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Tóm tắt  

Từ đầu năm 2020, nền kinh tế toàn cầu chịu sự tác động của dịch Covid-19. Việc phong 

toả, giãn cách xã hội, đóng cửa biên giới khiến thế giới rơi vào tình trạng đóng băng, 

hoạt động kinh tế bị gián đoạn, lĩnh vực sản xuất bị đình trệ, thương mại toàn cầu tăng 

trưởng chậm… Đại dịch do Covid-19 gây ra, đã tác động mạnh đến mọi mặt của nền 

kinh tế thế giới và Việt Nam. Tất cả các dịch vụ kinh doanh của ngân hàng nói chung và 

dịch vụ ngân hàng bán lẻ (NHBL) nói riêng đều bị ảnh hưởng. Bên cạnh những tác động 

tiêu cực tạo ra những thách thức đối với các ngân hàng thương mại (NHTM) Việt Nam 

trong phát triển các dịch vụ NHBL, đại dịch Covid-19 cũng có những tác động tích cực 

nhất định. Dựa trên các dữ liệu thứ cấp, nghiên cứu đã chỉ ra các thuận lợi trong phát 

triển dịch vụ NHBL của các NHTM Việt Nam và thách thức. Từ nghiên cứu này, một số 

hàm ý học thuật về chính sách ở cả tầm vĩ mô và vi mô, nhằm phát triển dịch vụ NHBL 

của các NHTM Việt Nam được đề xuất trong thời gian tới. 

Từ khóa: ngân hàng, dịch vụ ngân hàng, dịch vụ bán lẻ ngân hàng thương mại. 

Abstract 

Since 2020, the global economy has been suffered the pandemic of Covid-19. The 

lockdown, social distancing, border closing made the world falling economic 

disconnection, low global growth rate and others. The pandemic of Covid-19 has 

influenced all walks of life in the world and Vietnam as well. All banking services in 

general and retail services in particular have been influenced. Besides of bad effects from 

Covid-19 on Vietnamese commercial banks in development of retail services, Covid-19 

also makes some opportunities. Based on the primary data, the study points some 

opportunities and challenges as well. Based on the findings, some policy implications are 

proposed both macro and miro aspects for expanding the retail service development of 

Vietnamese commercial banks in the future. 
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1. Giới thiệu 

Trong điều kiện nền kinh tế toàn cầu hội nhập sâu rộng như hiện nay, dịch vụ ngân hàng 

tài chính, đặc biệt là dịch vụ NHBL đã và đang là lĩnh vực cạnh tranh rất khốc liệt, được 

nhiều ngân hàng chú trọng và tập trung nguồn lực. Có nhiều nguyên nhân khiến các 

NHTM Việt Nam tập trung phát triển dịch vụ NHBL, trong đó có thể kể đến một số 

nguyên nhân cơ bản như:  

Thứ nhất, với dân số khoảng 95 triệu người và mức thu nhập, mức sống ngày càng được 

nâng cao, kéo theo nhu cầu của khách hàng cá nhân tăng cao, đặc biệt nhu cầu sử dụng đa 

dạng dịch vụ ngân hàng. Mảng dịch vụ NHBL tại thị trường Việt Nam đang ở những 



bước đầu hình thành và phát triển, do đó thị phần còn rất lớn, cơ hội cho các NHTM là 

rất nhiều. 

Thứ hai, sự tham gia của các công ty tài chính ngày càng mạnh mẽ cũng như việc các 

NHTM nước ngoài khi tham gia vào thị trường Việt Nam đều chú trọng phát triển dịch 

vụ NHBL, điều đó đặt ra cho các NHTM Việt Nam, không còn sự lựa chọn nào khác là 

phát triển các sản phẩm dịch vụ NHBL nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh, đa dạng hoá 

các hoạt động kinh doanh, chống đỡ với sự cạnh tranh khốc liệt của các công ty tài chính, 

các NHTM nước ngoài. 

Thứ ba, xuất phát từ việc đa dạng hoá nhằm giảm thiểu rủi ro. Bằng việc phục vụ đa 

dạng khách hàng với đa dạng sản phẩm dịch vụ, NHBL là mảng dịch vụ ít chịu ảnh 

hưởng của chu kỳ kinh tế, luôn tạo ra nguồn thu ổn định, chắc chắn, với nền khách hàng 

rộng khắp…  

Xuất phát từ các lý do trên, các NHTM Việt Nam đang có xu hướng chuyển sang bán lẻ, 

xác định dịch vụ NHBL là thị trường trọng tâm trong tương lai, tăng cường tiếp cận 

khách hàng cá nhân nhằm tìm kiếm thị trường lớn hơn. Với dữ liệu phân tích tổng hợp về 

những cơ hội, thuận lợi và khó khăn, thách thức mà các NHTM Việt Nam sẽ đối mặt, kết 

quả nghiên cứu được kỳ vọng sẽ mang lại những hàm ý học thuật và thực tiễn quan trọng 

cho các học giả cũng như các nhà quản lý ngân hàng một số gợi ý về chính sách nhằm 

phát triển dịch vụ NHBL trong thời gian tới. 

 

2. Thuận lợi trong phát triển dịch vụ NHBL của các NHTM Việt Nam sau đại dịch 

Covid-19 

Dựa trên tổng hợp các nghiên cứu cả về hàn lâm và ứng dụng, phát triển dịch vụ NHBL 

tại các NHTM Việt Nam có một số thuận lợi sau: 

Một là, nhu cầu sử dụng dịch vụ ngân hàng trực tuyến tăng cao 

Đại dịch Covid-19 mang đến một “cánh cửa” yêu cầu các ngân hàng phải mở cửa ngay 

lập tức, phải đáp ứng ngay lập tức các nhu cầu của khách hàng bằng việc áp dụng công 

nghệ. Trong thời kỳ “giãn cách xã hội” hay “phong tỏa”, mọi thói quen tiêu dùng của 

người dân buộc phải thay đổi và việc hạn chế đi lại, tránh lây lan dịch bệnh khiến các 

hoạt động của ngân hàng trực tuyến ngày càng phát triển thay cho các ngân hàng truyền 

thống được phục vụ ngay tại khu phố. Ngân hàng muốn tồn tại và phát triển, bắt buộc 

phải áp dụng công nghệ thông tin vào trong cách thức phục vụ phù hợp với hoàn cảnh 

kinh tế xã hội trong điều kiện bình thường mới. Từ đó, tạo điều kiện cho thương mại điện 

tử phát triển, thanh toán không dùng tiền mặt gia tăng và các hình thức vay qua công 

nghệ cũng như bán chéo sản phẩm có điều kiện phát triển. Ngoài ra, các NHTM có điều 

kiện triển khai ngân hàng số trên cơ sở xây dựng nên khách hàng số, dữ liệu số, từng 

bước thực hiện quy trình số trong cung cấp các dịch vụ NHBL. Sự bất ổn của kinh tế vĩ 

mô cũng là động lực để đẩy mạnh tiến trình chuyển đổi số ngân hàng. Việc số hóa từ văn 

bản thủ tục phương thức làm việc phương thức giao dịch trong nội bộ cũng như với 

khách hàng qua giai đoạn dịch bệnh này được nhìn nhận là việc làm hết sức cần thiết. 

Đẩy nhanh hoàn thiện hệ thống big data và nhanh chóng đưa vào sử dụng các sản phẩm 

ngân hàng số, các giao dịch ngân hàng điện tử đặc biệt với nhóm NHBL phục vụ khách 

hàng cá nhân và doanh nghiệp vừa và nhỏ để giảm giao dịch trực tiếp với nhóm khách 

hàng này. 

Hai là, hành lang pháp lý về kinh doanh dịch vụ ngân hàng đang từng bước được 

thực hiện theo Chuẩn quốc tế Basel II 



Để tạo môi trường thuận lợi cho hoạt động kinh doanh của các ngân hàng trong bối cảnh 

hội nhập, về phía cơ quan quản lý Nhà nước, ngân hàng Nhà nước đã không ngừng nỗ 

lực, củng cố quan hệ hợp tác với các tổ chức tài chính quốc tế. Đồng thời, đã tiến hành bổ 

sung và ban hành nhiều văn bản pháp luật trong lĩnh vực ngân hàng theo hướng minh 

bạch hóa, tuân thủ các nguyên tắc thị trường, các thông lệ, chuẩn mực quốc tế và đặc biệt 

là các cam kết quốc tế. Các công cụ chính sách tiền tệ được thể hiện đồng bộ, linh hoạt, 

đáp ứng được nhu cầu thanh khoản của thị trường tiền tệ, đảm bảo ổn định hoạt động 

kinh doanh ngân hàng. Cơ chế tỷ giá vận hành linh hoạt, gắn kết chặt chẽ với điều hành 

lãi suất, có biện pháp hài hòa giữa biện pháp hành chính và cơ chế thị trường.  

Khuôn khổ pháp lý về các chuẩn mực an toàn của hệ thống ngân hàng đã được cải thiện 

đáng kể, tiến gần hơn thông lệ và chuẩn mực quốc tế, tạo nền tảng cho các NHTM Việt 

Nam hoạt động an toàn và lành mạnh hơn.  

Ba là, hạ tầng tài chính không ngừng được cải thiện, đáp ứng yêu cầu về khả năng kết 

nối trong hội nhập về lĩnh vực tài chính - ngân hàng 

Trong giai đoạn vừa qua, hệ thống thanh toán và hoạt động thanh toán không dùng tiền 

mặt trong nền kinh tế không ngừng được nâng cấp và cải thiện, hạ tầng thanh toán điện tử 

liên ngân hàng đã được xây dựng theo tiêu chuẩn quốc tế, hiện đã kết nối các tổ chức tín 

dụng trên phạm vi toàn quốc, đáp ứng yêu cầu thanh toán tức thì, xử lý giao dịch chính 

xác an toàn và bảo mật. Ngoài ra, việc tham gia vào hệ thống thanh toán khu vực 

ASEAN, đã thúc đẩy việc triển khai kết nối các hệ thống thanh toán bán lẻ trong khu vực 

của các NHTM Việt Nam, thúc đẩy phát triển các giao dịch điện tử liên ngân hàng. 

Bốn là, các sản phẩm dịch vụ NHBL ngày càng đa dạng và phong phú, dựa trên nền 

tảng công nghệ và hệ thống thanh toán hiện đại theo tiêu chuẩn quốc tế; mạng lưới 

kênh phân phối đa dạng, hoạt động rộng khắp  

Trên cơ sở tích cực ứng dụng công nghệ thông tin hiện đại, đáp ứng các tiêu chuẩn quốc 

tế, các NHTM Việt Nam đã không ngừng nâng cao cả về số lượng, chất lượng, dịch vụ và 

tiện ích ngân hàng, sản phẩm dịch vụ NHBL ngày càng đa dạng và phong phú, chất 

lượng tiện ích dịch vụ được cải thiện rõ rệt, các giao dịch ngân hàng có thể thực hiện mọi 

nơi, mọi lúc. Qua đó, giúp người sử dụng có thể rút ngắn thời gian giao dịch, tăng mức 

độ hài lòng của khách hàng. Nhiều sản phẩm dịch vụ ngân hàng đã bắt nhịp trình độ tiên 

tiến thế giới, các kênh phân phối dịch vụ có bước phát triển tích cực, tạo điều kiện cho 

dân chúng và doanh nghiệp tiếp cận dịch vụ ngân hàng hiện đại ngày càng thuận tiện và 

dễ dàng hơn.  

Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của cách mạng công nghệ 4.0, đã tạo thêm nhiều cơ hội 

cho các NHTM Việt Nam ứng dụng những giải pháp kinh doanh sáng tạo, đột phá, ra đời 

nhiều sản phẩm công nghệ mới, tiện ích cao như: Mobile banking, home banking, 

internet banking, công nghệ thẻ chip, ví điện tử,… Với số lượng khoảng 51 triệu người sử 

dụng điện thoại thông minh và khoảng 50 triệu người sử dụng  

internet, từ đó sẽ giúp ngân hàng giảm chi phí giao dịch, tăng hiệu quả kinh doanh, nâng 

cao năng lực cạnh tranh.  

Ngoài ra, tính đến 31/12/2021 số lượng chi nhánh, phòng giao dịch của 26 NHTM Việt 

Nam đạt 10.899 điểm, trong đó 10 ngân hàng có số lượng điểm giao dịch nhiều nhất gồm 

Agribank, LienVietPosBank, VietinBank, BIDV, Vietcombank, Sacombank, 

Techcombank, SHB, ACB và MB (Bảng 1). Bên cạnh đó, còn có 6 ngân hàng triển khai 

mPOS, 11 ngân hàng triển khai QR, 75 tổ chức triển khai dịch vụ thanh toán qua internet, 

45 tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán qua điện thoại di động; tính chung cả nước có 



khoảng 19.541 ATM, 274.539 POS, tổng lượng thẻ lưu hành là 109 triệu thẻ, số tài khoản 

cá nhân năm 2018 là 45,8 triệu tăng lên 95,6 triệu vào năm 2020,… Như vậy, với quy mô 

mạng lưới giao dịch lên tới hàng trăm, hàng nghìn chi nhánh, phòng giao dịch, kênh phân 

phối dịch vụ của các NHTM Việt Nam ở khắp các khu vực dân cư trên tất cả 63 tỉnh 

thành cả nước. Đây là một lợi thế, giúp các NHTM Việt Nam tiếp cận và cung cấp các 

dịch vụ NHBL dễ dàng hơn so với đối thủ cạnh tranh là các ngân hàng nước ngoài. 



 



Năm là, kết quả kinh doanh dịch vụ NHBL và lợi nhuận của các NHTM không ngừng 

tăng cao 

Kết quả hoạt động của một số mảng dịch vụ NHBL như: dịch vụ huy động vốn, dịch vụ 

tín dụng bán lẻ của 10 NHTM cổ phần tiêu biểu của Việt Nam, được thể hiện qua tỷ 

trọng vốn huy động từ khách hàng cá nhân so với tổng tiền gửi huy động và tỷ trọng cho 

vay khách hàng cá nhân/tổng dư nợ cho vay đều tăng lên đáng kể qua các năm. Đặc biệt, 

ở nhiều ngân hàng, tỷ lệ này rất cao điển hình như Agribank, techcombank, Sacombank, 

Eximbank, TPBank, tỷ trọng này luôn đạt trên 50% là minh chứng thuyết phục về thực tế 

và tiềm năng phát triển của các mảng dịch vụ này trong thời gian qua, Bảng 2. 



 
Tỷ trọng dư nợ cho vay cá nhân/tổng dư nợ cho vay tại một số NHTM Việt Nam, giai 

đoạn 2016 - 2019, Bảng 3. 



 



Bên cạnh đó, hiệu quả hoạt động kinh doanh của các NHTM cũng không ngừng tăng lên, 

Bảng 4. Tính đến 31/12/2020, tổng lợi nhuận trước thuế của 27 NHTM Việt Nam đạt 

150.154 6 tỷ đồng, tăng 13,7% so với năm 2019; số ngân hàng có lợi nhuận trước thuế 

cao nhất gồm: Vietcombank, Vietinbank, Techcombank, VPBank, Agribank, MB, 

BIDV,…  



 



3. Khó khăn, thách thức đối với phát triển dịch vụ NHBL 

Bên cạnh những tác động tích cực cũng như những thuận lợi nêu trên, thì tác động tiêu 

cực và những khó khăn, thách thức đặt ra cho các NHTM trong phát triển dịch vụ NHBL 

cũng không hề nhỏ.   

Một là, sự phục hồi của nền kinh tế hậu Covid-19 còn chậm 

Nền kinh tế thế giới đang lâm vào khủng hoảng trầm trọng do đại dịch Covid-19 gây ra, 

thị trường tài chính quốc tế chứa đựng nhiều rủi ro, lạm phát có xu hướng gia tăng. Kinh 

tế trong nước gặp rất nhiều khó khăn do các hoạt động sản xuất kinh doanh đình trệ và 

một số ngành kinh doanh dịch vụ buộc phải ngừng hoạt động. Lượng doanh nghiệp tạm 

ngừng kinh doanh, chờ giải thể tăng, thu nhập của cá nhân hộ gia đình bị giảm sút,… 

Mặc dù, các cơ quan quản lý nhà nước đã ban hành và thực hiện nhiều giải pháp để ổn 

định kinh tế vĩ mô như: duy trì chính sách tiền tệ nới lỏng để hỗ trợ tăng trưởng kinh tế, 

giúp ổn định tỷ giá, điều chỉnh lãi suất về mức thấp, cắt giảm chi tiêu công, thực hiện các 

gói hỗ trợ doanh nghiệp chống dịch,... Tuy nhiên, do biến động khó lường đại dịch, dẫn 

đến khả năng phục hồi hoạt động sản xuất kinh doanh của một số ngành nghề, lĩnh vực 

kinh doanh còn rất chậm. Điều này ảnh hưởng không nhỏ đến môi trường phát triển dịch 

vụ NHBL của các NHTM. 

Hai là, năng lực tài chính của các NHTM Việt Nam chưa đồng đều, khả năng cạnh 

tranh hạn chế dẫn đến nguy cơ bị mất thị phần NHBL so với các đối thủ cạnh tranh 

Trong những năm qua, thông qua hoạt động tái cơ cấu, quy mô vốn, tài sản, chất lượng  

hoạt động của các NHTM Việt Nam đã được tăng lên đáng kể. Cụ thể, quy mô tài sản của 

3 nhóm NHTM đã tăng 8,98%, từ 10.555.022 tỷ đồng năm 2018 lên 11.503.390 tỷ đồng 

vào năm 2019, năm 2020 là 11.892.265 tỷ đồng, trong đó nhóm NHTM Nhà nước có tốc 

độ tăng 6,13%, đạt 5.161.715 tỷ đồng, nhóm NHTM cổ phần tăng 10,56%, đạt 5.242.231 

tỷ đồng và nhóm các NH Liên doanh và NH 100% vốn nước ngoài tăng 14,89%, đạt 

1.383.691 tỷ đồng, Bảng 5. Như vậy, năng lực tài chính của các NHTM Việt Nam đã 

được cải thiện song vẫn còn non kém hơn so với khu vực và quốc tế. Vốn điều lệ tuy đã 

tăng mạnh so với trước đây nhưng khả năng huy động vốn trong nội bộ nền kinh tế thấp, 

nhất là vốn trung và hạn, hầu hết các NHTM Việt Nam đều chưa có chiến lược kinh 

doanh hợp lý để vươn ra thị trường quốc tế. Quy mô vốn của các NHTM Việt Nam chỉ 

vào khoảng từ 150 triệu USD đến 1,8 tỷ USD, khoảng cách này rất xa so với mức trung 

bình ở các nước trong khu vực (Ngân hàng Mitsubishi UFJ có số vốn lên đến 1.770 tỷ 

USD, hay United Overseas Bank của Singapore có số vốn lên tới 13,4 tỷ SGD). Điều này 

cản trở các NHTM Việt Nam trong việc mở rộng quy mô và đặc biệt là ứng dụng công 

nghệ để phát triển các sản phẩm mới, hiện đại. Bên cạnh đó quy mô vốn nhỏ cũng hạn 

chế khả năng cho vay của các NHTM trong nước,… dẫn đến nguy cơ các NHTM Việt 

Nam sẽ không cạnh tranh được và mất dần thị trường bán lẻ vào tay các ngân hàng nước 

ngoài. 



 
Ba là, công nghệ ngân hàng còn yếu kém 

Theo WB, chỉ số công nghệ của NHTM Việt Nam chỉ đạt 0,47%; trong khi Thái Lan và 

Indonexia là 1,07; Malaysia là 1,08 và Singapore là 1,96. Do vốn ít, năng lực tài chính 

còn hạn chế, nên một số ngân hàng không dễ thực hiện đầu tư để có được nền tảng công 

nghệ hiện đại. Công nghệ hiện nay của các NHTM Việt Nam chủ yếu phục vụ cho việc 

kết nối cục bộ trong cùng hệ thống một ngân hàng, việc kết nối liên ngân hàng chưa được 

quan tâm đúng mức, các ngân hàng chưa tìm được tiếng nói chung để kết nối thống nhất 

chia sẻ hạ tầng kỹ thuật, dẫn đến khả năng chia sẻ công nghệ và phân tán rủi ro còn thấp, 

vừa gây lãng phí trong việc mua sắm máy móc thiết bị, vừa hạn chế tiện ích sử dụng của 

khách hàng. Bên cạnh đó, trong quá trình tác nghiệp, các NHTM Việt Nam thường gặp 

phải những rủi ro đến từ việc sử dụng phần mềm, vận hành sai, không tuân thủ chặt chẽ 

quy trình theo dõi, kiểm soát, bảo mật an ninh, an toàn hệ thống, tấn công mạng,… Điều 

này đã làm giảm lợi thế cạnh tranh trong ứng dụng và cung ứng dịch vụ NHBL, giữa các 

ngân hàng trong nước với các ngân hàng nước ngoài.  

Bốn là, trình độ nhân lực trong ngành ngân hàng chưa cao 

Trong điều kiện nền kinh tế toàn cầu hội nhập sâu rộng như hiện nay, đòi hỏi các NHTM 

Việt Nam phải có nguồn nhân lực không chỉ có chuyên môn cao về nghiệp vụ ngân hàng 

mà còn phải am hiểu luật pháp và thông lệ quốc tế, được trang bị đầy đủ những kiến thức 

và kỹ năng nghiên cứu, phân tích và dự báo biến động của thị trường, khai thác và sử 

dụng được các tiến bộ khoa học kỹ thuật, công nghệ cao,… Tuy nhiên, nguồn nhân lực 

của các NHTM Việt Nam bị đánh giá là thiếu chuyên nghiệp về chuyên môn, về khả 

năng tiếp thị dịch vụ NHBL; năng lực hiểu biết về số hoá, công nghệ còn hạn chế,… nên 

tỷ lệ khách hàng cá nhân tiếp cận và sử dụng dịch vụ ngân hàng còn ít. 

Năm là, phần lớn các NHTM Việt Nam chưa xây dựng được phương án phát triển 

dịch vụ NHBL một cách đồng bộ và hiệu quả  



Chưa có chiến lược tiếp thị rõ ràng trong hoạt động NHBL; dịch vụ thanh toán thẻ còn 

hạn chế về phạm vi sử dụng và chưa phát triển được sâu rộng trong đại bộ phận công 

chúng, dịch vụ internet banking mới dừng lại chủ yếu ở mức truy vấn thông tin, chưa cho 

phép thực hiện thanh toán, các công cụ thanh toán không dùng tiền mặt như séc cá nhân 

gần như không được sử dụng, tiện ích thanh toán thẻ còn hạn chế. Số lượng ATM đặt chủ 

yếu ở thị xã, khu đô thị và thành phố, làm hạn chế khả năng tiếp cận dịch vụ NHBL. 

Ngoài ra, thủ tục giao dịch chưa thuận tiện, một số quy định và quy trình nghiệp vụ còn 

nặng về bảo đảm an toàn cho ngân hàng, vấn đề bảo mật thông tin chưa đáp ứng được 

yêu cầu. 

Ngoài ra, một thách thức nữa đặt ra đối với các NHTM Việt Nam là khi công nghệ phát 

triển thì vấn đề rủi ro công nghệ thông tin cũng có xu hướng tăng lên, đặc biệt an ninh 

mạng, thanh toán, dữ liệu, vấn đề bảo mật. Trong khi nhiều ngân hàng thuộc các nước 

thành viên CPTPP đang ở giai đoạn cuối của việc áp dụng hệ thống quản trị rủi ro theo 

Basel II và tiệm cận dần với Basel III thì đến nay Việt Nam chỉ có 21 NHTM áp dụng 

Thông tư 41 trước và đúng thời hạn, từ ngày 01/01/2020. Điều này đòi hỏi, các NHTM 

Việt Nam phải thực sự nỗ lực nâng cấp chuẩn mực quản trị, hướng đến thông lệ quốc tế 

tốt hơn.  

4. Một số khuyến nghị đề xuất 

Từ việc phân tích thuận lợi và thách thức trên có thể thấy rằng, các NHTM Việt Nam cần 

phải khắc phục hạn chế, vượt qua những thách thức từ chính nội tại, nâng cao năng lực 

cạnh tranh, tăng cường tiếp cận với khách hàng là cá nhân nhằm tìm kiếm thị trường lớn 

hơn. Để đạt mục tiêu đó, trong thời gian tới cần triển khai đồng bộ các giải pháp ở cả tầm 

vĩ mô và vi mô cụ thể như sau: 

4.1. Về phía các cơ quan quản lý 

Một là, xây dựng môi trường kinh tế, môi trường pháp lý ổn định và bền vững 

Sự ổn định và tăng trưởng của nền kinh tế sẽ làm tăng niềm tin dân chúng vào thể chế 

kinh tế hiện hành. Bởi vậy, trong thời gian tới cần tiếp tục nâng cao tính minh bạch và 

nhất quán trong chính sách can thiệp của NHNN và Chính phủ nhằm điều hành chính 

sách tiền tệ hướng tới mục tiêu an toàn và ổn định. Đồng thời, cần đẩy nhanh việc hoàn 

thiện hành lang pháp lý liên quan đến áp dụng công nghệ số trong hoạt động ngân hàng 

như: xác thực khách hàng trực tuyến, ứng dụng điện toán đám mây, blockchain trong 

hoạt động ngân hàng… Cùng với đó, tăng cường sự kết nối giữa các tổ chức tín dụng, 

trung gian thanh toán, tổ chức công nghệ tài chính nhằm phục vụ cho các giao dịch thanh 

toán điện tử trong nền kinh tế. 

Hai là, thay đổi cơ chế quản lý, hệ thống các quy định an toàn cần được liên tục nâng 

cao tính minh bạch, đảm bảo phù hợp với thông lệ quốc tế 

Thay đổi cơ chế quản lý theo hướng cho phép thực hiện môi trường pháp lý dạng thí 

điểm đối với sản phẩm tài chính mới; quy định về việc cung ứng sản phẩm dịch vụ tài 

chính ngân hàng dựa trên nền tảng công nghệ số, tài khoản điện tử... cũng như các quy 

định trong đảm bảo an toàn, bảo mật giao dịch điện tử. Đồng thời, NHNN cần hoàn thiện 

công tác thanh tra giám sát hoạt động của các NHTM, nâng cao vai trò, chất lượng thanh 

tra trong toàn hệ thống, đẩy mạnh việc thực hiện kiểm toán nội bộ, trích lập và sử dụng 

dự phòng để xử lý các rủi ro trong hoạt động ngân hàng.  

Trong thời gian tới, cần hoàn thiện các hệ thống hỗ trợ thanh toán điện tử, hoàn thiện cơ 

sở dữ liệu thông tin quốc gia thống nhất, cho phép NHTM được khai thác, phục vụ quá 

trình cung cấp sản phẩm dịch vụ cho khách hàng. 



4.2. Về phía các NHTM 

Thứ nhất, tăng cường đầu tư cho cơ sở vật chất và công nghệ cung cấp dịch vụ NHBL      

Với lợi thế về quy mô mạng lưới giao dịch rộng khắp trên cả nước, tuy nhiên các NHTM 

cần cơ cấu lại mạng lưới các chi nhánh, các phòng giao dịch theo hướng gọn nhẹ nhằm 

tăng nhanh nguồn vốn, đáp ứng nhanh chóng và hiệu quả nhu cầu sử dụng dịch vụ ngân 

hàng của người dân. Tăng cường sự phối hợp và liên kết giữa các NHTM để mở rộng khả 

năng sử dụng thẻ và phát huy tính năng tác dụng của thẻ ATM, tiết kiệm chi phí và tạo 

thuận lợi cho khách hàng. Đồng thời, chú trọng đến phát triển và nâng cấp công nghệ 

thông tin theo hướng tăng cường ứng dụng khoa học kỹ thuật và công nghệ tiên tiến, phát 

triển hệ thống giao dịch trực tuyến, hiện đại hóa tất cả các nghiệp vụ ngân hàng, đảm bảo 

hòa nhập với các ngân hàng quốc tế trong mọi lĩnh vực. Tăng cường xử lý tự động trong 

tất cả quy trình tiếp nhận yêu cầu khách hàng, thẩm định và xử lý thông tin, nâng cao 

chất lượng dịch vụ, đảm bảo tính bảo mật và an toàn trong kinh doanh. 

Để giải quyết bài toán trên, các NHTM Việt Nam cần phải có lộ trình tăng vốn điều lệ 

phù hợp và đưa ra phương án kinh doanh phù hợp với số vốn tăng lên, tránh việc đầu tư 

không có hiệu quả. Tăng vốn điều lệ là điều kiện để đạt được sự phát triển nhờ quy mô, 

đáp ứng yêu cầu hội nhập ngày càng sâu rộng và đủ tiềm lực tài chính lớn để có thể đầu 

tư, đổi mới công nghệ, ứng phó với những bất ổn của môi trường kinh doanh mới.  

Thứ hai, hoàn thiện quy định, quy trình nghiệp vụ NHBL và nâng cao năng lực quản trị 

rủi ro 

Các quy định pháp lý điều chỉnh hoạt động ngân hàng do nhiều cấp và nhiều cơ quan ban 

hành, điều này đòi hỏi phải hoàn thiện môi trường pháp lý một cách đầy đủ, đồng bộ và 

thống nhất về các loại hình dịch vụ theo hướng đơn giản, dễ hiểu, thuận tiện cho sử dụng, 

phù hợp với thông lệ và chuẩn mực quốc tế, bảo vệ lợi ích NHBL chính đáng của khách 

hàng và ngân hàng. Đồng thời, mỗi ngân hàng cần tiếp tục nghiên cứu, hoàn thiện các 

quy trình quản lý rủi ro theo chuẩn mực quốc tế. Phát triển và hoàn thiện hệ thống báo 

cáo quản lý nội bộ và hệ thống kế toán quản lý nhằm hỗ trợ công tác quản lý kinh doanh, 

ứng dụng hiệu quả các hệ thống thông tin quản lý trong việc hỗ trợ ra quyết định cũng 

như tăng cường vai trò điều hành kinh doanh, kiểm soát, quản lý rủi ro và đảm bảo an 

ninh hệ thống ngân hàng.  

Thứ ba, thực hiện đa dạng hoá sản phẩm, đẩy mạnh công tác marketing ngân hàng 

Đa dạng hóa sản phẩm, mở rộng và phát triển tín dụng bán lẻ, phát triển và mở rộng các 

sản phẩm dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt, đẩy mạnh các dịch vụ tài khoản tiền 

gửi với thủ tục đơn giản, an toàn nhằm thu hút nguồn vốn của cá nhân trong thanh toán 

và phát triển dịch vụ thanh toán thẻ, séc thanh toán cá nhân, đẩy mạnh huy động vốn qua 

tài khoản tiết kiệm. Bên cạnh đó, các NHTM cần nghiên cứu, đầu tư xây dựng các khu 

vực tự phục vụ (Ezone) để khách hàng tự đăng ký các dịch vụ đơn giản, trải nghiệm các 

dịch vụ khác của ngân hàng, từ đó tạo các nhu cầu mới từ khách hàng. Truyền thông, tư 

vấn để các khách hàng chủ động gửi tiền qua các kênh online để mang tính chủ động, 

giảm tác nghiệp tại quầy.  

Thứ tư, nâng cao chất lượng nguồn nhân lực 

Để đáp ứng tốt yêu cầu cạnh tranh trong điều kiện hội nhập, cần phải có một đội ngũ 

nhân sự ổn định, đảm bảo cả về chất và lượng, nhất là nhân sự quản lý. Trong bối cảnh 

cạnh tranh về nguồn nhân lực ngày càng gay gắt và đứng trước tình trạng “chảy máu chất 

xám”, các NHTM Việt Nam cần chú trọng công tác đào tạo bồi dưỡng nguồn nhân lực 

một cách toàn diện, từng bước nâng cao chất lượng nhân lực một cách đồng đều và vững 



chắc theo hướng chuyên sâu, tiếp tục xây dựng và hoàn thiện các chương trình đào tạo 

nhằm nâng cao kỹ năng quản lý và nghiệp vụ ngân hàng hiện đại, đồng thời có chính sách 

thu hút nhân tài thông qua chế độ đãi ngộ hợp lý.  

Ngoài ra, các NHTM Việt Nam cần đẩy mạnh hợp tác với các NHTM, các định chế tài 

chính có uy tín trong khu vực, đồng thời có hoạt động xúc tiến mở rộng kinh doanh tại thị 

trường nước ngoài.  

Như vậy, trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế về lĩnh vực tài chính - ngân hàng ngày 

càng sâu rộng, việc nhận diện một cách rõ nét những thuận lợi, khó khăn và thách thức 

trong phát triển dịch vụ NHBL của các NHTM Việt Nam, sẽ giúp các nhà quản lý ngân 

hàng, các cơ quan hoạch định chính sách chủ động, cẩn trọng và tự tin đối đầu với thách 

thức, củng cố năng lực quản lý, hoàn thiện cơ chế giám sát, giữ vững trật tự kỷ cương 

trên thị trường, cũng đồng thời là việc các NHTM tự hoàn thiện để tìm kiếm và mở rộng 

thị trường, khẳng định vị thế quan trọng của mình đối với sự phát triển chung nền kinh tế. 

Tuy nhiên, nghiên cứu này cũng bị hạn chế bởi vấn đề chưa được nghiên cứu là kết quả 

phát triển dịch vụ NHBL, đánh giá của khách hàng đối với dịch vụ NHBL,… Vấn đề này 

sẽ được bổ sung, trong các nghiên cứu tiếp theo  
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