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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Sau hơn 20 năm đổi mới, hệ thống NHTM tại Việt Nam đã có những 

đóng góp không nhỏ vào sự phát triển của kinh tế đất nƣớc. Để có thể tiếp tục 

giữ vững đƣợc vai trò và vị thế của mình, đặt trong bối cảnh kinh tế Việt Nam 

đã hội nhập sâu, rộng và toàn diện với kinh tế thế giới, đòi hỏi các NHTM 

phải có những bƣớc chuyển mình, cải tổ mạnh mẽ và quyết liệt. Trong đó, 

phát triển DVBL vừa là điểm yếu, là thách thức và cũng là cơ hội.  

Các NHTM những năm gần đây cũng đã dành sự quan tâm và nguồn 

lực nhất định của mình để phát triển lĩnh vực bán lẻ. Thông qua việc đầu tƣ 

nâng cấp CNTT, phát triển mạng lƣới kênh phân phối, đa dạng hóa sản phẩm 

dịch vụ đã góp phần đáng kể vào việc nâng cao chất lƣợng DVBL. Tuy nhiên, 

bên cạnh những kết quả đạt đƣợc, DVBL của các NHTM trong nƣớc còn 

nhiều yếu kém, tồn tại, có thể kể đến nhƣ: Sản phẩm dịch vụ chƣa phong phú, 

thiếu nhiều tiện ích sử dụng (máy ATM thƣờng xuyên bị lỗi, dịch vụ Internet 

Banking thiếu nhiều tính năng cơ bản); Hệ thống mạng lƣới còn mỏng, mới 

chỉ tập trung chủ yếu ở các thành phố, khu đô thị lớn; Chiến lƣợc tiếp thị cho 

mảng bán lẻ không rõ ràng, thiếu tính bài bản và chuyên nghiệp; Chƣa có 

chính sách và định hƣớng phát triển nguồn nhân lực có trình độ chuyên môn 

nghiệp vụ cho lĩnh vực bán lẻ… Trƣớc áp lực cạnh tranh của các NHTM 

nƣớc ngoài với tiềm lực tài chính, năng lực quản trị và công nghệ cùng kinh 

nghiệm lâu năm, trong đó phải kể đến HSBC và Citibank là hai ngân hàng nổi 

tiếng toàn cầu trong lĩnh vực bán lẻ, việc phát triển DVBL là nhiệm vụ “sống 

còn” đối với các NHTM Việt Nam.  

Quan trọng hơn, phát triển DVBL, theo đánh giá của nhiều chuyên gia 

tài chính, sẽ trở thành một xu thế tất yếu trên thế giới cũng nhƣ ở Việt Nam 

trong những năm tới đây. Theo số liệu thống kê, chỉ có khoảng 20% dân số 

Việt Nam (trong tổng số gần 90 triệu ngƣời) tiếp cận với DVNH, so với Thái 


