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DỊCH VỤ NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI ................................................... 5 

1.1. Tổng quan về ngân hàng thương mại ......................................................... 5 

1.1.1. Ngân hàng thương mại (NHTM) và vai trò của NHTM trong nền 

kinh tế thị trường ............................................................................................... 5 

1.1.2. Hoạt động cơ bản của ngân hàng thương mại ......................................... 6 

1.2. Dịch vụ của ngân hàng thương mại ........................................................... 7 

1.2.1. Khái niệm về dịch vụ ngân hàng ............................................................. 7 

1.2.2. Đặc điểm của dịch vụ ngân hàng ............................................................ 9 

1.2.3. Vai trò của dịch vụ ngân hàng trong nền kinh tế thị trường ................. 10 

1.2.4. Các dịch vụ ngân hàng chủ yếu ............................................................ 11 

1.3. Nâng cao chất lượng dịch vụ ngân hàng của NHTM .............................. 14 

1.3.1. Quan niệm về chất lượng dịch vụ ngân hàng ........................................ 14 

1.3.2. Vai trò của chất lượng dịch vụ đối với hoạt động của ngân hàng ........ 16 

1.3.3. Sự cần thiết phải mở rộng và nâng cao chất lượng dịch vụ ngân hàng ...... 18 

1.3.4. Tiêu chí đo lường chất lượng dịch vụ (CLDV) ngân hàng ................... 20 

1.3.5. Khoảng cách đo lường chất lượng dịch vụ ngân hàng .......................... 21 

http://www.lrc-tnu.edu.vn/


 

Số hóa bởi Trung tâm Học liệu - ĐHTN                                http://www. lrc.tnu.edu.vn/  

iv 

1.4. Những nhân tố ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ ngân hàng.................. 24 

1.4.1. Những nhân tố chủ quan ....................................................................... 24 

1.4.1.1. Năng lực tài chính .............................................................................. 24 

1.4.1.2. Cơ sở vật chất ..................................................................................... 24 

1.4.1.3. Mạng lưới hoạt động .......................................................................... 25 

1.4.1.4. Mức độ đầu tư công nghệ ngân hàng ................................................. 25 

1.4.1.5. Chiến lược quảng bá và truyền thông ................................................ 26 

1.4.1.6. Chính sách khách hàng....................................................................... 26 

1.4.1.7. Chất lượng nguồn nhân lực ................................................................ 27 

1.4.2. Những nhân tố khách quan ...................................................................... 28 

1.4.2.1. Môi trường kinh tế vĩ mô ...................................................................... 28 

1.4.2.2. Nhu cầu khách hàng ............................................................................. 29 

1.4.2.3. Môi trường xã hội, văn hóa, nhân khẩu địa lý ........................................ 29 

1.4.2.4. Yêu cầu của hội nhập và mức độ cạnh tranh giữa các ngân hàng ...... 30 

1.5. Một số kinh nghiệm nâng cao chất lượng dịch vụ của các ngân hàng 

trên thế giới và Việt Nam ................................................................................ 31 

1.5.1. Kinh nghiệm nâng cao chất lượng dịch vụ của một số ngân hàng 

nước ngoài ....................................................................................................... 31 

1.5.2. Kinh nghiệm nâng cao chất lượng dịch vụ của một số ngân hàng ở 

Việt Nam ......................................................................................................... 34 
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