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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài:  

Trong bối cảnh nền kinh tế còn gặp nhiều khó khăn, việc tăng trưởng tín 

dụng và đẩy mạnh dịch vụ tới các khách hàng doanh nghiệp lớn bị hạn chế. Vì vậy 

để tồn tại và phát triển một cách bền vững, các ngân hàng thương mại ngày nay đều 

chuyển hướng nỗ lực tìm kiếm cơ hội trong mảng ngân hàng bán lẻ với nền khách 

hàng bền vững là các khách hàng cá nhân, hộ gia đình và doanh nghiệp vừa và nhỏ 

(SME). Mảng dịch vụ bán lẻ được coi là chìa khóa cho sự tăng trưởng, đem lại 

doanh thu chắc chắn, hạn chế và phân tán rủi ro, là nền tảng để từ đó có thể mở rộng 

các hoạt động kinh doanh khác. Vì thế, thị trường đang chứng kiến cuộc chạy đua 

quyết liệt giữa các ngân hàng nội địa và quốc tế bởi chính những lợi ích mà phân khúc 

này có khả năng mang lại trong chiến lược kinh doanh dài hạn của mỗi ngân hàng.  

Ngoài ra, cũng như nhiều nền kinh tế khác, Việt Nam có hơn 90% doanh 

nghiệp thuộc SME. Đây chính là một hệ thống khách hàng tương thích tối ưu với 

các sản phẩm, dịch vụ của ngân hàng bán lẻ. Thêm nữa, Việt Nam - một nền kinh tế 

có dân số lớn vừa cán mốc 90 triệu dân, trong đó, hơn 50% thuộc độ tuổi lao động 

với dân trí ngày càng cao cho thấy tiềm năng tiêu thụ của một thị trường phát triển 

ngân hàng bán lẻ rộng lớn. Những xu hướng tiêu dùng đã được hình thành rõ nét 

trong đời sống xã hội. Người dân tích lũy và tiêu dùng thông minh với những giải 

pháp tài chính cá nhân hết sức chủ động và hiện đại. Vì vậy, có thể nói tiềm năng 

của thị trường ngân hàng bán lẻ tại Việt Nam là rất lớn. Tuy nhiên, để có thể vận 

hành được một ngân hàng bán lẻ thực sự, các ngân hàng phải đáp ứng được năng 

lực quản trị và công nghệ. Và khi cùng có nhiều ngân hàng định hướng bán lẻ, thì 

thương hiệu và sự khác biệt về chất lượng dịch vụ của từng ngân hàng sẽ quyết định 

sự thành bại của ngân hàng đó. 

Đối với Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam – chi nhánh 

Thái Nguyên, doanh số huy động vốn  từ dân cư cũng như nguồn thu từ hoạt động 

thanh toán thuộc ngân hàng bán lẻ thường đóng góp đáng kể vào doanh thu của cả 

chi nhánh. Về mảng tín dụng bán lẻ, hiện doanh số tại MSB Thái Nguyên còn thấp, 

tuy nhiên tiềm năng phát triển trên địa bàn tỉnh Thái Nguyên là rất lớn do khu vực cá 



 

 

nhân, hộ gia đình và những doanh nghiệp nhỏ và vừa ngày càng thể hiện tính linh 

hoạt, dễ thích ứng với thị trường, tốc độ phát triển và nhu cầu vay vốn kinh doanh 

ngày càng tăng. Xuất phát từ vai trò ngày càng quan trọng của mảng dịch vụ ngân 

hàng bán lẻ, tôi đã lựa chọn đề tài: “Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân 

hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên” với hy vọng 

đóng góp một phần nhỏ vào sự phát triển chung của Maritimebank Thái Nguyên, góp 

phần nâng cao năng lực cạnh tranh của ngân hàng này trong tình hình mới 

2. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu của đề tài 

Mục đích nghiên cứu: làm rõ thực traṇg và đánh giá mức độ phát triển dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải chi nhánh Thái Nguyên từ đó đề xuất 

những biện pháp nhằm phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ taị Ngân hàng này. 

Nhiệm vu ̣nghiên cứu:  

Hệ thống hoá và làm rõ thêm lý luận cơ bản về dịch vụ ngân hàng bán lẻ và 

phát triển dịch vụ NHBL của NHTM. 

Phân tích thực trạng và đánh giá mức độ phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

tại Ngân hàng TMCP Hàng Hải chi nhánh Thái Nguyên 

Đề xuất các giải pháp, kiến nghị nhằm phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại 

Ngân hàng TMCP Hàng Hải chi nhánh Thái Nguyên. 

3. Câu hỏi nghiên cứu 

Câu hỏi nghiên cứu của học viên đối với vấn đề nghiên cứu: 

 Tại sao phải phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ? 

 Các chi nhánh ngân hàng trong địa bàn và chi nhánh có doanh số dịch 

vụ NHBL tốt nhất trong Maritime Bank đã có kinh nghiệm gì trong việc phát triển 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ? 

 Các tiêu chí để đánh giá mức độ phát triển của dịch vụ ngân hàng bán lẻ? 

 Thực trạng hoạt động dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại NH TMCP Hàng 

Hải Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên như thế nào? 

 Dựa trên các tiêu chí đánh giá mức độ phát triển dịch vụ NHBL, đánh 

giá thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại NH TMCP Hàng Hải Việt 

Nam – chi nhánh Thái Nguyên?  



 

 

 Biện pháp nào để phát triển được dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại 

Maritime Bank Thái Nguyên? 

4. Đối tƣợng, phạm vi và phƣơng pháp nghiên cứu 

Đối tượng nghiên cứu : 

Đối tượng nghiên cứu: Dịch vụ ngân hàng bán lẻ và phát triển dịch vụ 

NHBL tại ngân hàng thương mại. 

Phạm vi nghiên cứu 

Phạm vi nghiên cứu: Luận văn tập trung nghiên cứu những vấn đề liên quan 

đến dịch vụ ngân hàng bán lẻ và phát triển dịch vụ NHBL tại ngân hàng TMCP 

Hàng Hải Việt Nam chi nhánh Thái Nguyên đối với cá nhân, hộ gia đình và doanh 

nghiệp vừa và nhỏ (SME) giai đoạn năm 2011 đến năm 2014. 

5. Kết cấu của luận văn 

Phần giới thiệu 

Chương 1: Cơ sở lý luận về dịch vụ ngân hàng bán lẻ, phát triển dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ tại các NHTM  và tổng quan tình hình nghiên cứu 

Chương 2: Phương pháp nghiên cứu 

Chương 3: Phân tích thực trạng hoạt động dịch vụ ngân hàng bán lẻ và sự 

phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải 

Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên. 

Chương 4: Một số giải pháp nhằm  phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ  tại 

Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam chi nhánh Thái Nguyên  



 

 

CHƢƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ DỊCH VỤ NGÂN HÀNG BÁN LẺ, PHÁT TRIỂN 

DỊCH VỤ NGÂN HÀNG BÁN LẺ TẠI CÁC NGÂN HÀNG THƢƠNG MẠI 

VÀ TỔNG QUAN TÌNH HÌNH NGHIÊN CỨU 

1.1. Tổng quan tình hình nghiên cứu. 

1.1.1.  Tình hình nghiên cứu ở nước ngoài 

Một số nghiên cứu có giá trị cao về dịch vụ ngân hàng bán lẻ ở nước ngoài 

như sau : 

- Md. Abdul Muyeed, 2012. Nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch 

vụ ngân hàng bán lẻ trong nước đang phát triển. Bài viết đăng trên tạp chí quốc tế 

về nghiên cứu thị trường. Mục đích chính của bài viết này là đánh giá chất lượng 

dịch vụ ở các nước đang phát triển nói chung và đặc biệt là Bangladesh. Đây là một 

nghiên cứu phân tích chủ yếu dựa vào các số liệu ban đầu thu thập thông qua bảng 

câu hỏi phát triển khoa học. Mẫu nghiên cứu từ 250 khách hàng, được lựa chọn từ 4 

ngân hàng khác nhau của Banladesh tại miền bắc Kushtia. Bài viết cho thấy sự cạnh 

tranh ngày càng tăng trong ngân hàng bán lẻ, vì vậy mảng dịch vụ khách hàng ngày 

càng đóng vai trò quan trọng. Do vậy ngân hàng cần phải chú ý nhiều hơn về chất 

lượng dịch vụ để đạt được sự hài lòng của khách hàng.  Bài viết cũng chỉ ra rằng, 

nhận thức của khách hàng thay đổi tùy theo bản chất của dịch vụ, nhưng nói chung, 

trong bảng xếp hạng về mức độ hài lòng của khách hàng, yếu tố “giao dịch thực 

hiện nhanh chóng và chính xác” được quan tâm nhất, tiếp theo là yếu tố “an toàn 

các khoản đầu tư”, và cuối cùng là “bí mật thông tin tài khoản và giao dịch”. 

Tuy nhiên bài viết còn có một sô hạn chế như: Một là quy mô mẫu còn nhỏ, 

vì vậy nếu có nhiều người tham gia khảo sát hơn, số lượng câu trả lời cao hơn, thì 

có thể  thay đổi bảng xếp hạng về sự hài lòng. Hai là khảo sát chỉ thực hiện tại 4 

ngân hàng tập trung ở một vùng là Kushtia. Các vùng địa lý khác nhau, quan điểm 

và nhận thức khác nhau, thì liệu kết quả nghiên cứu cũng sẽ như thế nào? 

Dựa trên nghiên cứu của Md. Abdul Muyeed, tác giả cũng thực hiện khảo sát 

60 khách hàng cá nhân tại Maritimebank Thái Nguyên, đánh giá mức độ quan tâm 

của khách hàng dựa trên các yếu tố: sản phẩm; tốc độ và chất lượng dịch vụ; sự 



 

 

thoải mái và thuận tiện; sự tin tưởng. Dựa trên bảng đánh giá này, tác giả hy vọng 

có thể phục vụ khách hàng được tốt hơn, từ đó làm tăng sự hài lòng các khách hàng, 

nâng cao năng lực cạnh tranh của Maritimebank Thái Nguyên. 

 - Ashish Kanchan, 2012. Xu hướng mới trong hệ thống ngân hàng bán lẻ: 

cải thiện dịch vụ khách hàng và chi phí vận hành. Bài viết đăng trên webside 

Capgemini.com/banking – một trong những nhà cung cấp hàng đầu thế giới về 

thông tin thị trường dịch vụ tài chính toàn cầu 

Theo đó, ngân hàng bán lẻ truyền thống gồm những kênh chính như trụ sở 

các chi nhánh, ATM, call centers, mobile banking và internetbanking để tương tác 

với khách hàng, trong đó chi nhánh vẫn luôn đóng vai trò quan trọng và là một kênh 

ngân hàng chủ chốt. Tuy nhiên, hiện nay, nhu cầu và sở thích của khách hàng thay 

đổi, cùng với sự phát triển của công nghệ, đã dẫn đến một xu hướng mới, đó là gia 

tăng kinh doanh công nghệ trong kênh ngân hàng bán lẻ, nhằm đáp ứng nhu cầu 

khách hàng mới và tối ưu hóa chi phí kênh phân phối. 

Mặt khác, mạng lưới chi nhánh thường chiếm khoảng 75% tổng chi phí phân 

phối của các ngân hàng, trong khi các ngân hàng đang phải đối mặt với thách thức 

chi phí hoạt động ngành trong một thời gian dài luôn ở mức cao nhưng tăng trưởng 

doanh thu ngành lại thường ở mức thấp hơn. Đứng trước thực trạng trên, các ngân 

hàng phải tìm cách chuyển hướng kênh bán hàng chi phí cao sang kênh chi phí thấp 

hơn, nhằm làm giảm tổng chi phí  tổng thể. Ngoài ra, các ngân hàng cũng phải đối 

mặt với một thị trường bão hòa cao, nơi mà sản phẩm và giá cả không còn tiếp tục 

làm nên khác biệt quan trọng, do đó bắt buộc các ngân hàng phải đổi mới, đưa các 

sản phẩm phù hợp cho khách hàng, giúp khách hàng có những trải nghiệm khác 

biệt, từ đó hỗ trợ duy trì khách hàng tốt hơn.  

Từ những lý do trên, mà trong thời gian tới, xu hướng của ngân hàng bán lẻ 

sẽ là: Thứ nhất, gia tăng sự hiện diện của thị trường trực tuyến bằng cách sử dụng 

nền tảng công nghệ tiên tiến như web 2.0 và mạng xã hội. Thứ 2, đầu tư vào các  

giải pháp dịch vụ tài chính di động tạo sự đổi mới và giảm chi phí. Thứ 3, Thúc đẩy 

các hoạt động dịch vụ trên các kênh trực tuyến, ngang bằng với mạng lưới chi 

nhánh. Thứ 4, tập trung hơn vào việc tao ra các sản phẩm tích hợp đa kênh, nhằm 

phục vụ khách hàng tốt hơn và đạt được một lợi thế cạnh tranh. Thứ 5, tăng chi tiêu 

cho công cụ phân tích khách hàng để cải thiện quan hệ khách hàng. 



 

 

Dựa trên nghiên cứu của Ashish Kanchan, tác giả tham khảo và rút ra được 

một số giải pháp để có thể phát triển dịch vụ NHBL tại ngân hàng TMCP Hàng Hải 

Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên ở trong bài luận văn của mình. Một là, cải thiện 

chất lượng dịch vụ, đào tạo huấn luyện thường xuyên tư duy tiếp xúc khách hàng 

chuyên nghiệp cho đội ngũ nhân viên, tăng sự hài lòng của khách hàng. Hai là, tăng 

cường sự hiều biết khách hàng, bằng cách thường xuyên tiếp xúc khách hàng, cập 

nhật thông tin khách hàng trên bảng KYC (Know your customer) – bảng thông tin 

về toàn bộ danh mục khách hàng mà chi nhánh đang nắm giữ, từ thông tin cá nhân 

tới các sản phẩm, dịch vụ khách hàng đang sử dụng, với mục tiêu là tạo điều kiện 

thuận lợi nhất cho việc quản lý, duy trì và phát triển danh mục Khách hàng tại địa 

bàn. Ba là tập trung phát triển các dịch vụ tài chính trên kênh trực tuyến. Tăng 

cường tuyên truyền, marketing, tư vấn, hướng dẫn khách hàng sử dụng các dịch vụ 

mới này.  

1.1.2. Tình hình nghiên cứu ở trong nước. 

Một số nghiên cứu, bài viết có giá trị cao về đề tài phát triển dịch vụ ngân 

hàng bán lẻ trong hệ thống NHTM ở trong nước  như: 

- Đào Lê Kiều Oanh, 2012. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán buôn và bán lẻ 

tại Ngân hàng đầu tư và phát triển Việt Nam. Luận văn phân tích đánh giá thực 

trạng dịch vụ ngân hàng bán buôn, bán lẻ tại ngân hàng đầu tư và phát triển Việt 

Nam, từ đó đưa ra giải pháp cụ thể cùng các khuyến nghị, định hướng phát triển 

dịch vụ ngân hàng bán buôn và bán lẻ của BIDV đến năm 2020, nhằm giúp BIDV 

phát triển dịch vụ ngân hàng bán buôn, bán lẻ một cách cân đối hài hòa hơn – không 

quá chú trọng vào đối tượng khách hàng bán buôn. góp phần nâng cao năng lực 

cạnh tranh của BIDV trong tiến trình hội nhập. 

- Đặng Thị Minh, 2013. Phân tích hoạt động dịch vụ và giái pháp phát triển 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại ngân hàng TMCP Đầu tư và phát triển Ninh Bình. 

Luận văn nghiên cứu một cách có hệ thống, toàn diện về sự phát triển dịch vụ ngân 

hàng bán lẻ tại Chi nhánh Ngân hàng TMCP Đầu tư và phát triển Ninh Bình, từ đó 

đề xuất 6 giải pháp nhằm phát triển các dịch vụ ngân hàng bán lẻ, giúp BIDV Ninh 

Bình nâng cao năng lực cạnh tranh với các ngân hàng khác trong tình hình mới. 



 

 

Luận văn của TS. Đào Lê Kiều Oanh và Th.s Đặng Thị Minh giúp tác giả có 

những thông tin tổng quát về dịch vụ ngân hàng bán lẻ, tạo tiền đề xây dựng khung 

nghiên cứu đề tài “Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng thương mại cổ 

phần Hàng Hải Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ”. 

- Thân Thị Hoan và Lại Xuân Thủy, 2014. Đánh giá chất lượng dịch vụ ngân 

hàng bán lẻ theo mô hình SERVQUAL: nghiên cứu trường hợp ngân hàng ngoại 

thương Việt Nam chi nhánh Huế. Bài viết đăng trên tạp chí Ngân hàng. Bài viết 

trình bày kết quả đánh giá chất lượng dịch vụ bán lẻ tại Ngân hàng Ngoại thương 

Việt Nam chi nhánh Huế (VCB Huế) dựa vào mô hình chất lượng SERVQUAL và 

dữ liệu thu thập từ kết quả khảo sát 160 khách hàng. Mô hình này đánh giá khoảng 

cách giữa chất lượng dịch vụ mà khách hàng cảm nhận được và chất lượng dịch vụ 

kỳ vọng mà họ trông đợi các ngân hàng có thể cung cấp cho họ theo 5 tiêu chí: Một 

là, phương tiện hữu hình như cơ sở vật chất, thiết bị, nhân viên và tài liệu truyền 

thông của ngân hàng; Hai là sự tin cậy, tức khả năng của ngân hàng trong việc thực 

hiện những dịch vụ đã hứa với khách hàng một cách chính xác và thân thiện; Bà là 

sự đáp ứng, sẵn sàng giúp đỡ khách hàng và cung cấp dịch vụ kịp thời của nhân 

viên; Bốn là sự bảo đảm, sự am hiểu thái độ lịch sự của nhân viên ngân hàng, khả 

năng truyền đạt của họ để tạo sự tin tưởng của khách hàng; Năm là sự đồng cảm, 

quan tâm chăm sóc đến cá nhân khách hàng. Kết quả nghiên cứu cho thấy tại VCB 

Huế, thì mặc dù chất lượng cảm nhận được đánh giá khá cao, nhưng 3 trong số các 

tiêu chí chất lượng vẫn còn có khoảng cách chất lượng khá lớn, đặc biệt là yếu tố sự 

tin cậy và bảo đảm. Vì vậy để có được sự trung thành thật sự của khách hàng, tác 

giả đã đưa ra một số giải pháp quản lý phù hợp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ, 

phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại ngân hàng. 

Với nghiên cứu này, kết hợp với nghiên cứu của Md. Abdul Muyeed ở phần 

1.1, tác giả hy vọng có thể tìm hiểu được rõ hơn thái độ, cũng như mức độ quan tâm 

của khách hàng tới các yếu tố chất lượng dịch vụ mà ngân hàng cung cấp, từ đó có 

thể đưa ra các giải pháp quản lý phù hợp nhằm phát triển dịch vụ NHBL tại Ngân 

hàng TMCP Hàng Hải Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên. 



 

 

- Lê Xuân Thanh , 2012. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Việt Nam. 

Bài viết đăng trên tạp chí Thị trường tài chính tiền tệ. Bài viết trình bày kinh 

nghiệm của các ngân hàng nước ngoài về dịch vụ ngân hàng bán lẻ như 

Commonwealth – Ngân hàng có hoạt động bán lẻ phát triển nhất tại Australia, DBS 

– Ngân hàng lớn nhất Singapore, HSBC, ANZ, hay Standard Charterd; những bất 

cập trong triển khai dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Việt Nam như vốn điều lệ thấp, 

năng lực quản trị còn bấp cập, trình độ công nghệ thông tin còn lạc hậu, chiến lược 

phát triển ngân hàng bán lẻ còn chưa đồng bộ, chưa đáp ứng được yêu cầu của 

khách hàng. Trước thực trạng này, tác giả cho thấy các ngân hàng cần phải có 

phương án phát triển bài bản, tập trụng vào một số  điểm chính sau nhằm phát triển 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Việt Nam. Một là, dịch vụ ngân hàng bán lẻ phải được 

phát triển theo hướng kết hợp hài hòa giữa lợi ích của ngân hàng và mang lại lợi ích 

cho nền kinh tế. Hai là, củng cố hạ tầng kỹ thuật và công nghệ cung cấp dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ. Ba là, đa dạng hóa các sản phẩm dịch vụ. Bốn là, tăng cường hoạt 

động tiếp thị và thực hiện tốt chính sách khách hàng. Năm là, xây dựng nguồn nhân 

lực cho hoạt động ngân hàng bán lẻ. Sáu là, chủ động tham gia thị trường tài chính 

khu vực và thế giới. 

Nghiên cứu của Lê Xuân Thành giúp tác giả có thêm những thông tin quý 

báu về kinh nghiệm phát triển dịch vụ NHBL tại các ngân hàng có hoạt động bán lẻ 

phát triển tốt nhất, những thiếu sót còn tồn tại tại các ngân hàng thương mại Việt 

Nam. Từ những thông tin này, với thực trạng hoạt động tại Maritimebank Thái 

Nguyên, tác giả đã tham khảo, rút ra những giải pháp nhằm phát triển dịch vụ 

NHBL, phù hợp với mục tiêu phát triển chung của MSB, khả năng thực có của 

MSB Thái Nguyên, mong muốn giúp MSB Thái Nguyên sẽ là chi nhánh có dịch vụ 

NHBL tốt nhất, phát triển nhất trong hệ thống ngân hàng Hàng Hải Việt Nam trong 

3 năm tới. 

Tóm lại, qua phần tổng kết các nghiên cứu trong và ngoài nước, có thể rút 

cho luận văn một số gợi ý trong việc định hình và phát triển đề tài, cụ thể là: 

- Các nghiên cứu đã đưa ra những thông tin tổng quát về dịch vụ ngân hàng 

bán lẻ, tạo tiền đề giúp tác giả nghiên cứu thực hiện đề tài. Cũng theo đó, như tác 



 

 

giả tìm hiểu trong các nghiên cứu đã công bố, chưa có nghiên cứu hay đề tài thạc sỹ 

tiến sỹ nào nghiên cứu về “Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng thương 

mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam – chi nhánh Thái Nguyên”. Chính vì vậy, đây là đề tài 

mới, không bị trùng lặp với các tài liệu, công trình đã nghiên cứu trước đó. 

- Qua các nghiên cứu, luận án đã thấy được những điểm mạnh của phương 

pháp tiếp cận phân tích định lượng và định tính, cũng như một số hạn chế của 

phương pháp này. Đồng thời đây cũng chính là cơ sở để tôi hoàn thiện hơn trong 

lĩnh vực nghiên cứu của mình. 

- Chính việc tổng kết các nghiên cứu của một số tác giả trên thế giới, giúp 

cho luận văn có thể vận dụng một cách phù hợp một số phương pháp, mô hình, xu 

hướng phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ vào các ngân hàng thương mại tại Việt 

Nam mà cụ thể là của Ngân hàng thương mại cổ phần Hàng Hải Việt Nam – chi 

nhánh Thái Nguyên, góp phần nâng cao năng lực cạnh tranh của ngân hàng này 

trong tình hình mới 

1.2. Dịch vụ ngân hàng bán lẻ. 

1.2.1 Khái niệm dịch vụ ngân hàng bán lẻ. 

Đối với khái niệm “Dịch vụ ngân hàng bán lẻ” hiện có rất nhiều cách hiểu. 

Tùy theo cách tiếp cận và quan điểm mà có cách hiểu khác nhau về “Dịch vụ 

NHBL”, được công nhận phổ biến qua các nguồn sau: 

Thuật ngữ “NHBL” xuất phát từ gốc của tiếng Anh là Retail Banking. Theo 

nghĩa đen trong cung cấp dịch vụ bán hàng hóa thì bán lẻ nghĩa là cung cấp các sản 

phẩm đến tận tay người tiêu dùng với số lượng nhỏ. Nó khác bán buôn là được cung 

cấp cho người trung gian với số lượng lớn. Hay nói cách khác “bán lẻ chính là vấn 

đề của phân phối”. 

Theo các chuyên gia kinh tế học của học viện công nghệ châu Á-AIT thì 

NHBL là việc cung ứng sản phẩm, dịch vụ ngân hàng đến tay từng cá nhân riêng lẻ, 

các SME thông qua mạng lưới chi nhánh, hoặc là việc khách hàng có thể tiếp cận 

trực tiếp với sản phẩm, dịch vụ ngân hàng thông qua mạng lưới chi nhánh, hoặc là 

việc khách hàng có thể tiếp cận trực tiếp với sản phẩm, dịch vụ ngân hàng thông 

qua các phương tiện công nghệ thông tin, điện tử viễn thông. 



 

 

Theo tổ chức thương mại thế giới (WTO) thì dịch vụ NHBL là loại hình dịch 

vụ điển hình của ngân hàng, nơi mà các khách hàng cá nhân có thể đến giao dịch tại 

các chi nhánh (phòng giao dịch) của các ngân hàng để thực hiện các dịch vụ như: 

tiền gửi tiết kiệm và kiểm tra tài khoản, thế chấp vay vốn, dịch vụ thẻ tín dụng, thẻ 

ghi nợ và một số dịch vụ khác đi kèm.... 

Theo quan điểm của các NHTM thì thuật ngữ NHBL được đề cập đến như 

một loại hình dịch vụ trực tiếp cho doanh nghiệp, hộ gia đình và các cá nhân với các 

khoản tín dụng nhỏ. 

Trong từ điển giải nghĩa Tài chính – Đầu tư - Ngân hàng – Kế toán Anh 

Việt, Nhà xuất bản khoa học và kinh tế năm 1999, định nghĩa dịch vụ NHBL là các 

dịch vụ ngân hàng được thực hiện với khách hàng là công chúng, thương có quy mô 

nhỏ, và thông qua các chi nhánh. Nói cụ thể hơn là: Dịch vụ ngân hàng dành cho 

quảng đại quần chúng, thường là một nhóm các dịch vụ tài chính gồm cho vay trả 

dần, vay thế chấp, tín dụng chứng khoán, nhận tiền gửi và tài khoản cá nhân...  

Theo quan điểm của khách hàng, dịch vụ NHBL được hiểu là các dịch vụ 

ngân hàng cung cấp cho khách hàng cá nhân, các doanh nghiệp nhỏ và vừa. Ngược 

lại với ngân hàng bán lẻ là ngân hàng bán buôn, chuyên cung cấp các dịch vụ cho 

các doanh nghiệp lớn, tập đoàn kinh tế, các NHTM và các tổ chức tài chính khác. 

Qua các cách tiếp cận khác nhau thì khái niệm về dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

vẫn cho thấy điểm tương đồng. 

Thứ nhất: Dịch vụ NHBL là những dịch vụ điển hình của một ngân hàng bao 

trùm tất cả các nghiệp vụ của các NHTM như tín dụng, phát hành GTCG, gửi tiền 

tiết kiệm, phát hành các loại thẻ, dịch vụ thanh toán, dịch vụ Mobilebanking, 

VNTopup, HomEbanking, và các dịch vụ khác.... 

Thứ hai: đối tượng khách hàng chủ yếu mà NHBL phục vụ là các cá nhân, 

hộ gia đình, các SME. Đây là những khách hàng sử dụng sản phẩm dịch vụ ngân 

hàng để phục vụ trực tiếp cho nhu cầu tiêu dùng, sinh hoạt và sản xuất, kinh doanh. 

Thứ ba: Khách hàng có thể tiếp cận với các sản phẩm dịch vụ NHBL thông 

qua các mạng lưới chi nhánh theo truyền thống hoặc khách hàng có thể trực tiếp 

tiếp cận các sản phẩm thông qua phương tiện công nghệ thông tin điện tử, điện tử 

viễn thông. 
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