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LOI CAM POAN

To1 xin cam doan ddy la cong trinh nghién clru cia riéng to6i. Cac so
liéu da néu trong luan van la trung thyc va c6 nguon goc ro rang.

T61 xin chiu trach nhiém vé 161 cam doan cuia minh!

Thai Nguyén, thang 6 nam 2014

Tac gia luan van

Vii Thi Thanh Hién
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LOI CAM ON

Pé hoan thanh luan van nay, toi xin chan thanh cam on Ban giam hiéu,
Khoa sau dai hoc, cung cac thay, cd gido trong truong Pai hoc kinh t& va
Quan tr1 Kinh doanh Thai Nguyén da tan tinh giap do, tao moi diéu kién cho
toi trong qua trinh hoc tap va thuc hién dé tai.

Tbi xin duoc bay to long biét on sau sic t6i GS.TS Lé Du Phong - Gido
vién tryc tiép huéng dan da tan tinh va dong gop nhiéu ¥ kién quy bau, gitp
do tac gia hoan thanh luan van nay.

To6i xin gui 10i cam on dén Ban Giam dbc, can bd nhan vién BIDV
Vinh Phuc di tao diéu kién cung cép sb liéu, dong gop ¥ kién va dong vién tac
gia trong sudt thoi gian hoc tip va hoan thanh luan van tt nghiép.

Tbi xin gui 1oi cam on dén cac khach hang than thiét 3 dong gbp cac ¥
kién quy bau lién quan dén chét luong san phém dich vu ban 1¢ tai BIDV
Vinh Phuc, gitp do tac gid hoan thanh luan van nay.

Xin tran trong cam on!

Thai Nguyén, thang 6 nam 2014

Tac gia luan van

Vii Thi Thanh Hién
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DANH MUC CAC CHU VIET TAT

STT | CHU VIET TAT NGUYEN NGHIA

1 |ACB Ngan hang TMCP A Chau Viét Nam

2 | Agribank Ngan hang Néng nghiép va PTNT VN

3 |ATM Automatic Teller Machine (May rat tién
tu dong)

4 | BIDV Vinh Phuc Ngan hang TMCP Pau tu va Phat trién
Viét Nam chi nhanh Vinh Phuc

3) CNTT Cong nghé thong tin

6 DNNVV Doanh nghiép nho va vira

7 DVBL Dich vu ban 1é

8 DVNH Dich vu ngan hang

9 HSBC Vi¢t Nam Ngan hang TNHH (MTV) Hong Kong-
Thuong Hai (Viét Nam)

10 |NHBB Ngéan hang ban buén

11 | NHBL Ngéan hang ban 1¢

12 | NHNN Ngan hang nha nuéc

13 |NHTM Ngan hang thuong mai

14 | POS May chap nhan thanh toan thé

15 |PGD Phong giao dich

16 | TMCP Thuong mai c¢6 phan

17 | Techcombank Ngan hang TMCP Ky Thuong VN

18 | Viettinbank Ngan hang TMCP Coéng thuong VN

19 | VCB, Vietcombank Ngan hang TMCP Ngoai thuong VN
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MO DPAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai

Dich vu ngan hang ban 1¢ dang 1a linh vuc ma nhiéu ngan hang thuong
mai (NHTM) hudng té1 va cd su canh tranh kha quyét liét. Tai Viét Nam,
cung v6i su tham gia ciia mot s6 ngan hang nudc ngoai c6 truyén thong va thé
manh vé kinh doanh dich vu ban 1é con ¢6 rat nhieu NHTM trong nudc da
tich cuc dau tu phat trién vao linh vuc nay.

Hau hét cac Ngan hang déu nhan ra rang thi trudng ban 1€ tai Viét Nam
rat tiém nang va mang lai ngudén doanh thu cao, chac chan va it rii ro. Pay
cling 1y do khién cac NHTM Viét Nam d3 va dang dau tu ngudn luc dang ké
ctia minh vao thi trudng ban 1é nhu: nang cao chat lwong quan ly dich vu ban
Ié, thay doi mo hinh hoat dong, co cau to chirc nhan sy, hé thong san pham
dich vu... 1am nén tang cho hoat dong ban 1¢ phat trién.

Khong nam ngoai xu hudng trén, voi myc tiéu phan dau tro thanh Ngan
hang ban 1¢ hang dau va c6 thi phan 16n nhat Viét Nam tir nay toi nam 2015
va trd thanh 1 trong 20 ngan hang hién dai c6 chét lugng, hiéu qua va uy tin
hang dau trong khu vuc Pong Nam A vao nam 2020. Ngan hang TMCP Pau
tu va Phat trién Viét Nam (BIDV) di va dang khang dinh vi tri ciia minh
trong cudc canh tranh nham chiém linh thi truong ban 1¢. Mac du BIDV da cé
nhiéu nd lyc trong nghién ctru phat trién san pham dich vu, tuy nhién van con
boc 16 mot s6 han ché d6 1a sy don diéu trong hoat dong kinh doanh, $6 luong
san phém dich vu dat chét luong cao khong nhiéu va chua thuc sy hudng dén
khach hang. pé gilt vitng duogc thi ph?m va hoan thanh duogc cac muc tiéu
chién lugc, BIDV can thuc hién dong bd cac giai phap dé quan |y hoat dong
dich vu cua ngin hang trong d6 co6 dich vu ban 1¢&.

La mot chi nhanh cua hé théng BIDV, BIDV Vinh Phuc luén y thirc

duoc vai tro va trach nhiém ctia minh trong viéc thuc hi¢n muc tiéu chung cua
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toan hé thong trong linh virc ban 1¢, tuy nhién thi phan ban 1¢ ma BIDV Vinh
Phiic ¢6 duoc chua thuc su twong xtng voi tiém nang phat trién dich vu ban
1é ta1 dia ban tinh Vinh Phac va san phﬁm dich vu ban 1¢é¢ cua BIDV Vinh
Phuc chua thuce su gy dugce su cha v tir phia khach hang. Pay chinh la ly do
ma t6i lua chon dé tai “Qudn |y dich vu bdn Ié tai Ngdn hang TMCP Pdu tw
va Phdt trién Viét Nam chi nhdnh Vinh Phiic” 1am d& tai nghién ctru ludn
van thac sy v6i mong mudn nang cao hiéu qua quan 1y dich vu ban 1é tai
BIDV Vinh Phuc.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

- Panh gia thuc trang va nhiing nhan t6 anh huong dén cong tac Quan Iy
dich vu ban 1¢ tai ngan hang tir d6 dua ra cac giai phap nham nang cao hiéu
qua quan ly dich vu ban 1é ciia BIDV Vinh Phdc.
2.2. Muc tiéu cu thé

- Gop phan hé thdng hod nhitng van dé 1y luan va thuc tién vé Quan ly
dich vu ban I¢ tai Ngan hang thuong mai.

- Phan tich thuc trang quéan 1y dich vu ban 1¢ tai BIDV Vinh Phuc va danh
gia cac nhan t6 anh hudng toi chat luong quan 1y dich vu ban 1é tai ngan hang.

- Pé xuét va dua ra cic giai phap, kién nghi nham nang cao hiéu qua
quan 1y dich vu ban 1¢ tai BIDV Vinh Phuc.
3. Pdi twgng nghién ciru va pham vi nghién ctru
3.1. Péi twong nghién ciru

Nghién ctru vé quan 1y dich vu ban 1¢ va giai phap nhim nang cao hiéu
qué quan ly dich vu ban 1¢ tai BIDV Vinh Phuc.
3.2. Pham vi nghién cvuu
3.2.1. Pham vi vé néi dung

Pé tai tap trung nghién ctru thyc trang Quan ly dich vu ban 1é tai ngan

hang. Phan tich cac yéu t6 anh huong dén chat luong quan 1y va dua ra giai
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