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GLAI PHAP BAO VE NGUOH TIEU DUNGDICH VU NGAN HANG
TRONG PHAT TRIEN NEN KINH TE 50

VAN PHAM KIM XUYEN"

Cuoc cach mang céng nghiép 4.0 dang dién ra voi téc do nhanh chéng, tdc dong trén toan
cdu va lIam thay d6i hoat dong ctia nhiéu nganh, linh vizc kinh té, trong dé c6 linh viec ngan
hang. Viéc phdt trién cdc dich vu so trong hoat dong ngan hang da tao diéu kién cho nguoi
stz dung dich vu ngan hang thudn tién hon trong viéc giao dich, giri tiét kiém, thanh todn...
Tuy nhién, phét trién céc dich vu ngdn hang s6 cling ndy sinh nhiéu tiéu cuc va bét cdp. Bai
viét nghién cttu vé xu thé chuyén doi s6 trong phét trién cdc dich vu ngan hang & Viét Nam;
dong thoi, dé xuat mot s6 giai phdp nhdm béo vé nguoi tiéu ding dich vu ngin hang trong
b6i cdnh phdt trién nén kinh té& s6 hién nay.

Tirkhéa: Nguoi tiéu dung; dich vu ngan hang; bao vé nguoi tiéu dung; kinh té'so ¢ Viét Nam;
dich vu ngan hang so; phat trién.

The fourth industrial revolution is taking place at a rapid pace, impacting globally and
changing the operations of many economic sectors and fields, including the banking sector.
The development of digital banking services has provided customers with greater
convenience in transactions, savings, and payments. However, the development of digital
banking services has also led to various negative aspects. This article studies the trend of
digital transformation in the development of banking services in Vietnam, while proposing
a number of solutions to protect bank consumers in the current context of digital economy
development.

Keywords: Consumers; banking services; consumer protection; digital economy in Vietnam;
digital banking services; development.
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1. batvdn dé

Cugc cach mang cong nghi¢p 4.0 da va
dang tdc dong dén nhiéu linh vuc, trong do
c6 hoat dong ctia ngan hang. Cong nghé so
1a mot trong nhitng nén tang dé phat trién
ngan hang so; dong thoi, ngan hang so lai
dong vai tro hét stc quan trong trong thic
ddy kha nang tiép can dich vu ngan hang t6i
nguoi dan, doanh nghiép.
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Su phat trién manh mé cta cac dich vu
tai chinh s6 ¢ Viét Nam hién nay da va dang
dat ra nhiéu vdn dé, trong d6 bao vé nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang c6 vai tro rat
quan trong. Nguoi stt dung dich vu ngan
hang phai d6i mat v6i nhiéu rti ro trong qua
trinh stt dung cdc san phdm dich vu ngan
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hang, nhat la tinh trang thong tin cia nguoi
tiéu dung bi 10 lam anh huong dén quyén
riéng tu cia cd nhan cting nhu bi quay roi boi
cdc tin nhan rac, cudc goi rac ti€p thi, chao
moi cdc san phdm tai chinh tiéu dung...
Chinh vi vay, viéc nghién ctu va dé xudt mot
s0 giai phdp nham bao vé nguoi stt dung dich
vu ngan hang trong phat trién nén kinh té s6
¢ Viét Nam hién nay la viéc lam can thiét.

2. Xu thé& chuyén d6i s6 trong linh vyc
ngan hang & Viét Nam

Hién nay, phét trién cdc dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 gobp phan mérong
pham vi hoat dong va gia tang nang luc canh
tranh trong ndi bd nganh ngan hang, huéng
to1 muc tiéu cham soc va cung tng cac dich
vu da dang dap tng to6t hon nhu cau cua
khach hang, thic day phuong thiic khong
duing tién mat trong thanh toan.

Theo s6 liéu tt Ngan hang Nha nudc,
tinh dén ndm 2023: “ca nudc co trén 21.000
ATM, 83 ngan hang trién khai internet
Banking, 50 ngan hang trién khai Mobile
Banking, trén 100.000 diém thanh todn QR
code, trén 462.000 diém POS, 50 t6 chuc
cung ung dich vu trung gian thanh toan.
Giao dich qua Internet tdng 76% veé s lugng
va 1,79% veé gia tri so v6i cing ki nam 2022;
giao dich qua mobile tang 65% vé s6 lugng
va 77% veé gia tri. Dang chu ¥, giao dich qua
kénh QR code tang 152% veé s6 lugng va 301%
vé gid tri...”. Xu huong timg dung cong nghé
sO trong hoat dong ngan hang dugc phat
trién gitip nguoi tiéu dung dé tiép can véi cac
dich vu ngan hang trong qué trinh giao dich,
thanh todn. Quad trinh chuyén doi so6 trong
hoat dong ngan hang da thac ddy cac nganh
kinh té khédc thuc hién chuyén dai so.

Phét trién kinh té so trong hoat dong
ngan hang gitip cung cdp céc san phdm, dich
vu hiéu qud, nhanh chong dén nguoi tiéu
dung véi chi phi thap hon, hoat dong cta
ngan hang ciing tré nén minh bach hon.
Nhén thtic dugc tam quan trong ctia chuyén

doi s0, Ngan hang Nha nudc Viét Nam da
ban hanh loat van ban dé thic day chuyén
doi s6 hoat dong ngan hang trong béi canh
hién nay, nhu: Quyét dinh s6 810/QD-
NHNN ngay 11/5/2021 vé ké hoach chuyén
doi s6 nganh Ngan hang dén nam 2025, dinh
huéng dén ndam 2030; Quyét dinh so
653/QD-BCD ngay 13/4/2023 cua Thong doc
Ngéan hang Nha nudc Viet Nam ban hanh Ké
hoach tng dung cong nghé - thong tin,
chuyén doi s6 va bao dam an toan thong tin
mang trong hoat dong ctia Ngan hang Nha
nuoc nam 2023...

C6 thé thay, xu thé chuyén dai s6 trong
hoat dong ngan hang dong vai tro rat quan
trong trong qua trinh thyc hién chién lugc
chuyén doi s6 quoc gia. Tuy vay, chuyén doi
s0 trong hoat dong ngan hang dang doi mat
v6i nhiéu kho khan, han ché, nhu: khung
phép ly chua hoan thién, ha tang cong nghé
s0 chua phat trién theo huéng hién dai, cac
rdi ro phat sinh nhiéu, nhan thiic ctia nguoi
tiéu dung vé cac dich vu ngan hang s6 chua
cao, cac thu doan gian lan, lra dao khach
hang ngay cang tinh vi, hién dai... Chuyén
doi s trong hoat dong ngan hang ctng doi
hoi Chinh phu va nganh Ngan hang phai
nghién ctu, xay dung va hoan thién hanh
lang phép ly bao dam cho cac bén tham gia
tuan thu phép luat, ding dinh huéng va an
toan, nhdt la van dé bao vé nguoi tiéu ding
dich vu ngan hang.

3. Thuyc trang bao vé nguoi tiéu diing dich
vu ngan hang trong phét trién nén kinh té s§
0 Viét Nam

Tai Viét Nam, vdn dé bao vé nguoi tiéu
duing dich vu ngan hang trong phét trién nén
kinh té€ s6 & Viét Nam luon duogc coi trong.
Tha tuéng Chinh pha c6 quy dinh: “Xay
dung co ché bao vé nguoi tiéu dung tai chinh
dé bao dam nguoi tiéu dung dugc cung cdp
ddy du thong tin va d6i x(t cong bang”2. Viéc
bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hangla
mot nhiém vu chién lugc xuyén sudt trén tat
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ca céc loai hinh cung cdp san phdm va dich
vu tai chinh. Bao vé nguoi tieu dung dich vu
ngan hang ciing c6 y nghia to 16n déi voi su
phét trién lanh manh cta khu vuc ngan
hang, tai chinh toan dién va tang truong kinh
té ctia quoc gia, nhat la trong bdi canh phat
trién cac dich vu ngan hang so hién nay.

Bén canh nhiing lgi ich ctia cac dich vu
tai chinh sd, nguoi tiéu dung cting da va dang
phai d6i mat véi nhiéu rti ro, dac biét la lién
quan t6i quyén riéng tu va mat an toan da
lieu. Diéu nay, anh huong khong nhé dén
niém tin ctia nguoi tiéu dung vao hé thong
tai chinh va hoat dong d6i méi cong nghé.
Do d6, bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong phat trién nén kinh t€ s¢ hién nay
cang tré nén can thiét.

Theo thong ké ctia B Thong tin va
Truyén thong cung cdp: “trong 11 thang dau
nam 2023, da nhan gan 16.000 phan anh vé
truong hop ltra ddo do nguoi dung internet
Viét Nam gtri dén qua céc hé thong canh béo,
trong d6 hon 91% canh bdo nay lién quan
dén gia mao, ltra dao trong linh vuc ngan
hang - tai chinh”3, Khach hang bi mat tién
qua tai khoan do bi ltra dao, ke gian mao
danh nhan vién ngan hang hodc gti link gia
mao ngan hang... Thong tin vé khach hang
bi danh cép, bi 10, nhu: danh sach khach
hang dau tu ching khoan va danh séach
nhting nguoi c6 thu nhap cao tai Ha Noi;
danh sidch khach hang dong bao hiém,
khéach hang mua vang, mua 60t0, chung cu
cao cdp; khach hang VIP tai cdc ngan hang
va khach hang VIP mua sdm tai céc siéu thi
16m, céc trung tam thuong mai & TP. H6 Chi
Minh... Cling véi d6, rat nhiéu vu danh cap
tai khoan ngan hang ma hacker khai thac
diém yéu ctia cong nghé xac thuc SMS OTP.

Do vay, hién nay, cdc ngan hang dang
ti€p can quan tri dit liéu theo hai phuong
phép chu dao: mot Ia, d6i méi sdng tao, tu
dong hoa quy trinh kinh doanh, hai Ia, ki€ém
sodt dit liéu dé phuc vu muc dich tuan thu,
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cai thién hiéu qua hoat dong. Tuy nhién,
“phan 16n cac ngan hang Viét Nam van dang
& trong giai doan dau tién trong 19 trinh trién
khai quan tri di liéu toan hang: <50% ngan
hang da xay dung chinh sach va quy trinh
quan ly di liéu toan hang hay quy dinh vai
tro cua cac bén c6 lién quan dén dit liéu;
>66% ngan hang chua van hanh quy dinh cac
tiéu chi danh gid dé do lwong chat luong di
liéu; chi 18% ngan hang da xay dung kién
tric cong nghé dé ho tro quan ly ditliéu toan
hang”*.

Cong tac an toan, bao mat cting la mot
vdn dé dang quan ngai trong linh vurc ngan
hang, dan dén tam ly khach hang e ngai st
dung san phdm, dich vu tai chinh s6 hién
dai. Viéc bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong phat trién nén kinh té s6 & Viét
Nam van con nhiéu diém bat cap, cu thé:

(1) Con thiéu quy dinh phap luat riéng vé
bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh,
nguoi tieu dung dich vu ngan hang. Chua c6
mot co quan chung bao vé moi nguoi tiéu
dung ma mo6i bg, nganh chiu trach nhiém
quan ly theo linh vic dugc phan cong phu
trach. Khung phédp luét hién hanh cting chua
nhdn manh dén géc do bao vé nguoi tiéu
dung tai chinh, ddc biét la viéc dat ra nhting
tiéu chuédn vé dao duc kinh doanh cuda t6
chitc cung ting dich vu tai chinh dé bao dam
rang t6 chic nay phai co trach nhiém, doi x
cong bang va chuyén nghiép trong mai quan
hé giao dich voi nguoi tiéu dung tai chinh.

(2) Khuon kho luat phép hién hanh cting
chua dinh huong long ghép viéc cung ting
san phdm, dich vu tai chinh véi viéc thuc
hién tai chinh toan dién, nang cao kha nang
tiép can dich vu cho nguoi dan, dac biét la
nguoi dan nong thon, nguoi thu nhap thap,
vung sau, vung xa. Dong thoi, cac quy dinh
hién nay chi phu hop véi céc giao dich, dich
vu truyén thong ma chua tinh dén mot so
phuong thiic méi, dac biét 1a sy phat trién
cta kinh t€ so.
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(3) Viéc bao vé nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang chua duoc cdc ngan hang quan
tam dau tu dang mic trong qud trinh
chuyén doi s6. Thém vao do, cong cu bao
mat & mot so t6 chiic tin dung chua dugc st
dung triét dé, kinh phi dau tu cho giai phap
bao mat con han ché.

(4) Con thiéu co ché xtt Iy khiéu nai cua
nguoi tiéu dung tai chinh khi xay ra cac tranh
chdp phat sinh, dan dén cac khiéu nai chua
duoc giai quyét kip thoi va day da.

Chinh vi vay, viéc khac phuc nhiing han
ché, bat cap trong viéc vé st dung dich vu
ngan hang so va tim ra giai phap nham bao
vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong
phat trién nén kinh t€ s6 ¢ Viét Nam 1a viéc
khan thiét hién nay.

4, Mot s0 giai phap bao vé nguoi tiéu
diing dich vu ngan hang trong phat trién nén
kinh t& s6

Mot Ia, tang cuong ndng lyc va nhan thiic
clia nguoi tiéu dung dich vu ngan hang vé
cdc dich vu ngan hang so6. Ngan hang Nha
nudc cung voi cac to chiic tin dung can phoi
hop nang cao nhan thtic ctia nguoi dung doi
vOi cdc rti ro trong cdc dich vu s6 n6i chung
va stt dung dich vu tai chinh s6 mot cach an
toan, hiéu qua. Ung dung cong nghé dé phat
trién san phdm, dich vu ngan hang so tién
ich phuc vu nguoi dan di doi véi bao dam an
ninh, an toan hoat dong ngan hang. Tang
cuong cong tac dao tao va tuyén truyén, giao
duc tai chinh cho nguoi dan. Cé thé phoi hop
cac nén tang so dé trién khai cac chuong
trinh gido duc va nang cao ndng lyc tai
chinh. Cong tac truyén thong, nang cao nhan
thtic khach hang phai duoc tién hanh thuong
xuyeén, lién tuc dé khach hang c6 thé chu
dong phat hién, nhan biét cac rtii ro tiem 4n
va c6 thé tu bao vé ban than trong st dung
cac dich vu ngan hang so.

Hai Ia, Ngan hang Nha nudc can tiép tuc
hoan thién co ché, chinh sich, khung kho
phép ly, cdc quy dinh lién quan dén bao mat

thong tin, dit liéu cd nhan. Phai xay dung
hanh lang phap ly vé bao vé d liéu, bao vé
quyeén riéng tu dt liéu nguoi dung nham tao
dung mai truong giao dich s6 an ninh, an
toan, bao vé nguoi tiéu dung, thuc ddy long
tin cia cong ching doi voi thuc hién giao
dich s6, stt dung dich vu s6. Tiép tuc nghién
ctru, bo sung, stta doi Ludt Giao dich dién tir
nam 2005 dé tao hanh lang phép Iy cho cac
ngan hang trong qua trinh hoat dong va tao
modi truong thudn 1gi cho nguoi tiéu dung khi
stt dung céc dich vu ngan hang so.

Cung voi do, xay dung co ché phoi hop
gitta cac co quan tham gia bao vé nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang (co ché chia se
thong tin, co ché phoi hop bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang...). Cac
ngan hang can thanh lap bo phan chuyén
trach trong an ninh tai khoan va bao mat
thong tin cd nhan ctia khach hang; xay dung
co ché ti€p nhan, quan ly va giai quyét khiéu
nai va quy trinh xtt Iy rui ro trong truong hop
phét sinh su ¢6, ho tro khach hang giai quyét
van dé nhanh chong, kip thoi, hiéu qua.
bong thoi, can thiét thanh lap: Hoi nguoi
tieu dung dich vu ngan hang; Hoi bao vé
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang dé chia
sé kién thirc tai chinh, canh béo céc nguy co
mat an toan, bao vé nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang khi quyén 1¢i bi vi pham.

Ba la, dau tu phat trién ha tang cong nghé
s0 va doi ng chuyén gia trong linh vuc an
ninh mang. Quan tam, dau tu xay dung va
phét trién hé thong an ninh, bao mat & mtc
do cao, tang cuong kiém tra, gidm sét chat
ché céc quy trinh, cac khau tiém an phat sinh
rdi ro vé an toan thong tin trong hoat dong
ngan hang. Ddy manh cdc hoat dong truyén
thong, cung cap thong tin, canh bdo cho
nguoi tiéu dung tai chinh truéc nhiing tha
doan cuta céc tdi pham an ninh mang tdn
cong vao cac giao dich khong bao dam ctia
khéach hang tiéu dung tai chinh s6. Can c6
quy dinh vé co ché giai quyét khiéu nai doi
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voi nguoi tieu dung dich vu ngan hang, bao
dam rang nguoi tiéu diing c6 quyén tiép can
cac co ché xtt ly khiéu nai va céac khiéu nai
can dugc giai quyét day du.

Bon Ia, nang cao chat lugng nguén nhan
luc nganh Ngan hang thoi kinh té€ so. Bén
canh viéc tinh thong chuyén mon, nghiép
vy, doi ngii can by ngan hang can tan tinh
hudng dan, thong tin, ho tro'nguoi tiéu ding
dich vu tai chinh ngan hang s6 chinh xac,
nhanh chéng, day du va minh bach. Tiép tuc
trién khai hiéu qua céc nhiém vy, giai phap
tai K& hoach hanh dong ctua nganh Ngan
hang thuc hién Chién lugc tai chinh toan
dién quoc gia dén nam 2025, dinh huong dén
nam 2030, trong do, tap trung cac ndi dung
trong tam, nhu: tdng cuong bao dam an
ninh, an toan trong hoat dong ngan hang
dién tt d€ tao niém tin cho cong ching va
bao vé nguoi tiéu dung tai chinh; chu trong
gido duc tai chinh, nang cao nang luc va kién
thitc tai chinh; bao vé nguoi tiéu dung tai
chinh; xay dung va trién khai cédc chuong
trinh nham cung cap thong tin cho nguoi
dan hiéu 16 veé lgi ich, chi phi, rti ro cling
phuong thitic quan Iy va stit dung hiéu qua céc
san phdm, dich vu tai chinh...

Nam Ia, tang cuong hop tac qudc té vé
bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang.
bdy manh cong tac nghién ctru, hoc tap kinh
nghiém vé bao vé nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang trong nén kinh t€ s6 cia mot s6
quoc gia trén thé gioi. Tt do, rut ra nhiig bai
hoc kinh nghiém ap dung cho thuc tién Viét
Nam, nhat la van dé hoan thién khuoén phap
ly bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang
trong phat phat trién nén kinh té s6 hién nay.

5. Kétluin

Xu thé phét trién cac dich vu ngan hang
s0 la tdt yéu khach quan trong boi canh tac
dong ctia cugc cach mang cong nghiép 4.0,
tuy nhién, xu thé nay cting tao ra nhiing rui
ro déi voi nguoi stt dung dich vu ngan hang.

Tap chi Quan ly nha nuéc - S6 339 (4/2024)

Trong thoi gian qua, vdn dé bao vé nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang dugc Ngan hang
Nha nudc va cac ngan hang quan tam, song
van con nhiing hanh vi vi pham dén quyén
loi cia nguoi tiéu dung. Chinh vi vay, trong
thoi gian t6i, can tiép tuc nang cao nhan thikc
va trach nhiém ctia ngan hang vé bao vé
nguoi tieu dung dich vy; tiép tuc hoan thién
khung phap ly, phoi hop v6i co quan chiic
nang dé bao vé nguoi tiéu dung dich vy;
nang cao chat lugng dao tao, phat trién
ngudn nhan luc ngan hang thoi ky cong nghé
s0; tang cuong hop tac, nghién ctu kinh
nghiém ctia mot s nudc tién tién trén thé
gioi vé bao vé nguoi tieu dung dich vu ngan
hang va van dung sang tao vao thuc tién Viét
Nam hién nay(J
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