'PHAT TRIEN THANH TOAN HOA DON BIEN T0 TAI VIET NAM
NHONG VAN DE DAT RA VA GIAI PHAP

Ma s6: 94.1TrEM. 12

Ngay nhén: 04/04/2016

Ngay nhén lai: 21/04/2016

Nguyén Trén Hung
Trudng Pal hoe Thuong mai
Email: hung.tmdt@gmail.com

Trudng Cao ding Thudng mal Da Ning
Email: diemntn_tm@yahoo.com

Ngay duyét dang: 10/5/2016

@ hanh toan héa don dién t& (TTHEPT) Ia gidi phép ly tudng cho cdc nha cung cap dich vu dé
giao tiép vdi doi tac va khach hang trong viéc tang kha nang xuét trinh héa don, tao co hoi dé

md réng san pham. D6i vdi khdch hang su dung dich vu, TTHPPT trd thanh gidi phdp quan trong hé tro
ho mua sam truc tuyén, quan ly hdu can, cdi thién quy trinh kinh doanh, chang han nhu loai b di liéu
cl, tang cudng quan ly tai chinh, tich hgp céng cu vao quy trinh lam viéc hién tai [5]. Béng thdi, TTHPOT
Ia gidi phap hdu ich dé cat giam chi phi cho ca nha tao 14p héa don (nha cung cap hang héa, dich vu)
va ngudi chi tra. Hang nam tai My, s& lugng héa don dugc dua ra su dung la trén 20 ty, chi phi cho méi
héa don tir 2USD dén 5USD. Viéc sut dung phéan Ién TTHEBT da gidp tiét kiém khoang 47,5 ty USD cho
nudc My hang nam. Tai Viét Nam, TTHEOT da cé thdi gian phét trién khoang 5 nam tinh ti ndm 2010
cho dén nay. Tuy nhién, cdc hé théng TTHEPBT tai Viét Nam chu yéu hoat dong mang tinh chat nho Ié,
manh mdn, chua dat dugc su chap nhan mét cach réng rai cua dai b phan khach hang su dung dich
vu. Do dé, hiéu qua hoat déng con qua thap, su phat trién cda TTHEPT tai Viét Nam con quéa cham va
dang trong tinh trang dam chén tai ché. Bai viét vi vay da khai quat mét s6 nét cd ban vé TTHPPT, phan
tich thyc trang, dua ra mét s gidi phép dac biét vé da dang hda loai hinh va thu hat khdch hang nhadm

dua su phét trién TTHPPOT tai Viét Nam lén mét tdm cao mdi.
Tir khéa: thanh todn héa don dién tu, héa don dién tu,

Md dau

E. Turban (Electronic Commerce: A Managerial
Perspective, 2010) cho rang TTHDBT la mét trong
nhing néi dung quan trong bac nhat cé déng gép
tich cuyc vao sy thay déi nhan thic co ban cla xa
hoi d6i véi cac hoat dong thanh toan dién tu.
TTHDDT cé tac ddng rét I6n trong viéc cat gidm
chi phi in 8n va phan phéi héa don, dic biét 1a vdi
céac nha cung cép dich vu nhu: dién, nudc, truyén
hinh cap, internet, dién thoai, thué, cudc phi giao
théng, céc héa don hanh chinh... Bong thdi tao.ra
su chu ddng t6i da cho khach hang sif dung dich
vu trong viéc xU ly thanh toan khéng phu thudc
vao gidi han cua khong gian hay thadi gian [3].

1. Mét s6 van dé co ban vé TTHEBT

Khai niém TTHPDT

Vé mit ban chat, HDDT va héa don truyén
théng cé ndi dung tuong tu nhau. Tuy nhién, héa

don gidy dugc thé hién bang in &n, phat hanh
con HEDT la tap hgp cac théng diép di liéu dién
tl vé ban hang hda, cung Ung dich vu, dugc khdi
tao, 1ap, gui, nhan, luu trd va quan ly bang
phudng tién dién tu. HDDT dugc xu ly trén hé
théng may tinh cla té chic da dugc cdp ma sé
thué khi ban hang hda, dich vu va dudc luu trd
trén may tinh cla cac bén theo quy dinh cla
phap luat vé giao dich dién td [4).

Dai vdi hoat dong thanh toan héa don truyén
théng cla cac nha cung cdp dich vy, tiéu biéu
nhu: dién, nudc, truyén hinh cap, internet... thudng
mang lai sy ton kém rat I6n vé mat chi phi in &n va
phan phdi héa don, chi phi cho nhan vién thu
ngan. Bén canh do, khéng tao dugc sy chu dong
trong thanh toan cho khach hang st dung dich vy,
chang han: khach hang khéng thé biét dudc chinh
xac khi nao nhan vién thu ngan sé dén thu tién. Vi
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vay, khi khach hang ban di céng tac hay co viéc
dét xuat ma sau vai I8n nhéan vién thu ngan dén
khong thu dugce tién cling déng nghia vdi dich vu
do sé by cat. Pay la thuc t€ thudng xuyén xay ra
déi véi thanh toan hda don truyén thong.

Khéc véi thanh toan héa don truyén thdng dién
ra khi khach hang nhan dugc héa don thuc té
béng ban gidy vdi ddy du théng tin, TTHEDT la
qué trinh cac nha lap héa don hodc cac ddn v|
trung gian xuét trinh ban sao h6a don cla khach
hang dudi phién ban dién ti. Cac nha lap héa don
c6 thé lua chon xuét trinh ban tém tat hoic ban chi
tiét hoa ddn cho khach hang. Hoat déng nay dem
dén nhiéu cd hdi cho nha lap héa don va cac nha
trung gian khi tudng tac véi khach hang nhu hudng
dan khach hang dén cac dia chi ma minh mong
mudn, cdng nhu ndm bt cac sd thich va thong tin
vé thoi guen, mong dgi cta khach hang, nham tién
hanh ban hang chéo hodc ban bé sung va xay
dung long trung thanh cda ho.

TTHDDT gilp giam thiéu céc chi phi lién quan in
an clia hda dan gidy, giam su cham tré trong giao
hang, tiét kiém thdi gian cho céc dai ly va cung cap
kénh théng tin lién lac truc ti€p gilia nha cung cap
dich vu va khach hang. VE phia khach hang, khach
hang dugc hudng Igi tU qua trinh thanh toan va
quan ly héa don nhanh chéng, don gian.

Hiéu mét cach don gian, TTHEOT I3 hinh thic
héa don thanh toan dugc gdi truc tiép dén khéach
hang théng qua cac phuang tién dién tu, cho phép
khéch hang cé thé luu trd, quan ly va xu ly thanh
toan mét cach chu déng. Mac du vay, TTHDDT
khéng phai 1a mét hinh thic thanh toén déc l1ap ma
viéc thanh toan phai dugc thuc hién dua trén céc
phuong tién thanh toan dién t khac nhu: thé tin
dung, thé ghi ng, vi dién tl, séc dién td, chuyén
khoan dién td...

Céc Igi Ich cua TTHPDT

Viéc ung dung TTHDPBT sé& mang lai cac Idi ich
sau day ddi véi ca doanh nghiép cung cap dich vu
va khach hang st dung dich vu.

+ Giam chi phf: Ung dung TTHBEDT gilp giam
chi phi cho ca nha tao lap héa don va ngudi chi
tra. Céac chi phi c6 thé ké ra d day bao gém: chi
phi xtt ly thanh toan; chi phi in &n, phan phéi va luu
trll héa don; chi phi bao mat va lam giam chi phi
dich vu khach hang tu cac trung tam dién thoai.
Véi TTHEBT, chi phi san xuat mét hda don duy
nhat co thé giam 25-40% so véi hda don trén gidy
(Patel, 2002). Khi gidm chi phi s& tang kha nang
sinh I8i va nang cao nang Iyc canh tranh cho
doanh nghiép [4].
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+ Cai thién dich vu khach hang: khi xuét trinh
héa don véi dinh dang dién tf va cung cép nhiéu
kha nang truy cap théng tin chi tiét vé héa don,
cac nha tao lap hda don gitip khach hang dé dang
quan ly théng tin tai khoan cia minh va khac phuc
nhanh chéng khi cé su cd. Bong thdi, nha tao 1ap
héa don nang cao kha nang tuong tac vdi khach
hang cla minh 24/7 va 365 ngay trong 1 nam.
Bén canh dé, khach hang co thé truy cap vao tai
khoan cua ho bat cu lic nao ho muén dé thiét 1ap
va xu ly thanh toan [5].

+ Duy tri Iong trung thanh cuda khach hang: sau
khi khach hang st dung TTHBBT vdi nhiéu tién
fch nhu: tinh chd déng trong thuc hién xt ly thanh
toan, khong phu thudc vao khoang céch khéng
gian hay thdi gian, thanh toan nhanh... sé cé nhan
biét, so sanh vdi su bat tién cua thanh toan hoa
don gidy trudc day. Biéu nay sé gilp cac nha cung
cdp dich vu gitt chan khach hang da tham gia
thanh toan vi nhiing tién ich mang lai cho ho.
Déng thdi, do kiém soat duge cac héa don nén cac
nha tao lap héa don cé thé theo ddi moi hoat déng
clia khach hang trén web va cé thé tim hiéu nhiéu
théng tin vé khach hang. Tu dé cung cép nhi€u
dich vu phii hgp mong muén cuia khach hang va
duy tri long trung thanh cua ho.

+ Nang cao nang luc canh tranh: viéc su dung
TTHBDT sé gilp cac nha cung cap dich vu nang
cao nang Iyc canh tranh ctia minh. Trong cudc
chay dua dé thu hit va gilt chan khach hang,
TTHEDT déng vai tré quan trong vi hoat déng nay
cung cdp nhi€u gid trj gia tang cho khach hang
bén canh viéc xuat trinh va thanh toan héa don.

+ Gia tang nhu cdu khach hang: TTHEBT giup
khach hang cé thé truy cap vao hda don clia minh
bat cu lic nao, bat cif noi nao va chi cén chi tra
qua mét cd click chudt. V3i sy phat trién nhanh
choéng clia céng nghé nhu hién nay, TTHEPBT cé
thé thuc hién trén dién thoai di déng, may tinh
bang va cac thiét by di dong khac. Biéu nay tao su
thuan tién va mang lai cac tién ich gia tang Idn cho
khach hang, vi vay lam gia tdng nhu cdu st dung
clia ngay cang nhiéu khach hang tiém nang.

Céc bén tham gia hé théng TTHPDT

M6i quan hé gilla cac chl thé tham gia
TTHBDBT rat phic tap. Can co nhiing cong cu t6t
nhét dé kiém soat mdi quan hé nay. Vé cd ban cac
cha thé tham gia hé théng TTHDBT dugc minh
hoa bdi hinh 1 sau day:

+ Ngudi tao Iap hda don: t6 chic tryc tiép cung
cép cac hang hoa, dich vu ma khach hang muén
mua va cung cdp héa ddn cho khach hang. Chi
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Hinh 1 : M6i quan hé gida cac chu thé tham gia hé théng TTHEET

thé nay cé thé la ca4 nhan hoac doanh nghiép (vi
du cong ty vién théng, céng ty Ung dung) hoic co
quan chinh phd (t6ng cuc Thué, t6ng cuc Hai
quan). Ho téng hgp céc hda don va glii cho khach
hang. TTHEBT thay thé cac héa don truyén théng
bang dinh dang dién td.

+ Nha cung cap djch vu thanh toan cho nguoi
tao I1dp héa don: t6 chlc cung cdp dich vu tai
chinh cho ngudi 1ap héa don. Ho cé thé 1a dai ly
hodc don v| chuyén cung cép dich vu cho céc nha
lap héa don. Nha cung cap dich vy tai chinh nay
sé hoan thanh chu trinh TTHPBT bang cach chap
nhan yéu cau thanh toan va chuyén théng tin cho
t6 chuc tai chinh clia khach hang théng qua trung
tdm thanh toan bu trd ty déng (Automated
Clearing House - ACH).

+ Trung gian tong hgp héa don: 16 chic déng
vai trd don v| trung gian t6ng hgp nhiéu héa don
khac nhau, chju trach nhiém tf khau chuan b héa
dan, giao hang va theo doi cac méat hang lién quan
dén hda don. T6 chuc nay hoat déng véi chiic
nang trung gian, 18y ngudi tiéu ding lam trung
tam, hoat dong ddc lap vdi ngan hang va cac nha
cung cdp dich vu tai chinh cho ngudi lap héa don.

+ Cong théng tin/San giao dich va phan phéi
héa don: t6 chuc chyu trach nhiém tap hgp di liéu
va phan phdi hda don tdi tap khach hang thudng
xuyén truy cap vao mang cua cac nha lap hoa
don. Vi du nhu cac website clia cac nha cung cép
dich vu internet (ISP) c6 thé hoat dong nhu maot
trang chi héa don cho mét nhém ngudi st dung.

+ Khéach hang/Ngudi ndép héa don: nhiing
ngudi mong mudn xuét trinh va thanh toan hoa
don théng qua cac phuodng tién dién td. Ho la ddi
tugng sau cung tham gia quy trinh thanh toan
hang héa va dich vu. Ho cé thé |1a ca nhan (nguodi
tiéu dung cudi cling, hd gia dinh), mét doanh
nghiép ho@ic mét t& chiic chinh phd. Khach hang
nhan héa don gia tr| gia tdng khi mua hang dudi
dang dién td. Binh dang nay gilp khach hang
giam bdt khau kiém tra va chi phi chuyén tién
truyén théng.

+ Ngéan hang: t6 chuc tai chinh cho phép khach
hang tao va truy cap tai khoan dién t. Hau hét
cac giao dich thdng qua tai khoan dién tu déu la
giao dich khéng sl dung tién mat. Véi TTHDBT,
ngan hang la dai dién cho ca hai bén: ngudi lap
héa don va khach hang. Ngan hang chju trach
nhiém thanh toan va théng bao cho cac bén.
Ngoai ra con phai dam bao réng ngudi lap hoéa
don nhan dudc tién hang hda va dich vu tit khach
hang véi méi 1an thanh toan da dugc xac thuc.
Quy trinh thanh toén chi dién ra gilia céc t8 chic
tai chinh vdi nhau.

+ Céc nha cung cap co sd ha tdng dé két néi
va xu ly giao djch: 18 chic chuyén cung cap phan
cing va phan mém hd trg hé théng TTHEDT dé x
ly giao djch. T chiic nay cung cap Ung dung cén
thiét cho cac chd thé tham gia quy trinh TTHDDT.
Ho chju trach nhiém vé dudng mang, may chd,
may tram va hé théng luu trd.

2. Phuong phap nghién clu thyc trang hoat
dagng TTHEDT tai Vigt Nam

Hoat déng TTHDDT tai Viét Nam dugc thuc
hién chui yéu théng qua su phdi hop clia mot vai
nha tao 1&p héa don (16 chic cung cédp dich vu,
hang héa) véi cac ngan hang tai cac thanh phé
I6n. Khach hang sl dung c6 thé thanh toan bang
dich vu Internet banking do cac rgan hang cung
cdp. Tiéu bi€u nhéat trong s6 cac nha tao lap hoa
don tai Viét Nam phai ké dén Tap doan dién luc
Viét Nam va cac nha cung cédp dich vu Internet
nhu: VNPT va Viettel. Vi vay, nghién cuu nay dugc
thuc hién dya trén su khao sat hoat déng TTHEDT
cho cac dich vu dién va Internet tai 2 thanh phd
Idn cé tinh dai dién la Ha N&i va TP. H6 Chi Minh.

+ Khao sat dugc tién hanh véi 200 phiéu diéu
tra chuyén gia phu tréach vé HPBT tai cac nha tao
lap hoa don dich vu dién va Internet. Két qua thu
dugc 177 phi€u hgp 18. Pay la trudng hgp tong thé
nho va biét cy thé t6ng thé, 4p dung cong thic tinh
cd mdu: n = Vg 4 N(e?)
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Theo d6, n = 177, N = 200, sai s6 tinh dudc: e
= 2,54%, d0 tin cay dat khoang 97,46%.

+ Vdi 500 phiéu diéu tra khach hang st dung
TTHBBT vé tién ich va sy don gian cla quy trinh
thanh toan, thu dugc 454 phiéu hg
trudng hop téng thé nho va biét cu thé téng thé, ap
dung cong thc tinh ¢ mau: n = /4 4 N(e?)

Theo do, n = 454, N = 500, sai sO tinh dudc: e
= 1,42%. Nhu vay, vdi 454 phiéu thu dugc tit cudc
diéu tra la c6 tinh dai dién vdi d tin cay khoang
98,58%.

3. Thyc trang hoat déng TTHEBT tai Viét Nam

3.1. Khai quat hoat dgng trién khai TTHPBOT tai
Viét Nam

D6l vdi dich vu dién

C6 thé ndi khéng qué khi cho rdng Tap doan
dién lyc Viét Nam la don v trién khai TTHEBDT
sdm nhét trong ca nudc, diéu nay dugc thé hién
rat ro tai 2 mién: Bac, Nam. Tai mién Bac ti nam
2013, T6ng céng ty Pién luc TP. Ha NG6i da trién
khai 4p dung HPDT cho khoang 130.000 khach
hang mua dién ¢ Quén Hoan Kiém va Quén Cau
Gidy. Nam 2014 trién khai tiép 2 giai doan, cu
thé, giai doan 1: t& 1/11 &p dung HBBT cho
khoang 740.000 khach hang d cac Quan Hai Ba
Trung, Ba Binh, Béng Pa, Tay HS, Thanh Xuan,
Long Bién va cac huyén B6ng Anh, Séc San.
Giai doan ti€p theo tU ddu thang 12 dudc ap
dung hinh thidc nay cho 420.000 khach hang &
cac Huyén Tud Liém, Thanh Tri, Gia Lam, Son
Tay, Thudng Tin, Ban Phugng.

Cudi thang 12/2015, Téng cbng ty dién Iuc Ha
NGi da trién khai tai cac Quan, Huyén con lai l1a
Hoang Mai, Mé Linh, Ha BPéng, Chudng My,
Thach That, Ba Vi, Hoai Buc, My Buc, Pha Xuyén,
Phic Tho, Quéc Qai, Thanh Oai, Ung Hoa, Thach
Théat, Ba Vi, Pht Xuyén, Phtc Tho, Quéc Oai,
Thanh Oai va Ung Hoa.

Tai rqién Nam, TTHEPDT trong nganh dién da
dugc frién khai sdm hon. Thang 12/2012, Céng ty
bién luc Sai Gon (quan ly quan 1 va quan 3) dugc
EVN HCMC chon lam thi diém vdi khoang 10.000
khéch hang. Sau hon 6 théng trién khai, nhiing Igi
ich ma HPBT mang lai da dugc chiing minh bang
thuc tién. Lanh dao Céng ty Dién lyc Sai Gon cho
biét, gan nhu 100% khach hang dudc hoi déu bay
10 sy hai long déi véi viéc ap dung HEBT trong
thanh toan tién dién thdi gian qua. Thyc té, khach
hang khéng chi dugc rit ngan thoi gian di lai,
thuan tién trong thanh toan, ma HBBT con giup
viéc luu trit, bado quan, d6i chiéu... théng tin dugc
ro rang, minh bach hon rat nhiéu so vdi héa don
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6. Pay Ia.

gidy. Pau thang 7/2013, hai cong ty dién lyc la
Chg Lén va Tan Thudn da chinh thic ap dung
HBBT cho khach hang trén dja ban cac quan 4, 5,
7, 8. Tl ngay 01/01/2014, Téng céng ty Dién Iyc
TP. H6 Chi Minh da chinh thuc phat hanh HPBT
trong hoat dong mua ban dién dai vdi tat ca khach
hang trén dja ban TP. H6 Chi Minh.

Theo théng ké sd bd, hién EVN HCMC quan ly
hon 1,9 triéu khach hang dung dién, phat hanh
khoang 21,5 triéu héa don/nam. Néu tam tinh chi
phi in &n héa don tu in va gli héa don cho khach
hang la khoang 1.000 déng/hda dan, thi chi phi
quan ly héa don ca nam cua EVN HCMC vao
khoang 21,6 ty d6ng. Day |a s& tién khéng hé nho,
ma néu sl dung HPBT, EVN HCMC sé tiét kiém
dugc. Mat khac, vdi quy mé va téc db tang trudng
nhanh chéng nhu hién nay clia EVN HCMC, dé
duy tri bd may van hanh 6n dinh, hiéu qua ciing
nhu dap uUng dudc yéu cdu tang trudng cua hé
théng, thi viéc tim ra giai phap tién tién, tiét kiém
chi phi san xuét, nang cao hiéu suat lao ddng... cé
y nghia rat quan trong. Viéc ap dung HBEDT dugc
coi la mét trong nhing gidi phap cén thiét clia
EVN HCMC.

Déi vdi dich vu Internet

VNPT TP. H6 Chi Minh va VNPT Ha Nai Ia hai
trong s6 nhiéu don v| thudc Tap doan VNPT di dau
trong viéc trién khai HDDT. Tu thang 4/2014, tai
TP. H8 Chi Minh, cac khach hang tai Quéan 1,
Quan 3 va Quan 7 c6 thé thanh toan cudc dich vu
¢d dinh va Internet thay héa don gidy. Cach day
hon 1 nam, tu thang 11/2014, VNPT Ha No6i da
chinh thic st dyng HPDT trong thanh toan cudc
vién théng déi vdi khach hang la cac thué bao dich
vu Vién théng tra sau. Viéc lam nay nham don
gian héa tha tuc, tao thuan Igi cho khach hang
trong viéc luu trd va st dung héa don, tién cho
viéc ké khai va ndp thué. Khach hang st dung
dich vu vién thong, Internet clia VNPT Ha Noi, dén
thoi han thanh toan cudc vién théng hang thang,
thay bang viéc nhan héa don gidy truyén théng,
khach hang sé nhan dugc héa don dién ti. Khi
c¢én tra clu chi tiét, in va tai héa don dién ti khach
hang truy cap vao website: http://hanoi.vnpt.vn
bang user va password ca nhan da dang ky.

Tinh dén thang 3/2015 viéc ap dung HPDT da
dudc VNPT Ha Néi trién khai tai 5 quan: Cau Giay,
Ba Dinh, Tay H6 va Nam/Bac Tu Liém. Sau 6
thang trién khai thi diém tai mot s6 quéan, huyén,
b&t dau tu thang 5/2015, VNPT Ha Néi da chinh
thic ap dung HPBT trong thanh toan cudc vién
théng va Internet trén toan thanh phé. Pay la hinh
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thitc thanh toan mang lai rat nhiéu Igi ich thiét
thuc. Pai dién ctia VNPT Ha N6i cho hay, viéc thu
cudc dich vy vién théng va Internet cia VNPT Ha
Noi tai cac khu vye nay da dugc dam bao ding
ti€én dé va han muc quy dinh, déng thai gidm thiéu
dudc rat nhiéu céng viéc so vdi
viéc sl dung héa dan gidy trudc
day do cong tac bao quan va

dich vu TTHPBT dugc cung cap bdi cac nha tao
lap héa don dién va Internet tai Viét Nam

K&t qua xt ly dii liéu diéu tra tU cac chuyén gia
dugc thé hién d bang 1 sau day:

Bang 1: Thuc trang dich vu TTHEBT dugc cung cap bdi céc nha tao
Iap hoa don dién va Internet tai Viét Nam

truy luc héa don thuén tién hon. IR e Yeu | Kém | 7B [ Kha | Tét
TU ngdy 11/11/2015, Tong [Héa don h& g nhiéu tiéuchudn hidn thy  [Count 49 79) 26 18 5
Cdng ty Vién théng Viettel da RowN% | 27.7%| 44.6%| 14.7%| 10.2%| 28%
trién khai HPOT trén toan thanh |Tich hep nhigu phudng tign thanh todn  |Count 27 44) 85 14 6
phd Ha Ngi. Viettel cho biét, sd RowN% | 15.3%| 24.9%| 486%| 7.9%| 3.4%
di Viettel &p dung chinh sach [tiatkiem chiphiin & va phan phéicho  |Count 71 15| 24 86| 45
nay trén cd sd nhiing Igi ich td |nha iap héa don RowN% | 0% 85%| 136%| 48.6%| 254%
HEDBT mang lai va thyuc hién [o om0 s U bao matcaonhat |Count 0] 10] 14  108] 34
chi truong cla Chinh phu tai |yrong khi xusttrinh va thanh todn héa don xlretend 1055
Théng tu s& 32/2011/TT-BTC RowN% | 56% 56% 7.9%| 616% 192
Chinh V& viéc hudng dan khdi RowN% | 34%| 62%| 130%| 50.8%| 266%

tao, phat hanh va st dung héa
don dién t ban hang héa, cung i)
Ung dich vu. Trudc dd, vao thang 9/2015, Viettel
Telecom d3 th{f nghiém phéat hanh HPBT tai quan
Céu Gidy va nhan dugc sy hudng Ung cling nhu
gop ¥ clia khach hang. D6 chinh la co sd dé Viettel
Telecom rudt kinh nghiém thuc t€ khi md réng pham
vi phat hanh HPBT ra toan thanh phé Ha Noi.

Thang 12/2015, Téng Céng ty Vién théng
Viettel md réng trién khai HPDT ra 7 tinh/thanh
phé gém: Thanh phé H6 Chi Minh, Cén Thd, Bén
Tre, Tién Giang, Gia Lai, Thanh Hoa, Lang Son.
Trudc @6, tu thang 11/2015, Viettel da trien khai
HEDT trén toan thanh phé Ha Néi va nhan dudc
phan ung tich cuc ti déng dao khach hang. Bay
cling chinh la cd sd dé Viettel Telecom rit kinh
nghiém khi md réng pham vi trién khai. Khi &p
dung HBBT, dé tra cdu théng tin héa don, khéch
hang chi can truy cap website hitp://vietteltele-
com.vn/hoadondientu. Bén canh dé, Viettel sé gtfi
HDDT tdi dja chi mail khach hang déng ky sau khi
khach hang da thanh toan. Viettel cling khuyén
nghi, & tranh khiéu nai cé thé xay ra, khach hang
cén kiém tra tin nhdn dudc hé théng Viettel tra vé
ngay sau khi khach hang thanh toén tién qua dau
s6 195 hoic DV_CODINH. Trudng hgp théng tin
khéng chinh xac, khach hang cé quyén yéu ciu
nhan vién thu cudc cla Viettel giai dap ho3c goi
Ién t6ng dai Viettel 19008198 (100d/phut) dé dugc
hé trg nhanh chéng.

Nguén: Xt ly dii liéu diéu tra bang SPSS

+ Péi vdi tiéu chi héa don hé trg nhiéu tiéu
chudn hién thj: phan 16n cac chuyén gia déu déanh
gia tiéu chi nay clia dich vu TTHBDBT chu yéu d
muc Yéu chiém téi 44,6% va mic Kém chiém
27,7%. Chi c6 mot ty Ié rat nho Iua chon muc T6t
chiém 2,8% va muc Kha chiém 10,2%. Diéu nay
cho thdy TTHEDT vén g&p han ché I6n & viéc hién
th) mét cach rong réi trén nhiéu thiét by va phuodng
tién khac nhau, do dé chua thuc sy tao su thuan
tién cho ngudi diing khi muén xem va thanh toan.
Thuyc t& cho thdy, TTHDBT tai Viét Nam chi hé trg
céc tiéu chudn hién th héa don dudi dang pdf va
XML chi yéu tudng thich trén may tinh ca nhan.

+ D4i vdi tiéu chi tich hgp nhiéu phudng tién
thanh toan: chi cé mét ty 1é rat nhd (3,4%) céc
chuyén gia lya chon muc Tét va Kha chiém 7,9%.
Trong khi d6 da phan chuyén gia déu danh gia tiéu
chi nay @ muc Trung Binh vdi 48,6%, muc Kém vdi
24,9% va muc Yéu la 15,3%. Biéu nay cho thay
hoat déng tich hgp nhiéu phuong tién thanh toéan
clia TTHDPBT con & muc thap, chua tao thuan Igi
va tao ra nhiéu Iya chon thanh toan cho khach
hang. Thuc té€ tai Viét Nam hién nay, cac nha lap
HBBT cling st dung duy nhat mét phuong phép
thanh toan qua ngéan hang. Tuy nhién, su phéi hdp
cing chi manh man vi méi nha cung cép dich vu
HEBT chi phdi hgp vdi mét vai ngan hang don Ié
dé tién hanh thanh toan. Do dé, néu khach hang

3.2. Thuc trang hoat dong TTHPPT tai Vigt Nam tham gia khéng c6 tai khoan tai cac ngén hang
D liéu diéu tra cac chuyén gia phy trach vé  nay thi khdng ti€n hanh thanh toan dugc.
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+ Do6i vdi tiéu chi tiét kiém chi phf in &n va
phan phéi cho nha lap héa don: phén Idn céc
chuyén gia déu danh gia viéc sl dung HPDT va
TTHBBT sé giup giam chi phi in 8n va phan phoi
cho céc nha lap HDBT vdi ty 1é 1an lugt |a 48,6%
d muc Kha va 25,4% & muc Tot. Pay clng la thuc
té da dudc minh chung tu chinh céac nha lap
HDDT tai Viet Nam nhu Internet va dién khi tiét
kiém dugc hang tram ty déng hang nam tu viéc
st dung va TTHPDT.

+ B6i vdi tiéu chi dam bao do tin cay va bdo mat
cao nhat trong khi xuat trinh va thanh toan héa don:
chiém ty I Idn cac chuyén gia cho rang tiéu chi nay
hién dang dudc cac nha lap HPPT thuc hién kha
higéu qua véi danh gia & muc Tot va Kha lan lugt la
19,2% va 61,6%. Thyc t& ciing cho thay, dé co thé
tai HDPT, khach hang phai c6 ma truy cap dugc cap
bdi nha lap HPOT va khi thanh toan, khach hang lai
phai trai qua mét quy trinh xac thyc tai khoan clia
c4c ngan hang déi tac. Vi vay, cé thé ndi tiéu chi
nay hién nay tai Viét Nam dang dudc cac nha tao
1ap HDBT thuc hién kha tét.

+ D4i vdi tiéu chi khda nang 6n dinh cia hé
théng khi xU Iy giao dich: chiém téi 50,8% cac
chuyén gia cho rang tiéu chi nay dang dudc thuc
hién & mdc Kha va 26,6% danh gia ¢ muc Tét.
Piéu nay cho thay, vdi s6 lugng cac khach hang
dang su dung thi hé théng xuét trinh va TTHDBT
van hanh rat 6n dinh, luén dam bao tinh théng
su6t khi xd ly céc giao dich thanh toan. Thuc té
cho dén nay hién tugng qua tai, nghén mach hoc
b| ti chéi giao dich chua xay ra déi véi cac nha lap
HEDT tai Viét Nam. Tuy nhién, tiéu chi nay moét
mat thé hién su chudn b| hé théng clia céc nha 1ap
HBBT tuong déi t6t. Mat khac, nd cling ching té
s lugng khach hang sU dung va tham gia hé
théng la chua nhiéu, vi vay cé thé hé théng chua
phai doi phé vdi sy gia tang dot bién cla cac giao
dich thanh toan nén chua xay ra su c6.

Du liéu diéu tra khach hang su dung TTHEBT
vé tién ich va sy don gian cda quy trinh thanh toan

Két qua xu ly di liéu diéu tra khach hang su
dung TTHDDT vé tién ich va sy don gian clia quy
trinh thanh toan dugc thé hién & bang 2 dudi day:

+ Poi vdi tiéu chi tiét kiém thdi gian va chi phi
trong thanh toan: Chi€m phéan Idn khach hang da
tung st dung TTHEBT déu cho réng tiéu chi nay
da dugc thuc hién kha tét véi mic Kha chiém
40,8% va Tot chiém 24,4%. Trong khi dé muc Yéu
chi chiém mét ty & nho la 4,6% va Kém la 8,4%.
Nhu vay, c6 thé thay tai Viét Nam, dich wy
TTHDDT da thé hién dudc Igi ich suf dung khi cho
phép khach hang c6 thé tu trinh bay va xu ly thanh
todn mét cach chu dong vao bat ky thdi gian nao,
qua trinh thanh toan nhanh chéng khéng phu
thuéc vao khoang cach khéng gian gilla khach

khoa hoe

hang vdi nha tao lap HDDT. Biéu nay cho phép
khach hang tiét kiém thdi gian, chi phi khi thanh
toan héa don.

+ Vé tao su linh hoat va thuan tién cho nguoi
dung trong quan ly va luu trd HPDT: chiém 16i
49,6% khach hang da sU dung danh gia tiéu chi
nay & muc Kha va 22,2% dénh gia d muc T6t. Diéu
nay ciing cho thay mét thyc t€, khi st dung HPBT
va TTHPBT khach hang sé khong phai quan ly
héa don gidy hang thang, tranh dugc rii ro vé hu
héng, mat mat héa don. Ngoai ra, con dé dang
quan ly, tim kiém théng tin héa don, thuén tién cho
viéc doi chiéu, so sanh di liéu trén hdéa don.

+ V& muc do don gian, dé su dung cua quy
trinh xuat trinh va TTHEBT: tiéu chi nay dudc cac
khach hang su dung dich vu danh gia cht yéu &
muc Trung binh chiém 43%, muc Kém |a 36,8% va
muc Yéu la 12,6%. Trong khi do, cac danh gia &
muc Kha va Tét chi chiém ty I& qua nho lIan lugt 1a
4,2% va 3,5%. Nhu vay, c6 thé thdy vé quy trinh
TTHDBT hién nay van con phuc tap vdi nhiéu
budc tién hanh, thdm chi hoat dong truy cap vao
xem cac héa don va tién hanh thanh toan dang
duégc tach biét vdi nhau. Do dé, su phtic tap nay co
thé ngan can tdi nhiéu ngudi dung vi doi hoi su
hiéu biét nhat dinh vé CNTT, vé cic budc thuc
hién cla quy trinh khi ti€n hanh TTHEDT. Pay
ciling la mét trong nhing ly do dan tdi s6 lugn
ngudi tham gia TTHEBT hién nay tai Viét Nam van
con rét han ché. (bang 2)

+ V& su da dang cua loai hinh TTHEDT: ¢é thé
thay mét thuc té€ hién nay tai Viét Nam, hau hét
cac nha tao lap HPPT chu yéu phéi hgp véi mét
vai ngadn hang dé cung cap dich vu TTHBEBDT
théng qua tai khoan ngan hang dién ti ctia khach
hang. Néu khach hang khéng co tai khoan tai
ngén hang hop tac clia nha tao 1ap HPDT thi sé
khéng thé thanh toan dugc. Vi vay, sy da dang cla
loai hinh TTHEBT dugc khach hang dénh gia ch
y&u d muc Kém va Yéu lan lugt chiém ty 1& I6n |a
33% va 25,6%, muc Trung Binh chiém 32,4%.
Trong khi mic Kha va Tét chi chiém ty 1&€ nhd la
6,8% va 2,2%.

+ V& dich vu hé trg, cham séc khach hang khi
tham gia hé théng TTHEDT: chiém téi 40,1% so
lugng khach hang danh gid d muc Kém, 39,4%
danh gia 6 muc Trung Binh va 12,3% danh gia ¢
muc Yéu. Piéu nay cho thay dich vy hé trg va
cham soc khach hang khi tham gia TTHPBDT cua
céc nha tao lap HBBT con nhiéu thiéu sot, cac hd
trg c6 thé khong kip thdi hoac tinh chinh xac cling
nhu sy nhiét tinh clia cac nhan vién chadm séc
khach hang con qua yéu.

+ Vé kha nang cung cdp thém céac gia tr) gia
tang cho khach hang: chiém téi 32,4% va 43,6%
cac chuyén gia danh gia tiéu chi nay chi ¢ mudc
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Bang 2: Thyc trang djch vy TTHOBT vé tién ich va sy don gidn

cua quy trinh thanh toan

+ Thu hai, cac hoat déng cung
cédp TTHEDT cla céac nha tao lap
héa don & Viét Nam hién nay méi

R —— S W 7 JI—TB [ ®a | 7@ | chi ding & mdc do don gidn va
I:ﬂr:?:;m gian va chi phi trong Count 21 38 66 2181 111 wc llé'p. chua G:J su da dang vé
anh todn RowN% | a6%| sax| 145% 480%| 244% |oai hinh va tich hop nhidu hoa
i - o gt e A i 28 2 7] 25 101l don tai cling mot dia chi. Diéu nay
ok i b quanlyvahutihoa lRowN% | sgul 70w 156%| 496%| 222%| nghia la kebach hang sé I:;:h_é'ii truy
Mic do don gidn, d& sil dyng clia quy |Count 511 7] 1ss| 18] 1s| CAPp truc ti€p vao tung website cua
o xu i v thanh togn HODT RowN% | 126%| 3se%| 43o%| 42%| asx| tung nha tao lap HODT khac nhau
Sy da dang cia loai hinh thanh toan  |Count 18| 50| 7| 31| 10| 9€xem va thanh toan cho cécloai
héa don difn 10 RowN% | 256% 330%| 24w 6s%| 22% 3I°h Vl.él, khac nhau. Hoat dong nay
Dich vy hé trg, chim séc khach hang  |Count 56 182 179 25 12 géy m t thoi IaC,Vé qhua muc Sl“!
khi tham gia h# théng RowN% | 123% 401%| 39.4% 55% 26% Lh”a” tlBeén doi Vg' (kjgacr:] h?ngosu
Kha nang cung céip thém cdc gia tr gia (Count 73 198 147 24 12 0323 = 5pn V%anTTH D,DToatlai v?égt
Y RowN% | t61%| 436%| 324%] 3% 26% Nam chiiyu dugc thyc hién theo

Nguén: X ly da liéu diéu tra bang SPSS

Trung Binh va Kém, danh gia ¢ muc Y&u chiém tdi
16,1%. Trong khi d6 cac danh gia 8 muc Tot va
Kha chi chiém ty 1& rat thdp 1an lugt 1a 5,3% va
2,6%. Thuyc t€ nay da cho thdy cac nha tao lap
HDBT & Viét Nam chua dua ra mét uu dai cu thé
hay thém gia trj gia tdng nao cho nhiing khach
hang st dung HDBT va TTHDDT. Biéu nay ciing
phan nao minh ching cho s6 lugng khach hang
tham gia HPDT va thyc hién TTHDDT tai Viét
Nam van con qua nhd so vdi s6 khach hang dang
ky st dung céc dich vu nhu dién va Internet.

3.3. Cac phat hién qua phan tich thuc trang
hoat dong TTHPDT tai Viét Nam

Qua phan tich thuc trang hoat ddng
TTHDDT tai Viét Nam da cho thdy TTHEDT da
phén nao di vao cudc séng vdi kha nhiéu tién
ich dugc thira nhan bdi ca cac doanh nghiép lap
héa don va ngudi st dung dich vu nhu: tiét kiém
chi phi; tao su thuan tién dé dang trong Iuu trd
va quan ly héa don; dé dang déi chiéu da liéu,
ké khai, nép thué; nang cao chét lugng dich vu
khach hang; thanh todn dé& dang nhanh chdéng
va gitp cho khéach hang cé thé chiu dong trong
qua trinh thanh toan; gép phdn bao vé mdi
trudng do khéng phai st dung muc in va giay...
Tuy nhién, TTHDBT van con nhiéu van dé tén
tai gay tré ngai tdi sy phat trién hon nda cua
loai hinh nay nhu:

+ Thu nhéat, nhiéu khach hang chua du kién
thic, ky nang va cong cu can thidt dé thuc hién
viéc tra clu va TTHEBT. Vi vay, ho cam thay rac
roi, khoé hiéu va cé phan e ngai khi tham gia. Bay
la con chua néi t6i khach hang & nhing ndi chua
co diéu kién ti€p can vdi cong nghé hién dai thi
thuc hién TTHEBT con khdé khan hon. Bay la mét
trong nhing ly do ngan can téi sé lugng 16n khach
hang st dung va TTHDDT.

mot loai hinh duy nhat 13 su phdi
hgp gitla nha tao 1&ap HPBT vdi
mot vai ngan hang.

+ Thu ba, hoat déng thanh toan chua dudc tich
hdp ngay vao hé théng khi ngudi diing xem va tai
héa don ma van phai-quay lai bén ngoai s dung
moé dun. Quy trinh xem, tai va thanh toan cac
HBBT duge thuc hién vdi nhiéu budc. Day 1a mot
trong nhing ly do ngan can ngudi ding ti€én hanh
thanh toan vi sy phuc tap khéng can thiét clia quy
trinh. Quan trong hon Ia phuong thic thanh toan
cho phép khach hang su dung khi tham gia hé
théng TTHEBT chu yéu théng qua tai khoan cla
khach hang md tai nhiing ngan hang déi tac cua
nha tao 1ap HPBT. Néu khach héng khong cd tai
khoan tai cac ngan hang nay méc du cé thé sd
hiu nhiéu phuong tién thanh toan dién t khac thi
cling khéng thé tién hanh thanh toan dugc.

+ Thu tu, chét lugng dich vu cham séc va hé trg
khach hang khi tham gia TTHDBT cla cac nha tao
lap héa ddn con nhiéu yéu kém. Nguyén nhan co
ban ly giai cho tén tai nay mét mat 1a do cac cong
cu dugc su dung dé cung cép dich vu khach héng
con thiéu va yéu. Cho dén nay, céng cu dudc su
dung phd bién nhat van chi 1a téng dai dién thoai,
cac cong cu khac hdu nhu chua dugc phat trién.
Mat khac, cac phan héi vdi thac méc, khiéu kién
clia khach hang do déi ngd hé trg va cham séc
khach hang thuc hién con nhiéu bat cap vé tinh
chinh xac, dé hiéu, sy k|p thdi va nhiét tinh. Bay 1a
mét trong nhiing ly do chinh khigén nhiéu khach
hang khéng mudn tham gia TTHEDT.

+ Thu nam, cac nha tao lap HPDT tai Viét Nam
hién nay chua cung cdp thém gia tr) gia tang cho
khach hang tham gia hé théng ngoai nhing tién
ich chinh dugc gidi thiéu nhu: ti€t kiém thoi gian va
chi phi, chu ddng trong qua trinh thanh toan... Cac
hoat déng khuyén khich, uu dai cho nhiing khach
hang méi tham gia si dung HPDT va TTHPDT Ia
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chua cé. Chinh vi vay, sd lugng khach hang tham
gia TTHEDT hién nay van con thdp méac du cac
dau tu vé ha tdng va céng nghé cla céac nha tao
lap HEBT da kha hoan thién.

4. Céc gidl phap phét frién TTHDDT tai Viét Nam

Dé co thé giai quyét cac van dé con tén tai
nham thic ddy sy phat trién clia TTHDDT tai Viét
Nam Ién mdt tdm cao mdi vdi su tham gia clua
déng dao khach hang su dung, cac nha tao lap
HBBT d Viét Nam can phai thuc hién déng bd cac
gidi phéap sau day:

+ Thi nhét, cac nha tao lap HPDT cén tiép tuc
ddy manh céng tac tuyén truyén da dang trén cac
phuong tién théng tin dai ching dé khach hang
nam dugc nhing Igi ich va sy thuan tién cla viéc
trién khai TTHDPT. M6t mat, cac nha tao 1ap
HDBT thyc hién tuyén truyén bang td roi, phat
hanh théng bao, dan pano, &p phich dé tao sy
déng thuan va hgp tac tich cuc, kjp théi ttt phia
khach hang. Bén canh dé, t6 chic cac su kién
khach hang va héi nghy khach hang dé cé su
théng tin trao déi hai chiéu véi khach hang su
dung HDDT va TTHEBT nhim gidi dap, thac méic,
cai tién dich vu va phd bién mét cach rong rai. Mat
khac, cén su durég dién dan, mang xa hdi nhu moét
kénh théng tin dé tao ra céac lan truyén tich cuc vé
tién ich cla viéc si dung HPBT va cach thic tién
hanh TTHBBT tdi déng dao khach hang.

+ Thu hai, cac nha tao l1ap HPDT tai Viét Nam
cén da dang héa cach thic cung cép TTHDDT. Dé
c6 thé tich hgp nhiéu hda don tai ciing mét dia chi
va tao ra sy da dang vé loai hinh cung cép, cac
nha tao 1ap HPBT tai Viét Nam can thuc hién cac
cach thuc sau day:

(1) St dung ngéan hang la cdu néi vdi cac nha
tao lap HEPOT

Céan phan biét gilta cach thuc nay vdi viéc mét
nha tao lap HPBT két hgp vdi vai ngadn hang dé
tién hanh thanh toan, khi dé chi khach hang cd tai
khoan d nhiing ngan hang hgp tdc mdi cé thé
thanh toan dugc. Trong cach thuc nay, bat ky mét
ngan hang nao ciing déu déng vai tro cdu ndi vdi
tat ca cac nha tao lap HPPT, nghia la khach han
chi cén c6 tai khoan & ngan hang thi déu cé thé
tién hanh thanh toan cho cac dich vu dugc su
dung. Quy trinh bao gém céc budc sau day:

Budc 1: Khach hang ti€n hanh dang ky tao tai
khoan vdi mét Ngan hang.

Budc 2: Ngan hang sé giup khach hang kich
hoat tai khoan da dang ky vdi cac nha Iap héa don
(dién, nudc, truyén hinh cép, Intemet...) va tai vé
céac héa don khach hang can thanh toan.

Budc 3: Ngan hang sé chd dong gli email
théng bao tém tat vé cac héa don khach hang cén
thanh toan cung véi mét lién két nhing dé khach
hang c6 thé quay ngugc trd lai website ngan hang

dé xem, tai va thiét |ap thanh toan. '

Budc 4: Khach hang truy cap vao website cu
ngan hang ndi minh ma tai khoan xem héa don va
bat dau tién hanh thanh toan.

Budc 5: Théng tin vé phudng tién hodc tai
khoan thanh todn ma khach hang khai bao sé
dugc may chl x{ 1y giao dich clia ngan hang kiém
tra va xac thuc thanh toan vdi cac nha lap héa
dan.

Budc 6: Ngan hang sé gui héa don chi tiét ma
khach hang da thanh toan kém vdi chi tiét giao
dich phat sinh trén tai khoan dé khach hang cé thé
in ra néu mudn vao email cho khach hang.

(2) Thanh toan théng qua nha cung cap dich
vy thanh toan trung gian

Céch thuc nay doi hoi nha cung céap dich vu
thanh toén trung gian sé tién hanh két ndi vdi tat
ca cac ngan hang va cac hé théng thanh toan
khac. Cach thuc nay dugc ti€n hanh vdi cac budc
sau day:

Budc 1: Khach hang tién hanh dang ky véi mét
nha cung cdp dich vu thanh toan trung gian.

Budc 2: Nha cung cap dich vu thanh toan trung
gian sé kich hoat tai khoan khach hang da dang
ky v6i cac nha 1ap héa don dé tai vé cac hda don
khach hang céan thanh toan.

Budc 3: Khach hang truy cap vao website cua
nha cung cdp dich vy thanh toan trung gian dé
xem théng tin vé héa don va bat dau tién hanh
thanh toan.

Budc 4: Théng tin vé phudng tién thanh toan
clia khach hang sé dugc nha cung cép dich vu
thanh toén trung gian truyén tai vé ngan hang noi
khach hang md tai khoan dé kiém tra va xac thyc
thanh toan.

Budc 5: Ngan hang ndi khach hang md tai
khoan sé& thyc hién chuyén tién sang tai khoan
ngan hang cta nha cung cap dich vu thanh toan
trung gian.

Budc 6: Nha cung cép dich vy thanh toan trung
gian thyc hién gui théng bao chi tiét vé giao dich
cho céc nha lap héa don va thuc hién chuyén tién
vao tai khoan ngéan hang cla cac nha lap héa don.

+ Thu ba, cac nha tao lap HPBOT can phdi hop
vdi nhiéu ngén hang va tich hgp hé théng vdi nhiéu
cbng cu thanh toan khac nhau nhu: vi dién ta, thanh
todn bang thé tin dung... nham tao ra nhiéu lya
chon thanh toan khac nhau cho khach hang tham
gia. Diéu nay sé gilp cac nha tao lap HDDT giai
quyét dudc 16n tai phd bién hién nay khi hé théng
TTHBDT chi cho phép khach hangnao cd tai khoan
& nhiing ngan hang hgp tdc méi cé thé thanh toén
dugc. Ngoai ra, thuc hién giai phap nay cing sé
gilp cac nha tao 1ap HPDT cé thém nhiéu khach
hang vi du sd hiu cac phuong tién thanh toan khac
thi khach hang van c6 thé tién hanh thanh toan.
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Bén canh dé, khach hang khi tham gia st dung hé
théng cé thé thanh toan ngay véi cac budc tuan tu
ma khéng phai quay ngudc lai giao dién ban déu
clia website. D4y la nhing van dé ma cac hé théng
TTHDDT truée day khéng lam dugc.

+ Thu tu, céc nha tao lap HPPT cédn phai phat

trién thém nhiéu céng cy dé cung cap dich vu hé

trg va chdm séc khach hang tham gia xem, tai va
tién hanh TTHPPT. Bén canh sy giai dap véi
nhing thadc mac doi hoi 6pi’:e’ni dudc tra 16i ngay cua
khach hang théng qua téng dai dién thoai, con tén
tai rat nhiéu nhitng thdc méc, nhing van dé ma
khach hang khéng yéu cdu phai nhan dugc cau tra
I5i ngay va tryc tiép. Do dd, khach hang sé tim
kiEm théng qua website cua cac nha tao lap
HEBT, qua email, dién dan, mang xa hdi. Vi vay
dé dat dugc hiéu qua téng thé clia cham séc
khach hang, cac nha tao lap HPDT Viét Nam cén
phai st dung phéi hdp cac cng cu sau day:

(1) D6i vdi hé théng FAQs: nhiing trang cau héi
FAQs phai dugc thiét k& nh&m tra 16i nhiing cau
hoi clia khach hang mét cach nhanh chéng khi tim
hiéu vé HDBT va TTHPDT hoéc cé thac mac phat
sinh khi dang thuc hién giao dich thanh toan. Viéc
thiét k&€ FAQs can phai dugc dat ¢ vy tri dé quan
sat dé khi truy cap vao website clla nha tao 1ap
héa don, khach hang cé thé d& dang tim ra. Bén
canh dé, cac nha tao lap HPDT Viét Nam phai
dlng & v| tri cua khach hang, thdm chi cho nhan
vién thuc hién TTHPDT dé cé thé nhan biét diéu
gi khach hang cén tim hiéu, diéu gi c6 thé phat
sinh trong qua trinh giao dich TTHEBT.

(2) B6i vdi viéc su dung email trong chdm séc
khach hang st dung eMS: céc nha tao lap HBBT
Viét Nam cén su dung email nhu mét céng cu thuc
su, bang viéc tao lap mét doi ngl luén theo doi cac
y kién, céc phan héi, cac thac mac cla khach
hang xem, tai va tién hanh TTHDBT théng qua
email. Tiéu chudn cho hoat déng hé trg, cham séc
khach hang t6t nhat trén email do la tra 16i trong
thoi gian cang nhanh cang tét. Theo tu vén cua
Forrester Research, t6t nhat chi nén trong vong
10 pht ké t khi khach hang d&t cau hoéi, phia nha
tao 1ap HPBT nén cd sy hdi dap tra Ioi. Tat nhién,
khéng phai lic nao nha tao lap HPBT ciing c6 thé
héi dap moi yéu céu clia khach hang trong khoang
thai gian nay, trong trudng hgp do nha tao lap
HEDBT nén théng bao véi khach hang biét rang da
nhan dugc email vé van dé thac mac cla ho va sé
lien hé vdi ho vao mét thdi gian dugc xac dinh.
Piéu nay, sé khién cho khach hang dé theo ddi su
phan hdi va ching té cho khach hang thdy rang
céac nha tao |ap HPBT rat quan tam tdi cac vudng
mac cla khach hang.

(3) Céc nha tao lap HPOT Viét Nam cén phai
xay dung dién dan ngay trén website cia minh dé

tao diéu kién cho khach hang xem, tai va thuc hién
thanh toan HPPT cé thé tham gia thdo ludn, chia
sé kinh nghiém. Trén thyc t&, day la hoat déng ma
hau hét cac nha tao lap HPDT Viét Nam déu thiéu.
St dung dién dan thao luan la mét cong cu cham
séc va hé trg khach hang tham gia TTHEBT kha
t6t va hiéu qua. Do dién dan la cong khai nén bat
ky khach hang nao su dung HPBT va thyc hién
TTHEDT ciing déu c6 thé tra 16i cdu hdi cua
nhiing khach hang khac dat ra. Diéu nay, khién
cho cac nha tao l1ap HPBT phédn nao giam dugc ap
lyc trong cung cép cac dich vu hé trg khach hang.
Bén canh d6, cac théng tin chia sé vé trai nghiém,
cach xu ly cac van dé thudng gép vé TTHDBT trén
dién dan mang tinh khach quan cao hon, vi vay su
tin tudng ctia khach hang cling sé Idn han va tinh
lan téa ciing sé rgng hon.

(4) Céc nha tao lap HPDT Vigt Nam cén tao
Iap su hién dién trén mang xa hoi, st dung mang
xa héi nhu mot kénh cung cap djch vu khach hang
cho céc khach hang tham gia TTHPPT. Cac mang
xa hdi dang tao ra mét cdng déng to I6n, vdi toc do
lan tda théng tin cyc ky nhanh chéng. Ngay ca
nhiing trang théng tin dién ti, mét loai hinh bao
chi mdi, déi khi cling thua kém mang xa hdi trong
viéc lan téa théng tin, it nhat dudi géc do thai gian
[1]. Theo y kién tu vdn cla cac nha quan ly tai
Cong ty Rostin Ventures (da c6 hon 20 nam kinh
nghiém vé tu van cho cac doanh nghiép nham
nang cao muc dd nhan biét clia khach hang trong
TMBT va quan ly quan hé véi cong chung), cac
nha tao 1ap HPBT khéng nén xem mang xa hdi chi
la mét kénh dé ban hang, ma dé con l1a phuong
tién dé lam dich vy khach hang, gia tang suc thu
huat khach hang khac tham gia. Vi vay, cac nha tao
lap HDPDT Viét Nam cén quan tam, xay dyng cac
m&i quan hé tin tudng vdi khach hang, phai tuong
tac vai khach hang theo céch thic gan gti, mang
tinh ca nhan, chia sé vdi khach hang nhiéu théng
tin c6 lién quan téi HDDT va TTHPBT. Gilp cho
cac khach hang tham gia xem, tai va thuc hién
TTHDDT gidi quyét cac van dé thic méc, tham chi
chi cho khach hang tim dén cac dja chi phu hgp
dé c6 dugc cac giai phap t6t nhat.

+ Thu ndm, dé cé thé tao ra sy thu hit va hé
tro khach hang tot nhét, ngoai viéc dau tu phat
trién cdc cong cu cung cap dich vy hG'trg, cac nha
tao lap HPOT Viét Nam can phai thuc hién viéc
dao tao nghiép vu cho dgi ngd nhan vién vé djch
vu khach hang. Mot mat, cac nha tao lap HBBT
can nang cao trinh dd cong ngh#é va sy hiéu biét
clia nhan vién vé quy trinh, tham chi cé chinh
séach yéu cdu cac nhan vién cla minh sU dung
HDBT va TTHEBT dé cb thé hudng dan khach
hang thyc hién mét cach thuén thuc. Bén canh dé,
doi véi bd phan hé trg va cham séc khach hang
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céc nha tao 1ap HPBT cédn phai co sy hudng dan
chi tiét vé cung céach, thai d, su nhiét tinh khi
khach hang cé thc mac hay khiéu nai. Bng thdi,
can phai cé phuong phap dé€ quan Iy theo ddi khi
cac nhan vién thudc bé phan nay thuc hién cong
viéc. Mat khéac, thudng xuyén kiém tra hodc dong
vai khach hang dua ra céc thac méc, khi€u nai vé
HEBT va thyc hién TTHDDT dé thd phan Ung
ciing nhu tinh chinh xac, sy kip théi cia cac nhan
vién cham séc va hé trg khach hang. Trén co sd
dé, gilip cac nha tao lap HPDT dua ra céc diéu
chinh kip thdi cho viéc béi dudng nghiép vu, tac
phong, thai d6, su nhiét tinh cla nhan vién cham
séc khach hang. _

+ Thu sdu, cdc nha tao ldp HPPDT Viét Nam
nén dua ra céc uu dai cho nhing khach hang thuc
hién TTHEBT va hé trg nhiéu chuén hién thy khac
nhau nham thu hdt khach hang. Mot mat, cac nha
tao lap HEPDT cé thé t6 chic cac chuong trinh
diém thudng cho khach hang trung thanh hozc
khach hang mdi tham gia; béc thdm may man cho
1000 khach hang dau tién st dung TTHEDT trong
thang; giam 5% gia tr| don hang cho khach hang
nao tham gia hé théng TTHBBT... Quan trong haon,
dé thu hat khach hang thi cac budc thuc hién xem,
tai HDBT ciling nhu toan bé qua trinh thanh toan
phai dugc thiét k&€ mét cach don gian, thich hop
v6i moi déi tugng khach hang khac nhau, cé nhu
vay mdi tao ra sy phd cdp va dai ching cla
TTHBEDT déi vdi dai bd phan ngudi dan. Mat khac,
viéc hé trg nhiéu chudn hién thy nhu: xHTML,
HTML5 s& khién cho qua trinh xem, tai va thuc
hién TTHEPT cla khach hang trd nén dé dang
hon khi ti€n hanh trén nhiéu thiét by di ddng khac
nhau ma khéng by bé budc chi thyc hién dudc trén
mag jtiﬂrg,tﬁsannhan nhu trudc day.

Tai Viét Nam, TTHEBT da cé su hoan thién
vé loai hinh, tién ich khi cho phép giam thiéu céac
chi phi cho thiét by va chi phi in &n, rit ngan thdi
gian cung cap héa ddn, co kha nang kiém duyét
quan ly va luu tr héa don mét cach chuyén
nghiép, déng thdi tao ra sy chu déng cho khach
hang trong viéc xem, tai va thyc hién thanh toan.
Tuy nhién, dé sy phat trién cia TTHDDT tuong
xung véi nhing né lyc dau tu co sd ha tdng van
hanh hé théng va gia tang s6 lugng khach hang
tham gia, cac nha tao lap HPDT Viét Nam cén
thuc hién déng b cac giai phap dung trén quan
diém su dung cla khach hang. Céc giai phap
nay phai huéng vao hoat dong tao su thuan tién
cho khach hang tham gia vdi nhiéu lya cheon loai
hinh thanh toan va nhiéu lya chon hé trg vé giai
dap thac mac ciing nhu cho phép khéach hang cé
thé thuc hién hoat ddng TTHDDT trén nhiéu thist
bi khac nhau. ¢
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Summary

E-bill payment is an ideal solution for service
providers to contact partners and customers to
enhance the capacity of bill presentment and cre-
ate opportunities to extend products. To service
users, e-bill payment is an important solution to
help in online purchasing, logistics management,
business procedure improvement such as dispos-
ing of old information, enhancing finance manage-
ment, integrating tools to current working proce-
dures [5]. At the same time, e-bill payment is a
useful solution to cut costs for both bill creators
(suppliers of goods and services) and payers.
Annually in the United State the value of bills in
use totals over $20 billion with unit cost of $2-$5
per each bill. The use of e-bill payment helps the
country to save around $47.5 billion every year. In
Vietnam, e-bill payment has gone through 5 years
of development since 2000. However, the e-bill
payment system of our country still remains small,
scattered and not yet widely accepted by the
majority of service users. Therefore, the efficiency
of the system is low, the development is too slow
and now stands still. The article generalizes some
main features of e-bill payment, analyses the situ-
ation, then proposes some solutions in diversify-
ing forms and attracting customers so that the
development of e-bill payment system in Vietnam
can reach a new height.
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