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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan: Luén vin “ Nédng cao chit lwong dich vu thé tai
Ngdn hang Thwong mai Cé phan Ngogi thwong Viét Nam - Chi nhanh
Quding Ninh ” 13 dé tai nghién ctru cua riéng t6i. Puoc dua ra trén co so tim
hiéu, phan tich, danh gia qua trinh hoat dong kinh doanh & don vi - cac s6
lidu, két qua 1a trung thuc va chua duoc cong bd trong bat ky cong trinh
nghién ctru nao khéc.

Qudng Ninh, ngay 30 thang 05 nam 2014

Tac gia luan van

Nguyén Thu An
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LOI CAM ON

Trong thoi gian nghién cru va thyc hién luan van nay, t61 da nhan duogc
su giup d& nhiét tinh cua cac co quan, cac t chirc va cic ca nhan. Toi xin bay
t6 101 cam on sdu sic nhat t6i tit ca cac tap thé, c4 nhan di tao diéu kién giup
dd t61 trong sudt qua trinh thyc hién nghién ctru luan vin nay.

Trude hét t6i xin tran trong cam on Ban giam hiéu truong Pai hoc Kinh
té va Quan tr1 kinh doanh Thai Nguyén, Phong Pao tao va Khoa Sau dai hoc
ctia nha trudng ciing cac thiy co gido, nhitng ngudi di trang bi kién thire cho
t61 trong sudt qué trinh hoc tap.

Véi long biét on chan thanh va siu sic nhat, toi xin tran trong cam on
TS Nguyén Tién Manh, nguoi thdy da truc tiép chi bao, huéng din khoa hoc
va gitip d& toi trong sudt qua trinh nghién ctru, hoan thanh luan van nay.

T6i xin tran trong gui 1oi cam on dén cac dong nghiép tai Ngan hang
Thuong mai Co6 phan Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Quang Ninh, Ngan
hang Nha nuéc Quang Ninh dd giup d& toi thu thap thong tin, sb liéu trong
subt qué trinh thuc hién nghién ctru luan van.

Xin chan thanh cam on tit ca cac ban bé, dong nghiép va gia dinh da
dong vién, nhiét tinh gitp d& va dong gop nhidu v kién quy bau dé toi hoan
thanh luén van nay.

Do thoi gian nghién ctru ¢6 han, luan vin cta toi chic han khong thé
tranh khoi nhitng so sudt, thiéu sot, toi rat mong nhan dugc su déng gop cua
céc thiy ¢ gido cung toan thé ban doc.

Xin tran trong cam on!

Quang Ninh, ngay 30 thang 05 nam 2014

Tac giad ludn van

Nguyén Thu An
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DANH MUC CAC KY HIEU, CHU VIET TAT

Agribank : Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam

APEC : Dién dan Hop tac kinh té chau A-Thai Binh duong
(Asia-Pacific Economic Cooperation)

ATM : May rat tién tu dong (Automatic Tellers Machine)

Bank Card : Thé ngan hang

BIDV : Ngan hang Pau tu Phat trién Viét Nam

Card : Thé

DVCNT : Pon vi chép nhan thé

EDC : Thiét bi doc thé (Electronic Data Capture)

JCB : Ngan hang thé Nhat Ban (Japan Card Bank)

HDbKD : Hoat dong kinh doanh

HbV : Huy dong vén

HMTD : Han murc tin dung

LC : Tin dung thu (Letter of Credit)

NH : Ngéan hang

NHNN : Ngan hang nha nudc

NHPHT : Ngan hang phat hanh thé

NHTTT : Ngan hang thanh toan thé

NHTM : Ngan hang Thuong mai

PIN : Mat ma ca nhan (Personal Identification Number)

POS : Piém ban hang (Point of Sale)

TCTQT - T chuc thé Qudc té

TKTG : Tai khoan tién gui

TMCP : Thuwong mai c6 phan

TTT : Trung tdm thé

Vietcombank : Ngan hang Thuong mai C6 phan Ngoai thuong Viét Nam
Vietinbank  : Ngan hang Thuong mai C6 phan Cong thuong Viét Nam
WSBA : Western Sates Bankcard Asociation
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MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Nén kinh té nudc ta trong nhitng nim gin day c6 su ting trudng manh
mé, danh dau nhitng budc phat trién ca vé chiéu sau va chiéu rong. Pac biét sau
khi nuéc ta ra nhap T6 chirc Thuong mai Quéc té (WTO), Viét Nam tré thanh
diém dén cua cic nha dau tu trong va ngoai nude. Tat ca nhimg thanh cong
budc dau dat duoc d6 khong thé khong ké dén sy dong gop to 16n cia hé théng
ngan hang trén ca nudc. Cung véi sy phét trién va hoi nhap cta nén kinh té,
nganh ngan hang ciling dang c6 nhimg budc chuyén minh 16n, timg budc d6i
méi va dap Gmg nhu cau ngdy cang cao ctia cac khach hang trong nudc.

Pé co thé ton tai va phat trién mot cach bén viing, cac ngan hang thuong
mai trong nudc khong chi ngay cang d6i méi vé cong nghé, cai tién phuong
thirc quan 1y, hién dai héa hé théng thanh toan va con phai ngay cang chi trong
hon, nang cao hon nira chét lugng dich vu ctia minh. Néu nhu trudce nhiing ndm
2000, dich vu ngan hang hau nhu g61 gon trong dich vu nhan tién guri tiét kiém,
chuyén tién va cho khéch hang vay tién, thi gan dy, trong linh vuc dich vu ban
1é ctia ngan hang, thé ngan hang da ndi 1én nhu mot san pham tai chinh ca nhan
da chtrc ning, dem lai nhiéu tién ich cho khach hang. Thé c6 thé dung dé rat
tién, guri tién, cép tin dung, thanh toan hang hoa dich vu hay dé chuyén khoan.
Thé ciing ¢ thé sir dung cho nhiéu dich vu phi tai chinh nhu tra ctru thong tin
tai khoan, thong tin cac chi phi sinh hoat... Dich vu thé d gop phan tich cuc
cai thién van minh thanh toan, tdng tinh canh tranh cua céc ngan hang trong
qua trinh hoi nhap. Thuc té da chimg minh vai trd cia dich vu thé ngan hang
nhu mdt mii nhon chién luge trong hién dai hoa, da dang hoa cac loai hinh
dich vu ngan hang, dem lai nhiéu tién ich cho khach hang. Tuy nhién, nhin
nhan mot cach khach quan, thi truong thé ngan hang & Viét Nam hién nay con
dang trong giai doan so khai, cac san phém dich vu thé d3 trién khai con chua
da dang, bén canh nhiéu co hoi thuén loi cling nhu nhiéu thach thirc doi héi céc
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