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LỜI CAM ĐOAN 

 

Tôi xin cam..đoan toàn..bộ nội dung nghiên cứu trong Luận văn này do tôi 

thực hiện dưới sự dẫn..dắt của giáo viên khoa học TS. Phạm Công Toàn và không 

trùng lặp với bất kỳ công trình nghiên cứu và luận văn nào khác. Tôi cũng xin cam 

kết các thông tin và số liệu thu thập trong luận văn này đều được thu thập từ nguồn 

đáng tin cậy. 

Thái Nguyên, tháng 9 năm 2019 

Tác giả luận văn 

 

 

Nguyễn Thị Huyền 
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LỜI CẢM ƠN 

 

Trong suốt quá trình thực hiện đề tài luận văn “Quản trị chất lượng dịch vụ 

thẻ đối với khách hàng cá nhân tại Ngân hàng thương mại cổ phần Ngoại Thương 

Việt Nam – Chi nhánh Thái Nguyên”, tôi đã may mắn nhận được sự giúp đỡ 

và đóng góp quý báu của nhiều tập thể và cá nhân. 

Trước hết, tôi xin trân trọng cảm ơn Ban giám hiệu nhà trường cùng các Khoa, 

các Phòng và toàn thể các thầy cô giáo tại trường Đại học Kinh tế và Quản trị kinh 

doanh – Đại học Thái Nguyên đã giúp tôi hoàn thành chương trình đào tạo và thực 

hiện luận văn này. 

Tôi xin bày tỏ lòng cảm ơn chân thành tới TS. Phạm Công Toàn đã tận tình 

giúp đỡ tôi trong suốt quá trình hoàn thiện luận văn.  

Tôi xin bày tỏ sự biết ơn Ban giám đốc, các anh chị lãnh đạo Phòng, 

các đồng nghiệp đang công tác tại Ngân hàng thương mại cổ phần Ngoại Thương 

Việt Nam - chi nhánh Thái Nguyên đã tạo điều kiện thuận lợi và cung cấp thông 

tin cần thiết cho tôi trong suốt quá trình nghiên cứu thực hiện đề tài. 

Xin cảm ơn sự động viên, hỗ trợ của gia đình và bạn bè đã tạo điều kiện mọi 

mặt trong suốt thời gian vừa qua. 

Tôi xin chân thành cảm ơn./. 

Thái Nguyên, tháng 9 năm 2019 

                                                                          Tác giả luận văn    

 

                             

                                                                            Nguyễn Thị Huyền 
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DANH MỤC CÁC KÝ HIỆU, CHỮ VIẾT TẮT 

 

STT Từ viết tắt Nội dung 

1 ATM Máy giao dịch tự động 

2 Billing 

Thanh toán cước phí, hóa đơn, hàng hóa, dịch vụ tiện ích 

qua phương tiện và kênh giao dịch của ngân hàng thành 

viên Napas 

3 BIN Mã ngân hàng  

4 CLDV Chất lượng dịch vụ 

5 Corebanking Công nghệ phầm mềm lõi 

6 DSTT Doanh số thanh toán 

7 DSSD Doanh số sử dụng 

8 ĐVCNT Đơn vị chấp nhận thẻ 

9 EDC Thiết bị đọc thẻ điện tử 

10 ISO Tổ chức tiêu chuẩn hóa quốc tế 

11 KDDVT Kinh doanh dịch vụ thẻ 

12 KHBM Khách hàng bí mật 

13 KHCN Khách hàng cá nhân 

14 KPI Chỉ số đo lường hiệu quả công việc 

15 LNTT Lợi nhuận trước thuế 

16 mPOS Thanh toán thẻ tại POS bằng điện thoại thông minh 

17 Napas Công ty cổ phần thanh toán quốc gia Việt Nam 

18 NHNN Ngân hàng Nhà nước 

19 PGD Phòng giao dịch 

20 POS Máy chấp nhận thanh toán thẻ 

21 QR code Mã vạch ma trận 

22 QTCLDVT Quản trị chất lượng dịch vụ thẻ 

23 Samsung pay 
Dịch vụ thanh toán bằng thiết bị di động độc quyền của 

Samsung 



viii 

 

STT Từ viết tắt Nội dung 

24 TCPH Tổ chức phát hành 

25 TCTD Tổ chức tín dụng 

26 TCTQT Tổ chức thẻ quốc tế 

27 TMCP Thương mại cổ phần 

28 Vietcombank Ngân hàng TMCP Ngoại Thương việt Nam 

29 
Vietcombank 

Thái Nguyên 

Ngân hàng TMCP Ngoại Thương việt Nam – Chi nhánh 

Thái Nguyên 


