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LO1 MO PAU
1. Tinh cap thiét caa dé tai.
a. Co so ly lugn.

Trong thoi dai toan cau hoa va kinh té tri thac nhu hién nay, nganh dich vu ngay
cang cd vai trd quan trong déi vai nén kinh té thé gigi va cac nén kinh té qudc gia, bao
gom ca Viét Nam. Theo nghién cau cia OECD cho thay cac nganh tai chinh — ngan
hang (bao gém ca bao hiém) va dich vu kinh doanh 1a hai nganh dich vu quan trong.
tao ra phan 16n gid tri gia ting cua nganh dich vu va 1a dong luc thic day su phat trién
ctia toan nén kinh té. Nam bat duoc diéu do, Viét Nam da cha dong tao moi diéu kién
cho céc té chuc, doanh nghiép trong nudc tiép can va thuc hién theo hudéng tap trung
vao nganh dich vu. (Bai nghién ctu dé cap chinh t&i dich vu tu van khach hang ca
nhan cua ngadn hang thuong mai tai Viét Nam)

Khi nganh dich vu phat trién manh mé, kéo theo d6 nhu cau phat sinh cua khach
hang lai cang ting cao. Nham dap ng nhu cau ndy, cac té chuc, doanh nghiép phai
lién tuc tim toi va cai tién san pham, tao ra nhiéu dong san pham méi theo mong mudn
cua khach hang. Cho dén Ilc, san pham dich vy mang tinh chat ngay cang gidng véi
san pham hang héa nho khoa hoc ¢6ng nghé thi mot van dé “dau dau” ma rat nhiéu
doanh nghiép phai dat ra: Lam thé nao dé khéach hang hiéu rd cong dung va gié trj cua
san pham dich vu dem lai khi ma né khéng phai la thi san pham hitu hinh, khéng c6
hinh thai va ciing khong thé cam nhan?

Nhiéu cudc khao sat khach hang di chi ra rang: ho can c6 mot bo phan tu van
khéch hang gilp giai thich va huéng dan vé cac dong san pham ma doanh nghiép cung
cap, dé tir 46 ho c6 thé hiéu rd vé san pham va quyét dinh st dung dich vu nao tét nhat
cho nhu cau caa minh. Diéu nay tao ra su thay doi lon trong co cau té chic va chién
lugc hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu noi
chung va dic biét dbi véi ngan hang thuong mai néi riéng & Viét Nam. Tir ddy, cac
ngan hang tap trung rat manh vao viéc tuyén dung va dio tao doi ngii chuyén vién tu
van chuy@n nghiép, phuc vu cho timng nhom khéach hang riéng biét.

C6 thé thay tu van van con 1a mot loai hinh dich vu méi mé ¢ nuéc ta, nhung tam
quan trong ciia n6 ddi vai hinh anh, uy tin caa doanh nghiép trong long khach hang la
rat 16n va da duoc khang dinh tai nhiéu nudc phat trién trén thé gisi. Chinh vi vay,
muén gitp khach hang hiéu rd vé san pham dich vy tao ra va gy dung dugc 1ong tin
noi khach hang thi cdc ngan hang thuong mai phai nhan thic rd lgi ich cta cong tac
day manh hoat dong tu van khach hang cé nhan.
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b. Co sé thuc tién.

O Viét Nam hién nay, cac ngan hang thuong mai chi méi bt dau chu trong téi tu
van khéach hang trong vai nam gan day nhung chua nhiéu. Cha yéu Ia tai mot vai ngan
hang Ién va ngédn hang nudc ngoai ¢d co so tai nudc ta nhu Techcombank, HSBC c¢6
bo phan tu van tai chinh ca nhan nhung van con rit mai mé.

Thuc té, tu van chua hoan toan trg thanh mot dich vu cua ngan hang ma chi duoc
coi nhu 1a mot hoat dong, mot dang hinh thirc khac cua Marketing. Pa sé doanh thu
ghi nhan tir dich vu tu vin ma cac ngan hang thuong mai dé cap trong cac bao cao
KQKD déu la tir cdng ty tu van ching khoan — cong ty con ciia ngan hang. Con viéc tu
van cho khach hang tai ngan hang va phong giao dich thuong thay thi thuc chat la dé
khuyén khich khéch hang sir dung nhiéu san pham dich vy ngan hang hon — khéng c6
gi khac biét vai Marketing; thém vao dé, cdng viéc tu van nay ciing khdng c6 mét biéu
phi rd rang nén ciing chang thé ghi nhan doanh thu. Diéu nay cho thay su “thd o™ cua
cac ngan hang dbi voi céc dich vu danh cho khach hang, ddi vai tam ly khach hang ma
dac biét la nhom khach hang cé nhan.

Theo nhan dinh caa nha kinh té ni tiéng Erwin Frand: “Khéng c6 khach hang s&
khéng cé bat cir cdng ty nao tdn tai” da cho thay vai trd cua khach hang trong moi hoat
dong kinh doanh. Do kinh doanh dya trén nén tang dich vu nén viéc tu van khach hang
khéng nhitng gitp ho lya chon dung san pham dich vu mong muén ma con tiép thu
dugc y kién phan hoi 1a rat can thiét. Bay co thé noi 1a mot cdng viéc quan trong, bai
& thong qua d6 ngan hang s& tim hiéu duoc nhitng nhu cau thiét yéu va phat sinh hang
ngay cua khach hang, 4n tuong cua khach hang dbi véi minh, tir d6 gilp hoach dinh
hay diéu chinh duong 16i phat trién trong twong lai. Bac biét, trong thoi ky canh tranh
quyét liét vé dich vy, cac ngan hang phai lay khach hang lam trong tam cho moi hoat
dong ciia minh khi ma san pham gitra ngan hang véi cac di tha canh tranh khdng c6
nhiéu su khac biét. Bai vay, su khac biét nim ¢ chién luoc xay dung quan hé khach
hang sé tao nén yéu té quyét dinh.

Chinh vi nhiing Iy do trén, dé tai “Thuc trang va giai phap day manh hoat dong tu
van khéach hang ca nhan tai Ngan hang Thuong mai C6 phan K¥ thuong Viét Nam”
duoc chon 1am dé tai nghién ctu.

2. Muc dich nghién ciru.

Pé tai tap trung nghién ciu vao hoat dong tu van khach hang ca nhan tai Ngan
hang TMCP K§ thuong Viét Nam, nham tim hiéu va danh gia vé thyc trang tu van
KHCN cuia ngan hang; diéu nay s& lam co s¢ dé chi ra ich lgi ma hoat dong tu van da
dem lai cho ngan hang va dua ra nhiing kién nghi nham day manh hoat dong tu van
KHCN, gitp ngan hang thay ré tam quan trong cta no tac dong manh tgi thuong hiéu,



uy tin va su tin tudng noi khach hang nhu thé ndo, qua d6 xay dung nhitng chién lugc
phu hop dé phat trién hoat dong tu van KHCN trong tuwong lai.
3. Péi twgng nghién ciru va pham vi nghién ciu.

— DPéi twong nghién ciu: Nghién cau hoat dong tu van san pham dich vu danh
cho khach hang c& nhan tai Ngan hang TMCP K¥ thuong Viét Nam

— Pham vi nghién cuu:

+ Bia ban nghién cau: Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam.
+ Thoi gian nghién cau: khao sat va danh gia hoat dong tu van tai ngan hang
trong giai doan 2011-2013.
4. Phwong phap nghién ciru.

— Phuong phdp nghién ciru ly thuyét: Poc va tim tai liéu, sach, gido trinh nham
thu thap, khai thac cac thdng tin c6 lién quan dén dé tai, qua do xay dung co so ly luan
cho dé tao nghién ctu.

— Phuong phap nghién cizu thyc tién: Nghién ctu dé tai st dung 3 phuong phép
co ban, bao gém phuong phép quan sat, phuong phép thu thap sé liéu va phuong phap
phan tich s liéu nham Iam ndi bat thuc trang hoat dong tu van KHCN hién nay tai
Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam.

+ Phuong phap quan sat:

Quan sét nhiing biéu hién, hanh vi, cach ung xu, k§ nang tu van cia chuyén vién
tu van doi véi khach hang va thai do, phan ung caa khach hang khi nhan duoc su tu
van hoic trong mot budi tu van riéng dé nhin nhan mét cach khach quan vé hoat dong
tu van tai ngan hang. Qua do, rit ra nhirng wu, nhuoc diém trong hoat dong tu van,
nhitng yéu tb tac dong t6i sy thanh cdng caa mot budi tu van va dé xuit nhirng v kién
déng gop thiét thuc.

+ Phuong phép thu thap sé liéu:

Thu thap s6 lidu so cap tir cac ban bao cao tai chinh va bao cao thuong nién caa
Ngan hang TMCP K§ thuong Viét Nam trong giai doan 2011-2013; tin hiéu va thu
thap thong tin vé cac hoat dong cua ngan hang trong giai doan nay tir phuong tién
truyén thong nhu tap chi chuyén nganh tai chinh — ngan hang, cac trang mang danh
riéng cho nganh ngan hang...

+ Phuong phép phan tich sé liéu:

Phéan tich tap trung vao mang Dich vu Tai chinh ca nhan - mang dich vu danh
riéng cho KHCN dé thay duoc tinh hinh hoat dong chung caa khéi dich vu nay. S6 liéu
giita c4c nam duoc so sanh mot cach twong d6i va tuyét doi voi nhau nham chi rd su
bién dong va nhiing thay doi I6n trong chién lugc kinh doanh cua mang dich vu
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KHCN qua ting nam nhu thé ndo. Théng qua dé, danh gia vé tinh hinh hoat dong tu
van tai ngan hang c6 tac dong va gay anh huang nhu thé nao téi hoat dong kinh doanh
cua ngan hang.
5. Két cau ciia khoa luan.

Dé dat dugc muc tidu nghién cau da dat ra, moi dung bai khoa luan dugc két cau
thanh 3 chuong:

Churong 1: Co sé Iy lugn chung vé fw vdn khéach hang ca nhan tgi ngan hang
thwong mai.

Chuwrong 2: Thuc trang hoat déng tw van khach hang c& nhan tai Ngan hang
Thwong mai Cé phan Ky thuwong Viét Nam.

Chuwong 3: Gidi phdp ddy manh hogt déng tw van khach hang ca nhan tai
Ngin hang Thuwong mai Cé phan Ky thuwong Viét Nam.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN CHUNG VE TU VAN KHACH HANG CA NHAN TAl
NGAN HANG THUONG MAL.

1.1. Téng quan vé tw van khach hang ca nhan.
1.1.1. Khai niém vé tw vdan khach hang ca nhan.
a. Khéi niém chung vé tu van.

Tur khi khéi niém tu van ra doi cho dén nay, da cé nhiéu dinh nghia duoc dua ra
nhung déu c6 chung mot cach hiéu do 1a: tu van mang nghia nhu giang giai, dua loi
khuyén, c6 tinh chat mét chiéu.

Theo tir dién Hoang Phé: “Tuw vdn 1a gop y kién vé mét van dé dwoc héi, nhung
khéng c6 quyén quyét dinh”.

Theo Ths Dinh Poan: “Tuw van 1a mét tién trinh, 14 s tuwong tic gitra can bé ne
Vdn (nguwoi tw van) va than cha (khdch hang), trong dé ngueoi t van sir dung kién thac,
ky ning nghé nghiép cia minh gilp than cha thau hiéu hoan canh va tu gidgi quyét van
dé cua ban than”.

Theo Lién hiép cac hoi Khoa hoc va K thuat tinh Khanh Hoa: “Tuw van 1a hoat
déng tro gidp vé tri thire, kinh nghiém, cung cdp théng tin, tw liéu cing cac y kién
phan tich, danh gid va kién nghj trong viéc dé xudt, xay dung hogc tham dinh phé
duyét du an”.

Theo NB 87/2002/ND-CP, Viét Nam: “Hoat dong tw van 1a hoat dong thu thdp,
xir ly théng tin, vdn dung kién thizc chuyén mén, phét hién vdn dé, dé xudt gigi phap,
phurong dén, 1Gp du dn va gidm sat, ddnh gia do cdc té chirc chuy@n mén, c& nhan Viét
Nam thyec hién déc ldap, khach quan theo yéu cau cia nguroi sir dung tur van”.

NGi tom lai, sau khi nghién ciru, xem xét va phan tich cac dinh nghia do, cé thé
hiéu rang: Tuw van 1a mét tién trinh c6 sw twong tdc nham gidp khach hang hiéu duwoc
Vdn dé Ciia minh va khoi ddy tiém néng dé ho tw gidgi quyét vin dé dé.

— Mot s khai niém lién quan:

Tién trinh: cac van dé x& hoi duoc coi 1a mot tién trinh, can phai cé thoi gian
quan sat, theo ddi, khéng chi trong qua trinh tu van, ma céa sau khi da lam tu van; 1a
tién trinh gilp khach hang va ngudi tu van phaét trién (nhan thuc,...).

Nguén tiém ndng: 12 qua trinh ngudi tu van phai khoi goi duoc tiém nang cua
khach hang, gitp ho lam chi dugc cac cam xdc va thich nghi vai hoan canh cua minh.
Pay la qua trinh khich I, dong vién cac khach hang, nguoi tu van phai cung khach

1
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hang 1am rd nhitng tiém niang ma ho co, gidp khach hang c6 nhiing quyét dinh chinh
xé&c dé thoat khoi cac kho khan cua minh,

Swr tee quyét: 1a gidp cho khach hang tu chiu trach nhiém véi ban than, vé cac
quyét dinh cta ho, ngudi tu VAn chi gilp vé mat tinh than hoic khoi goi van dé. Qua
trinh tu quyét 12 qua trinh nguoi tu van phai di cing véi khach hang va chiu trach
nhiém cuing ho (vé mat chuyén mén).

b. Khai nién tu van khach hang ca nhan,

Dinh nghia khach hang ca nhdn:

C& nhan 1a con nguoi voi cac dac diém sinh ly, thm ly va xa hoi khac biét voi
cac ca nhan khac. Khach hang la nhiing ca nhan hay to chic ma doanh nghiép dang
hudng cac nd luc marketing vao, 1a nguoi ¢d diéu kién ra quyét dinh mua sim va tiéu
ding san pham, 1a di tuong duoc thira huong cac dic tinh, chat lugng caa san pham
hay dich vu dem lai. Théng qua hai khai niém nay, c6 thé dinh nghia khach hang ca
nhan la nhitng ngudi c6 céc dac diém tdm — sinh ly khéac nhau, ¢6 nhiéu nhu cau khéc
nhau ma doanh nghiép dang hudng téi, 12 nguoi ra quyét dinh tiéu ding san pham,
dich vu cua doanh nghiép.

Tir d6, khéi niém tw van khach hang ca nhan tai ngan hang thwong mai duoc
hiéu 1a mét tién trinh c6 sir fuwong tdc nham giGp khach hang c& nhan hiéu dwoc van dé
cia minh, ndm rd nhizng nhu c4u va mong muon si dung san phdm, dich vy nao ma
doanh nghiép cung cdp dé déap 1mg nhu cdu dé cua ban than, nham khoi day tiem
ndng cua ho dé ho tu gidi quyét vdan dé do.

1.1.2. Céc hinh thc tw vdn khéach hang ca nhan.

Hién nay, tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam thuong st dung 4 hinh thuc tu
van chinh gom: tu vén tryuc tiép (face to face), tu van qua dién thoai, tu van qua béo
chi, tu van qua phuong tién thong tin dai ching. Mdi hinh thuc tu van ¢é nhiing uu,
nhugc diém riéng doi hoi doanh nghiép s dung phai that khéo 1éo va khén ngoan
trong qué trinh marketing dé dat dugc hiéu qua tét nhat.

Bang 1.1. Uu, nhwoc diém ciia cac hinh thirc tu van KHCN tai NHTM.

Pic diém o
Mirc do

Uu diém Nhuge diém e
hiéu qua

Hinh thire tw van

Tu van tryc tiép (face | Tim hiéu chinh xac nhu | Tén nhiéu thoi gian cho
to face) cau cua KH. mot khach hang.

Xay dung duoc mbi quan | Tiép can duoc it khach | Cao nhat
hé va thién cam cua | hang.
khach hang.




Pic diém

. X Mirc do
Uu diém Nhuge diém viae ¢o
. hiéu qua
Hinh thike tw van
Cé thé ban ngay duoc san
pham.
Tu van qua dién thoai | C6 co hoi 16n dé gigi | Chi phi cao.
thicu cac san pham toi | c6 thé lam phién téi KH,
KH. gay thién cam khong tét
Tao diéu kién cho ddi | noi KH. Cao
twong KH ban ron tiep | 5§ lwong KH tiép can
can dé dang véi SP cua | dugc khong nhidu.
ngan hang.
Tu van qua béo chi, | D& dang xac dinh thoi | Thoi gian gian doan giia
tap chi chuyén nganh | diém. cac lan xuat ban dai.
Bao quét thi truong. Thong tin dé bi bé qua
Puoc chip nhan va sir | hoac doc so lugc. Thip
dung rong rai. Hinh anh minh hoa
Chon loc déc gia, gin bo | khdng phong phu.
trong thoi gian dai.
Tu vin qua phuong | Tu van duoc pham vi | Thoi lwong ngan.
tién truyen thdng rong. Thong tin dva t6i it, ngin
Linh dong vé khu vuc dia | gon c6 thé gay khé hiéu
ly. cho KH. R
N L . , .~ | Trung binh
Tan suat cao. Co thé gay nham chan, de
D& gay duoc su chd y. bi bo qua.
Chi phi cao néu tu van
qua kénh truyén hinh.
Tu Van truc tuyén (qua | Ap dung cho nhém ddi | LA mot hinh thac mi,
website, forum, mang | tuong KH hay st dung | chwa khai thac duoc
xa hoi...) internet. nhiéu, dich vu con thiéu
Thong tin tu vAn dugc | SOt
chia sé rong rai. boi hoi chuyén vién tu
Tu vain tap trung dugc | Van phai day dan Kinh Khi

theo ting nhom c6 nhu
cau hoac van dé giong
nhau.

nghiém.

Khoéng kiém soét duoc do
chinh xac vé& théng tin
cua KH.

Van d an toan mang
chua dugc ddy manh.

1.1.3. Muc dich cia viéc tw van khach hang ca nhan.
C6 3 muc dich chinh khi tu van KHCN:
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Mot, xay dyung va phat trién long tin cay, ton trong lan nhau giira chuyén vién tu
van voi khach hang, ciing nhu giita khach hang véi ngan hang.

Hai, khach hang dugc cung cip day du thdng tin can thiét dé hiéu rd hon vé hoan
canh caa ban than, nham c6 cac quyét dinh chinh xac, tranh gy ton that téi chinh ban
than khach hang va ngan hang.

Ba, khach hang nho sy tro gilp cua ngudi tu van ma lua chon duoc cach giai
quyét ph hop, hiéu qua trong hoan canh cu thé caa ban than.

1.1.4. Cac nguyén tdc tee van khach hang ca nhan.

Nguyén tac gii bi mat: dya trén viéc mdi ca nhan cé quyén so hiru nhitng van dé
c6 lién quan dén minh, vi vy thdng tin caa KH ndi ra cho nha tu van phai dugc dam
bao giir bi mat; tuy nhién, khong can phai giir bi mat khi KH cho phép tiét 19, hoic van
dé @6 de doa dén tinh mang cua ho hoic nhimg ngudi khac, hoic khi nha tu van bi goi
ra toa chat vin va co phuong hai dén uy tin cua nha tu van.

Nguyén tdc ton trong khdch hang vé diéu kién: 1a c6 mot thai do nhiét tinh doi
v6i than chu, chap nhan ho nhu mot con ngudi ¢ gia tri bat ké dia vi, dao duc, hanh
vi, tinh cam tich cuc hay tiéu cuc & khach hang, kinh trong ho v& mit nhan pham véi
cac cbt cach riéng cua ho; 12 mot su an can khdng chiém hiu, khdng c6 mot doi hoi
riéng tu ndo; sy tén trong doi hoi nha tu van phai chap nhan ca sy bay té nhitng xc
cam tiéu cuc (xau xa, so hii...) cling nhu tich cuc (vui suéng, coi md...) cia khach
hang.

Nguyén tdc ton trong su tu quyét cia khach hang: nha tu van phai ludn tin tuong
vao kha nang giai quyét van dé cua khach hang. Nha tu van tuyét doi khong ap dit
cach giai quyét cua minh cho van dé cua khach hang, chi dua ra nhitng phuong an tot
nhat cho khach hang lya chon, dé ho tu quyét dinh phuong &n nao phu hop nhat cho
van dé cua ban than. Nha tu van khdng nén hira hen qua nhiéu 1am mat di tinh doc 1ap
va su tu quyét cua khéach hang.

Nguyeén tic khach hang trong tam: day 1a nguyén tac dugc dat 1én hang dau trong
méi quan hé tu van, khach hang trong tdm con thé hién nha tu van khong thé cong
thizc hda van dé cua bat ky ngudi ndo (co thé cong thac hda su kién, chir khdng cong
thizc hoéa nhan cach cia con nguoi). Khong thé c6 mot cach thic chung, ki thuat
chung cho cac con ngudi khi dén 1am tu van, vi mdi mot ca nhan 1a mot truong hop
dac biét. Tién trinh thuc hién phu thudc vao mic d6 y thiac vé cam xGc cua khach
hang. Trong qua trinh tu van, nha tu van khong dé cac cam xuc caa minh bi cuén theo
cac su kién cua khach hang. Nha tu van phai da manh dé biét lap dugc vai khach hang
Vé C&C cam xuc, tu tuong, nhung ciing da 1am cho ho an tim dé biét lap duoc véi sy 1é

thudc vao nha tu van.



Nguyén tic mém déo, thich nghi: van dé cua khach hang dugc giai quyét nhanh
hay cham phu thudc vao tién trinh nhanh hay cham trong cong viéc, su thay doi cua
khach hang. Nha tu van phai biét lang nghe, biét khuyén khich, tran an dé khach hang
noi ra van dé cia minh, biét phan hoi dé hiéu chinh xac nhitng y nghia cta thong tin,
biét thong dat dé trai nghiém nhitng gi ho néi ra, va biét két hop giita quan sat hanh vi
cir chi phi ngdbn ngir voi 101 néi cua ho, dé hiéu nhanh nhat nhitng diéu khach hang
chua dién dat dugc bang 10i.

Ngbn ngi sz dung: phai pht hop véi trinh do hoc van, van héa cua khach hang,
khong sir dung ngdn ngir han 1am, thd tuc. Nha tu van khong duoc sir dung tir chuyén
mén trong nganh nghé ma chua c6 sy giai thich rd rang cho khach hang va chi nén sir
dung khi khach hang da quen thudc véi tir ngir chuyén mén hoic chap thuan véi viéc
dung tir chuy&n mén cta nha tu van.

1.1.5. Quy trinh chung cia tw van khach hang ca nhan.

Theo Thac si - Bac si Pinh Poan, tién trinh mét budi tu vin gdom c6 6 budc

chinh:

So dd 1.1. Quy trinh tw van khach hang

Gi061 thi¢u

Géap go Goi hoi thong tin
P8 ' 8 thong tin

Gap lai Giai thich Giup do

— Buoc 1: Gap go.

Ngay tir lan tiép xdc voi khach hang ban dau, nhan vién tu van can niém né don
tiép, tao sy tin twong, than thién cho khach hang.

— Budc 2: Goi hoi thong tin.

Nhan vién tu van can tim hiéu vé van dé ma khéach hang gap phai, khach hang
can tu van vé diéu gi, nham giai quyét nhu cau nao cua ban than dé dua ra nhing
phuong &n téi wu cho ho. Bén canh d6, nén hoi thém vé cac giai phap ma ho dinh lua
chon dé tim hiéu thém vé nhu cau va mong mudn str dung dich vu cua khach hang.

— Budc 3: Gidi thigu thong tin.
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Khi dua ra nhitng giai phap cho khach hang, nhan vién tu van chi cung cip céc
thong tin can va du, cé lgi cho khach hang, tranh cung cap quéa nhiéu théng tin thua
khién khach hang hoang mang.

— Buéc 4: Gilp do.

Nhan vién tu van can chi cho khach hang hiéu rd vé van dé cua ban than, tir d6
cung ho thao luan va lya chon giai phap phu hop.

— Budc 5: Giai thich.

Nhan vién tu van hudng dan cho khach hang hiéu rd vé giai phap ma ho di lva
chon, nhiing tinh nang tién ich khi st dung, diéu khoan str dung va chi phi ciing nhiing
diéu can luu y khi lya chon giai phéap nay.

— Budc 6: Gap lai.

Tu van khdng bo hep trong mot l1an gap bai didu d6 phu thudc vao nhiéu yéu td
trong dé c6 su quyét dinh va long tin tuéng cua khach hang danh cho dich vu cua ngan
hang va nhan vién tu van. Vi vay, nhan vién tu van can tom tat ndi dung trao ddi, nhac
nhé ho suy nghi, hanh dong va néu can thiét thi nén hen gip lai dé ho yén tam hon.
1.2. Cong tac didy manh hoat dong tw van khach hang c4 nhan tai ngan hang

thwong mai.

1.2.1. Khai niém vé ddy manh hogt déng tw van KHCN.

Theo tir dién Tiéng Viét, tir “ddy manh” duoc giai thich theo khai niém kinh té
nghia 12 1am cho mét su viéc phét trién hon véi cudong do 16n hon so véi truée.

Vay c6 thé hiéu: ddy manh hoat dong tu van khach hang ca nhan 1a 1am cho dich
vu tr van danh cho nhoém khach hang ca nhan phat trién hon vai cuong do 16n hon so
Véi trudc.

1.2.2. Vai tro cia vigc diy manh hoat déng tw van khach hang ca nhan.

Viéc day manh hoat dong tu van khach hang ca nhan c6 vai trd quan trong déi
v6i ban than Ngan hang thuong mai, d6i voi khach hang ca nhan va déi véi nén kinh té
tai Viét Nam. Vi mdi chu thé khac nhau thi vai tro cua cong tac day manh hoat dong
nay ciing khac nhau. Cu thé:

— Po6i véi Ngan hang thwong mai:

Hoat dong tu van khach hang c& nhan 1a mot trong céc dich vu cia ngan hang,
vira dap ang, phuc vu cho nhu cau cua khach hang, vira gian tiép tao ra thu nhap cho
ngan hang tir viéc cung cap dich vu ndy téi khach hang, gop phan gitp cho ngan hang
ton tai va phat trién.



Viéc day manh hoat dong tu van khach hang c& nhan khéng nhitng tao ra cho
ngan hang mét nguon thu nhap dang ké, ma con ching to duoc sy quan tam, 10ng nhiét
tinh ddi va&i khach hang. Tir d6 s& nang cao su tin tuéng, long trung thanh cua khach
hang danh cho ngan hang, tao budc da 16n gilp nang cao thuong hiéu cia ngan hang
trén thi truong va co thé tac dong téi ca gia tri thi truong caa cd phiéu ngan hang trong
tuong lai.

— Poi véi khach hang ca nhan:

Trong thoi ky hién dai hoa hién nay, nhu cau c& nhan cua con ngudi ngay mot gia
ting, dic biét 13 nhu cau vé cac dich vu tién ich. Thé nhung, khong phai ai ciing xac
dinh duoc dich vu dap tng duoc nhu cau cua ban than. Vi vay, hoat dong hd tro tu van
la mot diéu tra nén thiét yéu hon bao gio hét.

Khi dich vu tu van dugc ddy manh, khach hang s& nhan duoc su tro giup tdi uu
vé c4c goi dich vu danh cho khach hang ca nhan, nham hiéu rd hoan canh cua ban
than, kha nang tai chinh, nhitng van dé chua tim ra hudng giai quyét phét sinh trong
cudc séng hang ngay phi hop véi goi dich vu nao dé tir d6, tim ra cac phuong an tot
nhat cho chinh ban than, tim dwoc nhitng dich vy tién ich ma minh can, tranh st dung
nham dich vy vira gay ton that vé tai chinh, vira khéng hiéu qua.

— P6i véi nén kinh té thj trweong tai Viét Nam:

Xu huéng thoi dai todn cau hda va kinh té tri thic dang dién ra nhu hién nay,
nganh dich vu c6 vai tro ngay cang quan trong dbi véi nén kinh té thé gici néi chung
va nén kinh té Viét Nam néi riéng. Viét Nam hién nay dang chi trong phéat trién ba
nganh dich vu chinh: nganh dich vu ngan hang, ching khoan va dich vu vé gi4o duc va
khoa hoc cong ngh¢.

Dé c6 thé dat duoc két qua tét khi tién hanh chu truong nay thi cong tac day
manh hoat dong tu van khach hang c& nhan 1a yéu t6 khong thé thiéu. Nhu cau cua
khéch hang ca nhan duoc xem 1a mot nguon tiém nang to 16n doi voi bat ky quéc gia
nao. Viéc hudng dan, khai thac khach hang sir dung manh céc dich vu ma van dap tng
duoc mong mudn cia ho 1a mot viéc 1am hét stc tdo bao, va néu thanh cong thi diéu
d6 sé& gitp cho nén kinh té Viét Nam phat trién manh mé trong tuong lai.

1.2.3. Y nghia ciia viéc ddy manh hoat déng tw van khach hang ca nhan tgi Ngan
hang thuwong mai.

Theo su thay d6i cua thoi dai, méi truong kinh doanh ngay cang canh tranh gay
gat va khéc liét, @& mot doanh nghiép c6 thé ton tai, dic biét 1a dbi véi ngan hang
thuong mai thi sy tin tudng va 1ong trung thanh caa khach hang Ia diéu rat quan trong.
Lam thé ndo d¢é mot khach hang sau khi sir dung dich vu caa ngan hang mot lan sé tro
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lai va tiép tuc sir dung cac dich vu khac? Diéu tao nén su quyét dinh d6 & khéach hang
chinh 1a thai do va su tu vin chuyén mon cua nhan vién ngan hang ma ho nhan dugc.
Thong qua hoat dong tu van caa nhan vién ngan hang, khach hang s& hiéu dugc cach
thuc st dung cua ting goi dich vu, dich vu hé trg dugc cho khach hang cac tién ich
nhu thé ndo...va tir d6, khach hang sé ty dwa ra phuong an giai quyét phi hop véi nhu
cau, cbng viéc cua ho.

Khéng phai bat ct dich vu nao cia ngan hang cung cap, khach hang ciing co thé
hiéu rd va sir dung dung nuc dich. Vi khong hiéu rd dé din tgi viéc khi phat sinh céc
giao dich phuc tap, khach hang khéng thé s dung ding cac géi dich vu can thiét cho
cong viéc do; nhiém vy IGc nay cua nhan vién ngan hang 1a phai tu van kip thoi, chinh
xé&c cho khach hang dé ho c6 duoc quyét dinh ding din. Chinh boi vay, cong tac day
manh hoat dong tu van tai ngan hang thuong mai can phai duoc chd trong hon bao gio
hét. Khong nhiing diéu do gidp ich cho khach hang giai quyét duoc cac van dé cua
minh, ma con tao duoc s tin twdng noi khach hang, thé hién thai do tran trong va su
quan tdm ctia ngan hang téi khach hang cua minh; diéu dé con gép phan nang cao vi
thé caa ngan hang trong 1ong khach hang, hay ciing chinh 1a nang cao vi thé caa ngan
hang trong nén kinh té thi truong Viét Nam day su bién dong, dang chuyén dich sang
nén kinh té dich vu.

1.2.4. Céc tiéu chi ddnh gia vigc didy manh hoat dgng tw vian khach hang ca nhan.
1.2.4.1. Ch{ tiéu dinh tinh.

Dé danh gi4 cdng tdc diy manh hoat dong tu van dat két qua tét hay khong, cac
ngan hang thuong mai can xem xét 3 chi tiéu dinh tinh sau:

Thir nhdt, hoat dong tu van phai bao dam dé ngan hang thwong mai thuc hién
dugc cac chirc nang ma Nha nuéc quy dinh trong luat phap, dong thoi phai mang lai
thu nhap cho ngan hang dua dé trang trai cac khoan chi phi phat sinh lién quan. Thém
vao dé, hiéu qua ddy manh hoat dong tu van con dugc thé hién ¢ kha niang dap tng tét
nhu cau cho khéach hang. N6i cach khac, ddi vai cac chuyén vién tu van, ngoai nhiém
vu giai dap cac thac méac caa khach hang vé san pham dich vu ciia ngan hang, ho con
phai str dung nhitng phan hoéi d6 dé tong hop ra nhiing thiéu s6t ma ngan hang chua
dap ung duoc cho khach hang, tir d6 dé xuat kién nghi cho ban 1anh dao. Vi dy, tha tuc
dang ky st dung dich vu tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam con rat phic tap, tao
tam |y e ngai cho khach hang khi mudn dang ky, ldc ndy, nhan vién tu van nén thu
thap y kién cua ho dé xem nhitng thu tuc ndo khdng can thiét, c6 thé loai bo nham gidp
cho khéch hang thuan tién dang ky hon. Qua do, sé tiét kiém thoi gian va khdng bo 1§
cac khach hang tiém niang caa ngan hang.



Tha# hai 1 kha nang va cach sir dung dich vu tu van cua khach hang. Cac NHTM
lubn tao moi diéu kién tét nhat dé KH c6 thé tim hiéu va sir dung san pham dich vu
cia ngan hang. Thé nhung, diéu nay cing tly thudc vao kha nang caa khach hang nhu:
muc d6 xir Iy théng tin nhanh hay cham, yéu té vé thinh giac va thi luc, mac do tiép
can véi cong nghé mai... Bén canh dé, cach st dung céc dich vu tu vin cua khéach
hang duoc xem Ia diéu quan trong hon hét boi né phu thudc vao thoi quen cua khéach
hang. Khi khach hang quen véi viéc sir dung mét hinh thuc tu van, ho s& chi dung hinh
thirc ndy va rat han ché thay ddi sang hinh thirc khac, trir khi ho thy hinh thic tu van
méi dé sir dung hon, thuan tién cho ho hon. Mét diém nita ciing dang néi 1a khach
hang thuong khong st dung tron ven cac chirc nang ma hinh thic tu vin dem lai ma
chi str dung theo y thich cta ban than. Thuong thay I hinh thic tu van qua dién thoai
dugc khach hang sir dung dé thic mic hoac kiém tra cac thong tin vé dich vu minh
dang dung. Chinh diéu nay da tac dong khdng nho téi hiéu qua hoat dong tu van tai
cac ngan hang thuong mai trong thoi gian qua.

Thiar ba, tao dyng hinh anh va thuong hiéu cua ngén hang trong long khach hang
12 yéu t& khéng kém phan quan trong ma hoat dong tu van gop phan dang ké cho ngan
hang thuong mai. Doi ngii tu van chuyén nghiép gitp khach hang c6 duogc s tro gilp
chinh xac, giai quyét nhanh gon cé&c van dé cua ban than, tiét kiém thoi gian va chi phi
cho khéach hang, tao su tin tudng noi khach hang. N6 tao ra hinh anh tét dep va nang
cao uy tin cua ngan hang: ludn dat lgi ich cua khach hang lam lgi ich caa ngan hang.
Tur d6 xay dung mot thuong hiéu va vi thé 16n trong 1ong khach hang va trong nén
kinh té.

Nhin chung, hiéu qua hoat dong tu van caia NHTM [a mét chi tiéu rat tng hop,
dugc danh gia trén quan diém caa: Ngan hang thuong mai, khach hang caa Ngan hang
va thuong hiéu trong nén kinh té - xa hoi. Cac chi tiéu dinh tinh chi 1a nhiing cin cr
danh gia hiéu qua hoat dong tu van cia NHTM mét cach khéai quat. Mudn c6 nhiing
két luan chinh x4c hon, can phai dua vao mot hé théng cac chi tiéu dinh lugng cu thé
lién quan dén ngan hang. Riéng nhan t6 thuong hiéu rat kho c6 cac chi tiéu dinh lugng
dé do luong tac dong cu thé ddi voi tirng hoat dong tu van caa NHTM. Bong thoi, do
nhan t&6 KHCN cia ngan hang ciing rat da dang nhu nhém khach hang c6 thu nhap
cao, trung binh — kha, nhom khach hang phan theo d6 tudi nén ciing rat khé dua ra
duogc cac chi tiéu dinh lugng cu thé chung cho dbi tugng nay. Do d6, tily timg truong
hop cu thé ma ngudi ta co thé danh gia hiéu qua kinh té trén ca hai mat dinh tinh va
dinh lugng; ddi khi chi danh gia trén céc khia canh & tim vi mo.
1.2.4.2. Chi tiéu dinh luong.

a. So lwong céc hinh thirc fr van khach hang ca nhan.
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Gidng nhu cac dong san pham dich vu khéc, khach hang ciing ¢6 nhu cau sir
dung dich vu tu van duéi nhiéu hinh thirc khac nhau sao cho phu hop véi diéu kién va
hoan canh cua ban than:

Dbi véi nhdm khéach hang cé nhiéu thoi gian hoic nhom khach hang luén mudn
chac chan trong nhitng quyét dinh cong viéc caa minh, thuong chon dich vy tu van
tryc tiép (face to face hay noi cach khac 1a gap mat chuyén vién tu vin ngan hang va
trao d6i ngay tai ngan hang). Khi khach hang sir dung hinh thic tu van truc tiép nay
ddng nghia véi viéc ho chic chin dang ky diung mot hay nhiéu san pham caa ngan
hang ma san pham dé dap ung tét mong mudn caa ho.

Déi voi nhém khach hang ban ron, cé it thai gian hoac nhdm khach hang chua cé
nhu cau st dung san pham dich vu nhung muédn tim hiéu théng tin vé cac san pham
nay thi thuoang chon hinh thire tu van qua dién thoai. Nhém khach hang nay duoc xép
vao nhém khéch hang cé tiém ning cao cia ngan hang.

Déi voi nhdm khéch hang thich dang ky va tim hiéu vé san pham qua internet thi
hinh thtc tu van truc tuyén 1a hinh thae phi hop nhét voi d6i teong nay. Day ciing l1a
hinh thuc tiét kiém nhiéu thoi gian nhat so véi 2 nhdm dbi tuong ndi trén cho chuyén
Vién tu van bai thong tin duoc chia sé rong réi, chuyén vién tu van khdng can phai lap
lai cac van dé da noi dén ma khach hang cé thé tu tiép can va tim huéng giai quyét toi
uu cho ban than. Bdi tugng khach hang nay ciing duoc danh gia 1a ¢é tiém nang nhung
muc d6 khdng cao bang nhém khach hang ban ron ké trén.

Bai vay, cac ngan hang thuong mai can co céac hinh thic tu vin da dang nham
phuc vu cho ting déi twong khach hang ma ngan hang hudng téi. Hinh thic tu van da
dang, dich vu tu van tt, chuyén nghiép 12 mot yéu té quan trong 1am tang luong khach
hang sir dung nhiéu san pham dich vu hon, tao ra thu nhap Ién cho ngan hang, gép
phan vao su phat trién bén virng trong tuong lai.

b. Thu nhdp va chi phi tir hoat déng tw van KHCN.

Mot trong nhitng phuong phap do luong chinh xac nhat tién do thuc hién cong
viéc va mac do thanh céng cua céac chién luoc mai tai bat ké doanh nghiép nao chinh
la thu nhap dem lai tir viéc trién khai chién lugc do. Vi vay, dé danh gia cong tac day
manh hoat dong tu van KHCN, c&c ngan hang thuong mai ciing phai xét ti chi tiéu
nay. Khi khach hang st dung nhiéu toi dich vu tu van cia ngan hang khdng nhiing 1am
tang thu nhap cho ngan hang ma con thé hién sy tin twong cia khach hang vao ngan
hang, gitp khach hang cé duoc nhitng quyét dinh chinh xac trong van dé cong viéc, tai
chinh vei chi phi phti hop. Nhung mét diéu cac ngan hang thuong mai nén luu y téi 1a
biéu phi danh cho dich vu tu van phai rd rang dé khach hang c6 thé lua chon tly vao
muc phi ma ho chap nhan tra cho ngan hang dé st dung dich vu.
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Bat ké mot hoat dong nao tai doanh nghiép duoc dién ra, di rao ra thu nhap thi
lubn c6 mot khoan chi phi nhat dinh kém theo nén hoat dong tu van KHCN ciing sé& ¢6
nhitng khoan chi phi can thiét cho viéc phuc vu khach hang nhu chi phi dao tao nhan
vién, chi phi tiép khach, chi phi sira sang co s¢ ha tang (néu can),... Mudn phuc vu
khach hang tot, ngan hang can toi cac chuy@n vién tu van chuyén nghiép, duoc dao tao
bai ban va nim viing nghiép vu cua tirng loai hinh san pham dich vu. Diéu nay déng
nghia véi viéc hang nam ngan hang phai chap nhan tén mét khoan chi phi nham dao
tao va nang cao trinh d6 nghiép vu cia nhan vién. Di véi nhitng khach hang c6 nhu
cau tu van truc tiép, ngan hang ciing phai tén mot khoan chi phi nhat diinh dé tiép
khéch hang, tao cho ho cam giac nhe nhang, than thién, tranh gy mat thién cam cua
khach hang. Ngoai ta, tly vao ké hoach marketing hudng tdi déi tuong khach hang
nhu thé ndo, cac ngan hang s& c6 nhing thay doi co sé ha ting nhu bd tri lai van
phong, bo phan tu van sao cho ph hop véi nhitng nhdm khach hang nay dé ho thuan
tién khi str dung dich vu tu van caa minh.

c. Doanh s¢ ban hang.

Théng thuong, doi véi mot doanh nghiép, dé danh gia mot hoat dong nao dé thi
doanh thu ban hang duoc coi 1a mét chi tiéu khdng thé thiéu. Thé nhung, diéu do ap
dung véi nganh dich vu thi khdng thé phan anh chinh xac két qua dat dugc, ma chi tiéu
can duoc xem xét ¢ day la chi tiéu doanh sé ban hang.

Khi nhin nhan tir goc d6 cua khach hang, ta thiy khach hang s& luén sir dung
dich vu t6t nhat nhung véi chi phi ré nhit c¢é thé. Thé nhung, trén thuc té d6 1a diéu
khéng thé xay ra boi véi dich vu tét nhat ludn doi hoi ddu vao cuaa cac ngudn luc cung
cap c6 chat luong tét, va da 1a c6 chat lugng tot thi gia ca cua né s& khong thé ré nhu
khéch hang mong mudn. Vi viy, nham tbi wvu héa mong mudn cua ho, cac to chuec,
doanh nghiép hoat dong trong nganh dich vu s& tao ra cac san pham tuy khdng hoan
toan tt nhat, nhung dam bao phuc vy chinh xac cho nhu cau caa khach hang vai chi
phi phu hop tui tién cua nguoi sir dung dich vu.

Nhiéu nhu cau, nhiéu dich vu cd thé khién cho khach hang khé cé thé dua ra
quyét dinh lya chon ding gdi dich vu phii hop véi nhu cau caa ban than. Luc nay, hoat
dong tu van ngay lap tac phai tham gia vao nham gitp khach hang cé nhiing quyét
dinh chuan xé&c. Nhiéu khi, dé c6 thé dap ung dung véi nhu cau, khach hang sé phai
ding tich hop cac goi dich vu dugc cung cap nham thoa man nhu cau d¢6 nhung ho c6
thé s& ngan ngai véi chi phi phai tra. Ldc nay, nhan vién tu van can nam bat ngay tam
ly ciia khach hang, tu van cho ho cach str dung két hop cac tién ich trong nhiéu goi
dich vu sao cho phtl hop va chi phi chi tinh trén su tién ich ma ho sir dung chinh. Néu
khéch hang hai long véi diéu d6 va st dung dich vy, nhan vién tu van da thanh céng
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trong viéc ban duoc nhiéu san pham cua cong ty tuy chi phi phai tra cua khach hang
khéng cao.

Tur phan tich trén day, co thé thiy hoat dong tu van c6 tdc dong manh téi kha
ning ban hang hay viéc tiéu thu san pham cua khéach hang. Tuy rang, ciing c6 thé hoat
dong tu van tét hay khong ciing tac dong it, nhiéu téi doanh thu nhung né khéng thé
hién rd bang doanh sé ban hang .

Dé c6 thé nhin thay rd su bién dong cua doanh sé ban hang (DSBH), ta st dung
cong thuc sau:

Toc do t?ng truong T6ng DSBH nim nay - Tong DSBH nam truéc
doanh s6 ban hang = x 100
(%) Tong DSBH nam trudc

Néu hé sb tang truong Ion hon 0, thé hién doanh sé ban hang nim nay Ién hon
S0 V&i nam trudc, hoat dong tu van c6 tac dong tich cuc téi khach hang. Nguoc lai, hé
s nho hon 0 cho thiy doanh sé ban hang sut giam so vai nam trudc. Trudng hop hé sb
bang 0 chtng to khong co bién dong gi so vai nam trudce, luong khach hang si dung
dich vu van duoc duy tri 6n dinh.
d. Luu lwong sir dung dich vy danh cho khach hang ca nhan.

Viéc do dac luu luong str dung dich vu caia KHCN dugc chia lam 2 nhom:

— Nhoém thir 1: Lwu lwgng st dung dich vu 6n dinh.

Hé s6 heu lwong st Luu lwong st dung dich vu 6n dinh

dung DV 6n dinh Téng luu luong st dung dich vu
— Nhém thir 2: Luu luong stir dung dich vu méi.

Heé s luu lugng sir Luu lugng su dung dich vu mai

dung DV mg¢i Téng luu lugng st dung dich vu

Viéc phan chia 2 nhém nhu trén s& gilp céc to chic danh gia chinh xac hon hiéu
qua ciia hoat dong tu van c6 tac dong nhu thé nao téi khach hang.

Mot khach hang c6 thé st dung nhiéu dich vu cua céc to chic khac nhau boi ho
hoan toan cé thé so sanh loi ich khi st dung cing kiéu dich vu, chi phi phai tra,
khuyén mai... Thé nhung, néu vi khach hang dé da va dang la khach hang cia ngan
hang, khi ngan hang c6 dich vu méi phi hop véi nhu cau caa ho, vi khach hang tiép
tuc sir dung dich vu cua ngan hang nay, bat ké chi phi c6 cao hon so véi cac to chic
khac? Pay la diéu tuong ching kho hiéu, nhung thuc chat ly giai cho quyét dinh caa vi
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khach hang chinh 1 nho hoat dong tu van tai ngan hang nay da rat thanh céng , tao
duoc su tin tudng tuyét d6i va 10ng trung thanh caa khach hang danh cho ngan hang.
e. S6 lwong khach hang c& nhan.

Luu lwgng st dung dich vu chi cho thdy mirc do st dung cac goi dich vu cua
khéch hang, nhung khong cho ta thiy dugc sé lugng khach hang tang 1én hay giam di.
Vi vay, chi tiéu sé lwong khach hang ciing 1a mot tiéu chi duoc dé cap toi.

Dé quang ba cho san pham dich vu, c4c té chirc doanh nghiép phai mat nhiéu chi
phi cho quang cdo, truyén thdng; nhung mot cach truyén théng vira hiéu qua, vira
khéng ton chi phi @6 chinh 1a khach hang truyén théng téi khach hang, hay n6i mot
cach dé hiéu hon la céc khach hang tu gigi thiéu, truyén béa vé san pham, dich vu khién
ho ung y véi gia dinh, ngudi than va véi cac mdi quan hé ma ho cd. Khi vi khach hang
nay quang ba san pham dich vu cia ngan hang téi mot vi khach hang khac, co rat
nhiéu yéu té tac dong téi hanh dong cua vi khach hang quang ba san pham ké trén nhu
dich vu tét, chi phi ré... nhung yéu té vé thai do quan tdm ciing nhu cach thac tu vain
ctia nhan vién ngan hang 1a mot yéu té quan trong tao ra niém tin tuéng cho vi khach
hang do.

Khi hoat dong tu vin dugc didn ra mot cach tét dep, ngan hang s& gay dung
duogc su tin dung noi khach hang, theo d6 ma sé lugng khach hang ciing duoc gia tang,
ngan hang s& ting budc chiém linh thi truong, tao duoc thi phan I6n cho minh. Do
chinh 1a thanh céng cua hoat dong tu van trong thoi ky dich vu dang ngay mét phat
trién nhu hién nay.

1.2.5. Cac nhan té dnh hwéng téi hoat dgng tw van khach hang ciia ngan hang.
a. C&c nhan té chu quan.

Trinh do nghiép vu cua nhdn vién tw van tai ngan hang: nhan vién tu van la
ngudi truc tiép tham gia vao qua trinh tu vin cho khach hang, 12 ngudi cung tng ra cac
san pham dich vy dé tu van cho khach hang. Nhan vién cé niang luc cao, xt ly chinh
xé&c va nhanh chong céc tinh huéng ma khach hang gap phai s& 1am cho hoat dong tu
van duoc thuc hién hiéu qua. Do do, trinh d6 caa nhan vién tu van c6 anh huong rat
I6n dén chat lugng hoat dong tu van cua ngan hang.

Hinh thizc i van: day 1a mot yéu té khong thé thiéu tai bat ky ngan hang nao, né
c6 tac dong rat Ion toi hoat dong tu van. N6 quyét dinh quy trinh, cach thic hoat dong
ciia mot budi tu van. Piéu dang luu ¥ t6i hién nay 1a su han ché st dung hinh thic tu
van truc tiép tai cac ngan hang. Trong thoi dai cong nghé théng tin bung nd, viéc day
manh cac hoat dong tu van thdng qua internet 1a mot huéng di tot, nhung hinh thac
nay chii yéu danh cho ddi twong khach hang 1a gioi tré va can bg, cong nhan vién vén

la nhitng ddi twong c6 kha nang thich tng nhanh véi cong nghé va da rat quen thuoc
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khi str dung cac dich vu trén mang internet. Con mot phan Ion déi twgng khach hang 1a
trung nién va 140 nién - lyc lugng khach hang 6n dinh va it thay dbi thi lai khéng quen
vé6i ¢ong nghé. Ho wu tién sir dung hinh thic tu van tryc tiép hon, va mot diéu dang
noi 1a tuy nhu cau vé dich vu khdng nhiéu nhung khi da st dung thi ho lai rat tin ding
va trung thanh véi nd. Chinh vi vay, hinh thtc tu van ciing 12 mot nhan t can duoc
xem xét nham phuyc vu tét cho ting déi twgng khach hang ciia ngan hang.

Chinh séach phét trién cia ngan hang: chinh sach phét trién cua ngan hang la
nhan té rit quan trong, n6 anh hudng dén toan bo hoat dong cua ngan hang néi chung
va hoat dong tu van khach hang néi riéng. Chinh sach ngan hang quyét dinh xu thé
phét trién cia ngan hang. Thong thudng, cac ngan hang dua ra chinh sach phat trién
mét hoac mot s6 dich vu nao dé 1am thé manh cua ngan hang nhung ciing c6 ngan
hang phat trién toan bo hoat dong dich va caa minh. Chinh vi vay nén chinh séch cua
ngan hang nhu thé nao thi cac hoat dong caa né s& phat trién nhu thé.

Uy tin cua ngan hang: uy tin Ia hinh anh cua ngan hang trong long khach hang,
vén 1a thé manh cua cac nha kinh doanh nén ngan hang khéng phai 1a ngoai 1¢. Uy tin
lien quan dén kha nang canh tranh trén thi trudng, ngan hang nao cé uy tin cao thi kha
nang thu hit khach hang trén thi truong 16n va nguoc lai, uy tin ngan hang thap thi kha
nang thu hat khach hang 1a thap.

Sir phét trien cua cac dich vu lién quan: cac hoat dong trong ngan hang khong
hoan toan doc 1ap véi nhau ma nd c6 mot méi lién hé nhét dinh nao do, su phét trién
ctia hoat dong nay c6 thé thic day hoat dong khac phat trién, hoat dong nay cé thé tao
ngudn khach hang cho hoat dong kia va nguoc lai.

Trinh @ cong nghé ngan hang: trudc day, cong nghé con lac hau va chi phi dé sir
dung cao, khach hang cha yéu nhan duoc sy tu van truc tiép tai ngan hang. Cho dén
ngay nay, cong nghé da tré nén phd bién, chi phi sir dung ré hon rat nhiéu so véi trudc,
khéch hang c6 thé nhan duoc sy tu van tir ngan hang moi ldc, moi noi thdng qua
nhiéu hinh thic khac nhau nhu qua tong dai tu van, qua béo chi chuyén nganh va cha
yéu la qua internet. Nho ¢ hé théng cong nghé hién dai, nghiép vu tu van da va dang
ngay cang duogc thyc hién mot cach nhanh chéng va chinh xac.

b. Cac nhan té thugc vé phia khach hang.

Y muén chi quan cua khach hang: cac hoat dong tu van khéach hang dugc cung
cap dua trén nhu cau cua khach hang. Nhu cau ngay cang tang thi viéc tu van ciing gia
tang theo nhu cau do, cac nhan vién tu van phai dua ra chinh xac géi dich vy vira dap
ing nhu cau cua khach hang, vira c6 mirc chi phi sir dung dich vy tét nhat cho ho.

Tam ly, thoi quen tiéu dung cua khach hang cting anh huong 16n téi hoat dong tu
van. Khdng phai bat ctr khach hang nao téi ngan hang ciing can téi su tu van caa nhan
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vién ngan hang bai truéce khi téi ngan hang thuc hién giao dich, khach hang luén cé
san nhitng dy tinh va téi ngan hang chi dé thuc hién dung theo y muén. Diéu nay s&
khién cho hoat dong tu van trg nén vd nghia.

Khu viee dia ly: & nhieng khu vic thanh thi va khu vuc ndng thén phat trién, nhu
cau vé dich vu qua ngan hang rat phat trién. Hau hét, ngudi dan c6 thu nhap cao déu sir
dung dich vu tai khoan c& nhan tai cac ngan hang. Nguoc lai, d6i véi nhitng khu vuc
kém phat trién, thu nhap cua nguoi dan con thap, nhu cau vé dich vu con rat han ché.
Vi vay, hoat dong tu van tai nhitng khu vuc ndy sé& it hon va can dugc diéu chinh phu
hop v&i nhu cau caa ho.

Mdzc thu nhép cuia khach hang: 1a mét trong nhirng yéu té truc tiép quyét dinh toi
viéc sir dung cac dich vu caa ngan hang. Nhin chung, khi thu nhap ting cao, nhu cau
vé dau tu va giao dich, nhu cau vé tiéu dung déu ting lén twong ddi. Tir d6, khach
hang s& mong muédn c¢6 nhiéu dich vu hon dé ho lya chon. Lic nay, hoat dong tu van
s& tré nén rat hitu ich, gitp cho khach hang c6 nhitng quyét dinh chinh xac st dung goi
dich vu ndo dé thoa man mong mudn cua ban than.

c. C&c nhan to khac.

Hanh lang phap 1y, chinh sach ciia Nha mieéc: c6 anh huéng 16n dén hoat dong tu
van tai cac NHTM. Ngoai cac bo lut: Luat cc to chuc tin dung, Luat Ngan hang Nha
nuéc,... Chinh pha da ban hanh Nghi dinh s6 87/2002/ND-CP quy dinh riéng vé hoat
dong cung ung va sir dung dich vu tu van ddi véi céc to chac hoat dong trong linh vuc
tu van. Hanh lang phap 1y va chinh séach tién té caa Nha nudc chi phdi manh téi nén
kinh té trong nuéc, ¢ thé tao anh huong tich cuc hodc gay ra anh hudng tiéu cuc, tir
d6 tac dong vao nhu cau cua ngudi tidu dung. Biém dang ndi 1a nhu cau cua nguoi tiéu
dung tang hay giam s& dan téi sy tang, giam cua viéc s dung cac goi dich vu, ma
trong dé ¢6 dich vu tu van caa ngan hang noéi riéng va céc té chac hoat dong trong linh
vuc tu Van néi chung.

MGoi trirong chinh trj - kinh té - xa héi trong va ngoai meéc: Su on dinh trén ca ba
phuong dién nay luén duoc xem la yéu t6 1y tuang cho nén kinh té ciia cac nudc trén
thé gigi. N6 1a “thién duong” cho su phét trién cia moi nganh nghé kinh doanh, ké ca
nganh dich vu tu van:

—Trong mot moi trudng ¢ nén kinh té ting truedng, ting gia san xuat, trinh o xa
hoi duogc cai thién, nang cao. .. s& 1am phat sinh nhiéu hon vé nhu cau dich vu caa con
ngudi. Tir day, cac san pham, dich vu dap tng cho nhu cau do ciing tang 1én, tao nén
su da dang, phong phu trong cac loai hinh dich vu nhung lai gdy kho khan cho su lya
chon cuaa khach hang. Chinh Iic nay, hoat dong tu van lai tro nén can thiét dbi véi céc
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khach hang trong viéc dua ra quyét dinh chon lya géi dich vy, san pham nao sao cho
dap (ng duoc tét nhat mong mudn caa ban than.

—Nguoc lai, mdi truong c6 nén kinh té khong on dinh, hoat dong san xuat bi dinh
tré, trinh do xa hoi stt kém 1am thu hep méi truong kinh doanh cua nganh nghé, ma
trong d6 nganh dich vu bi anh huong nang né nhat. Kinh té suy thoai, lam phat tang,
thu nhap bi giam khién viéc st dung dich vu tré thanh mét tht “xa xi” ddi véi khach
hang. Moi chi phi danh cho cac dich vu déu duoc tiét kiem, han ché & muc téi da, chi
st dung nhitng dich vu thiét yéu nhat cho cudc sdng hang ngay. Béi véi thoi diém nhu
vay, hoat dong tu van s& roi vao tinh trang “déng bang”, s& rat kho dé phat trién hoic
tham chi 1 khong thé ton tai trén thi trudng canh tranh khdc liét, gay gat nhu hién nay.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 dd dwa ra nhiing 1y luan co ban vé tu van KHCN, cé4c van dé thudc
hoat dong tu van KHCN va khai niém day manh hoat dong tu van KHCN. Trén co cd
v tuang khoa hoc nghién ciru d6, khoa luan dua ra mot sb chi tiéu danh gia hiéu qua
hoat dong tu van KHCN, ddng thoi chi ra cac nhan té khach quan va cha quan anh
hudong dén hoat dong ndy... gitp ta cé cai nhin rd hon vé tim quan trong, vi tri va su
can thiét phai ¢y manh hoat dong nay tai cac ngan hang thuong mai. Tur d6, khoa luan
s& tiép tuc tap trung vao nghién ciru ndi dung chu dao cua dé tai do 1a thuc trang hoat
dong tu van KHCN tai ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam.
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CHUONG 2
THU'C TRANG HOAT PONG TU VAN KHACH HANG CA NHAN TAl
NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN KY TRUONG VIET NAM.

2.1. Giéi thiéu vé Ngan hang Thwong mai Co phan Ky thwong Viét Nam.

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién ciia Ngan hang Thwong mai Cé phan Ky
thurong Viét Nam.

a. Gigi thiéu chung vé Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam.

Ngan hang Thuong mai C6 phan Ky thuong Viét Nam, thuong duoc biét dén voi
tén goi Techcombank hién 12 mét trong nhitng ngan hang thuong mai ¢6 phan Ion nhat
Viét Nam, 1a mot trong nhitng ngan hang thuong mai ¢4 phan dau tién caa Viét Nam
trong bbi canh dat nudc dang chuyén sang nén kinh té thi truong.

— Tén doanh nghiép: Ngan hang Thuong mai C6 phan K¥ thuong Viét Nam.

— Tén giao dich: VIETNAM TECHNOLOGICAL AND COMMERCIAL

JOINT STOCK BANK.

— Tén viét tat: TECHCOMBANK (TCB).

— Loai hinh doanh nghiép: Cong ty c6 phan.

— Linh vuc kinh doanh chinh: Dich vu tai chinh Ca nhan, Dich vu ngan hang cho

doach nghiép vira va nho, Ngan hang Ban buén va Ngan hang Giao dich.

— bia chi hoi s¢ chinh: 191 Ba Triéu, Quan Hai Ba Trung, Ha Noi.

— Dién thoai: 04 3944 8858.

b. Lich sir hinh thanh va phat trién caa Techcombank.

Techcombank dugc thanh 1ap vao ngay 27/09/1993 véi s6 vn ban dau chi c6 20
ty ddng, nhung mang mot tam nhin 16n 1a tré thanh “Tré thanh Ngan hang tot nhat va
doanh nghiép hang dau Viét Nam” dé tir d6 khéng ngirng phét trién manh mé tsi nay.

Ngan hang da dugc Ngan hang Nha nudc Viét Nam cap Gidy phép hoat dong sé
0040/NH-GP cé hiéu lyuc tir ngay 06/08/1993 trong thoi han 20 nam. Sau d6, dugc su
chap thuan caa NHNN, thoi han hoat dong cua ngan hang da duogc gia han 18n 99 nim
theo Quyét dinh cia NHNN s6 330/QD-NH5 ngay 08/10/1997.

Techcombank 12 ngan hang phét trién manh mé, tiéu biéu cho viéc két hop hai
hoa giira lgi thé cia mot ngan hang noi dia am hiéu thi trudng dia phuwong va tng dung
cac chuan muc quan ly quc té trong ting hoat dong cua minh. Ké tir khi thanh Iap cho
dén nay, Techcombank di trai qua nhiéu méc lich sir quan trong ching minh cho su
phat trién Ié6n manh cia minh.
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Nam 1995, ting vbn diéu 1é 1én 51,495 ty dong; thanh Iap Chi nhanh
Techconbank Ho Chi Minh, khai dau cho qua trinh phat trién nhanh chéng cua
Techcombank tai cac do thi 1én.

Nam 2000, thanh 1ap Phong Giao dich Thai Ha tai Ha No6i. Caing trong nam nay,
Techcombank di dau trong viéc 4p dung mé hinh quan Iy ngan hang hién dai sir dung
hé théng ngan hang 16i Teminos, mo dau cho chudi cai tién hé théng quan Iy, chat
lwong ngudn nhan luc, 1am tién dé cho sy phat trién cua cac san pham cong nghé hién
dai trong tuong lai.

Niam 2006: Nhan giai thuong vé thanh toan quéc té tir The Bank of NewYorks,
Citibank, Wachovia. Techcombank la ngan hang TMCP dau tién tai Viét Nam dugc
hang xép hang tin nhiém hang dau thé gi¢i Moody’s c¢ong bd xép hang tin nhiém vao
thang 08/2006. Ciing trong thang, Pai hoi co dong thuong niém thong qua ké hoach
2006 — 2011; lién két cung cap cac san pham Bancassurance véi Bao Viét Nhan Tho.

Niam 2007: Pay 1a nim Techcombank tao su chuyén bién sau sic vé mit co cau
Véi viéc hinh thanh khdi dich vu khach hang doanh nghiép, thanh 1ap Khéi Quan ly tin
dung va quan tri rai ro, hoan thién co cdu Khéi Dich vu ngan hang va tai chinh cé
nhan.

Véi chu treong hoan thién bo may to chic va hoat dong ngan hang theo huéng
cdng nghé hién dai hoa, Techcombank di nang cip hé thdng corebanking I&n phién
ban T24R06. Vi vay, Techcombank trg thanh ngan hang Viét Nam dau tién va duy
nhat dugc Financial Insights céng nhan thanh tuu vé tng dung cdng nghé di dau trong
giai phap phat trién thi truong.

Nhiam tim hiéu thai d6 cua khach hang ddi véi dich vu va nhan vién cua ngan
hang, Techcombank trién khai chuong trinh "Khach hang bi mat" danh gia chat luong
dich vu cua céc giao dich vién va diém giao dich cia Techcombank.

Nim 2011: duoc ghi nhan 13 nam thanh céng 16n caa Techcombank khi lién tiép
dat nhiéu giai thuong danh gia ca trong nudc va qudc té. Cu thé tir 06/2011 dén
08/2011, nhan 8 giai danh gia cua cé4c t6 chac qubc té uy tin nhu:

—"The Best Bank in Vietnam"- Ngan hang tét nhat Viét Nam nam 2011; "The
Best Cash Management Bank in Vietnam" - Ngan hang quan ly tién té tot nhat Viét
Nam nam 2011 va "The Best Trade Bank in Vietnam" - Ngéan hang tai trg thuong mai
t6t nhat Viét Nam nam 2011 do Tap chi Finance Asia trao ting.

—"The Best Bank in Vietnam" - Ngan hang tot nhat Viét Nam nam 2011; "The
Best Cash Management Bank in Vietnam" - Ngan hang quan ly tién té tot nhat Viét
Nam nam 2011 va "The Best Trade Bank in Vietnam" - Ngéan hang tai trg thuong mai

t6t nhat Viét Nam nam 2011 do Tap chi Alpha South East Asia trao tang. ..
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Niam 2013: Nhan 13 giai thudng trong nudc va qudc té, tiép tuc dugc mot sb tap
chi tai chinh hang dau thé giéi nhu The Asian Banker, Global Trade Review, Asian
Banking & Finance, va Alpha Southest Asia ghi nhan 1a Ngan hang Tét nhat ciing nhu
Ngan hang hang dau Viét Nam trong mét sb linh vuc quan trong.

Két lud@n chung:

Qua nam thang phét trién, Techcombank da truong thanh va I6n manh 18n rat
nhiéu, tao dung duoc uy tin va hinh anh dep trong long khach hang. Nho chiu khé hoc
hoi, tim toi, nghién cuu, Techcombank dat dugc nhirng thanh cong 1én trén thi truong,
tiéu biéu 1a viéc di tién phong trong tng dung khoa hoc cdng nghé, tao ra cac san
pham dich vu da dang va phong phd, chat luong dich vu khéng ngimng duoc nang cao,
lam hai 10ng ngay ca nhitng vi khach kho tinh nhat. Do ciing 1a Iy do ma hién nay, hon
3,4 triéu khach hang ca nhan va hon 70.000 doanh nghiép trong va ngoai nudc da va
dang tin dung dich vu cua Techcombank.

Trén chiang dudng 20 nam phat trién, Techcombank ludn tién phong trong viéc
séng tao va d6i ma&i nham cung cap cac giai phap tai chinh tét nhit cho khach hang ca
nhan va khach hang doanh nghiép. Khdng chi ludn dan dau nho su sang tao khdng
nging, sic manh cua ngan hang con duoc vun dap tir doi ngii quan ly chuyén nghiép
va giau kinh nghiém gém cac chuyén gia ngn hang hang dau trong nudc va cac
chuyén gia ¢ bé day kinh nghiém qudc té, cung su hd tro hiéu qua tir ddi tac chién
lugc HSBC va McKlinsey, tir 6 gitp Techcombank c6 budc chuyén minh vuot troi ca
vé chit va luong, tao nén su phat trién manh mé va bén viing trong thoi gian qua. Bang
viéc tiép tuc cung c6 va phat trién nhitng nén tang sic manh nay, Techcombank s&
sém dat muc tiéu tré thanh Ngan hang Tét nhat va Doanh nghiép Hang dau tai Viét
Nam.

2.1.2. Cociu t6 chac ciia Hgi sé chinh tgi Ngan hang TMCP Ky thueng Viét Nam.

Techcombank ¢ co ciu t6 chic quan Iy chat ché va rong khip, quan triét tu
tudng xuyén sudt tir 1anh dao cap cao dén cac nhan vién gilp cho ngan hang hoat dong
hiéu qua, chinh xac. Cong viéc duoc luan chuyén lién tuc tir khau nay sang khau khac
mot cach nhip nhang, bao dam tién o6 huéng dén muc dich chung vi sy phat trién bén
vitng cua ngan hang va lgi ich dem lai cho khach hang.

Dudi day 1a md hinh t6 chirc bo may caa Hoi sé chinh tai Techcombank:
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So @6 2.1. Co cau to chirc by may caa Hdi sé chinh tai Techcombank

Dai hoi déng c6 dong

Ban kiém soat

Hoi dong quan tri

Ban diéu hanh

Hoi ddng tindung == UBQL TS Ng, TS C6

Hoi so chinh

/ \

Trung tdm Phong Phong Phong 5
TTVvaANH | | kiémsodt |  kétodn— | | ké hoach \h/c‘;‘: BF;"[”i ?OL
dai Iy noi bo tai chinh | | ténghop | = P1ONY u
, . Phong QL
Phong QL Ban chi Phong Phong QL ong QL
A . ) nguon von va
Nhan su dao IT Marketing Tin dung

GD tién té

Céac Techcombank chi nhanh va phong Giao dich

(Nguon: www.techcombank.com.vn)

Chuc nang, nhiém vy ciaa mot sé phong ban chinh:

Hgi dong qudn tri: 1a co quan quan ly quyét dinh moi van dé cua ngan hang, lién
quan dén quyén lgi va muc dich cia ngan hang, trir nhitng van dé lién quan dén tham
quyén caa Dai hoi dong co dong. Hoi dong quan tri gdm ¢ 5 thanh vién do dai hoi
dong c6 dong bau ra va co quan may c6 tham quyén mién nhiém ho.
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Ban kiém soat: 12 ngudi thay mat co déng quan sat moi van dé, hoat dong kinh
doanh cua ngan hang nham han ché nhitng sai pham cua cac thanh vién trong hoi dong
quan tri va loi ich cua cac co dong.

Ban diéu hanh: thuc hién cac quyét dinh caa hoi déng quan tri, truc tiép chi dao
moi hoat dong san xuat kinh doanh cua ngan hang theo nghi quyét caa hoi déng quan
tri, cuia hoi doéng cd dong, theo diéu Ié cua ngan hang va tuan theo phap luat. Song
song Vvéi né 1a viéc chiu trach nhiém vé cac két qua dat duoc cua cong ty trugc hoi
ddng quan tri va dai hoi déng cd dong.

Ban Quadn Iy Rai ro: chiu trach nhiém chi dao, giam sat cac van dé kién quan
dén rai ro trong linh vyc tai chinh.

Phong Ké hoach téng hep: c6 nhiém vu dua ra céac chién lugc, ké hoach hoat
dong ngan han va dai han cho ngan hang

Ban chi dao 1T: chiu trach nhiém giam sat va quan ly, nang cip hé thdng cong
nghé thong tin, may ATM,,...

2.1.3. Khéai quat vé nganh nghé kinh doanh ciza Ngan hang TMCP Ky thwong Viét
Nam.

Theo Gidy phép hoat dong Ngan hang sé6 0040/NH-GP do NHNN Viét Nam cap
ngay 6 thang 8 nim 1993, cac hoat dong chinh cia Ngan hang bao gom: huy déng va
nhan tién giri ngan, trung va dai han tir cac to chtic c& nhan; cung cap tin dung ngan,
trung va dai han dua trén tinh chat va kha nang cung tng ngudn vén cua ngan hang;
thuc hién cac nghiép vu thanh toan va ngan quy, cac dich vu ngan hang khac duoc
NHNN Viét Nam cho phép; thuc hién gop vn, mua cd phan, dau tu trai phiéu va kinh
doanh ngoai té theo quy dinh cua phéap luat.

Dua trén cac hoat dong nay, Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam da dua
chdng vao 3 linh vyc kinh doanh chu chét caa minh: dich vu tai chinh c& nhan, dich vu
ngan hang cho doanh nghiép vira va nho, ngan hang ban buén va ngén hang giao dich.
Cho dén nay, Techcombank dat duoc rat nhiéu thanh cong trén thuong truong trong
nudc va qudc té nho cac san pham dich vu da dang, phong phua dap ang cho nhu cau
cta hang triéu khach hang ca nhan va hang nghin khach hang doanh nghiép. Vi sy nd
lyc khong ngirng cai tién cac san pham va dich vu cua minh, ngan hang sé nhanh
chong dat dugc muc tiéu 13 tré thanh ngan hang dugc yéu thich hang dau tai Viét Nam.

Trong thoi gian tdi, Techcombank du dinh s€ m¢d rong thém hoat dong kinh
doanh vao thi truong ngan hang ban Ié. Pay 1a mot co hoi day hta hen khi ma nén
kinh té chua hoan toan hoi phuc trg lai, cac doanh nghiép van chua thiic day hoat dong
san xuat kinh doanh manh thi khach hang ca nhan s& la nguon tiém nang 16n trong

tuong lai.
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2.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh chung ciaa Ngan hang TMCP K§¥ thwong

Viét Nam giai doan 2011-2013.

Giai doan 2011-2013 van la mét giai doan kho khan, c6 nhiéu bién dong ddi voi
nén kinh té n6i chung va nganh ngan hang néi riéng. Vi vay, Techcombank chi truong
chién lugc mot mit vira duy tri ting truong kinh doanh, mat khac, tiép tuc tap trung
vao cong tac quan tri rui ro, chat lugng tin dung va quan ly bang can di ké toan. Nho
VAo su tin tuong cua khach hang, Ngan hang da dat dugc muac ting truong trén nhiéu
mat ca vé sé du huy dong, cho vay va mot sé hoat dong khac.

2.2.1. Hogt déng huy déng vén.

Nhitng chuyén bién trong hoat dong huy dong vén giai doan 2011-2013 cua
Techcombank duoc thé hién qua bang sau:
Bang 2.1. Tinh hinh huy déng vén giai doan 2011-2013.

Pon vi tinh: ty dong.

Chénh léch
Nam | Nam | Nam 2012-2011 2013-2012
Chi tieu 2011 | 2012 | 2013
Tuyet | Tuong | Tuyét | Tuong
dbdi | ddi (%) | dbi | d6i (%)
ToNg NQUON Vo | 445 761 | 150,632 | 135.203 | 13.851 | 110,13 | (15.429) | (89.76)
huy dong

Biéu do 2.1. Huy déng phan theo déi twgng khach hang giai doan 2011-2013.

2011

M Doanh nghiép

77,056

2012

M Dan cu

Don vi tinh: ty dong.

79,005

2013

. Tién giri cac TCTD khac

Nguon: Béo céo thwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam 2011-2013.
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Nguon von huy dong 1a mot nguén luc quan trong va 1a ngudn lec chi yéu dé cac
ngan hang hoat dong kinh doanh. Nhd hé théng mang lugi chi nhanh manh, téng huy
dong nam 2012 tang cao 110,13%, twong &ng tang véi muc tuyét dbi 1a 13.852 ty dong
lén 150.632 ty dong so véi nam 2011, Mic tang trudng cha yéu Ia tir huy dong dan cu
chiém toi 33,7% tiép dén Ia tir huy dong doanh nghiép chiém 10,9%. Co s& huy dong
manh mé& nay s& tao nén tang viing chic cho su ting truéng tai san trong nhing nam
toi.

Sang téi nam 2013, tiép tuc dinh hudng téi khach hang 1a trén hét cua
Techcombank di va dang chiém duoc su tin tuong cia khach hang, do d6 huy dong
khéch hang thudc nhém ddi twong dan cu va khach hang doanh nghiép da ting 7,6%
dat 119.978 ty ddng so véi nam 2012 (biéu dd 2.1). Cu thé: Huy dong khach hang ca
nhan ting nhe 2,5% dat 79.005 ty ddng; trong khi d6 huy déng khach hang doanh
nghiép ting 19,1% tic ting 1én 6.567 ty dong.

Tuy nhién, tong ngudn huy dong tinh téi cudi nim 2013 giam manh téi 89,76%,
trc giam di 15.429 ty dong so véi dau nam 1a bai luong 16n céc té chie tin dung da rat
tién giri khoi ngan hang. Pay 1a mot diéu kha dé hiéu trong giai doan kho khan, cac to
chuc tin dung khac ciing c¢d cac chinh sach riéng nham dam bao tinh thanh khoan cua
ngan hang minh. Bén canh do6, theo bao c4o thuong nién cua Techcombank cho thay:
tién guri Viét Nam dong ting 10,3% so voi ndm 2012 trong khi d6 tién gui ngoai té
giam 11,9%, chu yéu Ia trong mang huy déng khach hang ca nhan — day la mot tin
hiéu vui khi ngudi dan tin dung vao gia tri déng tién trong nuéc hon thoi diém 2009-
2011, thoi diém d6 nguoi dan tap trung vao vang va ngoai té 1a phan 16n.

2.2.2. Hoat dgng siz dung von.

Hoat dong sir dung vén hay néi khac di 1a hoat dong cho vay cua ngan hang
thwong mai, 12 hoat dong chinh tao ra ngudn thu nhap cha yéu, ddng thoi 1am gia ting
gia tri thang du cua tién. Do dang trong giai doan tinh hinh kinh té kho khan, cac
doanh nghiép han ché san xuat kinh doanh, cac khoan no dén han chua dugc thanh
toan kip thoi, nén Techcombank chu truong chinh sach cho vay than trong tr nam
2010 nham mat phan van dap @ng nhu cau vé von cho cac doanh nghiép, mot phan bao
dam cho ngan hang tranh nhitng rui ro vé cac khoan no dong va kha nang thanh khoan
caa minh. Ngoai ra, théng qua dé ciing giup cho ngan hang phan loai ra nhém khéach
hang c6 do tin cay cao khi cho vay vén.

Dué6i day la biéu d6 thé hién co cau cho vay khach hang theo nganh nghé kinh
doanh cua Techcombank trong giai doan 2011-2013:
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Biéu do 2.2. Dw ng cho vay khéach hang theo nganh nghé kinh doanh giai doan
2011-2013.
Pon vi tinh: ty dong.

70,000
60,000
50,000
40,000
30,000
20,000
10,000

2011 2012 2013
® Nong 1am va Thuy san = Thuong mai, San xuét va Ché bién
Xay dyng va Kinh doanh BDS ® Kho bai, Van tai va Thong tin lién lac
® C4 nhan va Nganh nghé khac

Nguon: Bdo cdo thuwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thurong Viét Nam giai
doan 2011-12013.

Nhin chung, tir nim 2011 dén 2013, c6 thé thiy rd du no cho vay giam & hau hét
cac nganh nghé kinh doanh, mtc giam thi nhiéu con muc tang 1a khéng dang ké. Tinh
dén cudi nam 2012, du ng cho vay khach hang dat 68.261 ty déng, tang 7,6% so voi
nam 2011. Téng muc tang truéng danh muc cho vay thip hon nam 2011 (20%) do
nhitng nd luc nang cao chat luong tin dung va chinh sach cho vay than trong hon cua
ngan hang. Do tiép tuc chl trong vao phan khic bén 1¢, ting truong du ng trong nim
2012 chu yéu tap trung cho nganh tiéu ding va céc khach hang ca nhan ting tir 24.465
ty dong 1&n 31.683 ty dong tuc tang tuyét d6i 7.218 ty ddng twong tng tang 23,8%.

DPén cudi nam 2013, véi chinh séach cho vay than trong, du no cho vay khach
hang cua ngan hang dat 70.275 ty dong, ting 2,9% so v&i dau nam. Nam 2013 danh
dau sy thay doi trong co cau cho vay theo nganh. Cho vay nganh Néng nghiép va Lam
nghiép giam 16,69% tuc giam di 1.088 ty dong so véi nam 2012; trong khi dé nganh
Xay dung ting 66% dat 8.591 ty dong, do thi trudong bat dong san dang dan hoi phuc
va Chinh phu dang c6 nhiéu chinh sach nham kich cau, ting tiéu thu, mua sam cho
ngudi dan. Nho vay, Cho vay nganh Thuong mai, San xuat va Ché bién ciing ting

10,3%, tir 24.141 ty ¢ong nam 2012 Ién 26.620 ty dong.
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¢.2.3. Két qud hoat dgng kinh doanh.

Bang 2.2. B4o c&o Két qua hoat dong kinh doanh cia Ngan hang TMCP Ky thweng Viét Nam giai doan 2011-2013.
bon vi tinh: Ty VND.

Chénh léch
.y Nim Nim Nim 2012-2011 2013-2012
2011 2012 2013 Tuyét déi Twong ddi Tuyst déi Twong dbi
i (%) i (%)
1. Thu nhap l4i thuan 5.298,38 | 5.115,57 | 4.335,66 | (182,81) (97) | (779,91) (85)
- Thu I4i va cac khoan thu nhap tuong tu 19.948,57 | 17.622,86 | 13.281,31 | (2325,71) (88) | (4.341,55) (75)
- Chi I&i va céc khoan chi phi twong ty (14.650,19)((12.507,29) | (8.945,64) | (2142,90) (85) | 3.561,65 72
2. L4i (16) tir hoat dong dich vu 1.150,35 565,40 736,24 | (584,95) (49,15) 170,84 130
- Thu tir dich vy 1.520,16 | 1.051,29 | 1.150,04 | (468,87) (69) 98,75 109
- Chi phi tir dich vy (369,80) | (485,88) | (413,79) | (116,08) (131) 72,09 85
3. L&i (18) thuan tir kinh doanh ngoai héi va vang (698,91) (138,86) | (121,50) | (560,05) (20) 17,36 87
4. L4i (I8) thuan tir mua ban CKKD (55,33) 2,70 105,14 58,03 5 102,44 3.894
5. (L8)/14i thuan tir mua ban chimg khoan diu tw 416,26 | (175,04) 160,91 | (591,30) (42) 335,95 92
6. L4i (18) thuan tir hoat dong khéc 543,37 361,62 414,13 | (181,75) (67) 52,51 115
- Thu tir hoat dong khac 707,12 617,85 738,65 |  (89,27) (87) 120,80 120
- Chi phi tir hoat dong khac (163,74) | (256,23) | (324,51) | (92,49) (156) |  (68,28) (127)
7. Thu nhap tir gép vén, mua co phan 8,06 29,92 17,25 21,86 371 (12,67) (58)
8. Chi phi hoat ddng (2.099,19) | (3.294,04) | (3.355,67) | (1.194,85) (157) |  (61,63) (102)
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Chénh lgch

chi tied NEm NEm NEm 2012-2011 2013-2012
! 2011 2012 2013 r 5
Tuyét dbi Tuong doi Tuyét doi Twong dol
‘;F'{‘%”h”*‘” thuan tir HDKD truéc CP dwphong | oeo o0 | 5 467,34 | 2.202.17 | (2.095,64) 54) | (175.17) (93)
10. CP dw phong RRTD (341,86) | (1.449,48) | (1.413.96) | (1.107,62) @24)| 3552 98
11. Loi nhugn truéc thué 422111 1017.86| 878.21 | (3.203,25) 24) | (139,65) (86)
12. CP Thué thu nhap doanh nghiép (1.067,35) | (25217)| (219.14)| 815,18 24| 3303 87
13. Loi nhuin sau thué 315377 | 765.69| 659,07 | (2.388,08) 24) | (106,62) (86)

Nguon : Bdo cdo thuong nién ciia Ngdn hang thiong mai Cé phan Ky thuwong Viét Nam giai doan 2011-2013

Nhan xét chung:

Tong thu nhap tir hoat dong kinh doanh nim 2012 dat 5.761 ty dong, giam 13,5% so v&i ndm 2011. Mac giam ndy cho thay nd luc
ctia Ngan hang trong viéc giam thiéu thua 15 trong béi canh kinh té suy thoai. Va tinh ti cudi nam 2013, tong thu nhap hoat dong cua Ngan
hang dat 5.648 ty dong, giam 1,9% so v6i ndm 2012. Cu thé:

— Nam 2012-2011:

Nam 2012, do ti I¢ chénh léch 14i rong (NIM) giam tir 3,8% xudng con 3,4% (do xu hudng giam l4i suat) gay anh huong toi thu nhap
tir hoat dong cho vay khién thu nhap 14i thuan giam nhe 3,5% xudng con 5.116 ty dong. Dong thoi thu nhap phi thuan ciing giam 51%,
tuong duong 565 ty dong. Thi truong bat dong san dong bang va cac hoat dong kinh té suy thoai khién thu nhap tir hoat dong thuong mai

giam 289 ty dong. Ngoai ra, thi truong von bi dong trong nam 2012 ciing khién cac khoan phi bao 1anh phat hanh trai phiéu giam 207 ty

dong.
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Do sy bat on cuaa thi truong, thu nhdp tir kinh doanh ngogi té, vang va ching
khoan caa ngan hang 16 136 ty dong. Tuy nhién day lai 1a muc cai thién dang ké 618 ty
ddng so véi khoan 16 trong nam 2011.

Chi phi hogt dgng tang 1.195 ty dong, twong duong 57%, so v6i nim trudc. Con
sb nay chu yéu xuat phét tir mutc tang 17% (207 ty dong) chi phi nhan su, 155% (357
ty ddng) chi phi thué van phong va quan ly tai san, va 50% (268 ty dong) chi phi khac.
Chi phi hoat dong ting cao thé hién cam két dau tu ctia ngan hang cho ngudn nhan lyc
qua viéc tuyén dung thém d6i ngii nhan sy chat luong cao tir thi trudng trong va ngoai
nuéc, dic biét cho linh vuc quan 1y rai ro, thim dinh tin dung, tuan tha va phat trién
kinh doanh tai thi truong phia Nam. Ngoai ra, Ngan hang tiép tuc dau tu vao co so ha
tang cong nghé va cc van phong chi nhanh. Trong nim 2012, Ngin hang d4 doi Hoi
s dén dia diém moi tai Ha Noi: Techcombank Tower.

Cung Vvoi viée gia ting dau tu c6 chon loc nham cang ¢ co s nén tang, Ngan
hang ciing d4 trién khai mot s6 sang kién nham ting hiéu qua chi phi, mot trong sé do
|a sang kién t6i wu hoa mang ludi nhan vién va chi nhanh.

Chi phi di phong rui ro tin dung ting 324% 1én muc 1.450 ty dong, do suy thoai
kinh té Ban diéu hanh Ngin hang d4 can trong trong viéc tham dinh cac khoan no xau,
cling nhu thuc hién cac sang kién khac nham cang ¢ bang can ddi ké toan.

Loi nhudn truée thué dat 1.018 ty dong, giam 76% so voi ndm 2011. Chinh vi
vay, thu nhap trén mdi c6 phiéu giam 76% tir 2.902 dong xudng con 700 dong mot ¢b
phiéu. Ty 1¢& thu nhap trén tai san (ROA) giam tir 1,83% xudng con 0,42%, va ty Ié thu
nhap trén vén chu so hitu (ROE) giam tir 28,87% xudng con 5,58%.

— Nam 2013-2012:

Mic du thu nhdp 14i thuan giam 16,9% xubng con 4.336 ty dong do NIM bj giam
tir mic 3,4% xudng 3,2%, song thu nhap I4i thuan tir hoat dong dich vu lai ting 30,2%,
tuong duong 736 ty dong. Thu nhap tir hoat dong dau tu va kinh doanh dwgc cai thién
dang ké so v6i nam ngoai, dat 145 ty déng so véi con sb -311 ty déng cua nam 2012.

Chitng khodn dau te: Tong danh muyc ching khoan dau tu nam 2013 dat 49,8
nghin ty dong, ting 6,12% so vo&i nam trudc. Trong khi trai phiéu chinh pha ting 5.205
ty dong dat mac 12.863 ty dong, danh muc trai phiéu doanh nghiép lai giam 2.645 ty
dong xudng con 24.301 ty dong so vai con s6 26.947 ty dong dat duge nam 2012.

Chi phi hogr dong tang 62 ty dong, tuong duong 1,87 % so véi nim ngoai. Ngan
hang tiép tuc dau tu vao co sé ha ting céng nghé thdng tin va mang ludi bao gom 315
chi nhanh trén toan quéc.
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Du phong ruii ro mdt von duoc duy tri & mac 1.414 ty dong, giam 36 ty so Voi
nam 2012 do tac dong cua méi truong kinh té khé khian va cach tiép can than trong
trong viéc danh gia no xau (NPL). Tinh dén ngay 31/12/2013, ty 1¢é ng xau cua Ngan
hang dang & muc 3,65%, giam manh so véi mic 5,9% tai thoi diém 30/9/2013. Ngan
hang d3 va dang chu trong cong tac quan ly va thu hdi no xau, song song véi viéc kiém
S0t rui ro tin dung theo cac chuan muc quéc té.

Loi nhudn treéc thué dat 878 ty dong, giam 13,72% so véi nim ngoai. Theo do
ty suat sinh 1oi trén téng tai san (ROA) giam tir 0,42% xubng con 0,39% trong khi d6
loi nhuan trén vén chu s hitu (ROE) giam tir 5,58% xudng 4,47% trong nim 2013.

Tom lai, nhitng diéu chinh mang tinh chién hroc va kip thoi ciia Techcombank d3
giam thiéu tdc dong xdu tir méi trong Kinh té suy thodi, va mét lan niza cho thdy vi
thé viing chdc cia Ngan hang ngay ca trong nhing thoi ky bdt on nhdt ciing nhuw kha
ndng tiép tuc duy tri téc dé tang trueng bén viing trong twong lai.

2.3. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh trong linh vuc dich vu tai chinh c& nhan tai

Ngan hang TMCP Ky thwong Viét Nam trong vai nim gan day.

Trong su6t 20 nam hinh thanh va phat trién, Techcombank lun dé cao gia tri cot
16i hang dau cua minh - “Khéch hang 1a trén hét” nham thé hién rd quan diém, phuong
huéng muc tiéu, tir d6 tap trung xay dung, vun dap cho moi hoat dong cia mang Dich
vu Tai chinh Khach hang ca nhan.

Tir nam 2010 t&i nay, nén kinh té van chua hoan toan hdi phuc tro lai sau khing
hoang, vi vay ngan hang cting gap khong it khé khan trong hoat dong kinh doanh.
Truéc nhitng bat 6n ndy, Khdi Dich vu Tai chinh C& nhan (DVTCCN) cua
Techcombank da chd trong nhiéu téi nhém di twegng khach hang thu nhap kha va cao,
phan &ng kip thoi truée bién dong va thach thic cua thi treong, nim bat moi co hoi
ting truong va phat trién. Nho nhitng nd luc d6, Techcombank da dat va vuot nhiéu
chi tiéu kinh doanh nhu sé du huy déng, s6 lwong thé phat hanh. Cu thé:

2.3.1. C4c san pham dich vu danh cho khach hang ca nhan.

Véi muc tiéu nam giir vi tri sé mot phan khic khach hang co thu nhap kha trong
nhom c4c ngan hang TMCP va 1a s6 mot dbi véi phan khic khach hang wu tién trong
nhom cac ngan hang néi dia, Khéi DVTCCN cua Techcombank tap trung phat trién
manh céc chién lugc trong tdm nhu tao ra san pham va dich vu méi, phét trién cong
nghé va cai tién hé théng Quan tri Rui ro.

Hién nay, Techcombank cung cap 9 loai hinh san pham chinh cho KHCN, bao
gom: 1- Tai khoan c& nhan, 2- Tiét kiém, 3- Tin dung, 4- San pham & dich vu thé,
5- Ngan hang dién ti, 6- Chuyén & nhan tién qudc té, 7- Bao hiém, 8- Dich vu khac,

9- Chuong trinh wu dai. Bén trong mdi loai hinh san pham bao gém nhiéu san pham
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nhd hon, duoc dong goi voi cac tinh nang can thiét nham phuc vu cho nhu cau va
mong muén cta khach hang.
Bang 2.3. San pham dich vu danh cho KHCN ciia Techcombank.

G0i Tai khoan co ban
— G0i Tai khoan nang dong

— G0i Tai khoan kinh doanh

—  GOi Tai khoan dau tu

Dich vu tra lvong qua tai khoan

Tai khoan c4 nhan

Tiét kiem F@st saving
—  Tiét kiém thuong

—  Tiét kiem tra 1ai truéc
—  Tiét kiém online

—  Tiét kiem Phat loc

— SuperKid

— Tiét kiém két hop bao hidm
— Tién giri rat gbc linh hoat
—  Tiét kiém Pac loc
Tién giri Truong loc

Tiét kiém

Vay mua, stra nha
— Vaymuaodtoé

— Vay tiéu dung

— Vay san xuat kinh doanh
— Vay cam c¢b chirng khoan
— Vaydu hoc

— Vay cam ¢ gidy to c6 gia

Tin dung

— Thé tin dung quéc té

— Thé tin dung quéc té dong thuong hiéu

— Thé thanh toan

— The thanh toan qudc té dong thuong hiéu
— Dich vu POS

San pham va dich vu thé

— F@st i-bank - Dich vu internet banking

— F@st MobiPay - Dich vu mobile payment

—  F@st Mobile - Chuyén tién qua mang xa hoi
— Dichvu ATM

— Home banking

Ngan hang dién ti

—  Chuyén va nhan tién qua Western Union
+ Nhan tién Western Union truc tuyén
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CA4c loai hinh san pham CA4c g6i san pham nhé

+ Chuyén tién ra nuéc ngoai qua Western Union
+ Nhan tién tir nuée ngodi qua Western Union
Chuyén va nhan tién qua tai khoan

+ Chuyén tién ra nudc ngoai qua tai khoan

+ Nhan tién tir nuc ngoai qua tai khoan

Bao hiém con nguoi

+ Bao hiém két hop Tich liy tai tam

+ Bao hiém két hop Vay tin chap

+ Bao hiém két hop Vay thé chap

+ Bao hiém suc khoe - Bao hiém két hop Tiét
kiém An l6c

+ Bao hiém du lich toan cau danh cho cha the
thanh toan va tin dung qudc té Visa Platinum

Bao hiém tai san

+ Bao hiém 6 t6

+ Bao hiém nha

Bao hiém nhan tho

+ Manulife

+ Generali Life

B4o hiém

Chuyén tién lién ngan hang qua sé thé
Nop phi bao hiém

Dich vu khéac

Gan két bén lau

Chuong trinh vu dai n mai i
wong trinh wu dai Khuyén mai cho san pham

(Nguon: www.techcombank.com.vn)
2.3.2. Chi tiéu huy déng von.
Du 14 thoi diém kho khan, Techcombank van ludn duy tri mac ting truéng von
huy dong qua cac nam:
Bang 2.4. Tinh hinh huy déng vén tir khach hang ca nhan
giai doan 2011-2013.
Pon vi tinh: ty dong.

Chénh léch
;i Nam Nam Nam 2012-2011 2013-2012
Chi tieu 2011 | 2012 | 2013
Tuyet | Twong | Tuyéet | Tuong
d6i | ddi (%) | dbi | ddi (%)
Tong von huy
dong tir KHCN 57.636 | 77.056 | 79.005| 19.420| 33,69| 1.949 2,53
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Nguén: Bdo cdo thwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thuwong Viét Nam
tur 2011-2013.
Pénh gia tinh hinh tang truong von huy dong tir KHCN giai doan 2011-2013:
Nam 2011 tuy dwoc ghi nhan 13 nim ma Techcombank dat nhiéu giai thuong
trong nudc va qubc té, nhung day van 1a nim ma ngan hang gap phai nhiing kho khin
vé hoat dong thanh khoan hé thdng, mat bang 14i suit cao cung su bién dong kho
ludng cua gia vang, khién cho mét lugng 16n nguoi dan tich trir vang dan toi viéc han
ché guri tién vao ngan hang. Bai vay, tong von huy dong nam 2011 khéng dat duogc chi
tiéu ké hoach dé ra. Sang nam 2012, nho chinh sach kiém ché lam phat, 6n dinh gia
vang va dong noi té caa NHNN, tinh hinh huy dong tién giri da khoi sac 1én manh mé.
Luong tién gui ting manh tir 57.636 ty dong 1&n 77.056 ty dong, twong &ng véi mic
tang tuyét d6i 1a 19.420 ty ddng va ting tuong di la 33,69%. Co duoc két qua vuot
chi tiéu ké hoach nay (ting 101,6% so véi ké hoach Techcombank dé ra — Trich Bao
cao KQKD cua Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam nam 2012) ngoai nho mot
phan 1a do chinh sach caa NHNN, mét phan 16n 1a do su diéu chinh chién luoc cua
ngan hang.

Biéu do 2.3. Téc dé tiang trwéng huy dong von caa khdi khach hang ca nhan
giai doan 2011-2013.

Pon vi tinh: ty dong.

2011 2012 2013

Nguon: Bdo cdo thwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thwong Viét Nam giai
dogn 2011-2013.

Nam 2012, Techcombank tap trung vao cac san pham déng goi tich hop nhiéu
tinh nang va tién ich von chi ¢ thé nhan duoc khi st dung nhiéu san pham don 1é khac
nhau, dap tng phd hop véi nhu cau caa ting phan khic khach hang. Bén canh do,
Techcombank ciing nang cao chat lugng dich vu vuot troi hon nho tan dung khoang
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thoi gian cho cia khach hang tai cac chi nhanh nham tim hiéu rd hon vé nhu cau sir
dung dich vu cua cac khach hang; tir d6 ngan hang c6 thé tong hop, phan tich cac y
kién dé dua ra duoc cac goi dich vu phi hop véi nhu cau caa cac khach hang. Két qua
dat duoc rat kha quan khi c6 dén mot nira s6 khach hang st dung tir hai san pham do
ngan hang cung cip tré 1én. Théng qua do, ngan hang c6 thé gia ting su tin twdng va
long trung thanh caa khach hang ddi voi minh, day 1a yéu té chinh thu hit lugng I6n
khéch hang c& nhan téi gui tién tai ngan hang.

Véi sy tin twong san c6 cua khach hang cung tinh than ludn coi khach hang la
trong tdm trong moi hoat dong ciia ngan hang, nim 2013 Techcombank van duy tri 6n
dinh luong tién guri tir nhdm KHCN va ¢6 su tang nhe 2,53% so véi nam 2012, cu thé
tang thém 1.949 ty dong nang tong vén huy dong tir KHCN 1én 79.005 ty dong.

Qua nhitng phan tich trén cho thay rd: Lugng tién gui caa nhém KHCN ludn 13
luong tién gui chiém ty 1& 16n nhat tai ngan hang, vi vdy chién luoc chd trong téi
khach hang c& nhan trong thoi ky kinh té bat 6n nhu hién nay l1a mot chién luoc dung
dn va sang sudt cua Techcombank.

2.3.3. Chi'tiéu cho vay khach hang.

Ké tir naim 2011, Techcombank dit ra muc tiéu méi cia ngan hang la cung cip
cac dich vu cho vay dap tng tirng nhu cau ca nhan caa khach hang theo chién luoc
quan tri rai ro than trong.

Biéu do 2.4. Dw n¢ cho vay KHCN giai doan 2011-2013.
Pon vi tinh: ty dong.

2013

27,532
2012

2011

0 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000

Nguén: Bdo cdo thwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thuwong Viét Nam
ter 2011-2013.
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Theo théng ké cua Techcombank cho thiy, tinh dén cudi nam 2011 tong du no
cho vay khach hang dat 63.451 ty dong, tang 19,89%, trong d6 du ng cho vay KHCN
dat 22.234 ty dong, tang 20,85% so v&i nam 2010. Mic tang trudng nay duoc danh gia
la muc tang truong thap nhat trong nhitng nam gan day, bai mot phan do tuan thu theo
quy dinh ting truong tin dung toi da caia NHNN 1a 20% cho nam 2011, mét phan khéc
dugc giai thich do sy kho khan cua hé théng ngan hang khi ma ting truéong toan hé
thng chi dat mac 12% - 13%. Bén nam 2012, nho cau tric cho vay theo san pham cua
ngan hang, du ng KHCN ting manh Ién 27.532 ty dong, tac ting 5.298 ty ddng tuong
g véi mic tang tuong dbi 1a 23,83%.

Tiép tuc dinh hudng quan tri rai ro theo hudng than trong, nam 2013 ngan hang
tap trung vao nhom khéach hang tét véi san pham dich vu duoc cai tién phi hop. Nhin
trén biéu do 2.2, so véi nam 2012, du ng nam 2013 giam di 4.681 ty dong, xudng con
22.951 ty ddng, twrong ung giam 20,5%. Nguyén nhan chinh cua su sut giam nay la do
trong nim, ngan hang da ban di gan 2.000 ty déng no xau (bao gom ca cac khoan ng
xau tr KHCN) cho cdng ty Quan ly Tai san caa cac Té chic Tin dung Viét Nam
(VAMC). Bén canh d6, ngan hang ciing thu hdi dugc no nhém 1-2 va ap dung triét dé
chinh séch cho vay than trong nham tranh gay rui ro cho hé thong.

Biéu do 2.5. Co ciu dw n¢ cho vay theo san pham ciaa nhom KHCN
giai doan 2011-2013.

57.0
%

7.7

\ %

2011 2012
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4 Vaymuanha & Vay kinh doanh M Khac
bd Vaytiuding B Thiu chi

Nguén: Bdo cdo thwong nién cia Ngan hang TMCP Ky thuwong Viét Nam tir
2011-2013.

Nam 2011, thi truong vang va thi tredng bat dong san van 1a 2 thi truong chiém
linh va c6 nhiéu bién dong trong nén kinh té Viét Nam. Chinh vi vay, lugng khéch
hang vay mua nha van chiém ty trong 16n trong co cau cho vay theo san pham cua
Techcombank, chiém 77,7% trén tong cho vay ban 1é. Nhung sang 2012, nha nuéc da
c6 chinh sach 6n dinh gia ca trén thi truong vang, cung ldc do thi thi trudng bat dong
san roi vao tinh trang “dong bang” do anh huong caa viéc “chim sdu” trong khung
hoang kinh té thé gidi khién cho ty 1 vay mua nha giam xudng con 57%. Diéu nay
phan anh su chuyén bién ttrong nhu ciu vay cua khach hang tir bat dong san sang céc
hoat dong san xuat va dich vu.

T6i nam 2013, huang ang goi cau trg hang nghin ty dong cho nguoi dan mua
nha caa nha nudc cling viéc giam bt cac thu tuc gidy to cho vay, uu tién phan khic
khéch hang c6 thu nhap on dinh ma Techcombank van giit dugc sy ting truong cho
nhom san pham chinh 1a vay mua nha, vay tiéu ding, vay kinh doanh v&i muc ting
truong tir 3% - 9%. Cu thé, vay mua nha tang 27,9%, vay tiéu ding tang 2,9%, vay
kinh doanh tang 2,5% so va&i nam 2012.

2.3.4. Sé lwong thé phat hanh.

Tong so thé phat hanh nan 2011 dat 1.650.539 the, trong d6 ¢ 143.832 thé tin
dung va ghi no qudc té. So véi ké hoach dé ra, nhém thé thanh toan (VISA DEBIT)
vuot ké hoach 11% con nhom thé tin dung (VISA CREDIT) dat 90% .
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Nam 2012 1a nam chang kién su phét trién manh mé caa khdi ngan hang ban Ié.
So vé&i nam 2011, sé lugng thé Visa phat hang ting 202,5%, tir 126.571 thé Ién
382.930 thé.

Nam 2013, nho wu ddi hip dan trong chuong trinh Techcombank Smile va
chuong trinh tiép thi khuyén khich ma thé da gidp ngan hang tiép tuc giit vi tri trong
nhém c6 tang truong tot vé sb luong thé phat hanh ciing nhu tong chi tiéu qua thé: du
ng thé tin dung Visa ting 71%, tong sé luong thé Visa Debit md méi ting 69% so V4i
nam 2012.

2.4. Thuc trang hoat dong tu van khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP ky
thwong Viét Nam.
2.4.1. Céc hinh thac tw van khach hang ca nhan va Quy trinh tw vin khéach hang
ca nhan.
a. Hinh thize zur van KHCN tai Techcombank.

Cho dén nay, tai c4c ngan hang TMCP ¢ Viét Nam van chi 4p dung 2 hinh thtc
tu van chinh 14 tu van truc tiép va tu van qua dién thoai nén Techcombank ciing khong
nam ngoai ngoai 1é do.

Véi mbi hinh thtc tu van, Techcombank dao tao va st dung cac chuyén vién
riéng biét chiu trach nhiém cho mang nghiép vu nay, doi hoi ky nang cung kinh
nghiém, su am hiéu cach dung san pham dich vu cta ngan hang dé dua ra sy tu van
chinh xac, pht hop mong muén caa khéach hang. Cu thé:

— Tu Van truc tiép — Chuyén vién khach hang ca nhan, Chuyén vién tu van tai

chinh ca nhan.

— Tu van qua dién thoai — Chuyén vién tu van khach hang cé nhan.

Diém chung cua cac chuyén vién nay la tu van cho khach hang huéng giai quyét
van dé ma ho gap phai théng qua viéc str dung céc san pham dich vu cia ngan hang
sao cho t6i uu va hiéu qua nhat, tuy nhién, giita cac chuyén vién chi chiu trach nhiém
cho mot nhém d6i twong khach hang nhat dinh nham dam bao chat luong tu van tét
nhat cho khéach hang.

Bang 2.5. Piém khac biét giira cac chuyén vién tu van tai Techcombank.

Kiéu chuyén vién Nhém khach hang Cong viéc chinh
phuc vu
Chuyén vién Khéch hang than thiét | — Dat lich hen.
KHCN — Quan ly khach hang va tu van riéng

biét tai dia diém KH hen gap.
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Kiéu chuyén vién Nhém khach hang Cong viéc chinh
phuc vu

— C0 trach nhiém chinh trong viéc cham
s6c KH (tang qua, cung cap céc thdng
tin vé san pham cho KH...).

Chuyén vién tw van | Tat ca khach hang dén | — Tu van cac dich vu vé quan 1y tai

Tai chinh ¢4 nhan ngan hang chinh cho khach hang c6 nhu cau sir
dung, dac biét Ia mang cho vay, huy
dong va dich vu thé.

— Ky két hop dong vai KH truc tiép khi
KH chap thuan cac diéu khoan sir

dung.
Chuyén vién tw vin | Tét ca khach hang goi | — Kiém tra thong tin va tra 15 cac thic
KHCN dién t6i tong dai méc caa KH vé toan bo cac dich vu

ma ho sur dung.

— Gidi thiéu va tong hop cac phan hoi
vé céc dich vu m&i ma ngan hang
cung cap.

— Huéng dan cho KH céch dién thong
tin khi str dung dich vu dang ky truc
tuyén.

b. Quy trinh tw van KHCN tai Techcombank.

Tuy theo ting loai hinh tu vin, Techcombank ap dung cac quy trinh khac nhau
sao cho phl hop véi dic diém va tinh chat cua hinh thic tu van.

Déi va6i hinh thac tu van truc tiép, quy trinh tai ngan hang hoan toan giéng vai
quy trinh chung cua mot budi tu van, 1a: Gap g& - Goi hoi thdng tin - Gigi thiéu thong
tin - Giup dd - Giai thich - Gap lai.

Con d4i véi hinh thirc te van qua dién thoai, quy trinh tu van khac biét han so voi
quy trinh chung. Du6i day 1a mé hinh tu vain qua dién thoai tai Techcombank.

So d0 2.2. Quy trinh tw van qua dién thoai tai Techcombank.

Nghe phan hoi tir Tra ﬁ(‘rihva‘lh
: ; giai thich cho
AT LT khach hang
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AP L

Nguon: Phong Hanh chinh — Nhan su

S& di quy trinh tu van qua dién thoai khong gidng véi quy trinh chung la bai mot
phan do céch tiép xuc qua dién thoai khién khach hang bi han ché trong giao tiép hon
1 tiép xUc truc tiép, tao cam giac kho tin tuong tir phia khach hang; mot phan khac 1a
do thdi quen st dung cua khach hang. Nhiéu khach hang ding kénh tu van qua dién
thoai dé tim hiéu vé céc dich vu méi ciia ngan hang ma khéng dung né nhu mot kénh
tu van hiéu qua. Con cha yéu, khach hang ludn ding kénh tu van nay dé dugc giai dap
thiac mac vé nhiing van dé riéng caa ca nhan minh gip phai khi sir dung dich vu cua
ngan hang.

2.4.2. Thuec tragng hoat dgng tw van khach hang ca nhan.
2.4.2.1. Chi tiéu dinh tinh.

Nhu d3 phan tich trong chuong 1, vé mat dinh tinh, chat luong hoat dong tu van
tai ngan hang duoc danh gia qua 3 chi tiéu chinh:

Thir nhdt, hoat dong tu van tai Techcombank ludn dam bao dé ngan hang thuc
hién dung cac chic nang dugc ghi trong gidy phép ding ky kinh doanh va theo Luat
cac To chic tin dung quy dinh. Hoat dong tu van duoc dién ra nham gidp cho khach
hang c6 cac su lya chon tdi wu nhat vgi chi phi tiét kiém nhat, phu hop véi san pham
dich vu ma ngan hang cung cip va quan trong nhat 1a phd hop véi mong mudn cua
khach hang.

Bén canh d6, ngan hang ciing ludn dam bao kha ning dap ung tét nhat cho nhu
cau cua khéach hang. Techcombank da ch trong téi viéc cai thién quy trinh dé sir dung
dich vu cho khach hang trong nhitng nam qua, nho do tao ra thanh cong I6n tir nam
2011, khach hang c6 thé tiép can cac sam pham cua ngan hang véi thu tuc don gian,
thuan tién, dugc cung cip nhanh chéng, kip thoi ma van tuan tha ding nguyén tic an
toan can thiét va theo nhirng quy trinh nhit dinh ngan hang dé ra. Nho vay, hoat dong
tu vin da dem lai mot ngudn thu nhap kha cho ngan hang théng qua viéc nam bat tét
mong muén caa khach hang dé tir d6 gitp ban 13nh dao Techcombank cé nhiing cai
thién phi hop tao diéu kién cho KH dé dang tiép can va st dung san pham hon, dong
thoi gian tiép mang téi mot nguon thu nhap dang ké cho dich vy thanh toan va hoat
dong phi tin dung tai Techcombank.

The# hai, kha nang va céach sir dung dich vy tu van cua khach hang ciing 1a mot
yéu té tac dong toi hiéu qua hoat dong tu van cia Techcombank. Trong phan tich tai
tiéu muc 2.2.2 cho thay, khach hang chi sir dung kénh tu van truc tiép 1a cha yéu, con
han ché st dung ddi véi hinh thtc tu van qua dién thoai. Techcombank dung hinh thirc
tu van qua dién thoai nham phuc vu cho ddi tuong khach hang ban ron, khéng co
nhiéu thoi gian dé téi ngan hang cd thé sir dung céc dich vu cia ngan hang théng qua
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viéc dang ky truc tuyén dudi sy tu van va huéng dan cua chuyén vién tu vin KHCN.
Thé nhung, thdi quen sir dung dich vu cia khach hang da 1am han ché rat nhiéu lgi ich
tr hinh thac ndy mang lai, tir d6 ciing lam giam hiéu qua hoat dong tu van cua
Techcombank.

Thir ba, hoat dong tu van di va dang dong gop mot phan khong nho vao viéc xay
dung hinh anh va uy tin caa Techcombank trong 1ong khach hang. biéu nay dugc biéu
hién ¢ chd sb luong khach hang toi va sir dung dich vu caa ngan hang tiang lén qua céac
nam, ngay ca trong thoi ky tinh hinh kinh té day kho khan trén toan thé gigi va tai Viét
Nam thi mac lam phéat cao cuing su bat 6n kinh té vi md khé du béo nhu nam 2011. B
la minh chirng cho su ung ho va long tin tudng cua khach hang cho Techcombank.

Pé dat dugc két qua 16n nhu vay, hoat dong tu van da gop phan cong stuc khdng
nhé trong viéc tim hiéu cac nhu cau cua khach hang, dua ra nhitng sang kién, giai phap
cho san pham ngan hang, tir d6 huéng dan, cung cap cho khach hang nhing su lua
chon pht hop véi mong mudn cua ho. Thém vao do, thai do nhiét tinh cing vai cung
cach lam viéc chuyén nghiép cua chuy@n vién tu van tai Techcombank tao ra sy thoai
méi, dé chiu cho khach hang ciing 1a mot yéu té khién khach hang muén quay tro lai
véi ngan hang.
2.4.2.2. Chi tiéu dinh lwong.

a. So lwong khach hang ca nhan.

Tur 2011 dén nay, sé luong khach hang c& nhan cua Techcombank c6 muc ting
lién tuc, véi tdng udce tinh 18n téi gan 1 triéu khach hang mai sir dung dich vu do ngan
hang cung cap.

Biéu do 2.6. S6 lwgng khach hang ca nhan giai doan 2011-2013.

3,302,727
2,806,534

3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000
500,000

0

2,328,549

2011 2012 2013
Nguén: Bdo cdo thiong nién cua Ngan hang TMCP Ky thurong Viét Nam

ter 2011-2013.
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Tur khi Techcombank trién khai thuc hién dy an dong goi san pham tich hop
nhiéu tinh nang vao nam 2012, luong khach hang ca nhan sir dung dich vu ngan hang
taing manh 18n con s6 hon 3,3 triéu khach hang tinh dén cudi nam 2013.

Néu nim 2011 duoc coi 1a nim danh diu budc phat trien mang dich vu ngan
hang ban 1¢ cua Techcombank thi nam 2012 1 nam ching kién su phét trién manh mé
cta mang dich vu nay. Lugng khach hang nam 2012 tang 477.985 khach hang tuong
g véi mic tang tuong di 1a 20,53% so vaGi cudi nam 2011.

Tiép ndi thanh cong cua khdi ngan hang ban Ié, Techcombank day manh hoat
dong tu van va tiép thi san pham toi khach hang gitp cho lwong khach hang nam 2013
tang thém 496.193 khach hang, tuwong ung tang 17,7% so véi nam 2012. Bay duoc coi
la mot két qua kha quan ddi véi Techcombank néi riéng va voi cac ngan hang TMCP
noi chung khi bugc dau tham gia vao khéi dich vu ngan hang ban I¢é tai Viét Nam.

b. Sé hwong dich vu f van khach hang ca nhan.

Cho t6i nay, Techcombank chi cung cip 2 dich vu tu van chinh cho KHCN Ia

dich vu tu van chung va dich vu tu van tai chinh ca nhan cho khéach hang.

Bang dudi day sé& cho thiy céc dic diém cua 2 dich vy tu van nay:
Bang 2.6. Pic diém caa Dich vu Tw van chung va Dich vu Tw van Tai chinh ca
nhan tai Techcombank.

Tén Dich vu ) < Dich vu Tw vAn Tai chinh
_— Dich vu Tw van chung A
Pac diém canhan

— Tu van cho KH céch st
dung cac dong san pham | _ ;. yi4n cho KH cAc goi
cua ngan,hang. | sam pham ¢4 tinh nang ph

— Dua ra céc su lya chon phu hop V&i nhu cau vé tai
hop nhat véi yéu cau ciia chinh.

Hoat dong chinh KH khi ho can tro gidp. — Ky két hop dong véi KH

— Ky ket hop dong véi KH tryc tiép sau khi trao ddi vé
tryc tiep hoac qua dich vu cac diéu kién str dung Voi
dang ky truc tuyen dudi chi phi thoa thuan gitra 2
hinh thuc cac hop dong bén.

mau, ¢6 chi cac diéu khoan
chung.

Tu van tryc tiép va

Hinh thérc tu van . : .
a tu van qua dién thoai

Tu van tryc tiép

Céc san phdm dich vu | — Dich vy Tai khoan co ban | — Dich vu Tiét kiém
chinh dugc phép cung | — Dich vu Tiét kiém — Dich vu Tin dung
cap cho KH — Dich vu Ngan hang dién tae | — San pham va dich vy thé
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Tén Dich vu ) . Dich vu Tw van Tai chinh
2 Dich vu Tw van chung C LA
Pac diém canhan
— Dich vu Chuyén vanhan | — Dich vu Bao hiém
tién qudc té — Chuong trinh vu dai
— Dich vu khac
— Chuong trinh vu dai
Chuyén vién chiu Chuyén vién KHCN va Chuyén vién tu van Tai chinh
trach nhiém chinh chuyén vién tu van KHCN ca nhan
Nhan vién ho tro Giao dich vién Khéng

Nhin chung, 2 dich vu tu van nay khéng c6 su khac biét nhiéu trong viéc cung
cap cac san pham ngan hang toi khach hang, thé nhung chu treong caa Techcombank
trong cong tac phuc vu khach hang la dam bao tinh chuyén nghiép hang dau. Vi vay,
Techcombank chip nhan chi tra mot khoan phi I6n hang nam nham dao tao mot doi
ngii chuyén vién chuyén nghiép, nang dong, linh hoat va sang tao dé dap ung duoc
ngay ca nhiing yéu cau khé nhat cua khéch hang. Diéu nay ciing chinh 1a mot yéu t6
khién khach hang mudn quay tro lai voi ngan hang.

c. Thu nhdp va chi phi tir hoat déng tr van khach hang ca nhan.

Hién nay, tai Viét Nam, hau hét khong c6 mot ngan hang nao ghi nhan riéng thu
nhap va chi phi cia hoat dong tu van KHCN, ma chi ghi nhan téng thu nhap va chi phi
chung tir hoat dong tu van, bao gdm ca KH ca nhan va KH doanh nghiép.

Diéu nay s& gay kho khan cho viéc nghién ctu cong tac ddy manh hoat dong tu
van KHCN c6 anh huéng nhu thé nao téi 2 chi tiéu dinh luong 1a thu nhap va chi phi.
Vi vdy, dé thuan tién cho viéc danh gia tinh hinh hoat dong tu vin KHCN tai
Techcombank, khoa luan s& phan tich sé liéu tong thu nhap va chi phi cua hoat dong tu
van, thdng qua do, nhan xét mot cach tuong doi vé tdc dong cua hoat dong tu van
KHCN tai 2 chi tiéu dinh Iwgng nay.

Bang 2.7. Thu nhap va chi phi caa dich vu tw van tai Techcombank
giai doan 2011-2013.

Pon vi tinh: Triéu déng.

Chénh léch
Chi tidy Nim Nim Nim 2012-2011 2013-2012
2011 2012 2013 Tuve . Tuong
uyét Tuong Tuyét i
A e 0 Z-
doi doi (%) doi %)

Thu nhap tur hoat

dong DV tur van. 105.841 03.437 | 112.125 | (12.404) (88,28) | 18.688 | 20,00
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Chénh léch

Nim Nim Nam 2012-2011 2013-2012

Chi tiéu
2011 2012 2013 | et | Tuomg | Tuyet Tlégrilg

e L 0 L=
doi doi (%) doi (%)

Chi phi tir hoat

dong DV tur van (99.697) | (156.475) | (74.298) | 56.778 56,95 | (82.177) | (47,48)

L4&i thuan tur hoat

dong DV tir van, 6.144 | (63.038) | 37.827 | (69.182) | (1126,01) | 100.865 | 160,01

Nguon: Béo céo tai chinh cia Ngan hang TMCP K thurong Viét Nam
tur 2011-2013.

— Thu nhdp tir hoat déng dich vy fir van:

Nhu di néu trén, nam 2011 Ia nam Techcombank thadm nhap va trién khai hoat
dong vao khéi dich vu Ngan hang Ban Ié. Xu huéng ngay nay cho thdy ngan hang nao
nam duoc co hdi mé rong viéc cung cap dich vu NHBL cho mét lwong dan cu 16n
dang can nhiéu dich vu tai chinh tai cac nén kinh té méi ndi, s& chiém linh thi truong
toan cau trong tuong lai.

Chinh bgi nim bt duoc xu huéng nady trong thoi ky san xuét kinh doanh & cac
doanh nghiép nha nudc gap nhiéu khé khin tai Viét Nam, Techcombank di nhanh
chéng thic ddy cung cap cac dich vu truc tiép cho doanh nghiép va khéch hang ca
nhan nhitng giao dich nho Ié. Vi vay, thdng qua hoat dong tu van khach hang,
Techcombank da lam tang luong khach hang s dung cac dich vu ngan hang. Thu
nhap cua dich vu tu van duogc trich phan tram theo ty 18 nhat dinh déi véi ting géi dich
vu khach hang sir dung. Ghi nhan thu nhap tir hoat dong tu vin nam 2011 14 105.841
triéu ddng — day 1a mot con sé kha quan cho thay khach hang rat quan tam va tin dung
dich vu tu van cia ngan hang.

T6i cudi nam 2012, con sb cua chi tiéu nay giam di 12.404 triéu dong xudng con
93.437 triéu dong, twong (ng véi mic giam tuong d6i la 88,28%. Thu nhap tir hoat
dong dich vu tu van giam di khdng c6 nghia 1a dich vu tu van kém hiéu qua bai s6
lugng khach hang ca nhan va doanh nghiép cua Techcombank nam 2012 van ting lén.
Do d6, ly giai phu hop nhat & day 1a phan dong khach hang cia Techcombank da hiéu
rd cach st dung cac goi san pham ngan hang cung cap dap tng dung nhu cau, mong
mudbn nao cua ban than ho nhd sy tu van chuyén nghiép cia nhan vién ngan hang nén
nhom khach hang nay it can sy trg gidp tu van nira; con sb thu nhap duoc tao ra trong
nam 2012 1a tir luong khach hang méi sir dung san pham Techcombank 1an dau nén ho
can ¢6 sy tu VAN tir cac chuy@n vién tu van ngan hang.
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Trong nam 2012, Techcombank thuc hién dong géi san pham tich hop nhiéu tinh
nang voi chi phi tiét kiem nhat va tiép thi rit manh cac gdi san pham nay toi khach
hang. Nho vay, sang téi nam 2013, lwong khach hang sir dung san pham ting manh
hon so véi nam 2012, cung véi do, dich vu tu van dugc ca nhém khach hang than thiét
va nhom khach hang méi tan dung triét ¢é nham tim hiéu tinh nang cua cac san pham
dong goi. Két qua la thu nhap tir hoat dong tu van ting lén 18.688 triéu dong tuong
duong 20% so véi nam 2012, dat doanh thu 112.125 triéu dong. Diéu ndy da chiing to
su thanh cdng cua Techcombank trong viéc day manh hoat dong tu van khach hang ca
nhan noi riéng va toan b khach hang cia ngan hang noi chung.

— Chi phi cia hoat déng dich vy fir van:

Dé c6 dugc mot doi ngii chuyén vién tu van chuyén nghiép, hiéu rd vé cac san
pham ngan hang ciing nhu cach st dung pht hop véi nhu cau caa khach hang,
Techcombank da chi tra mot khoan phi kha lon cho doi nga nay, kém theo d6 la viéc
dau tu co so ha tang tao khdng gian thoai méi cho khach hang khi dén tu van tai ngan
hang.

Nam 2011, chi phi cho hoat dong nay 1a 99.697 triéu dong. Nhung t&i nam 2012,
chi phi tang 1én 156.475 triéu ddng, tng véi mac tang tuyét dbi 1a 56.778 triéu dong,
tirc tang khoan 56,95% so véi nam 2011. C6 su ting manh vé chi phi cho hoat dong
nay 1a do nam 2012, Techcombank chu trueong dao tao cho toan b hé théng nhan vién
tir chuyén vién téi cac giao dich vién déu cé thé tu van cho khach hang vé dong san
pham déng go6i cua ngan hang, thém vao do 1a chi phi cai thién quy trinh tha tuc nhanh
gon hon cho khach hang. Nho chién lugc dau tu mot 1an tao gia tri cho tuong lai cua
nam 2012 ma nam 2013, Techcombank da giam dugc mot khoan chi phi Ién vao dich
vu tu vin xudng muc thap hon ca nam 2011 1a 74.298 triéu ddng, tac giam 82.177
triéu déng tng voi muac giam tuong dbi 47,48% so voi cudi nam 2012.

— LA&i thuan tr hoat dong dich vu tur van:

Nhin vao bang 2.7, c¢6 thé nhan thay ngay sy chénh léch tuong dbi 14i thuan giira
nam 2012-2011 giam manh 1126,01% tac giam tuyét d6i 69.182 triéu dong hay noi
cach khac giai doan 2011-2012 khdng ghi nhan bat ctr doanh thu nao tir hoat dong dich
vu tu van. Nhu da phan tich o trén, nam 2011-2012, ngan hang tap trung cho viéc dao
tao nhan vién ngan hang, thay doi thii tuc tu van, nang cap hé thdng san pham cua
ngan hang, chinh vay da tao ra mot khoan chi phi 16n, gay that thu cho Techcombank
tir hoat dong nay. Nhung khoan dau tu ton kém nay da mang lai thanh tich Ion cho
Techcombank vao nam 2013, khi ma I&i thuan tir dich vu tu van dat con s 37.827
triéu dong, tang tuyét dbi 100.865 triéu dong twong tng mic ting tuong d6i 160,01%.
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Phai khang dinh rang day 14 mot chién lugc rat mao hiém caa Techcombank, nhung da
mang lai mot két qua hét stc tét dep cho ngan hang.
2.5. Panh gia vé hoat dong tw van khach hang ca nhan cia Ngan hang TMCP

K¥ thwong Viét Nam.

2.5.1. Nhing wu diém va thanh tich dat dwec.

Mic du con gap nhiéu kho khan khi tinh hinh hinh kinh té bat 6n ciing nhu sy
canh tranh gay gat ciia cac ngan hang khac trén dia ban hoat dong, nhung hoat dong tu
van khach hang noi chung va tu van khach hang ca nhan néi riéng caa ngan hang
TMCP K3 thuong Viét Nam giai doan 2011-2013 van dat duoc nhitng thanh céng nhat
dinh, dam bao dap tng tét hoat dong kinh doanh ciing nhu chién lugc cia ngan hang.

Thet nhat, Techcombank da cé chu trwong chinh xac trong viéc dau tu dao tao doi
ngii chuy@n vién tu van chuyén nghiép hon, nang cap hé théng phan mém nham cai
thién quy trinh tha tuc sao cho nhanh gon, thuan tién cho khach hang khi st dung dich
vu ctia ngan hang, thay doi va tao ra cac goi san pham da dang, phong pht pht hop voi
nhu cau ngay mot cao caa khach hang.

Thet hai, do nhan thac dung dian vé& tim quan trong cta hoat dong tu van cé tac
dong nhu thé nao téi hinh anh va uy tin cua ngan hang trong long khach hang,
Techcombank d3 quan tam, chi dao xay dung céac ké hoach, phuong huéng nham day
manh hoat déng tu van KHCN trong nhiing nim qua.

Thet ba, Techcombank chi dong nam bt tinh hinh bién dong cua thi trudng, nho
d6 da ¢ budc di chinh xac khi trién khai va day manh khéi dich vu NHBL, tao ra
dugc nhiéu thanh cong 16n, dic biét 1a giai doan 2012-2013, theo d6 hoat dong dich vu
tu van KHCN ciing dugc quan tAm, diy manh hon trudc.

2.5.2. Ton tgi va nguyén nhan.
a. Ton tai.

Trong qué trinh thyc hién hoat dong tu van, Ngan hang TMCP Ky thuong Viét
Nam ciing khéng tranh khoi nhitng han ché nhat dinh khi day manh cong tac nay.

Thet nhdt, Techcombank van chua hoan thién duoc hé théng phan mém danh gia
cac chi tiéu dinh luong dé dua ra nhitng nhan dinh chuan xac hon cho hiéu qua hoat
déng tu van. Cac chi tiéu nhu: luu lwgng st dung dich vu, s6 luong cac san pham dich
vu duoc sir dung van chua cé trén thang danh gia, 1am mat tinh chinh xac khi nhan xét
vé hiéu qua hoat dong tu van KHCN tai ngan hang.

Thr hai, Ngan hang khéng ghi nhan doanh thu va chi phi riéng biét cho hoat
dong tu van KHCN, khién kho cé thé nhin ra nhitng két qua dat dugc khi thuc hién
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mét chinh sach, chu truong méi cho khdi DVTCCN, dé tir d6 rat ra kinh nghiém va
cac uu, nhuoc diém cho ban than ngan hang.

Thet ba, chi phi danh cho dich vu tu van chua rd rang khién khach hang e ngai
khi sir dung dich vy nay. Pa s6 khach hang muén str dung céc san pham dap ¢ng tét
nhat nhu cau cua ho, vi vay ho can mét sy tu van giai phap ti uu va ho chip nhan tra
moét mac phi nhat dinh dé c6 dugc nd. Thé nhung, hién nay tai ngan hang hay trén
website khong hé c6 mot biéu phi vé dich vy tu van. Su khdng minh bach nay di can
trg khach hang rat nhiéu trong viéc tiép can hoat dong tu van cua ngan hang.

Thet te, micc d6 da dang cua hinh thic tu van va dich vy tu van déi véi KHCN
van con han ché, mdi loai chi c6 2 kiéu phuc vu khach hang. Cach thuc con don diéu,
mang tinh truyén thdng, chua cé su d6i méi hay dot pha nao. Chinh bai vay ma cho
dén nay, khach hang van chi st dung hinh thtc te van tryc tiép va dich vu tu van
chung.

b. Nguyén nhén.

— Nguyén nhan khéch quan:

Truéc hét, giai doan 2011-2013 van thudc giai doan sau khang hoang, nén kinh
té dat nudc chua thuc su on dinh. C6 thé thay rd riang cudc khing hoang kinh té thé
giéi nam 2008 da tac dong truc tiép dén nén kinh té trong nuéc, gay anh huéng manh
mé& toi hoat dong cua toan bo hé théng ngan hang TMCP K§ thuong Viét Nam ndi
riéng va tat ca cdc NHTM khéc trong ca nudc. N6 di anh huéng sau sic dén doi sdng
clia ngudi dan cling nhu hoat dong san xuat kinh doanh cua céc doanh nghiép. Kinh té
phat trién khdng 6n dinh, lam phat ting cao khién ngudi dan giam tiéu dung va dau tu
dé tranh rui ro, diéu ndy gay anh huong khéng nho dén hoat dong kinh doanh cua ngan
hang. Thuc trang ndy van con dang tiép dién, tuy nhién hau qua cia nd di phan nao
duogc giam bat.

Tiép do, theo xu hudng chung hién nay, cac ngan hang TMCP van chua chd
trong t&i viéc phan biét loi ich tir hoat dong tu van cho nhém khéach hang doanh nghiép
va nhdm khach hang ca nhan dem lai nén chua ghi nhan riéng ré thu nhap va chi phi
cho mang hoat dong nay dbi voi timg nhom khach hang. Thém vao dé, thoi quen sir
dung dich vu tu van cua khach hang ca nhan ciing 1a mot nguyén nhan can tro 16n dén
su phét trién cua hoat dong tu van cho nhém khach hang nay.

Cudi cling, méi truong canh tranh ngay cang tro nén gay gat ciing tac dong dén
hoat dong tu VaAn cua ngan hang. Dic biét 1a trong mot vai nam tro lai day, thi trudng
c6 nhiéu bién dong that thuong, cac ngan hang dua nhau thay doi cac chinh sach hoat
dong cua minh nham gidp tiép can duogc tét hon véi cac khach hang thi Techcombank
cang gap nhiéu kho khin hon trong hoat dong tu van KHCN. Khdng nhiing thé, ngoai
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viéc phai d6i mat véi cac ngan hang trong nudc thi ngan hang con phai déi mat véi cac
ngan hang nudc ngoai véi vu thé hon han vé nhiéu mat.

—Nguyén nhén chz quan: ¢6 2 nguyén nhan chinh ma Techcombank chua nhin
nhan rd trong cong tac thuc hién chién lugc kinh doanh

Mot 13 dinh huéng t6i dich vu tu van KHCN con chua rd rang khién cho
Techcombank van chua c6 dugc chinh sach vé co cau quan ly va sir dung nhan su pha
hop, dién hinh 1a mot chuyén vién tu van chiu &p luc rit ning né khi phai thuc hién
khéi luong cbng viéc 16n.

Hai 1a Ngan hang chua chi dong str dung c&c hinh thuc tu van méi ciing nhu
dich vy tu van méi nham thay thé cho cac cach thic truyén thong, tao cam giac mai la
va thich thd cho khach hang ctia minh.
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KET LUAN CHUONG 2

Nhitng co so Iy luan chung vé hoat dong tu van KHCN cia NHTM & chuong 1
da gitp khoa luan c6 thé di sau phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh ciing nhu
hoat dong tu van nhém khach hang nay cia ngan hang TMCP K§ thuong Viét Nam
trong giai doan 2011-2013. Qua nhirng phan tich trén, ta cd thé thay duoc hoat dong tu
van KHCN tai ngan hang da c6 nhitng chuyén bién tich cuc mic du van con nhiéu han
ché ton tai, dac biét 1a van chua c6 duoc nhiing tiéu chi can thiét ddeeer danh gia chinh
xac hiéu qua ma hoat dong nay dem lai.

Nhiing két qua phan tich c6 duoc trong chuwong 2 sé& 14 nén tang dé dua ra nhitng
giai phép ¢ chuong 3 nhim day manh hoat dong tu van KHCN cua ngan hang, gidp
cho hoat d6ng nay duoc hoan thién va phd hop hon véi nhu cau sir dung caa don vi va
cua khach hang.
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CHUONG 3
GIAlI PHAP PAY MANH HOAT PONG TU VAN KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN KY THUONG
VIET NAM.

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia Ngan hang TMCP Ky thwong Viét Nam.
3.1.1. Muc tiéu va dinh huwéng hogt déng chung ciia Ngan hang TMCP Ky thuong
Viét Nam trong thoi gian tai.

Giai doan 2013-2015, Techcombank s& tap trung vao cac mang kinh doanh nén
tang, trong d6: Khdi Khéch hang doanh nghiép nham vao cac doanh nghiép vira va
nho, Dich vu Tai chinh c& nhan nham vao phan khic ban Ié. Ngoai ra, Techcombank
van tiép tuc cang cb cac yéu td nén tang dic biét 14 Quan tri Rui ro va Quan tri Ngudn
nhan lyc. Ngan hang sé tich cuc theo dudi nhitng co hoi kinh doanh khéc voi hai muc
tiu 1a: phu tro mang kinh doanh nén tang trong ngan han va cing cb, xay dung mot
ngan hang da nang toan dién trong dai han.

Vé mang phat trién tin dung: Techcombank hudng tai chon loc nhitng phan khiic
it rai ro tiém an; gan dinh hudng phét trién kinh doanh ciia Ngan hang theo nhiing dic
thi vé nhirng nganh c6 thé manh caa Viét Nam va theo dinh hudng phat trién kinh té
ciia Chinh phu cho kinh té néng nghiép, xuat khau, cong nghiép phu tro, phat trién
doanh nghiép vira va nho. Theo d6, Techcombank ciing s& diéu chinh du ng cho vay
khéch hang trong tong du no tin dung trén nguyén tic dam bao ting truéng tin dung
phu hop quy dinh cua phap luat, chi dao caia NHNN Viét Nam.

Poi véi mang khach hang ca nhan: chu truong cia ngan hang 1a tap trung vao
ddi twong khach hang c6 thu nhap kha (thu nhap binh quan ho gia dinh > 120 triéu
ddng/nam) va khach hang uu tién (thu nhap hang nam > 1 ty déng). Udc tinh hai thi
phan KH nay s& chiém khoang 30% s6 KH thanh thi trong nim va trén 80% téng loi
nhuan ban lé. Tién téi Ngan hang s& mé rong thém nhém khéach hang thu nhap trung
binh kha voi budc di than trong, khdng tiép can thi truang mot cach dai tra, hap tap dé
tranh rai ro chi phi va rai ro hoat dong cao hon.

Ngan hang tiép tuc tao su chuyén bién vé chat trong hoat dong Priority Banking
(Dich vu Ngan hang Uu tién) théng qua tai cau tric bo may té chic, nhan sy va hoan
thién hé thong cac gia tri cung cap cho phan khic khach hang wu tién.

3.1.2. Pinh hweng phét trién hoat déng tw van KHCN tai Ngan hang.

Van dé cao gia tri “Khach hang la trén hét”, cac hoat dong nham nang cao su hai

long va gin bo cua khach hang véi ngan hang da va dang duoc tiép tuc trién khai sang
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giai doan ting cudng, xuyén sudt tir cac cap lanh dao téi tirng nhan vién, bao gém ca
hoat dong tu van KH néi chung va di véi KHCN noi riéng.

Pay manh viéc dao tao, rén luyén vé ky nang va nghiép vu tu van cho can bo
nhan vién, dic biét 1a c4c nhan vién thuong xuyén tiép xdc, 1am viéc véi khach hang
nham tao cam nhan rd sy chuyén nghiép trong cach phuc vu cho khach hang.

Xay dung va cai thién cac quy trinh tu van cho phu hop voi titng nhém khéch
hang, cho nghiép vu chuyén mén ctia nhan vién va phu hop véi cac hinh thac tu van
cia ngan hang, giup khach hang co thé sir dung tot nhat va hiéu qua nhat dich vu tu
van ma ngan hang cung cap.

Dau tu co s ha tang: bd tri, sap xép va tao khong gian thoai mai tai ngan hang.
Déi vai nhitng khach hang c6 yéu cau vé su riéng tu, ngan hang can xay dung khu vuc
khong gian kin dao gidp ho cam thay cai ma hon khi néi vé nhitng van d& khic mac
cia ban than minh, tao thuan lgi cho viéc tu van tao hudng giai quyét van dé cho
khach hang.

Trién khai manh chuong trinh “Khdch hang bi mdt” tai céc chi nhanh va phong
giao dich nham kiém tra thai do phuc vu caa nhan vién ngan hang ddi véi khach hang
tir d6 ¢6 nhitng diéu chinh can thiét dé cai thién cung cach tng xir cua nhan vién trong
cac dich vu ngan hang noi chung va dich vu tr van cua ngan hang noi riéng.

3.2. Giai phap diy manh hoat dong tw vin khach hang ca nhan.

Nhu di dé cap, hoat dong tu van bao gdm cac cong viéc: gidi thiéu, huéng dan
cach sir dung va cach ding céc dong san pham caa ngan hang sao cho pht hop véi nhu
cau cua khach hang. Cong tac diy manh hoat dong tu van KHCN s& tac dong t6i viéc
st dung san pham dich vu dang c6 va dich vu méi caa khach hang do ngan hang cung
cap; tac dong manh hay yéu phu thudc vao nhiéu yéu té, quan trong nhét 1a chién luoc,
chinh sach kinh doanh va d6i ngii chuyén vién tu van khach hang c4 nhan caa ngan
hang. Vi vay, hoat dong tu van ludn di song hanh vai chién lugc va phuong hudng
hoat @dong kinh doanh tai ngan hang.

3.2.1. Gidi phap vé hoach dinh va thuc hién chién loc.
a. Lwa chon ding ddan phan khic khach hang muc tiéu.

Phan khac khach hang myc tiéu hién nay ma Techcombank da va dang gat héi
dugc nhiéu thanh cong tir nam 2012 tGi nay la phan khic khach hang ca nhan c6 thu
nhap kha va cao. Piéu nay chang to hoat dong tu van va san pham dich vu ngan hang
uu tién dem lai két qua ddng mong doi.

Thé nhung, trong thoi gian toi, dé c6 thé mé rong vao phan khic khach hang ca
nhan c6 mac thu nhap trung binh — kha nhu dy tinh, ngan hang can thu thap thdng tin
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vé KH tiém niang mong mudn, phan tich va phan loai cac chi tiu nhu muac thu nhap
hang nam, nhu cau sir dung dich vu ngan hang, théi quen tiéu ding. .. dé tir d6 dua ra
phuong hudéng cu thé cho viéc dao tao doi ngi tu van va tao cac dong san pham phi
hop vai nhém khach hang nay.

Ngoai ra, Ngan hang nén xem xét t&i phan khuc khéch hang theo do tudi, dac biét
la nhém khach hang cao tudi — vdn 1a nhém khéch hang ¢ tinh n dinh cao va thuong
st dung cac g6i dich vu dai han cia ngan hang. bac diém chinh nén luu y cua phan
khtc khach hang theo do tudi 1a nhu cau st dung dich vu ngan hang nhiéu hay it, chu
khéng nén can ct vao trinh do, tang 16p hay dia vi; qua d6 ngan hang s& c6 duogc
nhitng diéu chinh pht hop véi hoat dong tu van danh cho phan khic theo do tudi. Day
van duoc coi 14 tiém nang Ion chua duoc khai thac hét trong linh vuc dich vu ngan
hang tai Viét Nam.

b. Chién lwoc da dang hbéa san pham dich vy tur van.

Khdi DVTCCN cua Techcombank khéng ngirng phan ddu nham cai thién chat
lwong phuc vu khéch hang. Nho vay, tao ra nhiéu cai tién vé san pham va dich vu nhu
F@st i-Bank nim 2012, san pham tai khoan d6ng géi nam 2013 mang dén cho khach
hang nhiing tién ich Ién; qua do, thdy duoc tim quan trong cua viéc da dang hoa céc
dong san pham phi hop nhu cau khéach hang.

Tuy nhién, da dang hoéa san pham ma khéng da dang héa hinh thirc tu van ciing
nhu dich vy tu van van 1a mot han ché 16n cua Techcombank. Mic du ngan hang c6
nhan thay tac dong tich cuc tir hoat dong tu van téi sy gia tang sir dung san pham ngan
hang cua nhdm KHCN nhung chua hé ¢ phuong huéng hay chinh sach cu thé nao tap
trung cho mang tu vin khach hang nay. Hinh thac tu van chinh 1a tu van tryc tiép, dich
vu tu van chinh 1a dich vu tai chinh c& nhan va ca hai cong viéc nay déu khéng cé biéu
phi rd rang.

Véi han ché 16n nhu vay, Techcombank can c6 mét chién luoc ti wu, cé thé st
dung xuyén suét dé phat trién trong nhirng nam toi va trong tuong lai. Cy thé:

— Vé hinh thire tw van:

Ngoai hinh thic tu van tryc tiép mot - mot, ngan hang nén c6 thém hinh thic tu
van nhom, tu van theo ho gia dinh:

Tu van nhom 1a hoat dong tu van cho nhitng khach hang cé ciing chung maot van
dé lién quan téi mot san pham dich vu ciia ngan hang. Hinh thic nay nén ap dung cho
nhom khéch hang c6 tam ly dé dat, cam thay an tdm khi ¢ nhiéu nguoi st dung dich
vu giéng ho va quan trong nhat, ngan hang phai tao diéu kién cho ho ding ky sir dung
hinh thirc tu Van nay.
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Tu van theo ho gia dinh 1a hoat dong tu van cho nhiing khach hang c6 quan hé
huyét thdng nhu 6ng ba, ¢ di, chl béac, bd me, con céi, anh chi em... Hinh thic nay
chi 4p dung ddi vé6i cac thanh vién trong gia dinh nham kiém soat cac van dé vé tai
chinh, bao hiém... tlly vao nhu cau caa KH. Buong nhién, khi st dung hinh thac nay,
ngan hang can tao riéng dong san pham sao cho dap tng phu hop véi mong muén cua
ho.

Bén canh d6, nén day manh hinh thic tu van qua dién thoai doi voi di tuong 1a
nhitng khach hang ban ron, c6 it thoi gian dé quan tam, luu y dén tat ca céc dich vu
ngan hang cung cap, diéu do co thé khién ho kho long st dung dugc dich vu dung Voi
nhu ciu cta ban than. Viéc diy manh tu van qua dién thoai c6 thé gidp ho hiéu rd va
st dung dugc cac san pham ngan hang mong muén. Ngan hang nén khuyén khich
khéch hang khi khong thé truc tiép dén ngan hang thi cé thé goi dién toi tong dai dé
nhan duoc sy tro gilp tir chuyén vién tu van.

— Vé dich vu tw van:

Dich vy tai chinh c& nhan cia Techcombank van ¢ mét so ha 16n 1a chi chuyén
trach tu van chinh vé mang cho vay, huy dong va san pham thé. Tu van khong chi 1a
gitp khach hang sir dung san phiam dung v&i nhu cau ma con phai tiép thu nhiing
nhuoc diém ma san pham khéng dap tng duoc cho khach hang dé tir d6 c6 su diéu
chinh can thiét. Chuyén trach vé mét mang dich vu da kho, chuy@n vién tu van tai
chinh ca nhan caa Techcombank phai xur ly ca 3 mang dich vu cung mot luc lai cang
khé hon va phai chiu ap luc rat 16n. Diéu nay c6 thé anh huéng manh téi hiéu qua 1am
viéc cua nhirng chuyén vién nay.

Dé xuit giai phap cho dich vu tu vin cia Techcombank 1a nén trién khai dich vu
tu vain theo cac mang san pham dich vu ma ngan hang cung cap cho khach hang, bao
gom:

1) Dich vu tu vén Tai khoan co ban. 6) Dich vy tu van Chuyén va nhan
2) Dich vu tu van Tiét kiém. tién quoc te.

3) Dich vu tu van Tin dung. 7) Dich vu tu van Bao hiém.

4) Dich vu tu van San pham thé. 8) Dich vy tu van Chuong trinh uu
5) Dich vy tu van Ngan hang dién ti. dai va Dich vy khac.

Mdi dich vy tu van s& c¢6 mot nhom chuyén vién tu van riéng, gom 3-4
ngudi/nhoém, dugc dao tao chi yéu vé cac san pham thuoc mot goi tai khoan nhat dinh
Vé6i nhitng tinh nang sin cd. Théng qua tu van cho khach hang, nhom tu van chuyén
trach nay ngoai nhiém vy gioi thiéu, huéng dan, dua ra cac huéng giai quyét cho nhu
cau caa khach hang, ho s& tim hiéu thém nhiing tinh ning khac ma khach hang mong
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muén ¢c6 ¢ san pham nhung ngan hang chua dap tng dugc. Qua do, ngan hang cé thé
tap hop y kién cua khach hang d& dang hon, sau dé6 dua ra duoc nhitng bién phap cu
thé dé giai quyét cac van dé nay.

— V& biéu phi dich vu tw van:

Techcombank nén c6 mot muc phi cho nhitng dich vu nhat dinh, diéu nay doi hoi
nhiéu ngudn lyc cua ngan hang. Mac phi nay s& duoc tinh phan tram trén dich vu ma
khach hang sir dung. Ngan hang c6 thé tim hiéu muc phi hop ly théng qua viéc tham
do y kién khach hang dé ap dung.

c. Xay dung ké hoach tw van khach hang rd rang cho timg giai doan.

MJi giai doan phét trién cua nén kinh té déu cé nhitng bién dong va dac diém
riéng mang tinh chat thoi ky, n6 sé tac dong it, nhiéu téi tam ly khach hang, toi chién
lugc kinh doanh va phuong hudng hoat dong cia ngan hang. Do do, ngan hang ciing
can xay dung cac ké hoach tu van khach hang c& nhan phu hop voi muc tiéu dé ra
trong ting giai doan. Tir d6, dinh hudng cho viéc dao tao va sip xép, diéu chinh doi
ngii chuyén vién tu van KHCN nham phuc vu tét, dap ang dugc nhu cau thiét yéu cua
khéch hang, gop phan vao su thanh céng va phat trién ngay mot viing manh cho
Techcombank.

3.2.2. Céc chinh sach cdn ap dung.
a. Chinh sach Marketing.

Cong tac Marketing 1a mét trong nhirng cong viéc chiém phan quan trong cua bat
ky mot doanh nghiép nao, ké ca ngan hang. bac biét, khi nén kinh té cang phat trién
thi vai trd cua hoat dong Marketing cang duoc khang dinh rd rang hon.Thém vao do,
trong diéu kién thi truong ngay cang cé nhiéu dbi thu canh tranh gay gét ngay nay,
khong nhirng la ngan hang trong nudc ma con ¢ ca ngan hang nudc ngoai thi viéc
dung viing, phét trién va khing dinh duoc tén tudi cua ngan hang minh 1a mét viéc
khéng hé dé dang. Trudc tinh hinh @6, dé thao g& khé khin nay, Techcombank can
quan tdm dén hoat dong Marketing nham gigi thiéu, quang cao cac san pham dich vy,
co ché, diéu kién sir dung ti khach hang dé ho hiéu va thay dugc quyén loi ciia minh
trong d6. Thé nhung, theo tinh hinh thuc té hién nay, cach thic quang céo, tiép thi caa
Techcombank van con don diéu, chua gitp khach hang hiéu ré vé nhiing dong san
pham dich vy mai cua ngan hang.

Thong thuong, néu c6 nhu cau sir dung mot dich vu mai, khach hang hay nho
nhitng ngudi quen lam viéc trong ngan hang dang ky ho hoac nho mét vi khach hang
khac da sir dung dich vu ma ho quen biét dang ky cho ho ma ho khéng tryuc tiép lam.
Ly giai cho diéu nay 1a vi cac khach hang nay khong hiéu rd cach thic dé dang ky s
dung va sir dung dugc toan bo tinh nang ma san pham mang téi, ho chi dugc gigi thiéu
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qua ban be, ngudi than vé tién ich chinh caa san pham. Dién hinh nhu dich vu Ngan
hang dién tur dugc sir dung nhiéu bai tinh nang kiém tra thdng tin tai khoan qua tin
nhian hoiac mang internet, diéu ndy duoc khach hang “mic dinh” 1a tién ich chinh cua
dich vu.

Thuong hiéu Techcombank tai thi truong Viét Nam da khéa noi tiéng va c6 duoc
mét chd ding riéng, nhung vé mang quang ba cho san pham dich vu thi chua c6 dugc
chinh sach hiéu qua. Vi vy, dé c6 thé thay d6i diéu nay, ngan hang can xay dung mot
mang ludi nhan vién marketing riéng chiu trach nhiém chinh cho céng viéc giai thiéu,
tiép thi san pham mai kém theo hoat dong tu van st dung dich vu cho khéch hang,
nham cung cdp cho khéach hang nhiing théng tin hitu ich vé san pham va loi ich ho
nhan duoc khi dung.

Thay Vi viéc phét to roi quang cdo san pham mégi nhu trudc, ngan hang nén diéu
phdi nhan vién marketing - tu van dén cac dia diém thuong mai Ion, noi c6 dan cu
déng dé gioi thiéu, huéng dan khach hang dang ky sir dung dich vu truc tiép khi khach
hang c6 nhu cau va tu van vé céc tinh nang cua san pham méi c6 thé gilp ho giai
quyét van dé gi, duéi su cho phép cua ban quan Iy khu thuong mai, chinh quyén dia
phuong hay cua co quan c6 tham quyén. Véi chinh sach mai nay, ngan hang vira tiét
kiém dugc chi phi cho viéc in va phan phét to roi, vira ting cuong ddy manh hoat dong
tu van khéach hang, vira tao hiéu qua cao khi tiép can duoc chinh xac ddi twong khach
hang c6 nhu cau, gitp ho hiéu hoan toan vé san pham va sir dung duoc téi da 100%
tinh niang caa san pham, dich vu ma ngan hang cung cap.

b. Chinh sach cgnh tranh.

Canh tranh d 12 mét quy luat 1au doi cua nén kinh té thi treong, do vay mudn ton
tai, bat ky doanh nghiép nao ciing phai nang cao sic canh tranh véi cac déi thu trong
cuing nganh nghé. Nhan thiy ré diéu do, trong sudt 20 nim qua, Techcombank di lya
chon mét chinh sach canh tranh dung dan: tap trung vao thé manh cia ngan hang.
Techcombank chi trong vao viéc thiét ké va phat trién cac dong san pham phuc vu cho
nhom khach hang uu tién va nhom khach hang doanh nghiép vira va nho.

Nhung trong tinh hinh hién nay, muén giir viing vi thé va sic canh tranh cua
minh, Techcombank can dau tu thém vao mang linh vuc tu van khach hang. Kinh
nghiém cua maot vai céng ty tu van cho thay: hoat dong tu van s& gitp cho khach hang
cam thay duoc quan tam hon va nhan duoc sy tran trong ciia ngan hang, tir d6 gia tang
su tin tuang, long trung thanh cua khach hang véi ngan hang. Bé hoat dong tu van
dugc thyc hién chuyén nghiép va trdi chay, ngan hang can nghién cau ky ludng vé cac
dong san pham, dbi tuong khach hang ma dong san pham d6 huéng téi, qua do xay
dung va chuan héa quy trinh nghiép vu riéng cho mdi doi ngii chuyén vién tu van cua

53

Thang Long University Library



AP L

ting dong san pham, tranh st dung quy trinh tu van chung hién cé. Mat khac, cac quy
trinh nay ciing doi hoi su don gian hoa cac budc, cac khau tao diéu kién thuan loi tiét
kiém thoi gian va ca chi phi cho khach hang 1an ca cho ngan hang, ma van rao ra hiéu
qua tot nhat cho ca hai bén.
c. Chinh sach khach hang.

Chinh sach khach hang 1a mét yéu té rat quan trong trong nén kinh té thi truong
c6 su canh tranh gay gat, mot chinh sach khach hang hop Iy sé tao diéu kién cho moi
hoat dong duoc dién ra théng sudt va dé dang thyuc hién, bao gom ca hoat dong tu van.

Trén co sé chinh sach khach hang chung caa Techcombank, b phan tu van cua
ngan hang co6 thé hinh thanh riéng mot chinh sach khach hang cu thé, bao gom mot s6
noi dung:

— Chui déng tiép cdn va tim kiém khach hang:

Viéc tim kiém va tiép can khach hang 1a yéu t6 quyét dinh dén s luong KHCN
c6 duoc, Techcombank can danh gia nhirng khach hang cé du diéu kién va nhu cau sir
dung dich vu tu van hoic san pham caa ngan hang, dé tir d6 giéi thiéu vé ching cho
khéch hang. Can ting cuong cac hoat dong quang cao dich vu trén cac phuong tién
thong tin dai chdng va ap — phich.

Nhiéu nghién ctu tam |y ngay nay cho thay, khéng nén tiép can khach hang tai
nhiing noi vui choi hay nhitng khu vuc cong cong ma nén thuc hién tai cac khu trung
tam thuong mai hay khu dan cu s& tao hiéu qua cao hon khi muén tiép thi hay quang
co san pham, dich vu. Vi vay, bo phan tu van ciing can xem xét ky vé& van dé nay
nham tao hiéu qua cao cho céng viéc, tranh 1am phién toi khach hang khi ho khéng c6
nhu cau dong thoi khdng 1am ton kém chi phi cho ngan hang.

— Té chite thurong xuyén héi nghi khach hang:

Hoi nghi khéch hang 1a noi tiép xdc. gip g&, hoc tap, trao d6i kinh nghiém gitra
cac khach hang vai nhau. Ngan hang c6 thé nghe tryc tiép y kién phan hoi, dong gop
cua khach hang, tir d6 nang cao duoc chat lugng cac hoat dong dich vu cua minh nham
phuc vu khach hang tot hon. Pay ciing 1a co hoi tét dé ngan hang co thé gisi thiéu cho
khéch hang vé nhiing san pham, dich vu tién ich méi, gép phan lam dep hinh anh cua
minh trong 16ng khach hang. Trén co sé d6, ngan hang c6 thé tiép can véi khach hang,
thu nhan nhitng y kién déng gop cua ho, qua dé c6 chién lugc, chinh sach phi hop hon
trong thoi gian toi.

— Chinh sach gia ca hdp ddn:

Ngay nay, khach hang da hinh thanh y thuc vé viéc tra phi cho céc dich vy st
dung hon. Thé nhung, ho can mot biéu phi ré rang ma hién tai, hau hét cac ngan hang
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tai Viét Nam chua c6 biéu phi cho dich vu tu van. Techcombank nén quan tdm va cé
hanh dong phu hop nham tranh tha loi thé 16n nay. Ngan hang c6 thé dua ra mot mac
phi dich vu tu van uu dai gan két vai cac dich vu khac dé thu hat khach hang. Chang
han nhu khach hang st dung dich vu tu van Tai khoan cé nhan thi khi ¢6 nhu cau st
dung dich vu Internet-Banking sé dugc giam phi dich vu khoang 4%.

— Xay dung tiéu chi pht hop dé thuc hién lia chon phan khic khach hang hop
ly:

Vi Techcombank du tinh mo rong phan khac khach hang cé thu nhap trung binh
— kha trong thoi gian t6i, nén bo phan tu van can phai xem xét phan khic nay dua trén
nhiing yéu cau sau:

+ Tinh do ludng duoc (vé quy mé va hiéu qua cua doan thi trudng).

+ Tinh tiép can duoc: ngan hang phai nhan biét va phuc vu dugc khach hang
trong doan thi truong theo tiéu thirc nhat dinh.

+ Tinh quan trong: Phan khic khach hang phai bao gom cac khach hang co
nhu cau ddng nhét véi quy md du Ién dé c6 kha nang sinh 10i duoc.

+ Tinh kha thi: C6 du ngudn lyc dé hinh thanh va phat trién chwong trinh
hanh dong riéng biét cho tirng phan khac khach hang.

Sau khi xem xét cac yéu té trén, bo phan tu van phai xac dinh tiép:

+ Loai hinh dich vu tu van cu thé s& dem ra phuc vu khach hang.

+ Muc do phu hop gitra nhu cau cua khach hang va kha nang dap ang nhu cau
d6 cua ngén hang.

+ Kha nang thu lgi nhuan.

+ Kha ning ting truong vé sé lwong KHCN, céc chi tiéu vé& huy dong va cho
vay...

Ty thudc vao van dé ndi trén, bo phan tu van s& dua ra nhitng dé& xuit dé phu
hop vai chién lugc hoat dong cua ngan hang.

d. Chinh séach vé cong nghé.

Pbi véi Techcombank, hé thong cong nghé thong tin da dong vai trd quan trong
ngay tir khi thanh 1ap ngan hang. Nho dau tu va phat trién hé thong 16i corebanking,
ngan hang da gianh duoc lgi thé 16n tai Viét Nam, tao ra thanh cong vang doi cho
Techcombank.

Bén canh viéc trang bi nhitng thiét bi may moc hién dai, ngan hang ciing xay
dung mot doi nga nhéan vién IT giau kinh nghiém va trinh d9, st dung thanh thao va
khai thac c6 hiéu qua céc tinh nang cua thiét bi. Dya trén hai yéu td cong nghé va con
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ngudi, bo phan tu van c6 thé xay dung va trién khai hé théng phan mém danh gia kha
nang, trinh d6 nghiép vu cua cac chuyén vién tu van. Ngoai ra 1a nhitng chuong trinh
phan mém dé khach hang danh gia vé hoat dong tu van ciia ngan hang.

3.2.3. Gidi phép Vvé con nguoi.

Con nguoi ludn 12 nhan té quan trong va quy gia nhat cho su thanh cong va phét
trién bén vitng caa moi doanh nghiép néi chung ciing nhu déi véi Techcombank noi
riéng. Vuot qua nhitng khé khan, bién dong vé kinh té trong thai gian vira roi cang cho
thiy rd tam quan trong cua viéc sir dung nhan lec phu hop cho tirng vi tri cong viéc da
gilp cho ngan hang c6 dugc sy duy tri va ting trudng 6n dinh nhu thé nao. Trai qua
chang duong 20 nam thanh 1ap va phat trién, Techcombank luén chi trong toi viéc thu
hat, phat huy téi da tiém nang cua doi ngii nhan su day niang dong, giau khat vong, sin
sang cho giai doan thach thac méi véi quy md va vi thé cua mot Ngan hang Tét nhat
Viét Nam.

Nhan thtc rd vé yéu té con nguoi, Techcombank di c6 nhiéu chién luoc va hanh
dong nhu thay doi co cau té chue, chirc nang cia bd phan dao tao va phét trién ngudn
nhan lec nham ti wu héa ngudn luc cho chién luoc phét trién con ngudi cua ngan
hang (2013), hinh thanh cac nhém chuyén trach vé& nhan sy gom Trung tam Quan ly
hiéu qua ngudn nhan lyc, Trung tdm Dich vy nhan sy nham hd trg chuyén mén cho
nhitng linh vuc trong yéu (2012). Piéu nay cho thidy Techcombank chip nhan bo ra
nhitng khoan dau tu I6n nhim nang cao ddi ngii nhan sy cia minh. Mac du vy, Ngan
hang van chua cé hanh dong thiét thuc hon dbi vai doi ngii chuyén vién tu van trong 16
trinh chién lugc nhan si (2013-2015) cua minh. Diéu d6 di tac dong phan nao tai viéc
s6 luong khach hang giai doan 2013-2012 ting it hon so véi giai doan 2012-2011.

Bai vay, dé cd thé dua ra diéu chinh cho nhan su thudc bo phan tu van, Ngan
hang nén cé nhirng ké hoach va bién phap cu thé nhu:

—~Théng qua chuong trinh “Khach hang bi mdt”, ngoai tim hiéu thai d6 phuc vu
ctiia nhan vién ngan hang, nén xay dung thém bang hoi, ban tham do y kién cua khach
hang vé hoat dong va dich vu tu van caa chuyén vién tu van cé dap ung tét cho khach
hang khdng, hanh vi tu van c6 ding theo phap luat va dac thd cia mot nha tu van
khéng, mac do hai long cua khach hang d6i véi sy tu van tir nhan vién tu van ra sao,
tir d6 ngan hang co thé rut kinh nghiém, sira doi va dao tao lai cac chuyén vién tu van
theo 19 trinh d3 dugc diéu chinh.

— Trung tdm Dich vu nhan su nén tao ra nhiing tinh huéng gia dinh, &p dung bat
ngo cho d6i ngii chuyén vién tu van nham danh gia dung thyc trang ciing nhu nang luc
cua ho; dua trén kha nang va téc do phan ung, xt ly tinh huéng phan ra cac cap do
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khéc nhau theo trinh d, ting loai nghiép vu chuyén mén dé dao tao lai cho dung
nguoi, dang viéc va cé thir ty vu tién.

—Tuy vao ting giai doan phat trién san pham dich vu caa ngan hang, Khdi Quan
tri ngudn nhan lyc can c6 cac chuong trinh tap huan nghiép vu méi cho céc chuyén
vién tu van dé ho co thé huéng dan cho khach hang c6 nhu cau sir dung dong san
pham mdi.

—Khuyén khich nhan vién thuc hién céc cong trinh tu nghién ctu, phat huy noi
luc cua chinh ca nhan ho.

—Bén canh d6, ngan hang ciing can cé sy dai ngd dbi voi nhan vién tu van bai ho
ciing phai chiu rat nhiéu &p lyc tir phia ngan hang ciing nhu tir phia khach hang. Céng
viéc cua ho c6 dién ra subn sé, tot dep thi sy phat trién cua ngan hang mai bén viing.
Ban lanh dao Techcombank nén c6 ché d6 uu dai, tao diéu kién vé thoi gian cho nhan
vién tu van di hoc nham nang cao trinh d6 nghiép vu chuyén mén cua ho. C6 nhu vay
thi cac nhan vién tu van s& c6 dong lec dé phan dau trong cong viéc.

—Piéu cubi cung va ciing khdng kém phan quan trong, Techcombank nén c6 ké
hoach tang s6 lugng d6i ngii nhan vién tu van. Hién nay, sé lugng nhan vién tu van
KHCN tai ngan hang con khiém ton lai phai kiém nhiém nhiéu nghiép vu; mat khac,
trong thoi gian t6i, theo chién lugc mé rong phan khic khéch hang caa ngan hang thi
can phai c6 du luc lugng nhan su dé co thé sdn sang dap tng day da moi nhu cau cua
khéch hang ciing nhu yéu cau cua thi truong.

3.3. M@t sé kién nghi téng hep véi Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam.

Ngan hang TMCP Ky thuong Viét Nam co trach nhiém trong viéc hoach dinh
chinh sach, xay dung quy ché va ké hoach phat trién cua toan hé théng, 1am co s cho
viéc xay dung cac ké hoach kinh doanh, trong d6 c6 ké hoach ddy manh va phat trién
hoat dong tu vin KHCN ndi riéng cua cac chi nhanh va phong giao dich (PGD) truc
thudc Techcombank trén ca nudc. Noi dung chinh bao gom:

—HJ tro dao tao va bdi dudng trinh 6 nghiép vu tu van cho can bo nhan vién tai
cac chi nhanh va PGD.

—Tuyén dung va b sung nhan luc cho bd phan tu van KHCN, dam bao tién do
hoan thanh cong viéc, tranh tinh trang lam viéc qua tai nhu hién nay.

—Xay dyng va trién khai hé théng phan mém danh gia, xép hang chat luong nhén
vién tu van dé cé nhiing diéu chinh pht hop véi doi ngii chuyén vién tu van do.

—Xay dung thém céc chi tiéu nham danh gia hoat dong tu van KHCN noi riéng
va hoat dong tu van noi chung dé c6 thé kiém tra sat nhat vé hiéu qua cua viéc day
manh cdng tac tu van khach hang.
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—Pa dang hda céc hinh thic tu van va dich vu tu van KHCN, tao su thuan tién va
lya chon cho khach hang khi ¢6 nhu cau st dung dich vu ngan hang.

—Pinh ky t6 chtic hoi thao trao d6i kinh nghiém giita cac chi nhanh va PGD trén
cac tinh, thanh phd, viing mién nham thu thap y kién va lang nghe nhiing kién nghi tir
cac khdi co s& gop phan hoan thién bo may té chic, diéu chinh cac quy trinh nghiép
vu sao cho phu hgp vai tinh hinh hoat dong cua chi nhanh tai dia phwong, giam thiéu
kho khan ma nhéan vién gap phai trong qua trinh cdng tac.

—Ch trong hon nita dén viéc trién khai hé théng cong nghé théng tin trong ngan
hang sao cho cac chi nhanh trong ciing hé théng cua Techcombank c6 thé thong tin
cho nhau vé tinh hinh hoat dong ctia khach hang mot cach nhanh nhat, di khach hang
& bat ky dia diém nao ciing sir dung duoc dich vu ngan hang tét nhat.
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KET LUAN CHUONG 3

Tir thyc trang hoat dong tu van KHCN tai Ngan hang TMCP Ky thuong Viét
Nam giai doan 2011-2013, chuong III d4 néu 1én nhitng hudng di, giai phap dé hoan
thién va nang cao hiéu qua cua hoat dong nay. Ngoai ra chuong III ciing dwa ra mot s6
kién nghi ddi v6i ngan hang vé xay dung cé4c chi tiéu can thiét d¢é danh gia tt nhat
hoat dong tu van KHCN dé gop phan xay dung va trién khai hoat dong nay thanh mot
dich vu méi, tao ngudn thu nhap riéng biét, tao 1ap mot mdi truong kinh doanh hiéu
qua, phat trién hé thdng tai chinh 6n dinh bén viing.
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KET LUAN CHUNG

Trong thoi ky nén kinh té thi trudng dang phat trién manh, tap trung vao linh vuc
dich vu, hoat dong tai cac ngan hang can chl trong t6i viéc nghién ctu va trién khai
nhitng van d& méi phu hop véi nhu cau thuc tién nhu hoat dong tu van. Viéc tim hiéu,
&p dung giai phap nham tang cudng hoat dong tu van khach hang ca nhan 1a mot van
dé quan trong, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh cua ngan hang, dam bao su ton
tai va phét trién bén viing cua ngan hang trong méi truong kinh té mé cta. Trén co s&
van dung cac phuong phap nghién curu, bam sat muc tiéu, pham vi nghién cuu bai luan
vin nay da hoan thanh dwoc mot sé nhiém vu dat ra:

- Néu I&én mot sb khai niém, ly thuyét vé hoat dong tu van khach hang ca nhan tai
ngan hang thuong mai.

- Nghién ctu tong quét vé hoat dong tu van khach hang ca nhan tai NHTM Ky
thuong Viét Nam trong thoi gian gan day, qua d6 danh gia hoat dong tu van KHCN
ctia ngan hang va nhilng dinh hudng trong twong lai dé hoat dong nay ngay mot tot
hon va hiéu qua hon.

- Néu ra mot sb giai phap nham ting cuong cong tac tu van KHCN dbi vai ngan
hang, ting budc diy manh va dwa hoat dong nay thanh mét dich vu tao ra mac thu
nhap kha cho ngan hang.

Do ¢6 nhiing giGi han vé thoi gian, di twong nghién ciu va kinh nghiém thyc té
ctia ban than nén luan vin nay khong tranh khoi nhing thiéu sét, han ché nhat dinh.
Em rat mong nhan duoc y kién dong gop tir cac thay cd gido va nhitng ngudi c6 kinh
nghiém chuyén sau dé dé tai dugc hoan thién hon.
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PHU LUC
1. B&o céo két qua kinh doanh hop nhét cho nam két thic ngay 31/12/2012.
2. Bao cao két qua kinh doanh hop nhat cho nam két thic ngay 31/12/2013.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Trang web: http:// www.techcombank.com.vn

2. Trang web: https://www.techcombank.com.vn/nha-dau-tu/bao-cao-thuong-nien
3. Trang web: http://dinhdoan.net/ly-thuyet-tu-van-tham-van.htmi

4. Trang web: http://tailieu.vn/doc/khai-niem-chung-ve-tu-van-1335377.htmi


http://www.techcombank.com.vn/
http://dinhdoan.net/ly-thuyet-tu-van-tham-van.html

