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TINH HINH PHAT TRIEN
DICH VU TRUNG GIAN THANH TOAN
TAI THANH PHO HO CHi MINH HIEN NAY

NGUYEN THI VAN’

Tir ngudn tai liéu thir cép va dir liéu khdo séat bai viét phan tich tinh hinh st dung
cac dich vu trung gian thanh toan hién nay cta khach hang ca nhén tai TPHCM,
trén co sé doé khuyén nghi gidi phép dé hoat dong dich vu trung gian thanh toén tai

TPHCM dat hiéu qua cao.

Tir khoéa: dich vu, nguoi tiéu dung, Thanh phd H6 Chi Minh, trung gian thanh toan
Nhén bai ngay: 22/9/2023; dwa vao bién tap: 23/9/2023; phan bién: 03/10/2023; duyét

déng: 11/10/2023

1. DAN NHAP

Trong th&i gian qua, Chinh phu da va
dang trién khai nhiéu bién phap nham
hwéng téi muc tiéu phat trién xa hoi
khéng dung tién mat, cu thé: Quyét
dinh s6 2545/QD-TTg cta Thu twéng
Chinh pht phé duyét “Dé an phat trién
thanh toan khéng dung tién mat tai
Viét Nam giai doan 2016-2020”, Quyét
dinh s 241/QD-TTg ngay 23/02/2018
cua Thu twédng Chinh phu phé duyét
DPé an ddy manh thanh toan qua ngan
hang déi voi cac dich vu cdng, Quyét
dinh s6 1813/QP-TTg ngay 28/10/2021
cla Thua twéng Chinh phld phé duyét
D& an phat trién thanh toan khong

" Vién Khoa hoc xa héi viing Nam Bo.

dung tién mét tai Viét Nam giai doan
2021-2025...

Thanh phé H6 Chi Minh (TPHCM) la
mot trong nhivng thanh phd nang déng
va phat trién nhat ca nudc. Voi sy
phat trién manh mé cla khoa hoc
cbng nghé, dac biét la cac ng dung
cong nghé méi, TPHCM cé nhiéu
thuan loi dé& phat trién thanh toan
khéng dung tién mat, trong dé phat
trién cac dich vu trung gian thanh toan.
TPHCM ciing c6 mét sb chinh sach
thuc day nguwdi dan khéng sk dung
tién mat nhw Chi thi 06/CT-UBND
ngay 25 thang 3 ndm 2022 cta Uy
ban nhan dan TPHCM vé day manh
thwe hién giadi phap phat trién thanh
toan khoéng dung tién mat trong linh
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vwc Kho bac Nha nudc trén dia ban
TPHCM, Quyét dinh sé 2393/Qb-UBND
ngay 13/7/2020 cta Uy ban nhan dan
TPHCM vé Chuong trinh chuyén déi
sb, Quyét dinh sb 503/QD-UBND ngay
18 thang 02 ndm 2022 cta Uy ban
nhan dan TPHCM vé phé duyét bé an
“Chinh sach thuc day phat trién kinh té
sb, kinh t& chia s& va kinh té tuan
hoan trén dia ban TPHCM giai doan
2020-2025, tam nhin d&n ndm 2030...
Nam bat dwoc xu hwéng phat trién
thanh toan khéng dung tién mat, tai
Viét Nam da xuét hien mot sé td chirc
khéng phai la ngan hang c6 loi thé vé
mat céng nghé tham gia vao viéc ho
tro ngan hang cung wng cac dich vu
thanh toan wng dung céng nghé hién
dai, goi la dich vu trung gian thanh
toan. Sw ra doi clia cac td chirc cung
tng dich vu trung gian thanh toan tai
Viét Nam da va dang giup cho khach
hang ca nhan, doanh nghiép... tiép
can dé dang hon vai cac dich vu ngan
hang ndéi chung va cac phwong tién
thanh toan dién t&r m&i ndi riéng, gop
phan tang cuwong tiép can tai chinh
toan dién, thuc day phat trién thanh
toan khdng dung tién mat tai Viét Nam
theo dung dinh hwéng cta Chinh phu
va Ngan hang Nha nwoc.

Trén co s& phan tich khai quat vé dich
vy trung gian thanh toan, danh gia
hién trang hoat ddéng dich vu trung
gian thanh toan tr goc dd la khach
hang ca nhan s dung dich vu (bao
gdm cd nguoi thanh toan va nguodi
dwoc thanh toan) (viét tat la “khach
hang”), bai viét cho thdy blc tranh

chung vé tinh hinh hoat ddng dich vu
trung gian thanh toan tai TPHCM hién
nay.

2. KHAI QUAT VE DICH VU TRUNG
GIAN THANH TOAN

Dich vu trung gian thanh toan (TGTT)
da xuét hién tir kha lau va c6 sy phat
trién dan theo sy tién bd cha coéng
nghé dién t&r. Trwéc khi cong nghé
dién t& phat trién, cac giao dich thanh
toan thwong dwa vao tién mat va giao
dich gidy t& nhw Séc, hinh thirc nay
c6 thé duwoc coi la trung gian thanh
toan trwdc sy ra doi cia cong nghé
dién t&r. Khi cong nghé thong tin phat
trién, thé tin dung, thé ghi no' bat dau
xuét hién tao ra budc tién méi trong
mé hinh thanh toan khéng dung tién
mat, cac dich vu TGTT béat diu phat
trién manh mé. Tai Viét Nam, theo
Khoan 10 Diéu 6 Luat Ngan hang Nha
nwdc Viét Nam 2010: “dich vy trung
gian thanh toan la hoat déng lam trung
gian két néi, truyén dan va x& ly di
liéu dién t&r cac giao dich thanh toan
gitra t6 chirc cung &ng dich vy thanh
toan va nguwoi sir dung dich vu thanh
toan” (Quéc hoi, 2010). Nhuw vay,
trung gian thanh toan la bén th ba x
ly di¥ liéu giao dich thanh toan gitra t6
chlrc cung ng dich vu va ngudi st
dung dich vu.

Cung wng dich vu trung gian thanh
toan la mét nganh, nghé dau tw kinh
doanh c6 diéu kién theo quy dinh cla
Luat Dau tw. Khodn 1 Diéu 1 Nghj
dinh 80/2016/ND-CP quy dinh vé t6
chirc dugc cung cap dich vu trung
gian thanh toan do la: Ngan hang Nha


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Luat-Ngan-hang-Nha-nuoc-Viet-Nam-2010-108078.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Luat-Ngan-hang-Nha-nuoc-Viet-Nam-2010-108078.aspx
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nwoc; T chirc khong phai 1a ngan
hang dwoc Ngan hang Nha nwéc cap
gidy phép hoat ddng cung &ng dich vu
trung gian thanh toan; Ngan hang
thwong mai; chi nhanh ngén hang
nwd'c ngoai dwoc phép cung ng dich
vu vi dién tr.

Theo Diéu 2 va Diéu 3 Théng tw
39/2014/TT-NHNN (stra déi tai Thong
tw 23/2019/TT-NHNN) dich vy TGTT
bao gébm céc loai dich vu sau (Hinh 1):

Mot la, dich vu cung tng ha téng
thanh toén dién te, gom:

- Dich vu chuy&n mach tai chinh 1a
dich vu cung &ng ha tang ky thuat dé
thwe hién viéc két néi, truyén dan va
xr ly dir liéu dién to dé thwc hién cac
giao dich thanh toan théng qua ATM,
POS, internet, dién thoai di déng va

cac kénh giao dich dién t&r khac gitra
cac td chirc cung wng dich vu thanh
toan va/hodc gira cac td chirc cung
tng dich vu trung gian thanh toan.

- Dich vu bu trtr dién tlr la dich vu cung
&ng ha tang ky thuat dé thwc hién viéc
tiép nhan, déi chiéu di¥ liéu thanh toan
va tinh toan két qua sb tién phai thu,
phai trd sau khi bu trir gitba cac thanh
vién tham gia dé thwc hién viéc quyét
toan cho cac bén cé lién quan.

- Dich vu cdng thanh toan dién t&r 1a
dich vu cung ng ha tang ky thuat dé
thwe hién viéc két néi gitra cac don vi
chap nhan thanh toan va ngan hang
nhdm hd trg khach hang thwc hién
thanh toan trong giao dich thwong mai
dién ttr, thanh toan héa don dién tr va
cac dich vu thanh toan dién t& khac.

Hinh 1: Cac loai dich vu trung gian thanh toan

Dich vu
trung gian
thanh to an

1. Dich vy

cung tng ha
tang thanh
todn dién ti

3. Cac dich vu trung
gian thanh toan khac
theo quy dinh cua

INHNIN

2. Dich vu hé

tror dich vu
thanh toan

Dich vu
chuyén

Dich vu
bu trir
dién tir

]_')1_ch vu
cong thanh
todn dién tir

mach tai
chinh

Dich vu Dich vu hd Dich vu
WVidién tw

Nguoén: Ngan hang Nha nwéc Viét Nam, 2019.

Hai Ia, dich vu hé tro dich vu thanh
toén, gém:

- Dich vu hé tro thu hd, chi hd 1a dich
vu hd tro cac ngan hang thwc hién
dich vu thu hg, chi hdé cho khach hang
c6 tai khoan thanh toan, thé ngan
hang tai ngdn hang théng qua viéc
nhan, x& ly, gri thong diép di liéu

| [

dién tl va tinh toan két qua thu ho, chi
hd; hay viéc thu ho, chi hd dé quyét
toan cho cac bén cé lién quan.

- Dich vu hd trg chuyén tién dién to 1a
dich vu hd tro viéc tiép nhan, truyén
dan va x& ly dir lieu trong cac giao
dich chuyén tién dién t& cha ngan
hang hoac dwgc ngan hang Qy thac.


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-39-2014-TT-NHNN-huong-dan-dich-vu-trung-gian-thanh-toan-259960.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-39-2014-TT-NHNN-huong-dan-dich-vu-trung-gian-thanh-toan-259960.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-23-2019-TT-NHNN-sua-doi-Thong-tu-39-2014-TT-NHNN-dich-vu-trung-gian-thanh-toan-411962.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Tien-te-Ngan-hang/Thong-tu-23-2019-TT-NHNN-sua-doi-Thong-tu-39-2014-TT-NHNN-dich-vu-trung-gian-thanh-toan-411962.aspx
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- Dich vu vi dién t&r la dich vu cung
cdp cho khach hang mét tai khoan
dién t&r dinh danh do céc té chirc cung
tng dich vu trung gian thanh toan tao
lap trén vat mang tin (nhw chip dién td,
sim dién thoai di dong, may tinh...),
cho phép lwu gitr mot gia tri tién té
dwgc dam bao bang gia tri tién gwi
twong dwong véi sb tién dwoc chuyén
tir tai khoan thanh toan clia khach
hang tai ngan hang vao tai khoan dam
bao thanh toan cta té chirc cung trng
dich vu vi dién tt theo ty 1& 1:1.

Ba la, cac djch vu trung gian thanh
toan khac theo quy dinh cua Ngéan
hang Nha nwéc: hién nay co dich vu
mobile money (tién di déng) dang
dwoc thi diém st dung.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUrU

Dir liéu nghién ctru st dung ngudn tai
liéu tho cép va di¥ liéu qua khao sat
trc tuyén tr thang 7 dén thang 8 nam
2023. Mau khao sat dwoc lay theo
phwong phap thuan tién, cac bang hai
dwgc gri thdng qua mang internet
(email, mang xa hoi facebook, zalo,
viber va dién dan chuyén dbi sb
TPHCM). Nguwoi tra Ioi dap &ng ndi
dung nghién ctru c6 dd tudi tir 18 tudi
tr& 1én dang sinh sbng tai TPHCM, 1a
khach hang ca nhan dang s dung
mot sb dich vu trung gian thanh toan.
Khéo sat nhan dwoc 208 tra loi. Sau
khi loai bé 12 tra 161 khdng hop 1€ (do
nguoi trd & dang sinh séng & cac
tinh, thanh khac ngoai TPHCM,
va/hodc nhd hon 18 tudi), két qua thu
duwgc 196 bang tra 1&6i phu hgp. Trong
do c6 84 nguwdi tra oi la nam (42,9%),

112 nguwoi tra 1&i la nlv (57,1%). Trong
do, 25% ngudi tra 10 khdo sat tir 18
dén dudi 29 tudi, 34,7% tir 30 dén 40
tudi, 23% tlr 41 dén duwdi 50 tudi,
17,3% trén 50 tudi; 29,1% trinh do dai
hoc tr& 1én, 19,9% tét nghiép cao
dang/trung cap, 36,2% tbt nghiép
trung hoc phd théng, 14,8% tét nghiép
trung hoc co s& tré xubng; 26% la
nhan vién/cong chirc/vién chirc, 16,8%
chi san xuét, kinh doanh-tw kinh
doanh, 15,3% néi tro chiém, 13,4%
cbng nhan, 12,2% lao dong tw do/lam
thué, 16,3% nhom nganh nghé khéac.

Bén canh do6, nghién clru con tién
hanh 4 phdng van sau khach hang
dang s dung dich vu TGTT, dé& lam
rd hon cac van dé can nghién ciru.

4. KET QUA NGHIEN cUU

4.1. Tinh hinh phat trién cac dich vu
trung gian thanh toan tai Viét Nam
hién nay

Vi dinh huwéng ctia Chinh ph tién téi
x& hoi khéng tién mét, Iinh vwe trung
gian thanh toan tai Viét Nam cé nhiéu
tiém nang phat trién, thu hut nhiéu nha
dau tw tham gia v&i nhidu sadn pham,
dich vu da dang nhw dich vu chuyén
mach tai chinh, dich vu cbng thanh
toan dién tt, dich vu hé tro thu ho, chi
hd, dich vu chuyén tién dién tir, dich
vu vi dién ttr... Trong nhirng ndm gan
day, sb lwong cac td chirc cung ng
dich vu TGTT phat trién manh mé,
tdng dan qua cac ndm. Nam 2015
Ngan hang Nha nwéc cip phép cho 8
t6 chirc hoat déng cung (rng dich vu
TGTT dén ndm 2021 dat tdng s6 47 t6
chirc hoat ddéng cung ng dich vu
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TGTT (Biéu db 1). Theo bao céo cla
Ngan hang Nha nwéc Viét Nam, tinh
dén ngay 26/6/2023 tai Viét Nam cé
50 t6 chirc khéng phai la ngan hang

da dwoc Ngan hang Nha nwéc cép
gidy phép hoat ddong cung &ng dich vu
trung gian thanh toan (Ngan hang Nha
nuwdc Viét Nam, 2023).

Biéu dd 1. Sb lwong t6 chirc cung trng dich vu TGTT duwgc Ngan hang Nha nuéc cap
phép dang hoat déng tai Viét Nam tlr ndm 2015 dén nam 2021

11
=

Zo1s zZ016 2017 zo1s

47

zo19 zZozo 2021

Ngudn: Tac gid tdng hop tlr Bao cao thwérng nién cla Ngan hang Nha nwéc Viét Nam

tlr ndm 2016 dén nam 2022.

Céc td chrc cung (rng dich vu TGTT
ngay cang nhiéu, loai hinh dich vu da
dang véi nhiéu san phadm khac nhau,
gilp cho ngudi dan tiép can va s
dung dich vu thuan lgi hon, han ché
st dung tién mat. Cubi nam 2021,
toan qudc c6 323.572 POS, hon
90.000.000 diém chap nhan thanh
toan QR code dang hoat dong, va hon
119 triéu thé dang lwu hanh. Sé lwong
giao dich qua POS dat khoang 410,56
triéu giao dich voéi gia tri dat khoang
704,51 nghin ty ddng (twong (rng tang
13,35% va 13,78% so v&i nam 2020),
s6 lwong giao dich bang thé ngan
hang dat khoang 502 triéu giao dich
v&i gia tri dat khoang 1.055 nghin ty
ddng (twong wng tidng 25,7% va
21,16% so v&i nam 2020). Bén canh
hoat dong thanh toan qua cac kénh,
thanh toan dién t& cling tang trwdng
cao. S6 lwong giao dich qua kénh
internet dat gén 707,38 triéu giao dich
véi gia tri 36,77 triéu ty ddng (twong

tng tang 48,8% va 32,6% so v&i nam
2020); qua kénh dién thoai di déng dat
2,08 ty giao dich v¢&i gia tri hon 23,6
triéu ty déng (twong &ng tang 76% va
87,5% so v&i nam 2020); qua kénh
QR code dat 23,59 triéu giao dich voi
gia tri 21,69 nghin ty déng (twong &ng
tang 45% va 125,5% so v&i cubi ndm
2020) (Ngan hang Nha nudéc Viét
Nam, 2022).

Tuy nhién, bao cao cla Ngan hang
Nha nwéc Viet Nam (2022) cho thay,
khach hang van thwong xuyén sk
dung tién mat trong cac giao dich
hang ngay, ty trong tién mat trong
tbng phwong tién thanh toan van &
muc cao trén 11%, nhw vay dich vu
TGTT con nhiéu tiém nang phat trién
trong nhirng nam t&i.

4.2. Tinh hinh st¢* dung dich vu
trung gian thanh toan cua khach
hang ca nhan tai TPHCM

- Sw biét dén va st dung dich vu
TGTT
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Két qua khao sat cha chung t6i cho
thdy, da sb ngudi dwoc héi da va
dang st dung moét sb loai dich vu
TGTT va c6 nhirng hiéu biét nhat dinh
vé cac loai dich vu nay. Trong do, dich
vu hd tro chuyén tién dién tr dwoc
biét dén nhiéu nhat véi 95,9% nguoi
dwoc hdi, dieng thr 2 1a dich vu vi
dién tlr v&i 82,7%, tiép theo la dich vu
cbng thanh toan dién t& 79,6%, dich
vu chuyén mach tai chinh 69,4%...
Cac dich vu khac dwoc biét dén it hon
nhw dich vu thu hd, chi hd v&i 55,6%
nguwoi dwoc héi, dich vu bu trir dién tk
43,4%, dich vu khac (vi du nhw dich
vu mobile money) 31,6% (xem Biéu
dd 2). Tuy nhién, da sb sy hiéu biét
cua khach hang con & mirc don gian,
chi biét dén cac dich vu qua moét sb
&ng dung phd bién, chwa co6 hiéu biét

sau vé ting loai dich vu TGTT. Mot
khach hang chia sé: “[...] ¢6 dich vu
thanh toan nao ma minh thdy nhanh,
tién lgi, an toan thi minh str dung théi
chtr khéng hiéu ré dé la loai dich vu ai,
chdng han minh c6 tai khoén tra
lwong & ngédn hang, minh dy quyén
cho ngén hang doé hang thang dong
tién dién cho minh thi gan day minh
méi biét do la dich vy thu ho, chi ho,
hodc minh cing hay dung cac loai
dich vu nhuw thé visa dé chi tiéu, ca thé
qua may POS hodc chuyén khoén qua
tai khoan thé ngan hang [...] Nhin
chung khach hang chi biét s dung
dich vu chi ciing khéng tim hiéu séu
dé la dich vu gi, va hién nay phat trién
nhiéu loai dich vu TGTT ma ngudi tiéu
dung cing khéng biét dén” (PVS, nir,
36 tudi, vién chirc, quan Phu Nhuan).

Biéu db 2. Sy biét dén cac dich vu TGTT cla khach hang ca nhan tai TPHCM

¥ 69404

Dich vu chuyén mach ta chinh

| FEPFLSS

Dich vu b wir dién o¥

¥ 79.6%

Dich vu céng thanh toan dién ti

Dich vu hé o thu hd, chi hé

¥ s56%

#oso%

Dich vu h tre chuvén tién dién ty

# 52.7%

Dich va Vi dién tr

Khac

#316%

Nguén: Tinh toan tir két qua khao sat truc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.

- Cac loai hinh dich vu TGTT dwoc
str dung nhiéu

V6&i s phd bién va tién loi cia minh,
dich vu cdng thanh toan dién t&r va
dich vu hé tro chuyén tién dién t&r 1a
hai dich vu TGTT duwgc nguwoi tra i
lwa chon st dung nhiéu nhat trong

cac dich vu TGTT véi ty 1& 1an lwot [a
25,5% va 21,9%. Dich vu vi dién t,
tuy da dwoc nguoi tiéu dung biét dén
nhidu nhung ty 1& ngwdi s dung
chwa cao, chi 16,8% sb ngudi tra 10i
lwa chon st dung nhiéu nhat (Biéu d6
3). Nguyén nhan la do vi dién tl con
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c6 mot s6 han ché nhat dinh. Tuy hién
nay cé nhiéu clra hang da dat ma QR
thanh toan qua vi dién t&¢ nhwng chi
nguwoi tiéu dung nao st dung loai vi
dé mdi quét ma thanh toan duwogc.
Cung voi d6 mbi noi giao dich, moi
trang web ban hang lai chdp nhan mot
loai vi dién t& khac nhau, dan dén
khach hang néu muédn st dung vi dién
t&¢ thwdng xuyén phai cai dat qua
nhiéu vi, va phai nhé qua nhiéu mat
khau dang nhap. Vi vay nhiéu nguoi e
ngai khéng muébn s dung vi dién to,

dac biét 1a ngwdi I6n tudi. Mot nguoi
tiéu dung cho biét: “Viét Nam hién nay
c6 rét nhiéu vi dién t&r, minh cai dat vi
Viettel Pay vi théy tién loi khi nap thé
dién thoai nhung khi dén nhiéu ctra
hang c6 quét ma QR thi lai khéng st
dung duoce vi nay, méi ctra hang lai dé
ma QR quét cac loai vi khac nhau nhw
Momo, Vimo, Moca..., vi vay nguoi
tiéu dung néu mubn st dung thi phai
cai dat nhiéu loai vi nén rét bét tién”
(PVS, nam, 21 tudi, sinh vién, quan
Binh Thanh).

Biéu db 3. Dich vu TGTT dwoc khach hang ca nhan tai TPHCM st dung nhiéu nhét

Khic, 3.6%

Dich vu Vi dién
. 16.8%

Dich w\ha tro
chuyén tién dién
i 21.9%

Dich vu hé trg Rt
thu hé, chi hg,
82%

Dich vu chuyén
mach ta chinh

Dich vu céng
thanh todn dién
. 25.5%

Ngudn: Tinh toan tir két qua khao sat truc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.

- Mdrc d6 str dung dich vu TGTT

Tuy céc td chic cung &ng dich vu
trung gian thanh toan hién nay cung
cap nhiéu loai dich vu da dang, dic
biét v&i nhiéu hinh thirc thanh toan
dién t&r phat trién giup khach hang co6
nhiéu co hdi lwa chon, nhung mirc d6
st dung dich vu cua khach hang chuwa
nhiéu. Trong s6 196 nguwdi dugc hoi,
lwong khach hang cho rang trung binh
mét thang ho s dung tir 10 dén 20
lAn cac dich vu trung gian thanh toan

chiém ty 1& cao nhéat v&i 39,2%, dwoi
10 14n chiém ty l& cao th& hai v&i
33,2%, tir 21 dén 30 lan chiém 14,3%,
nhw vay ty 1& ngwdi tra 101 s dung
dich vu TGTT trung binh dudi 1
lan/ngay chiém ty & kha I16n voi
85,7%. S6 nguoi st dung dich vu
TGTT hon 1 lan/ngay chiém 13,3%
tbng sd nguwdi tra 1o, trong d6 khach
hang s dung dich vu TGTT trung
binh mét thang tr 31 dén 40 lan
chiém 8,2%, sb ngudi st dung trén 40
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lan chi chiém ty I& rat nhé voi 5,1%
(Biéu dd 4). Khao sat ciing cho thay,
nhirng ngwoi st dung cac dich vu
TGTT nhiéu thwdng la nhan vién,
cbng churc, vién chirc va nhirng ngudi
tré tudi thwong 1a sinh vién hoac
nguwoi moi ra trwong. Nhivng nguoi
nay do tinh ch4t cong viéc va kha
nang tiép nhan, ndm bat céng nghé
théng tin nhanh nhay nén ho ap dung
nhiéu dich vu TGTT cho cong viéc cta
minh. Y kién cia mét ngudi lam ké
toan cho mét coéng ty cho biét: “Do
tinh chéat céng viéc ctia minh nén phai
thuong xuyén st dung cac dich vu
TGTT dé giao dich, ddc biét la djch vu
thu ho, chi ho hay dich vu chuyén tién
dién tor la minh thwong xuyén str dung
cho céng viéc chung cta céng ty. Bén
canh do, minh ciing thuwong xuyén st
dung dich vu TGTT cho giao dich ca
nhan cua minh nhw dung thé visa, tai
khodn ngan hang dé nhén va chuyén
tién dién t, hodc thi thodng dung vi
dién t&... hdu nhw ngay nao minh
cling phai str dung dich vu TGTT’
(PVS, ni¥, 45 tudi, ké toan, quan Binh
Thanh).

Biéu d6 4. Mrc d6 st dung dich vu TGTT
trung binh moét thang cla khach hang ca
nhan tai TPHCM

Duwosi 10 1an  Tir 10 13n dén  Tir21 lan dén Tu‘!llandm Trén 40 lan
20 n 30 lan

Ngudn: Tinh toan to két qua khao sat truc
tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.

- Muc dich st dung dich vu TGTT
Sw phat trién da dang cac loai dich vu
TGTT cho phép khach hang tai TPHCM
st dung TGTT vao nhiéu muc dich.
Két qua khao sat cho thay, dich vu
giao dich chuyén khoan dwoc khach
hang s dung nhiéu nhat (90,3%
nguwdi dwgc hdi lwa chon sir dung
dich vu nay). Day la loai dich vu phd
bién, phat trién s&m hon so véi mot
s6 loai dich vu TGTT khac dwoc nhiéu
khach hang biét dén; dich vu nay ciing
mang lai sy tién Igi trong viéc chuyén
va nhan tién, dac biét déi véi nhivng
khodn tién I&n ma ngu®i nhan va
ngudi glri déu & cach xa nhau.

Biéu dd 5. Muc dich st dung dich vu TGTT cla khach hang ca nhan tai TPHCM

Nap tién dién thoai

Mua hang online, giac d6an

MNua hang tai siéu thi hodc tung tam thuong mai
Thanh tean hoea don dnh ky (dién nwec. )
Thanh tedn cdc dich vu céng

Thanh toan xe céng nghé

Giao dich chirvén khoan

Wha hang, cita hiang 3nuéng

Khac

A 70.6%
Y - : o
P ©5.3%
T 62 82
T ss.9%
- EYSIA
Y 5039
I s1.6%a

A 14.9%

Ngudn: Tinh toan tir két qua khao sat trwc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.
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Bén canh do, theo sb liéu tir khao sat,
hién nay khach hang thuwdng dung vi
dién tlr, tién di dong dé thwc hién
thanh toan cho cac khoan chi tiéu nhd,
I8 hodc st dung thé visa dé& thanh
toan qua may Pos tai cac ctra hang,
trung tdm thuwong mai, siéu thi... Vi
vay mét sé linh vwc dwoc khach hang
st dung dich vu TGTT chiém ty & kha
nhw thanh toan cho viéc nap tién dién
thoai 79,6%; mua hang tai siéu thi
hoac trung tadm thwong mai 65,3%;
thanh toan héa don dinh ky 62,8%. Tuy
nhién, trong linh vyc thwong mai dién
ttr, s6 nguwdi st dung cac dich vu
TGTT chwa cao, nhw mua hang online,
giao dd an thirc ubng chi 43,4% khach
hang trong sb liéu khao sat thanh toan
qua dich vu TGTT; thanh toan xe cdng
nghé chi 34,2% khach hang s dung
dich vu (Biéu db 5), con lai da sb
khach hang thanh toan bang tién mat
phu thuéc mirc dd tin twédng cua ho
ddi v&i noi cung clp cac hang hoa
dich vu qua viéc mua hang online. Mot
khach hang cho biét: “.. Mét 1&n mua
hang qua mang, ho gioi thiéu hay, wu
dai giam gid hép dan khi chuyén tién
trwéc nén da déng y chuyén tién, sau
dé cho mai khéng nhan dwoc hang,
khi lién lac lai thi ho chdn s6 cda minh
khéng goi dwoc nira, luc do em cing
khoéng biét lam thé nao nén danh chiu
mét sé tién dé. Vi vay tir dé6 dén nay
mua bét ky hang gi qua mang em déu
chon cach khi nhén dwgc hang, kiém
tra hang md&i tra tién, ké cd dat xe
cbng nghé cing vay” (PVS, nam, 21
tudi, sinh vién, quan Binh Thanh).

Biéu dd 5 cho thay, ty I& nguwdi duoc
héi str dung dich vu TGTT tai cac ctra
hang an udng hién nay ciing kha thap,
chi 31,6% nguwoi dwoc khao sat tra 1
c6 st dung. Nguyén nhan vi nhiéu
ctra hang an udng nhd, binh dan chwa
chap nhan cho khach hang thanh toan
dién t&. Viéc chip nhan thanh toan
qua dich vu TGTT nhu thé visa, chuyén
khoan qua sb tai khoan, chuyén khoan
qua ma QR da s & cac nha hang lon.
M6t s6 nha hang, quan &n nhd, binh
dan da thwc hién nhan chuyén khoan
qua vi dién t&r, hodc chuyén khoan
théng qua ma QR nhuwng chwa nhiéu;
ho cho rang vao gi& cao diém khach
doéng, sd tién an cia mdi ngudi lai
khéng I&n nén nhan tién méat sé nhanh
chéng va dé kiém soat hon. Mét chi
ctra hang an ubng cho biét: “Trudc
day ctra hang ciing dat ma QR ngay
truéc clra quén dé khach &n dén
mudn chuyén khoén thi quét ma QR
chuyén khodn nhung néu khach it
thanh toén qua QR thi minh con kiém
soét dwoc la khach da chuyén khodn
hay chuwa, nhirng luc khach déng, moi
nguoi quét ma QR nhiéu qué minh lai
phai kiém tra tirmg nguoi mét xem da
chuyén khodn dén dung sé tai khoan
cda minh chwa, c6 mét s6 khach gian
lan quét xong cidng do dién thoai ra noi
la chuyén khodn rbi nhung khi minh
kiém tra thi khéng phai, lai chuyén cho
nguoi khac, méi suéat &n chi vai chuc
ngan ma lai phdi phan coéng nguoi dé
kiém tra tai khodn, nén thdy ciing
khéng tién I&m, vi vy quén lai chuyén
sang nhan tién mat” (PVS, nam, chi
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quan an, 48 tudi, quan 1). Qua day
cho thdy, dé cac dich vu TGTT hoat
dong hiéu qua hwéng dén xay dwng
xa hoi khéng dung tién mat rat can y
thirc thwee hién clia khach hang.

4.3. banh gia vé dich vu trung gian
thanh toan cua khach hang ca nhéan
tai TPHCM

4.3.1. Mirc dé hai long déi véi mét
s6 dich vu trung gian thanh toan

C6 thé thay, sw phat trién manh mé
cla cac dich vu TGTT cung voi sy
phat trién cia khoa hoc cbng nghé da
giup khach hang duoc biét dén, tiép
can va st dung nhiéu hon cac dich vu
TGTT m&i, han ché viéc st dung tién
mat. Viéc cé co hdi trai nghiém cac
dich vu nay giup cho khach hang dé
dang danh gia sy hai long cia minh
dbi vai tirng loai dich vu. Théng ké tw
két qud khao sat cho thay, dich vu
TGTT dwoc khach hang tai TPHCM
hai Idng nhiéu nhat la dich vu chuyén
tién dién t& v&i 62,7% nguwdi qua khao
sat tra 16 hai long, chiém ty 1& nguoi
hai ldng cao nhét so v&i tat ca cac loai
dich vu TGTT khac; ty 1& ngudi tra 10

binh thwérng hodc khéng biét dbi voi
dich vu nay la 28,6%; chi 8,7% ngudi
trd 1&i khong hai long. Tiép dén, dich
vu cbng thanh toan dién t&r cé 55,6%
ngwoi tra 107 hai Iong va 31,6% nguoi
trd 101 binh thuwéng hodc khéng biét,
ngudi trd 161 khéng hai long chiém ty
|& twong dbi thap v&i 12,8%. Dich vu
vi dién tr, tuy phat trién manh trong
nhitng ndm gan day nhwng mic do
danh gia hai long ctia khach hang tai
TPHCM vé dich vu nay chwa cao. Két
qua khao sat cho thdy, chi 40,8%
ngwoi tra I&i danh gia hai long, 43,4%
nguwoi trad |&i danh gia la binh thwong
hodc khong biét, 15,8% nguoi tra 1o
danh gia chwa hai long. Cac dich vu
TGTT khac nhin chung ty 1€ nguwoi tra
I&i chwa hai long con & mirc cao, da
s6 nguoi tra 1o danh gia & mirc binh
thwdng hoac khoéng biét do chua st
dung dich vu, ngudi trd 101 danh gia
hai long khi si* dung cac dich vu
TGTT nay thap hon nhiéu so véi dich
vu chuyén tién dién tt, dich vu cbng
thanh toan dién t&r va dich vu vi dién
tr (Biéu do 6).

Biéu do 6. Danh gia ctia khach hang ca nhan tai TPHCM khi sir dung dich vu TGTT

Dich vu Vi dien e  HEE5H|
Dich vu chuyén tién dién nr £5784
Dich vu hé o thu hé, chi hé

Dich vu céng thanh todn dién o¥ :;mmmg

Dich vu bir triv dién ny § 2080

Dich vu chuyén mach tai chinh 535086

Khac 5%
0.0%

= K hong hai long

20.0% 40.0%

m Binh thueng Khing biét

60, 0% 50,0% 100.0% 120.0%

Hai long

Ngudn: Tinh toan tir két qua khao sat truc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.
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Nhin chung, khach hang tai TPHCM
da hai Iong v&i cac dich vu TGTT, tuy
nhién theo két qua khao sat van con
mot sbé loai dich vu TGTT ¢6 ty 1& kha
cao khach hang chwa hai long khi st
dung dich vu chuyén mach tai chinh
(23%), dich vu bu trir dién t&r (20,9%)
(Biéu dd 8), vi vay cac don vi cung
cap dich vu TGTT can ¢ nhirng thay
ddi phu hop lam hai long khach hang.

4.3.2. M6t s6 khé khan khi str dung
dich vu trung gian thanh toan

Trong qua trinh st dung dich vu TGTT,
khach hang tai TPHCM da va dang
gdp phai mot sd kho khan nhét dinh.
Trong d6, kho khan 1&n nhat, duwoc
dwa ra boi 92,3% nguwoi duwgc khao

sat (xem Biéu d6 7), la mdi trang web
mua hang hay méi dia diém thanh
toan lai chdp nhan mét loai hinh thanh
toan khac nhau, vi vay khach hang
phai sir dung nhiéu dich vu TGTT thi
m¢&i thanh toan thwdng xuyén duwoc,
nhw y kién cGa khach hang: “...] chua
ké céc loai dich vu TGTT khéc, chi
riéng loai hinh vi dién t&r hién nay da
¢6 vai chuc loai vi, méi dia diém hodc
méi trang web lai chdp nhan mét loai
vi khac nhau, céac vi nay lai khéng lién
két v6i nhau nén rat khé khdn cho
khéch hang néu mubn st dung vi dién
tir dé thanh toén thuong xuyén” (PVS,
nik, 36 tudi, vien chirc, quan Phu
Nhuan).

Biéu dd 7. Mot sb kho khan ctia khach hang ca nhan tai TPHCM gap phai khi st dung

dich vu TGTT

Nhiéu diém thanh todn vin sit dung tién mat
Méi trang web. méi dia diém chap nhin mét loai thanh
Thiéu théng tin vé cac loai trung gian thanh toan
Thidu quy dinh phaip ¥ vé thanh todn qua dich vu tung
Néu s dung vi dién ti phai co tai khoan ngan hang méi. ..
Néu sir dung vi dién nr, méi loai vi lai Eén két véi cdc
Nhiéu khi giao dich khéng thanh céng do 18i k¥ thuat hay. .
Chira cé nhiéu hiéu biét sauvé dich wvu trung gian thanh.
Vige cung ting ha ting cho viéc thanh todn dién nr con thap

Khac

¥ 41.8%

Nguon: Tinh toan tir két qua khao sat truc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.

Biéu dd 7 ciing cho thay 89,3% khach
hang dwoc khdo sat cho rang khé
khan th( hai trong viéc st dung dich
vu TGTT la nhiéu diém thanh toan van
s dung tién mé&t. Thuc t& cho thay,
tai TPHCM hién nay hau hét cac clra

hang dich vu nhé 18, quan &n ubng via
hé, cho truyén théng... van dang ch
yéu s dung tién mat, chi mot sb it
ctra hang co thanh toan qua ma QR
hoac ca thé qua may POS. Vi vay, khi
giao dich tai cac dia diém nay nguoi



NGUYEN THI VAN — TINH HINH PHAT TRIEN DICH VU TRUNG GIAN.. 35

dan khéng thé st dung dwoc cac dich
vu TGTT, van budc phai st dung tién
mat. 85,7% nguwdi trd 16i cho biét ho
thiéu théng tin vé céac loai TGTT, cung
voi d6 1a ho chwa cé hiéu biét sau vé
dich vu TGTT (70,9%) vi hién nay
phat trién qua nhiéu dich vu, khach
hang chwa hiéu hét va chwa cé diéu
kién, nhu cau dé st dung, dac biét la
nhitng nguoi 1&n tudi, trinh dd hoc
van thap, khd nang tiép nhan céng
nghé thong tin kém; 79,1% nguwoi tra
I&i cho rang viéc cung &ng ha tang
cho viéc thanh toan dién t&r con théap,
viec dau twv may POS tai cac clra
hang thanh toan chwa nhiéu, tao ma
QR dé chap nhan thanh toan dién to
hién nay kha don gian nhwng nhiéu
clra hang chwa ap dung, van wu tién
st dung tién méat, mang 3G, 4G khéng
6n dinh dan dén nguoi tieu dung doéi
khi gap kho khan trong cac giao dich
trwc tuyén.

Ngoai ra, con mét s tré ngai khac
gay khé khan cho khach hang khi
mudn s dung dich vu TGTT nhu:
74,5% nguwdi dwoc khdo sat cho rang
thiéu quy dinh phap ly vé thanh toan
qua dich vu TGTT; trong khi 66,8%
nguoi cho rang néu s dung dich vu
TGTT nhw vi dién tl, moi loai vi lai
lién két véi cac ngan hang khac nhau,
khong lien két voi tAt cd cac ngan
hang; 65,8% nguwdi cho rang néu
mudn s dung vi dién tlr phai cé tai
khoan ngan hang. Pay la nhirng tr&
ngai I&n bdi trén thuc té khéng phai ai
cling co6 tai khoan ngan hang, hoac
néu cé ciing chi mot hodc vai tai
khoan ngan hang; trong khi dé, hién
nay c6 nhiéu loai vi dién t& va méi loai
lai dwoc lién két véi mot ngan hang
nhét dinh.

4.3.3. Nhieng rdi ro khi str dung
dich vu trung gian thanh toan

Biéu d6 8. Nhirng lo ngai vé rui ro clia khach hang ca nhan tai TPHCM khi s&r dung dich

vu TGTT

Sg¢ rid ro xay ra khéng biét dénnoi nao dé dwgehd o
gidi quyét

Van dé bao vé quvén loi ngurdi tiéu dimg khi sir dung

dich vu TGTT chua cao
Khéng biét tién minh chuvén cé dén duoc noi nowod
nhan khéng

Wan dé an toan, baoc mat théng tin khich hang chwra
cao

Cdch thire Eién két vdi tai khoan ngin hang ric réi

Cach thire s dung phirc tap

Khac

A 3,924
A o150
A s s
T so.s0e
I 7.7
A o.725
M 50.0°%

Ngudn: Tinh toan tir két qua khao sat truc tuyén tai TPHCM thang 7-8/2023.

Bén canh nhirxng khé khan ma khach
hang thuwdng gap phai khi st dung
dich vu TGTT, khach hang con lo ngai

vé mirc do rai ro khi st dung dich vu
nhw bi danh cdp théng tin ca nhan,
Itra ddo, danh cap tién tr tai khoan...
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NGi so bj tdi pham mang gia danh dé
I’a ngwoi than chuyén tién ciing 1a
nguyén nhan khién khach hang cam
thdy khoéng an toan khi s dung mét
s6 dich vu TGTT. C6 80,6% ngudi
dwoc héi trd 161 ho lo ngai van dé an
toan, bao mat théng tin khach hang,
dac biét 1a sb tai khoan ngan hang va
théng tin ca nhan bj tiét 16; 91,3% lo
ngai van dé bao vé quyén loi khach
hang khi str dung dich vu TGTT chuwa
cao; dac biét 93,9% ngudi tra 1&i lo
ngai khi gap rdi ro ho khoéng biét dén
noi nao dé duwoc hd tro, giadi quyét
(Biéu d6 8). Mot chi cra hang an
udng, tirng st dung ma QR dé khach
hang thanh toan, chia sé: “Trwéc day
minh c6 dat ma QR dé khéach hang tré
tién qua hinh thic chuyén khoan, tuy
nhién minh da bj ké gian dan de ma
QR cua ho 1én ma QR cda minh, s6
tai khodn cua ho va sb tai khoan cua
minh gén giébng nhau, vi vay khi khach
hang chuyén khodn xong dwa dién
thoai cho minh théy giao dich thanh
céng rbi nén minh yén tam, vi gio &n
trva khéch &n udng déng nén minh
khéng kiém tra cén thén lai. Téi vé
kiém tra tai khodn, thdy hém nay khéng
c6 giao dich nao chuyén khoan dén tai
khodn minh, lic dau minh twéng ngén
hang bi 16i mang gi d6 nén chwa cép
nhét céc giao dich. Ttr d6 dén nay,
quén minh lai chuyén sang chi nhan
tién mat cda khach hang” (PVS, nam,
chd quan an, 48 tudi, Quan 1).

Két qud nghién ctru cling cho thay
90,8% nguwoi trd 1o cho rang khi gap
mot sb rdi ro xay ra khi st dung dich

vy TGTT khach hang thwdng chiu
thiét, gilha cac co quan chirc nang
chwa c6 su lién két phdi hop manh
mé dé gidi quyét sw viéc. Nguwoi chi
quan noi trén chia sé: “V&i sw viéc
minh bi ké gian dan chéng ma QR Ién
mé& QR cta minh tai ctra hang néu
ngén hang hay cac co quan quan ly
nhiét tinh hd tro khach hang, vao cudc
diéu tra luén thi cing bdt dwoc ngay
ké do la ai, béi khi dang ky tai khoan
ngén hang thi déu cé théng tin ca
nhan cta nguwoi s dung. Tuy nhién,
viéc gidi quyét chdm, khéng béo vé
kip thoi nguoi tiéu dung”.

5. MOT SO KHUYEN NGHI

T phan tich tinh hinh s&r dung dich
vu TGTT va nhirng danh gia cula
nguwoi tieu dung TPHCM trén khia
canh la khach hang ca nhan khi st
dung dich vy trong th&i gian qua,
ching t6i xin dwa ra mét sb khuyén
nghi nhw sau:

Cac co quan quan ly lién quan, cac
don vi cung &ng dich vu TGTT nén
phdi hop va&i chinh quyén dia phuong
tuyén truyén, phé bién rong rai dé
khach hang hiéu rd hon vé quyén loi
va nghia vu cdia minh khi tham gia cac
giao dich thanh toan qua dich wvu
TGTT; ddong thoi cung cap, phd bién
robng rai nhirng noi khach hang ca
nhan c6 thé dén dé& phan anh hodc
nhd hé tro khi can thiét. Cung véi do,
ban nganh céac cép lién quan can don
gian hoéa cac quy trinh, tha tuc hanh
chinh dé hé tro, xtr ly kip th&i nhirng
rdi ro ma khach hang gap phai khi st
dung dich vu TGTT.
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- Cac co quan quan ly nha nwéc can
hoan thién khuén khé phap luat cu thé,
chi tiét, chat ché cho tirng loai hinh
dich vu TGTT. Dac biét cac quy dinh
lién quan dén hoat ddng quan ly va xo
ly rdi ro trong thanh toan. Cac co quan
quan ly phdi hop véi ban nganh cac
cap theo dbi giam sat ngan chan toi
pham mang; t6i pham mang can dwoc
phéi hop x& Iy nhanh, manh va kip
thoi, dam bao an toan cho cac bén
tham gia dich vu TGTT, tiép tuc chuan
hoa va ban hanh m&i nhirng quy dinh
lién quan dén bao mat thoéng tin khach
hang.

- Hoat déng thanh tra, quan ly, giam
sat, xr ly vi pham phap luat can duoc
thwc hién thuwdng xuyén, nhanh
choéng, kip thdi. Dac biét van dé dé 16
théng tin khach hang can phai x& ly
nghiém, manh mé, dé tao dwng niém
tin cho khach hang yén tam s&r dung
dich vu.

TAI LIEU TRICH DAN

- Hé théng co s& ha tang, diém chép
nhan thanh toan khoéng dung tién mat
tai TPHCM tuy da phat trién manh mé
trong nhirng nam gan day véi sb
lwong clra hang chap nhan thanh toan
qua ma QR, qua may POS, hay qua vi
dién tt,... ngay cang nhiéu, tuy nhién
chwa bao phl réng khap, dac biét &
nhirng clra hang, dich vu nhd 1é hay
khu cho truyén thdng. Khach hang tai
TPHCM tuy da duwoc tiép can nhiéu
hon cac dich vu TGTT nhwng thoi
quen s dung tién mé&t van con phd
bién. Vi vay Uy ban nhan dan TPHCM
can tuyén truyén sau réng hon nira loi
ich cha viéc thanh toan khoéng dung
tién mat, co chinh sach khuyén khich
dong vién cac hd kinh doanh nho 1é
chap nhan thanh toan dién tir dé thay
déi théi quen sir dung tién mat cda
ngudi dan, chuyén dan sang thanh
toan dién t¢r. Q
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