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LOlI CAM ON

Dé thwc hién bai nay, em xin gl 10i cdm on chan thanh dén trwong Dai Hoc
Kinh Té - Bai Hoc Hué, toan b0 thay co6 gido va dac biét la cac thay c6 Khoa Quan.Tri
Kinh Doanh d4 day do, truyén dat kién thirc vo cling quy bau, 1am co s& cho em lam
bai khéa luan nay.

Em cling xin gl 16i cdm on chan thanh t¢i Thac sT Tran Bac Tri treng suét thoi
gian qua khong quan ngai khé khan, luén lubn tan tinh gitp dd(dé.em cé°thé hoan
thanh bai mot cach t6t nhat.

Em ciing xin gt 10i cdm on dén Trung tdm kinh doanh VNPT Quang Nam -
Phong ban hang VNPT Dién Ban, em cam on chi NguyénThisBich Hanh cuing céc anh
chi trong co quan da nhiét tinh gitp dé va truyén dat‘nhieéu kinh nghiém quy bau trong
su6t thoi gian chiing em thuc tap tai co quan.

Cudi cung, em xin kinh chlc quy thay, co trieeng Bai hoc kinh té - Dai hoc Hué
cling tap thé can bd nhan vién tai Trung.tdm Kinh doanh VNPT Quang Nam — Phong
ban hang VNPT Dién Ban loi chugsiie:khée va dat nhiéu thanh cong.

Em xin chan thanh cam on!

Hué, thang 12 nam 2019

Sinh vién thuc hién

Duwong Thi Kim Hoa
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PHAN I. PAT VAN BE

1.Ly do chon dé tai

Hién nay Internet da tré thanh mot phan khong thé thiéu trong cudc song hién
dai. Hang ngay moi ngudi 1én mang dé tim kiém thong tin, chia sé va giao lwu Vi
nhau. N6 cd thé gilp ban két ndi véi nhitng ban bé, nguoi than thong qua cde. mang xa
h6i nhu Facebook, Zalo,...Internet con cd thé ndi la moét kho chira dyng nhirng kién
thirc khong 16, mot moi truong ly twdng dé ban kinh doanh va ciling.dong vai tro rat
quan trong trong Iihh vuc giao duc, dao tao. Nho cé Internet ma xa héi_ngay cang phat
trién hon.

Chinh vi tam quan trong cula Internet d6i v&i cudcs6ngicon ngudi hién nay, nén
cac nha cung cdp dich vu mang lién tuc ra doig Dau,tién phai ké dén la nha mang
VNPT - la nguoi dit chan vao thi trudng nganh vién.thong sém nhét, vi 1a nguoi tién
phong trong Iinh virc nay nén VNPT déa dinh vi duwec tén tudi cia minh trén thi truong.
Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam'(VNPT) la mot tap doan 16n gilr vai tro chi
dao trong viéc phat trién vién théng= céng nghé thong tin clia dat nwdc hién nay.

Throng mai dién tr dang phat,trién nhanh chéng, kéo theo do la hang loat hoat
dong thwong mai thay déieRién hinh la phuong thic thanh toan, céc giao dich thanh
toan thay ddi theo hwdngtrie-ti€p sang thanh toan dién ti.

Thanh toan diénitlr.dang tré thanh phuwong thirc thanh toan pho bién & cac nuédc
trén thé gigi. Tai Viét Nam, trong nhitng ndm gan day, thanh toan dién t&r c6 budc phat
triénnhanh chéng,.tan dung t6i da nhirng wu diém nhw giam thoi gian giao dich, tang
tinh tién lgi, an toan... cho nguoi st dung. Chinh vi vady ma nhiéu giao dich hay thanh
tean'da duwoc thuc hién qua mang, khong can phai truc ti€p dén noi thanh toan.

Tuy nhién bén canh dd, hoat dong thanh toan dién t& cling dat ra khong it thach
thirc lién quan dén khung kho phép ly, su an toan trong giao dich, bdo mat thong tin,
giao dich gitta cac nwdc, tdi pham cong nghé cao va chi quyén sé ctia moi quéc gia
ma Viét Nam can phai hoan thién, vuot qua.

DPuing trwéce thoi dai cong nghé dang chuyén minh manh mé va xu hwéng thanh

toan dién tlr dang ngay mat thinh hanh khi cé dén 40% trong s6 hon 93 triéu ngudi dan
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st dung Internet, trong d6 58% tirng tham gia mua trwc tuyén théng qua smartphone.
VNPT-Pay ra doi v&i muc dich gilp cho cudc séng cta khach hang don gian, tién loi
hon cling nhi gop phan thay d6i théi quen thanh toan bang tién mat cta nguoi Vieét.
V&i Trung tam kinh doanh VNPT Quang nam — Phong ban hang Dién Ban ciing vay,
dang ¢6 gang nang cao lvong khach hang st dung ng dung VNPT Pay gitp khéach
hang thuan tién hon, tiét kiém hon khi phai ra trung tam giao dich.

Xuét phat tir nhitng ly do ndi trén cung véi mong mudn déng gop,vao st phat
trién cda Trung tam kinh doanh VNPT Quang Nam — Phong ban<hang Bién Ban
nén da chon dé tai “Phat trién dich vu thanh toan dién t&r VNPT, Pay.tai Phong ban
hang Dién Ban - Trung tam kinh doanh VNPT Quang Nam™

2.Muc tiéu nghién ctru cla de tai

2.1. Muc tiéu chung

Danh gia hoat dong san xuat kinh doanh,ctia=Phong ban hang, nhéat la dich vu
thanh toan dién t& VNPT Pay cla Phong ban hang trong nhitng nam gan day, phan tich
nhirng mat han ché, d& xudt nhitng ndidung,/giai phap nham nang cao ti 1& st dung
dich vu VNPT Pay va dap (*ng nhus€au tién lgi clia khach hang.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong nhitng ly luanicac van dé lién quan dén thanh toan dién tl va tinh
hinh thanh toan qua‘vi dién titai Viét Nam

- Nghién ctruthye/trang tng dung dich vu VNPT Pay trong thanh toan cua
Phong ban hang Pién Ban hién nay. Phan tich nhitng yéu té anh hudng dén quyét dinh
sir dung.dich vu VNPT Pay cla khach hang. Bua ra nhitng nhan xét danh gia va chi ra
nhitrng cai\dat dwoc can phat huy va nhitng han ché can giai quyét

- Dé xudt giai phap thic ddy viéc ¢ng dung VNPT Pay trong giao dich nham
phat trién dich vu va nang cao hiéu qua kinh doanh ctia Phong ban hang Dién Ban.

3.D06i twgng va pham vi nghién ctru

3.1. Bdi twgng nghién clru

D& tai tap trung phét trién sir dung dich vu thanh toan dién tlr véi VNPT Pay tai
Phong ban hang Bién Ban — Trung tdm kinh doanh VNPT — Quang Nam
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3.2. Pham vi nghién ctru

- Pham vi thoi gian: Nghién ctru tir 16/09/2019 — 21/12/2019

- Pham vi khong gian: Nghién ctru dwoc thyc hién tai Phong ban hang VNPT
bién Ban — Quang Nam

4.Phuwong phap nghién ctru

- Phuong phéap thu thap s6 liéu: so liéu thv cap la so liéu duoc thu thap, X ly tir
cac nganh céac cap cua mang thanh toan dién ttr... va cac bao cao, tap chiystrang web
lién quan. Théng ké va thu thap cac di liéu tlr cac phong ban cda trung.tam

- Phuong phap lay y kién chuyén gia: phwong phap nay cé‘muc-dich la tranh thu
y kién cla nhi*ng nguoi c6 nhiéu kinh nghiém trong linh,vifé\thanh toan dién tir dac
biét la vi dién tk

- Phuong phap phan tich thdong ké va kinh{té: st dung phuong phap phan tich
thdng ké va phan tich kinh té dé phan anh va phanstich bién déng cta s6 luvgng, chét
lvgng, chat lwgng kinh doanh cua trung tam-trong ky nghién ctu.

5.Két cau

D@ tai “Phét trién dich vu thanh,toan.dién tir VNPT Pay tai Phong ban hang Dién
Ban — Trung tdm kinh doanh VNPT'Quang Nam” hi vong sé c6 mot céi nhin tong quat
vé thuc trang thanh toan dién ttai Phong ban hang VNPT Dién Ban — Quang Nam
ndi riéng va cac doanh nghiép khéac néi chung, dé tlr d6 duwa ra cac nguyén nhan ciing
nhu céc giai phap nham phéat trién hoat dong thanh toan dién t.

KEt cau:

Phan|: DATAVAN BE

Trong phan nay sé trinh bay li do chon dé tai, muc tiéu nghién ctru, doi twgng va
phamyvi nghién ctru, phuong phap nghién ctru va cau trac dé tai

Phan I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1: Téng quan vé hoat dong thanh toan dién tr

Chuong 2: Thuc trang vé phat trién st dung dich vu thanh toan dién tir voi
VNPT Pay tai Trung tam kinh doanh VNPT Quang Nam — Phong ban hang Bién Ban
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Chuwong 3: Giai phap nham phaét trién kha nang st dung dich vu thanh toan dién
t¢ v&i VNPT Pay tai Trung tdm kinh doanh VNPT Quang Nam — Phong ban hang
Pién Ban.

Phan I11: KET LUAN VA MOT SO KIEN NGHI
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PHAN 11. NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN ClU
CHUONG 1: TONG QUAN VE HOAT BONG THANH TOAN BIEN TU

1.Co s& khoa hoc vé van dé nghién ctru

1.1. Thanh toan dién t&

1.1.1. Khai niém

Thanh toan dién t& (thanh toan trwc tuyén) la hinh thirc thanh toan tién hanh dua
trén Internet la cach thirc thanh toan tién hang héa, dich vu khong 'cé=sw xuat hién cla
tién mat ma duoc tién hanh bang cach trich tién tir tai khoan clia nguei-chi tra chuyén
vao tai khoan clia ngudi thu hudng hodc bang cac bu trikJ&nahau théng qua vai tro
trung gian clia cac t6 chirc cung tng dich vu thanh toan,

Theo bao cdo qubc gia vé Ki thuat Thuong mai dién t&r cla Bo thwong mai,
“thanh toan dién tr theo nghia rong dugc dinh'nghfaslaviéc thanh toan tién thong qua
cac théng diép dién tir thay cho viéc trao taystién mat”.

Theo nghta hep, thanh toan trong"Thireng mai dién tir cé thé hiéu la viéc tra tién
va nhan tién hang cho cac hanghéa, dich-vu dwgc mua ban trén Internet.

Mot dinh nghta khac ¢ho ranghthanh toan dién tt 1a cac khoan thanh toén trong
moi treong thwong mai diénntl wai hinh thirc trao doi tién thong tin qua cac phuwong
tién dién t&r (Kaur va Pathak,*2015). Thanh toan dién t&* Ia mot cach tra tién dién tir cho
hang hoa hodc séc, trire ti€p hodc qua dwdng buu dién.

Hé thong thanh toan dién t&r dwoc phan loai thanh bon loai: Thé tin dung, thé ghi
ng, tien dién tly,hé-thGng micropayment.

1.1.2,Céc quy dinh mang tinh nguyén tic trong thanh toan dién tcr

Thanh toan dién t phai anh mdi quan hé kinh té phap ly trong giao nhan va
thanh toan tién hang héa, dich vu nén trong qua trinh thuc hién thanh toan cac bén
tham gia phai tuan thi nhitng quy dinh mang tinh nguyén tac sau:

Thit nhat, cac chi thé tham gia thanh toan (ké ca phap nhan va thé nhan) déu phai
md tai khoan thanh toan tai to chirc cung (rng dich vu thanh toan va duoc quyén lua

chon t6 chic cung tng dich vu thanh toan dé mé tai khoan. Khi tién hanh thanh toan
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phai thic hién thanh toan thong qua tai khoan da mé theo ding ché d6 quy dinh va
phai trd phi thanh toan theo quy dinh cla ngan hang va té chirc lam dich vu thanh toan.
Truwdng hop dong tién thanh todn la ngoai té thi phai tuan thu quy ché quan ly ngoai
héi clia nha nuéc.

Tht hai, s6 tién thanh toan gil*ta nguoi chi trd va thu hwéng phai du trén co'sé
lvong hang hoa, dich vu da giao gitra ngwei mua va nguoi ban. Nguoi mua phairchuén
bi day du phwong tién thanh toan (s6 dw trén tai khoan tién gri thanh toén«tai té chirc
cung tng dich vu thanh toan hodc han mirc thau chi néu c6) dé dap g yéu cau thanh
toan day du, kip thoi khi xuat hién yéu cau thanh toan.

N&u ngudi mua cham tré thanh toan hodc vi pham ché déthanh toan thi phai chiu
phat theo ché do thanh toan hién hanh.

Tht ba, nguoi ban hay cung cép dich vu laingudi dwoc hudng so tién do nguoi
chi tra chuyén vao tai khoan ctia minh nén phaiicd-trach-nhiém giao hang hay cung cap
dich vu kip thoi va dang véi luong gia tri ma nguot mua dé thanh toan, dong thoi phai
kiém soat k§ cang cac chirng tlr phat sinhitreng qua trinh thanh toan.

Thit tw, la trung gian thanh,tedn, gita ngwoi mua va ngudi ban, cac té chirc cung
trng dich vu thanh toan phai‘thwc hién dung vai tro trung gian thanh toan:

- Chi trich tién tlr tai'khoan,ctia nguoi chi tra chuyén vao tai khoan clia nguoi thu
hudng khi c6 hiéuslénh elasngudi chi trd (thé hién trén cac chirng tlr thanh toén).
Trwong hop khéng €¢an €06 Iénh cla nguoi chi trd (khdng can c6 chir ky cla cha tai
khoan trén chitng'tir) chi ap dung ddi v&i mot s6 hinh thic thanh todn nhw Gy nhiém
thu hay lénh ctia Toa an kinh té.

¢ Céc t6 chirc cung (rng dich vu thanh toan phai co trach nhiém huwéng dan, gidp
dd khach hang mo tai khoan, st dung cac cong cu thanh toan phu hop véi dac diém
san xuat kinh doanh, phuong thirc giao nhan, van chuyén hang héa. Cung cép day dd
cac chirng tlr str dung trong qua trinh thanh toan thi phai chiu phat dé boi thuong cho

khach hang theo ché tai chung.
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1.1.3. Cac phuwong thirc thanh toan dién ti

- Thanh toan bang céc loai thé

- Thé ghi ng (Debit card)

- Thé tin dung (Credit card)

- Thé rat tién mat (Cash card)

- Thanh toan qua cong

- Thanh toan qua vi dién ti

- Thanh toan bang thiét bi théng minh

- Qua Mobile Banking

- Qua QR Code

- Internet banking

- Chuyén khoan ngéan hang

1.1.4. Thuc trang hoat dong thanh toan dién ttr tai Viét Nam

Theo bao cdo clia Ngan hang Nha nué€ 6 thang dau nam 2019 s6 luvong giao dich
dién tt tang 1én 30%, gia tri giao dich/dién tr'tang 18%; Hién c6 78 t6 chirc cung cap
dich vu thanh toan qua Internetwa 45 té'chirc cung (ng dich vu thanh toan di dong
(mobile payment), véi s6 lvgng giaordich 1én dén vai tram triéu ti dong chi tinh riéng
trong 9 thang ctia nam 2019.,S0 1iéu nay cho thay thanh toan dién tlr dang phat trién
manh & nuéc ta.

Khao sat clia PwC/(PricewaterhouseCoopers — mot trong bon cong ty kiém toan
hang dau thé gi¢i) ddi voi 27 nudc da ghi nhan Viét Nam la thi truong nhanh nhat vé
thanh toan'di déng“trong nam 2018 v§i ty I1é ngudi tiéu dung thanh toan di déng ¢ Viét
Nam, da tang tlr 37% Ién 61%.

\/é thanh toan dién t&* qua Internet, dién thoai di dong dén 31/03/2019 s6 lvgng
giao dich tai chinh qua kénh Internet dat hon 101 triéu giao dich voi gia tri giao dich
khoang 4,5 triéu ty dong (tang tuwong (*ng 65,81% va 13,46% so v&i cung ky nam
2018); s6 luvgng giao dich tai chinh qua kénh dién thoai di dong dat hon 76 triéu giao
dich v6i gia tri giao dich hon 924.000 ty dong (tang twong (ng 97,75% va 232,3% so
v@i cung ky nam 2018).
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Tuy nhién, theo s6 liéu cla Vién Nghién ctu Quan ly Kinh t€ Trung wong
(CIEM) thuc té dén thoi diém hién nay viéc phat trién thanh toan dién t& & Viét Nam,
dac biét l1a khu vuc ndng nghiép, ndng thdn con nhiéu han ché. Ty trong thanh toan
dién tlr/tong phurong tién thanh toan thap, chi chiém 11,49%. Ty Ié s& dung tién mat
rat cao, chiém gan 90% chi tiéu trong d6 99% cho cac mat hang dwi 100.000 dong.

Bén canh dd, Cuc Thwong mai dién tir va kinh té s6 (B6 Cong Thuong)cting cho
biét trong 5 nam gan day TMBT ting trwdng véi tdc dd 25-30% moi namyvéi tong gia
tri giao dich TMBT nam 2018 dat 8 ty USD, tuy nhién nhiéu chi-yéu phitong thirc
thanh toan van la tién mat. Chi 3-5% lugng giao dich st dung thanh toan dién tir voi ty
Ié thanh toan truc tuyén rat thap, dén 80% khach hang<hiéfwan dung phuong thirc
nhan hang tra tién (COD).

Gia tri giao djch thanh toan dien tu tai Viéet Nam
Bon vi: ti USD - Nguén:Sgatista - (*) du bdo

\ 9450

1,830
6,565
I I I I

wn Tltanlt toan ky thudtso wem Tai chinh doanh nghlep - Tal chinh tiéu dung

Jt».

Hinh 1.1: Gié tri giao dich thanh toan dién t&r tai Viét Nam
(Nguon: Statista)
1.1.5. Loi ich cta thanh toan dién ti
Theo Garadahew Warku (2010), tat c& cac phwong thic thanh toan dién tir c6
mot s8 dic diém nhu: Tinh doc 1ap, &n danh, di dong, bao mat, dé st dung, chi phi
giao dich, thuan tién, kiém soat va truy xuat ngudn goc. Hé théng thanh toan dién tt c6

loi cho nguoi ban hang tric tuyén, béi vi thanh toan dién tir cho phép ho giao dich ban
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hang tric tuyén moi Iic moi noi thay vi bi gi¢i han trong mot clra hang; Giam chi phi
xt ly hoat dong va dong thoi tiét kiém gidy in an bién lai, héa don; Cho phép khach
hang, ngudi tiéu dung ti€p can voi thi treong toan cau.

Theo Hord (2005), thanh toan dién t& rat thuan tién cho nguoi tiéu dung. Nguoi
tiéu dung chi can nhap théng tin tai khodn clia minh nhuw s6 lwgng, dia chi thanh,toan
va thé tin dung. Théng tin sau d6é dwoc luu triru trong co s¢ dir liéu trén may.chu web
cta nha ban Ié. Khi nguoi tiéu dung quay tr lai trang web, chi can dangwnhap véi tén
truy cap va mat khau. “Hoan thanh mot giao dich don gian nhw ca¢ phan chudt. Tat ca
nguei tiéu dung phai lam la xac nhan dang thuc hién mua hang”

Thanh toan dién t&r lam gidm chi phi cho doanh nghiéps, Cac khoan thanh toan
hon dé dwoc xt ly bang dién t, chi phi it hon 1a st dung gidyava buu chinh. Cung cép
thanh toan dién t& cling c6 thé gilip cac doanh nghiép ¢éi thién duy tri nguoi tiéu dung.
Nguoi tiéu dung c6 nhiéu kha nang tré lai v&istrang=web thwong mai dién t noi ma
théng tin cua ho da duoc nhap va lwu trir (Herd 2005).

Theo Cobb (2005), “thanh toan dién‘ti.chi phi giao dich thdp hon co thé kich
thich GDP va tiéu dung cao hony,tang, hiéuqud cta chinh pha, tang cwdng vai tro trung
gian tai chinh va cai thién tinh minh,bach tai chinh” Cobb noi thém rang: “chinh phu
dong mét vai tro cwc Kygguan trong trong viéc tao ra mét moi trwdng ma trong dé
nhitng loi ich cé thé’dat dwge-mot cach phu hop véi ké hoach phat trién kinh t€”

St dung cac cong.cu thanh todn dién tlr sé mang lai lgi ich 16n cho ca doanh
nghiép va nguoi tiéu dung dwdi hinh thiee chi phi gidm, thuan tién hon, phuwong tién
dang tin.cay anitoan‘hon trong thanh toan va nhiéu tiém nang Ién cho hang héa va dich
vu dugc cung cap trén toan thé gi¢i qua Internet hodc mang dién tir khac (Humphrey
va cong su, 2001). Thanh toan dién tlr cho phép nguoi ti€u dung x ly céc giao dich tai
chinh hang ngay ma khong can phai truy cap vao chi nhanh ngan hang dia phuong cua

ho. Thanh toan dién t( ti€t kiém thoi gian va chi phi (Appiah va Agyemang, 2006).
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1.1.6. Han ché cla thanh toan dién ti
1.1.6.1. Han ché
Khach hang lo théng tin ci nhin bj muabén, uéely I 10%
An ninh mang chia dim bao IS | 5%
Khé khin trong tich hop thanh todn dign tv  EEG_G_—— 7%
Cynh tranh khong linh manh [N 0%
Chu phi vin chuyén, giao nhin cdn cao N, 3¢
Khich hing longai véan todn khi thanh todn trye tuyén I 5%
Khich hing thiéu tin tuimg vao chit lugng hing héa G 1 5%
Ngudn nhin lyc chia dip img yéu ciu I %6
Hinh 1.2: Khé khan thanh toan diéntlr gap phai
(Ngudn: Cuc thvong mai dién tr va Cong nghé thdng tin)

- Hanh lang phéap ly trong Iinh vuc thanh toan'dién tr van chua hoan thién,
mac du thdi gian vira qua da duoc cdi thién nhiéu, song chwa dugc danh gia day du
va dong bo.

- Thu ndp thué dién t&r van con nhiu virdng mac do viéc két ndi thanh toan cla
Kho bac Nha nwéc va hé thong'thanh toan dién ti lién ngan hang (IBPS) clia Ngan
hang Nha nuéc chwa dwgc mé.rong.

- Truyén théng vé ¢ac hinh thic thanh toan dién tr chua dwoc quan tam, chd
trong. Nhitng muc#iéuschién lwoc, dinh hwdng va cac chinh sach Ién dé phat trién hoat
dong thanh toan,chua dwoc cong ching nhan thic day da va ding dan. Vi vay, khong
chi nguoi dan'ma ¢a cac doanh nghiép hiéu biét con it hodc hiéu biét mo hd vé cac
dich vu thanh toan va phuong tién thanh toan dién to.

-\ Thanh toan dién t& trong thwong mai con thap, nhiéu truong hop ban hang
onling'nhung khi thanh toan van chi yéu bang tién mit.

1.1.6.2. Nguyén nhan

- Thanh toan bang tién mét trong nén kinh té van con Ién, dac biét 1a khu vuc
ndng thon va khu virc dan cu.

- Thiéu niém tin, tam ly lo ngai rai ro khi st dung cac dich vu thanh toan dién t.
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