DAI HOC THAI NGUYEN
TRUONG PAI HQC KINH TE VA QUAN TRI KINH DOANH

HOANG MY LINH

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU THE ATM
TAI NGAN HANG TMCP QUOC TE VIET NAM

CHI NHANH THAI NGUYEN
Chuyén nganh: Quan tri Kinh doanh
M3 s6: 60.34.01.02

LUAN VAN THAC Si KINH TE
CHUYEN NGANH: QUAN TRI KINH DOANH

Ngudi hwéng din khoa hoc: GS.TS MAI NGOC CUONG

THAI NGUYEN - 2014

S6 héa boi Trung tam Hoc liéu http://www.lrc-tnu.edu.vn/




LOI CAM ON

Trong qua trinh thyc hién Ludn van nay, t61 da nhan dugc su quan tam
gitip d& cta Quy thay, cd, ban be.

Trudc tién toi xin tran trong cam on PGS. TS Mai Ngoc Cwong, nguoi
Thay da dinh hudéng cho cha dé nghién ciu; nghiém tac vé mat khoa hoc va
tan tinh giup d& tdi vé moi mat dé hoan thanh luan van.

T6i xin tran trong cam on Ban Giam Hiéu; cac Thay gido, CO gido
Khoa Quan Tri Kinh Doanh; can bg va chuyén vién Phong QLDT Sau Dai
hoc - Truong PH Kinh té va QTKD Thai Nguyén da huéng dan va giap d&
t6i vé cac diéu kién trong qué trinh thuc hién luan van.

Xin tran trong cam on Ban Giam déc, cac phong chirc ning va can bd,
nhan vién Ngan hang Thuong mai C6 phan Quéc té Viét Nam Chi nhanh tinh
Théi Nguyén:; cac Phong chuyén mdn cua Cuc Théng ké tinh Thai Nguyén;
S¢ Ké hoach va Pau tu tinh Thai Nguyén di cung cap théng tin, tai liéu va
hop tac gitip do toi trong qua trinh thuc hién luan van.

Pé c6 duoc kién thirc nhu ngay hom nay, cho phép em gui 10i cam on
sau sic dén Quy thay, co truong Pai hoc Kinh t& va Quan tri Kinh doanh
thudc Pai hoc Thai Nguyén trong thoi gian qua di truyén dat cho em nhiing
kién thirc quy bau. Tran trong cam on sy quan tim cua ban bé, dong nghiép

va gia dinh.

Théai Nguyén, thang 06 nam 2014

Tac gia luan van

Hoang My Linh
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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan luan vin thac sy "Ndng cao chit lwong dich vu
thé ATM tai Ngin hang TMCP quéc té Viét Nam - VIB chi nhdnh tinh
Théai Nguyén" di duoc tién hanh nghién ctu chi yéu tai Ngan hang
Thuong mai C6 phan Qudc té Viét Nam chi nhanh Thai Nguyén. Pay 1a
cong trinh nghién ctru doc 1ap; sb lidu st dung va két qua nghién cuu
trong ludn van nay 1a hoan toan trung thuc.

Tac gia da st dung nhiéu ngudn thong tin lién quan khac nhau dé phuc vu
cho viéc nghién ciru, cac ngudn thong tin di duoc xtr 1y va trich dan rd ngudn
tai liu tham khao theo quy dinh. Moi su giup dd cho viéc thuc hién dé tai da

duoc cam on./.
Théai Nguyén, thang 06 nam 2014

TAc gia ludn vin

Hoang My Linh
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DANH MUC TU VIET TAT

STT | Tirviét tat Nghia tiéng Viét
1 VIB Ngan hang Thuong Mai C6 Phan Qudc té Viét Nam
2 ATM May rit tién tu dong
3 CLDV  |Chéat luong dich vu
4 POS Thiét bi chip nhan thanh toan thé
3) NHNN Ngan hang nha nuéc Viét Nam
6 NHTM Ngan hang thuong mai
7 DVCNT  [Pon vi chip nhan thé
8 SPDV San pham, dich vu
9 KH Khach hang
10 DVNH Dich vu ngan hang
11 TCTD T6 chirc tin dung
12 DTB Piém trung binh
13 TMCP  [Thuwong Mai C6 Phan
14 VietinBank |[Ngan hang TMCP cong thuong Viét Nam
15 Agribank  Ngan hang TMCP nong nghiép & phat trién nong thon
16 | VietcomBank [Ngan hang TMCP ngoai thuong Viét Nam
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MO DAU
1. Ly do chon deé tai

Céc loai hinh dich vu ngan hang trén thé gi6i dang ngay cang trd nén
da dang va phong phu cung véi su phat trién vii bdo cta cong nghé thong tin.
Trong d0, cac phuong tién thanh toan khong dung tién mit da dan lam thay
d6i co ban cudc sdng cling nhu nhan thirc ciia nguoi dan. Hién nay trén thé
gio1, dich vu thé da va dang tr¢ thanh mot phﬁn hét stre quan trong cua dich
vu ngan hang, ngoai viéc gitip ngin hang gia ting ngudn von huy dong, mo
rong hoat dong tin dung, cai thi¢én cong tac thanh toan, dich vu th¢ ATM con
mang lai thu nhap cho ngin hang va da dang hoa danh muc san pham cia
ngan hang.

Tai Viét Nam, gﬁn day, dich vu thé da co nhiéu sy phat trién noi bat,
mang lai mot san pham tai chinh c4 nhan da chirc nang véi nhiéu tién ich cho
khac hang. Viéc phét trién hoat dong thanh toan thé mang lai loi ich khong
chi cho ngan hang, cho khach hang ma cho ca nén kinh té, gbp phan thuc day
nén kinh té phat trién, gitip Viét Nam hoa nhap v6i xu thé phat trién chung
ctia kinh té thé gidi.

Ngan hang VIB chi nhanh tinh Thai Nguyén 1a dau méi kinh doanh ciia
Ngan hang VIB Viét Nam, dang phai d6i mit voi site ép canh tranh rat 16n tir
phia cac ngan hang nham chiém linh thi trudng thé. Tuy nhién, chét lugng cta
dich vu thé dem lai cho khach hang van chua tuong xtmg véi tiém niang do
chua dugc tan dung tién ich dung mirc. S6 luong khach hang sir dung dich vu
thé ATM chiém ty 18 rat nho trong s6 khach hang ciia Ngan hang VIB tinh
Thai Nguyén.

pPé duy tri va thu hut duogc nhiéu khach hang tu nguyén st dung dich vu
thé ATM thi nang cao chét luong dich vu thé ATM la rat can thiét. Do vay
viéc chon dé tai: "Ndng cao chit lwong dich vu thé ATM tai Ngin hang
TMCP quéc té Viét Nam - VIB chi nhdanh tinh Thdi Nguyén" v6i muc tiéu

danh gia thyc trang chat luong dich vu thé ATM tai Chi nhanh Ngan hang
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