
 

 

Số hóa bởi trung tâm học liệu                                http://www.lrc-tnu.edu.vn/ 

 

ĐẠI HỌC THÁI NGUYÊN 

TRƢỜNG ĐẠI HỌC KINH TẾ VÀ QUẢN TRỊ KINH DOANH 

––––––––––––––––––––––– 

 

 

 

 

NGUYỄN ĐĂNG DŨNG 

 

 

  

QUẢN LÝ CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI 

CỔ PHẦN HÀNG HẢI CHI NHÁNH VĨNH PHÚC 

 

 

 

 

 

LUẬN VĂN THẠC SĨ KINH TẾ 

Chuyên ngành: Quản lý kinh tế 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Số hóa bởi trung tâm học liệu                                http://www.lrc-tnu.edu.vn/ 

 

THÁI NGUYÊN - 2013 



 

 

Số hóa bởi trung tâm học liệu                                http://www.lrc-tnu.edu.vn/ 

 

ĐẠI HỌC THÁI NGUYÊN 

TRƢỜNG ĐẠI HỌC KINH TẾ VÀ QUẢN TRỊ KINH DOANH 

––––––––––––––––––––––– 

 

 

 

NGUYỄN ĐĂNG DŨNG 

 

 

 

QUẢN LÝ CHẤT LƢỢNG DỊCH VỤ CHĂM SÓC 

KHÁCH HÀNG TẠI NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI 

CỔ PHẦN HÀNG HẢI CHI NHÁNH VĨNH PHÚC 

 

Chuyên ngành: Quản lý kinh tế 

Mã số: 60.34.04.10 

 

 

 

LUẬN VĂN THẠC SĨ KINH TẾ 

 

 

 

Ngƣời hƣớng dẫn khoa học: TS. ĐỖ ĐÌNH LONG 

 

 

 

 



 

 

Số hóa bởi trung tâm học liệu                                http://www.lrc-tnu.edu.vn/ 

 

THÁI NGUYÊN - 2013 



 

 

Số hóa bởi trung tâm học liệu                                http://www.lrc-tnu.edu.vn/ 

 

i 

LỜI CAM ĐOAN 

 Tôi xin cam đoan đề tài khóa luận “Quản lý chất lượng dịch vụ chăm sóc 

khách hàng tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Chi nhánh Vĩnh 

Phúc” là công trình nghiên cứu của cá nhân tác giả. Các thông tin và số liệu được 

đề cập đến trong đề tài nghiên cứu là hoàn toàn trung thực và dựa trên các luận cứ 

thực tế tiếp cận. Những kết quả thu được qua đề tài nghiên cứu là của bản thân tác 

giả cùng với sự hướng dẫn giúp đỡ của TS. Đỗ Đình Long. Tất cả các kết quả đạt 

được chưa được ai công bố trong bất kỳ công trình nghiên cứu nào khác. 

 

 TÁC GIẢ LUẬN VĂN 

 

 

 

Nguyễn Đăng Dũng 
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ii 

 

 

LỜI CẢM ƠN 

Đề tài khoá luận này được thực hiện và hoàn thành tại trường Đại học kinh tế 

và Quản trị kinh doanh - Đại học Thái Nguyên. Để hoàn thành công trình này tác 

giả xin chân thành gửi lời cảm ơn tới: 

- TS. Đỗ Đình Long là thầy đã trực tiếp hướng dẫn và giúp đỡ tác giả xác 

định phương hướng nghiên cứu và xây dựng nội dung của luận văn trong suốt quá 

trình nghiên cứu. 

- Giám đốc Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Chi nhánh Vĩnh Phúc 

báo cáo, số liệu các về công tác Quản lý chất lượng dịch vụ chăm sóc khách hàng 

tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Chi nhánh Vĩnh Phúc trong các năm. 

- Các Phòng ban đã tạo điều kiện để tác giả thu thập số liệu, phiếu điều tra, 

về đề tài nghiên cứu của mình tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Chi 

nhánh Vĩnh Phúc. 

Tác giả xin trân trọng cảm ơn! 

 

 

 TÁC GIẢ LUẬN VĂN 

 

 

 

Nguyễn Đăng Dũng 
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