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Từ nguôn tai liêu thư câp va dư liêu khao sat bai viêt phân tích tinh hinh sử dụng
cac dich vụ trung gian thanh toan hiên nay cua khach hang ca nhân tại TPHCM,
trên cơ sở đó khuyên nghi giai phap để hoạt đông dich vụ trung gian thanh toan tại
TPHCM đạt hiêu qua cao.
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Nhận bai ngay: 22/9/2023; đưa vao biên tập: 23/9/2023; phan biên: 03/10/2023; duyêt
đăng: 11/10/2023

1. DẪN NHẬP
Trong thơi gian qua, Chinh phu đa va
đang triên khai nhiêu biên phap nhăm
hương tơi muc tiêu phat triên xa hôi
không dung tiên măt, cu thê: Quyêt
đinh sô 2545/QĐ-TTg cua Thu tương
Chinh phu phê duyêt “Đê an phat triên
thanh toan không dung tiên măt tại
Viêt Nam giai đoạn 2016-2020”, Quyêt
đinh sô 241/QĐ-TTg ngay 23/02/2018
cua Thu tương Chinh phu phê duyêt
Đê an đẩy mạnh thanh toan qua ngân
hang đôi vơi cac dich vu công, Quyêt
đinh sô 1813/QĐ-TTg ngay 28/10/2021
cua Thu tương Chinh phu phê duyêt
Đê an phat triên thanh toan không

dung tiên măt tại Viêt Nam giai đoạn
2021-2025…

Thanh phô Hô Chi Minh (TPHCM) la
môt trong nhưng thanh phô năng đông
va phat triên nhât cả nươc. Vơi sự
phat triên mạnh mẽ cua khoa học
công nghê, đăc biêt la cac ứng dung
công nghê mơi, TPHCM có nhiêu
thuận lợi đê phat triên thanh toan
không dung tiên măt, trong đó phat
triên cac dich vu trung gian thanh toan.
TPHCM cũng có môt sô chinh sach
thuc đẩy ngươi dân không sư dung
tiên măt như Chỉ thi 06/CT-UBND
ngay 25 thang 3 năm 2022 cua Uy
ban nhân dân TPHCM vê đẩy mạnh
thực hiên giải phap phat triên thanh
toan không dung tiên măt trong lĩnh* Viên Khoa học xa hôi vung Nam Bô.
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vực Kho bạc Nha nươc trên đia ban
TPHCM, Quyêt đinh sô 2393/QĐ-UBND
ngay 13/7/2020 cua Uy ban nhân dân
TPHCM vê Chương trinh chuyên đôi
sô, Quyêt đinh sô 503/QĐ-UBND ngay
18 thang 02 năm 2022 cua Uy ban
nhân dân TPHCM vê phê duyêt Đê an
“Chinh sach thuc đẩy phat triên kinh tê
sô, kinh tê chia sẻ va kinh tê tuần
hoan trên đia ban TPHCM giai đoạn
2020-2025, tầm nhin đên năm 2030...
Năm băt được xu hương phat triên
thanh toan không dung tiên măt, tại
Viêt Nam đa xuât hiên môt sô tô chức
không phải la ngân hang có lợi thê vê
măt công nghê tham gia vao viêc hỗ
trợ ngân hang cung ứng cac dich vu
thanh toan ứng dung công nghê hiên
đại, gọi la dich vu trung gian thanh
toan. Sự ra đơi cua cac tô chức cung
ứng dich vu trung gian thanh toan tại
Viêt Nam đa va đang giup cho khach
hang ca nhân, doanh nghiêp... tiêp
cận dễ dang hơn vơi cac dich vu ngân
hang nói chung va cac phương tiên
thanh toan điên tư mơi nói riêng, góp
phần tăng cương tiêp cận tai chinh
toan diên, thuc đẩy phat triên thanh
toan không dung tiên măt tại Viêt Nam
theo đung đinh hương cua Chinh phu
va Ngân hang Nha nươc.

Trên cơ sơ phân tich khai quat vê dich
vu trung gian thanh toan, đanh gia
hiên trạng hoạt đông dich vu trung
gian thanh toan từ góc đô la khach
hang ca nhân sư dung dich vu (bao
gôm cả ngươi thanh toan va ngươi
được thanh toan) (viêt tăt la “khach
hang”), bai viêt cho thây bức tranh

chung vê tinh hinh hoạt đông dich vu
trung gian thanh toan tại TPHCM hiên
nay.

2. KHAI QUAT VÊ DICH VU TRUNG
GIAN THANH TOAN
Dich vu trung gian thanh toan (TGTT)
đa xuât hiên từ kha lâu va có sự phat
triên dần theo sự tiên bô cua công
nghê điên tư. Trươc khi công nghê
điên tư phat triên, cac giao dich thanh
toan thương dựa vao tiên măt va giao
dich giây tơ như Sec, hinh thức nay
có thê được coi la trung gian thanh
toan trươc sự ra đơi cua công nghê
điên tư. Khi công nghê thông tin phat
triên, thẻ tin dung, thẻ ghi nợ băt đầu
xuât hiên tạo ra bươc tiên mơi trong
mô hinh thanh toan không dung tiên
măt, cac dich vu TGTT băt đầu phat
triên mạnh mẽ. Tại Viêt Nam, theo
Khoản 10 Điêu 6 Luật Ngân hang Nha
nươc Viêt Nam 2010: “dich vu trung
gian thanh toan la hoạt đông lam trung
gian kêt nôi, truyên dẫn va xư lý dư
liêu điên tư cac giao dich thanh toan
giưa tô chức cung ứng dich vu thanh
toan va ngươi sư dung dich vu thanh
toan” (Quôc hôi, 2010). Như vậy,
trung gian thanh toan la bên thứ ba xư
lý dư liêu giao dich thanh toan giưa tô
chức cung ứng dich vu va ngươi sư
dung dich vu.

Cung ứng dich vu trung gian thanh
toan la môt nganh, nghê đầu tư kinh
doanh có điêu kiên theo quy đinh cua
Luật Đầu tư. Khoản 1 Điêu 1 Nghi
đinh 80/2016/NĐ-CP quy đinh vê tô
chức được cung câp dich vu trung
gian thanh toan đó la: Ngân 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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nươc; Tô chức không phải la ngân
hang được Ngân hang Nha nươc câp
giây phep hoạt đông cung ứng dich vu
trung gian thanh toan; Ngân hang
thương mại; chi nhanh ngân hang
nươc ngoai được phep cung ứng dich
vu vi điên tư.
Theo Điêu 2 va Điêu 3 Thông tư
39/2014/TT-NHNN (sưa đôi tại Thông
tư 23/2019/TT-NHNN) dich vu TGTT
bao gôm cac loại dich vu sau (Hinh 1):

Môt la, dich vụ cung ưng hạ tầng
thanh toan điên tử, gôm:
- Dich vu chuyên mạch tai chinh la
dich vu cung ứng hạ tầng kỹ thuật đê
thực hiên viêc kêt nôi, truyên dẫn va
xư lý dư liêu điên tư đê thực hiên cac
giao dich thanh toan thông qua ATM,
POS, internet, điên thoại di đông va

cac kênh giao dich điên tư khac giưa
cac tô chức cung ứng dich vu thanh
toan va/hoăc giưa cac tô chức cung
ứng dich vu trung gian thanh toan.

- Dich vu bu trừ điên tư la dich vu cung
ứng hạ tầng kỹ thuật đê thực hiên viêc
tiêp nhận, đôi chiêu dư liêu thanh toan
va tinh toan kêt quả sô tiên phải thu,
phải trả sau khi bu trừ giưa cac thanh
viên tham gia đê thực hiên viêc quyêt
toan cho cac bên có liên quan.

- Dich vu công thanh toan điên tư la
dich vu cung ứng hạ tầng kỹ thuật đê
thực hiên viêc kêt nôi giưa cac đơn vi
châp nhận thanh toan va ngân hang
nhăm hỗ trợ khach hang thực hiên
thanh toan trong giao dich thương mại
điên tư, thanh toan hóa đơn điên tư va
cac dich vu thanh toan điên tư khac.

Hinh 1: Cac loại dich vu trung gian thanh toan

Nguôn: Ngân hang Nha nươc Viêt Nam, 2019.

Hai la, dich vụ hỗ trợ dich vụ thanh
toan, gôm:

- Dich vu hỗ trợ thu hô, chi hô la dich
vu hỗ trợ cac ngân hang thực hiên
dich vu thu hô, chi hô cho khach hang
có tai khoản thanh toan, thẻ ngân
hang tại ngân hang thông qua viêc
nhận, xư lý, gưi thông điêp dư liêu

điên tư va tinh toan kêt quả thu hô, chi
hô; huy viêc thu hô, chi hô đê quyêt
toan cho cac bên có liên quan.

- Dich vu hỗ trợ chuyên tiên điên tư la
dich vu hỗ trợ viêc tiêp nhận, truyên
dẫn va xư lý dư liêu trong cac giao
dich chuyên tiên điên tư cua ngân
hang hoăc được ngân hang uy 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 điên tư la dich vu cung
câp cho khach hang môt tai khoản
điên tư đinh danh do cac tô chức cung
ứng dich vu trung gian thanh toan tạo
lập trên vật mang tin (như chip điên tư,
sim điên thoại di đông, may tinh...),
cho phep lưu giư môt gia tri tiên tê
được đảm bảo băng gia tri tiên gưi
tương đương vơi sô tiên được chuyên
từ tai khoản thanh toan cua khach
hang tại ngân hang vao tai khoản đảm
bảo thanh toan cua tô chức cung ứng
dich vu vi điên tư theo tỷ lê 1:1.

Ba la, cac dich vụ trung gian thanh
toan khac theo quy đinh cua Ngân
hang Nha nước: hiên nay có dich vu
mobile money (tiên di đông) đang
được thi điêm sư dung.

3. PHƯƠNG PHAP NGHIÊN CỨU
Dư liêu nghiên cứu sư dung nguôn tai
liêu thứ câp va dư liêu qua khảo sat
trực tuyên từ thang 7 đên thang 8 năm
2023. Mẫu khảo sat được lây theo
phương phap thuận tiên, cac bảng hỏi
được gưi thông qua mạng internet
(email, mạng xa hôi facebook, zalo,
viber va diễn đan chuyên đôi sô
TPHCM). Ngươi trả lơi đap ứng nôi
dung nghiên cứu có đô tuôi từ 18 tuôi
trơ lên đang sinh sông tại TPHCM, la
khach hang ca nhân đang sư dung
môt sô dich vu trung gian thanh toan.
Khảo sat nhận được 208 trả lơi. Sau
khi loại bỏ 12 trả lơi không hợp lê (do
ngươi trả lơi đang sinh sông ơ cac
tỉnh, thanh khac ngoai TPHCM,
va/hoăc nhỏ hơn 18 tuôi), kêt quả thu
được 196 bảng trả lơi phu hợp. Trong
đó có 84 ngươi trả lơi la nam (42,9%),

112 ngươi trả lơi la nư (57,1%). Trong
đó, 25% ngươi trả lơi khảo sat từ 18
đên dươi 29 tuôi, 34,7% từ 30 đên 40
tuôi, 23% từ 41 đên dươi 50 tuôi,
17,3% trên 50 tuôi; 29,1% trinh đô đại
học trơ lên, 19,9% tôt nghiêp cao
đăng/trung câp, 36,2% tôt nghiêp
trung học phô thông, 14,8% tôt nghiêp
trung học cơ sơ trơ xuông; 26% la
nhân viên/công chức/viên chức, 16,8%
chu sản xuât, kinh doanh-tự kinh
doanh, 15,3% nôi trợ chiêm, 13,4%
công nhân, 12,2% lao đông tự do/lam
thuê, 16,3% nhóm nganh nghê khac.

Bên cạnh đó, nghiên cứu còn tiên
hanh 4 phỏng vân sâu khach hang
đang sư dung dich vu TGTT, đê lam
ro hơn cac vân đê cần nghiên cứu.

4. KÊT QUA NGHIÊN CỨU
4.1. Tinh hinh phat triên cac dich vu
trung gian thanh toan tai Viêt Nam
hiên nay
Vơi đinh hương cua Chinh phu tiên tơi
xa hôi không tiên măt, lĩnh vực trung
gian thanh toan tại Viêt Nam có nhiêu
tiêm năng phat triên, thu hut nhiêu nha
đầu tư tham gia vơi nhiêu sản phẩm,
dich vu đa dạng như dich vu chuyên
mạch tai chinh, dich vu công thanh
toan điên tư, dich vu hỗ trợ thu hô, chi
hô, dich vu chuyên tiên điên tư, dich
vu vi điên tư... Trong nhưng năm gần
đây, sô lượng cac tô chức cung ứng
dich vu TGTT phat triên mạnh mẽ,
tăng dần qua cac năm. Năm 2015
Ngân hang Nha nươc câp phep cho 8
tô chức hoạt đông cung ứng dich vu
TGTT đên năm 2021 đạt tông sô 47 tô
chức hoạt đông cung ứng dich vu
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TGTT (Biêu đô 1). Theo bao cao cua
Ngân hang Nha nươc Viêt Nam, tinh
đên ngay 26/6/2023 tại Viêt Nam có
50 tô chức không phải la ngân hang

đa được Ngân hang Nha nươc câp
giây phep hoạt đông cung ứng dich vu
trung gian thanh toan (Ngân hang Nha
nươc Viêt Nam, 2023).

Biêu đô 1. Sô lượng tô chức cung ứng dich vu TGTT được Ngân hang Nha nươc câp
phep đang hoạt đông tại Viêt Nam từ năm 2015 đên năm 2021

Nguôn: Tac giả tông hợp từ Bao cao thương niên cua Ngân hang Nha nươc Viêt Nam
từ năm 2016 đên năm 2022.

Cac tô chức cung ứng dich vu TGTT
ngay cang nhiêu, loại hinh dich vu đa
dạng vơi nhiêu sản phẩm khac nhau,
giup cho ngươi dân tiêp cận va sư
dung dich vu thuận lợi hơn, hạn chê
sư dung tiên măt. Cuôi năm 2021,
toan quôc có 323.572 POS, hơn
90.000.000 điêm châp nhận thanh
toan QR code đang hoạt đông, va hơn
119 triêu thẻ đang lưu hanh. Sô lượng
giao dich qua POS đạt khoảng 410,56
triêu giao dich vơi gia tri đạt khoảng
704,51 nghin tỷ đông (tương ứng tăng
13,35% va 13,78% so vơi năm 2020),
sô lượng giao dich băng thẻ ngân
hang đạt khoảng 502 triêu giao dich
vơi gia tri đạt khoảng 1.055 nghin tỷ
đông (tương ứng tăng 25,7% va
21,16% so vơi năm 2020). Bên cạnh
hoạt đông thanh toan qua cac kênh,
thanh toan điên tư cũng tăng trương
cao. Sô lượng giao dich qua kênh
internet đạt gần 707,38 triêu giao dich
vơi gia tri 36,77 triêu tỷ đông (tương

ứng tăng 48,8% va 32,6% so vơi năm
2020); qua kênh điên thoại di đông đạt
2,08 tỷ giao dich vơi gia tri hơn 23,6
triêu tỷ đông (tương ứng tăng 76% va
87,5% so vơi năm 2020); qua kênh
QR code đạt 23,59 triêu giao dich vơi
gia tri 21,69 nghin tỷ đông (tương ứng
tăng 45% va 125,5% so vơi cuôi năm
2020) (Ngân hang Nha nươc Viêt
Nam, 2022).
Tuy nhiên, bao cao cua Ngân hang
Nha nươc Viêt Nam (2022) cho thây,
khach hang vẫn thương xuyên sư
dung tiên măt trong cac giao dich
hang ngay, tỷ trọng tiên măt trong
tông phương tiên thanh toan vẫn ơ
mức cao trên 11%, như vậy dich vu
TGTT còn nhiêu tiêm năng phat triên
trong nhưng năm tơi.

4.2. Tinh hinh sư dung dich vu
trung gian thanh toan cua khach
hang ca nhân tai TPHCM
- Sự biết đến và sử dụng dịch vụ
TGTT
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Kêt quả khảo sat cua chung tôi cho
thây, đa sô ngươi được hỏi đa va
đang sư dung môt sô loại dich vu
TGTT va có nhưng hiêu biêt nhât đinh
vê cac loại dich vu nay. Trong đó, dich
vu hỗ trợ chuyên tiên điên tư được
biêt đên nhiêu nhât vơi 95,9% ngươi
được hỏi, đứng thứ 2 la dich vu vi
điên tư vơi 82,7%, tiêp theo la dich vu
công thanh toan điên tư 79,6%, dich
vu chuyên mạch tai chinh 69,4%...
Cac dich vu khac được biêt đên it hơn
như dich vu thu hô, chi hô vơi 55,6%
ngươi được hỏi, dich vu bu trừ điên tư
43,4%, dich vu khac (vi du như dich
vu mobile money) 31,6% (xem Biêu
đô 2). Tuy nhiên, đa sô sự hiêu biêt
cua khach hang còn ơ mức đơn giản,
chỉ biêt đên cac dich vu qua môt sô
ứng dung phô biên, chưa có hiêu biêt

sâu vê từng loại dich vu TGTT. Môt
khach hang chia sẻ: “[...] có dich vụ
thanh toan nao ma minh thây nhanh,
tiên lợi, an toan thi minh sử dụng thôi
chư không hiểu ro đó la loại dich vụ gi,
chăng hạn minh có tai khoan tra
lương ở ngân hang, minh uy quyên
cho ngân hang đó hang thang đóng
tiên điên cho minh thi gần đây minh
mới biêt đó la dich vụ thu hô, chi hô,
hoăc minh cung hay dung cac loại
dich vụ như the visa để chi tiêu, ca the
qua may POS hoăc chuyển khoan qua
tai khoan the ngân hang [...] Nhin
chung khach hang chi biêt sử dụng
dich vụ chư cung không tim hiểu sâu
đó la dich vụ gi, va hiên nay phat triển
nhiêu loại dich vụ TGTT ma ngươi tiêu
dung cung không biêt đên” (PVS, nư,
36 tuôi, viên chức, quận Phu Nhuận).

Biêu đô 2. Sự biêt đên cac dich vu TGTT cua khach hang ca nhân tại TPHCM

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.

- Các loại hình dịch vụ TGTT được
sử dụng nhiều
Vơi sự phô biên va tiên lợi cua minh,
dich vu công thanh toan điên tư va
dich vu hỗ trợ chuyên tiên điên tư la
hai dich vu TGTT được ngươi trả lơi
lựa chọn sư dung nhiêu nhât trong

cac dich vu TGTT vơi tỷ lê lần lượt la
25,5% va 21,9%. Dich vu vi điên tư,
tuy đa được ngươi tiêu dung biêt đên
nhiêu nhưng tỷ lê ngươi sư dung
chưa cao, chỉ 16,8% sô ngươi trả lơi
lựa chọn sư dung nhiêu nhât (Biêu đô
3). Nguyên nhân la do vi điên tư còn
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có môt sô hạn chê nhât đinh. Tuy hiên
nay có nhiêu cưa hang đa đăt ma QR
thanh toan qua vi điên tư nhưng chỉ
ngươi tiêu dung nao sư dung loại vi
đó mơi quet ma thanh toan được.
Cung vơi đó mỗi nơi giao dich, mỗi
trang web ban hang lại châp nhận môt
loại vi điên tư khac nhau, dẫn đên
khach hang nêu muôn sư dung vi điên
tư thương xuyên phải cai đăt qua
nhiêu vi, va phải nhơ qua nhiêu mật
khẩu đăng nhập. Vi vậy nhiêu ngươi e
ngại không muôn sư dung vi điên tư,

đăc biêt la ngươi lơn tuôi. Môt ngươi
tiêu dung cho biêt: “Viêt Nam hiên nay
có rât nhiêu ví điên tử, minh cai đăt ví
Viettel Pay vi thây tiên lợi khi nạp the
điên thoại nhưng khi đên nhiêu cửa
hang có quet ma QR thi lại không sử
dụng được ví nay, mỗi cửa hang lại để
ma QR quet cac loại ví khac nhau như
Momo, Vimo, Moca..., vi vậy ngươi
tiêu dung nêu muôn sử dụng thi phai
cai đăt nhiêu loại ví nên rât bât tiên”
(PVS, nam, 21 tuôi, sinh viên, quận
Binh Thạnh).

Biêu đô 3. Dich vu TGTT được khach hang ca nhân tại TPHCM sư dung nhiêu nhât

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.

- Mức độ sử dụng dịch vụ TGTT
Tuy cac tô chức cung ứng dich vu
trung gian thanh toan hiên nay cung
câp nhiêu loại dich vu đa dạng, đăc
biêt vơi nhiêu hinh thức thanh toan
điên tư phat triên giup khach hang có
nhiêu cơ hôi lựa chọn, nhưng mức đô
sư dung dich vu cua khach hang chưa
nhiêu. Trong sô 196 ngươi được hỏi,
lượng khach hang cho răng trung binh
môt thang họ sư dung từ 10 đên 20
lần cac dich vu trung gian thanh toan

chiêm tỷ lê cao nhât vơi 39,2%, dươi
10 lần chiêm tỷ lê cao thứ hai vơi
33,2%, từ 21 đên 30 lần chiêm 14,3%,
như vậy tỷ lê ngươi trả lơi sư dung
dich vu TGTT trung binh dươi 1
lần/ngay chiêm tỷ lê kha lơn vơi
85,7%. Sô ngươi sư dung dich vu
TGTT hơn 1 lần/ngay chiêm 13,3%
tông sô ngươi trả lơi, trong đó khach
hang sư dung dich vu TGTT trung
binh môt thang từ 31 đên 40 lần
chiêm 8,2%, sô ngươi sư dung trên 40
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lần chỉ chiêm tỷ lê rât nhỏ vơi 5,1%
(Biêu đô 4). Khảo sat cũng cho thây,
nhưng ngươi sư dung cac dich vu
TGTT nhiêu thương la nhân viên,
công chức, viên chức va nhưng ngươi
trẻ tuôi thương la sinh viên hoăc
ngươi mơi ra trương. Nhưng ngươi
nay do tinh chât công viêc va khả
năng tiêp nhận, năm băt công nghê
thông tin nhanh nhạy nên họ ap dung
nhiêu dich vu TGTT cho công viêc cua
minh. Y kiên cua môt ngươi lam kê
toan cho môt công ty cho biêt: “Do
tính chât công viêc cua minh nên phai
thương xuyên sử dụng cac dich vụ
TGTT để giao dich, đăc biêt la dich vụ
thu hô, chi hô hay dich vụ chuyển tiên
điên tử la minh thương xuyên sử dụng
cho công viêc chung cua công ty. Bên
cạnh đó, minh cung thương xuyên sử
dụng dich vụ TGTT cho giao dich ca
nhân cua minh như dung the visa, tai
khoan ngân hang để nhận va chuyển
tiên điên tử, hoăc thi thoang dung ví
điên tử... hầu như ngay nao minh
cung phai sử dụng dich vụ TGTT”
(PVS, nư, 45 tuôi, kê toan, quận Binh
Thạnh).

Biêu đô 4. Mức đô sư dung dich vu TGTT
trung binh môt thang cua khach hang ca
nhân tại TPHCM

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực
tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.

- Mục đích sử dụng dịch vụ TGTT
Sự phat triên đa dạng cac loại dich vu
TGTT cho phep khach hang tại TPHCM
sư dung TGTT vao nhiêu muc đich.
Kêt quả khảo sat cho thây, dich vu
giao dich chuyên khoản được khach
hang sư dung nhiêu nhât (90,3%
ngươi được hỏi lựa chọn sư dung
dich vu nay). Đây la loại dich vu phô
biên, phat triên sơm hơn so vơi môt
sô loại dich vu TGTT khac được nhiêu
khach hang biêt đên; dich vu nay cũng
mang lại sự tiên lợi trong viêc chuyên
va nhận tiên, đăc biêt đôi vơi nhưng
khoản tiên lơn ma ngươi nhận va
ngươi gưi đêu ơ cach xa nhau.

Biêu đô 5. Muc đich sư dung dich vu TGTT cua khach hang ca nhân tại TPHCM

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.
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Bên cạnh đó, theo sô liêu từ khảo sat,
hiên nay khach hang thương dung vi
điên tư, tiên di đông đê thực hiên
thanh toan cho cac khoản chi tiêu nhỏ,
lẻ hoăc sư dung thẻ visa đê thanh
toan qua may Pos tại cac cưa hang,
trung tâm thương mại, siêu thi... Vi
vậy môt sô lĩnh vực được khach hang
sư dung dich vu TGTT chiêm tỷ lê kha
như thanh toan cho viêc nạp tiên điên
thoại 79,6%; mua hang tại siêu thi
hoăc trung tâm thương mại 65,3%;
thanh toan hóa đơn đinh ky 62,8%. Tuy
nhiên, trong lĩnh vực thương mại điên
tư, sô ngươi sư dung cac dich vu
TGTT chưa cao, như mua hang online,
giao đô ăn thức uông chỉ 43,4% khach
hang trong sô liêu khảo sat thanh toan
qua dich vu TGTT; thanh toan xe công
nghê chỉ 34,2% khach hang sư dung
dich vu (Biêu đô 5), còn lại đa sô
khach hang thanh toan băng tiên măt
phu thuôc mức đô tin tương cua họ
đôi vơi nơi cung câp cac hang hóa
dich vu qua viêc mua hang online. Môt
khach hang cho biêt: “... Môt lần mua
hang qua mạng, ho giới thiêu hay, ưu
đai giam gia hâp dân khi chuyển tiên
trước nên đa đông y chuyển tiên, sau
đó chơ mai không nhận được hang,
khi liên lạc lại thi ho chăn sô cua minh
không goi được nưa, luc đó em cung
không biêt lam thê nao nên đanh chiu
mât sô tiên đó. Vi vậy từ đó đên nay
mua bât ky hang gi qua mạng em đêu
chon cach khi nhận được hang, kiểm
tra hang mới tra tiên, kể ca đăt xe
công nghê cung vậy” (PVS, nam, 21
tuôi, sinh viên, quận Binh Thạnh).

Biêu đô 5 cho thây, tỷ lê ngươi được
hỏi sư dung dich vu TGTT tại cac cưa
hang ăn uông hiên nay cũng kha thâp,
chỉ 31,6% ngươi được khảo sat trả lơi
có sư dung. Nguyên nhân vi nhiêu
cưa hang ăn uông nhỏ, binh dân chưa
châp nhận cho khach hang thanh toan
điên tư. Viêc châp nhận thanh toan
qua dich vu TGTT như thẻ visa, chuyên
khoản qua sô tai khoản, chuyên khoản
qua ma QR đa sô ơ cac nha hang lơn.
Môt sô nha hang, quan ăn nhỏ, binh
dân đa thực hiên nhận chuyên khoản
qua vi điên tư, hoăc chuyên khoản
thông qua ma QR nhưng chưa nhiêu;
họ cho răng vao giơ cao điêm khach
đông, sô tiên ăn cua mỗi ngươi lại
không lơn nên nhận tiên măt sẽ nhanh
chóng va dễ kiêm soat hơn. Môt chu
cưa hang ăn uông cho biêt: “Trước
đây cửa hang cung đăt ma QR ngay
trước cửa quan để khach ăn đên
muôn chuyển khoan thi quet ma QR
chuyển khoan nhưng nêu khach ít
thanh toan qua QR thi minh con kiểm
soat được la khach đa chuyển khoan
hay chưa, nhưng luc khach đông, moi
ngươi quet ma QR nhiêu qua minh lại
phai kiểm tra từng ngươi môt xem đa
chuyển khoan đên đung sô tai khoan
cua minh chưa, có môt sô khach gian
lận quet xong cung dơ điên thoại ra nói
la chuyển khoan rôi nhưng khi minh
kiểm tra thi không phai, lại chuyển cho
ngươi khac, mỗi suât ăn chi vai chục
ngan ma lại phai phân công ngươi để
kiểm tra tai khoan, nên thây cung
không tiên lăm, vi vậy quan lại chuyển
sang nhận tiên măt” (PVS, nam, chu
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quan ăn, 48 tuôi, quận 1). Qua đây
cho thây, đê cac dich vu TGTT hoạt
đông hiêu quả hương đên xây dựng
xa hôi không dung tiên măt rât cần ý
thức thực hiên cua khach hang.

4.3. Đanh gia vê dich vu trung gian
thanh toan cua khach hang ca nhân
tai TPHCM
4.3.1. Mức độ hài lòng đối với một
số dịch vụ trung gian thanh toán
Có thê thây, sự phat triên mạnh mẽ
cua cac dich vu TGTT cung vơi sự
phat triên cua khoa học công nghê đa
giup khach hang được biêt đên, tiêp
cận va sư dung nhiêu hơn cac dich vu
TGTT mơi, hạn chê viêc sư dung tiên
măt. Viêc có cơ hôi trải nghiêm cac
dich vu nay giup cho khach hang dễ
dang đanh gia sự hai lòng cua minh
đôi vơi từng loại dich vu. Thông kê từ
kêt quả khảo sat cho thây, dich vu
TGTT được khach hang tại TPHCM
hai lòng nhiêu nhât la dich vu chuyên
tiên điên tư vơi 62,7% ngươi qua khảo
sat trả lơi hai lòng, chiêm tỷ lê ngươi
hai lòng cao nhât so vơi tât cả cac loại
dich vu TGTT khac; tỷ lê ngươi trả lơi

binh thương hoăc không biêt đôi vơi
dich vu nay la 28,6%; chỉ 8,7% ngươi
trả lơi không hai lòng. Tiêp đên, dich
vu công thanh toan điên tư có 55,6%
ngươi trả lơi hai lòng va 31,6% ngươi
trả lơi binh thương hoăc không biêt,
ngươi trả lơi không hai lòng chiêm tỷ
lê tương đôi thâp vơi 12,8%. Dich vu
vi điên tư, tuy phat triên mạnh trong
nhưng năm gần đây nhưng mức đô
đanh gia hai lòng cua khach hang tại
TPHCM vê dich vu nay chưa cao. Kêt
quả khảo sat cho thây, chỉ 40,8%
ngươi trả lơi đanh gia hai lòng, 43,4%
ngươi trả lơi đanh gia la binh thương
hoăc không biêt, 15,8% ngươi trả lơi
đanh gia chưa hai lòng. Cac dich vu
TGTT khac nhin chung tỷ lê ngươi trả
lơi chưa hai lòng còn ơ mức cao, đa
sô ngươi trả lơi đanh gia ơ mức binh
thương hoăc không biêt do chưa sư
dung dich vu, ngươi trả lơi đanh gia
hai lòng khi sư dung cac dich vu
TGTT nay thâp hơn nhiêu so vơi dich
vu chuyên tiên điên tư, dich vu công
thanh toan điên tư va dich vu vi điên
tư (Biêu đô 6).

Biêu đô 6. Đanh gia cua khach hang ca nhân tại TPHCM khi sư dung dich vu TGTT

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.
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Nhin chung, khach hang tại TPHCM
đa hai lòng vơi cac dich vu TGTT, tuy
nhiên theo kêt quả khảo sat vẫn còn
môt sô loại dich vu TGTT có tỷ lê kha
cao khach hang chưa hai lòng khi sư
dung dich vu chuyên mạch tai chinh
(23%), dich vu bu trừ điên tư (20,9%)
(Biêu đô 8), vi vậy cac đơn vi cung
câp dich vu TGTT cần có nhưng thay
đôi phu hợp lam hai lòng khach hang.

4.3.2. Một số kho khăn khi sử dụng
dịch vụ trung gian thanh toán
Trong qua trinh sư dung dich vu TGTT,
khach hang tại TPHCM đa va đang
găp phải môt sô khó khăn nhât đinh.
Trong đó, khó khăn lơn nhât, được
đưa ra bơi 92,3% ngươi được khảo

sat (xem Biêu đô 7), la mỗi trang web
mua hang hay mỗi đia điêm thanh
toan lại châp nhận môt loại hinh thanh
toan khac nhau, vi vậy khach hang
phải sư dung nhiêu dich vu TGTT thi
mơi thanh toan thương xuyên được,
như ý kiên cua khach hang: “[...] chưa
kể cac loại dich vụ TGTT khac, chi
riêng loại hinh ví điên tử hiên nay đa
có vai chục loại ví, mỗi đia điểm hoăc
mỗi trang web lại châp nhận môt loại
ví khac nhau, cac ví nay lại không liên
kêt với nhau nên rât khó khăn cho
khach hang nêu muôn sử dụng ví điên
tử để thanh toan thương xuyên” (PVS,
nư, 36 tuôi, viên chức, quận Phu
Nhuận).

Biêu đô 7. Môt sô khó khăn cua khach hang ca nhân tại TPHCM găp phải khi sư dung
dich vu TGTT

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.

Biêu đô 7 cũng cho thây 89,3% khach
hang được khảo sat cho răng khó
khăn thứ hai trong viêc sư dung dich
vu TGTT la nhiêu điêm thanh toan vẫn
sư dung tiên măt. Thực tê cho thây,
tại TPHCM hiên nay hầu hêt cac cưa

hang dich vu nhỏ lẻ, quan ăn uông vỉa
he, chợ truyên thông... vẫn đang chu
yêu sư dung tiên măt, chỉ môt sô it
cưa hang có thanh toan qua ma QR
hoăc ca thẻ qua may POS. Vi vậy, khi
giao dich tại cac đia điêm nay ngươi
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dân không thê sư dung được cac dich
vu TGTT, vẫn buôc phải sư dung tiên
măt. 85,7% ngươi trả lơi cho biêt họ
thiêu thông tin vê cac loại TGTT, cung
vơi đó la họ chưa có hiêu biêt sâu vê
dich vu TGTT (70,9%) vi hiên nay
phat triên qua nhiêu dich vu, khach
hang chưa hiêu hêt va chưa có điêu
kiên, nhu cầu đê sư dung, đăc biêt la
nhưng ngươi lơn tuôi, trinh đô học
vân thâp, khả năng tiêp nhận công
nghê thông tin kem; 79,1% ngươi trả
lơi cho răng viêc cung ứng hạ tầng
cho viêc thanh toan điên tư còn thâp,
viêc đầu tư may POS tại cac cưa
hang thanh toan chưa nhiêu, tạo ma
QR đê châp nhận thanh toan điên tư
hiên nay kha đơn giản nhưng nhiêu
cưa hang chưa ap dung, vẫn ưu tiên
sư dung tiên măt, mạng 3G, 4G không
ôn đinh dẫn đên ngươi tiêu dung đôi
khi găp khó khăn trong cac giao dich
trực tuyên.

Ngoai ra, còn môt sô trơ ngại khac
gây khó khăn cho khach hang khi
muôn sư dung dich vu TGTT như:
74,5% ngươi được khảo sat cho răng
thiêu quy đinh phap lý vê thanh toan
qua dich vu TGTT; trong khi 66,8%
ngươi cho răng nêu sư dung dich vu
TGTT như vi điên tư, mỗi loại vi lại
liên kêt vơi cac ngân hang khac nhau,
không liên kêt vơi tât cả cac ngân
hang; 65,8% ngươi cho răng nêu
muôn sư dung vi điên tư phải có tai
khoản ngân hang. Đây la nhưng trơ
ngại lơn bơi trên thực tê không phải ai
cũng có tai khoản ngân hang, hoăc
nêu có cũng chỉ môt hoăc vai tai
khoản ngân hang; trong khi đó, hiên
nay có nhiêu loại vi điên tư va mỗi loại
lại được liên kêt vơi môt ngân hang
nhât đinh.

4.3.3. Những rủi ro khi sử dụng
dịch vụ trung gian thanh toán

Biêu đô 8. Nhưng lo ngại vê rui ro cua khach hang ca nhân tại TPHCM khi sư dung dich
vu TGTT

Nguôn: Tinh toan từ kêt quả khảo sat trực tuyên tại TPHCM thang 7-8/2023.

Bên cạnh nhưng khó khăn ma khach
hang thương găp phải khi sư dung
dich vu TGTT, khach hang còn lo ngại

vê mức đô rui ro khi sư dung dich vu
như bi đanh căp thông tin ca nhân,
lừa đảo, đanh căp tiên từ tai khoản...
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Nỗi sợ bi tôi phạm mạng giả danh đê
lừa ngươi thân chuyên tiên cũng la
nguyên nhân khiên khach hang cảm
thây không an toan khi sư dung môt
sô dich vu TGTT. Có 80,6% ngươi
được hỏi trả lơi họ lo ngại vân đê an
toan, bảo mật thông tin khach hang,
đăc biêt la sô tai khoản ngân hang va
thông tin ca nhân bi tiêt lô; 91,3% lo
ngại vân đê bảo vê quyên lợi khach
hang khi sư dung dich vu TGTT chưa
cao; đăc biêt 93,9% ngươi trả lơi lo
ngại khi găp rui ro họ không biêt đên
nơi nao đê được hỗ trợ, giải quyêt
(Biêu đô 8). Môt chu cưa hang ăn
uông, từng sư dung ma QR đê khach
hang thanh toan, chia sẻ: “Trước đây
minh có đăt ma QR để khach hang tra
tiên qua hinh thưc chuyển khoan, tuy
nhiên minh đa bi ke gian dan đe ma
QR cua ho lên ma QR cua minh, sô
tai khoan cua ho va sô tai khoan cua
minh gần giông nhau, vi vậy khi khach
hang chuyển khoan xong đưa điên
thoại cho minh thây giao dich thanh
công rôi nên minh yên tâm, vi giơ ăn
trưa khach ăn uông đông nên minh
không kiểm tra cân thận lại. Tôi vê
kiểm tra tai khoan, thây hôm nay không
có giao dich nao chuyển khoan đên tai
khoan minh, luc đầu minh tưởng ngân
hang bi lỗi mạng gi đó nên chưa cập
nhật cac giao dich. Từ đó đên nay,
quan minh lại chuyển sang chi nhận
tiên măt cua khach hang” (PVS, nam,
chu quan ăn, 48 tuôi, Quận 1).

Kêt quả nghiên cứu cũng cho thây
90,8% ngươi trả lơi cho răng khi găp
môt sô rui ro xảy ra khi sư dung dich

vu TGTT khach hang thương chiu
thiêt, giưa cac cơ quan chức năng
chưa có sự liên kêt phôi hợp mạnh
mẽ đê giải quyêt sự viêc. Ngươi chu
quan nói trên chia sẻ: “Với sư viêc
minh bi ke gian dan chông ma QR lên
ma QR cua minh tại cửa hang nêu
ngân hang hay cac cơ quan quan ly
nhiêt tinh hỗ trợ khach hang, vao cuôc
điêu tra luôn thi cung băt được ngay
ke đó la ai, bởi khi đăng ky tai khoan
ngân hang thi đêu có thông tin ca
nhân cua ngươi sử dụng. Tuy nhiên,
viêc giai quyêt chậm, không bao vê
kip thơi ngươi tiêu dung”.

5. MỘT SÔ KHUYÊN NGHI
Từ phân tich tinh hinh sư dung dich
vu TGTT va nhưng đanh gia cua
ngươi tiêu dung TPHCM trên khia
cạnh la khach hang ca nhân khi sư
dung dich vu trong thơi gian qua,
chung tôi xin đưa ra môt sô khuyên
nghi như sau:
Cac cơ quan quản lý liên quan, cac
đơn vi cung ứng dich vu TGTT nên
phôi hợp vơi chinh quyên đia phương
tuyên truyên, phô biên rông rai đê
khach hang hiêu ro hơn vê quyên lợi
va nghĩa vu cua minh khi tham gia cac
giao dich thanh toan qua dich vu
TGTT; đông thơi cung câp, phô biên
rông rai nhưng nơi khach hang ca
nhân có thê đên đê phản anh hoăc
nhơ hỗ trợ khi cần thiêt. Cung vơi đó,
ban nganh cac câp liên quan cần đơn
giản hóa cac quy trinh, thu tuc hanh
chinh đê hỗ trợ, xư lý kip thơi nhưng
rui ro ma khach hang găp phải khi sư
dung dich vu TGTT.
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- Cac cơ quan quản lý nha nươc cần
hoan thiên khuôn khô phap luật cu thê,
chi tiêt, chăt chẽ cho từng loại hinh
dich vu TGTT. Đăc biêt cac quy đinh
liên quan đên hoạt đông quản lý va xư
lý rui ro trong thanh toan. Cac cơ quan
quản lý phôi hợp vơi ban nganh cac
câp theo doi giam sat ngăn chăn tôi
phạm mạng; tôi phạm mạng cần được
phôi hợp xư lý nhanh, mạnh va kip
thơi, đảm bảo an toan cho cac bên
tham gia dich vu TGTT, tiêp tuc chuẩn
hóa va ban hanh mơi nhưng quy đinh
liên quan đên bảo mật thông tin khach
hang.

- Hoạt đông thanh tra, quản lý, giam
sat, xư lý vi phạm phap luật cần được
thực hiên thương xuyên, nhanh
chóng, kip thơi. Đăc biêt vân đê đê lô
thông tin khach hang cần phải xư lý
nghiêm, mạnh mẽ, đê tạo dựng niêm
tin cho khach hang yên tâm sư dung
dich vu.

- Hê thông cơ sơ hạ tầng, điêm châp
nhận thanh toan không dung tiên măt
tại TPHCM tuy đa phat triên mạnh mẽ
trong nhưng năm gần đây vơi sô
lượng cưa hang châp nhận thanh toan
qua ma QR, qua may POS, hay qua vi
điên tư,... ngay cang nhiêu, tuy nhiên
chưa bao phu rông khăp, đăc biêt ơ
nhưng cưa hang, dich vu nhỏ lẻ hay
khu chợ truyên thông. Khach hang tại
TPHCM tuy đa được tiêp cận nhiêu
hơn cac dich vu TGTT nhưng thói
quen sư dung tiên măt vẫn còn phô
biên. Vi vậy Uy ban nhân dân TPHCM
cần tuyên truyên sâu rông hơn nưa lợi
ich cua viêc thanh toan không dung
tiên măt, có chinh sach khuyên khich
đông viên cac hô kinh doanh nhỏ lẻ
châp nhận thanh toan điên tư đê thay
đôi thói quen sư dung tiên măt cua
ngươi dân, chuyên dần sang thanh
toan điên tư. 
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