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LOI MO PAU

1. Ly do chon dé tai:

Hién nay, so véi quy md caa nén kinh té, Viét Nam c¢6 mot s6 luong khé
nhiéu cac ngan hang. Cu thé, hé thdng céc t6 chirc tin dung Viét Nam gdm c6 5
ngan hang thuong mai nha nudc, trong d6 Ngan hang Ngoai thuong
(Vietcombank), Ngan hang Pau tu va phat triéen (BIDV), Ngan hang Céng
thuong (Viettinbank), Ngan hang Chinh sach x& hoi, Ngan hang Néng nghiép va
Phat trién Nong thon, 3 ngan hang lién doanh, 28 ngan hang thuong mai co phén,
61 ngan hang 100% v6n nudc ngoai va chi nhanh, vin phong dai dién ngan hang
nudce ngoai tai Viét Nam. Ngoai ra con cé cac cong ty tai chinh, cong ty cho thué
tai chinh va céc quy tin dung nhan dan co sa. Chinh vi thé, tinh hinh canh tranh

gitra c4C ngan hang hién nay dién ra cuc ky gay git va quyét liét.

Trudc tinh hinh d6, véi myc tiéu tro thanh 1 trong 5 ngan hang hang dau
trong hé théng ngan hang TMCP, Techcombank phai dic biét quan tam dén viéc
nang cao chit lugng phuc vu khach hang, nhit 13 phai tim ra nhimg giai phap
nham nang cao chét lugng dich vu tin dung dé thoa man t6i da nhu ciu cua
khach hang vi hién tai, tin dung Ia hoat dong dem lai loi nhuan cha yéu cua céc
NHTM Viét Nam n6i chung va véi Techcombank néi riéng. Viéc nang cao chat
lwong dich vu tin dung mang y nghia cuc ky quan trong dbi v6i su phét trién caa
Techcombank trong twong lai. Vi thé, tac gia da chon dé tai“ Giai phap nang cao
chat luong dich vy tin dung cta Ngan hiang TMCP K§ Thuong Viét Nam
(Techcombank) — Chi nhanh Kién An”lam d¢ tainghién ctru khoa hoc caa minh
nham tim ra nhirng giai phap hop ly, hd trg cho viéc nang cao chat luong dich vu
tin dung cua Techcombank, noi tac gia dang cong tac.

2. Muc tiéu ciia dé tai:

Dé tai nghién ctru duogc thuc hién véi muc tiédu:

- Xay dung md hinh nghién ctru mdi quan hé giira chat luong dich vu tin

dung va su thoa man cua khach hang theo mé hinh chat lwong dich vu Servqual.
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- Piéu chinh thang do cé&c thanh phan chat lwong dich vu theo md

hinh Servqual sao cho phu hop véi dich vu tin dung cta ngan hang.

- Kiém dinh mé hinh gia thuyét va xac dinh céac thanh phan tac dong

dén su thoa man cua khach hang vé chat lwong dich vu tin dung.

- Dua vao két qua khao sat, nghién ctru dé dé xuat cac giai phap va kién
nghi nham nang cao chat luong dich vy tin dung ctia Techcombank.

3. Péitwongvaphamvinghién ciu:

Déi twong nghién ctru cta dé tai 1a cac khach hang dang st dung dich vu

tin dung cua Techcombank.

Pham vi nghién ctru cta dé taila Chi nhanh Techcombank Kién An.

4. Phwong phap nghién ctru:

Nghién ctru nay duoc thuc hién théng qua 2 budc chinh: nghién ctu so
bd thong qua phuong phap dinh tinh va nghién ctru chinh thirc thdng qua phuong
phép dinh lugng

Nghién ctru so bo dugc thuc hién bang phuong phép nghién ctru dinh tinh
v6i k¥ thuat thao luan nhém va phong van thir. Muc dich cta nghién ctu nay
ding dé diéu chinh va bo sung thang do chat lugng dich vu tin dung.

Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ctu
dinh luong. Sir dung k¥ thuat phong van truc tiép khach hang va théng qua bang
cau hoi dé thu thap théng tin tir cac khach hang st dung dich vu tin dung cua

Techcombank.

Thong tin thu thap dugc sé duoc xir Iy bang phan mém SPSS 15.0. Thang
do sau khi dugc danh gia bang phuong phap hé sb tin cdy Cronbach Alpha va phan
tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich hdi quy tuyén tinh duoc st dung dé kiém
dinh m6 hinh nghién ctru.

5. Nhirng két qua dat dwoc ciia dé tai:

Nghién ctru cac ly thuyét vé chat lugng dich vu va su thoa mén cua
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khach hang ndi chung, tir d6 xay dung md hinh thang do chét lwong dich vu tin
dung va sy thoa mén cua khach hang dugc ap dung tai Techcombank noi riéng va
cho cac NHTM khac noi chung tai Viét Nam. Trén co s¢ do, goi y hudng nghién
ctru dé danh gi4 chat lugng cac dich vu khac cua ngan hang nhu dich vu huy

dong vén, thanh todn qudc té, thanh toan the, ...

Phén tich thyuc trang hoat dong kinh doanh ctia Techcombank nam 2015
va 9 thang dau nam 2016, bao gém nhiing két qua dat duoc va nhitng kho khin
con ton tai. Trén co so do, dé tai ciing phan tich duoc thuc trang chét
luong dich vu cua Techcombank di duoc khach hang danh gia nhu thé nao trong

thoi gian qua.

Tir két qua nghién ctru cia Chuong 1, Chuong 2 va Chuong 3 dua ra mot
s6 kién nghi, giai phap nhiam nang cao chit luong dich vu tin dung cua
Techcombank trong giai doan hién nay, gop phan dang ké vao su phat trién cua
Techcombank trong tuong lai.

6. Kétcauciia Luinvan:

Ngoai phan M& dau va Két luan, luan vian bao gdm 3 chuong:

- Chuong 1: Co so ly luan vé chét luong dich vu, chéat lwong dich

vu tin dung va su théa mén cua khach hang.

- Chuong 2: Phan tich thuc trang chét lugng dich vu tin dung cta
Techcombank — Chi nhanh Kién An.
- Chuong 3: Mot s giai phap, kién nghi nham nang cao chat luong

dich vu tin dung cua Techcombank.
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CHUONG 1:

COSOLYLUAN VE CHAT LUQNG DICH VU, CHAT
LUQNG DICH VU TINDUNG VASU THOA MAN CUA
KHACH HANG

1.1. Khai niém chit lwong dich vu va chét lweng dich vu tin dung:

1.1.1. Khai ni¢m chét lwong dich vu va sw théa man khéch hang:

1.1.1.1. Khai niém chat luong dich vu:

Dich vu 1a bao gdém toan bo hoat dong trong sudt qué trinh ma khach
hang va nha cung cip dich vu tiép xdc nhau nhim théa man nhu cau cua khach

hang mong doi c6 duoc trude do ciing nhu tao ra duge gid tri cho khéach hang.

Theo ly thuyét vé tiép thi dich vu thi dich vu ¢6 3 dic diém co ban:
(1) V6 hinh.

2 Khong dong nhat.

(3) Khoéng thé tach ly.

Chinh vi vay ma dich vu ¢ nhitng dic diém riéng so véi cac nganh khéc:

(1) Khach hang la mét thanh vién trong qua trinh dich vu.
(2) Viéc san xudt va tiéu thu san pham dién ra dong thoi.
(3) Kha ning san xuat s& bi mat néu khéng sir dung do dich vu

khong thé ton tru duoc va do vay sé mat di néu khoéng duogc st dung.

4) Viéc lya chon diém phuc vu bi rang budc boi khach hang:
khach hang va nhan vién nha cung cip dich vu phai gip nhau dé mot dich vu ¢6
thé thuc hién, do vay diém kinh doanh phai gan khach hang.

(5) Sir dung nhiéu lao dong.

(6) Tinh v hinh: khach hang khong thé nhin, cham vao va ding

thir trude khimua.

(7) Kho khan trong viée do ludng, danh gid san pham tao ra: dem
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s6 lwong khach hang duoc phuc vu nhiéu khdng phai 1a thude do dé danh gia
chat lugng dich vu di thuc hién.

Nhitng dic trung cua dich vu di tao ra rit nhiéu khac biét trong viéc dinh
nghia chat luong san pham va chat luong dich vu. Trong khi nguoi tiéu dung cé
thé danh gi& chat lugng ciia san pham hiru hinh mot cach d& danh théng qua hinh
thire, kiéu dang san pham, bao bi déng goi, gia ca, uy tin thuong hiéu, ... théng
qua viéc cham vao san pham, nam, ngri, nhin truc tiép san pham dé danh gia thi
diéu nay lai khong thé thuc hién ddi véi nhimg san pham dich vu v hinh vi
ching khong déng nhat véi nhau nhung lai khong thé tach roi nhau. Chat luong
dich vu s& duogc thé hién trong sudt qué trinh st dung dich vy, qué trinh tuong

tac gitra khach hang va ngudi cung cap dich vu do [11.9].

Do d6, khi dinh nghia vé chit lwong dich vu, Parasuraman, Zeithaml va
Berry [11.7] di cho rang chat luong dich vu 1a khoang céch giita sy mong di
ctia khach hang vé nhirng tién ich ma dich vu s& mang lai cho ho va nhan thuec,
cam nhan cta ho vé két qua ho c6 duoc sau khi d3 sir dung qua dich vu do.
Pay c6 thé dugc xem 12 mot khai niém tong quat nhat, bao ham day du ¥ nghia cta
chat luong dich vu, dong thoi ciing chinh xac nhat khi xem xét chat lugng dich
vu trén quan diém khach hang, xem khéch hang Ia trong tam.

1.1.1.2. Suthoaman cuakhéchhang:

NGi dén chat luong dich vu ngudi ta thudng cho rang d6 ciing chinh 1a d6
thoa man cua khach hang. Tuy nhién, c6 nhiéu quan diém khac danh gia vé sy
thoa man cua khach hang.

Bechelet [11.2] dinh nghia sy théa man cua khach hang la mot phan ung
mang tinh cam x(c caa khach hang déap lai vai kinh nghiém cta ho d6i véi mot

san pham hay dich vu.

Philip Kotler [1.2] thi cho riang sy thoa man 1a mic do trang thai cam giac
clia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qué thu duoc tir san pham véi nhitng

ky vong ctia ngudi d6. Theo d6, sy thoa man c6 3 cip do nhu sau:
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(1) Néu mure d6 nhan dugc cua khach hang nhoé hon ky vong thi khach

hang cam nhan khéng hai long.

(2) Néu mirc d6 nhan duoc cta khach hang bang ky vong thi khach hang
hai long.

(3) Néu murc d6 nhan dugc cua khach hang 16n hon ky vong thi khach

hang sé thich thu.

CO6 thé thay rang su thoa man cua khach hang va chat lugng dich vu la
hai khai niém tach roi nhau. Sy thoa mén cua khach hang 13 mot khai niém tong
quat ndi lén sy hai long cua ho khi sir dung mot dich vu, con noi dén chat luong
dich vu 1a ho quan tdm dén céac thanh phan cu thé cua dich vu [I1.11].

1.1.2. Khai ni¢m chit lwong dich vu tin dung:

Chat lugng dich vu tin dung la kha ning dap Gng cta dich vu tin dung
d6i v6i su mong do6i ciia khach hang di vay, hay noi cach khac thi d6 chinh la
khoang céch giita sy ky vong cta khach hang vay véi cam nhan ciia ho vé nhiing
két qua ma ho nhan duoc sau khi giao dich vay vén véi ngan hang.

1.2. Céc ly thuyét danh gia vé chét lwong dich vu tin dung va sw

thoa man caa khach hang:

1.2.1. Cac ly thuyét ddnh gia chit lwong dich vu:

C6 nhiéu nghién ciru khac nhau trén thé giéi nham muc dich dinh nghia
va do ludng chét lugng dich vy, trong do:

Lehtinen, U & J.R. Lehtinen [11.6] cho rang chat lugng dich vu dugc

danh gia trén 2 mat:

(1)  Qua trinh cung cép dich vu

(2)  Két qua cua dich vu

Gronroos [11.4] dua ra 2 linh vuc cua chat lugng dich vuy:

(1)  Chétluong k¥ thuét: n6i dén nhimg gi duoc phuc vu

(2)  Chat lugng chirc nang: chling duoc phuc vu nhu thé ndo

Parasuraman, Zeithaml & Berry [11.7, 11.8] d3 c6 nhirng nghién ctru vé
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chét luong dich vu trong nganh tiép thi rat chi tiét va cu thé. Ho da dua ra md

hinh 5 khoang cach chéat luong dich vu (Xem So do 1.1). Trong 5 khoang

cach nay, khoang cach 5 chinh 1a muc tiéu can nghién ctu vi ndé xac dinh

duoc muc do thoa man cua khach hang khi ho nhan biét duge mirc do khac nhau

gitta ky vong va dich vu nhan duoc. Su khac biét nay chinh la do 4 khoang cach

tir 1 dén 4 tao ra.

Khodng cach 1

r---» Dich vu ky vong

A

v

+ Khod

Dich vu cam nhan

Dich vu chuyén giao

¢

Nhén thtrc cia Cong ty

----» ve ky vong cua khéch

hang

ng cachb

Khoang cach 4

7y A
+ Khodang céach 3
4
Chuyén d6i cam nhan

cua Cong ty thanh

tiéu chi chat lugng
A
v Khodng cach 2
\ 4

Thong tin dén
khach hang

Khactrtang

Nha tiép thi

v

(Nguon: Nguyén Pinh Tho & ctg. 2003, trich #r Parasuraman & ctg. [1985:44])

So dé 1.1: M6 hinh chdt leong dich vu

Khoang cach thir nhat xuat hién khi c6 su khéc biét giira ky vong cua

khach hang vé chét luong dich vu va nha quan tri dich vu cam nhan vé ky

vong cuia khach hang. DPiém co ban cua su khéc biét nay 1a do cong ty dich vu
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khong hiéu dugc hét nhitng dic diém ndo tao nén chit luong cua dich vu
minh ciing nhu cach thirc chuyén giao chiing cho khach hang dé thoa méan nhu

cau cua ho.

Khoang céch thu hai xuét hién khi cong ty dich vu gip khd khin trong
viéc chuyén d6i nhan thic ciia minh vé ky vong ciia khach hang thanh nhimng dic
tinh ctia chat lwong. Trong nhiéu truong hop, ¢éng ty ¢ thé nhan thuc duoc ky
vong cuia khach hang nhung khong phai cong ty ludn cd thé chuyén doi ky vong
nay thanh nhing tiéu chi cu thé vé chat lugng va chuyén giao ching theo ding
ky vong cho khach hang nhimg dic tinh cua chit luong dich vu. Nguy@n nhan
chinh cta van dé nay la kha niang chuyén mén cia doi ngii nhan vién dich vu
cling nhu dao déng qué nhiéu vé cau dich vu. C6 nhitng lic cau vé dich vu qué

cao lam cho c6ng ty khong dap ung kip.

Khoéang cé&ch thtr ba xuét hién khi nhan vién phuc vu khong chuyén giao
dich vu cho nhiing khach hang theo nhirng ti€u chi da duoc xac dinh. Trong dich
vy, C&c nhan vién co lién hé truc tiép voi khach hang, dong vai trd quan trong
trong qué trinh tao ra chit lwong. Tuy nhién, khong phai lic nao cac nhan vién

cling ¢ thé hoan thanh nhiém vu theo tiéu chi da dé ra.

Phuong tién quang cao va thdng tin cling tdc dong vao ky vong ctia khach
hang vé chét luong dich vu. Nhitng hira hen trong cac chuong trinh quang céo
khuyén méi c6 thé 1am gia ting ky vong ctia khach hang nhung ciing s& 1am giam
chat luong ma khach hang cam nhan duogc khi ching khdng duoc thuc hién theo
nhirng gi da htra hen. Day la khoang céch thurtu.

Khoéng cach thir nim xuat hién khi c6 sy khac biét gitra chat lwong va ky
vong boi khach hang va chat luong ho cam nhan duge. Chat lugng dich vu
phan thudc vao khoang cach thir nam nay. Mot khi khach hang nhan thay khong
c6 sy khac biét giita chit luong ho ky vong va chit luong ho cam nhan duoc khi

tiéu ding mot dich vu thi chat luong cuia dich vu duoc xem Ia hoan hao.

Parasuraman & ctg. (1985) cho rang chat lwong dich vu 1a ham sb
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ctia khoang céch thir nim. Khoang c&ch thir nim nay phan thudc vao cac khoang
cach truéc d6. Nghia I1a cac khoang céch 1, 2, 3, 4. Vi thé, dé rit ngan khoang
cach thir 5 va gia ting chit luong dich vu, nha quan tri dich vu phai nd luc rat

ngan cac khoang céch nay.

M6 hinh chit lugng dich vu cta Parasuraman & ctg. (1985) cho ta
buc tranh tong thé vé chat luong dich vu. Parasuraman & ctg. (1985) cho ring,
bat ky dich vu nao, chat luong dich vu cam nhén boi khach hang c6 thé mo
hinh thanh 10 thanh phan, d6 la:

1.  Tin cay (Reliability): n6i Ién kha nang thuc hién dich vu phu

hop va dang thoi han ngay tir 1an dau tién.

2. Dap wng (Responsiveness): ndi 1én sy mong mudn va san sang cia
nhan vién phuc vu cung cap dich vu cho khach hang.

3. Ning lre phuc vu (Competence): néi Ién trinh do chuyén mon dé
thuc hién dich vy. Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xdc véi khach
hang, nhan vién truc tiép thuc hién dich vy, kha ning nghién ctu dé nam bat
thong tin lién quan can thiét cho viéc phuc vu khach hang.

4. Tiép can (Access): lién quan dén viéc tao moi dicu kién dé dang
cho khéach hang trong viéc tiép can dich vu nhu rdt ngan thoi gian cho doi cua
khach hang, dia diém phuc vu va gio mé cta thuan loi cho khach hang.

5. Lich sw (Courtesy): noi lén tinh cach phuc vu niém no ton trong
va than thién vai khach hang.

6.  Théng tin (Communication): lién quan dén viéc giao tiép, thong
dat cho khach hang bang ngén ngit ma ho hiéu biét dé dang va lang nghe nhiing
van dé lién quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai thic
méc.

7. Tin nhiém (Credibility): noi Ién kha nang tao long tin cho khach
hang, 1am cho khach hang tin cdy vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi

ctia ¢6ng ty, nhan céch cta nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.
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8. An toan (Sercurity): lién quan dén kha ning dam bao sy an toan
cho khach hang, thé hién qua su an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat
thong tin.

9. Hiéu biét khach hang (Understanding/Knowing the Customer):
thé hién qua kha niang hiéu biét nhu cau ciia khach hang théng qua viéc tim hiéu
nhirng doi héi cua khach hang, quan tdm dén c& nhan ho va nhan dang dwoc
khach hang thuongxuyén.

10. Phuwong tién hiru hinh (Tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang
phuc cta nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

M6 hinh mudi thanh phan chat luong dich vu néu trén ¢ wu diém la bao
quat hau hét moi khia canh cua dich vu. Tuy nhién, mé hinh nay c¢6 nhugc diém
la phtic tap trong viéc do luong. Hon nita mé hinh ndy mang tinh ly thuyét, c6
thé s& ¢ nhiéu thanh phan caa mé hinh chat luong dich vu khéng dat duogc gié tri
phan biét. Chinh vi vay cac nha nghién ctru ndy da nhiéu 1an kiém dinh mé hinh
nay va di dén két luan 1a chit lwong dich vu bao gdm niam thanh phan co ban Ia:

(1) Tin cay (Reliability): lién quan dén kha nang chan chan thyc
hién dich vu theo ding cam két v6i khach hang.

(2) Dap ung (Responsiveness): thé hién qua sy mong mudn, kha
nang san sang dap (g, cung cap dich vu kip thoi cho khéach hang.

(3) Ning lwe phuc vu (Assurance): thé hién qua trinh do chuyén
mon va cung céch phuc vu lich su, niém nd v6i khach hang.

(4) Pong cam (Empathy): thé hién su quan tam thau hiéu nhiing
wdc mudn, moi quan tdm cua ting khach hang.

(5) Phwong tién hiru hinh (Tangibles): lién quan dén co s vat
chat, trang thiét bi ciing nhu trang phuc, ngoai hinh nhan vién phuc vy, ...

1.2.2 Caclythuyétdinh giadswthéa man ciiakhach hang:

Mic du chat luong dich vu va sy théa mén caa khach hang 1a hai khai

niém phan biét nhung nhiéu nghién citu chding minh duge gitta chding c6 méi lién
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hé mat thiét voi nhau (Xem So do 1.2).

béip img
Hla
! H2a
Niing lue
phuc vu
y H2b
Hlb
Tin ciy Hae »  Thoa mén
Hic 2
Dong cim Hze
Hld
¥
Phirong tién
hiru hinh

(Nguon: Nguyén Pinh Tho & ctg. [2003:12])
So dé 1.2: Mo hinh chdt heong dich vu Va sw théa man cia khach hang

M0 hinh trén thé hién 2 nhém gia thuyét 1a nhém gia thuyét vé méi quan
hé giita c4c thanh phan cia chat lwongdich vu (#r Hla dén H1j) va nhom gia
thuyét vé mdi quan hé giita cac thanh phan chit lugng dich vu voi mic do
thoa mén cua khach hang (sr H2a dén H2e). Noi dung cua ting gia thuyét dugc
trinh bay trong Phu luc 02.

1.2.3. Banh gia cac ly thuyét trong giai doan héi nhdp ciia Viét Nam:

1.2.3.1.  Dbi véi ly thuyét danh gia chat lugng dich vu:
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Trong giai doan hoi nhap ctua Viét Nam hién nay, khi su canh tranh ngay

cang tré nén gay gat va khdc liét thi chat luong dich vu cang trd nén quan trong.

Véi 5 thanh phan ding dé do luong chét luwong dich vu la Tin cay,
Dép tng, Nang lyc phuc vu, Pong cam va Phuong tién hitu hinh, néu dugc khéach
hang danh gia cao cac thanh phan néi trén thi don vi cang thu hit dugc nhiéu
khéch hang. Dé co thé ton tai va phat trién thi cac doanh nghiép s¢ khong ngimg
nang cao chat lugng dich vu ciia minh théng qua viéc tim hiéu, nghién ciru dé
tim giai phap phlu hop nham nang cao su danh gia cua khach hang déi voi cac
thanh phan danh gi4 chit luong dich vu noi trén.

1.2.3.2.  Doivoi ly thuyét danh gia sy thoa man cua khéach hang:

Tuong ty nhu trén, muyc tiéu cudi clng chinh Ia thoa man khach hang
thdng qua chit lwong dich vu. Chi can nang cao chat luong dich vu s& lam
khach hang hai long, théa man va tir ¢6 khach hang s& gan bo hon véi doanh
nghiép, str dung nhiéu dich vu hon va gilp doanh nghiép phat trién. Do do, viéc
nghién ctru, nam rd cac ly thuyét trén s& gilp doanh nghiép tim ra duoc céc giai
phap thich hop nhét dé dat muc tiéu cudi cing.

1.2.3.3.  Quan diém cé nhan:

Duya vao nhitng phan tich trén, c6 thé thiy rang cac nha nghién ciru da
tong hop dugc 5 thanh phan chinh dé do luong chat luong dich vu. Trai qua
nhiéu thoi gian, viéc ing dung ly thuyét trén van con gié trj thuc tién. Tuy vay,
c6 nhitng diém méi can bo sung, dé chinh Ia viéc ngudi st dung thang do khi
nghién ctru s& diéu chinh, thay d6i mét s6 yéu t6, bién quan sat cho phu hop véi

muc dich nghién ctru.

1.3. Tong quan vé hoat dong tin dung:
1.3.1. Khdi ni¢m tin dung Ngdn hang:

Tin dung ngan hang 14 quan hé tin dung gitra cac ngan hang véi cac xi

nghi¢p, t0 chuc kinh té, cac t6 chirc tin dung va ¢4 nhan dugc thyc hién dudi
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hinh thirc ngan hang dung ra huy dong vdn bing tién va cho vay (cép tin dung)
d6i v6i cac dbi tugng nodi trén theo nguyén tic hoan tra nham dap tng nhu cau
vé von cua ho trong kinh doanh, tiéu ding. Tin dung ngan hang 13 hinh thirc tin
dung chu yéu, chiém vi tri dic biét quan trong trong nén kinh té.

Tin dung Ngan hang duoc thyc hién trén co s& 4 nguyén tic sau:

v’ Cho vay ¢6 hoan tra von va lii sau mot thoi gian nhét dinh. Day la
nguyén tac dam bao thuc chét cia tin dung. Tinh chat tin dung s& bi pha v&
néu nguyén tic nay khong duogc thuc hién day du.

v Cho vay ¢6 gia tri tuong dwong lam dam bao: Gia tri dam bao la
co sé cua kha nang thu hdi no, 1a co s& han ché rii ro trong hoat dong tin
dung, la diéu kién dé thuc hién nguyén tac thir nhat trong nhiéu truong hop
khac nhau.

v Cho vay phai ¢6 muc dich va ké hoach theo hop dong da ky két.
Nguyén tic nday doi hoi ngudi vay von phai thuc hién dung ké hoach, muc
dich trong hop ddng vay vén va sir dung c6 hiéu qua khoan tién vay do.

v Cho vay phai c6 ngudn tra ng dam bao. Ngudi vay von phai giai
trinh duoc ngudn tra ng khoan vay d6i véi ngan hang. Cé nhu vay thi chat
luong khoan vay méi dugc dam bao. Nhu vay, bén canh tai san dam bao,
muc dich vay rd rang thi ngudn tra ng ciing 13 mot nguyén tic vo ciing quan
trong trong tin dung ngan hang.[2], [3], [4].

1.3.2. Phén logi tin dung Ngdn hang:
C6 rat nhiéu cach thirc phan loai tin dung Ngan hang. Sau day 12 mét sb
cach phan loai chinh:
1.3.2.1. Phan loai theo thoi gian :

v' Tin dung nga‘m han: 1a loai tin dung c6 thoi han dén 12 thang,
duoc st dung dé bu dép su thiéu hut von luu dong cho cac doanh nghiép, cac
nhu cdu chi tiéu ngan han caa ca nhan.

v’ Tin dung trung han: la loai tin dung c6 thoi han trén 12 thang dén
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5 nam, duogc st dung dé mua sdm tai san c6 dinh, cai tién hodc ddi maoi thiét
bi cong ngh¢, mo rong san xuét kinh doanh.

v' Tin dung dai han: 1a loai tin dung c6 thoi han trén 5 nam , thoi han
t6i da c6 thé 1én dén 20-30 nam. Pay 1a loai hinh tin dung dugc cung cap dé
dap Gng nhu cau dai han: xay dung nha &, déng tiu, mua sim céc thiét bi,
phuong tién van tai c6 quy mo, xay dung cac xi nghi€p moi...

1.3.2.2. Phan loai theo muc dich st dung von:

v’ Cho vay bét dong san: 12 loai cho vay lién quan dén viéc mua sim
va xay dung nha ¢, dat dai, bat dong san trong lanh vuc cong nghiép, thuong
mai va dich vu.

v Cho vay cong nghiép va thuong mai: 13 loai cho vay ngan han dé
b6 sung von luu dong cho cac thanh phan kinh té hoat dong trong linh vuc
cong nghi¢p, thuong mai,dich vu.

v Cho vay nong nghiép: 1a loai cho vay dé trang trai cac chi phi san
xuat nhu: phan bén, thude trir sdu, giéng cdy trong, lao dong, v.v...

v’ Cho vay cac dinh ché tai chinh: bao gdm cho vay cac ngan hang,
cac cOng ty tai chinh, cong ty bao hiém, quy tin dung, v.v...

v’ Cho vay tiéu dung: 1 cho vay dé dap tng cac nhu cdu mua sam,
tiu dung, dau tu co s& ha téng: tram x4, dién, nudc sach, truong hoc...phuc
vu cho san xuat sinh hoat trong mét khu vuc déan cu. [20]

1.3.2.3. Phan loai theo mtrc d6 tin nhiém ddi véi khach hang:

v Cho vay c6 dam bao bang tai san: 1a loai cho vay dua trén co s
tai san thé chép, cam cd, hay bdo lIanh cua bén thir ba hodc cho vay bﬁng tai
san hinh thanh tir vén vay.

v’ Cho vay khong c6 dam bao bing tai san: 13 loai cho vay khong co
tai san thé chép, cAm cb hodc bao lanh; ma viée cho vay nay do chinh céc
td chirc  tin dung lya chon dya trén co s& cac phuong an vay von hiéu qua,
kha thi va dga vao dd tin nhi¢ém, uy tin trong quan hé tin dung cua khach

hang.
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1.3.2.4. Can ctr vao dac diém luan chuyén von:

v Tin dung von luu dong: duoc cung cip dé bd sung von luu dong
cho céc thanh phan kinh té, c6 quan hé tin dung véi ngan hang.

v’ Tin dung vbn cb dinh: cho vay dé hinh thanh nén tai san ¢6 dinh
cho céc thanh phan kinh té, c6 quan hé tin dung véi ngan hang.

1.4. Quy trinh cép tin dung chung:

Tiép

thi, Lap Lap Kiém Thu
tiép \ \Thim \ \chu Phe ho Giai \ \soét ho
xuc dinh trdc duyét SO tin ngan sau ya .
KH khoan dung vay Xgoly

vay

So do 1.3. Quy trinh cdp tin dung chung
1.4.1. Tiép thi, tiép xiic khdch hang:

Tiép thi tiép xtic khach hang 14 qua trinh tiép thi cic san pham va dich
vu cuia ngan hang dbi voi khach hang hié¢n tai va khach hang méi. Muc ti€u ctua
qua trinh nay la:

e Phat hién, phan tich, danh gia nhu cau thi truong va khach hang

e Tiép thi cac san pham va dich vu ctia Ngan Hang dé ban va chéo
céc san pham tin dung va phi tin dung.

e Tao ra co so khach hang tin dung da dang, bén virng, c6 quan h¢
sinh 101 v6i1 Ngan hang,

e  T&i uu hoa tir ddng von tin dung

e Taoramétan tuong tdi vé hoat doéng va uy tin ciia Ngan hang.
[32], [33]

1.4.2. Tham dinh tin dung:

Tham dinh tin dung cé tAm quan trong dic biét trong moi nd luc nham
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nang cao chat lugng tin dung. Chirc ning co ban ctia thim dinh tin dung 13 xac
dinh va danh gia muc do rii ro lién quan dén viée cap tin dung cho khach
hang. Bé 1am dugc diéu nay, thim dinh tin dung doi hoi phai chi ra tit ca cac
loai rui ro d6i véi khach hang va Ngan hang, bao gdm céc rui ro tiém an va rai
ro hién hitu trong méi lién quan dén loai hinh tin dung duogc cung cép.

Tham dinh tin dung doi hoi phai kiém tra, phan tich, thim dinh thong
tin do khach hang cung cip. Bén canh d6, can phai thuc hién viéc phan tich
danh gia d6i vai tat ca cac yéu t6 hinh thanh rui ro lién quan dén khoan vay va

dua ra giai phap cho phu hgp.

Tham dinh tin dyng tap trung chu yéu vao hai ddi twong chinh:
M@t la, thim dinh khach hang vay vbn vé cac phuong dién:

v Tinh cach (character): Trach nhiém, tinh trung thuc, muc dich
vay von nghiém tuc, ké hoach tra no ré rang 1a nhitng tiéu chuan tao dung nén
tinh céch cua khach hang. Cén b tin dung phai tim hiéu xem khach hang c6
muc tiéu rd rang khi xin vay va c6 ké hoach tra ng nghiém tdc khong. Khi
niam bat duge muc tidu xin vay cau khach hang, can bo tin dung phai xem xét
xem nd ¢6 phu hop vaéi chinh sach cho vay hién tai cia Ngan hang va duoc
phap luat cho phép hay khong. Tiép dén, can bo tin dung van phai xac dinh
xem liéu nguoi Xin vay ¢ nghiém tdc 1&n ké hoach cu thé trong viéc tra ng
khodn tién vay d6 hay khong. Ngoai ra, can b tin dung ciingecan xem xét tu
céch, pham chét dao durc ciia khach hang.

v’ Nang Iyc (Capaciy): Can bd tin dung phai chic chan rang khach
hang c6 di nang lyc hanh vi va tu cach phap 1y trong viéc ky két hop dong
vay von. Vi du, ngudi & d6 tudi vi thanh nién (dudi 18) chua c6 du tu cach
phap 1y dé dung tén ky mot hop dong tin dung. Tuong tu, can b tin dung
phai chac chan rang nguoi dai dién cho cong ty xin vay tién phai c6 du tham
quyén do hoi déng quan tri cong ty uy nhiém dé tién hanh thoa thuén va ky

két hop dong tin dung véi ngan hang. Hop dong tin dung do mot ngudi
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khong duoc uy quyén Ky két s& dugc coi 1a vo hiéu. Két qaar 1a Ngin hang s&
phai d6i mat voi mot khoan no xau kho doi.

v’ Dong tién mdt (capital): Diy 13 mot ndi dung co6 ¥ nghia quan
trong d4i voi mot yéu cdu xin vay Vi né cho thiy liéu nguoi vay c6 kha
ning taora mot dong tién mit du 16n dé dap tmg yéu can hoan tra cho ngan
hang hay khong? Nhin chung khach hang c6 ba ngudn c6 thé duoc sir dung
dé hoan tra khoan vay: (a) Dong tién mit tir doanh thu ban hang hodc thu
nhap, (b) Dong tién tir hoat dong dau tu (mua ban tai san), (c) Dong tién tir
hoat dong tai chinh (cac nguén von huy dong bang cach phat hanh no hay
chtirng khoéan von, cac khoan vay ng ngén han, dai han...). Trong ba nguén
trén ngan hang rat quan tam t6i dong tién tir doanh thu ban hang va xem day
1a ngudn chinh dé thu no Vi dong tién tir hoat dong tai chinh chu yéu 1a tir
vay no va dong tién tir viéc ban tai san 1a tin hiéu cho thiy su suy yéu ning
luc hoat dong cua nguoi vay.

Mot trong nhitng dic trung thir hai cia dong tién mit 1a nd gitp can bo
tin dung danh gia dugc nhitng khia canh quan trong trong hoat dong kinh doanh
ctia khach hang nhu chat luong, kinh nghiém quan 1y va sticc manh thi truong
ctia khach hang. Chang han, khi ngudi vay dang trong tinh trang s dung qué
nhiéu cac khoan tin dung thuong mai (cac khoan phai tra 16n), hang ton kho gia
taing hodc dang c6 kho khan trong viéc thu hoi cac khoan tin dung cap cho
khach hang (cac khoan phai thu) thi diéu d6 ching to khach hang dang gip kho
khan. Viéc cho nhirng khach hang nhu vay vay sé v0 cung rui ro.

v Tai san thé chdp (collateral): Trong viéc ddnh gid tai san thé
chdp danh cho khoan vay, can bo tin dung phai xem xét liéu ngudi vay c6 s&
hiru mot tai sdn nao voi gia tri rong tuwong xtng voi khoan vay khong? Can
bd tin dung cling can phai dac biét nhay cdm véi nhitng dac diém cia tai san
nhu: thoi gian st dung, tinh trang hién tai va tinh thanh khoan cua tai san.

v' Céc diéu kién méi trwong (conditions): Can bd tin dung Va cac

chuyén gia phan tich tin dung phai danh gid dugc nhiing tadc dong cua cac
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yéu t6 thudc moi trudng vi mé (PESTEL: politics -chinh tri, economy - kinh
té, society - xa hoi, technology - cong nghé, environment - mdi trudng, law -
luat phap) va nhan biét dugc xu hudng tién trién gan day cua khach hang
cling nhu cua nganh ma khach hang hoat dong. Mot khoan cho vay duong
nhu rat tot trén gidy to nhung c6 thé gia tri ciia né bi sut giam do doanh thu
hozc thu nhép cta khach hang giam trong thoi ky suy thoai kinh té hodc do
141 suét ting cao trudc sirc ép cua lam phat. [20]
Hai 13, tham dinh du 4n, phuong an vay vbn ctia khach hang: Dy 4n, phuong
an vay von ctia khach hang chia thanh hai loai:

v Pbi v6i cac du an, phuong an vay von ngin han. Can bo tham
dinh dua vao cac ho so xin vay dé xem xét nham bao dam:

e Sy day di1 va hop phap cua cac ho so theo ché do quy dinh.

e Tinh hop phéap vé muc dich st dung vén cta khach hang.

e Tinh hop I¢, hop 