Tính đến cuối năm 2012, đã có 47 ngân hàng thương mại tham gia phát hành thẻ với hơn 54,2 triệu thẻ thanh toán các loại; số lượng máy ATM trên phạm vi cả nước đạt hơn 14.200 máy. Hầu hết các máy ATM được đặt tại những nơi thuận tiện cho người dân giao dịch như bưu điện, bệnh viện, các cơ quan hành chính, và các trung tâm mua sắm như chợ, siêu thị, các cửa hàng… Ngoài việc cung cấp các dịch vụ cơ bản như rút tiền mặt, chuyển khoản, các ngân hàng còn chủ động triển khai nhiều dịch vụ gia tăng trên hệ thống ATM như thanh toán hóa đơn điện, nước, viễn thông, bảo hiểm, thu nộp ngân sách nhà nước…, mang lại nhiều tiện ích cho khách hàng và giúp giảm thiểu việc sử dụng tiền mặt trong thanh toán. Việc kết nối  liên thông hệ thống ATM, hệ thống POS cũng được triển khai rất mạnh mẽ, mang lại nhiều tiện ích cho chủ thẻ, tiết kiệm chi phí đầu tư cho mỗi ngân hàng và cho toàn xã hội, giúp hạn chế lượng tiền mặt lưu thông trong nền kinh tế. Từ giữa năm 2008, mạng lưới ATM của toàn thị trường đã cơ bản được liên thông với sự liên kết của các công ty chuyển mạch thẻ Banknetvn - Smarlink - VNBC, giúp  chủ thẻ của các ngân hàng thực hiện các giao dịch trên ATM của ngân hàng khác một cách dễ dàng, thuận lợi với mức phí hợp lý. 
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                                     Ảnh: Chủ thẻ đang giao dịch tại máy ATM 
Hiện nay, dư luận có phản ánh hệ thống máy giao dịch tự động (ATM) chưa đáp ứng tốt các nhu cầu của người dân. Một số trường hợp chủ thẻ đến máy ATM để rút tiền mặt thì máy báo hết tiền, tạm thời dừng hoạt động; có trường hợp khách hàng bị “ nuốt thẻ” khi đang giao dịch nên không rút được tiền, ảnh hưởng tới kế hoạch chi tiêu của chủ thẻ. 
Qua tìm hiểu tại đơn vị chức năng của NHNN và một số tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán, phóng viên Website NHNN được biết một trong những hiện tượng người sử dụng thẻ ATM thường gặp là máy ATM báo “hết tiền”.  Thực tế, hiện nay người dân sử dụng thẻ ATM vào mục đích rút tiền mặt là chủ yếu. Do vậy, khi nhu cầu rút tiền mặt của người dân  tăng đột biến, khối lượng tiền mặt rút ra quá lớn, nhất là vào dịp cuối năm, lễ, Tết,  có thể xảy ra tình trạng máy ATM bị hết tiền. Hiện nay, các máy ATM đều được kết nối với hệ thống trung tâm của ngân hàng và các ngân hàng có thể biết được máy ATM nào còn tiền, máy ATM nào hết tiền. Tuy nhiên, việc xuất quỹ để bổ sung tiền cho các ATM phải thực hiện theo các quy trình, thủ tục quy định nên cũng phải mất một khoảng thời gian nhất định. Bên cạnh đó, tình trạng giao thông ách tắc trong những dịp cuối năm, lễ, Tết cũng có thể khiến cho việc nạp tiền cho các máy ATM bị chậm hơn ngày thường và ảnh hưởng đến việc rút tiền của khách hàng. 
Việc khách hàng  thường rút tiền mặt tại các máy ATM vào giờ cao điểm (giờ tan tầm, nghỉ trưa,…) trong những ngày giáp Tết Nguyên đán, nhất là tại các khu công nghiệp, nhà máy, trường học cũng là yếu tố dẫn đến tình trạng quá tải cho các máy ATM, khiến khách hàng phải xếp hàng chờ đợi. Bên cạnh đó, việc một số ngân hàng phát triển số lượng thẻ ATM quá nhanh trong khi hệ thống công nghệ, số lượng máy ATM chưa được nâng cấp, bổ sung tương xứng cũng là một trong những nguyên nhân gây nên hiện tượng quá tải, ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ ATM.  Do vậy, cùng với việc tăng cường phát triển thẻ, các ngân hàng cần chú trọng đến việc nâng cấp, bổ sung và đổi mới hệ thống ATM cho tương xứng với số lượng thẻ phát hành và nhu cầu của người sử dụng. 
Hiện tượng thẻ ATM bị “nuốt” chủ yếu do 2 nguyên nhân. Thứ nhất, chủ thẻ khi truy cập vào hệ thống nhập sai mật mã (thông thường các ngân hàng quy định nhập sai mật mã 3 lần thì thẻ sẽ bị máy ATM nuốt vào để tránh hiện tượng người sử dụng thẻ không phải chủ thẻ). Thứ hai, khi giao dịch kết thúc, máy trả thẻ ra nhưng người sử dụng thẻ không chú ý để nhận lại thẻ kịp thời nên thẻ bị “ nuốt” vào trong ( các ngân hàng thường quy định thời gian nhận lại thẻ từ 30-60 giây, quá thời gian đó máy sẽ tự động nuốt thẻ vào để tránh trường hợp khách hàng để quên dẫn đến mất thẻ ). Các trường hợp ATM “nuốt thẻ” như trên là nhằm bảo đảm an toàn tài sản cho khách hàng sử dụng thẻ. Khi gặp các trường hợp này, khách hàng cần liên hệ với ngân hàng phát hành thẻ để nhận lại thẻ. 
Ngoài ra, trong trường hợp khách đang giao dịch mà bị mất điện, máy lại không có bộ phát điện dự phòng thì thẻ sẽ kẹt lại trong máy. Hoặc khi đường truyền bị quá tải, nghẽn mạch, máy ATM cũng không thể hoạt động được ( yếu tố này thuộc về đơn vị cung cấp dịch vụ viễn thông, thường nằm ngoài tầm kiểm soát của các tổ chức cung ứng dịch vụ thẻ). Một số nguyên nhân khác, tuy rất ít xảy ra, cũng dấn đến hiện tượng ATM “nuốt thẻ” , như: hệ thống báo thẻ khách hàng giao dịch có dấu hiệu giả, chủ thẻ đang có vấn đề về tín dụng.... 
Để hệ thống ATM đáp ứng ngày càng tốt hơn nhu cầu của khách hàng, nhất là trong dịp Tết Nguyên đán cần có các giải pháp đồng bộ từ phía các tổ chức cung ứng dịch vụ ATM (các NHTM), cơ quan quản lý nhà nước (NHNN) và cả người sử dụng dịch vụ ATM. 
Đối với các tổ chức cung ứng dịch vụ ATM: Trong dịp cuối năm và đầu năm mới, cần thực hiện bổ sung tiền mặt vào máy ATM theo đúng định kỳ, có tính đến nhu cầu rút tiền mặt của khách hàng tăng cao; theo dõi chặt chẽ, thường xuyên lượng tiền mặt còn lại trong từng máy ATM kể cả trong những ngày nghỉ cuối tuần, nghĩ lễ, Tết để thực hiện tiếp quỹ tiền mặt ngay khi máy ATM gần hết tiền nhằm đáp ứng nhu cầu rút tiền của khách hàng. Theo dõi chặt chẽ trình trạng hoạt động của các máy ATM, kịp thời sửa chữa, khắc phục ngay sự cố bất thường xảy ra đối với các máy ATM. Về lâu dài, cần nâng cấp, bổ sung hệ thống máy móc thiết bị bảo đảm phục vụ tốt hoạt động của hệ thống ATM. Nghiên cứu bổ sung các chức năng mới, hiện đại, tạo điều kiện cho người sử dụng thẻ sử dụng các chức năng khác của máy ATM như chuyển tiền, thanh toán… để từng bước giảm dần việc sử dụng thẻ ATM để rút tiền mặt. 
Đối với Ngân hàng Nhà nước: Thời gian qua, Ngân hàng Nhà nước đã có nhiều văn bản chỉ đạo các ngân hàng và đơn vị liên quan bảo đảm an toàn hoạt động và nâng cao chất lượng phục vụ của hệ thống ATM. Đặc biệt, ngày 30/01/2013, NHNN đã có văn bản số 736/NHNN-TT hướng dẫn thực hiện Thông tư quy định về phí dịch vụ thẻ ghi nợ nội địa (Thông tư 35) và Thông tư quy định về trang bị, quản lý, vận hành ATM (Thông tư 36). Theo đó, NHNN yêu cầu các  tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán có trang bị ATM khẩn trương kiểm tra, rà soát lại mạng lưới ATM tại từng địa bàn tỉnh, thành phố, đảm bảo tuân thủ các quy định tại Thông tư 36; có kế hoạch bố trí cán bộ thường xuyên trực theo dõi hoạt động của hệ thống ATM để kịp thời thực hiện công tác tiếp quỹ, giải quyết các sự cố, khiếu nại, thắc mắc của khách hàng, đảm bảo hệ thống ATM hoạt động thông suốt, an toàn, ổn định, nhất là trong dịp Tết Nguyên đán Quý Tỵ cũng như sau khi Thông tư 35, 36 có hiệu lực thi hành; các tổ chức chuyển mạch thẻ cần thỏa thuận và thống nhất về quy trình, thời gian xử lý, tra soát khiếu nại và trả lời khách hàng đúng thời gian quy định. 
Triển khai thực hiện văn bản trên, nhất là trong dịp Tết Nguyên đán, NHNN sẽ tăng cường theo dõi và xử lý kịp thời các vướng mắc có liên quan đến hệ thống ATM của các ngân hàng và người sử dụng thẻ ATM. Bên cạnh đó, NHNN cũng sẽ nghiên cứu việc xây dựng văn bản quy định cụ thể việc bảo đảm an toàn, hiệu quả và chất lượng phục vụ của ATM theo hướng có quan hệ chặt chẽ với khung phí dịch vụ  ATM được phép thu đối với từng ngân hàng. 
Đối với người sử dụng thẻ ATM:  Để góp phần đảm bảo an toàn và nâng cao chất lượng dịch vụ ATM, chủ thẻ cần thực hiện đúng các quy định của ngân hàng về sử dụng thẻ ATM. Trước khi đưa thẻ vào máy ATM cần quan sát thông báo tự động hiển thị trên máy ATM và  phải thao tác đúng quy trình để hạn chế hiện tượng bị “nuốt thẻ”. Trường hợp gặp vướng mắc khi sử dụng thẻ, chủ thẻ cần chủ động thông báo ngay cho ngân hàng phát hành thẻ để xem xét, xử lý kịp thời nhằm bảo đảm an toàn tài sản của mình. Mặt khác, cần lựa chọn thời điểm rút tiền và địa điểm máy ATM phù hợp để hạn chế việc phải xếp hàng, chờ đợi quá lâu. Bên cạnh đó, chủ thẻ ATM nên khai thác tối đa các tiện ích sử dụng thẻ để hạn chế dần việc rút tiền mặt từ ATM, góp phần thúc đẩy hơn nữa thanh toán không dùng tiền mặt trong nền kinh tế và giảm tải việc tiếp quỹ cho các máy ATM.  
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