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LỜI CÁM ƠN
Trên thực tế không có thành công nào mà không gắn liền với những sự hỗ trợ, giúp đỡ dù ít hay nhiều, dù trực tiếp hay gián tiếp của người khác. Trong suốt thời gian từ khi bắt đầu học tập ở giảng đường đại học đến nay, em đã nhận được rất nhiều sự quan tâm, giúp đỡ của quý Thầy Cô, gia đình và bạn bè.

Với lòng biết ơn sâu sắc nhất, em xin gửi đến quý Thầy Cô ở Khoa Tài chính-Ngân hàng – Trường Đại học Mở Thành phố Hồ Chí Minh đã cùng với tri thức và tâm huyết của mình để truyền đạt vốn kiến thức cho chúng em trong suốt thời gian học tập tại trường cũng như tạo mọi điều kiện cho bản thân em tiếp xúc với đơn vị thực tập và hoàn thành tốt báo cáo thực tập của mình.

Em cũng xin trân trọng và chân thành cám ơn đến trưởng phòng và toàn thể nhân viên Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín - Chi nhánh Sài Gòn – PGD Cống Quỳnh đã tiếp nhận em đến thực tập tại ngân hàng và giúp đỡ, hướng dẫn em nhiệt tình trong suốt quá trình thực tập. Cám ơn các anh chị đã giúp dỡ tận tình, tạo điều kiện cho em tiếp xúc thực tế, tích lũy kinh nghiệm và cung cấp những thông tin số liệu cần thiết cho quá trình thực tập.

Đặc biệt em xin gửi lời cám ơn chân thành nhất đến thầy Nguyễn Quốc Anh, người đã  trực tiếp hướng dẫn và tận tình giúp đỡ em hoàn thành chuyên đề tốt nghiệp.

Sau cùng em muốn gửi lời cám ơn đến gia đình, nơi đã luôn là chỗ dựa tinh thần và bạn bè luôn là nguồn động viên, giúp đỡ em trong suốt thời gian thực tập và thực hiện báo cáo thực tập.

Chân thành cám ơn tất cả!

Kính chúc toàn thể quý thầy cô, quý Ngân hàng, cùng gia đình và bạn bè sức khỏe dồi dào và luôn thành công trong cuộc sống.

Sinh viên thực hiện

HUỲNH NHẤT QUYÊN

NHẬN XÉT, ĐÁNH GIÁ CỦA CƠ QUAN THỰC TẬP
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KÝ HIỆU CÁC CỤM TỪ VIẾT TẮT
NH




:

Ngân hàng

NHTM



:
Ngân hàng thương mại


TMCP


:
Thương mại cổ phần
NHNN



:
Ngân hàng Nhà nước

PGD




:

Phòng giao dịch

CVTD


:
Cho vay tiêu dùng
KH




:
Khách hàng
TSĐB


:
Tài sản đảm bảo

BĐS



:
Bất động sản

LN



:
Lợi nhuận

DPRR


:
Dự phòng rủi ro

CV.KH

:
Chuyên viên khách hàng

CV.TĐ

:
Chuyên viên thẩm định

KSVTD

:
Kiểm soát viên tín dụng

TTV.TTQT

:
Thanh toán quốc tế

GDVTD

:
Giao dịch viên tín dụng

GDV 

:
Giao dịch viên

CV.QLN

:

Chuyên viên quản lý nợ

NV.HT

:
Nhân viên hỗ trợ

UBTD/HĐTD
:
Ủy ban tín dụng/Hội đồng tín dụng

BP.TTQT
:
Bộ phận thanh toán quốc tế

MỞ ĐẦU

1. Lý do chọn đề tài

Ngân hàng là một trung gian tài chính, là một kênh dẫn vốn quan trọng cho toàn bộ nền kinh tế. Trong môi trường cạnh tranh ngày càng gay gắt, việc hoàn thiện và mở rộng các hoạt động là hướng đi và phương châm cho các ngân hàng tồn tại và phát triển. Trong các hoạt động của ngân hàng có hoạt động cho vay, tuy nhiên từ xưa tới nay các ngân hàng chỉ quan tâm tới cho vay các nhà sản xuất kinh doanh mà chưa quan tâm đến giai đoạn cuối cùng của quá trình sản xuất là tiêu dùng. Nếu chỉ cho vay sản xuất nhiều mà khách hàng không tiêu thụ được do người dân không có nhu cầu về hàng hóa đó hoặc có nhu cầu nhưng lại không có đủ khả năng thanh toán thì tất yếu sẽ dẫn tới cung vượt quá cầu, hàng hóa bị tồn kho và ứ đọng vốn.

Từ thực tế đó cho thấy, khi xã hội ngày càng phát triển, không chỉ có các công ty, doanh nghiệp là cần vốn để sản xuất kinh doanh, mở rộng thị trường mà hiện nay các cá nhân cũng là những người cần vốn hơn bao giờ hết. Cuộc sống ngày càng hiện đại, mức sống của người dân cũng ngày càng được nâng cao, cuộc sống ngày nay không chỉ bó hẹp trong “ ăn no, mặc ấm” mà đã chuyển dần sang “ ăn ngon, mặc đẹp” và cũng còn biết bao nhu cầu khác cần được đáp ứng. Giờ đây, tâm lý người dân coi việc đi vay là muốn sử dụng hàng hóa trước khi có khả năng thanh toán. Đáp ứng lòng mong mỏi của người dân, các ngân hàng đã phát triển một hoạt động cho vay mới, đó là cho vay tiêu dùng. Một mặt vừa tạo thêm thu nhập cho chính ngân hàng, mặt khác giúp đỡ cho các cá nhân có được nguồn vốn để cải thiện cuộc sống của mình.

Sau một thời gian thực tâp, tìm tòi và học hỏi tại Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín (NH TMCP SGTT) – Chi nhánh Sài Gòn – PGD Cống Quỳnh, em nhận thấy NH đã có sự quan tâm tới hoạt động cho vay tiêu dùng (CVTD) nhưng đây vẫn chưa thực sự trở thành hoạt động lớn của NH. Chính vì vậy, em đã chọn “ Hoạt động cho vay tiêu dùng tại Ngân hàng Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn” làm đề tài nghiên cứu của mình với mong muốn có thể góp phần đưa ra một số giải pháp nhằm giúp đẩy mạnh hơn nữa hoạt động CVTD của NH.

2. Mục tiêu nghiên cứu

Nghiên cứu sự cần thiết khách quan của việc mở rộng hoạt động CVTD ở NH TMCP Sài Gòn Thương Tín nói riêng và ở toàn bộ các ngân hàng khác trên thị trường tài chính VN nói chung nhằm góp phần vào sự phát triển và hoàn thiện hơn những sản phẩm tín dụng cung cấp cho người tiêu dùng, giúp đáp ứng được các nhu cầu ngày càng tăng của người dân.

Nghiên cứu thực trạng, rút ra được những kinh nghiệm, nguyên nhân, hạn chế đối với CVTD của NH TMCP Sài Gòn Thương Tín. Trên cơ sở đó đưa ra một số đề xuất giải pháp hướng tới sự toàn diện hơn trong sự phát triển CVTD, đẩy mạnh hiệu quả CVTD nhằm mở rộng ngày càng lớn quy mô, chất lượng các khoản vay tiêu dùng tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn.

3. Phương pháp nghiên cứu

· Phương pháp thống kê: Thống kê tất cả các số liệu tài chính, số liệu về dư nợ liên quan tới hoạt động CVTD tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn giai đoạn năm 2010 đến năm 2012.

· Phương pháp tổng hợp: Tổng hợp các số liệu tài chính về hoạt động CVTD tại Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn giai đoạn 2010 – 2012 sau đó tiến hành phân loại và sắp xếp số liệu.

· Phương pháp nghiên cứu chuyên gia: Tham khảo ý kiến giảng viên hướng dẫn và các chuyên viên khách hàng ( CV.KH) cá nhân tại NH Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn.

4. Phạm vi nghiên cứu

Đề tài tập trung nghiên cứu thực trạng cho vay tiêu dùng tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn trong giai đoạn từ năm 2010 đến 2012 và 9 tháng đầu năm 2013, từ đó đưa ra những giải pháp kiến nghị nhằm góp phần cải thiện hơn hoạy động CVTD của NH trong những năm tới.

5. Kết cấu nội dung nghiên cứu

Ngoài phần mở đầu và kết luận, phần nội dung của khóa luận được trình bày thành bốn chương:

· CHƯƠNG 1: Lý luận tổng quan về cho vay tiêu dùng

· CHƯƠNG 2: Giới thiệu tổng quan về Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn Thương Tín (Sacombank) – Chi nhánh Sài Gòn

· CHƯƠNG 3: Thực trạng hoạt động cho vay tiêu dùng tại Ngân Hàng thương mại cổ phần Sài Gòn Thương Tín 

· CHƯƠNG 4: Giải pháp phát triển hoạt động cho vay tiêu dùng tại Ngân hàng thương mại cổ phần Sài Gòn Thương Tín 

CHƯƠNG 1:  GIỚI THIỆU TỔNG QUAN VỀ NGÂN HÀNG TMCP SÀI GÒN THƯƠNG TÍN (SACOMBANK)-CHI NHÁNH SÀI GÒN

1.1 Tổng quan về Ngân hàng TMCP Sài Gòn Thương Tín ( Sacombank)
1.1.1 Lịch sử hình thành và phát triển

1.1.1.1. Giới thiệu về NH Sacombank

Tên NH
:
NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN SÀI GÒN THƯƠNG TÍN
Tên tiếng anh:  SAIGON THUONG TIN COMMERICAL JOINT STOCK BANK
Tên viết tắt
: 


SACOMBANK
Logo NH
:  

[image: image2.jpg]Sacombank

NGAN HANG SAI GON THUONG TiN





Trụ sở chính
: 



266 – 268 Nam Kỳ Khởi Nghĩa, Quận 3, TP. Hồ Chí Minh

Số điện thoại
: 


(84-8) 39 320 420
Số fax

: 


(84-8) 39 320 424
Email
: 


info@sacombank.com
Website
:


www.sacombank.com.vn
Vốn điều lệ
: 


10.739.676.640.000 đồng (tại thời điểm 31/12/2012)

Giấy phép thành lập
: 
số 05/GP-UB ngày 03/01/1992 của UBND TP. Hồ Chí Minh

Giấy phép hoạt động
: 
số 0006/GP-NH ngày 05/12/1991 của NH Nhà nước Việt Nam

Giấy chứng nhận ĐKKD:  số 0301103908 do sở Kế Hoạch và Đầu Tư TP. Hồ Chí Minh

Mã số thuế
:  

0301103908

1.1.1.2. Quá trình hình thành và phát tiển.

NHTM cổ phần Sài gòn Thương Tín được thành lập ngày 21/12/1991 khi hợp nhất bốn hợp tác xã: Gò Vấp, Tân Bình, Thành Công và Lữ Gia với số vốn điều lệ ban đầu là 3 tỷ đồng. 

Trải qua hơn 20 năm xây dựng và hoạt động, đến nay Sacombank đã phát triển lớn mạnh theo mô hình NH bán lẻ với một mạng lưới hoạt động rộng khắp cả nước và mở rộng sang các nước Đông Dương gồm 416 điểm giao dịch, trong đó có 72 Chi nhánh/ Sở giao dịch, 336 phòng giao dịch, 01 quỹ tiết kiệm trong nước, 01 chi nhánh và 01 PGD tại Lào và 01 NH con, 04 chi nhánh tại Campuchia.

Đến thời điểm 31/12/2012, với mức vốn điều lệ vào khoảng 10.740 tỷ đồng, Sacombank được đánh giá là một trong những NH TMCP hàng đầu của Việt Nam về vốn điều lệ, về mạng lưới hoạt động cũng như về tốc độ tăng trưởng trong hoạt động kinh doanh.

Hơn 20 năm qua, Sacombank luôn kiên định với chiến lược phát triển của mình, tự tin mở ra những lối đi riêng và trở thành NH tiên phong trong nhiều lĩnh vực.

Chiến lược phát triển Sacombank giai đoạn 2010-2020 tiếp tục kiên định với mục tiêu trở thành “NH bán lẻ hàng đầu khu vực” và theo định hướng hoạt động HIỆU QUẢ - AN TOÀN - BỀN VỮNG.

1.1.1.3.Quá trình tăng vốn điều lệ của Sacombank

Bảng 2.1: Quá trình tăng vốn điều lệ
	STT
	Thời điểm
	Vốn điều lệ
	Giấy phép chấp nhận của NHNN

	1
	31/03/2006
	1.899.472.990.000 đồng
	401/NHNN-HCM02

	2
	31/12/2006
	2.089.412.810.000 đồng
	1457/NHNN-HCM02

	3
	16/04/2007
	4.448.814.170.000 đồng
	544/NHNN-HCM02

	4
	20/08/2008
	5.115.830.840.000 đồng
	1019/NHNN-HCM

	5
	23/11/2009
	6.700.353.000.000 đồng
	1657/NHNN-HCM02

	6
	16/11/2010
	9.179.230.130.000 đồng
	3987/NHNN-TTGSNH

	7
	06/07/2011
	10.739.676.240.000 đồng
	5205/NHNN-TTGSNH

	8
	31/12/2012
	10.739.676.640.000 đồng
	5205/NHNN-TTGSNH


(Nguồn: Sacombank.com.vn)
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Đơn vị tính: tỷ đồng

2.1.3.
Các hoạt động chính
Ngành nghề sản xuất kinh doanh theo giấy chứng nhận ĐKKD:

· Huy động vốn ngắn hạn , trung hạn và dài hạn dưới hình thức tiền gửi có kỳ hạn, không kỳ hạn, chứng chỉ tiền gửi;

· Tiếp nhận vốn đầu tư và phát triển của các tổ chức trong nước, vay vốn của các tổ chức tín dụng khác;

· Cho vay ngắn hạn, trung và dài hạn;

· Chiết khấu thương phiếu, trái phiếu và giấy tờ có giá;

· Hùn vốn và liên doanh theo pháp luật;

· Làm dịch vụ thanh toán giữa các khách hàng;

· Kinh doanh ngoại tệ, vàng bạc, thanh toán quốc tế;

· Huy động vốn từ nước ngoài và các dịch vụ khác;

· Hoạt động bao thanh toán.
(Nguồn: Sacombank.com.vn)
1.1.2 Tình hình hoạt động kinh doanh của Sacombank trong các năm gần đây
Bảng 2.2: Tình hình hoạt động kinh doanh tại Sacombank trong 3 năm vừa qua

Đơn vị tính: triệu đồng

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	%tăng/giảm

	Tổng tài sản
	141.798.738
	140.136.974
	151.281.538
	7,95%

	Vốn điều lệ
	9.179.230
	10.739.677
	10.739.677
	0,00%

	Tổng vốn huy động
	126.203.455
	111.513.453
	123.752.773
	10,98%

	Tổng dư nợ cho vay
	77.486.218
	79.429.470
	98.728.188
	24,30%

	Tổng thu nhập từ hoạt động kinh doanh
	4.613.073
	6.511.022
	6.740.585
	3,53%

	Lợi nhuận trước thuế
	2.425.859
	2.740.230
	1.314.557
	-52,03%

	Thuế thu nhập doanh nghiệp hiện hành
	627.299
	707.045
	636.068
	-10,04%

	Thuế thu nhập doanh nghiệp hoãn lại
	-
	-
	308.915
	100,00%

	Lợi nhuận sau thuế
	1.798.560
	2.033.185
	987.404
	-51,44%


(Nguồn: Bảng cáo bạch của Sacombank năm 2013- Sacombank.com.vn)

Trong năm 2011, với bối cảnh khó khăn của nền kinh tế nói chung và môi trường hoạt động kinh doanh nhiều rủi ro của ngành NH nói riêng, Sacombank đã chủ động thực hiện chủ trương không chú trọng về các chỉ số tăng trưởng mà tập trung phát triển an toàn, hiệu quả. Do đó, chỉ tiêu về tổng tài sản không biến động so với năm 2010.

Bên cạnh đó, do thực hiện chính sách kiểm soát tín dụng an toàn để phù hợp với diễn biến của thị trường nên tốc độ tăng trưởng cho vay của Sacombank trong năm 2011 cũng ở mức không quá cao. Tính đến 31/12/2011, tổng dư nợ cho vay đạt 79.429 tỷ đồng, tăng 1.943 tỷ đồng, tương ứng tăng 2,51% so với đầu năm, chiếm 56,68% tổng tài sản.

Sang năm 2012, dù tình hình thị trường còn nhiều khó khăn do những biến động mạnh về lãi suất trong năm nhưng hoạt động kinh doanh của Sacombank vẫn tiếp tục đạt những kết quả khá khả quan.

Tính đến 31/12/2012, tổng tài sản của Sacombank đạt 151.282 tỷ đồng, tăng 11.145 tỷ đồng, tương đương tăng 7,95% so với đầu năm. Với việc tiếp tục duy trì quan điểm kinh doanh an toàn – hiệu quả, tổng tài sản của Sacombank được điều hành tăng trưởng một cách chặt chẽ, phù hợp với chính sách, định hướng của NHNN. Cơ cấu tổng tài sản thay đổi theo hướng ngày càng nâng cao các chỉ tiêu an toàn.

Bên cạnh đó hoạt động huy động vốn và cho vay cũng đạt được nhiều kết quả tăng trưởng tốt. Tính đến 31/12/2012, tổng nguồn huy động toàn NH đạt 123.753 tỷ đồng, tăng 10,98% so với đầu năm. Trong đó huy động từ tổ chức kinh tế và dân cư đạt 114.863 tỷ đồng tăng 24,29% so với đầu năm, chiếm khoảng 4% thị phần. Huy động bằng VNĐ cũng đạt mức tăng trưởng cao so với đầu năm, đồng thời vượt mức so với kế hoạch đã đề ra. Như vậy, diễn biến tiền gửi tiếp tục thay đổi theo hướng tích cực, đáp ứng được các tiêu chí hoạt động của Sacombank và theo đúng quan điểm điều hành tiền tệ của Nhà nước; tập trung tăng trưởng tiền gửi dân cư mang tính ổn định lâu dài; tăng tỷ trọng tiền gửi VNĐ tạo được thế chủ động khi vai trò thanh toán của đồng bản tệ ngày càng được củng cố.

Song song đó, hoạt động cho vay của Sacombank trong năm 2012 cũng đạt được những kết quả rất khả quan. Tổng dư nợ cho vay khách hàng tại thời điểm 31/12/2012, đạt được 98.728 tỷ đồng, chiếm hơn 65% tổng tài sản và tăng 24,3% so với cùng kỳ. Như vậy, tốc độ tăng trưởng này cao gần 3 lần so với tốc độ tăng toàn ngành (khoảng 8,91%). Ngoài ra,thị phần cho vay của Sacombank đạt 3,17%, tăng nhẹ so với đầu năm (2,86%).

Ngay từ đầu năm, với việc dự báo tình hình kinh tế nói chung và thị trường NH nói riêng còn nhiều khó khăn, Sacombank đã có những nổ lực cao trong phát triển hoạt động kinh doanh, tận dụng mọi cơ hội của thị trường, duy trì lãi suất biên tế ở mức hợp lý, tiết kiệm chi điều hành để năng cao hiệu suất, mở rộng thị phần theo đúng định hướng ổn định – bền vững nhằm đạt kết quả cao nhất. Kết quả năm 2012, lợi nhuận trước thuế của NH đạt 1.315 tỷ đồng, bằng 38,7% kế hoạch năm 2012. Kết quả này mặc dù khá thấp so với kỳ vọng ban đầu, nhưng so với mặt bằng chung của ngành và một số NH cùng quy mô thì đây là con số khả quan trong bối cảnh nền kinh tế vĩ mô gặp nhiều khó khăn. Mặt khác, để đảm bảo an toàn hoạt động, NH đã trích đủ 100% dự phòng theo quy định. Đây cũng là nguyên nhân chính, có ảnh hưởng lớn nhất đến kết quả kinh doanh toàn NH.

1.1.3 Những lợi thế, cơ hội và thách thức của Sacombank trong năm 2013
1.1.3.1 Cơ hội
· Phân chia lại miếng bánh thị phần cho NH lớn:

Quá trình tái cơ cấu nền kinh tế bao gồm tái cơ cấu doanh nghiệp nhà nước, tái cơ cấu hệ thống NH và tái cơ cấu đầu tư công dự kiến sẽ diễn ra mạnh mẽ trong những năm tới. Quá trình này vừa là thách thức nhưng cũng tạo ra không ít cơ hội, cho việc thâu tóm tài sản giá rẻ, đa dạng hóa đầu tư của các NH có tình hình tài chính lành mạnh. 
Thách thức bị mua bán sáp nhập của NH yếu kém cũng chính là cơ hội cho các NH lớn trong nước tham gia thâu tóm các NH khác để nâng cao tiềm lực tài chính và nhanh chóng mở rộng mạng lưới hoạt động, quy mô KH.
· Cơ hội cho NH nhỏ phát triển đúng thế mạnh:
Mặt khác, quá trình tái cơ cấu cũng là một yếu tố tích cực với NH nhỏ nếu xét trên khía cạnh NHNH đưa họ trở về đúng thị trường và lĩnh vực kinh doanh mà họ có lợi thế. Thị trường hiện nay ít có sự phân biệt rõ ràng giữa các NH yếu kém và NH nhỏ. Do đó, khi các NH nhỏ thực sự phát huy được thế mạnh trong đúng lĩnh vực kinh doanh của mình thay vì đầu tư dàn trải, chạy đua phát tiển những sản phẩm tương tự nhau như trên thị trường, thì đây chính là cơ hội để khẳng định tên tuổi và trụ vững trong cuộc chiến tái cơ cấu toàn hệ thống của NH này.
1.1.3.2  Thách thức
· Chính sách thắt chặt tiền tệ:
Theo Nghị quyết của Quốc hội cũng như chủ trương của Chính phủ và NHNN, chính sách tiền tệ năm 2013 sễ tiếp tục được định hướng chặt chẽ nhưng sẽ giảm dần lãi suất để tháo gỡ khó khăn cho doanh nghiệp. Việc sử dụng mệnh lệnh hành chính đê buộc các NH chỉ được huy động với lãi suất không vượt quá trần, đây chỉ là biện pháp tạm thời và không mang tính thị trường. Tuy nhiên, trong bối cảnh hiện nay, NHNN vẫn cần thiết phải sử dụng giải pháp mạnh tay này để đạt được những mục tiêu về kinh tế lớn hơn. Theo đó, đây sẽ là một trong những nguyên nhân quan trọng khiến các NH tiếp tục khó khăn trong việc thu hút tiền gửi VNĐ. Thêm vào đó, chính sách tiền tệ thận trọng cũng khiến nguồn cung tiền ra thị trường hạn chế, ảnh hưởng không nhỏ đến thanh khoản của các NH.
· Quy mô được phép tăng trưởng, tín dụng hạn hẹp:

Cũng theo định hướng của NHNN, chỉ tiêu tăng trưởng tín dụng năm 2013 của Sacombank ở mức 17%, nếu không tính năm 2012 thì đây là mức thấp nhất kể từ năm 2003. Thực tế hiện nay, tăng trưởng tín dụng toàn hệ thống ở mức rất thấp, tính chung 11 tháng chỉ khoảng trên 10%  nên quy mô tín dụng được phép tăng trong năm 2013 cho các NH được tính trên con số này sẽ khá hạn hẹp. Ngoài ra, NHNN cũng đưa ra chính sách yêu cầu tất cả các tổ chức tín dụng phải dành 20% tổng dư nợ cho khu vực nông nghiệp và nông thôn. Những NH không lợi thế trong lĩnh vực này sẽ phải chuyển số vốn tương đương cho Agribank để thực hiện giải ngân. Như vậy, quy định này mặc dù có tác động rất tích cực đến kinh tế nói chung và khu vực sản xuất nông nghiệp nói riêng, song đây có thể là bất lợi đối với các NH có khả năng kiếm lợi nhuận cao hơn từ việc giải ngân khoản vốn trên vào các lĩnh vực khác.
· Cầu tín dụng giảm:

Kinh tế thế giới và Việt Nam năm 2013 được dự báo còn nhiều khó khăn khiến người dân thắt chặt chi tiêu, cầu tiêu dùng giảm gián tiếp ảnh hưởng đến nhu cầu sử dụng dịch vụ NH. Bên cạnh đó, cầu tiêu dùng giảm cũng sẽ khiến doanh nghiệp tiếp tục phải thu hẹp sản xuất hoặc hoạt động cầm chừng. Như vậy, cầu tín dụng sản xuất và cầu tín dụng tiêu dùng năm 2013 dự kiến bị thu hẹp, tín dụng phát sinh mới khá hạn chế trong khi NH đang triệt để thu hồi nợ xấu, lợi nhuận từ mảng tín dụng của NH dự kiến sẽ không tăng trưởng mạnh.
· Bài toán nợ xấu chưa có lời giải:

Nợ xấu và xử lý nợ xấu sẽ tiếp tục là vấn đề nóng trong năm 2023 khi tỷ lệ nợ xấu thực tế được cho là lớn hơn nhiều so với mức trên 3% tổng dư nợ mà NHNN công bố cuối tháng 8/2013. Bên cạnh đó, từ ngày 1/4/2013, NHNN sẽ công bố đều đặn 5/13 chỉ tiêu an toàn hoạt động của hệ thống NH gồm CAR, ROA, ROE, tỷ lệ nợ xấu và tỷ lệ dư nợ trong từng lĩnh vực. Theo đó, việc chính thức công khai tỷ lệ nợ xấu của toàn hệ thống có thể có những ảnh hưởng nhất định đến niềm tin của người dân vào tính an toàn của hệ thống NH. Hiện nay, ngoài các khoản trích lập dự phòng có sẵn tại các NH, vấn đề xử lý nợ xấu vẫn chưa có lời giải cụ thể và sẽ là nhân tố ảnh hưởng quan trọng đến quá trình tái cơ cấu hệ thống NH hiện nay và tương lai của các NH trong những năm tới.
· Áp lực phải nâng cao năng lực tài chính:


Chính phủ đặt ra lộ trình tăng vốn pháp định lên mức 3.000 tỷ đồng vào năm 2011. Bên cạnh đó, lộ trình tăng vốn pháp định lên mức 5.000 tỷ đồng vào năm 2013 và mức 10.000 tỷ đồng vào năm 2017 cũng trong quá trình xem xét áp dụng. Cùng với quá trình này, NHNN cũng liên tục đưa ra những quy định buộc các NH phải nâng cao tiêu chuẩn an toàn hoạt động và khả năng thanh khoản như Quyết định 493/2005/QĐ-NHNN về trích lập dự phòng và dự phòng cụ thể. Quá trình thực hiện những quy định trên đã bộc lộ nhiều điểm yếu kém của hệ thống NH Việt Nam khi không phải tất cả NH đều đáp ứng được yêu cầu của NHNN đúng hạn.
· Áp lực tái cơ cấu:

Nhiều bất cập của hệ thống NH được bộc lộ trong thời gian qua, thanh khoản yếu kém cùng với tình hình nợ xấu có nguy cơ gây rủi ro đến hệ thống khiến việc tái cơ cấu, cải tổ toàn bộ hệ thống tài chính, trong đó quan trọng nhất là hệ thống NH đã trở thành vấn đề cấp bách. Áp lực sáp nhập NH dự kiến lên đến đỉnh điểm vào cuối năm 2012 và đầu năm 2013 khi nhiều NH gặp khó khăn trầm trọng về thanh khoản đang rất cần tiền để trả nợ. NHNN cũng đã có sẵn hành lang pháp lý dành cho các hoạt động phá sản, sáp nhập NH thông qua thông tư 34/2011/TT-NHNN. Như vậy sự yếu kém trong nội tại NH dẫn đến áp lực phải tái cơ cấu đang đặt ra thách thức cho các tổ chức này trước hai lựa chọn hoặc phải tìm đối tác sáp nhập để nâng cao năng lực tài chính hoặc chấp nhận giải thể.
· Cạnh tranh từ khối ngoại:

Mặc dù các quy định hạn chế đối với NH nước ngoài (vốn điều lệ, tổng tài sản, thời hạn hoạt động, hình thức, lĩnh vực hoạt động) đã dược dỡ bỏ vào năm 2011 theo lộ trình sau khi Việt Nam gia nhập WTO, song do kinh tế thế giới còn gặp nhiều khó khăn nên mức độ phát triển của các NH ngoại năm 2012 vẫn hạn chế. Dự kiến sự phát triển bùng nổ, cạnh tranh gay gắt về các mảng như NH bán lẻ, tài trợ thương mại, kinh doanh vốn, ngoại tệ của NH ngoại sẽ tiếp tục diễn ra từ năm 2013 trở đi.
Những thách thức và cơ hội trên đã ảnh hưởng rất lớn đến hoạt động của ngành NH nói chung và NH TMCP Sài Gòn Thương Tín nói riêng trong năm 2013.
1.2 Giới thiệu về Sacombank –Chi nhánh Sài Gòn

1.2.1 Quá trình hình thành và phát triển

Ngày 22/10/1995 Chi nhánh Sài Gòn được thành lập theo quyết định số 207/TCCB của Sacombank, được hạch toán độc lập. Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn được chính thức đi vào hoạt động ngày 05/01/1996 có trụ sở giao dịch tại địa chỉ 211-213-215 đường Phạm Ngũ Lão, phường Phạm Ngũ Lão, Quận 1, đây là con đường có rất nhiều khách nước ngoài qua lại rất thuận lợi trong việc phát triển các sản phẩm và dịch vụ ngoại hối. Từ ngày 28/6/2011 Chi nhánh Sại Gòn được chuyển về địa điểm 177-179-181 đường Nguyễn Thái Học, phường Phạm Ngũ Lão, Quận 1.

1.2.2 Cơ cấu tổ chức

Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn là Chi nhánh loại 1 của Sacombank tọa lạc tại số 177-179-181 Nguyễn Thái Học, quận 1 gồm 8 PGD trực thuộc gồm: PGD Quận 1, PGD Hàm Nghi, PGD Cống Quỳnh, PGD Võ Thị Sáu, PGD Nguyễn Cư Trinh, PGD Tân Định, PGD Võ Văn Tần, PGD Phạm Ngũ Lão.

Sơ đồ 2.2: Cơ cấu tổ chức của Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn
 SHAPE \* MERGEFORMAT 



(Nguồn: Phòng cá nhân Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn)

CHƯƠNG 2 THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG TMCP SÀI GÒN THƯƠNG TÍN-CHI NHÁNH SÀI GÒN

2.1. Các nguyên tắc trong hoạt động CVTD tại Sacombank

· Sử dụng vốn đúng mục đích đã thỏa thuận trong hợp đồng CVTD và có hiệu quả kinh tế

· Vốn vay phải được hoàn trả đầy đủ cả vốn gốc và lãi vay theo đúng thời hạn đã cam kết trong hợp đồng tín dụng

· Việc đảm bảo tiền vay phải được thực hiện theo quy định của chính phủ

2.2. Các sản phẩm cho vay tiêu dùng

· Vay tiêu dùng-mỹ tín-dành riêng cho phái đẹp: 
· Đặc tính
· Mức vay lên đến 14 lần thu nhập/tháng, tối đa 500 triệu đồng 
· Thời hạn vay lên đến 48 tháng 
· Phương thức vay linh hoạt: trả góp theo dư nợ ban đầu (góp đều) hoặc theo dư nợ giảm dần
· Tiện ích:

· Không cần tài sản bảo đảm 
· Thời hạn vay linh hoạt, lãi suất cạnh tranh.
· Mức vay cao, giải ngân nhanh chóng 
· Nhận các ưu đãi và quà tặng từ chế độ chăm sóc đặc thù hướng đến khách hàng nữ của Sacombank Chi nhánh 8 tháng 3
· Điều kiện và thủ tục:

· Khách hàng là nữ  CBNV đang công tác tại các đơn vị, ngành nghề được Sacombank chấp nhận/chủ sở hữu, đại diện doanh nghiệp, chủ cơ sở sản xuất kinh doanh 
· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay 
· Hồ sơ chứng minh thu nhập (Bản sao hợp đồng lao động, bản sao quyết định bổ nhiệm....) 
· Bản sao hóa đơn tiền điện/điện thoại/nước 03 tháng gần nhất  
· Bản chính sao kê lương/bảng lương 06 tháng gần nhất có xác nhận của ngân hàng/cơ quan công tác.
· Vay tiêu dùng Cán bộ nhân viên - Sẻ chia cùng bạn: Vay tiêu dùng Cán bộ nhân viên, nhằm nâng cao chất lượng cuộc sống thông qua sản phẩm dành riêng cho cán bộ nhân viên công tác tại các cơ quan, tổ chức thỏa điều kiện Sacombank. Vay tiêu dùng không cần tài sản bảo đảm.
· Đặc tính:

· Vay tín chấp với mức vay 80 triệu đồng đối với CBNV, 100 triệu đồng đối với Trưởng/Phó đơn vị 

· Trường hợp đặc biệt mức vay lên đến 200 triệu đồng 

· Thời gian vay tối đa 48 tháng 

· Có hợp đồng liên kết giữa đơn vị và Sacombank 

· Khi xảy ra sự kiện bảo hiểm (thương tật, tử vong) thì toàn bộ dư nợ khoản vay của Khách hàng tại Sacombank do Công ty bảo hiểm chi trả thay 
· Tiện ích:

· KHÔNG cần tài sản bảo đảm
· Thời hạn vay linh hoạt, lãi suất cạnh tranh 
· Mức vay cao, giải ngân nhanh chóng 
· Được tặng ngay bảo hiểm An Tâm Tiêu Dùng trong suốt thời gian khách hàng vay vốn 
· Sacombank liên kết với đơn vị thu nợ, khách hàng không phải đến ngân hàng thanh toán hàng tháng
· Điều kiện và thủ tục:

· Khách hàng có thâm niên công tác trong lĩnh vực hiện tại tối thiểu 02 năm 
· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay vốn 
· Giấy tờ chứng minh về công tác, thâm niên tại cơ quan và mức lương (Bản sao hợp đồng lao động, bản sao Quyết định điều động/bổ nhiệm/nâng lương, sao kê lương/bảng lương 03 tháng gần nhất có xác nhận của ngân hàng/cơ quan công tác.....)
· Vay tiêu dùng-Bảo tín  - Biến ước mơ thành hiện thực

· Đặc tính:
· Mức vay đến 14 lần thu nhập, tối đa 500 triệu đồng
· Thời gian vay tối đa 48 tháng 
· Phương thức vay linh hoạt: trả góp theo dư nợ ban đầu (góp đều) hoặc theo dư nợ giảm dần
· Khi xảy ra sự kiện bảo hiểm (thương tật, tử vong) thì toàn bộ dư nợ khoản vay của Khách hàng tại Sacombank do Công ty bảo hiểm chi trả thay 
· Tiện ích: 

· KHÔNG cần Tài sản bảo đảm 

· Mức vay cao, giải ngân nhanh chóng

· Được tặng ngay bảo hiểm An Tâm Tiêu Dùng trong suốt thời gian khách hàng vay vốn 

· Danh sách các đơn vị Sacombank chấp nhận cho vay rộng rãi trên toàn quốc 

· Thủ tục đơn giản, giải ngân nhanh chóng 

· Điều kiện và thủ tục:

· Khách hàng là CBNV có thu nhập trên 3 triệu đồng/tháng và đang công tác tại các đơn vị được Sacombank chấp nhận. 
· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay 
· Bản sao Hợp đồng lao động chính thức tại đơn vị công tác hiện tại, quyết định bổ nhiệm, điều chỉnh lương, ... 
· Bản sao hóa đơn tiền điện/điện thoại/nước 03 tháng gần nhất  
· Bản chính sao kê lương/bảng lương 06 tháng gần nhất có xác nhận của ngân hàng/cơ quan công tác
· Vay tiểu thương chợ - Đồng hành cùng tiểu thương
· Đặc tính :

· Mức vay lên đến 500 triệu đồng 

· Thời gian vay tối đa 3 năm 

· Phương thức vay: trả góp vốn lãi chia đều 

· Tài sản bảo đảm là Quyền sử dụng sạp Sacombank ký hợp đồng liên kết với Ban Quản lý chợ 

· Khi xảy ra sự kiện bảo hiểm (thương tật, tử vong, cháy/nổ sạp chợ) thì toàn bộ dư nợ khoản vay của Khách hàng tại Sacombank do Công ty bảo hiểm chi trả thay .

· Tiện ích:

· Không yêu cầu thế chấp bất động sản. 
· Giải ngân và thu nợ trực tiếp tại địa điểm kinh doanh của tiểu thương 
· Trả góp linh hoạt ngày/tuần/tháng 
· Tham gia bảo hiểm nhân thọ và bảo hiểm cháy/nổ sạp chợ trong suốt thời gian khách hàng vay vốn 
· Hồ sơ đơn giản, lãi suất vay cạnh tranh. 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank (có xác nhận của Ban Quản lý chợ) 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Bản chính hồ sơ chứng minh Quyền sử dụng sạp (hợp đồng thuê sạp, hợp đồng góp vốn, giấy chứng nhận Quyền sử dụng sạp...) 
· Vay hỗ trợ phụ nữ khởi nghiệp - Góp sức thành công
· Đặc tính:
· Mức vay tối đa 2 tỷ đồng 
· Thời gian vay tối đa 36 tháng (bổ sung vốn kinh doanh), tối đa 60 tháng (đầu tư tài sản, máy móc thiết bị) 
· Phương thức trả linh hoạt: trả góp, hạn mức 
· Tiện ích:

· Sản phẩm dành riêng cho doanh nhân nữ 
· Mức tài trợ cao nhất theo nhu cầu và tính khả thi của phương án kinh doanh 
· Đáp ứng nhu cầu vốn kịp thời nhất 
· Phương thức vay, trả nợ linh hoạt
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính Giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank, phương án vay 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Hồ sơ pháp lý của doanh nghiệp 
· Hồ sơ liên quan đến hoạt động kinh doanh (Hợp đồng mua bán, Báo cáo thuế...) 
· Hồ sơ tài sản bảo đảm 
· Hồ sơ về mục đích sử dụng vốn vay 
· Vay sản xuất kinh doanh - Cùng bạn làm giàu
· Đặc tính:
· Cho vay từng lần hoặc vay theo hạn mức 
· Tài sản bảo đảm: bất động sản/phương tiện vận chuyển/máy móc thiết bị hoặc hàng hóa … 
· Tiện ích:

· Sản phẩm đáp ứng linh hoạt các nhu cầu khách hàng, phù hợp với tất cả nhu cầu nhanh gọn hay tỷ lệ tài trợ cao nhất kể cả vay sản xuất kinh doanh trong nông nghiệp .... 
· Mức vay không giới hạn, tùy thuộc vào nhu cầu của phương án kinh doanh 
· Phương thức vay và trả nợ linh hoạt 
· Chấp nhận nhiều loại tài sản bảo đảm khác nhau 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú  của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Bản sao giấy đăng ký kinh doanh hoặc chứng chỉ hành nghề (nếu có) 
· Các chứng từ chứng minh mục đích sử dụng vốn vay 
· Hồ sơ chứng minh thu nhập, khả năng trả nợ 
· Hồ sơ tài sản bảo đảm
· Vay chứng khoán - Gia tăng giá trị đầu tư
· Đặc tính:
· Mức vay căn cứ vào nhu cầu của khách hàng 
· Cho vay từng lần với phương thức trả nợ linh hoạt: gốc trả cuối kỳ, lãi trả hàng tháng/hàng quý/cuối kỳ
· Tiện ích:

· Gia tăng giá trị đầu tư của bạn 
· Hồ sơ đơn giản, giải ngân nhanh chóng 
· Lãi suất cạnh tranh 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay 
· Giấy tờ liên quan đến chứng khoán thế chấp/cầm cố 
· Vay tiêu dùng - Bảo toàn - Tận hưởng cuộc sống tươi đẹp
· Đặc tính:
· Mức vay lên đến 100% nhu cầu, tối đa 70% giá trị tài sản bảo đảm 
· Phương thức vay, trả nợ linh hoạt 
· Tài sản bảo đảm là bất động sản 
· Tiện ích:
· Vay tiêu dùng với mức tài trợ tốt nhất 
· Thời gian vay lên đến 15 năm 
· Hồ sơ đơn giản, lãi suất vay cạnh tranh 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có).
· Hồ sơ chứng minh thu nhập, khả năng trả nợ 
· Hồ sơ tài sản thế chấp 
· Vay cầm cố chứng từ có giá - Nhanh chóng, đơn giản
· Đặc tính:
· Mức vay tối đa lên đến 100% giá trị tài sản cấm cố đối với chứng từ có giá do hệ thống Sacombank phát hành và 90% đối với vàng, ngoại tệ, giấy tờ có giá do đơn vị khác phát hành.
· Thời gian vay phù hợp với thời hạn của chứng từ cầm cố 
· Tiện ích:

· Mức vay lên đến 100% giá trị chứng từ cầm cố 
· Giải ngân nhanh chóng, trong vòng 30 phút 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Ngoại tệ, Vàng hiện vật hoặc bản chính chứng từ có giá 
· Vay du học - Hành trình đến với thành công
· Đặc tính:
· Mức vay lên đến 100% học phí và chi phí du học 
· Thời gian vay lên đến 120 tháng 
· Tài sản bảo đảm cho khoản vay linh hoạt: bất động sản, Thẻ tiết kiệm/số dư tiền gửi 
· Tiện ích:

· Mức tài trợ cao nhất: 100% học phí và chi phí sinh hoạt. 
· Phương thức vay và trả nợ linh hoạt 
· Lãi suất cạnh tranh 
· Sacombank liên kết chặt chẽ với các công ty tư vấn du học trên toàn quốc, nên các khoản vay được hỗ trợ nhanh chóng và kịp thời 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Bản sao Hộ chiếu, Visa của du học sinh, chứng từ liên quan đến khóa học và giấy tờ chứng minh quan hệ nhân thân (trong trường hợp người vay không phải là du học sinh) 
· Hồ sơ chứng minh thu nhập, khả năng trả nợ 
· Hồ sơ tài sản bảo đảm
· Vay mua nhà - Giải pháp cho ngôi nhà mơ ước
· Đặc tính:
· Mức vay lên đến 100% giá trị mua/ nhận chuyển nhượng bất động sản 
· Thời hạn vay tối đa 15 năm 
· Chấp nhận tài sản bảo đảm là Quyền tài sản phát sinh từ Hợp đồng mua bán/chuyển nhượng bất động sản
· Tiện ích:

· Mua nhà với mức tài trợ tốt nhất 
· Thời hạn vay dài nhất 
· Chấp nhận tài sản bảo đảm là căn hộ dự án có liên kết với Sacombank 
· Hồ sơ đơn giản, lãi suất vay cạnh tranh. 
· Thủ tục hoàn tất giấy tờ nhà được thực hiện bởi công ty chuyên nghiệp liên kết với Sacombank - bạn hoàn toàn yên tâm. Sacombank liên kết với các công ty Bất động sản lớn trên toàn quốc giúp bạn dễ dàng chọn lựa bất động sản phù hợp 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 
· Hồ sơ chứng minh thu nhập, khả năng trả nợ 
· Hồ sơ về bất động sản dự định mua/nhận chuyển nhượng (Hợp đồng mua bán, hợp đồng đặt cọc, bảng báo giá, ...) 
· Hồ sơ tài sản thế chấp
· Vay mua xe Ô tô - Lái xe xịn ngay hôm nay
· Đặc tính:
· Mức vay tối đa 70% giá trị xe 
· Thời gian vay lên đến 60 tháng 
· Lãi suất cạnh tranh, hồ sơ nhanh chóng.
· Tiện ích:

· Mức vay đáp ứng 100% nhu cầu, tối đa 70 % giá trị xe 
· Tài sản bảo đảm là chính chiếc xe mua 
· Sacombank liên kết chặt chẽ với các Đại lý ô tô lớn trên toàn quốc, bạn dễ dàng lựa chọn mẫu xe phù hợp 
· Điều kiện và thủ tục:

· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 
· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, Sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, bảo lãnh (nếu có) 
· Hồ sơ chứng minh thu nhập, khả năng trả nợ 
· Thông tin về xe dự định mua (Báo giá, Hợp đồng mua bán/Hóa đơn mua bán xe....) 
· Vay chứng minh năng lực tài chính - Giải pháp hoàn hảo cho bạn
· Đặc tính:
· Mức vay đáp ứng cao nhất nhu cầu chứng minh tài chính 
· Thời gian vay tối đa 12 tháng 
· Tài sản đảm bảo: Số dư tài khoản tiền gửi thanh toán và/hoặc Thẻ tiết kiệm hình thành từ vốn vay và vốn tự có của khách hàng ký quỹ
· Giải ngân bằng VND 
· Tiện ích: 

· Thủ tục nhanh gọn, không cần tài sản bảo đảm thế chấp cho khoản vay 

· Chi phí vay hợp lý, khách hàng chỉ cần trả khoản chênh lệch giữa lãi suất tiền vay và tiền gửi 

· Sacombank liên kết chặt chẽ các công ty du học trên toàn quốc, đáp ứng kịp thời nhu cầu khách hàng 

· Điều kiện và thủ tục:
· Bản chính giấy đề nghị vay vốn theo mẫu của Sacombank 

· Bản sao CMND/hộ chiếu; Hộ khẩu/Giấy, sổ tạm trú của người vay và của người hôn phối, người bảo lãnh (nếu có) 

· Chứng từ liên quan đến khóa học, giấy tờ chứng minh các khoản thanh toán cho cơ sở đào tạo trong quá trình du học hoặc yêu cầu của lãnh sự quán 

(Nguồn: Sacombank.com.vn)

2.3. Quy trình cho vay tiêu dùng tại Sacombank

2.3.1 Sơ đồ quy trình

Sơ đồ 3.1: Quy trình thủ tục cho vay tiêu dùng tại Sacombank

	Trách nhiệm
	Bước
	Quá trình
	Chứng từ/Tài liệu liên quan
	Thời gian thực hiện

	CV.KH
	B1
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	Quy trình bán hàng
	

	CV.KH/CV.TĐ
	B2
	
	Quy trình thẩm định
	

	Cấp thẩm quyền
	B3
	
	Quy trình phán quyết cấp tín dụng
	

	NVHT KSVTD,TTV.TTQT GDVTD ,GDV Quỹ
	B4
	
	Quy trình hoàn chỉnh hồ sơ và giải ngân
	

	CV.QLN, CV.KH (nợ nhóm 1 và 2), CV.KH, CV.TĐ, CV.QLN(nợ xấu)
	B5
	
	Quy trình quản lý và thu hồi nợ vay
	

	CV.KH, GDVTD, TTV.TTQT, CV.QLN
	B6
	
	Quy trình tất toán và lưu hồ sơ
	

	CV.KH, CV.TĐ, KSVTD, TTV.TTQT, CV.QLN
	B7
	
	Quy trình tất toán và lưu hồ sơ
	


(Nguồn: Phòng cá nhân Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn)

2.3.2 Diễn giải sơ đồ

	Bước
	Các bước thực hiện
	Mô tả các bước của quá trình

	1
	Tiếp thị/tiếp nhận nhu cầu tín dụng của KH
	Theo mô hình bán hàng chuyên nghiệp tại Sacombank đối với nghiệp vụ cấp tín dụng, ở bước này CV.KH thực hiện công tác tìm kiếm và tiếp thị KH, tiếp nhận nhu cầu cấp tín dụng (chi tiết các kỹ năng bán hàng của CV.KH được hướng dẫn chi tiết tại quy trình bán hàng), sau khi tiếp thị KH thành công:

1. Đối với Sở giao dịch TP.HCM, Chi nhánh trong nước:
- CV.KH hướng dẫn KH hoàn chỉnh hồ sơ vay vốn theo quy định.

- Nhập thông tin KH vào bảng theo dõi hồ sơ KH, đồng thời báo cáo lại Trưởng phòng trực tiếp quản lý về hồ sơ KH mà mình đã tiếp nhận để theo dõi, hỗ trợ.

2. Đối với chi nhánh nước ngoài:
Đối với KH cá nhân: CV.KH hướng dẫn KH hoàn tất hồ sơ thủ tục theo quy định.

2.1. Tại PGD:
a) Hồ sơ thuộc hạn mức phán quyết PGD: CV.KH lập tờ trình cấp tín dụng, thực hiện thẩm định và trình Trưởng phòng PGD duyệt cấp tín dụng.

b) Hồ sơ vượt quá hạn mức phán quyết PGD và có tổng mức cấp tín dụng ≤ 500 triệu đồng (quy ra đối với VNĐ): CV.KH lập tờ trình cấp tín dụng, thực hiện thẩm định và trình Trưởng PGD có ý kiến trước khi trình cấp phán quyết tín dụng.

c) Hồ sơ vượt hạn mức phán quyết PGD và có tổng mức cấp tín dụng > 500 triệu đồng (quy đổi ra VNĐ): CV.KH lập tờ trình cấp tín dụng (phần dành cho CV.KH), trình trưởng phòng PGD và có ý kiến trước kh chuyển Bộ phận thẩm định để thẩm định và trình cấp phán quyết tín dụng.

2.2. Tại Chi nhánh:
a) Hồ sơ có tổng mức cấp tín dụng  ≤ 500 triệu đồng ( quy đổi ra VNĐ): CV.KH lập tờ trình cấp tín dụng, thực hiện thẩm định và trình Trưởng phòng dịch vụ KH có ý kiến trước khi trình cấp phán quyết tín dụng.

b) Hồ sơ có tổng mức cấp tín dụng > 500 triệu đồng (quy đổi ra VNĐ): CV.KH lập tờ trình cấp tín dụng (phần dành cho CV.KH), trình trưởng phòng dịch vụ KH có ý kiến trước khi chuyển bộ phận thẩm định và trình cấp phán quyết tín dụng.

	2
	Xác minh, thẩm định
	1. Đối với Sở giao dịch TP.HCM, Chi nhánh trong nước:

Ở bước này CV.KH thực hiện công tác xác minh và thẩm định hồ sơ của KH làm cơ sở tham mưu cho cấp có thẩm quyền phê duyệt, ghi ý kiến vào tờ trình cấp tín dụng. Việc xác minh thực tế và thẩm định hồ sơ tín dụng được hướng dẫn chi tiết tại quy trình thẩm định.

2. Đối với Chi nhánh nước ngoài:

Ở bước này CV.TĐ (hoặc CV.KH) chịu trách nhiệm xác minh và thẩm định hồ sơ của KH làm cơ sở tham mưu cho cấp có thẩm quyền phê duyệt, ghi ý kiến vào tờ trình cấp tín dụng (phần dành cho CV.TĐ). việc xác minh thực tế và thẩm định hồ sơ tín dụng được hướng dẫn chi tiết tại quy trình thẩm định.

	3
	Phê duyệt
	Cấp có thẩm quyền phê duyệt hồ sơ theo hạn mức phán quyết cấp tín dụng quy định tại quy chế phán quyết cấp tín dụng hiện hành, chi tiết thực hiện theo quy trình phán quyết cấp tín dụng.

Lưu ý: Ý kiến phán quyết phải ghi rõ số tiền, thời hạn cho từng hình thức và khoản mục cấp tín dụng; trường hợp không đồng ý cấp tín dụng phải ghi rõ lý do. Ý kiến phán quyết được thể hiện bằng các hình thức sau:

· Trưởng phòng PGD, Giám đốc chi nhánh: ghi ý kiến phán quyết vào tờ trình cấp tín dụng

· Ban TDCN: ghi ý kiến phán quyết vào biên bản phán quyết cấp tín dụng.

· Giám đốc Sở giao dịch: ghi ý kiến phán quyết vào báo cáo tái thẩm định của phòng thẩm định Sở giao dịch

· Gám đốc khu vực: ghi ý kiến phán quyết vào báo cáo tái thẩm định của tổ thẩm định khu vực

· Phó tổng giám đốc tín dụng/Giám đốc tín dụng: ghi ý kiến phán quyết vào Báo cáo tái thẩm định của phòng thẩm định Hội sở.

· UBTD/HĐTD: ghi ý kiến phán quyết vào báo cáo tái thẩm định của phòng thẩm định Hội sở (trường hợp họp qua điện thoại) hoặc biên bản phán quyết cấp tín dụng (trường hợp họp trực tiếp).

	4
	Hoàn chỉnh hồ sơ và trển khai phán quyết
	Ở bước này hướng dẫn và quy định rõ trách nhiệm của từng chuyên viên/nhân viên thuộc bộ phận quản lý tín dụng phối hợp với các chuyên viên/nhân viên thuộc phòng/bộ phận khác tại chi nhánh thực hiện các thủ tục cần thiết trong quá trình hoàn chỉnh hồ sơ và triển khai phán quyết sau khi đề xuất cấp tín dụng được phê duyệt. Chi tiết thực hiện theo quy trình hoàn chỉnh hồ sơ và triển khai phán quyết và các sản phẩm tín dụng hiện hành của Sacombank:

Các công việc chính gồm:

· Kiểm soát viên tín dụng kiểm tra tính đầy đủ và hợp lệ của hồ sơ tín dụng, các điều kiện cấp tín dụng (nếu có); lập hợp đồng tín dụng/hợp đồng bảo lãnh, hợp đồng bảo đảm tiền vay; lập thủ tục giải ngân/phát hành chứng thư bảo lãnh.

· NV.HT thực hiện công chứng/chứng thực, đăng ký giao dịch đảm bảo, nhận hồ sơ TSĐB bản gốc từ KH.

· GDV.TD thực hiện các thủ tục giải ngân trên hệ thống/phối hợp với các bộ phận liên quan phát hành thư bảo lãnh, thu phí và theo dõi thực hiện nghĩa vụ bảo lãnh (nếu có)

· BP.TTQT/TTV.TTQT phối hợp với các bộ phận có liên quan thực hiện các thủ tục có liên quan (chiết khấu bộ chứng từ, giải ngân cho KH, nhận bộ chứng từ, theo dõi báo có từ nước ngoài,...)

· Thủ quỹ/phụ quỹ thực hiện giải ngân

	5
	Quản lý và thu hồi nợ
	Sau khi đã cấp tín dụng cho KH, bộ phận quản lý tín dụng phối hợp với các phòng/bộ phận nghiệp vụ liên quan khác tại chi nhánh thực hiện công tác quản lý và thu hồi nợ theo các quy định hiện hành của Sacombank về quản lý và thu hồi nợ.

Các công việc chính bao gồm:

· CV.QLN theo dõi danh mục dư nợ phát sinh; lập danh sách KH đáo hạn vốn, lãi trong 10 ngày tới và KH đã trễ hạn, quá hạn vốn, lãi gửi CV.KH đôn đốc thu nợ.

· CV.KH tiến hành kiểm tra sau khi cấp tín dụng kể cả khi KH có phát sinh nợ xấu. Đối với Chi nhánh nước ngoài, khi có phát sinh nợ xấu (nợ từ nhóm 2 đến nhóm 5) thì CV.KH cần phối hợp với CV.TĐ để kiểm tra

	6
	Tất toán
	Sau khi KH hoàn tất nghĩa vụ thanh toán các khoản dư nợ (bao gồm vốn gốc, lãi và chi phí phát sinh) CV.KH, KSVTD, GDV, NV.QLHS TSĐB tiến hành tất toán hồ sơ tín dụng của KH theo quy trình tất toán hồ sơ cấp tín dụng.

	7
	Lưu hồ sơ
	Các bộ phận liên quan lưu các hồ sơ phát sinh và kết thúc tại công đoạn của mình.

· Việc quản lý và hoàn trả hồ sơ TSĐB của KH thực hiện theo quy trình quản lý hồ sơ tài sản đảm bảo hiện hành.

· Bộ phận quản lý tín dụng lưu bộ hồ sơ tất toán tại chi nhánh trong một năm, sau đó chuyển về kho lưu trữ.


(Nguồn:Phòng cá nhân Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn)

2.4. Phân tích tình hình hoạt động CVTD tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn

2.4.1. Khái quát tình hình hoạt động kinh doanh tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn

2.4.1.1 Tình hình hoạt động kinh doanh tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn


Sau cuộc khủng hoảng, nền kinh tế nước ta vẫn còn nhiều biến động với những vấn đề kinh tế vĩ mô như: lạm phát, VNĐ chịu áp lực mất giá lớn, rủi ro hoạt động NH gia tăng...khiến cho hoạt động kinh doanh của các NH trong đó có Sacombank đều gặp phải rất nhiều khó khăn. Tuy nhiên, với lịch sử hình thành và phát triển lâu đời, sự cố gắng không ngừng nghỉ trong việc nâng cao chất lượng phục vụ KH, đa dạng hóa và hoàn thiện sản phẩm của NH...tình hình kinh doanh của Sacombank nói chung và Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn nói riêng giai đoạn này cũng đạt được những kết quả nhất định (xem bảng 3.1)

Bảng 3.1: Kết quả kinh doanh tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm
	9 tháng đầu năm 2013
	So sánh 2011/2010
	So sánh 2012/2011

	
	2010
	2011
	2012
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Thu hoạt động
	95.269,78
	108.264,58
	147.510,49
	192.102,9
	12.994,8
	13,64
	39.245,91
	36,25

	Chi hoạt động
	25.135,04
	28.890,21
	32.429,26
	35.769,47
	3.755,17
	14,94
	3.539,05
	12,25

	LN trước DPRR
	69.691,59
	78.828,16
	115.081,23
	156.333,4
	9.136,57
	13,11
	36.253,07
	45,99

	DPRR
	11.232,86
	9.360,34
	2.992,50
	3.692,75
	-1.872,52
	-16,67
	-6.367,84
	-68,03

	LN trước thuế
	55.503,02
	67.175,31
	112.088,73
	152.640,7
	11.672,29
	21.03
	44.913,42
	66,86


(Nguồn: Trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)



Trong năm 2012 dưới sự quản lý chặt chẽ của NHNN yêu cầu các NH cơ cấu lại nguồn vốn, cùng với các vấn đề kinh tế vĩ mô như lạm phát, tỷ giá làm nền kinh tế có nhiều biến động, đẩy lãi suất lên cao, đồng nội tệ mất giá nhiều so với ngoại tệ. Hệ thống các NHTM trong đó có NH TMCP Sacombank cũng gặp phải những khó khăn nhất định về hoạt động cho vay và huy động vốn. Tuy nhiên, với kinh nghiệm và khả năng quản lý của mình, tình hình kinh doanh của Chi nhánh Sài Gòn trong 3 năm 2010, 2011, 2012 và 9 tháng đầu năm 2013 cũng đạt được những kết quả nhất định (xem bảng 3.1)


Dựa vào bảng 3.1 ta thấy: Dự phòng rủi ro (DPRR) năm 2010 tại Chi nhánh Sài Gòn là 11.232,86 trđ đã giảm còn 9.360,34 trđ năm 2011 (giảm 16,67% so với năm 2010) và tới  năm 2012 con số này chỉ còn 2.992,5 trđ (giảm tới 68,03% so với 2011) cho thấy dư nợ xấu giảm dần dẫn đến lợi nhuận tại Chi nhánh Sài Gòn ngày càng tăng. Nguyên nhân là nhờ công tác quản trị rủi ro tốt, hoạt động kiểm soát nợ và thẩm định cho vay sát sao và hiệu quả của ban lãnh đạo. Năm 2012, lợi nhuận trước thuế tăng 66,86% so với năm 2011 nói lên hoạt động kinh doanh đạt hiệu quả hơn. Kết quả này có được là nhờ có sự đóng góp tích cực của toàn bộ cán bộ nhân viên, chính sách đúng đắn của ban lãnh đạo nhằm giúp Chi nhánh Sài Gòn vượt qua thời kỳ khó khăn của nền kinh tế. Tuy nhiên, sang năm 2013 nền kinh tế thế giới nói chung và Việt Nam nói riêng được dự báo vẫn còn gặp rất nhiều khó khăn, nhưng Sacombank vẫn đạt được những kết quả khả quan. Cụ thể là 9 tháng đầu năm 2013, Scombank-Chi nhánh Sài Gòn đã thu được từ hoạt động kinh doanh là 192.102,9trđ, chi hoạt động là 35.796,47trđ, LN trước DPRR là 156.333,4 trđ, DPRR là 3.692,75 trđ và LN trước thuế là 152.640,7 trđ. 

2.4.1.2 Tình hình huy động vốn và cho vay của Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn


Nhìn chung tình hình huy động vốn và cho vay của Chi nhánh Sài Gòn trong 3 năm từ 2010 đến 2012 đều tăng. Điều này nói lên sự phát triển liên tục trong các hoạt động kinh doanh của chi nhánh.

· Về tình hình huy động vốn:


Nguồn vốn kinh doanh của NH có thể hình thành từ nhiều nguồn khác nhau như vốn điều lệ, vốn vay, vốn huy động, vốn tài trợ, lợi nhuận để lại... song cơ bản nhất và quan trọng nhất vẫn là nguồn vốn huy động. Nó minh chứng cho khả năng tồn tại và chức năng trung gian tài chính của một NH. Làm thế nào để tạo ra một chính sách thu hút vốn, tạo tiền đề cho quá trình đầu tư ngắn hạn, trung hạn, dài hạn đạt được hiệu quả cao luôn là mục tiêu được đặt lên hàng đầu của Chi nhánh Sài Gòn.


Với những chính sách đúng đắn, theo kịp biến động thị trường của Sacombank nói chung và Chi nhánh Sài Gòn nói riêng mà tình hình huy động vốn ngày càng tăng, tạo nguồn vốn dồi dào cho các hoạt động kinh doanh khác phát triển, có nguồn vốn mạnh để đầu tư, cho vay,...nhằm đem lại lợi nhuận và mở rộng thị trường. Sự phát triển công tác huy động vốn được thể hiện trong bảng 3.2:

Bảng 3.2: Huy động vốn tại Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng

	Tổng vốn huy động
	834.306,29
	100
	1.042.882,86
	100
	1.319.768,26
	100
	1.657.892,88
	100

	1. Theo chủ thể huy động vốn

	Cá nhân
	537.870,74
	64,47
	632.804,92
	60,68
	806.150,82
	61.08
	1.028.059,37
	62,01

	Doanh nghiệp
	296.435,55
	35,53
	410.077,94
	39,32
	513.617,44
	38,92
	629.833,51
	37.99

	2. Theo kỳ hạn huy động vốn

	<= 12 tháng
	630.794,57
	75,61
	849.170,48
	81,43
	1.248.833,64
	94,63
	1.570.024,56
	94,7

	>12 tháng
	203.511,72
	24,39
	193.712,38
	18,57
	70.934,62
	5,37
	87.868,32
	5,3


(Nguồn: trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)

Bảng 3.3: Tình hình tăng giảm huy động vốn tại Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	So sánh 2011/2010
	So sánh 2012/2011
	9 tháng đầu năm 2013

	
	+/-
	%
	+/-
	%
	

	Tổng vốn huy động
	208.576,57
	25
	276.885,40
	26,25
	1.657.892,88

	1. Theo chủ thể huy động vốn

	Cá nhân
	94.934,18
	17,65
	173.345,90
	27,39
	1.027.893,59

	Doanh nghiệp
	113.642,39
	38,34
	103.539,50
	25,25
	629.999,29

	2. Theo kỳ hạn huy động vốn

	<= 12 tháng
	218.375,91
	34,62
	399.663,16
	47,07
	1.570.024,56

	>12 tháng
	-9.799,34
	-4.82
	-122.777,76
	-63,38
	87.868,32


(Nguồn: trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)


Nhìn vào bảng trên, ta thấy nguồn vốn huy động của Chi nhánh Sài Gòn tăng dần qua các năm từ 834.306,29 trđ năm 2012 đến 2012 là 1.042.882,86trđ và 1.319.768,26 trđ năm 2012, đến 9 tháng đầu năm 2013 nguồn vốn huy động đạt 1.657.892,88 trđ. Điều này chứng tỏ việc quảng cáo, tiếp thị về các gói sản phẩm tiền gửi tại Chi nhánh Sài Gòn luôn được nâng cao và đạt kết quả tốt. Các sản phẩm tiền gửi đa dạng với nhiều tiện ích phù hợp với nhu cầu của KH. Lượng vốn huy động tăng cao cho thấy uy tín của NH đối với người tiêu dùng ngày càng được củng cố. Mặt khác, NH đã luôn theo sát thị trường đề đưa ra những chính sách lãi cạnh tranh và những chương trình khuyến mãi hấp dẫn nhằm thu hút nguồn vốn nhàn rỗi, vừa đáp ứng được yêu cầu bảo đảm quyền lợi của KH mà vẫn mang lại lợi nhuận cao cho NH.


Cơ cấu nguồn vốn huy động của Sacombank có thể được chia theo từng nhóm tùy thuộc vào kỳ hạn và chủ thể tạo nguồn vốn huy động cho NH như sau:

· Cơ cấu huy động vốn còn được chia theo chủ thể vốn huy động: nguồn vốn huy động từ cá nhân và doanh nghiệp.

Biểu đồ 3.1: Cơ cấu huy động vốn theo chủ thể tại Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị : %

 SHAPE \* MERGEFORMAT 





Trong cơ cấu huy động vốn thì nguồn vốn huy động từ cá nhân luôn chiếm một tỷ trọng cao hơn so với nguồn vốn huy động từ doanh nghiệp. Điều này có thể dễ nhận biết vì cá nhân, người dân thường có những khoản tiết kiệm, những khoản tiền nhàn rỗi để gửi NH hơn là các doanh nghiệp, những chủ thể luôn tìm kiếm nguồn vốn để đầu tư và sinh lời. Hơn nữa, theo quy định của nhà nước, lãi suất tiền gửi dành cho cá nhân cao hơn lãi suất tiền gửi dành cho đối tượng doanh nghiệp.

· Cơ cấu huy động vốn của Chi nhánh Sài Gòn được chia theo kỳ hạn huy động: nguồn vốn huy động dưới 12 tháng và nguồn vốn huy động trên 12 tháng.

Biểu đồ 3.2: Cơ cấu huy động vốn theo kỳ hạn tại Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua
Đơn vị : %

 SHAPE \* MERGEFORMAT 




Từ biểu đồ 3.2 ở trên cho thấy, trong cơ cấu huy động vốn năm 2012 thì nguồn vốn huy đồng trên 12 tháng chiếm 24,39%, còn nguồn vốn huy động dưới 12 tháng chiếm 75,61%. Đến năm 2011 thì nguồn vốn huy động trên 12 tháng giảm còn 18,57% còn nguồn vốn huy động dưới 12 tháng chiếm 81,43%. Điều này nói lên loại tiền gửi mà KH gửi vào NH chủ yếu là tiền gửi thanh toán hoặc tiền gửi ngắn hạn dưới 1 năm. Năm 2012 nguồn vốn huy động trên 12 tháng giảm mạnh còn 5,37% còn nguồn vốn huy động dưới 12 tháng chiếm tới 94,63%. Điều này là do các doanh nghiệp hoạt động trong năm này hiệu quả hơn năm 2010, 2011 và NH thu hút được nhiều doanh nghiệp mở tài khoản thanh toán hơn nên khoản tiền gửi thanh toán tăng cao. Ngoài ra, việc NHNN thực hiện chính sách tiền tệ thận trọng, quy định mức trần lãi suất huy động là 14% nhằm góp phần kiềm chế lạm phát gia tăng cũng tác động làm chuyển hướng nguồn vốn huy động từ dài hạn sang ngắn hạn do không còn các mức lãi suất huy động cao như trước đây, người dân gửi kỳ hạn dài hay ngắn thì mức lãi suất được hưởng cũng không có sự khác biệt. Sang 9 tháng đầu năm 2013, cơ cấu huy động vốn cũng có sự thay đổi nhưng không đáng kể so với năm 2012, trong đó nguồn vốn huy động trên 12 tháng  chiếm 5,3% và nguồn vốn huy động dưới 12 tháng chiếm 94,70%.

· Về tình hình cho vay:


Hoạt động cho vay của Chi nhánh Sài Gòn luôn tăng trưởng qua các năm. Nguồn vốn mà chi nhánh huy động được phần lớn cho KH cá nhân vay nhằm bổ sung vốn kinh doanh, hỗ trợ phát triển kinh tế gia đình, phục vụ các nhu cầu tiêu dùng... tạo điều kiện thuận lợi cho các cá nhân này tiếp cận với nguồn vốn một cách dễ dàng hơn. Doanh số cho vay của chi nhánh trong 3 năm 2010, 2011, 2012 và 9 tháng đầu năm 2013 như sau:

Bảng 3.4: Dư nợ cho vay tại Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

Đơn vị: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)

	Tổng dư nợ cho vay
	585.015,57
	100
	731.269,46
	100
	925.421,50
	100
	1.175.285,31
	100

	1. Theo chủ thể vay vốn

	Cá nhân
	16.783,59
	2,87
	17.812,54
	2,44
	20.590,70
	2,23
	25.973,81
	2,21

	Doanh nghiệp
	568.231,98
	97,13
	713.456,92
	97,56
	904.830,80
	97,77
	1.149.311,50
	97,79

	2. Theo thời hạn cho vay

	<= 12 tháng
	471.763,71
	80,64
	537.960,98
	73,57
	679.395,10
	73,41
	863.717,17
	73,49

	>12 tháng
	113.251,86
	19,36
	193.308,48
	26,43
	246.026,40
	26,59
	311.568,13
	26,51


(Nguồn: trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)

Biểu đồ 3.3: Cho vay tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

Đơn vị: triệu đồng (trđ)

 SHAPE \* MERGEFORMAT 



Bảng 3.5: Tình hình tăng giảm dư nợ cho vay tại Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013
	So sánh 2011/2010
	So sánh 2012/2011

	
	Số tiền
	Số tiền
	Số tiền
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Tổng dư nợ cho vay
	585.015,57
	731.269,46
	925.421,50
	1.175.285,31
	146.253,89


	25
	194.152,04


	26,55

	1. Theo chủ thể vay vốn

	Cá nhân
	16.783,59
	17.812,54
	20.590,70
	25.973,81
	1.028,95
	6,13
	2.778,16
	15,6

	Doanh nghiệp
	568.231,98
	713.456,92
	904.830,80
	1.149.311,50
	145.224,94
	25,56
	191.373,88
	26,82

	2. Theo thời hạn cho vay

	<= 12 tháng
	471.763,71
	537.960,98
	679.395,10
	863.717,17
	66.197,27
	14,03
	141.434,12
	26,29

	>12 tháng
	113.251,86
	193.308,48
	246.026,40
	311.568,13
	80.056,62
	70,69
	52.717,92
	27,27


(Nguồn: Trích báo cáo kinh doanh thương niên của Chi nhánh Sài Gòn)

Nhìn chung, tình hình tăng trưởng dư nợ cho vay của chi nhánh khá đều trong 3 năm. Mặc dù, vào thời điểm sau cuộc khủng hoảng kinh tế toàn cầu năm 2008, thị trường tài chính gặp nhiều biến động và thị trường tài chính Việt Nam cũng không nằm ngoài sự ảnh hưởng đó. Năm 2010, mặt bằng lãi suất giảm vì NHNN Việt Nam giảm lãi suất cơ bản từ 8%/năm xuống còn 7%/năm. Điều này tạo điều kiện để KH vay vốn nhiều hơn, dễ hơn và NH cũng mở rộng cho vay nhiều hơn. Đến năm 2011, lạm phát nền kinh tế tăng cao. Với các chính sách thắt chặt tiền tệ nhằm kiềm chế lạm phát của chính phủ ở những tháng cuối năm làm tình hình cho vay trở nên khó khăn. Nhưng để phục hồi sản xuất kinh doanh sau cuộc khủng hoảng, thì các doanh nghiệp vẫn tăng dư nợ cho vay của mình nhằm hướng tới những phương án kinh doanh có hiệu quả hơn. Do đó mà dư nợ cho vay tăng từ 585.015,57 trđ năm 2010 lên 731.269,46 trđ năm 2011( tăng 25% so với năm 2010) và đạt 925.421,50 trđ năm 2012, 9 tháng đầu năm 2013 dư nợ cho vay tăng lên đến 1.175.285,31 trđ. 

2.4.2. Thực trạng hoạt động CVTD tại Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn

2.4.2.1 Cơ cấu CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn

Bảng 3.6: Tình hình dư nợ cho vay theo từng sản phẩm CVTD thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Các sản phẩm
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)
	Số tiền
	Tỷ trọng (%)



	Cho vay chuyển nhượng sữa chữa BĐS
	86.816,81
	59,82
	101.773,75
	58,21
	112.864,07
	53,84
	141.128,03
	56,02

	Cho vay mua xe ôtô
	57.285,61
	39,48
	71.689,75
	41,01
	94.797,45
	45,22
	108.604,59
	43,11

	Cho vay cán bộ nhân viên Sacombank Group
	447,44
	0,31
	560,83
	0,32
	760,66
	0,36
	881,73
	0,35

	Cho vay cán bộ nhân viên không thuộc Sacombank Group
	279,63
	0,19
	362,33
	0,21
	643,83
	0,31
	604,62
	0,24

	Cho vay tiêu dùng khác
	289,01
	0,20
	432,34
	0,25
	556,52
	0,27
	705,39
	0,28

	Tổng CVTD
	145.118,50
	100
	174.819,00
	100
	209.622,53
	100
	251.924,36
	100


(Nguồn: Trích báo cáo tổng hợp của phòng cá nhân Chi nhánh Sài Gòn)

Biểu đồ 3.4:  Dư nợ cho vay theo từng sản phẩm CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

 SHAPE \* MERGEFORMAT 



 SHAPE \* MERGEFORMAT 



 SHAPE \* MERGEFORMAT 



 SHAPE \* MERGEFORMAT 



Bảng 3.7: Tình hình tăng giảm dư nợ CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Các sản phẩm
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013
	So sánh 2011/2010
	So sánh  2012/2011

	
	Số tiền
	Số tiền
	Số tiền
	
	+/-
	%
	+/-
	%

	Cho vay chuyển nhượng sữa chữa BĐS
	86.816,81
	101.773,75
	112.864,07
	141.128,03
	14.956,94
	17,23
	11.090,32
	10,90

	Cho vay mua xe ôtô
	57.285,61
	71.689,75
	94.797,45
	108.604,59
	14.404,14
	25,14
	23.107,70
	32,23

	Cho vay cán bộ nhân viên Sacombank Group
	447,44
	560,83
	760,66
	881,73
	113,39
	25,34
	199,83
	35,63

	Cho vay cán bộ nhân viên không thuộc Sacombank Group
	279,63
	362,33
	643,83
	604,62
	82,70
	29,57
	281,50
	77,69

	Cho vay tiêu dùng khác
	289,01
	432,34
	556,52
	705,39
	143,33
	49,59
	124,18
	28,72

	Tổng CVTD
	145.118,50
	174.819,00
	209.622,53
	251.924,36
	29.700,50
	20,47
	34.803,54
	19,91


(Nguồn: Trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)

Nhìn vào bảng trên, ta thấy dư nợ cho vay chuyển nhượng, xây sửa nhà và mua ôtô là lớn nhất, đặc biệt trong thời gian gần đây khi mà mức sống của người dân ngày càng cao thì nhu cầu được ở nhà mới và mua ôtô xịn ngày càng tăng, đặc biệt là tại các đô thị lớn. Chính vì vậy, KH tìm đến NH để vay vốn phục vụ hai mục đích tiêu dùng trên ngày càng tăng. Còn lại các nhu cầu vay tiêu dùng khác cũng tăng đáng kể. Trong thời gian tới, NH cũng cần có các biện pháp để thu hút thêm KH có mục đích vay vốn để phục vụ các nhu cầu tiêu dùng khác nhiều hơn.

· Sản phẩm cho vay chuyển nhượng, sửa chữa BĐS

Dư nợ của sản phẩm cho vay chuyển nhượng, sửa chữa BĐS đạt 112.864,07 trđ ở năm 2012, tăng 11.090,32 trđ so với năm 2011. Tuy nhiên, tỷ trọng dư nợ của sản phẩm này ngày càng giảm trong tổng dư nợ CVTD, từ hơn 59,82% năm 2010 đến năm 2012 là 53,84%. 9 tháng đầu năm 2013 dư nợ của sản phẩm cho vay chuyển nhượng, sửa chữa BĐS là141.128,03trđ. Điều này chứng tỏ Chi nhánh Sài Gòn đang từng bước giảm sự phụ thuộc của dư nợ CVTD vào dư nợ của sản phẩm chuyển nhượng BĐS, tức ngày càng hạn chế sự ảnh hưởng của biến động thị trường địa ốc, thị trường BĐS, thị trường giá cả nguyên vật liệu xây dựng lên dư nợ CVTD.

· Sản phẩm cho vay mua xe ôtô

Năm 2011, dư nợ cho vay mua xe ôtô tăng cao chiếm 41,01% trong tổng dư nợ CVTD. Cuối năm 2012, dư nợ sản phẩm này là 94.797,45 trđ, chiếm 45,22% trong tổng dư nợ CVTD, tăng 23.107,70 trđ so với năm 2011. Trong năm 2010, vì chính phủ thực hiện hàng loạt biện pháp kích cầu tiêu dùng đối với ôtô: giảm 50% phí VAT và 50% phí trước bạ... nên thu hút nhiều người tiêu dùng quan tâm. Họ đã tận dụng triệt để cơ hội này để mua xe được hưởng ưu đãi của nhà nước. Chi nhánh Sài Gòn cũng nắm bắt được cơ hội này nên làm dư nợ sản phẩm tăng mạnh. Tuy nhiên, sau 31/12/2010, nhà nước tái áp dụng mức tính 100% VAT và phí trước bạ, nên thị trường ô tô đã bớt sốt trong năm 2011. Mặc dù vậy, Chi nhánh đã chuẩn bị một chiến lược marketing và khuyến mãi hấp dẫn cũng như thiết lập được mối quan hệ liên kết với các showroom xe ô tô nên vẫn duy trì được mức tăng trưởng đối với sản phẩm này. Và đến 9 tháng đầu năm 2013 con số dư nợ của sản phẩm này là 108.604,59trđ.

· Các sản phẩm cho vay tín chấp cho cán bộ nhân viên Sacombank và cán bộ nhân viên các công ty được Sacombank chấp nhận.

Chi nhánh Sài Gòn khá hạn chế việc cho vay tín chấp đối với cán bộ nhân viên ngoài Sacombank Group vì ngại rủi ro, NH khó kiểm soát được mục đích vay vốn của KH bên ngoài. Dư nợ cho vay đối với cán bộ nhân viên Sacombank Group chỉ chiếm 0,36% trong tổng dư nợ CVTD, còn cho vay đối với cán bộ nhân viên ngoài Sacombank Group còn thấp hơn, chỉ chiếm 0,31% trong tổng dư nợ CVTD năm 2012 và chiếm 0.24% trong  9 tháng đầu năm 2013. Thiết nghĩ, Chi nhánh cần có những biện pháp kiểm soát tốt hơn để thúc đẩy sự phát triển của sản phẩm này.

· Các sản phẩm CVTD khác

Tổng dư nợ của một số sản phẩm CVTD khác như cho vay du học, sản phẩm chứng minh năng lực  tài chính, cho vay cầm cố bằng sổ tiết kiệm,...chiếm tỷ trọng khá khiêm tốn trong tổng dư nợ, chỉ chiếm 0,27% trong tổng dư nợ CVTD năm 2012 và 9 tháng đầu năm 2013 là 0.28% trong tổng dư nợ CVTD. Trong tương lai, Chi nhánh cần có những hoạt động quảng bá, tiếp thị các sản phẩm này rộng rãi hơn nữa để người tiêu dùng biết và tạo điều kiện để người dân tiếp cận với các sản phẩm của NH. Có như vậy thì Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn mới phát triển CVTD trên nhiều sản phẩm khác nhau, giúp Chi nhánh phân tán rủi ro và đa dạng hóa sản phẩm.

2.4.2.2 Dư nợ CVTD / Tổng dư nợ cho vay giai đoạn 2010-2012.

Bảng 3.8: Tình hình dư nợ CVTD / Tổng dư nợ cho vay tại Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	Tổng dư nợ CVTD
	145.118,50
	174.819,00
	209.622,53
	251.924,36

	Tổng dư nợ cho vay
	585.015,57
	731.269,46
	925.421,50
	1.175.285,31

	Tổng dư nợ CVTD/Tổng dư nợ (%)
	24,81
	23,91
	22,65
	21,44


(Nguồn: Trích báo cáo dư nợ tín dụng của Chi nhánh Sài Gòn)

Biểu đồ 3.5: Tổng dư nợ CVTD / Tổng dư nợ cho vay tại Chi nhánh Sài Gòn năm 2010 đến năm 2012

Đơn vị: triệu đồng (Trđ)

 SHAPE \* MERGEFORMAT 




Theo số liệu trên ta có thể thấy dư nợ tín dụng tiêu dùng liên tục tăng lên qua các năm với tốc độ tăng đều nhau và khá ổn định. Điều này đảm bảo nguồn thu ổn định cho NH và giúp NH dự đoán được tốc độ phát triển của tín dụng trong thời gian tới. Nhìn vào bảng số liệu, ta có thể tính được tỷ trọng của dư nợ tiêu dùng trong tổng dư nợ cho vay tăng dần qua các năm. Điều nay nói lên xu hướng vay tiêu dùng của người dân ngày càng tăng, người tiêu dùng ngày càng tiếp cận gần hơn với những sản phẩm CVTD của NH.


Tỷ trọng  CVTD trong tổng dư nợ vay của Chi nhánh trong 3 năm đã giảm từ 24,81% năm 2010 xuống 23,91% năm 2011 và còn 22,65% năm 2012. Nguyên nhân là trong năm 2011 và 2012 các yếu tố vĩ mô tác động mạnh mẽ đến đời sống của người dân như lạm phát tăng cao, khiến cho nhu cầu tiêu dùng giảm sút nhanh, mọi nhu cầu chi tiêu của người dân đều bị trì hoãn, do đó nhu cầu vốn tiêu dùng giảm trong tổng nhu cầu vốn của nền kinh tế.

2.4.2.3 Nợ quá hạn CVTD / Tổng dư nợ CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn từ năm 2010 đến năm 2012


Bao giờ cũng thế, cho dù hoạt động trong lĩnh vực kinh doanh nào đi nữa, các mối đe dọa như rủi ro luôn luôn tồn tại trong ngành, và để khắc phục và tìm ra những rủi ro cần phải có các biện pháp ngăn ngừa chúng. NH cũng không ngoại lệ, các rủi ro của NH là không thu được nợ khi đến hạn, còn gọi là nợ quá hạn. Nợ quá hạn ảnh hưởng trực tiếp đến hoạt động linh doanh của NH, làm cho nguồn vốn của NH bị chiếm dụng không thể tái đầu tư hoặc cho vay tiếp. Nợ quá hạn là một trong những nhân tố để đánh giá hiệu quả trong công tác sử dụng vốn vay của NH.


NH có chỉ số tỷ lệ nợ quá hạn thấp, có nghĩa là chất lượng tín dụng của NH cao và ngược lại chỉ số này cao cho thấy NH đang gánh chịu rủi ro tín dụng. Quy định của NH chỉ số này tối đa là 3%, nếu chỉ số này nhỏ hơn 3% thì được cho là tốt.

Bảng 3.9: Tình hình nợ quá hạn CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn trong thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	Nợ quá hạn CVTD
	1.257
	1.375
	2.014
	2.759,18

	Tổng dư nợ CVTD
	145.306,29
	174.819,00
	209.622,53
	251.924,36

	Nợ quá hạn CVTD/Tổng dư nợ CVTD (%)
	0,88
	0,79
	0,96
	1.10


(Nguồn: Phòng cá nhân Chi nhánh Sài Gòn)

Biểu đồ 3.6: Nợ quá hạn CVTD / Tổng dư nợ CVTD tại Chi nhánh Sài Gòn từ năm 2010 dến năm 2012

Đơn vị: Triệu đồng (trđ) 

 SHAPE \* MERGEFORMAT 




Qua biểu đồ và bảng số liệu chúng ta có thể nhận thấy, tỷ lệ nợ quá hạn CVTD trên tổng dư nợ CVTD của NH có xu hướng giảm xuống trong 3 năm qua. Cụ thể, trong năm 2010 là 0,88% thì đến năm 2011 giảm xuống còn 0,79% và cuối năm 2012 tăng 0,96%, sang 9 tháng đầu năm 2013 là 1,10%. Nợ quá hạn có tăng nhưng không nhiều vì hầu hết các khoản vay tiêu dùng thì thường có giá trị nhỏ so với các khoản vay khác của NH nên thường có rủi ro vì vậy các khoản vay đã được các cán bộ tín dụng thẩm định kỹ càng mới quyết định cho vay để đảm bảo tốt khả năng trả nợ của KH, giảm thiểu rủi ro và mang lại lợi ích cho NH.


Tỷ lệ nợ quá hạn CVTD tại NH đã thấp hơn 3% theo quy định của NHNN đã cho thấy rằng hoạt động tín dụng của NH trong 3 năm gần đây đạt hiệu quả khá tốt, đồng nghĩa với mức độ rủi ro thấp. Đây là dấu hiệu khả quan và cần được duy trì trong những năm tiếp theo và nếu càng tiến về 0 thì càng tốt.

3.4.2.4. Tổng dư nợ cho vay / Tổng huy động vốn của Chi nhánh Sài Gòn năm 2010, 2011, 2012


Theo thông tư 19, NHNN sửa đổi Điều 18 của Thông tư ban hành ngày 1/10/2010 về tỷ lệ cấp tín dụng từ nguồn vốn huy động. Theo đó, các tổ chức tín dụng chỉ được sử dụng vốn huy động để cấp tín dụng với điều kiện trước và sau khi cấp tín dụng, đều đảm bảo tỷ lệ về khả năng chi trả và các tỷ lệ bảo đảm an toàn khác. Việc cấp tín dụng từ nguồn vốn huy động không được vượt quá các tỷ lệ quy định đối với NH là 80%.


Nguồn vốn của các NH bao gồm nguồn vốn huy động và nguồn vốn tự có, vốn đi vay và các loại vốn khác. Việc xác định tỷ lệ nguồn vốn cho vay chiếm bao nhiêu phần trăm trong tổng nguồn vốn huy động có vai trò quan trọng trong công tác quản lý phát triển của NH. Điều này nhằm đem lại hiệu quả cao nhất trong hoạt động của NH, mang lại lợi nhuận và hạn chế rủi ro nguồn vốn, đồng thời phù hợp với các chính sách, chủ trương của chính phủ trong từng thời kỳ.

Bảng 3.10: Tổng dư nợ cho vay / Tổng huy động vốn của Chi nhánh Sài Gòn thời gian qua

Đơn vị tính: triệu đồng (trđ)

	Chỉ tiêu
	Năm 2010
	Năm 2011
	Năm 2012
	9 tháng đầu năm 2013

	Tổng dư nợ cho vay
	585.015,57
	731.269,46
	925.421,50
	1.175.285,31

	Tổng huy động vốn
	834.306,29
	1.042.882,86
	1.319.768,26
	1.657.892,88

	Tổng dư nợ cho vay/Tổng  huy động vốn (%)
	70,12
	70,12
	70,12
	70,89


(Nguồn: Trích báo cáo kinh doanh thường niên của Chi nhánh Sài Gòn)

Biểu đồ 3.7: Tổng dư nợ cho vay / Tổng huy động vốn từ năm 2010 đến năm 2012

 SHAPE \* MERGEFORMAT 



Từ bảng 3.10 ở trên, ta thấy trong 3 năm 2010, 2011, 2012 tỷ lệ dư nợ cho vay trên tổng nguồn vốn huy động luôn giữ ở mức 70,12%, nhưng 9 tháng đầu năm 2013 tăng lên tới mức 7,89%. Mặc dù vậy các con số này vẫn phù hợp với qui định của NHNN (<=80%) và đáp ứng đầy đủ nhu cầu cho vay của Chi nhánh.

Qua những nhận xét về kết quả kinh doanh, nguồn vốn huy động, dư nợ cho vay, cơ cấu nguồn huy động và cho vay. Ta có thể thấy được tình hình hoạt động ổn của Sacombank trong những năm vừa qua và những tiềm năng phát triển trong tương lai.

CHƯƠNG 3  GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN HOẠT ĐỘNG CHO VAY TIÊU DÙNG TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN SÀI GÒN THƯƠNG TÍN.

3.1. Đánh giá chất lượng CVTD tại Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn


Nhìn chung quy trình tín dụng của NH Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn diễn ra chặt chẽ và hợp lý. Với quy trình tín dụng như vậy giúp cho công việc của nhân viên tín dụng diễn ra nhanh chóng và hiệu quả, đồng thời làm giảm bớt rủi ro trong việc cho vay của NH và bao giờ cũng thế, để đánh giá một sự vật hiện tượng nào đó, ta cần nhìn nhận mặt ưu và nhược điểm đối với Chi nhánh Sài Gòn.

3.1.1. Về mặt ưu điểm:


Trong suốt quá trình hoạt động, các khoản vay tiêu dùng của Chi nhánh Sài Gòn đều được thực hiện một cách có hiệu quả. Doanh số CVTD liên tục tăng lên qua các năm, nhưng tỷ lệ nợ quá hạn luôn ở mức thấp, đảm bảo được an toàn cho NH, giúp NH có một thế đứng vững mạnh trên thị trường.


Dư nợ CVTD liên tục tăng trong những năm qua, đem lại ngày càng nhiều lợi nhuận cho Chi nhánh. Tốc độ tăng dư nợ cho vay năm 2010 so với năm 2012 là 19,91% đã nói lên những nổ lực nhằm nâng cao dư nợ, phát triển CVTD của đội ngũ nhân viên Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn.


Số lượng KH vay tiêu dùng đến với Sacombank-Chi nhánh Sài Gòn ngày càng nhiều, từ 13.179 KH năm 2010 đến năm 2011 tăng 3.580 KH, tức năm 2011 số lượng KH đến giao dịch tại NH là 16.759 KH (Nguồn: Trích báo cáo kinh doanh thường niên của NH). Điều này cho thấy, Chi nhánh luôn có những chính sách linh hoạt nhằm nắm bắt thị trường và thị hiếu của KH, không ngừng hoàn thiện chính sách chăm sóc KH, tạo cho KH tâm lý thoải mái và tiện nghi khi giao dịch.

3.1.2. Về mặt nhược điểm:


Thứ nhất, dư nợ CVTD vẫn còn thấp do định hướng phát triển hiện nay của NH.


Mặc dù CVTD trong mấy năm vừa qua đã phát triển nhanh chóng, nhưng nếu đem so sánh với dư nợ chung của cả NH thì tỷ lệ này vẫn chiếm một phần rất nhỏ, tương ứng với nó doanh thu từ hoạt động này cũng chưa cao. Điều này cho thấy việc phát triển của CVTD chưa tương xứng với tiềm năng của một Chi nhánh nằm ở trung tâm thành phố, nơi mà người dân có nhu cầu tiêu dùng khá cao.


Thứ hai, cơ cấu dư nợ các sản phẩm CVTD chứa nhiều rủi ro.


Trong cơ cấu sản phẩm cho vay, sản phẩm cho vay chuyển nhượng, xây dựng sửa chữa BĐS của Chi nhánh chiếm một tỷ trọng dư nợ cao đến 53,84% (năm 2012) trong tổng dư nợ CVTD, khi các sản phẩm CVTD còn lại doanh số và dư nợ rất hạn chế. Điều này làm dư nợ CVTD của Chi nhánh Sài Gòn phụ thuộc vào dư nợ các sản phẩm liên quan đến BĐS, mang lại nhiều rủi ro trong tương lai cho Chi nhánh khi thị trường BĐS, thị trường giá cả nguyên vật liệu có sự biến động.


Thứ ba, tỷ trọng dư nợ CVTD yêu cầu có TSĐB còn cao.


Hầu như các khoản CVTD đều phải có TSĐB, còn những khoản vay tín chấp thì đa số chỉ dành cho cán bộ nhân viên của NH, các khoản vay tiêu dùng không cần TSĐB như vay chứng minh năng lực tài chính thì chiếm một tỷ lệ rất thấp trong tổng dư nợ. Xem TSĐB như điều kiện đầu tiên để cho vay sẽ làm giảm đi tính cạnh tranh của NH rất nhiều, đó chỉ là nguồn thu nợ bổ sung mà thôi. Điều này hạn chế khả năng mở rộng KH cũng như khả năng nâng cao tính cạnh tranh của NH.

3.1.3. Nguyên nhân:

3.1.3.1. Nguyên nhân từ phía NH.


Thứ nhất, chính sách tín dụng của NH yêu cầu đa số các sản phẩm CVTD phải có TSĐB, do đó đã bỏ qua một thị phần KH có khả năng và thiện chí trả nợ nhưng lại không có TSĐB. Ngoài ra, Chi nhánh Sài Gòn không có phòng thẩm định có giá trị tài sản nên tự CV.KH sẽ thực hiện việc định giá TSĐB, tự thẩm định theo kinh nghiệm, chưa có trình độ chuyên môn định giá tài sản sâu. Vì thế để hạn chế rủi ro, giá trị tài sản sau khi được định giá thậm chí còn thấp hơn giá trị thị trường rất nhiều mà tỷ lệ cho vay trên tài sản đảm bảo chỉ là 70%. Như vậy, nhu cầu vay sẽ không được đáp ứng đầy đủ nếu chỉ dựa trên việc định giá của tài sản đảm bảo làm hiệu quả CVTD giảm. Mặt khác, việc thẩm định chỉ tập trung chủ yếu vào nguồn trả nợ và TSĐB điều này gây bất lợi cho những KH có uy tín và thiện chí trả nợ cao.


Thứ hai, nguồn thông tin về KH mà CV.KH thu nhập được chủ yếu là từ KH cung cấp, thông tin mang tính một chiều. Điều này gây khó khăn cho CV.KH trong việc xác định thông tin về các khoản vay ở các tổ chức tín dụng khác của KH, NH không đủ cơ sở để đánh giá mức độ an toàn và rủi ro đối với KH cá nhân, đồng thời làm kéo dài thời gian thẩm định do phải xác minh các thông tin.


Thứ ba, số lượng nhân sự phòng KH cá nhân rất ít lại hay bị biến động, một cán bộ phải giải quyết quá nhiều khoản vay dẫn tới chất lượng thẩm định từng khoản vay có thể không cao.


Thứ tư, riêng về vấn đề  cho vay du học, NH vẫn chưa thực sự thu hút được số lượng lớn KH tới vay vốn do nếu muốn vay vốn tại NH để đi du học thì bắt buộc phải thực hiện việc chuyển tiền qua NH. Điều này gây khó khăn cho KH bởi nhiều người đã có tài khoản ở NH khác hoặc chuyển thực hiện việc chuyển tiền ở nơi khác không muốn phải chuyển tiền qua Sacombank mà chỉ muốn tới vay tiền mà thôi. Vì vậy, KH tìm tới NH vay tiền đi du học chưa cao.

3.1.3.2. Nguyên nhân từ phía KH.


Thứ nhất, nhiều người dân vẫn còn tâm lý ngại đến vay NH vì cho rằng thủ tục phức tạp, rườm rà hoặc do họ chưa thực sự hiểu về hoạt động CVTD của NH. Ngoài ra, tâm lý, tập quán tiêu dùng của người dân Việt Nam là chỉ có thói quen vay của người thân, gia đình, bạn bè trước khi vay mượn NH nhằm giảm bớt gánh nặng về chi phí. Do đó mà CVTD ở Việt Nam còn chưa thực sự phát triển, dư nợ CVTD còn nhiều hạn chế.


Thứ hai, nguồn thu nhập của KH cá nhân thiếu ổn định, thiện chí trả nợ của KH thường không duy trì trong suốt thời gian trả nợ vì nhiều nguyên nhân: môi trường kinh doanh chưa ổn định, KH đột ngột bị bệnh hay công việc của họ không ổn định vì nơi làm việc giải thể, thua lỗ...


Thứ ba, dó có một số quy định ngày càng chặt chẽ hơn của các cơ quan quản lý Nhà nước đã khiến nhiều KH không vay được vốn vì giấy tờ tài sản thế chấp chưa hợp pháp và hợp lệ.

3.2. Các giải pháp phát triển hoạt động CVTD tại Sacombank

3.2.1. Đầu tư phát triển nguồn nhân lực

Đối với một ngành kinh doanh dịch vụ như NH thì chất lượng đội ngũ nhân viên là yếu tố quan trọng quyết định sức mạnh của tổ chức. Trong quá trình giao dịch trực tiếp với KH, nhân viên chính là một yếu tố để KH đánh giá về chất lượng dịch vụ KH. Trong hoạt động kinh doanh của NH, KH thường xuyên tiếp xúc giao dịch với nhân viên, mọi thái độ, phong cách làm việc của nhân viên có ảnh hưởng quyết định đến hình ảnh và uy tín của NH. Vì vậy, với kiến thức, kinh nghiệm, thái độ phục vụ, khả năng thuyết phục KH, ngoại hình, trang phục nhân viên,...có thể làm tăng thêm chất lượng dịch vụ hoặc cũng có thể làm giảm chất lượng dịch vụ. Hiện nay, với sự xuất hiện ngày càng nhiều NH trong và ngoài nước, trình độ công nghệ, sản phẩm gần như không có sự khác biệt, các NH chỉ có thể nâng cao tính cạnh tranh bằng chất lượng của đội ngũ nhân viên. Chất lượng nhân viên càng cao thì lợi thế cạnh tranh của NH ngày càng lớn. Do đó, có thể duy trì và phát triển mối quan hệ với KH hiện tại cũng như những KH trong tương lai. Các NH nói chung và Sacombank nói riêng cần phải không ngừng nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên của mình.

· Nâng cao chất lượng đội ngũ nhân viên

Cán bộ, nhân viên là khâu quyết định hiệu quả kinh doanh và nâng cao năng lực lực cạnh tranh của ngân hàng. Kết quả này phụ thuộc rất lớn vào trình độ chuyên môn, nghiệp vụ, tính năng động, sáng tạo, đạo đức nghề nghiệp, thái độ phục vụ của cán bộ NH, đó cũng là những vấn đề mà KH phàn nàn nhiều nhất và mong muốn nhiều nhất từ NH. Do vậy, để nâng cao chất lượng sản phẩm dịch vụ của NH và tạo được hình ảnh thân thiện trong lòng KH thì việc nâng cao chất lượng đội ngũ cán bộ, nhân viên chính là một giải pháp rất quan trọng, có giá trị trong  mọi giai đoạn phát triển của Sacombank. Thực hiện pháp này Sacombank nên tập trung các phương diện sau:

· Sacombank nên xây dựng một quy trình tuyển dụng nhân viên khoa học, chính xác và hợp lý nhằm tuyển dụng được những nhân viên có trình độ và phù hợp với yêu cầu của công việc.

· Định kỳ tổ chức các khóa đào tạo kỹ năng nghiệp vụ chuyên môn cho đội ngũ cán bộ nhân viên về khả năng thực hiện công việc với kỹ thuật công nghệ hiện đại, khả năng ứng xử khi tiếp xúc với KH. Đồng thời có kế hoạch cử các cán bộ trẻ có năng lực đi đào tạo chuyên sâu ở các lĩnh vực kinh doanh chủ chốt, các dịch vụ mới nhằm xây dựng được đội ngũ chuyên gia giỏi, làm nòng cốt cho nguồn nhân lực trong tương lai.

· Tổ chức các cuộc thi về nghiệp vụ chuyên môn, thể thao và các vấn đề xã hội khác. Qua việc kiểm tra khả năng ứng xử của nhân viên, Sacombank có thể một mặt khen thưởng khích lệ, mặt khác có thể rút ra những yếu kém hiện tại để có thể có những giải pháp cải thiện kịp thời.

· Trong chính sách đãi ngộ cán bộ, cần chú trọng đến trình độ, năng lực của cán bộ và có chính sách thỏa đáng đối với những trình độ chuyên môn cao, có nhiều đóng góp cho NH.

· Có cơ chế khuyến khích vật chất đối với cán bộ trong NH: cần thiết có chế độ lương, thưởng khác nhau đối với những nhiệm vụ quan trọng khác nhau để khuyến khích sự làm việc của cán bộ NH.

· Nâng cao tính kỹ cương, kỹ luật của cán bộ và nhân viên trong NH

· Nâng cao khả năng giao tiếp của cán bộ giao dịch NH khi tiếp xúc trực tiếp với KH

Trong hoạt động kinh doanh NH, nếu như chất lượng sản phẩm dịch vụ là mục tiêu quan trọng mà mỗi NH hướng tới, thì khả năng giao tiếp chính là công cụ đưa sản phẩm đó đến với KH. Chính vì vậy, nâng cao khả năng giao tiếp của đội ngũ cán bộ giao dịch là một việc cần phải thực hiện. Để làm được việc này, cán bộ giao dịch của Sacombank phải hiểu rằng, khi tiếp xúc với KH ngoài việc nắm vững chuyên môn, còn cần thực hiện tốt các nguyên tắc sau:

· Một là, nguyên tắc tôn trọng KH: tôn trọng KH thể hiện ở việc cán bộ giao dịch biết cách cư xử công bằng, bình đẳng giữa các loại KH. Tôn trọng KH còn biểu hiện cán bộ giao dịch biết lắng nghe ý kiến phản hồi của KH, biết thể hiện ngôn ngữ dễ hiểu, có văn hóa, trang phục gọn gàng, đúng quy dịnh của ngân hàng, đón tiếp khách với thái độ tươi cười, niềm nở, nhiệt tình, thân thiện và thoải mái...

· Hai là, nguyên tắc giao dịch viên góp phần tạo nên và duy trì sự khác biệt về sản phẩm dịch vụ của ngân hàng: Sự khác biệt không chỉ ở chất lượng về dịch vụ mà còn biểu hiện ở nét văn hóa trong phục vụ KH của cán bộ giao dịch, làm KH thấy thoải mái, hài lòng và nhận thấy sự khác biệt đó để lựa chọn khi sử dụng dịch vụ của ngân hàng.
· Ba là, nguyên tắc biết lắng nghe hiệu quả và biết cách nói: Cán bộ giao dịch khi tiếp xúc trực tiếp với KH phải biết hướng về phía KH, luôn nhìn vào mắt họ và biết mỉm cười đúng lúc. Khi KH đang nói, cán bộ giao dịch cần bày tỏ sự chú ý và không nên ngắt lời trừ khi muốn làm rõ một vấn đề nào đó. Cán bộ giao dịch cần khuyến khích KH chia sẽ những mong muốn của họ về loại sản phẩm mà họ đang sử dụng, biết kiềm chế cảm xúc, biết sử dụng ngôn ngữ trong sáng dễ hiểu và bình tĩnh giải quyết các tình huống khi gặp sự phản ứng của KH; biết lắng nghe tiếp nhận thông tin phản hồi từ KH để việc trao đổi tiếp nhận thông tin mang tính hai chiều, giúp cho cán bộ giao dịch nắm bắt thông tin kịp thời, tư vấn cho lãnh đạo cấp trên đưa ra những cải tiến về các sản phẩm dịch vụ cũng như giảm bớt thủ tục hành chính không cần thiết trong giao dịch.
· Bốn là, nguyên tắc trung thực trong giao dịch với KH: Mỗi cán bộ giao dịch cần hướng dẫn cẩn thận, tỉ mỉ, nhiệt tình và trung thực cho KH những thủ tục hành chính đúng với quy định của ngân hàng; quyền lợi và trách nhiệm của KH khi sử dụng loại hình dịch vụ đó. Trung thực còn thể hiện ở việc thẩm định đúng thực trạng hồ sơ KH, không có bất cứ đòi hỏi và yêu cầu nào với KH để vụ lợi.
· Năm là, nguyên tắc kiên nhẫn, biết chờ đợi và tìm điểm tương đồng, mối quan tâm chung để cung cấp dịch vụ, hợp tác hai bên cùng có lợi: Trong quá trình tiếp xúc trực tiếp, cán bộ giao dịch cần biết chờ đợi, biết chọn điểm dừng, biết tạo ấn tượng để KH sử dụng sản phẩm dịch vụ của NH mình, hiểu được tâm lý, nhu cầu KH, tư vấn cho KH về lợi ích khi họ sử dụng các sản phẩm dịch vụ NH.

· Sáu là, nguyên tắc gây dựng niềm tin, duy trì mối quan hệ lâu dài với KH: Trên thực tế, nếu muốn gây dựng niềm tin bền vững, muốn duy trì mối quan hệ với KH lâu dài thì cán bộ giao dịch viên nên hiểu rằng: việc KH chấp nhận sử dụng các sản phẩm dịch vụ của NH chỉ là bước khởi đầu cho một chiến lược tiếp cận làm hài lòng NH, mà phải thông qua các dịch vụ chăm sóc KH sau khi giao dịch được thực hiện.

3.2.2. Đa dạng hóa sản phẩm tín dụng tiêu dùng và đẩy mạnh cho vay tiêu dùng tín chấp

Việc đa dạng hóa các sản phẩm tín dụng giúp NH phân tán và giảm thiểu rủi ro. Tăng hiệu quả sử dụng vốn huy động, tăng doanh số cho vay, tăng khả năng cạnh tranh với các NH khác, đặc biệt trong giai đoạn hiện nay đều tăng quy mô và mạng lưới hoạt động.

Đối với những khoản vay nhỏ, KH có nguồn tài chính khá tốt thì không cần có TSĐB, như các tiểu thương ở các chợ chỉ cần xác nhận của ban quản lý chợ và hợp đồng thuê sạp, giấy phép kinh doanh là có thể xem xét.

3.2.3. Đa dạng hóa các hình thức cho vay và đối tượng đầu tư nhằm phân tán rủi ro.

Đây là biện pháp chủ yếu và chủ động nhất của NHTM trong việc phân tán rủi ro. NH đã chia nguồn tiền của mình vào nhiều loại hình đầu tư tài trợ cho nhiều ngành nghề khác nhau cũng như nhiều KH ở nhiều địa bàn khác nhau. Điều này vừa mở rộng được phạm vi hoạt động tín dụng của NH vừa đạt được mục đích phân tán rủi ro. Để thực hiện tốt điều này, NH Sacombank cần thực hiện một số chiến lược kinh doanh như sau:

· Đầu tư vào nhiều ngành nghề kinh tế khác nhau, để tránh sự cạnh tranh của các tổ chức tín dụng trong việc giành thị phần một số ngành đang phát triển cũng như tránh gặp rủi ro do những chính sách Nhà nước mới ban hành với mục đích hạn chế hoạt động của một số ngành nghề trong kế hoạch cơ cấu lại kinh tế.

· Đầu tư vào nhiều đối tượng sản xuất kinh doanh các mặt hàng khác nhau

· Tránh tình trạng cho vay quá nhiều đối với một KH, luôn đảm bảo tỷ lệ cho vay trên tổng nguồn vốn tự có của NH theo đúng quy định của NHNN

· Cho vay với nhiều thời hạn khác nhau, đảm bảo sự cân đối giữa vốn vay ngắn hạn, trung hạn, dài hạn. Đảm bảo sự phát triển vững chắc, tránh rủi ro tín dụng do sự thay đổi của lãi suất thị trường.

3.2.4. Giảm thiểu nợ quá hạn và nợ xấu thông qua công tác kiểm tra, kiểm soát nội bộ.

Đối với NHTM, hoàn tất việc cho vay mới chỉ là bước đầu của quy trình tín dụng. Một quy trình cho vay chỉ hoàn chỉnh khi KH trả nợ và NH tất toán hồ sơ. Hiện nay, mặc dù CVTD quá hạn tại PGDbằng 0 nhưng NH vẫn cần chú ý đảm bảo việc quản lý nợ vay bằng cách:

· Giám sát món vay: Sau khi giải ngân cho KH thì NH phải thường xuyên theo dõi quá trình sử dụng vốn vay của KH. Việc này hết sức cần thiết vì nó giúp cho NH phát hiện sớm những vấn đề phát sinh, kịp thời đề ra các biện xử lý thích ứng với tình hình. Vì vậy, NH phải luôn tận dụng triệt để những lần gặp gỡ KH khi họ đến NH trả lãi, khi đến thăm trực tiếp... Nó giúp cho NH biết được:

· Tinh thần trách nhiệm của KH đối với nợ vay NH qua việc họ có lãng tránh gặp gỡ, có nhiệt tình trao đổi với NH những vấn đề liên quan đến nợ vay, có sao nhãng việc trả nợ hay không.

· Có thể có những nguyên nhân cá biệt nào làm cho khả năng trả nợ của KH bị giảm sút không.

· Đánh giá lại giá trị thực tế của TSĐB nợ vay, xem giá trị đó có đủ để thu hồi nợ hay không nếu xảy ra trường hợp KH vay mất khả năng trả nợ. Từ đó có những điều chỉnh kịp thời trong việc cung ứng vốn vay cho tương ứng TSĐB. Nếu giá trị TSĐB giảm xuống, thỏa thuận với KH giảm mức dư nợ xuống đúng với quy định cho phép.

Nắm tình hình KH vay một cách chắc chắn với một ý thức trách nhiệm cao là chìa khóa tốt nhất giúp cho NH quản lý chặt chẽ món vay, cũng như hạn chế được nợ xấu và giảm thiểu được nợ quá hạn. Kịp thời phát hiện và xử lý những món vay có vấn đề, góp phần hạn chế được rủi ro đạo đức từ phía KH vay vốn góp phần nâng cao chất lượng tín dụng cho NH.

· Các biện pháp xử lý nợ vay có vấn đề: Món vay có vấn đề ở đây được hiểu bao gồm món vay đã quá hạn và món vay tuy chưa đến hạn nhưng KH có nguy cơ không trả được nợ do mất khả năng thanh toán. Xử lý khoản vay có vấn đề chính là áp dụng các biện pháp khác nhau để thu hồi nợ. Việc xử lý này tuy thuộc vào các nhân tố:

· Ý muốn trả nợ của KH

· Chi phí bỏ ra thực hiện việc thu nợ so với dư nợ thu về được

· Mức độ nghiêm trọng của khoản nợ có vấn đề xét theo khía cạnh tổn thất của nó.



Các giải pháp khai thác được dùng khi KH lâm vào trạng thái nợ có vấn đề do gặp rủi ro và có thái độ thỏa đáng với khoản nợ, tức thật thà, có ý chí trả tốt. Nếu KH không trả nợ theo nghĩa vỡ nợ thì phải chọn hướng thanh lý, trường hợp xấu nhất sẽ nhờ vào sự can thiệp của pháp luật.

3.2.5. Hoàn thiện và thực hiện chặt chẽ qui trình cho vay

· Làm tốt công tốt thẩm định khách hàng.

Phân tích đúng khả năng và thiện chí trả nợ của khách hàng nhân viên tín dụng phải chú trọng hơn nửa việc phân tích vào khả năng hiện tại và tương lai của khách hàng về việc khả năng sử dụng vốn vay cũng như khả năng hoàn vốn.Nếu làm tốt khâu này sẽ giảm đáng kể rủi ro cho ngân hàng và biết được thông tin khách hàng cung cấp có độ chính xác không để biết thái độ khách hàng.

· Thực hiện tốt công tác kiểm tra tốt sau giải ngân 


Không  nên giao nhân viên tín dụng thực hiện công việc này vì họ quá bận rộn với công việc cấp tín dụng mà nên giao cho cán bộ hổ trợ tín dụng hoặc bộ phận chuyên làm công việc này.Nếu như thế vừa nâng cao hiệu quả làm việc của nhân viên tín dụng vừa duy trì và phát triển mối quan hệ với KH, tìm được KH mới thông qua KH củ, giảm rủi ro và phục vụ tốt cho công tác tiếp thị.

3.2.6. Đánh giá tài sản đảm bảo một cách khoa học chính xác.

Phòng định giá TSĐB nên định giá chính xác hơn , gần với giá thị trường hơn nửa để có thể quyết định tối đa cho khách hàng và tăng doanh số cho vay của ngân hàng.

3.2.7. Đẩy mạnh hoạt động Marketing trong ngân hàng.

Nhằm khắc phục tình trạng KH ít biết đến hình thức cho vay tiêu dùng của NH, tạo ra sự phát triển tương ứng đồng bộ trong tương lai của hoạt động tín dụng cũng như hoạt động CVTD. Sacombank nên thành lập bộ phân tích chuyên trách về xây dựng và thực thi chiến lược Marketing NH.

Bằng việc thành lập bộ phận chuyên trách Marketing, tập trung vào việc nghiên cứu thị trường. Sacombank sẽ có một bộ phận tham mưu chuyên nghiệp trong việc xây dựng chiến lược kinh doanh. Bộ phận chuyên trách Marketing sẽ phối hợp với các bộ phận khác để sử dụng một cách linh hoạt, mềm dẻo các công cụ kỹ thuật của Marketing ứng dụng trong hoạt động NH để thỏa mãn tốt nhu cầu KH, các chính sách về sản phẩm, giá cả... có tác dụng giúp Sacombank giới thiệu, cung ứng các loại hình sản phẩm, dịch vụ NH nói chung và dịch vụ CVTD nói riêng đến đông đảo công chúng. Điều này là hêt sức cần thiết, đặc biệt trong điều kiện cạnh tranh giữa các NHTM trên thị trường có xu hướng nóng lên như hiện nay và tiếp tục gay gắt trong thời gian tới.

Nhiệm vụ trước mắt của Sacombank là phải nhanh chóng vượt lên, đi trước các NH khác một bước trong việc thực hiện chương trình Marketing về các sản phẩm, dịch vụ của mình, đảm bảo công chúng luôn nghĩ đến hình ảnh Sacombank với chất lượng tốt trong quá trình cung  ứng sản phẩm CVTD.

3.3. Một số kiến nghị
Sacombank cần có thêm những chính sách phát triển các sản phẩm CVTD nhằm thu hút thêm KH mới đồng thời quan tâm đến dịch vụ chăm sóc KH đối với KH đã và đang có quan hệ tín dụng với chi nhánh.

Sacombank cần có những chính sách khen thưởng phù hợp đối với những nhân viên có thành tích tốt trong công tác CVTD, nhằm tạo động lực làm việc, phát triển khả năng sáng tạo cho nhân viên.

NH cần đẩy mạnh công tác nghiên cứu, phân tích thị trường, dự đoán sự phát triển, xu hướng biến động của ngành tài chính NH, xu hướng tài chính của người dân trong điều kiện nền kinh tế có nhiều biến động hiện nay để có các biện pháp dự phòng rủi ro thích hợp đồng thời có những kế hoạch hoạt động nhằm đem lại lợi nhuận cao nhất cho NH.

Thường xuyên thanh tra, giám sát tín dụng, quan tâm nhiều hơn đến công tác thu hồi nợ và kiểm soát khoản vay.

KẾT LUẬN


Cùng với những khó khăn chung của ngành NH hiện nay, Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn đang gặp những thách thức to lớn thể hiện qua môi trường kinh doanh ngày càng trở nên gay gắt và phức tạp. Chính vì vậy, chúng ta cần tranh thủ ngoại lực, phát huy nội lực để phát triển và nâng cao sức cạnh tranh của mình và tín dụng là một nhân tố rất quan trọng để có thể thực hiện quá trình này. Tín dụng giúp chúng ta xây dựng cơ sở vật chất, tạo thế và lực mới...Do đó, nâng cao chất lượng tín dụng có ý nghĩa quyết định sự tồn tại của NH. Nâng cao chất lượng tín dụng là quá trình lâu dài và rất khó khăn, đòi hỏi phải có sự đổi mới toàn bộ trong hoạt động và quản lý của hệ thống tài chính, tiền tệ và các ngành kinh tế, luật pháp...


Nhận thức được tầm quan trọng của công tác tín dụng nói chung và tín dụng tiêu dùng nói riêng đối với NH, Sacombank- Chi nhánh Sài Gòn cũng như nhiều NH khác, trong những năm gần đây đã tích cực thực hiện các biện pháp nhằm đẩy mạnh hoạt động tín dụng tiêu dùng. Nhìn chung, hoạt động tín dụng tiêu dùng đạt được kết quả khả quan. Để đạt được kết quả trên là nhờ sự lãnh đạo sáng suốt của Ban Giám đốc, tinh thần đoàn kết nội bộ, đội ngũ nhân viên nhiệt tình, có trình độ chuyên môn cao, phong cách phục vụ chu đáo tận tình, vui vẻ.
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