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MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Thị trường Việt Nam đang có rất nhiều yếu tố để phát triển mô 

hình ngân hàng bán lẻ.  

Để luôn giữ vững thị trường và không ngừng lớn mạnh, Ngân 

hàng thương mại cổ phần Quân Đội đã lựa chọn phát triển dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ song song với các sản phẩm dịch vụ truyền 

thống.Ngoài các Chi nhánh, Phòng giao dịch, NH TMCP Quân đội 

có thể phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tốt hơn trong thời gian 

tới. 

Xuất phát từ thực tế đó, tôi đã lựa chọn đề tài: “ Phát triển 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng thương mại cổ phần 

Quân đội” với mong muốn từ thực tế phân tích, nghiên cứu tình 

hình hoạt động phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ, để có thể đưa ra 

một số ý kiến và giải pháp nhằm thúc đẩy sự phát triển dịch vụ ngân 

hàng bán lẻ tại NH TMCP Quân đội trong giai đoạn hiện nay 

2. Tổng quan về vấn đề nghiên cứu 

Hoạt động phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ là vấn đề được 

nghiên cứu nhiều trên thế giới và cũng là vấn đề được các nhà 

nghiên cứu tại Việt Nam rất quan tâm.Những năm gần đây rất nhiều 

Ngân hàng mở rộng và phát triển rất mạnh mảng Ngân hàng bán 

lẻ.NH TMCP Quân đội cũng vậy, đang đẩy mạnh phát triển dịch vụ 

Ngân hàng bản lẻ. 
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Trên cơ sở những lý thuyết cơ bản và những tài liệu tham 

khảo, tôi sẽ đi sâu phân tích thực trạng hoạt động ngân hàng bán lẻ 

tại Ngân hàng TMCP Quân đội, để từ đó đưa ra các giải pháp đẩy 

mạnh hoạt động ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng TMCP Quân đội. 

3. Mục đích nghiên cứu 

Một mặt luận văn hệ thống hóa lý luận về phát triển dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ, phân tích những nhân tố ảnh hưởng đến dịch vụ 

ngân hàng bán lẻ. Cụ thể nghiên cứu trả lời câu hỏi: Thế nào là dịch 

vụ ngân hàng bán lẻ? Dịch vụ ngân hàng bán lẻ bao gồm những gì? 

Phát triển dịch vụ Ngân hàng bán lẻ như thế nào? 

Về mặt thực tiễn: Phân tích, tổng hợp thực trạng hoạt động phát 

triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân hàng TMCP Quân đội. Trên 

cơ sở những thành tựu đạt được cũng như những hạn chế vẫn còn 

tồn tại để từ đó, đề xuất ra các giải pháp tạo nền tảng phát triển dịch 

vụ ngân hàng bán lẻ cho Ngân hàng trong thời gian tới. Cụ thể 

nghiên cứu trả lời câu hỏi: Hoạt động phát triển dịch vụ ngân hàng 

bán lẻ tại NH TMCP Quân đội trong những năm gần đây như thế 

nào? Ngân hàng Quân Đội cần làm những gì và làm như thế nào để 

phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ? 

4.  Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

- Đối tượng nghiên cứu: Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

của Ngân hàng TMCP Quân đội 
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- Phạm vi nghiên cứu: Hoạt động phát triển dịch vụ ngân hàng 

bán lẻ tại Ngân hàng thương mại cổ phần Quân đội trong những 

năm gần đây  

5. Phương pháp nghiên cứu của đề tài 

- Luận văn sử dụng phương pháp biện chứng duy vật và 

phương pháp duy vật lịch sử để phân tích xu thế hoạt động phát 

triển dịch vụ Ngân hàng bán lẻ của các Ngân hàng thương mại cổ 

phần trong giai đoạn hiện nay và của Ngân hàng TMCP Quân đội 

- Luận văn sử dụng phương pháp so sánh, đối chứng, phân tích, 

tổng hợp 

- Phương pháp nghiên cứu tài liệu được sử dụng để thu thập 

thông tin về cơ sở lý thuyết trong số liệu thống kê.  

6. Kết cấu luận văn 

Ngoài phần mở đầu, kết luận, danh mục tài liệu tham khảo, luận 

văn có kết cấu gồm 3 chương: 

Chương 1: Cơ sở lý luận về phát triển dịch vụ Ngân hàng bán 

lẻ 

Chương 2: Thực trạng phát triển dịch vụ Ngân hàng bán lẻ tại 

Ngân hàng TMCP Quân đội 

Chương 3: Một số giải pháp phát triển dịch vụ Ngân hàng bán 

lẻ tại Ngân hàng TMCP Quân đội. 
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Chương 1 - CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ  

1.1. Dịch vụ ngân hàng bán lẻ của các ngân hàng thương mại 

1.1.1. Khái niệm dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

Dịch vụ ngân hàng bán lẻ là dịch vụ ngân hàng cung ứng các 

sản phẩm dịch vụ tài chính tới từng cá nhân riêng lẻ, các doanh 

nghiệp vừa và nhỏ thông qua mạng lưới chi nhánh, hoặc việc khách 

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

qua phương tiện thông tin, điện tử viễn thông. 

1.1.2. Các đặc điểm của dịch vụ ngân hàng bán lẻ[13] 

1.1.2.1. Khách hàng 

1.1.2.1. Sản phẩm dịch vụ đa dạng 

1.1.2.2. Giá trị giao dịch 

1.1.2.3. Nền tảng Công nghệ thông tin 

1.1.2.4. Hệ thống phân phối phát triển rộng khắp 

1.1.3. Vai trò của dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.1.3.1.  Đối với Xã hội 

Dịch vụ ngân hàng bán lẻ phát triển đẩy nhanh quá trình luân 

chuyển tiền tệ, tiết kiệm chi phí xã hội, là điều kiện thúc đẩy sản 

xuất, lưu thông hàng hóa và dịch vụ phát triển 

1.1.3.2. Đối với các Ngân hàng thương mại 

Dịch vụ ngân hàng bán lẻ phát triển giúp ngân hàng thu hút được 

nhiều khách hàng, mở rộng thị phần, tăng doanh thu và lợi nhuận  

1.1.3.3  Đối với Khách hàng 

Việc phát triển các dịch vụ ngân hàng đa dạng, tiện ích giúp cho 
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mọi cá nhân trong xã hội dễ dàng tiếp cận với ngân hàng, tiết kiệm 

thời gian, chi phí 

1.1.4. Các Sản phẩm và dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.1.4.1. Sản phẩm Huy động vốn 

1.1.4.2. Sản phẩm Tín dụng 

1.1.4.3. Dịch vụ Thanh toán 

1.1.4.4. Dịch vụ Thẻ 

1.1.4.5. Dịch vụ Ngân hàng điện tử 

1.1.4.6. Các dịch vụ khác 

1.1.5. Các Kênh phân phối cung cấp dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.1.5.1. Kênh phân phối truyền thống 

Các Chi nhánh và Phòng giao dịch 

1.1.5.2. Kênh phân phối hiện đại 

Hệ thống ATM 

Ngân hàng qua mạng (InternetBanking) 

Qua điện thoại (Mobile Banking,Telesale,SMS Banking) 

Mạng xã hội (Facebook, zalo,…) 

Các hệ thống điểm bán hàng (Point of Sale - POS) 

1.2. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ của các ngân hàng 

thương mại 

1.2.1. Khái niệm phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ  

Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ được hiểu là mở rộng 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ về quy mô đồng thời gia tăng chất 

lượng dịch vụ. 
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1.2.2. Quan điểm về xu thế phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ  

DVNH bán lẻ là xu hướng tất yếu của các NHTM trên thế giới 

cũng như ở Việt Nam 

1.2.3. Các nguyên tắc phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ của ngân 

hàng TMCP 

1.2.3.1. Khách hàng làm trung tâm của mọi hoạt động 

1.2.3.2. Nâng cao toàn diện chất lượng cung cấp dịch vụ 

1.2.3.3. Cải tiến dịch vụ dễ dàng và thuận tiện hơn 

1.2.3.4. Nguyên tắc đối thoại – truyền thông hai chiều 

1.2.4. Các chính sách nhằm phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.2.4.1. Chính sách sản phẩm 

1.4.2.2. Chính sách giá cả 

1.4.2.3. Chính sách phân phối 

1.4.2.4. Chính sách xúc tiến – truyền thông 

1.4.2.5. Chính sách phát triển nguồn nhân lực 

1.3. Các chỉ tiêu phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.3.1. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ theo chiều rộng dựa vào chỉ 

tiêu định lượng 

1.3.1.1. Số lượng và tỷ lệ sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

Tỷ lệ dịch vụ ngân hàng bán lẻ được xác định qua Công thức 

sau: 

 

 

 

Tỷ lệ sử dụng 

DVNHBL 

= 

Doanh số/ số dư DVNH 

Tổng doanh số/ số dư  DVNH 

 

×100 
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1.3.1.2. Số lượng và tỷ lệ khách hàng sử dụng dịch vụ NHBL 

Tỷ lệ KH sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ được xác định qua 

Công thức sau: 

 

 

 

1.3.1.3. Hệ thống kênh phân phối dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.3.1.4. Doanh số của từng dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.3.1.5. Lợi nhuận và tỷ lệ lợi nhuận của dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.3.2. Phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ theo chiều sâu dựa vào chỉ 

tiêu định tính 

1.3.2.1. Sự đa dạng và tiện ích của dịch vụ 

1.3.2.2. Thương hiệu của Ngân hàng 

1.3.2.3. Uy tín của ngân hàng 

1.4. Nhân tố ảnh hưởng đến phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

1.4.1. Nhóm nhân tố khách quan 

1.4.1.1. Môi trường chính trị, pháp lý 

1.4.1.2. Môi trường kinh tế 

1.4.1.3. Môi trường xã hội 

1.4.1.4. Mức độ hội nhập kinh tế quốc tế và cạnh tranh trong nội bộ 

ngành 

1.4.1.6. Đối thủ cạnh tranh 

1.4.1.7. Khách hàng 

1.4.2. Nhóm nhân tố chủ quan 

Tỷ lệ KHSD 

DVNHBLD

VNHBL 

 

 

= 

Số lượng KH sử dụng dịch vụ NHBL         

 _____________________________ 

Tổng số lượng KH sử dụng DV NH 
 

 

×100 
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1.4.2.1. Năng lực tài chính 

1.4.2.2. Năng lực quản trị điều hành 

1.4.2.3. Công nghệ thông tin 

 Kênh ngân hàng số là kênh thuận tiện, có khả năng đáp ứng 

nhu cầu ngày càng cao của Khách hàng. Do vậy, các ngân hàng cần 

tập trung phát triển kênh ngân hàng số. 

1.4.2.4. Mạng lưới các kênh phân phối 

1.4.2.5. Chất lượng dịch vụ 

1.4.2.6. Nguồn lực cán bộ ngân hàng 

1.5 Kết luận chương 

Chương 1 của luận văn đã khái quát những vấn đề cơ sở lý luận về 

DVNHBL, vai trò của DVNHBL đối với nền kinh tế cũng như tính 

tất yếu phải đẩy mạnh phát triển DVNHBL tại các NHTM ở Việt 

Nam. Để đẩy mạnh phát triển DVNHBL, NHTM cần nâng cao năng 

lực tài chính, năng lực quản trị, chú trọng việc đầu tư, nâng cấp hệ 

thống Công nghệ thông tin, nhằm đa dạng hóa sản phẩm dịch vụ, 

phát triển các dịch vụ tiện ích, các kênh phân phối hiện đại, đầu tư 

thích đáng cho Công tác dự báo, phân tích, quản trị rủi ro, nâng cao 

chất lượng chăm sóc phục vụ khách hàng.  

CHƯƠNG 2:THỰC TRẠNG PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ NGÂN 

HÀNG BÁN LẺ TẠI NGÂN HÀNG THƯƠNG MẠI CỔ PHẦN 

QUÂN ĐỘI 

2.1.1. Lịch sự phát triển của Ngân hàng thương mại cổ phần 

Quân đội 
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Ngân hàng thương mại cổ phần Quân đội là ngân hàng thương 

mại cổ phần được thành lập theo giấy phép hoạt động số 0054/NH-

GP do thống đốc ngân hàng nhà nước Việt Nam cấp ngày 14 tháng 

9 năm 1994 và quyết định số 00374/GP-UB của uỷ ban nhân dân 

thành phố Hà Nội. Thời gian hoạt động theo giấy phép là 99 

năm và ngân hàng chính thức đi vào hoạt động từ ngày 14 tháng 9 

năm 1994. 

2.1.2 Cơ cấu tổ chức bộ máy 
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 Sơ đồ 2.1: Cơ cấu tổ chức của Ngân hàng TMCP Quân đội 

 

(Nguồn: Báo cáo thường niên năm 2018) 
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Bảng 2.1 : Quy mô nhân sự của Ngân hàng TMCP Quân đội từ 

2016-2019 

( Đơn vị : Người) 

Năm 

 

Chỉ 

tiêu 

2016 2017 2018 2019 

Tỷ lệ 

2017/201

6 

2018/201

7 

2019/201

8 

Số 

ngườ

i 

7.88

6 

8.12

9 

8.89

7 

9.78

3 
103% 109% 110% 

( Nguồn: Báo cáo thường niên Ngân hàng TMCP Quân đội 

2016-2019) 

2.1.3  Kết quả hoạt động kinh doanh của Ngân hàng TMCP Quân 

đội 

Bảng 2.2: Một số chỉ tiêu hoạt động kinh doanh của Ngân hàng 

TMCP Quân đội 

(Đơn vị: Tỷ đồng) 

Năm 

Chỉ tiêu 
2016 2017 2018 2019 

Tỷ lệ 

17/1

6 

18/1

7 

19/1

8 

Tổng tài 

sản 

256.25

9 

313.87

8 

362.32

5 

411.48

8 

122

% 

115

% 

114

% 

Tổng 

vốn huy 

194.81

2 

220.17

6 

239.96

4 

292.40

9 

113

% 

109

% 

121

% 
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động 

Tổng dư 

nợ cho 

vay 

150.73

8 

184.18

8 

214.68

6 

250.33

1 

122

% 

116

% 

116

% 

Lợi 

nhuận 

trước 

thuế 

3.651 4.616 7.767 10.036 
126

% 

168

% 

129

% 

Lợi 

nhuận 

sau thuế 

2.884 3.490 6.190 8.069 
121

% 

177

% 

130

% 

Tỉ lệ an 

toàn vốn 
12.5% 12.00% 10.90% 10.68%    

Tỉ lệ nợ 

xấu/Tổn

g 

1.32% 1.2% 1.33% 1.16%    

(Nguồn: báo cáo tài chính hợp nhất đã kiểm toán Ngân hàng TMCP 

Quân đội) 

2.2. Các nhân tốảnh hưởngđến phát triển DVNHBL tại NH 

TMCP Quân đội 

2.2.1. Nhân tố Khách quan 

2.2.1.1. Môi trường chính trị, pháp luật 

Việt Nam được đánh giá là một trong những nước có nền 

chính trị ổn định nhất thế giới. Một nền chính trị ổn định cùng với 
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hệ thống pháp luật đồng bộ thống nhất là điều kiện tốt cho nền kinh 

tế phát triển.  

2.2.1.2. Môi trường kinh tế 

Năm 2020 Nền kinh tế Việt Nam gặp rất nhiều khó khăn, kinh 

tế - tài chính của Việt Nam bị ảnh hưởng bởi dịch Covid 19.  

2.2.1.3. Môi trường xã hội 

Việt Nam là một nước có dân số lớn với 96 triệu dân tiềm 

năng lớn  

2.2.1.4. Môi trường Công nghệ 

Hạ tầng truyền thông Công nghệ thông tin của Ngân hàng 

TMCP Quân đội được xây dựng và nâng cấp liên tục nhằm đảm bảo 

hoạt động ổn định và an toàn của hệ thống. 

2.2.1.5. Đối thủ cạnh tranh 

Mức độ cạnh tranh ngày càng khốc liệt  

2.2.1.6. Khách hàng 

2.2.2. Nhân tố Chủ quan 

2.2.2.1. Mạng lưới phân phối 

Tính đến cuối năm 2019, số lượng chi nhánh trên toàn hệ 

thống Ngân hàng TMCP Quân đội là 301 chi nhánh, phòng giao 

dịch.  

2.2.2.2. Chất lượng dịch vụ 

2.2.2.3. Nguồn nhân lực 

Tính đến 31/12/2019, Ngân hàng TMCP Quân đội có 9.783 
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cán bộ Công nhân viên  

2.3. Thực trạng phát triển DVNHBL tại ngân hàng Ngân hàng 

TMCP Quân đội 

2.3.1. Thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàn bán lẻ tại Ngân 

hàng TMCP Quân đội 

2.3.1.1. Thực trạng phát triển DVNHBL tại Ngân hàng TMCP Quân 

đội 

Các DVNHBL của Ngân hàng Quân đội được thể hiện qua 

bảng: 

Bảng 2.3: Các dịch vụ ngân hàng bán lẻ của Ngân hàng TMCP 

Quân đội 

Các dịch vụ Sản phẩm 

Huy động vốn 

Tiền gửi tiết kiệm, tiền gửi thanh 

toán, tiết kiệm số, giấy tờ có 

giá… 

Cho vay 

Cho vay tiêu dùng, cho vay 

SXKD, cho vay nhà đất, vay 

online, cho vay du học.. 

Thanh toán 
Séc, Ủy nhiệm chi, Ủy nhiệm 

thu, chuyển tiền… 

Dịch vụ thẻ Thẻ ATM, Visa, JCB…. 

Ngân hàng điện tử 
Internet banking (APP 

MBBANK, BIZ MB, SMS 
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banking, Bankplus... 

Dịch vụ khác 

Nhận tiền kiều hối, chuyển tiền 

quốc tế, Bảo hiểm, kinh doanh 

vàng bạc… 

(Nguồn: Ngân hàng TMCP Quân đội) 

2.3.1.2. Kết quả hoạt động kinh doanh của các DVNHBL tạiNH 

TMCP Quân đội 

 a, Hoạt động Huy động vốn 

b, Hoạt động Tín dụng 

c, Dịch vụ thanh toán 

d, Sản phẩm thẻ 

e, Sản phẩm Ngân hàng điện tử 

Năm 2016 Ngân hàng Quân đội thành lập khối Ngân hàng số để phát triển 

các sản phẩmdịch vụ trên nền tảng Công nghệ số hiện đại và tin cây. 

Trong những năm gần đây Khối Ngân hàng số liên tục đưa ra những 

sản phẩm mới và liên tục nâng cấp phần mềm để phù hợp với nhiều 

đối tượng khách hàng cá nhân và doanh nghiệp.  

f, Các sản phẩm dịch vụ khác 

2.3.1.3. Phân tích các chỉ tiêu phát triển dịch vụ ngân hàng 

bán lẻ tại Ngân hàng TMCP Quân đội 

a, Số lượng khách hàng sử dụng dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

b, Số lượng các kênh phân phối DV NHBL tại Ngân hàng TMCP 

Quân đội 

c, Thu nhập và tỷ lệ thu nhập của DV NHBL tại Ngân hàng TMCP 
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Quân đội 

d, Sự đa dạng và tiện ích của dịch vụ 

e, Thương hiệu 

f, Uy tín 

2.3.2. Kênh phân phối trong hoạt động bán lẻ 

2.3.2.1.Kênh phân phối truyền thống 

2.3.2.2. Kênh phân phối hiện đại 

2.3.3. Các chính sách phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ 

2.3.3.1. Chính sách sản phẩm 

2.3.3.2. Chính sách về giá 

2.3.3.3. Chính sách Phân phối 

2.3.3.4. Chính sách Xúc tiền truyền thông 

2.3.3.5. Chính sách Nguồn nhân lực 

2.4. Đánh giá thực trạng phát triển dịch vụ tại Ngân hàng 

TMCP Quân đội 

2.4.1. Những kết quả đã đạt được 

      - Các dịch vụ ngân hàng của Ngân hàng TMCP Quân đội 

ngày càng phong phú, đa dạng hơn.  

- Số lượng khách hàng tăng nhanh chóng trong 2 năm vừa qua 

nhờ việc đẩy mạnh bán qua kênh ngân hàng số.  

    -  Uy tín ngày càng được nâng cao, điều này thể hiện ở việc 

duy trì tăng trưởng trên hầu hết các dịch vụ. 

     - Các giao dịch ngày càng tiện lợi và thời gian rút ngắn hơn 

trước 
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    - Chất lượng dịch vụ của Ngân hàng TMCP Quân đội được 

cải thiện rõ rệt. - Mạng lưới kênh phân phối phát triển về cả số 

lượng lẫn chất lượng 

2.4.2. Những hạn chế còn tồn tại trong phát triển dịch vụ NHBL 

tại Ngân hàng TMCP Quân đội 

- Các dịch vụ ngân hàng bán lẻ Ngân hàng TMCP Quân đội 

đang cung cấp hiện nay, dù đã được đa dạng hóa nhưng vẫn đơn 

điệu, các dịch vụ hiện đại chưa phát triển hoặc phát triển nhưng 

chưa đồng bộ.  

  - Các hình thực giao dịch từ xa dựa trên nền tảng Công nghệ 

thông tin và điện tử mới đang bắt đầu phát triển.  

- Hạ tầng Công nghệ thông tin của Ngân hàng TMCP Quân 

đội hiện tại bao gồm nhiều hệ thống dữ liệu, ứng dụng, nhiều phân 

hệ quản lý thông tin khách hàng, tài khoản, sản phẩm dịch 

vụ…được thiết  kế, vận hành, khai thác, chưa đồng nhất và tập trung 

- Thực tế việc thiếu hụt nguồn nhân lực chất lượng cao để 

quản lý và sử dụng Công nghệ. 

2.4.3. Nguyên nhân của những hạn chế trong phát triển dịch vụ 

NHBL tại Ngân hàng TMCP Quân đội 

a, Nguyên nhân chủ quan từ phía Ngân hàng TMCP Quân 

đội 

- Trước đây, Ngân hàng TMCP Quân đội tập trung chủ yếu 

vào nhóm khách hàng Doanh nghiệp, 3 năm gần đây mới chú trọng 

phát triển dịch vụ dành cho Khách hàng cá nhân. 
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- Hệ thống Công nghệ thông tin chưa đồng bộ 

- Mô hình hoạt động bán lẻ ở Ngân hàng TMCP Quân đội theo 

mô hình khối nhưng chưa có sự đào tạo bài bản chuyên sâu trong 

từng vị trí Công việc trong phát triển dịch vụ NHBL. 

- Có một kênh bán hàng rất hiệu quả nhưng chưa được lãnh 

đạo Ngân hàng chú trọng: Đó là Trung tâm Dịch vụ khách hàng.  

- Công tác marketing chưa được chú trọng 

b, Nguyên nhân khách quan 

- Nguyên nhân từ phía Nhà nước và Ngân hàng Nhà nước: Để 

đáp ứng yêu cầu mới, Nhà nước đã xây dựng một hệ thống pháp 

luật tương đối đầy đủ, tuy nhiên còn nhiều bất cập, thiếu đồng bộ  

- Nguyên nhân từ phía khách hàng: Tâm lý dùng tiền mặt và 

sự hiểu biết về DVNH của đa số người dân Việt Nam còn  

2.5. Kết luận chương II 

Trên cơ sở phân tích thực trạng phát triển dịch vụ ngân hàng 

bán lẻ của Ngân hàng TMCP Quân đội. Luận văn đã rút ra một số 

bài học kinh nghiệm trong phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ đó là: 

Ngân hàng TMCP Quân đội cần xây dựng chiến lược phát triển dịch 

vụ ngân hàng bán lẻ đầy đủ, rõ ràng, có sự đầu tư thích đáng về 

nguồn lực, cơ sở vật chất và hệ thống Công nghệ phục vụ hoạt động 

ngân hàng bán lẻ; Cung ứng các sản phẩm dịch vụ tiện ích cao nhất 

cho khách hàng đảm bảo tiết giảm chi phí, đem lại hiệu quả kinh 

doanh cao; Khẩn trương đưa vào hoạt động Công nghệ CRM , hệ 

thống MIS hoàn chỉnh phục vụ việc phát triển các dịch vụ ngân 
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hàng bán lẻ và đảm bảo quản trị rủi ro mức thấp nhất; Đồng thời 

phân đoạn khách hàng để có chính sách, sản phẩm dịch vụ, chăm 

sóc khách hàng phù hợp đáp ứng nhu cầu của từng nhóm khách 

hàng. 

CHƯƠNG 3. MỘT SỐ GIẢI PHÁP PHÁT TRIỂN DỊCH VỤ 

NGÂN HÀNG BÁN LẺ TẠI NGÂN HÀNG TMCP QUÂN ĐỘI 

3.1. Phương hướng hoạt động của Ngân hàng TMCP Quân đội 

3.1.1.Cải tiến, nâng cấp Công nghệ tiên tiến, hiện đại. 

3.1.2.Mở rộng, phát triển mạng lưới kênh phân phối 

3.1.3.Phối hợp chặt chẽ với các đơn vị nghiệp vụ, sản phẩm để 

phát triển dịch vụ bán lẻ 

3.1.4.Mở rộng liên kết với các đối tác trong lĩnh vực bán lẻ 

3.1.5. Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực 

3.1.6. Tăng cường Công tác Marketing 

3.1.7. Củng cố, nâng cao năng lực tài chính 

3.1.8. Tăng cường giám sát, phòng ngừa rủi ro một cách toàn diện 

3.1.9. Xây dựng phong cách, văn hóa doanh nghiệp 

3.2. Giải pháp phát triển dịch vụ ngân hàng bán lẻ tại Ngân 

hàng TMCP Quân đội 

3.2.1. Giải pháp phát triển về chiều rộng 

3.2.2.  Giải pháp phát triển về chiều sâu 
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KẾT LUẬN 

Hoạt động bán lẻ là một trong những mảng hoạt động kinh 

doanh lớn và ngày càng được các ngân hàng thương mại coi trọng 

phát triển. Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay gắt, các ngân 

hàng thương mại  không ngừng mở rộng địa bàn hoạt động, đa dạng 

hóa sản phẩm dịch vụ và kênh phân phối để phục vụ cá nhân và các 

tổ chức có nhu cầu về dịch vụ ngân hàng. Việt Nam được đánh giá 

là thị trường cực kỳ tiềm năng cho các ngân hàng trong việc cung 

ứng các dịch vụ dành cho khách hàng cá nhân.Với một định hướng 

đúng đắn của Ngân hàng TMCP Quân đội trong việc phát triển các 

dịch vụ dành cho khách hàng cá nhân, Ngân hàng TMCP Quân đội 

sẽ thu hút được nhiều khách hàng và tăng tỷ trọng thu dịch vụ cũng 

như góp phần thúc đẩy việc xã hội hóa các thanh toán không dùng 

tiền mặt. 


