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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan: Dé tai “ Ndng cao chit lwong dich vu thé tai Ngin hang
Néng nghigp va phat trién néng thén Quing Ninh ” 13 @& tai nghién ctru cua
riéng t0i. Puoc dua ra trén co s tim hiéu, phan tich, ddnh gia qué trinh hoat
dong kinh doanh & don vi-cac s6 lidu, két qua 1a trung thuc va chua dugc
cong bd trong bat ky cong trinh nghién ctru nao khac.

Qudng Ninh, ngay 30 thang 05 nam 2012
Tac gia

Lé Thanh Tung
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LOI CAM ON

Trong thoi gian nghién ciru va thyc hién lugn van nay, toi da nhdn duoc su
gitlp d& nhiét tinh cia cdc co quan, cdc t6 chive va cdc cd nhan. Téi xin bay t6
[6i cam on sdu sdc nhdt t6i tdt cd cdc tdp thé, cd nhan da tao diéu kién giip do
161 trong sudt qud trinh thyre hién nghién cveu ludn vin nay.

Trude hét téi xin trdn trong cam on Ban giam hiéu truong Pai hoc Kinh # va
Quan tri kinh doanh Thai Nguyén, Phong Pao tao va Khoa Sau dai hoc cua nha
trieong cing cdc thay ¢é gido, nhimg ngueoi di trang bi kién thire cho t6i trong sudt
qua trinh hoc tap.

Véi long biét on chdn thanh va sdu sdc nhat, t6i xin tran trong cam on
TS.Nguyén Ngoc Hong — Vién khoa hoc cong nghé tinh Hoa Binh, nguoi thay da
truec tiép chi bdo, hudng dan khoa hoc va giip dé t6i trong sudt qud trinh nghién
cuu, hoan thanh lugn van nay.

T6i xin trdn trong givi 10 cam on dén cdc dong nghiép tai Ngdn hang Nong
nghiép va Phdt trién Néng thén Qudng Ninh, Ngdn hang Nha nuwde Quang Ninh
da givip do t6i thu thdp thong tin, s6 lidu trong suét qud trinh thiee hién nghién
cuu luan van.

Xin chén thanh cam on tat cdc ban bé, dong nghiép da déng vién, givp do
nhiét tinh va déng gép nhiéu y kién quy bau dé téi hoan thanh ludn vin nay.

Do thoi gian nghién civu ¢6 han, ludn van cia t6i chdc han khéng thé tranh
khoi nhitng so sudt, thiéu sot, t6i rat mong nhdan dugc sy dong gép ciia cdc thdy
cé gido ciing toan thé ban doc.

Xin tran trong cam on!

Quang Ninh, ngay 30 thang 05 nam 2012
Tac gia

Lé Thanh Tung
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NO&PTNT
NH
NHTM
NHNN
NHCSXH
NHPHT
NHTTT
TCTQT
TTT
WTO
Card

Bank Card
IPCAS
PIN

ATM
DVCNT
POS

EDC
TKTG

Vi

DANH MUC CAC KY HIEU, CHU VIET TAT

: Nong nghiép va Phat trién nong thon = Agribank

: Ngan hang

: Ngan hang thuong mai

: Ngan hang Nha nudc

: Ngan hang chinh sach xa hoi

: Ngan hang phat hanh the

: Ngan hang thanh toan the

: T6 chirc thé Qubc Té

: Trung Tam Thé

: T6 chitc Thuwong mai Québc Té

: The

: Thé ngan hang

: Dy 4n hién dai hoa thanh toan va ké toan ngan hang
: Mat ma ca nhan (Personal Identification Number)
: May rat tién ty dong (Automatic Tellers Machine)
: Pon vi chap nhan thé

: diém chap nhén thanh toan thé

: thiét bi doc thé

Tai khoan tién gt
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MO DAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Nén kinh té nudc ta trong nhitng ndm gan ddy c6 sy ting truéng manh ca
vé chiéu rong va chiéu siu. Dic biét tir sau khi gia nhap vao to chtc thuong
mai thé giéi (WTO) thi Viét Nam 12 mot diém dén day htra hen thu hut sy dau
tu trong va ngoai nudc. Trong tién trinh hoi nhap kinh té d6, nganh ngan hang
dong mot vai tro rat quan trong thuc ddy nén kinh té phat trién manh mé.
Cung v6i sy phat trién, sy hoi nhap cua nén kinh té dt nudc vao nén kinh té
khu vuc va thé gidi, hoat dong ngan hang cua cac ngan hang thuong mai Viét
Nam (NHTM) timg budc d6i méi dap tng ngdy cang cao doi hoi cia khach
hang, cua nén kinh té va cta tién trinh d6i méi va hoi nhap.

Pé ton tai, phat trién trong canh tranh doi hoi cac NHTM ngoai viéc phai
chu dong dau tu d6i mdi cong nghé, cai tién phuong thirc quan 1y, hién dai
hoa hé théng thanh toan con dac biét chu trong phat trién cac dich vu. Bai
viéc cung cép cac dich vu méi voi chat luong cao, co nhiéu tién ich cho khach
hang 13 co s& chi yéu dé thit chit méi quan hé gita ngan hang va khach
hang, 14 mdt trong nhiing thanh t6 quan trong dé quyét dinh dén kha ning sinh
161, dd phan tan rui ro, vi thé, uy tin va su thanh cong ciia ngan hang

Ngoai nhiing dich vu truyén théng, cac NHTM khong ngimg mé rong
cac dich vu khac mang tinh hi¢én dai trong dé c6 dich vu thé, mot dich vu dang
dugc coi 1a co hoi mdi cho cac ngan hang véi sb lugng khach hang tiém nang
rat 16n.

Dich vu thé 1a mdt dich vu ngan hang doc ddo, hién dai ra doi va phat
trién dua trén su phat trién manh mé& cua khoa hoc cong nghé. Dich vu thé cé
wu thé vé nhiéu mat trong viéc thoa man nhu cau cua khach hang vi tinh tién
dung, an toan, dugc st dung rong rai trén thé gioi, dac biét & nhitng nudc co

nén kinh té phét trién. Mdi ngan hang c6 nhitng chién lugc riéng dé chiém
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