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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Trước sức ép cạnh tranh ngày càng gay gắt giữa các ngân hàng thương mại 

Việt Nam với nhau và sức ép cạnh tranh từ các ngân hàng quốc tế với các ngân 

hàng trong nước thì các Ngân hàng thương mại Việt Nam đang từng ngày phải hoàn 

thiện hơn về vấn đề chất lượng dịch vụ mà mình cung cấp ra để nâng cao được năng 

lực cạnh tranh. Sự cạnh tranh này bao gồm sự cạnh tranh về công nghệ, nguồn lực 

giữa các ngân hàng, số lượng và chất lượng của từng loại dịch vụ, trình độ chuyên 

môn cũng như năng lực quản lý của từng ngân hàng… Chính điều này, buộc các 

Ngân hàng thương mại, trong đó phải kể tới Ngân hàng TMCP Công thương Việt 

Nam buộc phải củng cố và tăng cường khả năng cạnh tranh của mình thông qua 

việc đa dạng hoá và nâng cao chất lượng của từng loại dịch vụ mà ngân hàng cung 

cấp, đặc biệt là các dịch vụ phi tín dụng. Bởi, nguồn thu từ các loại dịch vụ phi tín 

dụng ngày càng chiếm tỷ trọng cao trong tổng lợi nhuận của ngân hàng, trong khi 

đó rủi ro đến từ các dịch vụ phi tín dụng này lại ít và thấp hơn so với các dịch vụ tín 

dụng của ngân hàng. Đó là nguyên nhân chính để các ngân hàng thương mại tập 

trung mọi nguồn lực vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ phi tín dụng của mình để 

nâng cao hiệu quả kinh doanh. 

Nhận thức được vai trò và ý nghĩa to lớn của việc nâng cao chất lượng dịch vụ 

phi tín dụng trong sự phát triển của ngân hàng, Ngân hàng TMCP Công thương Việt 

Nam - chi nhánh Lưu Xá đã và đang nỗ lực cố gắng thực hiện nhiều biện pháp để 

phát triển, đa dạng hoá và nâng cao chất lượng dịch vụ ngân hàng đặc biệt là dịch 

vụ phi tín dụng nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng. Vì vậy, việc 

nâng cao chất lượng dịch vụ phi tín dụng trong thời gian tới đã trở thành một trong 

những mục tiêu quan trọng để đưa Ngân hàng TMCP Công thương Việt Nam trở 

thành một trong những ngân hàng thương mại hàng đầu trong hệ thống ngân hàng 

Việt Nam.Vì vậy, việc nghiên cứu đề tài: “Nâng cao chất lượng dịch vụ phi tín 

dụng tại Ngân hàng TMCP Công thương Việt Nam - Chi nhánh Lưu Xá” có ý 

nghĩa quan trọng cả về lý luận và thực tiễn. 


