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téng s6 thiét hai hon 8.000 ty déng va chi
mdi thu hoi duge hon 2,000 ty déng.

DE han ché dén mic thép nhét nhimg
hau qua xdu tir 18i pham ngan hang, cin
tap trung vao cic gidi phap:

Thir nhat, ting cuémg cong tac thong

hang. Day I3 viec lam can ducc thuc hign
thugng xuyén. D8 thuc hién t6t gidi phap |

nay can thyre hign cac bién phap:

- Cac ngan hang nén théng fin cho
nhau vé dién bién tinh hinh 18i pham, cac :

dang/hanh vi pham t6i méi dé cho cic ¢

ngén hang khéc c6 didu kién phong nglra.

- Thutng xuyén cap nhal thong tin vé |
t6i pham, nguéi thire hién hanh vi pham
6i, ddi tirgng dang bi truy né lién quan

dén t6i pham ngan hang.

Thir hai, ting cudng cbng tac giao
duc phdm chat dao dirc, chuydn mdn
nghiép vu cho ngudi quan t, diéu hanh,
can b nhan vién ngan hang dé ho y thire
duce hau qua cla toi pham ngan hang |
G véi ban than minh, déi véi ngan hang
va toan hé thdng. Chi khi ¥ thire duge
trach nhigm ho mdi od thé chl dong :

phdng nglra i pham.

Thir ba, xay dung ché do dai ngd hop
Iy 351 véi can bd ngan hang. Mét trong
nhimg dac diém canluu ¥ d8i véi toi pham
ngan hang 14 dé bi tha héa béi long tham
va sif chéo kéo tir phia khach hang. Do :
do, “cach ly" nhimg y&u 15 ngoai canh 6 :
anh hudng dén Iy I clia can bb, nhan :
vién ngan hang. Ngoai mirc luong,
thurdng cin co oo ché dai ngd cho ngudi
phét hién nguy oot pham t3i, song can |
thire hign can trong dé trénh lf dung vige

nay dé ha uy fin clia nhau.

Ngoai nhing giai phap trén, trong :
thuc tién hoat déng cla minh, c6 ral |
nhiéu tdm guong dién hinh trong cng |
tac chuyén mén nghiép vu da gop phan |
quan trong vao nhiing thanh céng cla |
ngan hang va md rgng hon 14 toan |
nganh, Do vay, bén canh cang tac phong
ching i pham, cac TCTD cing cin :
nhan rong nhing dién hinh ndy trong :
todn don vi d€ tao thanh pheng trao, :
truyén théng t6t dep lan toa ra toan |
nganh va xa hdi, qua do nang cao y thire
tinh than, tréch nhiém dai véi moi can by
nhan vién ngan hang trong viéc ndng cao |
trinh d& nghiép vu chuyén man, trau di
phém chét dao dife, gdp phan xay dung
hé thdng ngan hang phat tidn vimg

manh, an togn®
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- CAC YEU TO ANH HUGNG DEN
 LUONG GIAO DICH THE NOI BIA

fin 3 pham cho toan hé thdng ngan |

TS. NGUYEN MINH HA
ThS. LAl TRUYEN BU THO

TRINH B0 DAN TRI CANG CAO, MOI NGUOT NHAN RA SU TIEN DUNG,
AN TOAN CUA CHIEC THE NEN NHU CAU SU DUNG SE CANG CAO. VAY,
PHAI LAM SAO THU HUT DUQC KHACH HANG BANG NHUNG TIEN iCH
VA DICH VU BE GIO THIEU CHIEC THE MANG THUONG HIEU CUA NGAN
HANG PEN V31 KHACH HANG NHAM TANG LUONG GIAO DICH THE CUA
KHACH HANG TRONG HE THONG. NHAN THUC BUOC TiNH CAP THIET
PHAI MO RONG VA HOAN THIEN DICH VU THANH TOAN THE O VIET
NAM, NGHIEN CUU “CAC YEU TO ANH HUONG PEN LUONG GIAO DICH
THE NOI BIA CUA NGAN HANG” LA CAN THIET NHAM XAC DINH RO
NHONG YEU TO NAO ANH HUONG DEN LUONG GIAO DICH THE VA
THUC TRANG CUA THE ATM NGAN HANG VA DINH LUONG SU TAC
BONG CUA CAC YEU TO 80 DEN LUONG GIAO DICH THE CUA NGAN
HANG, TU' BO, BUA RA GIAI PHAP VA CHINH SACH PHU HOP NHAM
LAM TANG LUONG GIAO DICH THE CUA NGAN HANG BE TGI DA HOA

LOT NHUAN TUr HOAT BONG KINH DOANH THE CUA NGAN HANG.

Céc yéu 16 tc dong dén viéc sir
dung theé

- Phi va yu ciu sd du ban dau: Khi
dang ky md thé, khach hang phai chiu
mrc phi d& lam thé do ngan hang an
dinh, va cd thé dugc xem nhu 14 gia cla
san pham thé ma nguei tidu ding phal
bd ra d& mua s&n phdm. Vi vay, no cb
quyét dinh anh hudng dén quyét dinh sir
dung thé cia khach hang,

- Ca 50 ha tang va céng nghé: Mat
trong nhimg yéu t& quyst dinh thanh
cdng clia vic kinh doanh thé 13 ha ting
cdng nghé clia dat nudc ndi chung va
cdng nghé clia don vi ¢ip Ihé ndi riéng
{Amstrong va Craven, 1993), Nhing cai
ién vé cbng nghé da tac dang manh mé
tdh heat déng kinh doanh cla ngén hang,
nd da mang dén nhing thay dai cla
nghiép vu kinh doanh ngan hang nhu
chuyén tién nhanh, may gli-nit tién tu
déng ATM, card dién tlr, phone-banking,

maobile-banking, internet banking (ngan
hang intemet). Vigc lua chon giao dich va
md thé dai véi ngan hang nao oon Wy
thude rat I6n vao ky thudt ma ngan hang
sif dung nhdm thda man nhu ciu va
mong mudn cia khach hang.

- Kha ning dam bdo an toan giao
dich: Trong kinh doanh thé, ngoai cac
yéu 18 nli ro nhu moi nghiép vu khéc con
bi cac nham tai pham luén rinh rap dé co
thé khai thac va gay ton that cho cac
ngan hang, dac biét 13 cac ngan hang
mdi tham gia nghiép vu ndy thong qua
vigc str dung thé gia, the bi an cap thang
tin nén kha nang dam bao an toan giao
dich anh hudng dén Iuong giao dich ctia
thé.

- Hé théng thanh todn lién ngan
hang: H& thdng cing nghé tin hoc clia
ngan hang chua dat téi trinh da chudn
cla thé gidi, con thiéu s déng b va
théng nhét trong cing hé thing. Hé
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K ngue i e i Bt vat Bl B il il v vand 6 el g gl ime i chung v vl 60 cela 18 AT brong
oo clich i b 58 of cing ra gl dinh sof dng 16,

théing thanh todn lién ngan hang cing chua
phét trign ma md trong giai doan dau di
vao hoat déng nén anh huong dén vigc sl
dung thé clia khach hang.

- Thoi quen dung tién mal clia ngudi
dan: Nguei \Viét Nam gan nhu van coi tién
mat 14 phirong tién khdng thé thay thé trong
thanh todn tiéu ding va cam nhan viéc
thuan fién, y&n tam khi thanh toan va nhan
thanh toan bang tién mat,

- Yéu 14 kinh t&: Thu nhap clia nguai
dan 1a mot trong nhing nhan 18 tac dong
tnse tiép dén quyét dinh st dung thé ATM,
théng thirdng nhitng ca nhén va gia dinh c6
thu thap cang cao thi kha nang st dung thé
cang nhiéu (Kinsey, 1981). Vigc sir dung
thé sé thuén tién cho viée cat gitrcac khodn
thu nhap, thanh toan cac héa don va nhing
chi tiéu phat sinh trong cudc séng (Barker
va Sekerkaya, 1992). Theo Choi va De
Vancy (1955), nhing ngudi ¢d thu nhap
cao thueng yéu cdu nhimg dich vu kém
theo thé cao hom (nhu han mic thau trir
chi, kha ndng nit tién tai cac may giao dich
tur déng khac nhau).

- Yéu t0 luat phap: Amstrong va Craven
(1993), Heck (1967) cho ring, d& mét thi
frrdng thé hoat déng durge tét, Chinh phi
cAn vach ra mét 18 trinh hii nhap nhat dinh,
thea db, cin c6 nhimg van ban phép quy
cu thé (nhur luat giao dich, thanh toan dién
{{r, chir ki dién 1ir...) nham quy dinh quyén

‘ va nghla wu clia cAc bén tham gia. Mat
khac, Chinh phili cling can b nhig chinh

sach, quy dinh vidc b3o v& an foan cla
ngudi tham gia, nhimg rang budc gidra cac
bén lién quan dén nhing sai sot, vi pham
vé tinh hodc c& y gy nén rlii ro cho chinh
bdn than nguéi chi thé hodc cic chi thé
khac, ké ca nhimg quy dinh li&n quan dén
nhing tang 16p dan cu khdng phdi 3 chi
thé cling ¢t thé gay nén t3n that, i ro cho
ngan hang nhu lam hdng cac trang thiet bi
giao dich tr ddng dat tai noi cdng cdng
(White, 1998).

- Nhan thirc vai trd clia thé ATM: MG
quan hé gitta trinh A& nhan thie vai rd cla
thé vl vidc quyét dinh sé sir dung the duge
khdng dinh frong cac nghién ciu clia
Danes va Hira (1990), Barker v
Sekerkaya (1992), Canner va Luckett
(1982). Cac tac gid nay cho rang, khi ngudi
dan ca nhan thirc va hiéu biét nhal dinh vé
vai tro clia céng nghé mdi ndi chung va vai
trd clia thé ATM trong giao dich néi riéng sé
d& dang ra quyét dinh sl dung thé. Mét yéu
td quan trong gitp cho viéc nhan thirc vai
trd clia thé ATM 13 trinh d6 cla ngudi sir
dung.
- Céc déc tinh cda ngudi sl dung nhur:
Gidi tinh, nai sinh, nghé nghiép, dé tudi cla
ngudi tham gia... ciing b tac déng dén
viee str dung the. Vi du: Nhig nguei Ion
tudi thuemg it chp nhan rli ro va it ding thé
{Barker va Sekerkaya, 1993). Trong khi db,
nhing ngueéi trong dd tudi tir 18 dén 45 ral
dé dang chdp nhan mé tai khodn béi vi & do
tudi nay, ho khé “nhay’ d6i véi nhing sir

DIEN DAN NoHIEN ciu vE LTI

thay ddi clia cong nghé mdi va ning déng
trong viéc tim kiém nhimg tng dung md
phuc vu cho cudc sdng clia minh,

- Khé nding s3n sang clia hé théng ATM
va dich vu cap thé cla ngan hang: Trong
didu kien chi phi ddu tu ip dat cho mét
méay ATM kha lon thi ngén hang nao du kha
ndng mang lai sy san sang cho ngudi sir
dung (s lugng, dia diém dat may, mirc do
bao phl thi trudng) thi ngan hang do sé
chigm unu theé trén thi tnrémg (Prager, 200 1).

- Chinh sach marketing clia don vi cap
thé: Nhimg chinh sich nhu cho déng ki sir
dung ATM tai céc quiij.' dich wu taf noi obng
ofng, mign phi ma the, hudng dan va cho
giao dich thlr da cling cd long tin, syt trung
thanh va cling khang dinh dugc thuang
hiéu cla chinh ngan hang doé dai vai ngui
str dung.

- Tién ch cia thé: V& dac tnmg l loai
céng nghé mdi, ngan hang phat hanh va
cip thé cb cang nhiéu tign ich thi cang cb
kha nang thu ht su quan tam s dung cla
khach hang, ngoai nhing chic ning
thudng ed dai véi thé ATM nhu gls, it tén,
chuyén khoan, thau chi (Horvits, 1988).

- dinh sir dung va quyét dinh sir dung:
Theo Rogers, Everett (1983), khi rr*rﬁtngum
quyét dinh sir dung mét san pharn thi ho
phdi ¢6 ¥ dinh sif dung san phdm dé. ¥
dinh o thé hinh thanh tnrée hodc lién ngay
khi ho quyét dinh sir dung, hai y&u 13 nay
luén chiu tac dong bdi nhimg yéu t& mii
truemg va nhimg yéu 13 hanh vi cia chinh
ngudi dé. Vi vay, doanh nghiép can phai
khai thac 6t nhat nhimg yéu 18 tir méi
trueng va kich thich hanh vi d8 ting sd
Iugng nguéi quyét dinh sir dung.

Phuong phap nghién cliu: Dé tai sir
dung phuang phap nghién ciru dinh ILﬂ:mg
bang vigc str dung md hinh héi quy dé xac
dinh yéu 18 anh hurdng dén luang giao dich
thé ndi dia clia Ngan hang. Mé hinh nghién
ot nhu sau:

Y= a + aq gidi tinh + a2 nai sinh + a3
nghé nghiép + a4 co quan lam viéc + as loai
thé phat hanh + ag hang thé + a7 s6 du
ban dau + ag tudi+ + ag s6 14n giao dich
E-banking + by ndm 2009+ bs nadm 2010 +
ba, nam 2011

Bién phu thuéc: i) S4 1an giao dich: 1
sd 1an ma khéach hang sir dung thé ATM ndi
dia dé it tién, thanh toan. ii) Gi4 tri giao
tich trung binh: 13 s6 tién ma khach hang
giaa dich trung binh trong 1 ndm (Téng 6
tién giao dich/tdng 3 1én giao dich).

D liéu nghién ctu: DT éu nghign cliu
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Bién ddc I&p dugc mé ta trong bang sau:

Giati | Glatr Gih o D& lich
MA bin Tén bifn nhé nhit | 1dn nhit | trung bink ehudn
LOAI THE Loai té phat hanh 0 1 0.07 0.25
UG Tubi 18 8 3262 .41
GIGTINH Nam / NiT o 1 0.52 0.50
54 lin giao dich A
E-BANKING E b, 1 160 1771 15.18
[NN-COLAMVIEC | Co quan 2m vibc |4 nha nuéc 0 i 051 060
cROoOLAMVIES | ©Oduanlam vilela olag by 0 1 023 042
o phdn
TH.COLAMVIEG | O 9uan 'amnﬂgﬁ 12 cdng ty 0 i 015 0.35
Egﬁﬁvmc Cat quan lam vigs khac 0 1 012 0.2
HAMGTHE Hang thé ] i 0.26 0.44
NOESINH Tp.HCM ! Khac 0 1 0.35 0.48
AT Nght nghiép cia khich hang
N-NGHENGHIER pk i 0 1 0.42 0.44
T MNghé nghidp cOa khach hang
CH-NGHENGHIER i cbng nhan 0 1 0.43 0.49
To-NGHENGHIER | Nahe "“""ﬁ E‘::“*‘“ hang 0 1 010 0.30
; = ! MNghd nghudp cha khach hang
SV-NGHENGHIEP gk 0 1 0.05 0.21
SODUBANDAL 56 cu ban dau (PVT- 1000d) | 100 | 106950 | 1546147 | 1554622
SOLANGD 54 0 giao dich 18 282 33.12 7312
TE Trung binh glag’ dich 30,3546 | 247 2500 | 13.08.788 72 | 393.799.20
NAMZO0E Mam 2009 0 1 0.15 0.7
NAMZITD Mam 2010 0 1 022 042
MAMEDT Mfm 2011 o 1 .61 048
S guan sbl 13453

dugc |3y tir thong tin khach hang tir database cla Core ATM. M3 hoa dif liéu cia
khach hang va dua vao phan mém SPSS phén tich dinh luong. Sau khi sang loc dir
ligu va 18y ra duoe s6 mAu quan s&t N = 13.453 trong 3 ndm 2009, 2010, va 2011,

Phén tich két qua nghién cinu

Phén tich théng ké ma ta

Bang 1 dudi day 14 cac s6 liéu thiing ké tinh duge trén mau nghién clu,

Bang 1 cho thay; Loai thé phal hanh o6 gia tr 0 hodc 1 tuong tmg véi loai thé

Bang 1: Tém tat théng ké md ta cac bién dinh Iuvdng

Blén Mé ti bién K vong
- _ diu
i tink | Méu ct gia iribing 112 nam, co gidtribdng O nduland, | &
Mid sinh | N&u nhirng khach hang sinh tai Tp HCM cé gid tri bdng 1, nguoe +
| lal ¢ giatd barg 0
Mghé nghiép Méu nhing khach hang 1a nhan vién nhin gid tri biing 1, nguge ¥

12 nhan gia id bang 0, Nau 13 cdng nhan ob gia tri béng 1, ngucs
Iai nhan gid tri bng 0. M&U 14 nghé tu do ob gia tr bing 1, ngugs
lal nhdn gid tri bing 0. MU 1A sinh vign ob gla i bdng 1, nguos
lai nkdn gia th bang 4.

Méu khach hang dang lam viéc & oo quan nha nudc thi o gid tn
bdirg 1, ngurge fai nhan gia 14 bing 0. M&u khich hang dang lam
vige & céng ty of phin ob gl 1 bing 1. nguae fai nhan gia in
Bang 0. NEU kndch hang dang lam vigs & cong ty 1L nhian o gia
tri bang 1, nguds lai nhan gia t bang 0. Néu khich hang b cd
quan lam vigc khac thi b gid I béng 1, nguge Iai nhan gid i
bding 0.

o quan lam viéo

Loal thé phat hanh | Thé thng thutng cb gié Ir biing 0, ngudc lai nhéin giA 1 14 1 +

| Heng thé N8y hang thé cnusn nhan gl t 14 0, ngugc i nhan gia tr1a 1 ‘
S gu ban ddu L# 56 tlifn khéch hang nap vao thé Iae md thé lai Ngan hang +
S8 18 giao dich E- | 54 18n ma ngud sir dung thé si dung inlemet dé gizo dich ¥
Banking
Tudi Tudi cla khach hang LS.
Mam Thé dugs md giao dich thé treng ndm 2008, 2010, 2011, n&u A

nam 2009 thi nhan gia i ta 1, nguos lai cd gid i 14 0, Néu 13
rdm 2010 thi nhan gid ti 14 1. nguoe lai cb gib i 13 0. Néu 1A
nam 2011 thi nhan gia i ld 1, rquoc lal cé gid i la d
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chudn va thé cao cap. Gia tri trung binh giao
dich 1a 0.07, k&t qua nay cho thay sd lugng
khach hang sit dung thé chudn 1a rat nhiéu.
Tudi cb gia tri trong khoang tir 18-68 tudi, gia
tri trung binh [ 32 tudi, vay s8 ngudi trung nién
st dung thé dé giao dich rat nhiéu. Gidi tinh cd
gié tri trung binh 1a 0.52 (52%), nghia 4 d6i
fuang sir dung thé @8 giao dich da s 14 nam.
54 1an giao dich E-Banking: day |4 dich wu giao
dich qua mang internet, ¢ gié tri frong khoang
tr 1-160 Ian, gia ti trung binh & 17.71, cb
nghfa 1a khach hang sir dung thé ndi dia dé
giao dich qua mang t5i thiéu |4 1 13n trong sudt
qué trinh s(r dung va s& 1an ma khach hang sir
dung dich wu E-Banking 14 rdt i. S8 luong
khach hang md thé cd nghé nghiép 14 cdng
nhan (chiém 43%) va nhan vién cla cac cong
ty (chiém 42%). S6 du ban dau c6 gi ti tir
100.000d - 108.150.000d 06 nghia la khi khach
hang mé thé tdi thigu trong thé clia khach hang
phéi duy tri s6 du la 100.0004, con qua
trinh sif dung thé thi khach hang cb thé nap
thém tién vao thé dé cb thé giao dich va tir
bang thdng ké md ta cho thiy s3 tién khach
hang nap lén nhat 1a 108,150.000d. Gia ti
trung binh khodng 15.500.000d. K&t qua nay
cho thiy 6 tién ma khéch hang nap vao the
ban d4u dé giao dich 1a tuang déi. S6 I4n giao
dich 00 gia tri lr 16-282 o6 nghfa 12 khéich hang
giao dich it nhat 13 16 lan va giao dich nhiéu
nhat 13 282 |an. Trung binh 8 |an giao dich la
38 |arvkhach hang. Trung binh trong 118n giao
dich cé gia tri tir 303.846d-2.872.500d, nghia |4
trung binh trong 1 1&n giao dich ¢4 gia tr nhé
nhat 13 303846 d va gid ti Idn nhat |3
2.872.500 d. Trung binh giao dich clia khach
héng freng 1 1an giao dich I3 1.400.000d.

Phan tich hai quy

Sau khi xr Iy hién tuong da céng tuyén
gita cAc bign, két qua hdi quy dugc thé hign
trong bang 2. _

Y nghia cta cdc bién trong md hinh
nghién clu: L

Loai thé: Bién loai thé cd anh hudng dén
Iuong giao dich clia thé ndi dia @ mirc y nghia
1% va dau cla tham s8 udc lugng cla bién
loai thé co quan hé ddng bién vdi bién 6 lan
giao dich va bién trung binh giao dich. S8
lueng thé cao cp (VIP) b lugng giao dich
nhiéu han thé thong thuemg do s6 du ai khoan
khach hang st dung thé cao cap (VIP) thudng
lén do nhu cdu giao dich clia khach hang dan
dén lugng giao dich cla loai thé nay lin hon so
véli thé thang thuang (61 tuong sir dung thé
cao cap (VIP) thudmg Ia khach ¢ thu nhép cao
nén khach hang sir dung thé nay can nhiéu
hon dich vu 5o v6i thé thang thuang nén luong
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Béang 2: K&t qua héi quy ctia mé hinh nghién clu

Trung binh giao dich : 56 14n giao dich
M3 hinh Hosdchia | He 58 chudn Ijjjj He 55 chudn
chudn hod hod T RG] s hod s | YF
B Beta i Bata i
o 861088 561" s302 | 0000 W51 54426 | 0000
LA THE 114452 Gda™ | 0073 | 13929 0060 1043 238 | D2 508 0000 1043
Tuol surn | 0425 | 23940 | oooa | roeoffl  ooow | ool asma| oom | 100
SI0MNH asserrge | oo | 0% | oooo | soselfl emee | ooar| vess| oo | 1oms
CRANEING AQRgn e | D420 | &TETI 0000 zm-i j Do | 0516 | 3| oo 200
CPRLOLAMVIES 1H49.824 00X 1403 (100 § 280 ISt | 0OE3 Y 11419 600 1269
mooapee | ssesse | o | som | oo | sl woee | oz e | oo | ez
KHAC-COLAMYIES 133460, 799 | 0,155 | 22,962 ; E-.[H:C-| 1.?43 QOT™ | Q4T | 19857 .00 ‘.??.
MOl SIKH 505579 0007 138 [ 184 1045 ! 036 | 00T 1448 | 047 1.5
CN-HGHENGHIER HEEI™ | 0046 T3 (000 1501 SVEE™ | 07s | 3002 | G600 1501
TO-HGHENGHIEP 43050 | 0007 | 13 KR 1) 1149 | 0478 | 0005 184 02 . 114
SW-NGHEMNGHIEP 42855 888 [k 4344 Q0 | 140 1045 | 0010 _-1.3-10 {066 15
3ié o 508l v ) Ch
G i *** e nghies 1 %, ™ocx it f nghla 5%, * mude  ngiia 10%
giao dich clia ho tang).

Tudi ¢6 &nh huéng dén luong giao dich
cla thé ndi dia & mic y nghia 1% va dau
ctia bign tudi c6 quan hé déng bién vai bién
trung binh va ¢b quan hé nghich bign vai
bién s& 14n giao dich. Khi tudi clia khach
hang tang thém thi gia t trung binh giao
dich cang lén, va gia ti nay tap trung vao
dd tudi trung nién. Khach hang & do tudi
trung nién thudng co thu nhip va cong vige
dn dinh nén s& tién giao dich ctia déi tugng
khach hang nay cing 6n dinh. V& bign s6
lan giao dich thi bién tudi nay co gia tri
nguoc lai, khi tudi clia khach hang tang
thém thi 8 lan 9iacr dich cang nhé lai,
khach hang tir tudi trung nién thuing giao
dich véi 6 1an rét it nhung mdi 1an khach
hang lai giao dich vdi mét lugng tién khong
nhd. Khi s6 Ian giao dich tang lén lam cho
gié tri trung binh sé gidm xudng vi gia
trung binh clia giao dich = t3ng s8 tién giao
dich/s8 |an giao dich. Két qua nay pha hap
véi nghién clu ca Nguyén Thi Mai Trinh
(2007), vé khach hang & do tudi trung nién
thi nhimg dai frang ndy cb kha nang va
nhu cu do hiu hét déu tao ra thu nhap
hodc b nhu cAu chi iéu riéng cho ban
than.

Gidi tinh: Bién nay cb mire ¥ nghia 1%
va ddu ctia bién gidi tinh c6 quan hé ddng
bign véi bién s8 13n giao dich va o quan
hé nghich bién véi bién trung binh. Khach

hang | nam thi co sé Ian giao dich nhiéu
vi nam gidi thugng tim higu, trai nghlém
nhing dich vu mdi va thuan tién ctia chi€c
thé mang lai vi thé 13 mot san pham cong
nghé. Nhung bién gidi tinh nay o quan hé
nghich bién véi trung binh clia giao dich,
nhu da ndi 4 trén thi khach hang nam
thueng giao dich nhifu 1an dé ho tréi
nghiém dich vu nén s tién ma mdi lan
khach hang nam giao dich duge chia cho
58 1an giao dich lam cho gia b trung binh
giao dich clia khach hang nam thap hon
gié tri trung binh giao dich cla khach hang
ni, khach hang nir thudng giao dich &t l&n
nhung nhimg |3n giao dich thi vai s4 tién
rét nhidu dé phue vu cho nhu ciu sinh hoat
cia ban than (mua sam, siéu thi...). Khi 8
lan giao dich tang sé& lam cho gia fri trung
binh giao dich giAm vi gi4 trj trung binh cla
giao dich va s4 |an giao dich nghich bign
véi nhau (trung binh ciia giao dich = tdng
s0 tién giao dich/sd 1an giao dich). Theo
nghién cru clia Nguyén Thi Mai Trinh
(2007) va L& Thé Giéi-Lé Van Huy (2005),
sir khac bigt v& gidi tinh cling tao ra sy
khac bigt trong viéc ra quyét dinh sir dung
thé do d6 ngan hang cin phﬁi nam rd dai
tugng khach hang chi yéu clia minh 13 ai
dé ¢ chinh sach tac déng phi hop. Biéu
nay ciing d& hidu vi thé 1a mat san phim
cong nghé, .

S48 lan giao dich E-Banking: Bign nay

e6 ¥ nghfa 1% va déu cila bién nay co quan
hé déng bién véi sd |an giao dich va ¢
quan h& nghich bign vé&i bién trung binh.
Khi sd lan giao dich E-Banking ting thém
thi s8 Ian giao dich tang thém va gia tn
trung binh gidm. Giao dich E-Banking cht
y8u I3 nhing giao dich ca bén (chuyén
khodn ni bd, kich hoat thé....) nén chiting
dugc s 14n giao dich con gia Ir trung binh
giao dich tang rat t (chil y&u 1a chuyén
khodn néi bd bdng E-Banking). Khach
hang khi nhén thé thi it nhat phéi giao dich
E-Banking 1 18n nén lam cho s6 1n giao
dich tang Ién, con s4 tién giao dich trén E-
Barking 13 rat t nén bign frung binh cb
quan hé nghich bién véi bién E-Banking.
K&t qua nay phi hop véi nghién ctu clia Lé
Thé Gidi — L& Van Huy (2005} 14 nhing
ngan hang phat hanh va cip thé o cang
nhigu tién ich thi cang b kha nang thu hat
sif quan tdm sir dung cla khach hang.
Ngodi nhimg chitc ndng thudng cb dai vii
thé ATM nhu gifi, nit tién, chuyén khoan,
thdu chi (Horvits, 1988), mat sg thé hién
nay tai Vigt Nam con md rang cac tién ich
théng qua viéc cho phép thanh todn tién
hang héa, thanh toan tién dién, nudc, bdo
hiém, chi luong... dd cho phép ngudi sl
dung thuan i&n hon trong viée st dung khi
o nhu cau lién guan phét sinh. Nhimg tién
ich clia thé khang chi tao ra bdi duy nhat
ngan hang phat hanh thé ma cdn phu
thutic rat nhiéu vao viéc ngan hang db cd
tham gia cac lién minh thé hodc BankNet
hay khéng, diéu dd cho phép mét ngudi
nam git thé cha ngan hang nay cing b
thé rit va thanh toan tién théng qua may
clia ngan hang khac.

Bién co quan lam viéc: Bién co quan
lam viéc b anh hudng dén lugng giao dich
clia thé ndi dia & mic y nghia 1%, caquan
lam vi&c trong do duge chia lam 4 bign nhd
nhut nha nude, o phan, tur nhan, khac va
déu clia tham sd uéc luang clia bién ndy cb
quan hé déng bign véi bién s6 1an giao dich
va bi€n trung binh. Nhin vao hé sé Beta cla
4 bién nhd thi nhimg khéch hang lam vigc
frong co quan d phén, i nhan, khac cb 6
lan giao dich va trung binh giao dich nhiéu
hon trong oo quan nha nude, Két qua nay
phi hop v nghién ciu cla Nguyén Thi
Mai Trinh (2007), nhiig khéch hang ding
thé 14 cong nhan vién lam viéc trong cic
cing ty va doanh nghiép |3 chd yéu chiém
67,1%. Mt ddi tuong khéch hang chiém s&
lugng dang ké 4 sinh vién & cic inang dai
hoc, cao ddng... day cing chinh 13 d6i
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tuang khach hang tiém nang rat lon ma
ngan hang cn khai thac. Phan con lai 1a
cén bé chng chirc,

Bien nghé nghigp: Bign nghé nghiép c6
anh hudng dén luong giao dich clia thé noi
dia @ mirc § nghia 1%. Khi nghé nghiép clia
khach hang thay ddi thi s6 13n giao dich va
trung binh giao dich & thay déi. Bign nghé
nghiép dugc chia lam 4 bién nhd nhur nhan
vién, cing nhan, tur do, sinh vién. Trong dé,
khach hang cdng nhan va sinh vién cb s6
tan giao dich it hon nhan vién. Trong khi do,
khach hang 1a sinh vién va khéch hang I3
cing nhan co gid tr giao dich trung binh
cao hon khach hang la nhan vién do khach
hang 14 sinh vign va cong nhan o6 s8 I4n
giao dich it nhung méi an giao dich vai
Iutomg tién turong déi nhiéu nén gia tri trung
binh giao dich cla 2 ddi trang ndy Ion hon
khach hang la nhan vién (khach hang |
sinh vién do gia dinh chuyén tién dé sir
dung cho viéc hoc tap va nhu cAu ca nhan
nén moi khi c6 tién 14 khach hang nay nit ra
hét, va khach hang I3 cong nhan thi ho
cling giao dich hau nhu vao nhirng ngay co
ILrang va ho chi sir dung nhing dich vu co
ban clia thé ndi dia). Theo nghién ciu cla
Nguyén Thi Mai Trinh (2007), nhiing khach
hang la cdng nhan vién va sinh vign co
Iugng giao dich Ién, can nhing khéach hang
€0 nghé nghiép tir do va can bd eding chirc
thi rt it, ngan hang van chua tiép cin dugc.

Két luan: Phat trién thanh todn bang thé
& hinh thirc huy déng v8n mdi, tap trung
cac ngudn vdn nhan rdi trong dan dé dau
tir va phat trién, Vi su phat trign clia cong
nghé théng tin va sur hai nhap kinh t€ cla
Viét Nam vao kinh & khu wyc va thé gidi
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nhimg n@m gan day, da dén lac cho phép
chiing ta nghi dén viéc phat trién phuang
thirc thanh toan bang thé - mét bd phén
trong hé théng thanh toan khéng ding tién
mat. Thé thanh todn 13 mét ddi tuang b
strc hap dan cao ddi véi cac Ngan hang vi
day la mdt cng cu thanh toan hién dai, van
minh, d3y trién vong, phil hop vél xu thé
phét trién chung cla xa hdi. Tuy nhién,
frong xu thé canh tranh, trinh do cling nhu
yéu cdu cta khach hang ngay cang cao,
déi hai Ngan hang phai cd chién luac tiép
cén khach hang ding huong, déc dao,
nang cao chat lugng dich vu, chi trong
khau cham stc khach hang... cd nhu vay
thé mdi thue hién ding chire ndng cla
minh, gdp phan hoan thién mat bang thanh
toan chung clia nén kinh &,

Véi ket qua nghién ciu cho thiy céc
bién o5 anh hudng dén lugng giao dich the
gbm:

- Loai thé cao cip thi khach hang lugng
giao dich nhigu hon thé théng thudng, sd
lugng thé cao cp cang nhigu thilueng giao
dich phéat sinh cang nhiéu.

- Tuéi cang lén thi trung binh giao dich
cang lén va s6 1an giao dich it lai, Khach
hang & do tudi rung nién thueng cb kha
néng va nhu cau do hiu hét déu tao ra thu
nhép n dinh.

- Khach hang cé gidi tinh 1 nam co
trung binh giac dich it nhung s8 1an giao
dich lai nhiéu do ho thich cdm nhan nhimg
tign ich ma cong nghé mang lai.

- Giao dich chl yéu cla E-Banking chi
la nhimg giao dich co ban nén trung binh
giao dich va s8 1an giao dich nghich bién
véi nhau.

- Cac khach hang lam viéc trong oo
quan ¢8 phén, tur nhan va oo quan khac cb
Irong giao dich nhiéu hon khach hang lam
vigc trong o quan nha nude. KEt qua nay
cho théy thi phan thé & co quan nha nudic
con dang bo ngd, can phai khai thac khu
VUC nay.

Khuyén nghi:

V& phia Ngén hang:

Tang cudmg phat tién thé ddi twong
khach hang ca nhan ¢ thu nhép cao dé ho
md thé cao cip bang cach gidm sd du tai
thigu trong thé, dong théi tang sd tién han
mic giao dich lén va tang so tién giao dich
trong 1 13n so véi hién nay.

Tang cutng phat trién thé trong gidi
thanh nién vi ddi tuong nay thudng cb tam
Iy thich sir dung cac dich vu hién dai, Vi vy,
phia ngan hang nén tap trung dat nhimg
thiél bi dau cudi thanh todn & nhiing noi cb
% hudng vé gidi fri nhu shop uu niém,
quén cafe, quan Bar, quan an...

Khach hang nit thuéng cd xu hudng vé
gia dinh nén phia Ngan hang phai mudn
tang giao dich clia déi tuong nay thi phai co
nhimg chirang trinh két hop vl cac siéu thi,
frung 13m mua sdm, clfa hang dé ho tién
thanh to&n va ¢ thé 1a truéng hoc & hoc
04 thé dong tién hoc phi hodc chuyén tién
hoc phi cho con clia ho. Con ddi vai khach
hang 4 nam thi ngan hang phai tac ra thém
rhigu tién ich vi ho thich kham pha céng
nghé.

B)éi vdi nhimg khéch hang 1a cong nhan
hodc sinh vién nén &p dung chinh séach
gidm s& tién giao dich trong mét 13n, ting
s I4n giao dich trong mat ngay, khang thu
phi thuremg nién, ha sé du ti thigu duy tri
trong thé xudng d& nhdm thu hat déi tuang
nay st dung thé va duy tri s6 du trong thé.

Tang cueng md thé cho khach hang
lam viéc & oo quan nha nuée. Ngan hang
cin o4 chinh sach uu dai s dung thé dé cd
cd hoi tidp can v déi tuong khéach hang
nay nhur mién phi thudng nién, tang Token
Card (thé dign t7) thay vi sir dung SMS dé
ddi tuong khach hang nay ngay khi ngbi &
¢0 quan van co thé st dung nhimg tién ich
giao dich thanh todn. C6 nhing chuong
frinh két hop véi BVCNT (siéu thi dién
may...) d& hd trg ho nhu ¢ det gidm qia
cho déi tuong nay khi thure hign mua sam.
Hueéng dan thém cho déi tuang khach hang
nay nhimg tién ich san cb va nhimg tién ich-
mdi trign khai khi ding thé nhu thanh lodn
online, mua vé& may bay, ...

Tang kha niing san sang, tang cudng
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tién ich clia may va thé ATM: S6 didm chap
nhén thé hién tai 13 mét b ngai lon déi véi
nguds st dung, dé phét trién thi trueng thé,
cic ngan hang phat hanh can lign két véi
cic oo quan chifc nang tai cac tinh va
thanh phé nhim thigt dat may ATM tai
nhimg nai thuan tign va dam bao an toan.
Péng théi, cic ngan hang can lién két vdi
nhimng doanh nghi&p Ién, tién phong” trong
vigc xUc ti€n vigc tra luong qua thé. X(ic tién
thue hién viéc thanh toan tién dién thoai,
dién, tra tién kham bénh, cic dich vu cong
ciing, ién bao hiém, ting s& tién thau chi...
nham dap (mg 16t hon nhu cau clia ngudi
sir dung. Phét trién thém nhimg dich vu gia
ting cho hé théng ATM nhu thanh toan
curdie di ddng Ird sau cho Viettel, MobiFone,
SFone, thanh toan fién dién thoai cf dinh,
thanh todn cudc ADSL, thanh toan tién
dién, thanh toan tién vé may bay...Tang
cuong khai thac nhimg tign fch ma céc
cong ty chuyén mach sin c6 nhu
(Smartlink, BankNet) khi dau néi vai hé
théing thé clia ngan hang nham gia ting
thém nhiéu tién ich va linh hoat trong sir
dung thé cila khach hang khi tham gia
thanh todn. Tham gia hé thong thanh toan
quiic t& (VISA CARD, MASTERCARD,
JCB, AMEX...) 38 da dang héa trong thanh
toén va khach hang c6 thé giao dich khi di
nude ngodi. Bay [a hinh thire thanh todn ma
khach hang co thu nhap kha trd 1&n rat
quan tam.

Tang cudng phong chdng gid mao,
gian 1an trong hoat déng thanh toén thé
bing cach chuyén dan thé tr sang thé
théng minh {thé Chip theo chudn EMW) dé
dam bdo an toan trong giao dich, tranh tinh
trang trom dugc thdng tin trén thé cla
khach hang. Bén canh d6, ting cudng
cOng tac quan |y nii ro bang cach thue hign
va dao tao ddi ngd nhén vién cb frinh 46
cao, kip théi phat hién nhing sai s6t hay
lira dao.

Két néi hé théng thé clia ngan hang v
cac odng ty chuyén mach dé tan dung 15i
da cac thiét bi dau cuéi clia cic ngan hang
li&n minh. Viéc két ndi nay lam giam dau fu
thi€t bi dau cudi vi tan dung dugc hé théng
thiét bi dau cudi clia ngan hang lién minh
va lam ting s6 lugng thé phét hanh, khi do
lrgng thé giao dich sé tang thém theo timg
nam.

Day manh cdng tac théng tin, tuyén
truyén, huéng dén trong toan xa hai thude
dé an thic day thanh todn khéng dung ién
mat tai Viét Nam giai doan 2011-2015 clia

Thi fudng Chinh phi va Ngan hang Nha
Nudic. Da dang hia dich vu thanh toan, dy
manh (g dung céng nghé thanh toén dign
tlr, 4p dung cac phuong thire thanh toén
hién dai.

£ vix Ngén hang Nha nudc:

Can nghién cltu xay dung hé théng van
béan hoan chinh vé& quy trinh phat hanh va
thanh toan thé nham dam bdo quyén Ioi
cla cac bén tham gia. Nha nude can thiép
va quy dinh nhimg nganh cin phai “tién
phong” trong vige sit dung thé trong cac
nghiép wu thanh toan, phéi hop 1an nhau
gilta cac doanh nghiép trong viéc tra luong
qua thé, vai trd cla cic cong ty dién bao,
dién thoai trong viéc cung (mg cic dudng
truyén, tin higu fruyén-nhén tin va ké hoach
phat frién hé& théng vién thang truyén dan
s& ligu, théng tindhéing bao két qua giao
dich. Xéc dinh va théng nhat quan niém dé
hodn thién, x4y dung co ché chinh sach vé
t6 chite, quan Iy, digu hanh hé théing thanh
todn frong toan bd nén kinh t&- xa hdi, ban
hanh luét thanh toan, luat giao dich dién tir,
cAc van ban dudi luat @& x{r Iy tdng thé
pham vi va diéu chinh cac déi tuong tham
gia, 130 ra nhimg kich thich mang tinh dén
bay khuyén khich cac giao dich théng qua
thé ATM.

Can ban hanh hé thing vin ban hoan
chinh ap dung cho cac cing ty chuyén
mach (SmartlLink, BankNet) dé an toan
trong giao dich cla khach hang khi khach
hang giac dich lign ngan hang.

BankNet va SmartLink |a hé théng gitp
cac ngan hang thanh vién két ndi ATM, khai
théc va chia sé tién ich clia cac ngan hang
trong clng hé théng. Bén canh do,
BankNet va SmartLink sé thiét [3p két ndi
tap trung véi cac 18 chire thé qudc &, thay
vi 88 cac dom vi thanh vign tu thuc hign.
Viéc tham gia BankNet va SmartLink cla
cac ngén hang sé gilp cho ngudi st du
thé ATM tai Viet Nam thudn tién hon rét
nhiéu trong viéc thanh todn qua cic méy
ATM bdi thay wi chi st dung thé ATM tai
ngan hang phat hanh thé, khach hang co
thé sir dung duoe 1At ¢a cac may ATM clia
moi thanh vién thudc BankNet va
SmartLink. DT nhién, nhilng ngan hang
tham gia litn minh thé hodc hé thing
BankNet stm s& c6 nhimg lgi thé nhét dinh
(trong viéc thu hit khach hang st dung) va
mit 58 ngan hang da ding i thé do dé
“khéng ché" cac ngan hang khac mong
muén tham gia bang cach nang muc phi
tham gia BankNet va SmariLink. Do vay,

c¢in phéi ¢ vai trd didu chinh clia Nha
nuée, Ngan hang Nha nuéc va Hoi the
Ngan hang khang chi ding lai & murc didu
chinh hoat dong ma con phai giai quyét
nhiing van dé phat sinh mét cach nhanh
chong d& cho lién minh thé va hé thing
BankMet hoat déng mot cach trdi chay.

D& thyc hién t6t hanh chinh sach vé Ir3
ltong qua tai khodn, ngan hang can phdi
hap vai cac nganh Buu chinh vign thang,
Dién lyc,... dé dap Ung t5t cAc yéu clu vé
co s& ha tang phuc vu cho hoat dang kinh
doanh the m
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