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LỜI CAM ĐOAN 
 
 

Tôi xin cam đoan Luận văn này là công trình nghiên cứu của riêng tôi. 

Các số liệu, kết luận nghiên cứu trình bày trong Luận văn này là trung thực và 

chính xác. Những kết quả của luận văn chưa từng được công bố trong bất cứ 

công trình nào. 

Tôi xin chịu trách nhiệm về nghiên cứu của mình! 

 

 Học viên 

 

 

 

 

NGÔ THỊ NGỌC 
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LỜI CẢM ƠN 

 

Để hoàn thành Luận văn này, tôi xin bày tỏ lòng biết ơn PGS.TS. Ngô 

Thị Tuyết Mai đã tận tình hướng dẫn tôi trong suốt quá trình thực hiện. Tôi 

xin chân thành cảm ơn Phòng Quản lý Đào tạo Sau đại học - Trường ĐH 

Kinh tế và QTKD đã tạo mọi điều kiện để tôi hoàn thành khoá học và trình 

bày Luận văn này. 

Tôi cũng xin gửi lời cảm ơn đến các đồng nghiệp đã chia sẻ nhiều tư 

liệu và kinh nghiệm quý báu liên quan đến vấn đề nghiên cứu của Luận 

văn. Tôi

 Ngân hàng TMCP Công Thương Việt Nam - Chi 

nhánh Sông Công đã giúp tôi thực hiện thành công Luận văn. 

Xin trân trọng cảm ơn! 
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KHCN : Khách hàng cá nhân 

CBNV : Cán bộ nhân viên 

CNTT : Công nghệ thông tin 

DVNH : Dịch vụ ngân hàng 

CSKH                              :     Chăm sóc khách hàng 

NHBL                             :      Ngân hàng bán lẻ 

GATS : Hiệp định chung về thương mại dịch vụ 

HĐQT : Hội đồng quản trị 

NHNN   : Ngân hàng nhà nước   Ngân hàng Nhà nước 

NHTM : Ngân hàng thương mại 

TCTD : Tổ chức tín dụng 

TMCP : Thương mại cổ phần 

WB : Ngân hàng thế giới 

WTO : Tổ chức thương mại thế giới 

  (World Trade Organization). 

Vietinbank : Ngân hàng thương mại cổ phần Công Thương  

  Việt Nam 
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