Giai phap nao
chomnguoi
sudungthe,

..Gid day, 1dt cd
da thanh su thit
khi ma nhigu
nguoi déu co thé
thanh toan tu
nhiing vién chiic
lam viéc nal
sang trong che
dén anh céng
nhan quan o bé
bél md dau, cac
cu gia ching gy
linh luong hwu
qua tai khoan...

TS. TRUONG TH| HlNG

i&n nay nu6c ta ¢b hon 1,5 triéu

H nguai sit dung thé, hon 1.100
may ATM dugc [ap dat va trén 30

ngan hang phét hanh thé, con sd nay sé
con tiép tuc tang trong thoi gian t6i. Co 1é
thei ky nhing ndm 2000-2002 ma ngudi
dan cén xa la va khong biél dén t&m thé
ATM da qua rdi. Ngudi viét bai da timg mg
udc va thuc hién mot dé tai nghien clu dé

.Gura the thanh toan dén tay dan cu. Gid day,

tat ca da thanh su that khi ma nhidu ngudi
déu cb thé thanh toan tir nhimg vién chic
fam viéc ndi sang trong cho dén anh cong
nh&n quan 4o bé bét md dau, céc cu gia
chéng gay iinh luong huu qua tai khodn,
Thé thanh toan da that sy xam nhap vao
cudc sng dan cur 1a niém wui clia nhiing
nha nghién citu va cac Ngan hang. Nhung
niém vui cla ching ta chua that tron ven khi
ma hang ngay khéng it nhimg ndi than

phién vé canh x&p hang dai ché rit tién clia
cdng nhan khi dén ky luang, vé nhitng chiéc
may ATM thuong xuyén® xin 181 quy khéch
may tam thdi ngung giao dich”, vé nhiing
don khi€u nai clia khach hang khéng rut
tién nhung tai khodn van bi trr dang tén
dong ma ngan hang chua gidi quyét...

1/ Kho khan va thuan loi cla ngudi sir
dung thé ATM. D& gidm bot kho khin cho
nguai st dung thé, truéc khi nhac dén
nhirng gidi phap thyc hién vé phia ngan
hang thuong mai, ching ta thir nhin lai
ngudi str dung thé ATM hién nay c6 nhitng
thuan (gi va khd khan nac?

al Thudn lof: khong ai phil nhan rang

khi s(r dung thé thi mire 6 an toan cao hon

tién mat, diéu nay rat dé hiéu, vi du nhu: khi
chiing ta bi mat vi c6 thé thi chua sac nhung
néu ¢ tién mét thi mat |a chéc chan. Bon
trom cudp néu cb thé ma khong biét ma sé
ca nhan (s& Pin) khong thé rut tién, Mat
khéc, nhiing ai khong can ding ngay tién
ltong thi cr d& danh trén thé vira an toan
vira sinh | tir tién 13i do ngan hang tré trén
s6 du tai khodn. Nhimg 1n di cong tac xa,
di mua hang frong siéu thi chi can dua ra
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.S 1ang cudng lién keét
ctia cac Nyan hang phat

hanh the cing
den cho khach

tién l0i trong viéc su
dung thé ril tién 4 nhieu
may ATM khac nhau...
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t4m thé dé thanh toan thi rit tién trong giao
dich...

& Khd khan chi co ngudi st dung thé
mdi that su thiu hiéu ndi khé ma ho d3 trai
qua. Nhirng khé khan nay cb thé tdng két &
nhing diém ndi bat sau day:

+ Mot 1a, tim mot may ATM rat tién vira
an toan vura tiét kiem thdi gian that khang dé,
nhat 1 cong nhan dén ngay nhan luang. Co
thé co may ATM gan nha, gén noi lam viéc
nhung lai qué nhiéu ngudi giao dich, canh
x&p hang, chen Yan va nhiéu |oi 1& kém van
minh bét ra khi ai 4 dén sau nhung lai chen
vao may trudc. Mat khac, ndi 4m anh vé
nhimg tén cudp dang chd sén, theo ddi ngoai
dudng doi véi ngudi rt tién tir may ATM ngay
cang gia tang.

+ Hai |4, tinh trang may
ATM tam thdi nging giao
dich ngay cang nhiéu, nhat
ld c&c may ¢6 nhiéu ngan
hang lién két sir dung chung.
Cac khach hang c6 thé cha
ngan hang lien két véi ngan
hang chinh l&p dat may ATM
d& bj tr chdi, Nghia 1a néu
ban dang cé thé clla Ngan
hang Phuong Bdng (OCB)
ching han nhung dua vao
may ATM cda Ngan hang
Ngoai thugng (VCB) thi ddi
khi bi tr chéi trong khi khach
hang cla VCB van c¢6 thé giao dich binh
thudng.

+ Ba la, hién tugng bi may ATM “nuét
thé" ngay nao cling xay ra ma thi tuc 1ay lai
thi khdng don gidn & mbi ngan hang khac
nhau. Chang han chung ta bi may ATM gan
diém giao dich A thu héi thé thi phai vé Hi
S& hodc chi nhanh B khac 48 lam thd tuc 1y
fai. Thong thudng phai dem tat ca gidy to lién
quan dén viec cap thé, chitng minh nhan dan
méi nhan lai dudc thé, chdng may thidu
nhing gidy ta trén thi s& mat nhiéu théi gian
hon m&i mong nhan thé,

+ Bon 13, sy cd vé ky thuat co thé dan
dén tinh frang khach hang khong rat dugc
tién nhung méay ATM van cu tris tién trén tai
khodn, viéc gidi quyét sy c8 nay nhiéu ngan
hang ddi héi chimg cif rdt phirc tap va kéo
dai thai gian, gay thiét hai cho khach hang.

+ Nam 13, vigc chii thé khong ding thé
giao dich nhung van bi ngan hang trir tién
trén tai khoan, sy kién nay tuy xay ra khong
nhiéu nhung cg sd gidi quyét tranh chép rét
kho khan. Sy viéc nay xay ra do dau? Doi khi

mang
nhung

ching ta khéng hudng dan ky cho khach
hang nén nhigu ngudi khang cat thé cn than
va thém vao I3 s8 Pin (password) cling bi 10
thi mét tién co thé xay ra. Chéng han tai khu
céng nghiép Binh Duong khi t6i ngay finh
long moi ngurdi 6 at xép hang va vé i trao
d6i “ s6 Pin cia chi bao nhiéu? Cia em I3
6821.." néu ai do biét chuyén va cd tinh
nghe, sau do danh cap thé rit tién thi bist
lam sao? Tham chi nguai ta con v6 W dua
thé, cho s8 Pin va nhd ngudi khac rit tién
dum...

Ngoai ra con rai rac nhiing kho khan
khac nhu ngudi sit dung thé quén password,
bi ngan hang trir phi ma khang biét phi gi,
tinh nhu thé nao, con tién nhung khong rit
duge...

2/ Gidi phap dé bio vé quyén loi chi thé
va ngan hang. D& cho khach hang bét kho
khan va yén tam hon khi st dung thé ATM
cting nhu phat huy t6t nhal nhing 'gi ich cla
viéc dung thé, chlng tdi cho rdng can phai
thyc hién cac gidi phap sau day:

Thir nhdt, cac may ATM phai duac ngan
hang thueing xuyén kiém tra ky thuat va bé tri
nhan vién phu trach dé giai quyét ngay cac
truding hop “may tam thdi ngung giao dich”.
Tranh tinh trang may hu mdy ngay nhung
khdng thdy ai dén sra chira. Viéc nay khong
khoé ma phu thudc nhiéu vao tinh than trach
nhiém cila nhan vién ngan hang. Khong thé

_vién c6 “khong biét, khong hay” d& méc cho

khach hang nhén I8y khd khan nay.

Thir hai cac don vi trd luong qua tai
khodn, nhét Ia cac doanh nghiép cb nhiéu
cong nhan, khong nén yéu cu ngan hang
chuyén tién vao tai khodn cla ngudi lao dong
1 ngay cho ca ngan cong nhan ma nén chia
lam nhiéu dot, vi vu phan xudng 1 ngay 25
hang thang, phan xudng 2 ngdy 26 hang
thang... lam dugc viéc nay thi s& gidm ngay
&p lyc cho ¢cong nhan khi phai xép hang che
rt tién G may ATM.

Thir ba, nén bé tri cho nhan vién ngan
hang dén c4c doanh nghiép c¢6 s6 lugng
cong nhan 16n dé hudng dan ho cach sir
dung thé that cu thé, chi tiét, tham chi keém
theo bang video d& xem cho d& hi€u, vi trinh
do da sd cong nhan |a han ché nén khong
phai ai cling doc va hiéu hét nhimg diéu
ngan hang ghi trén gidy, Nhiéu ngudi cam
mot hop ddng cap thé clia ngan hang khéng
can doc ky van ky tén. Réi cach bao quan thé
khéi hu hdng cdng cdn nhac vi khéng it cdng
nhan cir d& thé trong ti quin va ngdivé Ww &
moi nai. Diéu nay gidi thich tai sao Viét Nam



¢ ty Ié déi thé cao hon cac nude khac
va trong d6 ty & nam ddi thé cao hon 2-
3 Ian so vai nd. éng Peter Maher - Phé
chd tich kiém Giam déc phy tréch quén
W rii ro khu vire Chéu A - Thai Binh
Duong cia tép doan thé quéc té Visa -
cho réng cac Ngén hang Viét Nam cén
¢6 chién dich hudng dan khach hang
sir dung thé. Néu cac ngan hang chiu
kho lam viéc ndy ngay t dau thi sé
giam chi phi vé& sau khi phai giai quyét
tinh trang khach hang bi “nudt thé” va
gidm chi phi d6i thé mdi.

Thir &, can phai giai thich va tuyén
truyén trén cic phuong tién thong tin
dai chdng la nguai hudng luong tir tai
khodn cd thé rut tién tai céc qudy giao
dich ctia ngan hang cap thé chir khong
phai chi c6 tai may ATM. Vén dé con lai
l4 gid m& clra cda ngén hang cén kéo
dai hon va nhét 1a nén bé tri nhan vién
ngén hang thay phién tree budi inra vi
day 1a thoi diém méa cong nhan hay
cbng churc co thé i khdi cong viée cua
minh d6 dén ngdn hang. Viéc nay
khéng kho khi ngan hang quyét tam
thure hién.

Thir ndm, céc sy ¢ lién quan dén
viéc khach hang khong rat dugc tién tir
may ATM nhung tai khodn van bj tru
tién can dugc ngan hang nhin nhan
nghiém tlc va gidi quyét nhanh chéng
cho khach hang, khang nén dé 16i cho
khach hang hoac khong cb huéng gidi
quyét va cu kéo dai “chd tim hidu
nguyén nhan” nhu cach tra 15 hién nay
@ mot s6 ngan hang. Tat ca nhitng rli ro
déu c6 thé xay ra khong loai trir I6i ky
thuat clia ngan hang, chic han moi
ngudi khdng quén chuyén éng Huynh
Ngoc Tam (& Quan 6, TRHCM) tir dau
thang 11/2007 dén ngay 14/01/2008 da
rut 1.315 1n véi s6 tién hon 2,6 ty déng
tr thé ATM cua Eximbank mic du tai
khodn khong con tién?

Cac trudng hop khiéu nai lién quan
dén viéc khach hang khéng sir dung thé
nhung tién bj trir trén tai khdan thi phai
tim cho dugc hudng gidi quyét that cong
bang. Bao chi da timg ddng tai nhiéu
truang hap tranh chdp ma doi khi ngan
hang réat chli quan va thiét hai vé phia
khéach hang. Ba c6 ngan hang ndo nghi
dén dao dic nghé nghiép cla nhan
vién minh trong khau bao méat thong tin
cho khach hang? Néu su thiét hai nay

lien quan dén dao duc nghé nghiép clia
nhan vién ngan hang thi ching ta phai
tim moi bién phap ngan khong dé xay
ra. Mic 4o rdi ro trong st dung thé
ngay cang tang ciing vi vy ma ngay
11/09/2007 céac thuong hiéu thé néi
tiéng: American Express, Discover
Financial Services, JCB, MasterCard
va Visa tuyén bé thanh lap Hoi dong
Tiéu chudn Bdo mét thé thanh toan.
Day la mét Hoi déng doc tap quan ly

chi dung thé dé rt tién mit tai may
ATM. Cudi cung thi van Ia tién mat duge
dung dé thanh toan, vita lang phi, vira
khong an toan. Thir tudng tugng “hanh
trinh” cla nhitng ddng tién dugc rat ra
tir may ATM? Trudc tign ngan hang phéi
Xuat quy tién mat, kiém dém rdi van
chuyén dén may ATM va phéi xép vao
firng ngdn cla may cac loai tién khac
nhau, cudi cung thi ngudi ta cdng chi
dung thé dé rut tién mat tir day. Thei

Tim mdt méy ATM rut tién vira an todn vira tit kibm thor gian tht khdng dé, nhat 13 cing nhan dén ngay
nhan hrang. Co thé co may ATM gén nhd, gén nai lam viée nhung lai qué nhidu ngudi giac dich...

phat trién chuong trinh tiéu chudn Béo
mat dir liéu nganh cdng nghiép thé
thanh toan nh&m nang cao dd béo méat
tai khodn trong sudt qua trinh giao dich
véi muc dich bdo dam an toan han cho
trén mot ty chl thé hién nay trén toan
cau, Co thé ndi day fa viée lam rét tich
cue nham bdo vé quyén Igi cho chi thé.

Ngoai cac van dé lién quan dén tinh
than, trach nhiém clia nhan vién ngan
hang thi can cir phap Iy, blng chimg
chng rat quan trong. Do vay céc ngén
hang nén tang cuong viée i3p dat cam-
era ghi hinh tai may ATM, chu y vy tri tt
nhat dé nhan dién khach hang va luu
gitr hinh &nh dé khi can thiét cé thé dgi
chiéu.

Thir sdu, co ban au dai cac ngan
hang nén md rong <o s& chdp nhén
thanh toan thé dé€ ngudi chl thé dé
dang mua hang hoa va thanh téan bang
thé & nhiéu noi. Day cling that su 1a van
@& nan gidi hién nay, khi ma moi nguai

gian di im may, x&p hang ch¢ dgi va chi
phi, kiém dém, van chuyén tién cling
nhu cac thao tac ky thuat, bao i may
ATM ...néu tinh tat cA qua 1a mét thigt
hai to 16n cho x& hoi. C4ch t6t nhat dé
gidm thiét hai ndy 1a mé réng cac siéu
thy, diém béan hang héa, cung tmg dich
vu chdp nhan thanh téan bing thé.
Ngoai ra, sy tang cudng lién két cia
cac Ngén hang phat hanh thé cing
mang dén cho khach nhimg tién loi
trong viéc st dung thé rit tién & nhiéu
may ATM khéc nhau.

Tét ca céc giai phap trén néu dugc
ngan hang chd trong va xem xét
nghiém tlc vira giup ngudi st dung thé
gidm khd khan vira phat huy t6t nhat
tién ich cla tdm thé thanh toan goép
phén gidp cho nén kinh t& tang ty trong
thanh toan bang chuyén khoan, giam
dugc nhing bat tign clia mot nén kinh
té tién mat, tao diéu kien cho nuéc ta
nhanh chéng hdi nhap qudc té m
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