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1. Một số vấn đề lý luận về quản trị quan hệ 
khách hàng tại ngân hàng thương mại 

1.1. Khái quát về ngân hàng thương mại và 
quản trị quan hệ khách hàng 

1.1.1. Ngân hàng thương mại 
Hiện nay, trên thế giới có nhiều khái niệm về 

ngân hàng thương mại (NHTM), trong đó có thể kể 
đến: Ở Mỹ, “Ngân hàng thương mại là công ty kinh 
doanh tiền tệ, chuyên cung cấp dịch vụ tài chính và 
hoạt động trong ngành công nghiệp dịch vụ tài 
chính”; Đạo luật ngân hàng của Pháp (1941) định 
nghĩa: “Ngân hàng thương mại là những xí nghiệp 
hay cơ sở mà nghề nghiệp thường xuyên là nhận tiền 

bạc của công chúng dưới hình thức ký thác, hoặc 
dưới các hình thức khác và sử dụng tài nguyên đó 
cho chính họ trong các nghiệp vụ về chiết khấu, tín 
dụng và tài chính”. Tại Việt Nam, theo Luật các tổ 
chức tín dụng (Luật số 47/2010/QH12 ngày 
16/6/2010 và được sửa đổi, bổ sung bởi Luật số 
17/2017/QH14 ngày 20/11/2017), “Ngân hàng là 
loại hình tổ chức tín dụng có thể được thực hiện tất 
cả các hoạt động ngân hàng theo quy định của Luật 
này. Theo tính chất và mục tiêu hoạt động, các loại 
hình ngân hàng bao gồm ngân hàng thương mại, 
ngân hàng chính sách, ngân hàng hợp tác xã” và 
“Ngân hàng thương mại là loại hình ngân hàng được 
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T    rong bối cảnh nền kinh tế mang tính hội nhập và cạnh tranh cao như hiện nay, “khách hàng” là 
chìa khóa để các doanh nghiệp nói chung cũng như ngân hàng thương mại nói riêng tồn tại và 

phát triển. Do đó, vấn đề xây dựng và phát triển mối quan hệ tốt đẹp với khách hàng, đặc biệt là khách hàng 
mục tiêu, là yếu tố quan trọng hàng đầu trong chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp. Trong những năm 
qua, các ngân hàng thương mại Việt Nam đều nhận thức rõ tầm quan trọng và đã triển khai quản trị quan 
hệ khách hàng một cách có hệ thống. Trên cơ sở hệ thống hóa một số vấn đề lý luận về quản trị quan hệ 
khách hàng của doanh nghiệp và phân tích, đánh giá thực trạng quản trị quan hệ khách hàng của các ngân 
hàng thương mại Việt Nam thời gian qua, bài viết đề xuất một số giải pháp nhằm phát triển quản trị quan 
hệ khách hàng của các ngân hàng thương mại, coi đây là một giải pháp quan trọng giúp ngân hàng đạt 
được mục tiêu kinh doanh của mình. 

Trong bài viết này, tác giả chủ yếu sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính nhằm đánh giá thực trạng 
quản trị quan hệ khách hàng tại các ngân hàng thương mại Việt Nam hiện nay. Ngoài ra, tác giả cũng tiến 
hành phỏng vấn một số lãnh đạo của ngân hàng thương mại (05 người bao gồm Phó Giám đốc phụ trách 
kinh doanh, Trưởng/Phó Trưởng phòng Kinh doanh, phụ trách bộ phận chăm sóc khách hàng của Ngân 
hàng Nông nghiệp và Phát triển nông thôn, Ngân hàng Đầu tư và phát triển, Ngân hàng Công thương) để 
có được những đánh giá, nhận định về hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại ngân hàng cũng như 
những giải pháp cần chú trọng để hoàn thiện quản trị quan hệ khách hàng trong thời gian tới. 

Từ khóa: quan hệ khách hàng, quản trị quan hệ khách hàng, ngân hàng thương mại. 


