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MỞ ĐẦU 

1. Tính cấp thiết của đề tài 

Dịch vụ ngân hàng bán lẻ đang là lĩnh vực mà nhiều ngân hàng thương 

mại (NHTM) hướng tới và có sự cạnh tranh khá quyết liệt. Tại Việt Nam, 

cùng với sự tham gia của một số ngân hàng nước ngoài có truyền thống và thế 

mạnh về kinh doanh dịch vụ bán lẻ còn có rất nhiều NHTM trong nước đã 

tích cực đầu tư phát triển vào lĩnh vực này. 

Hầu hết các Ngân hàng đều nhận ra rằng thị trường bán lẻ tại Việt Nam 

rất tiềm năng và mang lại nguồn doanh thu cao, chắc chắn và ít rủi ro. Đây 

cũng  lý do khiến các NHTM Việt Nam đã và đang đầu tư nguồn lực đáng kể 

của mình vào thị trường bán lẻ như: nâng cao chất lượng quản lý dịch vụ bán 

lẻ,  thay đổi mô hình hoạt động, cơ cấu tổ chức nhân sự, hệ thống sản phẩm 

dịch vụ… làm nền tảng cho hoạt động bán lẻ phát triển. 

Không nằm ngoài xu hướng trên, với mục tiêu phấn đấu trở thành Ngân 

hàng bán lẻ hàng đầu và có thị phần lớn nhất Việt Nam từ nay tới năm 2015 

và trở thành 1 trong 20 ngân hàng hiện đại có chất lượng, hiệu quả và uy tín 

hàng đầu trong khu vực Đông Nam Á vào năm 2020. Ngân hàng TMCP Đầu 

tư và Phát triển Việt Nam (BIDV) đã và đang khẳng định vị trí của mình 

trong cuộc cạnh tranh nhằm chiếm lĩnh thị trường bán lẻ. Mặc dù BIDV đã có 

nhiều nỗ lực trong nghiên cứu phát triển sản phẩm dịch vụ, tuy nhiên vẫn còn 

bộc lộ một số hạn chế đó là sự đơn điệu trong hoạt động kinh doanh, số lượng 

sản phẩm dịch vụ đạt chất lượng cao không nhiều và chưa thực sự hướng đến 

khách hàng. Để giữ vững được thị phần và hoàn thành được các mục tiêu 

chiến lược, BIDV cần thực hiện đồng bộ các giải pháp để quản lý hoạt động 

dịch vụ  của ngân hàng trong đó có dịch vụ bán lẻ. 

Là một chi nhánh của hệ thống BIDV, BIDV Vĩnh Phúc luôn ý thức 

được vai trò và trách nhiệm của mình trong việc thực hiện mục tiêu chung của 
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toàn hệ thống trong lĩnh vực bán lẻ, tuy nhiên thị phần bán lẻ mà BIDV Vĩnh 

Phúc có được chưa thực sự tương xứng với tiềm năng phát triển dịch vụ bán 

lẻ tại địa bàn tỉnh Vĩnh Phúc và sản phẩm dịch vụ bán lẻ của BIDV Vĩnh 

Phúc chưa thực sự gây được sự chú ý từ phía khách hàng. Đây chính là lý do 

mà tôi lựa chọn đề tài “Quản lý dịch vụ bán lẻ tại Ngân hàng TMCP Đầu tư 

và Phát triển Việt Nam chi nhánh Vĩnh Phúc” làm đề tài nghiên cứu luận 

văn thạc sỹ với mong muốn nâng cao hiệu quả quản lý dịch vụ bán lẻ tại 

BIDV Vĩnh Phúc. 

2. Mục tiêu nghiên cứu 

2.1. Mục tiêu chung 

- Đánh giá thực trạng và những nhân tố ảnh hưởng đến công tác Quản lý 

dịch vụ bán lẻ tại ngân hàng từ đó đưa ra các giải pháp nhằm nâng cao hiệu 

quả quản lý dịch vụ bán lẻ của BIDV Vĩnh Phúc.  

2.2. Mục tiêu cụ thể 

- Góp phần hệ thống hoá những vấn đề lý luận và thực tiễn về Quản lý 

dịch vụ bán lẻ tại Ngân hàng thương mại. 

- Phân tích thực trạng quản lý dịch vụ bán lẻ tại BIDV Vĩnh Phúc và đánh 

giá các nhân tố ảnh hưởng tới chất lượng quản lý dịch vụ bán lẻ tại ngân hàng.  

- Để xuất và đưa ra các giải pháp, kiến nghị nhằm nâng cao hiệu quả 

quản lý dịch vụ bán lẻ tại BIDV Vĩnh Phúc. 

3. Đối tƣợng nghiên cứu và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tượng nghiên cứu 

Nghiên cứu về quản lý dịch vụ bán lẻ và giải pháp nhằm nâng cao hiệu 

quả quản lý dịch vụ bán lẻ tại BIDV Vĩnh Phúc. 

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

3.2.1. Phạm vi về nội dung 

Đề tài tập trung nghiên cứu thực trạng Quản lý dịch vụ bán lẻ tại ngân 

hàng. Phân tích các yếu tố ảnh hưởng  đến chất lượng quản lý và đưa ra giải 


