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TRICH YEU

Dé an thyc tap nhan thirc nay 1a két qua cia qué trinh 1am viée cua toi tai phong
khach hang c4 nhan - Trung TAm Béan ngan hang Techcombank. Ngoai trirc tiép lam viéc
tai Ngan hang, toi con dugc md rong thém mdi quan hé, rén luyén k¥ ning giao tiép, va
van dung cac kién thirc d3 hoc tur nhitng bo mén nhu: dao duc kinh doanh, tai chinh doanh
nghiép, tai chinh tién té, ... théng qua cac cong viéc tai phong Khach hang c4 nhan cia
ngan hang.

Sy huéng dan nhiét tinh ciing viéc trao doi nhiing kinh nghiém cta cac thanh vién
tai Trung TAm Ban mién Nam — Tru s Ngan hang Techcombank TP.HCM da giup t6i tich
Ity cho minh thém nhiing kién thirc méi, phuc vu tot cho viée hoc tap hién tai va cong vi¢c
cua toi sau nay.

Thong qua dot thuc tdp nhan thirc nay, t6i mudn tr minh tim hiéu va kham pha méi
truong lam viéc thuc té. Toi da co duge nhimng cai nhin khach quan hon va nhiing kinh
nghiém quy gia vé mot mdi trudng doanh nghiép, diéu nay s& gitp ich cho toi rat nhicu
cho viéc hoc tap cling nhu cong viéc cua toi sau nay.
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LOI CAM ON

Dé 4n nay 1a két qua cua qua trinh thuc tip tai phong khach hang ca nhan — Trung
Tam Béan mién Nam cua tru sd Ngan hang Techcombank TP.HCM.

Trude hét, t6i xin giri 10i cam on chan thanh sdu sic t6i cac thiy co gido trong
truong Dai hoc Hoa Sen noi chung va cac thay c6 trong khoa Kinh Té Thuong Mai di tao
diéu kién cho tdi ¢6 co hoi tiép can v&1 moi truong thuc té ctia doanh nghiép, tir do té1 co
thé rit ra nhirng nhan thurc cho riéng minh va dat ra cac muc tiéu dé phén dAu sau nay. Toi
xin gui 10i cam on dén ¢6 Té Thi Tu Trang, c¢o di tan tinh gitp dd, chi bao va gdp ¥ khi
toi thyc hién dé tai.

T6i didc biét cam on anh Huynh Thanh Phong — Phé Giam Pbc Trung Tam Bén
mién Nam ngan hang Techcombank TP.HCM di dong ¥ tiép nhan t6i vao thyuc tap va
ngudi huéng din cua toi 1a chi Pham Tran Thuy Trang cung nhitng su chi bao tan tinh va
gitp do céac anh chi da danh cho t6i. Va xin dugc cam on toan thé cac anh chi lam viéc tai
phong khach hang ca nhan da chi bao, truyén dat rat nhiéu kinh nghiém quy bau trong
cong viée cling nhu cudce sdng trong sudt qua trinh toi thuc tap tai day.

Mic du ban than toi da rat ¢6 gang nhung chic chan dé an khong tranh khoi nhiing
thiéu sot, rat mong dugc nhan nhitng ¥ kién dong gop bd sung ciia quy thiy cd cung cac
ban.
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DAN NHAP

Truong Pai hoc Hoa Sen véi phuong cham “Pao tao xen k&” v6i mong mudn giup
sinh vién hoa nhdp nhanh chéng véi méi trudng doanh nghiép trong thuc té sau khi da tdt
nghi¢p. Vi vay, bao nam qua, Hoa Sen luon td chirc dot thuc tap nhan thuce tai cac doanh
nghiép, gitip sinh vién hoc hoi thém nhiéu kién thtrc, kinh nghiém thuc té dé lam hanh

trang cho su nghiép sau nay.
Khi di vao dot thuc tap nhan thire, té1 da xac dinh cho minh cac muc tiéu sau:

e Muc tiéu 1: Hiéu so lugc vé quy cach to chire, co cau cac phong ban trong mot
Ngan hang TMCP néi chung va Trung Tam Béan mién Nam ngin hang

Techcombank noi riéng.

e Muc ti€u 2: Thich nghi dugc véi moi truong cong sé tai phong khach hang ca
nhan. Ngoai ra, c6 ging xay dung mbi quan hé tt véi cac anh chi nhan vién

trong phong.

e Muc tiéu 3: Ap dung dugc nhirng kién thtrc d3 hoc tai truong vao thuc té, hoc
hoi kinh nghiém cta cac anh chi nhan vién. Pong thoi rat ra nhimng thiéu sot

ctia ban than, dé cb gang hon trong qua trinh hoc tap con lai tai trudng.

V61 chuyén nganh cia minh la Tai chinh — Ngan hang, t61 da xin vao thuc tap tai
vi tri chuyén vién khach hang ctia phong khach hang ca nhan — Trung TAm Bén mién Nam
ngan hang Techcombank TP.HCM.

Qua dot thyc tap nhan thirc nay, t61 da hoan thanh dugc phén nao cac muc tiéu dé
ra. Tuy chwa hoan thién 1im nhung ciing gitp t6i nhan thic dugc cong viée ciia mot
chuyén vién khach hang va c6 duoc nhimg kinh nghiém trong giao tiép, tmg xir va tac

phong lam viéc trong tap thé.
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GIO|1 THIEU CO QUAN THUC TAP

Tén co quan thuc tip: NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM
(Tru sé chi nhainh TECHCOMBANK TP.HCM) - TRUNG TAM BAN MIEN NAM.
Ngay thanh 1ap: 18/09/2008.
Dia chi: 6 duong Nguyén Thi Minh Khai, phuong Pa Kao, quan 1, TP.HCM.
Tru s chinh : 70-72 Ba Triéu, Hoan Kiém, Ha Noi.
Dién thoai: 84 (8) 39111 6868 — (8) 3456 6868
Fax: 84 (8) 39112199

Website: www.techcombank.com.vn

Logo:

<>

TECHCOMBANK

Vén diéu 1¢: 8.848.078.710.000 dong
(12/04/2012)
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1. GIOI THIEU CHUNG NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM
(TECHCOMBANK): ]
1.1.Lich sir hinh thanh va phat trién

Puoc thanh 1ap ngay 27/09/1993 véi s6 von ban dau 1a 20 ty dong, trai qua 18
nam hoat dong, dén nay Techcombank da tré thanh mot trong nhirng ngan hang thuong
mai ¢ phan hang dau Viét Nam véi tong tai san dat trén 180.874 ty dong (tinh dén hét
nam2011).

Techcombank ¢ ¢6 dong chién lugc 1a ngan hang HSBC véi 20% c6 phan. Véi
mang lui hon 300 chi nhanh, phong giao dich trén 44 tinh va thanh phé trong ca nuéc, du
kién dén cudi nam 2012, Techcombank s& tiép tuc mé rong, nang tong sé Chi nhanh va
Phong giao dich 1én trén 360 diém trén toan qudc. Techcombank con 13 ngan hang dau tién
va duy nhat duoc Financial Insights ting danh hiéu Ngan hang dan dau vé giai phap va
ung dung cong nghé. Hién tai, véi doi ngli nhan vién lén té1 trén 7.800 nguoi,
Techcombank ludn sin sang dap Gng moi yéu cau vé dich vu danh cho khich hang.
Techcombank hién phuc vu trén 2,3 triéu khach hang c4 nhan, trén 66.000 khach hang
doanh nghiép.

1.2.Y nghia thwong hiéu

<>

TECHCOMBANK

e Hai hinh vudng d6 16ng vao nhau tao thé viing chic, on dinh, thé hién cam két cho
su hop tac bé viing va co loi nhat cho khach hang, dbi tic va nhan vién ngan hang.

e Hai hinh vudéng d6 c6 tdm canh mang triét Iy phuong Péng sau sic, tuong trung
cho sy may man, phat tai, phat 16c, diéu ma Techcombank luén mong mudn cho
quy khéch hang, be ban va cho chinh minh.

e Hai hinh vuéng 16ng vao nhau sinh ra mét hinh vudng nhé & giita néi 1én su phat
trién lién tuc ciia Ngan hang, nhitng mong muén tao ra ngay cang nhiéu nhing gia
tri vat chat va tinh than méi cho xa hoi, két hop hai hoa ba loi ich: loi ich ca nhan,
loi ich tap thé va lgi ich cong dong.
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e Mau do cta hai hinh vuéng 16n néi 1én su nhiét thanh, tan tuy, mau tring & giita
tugng trung cho cai tim trong sang, tinh minh bach, dé 13 diéu quan trong tao nén
phong cach phuc vu va van héa kinh doanh ma Techcombank mudn xay dung.

e Y tuong két hop giira mau den va mau do nhiét huyét, nhitng hinh khdi chac va
khoe va kiéu chit hién dai s& 14 hinh anh méi ctia Techcombank, khéng dinh nhiing
dinh hudng gia tri tich cyc ma mot dinh ché tai chinh vitng manh can phai c6 va
mang dén khi sat canh bén khach hang trong mdi du dinh va thanh cong.

1.3.Qua trinh phat trién cia Techcombank

1994-1995

e Ting von diéu 1é 1én 51,495 ty dong.
e Thanh 1ap Chi nhanh Techcombank H6 Chi Minh, khéi ddu cho qua trinh phat trién
nhanh chdng ctia Techcombank tai cac do thi 16n.

e Thanh lap Chi nhanh Techcombank Thing Long cung Phong Giao dich Nguyén
Chi Thanh tai Ha Noi.

e Thanh lap Phong Giao dich Théng Loi truc thudc Techcombank HO Chi Minh.

e Ting von diéu 1¢ tiép tuc 1én 70 ty dong.

e Truy so chinh dugc chuyén sang Toa nha Techcombank, 15 Pao Duy Tir, Ha Noi.
e Thanh lap Chi nhanh Techcombank Pa Nang tai Pa Nang.

e Ting Techcombank ting von diéu 1¢ 1én 80,020 ty dong.
e Khai truong Phong giao dich s6 3 tai phd Kham Thién, Ha Noi.

2000

e Thanh lap Phong Giao dich Thai Ha tai Ha Ni.

Bao cao thuc tdp nhan thuc 10



Truong Pai hoc Hoa Sen

2001

2002

Tang vén diéu 18 1én: 102,345 ty dong.

Ky két hop ddng voi nha cung cp phan mém hé thdng ngan hang hang dau trén thé
gi6i Temenos Holding NV, vé viéc trién khai hé thong phan mém Ngan hang
GLOBUS cho toan hé théng Techcombank nhim dép tmg ngay cang tot hon nhu
cau cua khach hang.

Thanh 1ap Chi nhanh Chuong Duong va Chi nhanh Hoan Kiém tai Ha Noi.

Thanh 1ap Chi nhanh Hai Phong tai Hai Phong.

Thanh 14p Chi nhanh Thanh Khé tai Pa Nang.

Thanh 1ap Chi nhanh T4n Binh tai Thanh phd H6 Chi Minh.

La Ngan hang C6 phan c6 mang ludi giao dich rong nhat tai thit d6 Ha Noi. Mang
ludi bao gdm Hoi s¢ chinh va 8 Chi nhanh cung 4 Phong giao dich tai cac thanh
phé 16n trong ca nude.

Tang von diéu 18 1én 104,435 ty dong.

Chuan bi phat hanh c6 phiéu méi dé ting von diéu 1¢ Techcombank 1én 202 ty
dong.

Chinh thirc phat hanh thé thanh toan mailto:F@stAccess-Connect 24 (hgp tac voi
Vietcombank) vao ngay 05/12/2003.

Trién khai thanh céng hé théng phan mém Globus trén toan hé théng viao ngay
16/12/2003. Tién hanh xay dyng mét biéu twong méi cho ngan hang.

Pua chi nhanh Techcombank Chg 16n vao hoat dong.
Vén diéu 1¢ tang 1én 180 ti tai 31/12/2004.

Ngay 09/06/2004: Khai truong biéu twong méi ciia Ngan hang.
Ngay 30/6/2004: Tang von diéu 1é 1én 234 ti dong.

Ngay 02/8/2004: Tang vén diéu 1¢ 1én 252,255 ty dong.

Ngay 26/11/2004: Tang von diéu 1& 1én 412 ty dong.

Bao cao thuc tdp nhan thuc 11
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2005

2006

Ngay 13/12/2004 Ky hop déng mua phian mém chuyén mach va quan Iy thé véi
Compass Plus.

Thanh 13ap cac chi nhanh cép 1 tai: Lao Cai, Hung Yén, Vinh Phic, Bic Ninh, T.P
Nha Trang (tinh Khanh Hoa), Viing Tau..

Pua vao hoat dong cac phong giao dich: Techcombank Phan Chu Trinh (Pa Nang),
Techcombank Cau Kiéu (Lao Cai), Techcombank Nguyén Téit Thanh,
Techcombank Quang Trung, Techcombank Truong Chinh (H6 Chi Minh),
Techcombank Ctra Nam, Techcombank Hang Pau, Techcombank Kim Lién (Ha
Noi).

Ngay 21/07/2005, 28/09/2005, 28/10/2005: Tang von diéu 18 1én 453 ty dong, 498
ty ddng va 555 ty dong. Ngay 29/09/2005: Khai truong phin mém chuyén mach va
quan ly thé cia hang Compass Plus.

Ngay 03/12/2005: Nang cap hé thong phan mém Globus sang phién ban méi nhat
Tenemos T24 RS.

Nhéan giai thuong vé thanh toan qudc té tir the Bank of NewYorks, Citibank,
Wachovia.

Thang 2/2006: Phat hanh chimg chi tién giri Loc Xuan.

Thang 5/2006: Nhan cup vang “Vi su tién bo x3a hoi va phat trién bén virng” do
Téng lién doan lao dong Viét Nam trao.

Théng 6/2006: Call Center va duong day noéng 04.9427444 chinh thtrc di vao hoat
dong 24/7.

Thang 8/2006: Moody’s, hing xép hang tin nhiém hang dau thé gi6i da cong bd
xép hang tin nhi€ém cua Techcombank, ngan hang TMCP dau tién tai Viét Nam
dugc xép hang boi Moody’s.

Thang 8/2006: DPai hoi c6 dong thuong nién théng qua ké hoach 2006 — 2010; Lién
két cung cap cic san pham Bancassurance véi Bao Viét Nhan Tho.

Thang 9/2006: Hoan thién hé théng siéu tai khoan véi cac san pham méi Tai khoan
Tiét kiém da nang, Tai khoan Tiét kiém tra 13i dinh ky.

Ngay 24/11/2006: Tang vén diéu 18 1én 1.500 ti dong.

Ngay 15/12/2006: Ra mit thé thanh toan quc té Techcombank Visa.
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2007

2008

Téng tai san dat gan 2.5 ty USD.

Tré thanh ngan hang c6 mang luéi giao dich 16n thir hai trong khéi ngan hang
TMCP v6i gan 130 chi nhanh va phong giao dich tai thoi diém cubi nam 2007.
HSBC ting phan von gop 1én 15% va truc tiép hd tro tich cuc trong qua trinh hoat
dong cua Techcombank.

Chuyén bién sau sic vé mit co ciu v6i viéc hinh thanh khdi dich vu khach hang
doanh nghiép, thanh 14p Khéi Quan 1y tin dung va quan trj rti ro, hoan thién co cau
Khdi Dich vu ngan hang va tai chinh c4 nhén.

Nang cép hé théng corebanking T24R06.

Nam phat trién vuot bac cta dich vu thé véi téng $6 lugng phat hanh dat trén
200.000 thé cac loai. Tro thanh ngan hang Viét Nam dau tién va duy nhat duogc
Financial Insights cong nhan thanh tyu vé tng dung céng nghé di dau trong giai
phap phat trién thi truong.

Trién khai chuong trinh “Khach hang bi mat” danh gia chat lugng dich vu cia cac
giao dich vién va diém giao dich ciia Techcombank.

Ra mit hang loat cic san phdm mdi: nhu cdc chuong trinh Tiét kiém du thuong
“Gui Techcombank, trang Mercedes”, Tiét kiém Tich lily bao gia, Tin dung tiéu
dung, cac san pham danh cho doanh nghiép nhu Tai trg nha cung cip; cac san
pham dua trén nén tang cong nghé cao nhu mailto:F@st i-Bank, san pham Quan 1y
tai khoan tién ctia nha dau tu chimg khoan mailto:F@st S-Bank va Cong thanh toan
dién tir cung cap giai phap thanh toan truc tuyén cho cac trang web thuong mai
dién tir mailto:F@stVietPay .

Nhan giai thuong “Thuong mai Dich vu - Top Trade Services 2007 - gidi thudng

danh cho nhitng doanh nghiép tiéu biéu, hoat dong trong 11 linh vuc Thuong mai
Dich vu ma Viét Nam cam két thuc hién khi gia nhdp WTO do B6 Cong thuong
trao tang.

Thang 02/2008: Nhan danh hiéu “Dich vu dugc hai 10ng nhat nim 2008 do doc
gia ctia bao Sai Gon Tiép thi binh chon.

Thang 03/2008: Ra mat thé tin dung Techcombank Visa Credit.

Thang 05/2008: Trién khai may gui tién tuy dong ADM.

Bao cao thuc tdp nhan thuc 13
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2010

Trién khai hang loat dy an hién dai héa cong nghé nhu: nang cap hé théng phan
mém ngin hang 15i 1én phién ban T24.R7, 14 thanh vién cta c4 hai lién minh thé 1on
nhat Smartlink va BankNet, két ni hé théng ATM véi ddi tac chién luoc HSBC,
trién khai s6 Dich vu khach hang mién phi (hd trg 24/7) 1800 588 822.

Thang 06/2008: Tai trg cudc thi Sao Mai Piém Hen 2008.

Thang 08/08/2008: Ra mat Cong ty Quan 1y no va khai thac tai san Techcombank
AMC.

Thang 09/2008: Nhan giai thuong Sao Vang Dat Viét 2008 do Hoi Doanh nghiép
tré trao tang.

Thang 09/2008: Ting ty 18 s& hiru ctia d6i tac chién lwoc HSBC tir 15% 1én 20% va
tang von diéu 1& 1én 3.165 ty dong.

Thang 09/2008: Ra mat thé dong thuong hiéu Techcombank — Vietnam Airlines —
Visa.

Ngay 19/10/2008: Nhan giai thudng “Thuong hiéu chirng khoan uy tin” va “Cong
ty co phan hang dau Viét Nam” do UBCK trao ting.

Thang 07/2009: Tang vbn diéu 1é 1én 4.337 ty dong.

Thang 09/2009: Tang vbn diéu 1é 1én 5.400 ty dong.

Thang 09/2009: Ky két hop ddng tai trg von vay bic cau dy 4n 16 may bay A321
v6i Vietnam Airlines.

Thang 09/2009: Ra mét san pham Tiét kiém Online. ...

Nhan giai thuong “Top 500 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam nam 2009 do Viét
Nam Report trao tang.

Nhén giai thuéng “Ngin hang xuét sic trong hoat dong thanh toan qudc t&” do
ngan hang Wachovina trao tang.

Bit dau khoi dong chién luge chuyén ddi v4i su hd tro cua nha tu vin hang dau thé
gi61 McKinsey.

Trién khai cac chuong trinh chuyén doéi chién lugce tong thé, cong bd tam nhin sur
ménh va cac gia tri cot 161 cua Techcombank. Pong thoi thyc hién viée tai cau trac
mo minh kinh doanh va quén 1y va chuyén doi van hda doanh nghiép.
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2011

Thang 04/2010: Pat giai thuong “Ngoi sao qudc té dan dau vé quan 1y chat luong”
(International Star for Leadership in Quality Award) do BID — T6 chtrc Sang kién
Doanh nghiép qudc té trao tang.

Thang 05/2010: Nhan Danh vi “Thuong hiéu qubc gia 20107,

Thang 05/2010: Nhan giai Ngan hang Tai trg Thuong mai ning déng nhit khu virc
Pong A do IFC, thanh vién cia Ngan hang Thé gi6i trao tang.

Thang 06/2010: Nhan giai thuong Ngan hang Thanh toan qubc té xudt sic nim
2009 do Citi Bank trao tang.

Thang 6/2010: Tang von diéu 1¢ 1én 6.932 ty dong.

Thang 7/2010: Nhan giai thuong “Ngan hang tét nhat Viét Nam 2010” do tap chi
Euromoney trao tang.

Thang 8/2010: Nhan Giai thuong “Sao Vang Pat Viét 2010” do Hoi doanh nhan tré
trao tang va Giai thuéng Thuong hi¢u Viét dugc uu thich nhit nim 2010 do Béo
Sai gon Giai phong trao tdng.

3/2011: Nhén giai thuong “Ty 1¢ dién tin chuan” tir ngan hang Bank of New York.
4/2011: Pugc xép hang trong “top 500 doanh nghiép hang dau Viét Nam” tir to
chitc VNR 500 va nhén giai thuong “San pham tin dung ciia nim” tir Thoi Béo
Kinh Té Viét Nam.

5/2011: Nhan giai “ Doanh nghiép di dau” cia t6 chirc World confederation of
businesses.

6/2011 dén 8/2011: Nhan 8 giai danh gia cua cac t6 chirc qudc té uy tin, bao gdm:

- “The Best Bank in Vietnam”- Ngan hang t6t nhat Viét Nam niam 2011; “The
Best Cash Management Bank in Vietnam” - Ngin hang quan 1y tién té tot nhét
Viét Nam nam 2011 va “The Best Trade Bank in Vietnam” - Ngan hang tai trg
thuong mai tot nhit Viét Nam nim 2011 do Tap chi Finance Asia trao ting.

-  “The Best Bank in Vietnam” - Ngan hang tdt nhat Viét Nam nam 2011; “The
Best Cash Management Bank in Vietnam” - Ngan hang quan 1y tién té tot nhat
Viét Nam nam 2011 va “The Best Trade Bank in Vietnam” - Ngan hang tai trg
thuong mai t6t nhat Viét Nam nam 2011 do Tap chi Alpha South East Asia trao
tang.

- “The Best FX provider in Vietnam” - Ngan hang cung cip ngoai hdi t6t nhat
nam 2011 do Tap chi Asia Money trao ting.
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e “Vietnam Retail bank of the year” do Tap chi Asian Banking and finance trao tang
e 12/2011: Nhan Giai “Best domestic bank in Vietnam” — Ngan hang noi dia tdt nhat
Viét Nam do Tap chi The Asset trao tang.

(Nguon: Techcombank.com.vn)
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1.4.Co cAu to chiic
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1.5.Linh vy hoat dong va cac san pham chi yéu ciia Ngan hang TMCP K§y
Thwong Viét Nam.

e Huy dong tién gui tiét kiém, tién giri thanh toan cua c4 nhan va don vi bang VND,
ngoai t€ va vang.

e Cho vay ngin han, trung va dai han; cho vay dong tai trg; cho vay thau chi; cho vay
sinh hoat, tiéu dung; cho vay theo han muc tin dung béng VND, ngoai té va vang
v6i thu tuc don gian.

e Mua ban cac loai ngoai t€.

e Thuyc hién cac giao dich ngan quy, chi luong, thu chi ho, thu chi tai chd, thu doi
ngoai t¢, nhan va chi tra kiéu hoi, chuyén tién trong va ngoai nudc.

e Cac nghiép vu bao lanh trong va ngoai nude (bao lanh thanh toan, thanh toan thué,
thuc hién hop dong, du thau, chao gia, bao hanh, tng trudc, ...)

e G6i dich vu du hoc Techcombank. Tu van dau tu — tai chinh - tién té.
e Dich vu thu ho tién dién Téng Cong ty Bién Luc TP.HCM.

e Phat hanh va thanh toan thé tin dung noi1 dia va quéc té: Thé thanh toan ndi dia
F@stAcess, thé thanh toan qudc té Techcombank Visa, thé tin dung qudc té
Techcombank Visa, cac san pham thé dong thwong hiéu véi Vietnam Airlines, voi
Mercedes Benz va véi Vincom Center Loyalty, thé tin dung Techcombank Visa
Platium, ...
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e MOt sb hinh anh cac san pham thé ciia Ngan hang Techcombank:

Thé thanh toan noi dia — F@stAccess Thé phat hanh ngay — F@stAccess-I

F@STACCESS|

309 000088LAL
F@STACCESS '3 A 33/8)

Theé tin dung Techcombank Visa Thé tin dung Mercedes Techcombank Visa

H2en 1234 12348 1234
wfey /0 WEvAIE

NGUYEN VANEA V’SA

Thé tin dung Vietnam Airlines Techcombank Visa

- e M o

3 ANK B r@.mx Vietnam Al i

% K t

4220 %’Eu - N2y 1,23y 12y LD
0s/07) o kﬁ/ﬂ? w s /0 i
NGUYEN §YAN_ANzantm FNEIYEN AN A VISA
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2. NGAN HANG TMCP KY THUONG VIET NAM TRU SO CHI NHANH
TP.HCM — TRUNG TAM BAN MIEN NAM.
2.1.Su thanh 14p

Ngay 18/09/2008 - Techcombank da chinh thirc khai trrong Van phong dai dién
Techcombank tai Thanh phé H6 Chi Minh va Tru s¢ Chi nhdnh Techcombank HO Chi
Minh tai Toa nha Golden Tower, S6 06 Nguyén Thi Minh Khai, Phuong Pakao, Quéan 1,
Tp.HCM.

Pay 13 mot bude ngodc 16n, danh dau nhitng nd luc vuon 1én khéng ngimg cia
Techcombank, thé hién cam két phat trién dé phuc vu tdt nhat cac khach hang khu vuc
mién Nam. Ddng thoi, day ciing 1a mot trong nhitng ké hoach 16n nhan dip ky niém 15
nam thanh 13p cua Techcombank.

Tru s& Techcombank tai sb 6 Nguyén Thi Minh Khai bao gém hoat dong cta 2 bd
phan:

- Vin phong dai dién Techcombank khu vuc Phia Nam: noi tip trung tit ca cic
phong ban trong diém ciia Techcombank khu vuc phia Nam véi chirc nang hd tro
va quan 1y nganh doc ddi vai hoat dong kinh doanh ctia cac don vi tai khu vyec.

- Try sé méi ciia Chi nhanh Techcombank Ho Chi Minh (chuyén sang tir dia chi 24 —
26 Pasteur Quan 1) thuc hién day du cac nghiép vu kinh doanh ctia chi nhanh Ngan
hang Thuong Mai theo quy dinh cua Phép luat Viét Nam.

Dit biét, tai Quay giao dich cua Techcombank HO6 Chi Minh ap dung hinh thirc giao dich
teller mot ctra, khach hang chi can dén gap mot ké toan giao dich va thyuc hi¢n giao dich
tai chd, tiét kiém thoi gian va mang lai nhiéu tién ich cho khach hang.
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2.2.Co céu td chire va chirc ning nhiém vu cia ciac phong ban

a. Co cau to chirc va quan ly diéu hanh cia Trung TAm Ban Mién Nam

Techcombank.
BO PHAN KINH
DOANH BAN LE
TRUNG TAM BAN
MIEN BAC
BO PHAN KINH
DOANH SME (DOANH
NGHIEP)
TRUNG TAM BAN
TRUNG TAM BAN ( BO PHAN BAN
MIEN NAM TRA LUGNG

BO PHAN HO TRO

BO PHAN
TELESALES
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b. Chirc nang va nhiém vu cia Trung Tam Ban :

Chire nang:

- Lakénh tryc tiép khai thac va ban cac san phdm cho vay nha, 6 to, tiéu dung thé
chéap bat dong san, va cac san pham cho vay khac, hoic huy dong theo dinh huéng
cua ngan hang.

- Tham muu, dé xuat cac chinh sach cai tién véi cac Khoi, cac bd phan lién quan vé
chinh sach, san pham quy trinh d61 vdi cac san pham cho vay.

Nhiém vu:

- Ban céac san pham chinh vé cho vay c6 thé chap nhu : nha, 6 t, tiéu dung thé chap
bat dong san, cho vay khac...

- Quan ly ngudn dir li¢u, cac quan h¢ vdi chu dau tu bat dong san, san giao dich bat
dong san, showroom auto, va cac quan hé hop tac khac lién quan dén cac san pham
can ban.

- HO tro va phdi hop cac hoat dong dao tao cho d6i ngii RBO chuyén nghiép, c6
chuyén mon, nghiép vu vé san pham dugc yéu ciu cho Trung tim.

- Xay dung co so dir liéu va danh gia dinh ky vé khach hang tiém ning ciing nhu d6i
tha canh tranh d6i v6i cac san pham ban.

- Phéi hop véi cac phong/ban don vi trong vién ban chéo san pham.

- Thuyc hién cac cong viéc khac dugc giao tur ban lanh dao theo tung thoi ky.
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CONG VIEC THUC TAP

3. MUC TIEU THUC TAP
e Muc tiéu 1:

Muc tiéu ddu tién ma toi dat ra @6 chinh 14 hiéu duoc so luge vé quy cach td chirc,
co cdu cac phong ban trong mot Ngan hang TMCP néi chung va Trung TAm Ban mién

Nam ngan hang Techcombank noi riéng.
e Muc tiéu 2:

Thich nghi dugc véi moi trudong cong so tai phong khach hang ca nhan. Ngoai ra,

cd gang xdy dung mbi quan hé tét voi cac anh chi nhan vién trong phong.
e Muc tiéu 3:

Ap dung dugc nhiing kién thirc da hoc tai truong vao thuc té, hoc hoi kinh nghi¢m
clia cac anh chi nhan vién. Pdng thoi rat ra nhiing thiéu sot ciia ban than, dé c6 gang hon

trong qua trinh hoc tap con lai tai truong.

4. CAC CONG VIEC

Vi 61 chi 1a sinh vién thuc tap nhan thirc, c6 nghia 1a trinh d6 va kién thuc chuyén
nganh cta t6i chua du tiéu chuan dé ¢ thé thyc hién nhitng cong viéc nhu mot nhan vién
binh thudng. Ngan hang c¢6 quy trinh lam viéc 1d rang nén t6i khong thé duoc giao nhitng
cong vi¢c nhu cac anh chi nhan vién khéc. T61 dugc giao cadc nhiém vy don gidn nhu tiép
khach, tiép dién thoai, in 4n, va kiém tra cic gidy to trong hd so vay von, ngoai ra nhiing gi

t61 hoc hoi duogc 1a do ty minh quan sat cac anh chi chuyén vién.

Trong sudt qua trinh 7 tudn thyc tip tai phong cho vay khach hang c4 nhan — Trung

tam Ban Techcombank, t61 c6 thé tom tat cac cong viéc cuia bo phan nay nhu sau:
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Cac cong viéc da lam:

4.1. In 4n

e Cach thuec hién
Dbi voi may in, dau tién phai mé file can in va thyc hién cac bude sau:
Chon file trén thanh Menu.
Chon Page Setup dé chinh stra trang in.
Chon Print Preview dé xem trang trudc khi in.

Chon Print sau khi hp thoai xuét hién, tai muc Page range mudn in toan bo dit liéu
thi chon"ALL", néu chi in theo trang hién hanh chon "Current page", néu in sb

trang nao do thi chon "Page". Sau d6 tai muc"Copies" chon s trang cén in.

Cubi cung chon "OK" dé hoan tit thao tac.

Vi mdy in dugc két ndi voi tat ca cac may tinh tai phong ban nén may in rat thuong xuyén

duoc su dung.

e Khé khiin ban diu

Lan dau tién t6i duge tiép xtc voi may in c6 két ndi t6i nhidu may tinh trong mot
phong, t6i di gap trd ngai trong viée tim ID cua mdy tinh minh, nén mét thoi gian
trong viéc két ndi may tinh t6i may in.

Bi ket gidy, hét gidy trong khi dang in tai liéu.

¢ Kinh nghiém

Vi chd ngoi ctia t6i ké bén may in, nén toi thudng duge quan sat cac anh chi nhan

vién dén in tai liéu. Sau khi tiép xuc vdi mdy in va quan sat cac anh chi in tai ligu, toi rat ra

dugc vai kinh nghiém nho nho dé tranh giy mét thoi gian trong cong viéc in an:

Trudce khi in, phai mé van ban tai may tinh lam vi¢c cua minh va kiém tra lai, tranh
ling phi gidy va myc.
Khi may in khong hoat dong, phai kiém tra xem c6 két ndi voi may tinh hay khong,

c6 gidy trong may hay khong.
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- €6 thé ngdi ngay tai may tinh ciia minh va nhan nut in, néu may chi c6 két ndi voi
cac may tinh trong phong.
o Két qua dat dwoc
Trudc day, toi di ting tiép xuc voi mdy in, nhung chi 13 in nhitng to tai liéu don va véi sb
lwong it. Gid day, toi c6 thé ty tin s dung thanh thao cac thao tac trén may in.
4.2. Hoc cach nghe va néi chuyén qua dién thoai
Goi dién thoai cho khach hang c4 nhan 1 mot phan trong cac cong viéc thudng
xuyén nhét ctia cac anh chi nhan vién, thé nén toi thuong c6 co hdi duge quan sat qué trinh
nay. Do chua hiéu hét vé cic san pham vay ctia ngan hang, nén t6i chi dugc chi Trang uu

ai cho phép thuc hién vai cudc goi dén nhiing vi khach quen cua chi.

Pay 1a mot cong viée tudng ching kha don gian, nhung khi bat dau thi t6i méi thay

cong viéc nay doi hoi kha nhiéu k¥ nang va ca su linh hoat.

e Cach thue hién

Pau tién 12 phai xung tén va cong ty, chic vu.

- Xéac nhan s dién thoai ma ta goi dén. Néu khoang thoi gian d6 1a phu hop (khach
hang khong ban) thi s& bat dau dé cap dén cac san pham cho vay, va cb ging giai
thich nhanh gon cac chi tiét khach hang thic mac.

- biéu quan trong khi goi dién thoai 1a phai luon gitr thai do nhiét tinh vui vé va
khong t6 ra kho chiu khi khach hang tir chéi.

- Phai ludn chuan bi sin gidy bat dé ghi chép nhanh nhiing thong tin quan trong.
- Khi nhan dién thoai thi phai doi chudng reo hai lan roi méi bat may.
e Nhan xét

Tuy thudng xuyén str dung dién thoai nhung t6i van thr?iy rét hoi hdp, tim dap manh
khi giao tiép véi khach hang. Ap ung trong khi noi vi thiéu thong tin vé san pham d6 chinh

la thiéu sot cua toi.
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¢ Kinh nghiém

- Nén néi chuyén vé6i khach hang véi mot phong thai rat tu tin va vui vé, ludn bit dau
cudc n6i chuyén nhanh chéng bang viéc ty gidi thiéu ban than va hoi tham khach
hang.

- St dung giong di€u rat nhe nhang nhung ranh mach, nhanh chéng tém tat toan bo
san pham va chirc ning cta san phim cho khach hang nim bét nhanh chong. Ngoai
ra con phai biét rd khach hang dang 1am nghé gi va tir 46 c6 thé dé dang tiép can
dén nhirg nhu cau ctia khach hang va gi6i thiéu san pham cho vay hop 1y.

- Tuoi cudi trong lic giao tiép voi khach hang qua dién thoai 1a mot trong nhiing yéu
t6 dem lai hiéu qua cao cho muc dich cua minh.

- Khéng kéo dai cudc goi qua lau, néu khach hang t6 y mudn tim hiéu thém, hay hen
khach t&1 ngan hang hoac noi thuan tién cho khach hang.
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4.3.Cac quy trinh thuc hién cho vay:
Buéc 1: Tiép nhan, thu thap hd so, xir Iy két qua
Chuyén vién khach hang (CVKH) thuc hién:
- Tim kiém va truc tiép lién hé, lam viéc voi khach hang.
- Tiép nhan Dé nghi vay tir khach hang va hudng din khach hang cung cap cac ho so
lién quan can thiét theo quy dinh tai danh muc hé so vay von.
Nhan dién va kiém tra théng tin khach hang

- Nhéan dién va danh gia so bo thong tin khach hang.

Danh gia so bg khach hang.

- Kiém tra, xem xét cac diéu kién cép tin dung ddi véi khoan vay theo quy dinh hién
hanh.

Kiém tra, danh gia so bo tai san dam bao (TSPB) cta khach hang trong bd hd so

vay von va lap phiéu Dé nghi danh gia.

- CVKH xem xét tinh hop 1y giita phuong an vay va muc dich sir dung vén, tham
dinh nhu cau von 1a ¢6 thuc trén co so xem xét phuong an vay vén va tham dinh
céc thong tin lién quan, tin toan, can ddi nguon tra ng dua trén ty 18 PTI - Ty 1¢ tong
no vay phai tra trén tong thu nhap.

Doi véi hé so khong dii diéu kién cdp tin dung

- CVKH yéu cau khach hang khai, cung cép gidy to bo sung day du thong tin (néu
c0) hodc ching minh thong tin.

- Néu khach hang khong du diéu kién vay, CVKH thong bao cho khach hang vé 1y do
tir chdi khoan vay hodc huéng dan khach hang bd sung hoan thién hé so.

Doi véi hé so dii diéu kién dwoc xem xét tin dung:
- CVKH lap Bé nghi cip tin dung theo mau biéu quy dinh.
- Trinh lanh dao CN/PGD/TPPKD kiém soat va ky duyét dé xuét.
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Buéc 2: Kiém soat, ky duyét dé xuit

- Lanh dao CN/PGD/TPPKD kiém soat ndi dung, hd so vay voén va ky xac nhan dé
nghi cip tin dung ciia CVKH.

- CVKH huéng dan khach hang thuc hién tha tuc vé dinh gia TSPB cho khoan vay
theo quy dinh cia TECHCOMBANK.

Buwdére 3: Thue hién dinh gia TSPB
C6 sy phan ludng hd so Thim dinh TSPB nhu sau:

- Dua theo bang gia quy dinh cia Nha nudc, néu TSPB du dé dam bao cho nhu cu

vbn cua khach hang thi sé& sir dung bang gia ndy va CVKH sé& tu dinh gia.

- TSBB duoc chuyén cho bd phan Tham dinh mién Nam xt Iy hd so chuyén vién
tham dinh TSPB sé& di thyc té va dinh gia tuy theo nhu ciu vén cta khach hang
(50% - 65% - 70% gia tri TSDB).

- Két hop voi cac cong ty dinh gia bén ngoai nhu Saigon Land, Savils... Pay la
nhimg cong ty di c6 lién két v6i Ngan hang va s& chiu trach nhiém trén gia tri tai
sdn ma cong ty da dinh gia.

Budre 4: Kiém tra, thAm dinh va phan loai ho so
Chuyén Vién xép loai hd so (CVXLHS) thwe hién:
- Kiém tra tinh ddy du cta hd so theo Checklist
+ Néu ho so khong day du: CVXLHS thong bao va tra lai hd so cho CVKH.
+ Néu hd so day da: CVXLHS thong bao cho CVKH va tiép tuc cac budc sau:

- Tham dinh h6 so vay von.

- Thu thap thong tin tir CIC.

- Kiém tra lich st tin dung cua khach hang tai TECHCOMBANK.

- Lién hé khach hang qua di¢n thoai dé xac dinh tinh chinh xac, trung thyc cta cac

thong tin khach hang cung cap.

- Léap bao céo tham dinh khach hang.
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- Thuc hién xép hang tin dung khach hang trén T24.

Truong hop cac hd so dap éng cac diéu Kién theo quy dinh cia TECHCOMBANK,
CVXLHS cin ci vao gia tri cia khoan vay ma chuyén cho CGPD phé duyén khoén
vay theo diing thAm quyén phé duysét.

Buwde 5: Phé duyét tin dung
Phé duyét theo mirc phan quyét dugc uy quyén cia HDQT/ Tong giam ddc timg thoi ky.
- Néu khoan vay trong muc phan quyét duoc uy quyén, CGPD tién hanh phé duyét
khoan vay:
+ Néu chip nhan khoan vay, CVXLHS 1ap thong béo tin dung chip thun.
+ Néu khong chap nhan khoan vay, CVXLHS lap thong bao tin dung tir chéi.
- Néu khoan vay c6 diéu kién khac biét (hd so ngoai 18), CGPD cho ¥ kién:
+ Néu dong y v6i dé xuét thi chuyén lai ho so cho CVXLHS dé trinh 1én CGPD c¢6 tham
quyén hd so ngoai 18.
+ Néu khong dong y thi CGPD guri tra lai ho so cho CVXLHS va tra lai cho CN/PGD
Trudng hop duge CGPD ¢6 tham quyén ho so ngoai 1¢ phé duyét, CN/PGD lap thong bao
tin dung chap thuédn, néu khong thi guri thong béo tin dung tir choi.
Budre 6: Giri théng bao tin dung vé CN/PGD

- CVXLHS lap thong bao tin dung theo két qua phé duyét dam bao tuan thi cac dicu
kién phé duyét theo mau biéu do TECHCOMBANK quy dinh theo timg thoi ki va
tap hop cac gidy to khac thanh Ho so phé duyét chuyén cho CN/PGD dé truc tiép
chuyén cho khach hang.

- CVXLHS tién hanh luu Béo cdo tham dinh ban géc.

- Pbi véi cac trudng hop hod so duge phé duyét, sau khi khach hang da dong y chap
thuan vay vén, CVKH chuyén ban scan hd so vay von da phé duyét sang CCA dé
thuc hién theo ding quy trinh.
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Buéc 7: Kiém soat hd so tap trung tai CCA
- Scan ho so tin dung di dugc phé duyét giri CCA.
- Kiém tra ho so, soan hd so.

+ Kiém tra tinh day du cta cac hd so phéap 1y, hd so TSPB, hd so muc dich sir dung vén,
ho so phé duyét dung theo quy dinh cia TECHCOMBANK va quy dinh cta phap luat.

+ Kiém tra gidy to va chir ky ctia khach hang dam bao théng nhat, day du, hop 16.
+ Kiém tra pht hop vé thim quyén phé duyét, theo 13i suat diing quy dinh.
+ Kiém tra tinh phu hop cua diéu kién giai ngan theo phé duyét.
+ Xac nhan nghia vu cua khach hang tai TECHCOMBANK dé phuc vu cong tac kiém
soat trude giai ngan.
+ Néu ho so khong dap tng diéu kién theo quy dinh, yéu cau CVKH bo sung cac hd so/
thong tin con thiéu.
- Kiém soat hd so soan thao.

Budée 8: Thoa thuin ky hop ddng véi khach hang va hoan tat thi tuc vé
TSbB

- Thoa thuan ky két hop dong v6i khach hang.
- Hoan tat thi tuc cong chimg va ding ky giao dich bao dam.
- Nhap kho TSPB va gui hd so giai ngan.
Buéc 9: Giai ngan khoan vay
- Tiép nhan, kiém soat h6 so giai ngan.
- Hach toan, duy¢t TSDB va gidi ngan trén T24.
- Chuyén tién giai ngan cho khach hang.
- Kiém soat sau giai ngan.
- Hach toén thu ng, gia han va tat toan khoan vay.

Buwéc 10: Quan Iy, lwu trir hd so khach hang, ho so TSPB
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NHAN XET VA PANH GIA BAN THAN

5. Nhan xét
Sau khoang thoi gian 7 tuan thuc tap tai phong khach hang ca nhan -Trung Tam
Ban Ngan hang Techcombank TP.HCM, t6i di nim duogc so luoc vé cong viée ctia mot
chuyén vién khach hang, ciing nhu tip lam quen v6i moi truong doanh nghiép. Véi von
kién thtrc chua hoan chinh ciia minh va 1a 1an dau tién tiép xtac véi cac cong viéc nhu thé
nay, t6i chi dugc giao nhitng viéc vat va mot vai giai doan trong qua trinh lam viéc voi
khach hang. Bén canh do, toi chi dugc phép quan sat nhiing cong viéc quan trong, can tinh
chuyén nghiép va nghiém tic cua cac anh chi.
Mot diéu ma ban than t6i dé nhan ra, d6 1a kha nang giao tiép cua to1 duogc cai thién.
To6i khong con hdi hop ghi dbi dién voi khach hang. Ngoai ra, t6i ciing thay duoc kién thirc
da hoc ¢ truong van 1a chua du dé hoan thanh cac cong viéc cia mot chuyén vién khach
hang. Bén canh 1y thuyét, t6i con can phai hoc hoi thém tir thuc tién, cac k¥ ning mém
cling nhu phai nang cao, mé rong cac mdi quan hé ca nhan.
6. Thuan lgi va khé khan
6.1. Thuan lgi
- Chi Trang, ngudi huéng dan cua toi da tao diéu kién cho t6i duoc truc tiép lién hé
voi cac khach hang cia chi. Ngoai ra, anh Tuén, anh Ludn, anh Si, ... con nhiét tinh
giai thich cho t6i nghe vé Trung TAm Bén va tinh chat cong viéc cua cac anh chi.
- Khi con ¢ truong, t6i da dugce hoc qua mén Ky ning giao tiép, diéu d6 da phan nao
gitip t6i ¢ thé tao khong khi thoai mai khi tro chuyén véi moi nguoi ¢ noi lam viée.
- Téi d ap dung nhitng kién thirc d3 dugc hoc ¢ truong vao thuc té. Vi du nhu 1am
bai kiém tra E-Learning ctia nhan vién Techcombank vé mén Chuian muc ¢ng X,
Phong Chdng tham nhiing, gian lan va rua tién...
6.2.Khé khan
- Nhirng kho khin dau tién trong qua trinh thuc tap cua téi chinh Ia sy ngai ngung, e
dé cua ban than. T6i bd ngd véi moéi truong doanh nghiép, noi lam viéc méi la.
Ngoai ra, sy khac biét giita nhitng gi di duoc hoc tai nha truong va thuc té ciing
chinh 1a mét tro ngai ddi véi toi.
- Do kién thac vé chuyén mon chua duoc hoan chinh, thé nén toi khong thé tham gia
vao cac cong viéc chinh nhu cac anh chi.
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7. Panh gia
Sau 7 tuan thuc tap tai phong khach hang ca nhan tai Trung Tam Ban mién Nam
ngan hang Techcombank, véi tit ca su ¢b ging va kién thirc da tich liy duoc, toi da
hoc hoi va quan sat cong viéc ctia moi ngudi xung quanh, cling nhu hoan thanh tbt

nhirng cong viéc dugc giao. To1 da dat dugc nhitng muc tiéu do minh dé ra la:

e Muc tiéu 1: Hiéu so lugc vé quy cach t6 chirc, co cau cic phong ban trong
mot Ngan hang TMCP néi chung va Trung Tam Ban mién Nam ngan hang

Techcombank noi riéng.

e Muc tiéu 2: Thich nghi dugc véi méi trudng cong s tai phong khach hang
c4 nhan. Ngoai ra, cd ging xay dung mdi quan hé tot v4i cac anh chi nhan
vién trong phong.

e Muc tiéu 3: Ap dung duoc nhimng kién thirc di hoc tai truong vao thuc té,
hoc hdi kinh nghi€ém ctia cac anh chi nhan vién. Déng tho1t rit ra nhitng thiéu

sot ctia ban than, dé cb ging hon trong qua trinh hoc tap con lai tai truong.
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KET LUAN

Trong qua trinh thyc tip, t6i d3 hoan thanh twong ddi tét cac muyc tiéu di dé ra. Tuy
budc dau con gip nhiéu kho khin, nhung nho tinh than ham hoc héi va sy chi bao, hudng
dan nhiét tinh cia cac anh chi nhan vién trong ngan hang, t6i d3 hoan thanh hau hét cac

muc tiéu dé ra ban dau va con cai thién duge mot sb k¥ ndng cua ban than:
- Tim hiéu vé mé hinh t6 chtrc cia mot Ngan hang.
- Tu tin hon trong kha ning giao tiép.
- Tiép thu duoc tinh ky luat trong cong s6.
- Hoan thanh mét s6 cong viéc vian phong.

- Hoc héi thém nhiéu kién thirc chuyén moén va ki ndng lam vi¢c thuc tién trong van

phong.
- Tao thém dugc nhi€éu moi quan hé véi cac anh chi nhan vién.

Do han ché vé kién thurc cling nhu kinh nghiém thyc té va thoi gian, nén t61 chua
hoan thanh bao cdo nay mot cach hoan hao nhat. Vi vay, toi rat mong nhan dugc nhitng su
g6p ¥, hudng dan thém cua quy thay c6 dé toi c6 thé nhin thiy duoc nhiing sai sot cling
nhu nhitng mat han ché va 18 hong trong qua trinh hoc tap, 1am viéc cua chinh minh. Tix
d6, t61 c6 thé rut ra duoc nhitng bai hoc kinh nghiém cho ban than, 1am hanh trang quy gia
cho bai Bao c4o Thuyc tap t6t nghiép ciing nhu cho sy nghiép ctia minh sau nay.

Pé hoan thanh bai bao cao nay, khong chi cé su nd luc ctia ban than ma con co su
gitp d& nhiét tinh cua cac anh chi trong phong Khach hang ca nhéan tai Trung Tam Ban
Techcombank va gido vién huéng din cia to6i — ¢6 To Thi Ta Trang. Mot 1an nita, toi xin
giri 161 cam on chan thanh dén phong Khach hang cd nhan — Trung Tam Ban

Techcombank.
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