop dong
khdng rang budc cu thé.

Mic du d3 c6 nhimg thay d6i dang ké trong quy trinh cho vay riéng vai cac
DNVVN nhiing nim gan day nhung van chua dat dén d6 gon nhé, hop ly tdi da cho
khach hang. Trén thyc té, chi nhitng khach hang cii, truyén thong da c6 quan hé tin dung
tai chi nhanh thi thoi gian xét duyét xir Iy ho so mai hop 1y vi da sdn c6 thong tin, ngan
hang chi viéc cap nhat danh gia lai, con nhitng khach hang mai doi khi c6 nhu cau vay
vén thuc sy nhung khong dap tmg dugc mot sb diéu kién vé tha tuc gidy to ma mat di
co hi tré thanh khach hang cia Chi nhanh. Thoi gian dé Chi nhanh tién hanh béo céo,
xét duyét tin dung ciing con kéo dai. Diéu nay gian tiép gay kho khin cho cac DNVVN
méi tiép can.

Thet hai, cdng tac thanh tra, kiém tra, giam sat hoat déng cho vay con chwea dioc
thuc hi¢n chat ché

Hién nay viéc khai thac thong tin da duoc hién dai hoa rat nhiéu, tuy nhién quy
trinh cap nhat va danh gia thong tin van con nhiéu diéu thiéu sét. Tham dinh tinh kha
thi cua du 4n con can ctr nhiéu vao cac bao céo két qua phan tich sdn ¢ ma khach hang
giri t6i. Ma ngay nay, c6 rat nhiéu doanh nghiép c6 nhitng ky xao rat tinh vi trong viéc
lam gia gidy to chiang minh phap ly cua doanh nghiép, 1am gia nhitng thong tin kiém
toan... Vi vay, cac ngudn sd liéu nay chua cé do tin cay cao nén doi hoi cac can bo phai
tim hiéu d6 chinh xac cua cac s6 liéu nay trugc khi tién hanh phan tich.

Tham dinh la khau quan trong nhat quyét dinh dén chét luong cho vay, tuy nhién
cong tac nay & cac chi nhanh ndi chung con nhiéu han ché. Ngan hang chi nam bét duoc
c4c thong tin vé khach hang thdng qua nhiing gi ma ho cung cap chir chua di sau vao
thuc té dé kiém tra, phan tich. VVé phan tham dinh du &n thi c6 mét thuc trang dang lo
ngai 1a: cac du an khong co tinh kha thi, mot khi thuc hién s& mang lai ton that, nhung
bang cach nao d6 ma né vin dwoc cac nha chirc trach ¢ tham quyén ky duyét. Khi
doanh nghiép mang du an dén ngan hang xin vay thi duoc ngan hang chap nhan ngay
do d3 co sy d6ng y cua cac cap co tham quyén.

Thit ba, ning luc cia ddi ngii can bé tin dung con hgn ché

BIDV Hoan Kiém thuc hién cong tac luan chuyén nhan su theo chinh sach cua
tru s& chinh nén doi ngil nhan vién tai BIDV Hoan Kiém phan Ién la cac can bo tré, co
d6 tudi dudi 30, do d6 kinh nghiém trong nganh ngan hang chua nhiéu. Vé chat lugng,
da s6 can bo con yéu trong cac nghiép vu, dic biét 1a tham dinh du an, dinh gia tai san
bao dam, va phan tich hoat dong kinh doanh cua khach hang. Vé sb luong, d6i ngii nhan

40



vién tai chi nhanh van kha mong, chua dap ung duoc toe do phat trién cua ngan hang.
Cu thé, chi nhéanh thiéu can bo quan hé khach hang, dic biét 1a can bo quan hé khach
hang doanh nghiép, din dén tinh trang qua tai cong viéc. Néu khong duoc khic phuc,
diéu nay c6 thé anh huong dén chat lugng 1am viéc va gay rai ro cho ngan hang.

Cac céan bo tin dung ciing dugc khach hang danh gia 1a chua hiéu hét duoc nhitng
mong mudn cua khach hang ciing nhu c6 sy quan tam dic biét dén nhitng nhu cau 16n
cua khach hang. C6 nhiéu doanh nghiép muén vay von nhung gip rat nhiéu khé khin
trong cdng tac chuan bi hd so, dap tng da diéu kién caa chi nhanh. Trong trudng hop
d6, nhiéu can bd chua khéo 1éo xir 1y ciing nhu chua linh hoat dugc trong cong tac thu
thap ho so, tham dinh, giai ngan hoic giai thich cho khach hang hiéu rd quy trinh. Nhu
vay, hiéu qua hoat dong kinh doanh khéng cao do nhan vién chwra hiéu hét dugc nhu cau
cua khéch va khéo léo xir 1y trong cac truong hop.

Thit fur, hoat déng quang ba cac goi san pham chua duwoc trién khai nhiéu

Chi nhanh chwa thuc hién tét chinh sach khach hang, chwa chi trong quang ba
hinh anh caa ngan hang, va con thiéu cac san pham dich vu méi dé dén vai khach hang,
diéu nay dan dén viéc lan toa va ma rong thi phan con han ché. Khéach hang biét dén céac
san pham dich vu tin dung ndi chung va san pham dich vu danh cho DNVVN noi riéng
cha yéu qua cac CBTD va chua duoc quang ba nhiéu. Biéu nay 1a do khach hang c6 nhu
cau vay von truc tiép dén ngan hang va duoc nhan vién ngan hang tu van. San pham tin
dung khdng chi mang lai loi nhuan cho ngan hang ma con cé thé gigi thiéu nhiéu san
pham tién ich khac tai ngan hang, ma rong thém thu nhap cho céc hoat dong dich vu
khac. Do d6, Chi nhanh can chd trong va tang cudng hoat dong marketing.

Thit ndm, chinh séch cho vay DNVVN ciia chi nhanh chiea tap trung nhiéu vao
khach hang muc tiéu

Hién tai, co cau cho vay khach hang DNVVN cua chi nhanh BIDV Hoan Kiém
chua hop 1y khi ty trong cho vay ngin han chiém ty Ié cao. Hién tai, chi nhanh chua c6
chinh sach phan loai nhom déi twong DNVVN trong linh vuc nao 1a nhém khéch hang
muc tiéu, chi don gian Ia tiép can nhiéu khach hang, gia ting quy mé cho vay. Ngan
hang can ¢ ké hoach cu thé vé co ciu cho vay ting thoi ky, tir d6 xay dung chién lugc
cho vay DNVVN vé quy md va co cau hop 1y dé dam bao phét trién bén viing va an
toan thanh khoan.

e Nguyén nhan khach quan

Ngoai nhitng han ché va nguyén nhan trén, chi nhanh chiu anh huéng tir nhiéu
nguyén nhan khach quan khéc:
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Ther nhdt, vé phia doanh nghiép

Ning luc quan tri SXKD cua cac doanh nghiép con han ché: phan 16n céc
DNVVN hoat dong dudi su quan ly cta cac 1anh dao tre, it kinh nghiém nén hoat dong
kinh doanh thiéu sy sang tao, cha dong, thi trudng kinh doanh chwa da dang, hoat dong
kinh doanh chua 6n dinh din dén kha ning mé rong con han ché. Do d6, cic doanh
nghiép thiéu tim nhin trong dai han, hoat dong kinh doanh khdng hiéu qua. Nhiéu doanh
nghiép 1ap phuong an SXKD con so sai, thiéu cu thé, thuc té. Chinh vi vay khién cho
qua trinh c4p tin dung cho cac DNVVN gap kho khin va gian doan. Bén canh do, kha
nang 1ap dy an kinh doanh va lap du &n vay vén cia cac DNVVN con han ché, thiéu
tinh thuyét phuc ddi véi ngan hang. Céc dy an phai bé sung nhiéu thdng tin 1am mat
nhiéu thoi gian chuan bi hd so, bd sung hd so, phé duyét dy 4n anh hudng tryc tiép toi
cong tac tham dinh, Kiém tra va dua ra quyét dinh caa ngan hang

Nguyén nhan khéc ciing kha phd bién 1a kha nang dap ¢ng tai san bao dam cua
cac DNVVN con thap. Cac DNVVN thudng ¢ quy md vén nho, nha xudng may moc
lac hau, gia tri thip hodc khong du hd so phap 1y vé quyén so hitu nén chua dap ¢ng
duoc yéu cau tai san dam bao cia ngan hang. Bén canh do, cac bao cdo tai chinh cua
doanh nghiép hau hét khong phan anh ding thuc té, khong duoc Kiém toan nim, hé
thdng s6 sach thiéu minh bach khién can bo tin dung gap kho khin khi danh gia ning
luc thuc su cua doanh nghiép.

Nhiéu DNVVN st dung ngudn von vay sai muc dich hodc lam an thua 15 gay nén
no qué han cho chi nhanh. Khi vay vén tai ngan hang, khach hang cé tai san thé chap
nhung xu |y tai san khoéng hé dé dang, dan dén nhitng khé khan trong cong tac thu hoi
no khi doanh nghiép 1am in thua 19.

Ther hai, méi trirong phap ludt con nhiéu chong chéo, bdt cdp ludn cé khd nang
gay ra nhing ruii ro khé lwong cho céc té chere tin dung

Céc quy dinh vé phép luat danh cho DNVVN con 16ng 1éo, chua nhat quén, chong
chéo va nhiéu thu tuc. Diéu nay lam cac DNVVN mudn vay vén phai cung cap nhiéu
ho so gidy to khién cac doanh nghiép nay c6 thé khong duoc dap ing ngudn von can
thiét kip thoi, tham chi 1a khéng dugc cip von. Tir trude dén nay nhitng quy dinh cia
phép luat vé TSDB, cac loai hinh dam bao mot mit van con chua chit ché, xuat hién
nhiéu hién tuong quan li€u cua cac can by nha nudc, tham nhiing khién tinh chét phap
1y ciia TSPB khong con dugc dam bao, giy nhiéu k& hé dé cac doanh nghiép co thé lach
gdy rui ro cho Ngéan hang. Chinh vi vay nén cac NHTM cang that chat diéu kién vé
TSDB nhét 13 dbi voi cac DNVVN. Mit khac cac khuan kho phap 1y ciing gdy nhiéu tro
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ngai va bo budc cho cic DNVVN trong tinh trang quy mé vén con nho 1é va nhiéu khi
phu thudc vao mot s6 thanh phan ca thé. Ciing trong nén tang phap 1y nhu vay, cac
NHTM néi chung va BIDV noi riéng khi thiét ké cac quy trinh quy dinh lién quan dén
tai trg DN DNVVN ciing phai tham chiéu dén quy dinh cia Nha nudc, theo d6 ciing s&
phai yéu cau cung cap nhiéu ho so gidy td theo dung phap luat dé dam bao tuan thi Phap
luat cia nha nudc va an toan von vay cho ngan hang dan dén thoi gian phé duyét kéo
dai khién 15 dé co hoi kinh doanh ctia khach hang, nhat 1a ddi tugng DNVVN c6 vong

quay vOn ngan.
Thir ba, moi truong kinh té - xa hoi chiu nhiéu anh huwong tiéu cuc

Nén kinh té dang trén dudng hoi nhap nén con nhiéu bat 6n. Sy canh tranh cua
hang ngoai, thi truong chimg khoan ciing nhu bt dong san dang trd thanh méi de doa
l6n d6i véi cac nha dau tu. Nguy co rai ro cao khién cac nha dau tu ludn lo ngai, dic
biét 1a nhitng khoan dau tu trung va dai han. Cac ngan hang thwong mai ciing bi anh
huong dang ké boi tinh bat on caa nén kinh té, dic biét 1a cac DNVVN, nhiing doanh
nghiép dé ton thuong nhét. Tai BIDV Hoan Kiém, phan khiac khach hang chu yéu la
doanh nghiép, vai s6 lugng 16n cac DNVVN I doanh nghiép vé tinh cuaa cac tap doan
dang c6 hoat dong tin dung tai BIDV. Mac du tinh bat 6n trong méi trudng kinh té c6
thé khong gay tro ngai 16N truc tiép dén céc tong cong ty tap doan, nhung s& tac dong
dén cac DNVVN. Ngoai ra, trong hai ndm 2020 va 2021, dién bién phtc tap cua dich
bénh Covid-19 va su cing thang gitta Nga va Ukraine da anh huang I6n dén hoat dong
kinh doanh cua toan bo nén kinh té, bao gém cac doanh nghiép nhé va vira. Pay 1a nhiing
d6i twong chiu anh huéng nang né nhat do vén kinh doanh nhé, cha yéu vén xoay vong
kinh doanh. Khi kinh doanh bi ngirng tré do chinh sach gidn cach xa héi, von bi & dong
khién doanh nghiép roi vao tinh trang thiéu vén kinh doanh. Pay vira 1a co hdi vira 1a
rai ro cho BIDV Hoan Kiém trong viéc nang cao chét luong tin dung DNVVN.
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CHUONG 3:
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DOANH NGHIEP VUA
VA NHO TAI NGAN HANG TMCP PAU TU VA PHAT TRIEN
VIET NAM - CHI NHANH HOAN KIEM

3.1. Pinh hwéng nang cao chit lweng tin dung doanh nghiép vira va nhoé tai
Ngin hang TMCP Pau tw va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém
trong thoi gian toi

3.1.1. Pinh hweng phét trién chung cia Chi nhanh

Cin ctr vao muc tiéu chung caa BIDV cling véi nhitng phan tich vé moi truong
kinh doanh, thuc trang hoat dong cta chi nhanh, chi nhanh xac dinh muc tiéu, dinh
huéng hoat dong nhu sau: Xay dung chi nhanh BIDV Hoan Kiém tirng budc 16n manh,
nang cao vi thé ciia BIDV trong khu vuc.

Tap trung day manh chét luong tin dung DNVVN véi chién lugc: ¢6 nguon von
va tong du no cao; mang ludi rong va co chat luong; c¢6 doi ngil can bo gioi dap tng nhu
cau doi hoi ngay cang cao cua khach hang; cdng nghé va cong cu diéu hanh ngay cang
hién dai; c6 kha nang tai chinh ngdy cang manh nham phat huy duoc cac uu thé trong
canh tranh; gilr virng dugc dia ban hoat dong; mé rong quan hé vai khach hang kinh
doanh c6 hiéu qua; that chat quan hé véi khach hang truyén thong dam bao ting truong
déu dan, lién tuc, an toan.

Tiép tuc chu dong thuc hién cac giai phap can doi nguon von hiéu qua, tiét giam
chi phi vén dé tao nguon luc tiép tuc trién khai manh mé cac chinh sach vu dai, giam I3
suat cho vay va phi dich vy, ludn duy tri mat bang 14i suat cho vay, phi dich vu & muc
thap, hop 1y nhat, hd tro, dong hanh cing nguoi dan va doanh nghiép chiu anh hudng
cua dich bénh COVID-19, phat huy vai tro NHTM chu luc, tru c6t trong viéc cung urng
von va dich vu tai chinh, thic day phéat trién kinh té - xa hoi trén dia ban thanh phé.

Hoan chinh cac gia tri cét 16i hién c6 caa BIDV dé phl hop véi thuc tién hoat
dong. Cu thé 12 5 gid tri “Chat lugng tin cay”, “Hudng dén khach hang”, “D6i méi phat
trién”, “Chuyén nghiép sang tao” va “Trach nhiém xa hoi”. Nhing gia tri cot 16i nay s&
duogc truyén tai vao tu tudng, thai 6 va tro thanh “kim chi nam” cho moi hoat dong
Xuyén sudt cua cac cap, cac bo phan va ting can bo, dua vao ning luc cbt 16i cua mdi
can bo, nhan vién va dai dién cho cac gia tri vin héa tiéu biéu cia BIDV.
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Hoan thién md hinh té chirc chuyén nghiép, hiéu qua; cac quy trinh nghiép vu,
quy ché, quan tri diéu hanh, phan cip ay quyén va phdi hop gitra cac don vi hudéng dén
san pham va khach hang theo thdng 18 quéc té tét nhat.

Phét trién nhanh ngudn nhan luc chat luong cao dua trén sir dung va phat trién
d6i ngii chuyén gia trong nudc va qudc té 1am e lwong nong cot phat trién 6n dinh va
bén virng.

Nang cao nang luc khai thac, tng dung c6ng nghé trong hoat dong kinh doanh
ngéan hang tao khau dét pha giai phdng suc lao dong, tang tinh lan téa cia khoa hoc cong
nghé tai moi hoat dong kinh doanh cta ngéan hang.

3.1.2. Pinh hwéng nang cao chdt lirng tin dung DNVVN cia Chi nhanh

Cac doanh nghiép nho va vira (SMEs) dong vai tro quan trong trong nén kinh té,
gop phan tao ra nhiéu san pham, dich vu, viéc 1am va thu nhap cho xa hoi. Tuy nhién,
cac SMEs hién dang ddi mit véi nhiéu thach thirc va kho khin do anh huéng cua dich
bénh Covid-19. Vi vay, BIDV Hoan Kiém da dat ra muc tiéu va chién lugc nang cao
chat luong tin dung DNVVN trong thoi gian téi nhu sau:

Tang truong du ng cho vay SMES it nhat 20% so véi cubi nim 2023: BIDV Hoan
Kiém dat muc tiéu ting trudng du no cho vay dé dap tng nhu cau von caa doanh nghiép,
thiic day hoat dong san xuat kinh doanh, va gop phan vao su phuc hi kinh té sau dich bénh.

Nang cao chat luong tin dung, giam ty 1& ng xau dudi 2% va ty 1&é no qua han
dudi 3%: Viéc duy tri chat luong tin dung va giam ty 18 no xau, ty 18 no qua han la yéu
t then chbt dé dam bao an toan tin dung va hiéu qua st dung vdn, gop phan vao su on
dinh tai chinh cta ngan hang.

M¢ rong quy md va cai thién chat luong dich vu cho khach hang SMEs: BIDV
Hoan Kiém cam két nang cao trai nghiém khach hang, tang cuong ty 18 hai long va trung
thanh cua khéch hang, nham xay dung uy tin va thuong hiéu manh mé trén thi trudng.

Téang cuong nang luc quan tri rai ro va tuan tha phap luat trong cho vay SMEs:
Chi nhénh tap trung vao quan tri rai ro hi¢u qua va tuan thi nghiém ngat cac quy dinh
ctiia Ngan hang Nha nudc va BIDV, nham dé phong va xir ly kip thoi cac rai ro tiém an.

Pay manh cong tac tuyén truyén, quang bé va hd trg khach hang SMEs: BIDV
Hoan Kiém nang cao viéc thdng tin vé chinh sach, san pham va dich vy cua ngan hang,
nham nang cao nhan thirc va niém tin caa khach hang.

Ngoai ra, BIDV Hoan Kiém ciing dé ra cac ké hoach chi tiét hon dé ho trg SMEs
vuot qua khé khin, bao gom:
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Tao ra cac goi tin dung uu dai cho SMEs, dac biét Ia cac doanh nghiép chiu anh
hudng nang né tir dai dich Covid-19, gitp ho tiép can ngudn von vai i suat wu dai dé
phuc hdi san xuat.

Phét trién céac dich vu tai chinh va phi tai chinh chuyén biét cho SMEs, bao gém
tu van kinh doanh, hd trg phép 1y, dao tao quan ly tai chinh, nham nang cao ning luc
canh tranh ctaa doanh nghiép.

Hop tac chat ché véi céac td chac hd trg doanh nghiép nhu cac hiép hoi doanh
nghiép va co quan quan Iy nha nuéc, nham cung cap cac chuwong trinh hd tro toan dién
cho SMEs tir vén vay dén dao tao va hd trg xuat khau.

Vi nhitng muyc tiéu va hudng di nay, BIDV Hoan Kiém khong chi nham nang
cao chét lugng cho vay SMEs mot cach bén virng va hiéu qua, ma con mong muén déng
gop vao su phuc hoi va phat trién kinh té - x& hoi cua thanh phd Ha Nai néi chung va
quan Hoan Kiém nai riéng.

3.2. Giai phap nang cao chat lwgng tin dung doanh nghiép vira va nhé tai
Ngan hang TMCP Pau tw va phat trién Viét Nam - chi nhanh Hoan Kiém

3.2.1. Péi méi co ciu cho vay DNVVN theo dinh hwéng da dang hda phil hep
thi trwong muc tiéu

Hién tai, co cau cho vay khach hang DNVVN cua chi nhanh BIDV Hoan Kiém
chua hop 1y khi ty trong cho vay ngan han chiém ty Ié cao. Ngan hang can c6 ké hoach
cu thé vé co cu cho vay ting thoi Ky, tir 6 xay dung chién lugc cho vay DNVVN vé
quy md va co cau hop ly dé dam bao phaét trién bén vitng va an toan thanh khoan. Chi
nhanh nén cin cir vao nhu cau sir dung von hién tai va tuong lai cia cac DNVVN dé lap
ké hoach cho vay chi tiét. Trén co sé ké hoach nay, hoi so sé giao chi tiéu cho tiing chi
nhanh sao cho phu hop véi thé manh va dic diém kinh doanh cua tirng chi nhanh.

Pong thoi, can xac dinh ré dbi twong khach hang tiém ning cho vay trung va dai
han. Mac di cho vay trung va dai han mang lai nhiéu lgi nhuan hon, nhung ciing tiém
an nhiéu rai ro. Vi vay, chi nhanh can tiép can va danh gia k§ ludng nhom ddi tuong
nay dé dam bao an toan trudc khi giai ngan. Bén canh d6, can thuong xuyén ra soét,
theo ddi dong tién va danh gia kha ning tra ng ciia doanh nghiép.

Co cau ngudn vén cho vay theo nganh nghé: Hoat dong trong linh vyc nong
nghiép, dac biét 1a ndng nghiép céng nghé cao, ngay cang dugc nha nudc quan tdm va
phét trién. BIDV Hoan Kiém can tap trung phat trién cho vay ddi véi cac DNVVN trong
linh vuc nay, vi ddy 1a linh vuc cdt 16i cua nudc ta. Khi tiép can cho vay véi cac doanh
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nghiép nay, chi nhanh cé thé gisi thiéu nhiéu dich vu khac nhu thanh toan quéc té trong
xuat nhap khau va dich vu thé cho nhan vién cdng ty, gilp ma rong quy mé hoat dong
va tang su hién dién trong khu vuc.

Cho vay theo tai san dam bao: Ty Ié cho vay theo tai san dam bao tai chi nhanh
kha cao, nhung ty Ié cho vay khong c6 tai san ¢am bao dang ting dan qua cac nam, day
la mot canh bao can luu y. V&i nhitng DNVVN vay von bang tin chap, chi nhanh can
lya chon c&c doanh nghiép cd von nha nudc, cdng ty c6 phan, cong ty TNHH, hoic cac
doanh nghiép co co cau té chirc on dinh, hoat dong cong khai minh bach va lanh manh
dé giam thiéu rai ro cho cac khoan vay.

3.2.2. Pdy mgnh hogt dpng marketing cia chi nhanh

Trong béi canh kinh té hién nay, hoat dong marketing, thiét 1ap kénh phan phdi,
quang cdo va cham séc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc phat trién kinh
doanh, dic biét 1a trong cho vay KHDNVVN. Sy canh tranh gay gét gitra cac ngan hang
thuong mai khién thi phan caa BIDV Hoan Kiém thap hon so vdi cac ngan hang khac.
Do d6, marketing 13 yéu té khong thé thiéu dé nang cao kha nang nhan dién thuong hiéu
va tinh canh tranh caa chi nhanh. BIDV Hoan Kiém nén tap trung vao céc giai phép sau:

Lién két vai cac hiép hoi va to chire hd tro doanh nghiép vira va nho: BIDV Hoan
Kiém nén hop tac véi cac hiép hoi va quy bao 1anh tin dung cho DNVVN dé mé rong
quan hé vai cac doanh nhan va gigi thiéu nén tang sé SMEasy duoc BIDV trién khai
v6i muc tiéu huéng dén cung cap tong thé cac giai phap dich vu tai chinh va phi tai
chinh danh cho DNVVN theo mé hinh “One Stop Shop” - Mot diém dén, da dich vu.
Pay 1a nén tang s6 dau tién tai Viét Nam do ngan hang phat trién trén Website va tng
dung Mobile App, sé hitu cac tinh nang vuot troi, giao dién than thién, ca nhan hda
ngudi dung, dem lai cho khéach hang nhitng trai nghiém méi meé va khac biét. Bong thoi,
két hop véi cac hiép hoi nay dé kiém soat tinh hinh va ning luc ciia cac doanh nghiép,
thu thap thong tin va nhu cau dé c6 nhitng chinh séach phu hop.

Tang cuong quang ba va tuyén truyén hinh anh: Chi nhanh nén tao dyng hinh
anh 1a mot dia diém giao dich thuan loi va an toan. Céc hinh thirc quang ba nhu phat to
roi, quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai ching, va gap g truc tiép cac khach
hang tiém nang can dugc thuc hién. T6 chirc hoi nghi KHDNVVN hang nam va thu thap
y kién gop y tir khach hang dé cai tién dich vu ciing 1a nhitng hoat dong can thiét.

Lién két v6i cac cong ty lién quan dén san pham tai chinh: BIDV Hoan Kiém can
chu dong tim kiém khach hang va lién két véi cac cong ty lién quan dé cung ng dich
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vu hiéu qua hon, dam bao cé duoc khach hang ¢ ning luc tin dung tét va xay dung moi
quan hé lau dai.

Thanh lap phong chuyén trach marketing va tim kiém khach hang: Viéc thanh
lap phong marketing chuyén biét hoac khuyén khich mdi can bo ngan hang déu tham
gia marketing s& giup ddy manh hoat dong marketing cua chi nhanh. Thay ddi phong
cach 1am viéc va nang cao tinh chuyén nghiép caa nhan vién ciing tao an tugng tét cho
khéach hang.

Pao tao nhan vién tré thanh kénh truyén tai thdng tin hiéu qua: Nhan vién nén
duoc dao tao dé nhén tin, goi dién, va giri email thdng bao vé cac san pham mdi, i suat
cho vay, va cac go6i wu dai. Chi nhanh cting nén chinh trang lai hinh anh quang ba tai tru
sd, cac diém ATM, va cac POS. Quang ba san pham cho vay DNVVN trén cac man
hinh led tai thang may cia céac toa van phong trong khu vuc va tiép can khach hang qua
chién luoc marketing da nén tang trén cac mang x& hoi nhu Facebook, Instagram,
Twitter, Tiktok, Youtube.

3.2.3. Néing cao trinh d¢, chit lwong déi ngii can bj nhan vién

Nhan t6 con nguoi dong vai trd quan trong trong thanh cdng cua moi to churc,
bao gém ca hoat dong kinh doanh ngan hang. Dé danh gia mtc d6 hoat dong hiéu qua
ciia mot t6 chire, viée danh gia luc luong nhan su 12 rat quan trong. Trong hoat dong cho
vay cua BIDV Hoan Kiém, cac can bo cho vay dam nhan nhiéu cong viéc quan trong
nhu thdm dinh khach hang, danh gia dy an va phwong an kinh doanh, giam sat qua trinh
cho vay va xu ly c&c van dé phat sinh sau khi cho vay. Diéu nay doi hoi cac bo phan cho
vay phai cd trinh d6 chuyén mon cao, ning luc viing vang, tdm huyét, trung thuc va
khéach quan trong cac hoat dong danh gia va bao céo.

Dé nang cao trinh do cho céc can bo, BIDV Hoan Kiém c6 thé t6 chirc cac hoi
thao, budi trao doi hodc dao tao vé céc ndi dung lién quan dén hoat dong cho vay ddi
v6i DNVVN. Diéu nay gilp cai thién nghiép vu va ki ning cho cac can bo trong qua
trinh tham dinh, cho vay va giam sét qué trinh tra ng caa doanh nghiép.

Viéc bb tri can bo phl hop véi nang luc va trinh do 12 rat quan trong. Can thuong
xuyén kiém soét noi bo va danh gia chat luong cong viéc cia tirng can bo. Panh gia nén
duoc thuc hién bang céach thu thap y kién caa khach hang dé cé cai nhin khach quan nhat.

BIDV Hoan Kiém can thiét Iap cac ché do thuong phat cong minh. Di véi nhitng
can bo vi pham quy ché, quy dinh, can ap dung xir Iy nghiém khic. Bong thoi, doi véi
nhitng can bd hoan thanh tét nhiém vy, can c6 ché d6 khen thuong khich 1¢ dé dong vién.
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Hinh anh can bo cho vay can phai dat chuan muc cao. Can bo can phai thanh thao
cac k¥ ning nghiép vy, hiéu biét sdu rong, ¢d kha niang lam viéc doc 1ap hoic nhom va
6 k¥ ning thuyét trinh, dam phén, phan tich va giai quyét van dé. Dong thoi, can rén
luyén dao dirc nghé nghiép va xay dung chuan muyc dé dam bao tinh trung thue va doc
lap trong hanh vi nghé nghiép cua can bo va nhan vién.

Cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat chéo can duoc ting cudong dé diéu chinh
va xir Iy kip thoi déi véi nhirng truong hop vi pham.

V& viéc tuyén dung nhan sy, BIDV Hoan Kiém can c6 chinh sach tuyén dung
hop ly, tiéu chi tuyén dung rd rang va minh bach. Nén wu tién lya chon sinh vién c6
thanh tich xuat sac tir cac truong dai hoc uy tin va nhirng ca nhan cé kinh nghiém phu
hop Vi linh vuc tuyén dung.

3.2.4. Cdi tién quy trinh, chinh sach cho vay DNVVN

Tang toc xét duyét vén: Khach hang mong mudn vay von nhanh chéng dé dap
trng nhu cau kinh doanh cép bach. Cén bo tin dung can tham dinh va hoan thién ho so
nhanh chéng nhung van tuan tha quy trinh tin dung dé giam thiéu rai ro.

Pon gian hda thi tuc Thi tuc cho vay can phi hop véi moi d6i tugng khach hang.
Can bo tin dung nén hudng din cy thé vé cac gidy to can thiét. Mau biéu can ngan gon
va d& hiéu dé hd trg khach hang.

Thoi han va l4i suat cho vay: Thoi han cho vay can phu hop vai chu ky kinh
doanh cua doanh nghiép, dua trén muc dich vay vén nhu dau tu tai san cé dinh hay vén
lwu dong. L&i suat 1a yéu té quan trong véi DNVVN do anh huéng dén chi phi va loi
nhuan. Ngan hang c6 thé dé xuat véi hoi so chinh ap dung Iai sut linh hoat theo thoi
han vay va tung khach hang.

Chinh sach tai san bao ¢am: Can nhéc diéu chinh quy dinh cho vay cho khach
hang quen thudc, ¢ lich sir tin dung tét nhung thiéu tai san bao dam.

Tham dinh linh hoat: B4i vai doanh nghiép c6 quan hé tin dung 1au nim va uy
tin, c6 thé ap dung hinh thtc cho vay tin chap, thé chap hang ton kho, khoan phai thu,
hozc tai san hinh thanh tir von vay.

Viéc rat ngan thoi gian xét duyét vén khdng chi gidp khach hang giai quyét kho
khian ma con nang cao chat luong hoat dong tin dung cua ngan hang.
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3.2.5. Téing cwong cong tac kiém soat chat lweng tin dung DNVVN

Viéc quan ly von vay sau khi giai ngan bao gém theo dai, giam sat va kiém tra
xem khach hang c6 str dung vén dung muc dich hay khéng, va hiéu qua sir dung von ra
sao. Pay la khau quan trong giup ngan hang danh gia mac do6 rui ro cua khoan vay. Hién
tai, mic du da c6 nhiéu nd luc, hoat dong kiém tra, kiém soat sau khi cho vay cua BIDV
Hoan Kiém vén chua dwogc thuc hién day du va nghiém ngit. Thyc té, nhiéu can bo tin
dung chi chd trong dén c6ng tac phan tich tin dung trudc khi cho vay va xem nhe viéc
kiém tra sau khi cho vay, dan dén tinh trang doanh nghiép vay vén sir dung vén sai muc
dich, khién ngan hang khéng thé kiém soat duoc. Biéu ndy 1a mét trong nhitng nguyén
nhan lam tang tinh trang no qua han va no kho doi cua ngan hang trong thoi gian qua.
Dic biét, véi khach hang chaa dung nhiéu rai ro nhue DNVVN, chi nhanh BIDV Hoan
Kiém can nang cao hon nita cong tac quan 1y rai ro. Chi nhanh can xac dinh duoc dong
tién vao ra cua doanh nghiép dé 1én phuong an cho vay va thu no pht hop, dong thoi
giam sét chat ch& cac khoan vay dé phat hién sém nhitng rai ro va cé giai phap ang pho
kip thoi.

Phai hop dong bé véi cac bé, nganh va dia phwong: Ngoai ra, can c¢6 su phdi hop
d6ng bo tir chinh séch cua cac bg, nganh, dia phuong nham goép phan thao g& kho khin
cho san xuét, kinh doanh, hd trg, thuc day cac dong lre ting truang, kich thich tong cau.
Dong thoi, ting cuong minh bach héa tai chinh doanh nghiép dé ngan hang c6 co so tiép
can, tham dinh, va cap tin dung cho cac du an kha thi, du phap ly. Chi nhanh can cha
dong lién hé vai cac can bo quan 1y khu vue dé nam bét thong tin vé tinh hinh hoat dong
cua cac doanh nghiép, tir 46 co nhitng phuong an hd tro kip thoi. D& xuét cac sa, ban,
nganh, va cac Hiép hoi doanh nghiép dia phwong tiép tuc hd tro va phdi hop véi BIDV
Hoan Kiém trong viéc két néi ngan hang - doanh nghiép, nam bat nhitng kho khan,
vuéng mic dé kip thoi thdo g&, nham dap wng nhu ciu vay vén cua khach hang mot
cach nhanh chéng.

Ngdn ngira va xi Iy no qué han, no xdu: Ngin ngira va xir Iy ng qué han, no xau
la bién phap nham han ché ti da nhitng thiét hai c6 thé xay ra trong hoat dong cho vay.
Pé nang cao chét lugng cho vay DNVVN, trudc hét, ngan hang phai sém nhan biét, phat
hién nhitng khoan no c6 van d¢, tién hanh phan loai no theo quy dinh cia NHNN, va
trich 1ap dy phong ruai ro. Tur d6, c6 nhirng bién phap phong ngtra va xu ly kip thoi khi
khoan vay c6 dau hiéu rai ro. Can b tin dung phai nam bat kip thoi tinh hinh kinh doanh
cua doanh nghiép, dinh ky hang thang, quy thuc hién ra soat, danh gia tinh hinh khoan
vay. Xt Iy ng qué han, no xau can cé nhitng bién phap cu thé nhu phan tich nguyén
nhan no qué han cua ting khach hang, tir d6 dua ra cac bién phap thao g&. Bdi véi cac
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nguyén nhan khach quan bat kha khang, ngan hang cé thé ap dung cac bién phap nhur
gia han no, thu ng dan, dong thoi gitip khach hang vuot qua kho khin va cé bién phap
phuc héi kinh doanh, tra ng ngan hang. Kiém soét chat ché dong tién cua doanh nghiép
dé thu hdi ng kip thoi. Néu khach hang cé tinh chay i khdng tra ng, ngan hang cé thé ap
dung cac bién phap manh, phdi hop voi cac co quan chirc niang dé xir ly, thu hdi no.

Chi nhanh can kién quyét, d6n déc can bo quan ly khach hang thu hdi ng, ap dung
c4c bien phap giai quyét dit diém no ton dong theo dung quy trinh nghiép vu va quy
dinh caa phép luat; c6 bién phap thu hdi no tir tai san bao dam dé thu hdi vén vay va bu
dap cac khoan chi phi khac.

Tich cyc trién khai dong bo cac giai phap han ché no x4u phat sinh gia ting, xur
ly ng xau théng qua st dung du phong dé xir Iy rai ro, ban ng, xi ly tai san bao dam, hd
trg khach hang tim kiém dbi tac mua lai tai san bao dam hodc mua, ban sang nhuong
cong ty dé c6 ngudn tién thu hdi ng xau.

Thuc hién danh gid, xac dinh cac khoan no xau du diéu kién dé ban ng cho Cong
ty quan ly tai san cia cac TCTD Viét Nam (VAMC).

Tap trung nguon luc, chi dao sat sao, yéu cau xay dung phuong an thu hdi no dén
ting khéch hang ngay tir ¢du ndm nham tap trung quyét liét thu hdi ng ngoai bang.

Nghién ctru, danh gia dé day manh céc bién phap xir Iy no theo hinh thac ban no,
gan no, chuyén no thanh von gop, co ché linh hoat trong xir Iy mién giam 1ai dé khuyén
khich khach hang nd luc xu ly tai san bao dam hozc huy dong ngudn khéac dé tra ng ngan
hang.

Ddi vai can bo dé xay ra no qua han, no ton dong phét sinh nhiéu, thoi gian kéo
dai nhung do nguyén nhan khach quan, linh dao ngan hang co thé giao chi tiéu cu thé
va tiép tuc thu hoi no. Di véi nhitng khoan no qué han, ng xau do nguyén nhan chu
quan thi tuy theo muc @6 nghiém trong cua vu viéc, co nhirng bién phap xu ly thich hop
nhu chiu trach nhiém di doi ng, bdi thuong bang vat chat, dao tao lai, sap xép lai lao
dong, néu khong dap @ng yéu cau cong viéc thi chuyén sang lam cong viéc khac.

No qué han, ng xau phat sinh phai duoc xac dinh 1 trach nhiém cua ca bo may
hoat dong tin dung, do d6, can phai xay dung co ché xu Iy no ré rang, phan chia trach
nhiém dén timg ca nhan lién quan, trong do, trach nhiém trudc hét thudc vé ngudi dirng
dau trong hoat dong tin dung. Viéc xir Iy ng xau phai dugc cdng khai, minh bach, c6 su
chi dao théng sudt tir trén xudng dudi dé tao ra sic manh doan két va déng bo trong qué
trinh xt ly ng méi mang lai hiéu qua cao.
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3.2.6. Ap dung co ché i sudt linh hoat déi véi nhom khach hang DNVVN

L&i suat vén ludn dugc coi a céng cu canh tranh truyén théng va hiéu qua cua
cac ngan hang thwong mai. Tuy nhién, thuc té hoat dong tin dung tai BIDV Hoan Kiém
cho thay kha ning thu hut DNVVN con nhiéu han ché, dic biét trong bbi canh cac ngan
hang khac ciing canh tranh gay git. Do d6, dé nang cao kha ning canh tranh, BIDV
Hoan Kiém can xay dung mot chinh séch 14i suat hip dan hon, mém déo va linh hoat,
phU hop véi tinh hinh thi truong va nhu cau cua timg déi teong khach hang.

Ngan hang s& dua ra mot muac l4i suat chung cho tat ca cac thanh phan kinh té
dwa trén khung 14i sudt ma Ngan hang Nha nudc Viét Nam quy dinh. Tuy nhién, tdy
thudc vao timg ddi twong khach hang va diac diém cu thé cua khoan vay, BIDV Hoan
Kiém nén ap dung cac muc l4i suat linh hoat hon, hinh thanh trén co sé thoa thuan véi
khach hang, dé vira dam bao loi ich ctia ngan hang, vira mang lai gia tri thiét thuc cho
doanh nghiép.

Dé6i véi cac DNVVN, BIDV Hoan Kiém c6 thé thiét 1ap muc 14i suat dua vao do
tin nhiém cua doanh nghiép va xu thé san xuat kinh doanh trén thi treong. Cac doanh
nghiép c6 d6 tin nhiém cao hoic hoat dong trong linh vuc tiém ning cé thé duoc huong
muc 14i suat vu dai hon. Biéu nay khéng chi giup BIDV Hoan Kiém nang cao stc canh
tranh, ma con tao diéu kién dé cac doanh nghiép dé dang tiép can vén vay vai chi phi
hop Iy, tir 6 cai thién hoat dong kinh doanh va gép phan phat trién nén kinh té.

Viéc &p dung chinh séach I3i suat linh hoat nay sé& gitp BIDV Hoan Kiém tdi uvu
hoa doanh thu tir cac khoan vay, dam bao ngudn thu da dé bu dap chi phi va mang lai
loi nhuan cho ngan hang, dong thoi hd tro cac DNVVN phat trién bén viing.

3.3. Mt so6 kién nghi
3.3.1. Kién nghj véi Ngin hang TMCP Dau tw va phat trién Vigt Nam

Thir nhét, gidp cac chi nhanh nang cao ning luc phuc vu khach hang: BIDV can
xay dung va hoan thién bo tiéu chuan dao dirc nghé nghiép cho tirng bd phan cu thé. Hién
tai, chi c6 bo tiéu chuan ddi véi bo phan giao dich vién va b phan Quan hé khach hang.

Trong c6ng tac tuyén dung nhan su, mic du da c6 nhitng cai tién so voi cac nam
trudc, viéc thay doi hinh thuc thi tuyén theo hinh thuc tap trung da han ché duogc nhitng
tiéu cuc khi giao toan quyén cho chi nhanh tuyén dung nhan su. Tuy nhién, can don gian
hoa cac hd so can khi ung tuyén dé giam kho khin cho cac (ng vién, bao gom viéc bo
c4c thi tuc sao y ban chinh hd so va chi yéu cau cac gidy to can thiét sau khi tng tuyén
d3 co két qua dau.

Trong cong tac ddo tao, BIDV can to chic nhiéu hon cac budi ddo tao vé san
pham va k¥ ning giao tiép cho nhan vién, it nhat 12 01 budi hoc mdi thang cho mdi nhan
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vién. Pong thoi, can thiét 1ap rd rang cac hinh thirc thuong phat ddi véi nhitng nhan vién
c6 thanh tich xuét sic va nhitng nhan vién khdng tuan tha noi quy khoéa hoc.

Tha hai, BIDV can xay dung va hoan thién quy trinh cho vay déi véi khach hang
DNVVN gdm viéc don gian hda tha tuc vay vén va ting cuong sé lwong can bo cd chat
lwong dé xt Iy hd so vuot han mtc chi nhanh trinh 18n.

Thi ba vé chinh sach 13i suat, BIDV can phét trién chién lugc kinh doanh linh
hoat dé can bang ngudn von va cho vay, dong thoi tan dung cac ngudn vén wu dai tir cac
chuong trinh tin dung quéc té va cac ngudn tai tro khac dé giam l4i suat vay cho
DNVVN.

Cubi cung, dé phat trién thuong hiéu, BIDV can ting cuong quang ba hinh anh
va cac san pham dich vu caa ngan hang trén cac phuong tién truyén thong, dong thoi
nang cip website dé truyén tai hinh anh va théng tin mét cach chuyén nghiép va dé dang
tiép can dén khach hang.

3.3.2. Kién nghi vdi Ngén hang nha nwéc

Ngan hang Nha nude (NHNN) dong vai trd quan trong trong hé théng ngan hang,
13 co quan quan 1y nha nudc ddi véi hoat dong tai chinh - tién t&, anh huang tryc tiép
dén cac ngan hang thuong mai. Pé tao ra méi trudng Kinh té on dinh va canh tranh lanh
manh, NHNN can tiép tuc nang cao vai trd ciia minh trong hoat dong diéu hanh chinh
sach tién té.

Dbi v6i viéc ban hanh co ché cho vay riéng phii hop véi DNVVN, NHNN can
nghién ctiru va dua ra cac huéng dan rd rang va linh hoat hon, dya trén kha ning tai
chinh cta doanh nghiép va phuong an kinh doanh hiéu qua, khéng chi dya vao tai san
thé chap. Diéu nay s& gilp giai quyét khé khin vé von cho cac DNVVN, ddng thoi thic
day phat trién kinh té toan dién.

Pé hd trg ngan hang thuong mai trong viéc thu thap thong tin, NHNN can hoan
thién hé théng thong tin tin dung, dic biét 1a nang cip Trung tm Théng tin tin dung
Qudc gia (CIC) dé cung cap sb liéu chinh xac va tin cay. Viéc két hop vai cac T chuc
Tin dung Thanh toan s& giup tang cudng thong tin hai chiéu, ciing nhu phdi hop hiéu
qua trong viéc bao 14nh cho vay vén cho DNVVN.

Cudi cting, NHNN can can cir vao tinh hinh kinh té dé diéu hanh chinh sach tién
té mot cach can than va hiéu qua, dam bao sy 6n dinh ctia méi truong kinh té. Quan ly
|4i suat, cung cap va rut lui tién mat, cling nhu kiém soét ti gia héi doai 1a nhitng yéu t6
quan trong dé phat trién cac ngan hang thuong mai.

53



KET LUAN

Véi két cau noi dung bao gdm 3 chuong, dé an da gitip tac gia bo sung nhitng kién
thirc nén tang vé hoat dong cap tin dung doanh nghiép, chat luwong tin dung doanh nghiép
Va CAc giai phap dé nang cao, tir d6 giai quyét nhitng muc tiéu dit ra, cu thé nhu sau:

Mot 13, hé thdng hoa nhitng Iy luan co ban vé hoat dong tin dung, chat lwgng hoat
dong tin dung d6i véi DNNVV, ciing nhu cac nhan t6 anh huong dén hoat dong nay cua
cac NHTM néi chung va tai BIDV Hoan Kiém noi riéng.

Hai 13, phan tich thyc trang chét luong hoat dong tin dung ddi véi DNNVV tai
BIDV Hoan Kiém. Trén co s& phan tich, dua ra nhitng nhan xét, danh gia nhung két qua
dat duogc, tim ra nhitng han ché, nguyén nhan anh huong dén chat luong tin dung doi
vii DNNVV tai Chi nhanh.

Ba 1a, d& xuat mot s6 giai phap nhiam nang cao chat luong tin dung ddi voi
DNNVV tai BIDV Hoan kiém, dong thoi dua ra mét s kién nghi dbi véi Ngan hang
Nha nudc va Hoi s6 Ngan hang BIDV.

Qua d6, dé an c6 ¥ nghia thiét thyuc trong viéc gop phan dwa ra nhiing 1y luan c6
tinh hé théng vé chat luong tin dung DNNVV, phan tich thuc té thuc trang dé tir do dé
Xuat cac giai phap, kién nghi nham kiém soét rai ro tiém 4n, nang cao chét luong tin
dung DNNVV. Ting truéng tin dung di doi voi phét trién bén viing, lau dai. Vi vay,
nhitng két qua caa nghién cau 1a hét stc can thiét.

Tuy nhién, do thoi gian nghién cau han hep, ciing nhu trinh d6 con han ché nén
dé &n khdng tranh khoi nhitng thiéu sot, kinh mong nhan duoc su nhan xét, dong gop
chan thanh caa céc thay cd, ban bé va nhimg nguoi quan tim dé luan vian duoc hoan
thién hon.

Xin chan thanh cam on!
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE DICH VU
CHO VAY KHDNVVN TAI BIDV HOAN KIEM

BIDV Hoan Kiém xin kinh chao quy khach!

Nhom nghién ciru chung toi dang diéu tra mac do hai long caa khach hang vé
chat luong tin dung déi voi Doanh nghiép vira va nho tai BIDV Hoan Kiém nham cai
thién chét luong loai hinh dich vu nay.

Xin vui long danh it thoi gian tra loi cac cau hoi trong bang sau. Thong tin cua
quy khéach sé duoc gitt bi mat va chi duoc dung cho muc dich néu trén.

Trén trong cam on sy hop tac cua quy khach!
Xin chén thanh cdm on!
Thoi gian gop y: Ngay .... ..thang.... .. nam 2024
A. Thong tin ca nhan
1. Thong tin khach hang

8D X 01 1) SO UR
Diénthoal: ..ccocooovviiiiiei e, Email: ..o
2. Khoan vay cia Quy khach c6 ky han nao:

o Ngan han

) Trung han

o Dai han

B. Khao sat vé chat lweng dich vu phuc vu KHDNVVN ma BIDV Hoan Kiém
cung cap:

1-Hoan toan khong dong y
2-Khong déng y

3-Binh thuong

4-Dodng y

5-Hoan toan dong y



1. Anh/chi danh gia thé nao vé sy tin cdy cia Chi nhanh:

STT | Chi tiéu 1

1 Chi nhanh sin sang giai quyét vin dé hay nhu cau
cua khach hang mét cach chan thanh va nhiét tinh

2 Céc quy trinh cung cip dich vu hoidc phuong tién
thuc su dang tin cay va an toan

3 Quy trinh giai quyét cac khiéu nai, thic mic cua
khach hang duoc thuc hién dang va chat ché

4 Théng tin vé cac goi san pham duoc ngan hang
cap nhat lién tuc

2. Anh/chi danh gia thé nao vé sw dap wng tai Chi nhanh:

STT | Chi tiéu 1
Nhan vién tai quay hoic truc tong dai luon sin

1 long giai quyét cac phat sinh, yéu cau cua khéch
hang

Nhan vién phuc vu khach hang nhanh chong, dung
lic

Céc goi san pham cho vay KHDNVVN da dang
3 véi 13i suat cho vay phi hop dap tng cac nhu cau
cua khach hang

Nhan vién tai quay hoic truc tong dai luon sin
4 long giai quyét cac phat sinh, yéu cau cua khéch
hang




3. Quy khach danh gia thé nao vé sy dam bao tai chi nhanh

STT

Chi tiéu

1

2

1

Hanh vi cua nhan vién ngan hang ngay cang tao su
tin twong ddi véi khach hang

2 Khéch hang cam thay an toan khi thuc hién giao
dich vai ngan hang

3 Nhéan vién ngan hang ludn to ra lich su, nha nhan
véi khéach hang

4 Nhén vién ngan hang du kién thuc dé tra 10i cac

cau hoi cua khach hang mot cach thau tinh dat ly

4. Quy khach danh gia thé nao vé sy nhiét tinh va cam théng tai Chi nhanh

STT | Chi tiéu 1 2 3 4 5
1 Ngan hang c6 cac chinh sach quan tam dén khéch
hang
5 Nhan vién cha dong thé hién su quan tam dung
murc khach hang
3 Ngan hang thé hién su chu y dic biét dén nhitng
quan tam 16n nhat caa khach hang
A Nhan vién c6 thé hiéu duoc nhing nhu cau dic
biét cua khach hang
5. Quy khach danh gia thé nao vé phwong tién hiru hinh tai Chi nhanh
STT | Chi tiéu 1 2 3 4 5
1 Ngan hang c6 cac trang thiét bi hién dai
5 Co sé vat chat caa cac quay phuc vu tai ngan hang
tréng hap dan bat mat
Nhan vién cua ngan hang tai quay cé trang phuc
3 gon gang, lich sy va nhan vién tong dai c6 giong
néi, thai do dé nghe
Céc phuong tién phuc vu truc tuyén cia ngan hang
4 nhu tong dai hay ung dung di dong thuan tién dé

giao dich




6. Anh/chi sé gi¢i thiéu dich vu cho vay KHDNVVN cia BIDV Hoan Kiém véi
ngwoi than va ban bé khéng?

o Co o Khong

7. Mot s6 gop y khac ciia quy khach d@é ching toi cai tién chat lweng san
pham va phuc vu khach hang tot hon:

Xin chén thanh cdm on su hep tac cia Quy khach hang!



KET QUA KHAO SAT

MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE DICH VU TIiN DUNG DNVVN
TAI BIDV HOAN KIEM

1. Swtin cay cia Chi nhanh:

STT | Chi tiéu 112 (3 |4 |5

1 Chi nhéanh sén sang giai quyét van dé hay nhu cau cua | 0|23 |52 | 74 | 51
khach hang mot cach chan thanh va nhiét tinh

2 Céc quy trinh cung cap dich vy hoic phuong tién thuc sy | 0 | 24 | 54 | 91 | 31
dang tin cay va an toan

3 Quy trinh giai quyét cac khiéu nai, thic méic cua khach | 0| 24 | 42 | 89 | 45
hang duoc thuc hién dang va chat ché

4 Thong tin vé cac goi san pham duoc ngan hang cap nhat | 0 | 25 | 65 | 97 | 13

lién tuc

2. Sw dap wng tai Chi nhanh:

STT | Chi tiéu 1(2 |3 |4 |5

Nhan vién tai quay hoic truc tong dai luon san long giai | 1|21 |63 |44 | 71
quyét cac phat sinh, yéu cau cia khach hang

2 Nhan vién phuc vu khach hang nhanh chéng, dinglac | 1|31 |48 | 57 | 63

Cac goi san pham cho vay NHBL da dang véi 14i suat | 2 | 15|59 | 87 | 37
cho vay phil hop dap ttng cac nhu cau caa khéach hang




3. Sw dam bao tai chi nhanh

STT | Chi tiéu

1 Hanh vi cua nhan vién ngan hang ngay cang tao su tin
tuong ddi véi khach hang

2 Khach hang cam thay an toan khi thuc hién giao dich voi
ngéan hang

3 Nhéan vién ngan hang ludn t6 ra lich su, nhad nhan vai
khach hang

4 Nhan vién ngan hang du kién thtrc dé tra loi cac cau hoi

cuia khach hang mét cach thau tinh dat ly

4. Sw nhiét tinh va cam thong tai Chi nhanh

STT | Chi tiéu 2 3 4 5
. Ngan hang co cac chinh sach quan tim dén khach 22 |35 |82 |61
hang
) Nhan vién cha dong thé hién su quan tam dung 13 |48 |65 |74
murc khach hang
, Ngan hang thé hién su chu y dic biét dén nhitng 38 |57 |50 |53
quan tam Ién nhat caa khach hang
. Nhan vién c6 thé hiéu duoc nhirng nhu cau dic 41 |57 |72 |28
biét cua khach hang
5. Phwong tién hiru hinh tai Chi nhanh
STT | Chi tiéu 2 3 4 5
1 Ngan hang c6 cac trang thiét bi hién dai 12 |45 |94 |49
, Co s vat chat ciia cac quay phuc vu tai ngan 15 |67 |72 |46
hang tréng hap dan bat mat
Nhan vién caa ngan hang tai quay co trang phuc 13 |65 |82 |40
3 gon gang, lich su va nhan vién tong dai co giong
néi, thai do dé nghe
Céc phuong tién phuc vu truc tuyén cta ngan 5 |53 [90 |52
4 hang nhu téng dai hay ung dung di dong thuan
tién dé giao dich




