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LỜI CAM ĐOAN 

 

Tôi xin cam đoan đây là công trình nghiên cứu của riêng tôi. Các số liệu và 

hình ảnh trong luận văn hoàn toàn trung thực và chƣa từng đƣợc ai công bố trong 

bất kỳ công trình khoa học nào khác. 

Tôi xin cam đoan rằng mọi sự giúp đỡ cho việc thực hiện luận văn này đã 

đƣợc cám ơn và các thông tin trích dẫn trong luận văn đã đƣợc chỉ rõ nguồn gốc. 

 

 Tác giả 

 

 

                                                                                               Nguyễn Tuấn Việt 
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PHẦN MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài nghiên cứu 

Trong xu thế hội nhập và phát triển, ngân hàng thƣơng mại (NHTM) là một 

trong những ngành chịu sự ảnh hƣởng và tác động mạnh mẽ nhất trong quá trình hoạt 

động kinh doanh. Theo đó, các NHTM Việt Nam không chỉ cạnh tranh với nhau mà 

còn phải cạnh tranh với các ngân hàng nƣớc ngoài có tiềm lực tài chính mạnh, lƣợng 

vốn dồi dào, trình độ công nghệ cao, có bề dày kinh nghiệm quản lý. Để tồn tại và 

phát triển bền vững, các NHTM Việt Nam không chỉ cung ứng các sản phẩm truyền 

thống mà còn phát triển mạnh mẽ các dịch vụ. Việc cung cấp các dịch vụ mới có 

nhiều tiện ích với chất lƣợng cao cho khách hàng là một trong những nhân tố quan 

trọng trong việc thu hút khách hàng, tăng sức cạnh tranh và góp phần nâng cao hiệu 

quả hoạt động kinh doanh. Vì vậy, trong giai đoạn hiện nay việc phát triển và nâng 

cao chất lƣợng dịch vụ là nhiệm vụ trọng tâm hàng đầu của các NHTM.  

NHTM Cổ phần Đầu tƣ và Phát triển (ĐT&PT) Việt Nam là một trong 

những NHTM hàng đầu ở Việt Nam về quy mô tổng tài sản cũng nhƣ hiệu quả kinh 

doanh. Tuy nhiên, trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế ngày càng sâu rộng thì 

NHTM Việt Nam nói chung và NHTM Cổ phần ĐT&PT Việt Nam nói riêng còn 

phải đối mặt với nhiều khó khăn, thách thức đòi hỏi phải có chiến lƣợc đúng đắn 

trong hoạt động kinh doanh nói chung và phát triển dịch vụ nói riêng. 

Ngân hàng TMCP Đầu tƣ và Phát triển Phú Thọ là đơn vị thành viên của 

NHTM Cổ phần ĐT&PT Việt Nam. Trong những năm qua, hoạt động kinh doanh 

của Ngân hàng TMCP Đầu tƣ và Phát triển Phú Thọ đã đạt đƣợc những kết quả nhất 

định, lợi nhuận tăng liên tục qua các năm. Thực tế cho thấy, nguồn thu nhập chính 

của ngân hàng là từ lãi cho vay. Tuy nhiên, hoạt động cho vay thƣờng chứa đựng rất 

nhiều rủi ro; bên cạnh đó, sự gia tăng của các tổ chức tín dụng (TCTD) đã tăng tính 

cạnh tranh và ảnh hƣởng đến lợi nhuận của ngân hàng. Thêm vào đó điều kiện kinh 

tế phát triển, đời sống ngƣời dân càng đƣợc nâng cao thì nhu cầu tất yếu về dịch vụ 

ngân hàng càng lớn. Dịch vụ ngân hàng ngoài tiêu chí hàng đầu là chính xác, an 


