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tY?If?··· hanh toan h6a don di~n tit (TTHDDT) Ia giai phap Jy tuang cho cac nha cung cap dfch vv de 
l.1' giao tiep vcJi d6i tac va khach hang trong vi~c tang kha nang xuat trinh h6a dOn, t90 cO h~i de 
ma r~ng san pham. £J6i vcJi khach hang sit dt,mg d!Ch Vl,l, TTH£J£JT tro thanh giai phap quan trQng hotr<;1 
hQ mua sam trvc tuyen, quan /y h$u can, cai thi~n quy trinh kinh doanh, chang h~n nhu fo~i bO da li~u 
ca, tang cuang quan Jy tai chfnh, tich h<;1p cong cv vao quy trinh lam vi~c hi~n t9i [5]. Dong thai, TTHOOT 
Ia giai phap hGu fch de cat giam chi phf cho ca nha t~o l~p h6a dOn (nha cung cap hang h6a, dJCh VI,J) 
va nguai chi tra. Hang nam t9i My, so IU<;1ng h6a don dU<;1c dua ra sit d1,1ng Ia tren 20 ty, chi phf cho mOi 
h6a don tti 2USD den 5USD. Vi~c su d1.,mg phan /on TTHOOT da giup tiet ki~m khoimg 47,5 tY uso cho 
nuac My hang nam. T9i Vi~t Nam, TTHDEJT da c6 thai gian phat trien khoang 5 nam tfnh til nam 2010 
cho den nay. Tuy nhien, cac h~ thong TTHOOT t~i Vi~t Nam chu yeu ho9t d~ng mang tfnh chat nho le, 
manh mtJn, chua d9t du<;~c s1,1 chap nh$n m~t each r~ng rai cua d~i b~ ph$n khach hang sit d1,1ng dJch 
VI,J. Do d6, hi~u qua h09t d~ng con qua thap, sl,l phat trien cua TTHEJEJT t9i Vi~t Nam con qua ch$m va 
dang trong tinh tr~ng d~m chan t~i chO. Bai viet vi v~y da khai quat m~t so net co ban ve TTHEJEJT, phan 
tfch thl,lc tr~ng, dua ra m~t so giai phap d~c bi~t veda d9ng h6a lo9i hlnh va thu hUt khach hang nMm 
dua s/,1 phat trie"n TTHEJEJT t~i Vi~t Nam len m9t tam cao moi. 

Til khOa: thanh toan h6a don di~n tit, h6a don di~n tu, 
Mo cSau ddn giay dU<;Ic the hi~n b~ng in an, phat Mnh 
E. Turban (Electronic Commerce: A Managerial con HE>E>T Ia t~p h<;lp cac th6ng di~p dQ li~u di~n 

Perspective, 2010) cho r~ng TTHE>E>T Ia m¢t trong tu ve ban hang h6a, cung ung d1ch vv. dU<;Ic khoi 
nhQng n¢i dung quan trong b~c nhat c6 d6ng g6p t<;~o, l~p. gui, nh~n. luu trQ va quan ly bang 
tich CI,/C vao Sl,l thay doi nh~n thuc cd ban cua xa phUdng ti~n di~n tu. HE>E>T dU<;IC XU ly tren h~ 
h()i d6i voi cac hoc;tt d¢ng thanh toan di~n tu. thong may tinh cua to chuc da dU<;Ic cap rna so 
TTHE>E>T c6 tac d¢ng rat lon trong vi~c cat giam thue khi ban hang h6a, d1ch Vl,l va dUc;lc IUu trQ 
chi phf in an va ph~n ph6i h6a ddn, d~c bi~t Ia voi tren may tfnh cua cac ben theo quy d!nh cua 
cac nha cung cap d!Ch Vl,J nhU: di~n, nUOC, truyen phap IU~t Ve giao d!Ch di~n tu (4]. 
hinh cap, internet, di~n thoc;ti, thue, cuoc phi giao E>6i voi ho<;~t d¢ng thanh toan h6a ddn truyen 
thong, cac h6a ddn hanh chfnh ... E>ong thoi t<;~o .ra thong CUa CaC nha CUng cap d!Ch Vl,l, lieU bieU 
sl,l chu d¢ng t6i da cho khach hang su dvng d!ch nhu: di~n. nuoc, truyen hinh cap, internet... thuong 
Vl,l trong Vi~C XU ly thanh toan kh6ng phl,l thUQC mang l<;!i Sl,/ ton kern rat lon ve m~t chi phf in an Va 
vao gioi hc;tn cua kh6ng gian hay thoi gian [3]. phan ph6i h6a ddn, chi phf cho nhan vien thu 

1. M¢t so van de cd ban ve TIHOOT ngan. Ben C<;~nh d6, kh6ng tc;to dU<;Ic Sl,l chu dqng 
KMI nl~m TTHf)f)T trong thanh toan cho khach hang su d1,mg d!ch Vl,J, 
Ve m~t ban chat, HE>E>T va h6a ddn truyen chang hc;m: khach hang kh6ng the biet dUc;lc chfnh 

thong c6 n¢i dung tudng tl,l nhau. Tuy nhien, h6a xac khi nao nhan vien thu ngan se den thu tien. Vi 
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v~y. khi khach hang b~n di c6ng tac hay c6 vi~c 
dOt xuat ma sau vai lan nhan vien thu ngan den 
khong thu du<;~c tien cung dong nghia voi d!ch Vt.J 
do se b! cat. 8ay Ia thl!C te thUong xuyen xay ra 
dOi voi thanh toan hoa ddn truyen thong. 

Khac voi thanh toan hoa ddn truyen thong dien 
ra khi kMch hang nh~n dUQc hoa ddn thl,lc te 
bang ban giay voi day du thong tin, TTH88T Ia 
qua trinh cac nha l~p hoa ddn ho~c cac ddn VI 
trung gian xuat trlnh ban sao hoa ddn cua khach 
hang duoi phien ban di~n tu. Cac nha l~p hoa ddn 
co the Iva chon xuat trinh ban tom tat ho~c ban chi 
tiet hoa ddn cho khach hang. HoGlt dOng nay dem 
den nhieu cd hOi cho nha l~p hoa ddn va cac nha 
trung gian khi tUdng tac voi khach hang nhU hUang 
dan khach hang den cac d!a chi ma mlnh mong 
muon, cGng nhU nam bat cac so thlch va thOng tin 
ve thoi quen, mong dQi cua khach hang, nham lien 
hanh ban hang cheo ho~c ban bo sung va xay 
dl,lng long trung thanh cua hQ. 

TTH88T giup giam thieu cac chi phf lien quan in 
an CUa hoa ddn giay, giam Sl/ Ch~m tre trong giao 
hang, tiet ki~m thOi gian cho cac dGli ly va cung cap 
kenh thong tin lien lc;iC trl,lc Mp giua nha cung cap 
dfCh Vt.J va khach hang. Ve phia khach hang, khach 
hang dUQc hUang l<;li tU qua trinh thanh toan va 
quan ly h6a ddn nhanh chong, ddn gian. 

Hie'u m(>t each ddn gian, TTHDDT Ia hinh thuc 
h6a ddn thanh toan dU(Jc gui tn,Jc tiep den khach 
hang thOng qua cac phUdng ti~n di~n tu, cho pMp 
khach hang c6 the !Uu tra, quan /y va xu /y thanh 
toan m(>t each chU d(>ng. M~c du v~y. TTH8£>T 
khong phai Ia mOt hlnh thuc thanh toan d¢c l~p ma 
vi~c thanh toan phai dUQc thl,lc hi~n dl,la tren cac 
phUdng Mn thanh toan di~n tu khac nhu: the tin 
dt.~ng, the ghi nQ, vi di~n tu, sec di~n tll, chuyen 
khoan di~n tu .. . 

Cac I(Ji fch cua TfHf)f)T 
Vi$c ung dt.~ng TTH88T se mang lc;ii cac IQi lch 

SaU day dOi VOi Ca doanh nghi~p CUng cap d!Ch Vl,l 
va khach hang SU dl,Jng d!Ch Vt.J. 

+ Giam chi phf: ung dt.~ng TTH88T giup giam 
chi phi cho ca nha tGlo l~p hoa ddn va nguai chi 
tra. Cac chi phi co the ke ra a day bao gam: chi 
phi xu ly thanh toan; chi phi in an, phan phoi va IUu 
tru hoa ddn; chi phf bao m~t va lam giam chi phi 
d!Ch Vt.J khach hang tlJ cac trung tam di~n thOc;ii. 
Voi TTHOOT, chi phf san xuat m¢t hoa ddn duy 
nhat c6 the giam 25-40% so voi h6a ddn tren giay 
(Patel , 2002). Khi giam chi phf se tang kha nang 
sinh lai va nang cao nang h,lc CGlnh tranh cho 
doanh nghi~p [4]. 

+ Cai thi~n dtch VI,/ khach hang: khi xuat trinh 
hoa ddn voi d!nh d<;lng di~n tu va cung cap nhieu 
kha nang truy c~p thong tin chi tiet ve h6a ddn, 
cac nha tGlO l~p hoa ddn giup khach hang de dang 
quan ly thong tin tai khoan CUa minh Va khac pht.JC 
nhanh chong khi c6 sv co. 86ng thOi, nha t<;lo l~p 
h6a ddn nang cao kha nang tUdng tac voi khach 
hang cua minh 24/7 va 365 ngay trong 1 nam. 
Ben CGlnh do, khach hang c6 the truy c~p vao tai 
khoan cua hQ bat cu luc nao hQ muon de thiet l~p 
va xu ly thanh toan [5]. 

+ Duy tri long trung thanh cua khach hang: sau 
khi khach hang su dt.~ng TTHOOT voi nhieu ti$n 
fch nhu: trnh chu d¢ng trong thl,lc hi~n xu ly thanh 
toan, khong phl) thu¢c vao khoang each khong 
gian hay thai gian, thanh toan nhanh .. . se co nMn 
biet, SO sanh VOi Sl/ bat ti$n cua thanh toan hoa 
ddn giay truce day. 8 ieu nay se giup cac nha cung 
cap diCh Vt.J giQ chan khach hang da tham gia 
thanh toan vi nhOng Mn ich mang IG~i cho hQ. 
86ng thai, do kiem soat dUQc cac h6a ddn nen cac 
nha tc;io l~p hoa ddn co the theo doi mQi ho<;lt d¢ng 
cua khach hang tren web va co the tlm hieu nhieu 
thong tin ve khach hang. Tu d6 cung cap nhieu 
d!Ch Vl) phu hQp mong muon CUa khach hang va 
duy trl long trung thanh cua hQ. 

+ Nang cao nang 11/c c<;mh tranh: vi~c su d1,mg 
TTH88T se giup cac nha cung cap d!ch vv nang 
cao nang ll,lc C<;lnh tranh cua mlnh. Trong cu¢c 
Ch<;ly dua de thu hut Va giQ chan khach hang, 
TTH88T dong vai tro quan trong vi ho<;lt d¢ng nay 
cung cap nhieu gia tr1 gia tang cho khach hang 
ben C<;lnh Vi~c xuat trlnh va thanh toan hoa ddn. 

+ Gia tang nhu cau khach hang: TTH88T giup 
khach hang c6 the truy c~p vao hoa ddn cua minh 
bat cu luc nao, bat cu ndi nao va chi c~n chi tra 
qua m¢t cu click chu¢t. Voi sl! phat trien nhanh 
ch6ng cua c6ng ngh~ nhu hi~n nay, TTH88T co 
the thl,lc hi~n tren di~n tho<;~i di d¢ng, may tfnh 
bang va cac thiet bl di d¢ng khac. 8ieu nay t<;~o Sl/ 
thu~n ti~n va mang IGli cac ti~n ich gia tang lon cho 
khach hang, vl v~y lam gia tang nhu cau su dl)ng 
cua ngay cang nhieu khach hang tiem nang. 

Cac ben tham gla h~ thOng TfHf)f)T 
Moi quan h~ giua cac chu the tham gia 

TTH88T rat phuc t<;~p . Can c6 nhung cong cv tot 
nhat de kiem soat moi quan h~ nay. Ve Cd ban cac 
chu the tham gia M thong TTH88T dUQc minh 
hQa bdi hlnh 1 sau day: 

+ Nguai t9o t~p h6a ddn: to chuc trvc Mp cung 
cap CaC hang hoa, d!Ch Vt.J ma khach hang muon 
mua va cung cap hoa ddn cho khach hang. Chu 
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To chirc To chirc To chirc 
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Nha 1,ip 
cung c:1p cung c:1p co 
'djch \~J hQl> nl Ngan so h\ll:'mg Khach 

h6n don 
(Nhil ~ lhanh ~ ph an 1+---t hang ~ de 1-c1noi f+-t himg 
cung dp loan cho phoi \il xu I~ 
djch q1) nh.i l~p hoa dou giao djch 

h6a don di~n 11r 

' 
_, 

l:ilnb..1 : MOi quan M g1Ga cac chu the tham g1a M thong TTHEJEJT 
the nay c6 the Ia ca nhan ho~c doanh nghi~p (vi 
dl,l cong ty Vien thOng, cong ty ung dl,lng) ho~C Cd 
quan chinh phu (tong c1,1c Thue, tong c1,1c Hai 
quan). HQ tong hQp cac h6a ddn va glii cho khach 
hang. TTHOOT thay the cac h6a ddn truyen thong 
bang d1nh d<;mg di~n tu. 

+ Nhfl cung cfip dJch vv thanh toan cho nguai 
t<?o t~p h6a cJon: t6 chuc cung cap d!ch v1,1 tai 
chfnh cho nguoi l~p h6a don. HQ c6 the Ia d<;~i ly 
ho~c ddn VI chuyen cung cap d!Ch v1,1 cho cac nha 
l~p h6a ddn. Nha cung cap d!ch v1,1 tai chinh nay 
se hoan thanh chu trlnh TIHOOT bang each chap 
nMn yeu cau thanh toan va chuyen thong tin cho 
to chuc tai chinh cua khach hang thong qua trung 
tam thanh toan bu tru h! d¢ng (Automated 
Clearing House - ACH). 

+ Trung gian tong hqp h6a cJon: t6 chuc d6ng 
vai tr6 ddn V! trung gian tong h<;jp nhieu h6a ddn 
kh8c nhau, ch1u trach nhi~m tU khau chuan b! h6a 
ddn, giao hang va thea d6i cac m~t hang lien quan 
den h6a ddn. To chuc nay ho<;~t d¢ng voi chuc 
nang trung gian, lay nguoi tieu dung lam trung 
tam, ho<;~t d¢ng d¢c l~p voi ngan hang va cac nha 
cung cap d!ch Vl,l tai chinh cho nguoi l~p h6a ddn. 

+ Gong thOng tin/San giao dJch va phfJn phoi 
h6a cJon: to chuc ch1u trach nhi~m t~p hQp dO li~u 
va phan phoi h6a ddn toi t~p khckh hang thuong 
xuyen truy c~p vao m<;~ng cua cac nha l~p h6a 
don. Vf dl,l nhll cac website cua cac nha cung cap 
d!ch Vl,J internet (ISP) c6 the ho<;~t d¢ng nhll m¢t 
trang chu h6a ddn cho m¢t nh6m nguoi su dt,mg. 

+ Khach hflng!Ngllai n~p h6a cJon: nhung 
nglloi mong muon xuat trlnh va thanh toan h6a 
ddn thong qua cac phudng ti~n di~n tti. HQ Ia dOi 
tuQng sau cung tham gia quy trlnh thanh toan 
hang h6a va diCh Vl,l. HQ c6 the Ia ca nhan (nguoi 
tieu dung cu6i cung, h¢ gia dlnh), m¢t doanh 
nghi~p ho~c m¢t to chuc chfnh phu. Kh8ch hang 
nh~n h6a ddn gia tq gia tang khi mua hang duoi 
d<;~ng di~n tu. D1nh d<;~ng nay giup kh8ch hang 
giam bOt khau kiem tra va chi phi chuyen lien 
truyen thong. 

+ Ngan hang: to chllc tai chfnh cho phep kh8ch 
hang t<;~o va truy c~p tai khoan di~n tli. Hau het 
cac giao d!Ch thong qua tai khofm di~n tu deu Ia 
giao d!Ch khong su dt,mg lien m~t. Vdi TTHOOT, 
ngan hang Ia d<;~i di~n cho ca hai ben: nglloi l~p 
h6a don va khach hang. Ngan hang Ch!U trach 
nhi~m thanh toan va thong baa cho cac ben. 
Ngoai ra con phai dam bao rang nguoi l~p h6a 
ddn nh~n dLIQC tien hang h6a Va diCh Vl,l tlt khach 
hang voi m6i lan thanh toan da dLIQc xac thl,fc. 
Quy trlnh thanh toan chi dien ra giua cac to chllc 
tai chinh voi nhau. 

+ Cac nha cung cfip co sa he? tang cJe ket nOi 
va xu ly giao dJch: to chuc chuyer cung cap phan 
cung va phan mem hotrQ M thong TTHOOT de xu 
ly giao d!Ch. To chuc nay cung cap ung dl,lng can 
thiet cho cac chu the tham gia quy trlnh TIHOOT. 
HQ Ch!U trach nhi~m ve dllong m<;~ng, may chu, 
may tr<;~m va h~ thong ILIU trCJ. 

2. Phudng phap nghien cuu thl,fc tr~ng ho~t 
d9ng TIHOOT ~~ Vl4t Nam 

Ho<;~t d¢ng TTHOOT t<;~i Vi~t Nam dLIQc thl,lc 
hi~n chu yeu thong qua Sl/ phoi hQp cua mQt vai 
nha t<;~o l~p h6a don (to chuc cung cap d!ch vl), 
hang h6a) voi cac ngan hang t<;~i cac thanh pho 
lon. Kh8ch hang su d1,1ng c6 the thanh toan bang 
d!ch Vl,l Internet banking do cac rgan hang cung 
cap. Tieu bieu nhat trong so cac nha t<;~o l~p h6a 
ddn t<;~i Vi~t Nam phai ke den T~p doan di~n hJc 
Vi~t Nam va cac nha cung cap d!Ch Vl,l Internet 
nhu: VNPT va Viettel. Vl v~y, nghien cuu nay dLIQc 
thl,fc hi~n dl,la tren Sl/ khao sat ho<;~t d¢ng TIHOOT 
cho cac d!Ch Vl,l di~n va Internet t<;~i 2 thanh pho 
lon c6 tinh d<;~i di~n Ia Ha N¢i va TP. Ho Chi Minh. 

+ Khao sat dl/Qc tien hanh vdi 200 phieu dieu 
tra chuyen gia phl,J trach ve HOOT t<;~i cac nha t<;~o 
l~p h6a ddn d!Ch Vl,J di~n va Internet. Ket qua thu 
duQc 177 phieu hQp 1~. Day h3 truong hQp tong the 
nho V~ biet Cl)~he tong the, ap dl)ng COng thuc tfnh 
ca mau: n = /1 + N(e2) 
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Theo a6, n = 177, N = 200, sai sotinh auQc: e 
= 2,54%, d¢ tin c$y dGlt khoang 97.46%. 

+ Vdi 500 phieu dh~u tra khach hang su dt,mg 
TIHDDT ve ti~n lch va si,J dOn gian cua quy trlnh 
thanh toan, thu duQc 454 phieu hQp 1~. Day Ia _ 
truong hQp tong th~ nho va biet Cl,l~h~ tong the, ap 
d1,1ng cong thUc tlnh co mau: n = /1 + N(e2). 

Theo d6, n = 454, N = 500, sai so tinh dl1Qc: e 
= 1 ,42%. Nhu v$y, vdi 454 phieu thu auQc ttl cu¢c 
aieu tra Ia c6 tlnh dGli di~n vdi a¢ tin c~y khoang 
98,58%. 

3. Thl,lc tr~ng ho~t d¢ng TTHOOT ~i Vi~t Nam 
3.1. Khal quat ho~t d~ng trtifn khal TTHEJEJT ~I 

VJ~tNam 
D67 v6i dfch vv cJi~n 
C6 th~ n6i kh6ng qua khi cho rang T~p doan 

ai~n II,Jc Vi~t Nam Ia don VI trien khai TTHDDT 
sdm nhat trong ca nude, dieU nay OUQC th~ hi~n 
rat ro tf;li 2 mien: Bac, Nam. Tt;~i mien Bac ttl nam 
2013, Tong cong ty Di~n 11,1c TP. Ha N¢i aa tri~n 
khai ap dvng HDDT cho khoang 130.000 khach 
hang mua ai~n a Qu~n Hoan Kiem va Qu~n Cau 
Giay. Nam 2014 tri~n khai tiep 2 giai aot;~n, cv 
the, giai dot;~n 1: ttl 1111 ap d1,1ng HOOT cho 
khoang 7 40.000 khach hang a cac Qu~n Hai Ba 
Trung, Ba Dlnh, Dong Da, Tay Ho, Thanh Xuan, 
Long Bien va cac huy~n Dong Anh, S6c Sdn. 
Giai dot;~n tiep theo ttl dau thang 12 dUQC ap 
d1,1ng hlnh thuc nay cho 420.000 khach hang a 
cac Huy~n Tu Liem, Thanh Trl, Gia Lam, Son 
Tay, Thuong Tin, Dan PhuQng. 

Cu6i thang 12/2015, Tong cong ty ai~n II,Jc Ha 
N¢i da trien khai tt;~i cac Qu~n. Huy~n c6n lt;~i Ia 
Hoang Mai, Me Linh, Ha Dong, Chuang My, 
ThGlch That, Ba Vl, Hoai Due, My ~uc, Phu Xuyen, 
Phuc The;>, Quoc Oai, Thanh Oai, Ling Hoa, Tht;~ch 
That, Ba Vl, ~hU Xuyen, PhUc The;>, Quae Oai, 
Thanh Oai va Ling Hoa. 

Tt;~i mien Nam, TTHDDT trong nganh ai~n da 
duQc trien khai sam han. Thang 12/2012, Cong ty 
Di~n II,Jc SaiGon (quan ly qu~n 1 va qu~n 3) duQc 
EVN HCMC chQn lam thl ai~m voi khoang 10.000 
khach hang. Sau han 6 thang tri~n khai, nhOng IQi 
lch ma HDDT mang l;;ti aa auQc chUng minh bang 
thi,Jc tien. Lanh d;;to Cong ty Di~n hJc Sai Gon cho 
biet, gan nhu 100% khach hang OUQC hoi deu bay 
to si,J hai long d6i vdi vi~c ap dl,lng HOOT trong 
thanh toan tien di~n thai gian qua. Thl,lc te, khach 
hang khong chi duQc rut ngan thOi gian di lt;~i , 
thu$n ti~n trong thanh toan, ma HOOT c6n giup 
vi~c luu trO, bao quan, d6i chieu ... thOng tin auQc 
ro rang, minh b;;tch hOn rat nhieu so voi h6a don 

giay. Dau thang 7/2013, hai c6ng ty ai~n II,Jc Ia 
ChQ Lon va Tan Thu$n da chlnh thUc ap dl,lng 
HOOT cho khach hang tren d1a ban cac qu~n 4, 5, 
7, 8. Tu ngay 01/01/2014, Tong c6ng ty Di~n II,Jc 
TP. Ho Chi Minh aa chinh thuc phat hanh HOOT 
trong hot;~t d¢ng mua ban di~n d6i voi tat ca khach 
hang tren a1a ban TP. Ho Chi Minh. 

Theo thong ke sob¢, hi~n EVN HCMC quan ly 
hdn 1,9 tri~u khach hang dung ai~n. phat hanh 
khoang 21,5 tri~u h6a don/nam. Neu tt;~m tinh chi 
phi in an h6a dOn ti,J in va gui h6a dOn cho khach 
hang Ia khoang 1.000 dong/h6a don, th1 chi phi 
quan ly h6a don ca nam cua EVN HCMC vao 
khoang 21,6 tY dong. Day Ia so tien khong he nho, 
ma neu su d1,mg HDDT, EVN HCMC se tiet ki~m 
auQc. M~t khac, voi quy mo va toe a¢ tang trudng 
nhanh ch6ng nhu hi~n nay cua EVN HCMC, de 
duy trl b¢ may v~n h~mh On d1nh, hi~u qua cung 
nhu dap ung OUQC yeu cau tang trudng cua h~ 
thong, thl vi~c tlm ra giai phap lien tien, tiet ki~m 
chi phi san xu at, nflng cao hi~u suat lao d¢ng ... c6 
y nghia rat quan trc;>ng. Vi~c ap d1,1ng HOOT duQc 
coi Ia m¢t trong nhOng giai phap can thiet cua 
EVN HCMC. 

D6i v6i dtch vvlntemet 
VNPT TP. Ho Chi Minh va VNPT Ha N¢i Ia hai 

trong so nhieu don VI thu¢c T~p doan VNPT ai aau 
trong vi~c trien khai HDDT. Tu tMng 4/2014, tt;~i 
TP. Ho Chi Minh, cac khach hang tt;~i Qu~n 1, 
Qu~n 3 Va Qu$n 7 c6 the thanh toan CUOC d1ch Vl,l 
c6 a1nh va Internet thay h6a dOn giay. Cach day 
han 1 nam, ttl thang 11/2014, VNPT Ha N¢i da 
chlnh thltc su d1,mg HDDT trong thanh toan cuoc 
vien thong a6i vdi khach hang Ia cac thue bao d1ch 
vv Vien thong tra sau. Vi~c lam nay nham ddn 
gian h6a thu t1,1c, t;;to thu~n IQi cho khach hang 
trong vi~c luu trO va su d1,1ng h6a ddn, Mn cho 
vi~c ke khai va n¢p thue. Khach hang su dvng 
d!Ch Vl,l vien thong, Internet cua VNPT Ha N¢i, den 
thoi h;;tn thanh toan cudc vien thOng hang thang, 
thay bang vi~c nh~n h6a don giay truyen thong, 
khach hang se nMn duQc h6a don di~n tu. Khi 
can tra cuu chi Mt, in va tai h6a dOn di~n tu khach 
hang truy c$p vao website: http://hanoi.vnpt.vn 
bang user va password ca nhan da dang ky. 

Tlnh den thang 3/2015 vi~c ap d1,1ng HOOT da 
duQc VNPT Ha N¢i trien khai tt;~i 5 qu~n: cau Giay, 
Ba Dinh, Tay Ho va Nam/Bac Tu Liem. Sau 6 
tMng trien khai thl diem tt;~i m¢t so qu~n. huy~n. 
bat aau ttl thang 5/2015, VNPT Ha N¢i da chinh 
thuc ap dvng HDDT trong thanh toan cuoc vien 
thong va Internet tren toan thanh pho. Day Ia hlnh 
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thuc thanh toan mang l<;ti rat nhieu l<;'i lch thiet 
thl,lc. 8<;ti di~n cua VNPT Ha N¢i cho hay, vi~c thu 
cuoc dtch Vl,l vien th6ng va Internet cua VNPT Ha 
N¢i t<;~i cac khu vve nay da dU<;'C dam bao dung 
tien d¢ va h<;~n muc quy dtnh, dong thOi giam thieu 

dtch vv TTH88T dUQc cung cap boi cac nha t<;~o 
l~p h6a don di~n va Internet t<;~i Vi~t Nam 

Ket qua xu ly dO li~u dieu tra tll cac chuyen gia 
duQc the hi~n o bang 1 sau day: 

d~<;'c \at nhieu _oong vi~~ so v?i Bang 1 : Thl/c tr~ng dtch vv TTHEJEJT dtJ<;Jc cung cap bai cac nha t~o 
VI~C su dt,mg hoa don glay trudc J§p h6a don dien va Internet t~i VietNam 
dfly do cong tac bao quan va . . . 

YA'u Kem TB Kha T6t truy h,Jc h6a don thu~n ti~n hon. 
Tu ngay 11/11/2015, Tong 

Cong ty Vien th6ng Viettel da 
trien khai H88T tren toan thanh 
pho Ha N¢i. Viettel cho biet, so 
efT Viettel ap d1,mg chlnh sach 
nay tren co so nhOng IQi lch tU 
H88T mang l<;~i va thVc hi~n 
chu truong cua Chlnh phu t<;~i 
Th6ng tu so 32/2011/TT-BTC 
ngay 14/3/2011 cua B¢ Tai 
Chinh ve vi~c huang dan khoi 

H6a <!on h6tr9 nhieu tieu chu~n hi&n lhl 

Tlch hqp nti&J phuong ti~ lhanh toan 

TiA't ki$m chi phf in a'n va phl\n phcSi cho 
nhlt l~p h6a <7cr1 

E>am bao <7¢ tin ~Y va bao ~~ cao nha't 
lrong khi xua't trinh va thanh to4n h6a <!On 

KM nAng &1 <!1nh c:Ua M lh6ng khi x\1 ly 
giaod1ch 

Count 49 

RowN% 27.7% 

Count 27 

RowN% 15.3% 

Count 7 

RowN% 4.0% 

Count 10 

RowN% 5.6% 

Count 6 

RowN% 3.4% 

79 26 18 5 

44.6% 14.7% 10.2% 2.8% 

44 86 14 6 

24.9% 48.6% 7.9% 3.4% 

15 24 86 45 

8.5% 13.6% 48.6% 25.4% 

10 14 109 34 

5.6% 7.9% 61.6% 19.2% 

11 23 90 47 

6.2% 13.0% 50.8% 26.6% 

t<;~o, phat hanh va su dt,Jng h6a Nguon: Xu /y dO Ji~u dieu tra bang SPSS 
ddn di~n tu bim hang h6a, cung • 
ung d1ch Vl,J. Truce d6, vao thang 9/2015, Viettel 
Telecom da thu nghi~m phat hfmh H88T t<;~i qu~n 
C§u Giay va nMn dU<;'c sl,l huang ung ciing nhu 
g6p y cua khach hang. 86 chinh Ia co so de Viettel 
Telecom rut kinh nghi~m thl,lc te khi mo r¢ng ph<;~m 
vi phat hanh H88T ra toan thanh pho Ha N¢i. 

Thang 12/2015, Tong Cong ty Vien thong 
Viettel mo r¢ng trien khai H88T ra 7 t1nh/thanh 
pho gam: Thanh pho Ho Chf Minh, C§n Tho, Ben 
Tre, Tien Giang, Gia Lai, Thanh H6a, L;;tnjJ Son. 
Truce d6, tU thang 11/2015, Viettel da trien khai 
H88T tren toan thanh pho Ha N¢i va nMn dUQc 
phan ung Uch eve tU dong dao khach hang. Bay 
cling chinh Ia co so de Viettel Telecom rut kinh 
nghi~m khi mo r¢ng ph<;~m vi trien khai. Khi ap 
d1,1ng H88T, de tra cuu thong tin h6a ddn, khach 
hang chi c§n truy c~p website http://vietteltele
com.vn/hoadondientu. Ben e<;~nh d6, Viettel se gtii 
H88T toi dta chi mail khach hang d~ng ky sau khi 
khach hang da thanh toan. Viettel cling khuyen 
nght. de tranh khieu n<;~i c6 the xay ra, khach hang 
c§n kiem tra tin nhan dUQc M thong Viettel tra ve 
ngay sau khi khach hang thanh toan lien qua dau 
so 195 ho~c DV_CODINH. Truong hQp thong tin 
khong chinh xac, khach hang c6 quyen yeu cau 
nhfln vien thu cuoc cua Viettel giai dap ho~c gQi 
len tong dai Viettei19008198 (100d/phut) de duQc 
hotrQ nhanh chong. 

3.2. Tht,tc fn)ng hoflt d9ng TTHf)f)T tf;ll V~t Nam 
DO li~u dieu tra cac chuyen gia phl,J trach ve 

+ 8oi voi tieu chi h6a don ho tr<;' nhieu tieu 
chu§n hien tht: phan lon cac chuyen gia deu danh 
gia tieu chi nay cua dtch Vl,J TIH88T chU yeu o 
muc Yeu chiem toi 44,6% va muc Kern chiem 
27,7%. Chi c6 m¢t ty I~ rat nho ll,la chQn muc Tot 
chiem 2,8% va muc Kha chiem 10,2%. 8ieu nay 
cho thay TTH88T van g~p h<;~n che lon o vi~c hien 
tht m¢t each r¢ng rai tren nhieu thiet bt va phuong 
ti~n khac nhau, do d6 chua thl,lc sl,l t<;~o sl,f thu~n 
ti~n cho nguoi dung khi muon xem va thanh toan. 
Thl,fc te cho thay, TTH88T t<;~i Vi~t Nam chi hotrQ 
cac tieu chuan hien tht h6a dOn dUoi d<;~ng pdf va 
XML chu yeu tuong thlch tren may Unh ca nhan. 

+ 801 voi tieu chi trch h<;'p nhieu phuong ti~n 
thanh toan: chl c6 m¢t ty 1~ rat nho (3,4%) cac 
chuyen gia ll,la chQn muc Tot va Kha chi em 7 ,9%. 
Trong khi d6 da phan chuyen gia deu danh gia tieu 
chi nay o fDUC Trung Blnh voi 48,6%, muc Kern voi 
24,9% va muc Yeu Ia 15,3%. 8ieu nay cho thay 
ho;;tt d¢ng tlch h<;'p nhieu phuong ti~n thanh toan 
cua TTH88T c6n o muc thap, chua t;;to thu~n IQi 
va t<;~o ra nhieu IVa chQn thanh toan cho khach 
hang. Thl,lc te t<;~i Vi~t Nam hi~n nay, cac nha l~p 
H88T cling su dl,mg duy nhat m¢t phudng phap 
thanh toan qua ngan hang. Tuy nhien, sv phOi hQp 
cling chi manh mun vl m6i nha cung cap dtch v1,1 
HOOT chi phOi hQp voi m¢t vai ngan hang don ~~~ 
de tien hanh thanh toan. Do d6, neu khach hang 
tham gia khong c6 tai khoan tc;~i cac ngan hang 
nay thl kh6ng lien hanh thanh toan dU<;'C. 
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+ 8oi voi tieu chi tiet ki~m chi phi in an va 
phan phoi cho nM l~p h6a ddn: phan ldn cac 
chuyen gia deu danh gia vi~c su d1,1ng H88T va 
TTH88T se giup giam chi phi in an va phan phoi 
cho cac nha l~p H88T vdi ty 1~ lan luQt Ia 48,6% 
a muc Kha va 25,4% a muc Tot. 8ay cung Ia tht,Jc 
te da duQc minh chUng W chlnh cac nM l~p 
H88T tc;~i Vi~t Nam nhu Internet va di~n khi tiet 
ki~m duQc hang tram ty d6ng hang nam W vi~c 
slt dt,Jng va TTH88T. 

+ 861 voi tieu chi dam bao d¢ tin c~y va bao m~t 
cao nhat trong khi xuat trinh va thanh toan h6a ddn: 
Chiem tY I~ Jon cac chuyen gia cho rang tieu chi nay 
hi~n dang clltQc cac nha l~p H88T tht,Jc hi~n kha 
hi~u qua voi danh gia a muc Tot va Kha lan luqt Ia 
19,2% va 61,6%. Thl,lc te cung cho thay, de c6 the 
tai H88T, khach hang phai c6 ma truy c~p du<;lc cap 
boi nha l~p H88T va khi thanh toan, khach hang lc;~i 
phai trai qua mot quy trinh xac thvc tai khoim cua 
cac ngan hang d61 tac. Vi v~y. c6 the n6i tieu chi 
nay hi~n nay t<;~i Vi~t Nam dang duQc cac nha tc;~o 
l~p HOOT thl,lc hi~n kha tot. 

+ 8oi voi tieu chi kha nang on d!nh cua h~ 
thOng khi xli ly giao d!ch: chiem toi 50,8% cac 
chuyen gia ChO rang tieu Chi nay dang dUQC thi,IC 
hi~n Cl muc Kha va 26,6% danh gia o muc Tot. 
8ieu nay cho thay, voi so luqng cac khach hang 
dang Slt dl,lng thi M thong xuat trinh va TTH88T 
v~n Mnh rat on d!nh, luon dam bao tinh thong 
suot khi Xlt ly cac giao d!Ch thanh toan. Thl,lc te 
cho den nay hi~n tuQng qua tai, n9.hen mc;~ch ho~c 
b! tU choi giao d!Ch chua xay ra doi VOi cac nha l~p 
H88T tc;~i Vi~t Nam. Tuy nhien, tieu chi nay m¢t 
m~t the hi~n sv chu~n b! h~ thong cua cac nha l~p 
H88T tudng d61 tot. M~t kMc, n6 cung chUng to 
so luQng khach hang slt d1,1ng va tham gia h~ 
thong Ia chua nhieu, vi v~y c6 the M thong chua 
phai d61 ph6 VCli St,/ gia tang dQt bien CUa cac giao 
d!Ch thanh toan nen Chua xay ra Sl,f cO. 

Oa li~u dieu tra khach himg su dt,mg TTHDDT 
ve ti~n fch va Sl/ dan gian CUa quy trJnh fhanh toan 

Ket qua xli ly dO li~u dieu tra khach hang sli 
dl,lng TTH88T ve ti~n ich va Sl,l ddn gian cua quy 
trinh thanh toan duQc the hi~n o bang 2 duoi day: 

+ 861 voi tieu chi tiet ki~m thoi gian va chi phi 
trong thanh toan: Chiem phan lon kMch hang da 
tUng slt d1,1ng TTHOOT deu cho rang tieu chi nay 
da duQc thl,lc hi~n kM tot vdi muc KM chiem 
40,8% va Tot chiem 24,4%. Trong khi d6 muc Yeu 
chi chiem m¢t ty 1~ nho Ia 4,6% va Kern Ia 8,4%. 
Nhu v~y, c6 the thay t<;~i Vi~t Nam, d!Ch Vl,J 
TTH88T da the hi~n duQc IQi ich sl.t d1,1ng khi cho 
phep khach hang c6 the tv trinh bay va xu ly thanh 
toan m¢t each chu dong vao bat ky thOi gian nao, 
qua trinh thanh toan nhanh chong khong phi,J 
thu¢c vao khoang each khong gian giQa khcilch 

hang vdi nha tc;~o l~p H88T. 8ieu nay cho phep 
khach hang tiet ki~m th<Ji gian, chi phi khi thanh 
toan h6a ddn. 

+ Ve tc;~o sv linh ho~t va thu~n ti~n cho nguoi 
dung trong quan ly va luu tru HOOT: chiem toi 
49,6% khach hang da su dvng danh gia tieu chi 
nay a muc KM va 22,2% d<fmh gia a muc Tot. fMu 
nay cung cho thay mot tht,Jc te, khi su d1,mg H88T 
va TTH88T khach hang se khong phai quan ly 
h6a ddn giay hang thang, tranh duQC rUi ro ve hu 
hong, mat mat h6a ddn. Ngoai ra, con de dang 
quim ly, tim kiem thong tin h6a ddn, thu~n ti~n cho 
vi~c doi chieu, so sanh dO li~u tren h6a ddn. 

+ Ve muc do ddn gian, de su dt,mg cua quy 
trlnh xuat trinh va TTH88T: tieu chi nay duQc cac 
khach hang SU di,JnjJ d!Ch Vl,J danh gia ChU yeu a 
muc Trung binh chiem 43%, muc Kern Ia 36,8% va 
muc Yeu Ia 12,6%. Trong khi d6, cac danh gia a 
muc Kha va Tot chi chiem ty I~ qua nho lan luQt Ia 
4,2% va 3,5%. Nhu v~y. c6 the thay ve quy trinh 
TTH88T hi~n nay van con phUc tc;~p voi nhieu 
budc tien hanh, th~m chi hoc;~t d¢ng truy c~p vao 
xem cac h6a ddn va lien hanh thanh toan dang 
du9c tach bi~t voi nhau. Do d6, sv phuc tc;~p nay c6 
the ngan Can tdi nhieu nguoi dung Vl doi hoi Sl,i 
hieu biet nhat d!nh ve CNTT, ve cac budc tht,Jc 
hi~n cua quy trinh khi tien Mnh TTH88T. 8ay 
cung Ia m¢t trong nhQng ly do dan tdi so luQ~ 
nguoi tham gia TTH88T hi~n nay tc;~i Vi~t Nam van 
c6n rat hc;~n che. (ban~ 2) 

+ Ve sv da dc;~ng cua loc;~i hinh TIH88T: c6 the 
thay mot tht,Jc te hi~n nay tc;~i Vi~t Nam, hau het 
cac nha tc;~o l~p H88T chu yeu phoi hQp voi m¢t 
vai ngan hang de cung cap d!Ch VI,J TTH88T 
thong qua tai khoan ngan hang di~n tu cua khach 
hang. Neu kMch hang khOng c6 tai khoan tc;~i 
ngan han,9 hQp tac cua nha tc;~o l~p H88T thi se 
khong the thanh toan dUQC. Vi V~y, St,/ da d<;~ng CUa 
loc;~i hinh TIH88T duQc khach hang danh gia chu 
yeu a muc Kern va Yeu !an luqt chiem ty I~ ldn Ia 
33% va 25,6%, muc Trung Sinh chiem 32,4%. 
Trong khi muc KM va Tot chi chiem ty 1~ nho Ia 
6,8% va 2,2%. 

+ Ve d!ch vv hotrQ, cham soc khach hang khi 
tham gia h~ thong TIH88T: chiem tdi 40,1% so 
luQng khach hang danh gia a muc Kern, 39,4% 
danh gia a muc Trung Sinh va 12,3% danh gia a 
muc Yeu. 8ieu nay cho thay d!Ch Vl,J ho tr<;l va 
cham s6c khach hang khi tham gia TTH88T cua 
cac nha tc;~o l~p H88T con nhieu thieu s6t, cac ho 
trQ c6 the khOng k!P thoi ho~c tinh chinh xac cung 
nhu sv nhi~t tinh cua cac nhan vien cham soc 
khach hang c6n qua yeu. 

+ Ve kha nang cung cap them cac gia tq gia 
tang cho khach hang: chiem tdi 32,4% va 43,6% 
cac chuyen gia danh gia tieu chi nay chi a muc 
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Bang 2 : Thi/C tr~ng d[Ch Vt,J TTHEJEJT ve ti~n ich va 51/ dan gian 
cua quy trinh thanh toan 

+ Thu hai, cac ho<;~t d()ng cung 
cap TIHOOT cua cac nha tc;~o l~p 
h6a don a Vi~t 1\am hi~n nay moi 
chi dung a muc d9 don gian va 
tn,/C liep, chUa c6 Sl,f da dG~ng ve 
IOG~i hlnh va tlch hc;1p nhieu h6a 
don t<;~i cung mOt d!a chi. Dieu nay 
nghia Ia khach hang se phai truy 
c~p tn,tc til!p vao tUng website cua 
tUng nha tc;~o l~p HDDT khac nhau 
de xem va thanh toan cho cac lo<;~i 
d1ch VI,! khac nhau. Ho<;~t d()ng nay 
gay mat thai ]iar va ChUa thi,IC Sl,l 
thu~n ti~n dol voi khach hc'mg su 
dvng. Ben c<;~nh d6, ho<;~t d¢ng 
cung cap va TTHOOT t9i Vi~t 
Nam chu yeu dUQc thl,lc hi~n thea 
mOt lo9i hlnh duy nhat Ia sl,l ph6i 
hc;1p giOa nha tc;to l~p HOOT voi 

- - Ytfu Kern 

net kitm lhCJi gian va dli phi trong Count 21 38 
lhanh toon RowN % 4.6% 8.4% 

T \10 Sl,l linh h~t va lhu~ ti+n dlo Count 25 32 
ngu<'.li dung trong qulin ly va IW lril h6a 
don di~ tu 

RowN % 5.5% 7.0% 

Muc d~ don gian, dtf" su d1,1ng c:Ua quy Count 57 167 
trlnh xu a\ trlnh va lhanh loon HOOT RowN % 12.6% 36.8% 

sv da d~ c:Ua 1~1 hlnh thanh toon Count 116 150 
hoo don di~ tu RowN% 25.6% 33.0% 

Drch vv h6'tr9, cham s6c khach hAng Count 56 182 
khi tham gia h~ tMng RowN% 12.3% 40.1% 

Kha n<'lng cung cA'p th&m cac gla 111 gla Count 73 198 
l~ng cho khach hang 

RowN% 16.1% 43.6% 

Ngu6n: Xu ly dO li~u dieu tra b8ng SPSS 

Trung Sinh va Kern, danh gia a muc Yeu chiem toi 
16,1%. TrolljJ khi d6 cac danh gia a mllc Tot va 
Kha chi chiem tY I~ rat thap lan IUQt Ia 5,3% va 
2,6%. Thl,lc te nay da cho thay cac nha t<;~o l~e 
HDDT a Vi~t Nam chua dua ra mOt uu dai cv the 
hay them gia tq gia tang nao cho nhOng khach 
hang su d1,1ng HDDT va TIHDDT. Dieu nay cGng 
phan nao minh chung cho so IUQng khach hang 
tham gia HOOT va thl,lc hi~n TIHDDT t9i Vi~t 
Nam van c6n qua nho so vai so khach hang dang 
ky sU dung cac d!Ch vu nhU dien va Internet. 

3.3. Cac phat hl~n· qua phan tfch thl,lc fn!ng 
ho~t dQng TTHf)f)T ~I Vl~t Nam 

Qua phan trch tht.Jc tr~ng ho~t dqng 
TTHDDT t<;~i Vi~t Nam da cho tha'y TTHDDT da 
phan nao di vao cu(>c song vai kha nhieu ti~n 
ich dUQC thua nh~n boi ca cac doanh nghi~p l~p 
h6a don va ngUoi Sls dl,Jng d!Ch Vl,J nhU: tiet ki~m 
chi phf; t<;~o s1,1 thu~n ti~n de dang trong luu tnJ 
va quan ly h6a don; de dang doi chieu dQ li~u. 
ke khai, n¢p thue; nang cao chat IUQng d!ch VlJ 
khach hang; thanh toan de dang nhanh chong 
va giup cho khach hang c6 the chu d(>ng trong 
qua trlnh thanh toan; gop phan bao v~ moi 
truong do kh6ng phai su dl,Jng ml,lc in va giay ... 
Tuy nhien, TTHDDT van con nhieu van de ton 
t<;~i gay tra ng<;~i tdi Sl,l phat trien hon nOa cua 
loc;~i hlnh nay nhu: 

+ Thu nhat, nhieu khach hang chua du kien 
thltc, ky nang va c6ng CI,J can thiet de thi,IC hi~n 
vi~c tra cuu va TTHDDT. VI v~y. hQ cam thay rae 
r6i, kh6 hieu va c6 phan e ng<;~i khi tham gia. Day 
Ia c6n chua n6i tai khach hang a nhOng noi chua 
c6 dieu ki~n tiep c~n voi cong ngh~ hi~n d<;~i thi 
thl,lc h i~n TIHDDT c6n kh6 khan hen. Day Ia m(>t 
trong nhung ly do ngan can toi soiUQng lon khach 
hang su di,Jng va TIHDDT. 

TB KM T6l 

66 218 111 

14.5% 48.0% 24.4% 

71 225 101 

15.6% 49.6% 22.2% 

195 19 16 

43.0% 4.2% 3.5% 

147 31 10 

32.4% 6.8% 2.2% 

179 25 12 

39.4% 5.5% 2.6% 

147 24 12 

32.4% 5.3% 2.6% 

m()t vai ngan hang. 
+ Thtl ba, ho9t dOng thanh toa'l chua dUQc tich 

hQp ngay vao h~ thong khi nguoi dung xem va tai 
h6a don rna van phai -quay IG~i ben ngoai su dvng 
m6 dun. Quy trlnh xem, tai va thanh toan cac 
HOOT dUQc thl,lc hi~n vai nhieu bUoc. Day Ia m()t 
trong nhOng ly do ngan can nguoi dung lien hanh 
thanh toan vi sl,l phllc t9p kh6ng can thiet cua quy 
trlnh. Quan trQng hon Ia phuong thllc thanh toan 
cho phep khach hang su d1,1ng khi tham pia h~ 
thong TTHDDT chu yeu thong qL.a tai khoan cua 
khach hang rna tc;ti nhOng ngan rang d6i tac cua 
nha t<;~o l~p HDDT. Neu khach hang khong c6 tai 
khoan tc;~i cac ngan h<lmg nay m~c du c6 the so 
hOu nhieu phuong ti~n thanh toan di~n tll khac thi 
cGng khong the lien Mnh thanh toan dUQc. 

+ Thu tu, chat IUQng d1ch vv cham soc va hotrQ 
kh<kh hc'mg khi tham gia TTHDDT cua cac nha t<;~o 
l~p h6a don con nhieu yeu kern. Nguyen nhan co 
ban ly giai cho ton tc;~i nay mOt m~t Ia do cac cong 
CI,J dUQC Sls di,J~ de cung cap d!Ch VI,J khach han~ 
con thieu va yeu. Cho den nay, c6ng cv dUQc su 
di,Jng pho bien nhat van chlla tong dai di~n tho<;~i, 
cac cong ci,J kMc hau nhu chua dUQc phat trien. 
M~t khac, cac phan hoi voi thac mac, khieu ki~n 
cua khach hang do dOi ngG ho trQ va cham s6c 
khach hang thl,lc hi~n con nhieu bat ~p ve tinh 
chinh xac, dehieu, sv kiP tMi va 11hi~t tinh. Day Ia 
m¢t trong nhOng ly do chlnh khien nhieu khach 
hang kh6ng muon tham gia TIHOOT. 

+ Thu nam, cac nha t<;~o l~p HOOT t<;~i Vi~t Nam 
hi~n nay chua cung cap them gia tq gia tang cho 
khach hang tham gia M thong ngoai nhOng ti~n 
ich chinh dUQc giai thi~u nhu: tiet ki~m tMi gian va 
chi phi, chu d¢ng trong qua trinh thanh toan ... Cac 
ho<;~t d¢ng khuyen khfch, uu dai cho nhOng khach 
hang moi tham gia sll di,Jng HOOT va TIHDDT Ia 

khoa hoc G? 
;;;;;;;s~o;;;;;;9~3/~20~1~6=================thlfong m~l 9 



chua c6. Chlnh vl v~y. soiUQng khach hang tham 
gia TIHOOT hi~n nay van can thap m~c du cac 
dau tu ve h~ tang va cong ngh~ cua cac nha t~o 
l~p HE>fH da kha hoan thi~n. 

4. fac glalphap phat tri~n TIHE>E>T tai Vi~t Nam 
E>e c6 the giai quyet cac van de con ton t~i 

nham thuc day sl,l phat tri~n cua TTHE>E>T t~i Vi~t 
Nam len m¢t tam cao moi voi Sl,l tham gia cua 
dong dao khach hang SU dl,Jng, cac nha t<;lO l~p 
HE>E>T 0 Vi~t Nam can phai thl,lc hi~n dong b¢ cac 
giai phap sau day: 

+ Thu nhat, cac nha t<;lo l~p HOOT can tiep tvc 
day m~nh cong tac tuyen truyen da d<;ing tren cac 
phuong ti~n thOng tin d<;ii chUng d~ khach hang 
nam dUQc nhC/ng IQi lch va Sl,l thu~n ti~n cua vi~c 
tMn khai TTHE>E>T. M¢t m~t. cac nha t~o l~p 
HE>E>T thl,lc hi~n tuyen truyen bang to roi, phat 
hanh thong bao, dan pano, ap phich d~ t~O Sl,l 
dong thu~n va hQp tac tlch ct,tc, kiP thai tU phla 
khach hang. Ben c~nh d6, t6 chuc cac sv ki~n 
khach hang va h¢i ngh1 khach hang d~ c6 sl,l 
thong tin trao doi hai ChieU VOi khach hang SlJ 
d1,1ng HE>E>T va TTHE>E>T nham giai dap, thac mac, 
cai lien d!Ch Vl,J va pho bien m¢t each r¢ng rai. M~t 
khac, can SlJ dl,l~ dien dan, ffi<;lng xa hoi nhU mot 
kenh thOng tin de t~O ra cac lan truyen tich Cl)C Ve 
ti~n lch cua vi~c su d1,mg HE>E>T va each thltc lien 
hanh TIHE>E>T toi dong dao kMch hang. 

+ Thu hai, cac nha t~o l~p HOOT t~i Vi~t Nam 
can da d~ng h6a each thuc cung cap TIHOOT. £>~ 
c6 th~ tich hQp nhieu h6a don t<;li cung mot dta chi 
va t<;lO ra Sl,l da d~ng Ve lo~i hlnh cung cap, CSC 
nha t<;io l~p HE>E>T t~i Vi~t Nam can thl,lc hi~n cac 
each thuc sau day: 

(1) su dt,mg ngan hang Ia cau nOi voi cac nha 
t~o l~p HEJEJT 

Can phcin bi~t giOa each thltc nay voi vi~c m¢t 
nha t~o l~p HE>E>T ket hQp voi vai ngan hang d~ 
lien hanh thanh toan, khi d6 chi khach hang c6 tai 
khoan o nhOng ngan hang hQp tac moi c6 the 
thanh toan dUQC. Trong each thuc nay, bat ky m¢t 
ngan hang nao cOng deu d6ng vai tro cau n6i voi 
tat ca cac nha t~o l~p HE>E>T, nghTa Ia khach han!j 
chi can c6 tai khoan o ngan hang thl deu c6 the 
lien hanh thanh toan cho cac d1ch VU dUde su 
d1,1ng. Quy trlnh bao gam cac buoc sau.day:· 

Buoc 1: Khach hang tien hanh dang ky t9o tai 
khoan voi m¢t Ngan hang. 

Buoc 2: Ngan hang se giup khach hang kich 
ho<;it tai khoan da dang ky voi cac nha l~p h6a don 
(di~n. nude, truyen hlnh cap, Internet...) va tai ve 
cac h6a don khach hang can thanh toan. 

Buoc 3: Ngan hang se chu dong gui email 
thong bao t6m tat ve cac h6a don khach hang can 
thanh toan cung voi m¢t lien ket nhUng d~ khach 
ha~g c6 th~ quay ngUQc tro l<;ii website ngan hang 

10 
khoa hoc 
thuunu m~l 

d~ xem, tai va thiet l~p thanh toan. 
Buoc 4: Khach han9 truy c~p vao website cua 

ngan hang noi mlnh mo tai khoan xem h6a don va 
bat dau tien hanh thanh toan. 

Buck 5: Thong tin ve phUong ti~n ho~c tai 
khoan thanh toan ma khach hang khai bao se 
dUQC may chu XU ly giao diCh cua ngan hang ki~m 
tra va xac thl,IC thanh toan VOi cac nha l~p h6a 
don. 

Buoc 6: Ngan hang se giii h6a don chi liet ma 
khach hang da thanh toan kern voi chi liet giao 
d1ch phat sinh tren tai khoan d~ khach hang c6 the 
in ra neu muon vao email cho khach hang. 

(2) Thanh toan th6ng qua nha cung cap dtch 
vv thanh toan trung gian 

Cach thltC nay doi hoi nha CUng cap d!Ch Vl,l 
thanh toan trung gian se tien hanh ket n6i voi tat 
ca cac ngan hang va cac M thong thanh toan 
khac. each thuc nay duc;sc tien hanh voi cac buoc 
sau day: 

Buoc 1: Khach hang tien hanh dang ky voi m¢t 
nha cung cap d!Ch Vl,J thanh toan trung gian. 

Buoc 2: Nha cung cap d!Ch Vl,l thanh toan trung 
gian se klch ho~t tai khoan khach hang da dang 
ky voi cac nha l~p h6a don d~ tai ve cac h6a don 
khach hang can thanh toan. 

Buoc 3: Khach hang truy c~p vao website cua 
nM cung cap d1ch vv thanh toan trung _9ian de 
xem thong tin ve h6a don va bat dau tien hanh 
thanh toan. 

Buoc 4: Thong tin ve phUong ti~n thanh toan 
cua khach hang se dUQC nha cung cap dtch Vl,l 
thanh toan trung gian truyen tai ve ngan hang noi 
khach hang mo tai khoan d~ kiem tra va xac thl)c 
thanh toan. 

Buoc 5: Ngan hang ndi khach hang mo tai 
khoan se thl,lc hi~n chuy~n lien sang tai khoan 
ngan hang CUa nha cung cap d!Ch Vl,l thanh toan 
trung gian. 

Buoc 6: Nha cung cap dtch Vl,J thanh toan trung 
gian thl,IC hi~n giii thong bao chi liet ve giao dtch 
cho cac nha l~p h6a don va thl,lc hi~n chuyen Mn 
vao tai khoan ngan hang cua cac nha l~p h6a don. 

+ Th(J ba, cac nh8 t~o /~p HEJEJT can phOi hf;ip 
voi nhieu ngan hang va tfch h(Jp h~ thong voi nhieu 
c6ng cv thanh toan kh8c nhau nhu: vr di~n tu, thanh 
to an Mng the tin dt,Jng. .. nhBm t9o ra nhieu It/a 
cht:;m thanh toan khBc nhau cho kh8ch hang tham 
gia. E>ieu nay se giup cac nha t<;io l~p HOOT giai 
quyet dUQC ton t~i pho bien hi~n nay khi h~ thong 
TIHOOT chi cho phep kMch h~mg'nao c6 tai khoan 
o nhOng ngan hang hQp tac moi c6 the thanh toan 
dUQc. Ngoai ra, thl,lc hi~n giai phap nay cOng se 
giup cac nha t~o l~p HOOT c6 them nhieu khach 
hang vi du so hOu cac phuong ti~n thanh toan khac 
thl khach hang van c6 the lien hanh thanh toan. 
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Ben cc;tnh do, khach hang khi tham gia su d1,1ng M 
thong c6 the thanh toan ngay vai cac buoc tu§n tl,l 
ma kh6ng phai quay ngu<;lc l<;~i giao di~n ban dau 
cua website. f)ay Ia nhOng van de ma cac M thong 
TTHOOT truoc day khong ram duQc. 

+ Thu tu, cac nha t~o l~p HEJEJT can ph8i pMt 
trien them nhieu c6ng cv de' cung cffp d!ch vv ho 
trq va cham s6c khBch hang tham gia xem, tai va 
lien hanh TTHEJEJT. Ben ec;tnh Sl,l giai dap vai 
nhOng thac mac doi hoi ~hai duQc tra loi ngay cua 
khach hang thong qua tong dai di~n thoc;ti, con ton 
tc;~i rat nhieu nhOng thac mac, nhOng van de ma 
khach hang khong yeu c§u phai nh~n duQc cau tra 
loi ngay va trl,lc tiep. Do do, khach hang se tim 
kiem thOng qua website cua cac nha t<;~o l~p 
H88T, qua email, dien dan, mc;~ng xa h¢i. Vl v~y 
de d<;~t duQc hi~U qua tong the cua cham SOC 
khach hang, cac nha tc;~o l~p H88T Vi~t Nam can 
phai su d1,1ng phOi hQp cac cong c1,1 sau day: 

(1) EJOi voi h~ thong FAQs: nhOng trang cau hoi 
FAQs phai du<;lc thiet ke nham tra loi nhOng cau 
hoi cua khach hang m¢t each nhanh chong khi tim 
hi~u ve H88T va TTH£>£>T ho~c c6 thac mac phflt 
sinh khi dang thl,lc hi~n giao d1ch thanh toan. Vi~c 
thiet ke FAQs can phai duQc d~t d V! tri de quan 
sat de khi truy c~p vao website cua nha tc;~o l~p 
hoa ddn, khach hang c6 the de dang tim ra. Ben 
ec;tnh do, cac nha tc;~o l~p H88T Vi~t Nam phai 
dung d VI tri cua khach hang, th~m chi cho nhan 
vien thl,lc hi~n TTH88T de c6 the nh~n biet dieu 
gl khach hang can tim hieu, dieu gi co the phat 
sinh trong qua trlnh giao d!ch TTH£>8T. 

(2) EJOi voi vi~c su dvng email trong cham soc 
khBch hang su dvng eMS: cac nha tc;~o l~p H£>8T 
Vi~t Nam can SU d1,1ng email nhu m¢t c6ng Cl,l thi,IC 
s1,1, bang vi~c tc;~o l~p m¢t d¢i nga luon theo doi cac 
y kien, cac phan hoi, cac thac mac cua khach 
hang xem, tai va tien hanh TTH88T thong qua 
email. Tieu chua'n cho ho<;~t d¢ng hotrQ, cham s6c 
khach hang tot nhat tren email do Ia tra loi trong 
thOi gian cang nhanh cang t6t. Theo tu van cua 
Forrester Research, tot nhat chi nen trong vong 
10 phut ke tU khi khach hang d~t cau hoi, phi a nha 
tc;~o r~p H88T nen c6 s1,1 hoi dap tra loi. Tat nhien, 
khong phai luc nao nha t<;~o l~p H88T cung c6 th~ 
hoi dap mQi yeu cau cua khach hang trong khoang 
thoi gian nay, trong truong h<;lp do nha t<;~o l~p 
H88T nen thOng bao vai khach hang biet ding da 
nhan dude email ve van de thac mac cua ho va se 
lien h~ VOi hQ vao m¢t thOi gian duQC xac d!nh. 
£>ieu naJ.. Se khien cho khach hang detheo d6i Sl,l 
phan hoi va chung to cho khach hang thay rang 
cac nha t<;~o l~p HOOT rat quan tam tai cac vuong 
mac cua khach hang. 

(3) Cac nha t~o /~p HEJEJT Vi~t Nam can phai 
xay dl./ng dien dan ngay tren website ct.ia minh de 

t~o dieu ki~n cho khBch hang xem, tai va thl./c hi~n 
thanh totm HEJEJT c6 the tham gia thao lu~n, chia 
se kinh nghi~m. Tren thl,lc te, day Ia ho<;it d¢ng ma 
hau het cac nha tc;~o l~p H88T Vi~t Nam deu thieu. 
su d1,mg dien dan thao lu~n Ia m¢t c6ng c1,1 cham 
soc va ho trQ khach hang tharr gia TTH88T kha 
tot va hi~u qua. Do dien dan Ia c6ng khai nen bat 
ky khach hang nao sll d1,1n~ H88T va thl,lc hi~n 
TTH88T cung deu c6 the tra loi cau hoi cua 
nhOng khach hang khac d~t ra. 8ieu nay, khien 
cho cac nha tc;to l~p H88T phan nao giam duQc ap 
fi,IC trong cung cap CaC d(Ch Vl,l hotr<;J khach hang. 
Ben cc;tnh do, cac thong tin chia se ve trai nghi~m. 
each xllly cac van de thuong g~p ve TTH88T tren 
dian dan mang tlnh khach quan cao hem, vi v~y sl,l 
tin tuC:tng cua khach hang cGng se fan hdn va tinh 
fan toa cGng se r¢ng hdn. 

(4) Cac nhB t~o l~p HEJEJT Vi~t Nam can t~o 
/~p Sl./ hi~n di~n tren m~ng xa hCi, su dt,mg m~ng 
xa Mi nhll met kenh cung c5p d}Ch VI,/ khBch hang 
cho cac khBch hang tham gia TTHOOT. Cac mc;~ng 
xa h¢i dang tc;~o ra m¢t c¢ng dong to fan, vai toed¢ 
fan toa thOng tin CI,IC ky nhanh chong. Ngay ca 
nhCing trang thOng tin di~n tll, m¢t loc;~i hinh bao 
chi mai, doi khi cGng thua kern mc;~ng xa h¢i trong 
vi~c fan toa thong tin, It nhat duoi goc d¢ thOi gian 
[1]. Theo y kien tu van cua cac nha quan ly tc;~i 
Cong ty Rostin Ventures (da c6 hdn 20 nam kinh 
nghi~m ve tu van cho cac doanh nghi~p nham 
nang cao muc d¢ nMn biet cua khach hang trong 
TM8T va quan ly quan h~ voi c6ng chung), cac 
nha tc;~o l~p H88T khong nen xem mc;~ng xa h¢i chi 
Ia m¢t kenh d~ ban hang, ma do c6n Ia phudng 
ti~n d~ lam d1ch VI,! khach hang, gia tang SUC thu 
hut khach hang khac tham gia. Vi v~y. cac nha tc;~o 
l~p H£>£>T Vi~t Nam can quan tam, xay dl,lng cac 
mOl quan M tin tuC:tng voi khach hang, phai tudng 
tac voi khach hang theo each thllc gan gGi, mang 
tinh ca nhan, chia se vai khach hang nhieu thOng 
tin c6 lien quan tai H88T va TTH8£>T. Giup cho 
cac khach hang tham gia xem. tai va thl,lc hi~n 
TTH88T giai quyet cac van de thac mac, th~m chi 
chi cho khach hang tlm den cac dla chi phu hQp 
de co du<;lc cac giai phap tot nhat. 

+ Thu nam, de c6 the t~o ra sv thu hUt va ho 
trq kMch hang tot nhfft, ngoai vi~c dau tu pMt 
trien cac c6ng cv cung c5p dtch vv hotrq, cac nha 
t~o /~p HEJEJT Vi~t Nam can ph8i thi./C hi~n vi~c 
dao t~o nghi~p vv cho dCi ngu nMn vien ve d!ch 
VI,/ khBch hang. M¢t m~t. cac nha t~o l~p HOOT 
can nang cao trlnh d¢ c6ng ngh~ va sl,l hieu biet 
cua nhan vien ve quy trlnh, th~m chi c6 chinh 
sach yeu cau cac nhan Vh~n cua minh Sls d1,1ng 
HOOT va TTH88T de c6 the huang dan khach 
hang thl,lc hi~n m¢t each thuan thi,IC. Ben ec;tnh do, 
dOl vai b¢ ph~n ho trQ va cham s6c khckh hang 
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cac nha t~o l~p H88T can phai c6 St.! huang dah 
chi tiet ve cung each, thai d¢, sv nhi~t tinh khi 
khach hang c6 thac mac hay khieu n~i. 8ong thoi, 
can phai c6 phuong phap d~ quan ly theo doi khi 
cac nhan vien thu¢c b¢ pMn nay thl,lc hi~n cang 
vi~c. M~t khac, thuong xuyen kiem tra ho~c d6ng 
vai khach hang dua ra cac thac mac. khieu n~i ve 
H88T va thl,lc hi~n TTHOOT d~ thti phan ung 
cGng nhu trnh chlnh xac, sv kiP thoi cua cac nhan 
vi en cham s6c va h6 trQ khach hang. Tren co so 
d6, giup cac nha t~o l~p H88T dua ra cac dieu 
chinh kiP thoi cho vi~c boi duong nghi~p vv. tac 
phong, thai d¢, sv nhi~t tlnh cua nhan vien cham 
s6c khach hang. 

+ Thu sau, cac nha t~o l$p HDEJT Vi~t Nam 
nen dua ra cac uu dai cho nhang khach hang thi/C 
hi~n TTHDDT va hotrc;J nhieu chua·n hien tht khac 
nhau nMm thu hUt kMch hang. Mot m~t. cac nha 
tc;~o l~p H88T c6 the to chuc cac chuong trlnh 
diem thuang cho khach hang trung thanh ho~c 
khach hang mai tham gia; boc tham may man cho 
1 ooo khach himg dau tien sti d1,.1ng TTH88T trong 
thang; giam 5% gia tq don hang cho khach hang 
nao tham gia h~ thong TTH88T ... Quan trQng hOn, 
de thu hUt khach himg thl cac buac th\,fc hi~n xem, 
tai H88T cung, nhu toan b¢ qua trinh thanh toan 
phai duQc thiet ke m¢t each don gian, thich hQp 
vai mQi d6i tuQng khach hang khac nhau, c6 nhu 
v~y mOi t~o ra Slj pho c~p va d<;~i Chung cua 
TTH88T d6i vai d~i b¢ J:>Mn nguoi dan. M~t khac, 
vi~c h6 trQ nhieu chuan hien th! nhu: xHTML, 
HTML5 se khien cho qua trinh xem, tai va thl,lc 
hi~n TIH88T cua khach hang tro nen de dang 
hon khi tien hanh tren nhieu thiet b! di d¢ng khac 
nhau ma kh6ng bl b6 bu¢c chi thljc hi~n dUQC tren 
ma'l. tr.nttca nhan nhu truac day. 

o. Kat lu~n 
T~i Vi~t Nam. TTH88T da c6 sv hoan thi~n 

ve lo~i hinh, Mn rch khi cho phep giam thi~u cac 
chi phi cho thiet bl va chi phi in an, rut ngan thoi 
gian cung cap h6a don, c6 kha nang ki~m duy~t 
quan ly va luu tra h6a don mot each chuyen 
nghi~p. dong thoi t~o ra sv chu dong cho khach 
hang trong vi~c xem, tai va thl,lc hi~n thanh toan. 
Tuy nhien, de slj phat tri~n cua TTH8BT tuong 
xung vai nhOng n61l,lc dau tu co so he;~ tang v~n 
hanh h~ thong va gia tang so luQng khach hang 
tham gia, cac nha tc;~o l~p H88T Vi~t Nam can 
thuc hi~n dong b¢ cac giai phap dung tren quan 
di~m sti dl,lng cua kMch hang. Cac giai phap 
nay phai huang vao ho~t d¢ng t<;~O Slj thu~n ti~n 
cho khach hang tham gia vai nhieu 1\,fa chQn loc;~i 
hinh thanh toan va nhieu ll,la chQn h6trQ ve giai 
da_p thac mac cGng nhu cho phep khach hang c6 
the tht,Jc hi~n hoc;~t d¢ng TTH88T tren nhieu thiet 
b! 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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