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TOM TAT KHOA LUAN

1. Tinh cap thiét cltia dé tai

Trong céc hoat ddng clia ngan hang thi hoat dong tin dung la hoat dong quan
trong mang lai lgi nhuan cht yéu cho ngan hang. Tuy nhién hoat dong tin dung lai
lubn tiém an nhiéu rdi ro, néu khong kiém soét dugc tét cd thé gdy ra nhiéu anh
hwdng dén két qua va nang luc quan ly. Tai ngan hang TMCP Bic A chimhanh Thira
Thién Hué trong nhi*ng ndm qua hoat dong tin dung ca nhan lubn manhwarfat duoc
coi trong. Tuy vay cho vay ca nhan con han ché va chwa twong &ngVéi quy mo hoat
dong clia chi nhanh , titm nang mé réng dich vu cho vay khéch,hang ca nhan con kha
lén va st déng goép nhiéu vao sy phét trién [au dai clia chi nhank, khéch hang ca nhan
lanhirng nguoi tryc ti€p tham gia vao quatrinh dich v, ¢dm nhan chat lvgng dich vu
va co quyén quyét dinh hoan tai két qua cudi cling\aeo tiép tuc s dung dich vu tin
dung tai ngan hang dé khéng. Chinh vi vay,wiée-danh gia chat lvong tin dung khéach
hang ca nhan nham dem ra nhitng gidi phéap nang cao chit lwong tin dung tir d6 dem
lai sy hai long cho nhdm khach hang nay. Xuat phét tir ly do trén, dé tai “Panh gia
chét lvong tin dung khéach bang'ea nhan tai ngan hang TMCP Bac A - chi nhanh

Thira Thién Hué” duoc chormdam khoa luan tét nghiép.
2. Phuong phapyrighién ctru

Luan van da sk, dung cac phwong phap nhu: Phuong phéap thu thap s liéu;
Phuong phaptong hop, xi Iy va phan tich s3 liéu nham giai quyét cac muc tiéu

nghién.crudat ra.
3.'Két qua nghién ctru va déng gop khoa luan

Két qua nghién clru clla khéa luan da hé thong héa co s& ly luan va co sé thuc
tién vé chat lvong tin dung khéach hang ca nhan clia NHTM. Phan tich, danh gia
thuc trang chat lugng thuc trang chat lugng tin dung khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP Béc A chi nhanh Thira Thién Hué qua 3 nam 2017-2019. D& xuét giai
phap nang cao chat lvgng dich vu cho vay khéch hang ca nhan tai Ngan hang
TMCP Bong A chi nhanh Thira Thién Hué trong thoi gian t6i.



Loi Cam On

Puoc su phan cong clia quy thay cb khoa Tai chinh- Ngan hang, Truong Dai
Hoc Kinh Té- Dai Hoc Hué, sau gan ba thang thuc tap em da hoan thanh khéa luan
tot nghiép “Panh gia chat lwvgng tin dung khach hang ca nhan tai Ngan hang thwong
mai c6 phan Bic A— chi nhanh Thira Thién Hué”.

Dé hoan thanh nhiém vu duoc giao, ngoai sv nd luc hoc héi clakan.than con
cO sy hudng dan tan tinh clia thay c6, cd chd, anh chi tai Ngan hangnthwong mai co
phan Bac A— chi nhanh Thira Thién Hué”.

Ngan Hang cung toan thé Ban gidm hiéu nha trudng ‘®ai Hoc Kinh Té

ng
nguoi da truc tiép gidng day va da truyén dat, nhing Kién thwc chuyén mdn'q’uy éié

Trwéc hét , em xin chan thanh cdm on quy Thay, €06 gidao khoa Taﬁ\h-

trong thoi gian em hoc tap vira qua

Em chan thanh bay to l1ong biét on,sau sic dén Thay gido- ThS. Nguyén Tién
Nhat, d& tan tinh danh nhiéu thoi,gian,.cong stc truc tiép huéng dan em trong sudt

quatrinh xay dwng dé cuong,.nghién cru va hoan thanh khéa luan t6t nghiép.

Xin cdm on tat cdban be, cac anh chi lam viéc tai Ngan hang mac du rat ban ron
Vi cong Vviéc nhung vandénh thoi gian chi bao tan tinh, huéng dan, truyén dat cho em
nhitng kinh nghiép treng cong viéc, tao moi diéu kién thuan loi nhat dé em tim hiéu,

thu thap théng tin cling nhw cung cap 0 liéu can thiét phuc vu khéa luan nay.

Tuy nhién vi kién thirc chuyén mdén con han ché va ban than con thi€u nhiéu

Kinfnnghiép thuc tién nén ndi dung ctia bai béo céo khong tréanh khoi nhitng thiéu

sot; em rat mong nhan dwgc sy gop Y, chi bao thém clia quy thay co =
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PHAN 1- DPAT VAN DE

1. Ly do chon d@é tai

Trong b6i canh nén kinh t€ van con nhiéu khé khan, hoat dong san xuét kinh
doanh clia cac doanh nghiép ngay cang bi thu hep va dinh tré, s lvgng doanh nghiép
giai thé, nglrng hoat dong khdng nglrng gia tang qua tlrng nam, viéc tiép/can ngudn
vOn vay doi véi cac doanh nghiép tré nén hét sirc kho khan, dac biét la @oivéi cac
doanh nghiép c6 quy mo viravanhd khong cé tai san dam bao diéu nay khong nhirng
gay kho khan cho doanh nghiép ma con lam cho cac nganthang bi “ & dong von”.
Trudc thwe trang do, tin dung cAnhan tré thanh 1 manh datamalnd dé cac ngan hang
khai thac va day cling Ia nhém khéch hang chién lige"ma cac ngan hang huéng dén
hién nay. Tuy nhién hoat dong tin dung ludn tiém.dn nhiéu rdi ro, ng xau ludn ton tai
& bat cr ngan hang nao.Nhirng nam tré lai day, noxau ludn la mot van dé dang quan
tam cla nganh tai chinh ndi riéng va toan.nén kinh t€ néi chung. Néu ng xau & mic
cao vacham dugc giai quyét thi & tré"thanh ganh nang cho ngan hang (mét kha nang
thanh khodn, gidm lgi nhuan, mat‘niém tin cla khach hang...), nén kinh té€ (hang h6a)
cham tiéu thu, tri tré, dan dan géy té liét nén kinh té va nguy co bat 6n vi mé cao. Kha
nang tra no vay clia kiéch,hang chinh l1a nguyén nhan dan dén tinh trang trén. CO rét
nhigu yéu to anh huwdangwden kha nang trd ng vay ctia khach hang nhu tudi téc, gidi
tinh, tinh trang.hén nhan, trinh dd hoc van clia ngudi vay, thdi han vay von, |a sudt
cliakhoanvay, muc dich str dung vén vay, thu nhap, nganh nghé ctia nguoi di vay.....

murc dovanh-hudng cla ching cling khac nhau.

V&i tinh hinh chung d6, Ngan hang TMCP Béc A ciing khéng ngoai 18, cht
lvghg tin dung dang duoc quan tdm va nhitng gidi phap han ché no xau tiép tuc la
dé tai tranh luan nhiéu nhét. Ngay tir nhitng ngay dau hoat dong, Bic A da xac dinh
khach hang ca nhan la doi twgng khach hang muc tiéu trong dinh hwéng phét trién
hoat dong kinh doanh tai dia ban Thira Thién Hué. Kién dinh véi dinh hwéng hoat

dong nay, Bac A cung cip cac san phdm tin dung danh cho khéach hang ca nhan



nhu: cho vay s&n xuat kinh doanh, cho vay trd gép mua nha, nén nha, stra chira nha,
cho vay sinh hoat tiéu dung... Cho vay khéach hang ca nhan tuy tao ra nhiéu loi
nhuan cho ngan hang nhung hoat dong nay ham chita nhiéu rii ro ma ngan hang

can gquan tam.

Hién nay, bd phan tin dung khach hang ca nhan tai phan [én NHTMCP trong hé
thong ngan hang Viét Nam déu dua trén co s& kinh nghiém tich [uy khi danh gia kha
nang tra no clia khéch hang trong qué trinh thdm dinh hd so tin dung do dé dan dén
nhiéu thi€u sot khi ra quyét dinh phé duyét khodn vay cho khach hang, mahau qua rd
rang nhat dé la ty Ié ng quahan, “no xau” ngay cang tang cao. Thug trang nay doi hdi
mobi ngan hang can phai xay dung hé théng xép hang tin.dung wy tin déi vai khéch

hang nham lwong hodé cu thé kha ndng tra no ding han edia doi'turong vay von.

Pé6i voi Ngan hang TMCP Béc A, véi sy nbd [wc clia minh trong nhitng nam
qua nham kéo giam ty 18 no xdu trong toanwngan hang thi dén nay da mang lai nhiéu
két qua dang khich I&. Tuy nhién thuc té-eho thdy van con nhiéu viéc phai 1am nham
lanh manh hda hoat ddng tin dung tai ngan hang tr d6 ngay cang nang cao hon nita
chédt lvong tin dung, dam bao maoi trwong phét trién bén vitng, 6n dinh clia Bic A

trong nhirng nam ti€p theo.

Nham phét triénhoat dong tin dung trong ngan hang dong thoi giam thiéu dén
muc thdp nhat nhéng rui ro phat sinh tr ng xau, ching ta can xac dinh dugc cac
nguyén nhan chiny&l.dan dén viéc khong tra duoc no vay clia khach hang. D6 chinh
laly do dé t6i tién hanh nghién ctru “Panh gia chat lvong tin dung khéch hang ca

nhandai Ngan hang thwong mai ¢6 phan Bic A— chi nhanh Thira. Thién Hugé”.
2. Muc tiéu nghién cru
2.1 Muctiéu chung

Muc tiéu chinh clia Khoa luan nay la danh gia chat lvgng tin dung khach hang
ca nhan vay von tai Bac A - Chi nhanh Thira Thién Hué. Khod luin & dé xudt mot
SO giai phap gitip Bac A - Chi nhanh Thira Thién Hué giam thiéu rdi ro tin dung, ma

cu thé la dv no x4u trong hoat dong cho vay khach hang ca nhan



2.2 Muctiéu cu thé

- Téng hop co s& |y thuyét vé tin dung, tin dung khéch hang ca nhan va chat

lvong tin dung khach hang canhan

- Ngién ctru thire trang, danh gia chét lvong tin dung tai NHTMCP Bac A - Chi

nhanh Thira Thién Hué giai doan 2017 — 2019 vathao luan két qua nghién clru duoc.

- Giai phép nang cao chéat lvgng tin dung clia khéch hang ca nhan=dé tir dé
giam thiéu rdi ro tin dung, cu thé 1a dw no x4u trong hoat déng cho vay,tai’ Bic A-
chi nhanh Thira Thién Hué

3. boi twgng va pham vi nghién ctru

3.1 Bo6i twong nghién clru

Chét lvong tin dung clia khach hang ca nhan'tai Bac A - Chi nhanh Thira
Thién Hué.

3.2 Pham vi nghién clru:

+ V& khong gian: Ngan hangTMEP Bic A- chi nhanh Thira Thién Hué.

+ V@ thoi gian: SO liéu.chd yéu tr nam 2017_2019

4. Phuong phap nghién tiru

4.1 Phuongpbap thu thap <6 liéu

- S0 lieéntht? cap duoc thu thap tir cac bao céo, tai liéu clia ngan hang, théng
tin tir internet, SO liéu cla co quan théng ké, tai liéu lién quan khac dé phan tich déc

diém chung va thuc trang chét lwong tin dung tai ngan hang TMCP Bac A.

- Ap dung phrong phéap nghién ctru tai liéu voi muc dich hé théng hda céc van
dé tir ly luan dén thuc tién lién quan dén chi dé nghién ctru, xac dinh cac diém ké
thira tlr céc tién nghién clru va hwdng phét trién trong nghién clru nay. Duva trén
bwéc phan tich nay, dy kién s£ thu thap duoc cac can cv khoa hoc xdy dung céc gia

thuyét nghién ctru.



4.2 Phuong phap phan tich s6 liéu
- Trén co so céc tai liéu da duoc tong hop, van dung cac phuong phap: phuong
phap théng ké mo ta, phan t6, so sanh bang s8 tuyét déi, sb twong d6i nham phan
tich, danh gia thuc trang chat lwgng tin dung cho vay khach hang ca nhan tai ngan
hang TMCP Bac A chi nhanh Thira Thién Hué.
4.2.1.Thong ké mo ta
Puoc van dung thong qua cac cong doan phan tich vaxir ly sd fiéuNCong viéc
nay lathdng ké mo ta vé gidi tinh, do tudi, trinh do hoc van, tinhtrang'hoén nhan...
Trong phan mo ta tac gid & dua ra céc bang biéu, biéu do Vaty dé duwa ra nhan xé.
4.2.2.Phurong phap so sanh so tuyét doi, so tiong,doi:
. Phuong phép so sanh bang so tuyét déi: 4a két'qua ctia phép trir gitra tri sb
cliaky phan tich vai ky géc clia chi tiéu kinh té,
Ay =y1-vy0
Trong do:
y0 : chi tiéu nam triedc
y1 : chi tiéu nam sau
Ay : laphan chénh [éch tdng, gidm clia cac chi tiéu kinh té
. Phrong phapso sanh bang sO twong déi: 1a két qua cla phép chia gilra tri
sO claky-phianitich so vai ky gbc clia cac chi tiéu kinh té.

py =L x 100%
o

Trong do:
y0 : chi tiéu nam trudc
y1 : chi tiéu ndm sau

Ay : biéu hién toc do tang trwdng clia cic chi tiéu kinh té



Phuirong phap nay dung dé 1am ro tinh hinh bién dong mirc d6 cliacée so liéu kinh
t€ trong mdt khoang thoi gian nhat dinh. So sanh cac toc do tang trwdng cliacac 0 liéu
qua céc nam, dong thoi so sanh téc do tang trudng gitra cac chi tiéu dé tim ra cac yéu to
anh hudng. Qua do duaranhan xé, két luan va céc bién phap khac phuc.

5. Két ciu clla khoa luan

Khéaluan gobm ba phan :

PHAN I: DAT VAN BE

PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1: Co s& ly thuyét vé tin dung khach hang,eashéan va chét lugng tin

dung clia khach hang ca nhan tai ngan hang TMCP Bic A- chi hhanh Thira Thién Hué.

Chuong 2: Danh gia chéat lvong tin dungciia khach hang ca nhan tai Bac A -
Chi nhanh Thira Thién Hué

Chuong 3: Gidi phap nang cao chdt luong tin dung ctia khach hang ca nhan tai
Béc A- chi nhanh Thira Thién Hué

PHAN I11; KET LUANVA KIEN NGHI



PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE TiN DUNG KHACH HANG
CA NHAN VA CHAT LUONG TiN DUNG CUA KHACH HANG CA NHAN
TAI NGAN HANG TMCP BAC A - CHI NHANH THUA THIEN HUE

1.1. Tong quan vé tin dung khach hang c4 nhin ciia Ngan hang thirong mai
1.1.1.Kh&i niém, chirc nang ctia ngan hang thuong mai
1.1.1.1. Khai niém ngan hang thwong mai

Ngan hang thuong mai la mét to chirc trung gian tai ehifth cd vi tri quan trong
trong nén kinh t€ qudc dan va hoat ddng theo dinh‘ché\trung gian mang tinh chat
tong hop. Céc nha nghién clru ghi nhan rang, ngambhang thuong mai hinh thanh trén
co s& clia sy phét trién san xuat va trao doi hang=hoa. Khi san xudt phét trién thi nhu
cau trao d6i md rong san xudt gitra cag’khu vire thi xudt hién thwong gia lam nghé
doi tién. Khi trao doi hang hoa phét'trién quay trd lai kich thich san xuédt hang héa.
Cung v6i sy phét trién do, cac nghiép vu duoc phét trién dan nhu gil tién ho, chi tra

hd... trén co s& dé thuyc hiéhhoat dong tin dung [1]

Theo diéu 4 Luat(cac td chirc tin dung sb 47/2010/QH12: “Ngan hang la loai
hinh to chirc tin dung cé thé thirc hién tat ca cac hoat dong ngan hang theo quy dinh
clia luat nay,“Thee tfhh chat va muc tiéu hoat dong, cac loai hinh ngan hang gom

Ngan hang, thirong mai; Ngan hang chinh sach; Ngan hang hop tac xa” [2]

TW/dinh nghia ta thdy ngan hang thuong mai dong vai tro nhv mot doanh
nghiép hoat déng trong ITnh virc kinh doanh tién té véi cac nghiép vu chi yéu la huy
dong von va cho vay. Ngoai raNHTM con thuc hién chirc nang thanh toan va cung

cap nhiéu dich vu khac

Ngay nay trén thi trvong tai chinh, tién té céc loai hinh td chirc tham gia hoat
dong dan xen mot cach da dang va phong pht, mét so loai hinh to chirc tin dung

khéc cling thirc hién mot so nghiép vu clia ngan hang thiong mai. Tuy nhién céc to



chirc nay khéng nhan tién glri va thanh toan. D6 la tiéu chi dé phan biét NHTM véi

céc t6 chtrc tin dung khéc.
1.1.1.2. Chtrc ndang cta ngan hang thwong mai
Thi nhét, chirc nang trung gian tin dung

Khi thirc hién chirc nang trung gian tin dung, ngan hang thweng mai dong vai
tro la cau nbi gitra nguoi du thira von va ngudi thiéu hut vén. Thong duawiéc huy
dong von céc khoan tién té tam thdi nhan rdi trong nén kinh t&, NHTM\hinh thanh
nén quy cho vay dé cap tin dung cho nén kinh té. V¢i chirc nang\nay ngan hang vira

dong vai tro labén di vay vira dong vai tro la nguoi cho vay.

V@i chirc nang trung gian tin dung, NHTM da gép phan tao lgi ich cho tét ca
cac bén tham gia, bao gdbm nguoi gl tién, ngan hang va nguoi di vay, dong thoi
thc day sy phét trién clia nén kinh té [3]

D0i voi nguoi di vay, ho £ thda méan dwgc nhu cau von dé kinh doanh, chi
tiéu, thanh toan ma khoéng phai chi phfahiéu vé sirc lwc, thoi gian cho viéc tim kiém

noi cung tng ven tién lgi, chiceianyahop phap.

Ddi v6i ngan hang theeng mai, ho £ tim kiém dwoc lgi nhuan cho ban than
minh tir chénh léch 1& sudt ehe vay valai suat tién glri hodc hoa hdng méi gigi.Loi

nhuan nay chinh la,co s@/dé ton tai va phét trién clia ngan hang.

Doi véidnén Kinh t€, chirc nang nay rat quan trong trong viéc thic day tang
tredng kifh t€ vi né dap (rng nhu cau von dé dam bao qua trinh tad san xuat dwgc
thirc hiénlién tuch va dé mé rong qua md san xuét. Chirc nang trung gian tin dung
duocxem la chirc nang quan trong nhat clia ngan hang thwong mai vi né phan anh
ban chat clia ngan hang thwong mai, n6é quyét din sy ton tai va phéat trién clia ngan

hang, dong thoi n6 cling la co s¢ dé thuc hién céc chirc nang khac
Tht hai, chirc nang trung gian thanh toan

Ngan hang thvong mai 1am trung gian thanh toan khi n6 thic hién thanh toan

theo yéu cau ctia khach hang nhu trich tién tlr tai khoan tién gri clia ho dé thanh



toan tién hang héa, dich vu hodc nhap vao tai khoan tién gtri clia khach hang tién
thu ban hang va céc khoan thu khéch theo 1éch clia ho. O day ngan hang thwong mai
dong vai tro la nguoi thi quy cho cac doanh nghiép va ca nhan bdi ngan hang la
ngui gilr tai khoan cua ho.

Ngén hang thvong mai thic hién chiic nang trung gian thanh toan trén co s@
thwe hién chirc nang trung gian tin dung vi tién dé dé khach hang thucshién thanh
toan qua ngan hang chinh la mot phan tién gt trwéc dé. Viéc cac ngan hang thuong
mai thirc hién chirc nang trung gian thanh toan cé y nghiarét to 16h,d6i v6i toan bd
nén kinh t€. Véi chirc nang nay, cdc ngan hang thuong mai cung cap cho khéch
hang nhiéu phurong tién thanh todn thuan lgi. Nho dé, cac.ehii thé kinh té S8 tiét
kiém dwoc rat nhiéu chi phi, thoi gian di tim chd ng, hay ngtroi phai thanh toan ma
dam bao duoc an toan. Qua dé chirc nang nay thiienday duoc viéc lvu thong hang
hda, day nhanh téc do thanh toan, toc do lyu chuyén von, tlr d6 gop phan phét trién
kinh té. Bong thoi, viéc thanh toan khong dting tién mat qua ngan hang da giam

duoc lugng tien méit trong luu thong,.dandén tiét kiém chi phi luu thong tién mit.

Dai voi ngan hang thuongvmaivchlrc nang nay gilp ngan hang tang thém loi
nhuan cho ngan hang théng,qua viéc thu 1& phi thanh todn. Thém nita, no lai lam
tang nguon von cho yay eliasngan hang thé hién sb duv trong tai khoan tién gti clia

khéach hang.
Thi ba, chikc'riang tao tién.

Su.Kkét hop gilra chirc nang trung gian tin dung va chirc nang thanh toan la co s&
dé NHTM thuc hién chirc nang tao tién. Thdng qua chirc nang trung gian tin dung,
ngan hang s dung vén huy dong dé cho vay, s0 tién cho vay ralai dugc khach hang
sr dung dé mua hang héa, thanh toan dich vu trong khi s0 du trén tai khaonr tién gbi
thanh toan clia khéch hang van dugc coi nhu 13 mot phd phan clia tién giao dich,
duoc ho sir dung dé mua ban hang hda, thang toan dich vu... khi ngan hang chi thuc
hién chirc ndng nhan tién glri ma chwa cho vay thig ngan hang chwa hé tao tién, chi

khi thirc hién cho vay ngan hang mai bat dau chirc nang tao tién. [3]



Vi chirc nang nay hé thong NHTM dé lam tang phwong tién thanh toan trong
nén kinh té, dap (rng nhu cau thanh toan, chi tra clia xa hoi. Chirc nang nay cling chi
ramoi qua hé gitratin dung ngan hang va lwu thong tién té. Mot khéi lvgng tin dung
ma NHTM cho vay lam tdng kha nang tao tién cia NHTM tir d6 lam tang lvong

tién cung ting
1.1.2.Khai niém va dac trwng tin dung
1.1.2.1. Khai niém

Trong qué trinh phét trién clia nén kinh té hang hod, xuatghét t nhu cau cho
vay va di vay ctia nhirng nguoi thiéu von va nhitng nguoi thira von trong cung mot
thoi diém da hinh thanh nén quan hé vay mwon [an nhau trong xa hoi va trén co so
do6 hoat dong tin dung ra doi. Tin dung xudt phét tihchinCredit trong tiéng Anh-co
nghiia 1& 1ong tin, sy tin twdng, tin nhiém. Tin dung duoc dién gidi theo ngdn ngi
Viét Nam la sy vay muon. Trong thuc té tindung hoat dong rat phong phu va da

dang, nhwng & bét clr dang nao tin dung(cling thé hién hai mat co ban:

(1) Nguoi s& hiru mot si.tign, heac hang hoa chuyén giao cho ngudi khac st

dung trong mot thoi gian nhat,dinh

(2) Bén thoi hansde,hai/bén thoa thuan, nguwdi s dung hoan lai cho ngudi s&
hiru mot gia tri I1én hon/Phan tram tang thém dwoc goi la phan 61 hay noéi theo
ngon ngl kinh té'a lai suat.

Théorgiaottrinh tin dung ngan hang, tin dung la mét giao dich vé tai san (tién
hoac hang hoa) gilra bén cho vay (ngan hang va cac dinh ché tai chinh khac) va bén
di vay (c4 nhan, doanh nghiép va cac chi thé khac), trong dé bén cho vay chuyén
giao tai san cho bén di vay st dung trong mot thoi han nhat dinh theo thda thuan,
bén di vay c6 trach nhiém hoan trd v6 diéu kién von gbc valé cho bén di vay khi
dén han thanh toan.[4]

Theo luat cac Td chirc tin dung 2010, cap tin dung la viéc thoa thuan dé to

chitrc, ca nhan st dung mot khodan tién hodc cam két cho phép sr dung mét khoan



