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LỜI CẢM ƠN 

 

Trong quá trình hoàn thành bài khóa luận tốt nghiệp đề tài “Giải pháp cải 

thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của 

ngân hàng TMCP Quân đội – PGD Trường Chinh”. Em đã được nhận nhiều sự 

hỗ trợ từ phía Thầy phụ trách hướng dẫn cũng như Quý doanh nghiệp.  

Tôi xin gửi lời cảm ơn chân thành và sâu sắc đến Thầy Trần Đình An – Giảng 

viên khoa quản trị kinh doanh đã hướng dẫn chuyên môn, nhiệt tình hỗ trợ tôi trong 

quá trình hoàn thiện bài khóa luận tốt nghiệp. Thầy đã góp ý, phân tích những vấn 

đề quan trọng cần thiết để tôi có thể hoàn thiện bài khóa luận một cách đầy đủ nhất. 

Tôi cũng xin gửi lời cảm ơn đến các Quý ngân hàng TMCP Quân đội – PGD 

Trường Chinh đã tạo điều kiện thuận lợi cho tác giả thu thập số liệu thực tế để 

phân tích trong quá trình hoàn thành đề tài nghiên cứu.  

Cuối cùng xin cảm ơn các Anh/Chị thuộc phòng Khách hàng doanh nghiệp 

của MB Bank – PGD Trường Chinh đã nhiệt tình giúp đỡ giải đáp các thắc mắc 

về vấn đề tác giả nghiên cứu. 

 

 

 

TP.HCM, ngày......... tháng.........năm 2023  

SINH VIÊN THỰC HIỆN 

(ký và ghi họ tên) 

 

 

 

 

        Nguyễn Thị Như Lộc 
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 Nguồn: Ngân hàng Nhà nước – trụ sở Hồ Chí Minh, 2022 

Dẫn đầu về số lượng mở mới tài khoản doanh nghiệp trong năm 2020 là ngân 

hàng ACB với 601 tài khoản. Tuy nhiên trong giai đoạn 2021-2022, ngân hàng 

Vietcombank đã vươn lên vị trí dẫn đầu với số tài khoản mở mới lần lượt là 753 

và 928 tài khoản. 

Trong năm 2020, MB Bank – PGD Trường Chinh xếp vị trí cuối cùng trên 

khu vực phường Đông Hưng Thuận với 355 tài khoản doanh nghiệp mở mới. Tuy 

nhiên qua giai đoạn 2021-2022, MB Bank – PGD Trường Chinh đã tiến lên vị trí 

thứ tư trong khu vực. Tuy chưa dành được vị trí cao trong khu vực nhưng PGD đã 

có sự tăng trưởng về mặt số lượng tài khoản. Trong giai đoạn sắp tới MB Bank cần 

có những giải pháp cải thiện chất lượng dịch vụ nhằm thu hút được nhiều khách 

hàng doanh nghiệp để có thể khẳng định vị thế của mình trong khu vực. 

Sau khi phân tích những dữ liệu trên ta có thể thấy MB Bank – PGD Trường 

Hình 1: Số tài khoản doanh nghiệp mở mới của MB Bank – PGD Trường Chinh so với 

các ngân hàng khác trong khu vực phường Đông Hưng Thuận, Quận 12 
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Chinh mặc dù đã có nhiều nỗ lực để thu hút khách hàng qua từng năm tuy nhiên 

yêu cầu về chất lượng dịch vụ của khách hàng doanh nghiệp ngày càng cao, đối 

thủ cạnh tranh ngày một nhiều nên so với các ngân hàng khác trong khu vực vẫn 

còn hạn chế. Để thực hiện được mục tiêu phát triển của MB Bank, gia tăng nguồn 

thu nhập cho ngân hàng đồng thời thể hiện được xu hướng phát triển nghiệp vụ 

ngân hàng hiện đại hiện nay, đòi hỏi MB Bank – PGD Trường Chinh tích cực 

nghiên cứu, cải thiện chất lượng dịch vụ nhằm thu hút số lượng khách hàng doanh 

nghiệp ngày một lớn hơn và gắn bó lâu dài với MB Bank trong tương lai. Đây là 

cơ hội cũng như thách thức đối với MB Bank – PGD Trường Chinh trong việc 

phát triển, cải thiện chất lượng dịch vụ.  

Qua đó, tác giả đã nhận thấy tính cấp thiết của vấn đề này, vì thế đã thực hiện 

đề tài: “Giải pháp cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng doanh 

nghiệp vừa và nhỏ của ngân hàng TMCP Quân đội – PGD Trường Chinh” 

nhằm đề xuất một số giải pháp để khắc phục các hạn chế ảnh hưởng đến hoạt động 

cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của 

PGD, từ đó gia tăng thêm nhiều khách hàng tiềm năng. 

2. Mục tiêu nghiên cứu 

Mục tiêu tổng quát:  

Nghiên cứu thực trạng hoạt động cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách 

hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ hiện nay của MB Bank – PGD Trường Chinh, từ 

đó đề xuất các giải pháp nhằm khắc phục những hạn chế và cải thiện chất lượng 

dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ. 

Mục tiêu cụ thể: 

a) Đánh giá thực trạng hoạt động cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách 

hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

b) Đề xuất những giải pháp cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng 

doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

3. Câu hỏi nghiên cứu 

a) Thực trạng các yếu tố tác động đến hoạt động cải thiện chất lượng dịch vụ 

dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh 

như thế nào? 
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b) Những giải pháp nào nhằm cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách 

hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh trong thời gian 

sắp tới? 

4. Đối tượng nghiên cứu 

Bài khóa luận nghiên cứu về hoạt động cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho 

khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

5. Phạm vi nghiên cứu 

Phạm vi không gian:  

Bài khóa luận nghiên cứu trọng tâm về việc cải thiện chất lượng dịch vụ dành 

cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

Phạm vị thời gian:  

Thời gian thực hiện nghiên cứu đề tài khóa luận: Từ tháng 7/2023 đến tháng 

9/2023. 

6. Phương pháp nghiên cứu 

Các phương pháp nghiên cứu được sử dụng để phân tích các yếu tố liên quan 

đến việc cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và 

nhỏ đó là phương pháp:   

 Phương pháp định tính: Thông qua việc tham khảo các nghiên cứu, lý 

thuyết liên quan đến chất lượng dịch vụ, tác giả đã đề xuất các câu hỏi khảo 

sát sơ bộ. Sau đó, tác giả đã tiến hành phỏng vấn các chuyên gia bao gồm 

trưởng phòng khách hàng doanh nghiệp cũng như các chuyên viên quan hệ 

khách hàng doanh nghiệp. Dựa vào cuộc phỏng vấn trên, tác giả đã xây 

dựng các câu hỏi khảo sát ý kiến các khách hàng DNVVN đã và đang sử 

dụng dịch vụ của MB Bank – PGD Trường Chinh. Mẫu khảo sát được thực 

hiện với 95 khách hàng. 

o Dữ liệu sơ cấp: Dữ liệu được thu thập từ việc khảo sát lấy ý kiến từ 

khách hàng DNVVN của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

o Dữ liệu thứ cấp: Sử dụng những thông tin số liệu đã sẵn có từ các nguồn 

thông tin chính thống gồm MB Bank – PGD Trường Chinh, dữ liệu từ 

Ngân hàng Nhà nước. Thu thập dữ liệu từ tạp chí Ngân hàng Nhà nước, 

công văn, tài liệu sách về tài chính và kinh tế.   
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 Phương pháp tổng hợp dữ liệu: Thống kê lại sau quá trình thu thập, số liệu 

được phân loại và sắp xếp để phân tích thực trạng tình hình kinh doanh của 

PGD. Dựa vào các số liệu thu thập được để đánh giá, xem xét, kiểm tra, đối 

chiếu và so sánh nhằm làm rõ, giải quyết vấn đề nghiên cứu.  

7. Bố cục của khóa luận 

Bài khóa luận tốt nghiệp bao gồm các phần như sau: 

 Mở đầu. 

 Chương 1: Cơ sở lý luận. Trình bày về những cơ sở lý thuyết của đề tài, 

trong đó sơ lược về một số khái niệm có liên quan đến đề tài. 

 Chương 2: Thực trạng hoạt động cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho 

khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. 

Giới thiệu sơ lược về ngân hàng TMCP Quân đội về lịch sử hình thành, sản 

phẩm dịch vụ, sơ đồ cơ cấu tổ chức cũng như kết quả kinh doanh giai đoạn 

3 năm. Đồng thời, phân tích, đánh giá khách quan thực trạng hoạt động cải 

thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng doanh nghiệp vừa và nhỏ, từ 

đó nhìn nhận những ưu điểm và nhược điểm hiện có tại đây. 

 Chương 3: Giải pháp cải thiện chất lượng dịch vụ dành cho khách hàng 

doanh nghiệp vừa và nhỏ của MB Bank – PGD Trường Chinh. Dựa trên 

những mặt hạn chế đã phân tích nhằm đưa ra các giải pháp đề xuất. 

 Kết luận. 

 Danh mục tài liệu tham khảo. 

 Phụ lục. 

 

 

 

  


