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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan ludn vin “Nang cao chdt lireng dich v phi tin dung tgi
ngan hang TMCP céng thwong Viét Nam - chi nhanh Luu Xd” 13 két qua cia qua
trinh hoc tap, nghién ctu khoa hoc doc lap, nghiém tic caa ban than, khong sao
chép tir cong trinh nghién ciru ndo khac. Tdi hoan toan chiu trach nhiém vé nhing

nhan xét da dua ra trong luan van nay.

Thai Nguyén, ngay thang nam 2018
Hoc vién

P& Minh Thay



LOI CAM ON

Loi dau tién em mudn giri 161 cam on téi quy thay co trudng Dai hoc Thai
Nguyén, nhitng ngudi di tryc tiép giang day, truyén dat nhirng kién thtrc b6 ich

cho em, ddy chinh 13 nhitng nén tang co ban dé em hoan thanh bai luan van nay.

Em xin cam on su sic t6i giang vién TS. NGND. Nguyén Pinh Hoi di tin
tinh quan tdm hudng dan, nhiét tinh chi bao, giai dap cho em nhitng thic mac

trong qua trinh nghién ctru dé em hoan thanh tét bai luan van nay.

Em ciling xin chan thanh cam on Ban lanh dao, cac can bd tai Ngan hang
TMCP Cong thuong Vi¢t Nam chi nhanh Luu Xa, cac khach hang st dung dich
vu phi tin dung tai ngan hang, da tao diéu kién, giup d6 em duogc tim hiéu vé
dich vu phi tin dung tai ngan hang va tao moi diéu kién thuan lgi dé em c6 thé

hoan thanh bai luan van nay.

Thai Nguyén, ngay thang nam 2018
Hoc vién

P6 Minh Thuy
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MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Truéc sic ép canh tranh ngay cang gay gét gitta cdc ngin hang thuong mai
Viét Nam véi nhau va stc ép canh tranh tir cAc ngan hang qudc té véi cac ngan
hang trong nudc thi cac Ngan hang thuong mai Viét Nam dang tirng ngay phai hoan
thién hon vé van dé chat luong dich vu ma minh cung cép ra dé ning cao duoc ning
luc canh tranh. Su canh tranh nay bao gdm su canh tranh vé cdng nghé, nguén luc
giita cac ngan hang, sé lugng va chat lugng cua tirng loai dich vu, trinh d6 chuyén
moén ciing nhu niang luc quan ly cia ting ngan hang... Chinh diéu nay, budc céc
Ngan hang thuong mai, trong d6 phai ké t6i Ngan hang TMCP Cong thuong Viét
Nam budc phai cung ¢ va tang cudong kha ning canh tranh cia minh théng qua
viéc da dang hod va nang cao chét lugng cua ting loai dich vu ma ngan hang cung
cap, dac biét 1a cac dich vu phi tin dung. Béi, ngudn thu tir cac loai dich vu phi tin
dung ngay cang chiém ty trong cao trong téng loi nhuan caa ngan hang, trong khi
d6 rui ro dén tir cac dich vu phi tin dung nay lai it va thap hon so véi cac dich vu tin
dung cia ngan hang. P6 1a nguyén nhan chinh dé cac ngan hang thuong mai tap
trung moi ngudn lyc vao viéc nang cao chat lwgng dich vu phi tin dung cua minh dé
néng cao hiéu qua kinh doanh.

Nhan thirc duge vai trd va y nghia to 16n caa viéc nang cao chat lugng dich vu
phi tin dung trong su phat trién cia ngan hang, Ngan hang TMCP Céng thuong Viét
Nam - chi nhanh Luu X4 da va dang nd luc ¢6 gang thuc hién nhiéu bién phap dé
phét trién, da dang hod va nang cao chat lwong dich vu ngan hang dic biét 1a dich
vu phi tin dung nham dap @ng nhu cau ngay cang cao cua khach hang. Vi vay, viéc
nang cao chat lwong dich vu phi tin dung trong thoi gian ti da tré thanh maot trong
nhitng muc tiéu quan trong dé duwa Ngan hang TMCP Céng thuong Viét Nam tr&
thanh mot trong nhitng ngan hang thuong mai hang dau trong hé théng ngan hang
Viét Nam.Vi vay, viéc nghién ctu dé tai: “Ndng cao chit lwong dich vu phi tin
dung tei Ngan hang TMCP Cong thwong Viét Nam - Chi nhanh Luu Xd” cO y

nghia quan trong ca vé ly luan va thuc tién.



