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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan toan bd ndi dung nghién ctu trong Luan van nay do toi
thuc hién dudi sy dan dét cua gido vién khoa hoc TS. Pham Céng Toan va khéng
trung lap voi bat ky céng trinh nghién ciu va luan vin nao khac. Téi cling xin cam
két cac thong tin va s6 liéu thu thap trong luan vin nay déu duoc thu thap tir nguon
dang tin cay.

Thai Nguyén, thang 9 nam 2019

Tac gia luan van

Nguyén Thi Huyén



LOI CAM ON

Trong sudt qué trinh thyc hién dé tai luan van “Qudn tri chat lwong dich vu
thé déi véi khach hang ca nhan fgi Ngan hang thwong mai cé phin Ngoai Thwong
Vigt Nam — Chi nhanh Thai Nguyén”, tdi d3 may min nhan dugc su gilp d&
va déng gop quy bau cua nhiéu tap thé va cé nhan.

Trudc hét, tdi xin tran trong cam on Ban gidm hiéu nha trudng clng cac Khoa,
cac Phong va toan thé cac thay cb gi4o tai truong Pai hoc Kinh té va Quan tri kinh
doanh — Dai hoc Thai Nguyén da gitp t6i hoan thanh chuong trinh dao tao va thuc
hién luan van nay.

T&i xin bay to 10ng cam on chan thanh t&i TS. Pham Cong Toan da tan tinh
gilp d& toi trong sudt qué trinh hoan thién luan van.

TOi xin bay to su biét on Ban giam ddc, cac anh chi lanh dao Phong,
cac dong nghiép dang cong tac tai Ngan hang thuong mai ¢6 phan Ngoai Thuong
Viét Nam - chi nhanh Thai Nguyén da tao diéu kién thuan loi va cung cap thong
tin can thiét cho ti trong subt qua trinh nghién ctru thuc hién dé tai.

Xin cdm on sy dong vién, ho tro cua gia dinh va ban bé da tao diéu kién moi
mit trong sudt thoi gian vira qua.

T61 xin chan thanh cam on./.

Théi Nguyén, thang 9 nam 2019

Tac gia luan van

Nguyén Thi Huyén
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DANH MUC CAC KY HIEU, CHU VIET TAT

STT | Tirviét tit Noi dung
1 ATM May giao dich tu dong
Thanh toan cudc phi, hdéa don, hang hoa, dich vu tién ich
2 Billing qua phuong ti¢n va kénh giao dich cua ngan hang thanh
vién Napas

3 BIN Ma& ngén hang

4 CLDV Chat lugng dich vu

5 | Corebanking | Cong nghé pham mém 15i

6 DSTT Doanh s6 thanh toan

7 DSSD Doanh s6 sir dung

8 DVCNT Don vi chép nhan thé

9 EDC Thiét bi doc thé dién tir

10 1ISO Tb chirc tiéu chuan hoa qudc té

11 KDDVT Kinh doanh dich vu thé

12 KHBM Khach hang bi mat

13 KHCN Khéch hang ca nhéan

14 KPI Chi s6 do ludng hiéu qua cong viéc

15 LNTT Loi nhuan trudc thué

16 mPOS Thanh toan thé tai POS bang dién thoai théng minh

17 Napas Cong ty co phan thanh toan qudc gia Viét Nam

18 NHNN Ngan hang Nha nudc

19 PGD Phong giao dich
20 POS May chap nhan thanh toan thé
21 QR code Ma vach ma tran
22 | QTCLDVT | Quan trj chat lwong dich vu thé
23 | samsung pay Dich vu thanh toan béng thiét bi di dong doc quyén cua

Samsung




viii

STT | Tirviét tit Noi dung
24 TCPH T6 chirc phat hanh
25 TCTD T6 chure tin dung
26 TCTQT | To chirc thé quoc té
27 TMCP Thwong mai c6 phan
28 | Vietcombank | Ngan hang TMCP Ngoai Thuong viét Nam
- Vietcombank | Ngan hang TMCP Ngoai Thuong viét Nam — Chi nhanh

Théai Nguyén

Théai Nguyén




