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

NGO THI NGOQC

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG
TMCP CONG THUONG VIET NAM -
CHI NHANH SONG CONG

LUAN VAN THAC SI KINH TE
Chuyén nganh: QUAN TRI KINH DOANH

THAI NGUYEN - 2014

Sé hoa bai Trung tam Hoc liéu - PHTN http://www.lrc.tnu.edu.vn/




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

NGO THI NGOQC

NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG
TMCP CONG THUONG VIET NAM -
CHI NHANH SONG CONG

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M4 s6: 60.34.01.02

LUAN VAN THAC SI KINH TE

Ngudi hwéng din khoa hoc: PGS.TS. Ngo Thi Tuyét Mai

THAI NGUYEN - 2014

Sé hoa bai Trung tam Hoc liéu - PHTN http://www.lrc.tnu.edu.vn/




LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan Luén van nay la cong trinh nghién ctru cia riéng toi.
Céc s liéu, két luan nghién ctru trinh bay trong Ludn van nay 1a trung thuc va
chinh x4c. Nhiing két qua ctia luan vin chua timg duoc cong bd trong bat cir
cbng trinh nao.

T61 xin chiu trach nhiém vé nghién ctru ctia minh!

Hoc vién

NGO THI NGOC
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LOI CAM ON

Dé hoan thanh Luan vin ndy, toi xin bay t6 1ong biét on PGS.TS. Ngd
Thi Tuyét Mai di tan tinh hudng dan toi trong sudt qua trinh thuc hién. Toi
Xin chan thanh cam on Phong Quan ly Pao tao Sau dai hoc - Truong PH
Kinh té va QTKD da tao moi diéu kién dé t6i hoan thanh khod hoc va trinh
bay Luén van nay.

Tbi cling xin guri 101 cam on dén cac dong nghiép di chia sé nhiéu tu
liéu va kinh nghiém quy bau lién quan dén van dé nghién ciru cua Luan
van. T61 xin cam on su hgp tac va giup d& cua lanh dao, phong chuyén
mon va dong nghiép tai Ngan hang TMCP Cong Thuong Viét Nam - Chi
nhanh S6ng Cong da giap to6i thuc hién thanh cong Luan van.

Xin tran trong cam on!
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HDPQT
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NHTM
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TMCP
WB
WTO

Vietinbank

Vil

DANH MUC CHU VIET TAT

Khach hang ca nhan

Can bo nhan vién

Co6ng nghé théng tin

Dich vu ngéan hang

Cham soc khach hang

Ngan hang ban le

Hiép dinh chung vé thuong mai dich vu
Hoi dong quan tri

Ngén hang nha nudc

Ngan hang thuong mai

T6 chic tin dung

Thwong mai ¢6 phan

Ngan hang thé gioi

T chirc thuong mai thé gigi

(World Trade Organization).

Ngan hang thuong mai ¢6 phan Cong Thuong
Viét Nam

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN http://www.lIrc.tnu.edu.vn/




Bang 2.1:
Bang 2.2:
Bang 3.1:
Bang 3.2:
Bang 3.3:
Bang 3.4:
Bang 3.5:

Bang 3.6:

Bang 3.7:
Bang 3.8:

Bang 3.9:

Bang 3.10:
Bang 3.11:
Bang 3.12:
Bang 3.13:
Bang 3.14:

Sé héa bsi Trung tam Hoc liéu - BHTN

Viii

DANH MUC CAC BANG

Cac bién quan sét trong tung thanh phan cua chat lwong
ICN VU e
Thang do sy hai 10ng cua khach hang c& nhan vé chat luong
dich VU NGAN NANG ..o
Théng ké mo ta thoi gian st dung dich vu caa khéach hang

Théng ké mo ta (Descriptive StatiStics)..........ccovvervrveereeesereenss

Théng k& mé ta sé lugng san pham dich vu khach hang st dung......

ThENg K& Qi tiNN ...
Thong K& KNU VIC GHA Y ...
ThENg K& NGHE NGNIBP.........veeeeeeeeeeeeeeeee e
Théng ké md ta sé luong ngan hang ma khach hang giao

dich Descriptive StatiStiCS.......cocvvirveiieiieiie e
Théng ké mo ta danh gia va duy tri giao dich khach hang........
Théng ké mo ta cac yéu to danh gia mic do hai long cua

KNAC NANG ...
Két qua phan tich twong quan vé sb lwong ngan hang khach

hang giao dich va viéc khach hang xem Ngéan hang TMCP

Cong Thuong Viét Nam chi Nhanh Séng Cong la ngéan

NaNG ChINNL..c.ei
Két qua kiém dinh twong quan giira CAC DIéN ......c.coovvvevveeveennee,
K&t qua Phan tich NOT QUi ......v.veececeececee s
Két qua kiém dinh do tin cay ctia thang do .......cccocvveevvveveenninns
Kiém dinh hién tuong da cong tuyén caa duong hoi qui
Kiém dinh ANOVA (b)

http://www.Irc.thu.edu.vn/




