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1. Gioi thiéu

Trong hé théng giao dich tu
dong ctia cac ngan hang thuong
mai (NHTM) thi miy ATM
(Automated Teller Machine)
luén thu hit dugce sy quan tam
dac biét cda chinh cac ngan
hang va xd hdi, bai vi dich vu
thé ATM dai dién cho mdt
phuong thirc thanh toan khong
diing tién mit trong xa hoi hign
dai, mot san phim mang tinh
tién ich rat cao. Xét & goc do vi
md, dich vu thé ATM gitup giam
thi€u dugce chi phi lvu hanh tién
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Céc ngan hang can uu tién cai tren nang cao chat luong dich vu ATM

mit, chi phi giao dich trong
thanh toian va sy 6n dinh xa hoi
do han ché dugc cic giao dich
bat hop phap, cing nhu nhirng
van deé xa hoi khac. 6} goc do ca
nhin, dich vu nay mang lai su
tién loi, sy an tim va 1a noi cat
gil tai san an toan cho nguoi st
dung thé khi khéng phai mang
theo qua nhiéu tién mit trong
ngudi. Poi véi ngan hang, viéc
phat hanh thé ATM vira la mot
sdn pham kinh doanh, vira la
mot trong nhing phuong thirc
nhim huy dong nguon von kha

I6n va ¢6 chi phi thip ti khich
hdng dé lam phong phu ngu0n
von kinh doanh cua minh. O
Viét Nam, sy phat trién cia dich
vu thé ATM duoc gin lien véi
st ra d&i va phat trién cla hai
lién minh thé, d6 la Smartlink
va Banknet. P& md rong thi
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phan dich vu thé ATM cda minh, cic NHTM
trong hai hé thong nay luén ludn diy manh viéc
hién dai héa, d5i méi cong nghé ngan hang va da
dang héa tién ich theo nhu cau ctia khich hang.
Tuy nhién, chiing ta biét ring chit Im:mg cliia mot
san pham, dich vu phai dugc do ludng bing s hai
long va mirc d6 thda mén clia khach hang khi st
dung sin pham hay dich vu d6. Xuit phat tr co
s¢ d6, viec nghién ciru vé mitc do hai long va thoa
min cla khach hang d6i véi dich vu thé ATM tir
goc do khiach hang 1a mét viéc 1am can thiét nhim
tao tién dé gitip cdc co quan quan 1§ nha nude va
chinh bdn than cdc ngan hang trong viéc dé ra
nhirng chinh sach va chién luoc phét trién dich vu
thé ATM phu hop nham phét trién manh hon nita
dich vu thé ATM néi riéng, cac hoat dong thanh
todn khong diing tién mit néi chung.

2. Noi dung

2.1. Muc tiéu nghién cwu

Nghién ciru dugc thiét ké nhim tirng budce dat
duge nhitng muc tiéu cu thé nhu sau:

-DPinh gia mac do hai long cia khach hang déi
véi dich vu thé ATM cua cdc ngin hang trén dia
ban thanh phé Can Tho.

- Thiét lap thé ty wu tién cai tién chat lugng
dich vy ATM cho (,dc bién s6 do Iuorng

- Dé xuit mot 6 gidi phap nhiim cai thién chit
lugng dich vu ATM cua cac ngan hang.

2.2. S6 li¢u nghién ciru

Phdéng vén truc tiép nhitng khach hang dang st
dung thé ATM trén dia ban thanh phd Can Tho vé
mirc 46 ky vong va mic dd cam nhén cia ho vé
chit lugng dich vu. Tong s6 miu duge phéng vén
12200, trong d6 100 khédch hiang dang st dung thé
clia cic ngan hang trong lién minh Banknet va 100
trong lien minh Smartlink.

2.3. Co s¢ 1y luan va mot sé nghién céu cé
lién quan

Sy hai long ctia khach hang dugc do luong bing
cam xtc ctia khiach hang déi véi mot dich vu sau
khi di st dung né (Bitner & Hubbert, 1994).
Ngoai ra, theo Parasuraman thi chit lugng dich vu
va sur hai 1ong tuy 1a hai khai niém khac nhau,
nhung ¢6 lién hé chdt ché véi nhau. Khach hang
s& hai long v&i mot dich vu néu ho cam nhin duoc
dich vu ¢é chit legng cao va nguogc lai. Chat
lugng 1a sy so sdanh giita sy mong dgi vé gia tri
mot dich vu vdi gia tri thyc té ma khach hang cdm
nhan dugc. Theo Kotler & Keller (2006), su hai
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l1ong c6 ba cap do sau:

Chit luong
dich vu

Dich vu nhan
duge

Sw mong doi
Gia tri dich vu > Gia tri mong doi Rét cao
nhan duoc
Gia tri dich vu
nhén dugc

Gia tri mong doi  Cao

Gia trj dich vo < Gia tri mong doi  Thip

nhan dwoc

Trén thé gidi, thang do SERVQUAL di va dang
dugc st dung trong kha nhiéu cic nghién céu vé
danh gia chat lugng dich vy ngén hang (Ugur.Y,
(2007), Gonzalez va cac cong su (2008), v.v...).
Trong diéu kign Viét Nam, Huy va Théao (2008) da
tién hanh do luorng chét lugng dich vy va thiét 1ap
chi $6 wu tién cai tién cho mot s6 NHTM tai Viét
Nam. Ngoc va Lam (2008) sit dung thang do
SERVQUAL d¢& danh gia chat ]UUHE dich vu cac
ngan hdng trén dia ban thanh phd Pa Nang da cho
thay van con c6 khoang cédch gitta cdm nhin va
mong doi cia khach hang khi st dung dich vy ngén
hang. Su dung thang do SERVQUAL ae nghién
ctru cdc nhan 6 4nh hudng dén dich vu ngan hang
dién tlr cia cac NHTM trén dia ban thanh pho Ho
Chi Minh, Tho va Tram (2008) da két luan ring
thanh phan dap @ng - nang lyc phuc vu va thanh
phan phuong tién hiru hmh anh huéng dén sy thda
maén clia khich hang vé chat lugng dich vu, trong
d6 thanh phan phuong tién hl:ru hinh tac dong dén
su thoa man clia khach hang vé chat luong dich vy
nhiéu hon thanh phan dap &ng va nidng lyc phuc
V.

2.4. Phwong phip phéan tich

Pé tai sir dung thang do Likert 7 diém tir (1) 1a
hoan toan khong dong y dén (7) 1a hoan toan dong
y, va cing dga trén 5 bién quan sit cda
SER VQUAL lam co s¢ phan tich. Ngoai ra, cin cir
vio két qua thdo luan véi khach hiang sit dung thé
ATM, két qua cla nhung nghién cuu trudc va muc
tiéu nghién ctru clia dé tai, mot s6 ycu t6 khic cling
di dugc bo sung hodc diéu chinh cho thang do
SERVQUAL Cudi cung, co6 6 bién s6 do luong
chat luorng dich vu thé ATM nhu sau: Tinh hitu
hinh (4 bién xo) tinh dang tin céy (5 bién so) tinh
dap ung (10 bién qo), tinh ddm bio (7 bién ‘;0) tinh
thau hiéu (4 bién $6) va tlep cin (5 bién $0). (Xem
chi tiét ¢ bang 1). Sau khi da thiét lap thang do dé
phéng vin ddi tugng nghién ctru thi cac bude sau
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Bang 1: Ky hiéu vi thang do cho cdc bién s6, yéu to

Ky hiéu Bién sé va yéu t6 do luwomg
Tinh hiu hinh
HHI May ATM cua ngan hang hién dai
HH?2 Miy ATM ctia ngan hang tao in tuong dep
HH3 Co s& vit chit clia ngan hang khang trang
HH4 Nhin vién ¢6 dang vé tuom tat
Tinh déang tin cay
TCl Ngin hang thye hién ding cam két ctia minh d6i vai khach hang
TC2 Cic giao dich luon duge thue hién mot cach chinh xac
res Ngin hang ludn quan tam giai quyét nhimg van @& ma khach hang gap phai
TC4 Théng tin can thiét tir ngan hang dén khach hang luén chinh xac
TCS Thong tin can thiét tir ngan hang dén khach hang luon kip thoi
Tinh dap img
DUI Nhin vién cung cap thong tin chi tiét cho khach hang
DU2 Thi tuc thue hién giao dich tai may ATM don gian
DU3 Thi tyc thye hién giao dich tai ngan hang don gian
DU4 Thu tyc thye hién giao dich thanh toan bing ATM don gian
DU5 May ATM ludn dap img di luong tien khach hang can giao dich
DU6 Céc loai phi giao dich tai ATM cua ngan hang la hop 1y
DU7 Cac loai phi giao dich tai ATM cua ngan hang khac trong lién minh the 1a hop Iy
DUS Thue hién cic yéu ciu cta khich hang mét cach nhanh chong
DUY Nhan vién luon sin long gitp do khach hang
DUI0 Nhan vién khong bao gio qua ban dén ndi khong thé dap (mg yéu ciu ciia khach hang
Tinh dam bao
DBI Danh tiéng ctia ngin hang trén thi truomg 1a rit cao
DRB2 Nhén vién tao duwoc sy tin cdy voi khach hang
DB3 An toan trong giao dich tai may ATM
DB4 Hoat dong cua may ATM on dinh
DBS Nhin vién lich su, nha nhin
DB6 Nhién vién c6 kién thirc chuyén mén d@ tra 10 céc cau hoi cua khach hang
DB7 Nhin vién xur Iy giao dich thanh thao
Théu hiéu khach hang
THI Ngan hang c6 cac chuong trinh thé hié¢n sy quan tam dén khach hang
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TH? Timg nhan vién thé hién sw quan tim dén ca nhéan khach hang
TH3 Ngén hang lay 1oi ich ctia khach hang lam dieu tim niém
TH4 Nhan vién hi€u & nhu ciu cu thé ctia khach hang
Tiép can
TC6 Co6 mang 1udi cac chi nhanh rong khip
TC7 Co6 mang luéi may ATM clia ngan hang rong khip
TCS C6 mang ludi may riit tien ty dong ATM thuén tién
TC9 C6 mang ludi may ATM ctia ngan hang trong lién minh thé rong khip
TCI0 Co6 mang 1u‘0’1 may ATM clia ngan hang trong lién minh thé thufn tién

day sé duge tién hanh:

- Budc 1: Tién hanh kiém tra do tin cdy cua
thang do cho tirng bién s6 cau thanh chét luong
dich vu 1h(‘mu qua hé 56 Cronbach alpha, va cac
yeu to ciu thanh bién s6 nay bdng hé so twong quan
bién tong. Qui tic dénh gia dya trén cac nghién ctru
truoe day (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995) thi nhimg bién c6 h¢ s6 twong quan bién tong
(item-rest correlatian) nho hon 0.3 sé bi loai. Thang
do co hé so Cronbach alpha tir 0.6 tré Ién duoc xem
la co dd tin cay trong do ]Lr(m;,

- Budce 2: Xac dinh chit leong dich vu thong
qua viéc tinh diém khoang cach gitra cac yeu to do
luong cho tirmg bién 6, diém ctia bién s6 14 diem
trung binh cua tfmfI yéu t6 duge si dung dé hinh
thanh nén bién s6 d6. Cu the, déi véi m01 quan sat
thi Lhdl lwgng dich vu do ludong cho méi yéu té va
bién s6 tuong rng duoc tinh theo céng thire sau:

CLDV; = CLCN; - CLMD;j

1,
(CLCN, - CLMD,)
hay CLDVj = Zl IS

f,

Trong d6 CLCN; 1a chat lugng dich vu cia yéu
to thanh phan thit i l CLDV; 1a chat lugng dich vu
ctia bién tha _j (dugc do lwong boi i yeu td);
CLMD1 la chat lrong mong doi d6i véi yéu (4 thir
i trong Llen s0 thLl'J CLCNJ 1a chat Jugng cam
nhan d01 vai yeu té ter i trong bién s6 thir j va n;
la yéu t6 clia bién s6 thit j ]

- Bude 3: Danh gia su hai long cua khach hang
d6i véi tirng bién do llr(rng chat lwgng dich vy
thong qua thyc hién ki€m dinh sy khac biét gitra
mitc d6 cdm nhan (CLCN) va mitc 46 mong doi
(CLMD) bing ki¢€m dinh so sanh cip (Paired t-
test). Cu thé, kiém dinh cac gi4 thuyét sau day cho

cac bién s6:

Hg: gia tri cam nhdn >= gi4 trj mong doi

H gia tri cam nhan < gia tri mong doi

Kb[ qua ki€m dinh sé& cho ta thay duoc nhing
bién s6 cau thanh chét lwong dich vu nao chua Cht
dugce sy ‘mong doi CUci khach hdng tir d6 s tién
hanh thiét hp chi s6 wu tién céi tién chat Iu(mg dich
vu cho céc yéu té thanh ph'm ctia bién s6 du

- Budc 4: Thiét 1ap chi O wu tién cai tién chat
luwong dich vu

Thit ty wu tién cai tién cho cac bién sé va yéu to
ciu thanh chét luong dich vu sé dugc dua trén 2
tiéu chi voi thir ty vu tién xem xét nhu sau:

Tiéu chi thié 1: Khoang cich diém giita chét
lugng cam nhan va chat lvong mong doi (da duoc
trinh bay trong phan trén).

Tiéu chi thit 2: Diém ty 1& = (Di€ém chit ltrcrng
cam nhan/Diém chat lugng mong doi), duoc dé
xuat bai Young-pil va cong su (2004). Phuong
phip nay sé gitap ching ta nhin biét dugc vé khi
ning dap tng chat leong dich vu cia ngén hang so
vOi sy ‘mong doi cua khach hang Trong truong hop
hai bién s6 hoic yéu té ¢6 diém khodng céch bing
nhau thi diém ty 1& sé giap ching ta nhén biét dugce
thit ty wu tién cai tién phu hop boi vi nd cho ching
ta biét dugc dich vy thue ¢ da dap img duoc bao
nhiéu phan trim so véi mong doi cua khach hdng
Chat legng dich vu cho ting yeu t6 va bién s6
tuong (mg duge do ludng cho méi quan sat nhu sau:

CLDV; = CLCNi
CLMD;

hay

I

n, | CLCNij | "
I—L_jl] s
CLMDij
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Bang 2. Két qua kiém dinh su khéc biét giiia diém chét lwgng cam nhan va chat luyng mong doi

Bién s S6 quan sat| Khac biét diém khoang cach | Ty 1¢ | Thit ty wu tién cai tien
Tinh hitu hinh 200 -0.3525%%* 0.8581 6
Tinh tin cay 200 -0.8620% % 0.8629 1
Tinh dép tmg 200 -0.6884 % 0.8786 3
Tinh dam bao 200 -0.5678%%* 0.8889 5
Théu hi¢u khéich hang 200 -0.5750%* 0.9035 4
Tiép can 200 -0.8101 %% 0.9355 2

(*%%): la ky hiéu cho mic y nghia 1% déi vai kiém dinh 1 dudi trdi (1-left tail)

Trong d6 CLCN; Ia chat
lwgng dich vu cua ycu td thanh
phan thit i: CLDV; la chat lwgng
dich vu cua bién thir j (dugce do
hrcrng b&i i yéu td): CLMD; ij | la
Lhﬂl lugng mong doi dm V@i yéu
to thi i trong bién s6 thi j;
CLEN;; Ll Lh{ll lugng cam nhin
dm vm yéu to thu 1 trong bién
sn thir j va nj la yéu 1o cla bién
so thit j.

2.5. Két qua nghién ciru

2.5.1. Kiém tra do tin edy cua
cdc thang do

Két qua cho thay tat ca cac heé
s6 Cronbach alpha déu 16n hon

0.70 vi viy, c6 thé két luan ring
thang do luong cia tat cd cic
bién s6 ciu thanh chit lugng
dich vu déu dat do tin ciay kha
cao. Ngoai ra, tat ca cic yéu to
thanh phin cidu thanh cic bién
s6 do luong déu c6 hé so twong
quan bién tong 16n hon 0.4 nén
ta c6 thé tiép tuc sit dung dé do
lwdng chat lugng dich vy cung
ing cua cac ngian hang cho
khiach hang (Két qua khong
dugc thé hién trong bai viet,
nhung sé dugce cung cz‘ip néu ¢é
yéu cau).

2.5.2. Kiém dinh sw hdi long

ciia khdch hang doi vai dich vu
the ATM

Két qua kiém dinh khoang
cach gitra chit lugng cam nhan
va chit lwgng mong daoi cua
khach hang cho thiy tit ca cic
bién s6 cau thanh chat lugng
dich vu thé ATM déu khang dap
ing duge mong doi cua khach
hang st dung. Ngoai ra, phlrcmg
phap do luong ty 18 ¢ titcd 6
bién s& kiém dinh cho thay chat
lugng dich vu thé chi dap ang
khoang xap xi 80% - 90% so v&i
mong dgi cua khach hang, trong
d6 bién s dat ty 1 cao nhét vao

Bang 3. Két qua kiém dinh sy khéc biét gitta diém chat lwyng cam nhén va chat lwong mong doi

Bién s6 S6 quan sit Khéc biét diém khoang cich
Banknet Smartlink
Tinh hiru hinh 100 -0.2700%* -0.4350%**
Tinh tin cay 100 -0.7220%** -1.0020%**
Tinh dap ung 100 -0.4535%** -0.9210%**
Tinh dam bao 100 -0.4127%%* -0.7214 %%
Théu hiéu khéch hang 100 0.4625%%* -0.6875%**
Tiép can 100 L0.6343 %4+ -0.9840%#+

(**) va (***): muic ¥ nghia 5% va 1% twong vmg déi vdi kiém dinh 1 dubi trdi (1-left tail)
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Bang 4. Tong hop thit ti wu tién cai tién chit lvong the ATM

Bién s6 Yéu té (%) Diém khoing | Diém ty 1 Thai tir 1 {ién cAi tién
Tinh hira hinh 6
HH1 -0.8400 0.8612 | 1
HH2 -0.4000 0.9233 2 30
HH3 -0.2750 0.9483 3 34
HH4 0.1050 1.0199 4 35
Tinh tin cay 1
TCI -0.8850 0.8602 3 9
T2 -0.9150 0.8566 I 5
TC3 -0.7900 0.8669 5 15
TC4 -0.8350 0.8594 4 13
TCS -0.8850 0.8472 2 8
Tinh dép img 3
DU1 -0.3950 0.9247 10 31
DU2 -0.4200 0.9327 8 27
DU3 -0.5300 0.9098 6 21
DU4 -0.4120 0.9251 9 28
DUS -1.0400 0.8288 1 2
DU6 -0.8950 0.8300 4 7
DU7 -0.9950 0.8098 2 3
DUS -0.9100 0.8445 3 6
DU9 -0.8800 0.8503 5 10
DU10 -0.4400 0.9172 7 25
Tinh dam bao 5
DBI -0.3000 0.9493 7 33
DB2 -0.4350 0.9258 4 26
DB3 -0.8400 0.8629 2 12
DB4 -1.1910 0.8024 | 1
DBS -0.4500 0.9202 3 24
DB6 -0.4100 0.9291 5 29
DB7 -0.3700 0.9369 6 32
Théu hiéu khéch hang 4
THI -0.4650 0.9120 4 23
TH2 -0.4850 0.9012 3 22
TH3 -0.7050 0.8680 1 ' 18
TH4 -0.6450 0.8753 2 2
Tiép can 2
TC6 -0.7890 0.8749 3 16
TC7 -0.9800 0.8395 1 4
TCS -0.6950 0.8851 ' C A 19
TC9 -0.7650 0.8634 4 17
TC10 -0.8100 0.8578 2 14

(*): Xem tén ddy dhi ciia yéu t6 & bing 1

L g
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khodng 94% va thip nhat
khoang 86%. Hay ndi cach
khac, chit luong dich vu thé
ATM néi chung chua dap uing
dwoc sy ky vong cua khach
hang st dung, vé mit 1y thuyét
c6 thé ndi la chat lugng dich vu
Lhu con thap. Trong do cac¢ bién
s6 tinh tin cay va tiép can cida
dich vu cO su céach bigt gitta
mong dgi va cam nhan thuc e
12 16n nhit, ké dén 1a bién so
tinh dap tng, tinh thiu higu va
tinh ddm bao. Tinh hitu hinh c6
khodng cdch chénh léch nhd
nhat trong s6 céc bién s6 cau
thanh chat lugng dich vu ATM.
Dua vao két qui do luong theo
khoang cach va ca ty 1& thi su
cai tién chat lugng dich vu thé
cua ca(, ngan hang o tat ca c,ac
bién s6 do luong nay la Ldn
thiét. Thi tr wu tién Cdl tlen
chat legng dich vu dugc sap xep
trong bang trén, theo do thi tinh
tin cay la ycu to can duogc uu
tién cai tién t] wde, tuan Ly 11Lp
theo la cac ycu to tiép can, tinh
dap Gng, thiu hi€u khich hang
va tinh dam bao.

2.5.3. Kiém dinh miéc do
hdi long cho twng lién minh
thé Banknet va Smartlink

(Xem bdng 3)

K&t qué ki€m dinh cdc bién
s6 do ludng riéng cho tirng lién
minh thé ciing chi ré ring chit
lwgng dich vu thé chua déap
trng dugc sy mong doi cda
khdach hang. Ngoai ra, khodng
cach trung binh gitra cam nhan
thue € 'va mong dgi cia khach
hang st dung & tit ca cac bién
s6 cia lien minh Smartlink déu
lon hon so voi lién minh
Banknet. Diéu nay cho thay
mic d6 théa man ddi vaéi dich
vu thé ATM cia khach hang ¢
lien minh Smartlink ¢ phan
thip hon so vdi Banknet.

[ap chillgan hang sé |
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2.5.4. Thiét lap thi tw wu
tién cdi tién chat lwgng dich
vi

(Xem bdng 4)

Két qud tinh todn khodng
cdch diem, diem ty 1& gita
cdm nhdn thuc té va mong
doi cua khach hang duorc, Lmh
toan cho tLrng yeu t6 cau
thanh bién so do ludng chat
leong dich vu did chi ra tha tu
wu tién cai tién chit luong
dich vu theo cd bién s6 va
yéu t6 nhu trén. Cu thé, thi
fy wu tién cdi tién theo bién
s6 duoc thiét 1ap tir phin két
qua kiém dinh phia trudc theo
tht tu wu tién Tinh tin cdy -
Tinh tiép can - Tinh ddp ng -
Thau hiéu khdch hing - Tinh
ddm bdo -Tinh hitu hinh. Thu
tu wu tién cai tién theo yéu to
trong ndi bo tirng bién s
duoc xac dinh nhim thé hién
ré tam thi tu vu tién gidta cdc
yéu td trong cing mot bién
$6. Thém vao dé, thi tr wu
tién cdi tién dua trén su so
sanh gitra tat cd cdc yéu to
cidu thanh chit lugng dich vu
cing duoc xac dinh d& nhin
thay duoc su quan trong
twong d6i cia 11101 yeu 6 so
voi tat cd cdc yéu td thanh
phan khic. Néu so sanh mitc
d6 quan trong chung gitfa cic
yéu to thi 10 yéu td6 duoc uu
tien cdi tién hang dau theo
thé te gom cé DB4-DUS-
DU7-TC7-TC2-DU8-DUG6-
TC5-TCI1-DU9, ding chi y la
hau hét cdc yéu to tap trung
vao 2 bién sé Tinh ddp wng
va tinh tin c4y. Dua vao két
gqui ndy, cdc ngan hang co
thé chon hudng (1) cdi tién
chat luong dich vu thé ATM
lan lugt theo tirng bién sb -
yéu to theo thi ty wu tién cho
tirng yéu t6 trong ndi bd bién

56, hodc (2) cii tién toan dién
dya trén thue ty wu tién cdi
tién cdc yéu t6 cau thanh chat
legng dich vu tay thugc vao
khd ndng hién cé vé tai chinh,
nguon lwc va cac diéu kién
thuc té khdc cda riéng tirng
ngan hang.

2.5.5. Mot s6 dé xudt nham
ndang cao chét lwong dich vu
the ATM

Két qua nghién ctu da cho
thiy ring chit lugng dich vu
thé ATM do cdc ngéin hang
cung trng nhin chung chwa dap
tng dwgc sy ky vong cia
khach hang st dung, hay chat
lwgng dich vu thé nhin chung
con thap. Hau hét cac bién 50
do ludng cho thiy chit lugng
ddp ing chi vao khodng 80 -
90% so v&i chat lugng mong
doi clia khdch hang. Coé 2
huéng l'iép cian nham cai thién
chat lugng dich vu thé ATM
ma céc ngan hang c6 thé chon
theo khd ning va diéu kién
thuc té cia minh:

- Hudng thié nhat la
thién lan lugt theo ting bién
s6: Trong 6 bién s6 dugc st
dung d& do ludng, tinh tinh
cdy dugc xem la cé khodng
cdch gita cam nhan thyc € va
mong dqgi lon nhat, do d6. céc
ngan hang can wu tién cai tién
truée nhdm ning cao hon chat
lwong dich vu ATM cia minh.
Cai thién tinh tin cdy co6 nghia
la cac ngan hang can phdi quan
tam hon nita dén viéc tao dung
1ong tin doi véi khach hang st
dung thé ATM ctia minh thong
qua cac chrong trinh quang ba,
thyc hién tot hon nita nhing
cam két cia minh ddi vdi khach
hang va nén co nhig¢u dich vu
hd tro khach hang hon. Bién so
can cai thign thit hai d6 la tinh
tiép can, cu thé 1a gia ting kha

cdi
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huéng tiép cin nay di duwoc
trinh bay trong bang trén, tuy
nhién, 10 yéu t6 nén duoc wu
tién hang dau theo thi tuy bao
gom hoat dong miy ATM an
dinh, may ATM ludn dap ung
di lwgng tien khach hang can
giao dich, cac loai phi giao
dich tai may ATM cuia ngan
hang khac trong cung lién
minh thé can hop 1y hon,
mang ludi may ATM cua ngan
hang nén rong khip, cic giao
dich ludn duoc thuc hién mot
cach chinh xdc, may ATM ¢o

ning tiép cdn clia khich hing
d6i véi hé thong may ATM.
Céc ngan hang nén gia ting $0
lrong may ATM va bé tri sao
cho phu hgp hon trén pham vi
dia ban dé tao diéu kién, nhanh
chéng va dé dang hon cho
khach hang khi thuc hién cac
giao dich. Thi ba, cdc ngin
hang can cdi thién tinh ddp
iéng, tire 1a can gia tang sy tién
lgi, nhanh chéng va don gian
trong qui trinh giao dich vai
may ATM, cing nhu khi giao
dich v&i cédc nhan vién phu

khd nang thuc hién cdc yéu
cau ciia khach hang mot cach
nhanh chéng, cdc loai phi giao
dich tai mdy ATM cua ban
than ngan hang cung &ng dich
vu nén hgp ly, thong tin can
thiét lién quan dén dich vu
ATM tir ngan hiang dén khéach
hang nén kip thoi, ngian hang
can thuc hién ding cam két
ctia minh ddi véi khach hang
va cdc nhan vién phu triach
ludn sdn long gitip d& khach
hing trong mgqi tinh hudng
can thiét.m

trach dich vu ATM. Thit tu, cac
ngan hing can ¢é nhitng hoat
dong khao sat va ghi nhan y
kién déng gbp clia khach hang
@& hi€u ro hon vé nhu cau thyc
té cia khach hang khi st dung
thé ATM, cing nhu ¢6 doi ngu
nhin vién truc tiép x& 1y nhirng
van d& phat sinh cia khich
hang lién quan dén dich vu nay
d¢ tr d6 nang cao tinh thdu
hiéu cia ngin hang d6i vdi
khich hang. Bién s6 ké tiép d6
la tinh dam bdo, trong d6 ngan
hang can duy tri sy on dinh vé
mat ky thuat cia cic miy ATM
nhim tao cho khdch hang ¢6
cam gidc an toan, dé dang khi
giao dich, va cac nhan vién phuy
trich phdi ddm bdo vé kién
thitc chuyén mon va nhiét tinh
khi hwéng dan khach hang xi
Iy cdc vin dé phdt sinh lién
quan. Cudi cing, tinh hitu hinh
12 bién s6 vu tién céi thién cudi
cting, cy thé, cic ngan hang can
quan tam doi md&i cong nghé
may ATM hién dai hon, kiéu
ding may méc, vé bé ngoai clia
cic co s& lip diat may va trang
phuc nhéan vién phu trach trong
bat mat hon.

- Huong thit hai ld cdi thién
mét cach toan dién theo thir 1y
cdc yéu t6:Thi tu wu tién theo
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