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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Hệ thống ngân hàng được coi là mạch máu nuôi sống nền kinh tế của một 

quốc gia.Trong xu thế toàn cầu hóa, cạnh tranh và hội nhập ngày càng sâu rộng, 

hệ thống ngân hàng thương mại Việt Nam đang đứng trước cơ hội và thách thức 

to lớn. Thách thức lớn đối với các ngân hàng để tồn tại và phát triển thì không chỉ 

có quy mô vốn, thương hiệu mà các ngân hàng luôn phải không ngừng nâng cao 

chất lượng dịch vụ để đáp ứng nhu cầu của khách hàng, vì mục đích của ngân 

hàng là phục vụ khách hàng, hay nói cách khác, khách hàng là đối tượng chính 

cho tất cả các hoạt động kinh doanh, là người tiêu thụ sản phẩm và là người quyết 

định sự tồn tại và phát triển của ngân hàng. 

Hiện nay, ở Việt Nam ngoài hệ thống ngân hàng quốc doanh, nhiều ngân 

hàng cổ phần, ngân hàng có vốn đầu tư nước ngoài đã được thành lập và cạnh 

tranh nhau ngày càng gay gắt. Chất lượng dịch vụ khách hàng là một trong yếu 

tố hàng đầu quyết định việc khách hàng có mua sản phẩm của ngân hàng hay 

không, là yếu tố quan trọng quyết định sự thành bại của ngân hàng đòi hỏi các 

ngân hàng luôn phải vận động tìm một hướng đi phù hợp. Tuy nhiên, mỗi ngân 

hàng có những chính sách riêng nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng 

của mình: nâng cao tính đa dạng trong các sản phẩm dịch vụ ngân hàng, nâng 

cao chất lượng hệ thống phân phối, chính sách giá cả các dịch vụ, và nâng cao 

chất lượng đội ngũ nhân viên của chính ngân hàng,.. nhằm đáp ứng tốt nhất nhu 

cầu của khách hàng. 

Ngân hàng thương mại cổ phần Đông Nam Á (Seabank) là một ngân 

hàng không nằm ngoài quy luật cạnh tranh khắc nghiệt của cơ chế thị 

trường.Được thành lập từ năm 1994, Ngân hàng thương mại cổ phần Đông 

Nam Á là một trong những ngân hàng thương mại cổ phần ra đời sớm nhất và 

hiện tại nằm trong top 10 ngân hàng TMCP lớn nhất Việt Nam về quy mô vốn 

điều lệ, mạng lưới hoạt động, mức độ nhận biết thương hiệu và tốc độ tăng 


