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Phát tri n kênh phân ph i c a ngân hàngể ố ủ  
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Ph n 1: Lý thuy tầ ế
1)Khái quát v  kênh phân ph i:ề ố
 S  khác bi t gi a s n ph m hi n h u v i d ch v  ch  ra r ng kênh phânự ệ ữ ả ẩ ệ ữ ớ ị ụ ỉ ằ  
ph i d ch v  s  có nh ng đ c đi m đ c đáo và r  đ c tr ng. ố ị ụ ẽ ữ ặ ể ộ ẩ ặ ư
 Kênh phân ph i d ch v  th c ch t là vi c tham gia tác đ ng tr c ti p vàoố ị ụ ự ấ ệ ộ ự ế  
vi c đ a khách hàng t i tiêu dùng d ch v  ho c đ a d ch v  treenr khai ệ ư ớ ị ụ ặ ư ị ụ ở 
các khu v c th  tr ng khác nhau đ n v i ng i tiêu dùng.ự ị ườ ế ớ ườ
 Thành viên trong kênh g m: ng i cung ng d ch v , các trung gian, vàồ ườ ứ ị ụ  
ng i tiêu dùng.ườ
 Có 3 thành ph n chính bi u hi n trong kênh là:  ầ ể ệ
   + Thành viên c a kênh và quan h  gi a các thành viên .ủ ệ ữ
   + Nh ng ch c năng khác nhau c a thành viên trong kênh th c hi n ,ữ ứ ủ ự ệ  
cùng các trang thi t b  ,v t ch t và công ngh  s  d ng.ế ị ậ ấ ệ ử ụ
   + D ch v  t ng th  mà các thành viên t o ra.ị ụ ổ ể ạ
 Ba lo i thành viên đ u tham gia vào quá trình mua ,bán d ch v  v i nh ngạ ề ị ụ ớ ữ  
thành viên phía tr c và phía sau trong kênh. M i thành viên đ u có khướ ỗ ề ả 
năng và đ i t ng riêng mà k t qu  là xu t hi n m t kênh đ c thù g mố ượ ế ả ấ ệ ộ ặ ồ  
h n h p quy n l c , mâu thu n và s  đi u ph i.ỗ ợ ề ự ẫ ự ề ố
2) Phân lo i kênh phân ph i d ch v :ạ ố ị ụ
 - Theo m c đ  liên quan đ n khách hàng:ứ ộ ế
     Kênh phân ph i tr c ti p :có hai lo i là kênh phân ph i t i doanhố ự ế ạ ố ạ  
nghiêpj và kênh phân ph i t i t n nhà khách hàng theo h p đ ng.Thíchố ớ ậ ợ ồ  
h pj v i d ch v  thu n tuý ,tính phi hi n h u r t cao.Ví d  nh  d ch vơ ớ ị ụ ầ ệ ữ ấ ụ ư ị ụ 
chăm sóc s c kho , ch a b nh ,m  vi n …ứ ẻ ữ ệ ỹ ệ
    Kênh phân ph i gián ti p:có s  tham gia c a trung gian. Ví d  : công tyố ế ự ủ ụ  
b o hi m ,d ch v  b t đ ng s n…ả ể ị ụ ấ ộ ả
-Theo s  l ng các trung gian tham gia  h  th ng phân ph iố ượ ệ ố ố

Ph n 2 : Phân tích h  th ng kênh phân ph i t a ngân hàngầ ệ ố ố ị  
ACB
1)Gi i thi u v  ngân hàng Á Châu :ớ ệ ề
1.1  L ch s  hình thành ngân hàng.ị ử
    Pháp l nh v  Ngân hàng Nhà N c và pháp l nh v  Ngân hàng th ngệ ề ướ ệ ề ươ  
m i, h p tác xã tín d ng và công ty tài chính đ c ban hành vào thángạ ợ ụ ượ  
5/1990, đã t o d ng m t khung pháp lý cho ho t đ ng Ngân hàng th ngạ ự ộ ạ ộ ươ  
m i t i Vi t Nam. Trong b i c nh đó, Ngân hàng TMCP Á Châu đã đ cạ ạ ệ ố ả ượ  
thành l p theo gi y phép s  0032/NH-GP do NHNN c p ngày 24/04/1993,ậ ấ ố ấ  
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Gi y phép s  533/GP-UB do U  ban nhân dân thành ph  H  Chí Minh c pấ ố ỷ ố ồ ấ  
ngày 13/05/1993. Ngày 04/06/1993, ACB chính th c đi vào ho t đ ng.ứ ạ ộ
V n đi u l  ban đ u là 20 t  đ ng cho th i h n ho t đ ng 50 năm. K  tố ề ệ ầ ỷ ồ ờ ạ ạ ộ ể ừ 
ngày 31/12/2010 v n đi u l  c a ACB là 9.376.965.060.000 đ ng (Chínố ề ệ ủ ồ  
nghìn ba trăm b y m i sáu t  chín trăm sáu m i lăm tri u không trămả ươ ỷ ươ ệ  
sáu m i nghìn đ ng)ươ ồ
+ H i s  chính: 442 Nguy n Th  Minh Khai - Qu n 3 – TP H  Chí Minhộ ở ễ ị ậ ồ
+ Tên giao d ch: Ngân hàng Th ng m i C  ph n Á Châu.ị ươ ạ ổ ầ
+ Tên n c ngoài: Asia-Commercial-Bank (g i t t là ACB).ướ ọ ắ
+ Logo:

1.2 Ngành ngh  kinh doanh:ề         
 - Huy đ ng v n ng n h n, trung h n và dài h n d i các hình th c ti nộ ố ắ ạ ạ ạ ướ ứ ề  
g i có kỳ h n, không kỳ h n, ti p nh n v n y thác đ u t  và phát tri nử ạ ạ ế ậ ố ủ ầ ư ể  
c a các t  ch c trong n c, vay v n c a các t  ch c tín d ng khác;ủ ổ ứ ướ ố ủ ổ ứ ụ
 - Cho vay ng n h n, trung h n, dài h n; chi t kh u th ng phi u, tráiắ ạ ạ ạ ế ấ ươ ế  
phi u và gi y t  có giá; hùn v n và liên doanh theo lu t đ nh; ế ấ ờ ố ậ ị
 - Làm d ch v  thanh toán gi a các khách hàng; ị ụ ữ
 - Th c hi n kinh doanh ngo i t , vàng b c và thanh toán qu c t , huyự ệ ạ ệ ạ ố ế  
đ ng các lo i v n t  n c ngoài và các d ch v  ngân hàng khác trong quanộ ạ ố ừ ướ ị ụ  
h  v i n c ngoài khi đ c NHNN cho phép; ệ ớ ướ ượ
 - Ho t đ ng bao thanh toánạ ộ

2. Th c tr ng tình hình h  th ng kênh phân ph i ự ạ ệ ố ố

2.1 H  th ng kênh phân ph i đang s  d ngệ ố ố ử ụ

2.1.1 Khái quát các kênh phân ph iố

Căn c  vào th i gian hình thành và k  thu t công ngh , ng i ta cóứ ờ ỹ ậ ệ ườ  

th  phân chia h  th ng kênh phân ph i c a ngaanh hàng thành 2 lo i:ể ệ ố ố ủ ạ  

kênh phân ph i truy n th ng và kênh phân ph i hi n đ i.ố ề ố ố ệ ạ
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2.1.2 Kênh phân ph i truy n th ngố ề ố

Kênh ph n ph i truy n th ng là ph ng ti n  tr c  ti p đ a s nậ ố ề ố ươ ệ ự ế ư ả  

ph m d ch v  c a ngân hàng đ n khách hàng ch  y u d a trên laoẩ ị ụ ủ ế ủ ế ự  

đ ng tr c ti p c a đ i ng  cán b  nhân viên ngân hàng.ộ ự ế ủ ộ ủ ộ

Kênh phân ph i truy n th ng g m 2 b  ph n: chi nhánh và ngânố ề ố ồ ộ ậ  

hàng đ i lýạ

2.1.2.1 Chi nhánh:

Chi nhánh là lo i kênh truy n th ng g n v i các tr  s  và h  th ngạ ề ố ắ ớ ụ ở ệ ố  

c  s  v t ch t  t i nh ng đ a đi m nh t đ nh.ơ ở ậ ấ ạ ữ ị ể ấ ị

Vi c cung ng s n ph m d ch v  ngân hàng qua kênh này ch  y uệ ứ ả ẩ ị ụ ủ ế  

th c hi n bang lao đ ng c a đ i ng  nhân viên ngân hàng, do đó s  d ngự ệ ộ ủ ộ ủ ử ụ  

lo i kênh này th ng đòi h i ph i có đ i ng  nhân viên đông và khchsạ ườ ỏ ả ộ ủ  

hàng ph i đ n giao dich tr c ti p t i tr  s  hay qu y giao d ch c a chiả ế ự ế ạ ụ ở ầ ị ủ  

nhánh.

Do đó, đ  bán nhi u s n ph m d ch v , và chi m lĩnh đ c thìể ề ả ẩ ị ụ ế ượ  

ph n l n, các ngân hàng th ng phát tri n chi nhánh r ng kh p, và luônầ ớ ườ ể ộ ắ  

s n sàng cung ng s n ph m d ch v  cho khách hàng. Th c t  cho th y,ẵ ứ ả ẩ ị ụ ự ế ấ  

nhi u ngân hàng đã có m t h  th ng các m ng l i chi nhánh l n, ho tề ộ ệ ố ạ ướ ớ ạ  

đ ng r ng kh p trên th  tr ng n i đ a và qu c t  và ngân hàng ACB cũngọ ộ ắ ị ườ ộ ị ố ế  

không ph i là ngo i l .ả ạ ệ
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u đi m.Ư ể

 + H  th ng  kênh  phân  ph i  ki u  chi  nhánh  có  tính  n  đ nhệ ố ố ể ổ ị  

t ng đ i caoươ ố

+  Ho t đ ng c a h  th ng chi nhánh t ng đ i an toàn, đ  dàng t oạ ộ ủ ệ ố ươ ố ẽ ạ  
đ c hình ượ nhả  c a ngân hàng đ i v i khách hàngủ ố ớ
+  Chi nhánh th ng d  dàng trong vi c thu hút khách hàng và th aườ ễ ệ ỏ  
mãn đ c nh ng nhu c u c  th  c a khách hàng.ượ ữ ầ ụ ể ủ

• Nh c đi m.ượ ể

+ Ho t đ ng c a ngân hàng th  đ ng vì luôn ph i kêu g i khách hàngạ ộ ủ ụ ộ ả ọ  
t i giao d ch t i ngân hàngớ ị ạ
+ Chi phí đ u t  xây d ng văn phòng, tr  s  giao d ch l n và đòi h iầ ư ự ụ ở ị ớ ỏ  
ph i có khuôn viên r ng, thu n ti n trong giao d ch.ả ộ ậ ệ ị
+ V n hành kênh phân ph i lo i này ch  y u b ng s c lao đ ng c aậ ố ạ ủ ế ằ ứ ộ ủ  
con ng i nên đòi h i ph i có nhân viên nghi p v  đông đ o và đ i ngườ ỏ ả ệ ụ ả ộ ủ 
cán b  qu n lý t t. (S  không đ ng đ u v  ch t l ng d ch v  cung c p:ộ ả ố ự ồ ề ề ấ ượ ị ụ ấ  
s  khác nhau v  trình đ , nh n th c, tr ng thái tâm lý c a các nhânự ề ộ ậ ứ ạ ủ  
viên…)

2.1.2.2  Ngân hàng đ i lýạ

Hi n nay, ACB có quan h  đ i lý v i h n 1050 ngân hàng t i h nệ ệ ạ ớ ơ ạ ơ  
100 qu cgia khác nhau, trong đó có h n 45 ngân hàng đ i lý có chi nhánhố ơ ạ  
trên toàn c u.ACB có quan h  đ i lý v i các ngân hàng tên tu i trên thầ ệ ạ ớ ổ ế 
gi i nh  Citibank,Deutsche Bank, JP Morgan Chase, Standard Charteredớ ư  
Bank, Wachovia, v.v. Các ngân hàng n c ngoài c p cho ACB nhi u h nướ ấ ề ạ  
m c tín d ng cho vi c xác nh n th tín d ng cũng nh  cho vi c kinhứ ụ ệ ậ ư ụ ư ệ  
doanh ngo i h i. ACB nh n đ c b ng khen t  Citibank, HSBC, vàạ ố ậ ượ ằ ừ  
Standard Chartered Bank trong vi c th c hi n ho t đ ng thanh toán qu cệ ự ệ ạ ộ ố  
t  xu t s c trong năm.ế ấ ắ

• u đi mƯ ể

+ Chi phí th p, tăng c  h i ki m l i nhu n c a NH trong đi u ki n bấ ơ ộ ế ợ ậ ủ ề ệ ị 
h n ch  ho c ch a đ c phép m  thêm chi nhánh.ạ ế ặ ư ượ ở
• Nh c đi mượ ể

+ Không đ c ch  đ ng cung c p s n ph m dich v  đ n t n tayượ ủ ộ ấ ả ẩ ụ ế ậ  
khách hàng
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+ Không đ c tr c ti p có quan h  v i khách hàng c a ngân hàng,ượ ư ế ệ ớ ủ  
nh h ng đ n vi c t o hình nh và d u n c a ngân hàng trong tâm tríả ưở ế ệ ạ ả ấ ấ ủ  

khách hàng

2.1.3 Kênh phân ph i hi n đ iố ệ ạ

Kênh ph n ph i hi n đ i là ph ng ti n tr c ti p đ a s n ph mậ ố ệ ạ ươ ệ ự ế ư ả ẩ  

d ch v  c a ngân hàng đ n v i khách hàng d a trên vi c ng d ngị ụ ủ ế ớ ự ệ ứ ụ  

công ngh  khoa h c k  thu t đ c bi t là ng d ng trình đ  công nghệ ọ ỷ ậ ặ ệ ứ ụ ộ ệ 

thông tin trong lĩnh v c ngân hàng.ự

2.1.3.1  Internet banking

Ngân hàng đi n t  đ c đánh giá nh  m t ph ng th c  cung c pệ ử ượ ư ộ ươ ứ ấ  

các s n ph m m i và s n ph m truy n th ng đ n ng i tiêu dùngả ẩ ớ ả ẩ ề ố ế ườ  

thông qua con đ ng đi n t  và kênh truy n thông t ng tácườ ệ ử ề ươ

Xu th  chung trong ngành ngân hàng là s  h i t  v  m i m t, bao g m:ế ự ộ ụ ề ọ ặ ồ  
kênh phân ph i, văn hóa bán hàng, các quy trình giao d ch và c  s  h  t ngố ị ơ ở ạ ầ  
qu n lý tri th c đ u đ c tích h p thông qua ngân hàng đi n tả ứ ề ượ ợ ệ ử
S  tích h p thành công giúp ngân hàng phát tri n chu i cung ng li nự ợ ể ỗ ứ ề  
m ch trong su t đ i v i khách hàngạ ố ố ớ
Ngân hàng d ch chuy n s  t p trung: t  chú tr ng s n ph m đ n chúị ể ự ậ ừ ọ ả ẩ ế  
tr ng khách hàngọ
K t n i khách hàng v i nhà cung c p d ch v , các t  ch c tài chính kíchế ố ớ ấ ị ụ ổ ứ  
thích/ thúc đ y s  tin c y c a khách hàng, và đóng vai trò trung gian đ mẩ ự ậ ủ ẩ  
b o nhà cung c p đ c thanh toán đ y đ  và khách hàng th a mãn v iả ấ ượ ầ ủ ỏ ớ  
d ch vị ụ
K t qu  cu i cùng: phát tri n, duy trì khách hàng v i quy mô l n, ti tế ả ố ể ớ ớ ế  
ki m chi phí và gia tăng l i nhu nệ ợ ậ

2.1.3.2 Công ty liên k tế

Công ty lien k t là hình th c các công ty ho t đ ng ngoài lĩnh v cế ứ ạ ộ ự  

ngân hàng ch p nh n thanh toán qua th  c a ngân hàng ACB kênh phânấ ậ ẻ ủ  

ph i này s  giúp ngân hàng phátố ẽ

tri n d ch v  thanh toán qua th  cũng nh  phát tri n kênh phân ph iể ị ụ ẻ ư ể ố  

qua các lo i th  thông minh. Kênh phân ph i này cũng s  giúp làm gi mạ ẻ ố ẽ ả  
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áp l c t i các phòng giao d ch, giúp ngân hàng th c hi n ch c năng thanhự ạ ị ự ệ ứ  

toán hi u qu  h n.ệ ả ơ

Hi n nay danh sách các công ty liên k t t i đ a bàn thành ph  Đàệ ế ạ ị ố  

N ng ch a đ c c p nh t, nguyên nhân có th  vì khách hàng v n ch aẵ ư ượ ậ ậ ể ẫ ư  

quen v i hình th c này, cũng có th  ngân hàng đã thi u sót trong khâu gi iớ ứ ể ế ớ  

thi u và qu ng bá s n ph m náy đ n v i khách hàng, cũng có th  ngânệ ả ả ẩ ế ớ ể  

hàng ch a chú tr ng phát tri n s n ph m này.ư ọ ể ả ẩ

2.1.3.3 Th  thông minhẻ

Là ph ng th c ngân hàng ti p c n và ph c v  khách hàng c aươ ứ ế ậ ụ ụ ủ  

mình không thong qua đ i ngũ nhân viên ti p xúc tr c ti p. b ng vi c đaộ ế ự ế ằ ệ  

d ng hóa các lo i th  , ngân hàng đang đa d ng cách th c ph c v  c aạ ạ ẻ ạ ứ ụ ụ ủ  

mình, đi u này cũng góp ph n làm gi m l ng khách hàng đ n giao d chề ầ ả ượ ế ị  

tr c ti p t i ngân hàngự ế ạ

ACB là m t trong các ngân hàng Vi t Nam đi đ u trong vi c gi iộ ệ ầ ệ ớ  

thi u các s n ph m th  qu c t  t i Vi t Nam. ACB chi m th  ph n caoệ ả ẩ ẻ ố ế ạ ệ ế ị ầ  

v  các lo i  th  tín d ng qu c t  nh  Visa và MasterCard.  Trong nămề ạ ẻ ụ ố ế ư  

2003, ACB là ngân hàng đ u tiên c a Vi t Nam đ a ra th  tr ng thầ ủ ệ ư ị ườ ẻ 

thanh toán và rút ti n toàn c u Visa Electron. Năm 2004, ACB ti p t cề ầ ế ụ  

phát hành th  MasterCard electronic. Trong năm 2005, ACB đã. đ a ra s nẻ ư ả  

ph m th  MasterCard Dynamic là lo i th  thanh toán qu c t  k t h pẩ ẻ ạ ẻ ố ế ế ợ  

nh ng tính năng c a th  tín d ng và th  ghi n . Ngoài ra, đ  đáp ng cácữ ủ ẻ ụ ẻ ợ ể ứ  

nhu c u thanh toán n i đ a, ACB đ. ph i h p v i các t  ch c nh  T ngầ ộ ị ố ợ ớ ổ ứ ư ổ  

công ty Du l ch Sài Gòn, h  th ng siêu th  Co-opmart, Maximark, Citimartị ệ ố ị  

đ  phát hành các lo i th  tín d ng đ ng th ng hi u cho khách hàng n iể ạ ẻ ụ ồ ươ ệ ộ  

đ a. Th  ACB đã. góp ph n t o nên th ng hi u ACB trên th  tr ng vàị ẻ ầ ạ ươ ệ ị ườ  

t o ngu n thu d ch v  đáng k .ạ ồ ị ụ ể
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2.1.3.4  Call centre

T  năm 2004 , ACB đã m  t ng đài 247, cung c p them ti n ích choừ ở ổ ấ ệ  

khách hàng thông qua kênh đi n tho i. t ng đài này đã đ c phát tri nệ ạ ổ ượ ể  

thành call centre năm 2005. Hi n t i đây cũng là kênh cung c p thông tinệ ạ ấ  

và các d ch v  ti n ích cho khách hàng.ị ụ ệ

2.1.3.5  C ng tác viênộ

Trong ngân hàng có nhi u b  phân có th  s  d ng c ng tác viênề ộ ể ử ụ ộ  

nh ng nh ng c ng tác viên kinh doanh-t  v n phát hành th -h  tr  sư ữ ộ ư ấ ẻ ỗ ợ ử 

d ng th   chính là con đ ng ng n nh t đ a s n ph m d ch v  c a ngânụ ẻ ườ ắ ấ ư ả ẩ ị ụ ủ  

hàng đ n v i khách hàng. Nh ng c ng tác viên (nhân viên kinh doanh) nàyế ớ ữ ộ  

đã góp ph n không nh  vào vi c xây d ng b ng ch ng v t ch t cho cácầ ỏ ệ ự ằ ứ ậ ấ  

s n ph m d ch v  ngân hàng. Hình th c kênh phân ph i này đ c ngânả ẩ ị ụ ứ ố ượ  

hàng ACB s  d ng khá ph  bi n  khu v c Hà N i và thành ph  H  Chíử ụ ổ ế ở ự ộ ố ồ  

Minh, tuy nhiên l i không ph  bi n  th  tr ng Đà N ng. ạ ổ ế ở ị ườ ẵ

9



2.2 Các gi i pháp marketing:ả  

2.2.1 Kênh phân ph i truy n th ngố ề ố

.  V i m c thu nh p ngày càng l n, ngày nay các chi nhánhớ ứ ậ ớ  

đ c coi là “tai m t” c a các ngân hàng trong khu v c th  tr ngượ ắ ủ ự ị ườ , 

giúp đ  các ngân hàng nh n ra đâu là khách hàng m c tiêu, đâu làỡ ậ ụ  

khách hàng ti m năng, và trên c  s  đó có c  s  cung c p s n ph mề ơ ở ơ ở ấ ả ẩ  

dich v  sao cho mang l  nhi u l i nhu n nh t cho ngân hàng. Cácụ ạị ề ợ ậ ấ  

chi nhánh là n i khách hàng đ c cung c p dich v  tài chính tr nơ ượ ấ ụ ọ  

gói, th a mãn đ y đ  nhu c u c a h . trong khi h u h t các ph ngỏ ầ ủ ầ ủ ọ ầ ế ươ  

ti n t  đ ng t  ra không hi u qu  so v i d ch v  bán hàng tr n góiệ ự ộ ỏ ệ ả ớ ị ụ ọ  

đ c cung c p t i các chi nhánh.ượ ấ ạ

Ph ng th c thành l p chi nhánh theo h ng m  r ngươ ứ ậ ướ ở ộ  

s n ph m d ch v  r t phù h p v i th  tr ng vi t nam trong th iả ẩ ị ụ ấ ợ ớ ị ườ ệ ờ  

gian này. Đi u này đã gi i thích t i sao ngày nay r t nhi u chi nhánhề ả ạ ấ ề  

đ c bi t chú tr ng vào vi c t i đa doanh thu, t i đó ta b t g p ngayặ ệ ọ ệ ố ạ ắ ặ  

nh ng bi n qu ng cáo v  d ch v  cho vay và nh ng d ch v  khác.ữ ể ả ề ị ụ ữ ị ụ

Các chi  nhánh ngân hàng không ch  đ c coi  là  m tỉ ượ ộ  

trung tâm thu hút ti n g i mà ng i ta còn thiên v  đánh giá các chiề ử ườ ề  

nhánh ngân hàng v i t  cách là m t ngu n cung c p phí t  vi c bánớ ư ộ ồ ấ ừ ệ  

d ch v  tài chính và m t ngu n tìm ki m tài s n sinh l i. theo quanị ụ ộ ồ ế ả ờ  

đi m hi n nay thì chi nhánh ngân hàng cũng gi ng nh  m t c aể ệ ố ư ộ ử  

hàng bán l  luôn n  l c  v n t i  m c tiêu bán cho khách hàngẻ ổ ự ươ ớ ụ  

nhi u s n ph m càng t t, trong khi c  g ng gi m t i m c t i thi uề ả ẩ ố ố ắ ả ớ ứ ố ể  

cho chi phí ho t đ ng. m c tiêu này có ý nghĩa ngân hàng ph i tăngạ ộ ụ ả  

c ng s  d ng các trang thi t b  t  đ ng thay cho vi c tuy n thêmườ ử ụ ế ị ự ộ ệ ể  

nhân công hay m  thêm chi nhánh ở
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M t trong nh ng xu h ng m nh m  hi n nay trongộ ữ ướ ạ ẻ ệ  

vi c phát tri n h  th ng các chi nhánh ngân hàng đó là vi c áp d ngệ ể ệ ố ệ ụ  

nh ng bi n pháp khoa h c k  thu t đ c bi t là công ngh  thông tinữ ệ ọ ỷ ậ ặ ệ ệ  

ti n ti n nh m:ế ế ằ

+ Gi m chi phí nhân s ,  theo đó ngân hàng có th  t pả ự ể ậ  

trung cán b  đi u hành, th m đ nh và phân tích tín d ng – t c làộ ề ẩ ị ụ ứ  

nh ng cán b  không tr c ti p không tham gia vào quá trình bán d chữ ộ ự ế ị  

v  cho khách hàng – v  m t trung tâm duy nh t.ụ ề ộ ấ

+ Tăng c ng kh  năng d ch v  khách hàng, tăng c ngườ ả ị ụ ườ  

kh  năng quan tâm t i t ng khách hàng ( cá nhân hóa d ch v )ả ớ ừ ị ụ

+ Gi m m c phí và gi m b t công vi c cho nhân viên t iả ứ ả ớ ệ ạ  

h  th ng chi nhánhệ ố

+ T o đi u ki n cho nhân viên c a chi nhánh thêm th iạ ề ệ ủ ờ  

gian đ  bán các s n ph m m i t i khách hàng, qua đó giúp cho cácể ả ẩ ớ ớ  

chi nhánh bán l  đem l i  nhi u l i nhu n và nâng cao kh  năngẻ ạ ề ợ ậ ả  

chuy n t i các d ch v  cho khách hàng cá nhân đ c cá nhân hóa t iể ả ị ụ ượ ớ  

khách hàng.

+ Tuy nhiên, s  t  đ ng hóa này đòi h i các chi nhánhự ự ộ ỏ  

trong t ng lai  ph i  m  r ng h n n a v  quy mô. Trong nhi uươ ả ở ộ ơ ữ ề ề  

tr ng h p đi u đó đòi h i s  h p nh t nhi u chi nhánh nh  đ  t oườ ợ ề ỏ ự ợ ấ ề ỏ ể ạ  

ra các chi nhánh l n, có ít nhân viên h n song hi u su t ph c v  c aớ ơ ệ ấ ụ ụ ủ  

h  l i cao h n.ọ ạ ơ

Nh  v y các chi nhánh truy n th ng s  đ i di n choư ậ ề ố ẽ ạ ệ  

ngân hàng và tr  thành m t kênh phân ph i h n h p th c s  v iở ộ ố ỗ ợ ự ự ớ  

đ y đ  các d ch v  v i kh  năng x  lý t t nh t, có kh  năng ph cầ ủ ị ụ ớ ả ử ố ấ ả ụ  

v  t i các vùng xa xôi m t cách t n t y v i khách hàng. Chi nhánhụ ạ ộ ậ ụ ớ  
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s  tr  thành m t thành ph n quan tr ng và b  khuy t trong chi nẽ ở ộ ầ ọ ổ ế ế  

d ch thâm nh p s n ph m và d ch vị ậ ả ẩ ị ụ

2.2.2 Kênh phân ph i hi n đ iố ệ ạ

Hi n t i  t t  c  các kênh phân ph i hi n đ i đ u ch a phát huyệ ạ ấ ả ố ệ ạ ề ư  

đ c hi u qu  cũng nh  vai trò c a nó trong ho t đ ng c a ngân hàng.ượ ệ ả ư ủ ạ ộ ủ  

N u khai thác t t kênh phân ph i này s  gi m đ c áp l c ph c v  kháchế ố ố ẽ ả ượ ự ụ ụ  

hàng cho kênh truy n th ng.ề ố

Mu n khai thác t t kênh phân ph i này tr c tiên ngân hàng c nố ố ố ướ ầ  

ph i cung c p cũng nh  qu ng bá thông tin đ n khách hàng c a mìnhả ấ ư ả ế ủ  

nhi u h n.ề ơ

 Có th  s  d ng hình th c th  qu ng cáo đ  gi i thi u các s nể ử ụ ứ ư ả ể ớ ệ ả  

ph m d ch v  m i cũng nh  ti n ích c a các kênh phân ph i này đ nẩ ị ụ ớ ư ệ ủ ố ế  

khách hàng

D ch v  callcentre ngoài m c đích cung c p và gi i đáp th c m cị ụ ụ ấ ả ắ ắ  

cho khách hàng cũng có th  s  d ng nh  1 kênh marketing khi ngân hàngể ử ụ ư  

cùng v i nhân viên c a mình ch  đ ng liên h  v i khách hàng đ  cungớ ủ ủ ộ ệ ớ ể  

c p và gi i thi u các thông tin v  s n ph m d ch vấ ớ ệ ề ả ẩ ị ụ

Bi n các c ng tác viên thành nh ng nhân viên marketing tr c ti p,ế ộ ữ ự ế  

m  r ng quy mô cũng nh  ch t l ng c a kênh phân ph i này.ở ộ ư ấ ượ ủ ố

Chinh ph c đ i  t ng là khách hàng n i  b (ng i thân c a cácụ ố ượ ộ ộ ườ ủ  

nhân viên trong ngân hàng) bi n h  thành c u n i v i nh ng b  ph nế ọ ầ ố ớ ữ ộ ậ  

khách hàng khác

V  h  th ng các máy ATM ngân hàng nên đ u t  them các máyề ệ ố ầ ư  

ATM  các qu n C m L  và Liên Chi u, nên có danh sách các đi m ch pở ậ ẩ ệ ể ể ấ  

nh n giao d ch b ng th  c a ACB đ  thu n ti n h n cho khách hàng.ậ ị ằ ẻ ủ ể ậ ệ ơ
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