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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan, bai dé an tot nghiép véi dé tai: “Ndng cao chit lwong dich vu
thanh todn khéng diing tién mat tai Cong ty cé phan gidi phdp thanh todn Vigt Nam”
13 cong trinh nghién ctru ctia ban than. Céc sb liéu, trich dan, két qua trinh bay trong bai
13 trung thuc, xudt phat tir tinh hinh thuc té cua don vi, duoc phép sir dung va chua timg

dugc ai cong bd trong bat ky bai dé an nao trudc day.

T61 xin hoan toan chiu trach nhi€ém veé két qua nghién ctru trong bai dé an thac sy

cua minh.

Tac gia

Nguyén Thi My Hang
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TOM TAT

1. Tiéu d&: Nang cao chat lvong dich vu thanh todn khong dung tién mit tai Cong

ty ¢6 phan giai phap thanh toan Viét Nam
2. Tém tit

Su phat trién nhu vii bio ctia khoa hoc cong nghé, dic bict 1a nganh cong nghé
thong tin da tac dong manh dén moi mat hoat dong cua doi séng, kinh té - x3 hoi, lam
thay d6i nhan thirc va phuong phap san xuit - kinh doanh cua nhiéu linh vyc, nhiéu
nganh kinh té khac nhau, trong dé c6 linh vuc hoat dong cua cac to chirc trung gian
thanh toan. Trong giai doan hién nay, phét trién cac dich vu ciia thanh toan khong ding
tién mat 1a xu hudng tat yéu, mang tinh khach quan trong nén kinh té hién dai, trong

thoi dai hoi nhap kinh té qudc té.

Pé tai “Néang cao chit lwong dich vu thanh toan khong dung tién miit tai

Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam ” da dat duoc cac két qua sau:

Mot 13, dé an da hé thong hoa nhitng van dé 1y thuyét va thuc tién vé phat trién

hoat dong thanh toan khong dung tién mit tai doanh nghiép.

Hai 13, dé 4n da tong quan vé Cong ty c6 phan giai phap thanh toan Viét Nam,
phan tich thuc trang chat luong dich vy thanh toan khong dung tién mit tai Cong ty c6
phan giai phap thanh toan Viét Nam giai doan 2021-2023. Qua d6 danh gia nhitng thanh
tuu dat dugc va nhitng han ché trong chét lugng dich vu thanh toan khong dung tién mit
tai Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam.

Ba 13, xuat phat tir nhitng han ché, tic gia dwa ra myc tiéu, phuong huéng ning
cao chét luong dich vu thanh todn khong dung tién mait tai Cong ty co phan giai phap
thanh toan Viét Nam dén nam 2030, dong thoi dé xuat nam giai phap nang cao chat
luong dich vy thanh toan khong dung tién mit tai Cong ty c6 phan giai phap thanh toan
Viét Nam dén nim 2030, dé xuit kién nghi voi Nha nudce.

3. Tir khoa: thanh toan khong ding tién mat tai doanh nghiép, ning cao chat
luong dich vy thanh toan khong dung tién mat tai doanh nghiép, Cong ty c6 phan giai

phép thanh todn Viét Nam
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MO DAU
1. Tinh cép thiét caa dé an

Dich vy thanh toan khong dung tién mat 14 xu hudng phat trién tat yéu trong bdi
canh cua cudc cach mang coéng nghiép 4.0 dang dién ra manh mé hién nay. Nham thuc
hién muyc ti€u phat trién thuong mai dién tir ctia Chinh phu giai doan 2021 — 2025 tai
Quyét dinh s6 645/QD-TTg ngay 15 thang 5 ndm 2020 ciing nhu muc tiéu trién khai cac
giai phap vé phat trién thanh toan khong dung tién mat va ddy manh thanh toan dién tir
d6i véi dich vu thanh toan theo Nghi quyét s6 01/NQ-CP va Nghi quyét s6 02/NQ-CP
nam 2020, hién nay, cac t6 chirc cung tng dich vu trung gian thanh toan dang thuc hién
trién khai va phdi hop véi cac ngan hang diy manh cac phuong thire thanh toan sb dé
tao diéu kién thuan loi thu hat va phat trién khach hang tiém niang, khach hang méi. Véi
muc tiéu phat trién Dich vu thanh toan, Cong ty C phan giai phap thanh toan Viét Nam
(VNPAY) d3 va dang ting cudng doi ngii phat trién cac phuong thirc thanh toan méi.
Do d6, trong thoi gian qua, dd c6 su gia ting nhanh chong vé quy mé va san lugng giao
dich.

VNPAY da phat trién céc hoat dong dich vu cua dich vu thanh todn khong dung
tién mat & marc do phu hop véi tinh hinh thuc té, trinh do phat trién cua nén kinh té; nhu
cau ctia khach hang nhu xay dyng va phat trién cac san pham méi nhu quét ma thanh
toan VNPAY QR, Céng thanh toan, Vi dién tir, va thanh toan trén cac hé sinh thai cho
dich vu hoa don dién, nudc, taxi, tau xe,.. Cac san phém dich vu nay s€ phuc vu cho
chinh cac khach hang truyén thong, dong thoi thu hut khach hang méi sir dung bang
chinh sy tién ich mang lai. Truéc dién bién dich cua Covid-19 gay ra nhiéu kho khin
cho nén kinh té, thi su phat trién dich vu thanh toan khong dung tién mat lai trd nén rat
quan trong va vo ciing cap thiét hién nay. Ngoai ra, trong bdi canh cudc cach mang 4.0
phat trién nhanh chéng va qué trinh chuyén doi s6 dién ra manh mé tai tat ca cac khia
canh ctia nén kinh té thi kéo theo su gia tang muc do canh tranh gitra cac doanh nghiép
trong nganh trung gian thanh toan. Vi¢c nay doi hoi cong ty phai khong ngirng nang cao
hoat dong va chét lwong dich vu cia minh dé c6 loi thé riéng trong mot moi trudng canh

tranh ngay cang gay gat.

Xuat phat tir tinh hinh thyc té néi trén, cling nhu nhéan thirc dugc vai tro quan
trong cua chat luong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai Cong ty co phan giai
phap thanh toan Viét Nam, tac gia da lwa chon nghién ctru dé tai: “N4ang cao chit lwgng
dich vu thanh toin khong dung tién mit tai Cong ty co6 phan giai phap thanh toan
Viét Nam” 1am dé an tot nghiép thac sy cia minh.



2. Muc tiéu nghién ciu

Trén co s& 1y thuyét vé& chéat lwong dich vu thanh toan khong dung tién mat,
nghién ctru danh gia thuc trang chét luong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai
VNPAY, tir 46 dé xuét giai phap nang cao chit luong dich vu thanh toan khong dung
tién mat tai VNPAY.

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciru

Déi twong nghién ctru cta dé an 13 chit luong dich vu thanh toan khong dung tién
mit tai Cong ty c6 phan giai phap thanh toan Viét Nam va céac giai phap nang cao chat
lwong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai Cong ty c6 phan giai phap thanh toan
Viét Nam.

3.2. Pham vi nghién ciru

Pham vi vé néi dung: tap trung nghién ctru chat luong dich vu thanh toan khong
dung tién mit tai Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam véi 5 tiéu chi: (1) Su
tin cdy; (2) Kha ning dap tmg; (3) Nang luc phuc vu; (4) Su dong cam; (5) Phuong tién
hiru hinh.

Pham vi vé khéng gian: tai Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam.

Pham vi thoi gian nghién ciru bao gom: dit liéu tht cap tir giai doan 2021-2023,
dir liéu so cap duoc thu thip trong nim 2024, cac giai phap du kién dén nim 2025 va
dinh huéng tam nhin dén nam 2030.
4. Phuong phap nghién ciru
4.1. Phuwong phdp thu thdp dir liéu

a. Thu thap s6 liéu tha cap

Cac dir liéu thir cép dugc thu thap tir cac van ban phap luat, sach, bao, bao céo, cac
nghién ctru trude day, ciing nhu tir cac sb lidu chinh thirc dd duoc cong bd bdi cac co
quan va to chirc lién quan dén chat luong dich vy thanh toan khong dung tién mit, bao
gdm cac tai liéu sau:

+ Céc van ban ctia Chinh phi, ciia cac Bo, Ban, Nganh, ciia Cong ty c6 phan giai
phép thanh toan Viét Nam.

+ Céc bao cao ndi bd ciia Cong ty cd phan giai phap thanh toan Viét Nam; béo cdo

két qua hoat dong qua cac nim cta Cong ty cb phan giai phap thanh toan Viét Nam.



+ Tin tic trén sach bao, tap chi khoa hoc, cac Website co lién quan dén chat luong

dich vy thanh toan khong dung tién mit.
+ Céc ludn van, luan an vé chu dé cua nghién curu.
b. Thu thap sé liéu so cap

Nguén sé liéu so cip duogc thu thap thong qua khao sat bang phiéu khao sat online
qua Google form.

Dbi twong khao sat cia dé an 1a khach hang s dung dich vu thanh toan khong
dung tién mit tai Cong ty cd phan giai phap thanh toan Viét Nam.

Phuong phap chon mau khao sat c6 tinh dai dién, phu hop véi thyc té khao sat ctia
tac gia.

S6 phiéu khao sat phat ra 1a 120 phiéu; S6 phiéu khao sat thu vé 13 115 phiéu; S6
phiéu khao sat hop 1é 1a 100 phiéu.

Thoi gian diéu tra: 01/5/2024 - 25/5/2024.

Muc tiéu khao sat: nham danh gia thyc trang chét lugng dich vy thanh toan khong

dung tién mit tai Cong ty c¢d phan giai phap thanh toan Viét Nam.
4.2. Phuwong phap xw ly dir li¢u

+ Vi dir liéu so cdp: tac gia st dung phan mém Excel dé tong hop, so sanh két
qua thu thap duoc tir cudc khao sat nham dua ra cdc nhan xét vé chat lugng dich vu
thanh toan khong dung tién mit cua Cong ty cb phan giai phap thanh toan Viét Nam.

+ Véi di liéu thir cdp: tac gia sit dung phuong phap tong hop, phén tich va so sanh
cac tai lidu thu thap duoc nham dénh gia chét lugng dich vy thanh toan khong dung tién
mit tai Cong ty c¢6 phan giai phap thanh toan Viét Nam.

5. Két cau ciia dé an

Ngoai phén muc luc, danh muc cac hinh, cac bang, phﬁn mé dau, két luan, danh
muyc tai liéu tham khdo, phu luc, dé an gSm 3 chuong chinh nhu sau:

Chuong 1: Co sd 1y thuyét vé chit lwong dich vu thanh toan khong dung tién mit

Chuong 2: Thyc trang chét luong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai Cong
ty ¢o phan giai phap thanh toan Viét Nam

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu thanh toan khong dung tién mat
tai Cong ty cO phan giai phap thanh toan Viét Nam téi nam 2030.



CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE CHAT LUQNG
DICH VU THANH TOAN KHONG DUNG TIEN MAT

1.1. Tong quan vé thanh toan khéng dung tién mat
1.1.1. Khdi ni¢m

Theo tac gia Pang Cong Hoan (2015, tr16) cho rang: “ Thanh toan khong dung
tién mat 1a mot hoat dong dich vu thanh toan dugc thyc hién béng cach st dung céac cong
cu/phuong thirc thanh toan dé bu trir tién tir tai khoan/han mirc tién ciia ngudi phai tra
sang tai khoan cua nguoi thu huong hodc duge bu trir 1an nhau thong qua don vi cung

ung dich vu thanh toan”.

Tir nhitg quan diém trén, c6 thé hiéu TTKDTM 1a mét hinh thirc van dong ciia
tién t&. TTKDTM mit dong vai tro trung gian thue hién yéu cau cta khach hang nhim
thoa man muc dich ctia ho thong qua cac hinh thic thanh toan, thu ho, chi ho, chuyén
tién...bang cach trich chuyén trén so sach, ghi chép cat chuyén tién tir nguoi niy sang

nguoi khac, tir noi ndy sang noi khac khong sir dung dén tién mat.
1.1.2. Pic diém

Theo tac gia Pang Cong Hoan (2015, tr18) cho rang: Thanh toan khong dung
tién mat 1a mot hinh thirc van dong tién t& ma & day tién vira 1a cong cu dé ké toan, vira

la cong cu dé chuyén hoa hinh thure gié tri cua hang héa va dich vu.
Theo d6, thanh toan khong dung tién mit c6 02 dic diém nhu sau:

Thir nhit, vé tinh tién loi, TTKDTM cho phép nguoi dung thuc hién cac giao
dich nhanh chéong moi lic, moi noi chi véi vai thao tac trén dién thoai di dong hodc may
tinh. Cac phuong tién nhu vi dién tir, thé ngan hang, va ting dung thanh todn gitip nguoi
dung d& dang mua sam, thanh toén hoa don, chuyén tién ma khong can phai mang theo
tién mat.

Th hai, vé tinh an toan, TTKDTM gitp giam thiéu rii ro mét cap hodc that lac
tién mat. Ngoai ra, cac giao dich déu duoc luu lai va quan 1y trén hé thong ngan hang
hoic cac ting dung, tao nén sy minh bach va dé dang truy vét khi can thiét. Tuy nhién,
dé dam bao tinh an toan cao, hé théng thanh toan dién tir can duoc bao mat chit chg,

ngan chdn cac nguy co gian lan hodc tan cong mang.

Véi nhitng dac diém néu trén, thanh toan khong dung tién mat néu duge to chie

va thue hién tét s& phat huy duogc tac dung tich cuc ctia né. Trong twong lai, theo da phat



trién ctia x4 hoi va theo nhu cau cta thi trudng, thanh toan khong dung tién mit s& giir
mot vi tri cuc ky quan trong trong viéc luu chuyén tién té va trong thanh toan gia tri cuia

nén kinh té.
1.1.3. Vai tro

Theo tac gia Dang Cong Hoan (2015): Trong nén kinh té thi truong, thanh toan
khong dung tién mit 1a mot bo phan cdu thanh quan trong trong téng chu chuyén tién té,
n6 cé vai trd quan trong ddi véi cac chu thé thanh toan, cc trung gian thanh toan, cu thé:

Vai tro doi véi nén kinh té

Thanh toan khong dung tién mat mét gop phan giam thap ty trong tién mit trong
Iwu thong, tir 6 tiét kiém dugc chi phi luu thong x4 hoi nhu: in 4n, phat hanh, bao quan,
van chuyén, kiém dém. Mit khac, thanh toan khong dung tién mat con tao ra sy chuyén
hod thong sudt giita tién mit va tién chuyén khoan. Thanh toan khong dung tién mit tao
diéu kién tap trung mot nguén von 16n cua x3 hoi vao tin dung dé tai dau tu vao nén
kinh té, phat huy vai tro diéu tiét, kiém tra ciia Nha nudc vao hoat dong tai chinh & tam
vi mo va vi mo, qua dé kiém soat dugc su lam phat, déng thoi tao diéu kién nang cao

nang suit lao dong.
Vai tro doi véi cdc t6 chire trung gian thanh todn

Thanh toan khong dung tién mat dong vai trd quan trong d6i vdi cac t6 chire trung
gian thanh to4n, mang lai nhiéu loi ich va thuc diy su phat trién ctia hé thong tai chinh
va kinh té.

Tang truong doanh thu va lgi nhuan: Cac td chirc trung gian thanh toan, nhu céac
cong ty fintech va ngan hang, c6 thé tao ra doanh thu tir phi giao dich, phi dich vu, va cac
dich vu gia tri gia ting khac khi cung cap cac giai phap thanh toan khong dung tién mat.

Cai thién hiéu qua va tiét kiém chi phi: Thanh toan khong dung tién mit gitp
giam chi phi van hanh lién quan dén quéan 1y tién mat, nhu chi phi in 4n, van chuyén, va
bao quan tién. Pong thoi, quy trinh thanh toan dugc ty dong hoa giup tiét kiém thoi gian

va nguon lyc.

Mé rong thi truong va tiép can khach hang méi: Cac giai phap thanh toan khong
dung tién mat cho phép cac t6 chirc trung gian tiép can mot luong 16n khach hang tiém
nang, dic biét 1a nhitng nguoi khong c6 hodc kho tiép can cac dich vu ngan hang truyén

théng, tir 46 mé rong co sé khach hang va ting trudng kinh doanh.



Vai tro déi véi khdch hang

Thanh toan khong dung tién mat mang lai loi ich to 16n cho khach hang, nho viée
tang nhanh toc d6 chu chuyén von, tiét kiém duoc cac chi phi phét sinh (chi phi van
chuyén, chi phi kiém dém...) tir 46, giam chi phi dau véo, ha gia thanh san pham, nang
cao hiéu qué kinh doanh. Sir dung cac hinh thtrc thanh toan khong dung tién mit bao
dam tién lgi, nhanh chong, chinh xac, an toan, va bao mat cho khach hang. dac biét trong
giai doan hién nay khi muc do tmg dung céng nghé thong tin cia cac t6 chire trung gian
thanh toan trong hoat dong thanh toan ngay cang cao.

1.2. Téng quan vé chit lweng dich vu thanh toan khéng dung tién mit
1.2.1. Khdi niém

Chat lugng dich vu c6 thé hiéu 12 nhimng gi ma khach hang cam nhan va dénh gia
chtr khong phai 1a nhitng gi ma nhitng nha cung cép dich vu cong bd. Hay néi cach khac
muc d0 cdm nhan hay cam nhan ctia khach hang chinh 1a thuéc do chét luong dich vu
cuia to chirc (Pang Cong Hoan, 2015).

Theo ISO (t0 churc tidu chuan hoa quéc té) thi khai niém vé chat luong dich vu
la tap hop cac dac tinh cua mot ddi tuong, tao cho ddi tuong c6 kha nang thoa man
nhiing yéu cau da néu ra hodc tiém an. C6 thé hiéu, ddy 1a sy so sanh, cam nhan, danh
gia ctia khach hang vé nhimng ky vong d6i voi dich vu ctia mét doanh nghiép. Pong
nghia, chét lugng dich vu dugc danh gia boi khach hang. Chat luong dich vu dugc xem
13 mot thude do quan trong va 1a mot trong nhitng két qua hoat dong chinh ddi véi hoat
dong cua cac co quan hanh chinh Nha nuéc, khach hang c6 nhan thire va nhu cau khéc

nhau nén cdm nhan vé chat lugng dich vu cling s€ khac nhau.

Nhu vay, co thé hiéu, chat lugng dich vu thanh toan khong dung tién mat 1a do
luong va danh gia cac yéu té tao nén sy hai long ctia nguoi dung khi str dung dich vu
thanh todn qua cac kénh khong st dung tién mat nhu thé tin dung, vi di¢n tir, mobile
banking, va internet banking (Nguyén Vin Hung, Phan Quan Viét, 2019).

Do do, nang cao chat luong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai cac to
chtrc thanh toan trung gian dugc hiéu 13 viée ting mutrc d6 hai long cua khach hang dang
tryc tiép thu hudng dich vu thanh toan khong dung tién mit thong qua hoan thién qua
trinh cung cép dich vu va két qua cua dich vu.

1.2.2. Pic diém ciia chit lwong dich vu thanh todn khong ding tién mit

Chat lugng dich vu thanh toan khong dung tién mat (TTKDTM) tai doanh nghi¢p
la mot yéu tb quan trong quyét dinh sy thanh cong trong hoat dong kinh doanh, dac biét



trong bdi canh kinh té sb hoa hién nay. Chét lugng cua dich vu nay thé hién qua nhiéu
khia canh, trong d6 ndi bat 13 tinh tién ich, 6 an toan, téc d6 xtr 1y giao dich, va kha
nang tich hop da dang véi cac hé thong thanh toan khac.

Tht nhét, tinh tién ich dugc xem 1a dic diém cdt 16 trong viéc danh gia chét
lwong dich vu TTKDTM. Doanh nghiép cin cung cdp cac phuong tién thanh toan thuan
tién, dé stur dung va tuong thich véi nhiéu nén tang, tr thé ngan hang, vi dién ttr, dén cac
ung dung thanh toan tryc tuyén. Mot hé théng TTKDTM chéat lugng phai dam bao tinh
don gian va dé tiép can, giup khach hang nhanh chéng thyc hién giao dich ma khong
gip kho khin. Ngoai ra, sy da dang trong lua chon hinh thirc thanh toan ciing 1a diém
cong, khi ngudi dung c6 thé tiy chon phuong thirc pht hop v6i nhu cau cta minh, tir
thanh toan qua mi QR, chuyén khoan ngan hang, dén cic nén tang thanh toan qudc té.

Tht hai, d6 an toan va bao mat trong giao dich 1a yéu t6 khong thé thiéu khi noi
dén chat lugng dich vu TTKDTM. Doanh nghiép phai ddu tu vao cac giai phap bao mat
tién tién, tir ma hoa dir liéu dén xac thuc hai 16p, nham bao vé thong tin ¢4 nhan va tai
khoan ctia khach hang. Hé théng phai dugc kiém tra va cap nhat thuong xuyén dé dam
bao an toan trudc cic nguy co tin cong mang hay gian 1an tai chinh. Mot dich vy thanh
toan an toan khong chi gitp tao long tin cho khach hang ma con giam thiéu rai ro cho
doanh nghiép trong qua trinh hoat dong.

Thi ba, toc d6 xir 1y giao dich ciling 13 mot thuéc do quan trong trong danh gia
chét luong dich vu TTKDTM. Khach hang hién dai mong doi cac giao dich dugc thuc
hién mot cach nhanh chéng, lién mach ma khong gip phai tinh trang cham tré hay 15i
hé théng. Viéc t6i wu hoa quy trinh xtr Iy va dam bao kha nang van hanh lién tuc, khong
gian doan 1a mot trong nhitng yéu td gitip doanh nghiép nang cao trai nghiém khach
hang va giir chan ho lau dai.

Cubi cung, kha nang tich hop va twong thich v&i cac hé thong thanh toan khéc 1a
mot diém nhan trong chat lugng dich vu TTKDTM. Trong bdi canh nhiéu nén tang thanh
toan khac nhau ton tai, doanh nghi¢p can dam bao réng hé théng ctia minh c6 thé két ndi
va dong bo véi nhiéu phuong thie thanh toan mot cach linh hoat. Sy tich hop nay khong
chi giup mé rong quy moé tiép cin khach hang ma con ting cudng hiéu qua quan Iy tai
chinh ndi bd (Nguyén Vin Hung, Phan Quan Viét, 2019).

1.2.3. Nji dung chit lwong dich vu thanh todn khéng diing tién mit

Theo 1y thuyét thang do SERVPERF ciia tic gia Parasuaman va cong su (1993)
vé 5 khoang cach (GAP) danh gia chat luong dich vu gom: (1) Su tin cdy; (2) Kha ning
dap tng; (3) Nang luc phuc vy; (4) Su d@)ng cam; (5) Phuong ti¢n hitu hinh voi 22 bién
quan sat trong thang do chat lugng dich vu.



1.2.3.1. Su tin cay

Sy tin cdy trong thang do SERVPERF vé chit lugng dich vu thanh toan khong
dung tién mit tai doanh nghiép 1a mot yéu té quan trong dé danh gia mirc do dap tmg
ctia dich vu dbi voi nhu cau cua khach hang. Diéu nay lién quan dén kha ning cua doanh
nghiép trong viéc cung cap dich vu mot cach chinh xac, dang tin cdy va khong méc 15,
tir 6 tao dung niém tin va sy hai 10ng cho khach hang. Khach hang mong muén giao
dich cua ho s€ dugc thyc hi€n nhanh chong va an toan, ma khong gap bat ky tré ngai
nao. Néu doanh nghiép c6 thé dap tng tot yéu cau ndy, diéu d6 s& gop phan lam ting sy
hai long va su trung thanh cta khach hang déi véi dich vu thanh toan khong dung tién
mit. Trong bdi canh canh tranh hién nay, sy tin cdy cang trd nén quan trong hon trong

viéc gilt chan khach hang va xay dung uy tin cho doanh nghiép.
1.2.3.2. Kha nang dap ung

Kha nang dap tng 13 kha ning san sang phuc vu nham cung cap dich vu dap Gng
nhu cau kip thoi cho khach hang. Kha ning dap tng phan anh mitc d6 san sang trong
viéc cung cip dich vu ctia nha cung cap cho khach hang. Mot hé théng c6 kha nang dap
g nhanh chéng va than thién s& dé tao dugc thién cam véi khach hang. Trong diéu
kién cac dich vu (nhu gia ca, su tin cdy cua dich vu ...) nha cung cép nio c6 kha ning
dap ting nhanh hon, nhan vién than thi¢n s€ dugc khach hang vu tién sy lga chon. Khach
hang ciing cam thay hai long hon khi so sanh dich vu giita cac nha cung cap. Kha ning
dap (mg c6 anh huong tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang vé dich vu. Vi vay kha
ning dap tmg c6 mdi quan hé thuin voi chit luong dich vu thanh toan khong dung tién
mat. Dbi voi cac to chire trung gian thanh toan kha nang dap tng thé hién trén phuong
dién: Quy trinh thanh toan khong dung tién mit, s6 luong khach hang va phd bién quy

ché cua can bo, nhan vién.
1.2.3.3. Nang lyc phuc vu

Nang luc phuc vu cta cac td chire trung gian thanh toan dugc thé hién qua cac
khia canh nhu: tac phong chuyén nghi¢p, kha nang chuyén mon cua nhan vién, kha nang
san sang cung cap dich vu ctia cac t6 chiic trung gian thanh toan. Khach hang danh gia
nang lyc phuc vu cic to chic trung gian thanh toan cao hon s& cam thay hai long hon
ddi vai dich vu ho nhan duogc. Céc nghién ctru trude day trong nhiéu linh vuc d3 chi ra
rang ning luc phuc vu ¢ anh hudng tich cuc t6i su hai 1ong chung ctia khach hang. Co
thé noi, thai do phuc vu ctia doi1 ngii nhan vién ddi vai khach hang la yéu td quan trong
dé danh gia chit luong dich vu cta cac to chirc trung gian thanh toan. N6 bao gdm thai

do phuc vu, su tan tinh trong qua trinh cham s6c khach hang.



1.2.3.4. Su dong cam

Sy dong cam trong thang do SERVPERF vé chat lwong dich vu thanh toan khong
dung tién mit tai doanh nghiép phan anh mirc d6 doanh nghiép quan tim, hiéu va dap
mg duoc nhu cu ciing nhu mong mudn cua khach hang. Diéu nay thé hién qua viéc
nhan vién hd tro tan tinh, ling nghe ¥ kién va giai quyét cac vin dé ma khach hang gip
phai trong quaé trinh sir dung dich vu. Su ddng cam gitip tao ra cam giac an tim va duoc
t6n trong & khach hang, tir d6 thiic ddy méi quan hé bén virng giita doanh nghiép va
khach hang. Dic biét trong linh vuc thanh toan khong dung tién mit, noi khach hang
luén mong mudn sy tién loi va an toan, viée thé hién su déng cam s& gop phr:in tao nén
trai nghiém dich vu tich cuc va nang cao 1ong trung thanh cta khach hang. Vi vy, dong
cam khong chi 1a mot yéu td quan trong trong viéc danh gia chat lwong dich vu ma con
1a chia khéa dé doanh nghiép thanh cong trong viéc duy tri va phat trién co s& khach

hang ctia minh.
1.2.3.5. Phuong tién hitu hinh

Phuong tién hitu hinh trong thang do SERVPERF vé chat luong dich vy thanh toan
khong dung tién mit tai doanh nghiép dé cap dén cac yéu to vat chat hd trg qua trinh
cung cép dich vu, nhu thiét bi, co sé ha téng, giao dién phén mém, va tai liéu huéng dan.
Céc phuong tién nay can dam bao tinh hién dai, thAm my va dé sir dung dé mang lai trai
nghi¢m tdt nhét cho khach hang. Vi du, tng dung thanh toan phai co thiét ké truc quan,
tdc d6 xir Iy nhanh va bao mat cao, giup nguoi ding thuc hién giao dich thuén loi. Pong
thoi, viée trang bi day du thiét bi thanh toan tai cac diém ban hang ciing gép phan nang
cao tinh chuyén nghiép va su tién lgi cua dich vu. Nho do, phuong tién hitu hinh 1a mot
phan khong thé thiéu trong viéc danh gia chat luong va xay dung hinh anh thuong hiéu

trong mat khach hang.
1.2.4. Céc yéu to anh hwéng dén chit lwong dich vu thanh todn khéng diing
tién mat
1.2.4.1. Yéu té bén ngoai
Thit nhdt, nén kinh té trong va ngoai nudc

Nén kinh té trong nudc va qudc té déu c6 tac dong dang ké dén chét luong dich
vu thanh toan khong dung tién mit cia doanh nghiép. Trong bbi canh nén kinh té trong
nude 6n dinh, su phat trién cua cong nghé va ha tﬁng co s& hd trg manh mé cho céc dich
vu thanh toan dién tir, gitip cai thién trai nghiém ngudi dung va gidm chi phi giao dich.

Nguoc lai, néu nén kinh t€ suy thoai, stcc mua cua nguoi ti€u dung giam sut, anh hudng



tiéu cuc dén doanh thu va kha ning dau tu vao cong nghé méi cua doanh nghiép. Trén
pham vi quéc té, cac chinh sach kinh té va xu hudng toan ciu ciing c6 anh hudng 16n.
Su phat trién ciia thuong mai dién tir va su hop tac qudc té trong linh vuc tai chinh thiic
day su phét trién ctia cac dich vu thanh toan khong dung tién mat. Tuy nhién, bién dong
kinh té toan cau, nhu khung hoang tai chinh hoac cac chinh sach bao ho thuong mai, co
thé gy ra su bat on va thach thirc cho cac doanh nghiép trong viéc duy tri va ning cao

chat lugng dich vu thanh toan.
Thir hai, khéach hang

Khach hang, bao gém ca ca nhan va doanh nghi¢p, c6 nhu cau sir dung dich vu
thanh toan khong dung tién mat, dong vai trd quan trong trong viéc anh huéng dén chat
lugng cua cac dich vu nay. Ddi v6i ca nhan, nhu cau thanh toan nhanh chong, tién loi
va an toan 14 yéu té then chét thiic ¢y doanh nghiép cai tién cong nghé va quy trinh.
Céc doanh nghiép, khi sir dung dich vy thanh toan khong dung tién mat, doi hoi tinh
chinh xac, hiéu qua va kha ning quan 1y dong tién hiéu qua, diéu ndy yéu cau nha cung
cap dich vu phai lién tuc ning cao chat lwong va tich hop cac giai phap tién tién. Su ting
trudng cua khach hang sit dung dich vu nay cling tao ra &p lyc canh tranh, budc cac
doanh nghiép phai khong ngimg cai thién dich vu dé gitr chan va mo rong thi phan.
Ngoai ra, phan hi tir khach hang giup cac doanh nghiép nhén ra diém manh va yéu, tir
d6 diéu chinh chién luoc phat trién san phém va dich vu mdt cach hop 1y. Tom lai, nhu
cau va phan hoi cta khach hang 1a dong lyc quan trong giup nang cao chét luong dich

vu thanh toan khong dung tién mat.
Thit ba, co s ha ting cua cic nha mang vién thong

Co s6 ha tdng ciia cac nha mang vién thong dong vai trd then chét trong viée
anh huong dén chat lugng dich vu thanh toan khong dung tién miat ciia doanh nghiép.
Hé théng mang vién thong on dinh, téc do cao va do phu song rong khip dam bao cac
giao dich duoc thyc hién nhanh chéong va chinh xac, giam thiéu thoi gian cho doi va
cac 161 k¥ thuat. Nguoc lai, néu co sé ha tang vién thong yéu kém, khong dong déu,
dé bi gian doan, s& gay ra tinh trang giao dich bi cham tré, gian doan, 1am giam trai
nghiém khach hang va uy tin ctiia doanh nghiép. Su phat trién ctia mang 4G, 5G va
cong nghé Internet of Things (IoT) cung cp nén tang cho cac giai phap thanh toan
thong minh, linh hoat va bdo méat cao hon. Hon nira, sy hop tac gitra cdc nha mang va
doanh nghiép cung cap dich vu thanh toan khong dung tién mat giup t6i wu hoa ha ting
va nang cao chét luong dich vu. Tém lai, co sé ha téng vién thong manh mé va tién
tién 1a diéu kién can thiét dé cac doanh nghiép duy tri va nang cao chat lugng dich vu

thanh toan khong dung tién mat.
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Thir tu, khung phap 1y cua Viét Nam

Khung phap 1y ciia Viét Nam c6 vai tro quan trong trong viéc anh huong dén chat
luong dich vu thanh toan khong dung tién mit ciia doanh nghiép. Cac quy dinh phap
luat o rang va minh bach gitp tao diéu kién thuén lgi cho cac doanh nghiép trién khai
dich vu thanh toan dién tir, bao vé quyén lg1 cua nguoi tiéu dung va dam bao tinh an
toan, bao mat cua cac giao dich. Quy dinh vé bao mat thong tin, chéng gian lan, rira tién
va bao vé dit liéu ca nhan 1a nén tang quan trong dé x4y dung long tin cia khach hang
d6i véi dich vu thanh toan khong dung tién mat. Nguoc lai, néu khung phap 1y con bat
cap, thiéu minh bach va chit chg, s& gay ra nhiéu rai ro va khé khin cho doanh nghi¢p
trong viéc tuan thu va phat trién dich vu. Su hd tro tir phia chinh phu thong qua cac
chinh sach khuyén khich, mién giam thué, va h trg k¥ thuat cling gop phan quan trong
trong vi¢c nang cao chét luong dich vu. Tom lai, mot khung phép ly hoan thién va hd
tro sé€ thuc déy sy phat trién bén viing va hi¢u qua cua dich vu thanh toan khong dung

tién mat tai Viét Nam.
1.2.4.2. Yéu té bén trong
Thir nhat, chinh sach vé truyén thong

Chinh sach vé truyén thong dong vai trd quan trong trong viéc ning cao chat
luong dich vu thanh toan khong dung tién mit ctia doanh nghiép. Thong qua cac chién
dich truyén thong rd rang, minh bach va nhat quan, doanh nghiép c6 thé ting cuong
nhan thirc va sy tin tudng ctuia khach hang ddi vai dich vu thanh toan dién ti. Thong tin
vé cac tinh nang, loi ich, va bién phap bao mat cua dich vu can duoc truyén dat mot cach
chinh x4c va dé hiéu, gitp nguoi dung cam thay an tim va sin sang str dung. Ngoai ra,
viéc ling nghe va phan hdi nhanh chong cac thic mic, khiéu nai ca khach hang thong
qua cac kénh truyén thong cling gop phan quan trong trong viéc cai thién chat luong
dich vu. Quan 1y tét truyén thong gitip doanh nghiép duy tri hinh anh uy tin va chuyén
nghiép, tir d6 thu hat va giir chan khach hang. Sy phéi hop chit ché giira cac bd phan
lién quan trong viéc trién khai chinh sach truyén thong hiéu qua s€ tao diéu kién thuan
loi cho su phat trién bén viing ctia dich vu thanh toan khong dung tién mit.

Thit hai, nhan luc

Nhan lyc déng vai tro then chét trong viéc anh hudng dén chat lugng dich vu
thanh toan khong dung tién mit ciia doanh nghiép. Poi ngii nhan vién c6 k¥ ning chuyén
mon cao, am hiéu cong nghé va quy trinh nghiép vu s& dam bao cac giao dich dién ra
sudn sé va hidu qua. Viéc dio tao lién tuc va cap nhat kién thirc méi cho nhan vién giup

ho nam bat dugc cac xu hudng va cong nghé tién tién, tir d6 nang cao kha nang xur ly
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van dé va cai thién trai nghiém khach hang. Tinh than 1am viéc tan tdm va trach nhiém
cua nhan vién cling tao nén sy khac bi¢t 16n trong viéc duy tri chit lugng dich vu. Ngoai
ra, mot mdi truong lam viée tot, chinh sach dai ngd hop 1y va co hoi thing tién sé& giup
doanh nghiép thu hut va giir chan nhén tai. Sy phdi hop nhip nhang giita cac bo phan
trong doanh nghiép va su hd tro tir phia lanh dao cling gdp phan khong nho vao viéc

nang cao chit lugng dich vu thanh todn khong dung tién mit.
Thit ba, tai chinh

Tai chinh anh huéng manh mé& dén chét lugng dich vu thanh toan khong dung
tién mat ca doanh nghiép. Thir nhat, kha ning tai chinh cta doanh nghiép quyét dinh
dau tu vao ha t?mg cong nghé va bao mat, tor d6 dam bao hé théng thanh todn hoat dong
muot ma va an toan. Thir hai, kha ning tai chinh tét gitip doanh nghiép dé dang hop tac
v6i cac ngan hang va té chic tai chinh dé cung cip nhiéu phwong thirc thanh toan da
dang, thuan tién cho khach hang. Thir ba, tai chinh vitng manh gitp doanh nghiép chiu
dugc chi phi van hanh, duy tri va nang cp hé thdng thanh toan, dam bao tinh lién tuc
va cai thién trai nghiém nguoi dung. Th tu, doanh nghiép c¢6 ngudn luc tai chinh dbi
dao c6 thé trién khai cac chuwong trinh khuyén mai, wu dai dé khuyén khich khach hang
st dung dich vu thanh toan khong dung tién mat. Cudi cung, su on dinh tai chinh giap
doanh nghiép tmg pho linh hoat voi cac rii ro va bién dong thi trudng, tir d6 duy tri chat

lugng dich vu thanh toan khong dung tién mat & muc cao.
Thir tir, xdy dung va phat trién thuong hiéu

Viéc xay dung va phat trién thuong hiéu dong vai tro rat quan trong trong viéc
nang cao chét luong dich vu thanh toan khong dung tién mat tai doanh nghi¢p. Thuong
hiéu manh tao dung long tin cho khach hang, gitip ho cam thay an tim hon khi st dung
cac dich vu tai chinh s6. Thuong hiéu uy tin khong chi thu hut thém khach hang méi ma
con duy tri mbi quan hé 1au dai voi khach hang hién co, tao diéu kién thuan loi cho viée
mo rong hé sinh thai thanh toan. Ngoai ra, thwong hiéu con 13 yéu t6 canh tranh chinh,
gilp doanh nghiép khang dinh vi thé trén thi truong. Chinh vi vy, phét trién thuong
hiéu phai di doi vdi viéc dadm bdo an toan, bao mat, va lién tuc cai thi€n trai nghiém

ngudi dung dé duy tri va nang cao chat lugng dich vu.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
THANH TOAN KHONG DUNG TIEN MAT TAI CONG TY
CO PHAN GIAI PHAP THANH TOAN VIET NAM

2.1. Tong quan vé Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty C6 phan giai phap thanh toan Viét Nam (VNPAY) thanh lap ngay
07/03/2007 thudc tap doan VNLIFE. VNPAY hién dang tap trung vao 2 linh vyc kinh
doanh c6t 161 1a Tai chinh - Ngan hang, Cong nghé Thong tin - Vién thong véi cac san
pham noi bat nhu tmg dung Ngan hang trén di dong (Mobile Banking), SMS Banking,
Nap tién dién thoai VnTopup, Thanh toan hoa don VNPAYBIll, Vi dién tr VNPAY,
giai phéap thanh toan qua ma VNPAY-QR, VNPAY-POS giai phap thanh toan va quan
ly ban hang...

VNPAY c6 tru sé chinh tai s 22, ph6é Lang Ha, quan Déng Pa, thanh phé Ha
NoOi va co 6 tru so khac bao gém 3 tru s¢ tai Ha Noi, 2 tru s¢ thanh phé Ho Chi Minh va

1 tru so ta1 Da Nﬁng.
2.1.2. Chirc nang, nhiém vu

VNPAY la mdt cong ty cung cép dich vu thanh toan dién tir hang dau tai Viét
Nam, véi chirc ning va nhiém vu chinh 1a phat trién va trién khai cc giai phap thanh
toan khong dung tién miat, nham thic day nén kinh té s. VNPAY cung cap cac dich vu
nhu céng thanh toan dién tr, vi dién tir, dich vu thanh toan QR code, va gidi phap ngan
hang s6 cho cac to chire tai chinh. Cong ty con dong vai trd trung gian két ndi giira cac
doanh nghi¢p, ngan hang, va nguoi tiéu dung thong qua vi¢c xay dung hé sinh thai thanh
toan da dang va an toan. VNPAY khong chi ddm béo tinh tién lg1 va nhanh chong trong
cac giao dich ma con tap trung vao viéc bao mat thong tin va dir liéu cuia nguoi dung.
Ngoai ra, VNPAY ciing gop phan quan trong trong viéc sd hoa cac hoat dong thanh toan
tai Viét Nam, hd trg cac doanh nghiép chuyén doi s6 va mang lai trai nghiém tot nhat
cho khach hang. Vi sir ménh nay, VNPAY dang ngay cang khing dinh vi thé cia minh

trén thi truong tai chinh va cong nghé.

13



2.1.3. Co céu té chirc

Hoi dong quan trj
I

Ban Giam doc

1 1 1 1
Khéi Khdi Doanhjill Khdi Phat I e Khbi van Khbi Cac
Kinh doanh nghiép trién thi doanh mién hanh cong nghé phong ban

mién Bic truong Nam chirc ning

L Vin phong
dai dién

Trung tdm

Vi dién tir

Hinh 2.1. So @6 t6 chirc b may Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam
Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phdp thanh todn Viét Nam

Hoi déng quan tri: quan 1y, dinh hudéng chién lugc va giam sat toan b hoat dong
clia cong ty; chiu trach nhiém dua ra cac quyét dinh quan trong lién quan dén chién luoc
kinh doanh, tai chinh, va phan bo nguén Iuc. Déng thoi, giam sat viéc thyc hién cac muc

tiéu di dé ra va dam bao cong ty tuan thii quy dinh phap luat, bao vé loi ich ctia co dong.

Ban Giam ddc: bay la co quan lanh dao cao nhat, chiu trach nhiém dinh huodng
chién lugc, diéu hanh tong thé hoat dong clia cong ty, va dua ra cac quyét dinh quan
trong. Ban Gidm ddc bao gém Giam dbc va cac Pho Giam ddc, véi nhiém vu phan bo

nguon lyc, quan 1y tai chinh, va giam sat qua trinh trién khai chién luoc kinh doanh.

Khéi van hanh: quan ly, giam sat va dam bao cac hoat dong van hanh cta hé
thong thanh toan dién ra thong sudt, 6n dinh, t6i uu héa quy trinh, xir 1y giao dich, va
hd trg k§ thuat nham dam bao chat lugng dich vu cho khach hang. Ngoai ra, phéi hop

v6i cac bo phan khac dé kip thoi khic phuc sy ¢b va cai tién quy trinh hoat dong.

Khéi Kinh doanh mién Bac, Khéi Doanh nghiép, Khéi Phat trién thi truong, Khoi
kinh doanh mién Nam: phat trién va quan ly cac hoat dong kinh doanh tai khu vuc, dam
bao viéc mé rong thi truong va cung cap dich vu hiéu qua cho khach hang

Khéi Cong nghé: chiu trach nhiém xay dung, bao tri va nang cap hé thong k¥
thuat, co sé ha tﬁng cong nghé¢ cua cong ty, dam bao su 6n dinh, an toan va bao mat cua

hé thng thanh toan, dong thoi hd tro cac phong ban khac vé mat cong nghé.

Trung tAm Vi dién ti: thue hién tim kiém di tac, phat trién san pham Vi dién tir.

14



Phong Phap ché: tiép nhan va tu van cac van dé vé phap 1y ciia Hop dong, san
pham dich vu. Cép nhat cho cac phong ban vé cac quy dinh méi cia NHNN va céac co

quan chirc nang.

Phong ké toan tai chinh: quan 1y cac hoat dong lién quan dén tai chinh va ké toan
clia cong ty, bao gdm lap bao céo tai chinh, quan Iy dong tién, va dam bao tuan thu cac
quy dinh tai chinh. Phong Tai chinh - Ké toan ciing dong vai trd quan trong trong viéc
xdy dung va quan ly ngéan sach.

Phong hanh chinh, tong hop: quan 1y cong tac hanh chinh, van phong va hd tro
cac hoat dong ndi bo cua cong ty. Nhiém vu chinh bao gé)m quan ly tai liu, hd so, tb
chtrc cac cudce hop, su kién, va dadm bao cac diéu kién lam viéc cho cac phong ban. Déng
thoi, phong nay ciing tham gia vao viéc thuc hién cac chinh sach noi bo va hd tro cong
tac diéu phdi giita cac bd phan.

Cac phong ban chirc niing khac: thue hién cic chirc ning khac ciia moi
phong ban.

2.1.4. Két qua hoat dong ciia Cong ty giai dogn 2021-2023

Bang 2.1. Tong hop két qua san xuat — kinh doanh ciia Cong ty

Doanh thu Loi nhuén sau thué
5 . Toc d tin . Toc d9 tin
STT Nam So luwgng i . So lwgng i .
truong truong
Ty don Ty don
(Ty dong) (%) (Ty dong) (%)
1 2021 13.200 - 1300 -
2 2022 15.200 15,2 1500 15,4
3 2023 17.600 33,3 1720 32,3

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phép thanh todn Viét Nam

Tinh hinh san xuat kinh doanh cta Cong ty trong giai doan 2021 — 2023 rat 6n
dinh, 191 nhuén dat dugc tuong ddi cao: Nam 2021, cong ty dat doanh thu 13200 ty déng,
loi nhuan sau thué dat 1300 ty dong; Nam 2022, cong ty dat doanh thu 15200 ty dong
(Toc d6 tang truong so voi nam 2021 1a 15,2%), loi nhuan sau thué dat 1500 ty dong
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(Téc do tang trudng so véi nam 2020 1a 15,4%); Nam 2023, cong ty dat doanh thu 17600
ty dong (Tdc d6 tang truong so v6i ndm 2022 1a 33%), loi nhuan sau thué dat 1720 ty
dong (Toc @6 tang trudng so voi ndm 2022 1a 32,3%).

Vi tinh hinh san xuét kinh doanh 6n dinh, lgi nhuan ndm sau cao hon nim trudc
s& giup Cong ty c6 thé dau tu cho hoat dong kinh doanh ctia minh tét hon, ¢6 diéu kién
céi thién chinh sach lwong, thudng, dai ngd... Tir d6 gop phan thu hat va giit chan ngudi

lao dong gin bo va lam viée 1au dai véi Cong ty.
2.2. Céc dich vu thanh toan khong ding tién mit tai Cong ty coé phan giai
phép thanh toan Viét Nam

2.2.1. Cdc dich vu thanh todn khong diing tién mit

Hién nay, VNPAY dang trién khai rat nhiéu dich vu thanh toan khong dung tién

mat, ndi bat trong do6 1a cac dich vu sau:
Dich vu Céng thanh todn

Dich vu Cong thanh toan cia VNPAY 1a mot giai phéap tién tién va linh hoat,
duoc thiét ké dé hd trg cac doanh nghiép trong viéc quan 1y va thuc hién giao dich thanh
toan truc tuyén mot cach hiéu qua. Vi Cong thanh toan cia VNPAY, cac doanh nghiép
c6 thé tich hop nhiéu phuong thirc thanh toan khac nhau, bao gom thé tin dung, thé ghi
ng, vi dién ttr va chuyén khoan ngan hang, vao trang web hoic ing dung ctia minh. Piéu
nay khong chi giup mo rong kha nang thanh toan ctia doanh nghi€p ma con tao su thuan

tién cho khach hang khi thuc hién giao dich.

Cong thanh toan cia VNPAY duoc trang bi cac cong nghé bao mat tién tién nham
dam bdao sy an toan va bao mat cho cac giao dich. H¢ théng cua VNPAY sur dung cac
bién phap ma hoa dir li¢u va xac thyuc giao dich dé bao vé thong tin ca nhan va tai chinh
cua khach hang khoi cac mdi de doa tiém 4n. Bén canh d6, dich vu con cung cép cac
cong cu quan 1y va bao cdo chi tiét, giup doanh nghiép theo ddi va phan tich hoat dong

thanh toan mot cach dé dang va hiéu qua.

VNPAY ciing cung cip dich vu hd trg k¥ thuat va tu van chuyén nghiép, gitp
doanh nghiép trién khai va toi wu hoa Cong thanh toan mot cach nhanh chéng. Vi mang
ludi dbi tac rong 16n va kha nang tich hop linh hoat, VNPAY khong chi d4p tng nhu
cau thanh toan hién tai cia doanh nghiép ma con déng hanh cing su phat trién va mo

rong kinh doanh trong tuong lai.
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Dich vu thanh toan hoa don (VNPAY Bill)
Dich vu thanh toan hda don VNPAY Bill cia Cong ty C6 phan Giai phap Thanh

todn Viét Nam la mot gidi phép tién loi va hiéu qua cho viéc thanh toan cac loai héa don
hang thang nhu dién, nude, truyén hinh cap, internet va nhiéu dich vy khac. Véi VNPAY
Bill, nguoi dung co thé thuc hién thanh toan truc tuyén mot cach dé dang thong qua nén
tang di dong hodc web, giam thiéu sy can thiét phai dén cac diém thanh toan truyén

thng hodc xép hang cho doi.

Dich vu nay hd tro tich hop da dang céac loai hoa don ctia nhiéu nha cung cap
khac nhau, gitip ngudi dung quan 1y va thanh toan hoa don tir nhiéu ngudn trong mot
giao dich duy nhét. Giao dién nguoi ding cia VNPAY Bill dugc thiét ké than thién, cho
phép nguoi dung tra ciru héa don, xem lich sir thanh toan va nhan thong bao vé cac
khoan tién dén han. Piéu nay khong chi tiét kiém thoi gian ma con giup ngudi dung
kiém so4t tot hon céc chi phi hang thang ctia minh.

VNPAY Bill con cung cap céc tinh ning bao mat cao, bao gdbm ma hoéa dir liéu
va xac thyc giao dich, dé bao vé thong tin tai chinh cia nguoi dung khéi cac rui ro. D@)ng
thoi, dich vu ciing hd tro nhiéu phuong thirc thanh toan nhu thé tin dung, thé ghi ng va
vi dién tir, mang lai sy linh hoat t6i da cho ngudi ding trong viée lwa chon phuong thirc
thanh toan pht hop. Vi hé thdng hd tro khach hang 24/7 va cac cong cu quan 1y tién
ich, VNPAY Bill cam két mang dén mot trai nghi¢m thanh toan héa don nhanh choéng,

an toan va tién loi cho tat ca nguoi dung.
Dich vu thanh todan quét ma QR

Dich vu thanh todn quét ma QR cua VNPAY la mét gidi phap thanh toan hi¢n
dai, tién loi va an toan, dap tng nhu cau giao dich nhanh chong trong thoi dai sb. Puoc
tich hop trén nén tang ing dung di dong ciia VNPAY, dich vu nay cho phép ngudi ding
thuc hién cac giao dich thanh toan bﬁng cach quét ma QR duoc hién thi tai diém thanh
toan. Piéu nay giup don gian hoa quy trinh thanh toan, giam thiéu su can thiét phai nhap

thong tin thu cong va gidm thoi gian giao dich.

Khi str dung dich vu thanh toan quét ma QR ciia VNPAY, nguoi dung chi can
mo tng dung VNPAY, chon chirc nang quét ma QR va dua camera cua dién thoai di
d6ng 1én ma QR hién thi. Sau khi ma QR duoc quét, thong tin giao dich sé tu dong duoc
hién thi trén man hinh, va nguoi dung chi can xac nhan dé hoan tat thanh toan. Phuong
thirc nay hd trg nhiéu loai giao dich, bao g@)m thanh toan hang hda, dich vu, va héa don,

ttr d6 giup nguoi dung dé dang quan 1y cic khoan chi tiéu cia minh.
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Nap tién dién thogi — \nTopup

La Dich vu nap tién dién thoai di dong tra trude va tra sau, mua thé data 3G-4G-

5G tir tai khoan cta khach hang tai Ngan hang. Khach hang c6 thé sir dung mg dung

ngan hang (Mobile Banking), tin nhdn SMS, Internet Banking hodc truy cép website

www.vban.vn dé thuc hién giao dich nap tién cho chinh minh va ban be, nguoi than.

*Cac kénh trién khai: Nap tién qua ATM/POS hoic Internet Banking/Mobile

Banking.

- Nap tién cho dién thoai di dong tra trudc cua tAt ca cac mang vién thong tai

Viét Nam

- Nap tién cho dién thoai di dong tra sau cua MobiFone, Viettel, VinaPhone

- Mua thé cao dién thoai ctia cac mang vién thong MobiFone, VinaPhone, Viettel

- Mua thé data 3G, 4G, 5G tu cac nha mang vién thong Viettel, VinaPhone,

MobiFone

2.2.2. Két quad dich vu thanh todn khéng diung tién mdt

Bang 2.2. Quy md dich vu thanh toan khong ding tién mat tai Cong ty ¢é phan
giai phap thanh toan Viét Nam

So sanh
2022/2021 2023/2022
Nam 2021 |Nam 2022 (Nam 2023 Ty 1€
\ \ . ' Ty 1€
Chi ticu tricu ddng)(triéu ddng)triéu ddng)Tang/ giam| ting/ [Ting/ giam| ° -
X \ tang/
tri¢u dong) giam [tri¢u dong) 8
piam (%
(%)
Thanh toan tién mat | 948.218 |1.192.007 | 1.405.448 | 243.789 |25,71| 213.441 | 17,91
Thanh toan khéng
. o 1.786.932 [ 2.397.805 | 3.514.752 | 610.873 |34,19|1.116.947 | 46,58
dung tién mat
Téng doanh s6
) 2.735.150 | 3.589.812 [ 4.920.200 | 854.662 |[31,25(1.330.388| 37,06
thanh toan

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phép thanh todn Viét Nam
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Thanh toan tién mit tiép tuc ting trudng qua cac nam, voi ty 1¢ ting giam dan tir
25,71% trong ndm 2022 so véi 2021 xudng con 17,91% trong nam 2023 so vdi 2022.

Thanh todn khong ding tién mat ghi nhan sy ting truéng manh mé qua cac nam, véi ty

1¢ tang trudng cao hon so v4i thanh toan tién miat. Sy ting trudng dang ké trong nam

2023 so véi 2022 (46,58%) cho thdy mot xu hudng rd rét trong viéc chuyén dich sang

cac phuong thirc thanh toan dién tir va k¥ thuat sd.

Tong doanh s6 thanh toan cta cong ty ting manh qua cic nim, véi ty 18 ting

truéng cao hon trong nam 2023 so v&i nam 2022 (37,06%). Diéu nay cho thay sy gia

tang dang ké trong hoat dong thanh toan cta cong ty, dic biét 1a trong phan khiic thanh

toan khong ding tién mit, dong goép cha yéu vao sy gia ting tong doanh sb. Su ting

truong nay phan anh su thanh cong trong viéc mé rong va phat trién dich vu thanh toan,

dap Gmg nhu ciu ngdy cang cao cua thi trudng.

Bang 2.3. Doanh sé dich vu thanh toan khdng ding tién mat phan theo

ddi twong khach hang

So sanh So sanh
o Nim 2021 | Nim 2022 | Nam 2023 /
TT Chi tiéu N o . 2022/ 2023
(trigudong) | (triéu dong) | (trigu dong)
2021 (%) |2022 (%)
1 (T4 chirc kinh té 1.310.015 | 1.770.971 | 2.480.595 135,19 | 140,07
2  |Doanh nghiép nho va vira| 846.236 905.119 1.034.672 106,96 114,31
3 |Canhén 476.917 626.834 1.034.157 131,43 | 164,98
4  |Tong 2.633.168 | 3.302.924 |4.549.424 | 125,44 | 137,74

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phdp thanh todn Viét Nam

Qua bang sd liéu 2.3 trén cho thidy Cong ty C6 phan Giai phap Thanh toan Viét

Nam d4 c6 sy phat trién manh mé vé dich vu thanh toan khong dung tién mit qua cac

nam, dac biét 1a do6i véi khach hang ca nhan va té chuc kinh t€. T6 chirc kinh té c6 su

tang truong dang ké qua cic nam, dic biét 1a tir 2022 dén 2023 voi mirc ting 40,07%.

Doanh nghiép nho va vira c6 tdc d6 ting truong 6n dinh, tuy nhién khong manh bang
céc to chirc kinh té va c nhan, tir 2022 dén 2023, doanh s6 tiang 14,31%. Nhom ca nhan

c6 su tang trudong doanh s6 an tuong nhét, ddc biét tir nam 2022 dén nam 2023 véi mirc

tang gan 65%.

19




Bang 2.4. Chuyén dich co ciu thanh toan tai Cong ty cé phan giai phap thanh
toan Viét Nam giai doan 2021-2023

Chi tiéu Nam 2021 | Nam 2022 [Niam 2023
(%) (%) (%)
1. Thanh toan bﬁng tién mat 14,67 13,21 8,56
2. Thanh toan khdng dung tién mat 85,33 86,79 91,44
3.Tong thanh toan 100 100 100

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phép thanh todn Viét Nam

Két qua cho thay, thanh toan khong dung tién mat chiém ty trong kha 16n trong

tong doanh so thanh toan tai VNPAY: Ty trong thanh toan khong dung tién mat nim
2021 chiém 65,33%, nim 2022 chiém 66,79%, tiép tuc ndm 2023 con s6 nay chiém tdi
71,44%. Diéu nay cho théy nhu cau, mac do sir dung dich vu thanh toadn khong dung

tién mat cta nguoi dan ngay cang ting, cling nhu kha nang dap tmg yéu cau thanh toan

cua khach hang.

Bang 2.5. Téng heop sé liéu thanh toan khong dung tién mit so véi tong doanh sé
thanh toan tai Cong ty cé phan giai phap thanh toan Viét Nam

Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
N¢i dung Téng iloanh TTKTM Tong (Aioanh TTKDM Téng iioanh TTKDM
sO sO sO

) ty don ) ty don \ ty don
tyaong | V| aing | PO (5 ding | @I
Tong (3) 1.087.955 | 294.910 | 1.254.080 | 399.052 | 1.304.419 | 410.173

Tién mit (1) 140.738 63.542 144.274 72.518 129.267 42.303
TTKDTM (2) 947.217 231.368 | 1.109.806 | 326.534 | 1.175.152 | 367.870
Ty trong (2/3) 87,06% 78,45% 88,49% 81,83% 90,09% 89,69%

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phdp thanh todn Viét Nam
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Qua bang 2.5 ta thay s6 moén TTKDTM tang tir 947.217 mén chiém 87,06% nam
2021 1én 1.109.806 mén chiém 88,49% nam 2022 va 1.175.152 mén chiém 90,09% nim
2023. S6 tien TTKDTM ting tir 231.368 ty dong chiém 78,45% nam 2021 1én 326.534
ty dong chiém 81,83% nam 2022 va 367.870 ty dong chiém 89.69% nam 2023.

Bang 2.6. C4c dich vu thanh toan khéng ding tién mit tai Cong ty cé phan giai

phap thanh toan Viét Nam giai doan 2021- 2023

So sanh
Niam 2021 [Nam 2022 (Nam 2023
Hinh thite 2022/2021 2023/2022
T TTKDTM (t}'iéu (t‘riéu (t‘riéu
dong) dong) dong) +/- +/-
. % . %
(tri¢u dong (triéu dong
Dich vu Céng 38,03
1 , 7.438 10.267 11.003 2.829 736 7,17
thanh toan
Dich vu thanh 24,59
2 o 110.839 | 138.090 | 154.286 | 27.251 16.196 |11.73
toan hoa don
Dich vu thanh 1.614.743 23,66
3 A 791.125 | 978.273 187.148 636.470 65,06
toan quét ma QR
Nap tién dién
4 , 522.253 | 756.128 | 880.453 |233.875 (44,78 | 124.325 [16,44
thoai — VnTopup
Toéng cong |1.786.932 |2.397.805 |3.514.752 |610.873 |34,19 [1.116.947 |46,58

Nguon: Bang cin doi ké todn va Bdo cdo tong két kinh doanh nam 2021, 2022,
2023 ciia Cong ty c6 phan giai phdp thanh toan Viét Nam

Qua bang 2.6 cho thdy muc d6 str dung cac phuong tién thanh toan ting manh:
Nim 2022, doanh s6 ting 34,19% so v6i ndm 2021; nam 2023, doanh s6 ting 46,58%

so v&1 nam 2022.
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2.3. Thuc trang chat lweng dich vu thanh toan khong duing tién mat tai Cong
ty c6 phan giai phap thanh toan Viét Nam

2.3.1. Su tin cdy
Quy trinh cung cdp dich vu thanh todn khéng diing tién mat
Budc 1. Khao sat va nghién ctru thi truong:

VNPAY bit dau bang viéc khao sat va nghién ctru thi truong dé hiéu rd nhu cau
va xu hudng sir dung TTKDTM cua khach hang. Thong qua viéc thu thdp va phan tich
dir liéu, VNPAY c6 thé phat trién cac giai phap pht hop véi timg nhém khach hang va
tirng nganh nghé khac nhau.

Budc 2. Phat trién san phém va dich vu:

Dua trén két qua nghién ctru, VNPAY tién hanh phat trién cic san pham va dich
vu TTKDTM nhu vi dién tir, thanh toan qua ma QR, Céng thanh toan, thanh toan hoa
don, va mua sam tryc tuyén qua (mg dung Vi dién tir va tng dung Ngan hang. Qua trinh
phat trién ndy bao gom viéc thiét ké giao dién va tinh nang cho ngudi ding, lap trinh hé
thong, va kiém thtr cac tinh niang dé dam bao hoat dong 6n dinh va hiéu qua.

Budc 3. Hop tac voi cac dbi tac:

VNPAY thiét 1ap mdi quan hé hop tac chién lugc véi cac ngan hang, to chire tai
chinh, doanh nghiép va cac nha cung cap dich vu dé mo rong mang ludi chap nhan thanh
toan. Qua trinh nay bao gom viéc ky két hgp dong, tich hop hé thdng va dio tao ddi tac
vé cach sir dung va trién khai dich vu cia VNPAY.

Budc 4. Bang ky va xac thuc khach hang:

Khach hang can dang ky tai khoan trén nén tang cia VNPAY bang cich cung
cap cac thong tin c4 nhan can thiét va thuc hién cac budc xac thuc. VNPAY sir dung cac
bién phap xac thuc manh mé& nhu xac thuc qua s6 dién thoai, email va xac thuc danh
tinh qua gidy to tiy than dé dam bao an toan cho tai khoan cta khach hang.

Budc 5. Cung cép dich vu va hd tro khach hang:

Sau khi ding ky va xac thuc thanh cong, khach hang c6 thé sir dung céac dich vu
thanh toan khong dung tién mit cia VNPAY. VNPAY cung cap nhiéu kénh hd tro khach
hang nhu tong dai, email va chat truc tuyén dé giai dap cac thic méc, xur 1y sy cb va
huéng dan str dung dich vu. Poi ngii ho trg khach hang cia VNPAY ludn sin sang 24/7
dé dam bao trai nghiém tdt nhat cho ngudi ding.

Budce 6. Bam bio bao mat va an toan thong tin:
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VNPAY trién khai cac bién phap bao mat nghiém ngit dé bao vé thong tin khach
hang va dam bao an toan cho céc giao dich. Cac bién phap nay bao gdm ma hoa dir liéu,
st dung xac thue hai yéu td (2FA), va 4p dung cac cong nghé bao mat tién tién dé ngan
chin gian 14n va tin cong mang.

Thoi gian cung cdp dich vu thanh todn khéng diing tién mdt

Thoi gian cung cap dich vu TTKDTM ctia VNPAY duoc thyuc hién hang ngay,
tir Oh-24h.

Dia diém cung cdp dich vu thanh todn khéng diing tién mdt

VNPAY thuong c6 thé cung cip dich vu niy tai trén cac kénh thanh toan truc
tuyén, tai c4c trung tam thuong mai, ctra hang, siéu thi.

Sy tin cay 1a kha nang dap tng VNPAY ddi véi hoat dong TTKDTM. Piéu nay
thé hién kha ning cung tng dich vu ciia Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam
dé dap tng nhu cau cia khach hang.

Tac gia tién hanh khao sat ddi véi 100 khach hang st dung dich vu TTKDTM tai
VNPAY V& su tin cay, két qua thu dugc nhu sau:

Bang 2.7. Két qua khao sat vé s tin cay

Mikc dd (s6 quan sat) Piém | Do léch

TB | chuin

STT Noi dung danh gia -
1] 2 3 4 5 Tong

Tin tudng vao dich vu thanh toan| 10 | 30 | O 25 35 100

\ 3,5 1,47
khong dung tién mét ctia Cong ty

Cong ty tao cho khach hang yén
2 |tam trong qua trinh sit dung dichvu| 10 | 20 | O 30 40 100 3,7 1,41
vu thanh toan khong dung tién mit

Xt ly chinh xac cac giao dich,

e, 5110 0 30 55 100 | 4.2 1,16
khong bi sai sot

Tra ctru duoc lich sir giao dich day

. a s 7 110 0 30 53 100 41 1,24
du, ro rang

5 | Cung cap tién ich dung nhucamkét| 10 | 20 | 0 | 30 40 | 100 | 3,7 | 1,14

biém TB 3.84

Nguon: Tong hop tir phiéu khdo sdt cia tac gid nam 2024
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Dua trén két qua khao sat vé su tin cdy d6i véi dich vy thanh toan khong ding

tién mat cua cong ty, c6 thé riat ra mot s6 nhan xét nhu sau:

Mirc d6 tin tudng vao dich vu thanh toan khong dung tién mit cua cong ty: C6
tong cong 100 quan sat cho tiéu chi ndy, v6i mirc diém trung binh 1a 3,5, tuong tng véi
murc "Pong y". S6 lugng khach hang danh gia & muc 4 va 5 (tic 1a mic d6 dong ¥ va
rat dong y) chiém tong cong 60%, trong khi d6 chi c6 10% danh gia muc do thap (mirc
1va?2).

Xt ly chinh xac cac giao dich, khong bi sai sot: Pay 1a tiéu chi dugc danh gia cao
nhat véi diém trung binh 14 4,2 va mirc y nghia "Rat dong y". S6 luong khach hang danh
gia mirc 4 va 5 1én dén 85%, chi c6 5% danh gia & mic do thap. Piéu nay ching to ring
cOng ty da rat thanh cong trong viéc xur Iy chinh xac cac giao dich va tranh sai sot, tao

niém tin viing chac cho khach hang.

Tra ctru duogc lich st giao dich déy du, ro rang: Ti€u chi nay nhan duogc diém trung
binh 14 4,1 va muic y nghia "Pong ¥". V&i 83% khach hang danh gia & mirc d6 4 va 5, cho
thdy rang hé thong tra ciru lich str giao dich cta cong ty hoat dong hiéu qua, dap Gmg duoc

nhu cau cua khach hang vé viéc theo doi va ki€ém tra cac giao dich da thuc hién.

Cung cép tién ich dung nhu cam két: Piém trung binh cho tiéu chi nay 1a 3,7 véi
murc y nghia "Pong ¥". 70% khach hang danh gia & muc d6 4 va 5, cho thay rang cong
ty da phan nao dap ung ding nhitng tién ich da cam két voi khach hang. Tuy nhién, ciing
c6 30% khach hang danh gia & mirc 1, 2 va 3, diéu nay c6 thé cho thiy riang van con mot

s6 khia canh ma cong ty can cai thién dé hoan toan dap ing mong doi ctia khach hang.
2.3.2. Kha nang dap vwng

Hi¢én nay, VNPAY dang ap dung cac dich vu thanh toan dugc da dang hoa va
chat luong dugc nang cao cing véi viée ing dung cong nghé vao thanh toan, su phat
trién cua Smartphone, cac vi dién tir lién két véi ngan hang,...tao diéu kién cho céc
phuong tién thanh todn mai phat trién, hién dai va nhanh chong. Ngoai vige lién tuc
nang cép, cai thién cac san phém, dich vy, VNPAY ciing chu trong vao viéc nang cao
chat lugng dich vu thong qua viéc cung cap thong tin cho Khach hang mot cach nhanh
chong, hiéu qua, khong dé khach hang cam thay bdi rdi va khong duoc giai dap khi st
dung dich vu tai VNPAY.
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Tac gia tién hanh khao sat doi voi 100 khach hang st dung dich vu thanh toan

khong dung tién mit tai VNPAY vé kha ning dap tng, két qua thu duoc nhu sau:

Bang 2.8. Két qua khao sat vé kha niing dap wng

Mikc dd (s6 quan sat) Pidm | va 12
STT|  N¢i dung dénh gid Do lech
1121 3| 4 | 5 |Téng| "B

1 |Congtyddpimgiotnhucaucial 16\ 30 | o | 25 | 35 | 100 | 35 | 147
khach hang

o |Dich vu duge khich hang tin| 4o | 45 | o | 39 | 45 | 100 | 39 | 1,04
tuong, st dung nhiéu
Khach hang dugc Cong ty cung

3 |cap thong tin vé dich vu mét| 10 | 15 0 30 45 100 3.9 1,39
cach nhanh chong
Nhiéu hinh thirc thanh toan phu

4 |hop va nhi€u di€ém chap nhan| 10 | 20 | O 30 40 100 3.7 1,41
thanh toan

5 |Padang ngan hang thanhtoan | O | 15 | O 35 50 100 | 4.2 1,03

Diém TB 3.84

Nguon: Tong hop tir phiéu khdo sdt cia tac gid nam 2024

Dua trén két qua khao sat vé kha nang dap g ciia cong ty, c6 thé rit ra mot sd

nhan xét nhu sau:

Kha nang dap ting nhu cau khach hang: Tiéu chi nay ¢ diém trung binh 14 3,5 va

mirc y nghia 12 "Pong ¥". Tong cong c6 60% khach hang danh gia & muc 4 va 5, trong khi

¢ 40% danh gid & mirc 1, 2 va 3. Piéu nay cho thiy rang mic du cong ty da dép tmg kha

t6t nhu cau ctia khach hang, nhung van con mot phan khach hang chua thuc su hai long.

Dich vu dugc khéach hang tin tudng va st dung nhiéu: Véi diém trung binh 1a 3,9

va muc ¥ nghia "Pong ", tiéu chi ndy cho thiy mirc d6 hai long kha cao tir phia khach

hang. C6 75% khéach hang danh gid & mtc 4 va 5, trong khi chi ¢6 25% danh gia & muc

1 va 2. Diéu nay phan anh rang phan 16n khach hang tin tuong va thudng xuyén sir dung

dich vu cua cong ty, diéu nay 1a mot du hiéu tich cuc cho thdy cong ty di xay dung
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dugc long tin noi khach hang.

Kha ning cung cap thong tin vé dich vu nhanh chong: Tiéu chi ndy nhan dugc
diém trung binh 14 3,9 véi muc ¥ nghia "Pong ¥". C6 75% khach hang danh gid & muc
4 va 5, trong khi chi ¢ 25% danh gia & mtrc 1 va 2. Diéu nay cho thiy ring cong ty di
thuc hién tot viée cung cép thong tin vé dich vu mét cach nhanh chong va hi¢u qua, dap
tmg duoc ky vong ciia phan 16n khach hang.

Nhiéu hinh thirc thanh toan pht hop va nhiéu diém chap nhan thanh toan: Vi
diém trung binh 13 3,7 va mirc ¥ nghia "Pong ¥", tiéu chi nay cling cho thiy mirc d6 hai
1ong twong dbi cao. Co 70% khach hang danh gia & muc 4 va 5, trong khi 30% dénh gia
& muc 1,2 va 3. Piéu nay cho thiy riang cong ty da lam kha tét viéc cung cp cho khach
hang nhiéu lya chon vé hinh thtrc thanh toan linh hoat va trién khai nhiéu diém chép
nhan thanh toan.

Pa dang Ngan hang thanh toan: Véi diém trung binh 13 4,2 v6i mic y nghia
“Pong ¥, day 1a tiéu chi v4i diém sd trung binh cao nhit va muc k, cho thdy VNPAY
dang 1am rat t6t trong viéc md rong mang ludi thanh toan tai cic Ngan hang.

2.3.3. Nang luc phuc vu

Tai VNPAY, nhan vién dugc coi 13 nhan tb quan trong trong viéc xay dung va
duy tri mdi quan hé tét dep v6i khach hang trong linh vuc cung cip dich vu thanh toén
khong dung tién mat. Thai do va cr chi cta nhan vién tai VNPAY duoc dic biét cha

trong dé mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang.

Bang 2.9. S6 lwgng lao ddng theo trinh dj hoc van cia Cong ty

TT Chi tiéu Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023

S6 lwong| Ty 18 |S6 lwong| Ty 18 |S6 lwong| Ty Ié

(ngudi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)

1 [Sau DPai hoc 136 10,7 173 11,6 195 | 10,9
2 Pai hoc 1019 | 80,1 | 1184 | 81,2 | 1483 | 83,2

3 (Cao dang, trung cip 100 7,8 95 6,5 92 51

4 [Pho thong 17 1,4 7 0,7 14 0,8
Tong sb 1272 | 100 | 1459 | 100 | 1789 | 100

Nguon: Cong ty cé phan gidi phdp thanh todn Viét Nam
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Tir Bang trén cho thdy, s6 lugng nhan lyc theo chuyén mon cia VNPAY 14 hop
ly, da s6 nguoi lao dong cé trinh d6 chuyén mon cao. S6 lao dong phod thong chiém ty
1¢ thap (dudi 2%) va c6 xu huéng giam dian qua mdi ndm, dén nam 2023 thi ty 1é nay
chi con 0,8%. Ty 1€ lao dong co trinh d0 Pai hoc, sau Pai hoc 16n va ting dan qua mdi

nam; ty 18 lao dong co trinh d6 Cao dang, Trung cip thi giam dan qua mdi nam.

So lugng nhan luc tai VNPAY giai doan 2021 - 2023 ting dan. Theo d6 nim
2021 Cong ty ¢6 1272 nhan vién, nam 2022 tang lén 1459 nhan vién (tdng 187 ngudi so

v6i nam 2021) va nam 2023 s lugng nay tiép tuc tang 1én dén 1789 nguoi.

Bang 2.10. Két qua khao sat vé Ning luc phuc vu

Mikc dd (s6 quan sat) Piém | D6 1ech
TB | chuin

STT Noi dung danh gia .
1|2 3 4 5 Tong

1 |Nhanvién Congty quan taim dén| 10 | 17 | 0 30 43 100 | 3.8 1,80
khach hang

2 [Khach hang cam thay an toankhil 10 | 17 | 0 30 43 100 | 3.8 1,80
giao dich tai VNPAY

3 |Loi noéi cu chi cia nhan vién 10 | 15 | O 30 45 100 | 3.9 1,39
than thi¢n vdi khach hang

4 [Nhan vién du hiéu biét dé traloil 10 | 20 | 0 30 40 | 100 | 3.7 1,41
cau hoi cua Khach hang

Diém TB 38

Nguén: Tong hop tir phiéu khdo sdt cia tdc gid nam 2024

Dua trén két qua khao sat vé€ nang luc phuc vu cua cong ty, rat ra mot s6 nhan

x¢t cu thé nhu sau:

Nhan vién Cong ty quan tdm dén khach hang: Diém trung binh cho tiéu chi nay
1a 3,8 va mirc y nghia 12 "Pdng y". C6 73% khach hang danh gia & muc 4 va 5, trong
khi chi ¢6 27% danh gia & mic 1 va 2. Diéu nay cho thay rang phan 16n khach hang
cam thdy nhan vién cua cong ty c6 sy quan tdm dén ho, tao cam giac duoc chim soc

va chu trong.

Khach hang cam thy an toan khi giao dich tai VNPAY: Tiéu chi ndy ciing c6
diém trung binh 1a 3,8 véi muc ¥ nghia "Pong y". Tuong tu nhu tiéu chi dau tién, co
73% khach hang danh gia & murc 4 va 5. Diéu nay phan anh rang cong ty dang dap tmg
tdt duwoc VE sy an toan bao mat thong tin, mot tiéu chi rat quan trong ddi véi Khach hang
khi thyuc hi¢n cac giao dich TTKDTM.

27




Lo1 noi ctr chi cua nhan vién than thién véi khach hang: Ti€u chi nay nhan duogc
diém trung binh 13 3,9 va mirc ¥ nghia "Pong ¥". C6 75% khach hang dénh gia ¢ muc 4
va 5, trong khi chi c6 25% danh gia & mic 1 va 2. Didu nay cho thay rang phan 16n
khach hang cam thdy nhan vién ctia cong ty c6 thai do than thién va dé gan, tao cam giac
thoai mai khi giao dich.

Nhan vién du hiéu biét dé tra 16i cau hoi cua khach hang: Vi diém trung binh 1a
3,7 va muc ¥ nghia "Pong ", tiéu chi ndy cho thdy mirc d6 hai long tuong ddi cao tir
phia khach hang. C6 70% khéach hang danh gia & mirc 4 va 5, trong khi c6 30% danh gia
& muc 1 va 2. Piéu nay cho thay rang cong ty di lam t6t trong viéc dao tao can bd nhan
vién vé kién thirc san pham dich vy, sin sang giai dap moi van dé ciia khach hang trong
viéc st dung dich vu tai VNPAY.

2.3.4. Sw dong cim

VNPAY nhén thirc rd rang vé tim quan trong ctia bao mat thong tin va khong chi
chu trong dén cac bién phap cong nghé co ban nhu bao vé dit 1iéu ma con coi d6 13 yéu
t6 cot 18i trong viée cung cap dich vu thanh toan khong dung tién mit. Dé dam bao viéc
tiép nhan va xt 1y kip thoi phan hoi tir khach hang, VNPAY di cong khai sé dién thoai
duong day néng 1900 55 55 77, voi 60 bang thong tin duge niém yét trén toan cong ty.
Hang ngay, can bg lanh dao cong ty tham gia tryc duong day nong 24/7, ddm bao viéc

phan hoi va giai quyét cac y kién cta khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua.

Bang 2.11. S6 cudc goi dwong diy néng va don thw trong hom thw gép y

Téc dd phat trién (%)

Chi tié Nam | Nam | Nam
1icu 2021 | 2022 | 2023 | 2022/ | 2023/ | Binh

2021 2022 | quan

S6 cudc goi dudng diy nong 4110 | 4.425 | 4.215 | 107,66 | 95,25 | 101,46
S6 lwong don thu gop ¥ 195 195 255 | 100,00 |130,77 | 115,38
S6 thu khen 150 195 255 | 130,00 |130,77 | 130,38

S6 thu gop ¥ cai tién quy trinh, tha tuc| 15 18 21 120,00 |116,67 | 118,33

S thl; phan anh nhan vién cé thai do| 30 27 23 90,00 | 85,19 | 87,59
cau gat khi lam nhiém vu

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phdp thanh todn Viét Nam
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Bang s6 liéu 2.11 cho thiy su gia ting vé sd thu khen va thu gop ¥ cai tién quy

trinh, trong khi sd thu phan anh thai do tiéu cuc cta nhan vién c6 xu huéng giam. Pay

1a tin hiéu tich cuc V& su cai thién trong hoat dong dich vu va dap tng nhu cau cia

nguo1 dan.

Tac gia tién hanh khao sat d6i voi 100 khach hang str dung dich vu thanh toan

khong dung tién mat tai VNPAY Vé su déng cam, két qua thu dugc nhu sau:

Bang 2.12. Két qua khao sat vé si dong cam

STT Néi dung danh gia Mikc d (s6 quan sat) Piém| Do
] B Iéch
1 12| 3| 4| 5 [Tong chuin
1 |Nhan vién Cong ty iy khach hang lam
10 | 17 | 0 | 30 | 43 |100| 3.8 | 1,80
trung tam
2 [Nhan vién hiéu dugc nhitng lo ling, nhul
cau dic biét ctia khach hang, khachhang 10 | 15 | 0 | 30 | 45 |100| 3.9 | 1,39
cam thiy an toan khi giao dich
3 [Khach hang dugc nhan vién Cong ty doi
10 | 15| 0 | 30 | 45 |100| 3.9 | 1,39
X1, cham soc nhiét tinh, chu dao
4 |Nhan vién Cong ty nam rd dugc nhu cau
10 |20 | O | 30 | 40 |100| 3.7 | 1,41
cua khach hang
5 [Thoi gian st dung dich vy thuan tién ddi
7 (10| O | 30|53 (100| 41 | 1,23
v6i1 khach hang
Diém TB 3.88

Nguon: Tong hop tir phiéu khdo sdt cia tac gid nam 2024

Dua trén két qua khao sat vé sy ddng cam cua cong ty ddi voi khach hang, rut ra

mot sO nhan xét nhu sau:
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Nhén vién cong ty 1y khach hang 1am trung tim: Piém trung binh cho tiéu chi nay
1a 3,8 va mirc y nghia 1a "Pong y". C6 73% khach hang danh gia & mirc 4 va 5, trong
khi chi c6 27% danh gia & muc 1 va 2. Pidu nay cho thdy rang phan 16n khach hang cam
nhén rang nhin vién cua cong ty thuc sy quan tdm va dit khach hang vao vi tri trung

tam trong moi hoat dong.

Nhan vién cong ty hiéu dugc nhitng lo ling, nhu cau dic biét cua khach hang,
khach hang cam thiy an toan khi giao dich: Tiéu chi ndy nhan dugc diém trung binh 13
3,9 va mirc ¥ nghia "Pong y". C6 75% khach hang danh gia ¢ mirc 4 va 5, cho thay rang
phan 16n khach hang cam nhan dugc su thau hiéu va dap tng cia nhan vién d6i véi

nhirng lo lang va nhu cau dac biét cua ho.

Khach hang dugc nhan vién cong ty dbi xtr, chim soc nhiét tinh, chu ddo: Véi diém
trung binh 13 3,9 va muc y nghia "Pong ¥", tiéu chi nay phan anh mirc d6 hai 1ong cao tir
phia khach hang. C6 75% khach hang d4nh gia ¢ mirc 4 va 5, diéu ndy chtng t6 rang phan

I6n khach hang cam thay dugc doi xir va cham sdé¢c mot cach nhiét tinh va chu dao.

Nhan vién cong ty nam rd duoc nhu cau cua khach hang: Tiéu chi nay c6 diém
trung binh 13 3,7 va murc ¥ nghia "Pong y". C6 70% khach hang danh gia & mirc 4 va 5,
trong khi 30% danh gia & mirc 1 va 2. Diéu nay cho thay ring phan 16n khach hang tin
tudng rang nhan vién cong ty hiéu rd nhu cau cia ho, mic di vin c6 mot s it khach

hang chua hoan toan hai long.

Thoi gian st dung dich vu thuan tién ddi vé6i khach hang: Pay la tiéu chi duoc
danh gia cao nhat v6i diém trung binh 13 4,1 va murc ¥ nghia "DPdng ¥". C6 83% khach
hang danh gia & mirc 4 va 5, cho thay ring thoi gian st dung dich vu cua cong ty rat

thuan tién va phu hop vai lich trinh cua khach hang.
2.3.5. Phuwong tién hitu hinh

VNPAY duoc xay dung voi quy mo hién dai va dugc xay dung tai tru sé chinh dat
tai tda nha VNPAY, s6 22 Lang Ha, Déng Pa, Ha No6i. Ngoai ra, cac van phong dat tai
cac vi tri trung tam khac tai cac tinh thanh 16n 1a Ha N6i, Thanh phé Ho Chi Minh, Da
Néng. Cac vin phong tai cong ty duoc xdy theo phong cach hién dai, bé tri hop 1y, hai
hoa. Hau hét cac phong déu duoc trang bi may lanh, quat di¢n va c6 nha vé sinh khép
kin. Can bo nhan vién 100% dugc cong ty cung cap may tinh xach tay hodc may tinh dé

ban khi lam viéc.
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Bang 2.13. Co sé vat chat phuc vu hoat déng thanh toan khéng dung tién mit cia

Cong ty
2022/2021 | 2023/2022
Don vi Nam | Nam | Nam
TT Noi dung L +
tinh 2021 | 2022 2023 | /. % %
1 | May vi tinh, laptop Cai 1160 | 1362 | 1685 | 202 | 17,41 |323| 19,16
2 | May POS Cai 20 30 30 | 10 50 0 0
Puong truyén tdc
3 . Duong 2 2 2 0 0 0 0
d6 cao
4 | May in Cai 50 50 50 0 0 0 0
5 | May do ma vach Cai 20 30 40 | 10 50 |10 33,3
6 | Loa, dai Cai 4 5 5 1 25 0 0

Nguon: Cong ty cé phan gidi phap thanh todn Viét Nam

Ngoai cic may moc trang thiét bi phuc vu cho viéc xay dung, cung cap san pham
dich vu, thi giao dién thanh toan trén kénh thanh toan truc tuyén hoac offline ciing la
mot trong nhitng yéu t6 quan trong dé khach hang danh gia khi trai nghiém dich vu tai
VNPAY. Tiéu chi nay dugc danh gid dua trén viéc khach hang khi st dung dich vu cam

théy giao dién thanh toan hién dai, dé sir dung va bao gém ca yéu t6 tham my ca nhan.

Bang 2.14. Két qua khao sat vé Phwong tién hiru hinh

STT Noi dung danh gia Mikc dd (s6 quan sat) Piém |P§ léch
B chuin

1 |Giao dién thanh toan va thiétbi 7 | 10 | O 30 53 100 | 4.1 1,23

sir dung hién dai, dé sir dung

2 |Giao dién thanh toan va thiétbjl 10 | 15 | 0 30 45 100 | 3.9 1.39
su dung, co sO vat chét dep va

bit mat
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STT Noi dung danh gia Mikc dd (s6 quan sat) Piém |P§ léch
B chuén

3 |Nhanvién VNPAY anmac gon| 10 | 15 | O 30 45 100 3.9 1,39

gang, lich su

4 |Cic san phdm marketing cia 10 | 17 | 0 30 43 100 | 3.8 1,80
cong ty rat dep va thu hit

biém TB 3.925

Nguon: Tong hop tir phiéu khdo sdt ciia tac gid nam 2024

Dua trén két qua khao sat vé phuong tién hitu hinh ciia cong ty, c6 thé dua ra mot

s0 nhan xét chi tiét nhu sau:

Giao dién thanh toan va thiét bi st dung hién dai, dé sir dung: Tiéu chi ndy nhan
dugc diém trung binh 13 4,1 va mirc ¥ nghia "Pong ¥". V&i 83% khach hang danh gia o
murc 4 va 5, tidu chi nay cho thay rang khach hang cam thay hai long vé giao dién khi
thanh todn qua VNPAY nhu may POS, ma QR offline hay giao dién thanh toan truc
tuyén cia VNPAY hién dai va dé sir dung. Chi ¢6 17% danh gia & mic 1 va 2, cho thiy
phan 16n nguoi dung déu dé dang sir dung va thao tac khi sir dung dich vu cia VNPAY.

Giao dién thanh toan va thiét bi str dung dep va bat mét: Diém trung binh cho tiéu
chi nay 1a 3,9 v6i mic ¥ nghia "Pong ¥". C6 75% khach hang danh gia & muc 4 va 5,
trong khi chi c6 25% danh gia & murc 1 va 2. Pidu ndy phan anh ring cong ty di lam tot

viéc dua dén trai nghiém tot cho ngudi dung vé mat thim my va trdi nghiém nguoi dung.

Nhén vién VNPAY in mic gon gang, lich sy: V&i diém trung binh ciing 1a 3,9
va muc y nghia "Pong ¥", tiéu chi ndy cho thidy mirc do hai long kha cao tir phia khach
hang. C6 75% khach hang danh gid & mtic 4 va 5, trong khi chi c6 25% danh gid & muc
1 va 2. Piéu nay cho thiy rang cong ty chu trong vé hinh anh chuyén nghiép ctia nhan

vién VNPAY trong giao tiép voi khach hang.

Céc san pham marketing ctia cong ty rat dep va thu hat: Tiéu chi nay nhin duoc
diém trung binh 13 3,8 va mirc ¥ nghia "Pong ¥". C6 73% khach hang danh gia ¢ muc 4
va 5, trong khi 27% danh gia & muc 1 va 2. Diéu nay cho thiy rang phan 16n khach hang
cho rang cac san pham truyén thong marketing ctia VNPAY ¢6 su thu hut khach hang,

khién cho khach hang mubn st dung dich vu.
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Tom lai, tir két qua khao sat vé phuong tién hitu hinh cta cong ty, c6 thé thay
rang khach hang nhin chung rat hai 1ong vé cac yéu td lién quan dén giao dién thanh
toan, tic phong phuc vu ctia nhan vién VNPAY va co s& ha tang. Céc tiéu chi nay déu
dugc danh gia cao, phan anh sy tin tudng va hai long ciia khach hang d6i véi cac phuong
tién hitu hinh ma cong ty cung cap. Tuy nhién, cong ty van can tiép tuc duy tri va nang
cao chat lugng cac yéu td nay dé dam bao dap Gmg tot hon nira nhu cau va ky vong cia
khéach hang.

2.4. Céc yéu té6 anh hwéng dén chat lweng dich vu thanh toan khéng dung
tién mat tai Cong ty cé phan giai phap thanh toan Viét Nam

2.4.1. Yéu t6 bén ngodi
2.4.1.1. Nén kinh té trong va ngodi nuéc

Nén kinh té trong nudc: Kinh té Viét Nam dang ching kién murc ting truong kha
an tuong. Trong nam gan day, toc do ting truéng GDP hang nim cua Viét Nam da dat
khoang 6-7%, ding trong s6 cac nén kinh té ndi bat tai khu vuc bong Nam A. Viét Nam
tiép tuc thu hat dau tu nude ngoai manh mé&, dac bi¢t la tr cac nudc nhu Nhat Ban, Han
Quéc va Trung Qudc. Xuat khau cic mit hang nhu dién tir, dét may, thuy san, va néng
san van déng vai tro quan trong trong ciu triic xuat khau cua dat nude. Nén kinh té trong
nuéc cia Viét Nam anh huong déang ké dén chat lugng dich vu thanh toan khong dung
tién mat tai VNPAY:

Tang trudong kinh té on dinh: Tang trudong kinh té 6n dinh va nhanh chéng l1am
tang nhu cau st dung cac dich vu thanh toan tién lgi va an toan. Diéu nay thuac déy
VNPAY phat trién va cung cip cac giai phap thanh toan hiéu qua hon dé dap tng nhu

cau ngay cang cao cua thi truong.

Sy phat trién ctia nganh cong nghiép va dich vu: Su phat trién ctia cac nganh cong
nghiép va dich vu ciing tao ra nhu cau gia ting cho cac dich vu thanh toan dién tu.
VNPAY phai lién tuc cap nhat va cai tién cac san pham va dich vu dé dép tng cac yéu

cau da dang cua cac doanh nghi¢p va ca nhan.

Nén kinh té thé gigi: Kinh té thé gidi dang chtng kién su phuc hdi manh mé sau
dai dich COVID-19. Tuy nhién, tbc d6 phuc hdi va ting truong kinh té van khac nhau
giita cac khu vuc va qudc gia. Cac nén kinh té 16n nhu My, Chau Au va Trung Qudc
dang ap dung céc chinh sach tién té linh hoat dé hd tro su phuc hdi kinh té va kiém ché
lam phat. Su bung nd cua thwong mai dién tir va cac thay doi trong chudi cung g toan

cau dang lam thay do6i cach cac qudc gia va doanh nghiép quan 1y va phat trién kinh
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doanh. Nén kinh té thé gi¢i hién nay c6 nhimng yéu t6 anh huéng dén chat luong dich vu
thanh toan khong dung tién mit tai VNPAY.

Cac chinh sach tién t¢ va tai chinh: Chinh sach tién t¢ va tai chinh cla cic nén
kinh té 16n ¢6 thé anh hudng dén bién dong ty gia va lam phat, tir d6 anh hudng dén chi
phi va hiéu qua cua cac dich vu thanh toan cia VNPAY.

Sy chuyén ddi sé va cong nghé méi: Su phat trién nhanh chéng ctia cong nghé
va cudc cach mang sb toan cau dd mé ra nhiéu co hdi cho céac phuong thurc thanh toan
khong dung tién mat. VNPAY can thich tng va ap dung céc cong nghé mdi nhat dé

cung cép nhirng dich vy hién dai va an toan cho khach hang.
2.4.1.2. Khach hang

Bang 2.15. S6 lwong khach hang c6 nhu cau dich va thanh toan khéng dung
tién mat tai Cong ty ¢ phan giai phap thanh toan Viét Nam

Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

Tiéu chi S6 lwong| Ty1¢ | S6lwong| Ty1& | SO lwong | Ty l¢

(ngudi) | (%) | (ngwdi) | (%) | (ngudd) | (%)

Téng s6 khach hang 121.638 | 100 161.088 100 202.179 100

- T4 chirc kinh té 5049 4,15 5100 3,16 5190 2,57

- Doanh nghi¢p nhé va vura 15.039 | 12,36 | 15.594 9,68 16.049 7,94

- Canhan 101.550 | 83,49 | 140.394 | 87,16 180.940 | 89,49

Nguon: Céng ty ¢é phan gidi phép thanh todn Viét Nam
T nam 2021 dén nam 2023, téng sb6 khach hang c6 nhu cau st dung dich vu
thanh toan khong dung tién mit tai VNPAY di tiang tir 121.638 nguoi 1én 202.179 ngudi.
Ty 16 tang trudng tir 2021 dén 2023 13 kha 6n dinh, cho thay sy gia ting nhu cau trong
thot gian nay.
S6 luong khach hang thudc to chirc kinh té ting nhe tir 5.049 ngudi vao nim
2021 xubng con 5.190 ngudi vao nam 2023. S6 luong nay chi ting nhe do VNPAY tap
trung hop tac phat trién vao cac t6 chire kinh té 16n va cac ddi tac chién luoc, tao tién dé
dé tang truong luong user dén tir Khach hang ca nhan.
S6 lugng khach hang tir doanh nghiép nho va vira ¢6 sy ting nhe tir 15.039 nguoi
vao nim 2021 1én 16.049 nguoi vao nam 2023. Tuy ty 1é khong thay dbi nhiéu nhung

van giit murc 6n dinh.
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Cé nhan: Pay 12 nhém c6 sd lwong khach hang 16n nhat va cé xu hudng ting tir
101.550 ngudi vao ndm 2021 1én 180.940 ngudi vao ndm 2023. Ty 18 phan tram cta c4
nhan trong téng s6 khach hang ciing ting 1én tir 83,49% vao nam 2021 1én 89,49% vao
nam 2023, cho thiy sy gia ting nhu cau str dung dich vu thanh toan khong dung tién mat
dac bi¢t tir phia Khach hang ca nhan. Bac biét VNPAY chu trong cac dich vu nham gia
tang s6 luong khach hang ca nhan khi VNPAY ngay cang mé rong cac dich vu va hé
sinh thai nhu ddt taxi trén Vi VNPAY, Dat vé xem phim, tau xe, .. véi rat nhidu khuyén
méi cho Khéch hang.

2.4.1.3. Co s6 ha tang cua cdc nha mang vién théng

Hién nay, VNPAY dang str dung dich vu ctia nha mang vién thong Viettel cho
cac hoat dong vién thong tai cong ty. Thong qua khao sat khach hang, muac do hai long
noi chung vé dich vu dit liéu data 3G/4G cua Viettel dang la cao nhat, tiép theo dén
Vinaphone va cudi cing 13 MobiFone. Vung phtl song 3G/4G ctia Mobiphone dugc
danh gi4 twong dwong so véi Viettel, nhinh hon & kha nang két nbi va gia cudc nhung

lai bi khach hang danh gia thap vé téc do truy cap.

Theo 4o, yéu td tbe do truy cap chiém t&i 27% mitc do anh hudéng dén trai
nghiém ctia khach hang khi sir dung dich vu 3G/4G. Pay la yéu té dugc khach hang
quan tdm nhat nhung lai mang tinh cht quan lién quan dén cam nhan cua khach hang
boi ngoai cac van dé tir k¥ thuat tir Viettel thi cac yéu t6 nhu thiét bi khach hang st
dung, goi cude 3G/4G khach hang dang ky. .. cling tac dong khong nho dén trai nghiém
tbc do truy cap. Truong hop khach hang c6 nhu cau tiéu dung 3G/4G truy cip mang
16n nhung lai dang ky g6i cudc dung luong thip, din t6i hét dung luong bi ha bing
thong, han ché tc do truy cap mang khién trai nghiém nay bi anh huéng.Chinh vi vay,
viéc tu van khach hang can k& vé goi cudc s& lam khach hang hai long hon vé chét

luong, toc d6 truy cap 3G/4G.

Co s6 ha ting cua nha mang Viettel dong vai trd quan trong trong viéc anh hudng
dén chat luong dich vy thanh toan khong dung tién mat tai VNPAY. Dau tién, ha téng
mang cua Viettel, voi su dau tu vao cac tram co so ha tﬁng vién thong va hé théng cap
quang, dam bao kha ning truy cp internet rong rai va on dinh cho nguoi dung. Piéu
nay quan trong dac bi¢t ddi vai cac dich vu thanh toan dién ttr, noi ma mang ludi phai

dam bao tinh kha dung cao va toc d6 truy cap nhanh chéng.
2.4.1.4. Khung phap Iy cua Viét Nam

Chinh phu Viét Nam dang thuc hién cac bién phép kich cau kinh té, déng thot

ting cuong quan 1y tai chinh dé duy tri 6n dinh va su phét trién bén viing. Hién nay,
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khung phap 1y cta Viét Nam anh huong truc tiép dén chét luong dich vu thanh todn

khong dung tién mit bao gom:

- Luat Thuong mai 2020: Pay 13 noi quy dinh chung vé cac phwong thirc thanh

toan thuong mai, bao gém ca thanh toan khong dung tién mit.

- Nghi dinh s6 80/2016/ND-CP: Quy dinh chi tiét vé hoat dong thanh toan khong

dung tién mat va quan 1y hoat dong dich vu thanh toan.

- Théng tu s6 23/2014/TT-NHNN: Quy dinh vé viéc thanh toan bang dich vu
ngan hang dién tu.

- Thong tu s6 42/2017/TT-NHNN: Quy dinh chi tiét vé thanh toan truc tuyén,

thanh toan khong dung tién mit qua cac cong thanh toan.

Céc van ban ndy cung cap co so phap Iy cho hoat dong thanh toan khong dung
tién mat tai doanh nghiép ¢ Viét Nam. Cac quy dinh rd rang va minh bach gitip tao moi
truong kinh doanh 6n dinh, khuyén khich cong ty dau tu vao cong nghé va cai tién dich
vu. Cac quy dinh vé bao mat va an toan thong tin yéu ciu cong ty phai tuan thi cac tiéu

chuan cao, dam bao an toan cho khach hang.
2.4.2. Yéu té bén trong
2.4.2.1. Chinh sdch vé truyén thong

VNPAY dang dau tu, chi trong trong viéc tuyén truyén, gidi thiéu vé cac dich
vu va hudng dan sir dung cac dich vu TTKDTM bﬁng cach truyén dat méi mé va dé
hiéu dé thu hat sy quan tdm cua khach hang. Cong ty gia ting viéc nhan dién thuong
hiéu va gi6i thiéu dich vu thong qua cic 4n pham truyén thong trén cac mang xa hoi,
bao online hodc cac 4n phém treo truc tiép tai cac vi tri trung tam, va in banner trén cac

xe buyt, xe taxi dang chay & cac thanh phé 16n.

Str dung da dang cac hinh thire: truyén thong online qua mang xa hoi, bao mang,
tai trg cac chuong trinh 16n nham thu hat truyén thong va do nhan dién, treo an phém
truyén thong tai cac vi tri trung tdm, in 4n pham trén xe buyt va xe taxi chay & cac thanh
phé 16n.

Chinh séch vé truyén thong cia VNPAY dong vai trd quan trong trong viéc dam
bao chat luong dich vu thanh toan khong dung tién mit tai cong ty. Chinh sach nay
khong chi x4c dinh céc tiéu chuan va quy trinh quan 1y chat lugng ma con nhan manh
vao viéc xay dung hinh anh thuong hi€u va tdng cuong su tin tuong tur phia khach hang

va do1 tac.
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2.4.2.2. Nhan luc

Co cau nhan luc phin theo do tudi, gidi tinh, chirc danh VNPAY giai doan 2021
— 2023 dugc thé hién qua bang sau.

Bang 2.16. S6 lwgng, co cAu nhan luc tai Cong ty giai doan 2021 — 2023

Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
Tiéu chi Sélugng | Ty1é | Sblwgng | Tyl | Sélwong | Tylé
(ngudi) (%) (ngudi) (%0) (ngudi) (%)
Tong s6 lao dong 1272 100 1459 100 1789 100
1. Phan theo do tudi
18-35 752 59,1 1069 73,3 1556 87,0
36-60 520 40,9 390 26,7 233 13,0
2.Phéan theo gidi tinh
Nir 863 67,8 1069 73,3 1234 68,9
Nam 409 32,2 390 26,7 555 31,1
3.Phan theo chirc danh
Quan 1y, diéu hanh 250 19,7 224 15,4 353 19,7
Nhan vién céac bo phan 1022 80,3 1235 84,6 1436 80,3

Nguén: Cong ty c¢é phan gidi phdp thanh todn Viét Nam

S6 luong nhan vién tré (tir 18 dén 35 tudi) chiém ty 1& cha yéu va c6 xu hudng
tang 1én theo cic nam trong giai doan. Nam 2021 s nhan vién trong d6 tudi 18 dén 35
la 752 nguoi (twong duong véi 59,1%). Nam 2022 tang 1én 1069 ngudi va nam 2023
tang 1én 1556 ngudi. S lwong nhan vién trong do tudi tir 36 dén 60 tudi ca 3 nim trong
giai doan déu dudi 50% tong s6 nhan luc cua Cong ty, day chil yéu nim trong bd phan

lanh dao va quan ly hodc trudng cac bg phan.

Co cau nhén sy phan theo gidi tinh: tai Cong ty giai doan 2021 — 2023 s6 luong
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nhan sy 13 nit chiém wu thé va sy chénh 1éch gitta nam va nir kha 6n dinh vé ty trong.
Niam 2021 sb luong nhan vién nit 1a 863 ngudi (twong duong véi 67,8%); dén nim 2022
s6 luong nay tang 1én 1069 ngudi va nam 2023 13 1234 nguoi (twong duong véi 68,9%).

Co cau lao dong phan theo chirc danh: s6 lwong nhan vién tai cac bo phan chiém
ty 18 chu yéu va ting giam tly co cdu theo cac ndm. Nam 2021 sb lwong nhan vién 1a
1022 ngudi, twong duong véi 80,34% tong s6 nhan luc toan Cong ty. Nam 2022 ting
1én 1235 nguoi (tang 4,3% so vo1 nam 2021) va nam 2023 ting 1én 1436 nguoi (giam
4,2% so vo1 nam 2022).

Nhu vay, co cAu nhan luc tai VNPAY kha hop 1y, dam bao dugc hoat dong hi¢u

qua cua Cong ty ¢ giai doan hién tai.
2.4.2.3. Tai chinh

Kha ndng tai chinh manh giap VNPAY dau tu vao ha tﬁng cong ngh¢ hi¢n dai va
hé théng bao mat tién tién, dam bao an toan va hiéu qua cho nguoi dung. Tai chinh on
dinh cho phép VNPAY hop téc véi nhiéu ngan hang va to chirc tai chinh, mé rong mang
ludi dich vu va tang cuong tinh tién ich. Thir ba, ngudn luc tai chinh vimg chic giup

cong ty duy tri va nang cip hé thdng thanh toan, tir d6 nang cao trai nghiém nguoi dung.

Bang 2.17. Tinh hinh tai chinh cia Cong ty ¢é phan giai phap thanh toan
Viét Nam giai doan 2021-2023

Chi tiéu Nim 2021 | Nam 2022 | Nim 2023 So sanh (%)
ty dong ty dong ty dong | 2022/2021 | 2023/2022
No ngin han 147.899 | 102.708 133.217 30,55 29,7
No dai han 28.344 510 4.603 98,2 802,54
Vénchusohiru | 367.403 | 907.966 | 1.039.118 147,13 14,44
Tong nguon von | 543.647 | 1.011.184 | 1.176.938 86 16,39

Nguén: Bao cao tai chinh nam 2021,2022,2023 cua VNPAY

No ngin han cta cong ty giam dang ké tir nim 2021 dén nim 2022, diéu nay co

thé cho thiy cong ty di thuc hién hiéu qua cac bién phap quan 1y no ngin han hodc cai

thién dong tién. Tuy nhién, ng ngén han da tang trd lai trong nam 2023, cho théiy 6 thé
c6 sy gia ting nhu cau vén ngin han hodc su thay ddi trong chién luoc tai chinh.

No dai han giam manh trong nam 2022 so v&1 ndm 2021, cé thé 1a do cong ty da

tra no dai han hodc tai cAu trac no. Tuy nhién, trong nam 2023, n¢ dai han da gia tang
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tré lai mot cach dang ké, cho thy cong ty c6 thé da vay thém vén dai han dé phyc vu

cac du an dau tu hoac mo rong.

Vén chu so hitu ciia cong ty da ting manh trong ndm 2022 so v6i nam 2021, cho
thdy sy gia ting von dau tu hodc loi nhuan gitt lai. Tuy nhién, tbc d6 ting truong vén
chu so hitu cham lai trong nam 2023, diéu ndy co thé cho thay cong ty dang duy tri hoic

dau tu nhiéu hon vao cac hoat dong khac.

Téng ngudn von cia cong ty da gia ting manh mé trong nam 2022, diéu nay phan
anh sy mo rong quy mo hoat dong hoac dau tu 1on. Mic du téng nguén von van tiép tuc
tang trong nam 2023, ty 18 tang trudng dd giam, cho thiy cong ty co thé dang & giai doan

6n dinh hon trong viéc ting trudng tai chinh.
2.4.2.4. Xay dwng va phat trién thwong hiéu

Trong giai doan 2021-2023, VNPAY di nd luc xdy dung va phat trién thuong
hiéu vo1 muc ti€u trd thanh don vi tién phong trong linh vyc thanh toan sb tai Viét Nam.
Véi su phat trién khong ngimg cta cong nghé va xu hudng tiéu dung, VNPAY da dau
tu manh mé vao viéc cai tién san phadm va md rong hé sinh thai dich vu thanh toan khong
dung tiéen mat. Pic biét, VNPAY tdp trung vao viéc nang cao trai nghi¢ém nguoi dung
thong qua cic giai phap cong nghé méi, tir viée tich hop nhidu phuong thirc thanh toan
hién dai nhu ma QR, vi dién tir, &én viéc lién két v6i hang traim ngan hang va dbi tac
trong nhiéu linh vuc nhu ban 1é, van tai, y té, gido duc.

Trong qua trinh phét trién thuong hi¢u, VNPAY chu trong vao cac chién dich
truyén thong da kénh, str dung truyén hinh, mang xa hoi va cac nén tang k¥ thuat sd dé
tiép can rong rai dén nguoi tiéu dung. Cac thong diép quang cdo cia VNPAY thuong
xoay quanh sy tién lgi, nhanh chdng va an toan trong giao dich, qua d6 tao dung hinh
anh thuong hiéu gin lién v6i sy d6i méi va tin cay. Pong thoi, cong ty ciing khong
ngimg thic day cac hoat dong xay dung thwong hiéu thong qua viée tai trg cho cac su
kién 16n, tham gia vao cac chuong trinh tur thién, va hop tac vdi céac ddi tac chién luge

nham tang cuong sy hién dién cua minh trén thi truong.

Vé mit san pham, VNPAY d4 tap trung phat trién tng dung VNPAY-QR, tré
thanh mot trong nhitng giai phap thanh toan qua ma QR hang dau tai Viét Nam. Tur viéc
mua siam truc tuyén, thanh toan hoa don, dén cac giao dich tai ctra hang, VNPAY-QR
da ghi dau an nho vao tinh tién dung, két ndi rong rai va kha niang dap ung linh hoat nhu
cau cta ngudi dung. Sy don nhan tich cyc cta thi truong dbi voi san pham nay khong
chi gitip ting cudng vi thé thuong hidu ma con cing cb 10ng tin clia khach hang ddi véi

céc giai phap thanh toan s6 cia VNPAY.
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Ngoai ra, VNPAY ciing d4 phat huy chién luoc thuwong hiéu thong qua viéc nang
cao chat luong dich vu va khong nglmg cai tién quy trinh van hanh. Cong ty da dau tu
vao hé thong bao mat tién tién, dam bao tinh an toan cho céc giao dich tryc tuyén. Dong
thoi, viéc hd trg khach hang dugc chil trong thong qua cac kénh tu van 24/7, dam bao
giai quyét nhanh chong cac van dé phat sinh trong qua trinh giao dich. Nhimng nd luc
nay da giap VNPAY khong chi cting c6 hinh dnh thuong hi¢u ma con gia ting sy hai
10ng va gin bo cta nguoi dung.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git trong linh vyc thanh toén s6, thuong
hi¢u VNPAY da chting té dugc vai tro dan dit thi truong. Giai doan 2021-2023 chung
kién su ting trudng vuot bac ciia cong ty khong chi vé sd lwong ngudi ding ma con vé
d6 phil song cua thuong hiéu trén toan qubc. Sy két hop giita chién lugc truyén thong
hiéu qu4, chét lugng san pham va dich vu ding cip, cing voi viéc khong nging d6i méi
sang tao, da gitp VNPAY tré thanh mét trong nhitng thuong hiéu ndi bat trong linh virc
thanh toan khong dung tién mit tai Viét Nam.

2.5. Panh gia chung vé chat lwong dich vu thanh toan khong ding tién mat
tai Céng ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam

2.5.1. Nhitng két qua dat dwoc

Trong giai doan 2021-2023, chét lugng dich vu thanh todn khong dung tién mat
tai VNPAY da dat dugc nhitng két qua nhu sau:

- Vé su tin cdy: VNPAY cung cip dich vu thanh toan khong dung tién mat véi
day du cac tinh niang dap tmg nhu cau da dang cua khach hang. Mdi giao dich duoc bao
vé bang ma OTP giri dén dién thoai da dang ky, giup khach hang xac nhan va dam bao
rang thong tin ctia ho ludn dugce bao mat.

- V& kha ning dap tng: La mot trong nhitng don vi tién phong trong linh vuc
thanh toan khong dung tién mat, VNPAY da dau tu manh mé& vao cong nghé va nhan
luc dé phat trién dich vu. Hién tai, VNPAY 1a mot trong nhitng nha cung cép dich vu
hang dAu tai thi truong noi dia.

- Vé nang luc phuc vu: Nang luc phuc vu ctia nhan vién trong dich vu thanh toan
khong dung tién mit tai VNPAY duoc danh gia cao nho vao qua trinh dio tao bai ban
va lién tuc nang cao k¥ ning, cong ty ludn cap nhét cac xu huéng méi nhat trong nganh,
tir d6 ¢o thé tu van va hd tro khach hang mot cach hiéu qua va linh hoat.

-Vé su dé)ng cam: hé théng bao mat tién tién véi cac bién phap bao v¢ dit licu da
16p gitp bao ddm an toan cho thong tin khach hang va giao dich. Cong ty cling trang bi

cac cong cu va phan mém quan ly hién dai, ho tro hi¢u qua cong tac van hanh va quan
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1y. Ngoai ra, cong ty thuong xuyén nang cap cac tinh ning, cai thién vé chét luong dich
vu nhim cung cép dich vu t8t nhat dén cho Khach hang.

- Vé phuong tién hitu hinh: Trang thiét bi may moc phuc vu cho dich vu thanh
toan khong dung tién mit twong ddi day du, tam thoi ddp tng voi nhiém vy hién tai. Hé
théng may chu va thiét bi mang dugc dau tu manh mé&, dam bao toc do xu 1y nhanh
chong va dd tin cdy cao cho cac giao dich. Co sd ha tang cong nghé thong tin cia cong
ty dugc thiét ké v6i kha nang mé rong linh hoat, dép Gmg nhu cau ting trudng va su thay

ddi lién tuc cua thi truong.
2.5.2. Han ché

Trong giai doan 2021-2023, chit lwong dich vy thanh toan khong dung tién mat
tai VNPAY con tOn tai nhirng han ché nhu sau:

- Vé su tin cay: Khach hang chua thuc su tin tudng hoan toan vao van dé bao mat
thong tin khi giao dich thanh toan tai VNPAY, van con tinh trang khach hang bi Itra dao
qua cac giao dich TTKDTM do bi 16 thong tin tai khodn ngan hang ca nhan.

- Vé kha nang dap ing: Mot s6 san phém dich vu chua thuc su mang nhiéu tién
ich can thiét va phi hop cho khach hang, do d6 chua phat huy duoc téi da dich vu. Chua
¢6 cac chuong trinh khuyén mai danh cho toan bo san pham dich vu ma VNPAY cung
cép cho khach hang, dac biét nhu dich vu Céng thanh toan va mét sd dich vu hé sinh
thai trén Vi dién tt VNPAY dugc khach hang str dung thuong xuyén nhung chua c6 cac
chuong trinh tich diém, khuyén mai tri 4n khach hang.

- Vé nang luc phuc vu: Trinh d§ cdn bg, nhan vién con chua déng déu, van con
s6 it nhan vién chua thuc sy hiéu rd vé san ph'ﬁlm va dich vu dé tu van cho khach hang.
Thudng bd phan nay da phan 12 nhan vién méi, dan dén khach hang chua thuc su hai
long khi can giai quyét cac thic mac vé san pham, dich vu.

- Vé sy dong cam: Khach hang chwa hoan toan tin tudng vé d6 bao mat, an toan
cua cac dich vu thanh toan khong dung tién mat, ddi v6i ho théi quen str dung tién mat da
an sau vao tu tudng va ngai d6i méi, hon nita cac tin tic vé viéc ngudi dung bi 16 thong
tin tai khoan ngan hang dé giao dich cac giao dich TTKDTM ludn dugc cac phuong tién
thong tin, bao chi canh bao, do vay anh hudng kha 16n dén tam 1y cta khach hang.

-Vé phuong tién hitu hinh: Mot s6 thiét bi, phén mém va cac trang thiét bi phuc
vu cho qua trinh thanh toan khong dung tién mit van con han ché, chua dam bao, chua
thuc su mang lai sy hai long cho khach hang. Chua c6 sy dong b giita quan tri hé thong

va dudng truyén internet dé c6 dugc tde do truyén tai nhanh.

2.5.3. Nguyén nhan cua nhirng han ché
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2.5.3.1. Nguyén nhan khach quan

Thit nhat, viéc thanh toan cta khach hang qua VNPAY 100% khach hang déu phai
c6 thé/tai khoan ngan hang hodc str dung dich vu qua g dung ngan hang. Vi¢c khach
hang bj 16 thong tin thé c6 thé do yéu t6 khach quan dén tir phia khach hang. Cac ngan
hang hop tac thanh toan qua dich vu cua VNPAY chua thuc su déy manh viéc tuyén

truyén va canh bao khach hang bao mat thong tin tai khoan dé tranh 16 thong tin theé.

VNPAY d3 tiép nhan nhiéu trudng hop rui ro khi khach hang bi gian 1an khi giao
dich qua VNPAY nhung chinh khach hang lai 1a nguoi cung cip mi xac thuc cho ké

gian dan dén viéc bi ltra ddo.

Thir hai, mang ludi dich vy thanh todn khong dung tién mat con kém phat trién.
Viéc thiéu sy ddng bo va tich hop giita cac nén tang va hé thong cua cac doanh nghiép
thanh todn trung gian gy ra tinh trang phdn manh va kho khan trong viéc thuc hién giao
dich lién tuc va dong nhat. Nhiéu doanh nghiép khéng dau tu ddy da vao cong nghé va
bao mat, dan dén nguy co cao vé céc sy ¢d an ninh mang va ltra dao. Su thiéu hut trong
quy dinh phap 1y va khung quan 1y rd rang 1am giam hiéu qua trong viéc kiém soat chat
luong dich vu va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Viéc thiéu sy chuan hoa trong quy
trinh va tiéu chuan gitta cac doanh nghiép thanh toan trung gian lam ting d6 phirc tap
va giam tinh hiéu qua cua hé thong.

Thi hai, nhiéu doanh nghiép thanh toan trung gian van sir dung cong nghé lac
hau hodc chua dugc nang cip thudng xuyén, dan dén hiéu suat khong 6n dinh va thiéu
kha nang xur Iy khéi luong giao dich 16n. Viéc thiéu dau tu vao cac giai phap bao mat
tién tién 1am ting nguy co vé tdn cong mang va lira dao, anh hudng dén do tin cy cua
hé thong. Khong dong bo trong cac hé thong thanh toan va thiéu chuan hoa vé giao thirc
truyén dit liéu gay kho khin trong viée tich hop giita cac nén tang khac nhau. Doanh
nghiép chua ap dung cic cong nghé mdi nhu blockchain hodc tri tué nhan tao dé ti uu

hoa quy trinh va cai thién trai nghiém ngudi dung.
2.5.3.2. Nguyén nhan chu quan

Thir nhét, can bo nhan vién tai VNPAY da s6 tudi doi con tré va it kinh nghiém.
Khi duoc tuyén dung chi mé1 dao tao ngén han chua chuyén sau trong khi su doi méi
trong thanh toan cang ngdy cang nhiéu khién can bo chua kip tiép thu con lung tung
trong cong tac giao dich hay tur van khach hang. Trinh d¢ hiéu biét vé cong nghé cta doi
ngil nhan vién con chua dong déu. Ngoai ra, s6 lwong san pham va dich vu ma VNPAY
dang phat trién rat nhiéu va da dang, trong thoi gian ngian nhan vién méi chua thé tim

hiéu hét nhung d3 phai bat dau thuc chién. Cho nén, s& gip phai tinh trang mot sd it
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nhan vién chua thuc sy hiéu rd vé san pham dich vu. Tuy nhién, so6 lugng nay la khong

nhiéu va hoan toan c6 thé khac phuc..

Thir hai, viéc xdy dung va phét trién thuong hiéu VNPAY thiéu su khac biét hoa
13 rang so v&i cac d6i thu canh tranh trong thi trudng thanh toan khong dung tién mat.
Trong khi cc ddi thi 16n nhu MoMo va ZaloPay da thanh cong trong viéc tao dung
hinh 4nh manh mé va n6i bat, VNPAY van gap kho khan trong viéc xac dinh va truyén
tai gia tri doc dao cua minh. Piéu nay dan dén viéc thuong hiéu khong du strc thu hut
su cht ¥ va 10ng trung thanh cta khach hang. Thém vao d6, su thiéu dau tu vao cac hoat
dong quang ba va truyén thong hiéu qua 1am giam kha ning nhan dién va tiép can d6i
tugng muc tiéu. Sy thiéu d6i mai trong cong nghé va dich vu ciing gbp phan vao viéc
VNPAY khéng bit kip xu huéng thi trudng va nhu cau cia ngudi dung. Khi cac yéu to
nay khong duogc cai thién, VNPAY gdp kho khan trong viéc xay dung mdt thuong hi¢u

manh mé& va phat trién bén virng trong mot thi trudng ngay cang canh tranh.

Thir ba, phong cach phuc vu va cham séc khach hang tai VNPAY chua dong
nhat, thiéu chién luoc ddng bd va dinh hudng rd rang trong phat trién vian héa dich vu.
Khi doanh nghiép chua dau tu da ngudn luc vao viée xay dung quy trinh chuén, tao 1ap
gia tri cot 16i vé cham soc khach hang, nhan vién dé roi véo tinh trang thiéu nhat quan
trong cach phuc vu. Diéu nay khién khach hang khong cam nhan duoc sy chuyén nghiép
va tan tam khi st dung dich vu. Pé khic phuc, VNPAY can dinh hinh rd rang chién luoc
xay dung van hoa dich vu va lién tuc cai tién quy trinh cham s6c khach hang dé nang

cao trai nghiém ngudi dung.

Thit fr, VNPAY chua thuc sy ddy manh cong tac tuyén truyén t6i khach hang va
doanh nghiép vé cac nguy co 10 thong tin tai khoan ca nhan va bién phap dé chu dong
phong tranh viéc mat an toan thong tin khi tham gia giao dich thanh toan khong dung
tién mat, do d6 nhan thirc ciia khach hang va doanh nghiép trong viéc tu bao mat thong

tin chua cao.
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CHUONG 3: GIA| PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU THANH TOAN KHONG DUNG TIEN MAT TAl
CONG TY CO PHAN GIAlI PHAP THANH TOAN VIET NAM
TOI NAM 2030

3.1. Muc tiéu va phwong hwéng nang cao chat lweng dich vu thanh toan
khong dung tién mét tai Coéng ty ¢ phan giai phap thanh toan Viét Nam

3.1.1. Muc tiéu
-Giai doan 2024 - 2027, VNPAY tré thanh doanh nghiép din dau thi trudng

va 12 nha cung cap toan dién trong viéc cung cap cac giai phap dich vu TTKDTM tai
Viét Nam.

-Giai doan 2027 - 2030, VNPAY tién ra thi truong quéc té, cé thé cung cap giai
phap TTKDTM dbi vai cac giao dich & nudc ngoai. Trd thanh don vi dau tién cung cip
giai phap TTKDTM ¢ da quéc gia.

3.1.2. Phuwong huong

VNPAY can bao dam dich vy hoat dong 6n dinh, khong xdy ra 18i trong qua trinh
giao dich. Piéu nay doi hoi phai lién tuc nang cap hé thong, dam bao thoi gian xir 1y
nhanh chéng va chinh xac, dong thoi duy tri biao mat & muic cao nhat. Khach hang chi
cam théy tin tudng khi cac giao dich duoc thuc hién mdt cach muot ma va an toan,

khong gép truc trac hay sai sot.

Cai thién kha niang phan hdi nhanh chong voi moi yéu cau ctia khach hang 13 yéu
t6 quan trong. VNPAY can xay dung doi ngii chiam soc khach hang truc tuyén hiéu qua,
c6 thé xir 1y cac van dé k¥ thuat va hd tro khach hang 24/7. Viéc cung cap cac kénh hd
trg da dang, tir chat truc tuyén, tong dai cho dén email, s& giup ting cudong su hai long
cua khach hang.

Pao tao nhan vién ¢6 chuyén mon cao, giao tiép lich sy va am hiéu vé cong nghé
la chia khoa trong vi¢c nang cao chit luong dich vu. Nhan vién phai c6 kha nang giai
quyét cac tinh hudng phirc tap mot cach hiéu qua, ddng thoi truyén tai su tin cdy va an
tam dén khach hang trong moi giao dich.

VNPAY can chu trong vao viéc hiéu rd nhu ciu va mong mudn cua khach hang,

tir d6 cung cap dich vu phu hop véi timg dbi twong. Can phai ling nghe va tao diéu kién
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dé khach hang dé dang phan hoi y kién, gitp cai thién dich vy va mang lai trai nghiém
t6t hon. Cac churong trinh khach hang than thiét hay hd trg ddc biét cho khach hang gip

khoé khén cling gbép phan tao nén sy dong cam.

Pam bao giao dién ngudi dung trén cac ung dung thanh toan truc tuyén cua
VNPAY than thién, dé st dung va dugc thiét ké hién dai. Ngoai ra, viéc dau tu vao cong
nghé tién tién va xdy dung ha tang thanh toan théng minh tai cdc diém ban hang ciing
rat can thiét dé gia ting chat luong dich vu. Phuong tién hiru hinh tot gitp nang cao hinh

anh thuong hiéu va trai nghiém cua khach hang.

3.2 Mt s6 giai phap nang cao chat lweng dich vu thanh toan khong dung tién
mit tai Cong ty cé phan giai phap thanh toan Viét Nam
3.2.1. Phdt trién vé mang lwéi dich vu thanh todn khong ding tién mit

Co so cua giai phap

Co s& cua giai phap nham nang cao chat luong dich vu thanh toan khong dung
tién mat tai VNPAY bao gém viéc tan dung su phat trién manh mé cua cong nghé thong

tin va truyén thong, cung véi sy gia ting dang ké clia nguoi dung Internet va dién thoai
thdng minh.

Noi dung cua giai phap
- M¢é rong mang ludi cac diém chap nhan thanh todn, hop tac véi trung tam

thuong mai, san thuong mai di¢n tir, cac co s¢ kinh doanh, dich vu can xay dung ha tﬁng

mang ludi c6 thé bao phu t6i nhiéu dia phuong. ..

- Ngoai ra, can uu tién mé rong co sé ha tang t6i viung sau, ving xa dé tiép can,
cai thién nhitng kho khan con ton dong trong thanh toan khong dung tién mit ctia nhimng
ddi tuong chua duogc tiép can voi cac dich vu TTKDTM.

- Nghién ctru ¢6 giai phap vé md hinh két ndi phit hop, hiéu qua giita cac ngan
hang, t6 chure cung ung dich vu TGTT voi Céng DVCQG, hé théng mot ctra dién tir cua
cac bd, nganh, dia phuong, cac co quan, don vi lién quan nham don gian hoa thu tuc va
tao diéu kién thanh toan dién tir d6i v&i cac khoan phi, 1& phi, thanh toan hoéa don dién,

nudc, hoc phi, vién phi...
Loi ich cua giai phap
Tao diéu kién thuan loi cho viéc tiép can va anh huong dén mot luong 16n khach

hang & cac dia phuong khong chi ¢ cac thanh phd 16n. Bén canh do, viéc ddy manh

tuyén truyén khong chi giip nang cao nhan thirc cua nguoi ti€u dung vé cac ti¢n ich va
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loi ich ctia dich vu thanh todn khong dung tién mat, ma con gop phan xay dung va cing
c6 hinh anh thuong hiéu, tir d6 thiic dy sy tin tuong va ung ho tir phia khach hang.

Diéu kién thuc hién giai phap

Pé thyc hién giai phap phat trién mang ludi dich vu thanh toan khong dung tién
mit tai VNPAY, cong ty can ddu tu manh mé vao co so ha ting cong nghé, bao gdm hé
théng bao mat va giao dién nguoi dung. Pong thoi, viéc mé rong quan hé dbi tac véi
céc t6 chirc tai chinh va doanh nghiép 14 can thiét dé tang cuong kha ning tiép can va
tién ich cua dich vy. Cong ty cling phai dam bao dao tao nhan lyc chuyén moén cao va
trién khai cac chién lugc tiép thi hiéu qua dé nang cao nhan thirc va khuyén khich ngudi

dung ap dung dich vu.
3.2.2. Doi mdi ky thudt va cong nghé thanh todn khéng diing tién mdt
Co s& cua giai phap
Tan dung nhitng tién bd vuot bac cta cong nghé tai chinh (Fintech), bao gom tri

tu¢ nhan tao, blockchain, va bdo mat thong tin. Nhirng tién bo nay giup cai thién tdc do
xu 1y giao dich, tdng cuong tinh bao mat va do tin cdy ctua hé théng thanh toan.

Noi dung cua giai phap

VNPAY tiép tuc ing dung manh mé& cong ngh¢ hién dai vao hoat dong thanh
toan, lay viéc cung ung dich vu trén thiét bi di dong lam muc tiéu chinh; phdi hop véi
céc don vi cung tmg hang hoa, dich vu dé két ndi, tich hop hé théng cong nghé thong

tin ciia cac don vi nay voi h¢ thong thanh toan cua ngan hang.

Hoan thién, nang cap hé thdng ngan hang 15i (Core Banking), hé thong thanh
toan nd1 by va cac hé théng thanh toan khac, dam bao két ndi, tich hop voi cac hé théng
thanh toan quan trong, ha ting k¥ thudt cua cac té chirc cung ting dich vu cong va céac
hé théng khac dé cung trng dich vy thanh todn mot cach thuan tién, hi¢u qua cho to chure,
c4 nhén; tiép tuc nghién cru img dung céng nghé bao mat hién dai trén thé gidi va tuyén
chon, dao tao d6i ngii nhan luc vé cong nghé co tay nghé cao; ting cudng cac bién phap
dam bdo an ninh, an toan hoat dong thanh todn, ngan hang; déng thoi, bao vé quyén, loi

ich hop phéap ctua khach hang.

Tiép tuc nghién clru cac cong nghé méi, cac giai phap TTKDTM tir cac doi thi
trong nudc va trén thé gidi dé thém cac lya chon thanh toan cho Khach hang, cai thién

vé UI/UX (giao dién va tinh ning ctia sdn pham) dé nang cao trai nghiém nguoi dung.
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Loi ich cua giai phap

Giai phap d6i méi k¥ thudt va cong nghé thanh toan khong dung tién mit tai
VNPAY mang lai nhiéu loi ich dang ké. Thir nhat, cai tién cong nghé gitip nang cao tinh
bao mat, bao vé thong tin khach hang khoi cac mdi de doa mang. Thu hai, cong nghé
moi gitip toi wu hoéa quy trinh thanh toan, giam thiéu thoi gian giao dich va tang hi¢u
suat hoat dong. Thir ba, cac giai phap tién tién mang dén trai nghiém ngudi ding muot
ma, thuan tién va nhanh chéng. Thi tu, d6i méi cong nghé giup VNPAY phat trién céc
san pham dich vu méi, dap Gmg nhu cau ngay cang cao cua thi truong. Cubi clng, viéc
ap dung cong nghé tién tién giap VNPAY ciing c6 vi thé canh tranh, thu hat thém nhiéu
khach hang va ddi tac chién lugc.

Viéc ap dung cac cong nghé tién tién con gitp cong ty tdi uu hoéa quy trinh hoat
dong, giam chi phi va nang cao trai nghi¢ém ngudi dung, tir d6 thu hut va gitr chan khach
hang hiéu qua hon.

Diéu kién thuc hién giai phap

Cong ty can duy tri dau tu lién tuc vao nghién ctru va phat trién cong nghé tién
tién, bao gém viéc cap nhat cac hé théng bao mat va cai tién giao di¢n nguoi dung. Can
thiét phai thiét lap cac dbi tac cong nghé chién luogc va ting cuong kha nang tich hop
v6i cac nén tang khac dé mo rong pham vi ing dung. Ngoai ra, viéc ddo tao doi ngii
nhan vién va cung cip hd tro k¥ thuét kip thoi ciing 1a diéu kién quan trong dé dam bao
su trién khai va van hanh hiéu qua.

3.2.3. Ting cwong bdo mdt, an toan trong thanh todn khong ding tién mdt

Co s& cua giai phap

Pé dam bao an toan cho cac giao dich dién tir, Cong ty can phai an toan va bao
mat thong tin tai khoan, thong tin giao dich.

No6i dung cua giai phap

Déy manh vé van dé bao mat thong tin, tiép tuc nang cao ti€u chuin bao mat va
tuan thu cac bi¢n phép bao mat an toan dir liéu cho Khéach hang. Str dung cac cong nghé
bao mat thong tin khac nhau nhu: chuan qudc té PCI DSS (Tiéu chuan bao mat dit lidu
nganh thé thanh toan), SSL, v.v. nham béao vé dit liéu ca nhan cua Quy khach khong bi
10 lot, loi dung, str dung hoac chia sé ngoai y mudn. Cam két bao mat mét cach tdi da
dix li¢u cé nhan cua Quy khach.

Phéi hop cing cac Ngan hang ting cudng cic bién phap bao mat thong tin cho

Khach hang théng qua viéc tuan thu cac quy dinh cua Ngan hang nha nudc vé viée xac
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thuc giao dich theo timg loai giao dich 13 ma xac thuc OTP hodc bién phép sinh tric hoc
khi Khach hang thuc hién trén rng dung Ngan hang hoac Vi di¢n tir.

Truyén thong cho khach hang va doanh nghiép vé cac bién phap an toan bao mat
thong tin, hudng dan khach hang tuyét ddi khong cung cip thong tin xac thuc giao dich,
thong tin tai khoan ctia khach hang cho bén nao khac dé ngan ngira rii ro khi giao dich.

Lot ich cua giai phap

Giai phap ting cuong bao mat, an toan trong thanh toan khong dung tién mit tai
VNPAY mang lai nhiéu loi ich quan trong. Thir nhat, bao vé thong tin va tai san cua
khach hang khoi cac rii ro gian 1an va tin cong mang, ting cuong niém tin cia ngudi
dung. Thi hai, ddm bao tinh lién tuc va on dinh ciia hé thong thanh toan, giam thiéu rui
ro gian doan dich vu. Thur ba, ting cuong bao mat giip VNPAY tuan thu cac quy dinh
phap 1y va tiéu chuan qudc té, nang cao uy tin va sy chuyén nghiép. Thir tu, cai thién
hiéu qua quan 1y rui ro, giam thiéu thiét hai tai chinh va bao vé loi ich doanh nghiép.
Cubi cung, nang cao trai nghiém nguoi dung théng qua cac bién phap bao mat tién tién,

tao su an tam va khuyén khich str dung dich vu thanh toan khong dung tién mat.

Tang cudng tuyén truyén, canh bao cho khach hang dé nang cao canh giac véi
nhirng thu doan t01 pham trén mang, khong cung cép thong tin ca nhan, thong tin tai
khoan, mat khau cho cac dbi tuong nghi van dé tranh bi loi dung.

Diéu kién thuc hién giai phap

Ngan hang nén gui cic tin nhan nhac nhd dinh ky 1 thang/lan Vé su bao mat
thong tin dé khach hang c6 bién phap dé phong.

3.2.4. Ndng cao nang lwc cua dpi ngii can by cong nhdn vién

Co s& cua giai phap

Cong ty viéc nhan dinh rang viéc phat trién bén vimg va nang cao hiéu qua hoat
dong khong thé thiéu sy dau tu vao ngudn nhén lyc. Nhan vién c6 nang luc va ky ning
t6t s& gop phan quan trong vao viée trién khai cac cong nghé méi, quan 1y hé théng hiéu
qua, va phuc vu khach hang mot cach tan tinh va chuyén nghiép. Do d6, cong ty can co
mot chién luoc toan dién dé phat trién nang luc cho ddi ngil nhan vién cta minh.

Noi dung cua giai phap

Dau tién, cong ty can thiét 1ap cac chuwong trinh dio tao va phat trién chuyén mon
lién tyc, tir cac khoa hoc vé cong nghé méi, ky nang quan 1y dén cac k§ ning mém can

thiét trong giao tiép va xir 1y tinh huéng. Thir hai, viéc xdy dung mot hé théng danh gia
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va phan hoi thuong xuyén s& gitip xac dinh nhu ciu dio tao va cai thién hiéu qua cong
viéc. Thur ba, cong ty nén tao diéu kién cho nhan vién tham gia vao cac du an va sang
kién méi dé phat huy téi da kha ning sang tao va k¥ nang thuc tién. Cudi cung, viée
khuyén khich va ghi nhan thanh tich ctia nhan vién thong qua cac chwong trinh khen
thudng va phat trién nghé nghiép ciing 13 yéu t6 quan trong dé duy tri dong lyc va nang

cao nang suat lao dong.

Thong qua viéc thuc hién cac budc nay, VNPAY s€ khong chi nang cao nang luc
cua ddi ngii can bd cong nhan vién ma con cai thién chét lugng dich vy, tdi wu hoa quy
trinh lam vi¢c, va tao ra mQt moi truong lam viéc chuyén nghi€p va sang tao.

Loi ich cua gidi phap

Viéc thuong xuyén ddo tao gitp cho can bo nhan vién am hiéu vé dich vu gop
phan xay dung va cung cip dugc tdi khach hang nhiing san pham va dich vy tot nhat.
Ngoai ra, can by nhan vién tham gia cac khoa hoc ngén han vé nhiing nghi€p vu méi,
nhiing cai tién méi, ¢ nam bat kip thoi, nham tu van khach hang cho chinh xéac va
nhanh chéng, tranh sy lung tang khi phat sinh mot thay d6i trong dich vu batky. VNPAY
chu trong vao viéc tuyén dung, vé cac chinh sach dai ngd, phuc loi, lvong thuéng giup
thu hiit duwoc nhan tai dé dong gop trong viée xay dung san pham dich vu, gbp phan giir

chan duoc nhan vién va tranh viéc chay mau chat xam sang cac cong ty ddi thu.
Piéu kién thuwc hién gidi phdp
Hé thdng thanh toan khong dung tién mat phai dua trén nén tang k¥ thuat cong

nghé. Do d6 muén phat trién cac hinh thic thanh toan khong dung tién mat, Cong ty

phai tap trung dio tao sir dung va phat trién ngudn nhan luc cong nghé thong tin.
3.2.5. Xdy dung va phdt trién viing chic thwong hiéu VNPAY

Co so cua giai phap

Cong ty nhan thirc rang mot thuong hiéu manh mé khong chi gop phan gia ting
sy nhan dién cua cong ty ma con tao dung long tin va sy trung thanh cua khach hang.

Thuong hiéu khong chi 13 hinh anh va tén tudi, ma con la sy phan anh cia chat lugng

dich vu, su uy tin va cac gia tri ma cong ty cam két mang dén.
Noi dung cua giai phap
DPau tién, viéc xac dinh va dinh hinh rd rang ban sac thuong hi¢u 1a bude co ban

va quan trong. VNPAY can phat trién mot hinh anh thwong hiéu dong nhat, phan anh

dung gia tri cot 161 va st m¢nh cta cong ty. Diéu nay bao gom viéc thiét ké logo, slogan,
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va cac yéu to nhan di¢n thuong hi¢u khac sao cho phu hop voi chién lugce tong the va

dé dang nhan dién trén thi trudng.

Thir hai, VNPAY cén tap trung vao viéc nang cao chit luong dich vu va trai
nghiém khach hang. Viéc cung cap dich vy thanh todn khong dung tién mat phai duoc
thuc hién véi tiéu chuén cao nhat vé do tin cay, bdo mat va hi¢u qua. Cong ty can lién
tuc cai tién cong nghé, cai thién giao dién nguoi dung va ho tro khach hang mdt cach

tan tinh dé tao dung uy tin va sy tin cdy tu phia khach hang.

Thi ba, xay dung mdi quan hé vimg chic véi cac ddi tac va khach hang thong
qua cac hoat dong marketing va truyén thong 1a thiét yéu. VNPAY nén trién khai cac
chién dich quang ba manh mé, sir dung cac kénh truyén thong da dang nhu truyén hinh,
radio, mang xa hoi va cac sy kién truc tiép dé ning cao nhan thirc va quang ba thuong
hiéu. Déng thot, viéc tham gia vao cac hoat dong cong d@)ng va tai tro cho cac su kién
quan trong ciing s& gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu va xay dung long tin trong
cong dong.

Cubi cung, viéc do luong va phan tich hiéu qua cua cac chién luoc xay dung
thuong hiéu 1a rat quan trong. VNPAY cén thiét 1ap cc cong cu va chi s6 dé theo ddi
va danh gia su thanh cong cua cac hoat dong truyén thong va marketing, tir 46 diéu chinh
chién luoc kip thoi dé dat dugc hiéu qua tdi uu.

Loi ich cua gidi phap

Viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu VNPAY gitp ting do nhan dién cua
VNPAY ddi véi khach hang. Khi khach hang biét dén VNPAY nhiéu hon thi ciing gia
tang viéc khach hang lya chon str dung VNPAY gitta cac thuong hiéu khac. Song song
v6i d6 1a viéc khong ngling cai tién vé chat luong dich vu, an toan bao mat ciing giup
tang thién cam va gitp gilr chan khach hang.

3.2.6. Xay dung phong cach phuc vu va cham soc khach hang

Co so cua giai phap

Phong cach phuc vu va chim soc khach hang 1a mot trong nhing yéu td quan trong
nht trong viéc ning cao chat luong dich vu. La nhitng ngudi tiép xuc truc tiép véi khach
hang, viéc khach hang cé thién cam véi cong ty va mudn str dung dich vu ciia cong ty hay
khong thi nhan vién kinh doanh va cham séc khach hang déng vai tro then chét.

Noi dung cua giai phap

VNPAY ciing nén 4p dung cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao va phan tich

dr li€u d€ ca nhan hoéa dich vu va du doan nhu cau ctia khach hang. Viéc trién khai cac
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chuong trinh khuyén mai, dich vu hd tro da kénh va chim soc sau ban hang ciing 1a phén
quan trong dé tao dung mbi quan hé lau dai va bén chit v&i khach hang. Cubi cung, viéc
lién tyc thu thap va phén tich phan hoi ctia khach hang s& gitip cong ty diéu chinh va cai

tién dich vu mot cach lién tuc.
Loi ich cua gidi phadp
Tao thién cam ctia khach hang ddi véi cong ty va ca dich vu cung cap. Khi khach

hang cam thay duoc ton trong s& giup giit chan khach hang tiép tuc st dung dich vu.
3.3. Mt sb kién nghi

Déi voi Ngan hang nha nudc, can hoan thién cac vin ban quy dinh vé thanh toan
dién tir, déng thoi ban hanh cac huéng dan cy thé nhirng thong tu, nghi dinh cua Chinh
pht, Co quan nha nudc vé hoat dong TTKDTM dé céc trung gian thanh todn va ngan

hang c6 thé thyc hién.

Déi voi chinh phil, cAn hoan thién khung phap 1y, tao diéu kién thuan loi cho cac
doanh nghiép cung cip dich vu TTKDTM hoat dong va phat trién. DAy manh dau tu vao
ha tﬁng k¥ thuat $6, bao gém viéc mo rong mang ludi Internet va nang cép hé théng bao
mat thong tin. Pong thoi, cAn cd cac chinh sach khuyén khich va hd tro tai chinh cho
cac doanh nghiép khot nghiép trong linh vuc thanh toan dién tir, cling nhu tang cuong
cong tac tuyén truyén dé nang cao nhan thirc va niém tin ctia ngudi dan vao cac dich vu

thanh toan khong dung tién mit.

51



KET LUAN

Su phat trién nhu vii bio ctia khoa hoc cong ngh¢, dic biét 1a nganh cong nghé
thong tin da tac dong manh dén moi mat hoat dong cua doi séng, kinh té - x3 hoi, lam
thay doi nhan thic va phuong phap san xuét - kinh doanh ctia nhiéu linh vuc, nhiéu
nganh kinh té khac nhau, trong dé6 c6 linh vuc hoat dong ciia cac to chirc trung gian
thanh to4n. Trong giai doan hién nay, phét trién cac dich vu ctia thanh toan khong dung
tién mat 1a xu hudng tit yéu, mang tinh khach quan trong nén kinh té hién dai, trong
thoi dai hoi nhap kinh té quéc té.

Dé tai “Néng cao chét lwong dich vu thanh toan khong diung tién mit tai

Cong ty c6 phin giai phap thanh toan Viét Nam ” da dat duoc cac két qua sau:

Mot 13, dé 4n da hé thong hoa nhitng van dé 1y thuyét vé chat lugng dich vy thanh
toan khong dung tién mait tai doanh nghiép, bao gdom: tong quan vé thanh toan khong
dung tién mit tai doanh nghiép; tong quan vé chat lugng dich vu thanh toan khong dung

tién mat tai doanh nghiép.

Hai 13, d¢ an da tong quan vé Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam,
phan tich thuc trang chat luong dich vy thanh toan khong dung tién mit tai Cong ty c6
phan giai phap thanh toan Viét Nam giai doan 2021-2023. Qua d6 danh gia nhitng thanh
tuu dat dugc va nhitng han ché trong chét luong dich vu thanh toan khong dung tién mat
tai Cong ty c6 phan giai phap thanh toan Viét Nam. Chat luong dich vu thanh toan khong
dung tién mait tai Cong ty co phan giai phap thanh toan Viét Nam di dat dugc nhiéu
thanh tyu quan trong, bao gém viéc md rong quy mo dich vu, cai tién cong nghé, va
tang tinh tién loi cho nguoi ding. Tuy nhién, van con mot sd han ché nhu ha tang k¥
thuat chua d@)ng b0, kha nang bao mat thong tin chua thuc su t6i wu, va mot sd khu vuc
viing sau, viing xa chua tiép can duoc dich vu day du. Diéu nay dit ra yéu cau cai thién

co s6 ha tang va nang cao nhan thirc ciia nguoi dan vé viéc sur dung dich vu.

Ba 13, xuét phat tir nhitng han ché, tac gia dua ra myc tiéu, phuéng hudng nang
cao chat lugng dich vu thanh toan khong dung tién mat tai Cong ty c6 phan giai phap
thanh toan Viét Nam dén nam 2030, dong thoi dé xuat nim giai phap ning cao chat
luong dich vu thanh toan khong dung tién mit tai Cong ty cd phan giai phap thanh toan
Viét Nam dén nim 2030, dé xuit kién nghi v&1 Nha nudc.

Du dé 4n da dat duge cac muc tiéu va nhiém vu nghién ctru, nhung do con ton tai
mdt sb han ché va thiéu sot, chung t61 rat mong nhan dugc sy quan tam, hd tro va v kién
dong gop tir cac thay ¢ va ban doc. Nhitng gop ¥ ndy sé gitip hoan thién va nang cao

chat luong cua dé an.
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PHU LUC

PHIEU PIEU TRA VE NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU THANH TOAN
KHONG DUNG TIEN MAT TAI CONG TY CO PHAN GIAI PHAP THANH
TOAN VIET NAM

(Danh cho khach hang)
T6i tén 1a: Nguyén Thi My Hang
Hién t61 dang 1a hoc vién cao hoc truong Pai hoc Kinh té quéc dan va dang thuc
hién dé an tot nghiép thac sy voi dé tai: "Ndang cao chét lwong dich vu thanh todn
khéng diing tién mdt tai Cong ty co phin gidi phdp thanh todn Vigt Nam . Rat mong
Ong/Ba danh thoi gian quy bau ctia minh dé tra 101 cac cau hoi dudi day.

Phan I. Thong tin ca nhan

I1. N§i dung
Ong/Bd danh ddu “x” vao Vi tri thich hop theo quy woc sau:
1. Rat khong déng Vs
2. Khong dong ¥;
3. Khong co ¥ kién gi;
4. Pong ¥;

5. Hoan toan dong .

Rat Khéngcb A
A 5 5 Rat
N . khong | Khéngdéng . Pong|
N¢i dung ciu héi . ) y . | dong
dong y o y .
. kién y
y
I | Sutin cay
1 Tin tuong vao dich vy thanh toan khong dungl ol o2 o3 o4 | oS
tién mit cua Cong ty
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Cong ty tao cho khach hang yén tam trong 01l o2 o3 o4 o5
2 |qué trinh st dung dich vu vu thanh toan|
khong ding tién mit
3 Xu Iy chinh xac cac giao dich, khong bi saii ol o2 o3 o4 o5
Sot
4 Tra ctu duoc lich sir giao dich day du, rd ol 02 03 o4 | o5
rang
5 |Cung cép tién ich dung nhu cam két ol 02 o3 o4 | o5
Il | Kha nang dap ung
1 |Cong ty dap ung tot nhu cau cua khach| ol o2 o3 o4 | o5
hang
2 Dich vu dugc khach hang tin tuéng, sty ol o2 o3 o4 | o5
dung nhiéu
Khach hang dugc Coéng ty cung cip| ol 02 o3 o4 | o5
3 thong tin vé dich vu mét cach nhanh
chong
4 Nhiéu hinh thtc thanh toan phu hop va ol o2 o3 o4 | o5
nhiéu diém chip nhan thanh toan
5 [Pa dang ngan hang thanh toan ol 02 o3 o4 | oS
111 | Nang luc phuc vu
. Nhan vién Cong ty quan tam dén khachl ol 02 03 o4 | oS
hang
) Khach hang cam thdy an toan khi giao| 0Ol o2 o3 o4 | oS
dich tai VNPAY
3 LO1 noi cur chi cia nhan vién than thién| ol o2 o3 o4 | oS
v6i khach hang
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, [Nhan vién du hiéu biét d¢ tra 1oi cau hoéi ol 02 o3 o4 | o5
cua Khach hang

IV | Swddng cim

. Nhan vién Cong ty lay khach hang lam| ol 02 03 o4 | o5
trung tam
Nhan vién hiéu dugc nhimng lo ling, nhy ol 02 o3 o4 | oS

2 lcAu dic biét cua khach hang, khach hang
cam thay an toan khi giao dich

3 Khach hang dugc nhan vién Cong ty d6i ol o2 o3 o4 | o5
x1r, cham soc nhiét tinh, chu dao

A Nhan vién Cong ty nim ré duoc nhu cay ol 02 03 o4 | oS
cua khach hang

5 Thoi gian st dung dich vu thuan tién d6i ol 02 o3 o4 | oS
v&i khach hang

V | Phuong tién hiru hinh

1 Giao dién thanh toan va thiét bi su dung ol o2 o3 o4 | oS
hién dai, dé sir dung

5 Giao dién thanh toan va thiét bi st dung, 0Ol o2 o3 o4 | oS
co s& vat chat dep va bat mat

3 Nhan vién VNPAY &n mdc gon gang,| ol o2 o3 o4 | o5
lich su
Céc san pham marketing cua cong ty raff 0l o2 o3 o4 | oS

dep va thu hut

Xin chdn thanh cam on!
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