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™. ThS. Pham Thu Thay *

ai khodn thanh toan
(TKTT) dugc xem la
mot trong nhing san
phdm co ban cla
ngan hang thuong
mai (NHTM) nham dap dng cho
nhu cdu thanh toan, chuyén tién,
rt tién mat, thau chi, quan ly chi
tiéu clia khach hang. Bay thuong
la san phdm clia ngan hang ma
khach hang s dung dau tién va
thuong xuyén nhat, bdi vay, viec
cung tng san phdm TKTT la mot
trong nhiing dau m6i {uan trong
dé ngan hang xay dung, duy tri va
phat trién méi quan hé véi khach
hang. Tuy nhién, viéc dinh gia
hiéu qua cho san pham TKTT la
tuong doi phc tap, do sdn pham
lien quan dén nhiéu giao dich
ngan hang khac nhau, mdc dé su
dung sén phdm cia khach hang
ctng khong 6n dinh va cac lgi ich
tiém d&n ma ngan hang co6 dugc tir
san phdm nay cting rat khac nhau
tuy theo tiing déi tugng va mdc
do st dung ctia khach hang. Tai
Viét Nam, tr thai diém 1/3/2013,
mot s& ngan hang da chinh thic
thu phi giao dich ndi mang cho
cac giao dich ATM, viéc nay gap
phai phan ting khéng nhé tir phia
khach hang, va hién tai, cing
chua thé khang dinh viéc thu phi
c6 mang lai lgi ich dang ké cho
NHTM. Vay dau la cach thic
dinh gia hiéu qud cho san pham
TKTT? Bai viét sé trd I6i cau hoi
nay thong qua viéc hé théng lai

* Hoc vién Ngan hang

cac cach thac dinh gia phé bién
cho san phdm TKTT clia NHTM,
khdo sat phan dng cla khach
hang khi ngan hang chinh thdc
ap dung mtc phi giao dich noi
mang (trudng hop cia Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién nong
thon - Agribank), va dé xudt cac
gidi phap dinh gia hiéu qua cho
sdn phdm TKTT clia cac NHTM.

Dinh gia cho san pham TKTT - bai
toén kho ciia cac NHTM

Tai khodn tién gti thanh toan Ia
mot loai tai khodn tién gi khong
ky han c6 chiic nang thanh toan,
theo do, khach hang co thé nop
tién, rat tien va thuc hién cac
nhu cau thanh toan trong pham
vi trong va ngoai nudc ma khong
can dung tién mat. Day |a loai san
pham co diéu kién st dung tuong
déi dé dang, khach hang thuong
khong bi yéu cau vé thoi han mé
tai khodn, s6 du t6i thiéu khong
bt budc hodc chi yéu cau duy tri
& mic thdp. Mot TKTT dién hinh
thudng cung cdp cho khach hang
cac dich vu nhu: gli tién mat,
rat tién mat, van tin tai khodn
va in sao ké, dich vu phat hanh
va thanh toan séc, dich vu thé
ghi ng noi dia, dich vu thé thanh
toan quoc té, dich vu phat hanh
va thanh toan héi phiéu, dich vu
thanh toan, chuyén khodn, cac
dich vu thanh toan, chuyén tién
tu dong, dich vu thau chi...

TKTT la mot trong nhiing san
phdm ca ban nhét clia ngan hang,
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va dé dap dng cho nhu cau thanh
toan clia khach hang. Cé thé thay
ro, cac lgi ich ctia khach hang khi
st dung sdn phdm nay la sy linh
hoat trong viéc st dung vén, dugc
huédng cac tién ich cda dich vy
thanh toan, chuyén tién, thé, séc,
hai phiéu, nhd do khach hang
c6 thé quan ly chi tieu mot cach
khoa hoc, tién lgi khi thuc hién
viéc mua sdm, hodc thanh toan
cho cac nha cung cép. Nhiéu loai
TKTT con cung tng dich vu thau
chi cho khach hang, do d6, khach
hang nhan dugc st hd trg vé tai
chinh trong nhiing giai doan kho
khan. Hau hét, cac TKTT déu
khong tra lai (hoac chi trd mat
khoén lai khong dang ké) va thu
phi cho nhiing tién ich ma khach
hang nhan dugc.

Xét vé phia ngan hang, cac
lgi ich ma TKTT mang lai cing
khong nhd, bdi ngan hang co
thé st dung s6 du trén TKTT cla
khach hang. Tuy riang, day la
nguon vén khong ky han, nhung
mot ty 1é nhat dinh cla ngudn
vOn nay co tinh én dinh tuong doi
cao. Bén canh do, cac ngan hang
clng thu dugc phi duy tri va st
dung dich vu ctia tai khoan. Quan
trong hon nta, TKTT dugc coi la
dau méi dau tien dé xay dung
mot moi quan hé véi khach hang,
néu khéo khai thac, ngan hang co
thé tan dung méi quan hé nay dé
tdng cudng ban chéo san phdm
va phat trién quan hé vdi khach
hang ctia minh.

D6i vai tong thé nén kinh
té, dich vu TKTT cta hé théng
NHTM gop phan to 16n vao viéc
khai théng dong thanh toan, luan
chuyén von, qua do, thac ddy
thuong mai, tiét kiém chi phi va
ngudn luc cho toan xa hai.

Tuy rang, Igi ich clia san pham
TKTT doi v6i cac NHTM la khong
thé pht nhan, nhung dinh gia
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hieu qud cho san pham nay lai
la vin dé khong hé don gidn do
sén phdm nay thuong bao gom
rat nhiéu loai dich vu khac nhau,
khach hang st dung san phdm
cing rat da dang, tU dich vu co
ban dén cac dich vu nang cao, tu
khong co giao dich dén thuc hién
da dang nhiéu loai giao dich trong
mot thang. Trong khi do, chi phi
lien quan dén san phdm thuong
mang tinh téng hop, kho xac dinh.
Cac chi phi nay bao gom chi phi
dau tu vao ha tang cong nghé va
phan mém, chi phi xt ly giao dich,
chi phi cung cap sao ké, chi phi
luong giao dich vién va téng dai
24/7, chi phi dau tu vao hé thong
ATM va internet banking, chi phi
bdo mat va tuan thi cac quy dinh
ctia phap luat, chi phi cho rii ro..
Chinh bdi vay, can ca dinh gia cta
cac NHTM, ngoai viéc dua trén
cdu trae chi phi, con dya trén mac
gia ctia di tht canh tranh, mic do
san long chi trd cta khach hang,
chinh sach cia ngan hang trong
ting thai ky, cac quy dinh vé lai
suat va phi co lién guan cla cac
cd quan quan ly.. Trong khi chinh
sach phi cho tai khodn tién gti
thanh toan thuong khac nhau gita
cac NHTM, gitia cac loai TKTT
khac nhau, hay tham chi, gita
viec khach hang c6 hay khong
duy tri dugc s du téi thiéu theo
quy dinh, nhung thong thuong,
cac ngan hang sé thu cac loai phi
nhu phi duy tri tai khoan, phi g/
rat tien mat, phi chuyén tién, phi
in sao k&, s6 phu, phi thau chi,
phi xac nhan s6 du, phi cho cac

giao dich séc, phi dich vu internet
banking, mobile phone banking...

Thong thudng, cac ngan hang
c6 thé dinh gia cho san pham nay
theo cac cach nhu sau:

Tinh phi cho tat cad céac giao
dich phat sinh: Dac trung clia kiéu
dinh gia nay la ngan hang niém
yét tat ca cac mdc |ai sudt va phi
ctia TKTT rat r6 rang. Khach hang
thudng khang bi bat duy tri s du
t6i thiéu hay cac diéu kién tudng
tu, tuy nhién, khach hang sé phai
trd phi duy tri tai khoan, va phi
cho tat ca moi giao dich phat sinh
trong thang.

Phi ¢ dinh véi s6 giao dich
khong han ché. Véi kiéu dinh gia
nay, khach hang sé phai thanh
toan mdt mdc phi ¢6 dinh cho
TKTT clia minh, déi lai, khach
hang dugc quyén thuc hién khong
han ché cac giao dich c6 lién quan
cta tai khoan ma khong phai tra
thém bat ky mét khoan phi nao.
Quy dinh vé s& du t6i thiéu co thé
c6 hodc khéng ap dung.

Mot s6 giao dich co ban mién
phi. Cach thdc dinh gia nay cho
phép khach hang dugc st dung
mot s6 lugng han ché giao dich
lien quan dén mot s6 dich vu ca
ban ma khong phai tra thém phi
(da bao gbm trong phf duy tri tai
khoan), cac giao dich phat sinh
thém khach hang sé phai trd phi
theo tiing giao dich. Khach hang
cting c¢6 thé co hodc khong dudc
yéu cau duy tri s du t6i thiéu.

Quyét dinh thay ddi mic phi cia
TKTT tai cac NHTM - phan tich giiia
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lgi ich va thiét hai déi véi Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién nong thén
Viét Nam

Ngan hang Noéng nghiép va
Phat trién nong thon Viét Nam
(Agribank) la mét trong nhing
ngan hang dan dau vé thi phin
thé ghi ng tai Viét Nam, ca vé
s6 thé ghi ng 1an doanh sd thanh
toan. Tinh dén hét nam 2012,
tong s thé ghi ng ngan hang da
phat hanh la 10.652.340 chiéc,
chiém khodng 20% thi phan phat
hanh thé toan thi trudng. Tong s&
du 6 trén tai khodn tién gli thanh
toan ca nhan la khoang 13.590 ty
VND. (Bang 1)

KE tr ngay 1/3/2013, Thong tu
s6  35/2012/TT-NHNN  (Théng
tu 35) clia Ngan hang Nha nutc
(NHNN) ban hanh quy dinh vé
phi dich vu thé ghi ng noi dia co
hiéu lyc thi hanh, theo d6, cac
NHTM dudc phép thu phi cho céc
dich vu lién quan dén thé ATM
(bao gém phi phat hanh thé, phi
thuong nién, phi giao dich thé
nhu van tin tai khoan, in sao ké,
rat tién mat, chuyén khodn va cac
giao dich khac) trong khung biéu
phi do"NHNN ban hanh. Mic du,
cac ngan hang déu tng ho Thong
tu nay va nhiéu ngan hang da lén
ké hoach ap dung phi giao dich
ATM ndi mang ngay tai thoi diém
1/3/2013, nhung tinh dén nay, so
ngan hang chinh thdc ap dung
mdc phi cho cac giao dich ATM
ndi mang khong nhiéu. Mic du su
thay déi trong muc phi giao dich
ATM khong phai la qua 16n, song,
cac muc gia va phi clia ngan hang

Bang 1: Két qua phat trién thé ghi ng ciia ngin hang Agribank tinh dén 31/12/2012

[ ATM EDC/POS '
= th% AN i dl{.CéTKTGTT " . .S;;‘)';ii;u-)_c_i.ich Doanh 5& ‘ 56 thiét bi | S6 giao dich | Doanh s6
{Chiéc) (trieu VND) S6 may ATM (mén}l (triéu YND) e | (mén) (triéu VND)
Nam 2012 10652340 13593200 2100] 95460930 17789310 7046]  900340] 4409850
INam 2011 9798300 10256971 2100 80348790 12139?40‘ 5261 369803  2730120|
Tang/giam 854040 3336229 000 15112140| 5599570/ 1785  530537) 1679730

Nguén: Trung tam thé, Ngan hang Nong nghiép va phat trién Néng thén Viét Nam
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c6 dac diém la mang tinh nhay

cdm cao, bdi vay, cic ngan hang

déu kha than trong trong viéc
tinh todn va can nhic cac ich
lgi va thiét hai ti viéc thay déi
mic gia nay. B6i voi Agribank,
ti 15/3/2013, ngan hang chinh
thic ap dung mdc phi rat tién
mat ti cac may ATM ndi mang la
1000 VND/giao dich, phi chuyén
khodn la 3500 VND/giao dich,
phi vdn tin tai khodn c6 in bién
lai la 550 VND/giao dich. Tuy
nhién, Agribank chua tién hanh
mot cudc khdo sat nao nham do
luting cac lgi ich va thiét hai co6
thé co tif viéc thay déi cac mic
phi nay.

Tac gia da tién hanh khao sat
quan diém va phan ng cla cac
khach hang clGa Agribank truéce
thai diém ngan hang nay sé chinh |
thic thu phi 1000 déng/1 giao |
dich rat tién mit tai cdc may ATM

KH c6 thu nhap <5 triéu VND/

Hinh 1:

Sé giao dich binh quan/thang

m< 3 giao dich m3-5giaodich m > 5 giao dich

thang

KH co6 thu nhap 5-10 triéu
VND/thiang

KH cé thu nhdp>10 triéu
VND/thang

Hinh 2:

Nhan dinh caa KH vé mdrc phi giao
dich ATM néi mang

mThip mHeply mCao

KH co thu nhap <5 triéu...
KH c6 thu nhép 5-10 triéu...

KH c6 thu nhap>10 triéu...

Hinh 3:

ndi mang nhdm phan tich cac ich
lgi va thiét hai clia ngan hang nay
trudc viéc ap dung muc phi trén.
Thoi gian khao sat tif 13/2/2013
dén 6/3/2013, mau khio sat la
cac khach hang ctia Agribank chii
yéu tai thanh phd Ha Noi va Bac
Ninh. S6 phiéu khao sat hgp lé
thu dugc la 706 phiéu, trong dé co
268 phiéu i khach hang c6 thu
nhap binh quan thap hon 5 triéu
VND/thang, 241 phiéu ti khach
hang cé thu nhép binh quan tir 5
dén 100 triéu VND/thang va 197

KH cé thu nhdp 5-10 triéu VND/thang

Phan irng ctia KH khi NH 4p dung
murc phi giao dich ATM ndi mang

® Rat tién tai qudy  m Tiép tuc giao dich binh thuong  m Chuyén NH

Tinh chung t3t ca cac KH % 59%

27%

KH cé thu nhdp <5 triéu VND/ thiang

68%

KH c6 thu nhap>10 triéu VND/thang 73%

Hinh 4:

phiéu ti khach hang c6 thu nhap
> 10 triéu VND/thang. Két qua
khdo sat dugc thé hién nhu sau:
(Hinh 1)

Két qud khdo sat cho thay,
s6 giao dich binh quan/thang
c6 xu hudng ty 1é thuan véi thu
nhap cia khach hang. 51%
khach hang c6 thu nhap < 5 triéu
VND/thang thuc hién it hon 3
giao dich/thang. Trong khi dé,
67% khach hang cé thu nhap

Mong mudn ctGa KH vé cich thirc thu phi ctia NH

mKhéngcoykién wmCadnhmdi ldngiao dich  mTheo quy ma giao djch

KH c6 thu nhap <5 triéu VND/ 8% e
thang 539
KH c6 thu nhép 5-10 triéu 19% 36w
VND/théang 46%
KH c6 thu nhdp>10 triéu
VND/thang 57%
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trung binh va 71% khach hang
co thu nhap kha thuc hién it nhat
3 giao dich ATM trong 1 thang.
(Hinh 2)

Trong khi da s6 khach hang co
thu nhap thap (68%) nhan dinh
mic phi giao dich ndi mang
1000 dong/giao dich la cao, thi co
dén hon 70% khach hang c6 thu
nhap cao va thu nhap trung binh
nhan dinh mdc phi nay la thap
hodc hgp ly. (Hinh 3)

Khi khdo sat vé phan Gng cla
khach hang trudc viéc ngan hang
chinh thdc thu phi ATM n6i mang,
27% s6 khach hang dugc héi cho
biét ho sé chuyén sang giao dich
voi 1 ngan hang khac khang thu
phi, ty 1& nay & khach hang c6 thu
nhap thap la 44%, ¢ khach hang
c6 thu nhap trung binh va khach
hang co thu nhap cao lan luot la
16% va 13%. Pa s& khach hang
(59%) noi rang ho van tiép tuc &
lai v6i ngan hang va thuc hién cac
giao dich binh thutng, ty lé nay
d khach hang c6 thu nhap cao la
73%, thu nhap trung binh la 68%,
va thu nhap thap chi la 41%. Ty 1é
khach hang chuyén sang rat tién
tai quy la wiong duong nhau & ca
3 nhom khach hang (giao dong ti
13% dén 15%). Két qua nay cho
thay khi ngan hang ap dung mdic
phi giao dich n6i mang, ngan hang
c6 khd niang mat mot s6 khach
hang, dac biét la cac khach hang
tré tudi, thu nhap chua nhiéu.
(Hinh 4)

Khao sat mong muén cla khach
hang vé cach thic thu phi ca
ngan hang cho thdy, da phan
khach hang co thu nhap thap
(53%) thich thu phi theo quy mé
giao dich (tdc theo s6 tién rat moi
lan), trong khi c6 dén 57% khach
hang c6 thu nhap kha trd [én thich
ngan hang thu phi ¢& dinh cho moi
lan giao dich (theo cach thc thu
phi hién gio), nhom khach hang
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c6 thu nhap trung binh ¢6 céau
trd 13i cting thién vé thich thu phi
theo quy mé giao dich nhiéu hon.
Co thé thay, két qua nay thé hién
mong mudn 16i da hoa lgi ich cla
cac nhom khach hang khac nhau.

Tir cac két qud trén, co thé rit ra
mét s6 két luan nhu sau:

Tha nhat, s6 giao dich binh
quan ctia khach hang/thang c6 xu
huéng ty lé thuan voi thu nhap,
cho thay TKTT con dudc khach
hang st dung dé quan ly chi tiéu.
Nhom khach hang c¢é thu nhap
trung binh tré 1én thuc hién giao
dich kha thudng xuyén, nén cac
ngan hang khong nhiing thu dugc
phi giao dich ma con tan dung
dugc nguon von gia ré ti sé du trén
tai khodn ctia khach hang.

Tha hai, khi ngan hang chinh
thiic ap dung mdc phi giao dich,
ngan hang co6 khd ning mat 27%
téng s6 khach hang (44% khach
hang c6 thu nhap thap, day phéan
l6n la khach hang tré tudi (hoc
sinh, sinh vién, nhan vién khdai
nghiép; 16% khach hang co thu
nhap trung binh va 13% khach
hang c6 thu nhap kha trg lén).
Maic du, ty 1é khach hang chuyén
sang giao dich v6i ngan hang khac
trén thuc té co thé thap hon s6 liéu
khao sat do cac chi phi thuc t€ phat
sinh khi chuyén déi ngan hang,
nhung ty l& chuyén ngan hang
néi trén that su rat dang lo ngai.
Nghiém trong han, ngan hang co
thé mét co hoi phat trién mai quan
hé va ban chéo sin phdm cho
khach hang trong tudng lai. Thém
vao do, khoang 15% khach hang
§ tat cd cac nhom thu nhap sé rat
tién tai quay (thong thudng dé tiét
kiém thai gian va cong sic, ho sé
rt toan bo s6 du 1 1an khi c6 thu
nhap), viéc nay sé gay anh hudng
dén s6 du ngan hang co thé si
dung, van dugc xem la nguon vén
gia ré clia ngan hang.

CONG NGHE NGAN HANG [-=]

Tha ba, ngan hang co thé xem
xét ap dung cac muc gia cao hon
d6i v6i mot s6 nhom khach hang.
13% khach hang c6 thu nhap kha
tré 1én cho rang mdc phi giao
dich néi mang nhu vy Ia thap,
diéu nay cho thdy khach hang sén
sang trd muc phf cao hon néu chat
lugng dich vu ngan hang cung cdp
cho ho that su tuong xung.

TU két qud trén, co thé thay
rang, thu phi dich vu ATM chua
chdc da mang lai lgi ich dang ké
cho Agribank. Theo tinh toan so
bo cla tac gid, néu két qud khao
sat phan anh chinh xac thai do
va hanh dong ctia toan bd khach
hang cta Agribank, viéc ap dung
mtc phi rat tién mat sé mang lai
cho Agribank nguén thu la khodng
45 ty VND/nam, trong khi do,
Agribank c6 kha nang bi sut giam
hon 5000 ty VND trong tai khoan
tién gti thanh toan do khach hang
chuyén sang giao dich tai cac
ngan hang khac hodc rdt tién ngay
khi c6 thu nhap dé tranh phai tra
phf qua nhiéu. S6 tién nay co thé
stt dung dé cho vay trén thi truong
lien ngan hang hoac dau tu ngdn
han, hén viéc nay co thé dan (4
nguodn thu nhap lai clia Agribank
gidm di dang ké, chua ké t6i cac
thiét hai khac do mat di co hai ban
chéo san pham cho khach hang.

Glal phap dinh gid cho TKTT theo
mic d9 san long chi trd cua khach
hang

Mdc du, viéc thu phi giao dich
ATM la can thiét nhdam chia sé
chi phi cho cac NHTM, tao diéu
kien dé cac NHTM ting dau tu
vao chat lugng dich vu clia cac
may ATM. Tuy nhién, trong diéu
kién hién nay, khi bai canh kinh
t€ dang lam cho chi tiéu cla cac
khach hang gap nhiéu kho khan,
va tam ly mot bg phan 16n khach
hang chua quen va khé chdp nhan
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viéc ap dung mic phi rit tién
mat, cac ngan hang nén ap dung
mot chién luge dinh gia hiéu qua
hon cho TKTT, nham han ché dén
mic tdi da cac bat Igi do viéc ap
dung muc phi giao dich mang lai.
Trong khuon khé bai viét, nay, tac
gid xin dé xudt caic NHTM nén
ap dung chién lugc dinh gia theo
muic do san long chi trd ctia khach
hang. Theo d6, NHTM nén thiét
ké cac loai sdn pham TKTT khac
nhau cho ‘ting d&i tugng khéch
hang. Cu thé nhu sau:

TKTT co ban (Tai khoan bac):
danh cho nhém khach hang hoc
sinh, sinh vién, nhan vién khéi
nghiép: Sdn phdm tai khoan yéu
cau s6 du t6i thiéu thdp. Khach
hang dugc mién phi cho 1 s6 giao
dich co ban/thang, chi thu phi
cho céc giao dich phat sinh ngoai
s6 giao dich dugc mién phi. Nhu
vay, san phdm nay dugc dinh gia
dua trén cac chi phi co lién quan,
tham chi, ngan hang co thé phai
ganh 16 cho sdn phdm tai khoan
nay, nhung bu lai, ngan hang c6
dugc mai quan hé vai khach hang
va kha nang ban chéo san pham
khi thu nhép ctia déi tugng khach
hang nay thay ddi.

TKTT danh cho khach hang
c6 thu nhap trung binh kha (Tai
khodn vang): Tudng tu nhu tai
khoan bac, tai khodn vang cing
mién phi cho khach hang & mot
56 htiu han cac giao dich ca ban.
Tuy theo nhu cau clia minh,
khach hang co thé lua chon sl
dung thém nhiéu dich vy gia tang
khac nhung sé phai trd phi thuong
nién va phi theo giao dich phat
sinh. D&i tugng khach hang st
dung san pham nay thudng chiém
ty trong 16n nhat trong ngan hang.
Ngan hang sé dinh gia cho san
phdm nay dua trén chi phi cung
(ng san phdm, dam bdo bu dip
dugc chi phi cung (ing san pham,

Hinh 5: Khao sat quan diém ciia khach hang
vé cdc tinh ning cia tai khodn tién gii thanh toan

= Rat can thiét

Thé ATM co thé thay thé cac loai thé khac
Thoihanthé dai hon( 5 nam)
KH duoc ty thiét ké thé

Mé dich vy glri tién tryc tuyén

sms banking &internet banking tét hon
Co chire nang thau chi

Tra I13i phi hgp

Tangtinh an toan

Pam bao hé théng ATM van hanh tot
Téng han mirc rut tién

va chit lugng dich vu tét.

TKTT da tién ich cao cép (Tai
khoan bach kim): danh cho khach
hang c6 thu nhap cao, cung dng
nhiéu giao dich tién ich mang
lai gia tri gia tang cao cho khach
hang. Ngan hang c6 thé tinh phi
thuoing nién, va phi cho moi giao
dich phat sinh trén tai khoan. Bén
canh do, ngan hang c6 thé yéu
cau s6 du t8i thiéu cao, va mién
phi thuong nién néu khach hang
duy tri dugc s6 du t6i thiéu nay.
Piéu quan trong nhat trong sin
pham nay la tai khoan phai that
su mang lai su tién lgi, linh hoat,
va cac lgi ich gia tang cho khach
hang. S&n phdm nay sé dugc dinh
gia dya trén mdc do san long chi
trd ctia khach hang.

Cactiénich trén TKTT ma khach
hang mong mu6n c6 thé rat da
dang, thay déi theo mic thu nhap
ctia khach hang, ciing trong pham
vi khdo sat noi trén, tac gia da thu
dugc két qua nhu sau: (Hinh 5)

Cac tién ich duoc khach hang
danh gia |a rat can thiét va can
thiét bao gébm: han mdc rat tién
mat cao hadn, tang cudng cac giai

phap dam bdo an toan cho thé,

hé théng ATM phai van hanh tét,
thé ATM c6 thé st dung dé thanh
toan tai cac diém mua hang va
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® Canthiét = Khongcan thiét

C6 nhiéu miu thé ATM cha KH lya chon SRR 36%

Thé ATM cé thé thanh todn tai POS va trén...

R —"

trén internet, dich vu sms banking
va internet banking t6t hon. Dac
biét, khach hang c6 thu nhap cang
cao, thi ty 1& khach hang cho rang
cac tién ich trén 1a can thiét hoiac
rdt can thiét lai cang cao va gan
nhu tuyét déi. Ty Ié rat cao khach
hang danh gia cac tién ich nay
la rdt can thiét va can thiét cho
thdy rang, cac tién ich nay nén 1a
céc tién ich co ban “can phéi co”
§ cac san phdm TKTT clia ngin
hang.

Mot sd tién ich khac, duge danh
gia cao ¢ nhom khach hang nay,
nhung lai khong dugc dé cao &
nhém khach hang khac, co thé
dugc st dung nhu mét ggi v cho
cac NHTM trong viéc thiét ké cac
tién ich ting thém cho sdn phdm
TKTT, cu thé nhu sau:

D&i véi cac tién ich nhuthé ATM
c6 thé thay th& dugc mot s6 loai
thé khac nhu thé sinh vién/nhan
vién, thé xe bus... dugc cac khach
hang c6 thu nhéap thap dé cao (ty
lé khach hang thu nhap thdp cho
rang tién fch trén 1a can thiét la
77%), trong d6, khach hang co thu
nhap trung binh va khach hang co
thu nhap kha khong dé cao ldm
tién ich nay. (Hinh 6)

Pai vai cac tién ich nhu khach
hang co thé ty thiét k& mau thé va

HAT TRIEN VIET NAM




Hinh 6: Khao sit quan diém cua khach hang vé tinh nang thé ATM

c6 thé sit dung dé thay thé cdc loai thé khic

® Khéngcan thi€t ®mCanthiét = R3t can thiét

-
F = 3
‘g ; KH ¢é thu nhip > 10triéu VND/ thang
0 0
Uy oo . 50%
=82 KH ¢6 thu nhép 5-10 trigu VND/ thang
T
w s
cE3 KH cé thu nhap < 5 triéu VND/ thang
=
=

Hinh 7: Khao sit quan diém cia khach hang
vé tinh nang khach hang dugc tu thiét ké mau thé ATM

= Khéngcan thiét mCanthiét = R&tcanthiét

KH c6 thu nhdp > 10triéu VND/ thang
KH cé thu nhap 5-10 triéu VND/ thang

KH cé thu nhip < 5 triéu VND/ thang

| [KH duocty thiét
kéthé ATM

Hinh 8: Khdo sat quan diém ctia khich hang
vé tinh nang co nhiéu mau thé ATM cho khach hang lua chon

= Khéngcan thi€t  m Cinthiét m R3t can thiét

KH cé thu nhp > 10triéu VND/ thang

KH cé thu nhip 5-10 triéu VND/ thang

Cé nhigu miu thé
ATM cho KH lya
chon

KH c6 thu nh3p < 5 triéu VND/thang

Hinh 9: Khao sat quan diém cia khach hang
vé tinh nang thé ATM cd thé thau chi

‘ = Khéngcan thi€t m Canthiét = R3tcanthiét

L=/ | S e
‘ £ e KH c6 thu nhap > 10triéu VND/ thang | — 45%
= |
= S KHcothu nhap 5-10 triéu VND/ thang | 48%
ﬁg 13%
‘8 KH c6 thu nhép < 5 triéu VND/thang 54%

Hinh 10: Khio sit quan diém ciia khdch hang vé tinh nang
tai khodn thanh todn cd thé thuc hign gii tién tryc tuyén

‘ = Khéngcan thiét  m Canthiét  m Rt can thiét
‘ 22
é KH e6 thu nhap > 10triéu VND/ thang 50%
=X
®'S ) 46%
B .E KH co thu nhdp 5-10 triéu VND/ thang
£
3E 55%
‘zb KH cé thu nh3p < 5 triéu VND/ thang
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CONG NGHE NGAN HANG [== e

c6 nhiéu mau thé cho khach hang
Iya chon dudc cac khach hang co
thu nhap trung binh va thu nhap
kha ua thich, trong khi khach
hang c6 thu nhap thap thuong
khong dé cao tién ich nay. (Hinh
7.,8)

DP&i véi tién ich thé ATM cb
chiic nang thau chi, khach hang
thu nhap thap va thu nhap trung
binh rdt dé cao, trong khi do,
khach hang c6 thu nhap cao lai
c6 ty 1& nhan dinh tién ich nay
“khong can thiét” cao hon. (Hinh
9)

Dai voi tién ich khach hang co6
thé gli tién tiét kiem tryc tuyén
t TKTT, khach hang co thu nhap
cao danh gia rat cao, trong khi
khach hang c6 thu nhap thdp
va thu nhap trung binh cho rang
khong that can thiét. (Hinh 10)

Két luan

Viéc ap dung mitic phi cho cac
giao dich ATM la viéc nén lam,
nham gidp cho cac NHTM co
thé hoat dong hiéu qué va mang
lai thém nhiéu lgi ich hon cho
khach hang. Tuy nhién, thai gian
dau ap dung su thay déi mdc gia
nay co thé khién cho cac NHTM
c6 thiét hai vé khach hang. Cac
NHTM nén thuc hién cac chién
lugc truyén théng hiéu qua nham
lam thay d6i nhan thic ctia khach
hang, tir do, tang dan ty lé khach
hang chap nhan va ty nguyén tra
phi. Bén canh d6, cac NHTM
cting nén can nhdc viéc phat trién
cac goi san phdm TKTT khéac nhau
cho cac nhom déi tugng khach
hang khac nhau, va co chién lugc
dinh gia dua trén miic dg san long
chi trd cta khach hang, dan dan
tang cudng long trung thanh cla
khéach hang voi cac san phdm
dich vu ctia ngan hang.m
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