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Các số liệu được sử dụng trong luận văn hoàn toàn trung thực, chính 

xác và có nguồn gốc rõ ràng. 

Thái Nguyên, tháng 01 năm 2015 

Tác giả luận văn 
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vậy, tôi rất mong nhận được đánh giá, đóng góp quý báu từ các thầy cô để bài 

luận văn được hoàn thiện hơn. 

Tôi xin chân thành cảm ơn! 

Thái Nguyên, tháng 01 năm 2015 

Tác giả luận văn 

 

 

Nguyễn Thanh Mai 
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DANH MỤC CÁC KÝ HIỆU, CHỮ VIẾT TẮT 

1. Danh mục viết tắt tiếng Anh 

Agribank Vietnam Bank for Agriculture 

and Rural Development 

Ngân hàng nông nghiệp và 

phát triển nông thôn Việt Nam 

AMA American Markting Association Hiệp hội Marketing Mỹ 

ASQ  Hiệp hội Chất lượng Hoa Kỳ 

ATM Automactic teller machine Máy rút tiền tự động 

BIDV Bank for Investment and 

Development of Vietnam 

Ngân hàng TMCP Đầu tư và 

Phát triển Việt Nam 

CIC Credit Information Center Trung tâm thông tin tín dụng 

EFA Exploratory Factor Analysis Phân tích nhân tố khám phá 

FSQ Functional Service Quality Chất lượng chức năng 

FTSQ   

L/C Letter of credit Thư tín dụng chứng từ 

LienVietPostBank LienViet Post Joint Stock 

Commercial Bank 

Ngân hàng thương mại cổ 

phần Bưu điện Liên Việt 

Oceanbank Ocean Commercial Joint 

Stock Bank 

Ngân hàng TMCP Đại Dương 

POS Point of sales Điểm bán hàng 

PR Public relation Quan hệ công chúng 

SHB Saigon Hanoi Commercial 

Joint Stock Bank 

Ngân hàng TMCP Sài Gòn - 

Hà Nội 

SMS Sort Message Service Dịch vụ tin nhắn ngắn 

TSQ Technical Service Quality Chất lượng kỹ thuật 

TTR Telegraphic transfrer Chuyển tiền bằng điện 

VAMC Vietnam Asset Management 

Company 

Công ty Quản lý tài sản 

Vietcombank Joint Stock Commercial Bank 

for Foreign Trade of Vietnam 

Ngân hàng TMCP Ngoại 

thương Việt Nam 

Vietinbank Vietnam Joint Stock 

Commercial Bank for Industry 

and Trade 

Ngân hàng TMCP Công 

thương Việt Nam 

VPBank Saigon Hanoi Commercial 

Joint Stock Bank 

Ngân hàng TMCP Việt Nam 

Thịnh Vượng 
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2. Danh mục viết tắt tiếng Việt 

CBNV Cán bộ nhân viên 

DMDV Danh mục dịch vụ 

DN Doanh nghiệp 

GTTB Giá trị trung bình 

HADN Hình ảnh doanh nghiệp  

KC Khoảng cách 

NH Ngân hàng 

NHNN Ngân hàng nhà nước 

NHTM Ngân hàng thương mại 

PCPV Phong cách phục vụ 

SHH Sự hữu hình  

SHL Sự hài lòng 

STN Sự tín nhiệm 

STT Sự thuận tiện 

TCTD Tổ chức tín dụng 

TCTG Tính cạnh tranh về giá 

TMCP Thương mại cổ phần 

TP HCM Thành phố 

TXKH Tiếp xúc khách hàng 
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