Phat tri€n kénh phan phi cla ngan hang
ACB




Phan 1: Ly thuyét

1)Khai quéat vé kénh phan phoi:

Su khac biét gilta sdn pham hién hltu vGi dich vu chi ra rang kénh phan
phOi dich vu sé c6 nhitng dac di€ém dbc ddo va ra dac trung.

Kénh phan phoi dich vu thuc chat 1a viéc tham gia tdc dOng truc ti€p vao
viéc dua khach hang tdi tiéu dung dich vu hodc dua dich vu treenr khai &
cac khu vuc thi truGng khac nhau dén véi nguoi tiéu ding.

Thanh vién trong kénh gbm: ngudi cung Ung dich vu, cc trung gian, va
ngU0i tiéu dung.

C6 3 thanh phan chinh bi€u hién trong kénh la:

+ Thanh vién cUa kénh va quan hé gita cac thanh vién .

+ Nhiing chlc ning khac nhau cUa thanh vién trong kénh thuc hién ,
cling céc trang thi€t bi ,vat chat va céng nghé st dung.

+ Dich vu tong th€é ma cac thanh vién tao ra.

Ba loai thanh vién déu tham gia vao qué trinh mua ,ban dich vu v4i nhiing
thanh vién phia trudc va phia sau trong kénh. MOi thanh vién déu c6 kha
ning va déi tuong rieng ma két qua 1a xuadt hién mot kénh ddc thu gdbm
hon hop quyén luc , mau thuan va su diéu phoi.

2) Phan loai kénh phan ph6i dich vu:

- Theo mUc d0 lién quan dén khach hang:

Kénh phan ph0i truc ti€p :c6 hai loai 1a kénh phan ph6i tai doanh
nghiépj va kénh phan phoi t&i tan nha khach hang theo hop dong.Thich
hopj vé&i dich vu thuan tuy ,tinh phi hién hitu rét cao.Vi du nhu dich vu
chim séc sUc kho@, ch(ta bénh ,mYy vién ...

Kénh phan phéi gian ti€p:cé su tham gia cUa trung gian. Vi du : cong ty
bdo hi€ém ,dich vu bat dOng san...

-Theo sO lugng cac trung gian tham gia hé thOng phan phoi

Phan 2 : Phan tich hé thong kénh phan phoi tia ngan hang
ACB

1)GiGi thiéu vé ngan hang A Chau :

1.1 Lich st hinh thanh ngin hang.

Phap 1énh vé Ngan hang Nha Nudc va phap 1&énh vé Ngan hang thuong
mai, hgp tac xa tin dung va cong ty tai chinh dugc ban hanh vao thang
5/1990, da tao dung mOt khung phap 1y cho hoat ddng Ngan hang thucng
mai tai Viét Nam. Trong bdi cdnh d6, Ngan hang TMCP A Chau da dugc
thanh 1ap theo gidy phép s6 0032/NH-GP do NHNN cap ngdy 24/04/1993,



Giay phép s6 533/GP-UB do Uy ban nhan dan thanh phé HO Chi Minh cap
ngay 13/05/1993. Ngay 04/06/1993, ACB chinh thUtc di vao hoat dOng.
V6n di€u 1€ ban dau 1a 20 ty dong cho thdi han hoat ddng 50 ndm. K& tur
ngay 31/12/2010 vOn di€u 1é clla ACB 1a 9.376.965.060.000 dOng (Chin
nghin ba trdm bay mu0i su ty chin trdm sdu muoi 1dm tri€u khong tram
sau muoi nghin dong)

+ Hoi sG chinh: 442 Nguyén Thi Minh Khai - Quan 3 — TP HO Chi Minh

+ Tén giao dich: Ngan hang Thuong mai CG phan A Chau.

+ Tén nudc ngoai: Asia-Commercial-Bank (g0i tat 1a ACB).

+ Logo:

ASIA COMMERCIAL BANK

1.2 Nganh nghé kinh doanh:

- Huy d6ng vOn ngan han, trung han va dai han dudi cac hinh thiic tién
gUi c6 ky han, khong ky han, ti€p nhan vOn Uy thac dau tu va phat trién
cUa cac t6 chlc trong nudc, vay vOn cla cac t6 chirc tin dung khac;

- Cho vay ngan han, trung han, dai han; chiét khdu thuong phiéu, trai
phi€u va gidy td c6 gia; hiin vOn va lién doanh theo luat dinh;

- Lam dich vu thanh toan gi(ta cac khach hang;

- Thuc hién kinh doanh ngoai t€, vang bac va thanh todn qulc t&, huy
dOng cac loai vOn tU nudc ngoai va cac dich vu ngan hang khéc trong quan
hé v8i nudc ngoai khi dugc NHNN cho phép;

- Hoat dOng bao thanh toan

2. Thuc trang tinh hinh hé thdng kénh phan phoi
2.1 Hé théng kénh phéan phOi dang s& dung

2.1.1 Khai quat cac kénh phan phoi

Can cU vao thoi gian hinh thanh va ky thuat céng nghé&, ngudi ta c6
th€ phan chia hé thOng kénh phan phdi cla ngaanh hang thanh 2 loai:
kénh phan phoOi truyén thOng va kénh phan phoéi hién dai.
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2.1.2 Kénh phan phoi truyén thOng
Kénh phan phoi truyén thong 1a phuong tién truc ti€p dua sdn
pham dich vu cla ngan hang dén khach hang chU yéu dua trén lao

dOng truc ti€p cla ddi ngl can bd nhan vién ngan hang.

Kénh phan ph0i truyén thGng gdm 2 b0 phan: chi nhénh va ngan
hang dai Iy

2.1.2.1 Chi nhanh:

Chi nhénh 14 loai kénh truyén thGng gan vdi cac tru sG va hé th6ng
cd s vat chat tai nhiing dia di€ém nhat dinh.

Viéc cung Ung sdn phdm dich vU ngan hang qua kénh nay chl yéu
thuc hién bang lao d0ng cla ddi ngl nhan vién ngan hang, do d6 s dung
loai kénh nay thuOng doi héi phdi c6 ddi ngl nhan vién dong va khchs
hang phdi dén giao dich truc ti€p tai tru s& hay quay giao dich cUa chi
nhanh.

Do d6, d€ ban nhi€éu san phdm dich vu, va chiém linh duoc thi
phan 16n, cac ngan hang thudng phat trién chi nhanh rdng khap, va luén
san sang cung Ung san pham dich vu cho khach hang. Thuc t€ cho thay,
nhi€u ngan hang da c6 moét hé thOng cadc mang 1udi chi nhanh 1én, hoat
dong rOng khap trén thi trudng ndi dia va quOc t€ va ngan hang ACB ciing
khong phai 1a ngoai 1€.



Uu di€m.
+ Hé thOng kénh phan phdi ki€u chi nhanh c6 tinh 6n dinh
tuong doi cao

+ Hoat dOng cla hé thOng chi nhanh tuong ddi an toan, dé dang tao
dugc hinh dnh clla ngan hang doi véi khach hang
+ Chi nhanh thuong dé dang trong viéc thu hit khach hang va thda
man dugc nhitng nhu cdu cu thé cla khach hang.

« Nhuoc diém.

+ Hoat dOng cUa ngan hang thu dOng vi ludn phdi kéu goi khach hang
t@i giao dich tai ngan hang
+ Chi phi dau tu xay dung van phong, tru s& giao dich 16n va doi hoi
phai c6 khudn vién rdng, thuan tién trong giao dich.
+  Van hanh kénh phan phdi loai ndy chU y€u bang s(c lao ddng cla
con ngU0i nén doi hdi phdi c6 nhan vién nghiép vu dong ddo va ddi ngu
can b0 quan ly tot. (Su khong ddng déu vé chat luong dich vu cung cap:
su khac nhau vé€ trinh d0, nhan thlfc, trang thai tdm 1y cUa cac nhan
vien...)

2.12.2 Ngan hang dai 1y

Hién nay, ACB c6 quan hé dai ly v3i hon 1050 ngan hang tai hon
100 qubcgia khac nhau, trong d6 c6 hon 45 ngan hang dai 1y c6 chi nhanh
trén toan cau.ACB c6 quan hé dai 1y vGi cac ngan hang tén tuGi trén thé
gidi nhu Citibank,Deutsche Bank, JP Morgan Chase, Standard Chartered
Bank, Wachovia, v.v. C4c ngan hang nudc ngoai cdp cho ACB nhi€u han
mUc tin dung cho viéc xac nhan thutin dung ciing nhu cho viéc kinh
doanh ngoai h6i. ACB nhan dugc bang khen tU Citibank, HSBC, va
Standard Chartered Bank trong vi€c thuc hién hoat dOng thanh to4an qudc
t€ xudt sac trong nam.

« Uudiém

+  Chi phi thap, ting co hO0i ki€m 10i nhudn cla NH trong di€u kién bj
han ché hoac chua dugc phép md thém chi nhanh.
« Nhugc diém

+  Khdng dugc chl ddng cung cap sdn pham dich vu dén tdn tay
khéch hang



+  Khéng dugc truc ti€p c6 quan hé v0i khach hang cUa ngén hang,
anh huéng dén viéc tao hinh dnh va dau an cla ngan hang trong tam tri
khach hang
2.1.3 Kénh phan phoi hién dai
Kénh phan ph6i hién dai 1a phuong tién truc ti€p dua san pham
dich vu cUa ngan hang dén vdi khach hang dua trén viéc Ung dung
cong nghé khoa hoc ky thuat dac biét la Ung dung trinh d0 cong nghé
thong tin trong linh vUc ngan hang.
2.1.3.1 Internet banking
Ngan hang dién t dugc danh gid nhu mét phuong thlic cung cap
cac san pham mdi va sdn phdm truyén thOng dén ngudi tiéu dung
théng qua con dudng dién t(r va kénh truyén théng tuong tac

Xu thé chung trong nganh ngan hang 1a su hdi tu v& moi mat, bao gbm:
kénh phan phoi, vin héa ban hang, cic quy trinh giao dich va cd sé ha tang
quan ly tri thc déu dugc tich hgp thong qua ngan hang dién tlr
Su tich hop thanh cong gitip ngan hang phat trién chubi cung Ung lién
mach trong subt ddi vGi khach hang
Ngan hang dich chuy€n su tap trung: tU chu trong sdn pham dén chu
trong khach hang
Ké&t n6i khach hang vGi nha cung cap dich vu, cac t6 chlc tai chinh kich
thich/ thiic ddy su tin cdy cUa khach hang, va déng vai trd trung gian dam
bdo nha cung cap dugc thanh toan day dU va khach hang thda man vdi
dich vu
K&t qua cubi cung: phat tri€n, duy tri khach hang v4i quy mo 10n, tiét
kiém chi phi va gia ting 10i nhuan

2.1.3.2 Cong ty lién két

Cong ty lien két 1a hinh thUic cac cong ty hoat dOng ngoai linh vuc
ngan hang chap nhan thanh todn qua thé cla ngan hang ACB kénh phan
phOi nay sé gilp ngan hang phat

trién dich vu thanh toén qua thé ciing nhu phat trién kénh phan phoi

qua céc loai thé thong minh. Kénh phan phoOi nay ciing sé gitip lam gidm



ap luc tai cac phong giao dich, gitip ngan hang thuc hién chlc ning thanh
todn hiéu quad hon.

Hién nay danh sich cac cong ty lién két tai dia ban thanh phd Da
Nang chua dugc cap nhat, nguyén nhan c6 th€ vi khach hang van chua
quen v&i hinh thUc ndy, ciing c6 th€ ngan hang da thi€u sét trong khau gidi
thiéu va quang b4 san pham ndy dén vdi khach hang, ciing c6 thé ngan
hang chua chi trong phét tri€n san pham nay.

2.1.3.3 Thé théng minh

LA phuong thUc ngan hang ti€p can va phuc vu khach hang cla
minh khéng thong qua d0i ngii nhan vién ti€p xtc tryc ti€p. bang viéc da
dang hoda cac loai thé , ngan hang dang da dang cach thUc phuc vu cUa
minh, diéu nay cfing gép phan lam gidm lugng khach hang dén giao dich
truc ti€p tai ngan hang

ACB 1a mOt trong cac ngan hang Viét Nam di dau trong viéc gidi
thiéu cac sdn pham thé qulc t€ tai Viét Nam. ACB chi€m thi phan cao
v€ cac loai thé tin dung quOc t€é nhu Visa va MasterCard. Trong nam
2003, ACB la ngan hang dau tién cla Viét Nam dua ra thi truOng thé
thanh todn va rit tién toan cau Visa Electron. Ndm 2004, ACB ti€p tuc
phat hanh thé MasterCard electronic. Trong nam 2005, ACB da. dua ra san
pham thé MasterCard Dynamic 1a loai thé thanh toan quOc t€é két hop
nh{ng tinh ning cUa thé tin dung va thé ghi no. Ngoai ra, d€ dap Ung céc
nhu cau thanh to4n ndi dia, ACB d. phOi hgp véi cac to chlc nhu TOng
cong ty Du lich Sai Gon, hé thOng siéu thi Co-opmart, Maximark, Citimart
dé€ phat hanh cac loai thé tin dung dong thuong hiéu cho khach hang noi
dia. Thé ACB da. gép phan tao nén thuong hi€éu ACB trén thi truOng va

tao nguOn thu dich vu dang ké.



2.1.3.4 Call centre
TU ndm 2004 , ACB da m& tOng dai 247, cung cap them tién ich cho
khach hang théng qua kénh dién thoai. t6ng dai ndy di duoc phat trién
thanh call centre ndm 2005. Hién tai day ciing 1a kénh cung cap thong tin
va cac dich vu tién ich cho khich hang.
2.1.3.5 COng tac vién
Trong ngan hang c6 nhiéu b0 phan c6 th€ s dung cOng tac vién
nhung nhitng cOng tac vién kinh doanh-tu van phét hanh thé-ho trg si
dung thé chinh la con dudng ngan nhat dua sdn phdm dich vu cla ngan
hang dén vé&i khach hang. Nhiing cOng tac vién (nhan vién kinh doanh) nay
da goép phan khong nho vao viéc xay dung bang chlng vat chét cho cac
san pham dich vU ngan hang. Hinh thlc kénh phan ph0i nay dugc ngan
hang ACB sU dung kha phG bién & khu vuc Ha NOi va thanh phd HO Chi
Minh, tuy nhién lai khéng ph6 bién & thi truOng Pa Nang.



2.2

Céc gidi phap marketing:

2.2.1 Kénh phan phoi truyén thong

. V@i mUc thu nhap ngdy cang 18n, ngay nay cic chi nhanh
dugc coi 1a “tai mat” clla cac ngan hang trong khu vuc thi trudng,
giip d8 cic ngan hang nhan ra dau 1a khach hang muc tiéu, dau la
khéach hang tiém nang, va trén c0 s d6 c6 co s3 cung cap san pham
dich vu sao cho mang lai nhiéu 1¢i nhudn nhat cho ngan hang. Cac
chi nhanh 1a noi khach hang dugc cung cap dich vu tai chinh tron
g6i, thGa man day dU nhu cau cla ho. trong khi hau hét cac phuong
tién tu dOng td ra khong hiéu qud so v4i dich vu ban hang tron goéi
dugc cung cap tai cac chi nhanh.

Phuong thUc thanh 1ap chi nhanh theo huéng md& rOng
san pham dich vu rat phu hop vdi thi trudng viét nam trong thoi
gian nay. Di€u nay da gidi thich tai sao ngdy nay rat nhi€u chi nhanh
dac biét chd trong vao viéc ti da doanh thu, tai d6 ta bat gdp ngay
nh{ng bi€n quang cdo vé dich vu cho vay va nhitng dich vu khac.

Céc chi nhanh ngan hang khong chi dugc coi 1a mot
trung tam thu hit tién gUi ma ngUoi ta con thién vé danh gia cac chi
nhanh ngan hang véi tu cach 1a mOt ngudn cung cdp phi tur vi€c ban
dich vu tai chinh va mOt nguon tim ki€m tai san sinh 10i. theo quan
di€m hién nay thi chi nhanh ngan hang ciing gidng nhu mot cla
hang ban 1€ luén n6 Iuc vuon tdi muc tiéu ban cho khach hang
nhi€u sdn pham cang tot, trong khi c6 gang gidm t&i mUc t6i thiéu
cho chi phi hoat d0ng. muc tiéu nay c6 y nghia ngan hang phai ting
cuong s dung cac trang thi€t bi tu dOng thay cho viéc tuyén thém

nhan cong hay m& thém chi nhanh
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MOt trong nhiing xu hudng manh mé hién nay trong
vi€c phat trién hé thOng cac chi nhanh ngan hang dé6 1a viéc 4p dung
nh(ing bién phéap khoa hoc ky thuat dac biét 1a cong nghé thong tin
ti€n ti€n nham:

+ Gidm chi phi nhan su, theo d6 ngan hang c6 th€ tap
trung can b0 diéu hanh, tham dinh va phan tich tin dung — tUc 1a
nh{ing cdn bO khong truc ti€p khong tham gia vao qud trinh ban dich
vU cho khéach hang — vé mOt trung tam duy nhat.

+ Tang cuOng khd nang dich vu khach hang, ting cudng
khd ning quan tdm t8i tUng khach hang ( ca nhan hoa dich vu)

+ Gidm muUc phi va gidm b6t cong vi€c cho nhéan vién tai
hé th6ng chi nhanh

+ Tao diéu kién cho nhan vién cla chi nhanh thém thoi
gian d€ ban cac sdn pham mdi t6i khach hang, qua do gitip cho cac
chi nhanh bén 1é dem lai nhiéu 1g0i nhudn va nang cao khd ning
chuyé€n tdi cac dich vu cho khach hang cd nhan dugc ca nhan héa t&i
khach hang.

+ Tuy nhién, su' tu dOng hdéa ndy doi hdi cic chi nhanh
trong tuong lai phdi mé rOng hon nlta vé& quy mé. Trong nhiéu
truOng hop diéu d6 doi hoi sy hop nhat nhiéu chi nhanh nhé dé tao
ra cac chi nhanh 18n, c6 it nhan vién hon song hiéu sudt phuc vu cla
ho lai cao hon.

Nhu vay céc chi nhanh truyén théng sé dai dién cho
ngan hang va tré thanh moét kénh phan phOi hén hop thuc sy véi
day du cac dich vu véi khd nang xUr 1y tOt nhat, c6 kha ning phuc

vU tai cac ving xa x0i mOt cach tan tuy vOi khach hang. Chi nhanh
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sé tré thanh mOt thanh phan quan trong va bé khuyét trong chién

dich tham nhép sdn pham va dich vu

2.2.2 Kénh phan phoi hién dai

Hién tai tat cd cac kénh phan phOi hién dai déu chua phéat huy
dugc hi€u qua ciing nhu vai tro cUa né trong hoat ddng cUa ngan hang.
Néu khai thac tOt kénh phan phoi ndy s€ gidm dugc ap luc phuc vu khach
hang cho kénh truyén thong.

Muon khai thac tOt kénh phan ph6i nay trudc tién ngan hang can
phdi cung cdp ciling nhu quang b4 théng tin dé€n khach hang cla minh
nhiéu hon.

C6 th€ st dung hinh thlc thu quang céo d€ gidi thiéu cac san
pham dich vu mdi ciing nhu tién ich cla cic kénh phan ph6i nay dén
khéch hang

Dich vu callcentre ngoai muc dich cung cép va gidi dap thac mac
cho khach hang cfing c6 thé€ s dung nhu 1 kénh marketing khi ngan hang
ciing v&i nhan vién cla minh chU d0ng lién hé véi khach hang d€ cung
cap va gidi thiéu cac thong tin vé san pham dich vu

Bién cic cOng tac vién thanh nh{ing nhan vién marketing truc tiép,
ma rOng quy mo ciing nhu chat lugng cla kénh phan phoi nay.

Chinh phuc doi tugng 1a khach hang nbi bO(ngudi than cla cac
nhan vién trong ngan hang) bién ho thanh cdu néi véi nhitng b0 phan
khach hang khac

Vé hé thdng cdc may ATM ngan hang nén dau tu them cic mdy
ATM G cac quan Cam Lé va Lién Chi€u, nén c6 danh sach cac di€m chap

nhén giao dich bang thé clla ACB d€ thudn tién hon cho khach hang.
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