[bookmark: _Toc112402970][bookmark: _GoBack]NGÂN HÀNG BÁN LẺ (Retail banking), theo Kotler (2013), bán lẻ bao gồm tất cả những hoạt động liên quan đến việc bán hàng hóa hay dịch vụ trực tiếp cho người tiêu dùng cuối cùng để họ sử dụng vào mục đích cá nhân, không kinh doanh. Đối với hoạt động sản xuất kinh doanh thông thường, bán lẻ được hiểu là việc cung cấp các sản phẩm dịch vụ trực tiếp cho người tiêu dùng cuối cùng, khác với bán buôn là bán trung gian, phân phối với số lượng lớn. Trong lĩnh vực ngân hàng, hoạt động NHBL tách biệt với ngân hàng bán buôn. Hiện nay chưa có định nghĩa thống nhất về NHBL do tiếp cận theo nhiều góc độ khác nhau. Nếu xét theo loại hình dịch vụ hoặc đối tượng khách hàng mà các sản phẩm hướng tới thì NHBL là hoạt động cung cấp các sản phẩm dịch vụ tài chính chủ yếu cho khách hàng cá nhân, các hộ gia đình và các doanh nghiệp nhỏ và vừa, doanh nghiệp siêu nhỏ. Nếu nhấn mạnh vai trò của công nghệ thông tin trong hoạt động ngân hàng thì dịch vụ NHBL là việc cung ứng sản phẩm, dịch vụ ngân hàng tới từng cá nhân riêng lẻ, các doanh nghiệp vừa và nhỏ, doanh nghiệp siêu nhỏ thông qua mạng lưới chi nhánh, khách hàng có thể tiếp cận trực tiếp với sản phẩm và dịch vụ ngân hàng thông qua các phương tiện điện tử viễn thông và công nghệ thông tin (Viện Công nghệ Châu Á - AITVN). 
Theo Tổ chức Thương mại Thế giới (WTO): “NHBL là nơi khách hàng cá nhân có thể đến giao dịch tại những điểm giao dịch của ngân hàng để thực hiện các dịch vụ như: Gửi tiền tiết kiệm và kiểm tra tài khoản, thế chấp vay vốn, dịch vụ thẻ tín dụng, thẻ ghi nợ và các dịch vụ khác đi kèm”.
Theo Từ điển Tài chính - Đầu tư - Ngân hàng - Kế toán Anh Việt: Dịch vụ NHBL là các dịch vụ ngân hàng được thực hiện với khách hàng là công chúng, thường có quy mô nhỏ và thông qua các chi nhánh cung cấp các sản phẩm dịch vụ đến tận tay người tiêu dùng.
Quá trình phát triển của NHBL:
Các dịch vụ tài chính của các NHBL ở Mỹ, châu Âu, châu Á - Thái Bình Dương rất phát triển. Việc mở rộng và phát triển các dịch vụ NHBL phụ thuộc vào 3 lĩnh vực chính là: thị trường và quản lý sản phẩm, các kênh phân phối, dịch vụ và thỏa mãn dịch vụ. Tại các nước mới nổi, yếu tố quyết định cho sự tăng trưởng của thị trường bán lẻ là sự tăng trưởng của nền kinh tế, môi trường luật pháp, hạ tầng tài chính. 
 Với ý nghĩa đó, hoạt động bán lẻ của ngân hàng được thực hiện bởi nhiều loại trung gian tài chính:
Ngân hàng thương mại: Tại Mỹ, sau đại khủng hoảng năm 1929-1933, Quốc hội Mỹ yêu cầu các ngân hàng chỉ tham gia trong các hoạt động ngân hàng, trong khi các ngân hàng đầu tư được giới hạn đối với các hoạt động thị trường vốn. Ngân hàng thương mại chủ yếu là giao dịch với tiền gửi và cấp tín dụng đối với công chúng và doanh nghiệp. 
Ngân hàng cộng đồng: Các tổ chức tài chính hoạt động tại địa phương thông quan việc đưa ra các quyết định để phục vụ khách hàng và các đối tác tại địa phương.
Ngân hàng phát triển cộng đồng: các ngân hàng cung cấp các dịch vụ tài chính và tín dụng cho các thị trường ít được phục vụ hoặc dân cư.
Liên minh tín dụng: Các hợp tác xã phi lợi nhuận do những người gửi tiền thành lập nên và có mức lãi suất dễ chịu hơn các ngân hàng. Thông thường, quan hệ thành viên bị giới hạn, ví dụ đối với nhân viên của một công ty, các cư dân của một khu phố được xác định, các thành viên của một công đoàn lao động hoặc tổ chức tôn giáo nhất định, và gia đình của họ.
Ngân hàng tiết kiệm bưu chính: Các ngân hàng tiết kiệm liên quan đến hệ thống bưu chính quốc gia.
Ngân hàng tư nhân: Các ngân hàng quản lý tài sản của các cá nhân có giá trị ròng cao. Tại Mỹ, mức tối thiểu là 1 triệu USD được yêu cầu để mở một tài khoản, trong lịch sử, tuy nhiên, trong những năm qua, nhiều ngân hàng tư nhân đã giảm rào cản gia nhập xuống 250.000 USD cho các nhà đầu tư tư nhân.
Ngân hàng hải ngoại: Các ngân hàng nằm tại các nước có đánh thuế và quy định thấp. Nhiều ngân hàng hải ngoại về cơ bản là ngân hàng tư nhân.
Ngân hàng tiết kiệm: Các ngân hàng tiết kiệm có nguồn gốc từ thế kỷ 18-19 hoặc ở châu Âu với mục tiêu ban đầu là cung cấp các sản phẩm tiết kiệm dễ dàng đến tất cả các tầng lớp dân cư. Ở một số nước, các ngân hàng tiết kiệm được tạo ra theo sáng kiến ​​công chúng; hoặc các cá nhân cam kết xã hội tạo ra các nền tảng để đưa ra cơ sở hạ tầng cần thiết. Ngày nay, các ngân hàng tiết kiệm châu Âu đã tiếp tục tập trung vào hoạt động NHBL như thanh toán, các sản phẩm tiết kiệm, tín dụng và bảo hiểm cho các cá nhân hoặc các doanh nghiệp nhỏ và vừa, doanh nghiệp siêu nhỏ. Ngoài việc tập trung bán lẻ này, họ cũng khác với các ngân hàng thương mại bởi mạng lưới phân phối được phi tập trung hóa rộng rãi, cung cấp tiếp cận cục bộ và khu vực và bởi phương pháp tiếp cận trách nhiệm xã hội đối với kinh doanh và xã hội.
Hiệp hội xây dựng và Ngân hàng đất đai: Các tổ chức này tiến hành các hoạt động NHBL liên quan đến bất động sản.
Ngân hàng đạo đức: Các ngân hàng ưu tiên tính minh bạch của tất cả các hoạt động và chỉ làm những gì họ cho là có trách nhiệm với xã hội.
Ngân hàng trực tiếp hoặc ngân hàng chỉ trên Internet là một hoạt động ngân hàng mà không cần bất kỳ chi nhánh ngân hàng vật lý nào, được hình thành và thực hiện hoàn toàn với các máy tính nối mạng.
Ở Việt Nam hiện nay, các tổ chức tín dụng đều thực hiện một số hoặc toàn bộ các hoạt động NHBL, như các ngân hàng (ngân hàng thương mại, ngân hàng chính sách, ngân hàng hợp tác xã, ngân hàng phát triển), các tổ chức tín dụng phi ngân hàng, tổ chức tài chính vi mô, quỹ tín dụng nhân dân. Do tính chất phổ cập của ngân hàng thương mại mà người ta thường gắn các hoạt động NHBL với loại hình ngân hàng thương mại nhiều hơn.
Ngành dịch vụ tài chính bán lẻ có bốn giai đoạn phát triển: 
Giai đoạn 1: Giai đoạn này diễn ra cùng với sự ra đời của mạng Internet và lan tỏa nhờ mạng xã hội. Hệ thống truyền thông này giúp khách hàng tiếp cận với ngân hàng nhanh hơn về thông tin sản phẩm - dịch vụ, so sánh chất lượng, lựa chọn ngân hàng, đánh giá thương hiệu, hiệu quả quan hệ công chúng, quảng cáo… Khách hàng làm quen với các kênh phân phối mới như máy rút tiền tự động (ATM), máy thanh toán (POS), tổng đài (call center), ngân hàng trực tuyển (internet banking), ngân hàng điện tử (e-banking), đồng thời giảm dần đến các điểm giao dịch truyền thống. 
Giai đoạn 2: Hoạt động NHBL phát triển gắn với sự xuất hiện và phổ biến của các thiết bị di động thông minh, giúp các ngân hàng kết nối thông tin với khách hàng dễ hơn, thúc đẩy sự phát triển của dịch vụ ngân hàng di động.
Giai đoạn 3: Giai đoạn này chứng kiến sự kết hợp của điện thoại thông minh với thẻ tín dụng/thẻ ghi nợ. Với công nghệ chuẩn kết nối không dây trong phạm vi tầm ngắn (NFC) và cổng thanh toán trực tiếp, giai đoạn này tạo ra bước phát triển mạnh mẽ.
Giai đoạn 4: Thời kỳ trong đó ngân hàng không còn là một nơi chúng ta đến mà là một việc chúng ta làm. Cách tốt nhất để bán các sản phẩm – dịch vụ ngân hàng là bất cứ khi nào và bất cứ nơi nào mà khách hàng cần. 
Trong hoạt động NHBL có ba vấn đề mà các ngân hàng cần quan tâm:
Xây dựng kênh phân phối mà đặc trưng là hệ thống công nghệ, như các kỹ năng phân phối đa kênh (multi chanel distribution skills) trong triển khai dịch vụ NHBL.
Xác định khách hàng và nhu cầu khách hàng thông qua việc tìm hiểu khe hở thị trường, từ đó xây dựng mối liên kết và cơ chế tạo thuận lợi cho giao dịch tài chính. 
Kết hợp thương mại và tài chính, các hoạt động tài chính với nhau trong mối liên hệ chung, chú trọng vào các mối liên kết mới như phân phối bảo hiểm qua ngân hàng (bancassurance), ngân hàng- chứng khoán…
Các hoạt động NHBL:
Để xác định mức độ thực hiện dịch vụ NHBL của một ngân hàng thương mại, các tổ chức tài chính lớn trên thế giới thường dựa vào các tiêu chí sau: Giá trị thương hiệu; Hiệu lực tài chính; Tính bền vững của nguồn thu; Tính rõ ràng trong chiến lược; Năng lực bán hàng; Năng lực quản lý rủi ro; Khả năng tạo sản phẩm; Thâm nhập thị trường; Đầu tư vào nguồn nhân lực.
Các dịch vụ bán lẻ tại ngân hàng có nhiều đặc điểm như đối tượng khách hàng đa dạng; Sản phẩm, dịch vụ bán lẻ vô cùng đa dạng, phong phú; Hạ tầng kỹ thuật công nghệ hiện đại; Bao gồm rất nhiều món giao dịch với giá trị của mỗi giao dịch không lớn, chi phí bình quân trên mỗi giao dịch khá cao; Tính thời điểm của nhu cầu; Có lợi thế kinh tế theo quy mô và lợi thế kinh tế theo phạm vi; Đơn giản, dễ thực hiện; Độ rủi ro thấp.
Các NHBL cung cấp đa dạng các dịch vụ ngân hàng về gửi tiền tiết kiệm, kiểm tra tài khoản, thế chấp vay vốn, dịch vụ thẻ và các dịch vụ khác đi kèm…Ví dụ: Các loại tài khoản như tài khoản séc, tài khoản tiết kiệm, tài khoản thị trường tiền tệ, tài khoản hưu trí cá nhân (IRA), tài khoản vãng lai, phát hành kỳ phiếu, trái phiếu…; Các loại tiền gửi như tiền gửi có kỳ hạn, không kỳ hạn…; Các sản phẩm trên thị trường tiền tệ như chứng chỉ tiền gửi (CD), quỹ tương hỗ…; Các loại thẻ như thẻ tín dụng, thẻ ghi nợ, thẻ ATM…; Các sản phẩm tín dụng như cho vay thế chấp, cho vay cá nhân, cho vay doanh nghiệp, chiết khấu, bảo lãnh…; Các hoạt động của ngân hàng điện tử như ngân hàng di động (mobile banking), ngân hàng trực tuyến (Internet banking), dịch vụ ngân hàng thông qua tin nhắn (SMS banking), tổng đài (call center), ngân hàng tự động (autobank), …; Dịch vụ thanh toán như chuyển tiền trong nội bộ hệ thống ngân hàng, chuyển tiền qua ngân hàng thương mại khác, chuyển tiền qua ngân hàng nước ngoài và thanh toán bù trừ; Các hình thức thanh toán như séc, ủy nhiệm chi, ủy nhiệm thu, thư tín dụng, thẻ thanh toán…; Các dịch vụ bán lẻ khác như chi trả kiều hối, thu hộ, chi hộ, tư vấn tài chính, tư vấn vấn đầu tư chứng khoán, dịch vụ bảo hiểm, quản lý tài sản và uỷ thác đầu tư...
Ở Việt Nam, hoạt động NHBL phát triển mạnh từ đầu những năm 2000 với sự phát triển của sản phẩm ngân hàng điện tử (Internet banking, giao dịch qua Internet, điện thoại, tin nhắn), sau đó là dịch vụ thẻ và cho vay tiêu dùng và cuối cùng là các sản phẩm tài chính liên kết (dịch vụ ngân hàng kết hợp với bảo hiểm, chứng khoán, vàng), ví dụ mô hình phân phối bảo hiểm qua ngân hàng. Tất cả các ngân hàng thương mại Việt Nam đều xây dựng chiến lược phát triển dịch vụ NHBL trong chiến lược hướng tới ngân hàng đa năng của mình. Điều này phụ thuộc vào việc phát triển mạng lưới, phát triển các dịch vụ mới dựa trên công nghệ, phát triển các nhánh dịch vụ, đặc biệt là các kênh phân phối và tạo sự khác biệt trong dịch vụ bán lẻ. Nhiều ngân hàng đã chuyên môn hóa mảng bán lẻ khi thành lập các trung tâm phục vụ khách hàng cá nhân như trung tâm dịch vụ khách hàng, trung tâm kinh doanh, trung tâm thẻ và ngân hàng điện tử, trung tâm phát triển kinh doanh bảo hiểm… 
Dù mức độ đầu tư và chiến lược của mỗi ngân hàng là khác nhau, nhưng về cơ bản dịch vụ NHBL tại Việt Nam thể hiện rõ trên 3 khía cạnh là:
 “Siêu thị tài chính”: Khi khách hàng mua nhiều loại hàng hóa ở cùng một nơi, ví dụ sử dụng nhiều gói sản phẩm như bảo hiểm, chuyển tiền trong và ngoài nước, gửi tiết kiệm, thanh toán tiền điện, cước viễn thông, vay mua nhà và vay tiêu dùng…
Dịch vụ “Ngân hàng ưu tiên” dành cho khách hàng cao cấp/thân thiết/ưu tiên được tất cả các ngân hàng thương mại Việt Nam thực hiện từ những năm 2008. Dịch vụ này giúp khach hàng ưu tiên/ cao cấp giải quyết các gói nhu cầu tài chính về đầu tư chứng khoán, vàng, ngoại hối, tài chính doanh nghiệp…
Xu hướng phát triển ngân hàng số tạo khả năng sử dụng chuỗi/ khối sản phẩm ngân hàng. Khách hàng có thể sử dụng các kênh giao dịch số, phi chi nhánh và cùng lúc có thể sử dụng nhiều kênh khác nhau để tương tác, giao dịch với ngân hàng. Thách thức đối với các ngân hàng thương mại Việt Nam ở đây là đảm bảo tính bảo mật, bảo vệ thông tin cá nhân; Phòng chống gian lận trong kinh doanh, xác thực người dùng, ứng dụng chữ ký số, tội phạm mạng, sự ổn định của hệ thống và thay đổi về công nghệ trong khi khung khổ pháp lý chưa đầy đủ. 
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