DAI HOC HUE
TRUONG PAI HQC LUAT

VAN PHAM KIM XUYEN

PHAP LUAT VE TRACH NHIEM CUA TO CHUC TiN DUNG
POI VOI NGUOI TIEU DUNG DICH VU NGAN HANG
TRONG NEN KINH TE SO O VIET NAM

LUAN AN TIEN SI LUAT

HUE, nam 2026




DAI HOC HUE
TRUONG DAI HOC LUAT

VAN PHAM KIM XUYEN

PHAP LUAT VE TRACH NHIEM CUA TO CHUC TiN DUNG
POI VOI NGUOI TIEU DUNG DICH VU NGAN HANG
TRONG NEN KINH TE SO O VIET NAM

LUAN AN TIEN SI LUAT
Nganh: Luat Kinh té
Ma s6: 938.01.07

NGUOI HUONG DAN KHOA HOC:
TS. LE THI THAO

HUE, nim 2026




CAM KET CUA TAC GIA

T6i cam két toan bd nodi dung cta luan an dugc hinh thanh tir qua trinh hoc tap va
nghién ctiru doc 1ap cua ban than dudi sy hudng dan cua cd TS. Lé Thi Thao. Nhiing
tai liéu hay két qua nghién ctru ctia nhitng tac gia khac duoc nghién ctru sinh van dung
trong luan an déu co trich dan rd rang. T6i hoan toan chiu trach nhiém vé tinh trung thuc
cua luan an.

Hué, thang 04 nim 2026
TAC GIA LUAN AN

Vin Pham Kim Xuyén



MUC LUC

PHAN MO DAU ...coooiiiee st 1
1. Tinh cap thiét cta viec NGhIBN COU A& TA1........oveveeeeeeeeeeeeee e, 1
2. Muc dich, nhiém VUi NGNIEN CUU .......cveeiiieiiiece et 3
3. Ddi tugng nghién ciru VA pham Vi NGNIBN CIU ... 3
4. Phuong phép luan va phuong phap nghi€n clU.........ccocvevviiiiiiiiiiiiiene e, 5
5. Nhitng dong gop mdi CUa IUAN AN ...oovveiiiieccc e 7
6. Y nghia khoa hoc va y nghia thuc tién ctia lUAN AN.........ccccvevverceeeeieceeeeee e, 8
7. KEE CAU CUA TUAN ANttt ettt ettt e e ee e e, 9

CHUONG 1. TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUUVA COSO LY THUYET

NGHIEN CUU ... 10
1. Tong quan tinh hinh nghién ciu lién quan dén IUAN AN.........c.ccocoevvvieeicennee, 10
1.1. Céac cbng trinh nghién ciru trong nwdéc va nwéC NYOA........cccvevvereerreerrnenne 10

1.1.1. Céc cong trinh nghién cau trach nhiém bao dam dia vi phéap ly va quyén cua
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong Nén Kinh té S0. ........ccoevevevereeveesieceenenns 10
1.1.2. Céc cong trinh nghién cttu vé nghia vu minh bach va xac 1ap quan hé hop
AONG NGAN NANG SO ...vvveveteeeeeeee ettt 19
1.1.3. Cac cdng trinh nghién ctru lién quan dén bao vé dit liéu khach hang va an toan
& thANG NGAN NANG SO ...ttt 22
1.1.4. Cac cong trinh nghién ciu lién quan dén trach nhiém phap Iy caa t6 chuc tin
dung trong qua trinh cung tng dich Vi NGAN hANG SO ....vveveveevceeee e, 28
1.2. Panh gia cong trinh nghién ciru lién quan dén lUAN AN .........cc.oovevivvveienes 34
1.2.1. Nhitng thanh tyu trong nghién ciru ma luan an ké thira va tiép tuc phét trién .....34
1.2.2. Céc van dé con bo ngd chua duogc giai quyét can tiép tuc nghién cau.......... 34
1.3. Co s& ly thuyét va gia thuyét nghién ciru ciia IUAN &N ......c.coocvvvevcvereeens 35
1.3.1. Co 8O 1Y thUYEE NGNIBN CU......co.veveevceceeeeeeee st 35
1.3.2. Gia thuyét nghién ciru va cau hoi NGNIEN CHU........cvvveeeeeeceece e, 39
1.3.3. Phuong phap tiép Can CHA IUAN &N.......ovoveceeeeeeeeee e 39
KEL TUAN CRWOME 1 ..ottt 42

CHUONG 2. CO SO LY LUAN PHAP LUAT VE TRACH NHIEM CUA TO
CHUC TIN DUNG POI VOI NGUOI TIEU DUNG DICH VU NGAN HANG

TRONG NEN KINH TE SO ..o 43
2.1. Ly luan vé trach nhiém ciaa té chic tin dung trong nén kinh té s. ............ 43
2.1.1. Khai quat vé kinh té s6 va t6 chuc tin dung trong nén kinh té sé. ................ 43
2.1.2. Khai quét vé trach nhiém cua t chire tin dung déi voi ngudi tiéu dung dich

v NGAN haNg trong NEN KINN t& SO.........vvvveveeveeeeeieeeee et 52

2.2. Ly luan phap luat vé trach nhiém ciaa té chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang trong Nén Kinh té S8..........ccoovvivvveveieeeeeeeeeseeeeeae 65



2.2.1. Khai niém phép luét vé trach nhiém cua té chirc tin dung, Phan biét nghia vu
phap ly va trach nhiém phap Iy caa té chic tin dung ddi véi ngudi tiéu ding dich vu

NGAN hang trong NEN KiNh 1€ 8. .........cvvvuiveiieeiceeee et 65
2.2.2. Bic diém phap luat vé trach nhiém cua té chuc tin dung ddi voi ngudi tiéu
ding dich vu ngan hang trong NEn Kinh t& S8..........c.cvieeeieeeeeeeeeeee e 68
2.2.3. Noi dung phap luat vé trach nhiém cua té chic tin dung dbi véi ngudi tiéu
ding dich vy ngan hang trong NEN Kinh t& SO..........cvevieveeeieieeeeee e 69
2.2.4. Vai tro cua phap luat vé trach nhiém cua té chuc tin dung ddi véi nguoi tiéu
ding dich vu ngan hang trong NEn Kinh t& SO..........c.evieeeieeeeeeeeeeeeeeeee e 74

2.3. C4c yéu t6 tac dong dén phap luat va thuc tién thuc hién phép luat vé trach
nhiém cia to chirc tin dung ddi véi ngudi tiu ding dich vu ngan hang trong nén

T L T PR 80
2.3.1. Yéu t6 cong nghé va mirc do s6 hoa dich vu ngan hang.........ce.eeeeveveveene, 81
2.3.2. Yéu t6 vé kha ning tiép can cdng nghé sé cua ngudi tiéu ding dich vu ngan
0T T o PRSPPSO 81
2.3.3. Yéu t6 vé muc do phét trién cua thi trudng va nang luc tai chinh — cong nghé
CUA O CNTC TN AUNG ©.ecveeceeeee ettt sttt 82
2.3.4. Yéu t6 vé mic do hoan thién ciia méi truong phap Iy va giam sét............... 83
2.3.5. Yéu t6 canh tranh vé thi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 .....84
2.3.6. Yéu té chuan muc théng 1& qudc té gan véi bao vé nguoi tiéu ding dich vu
00TV N g U Vo SRS 84
2.3.7. Yéu t6 kinh té - x& hoi va niém tin vao hé théng ngan hang..........c..cc.......... 85

KEE TUAN CRWOME 2 ...ttt 87

CHUONG 3. THUC TRANG PHAP LUAT VA THUC TIEN THUC HIEN PHAP
LUAT VE TRACH NHIEM CUA TO CHUC TiN DUNG POI VOINGUOI TIEU
DUNG DICH VU NGAN HANG TRONG NEN KINH TE SO O VIET NAM ....88

3.1. Thuc trang phap luat vé trach nhiém cia té chiic tin dung ddi véi ngudi tiéu

dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 & Viét Nam ...........cccoovvvvveennnnen. 88
3.1.1. Thyc trang quy dinh vé trach nhiém bao dam dia vi phap Iy va quyén cua
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén Kinh t€ S3. .........ccovevveeeiveeeeena, 88
3.1.2. Thuyc trang phép luat vé trach nhiém minh bach théng tin va bao ¢am giao két,
thuc hién hop dONG NGAN NANG SO ......cveveeeeeeeee e 90
3.1.3. Thuc trang phép luat vé trach nhiém bao vé dit liéu khach hang, bao dam an
t0an hé thANG VA QUAN tri 1l 1O S8, ....v.vvveveeeeceeeeeeeee e 92
3.1.4. Thyc trang phép luat vé trach nhiém h tro va trach nhiém phép ly khi vi pham
TUZITA VUL .t 95

3.1.5. Danh gia thuc trang phap luat Viét Nam vé trach nhiém cua to chuc tin dung
d6i véi nguai tieu dang dich vu ngan hang trong nén Kinh té $6..........cc.ccevue.e. 101



3.2. Thuc tién thuc hién phép luat vé trach nhiém ciaa to chirc tin dung di véi

ngudi tidu dung dich vu ngan hang trong nén Kinh té 6. .........ccccovevveeeeeeeeence. 104
3.2.1. Thuyc tién thuc hién phap luat vé trach nhiém bao dam dia vi phap Iy va quyén
ctia nguoi tiéu dang dich vu ngan hang trong nén Kinh t& s6.........cccooovvveeveeennnne. 104
3.2.2. Thyc tién thuc hién phép luat vé trach nhiém minh bach thong tin va bao dam
giao két, thuc hién hop doNg NGAN NANG SO. .......cvveeeeeresieeeeeeee e 106
3.2.3. Thyc tién thuc hién phap luét vé trach nhiém bao vé dir liéu khach hang, bao
dam an toan hé thdng VA qUAN tr] Fii 1O SB. ......veeeeeeeeeeeeeeeee e 108
3.2.4. Thyc tién thuc hién phap luat vé trach nhiém hd tro nguoi tiéu dung va trach
nhiém phap ly khi vi pham nghia vu. ... 114
3.2.5. Nhitng wu diém, han ché va nguy8n NhaN............cccoeeeeeeveeeseeeee e 119

KEE TUAN CRIOME 3 ...ttt 123

CHUONG 4. YEU CAU, PINH HUONG VA GIAI PHAP HOAN THIEN PHAP
LUAT, NANG CAO HIEU QUA THUC THI PHAP LUAT VE TRACH NHIEM
CUA TO CHUC TIN DUNG POI VOI NGUOI| TIEU DUNG DICH VU NGAN

HANG TRONG NEN KINH TE SO......cccooviiiieieeeeieee e 124
4.1. Yéu cau hoan thién phap luat vé trach nhiém cia té chirc tin dung trong bao
vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén Kinh té $8...........c.cocevveeennee. 124

4.1.1. Y&u cau tir dac thi caa moi truong s va ban chéat cong nghé cua giao dich
0102V N 0T UV ST 124
4.1.2. Yéu cau tir thyc tién bat can xiang vé quyén va nghia vu giita té chuc tin dung
VA NGUOT TIBU AUNG ...t 125

4.1.3. Y&u cau tir dinh huéng lap phép hién dai va xu thé hoi nhap qudc té. .......126
4.1.4. Y&u cau tir thuc tién thiét hai gia tang va rai ro phap ly vé dich vu ngan hang
trONG NEN KINN TE SO .u.vuvvovieeceeveees ettt sttt 127
4.2. Pinh huéng hoan thién phap luat vé trach nhiém ciia té chic tin dung doi
véi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sé tai Viét Nam......128
4.2.1. Hoan thién phép luat theo huéng xac lap va ting cuong trach nhiém cia to chuc

tin dung ddi véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té so. ................. 128
4.2.2. Hoan thién phap luat theo hudng chuan héa ki thuat phép ly va thiét lap tiéu
chuan bat budc vé dich vy ngan hang trong nén Kinh t& $6..........covvveveevvvceeiene. 130
4.2.3. Hoan thién phap luat theo hudng dong bg, thong nhat gitra phap luat dan sy,
ngan hang, bao vé dir liéu ca nhan va bao vé nguoi tiéu dung. ........ccceevevvevienne. 131
4.2.4. Hoan thién phép luat trén co so tiép thu c6 chon loc kinh nghiém quéc té va
thich tng véi CAC Chuan MUC NOT NNAP. .......c.oveieeeeeeeeeeeeeee e 132
4.2.5. Hoan thién phép luat trén co s¢ tang cuong kha nang thuc thi, giam sat va
PhAN NI CRINN SACH. ..ot 133

4.2.6. Hoan thién phap luat theo huéng 1am rd trach nhiém cua té chire tin dung gan
véi 16 trinh chuyén ddi s6 qudc gia va chuyén doi sé trong linh vuc ngan hang..135



4.3. Giai phap hoan thién phap luat va nang cao hiéu qua thuc hién phap luat vé
trach nhiém caa té chirc tin dung déi véi ngwoi tiéu dung dich vu ngan hang

trong Nén Kinh té& 6 tai Vet NAM ........c.oooveieeieeeeeeeeeeeeeee e, 136
4.3.1. Giai phap hoan thién phap luat vé trach nhiém cua té chuc tin dung ddi voi
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén Kinh t& $8. ........co.ocveeeeeeveceee, 136
4.3.2. Giai phap nang cao hiéu qua thuc hién phap luat vé trach nhiém cua té chirc
tin dung d6i voi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sé............ 150

KEE TUAN CRIOMIE 4 ...t 157
KKET LUAN ..ottt st 159
DANH MUC CAC CONG TRINH KHOA HQC CUA TAC GIA LIEN QUAN
DEN LUAN AN ..ottt n sttt 161
DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO ....ooooovovoovoeeeeeeeeeeeeeeeeessesesessssssssssssssssssseseees 162

PHU LUC



DANH MUC CAC BANG

Bang 3.1. So sanh phap luat Viét Nam va chuan muc quoC té........cc.vvvvvveeervevnennee, 100
Bang 3.2. Bang ddi chiéu khung phép ly Viét Nam - OECD - ASEAN .................... 103
Bang 3.3. Sur €6 an NinN, GIan T8N ......co.cviveeieceeceeeee e 110
Bang 3.4. Thng ké tinh hinh rai ro va khiéu nai cua khéach hang trong hoat déng dich
vy ngan hang trong nén kinh té s6 tai Viét Nam giai doan 2022-2023.............co........ 118

Bang 3.5. Théng ké cac vu viéc dién hinh vé vi pham trach nhiém t6 chirc tin dung trong
dich vu ngan hang trong NN KiNh t& S8..........cocvoieeeieeeeeeeeee e 121



PHAN MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia viéc nghién ciru dé tai

Trong bdi canh chuyén dbi sang nén kinh té s, linh vuc ngan hang tré thanh mot
trong nhitng nganh chiu tac dong sau sic va co toc do thay d6i nhanh nhét. Sy phat trién
manh mé cua dich vu ngan hang trong nén kinh té s, thanh toan truc tuyén, vi dién tur,
cho vay truc tuyén, dinh danh dién tr (eKYC), dix liu 16n va tri tu¢ nhan tao dang tai
dinh hinh hoan toan phuong thirc cung tng dich vu ngan hang, dong thoi 1am thay dbi
cAu trac quan hé giita to chirc tin dung va nguoi tiéu dung. Tir md hinh giao dich truc
tiép truyén thong, twong tac nay chu yéu dién ra trong méi trudng s, noi dit liéu, cong
nghé va ha tang s tro thanh nén tang van hanh cbt 18i. Piéu nay dit ra nhiing yéu cau
m&i vé 1y luan va phap 1y ddi vai trach nhiém cia t6 chirc tin dung trong viéc bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung.

Thit nhat, su phét trién nhanh chong cua dich vu ngan hang trong nén kinh té sd
kéo theo nhiéu rai ro méi, phirc tap hon cho ngudi tiéu dung. Cac hinh thirc gian lan
cong nghé cao, chiém doat tai khoan, thao tung giao dich, 10 lot dir li€u cé nhan, tan
cong mang vao hé thong ngan hang va 18i van hanh tir thudt toan ngdy cang gia ting.
Quy mo thiét hai 1én, mirc do tinh vi cao va tinh chat xuyén bién gidi khién nguoi tiéu
dung gip nhiéu bt loi trong viéc phat hién, chimg minh va yéu cau bdi thudng. Trong
bbi canh d6, trach nhiém ciia to chirc tin dung khong chi dimng & nghia vu dan su truyén
théng ma con bao gém trach nhi€ém quan tri rai ro cong nghé, ddm bao an toan h¢ théng,
bao vé dit liéu c4 nhan, minh bach thuat toan va hd trg k¥ thuat trong toan bo qua trinh
giao dich.

Thit hai, khung phap luat hién hanh van phan tan, thiéu dong bd va chua theo kip
dic thu cua dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Miac du di c6 nhiéu vian ban phap
Iy méi nhu Luat Céc t6 chire tin dung 2024, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
2023, Luat Giao dich dién tir 2023, Luat An toan thong tin mang 2015 va Luat Bao vé
dir liéu ca nhan 2025, song cic quy dinh lién quan dén trach nhiém cua to chtc tin dung
van chu yéu dua trén mo hinh ngan hang truyén thong. Nhiéu van dé cap thiét trong moi
truong sd chwa dugce quy dinh 1 rang nhu: trach nhiém khi xay ra sy c¢b k¥ thuat, tiéu
chun an toan dit liéu theo chuan quéc té, trach nhiém lién d6i khi hop tac véi FinTech
va bén thir ba, yéu cAu minh bach hoa thuit toan, nghia vu thong tin thoi gian thyc, hay
co ché bdi thuong thiét hai chuyén biét. Su rdi rac giita phap luat ngan hang, phap luat
bao v¢ nguoi tiéu dung, phap luat dit li¢u va phap luat an toan thong tin tao ra khoang
tréng diéu chinh dang ke.

Thir ba, thuc tién gia tang tranh chap va khiéu nai lién quan dén dich vy ngan hang
trong nén kinh té s6 cho thr?iy su bat cap cua co ché bao vé hién hanh. Tinh trang mat
tién trong tai khoan, giao dich bat thuong, gia mao eKYC, bi chiém doat quyén truy cap
dich vu, sai 1éch dir liéu hodc 18i hé théng khong con 1 hién tugng cé biét. Trong nhiéu
vu viée, co ché xac dinh 154, phan chia trach nhiém gitra td chuc tin dung va cac bén thtr
ba (vi dién t, trung gian thanh todn, nha cung cap cong ngh¢) con thiéu minh bach.
Nguoi tiéu dung, do han ché vé hiéu biét cong nghé va bit can xing thong tin, thuong



& vi thé yéu khi yéu cau giai quyét tranh chap, chirng minh thiét hai hodc doi bdi thuong.
Thue tién nay dit ra yéu cdu cip thiét phai hoan thién quy dinh phap luat vé trach nhiém
clia to chure tin dung nham bao vé hiéu qua hon quyén lgi ctia nguoi tiéu dung.

Thir tu, sy xuat hién cta cac mé hinh kinh doanh va cong nghé méi doi hoi phai
xem xét lai khai niém trach nhiém ctia to chirc tin dung. Ngan hang mo (Open Banking),
API, tri tué nhan tao trong tham dinh tin dung, dich vu ngan hang trén nén tang sb, va
mo hinh hé sinh thai ngan hang — cong nghé 1am nay sinh dang trach nhiém da ting, da
chu thé, lién két mang ludi. Didu ndy mé rong pham vi trach nhiém cua t6 chirc tin dung
sang cac linh vyc chua timg xuat hién trong mé hinh truyén thong nhu trach nhiém dbi
v6i sai sot thut toan, rui ro tir bén cung tmg dit liéu, an toan nén tang, tinh toan ven cta
thuat toan chidm diém tin dung va trach nhiém minh bach hoa qua trinh xur 1y dir liéu
khach hang. Pay 1a nhimng ndi dung ma phap luat Viét Nam hién nay chua diéu chinh
day du.

Thit nam, yéu cau hoi nhap qubc té dat ra ap luc diéu chinh phéap luat trong nudec.
Céc chuan myc toan cau nhu OECD vé bao vé ngudi tiéu dung ngan hang, cac khuyén
nghi Basel vé an toan hé thong, chuan G20 — FSB vé quan trj rii ro cong nghé va ngan
hang md, ciing nhu cac khung phép 1y tién tién nhu GDPR (EU), PSD2, Singapore PSA
hay mo hinh Financial Ombudsman d tr¢ thanh xu huéng chung. Viét Nam can tiém
can va ndi luat héa cac chuan muc nay dé nang cao nang luc bao v¢ nguoi ti€u dung va
dam bao 6n dinh hé thong ngan hang. Tuy nhién, su twong thich giita phap luat Viét
Nam va chuin muc quéc té van con han ché, tao nhu ciu nghién ctru khoa hoc nham dé
xudt can cr 1y luan va giai phap hoan thién.

Thir sau, khoang trong nghién ctru trong hoc thuat cho thay yéu ciu birc thiét cua
de tai.

Trong c4c nghién ctru & Viét Nam, phan 16n cic cong trinh tap trung vao thuong
mai di¢n tir, an ninh mang, an toan thanh todn hodc hanh vi nguoi tiéu dung; rat it nghién
ctru chuyén sau tiép can trach nhiém cua to chirc tin dung dudi goc do phap luat trong
moi trudng sd. Dic biét, chua co cong trinh nao xay dung hé théng 1y luan, phan tich
dic thu trach nhiém da tang ciia to chirc tin dung trong hé sinh thai s6 cling nhu dé xuat
mo6 hinh phap 1y toan dién phu hop bdi canh Viét Nam. Khoang tréng nay khang dinh
tinh can thiét va gia tri hoc thuat cta luéan an.

Thir bay, yéu cau hoan thién co ché phap 1y nhim thuc thi Chién luoc sé hoa qudc
gia va phat trién ngan hang toan dién. Chinh phu dat muyc tiéu 100% dich vu ngan hang
co ban cung cap truc tuyén, phd cap dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 toan dan va
dam bao an ninh, an toan hé théng. bé dat duoc muc tiéu do, phép luat vé trach nhiém
ctia t chtre tin dung can dit ngudi tiéu dung vao trung tim ctia co ché bao vé nhim bao
dam minh bach, an toan, kha ning truy ctru trach nhiém, giai quyét tranh chip nhanh
choéng va cé co ché giam sat doc 1ap. Pay l1a nhiém vu c6 y nghia chién luoc d6i véi su
bén ving cua thi trurong ngan hang va niém tin xa hoi.

Tt céc phan tich trén co thé khéng dinh réng, viéc nghién clru mot cach hé théng,
toan dién va sau sic phap luat vé trach nhiém cua to chirc tin dung ddi voi nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 khong chi c6 y nghia khoa hoc ma con



mang gia trj thyc tién dic biét quan trong. Nghién ctru nay gop phan xay dung nén tang
1y luan, nhan dién khoang tréng phap 1y, 1am rd dic thu trach nhiém trong mai trudng
s6 va dé xuét giai phap hoan thién khung phap lut va bao dam an toan, minh bach, cong
bang cho ngudi tiéu dung, pht hop dinh huéng phat trién kinh té s6 cta Viét Nam. Vi
nhing 1y do d6, nghién ctru sinh lya chon dé tai “Phdp lugt vé trach nhiém ciia té chirc
tin dung doi véi ngwoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé ¢ Viét Nam”
lam d¢ tai luan 4n tién si cua minh.

2. Muc dich, nhiém vu nghién ciru

2.1. Muc dich nghién cvwu:

Luan an xay dung hé théng luan ctr khoa hoc va thuc tidén nham dé xuit céc gidi
phap hoan thién phap luat va nang cao hiéu qua thuc thi phap luat vé trach nhiém cia to
chtrc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong bdi canh phat trién cia
nén kinh t€ s6 ¢ Viét Nam.

2.2. Nhiém vu nghién cvru:

bé dat dugc muc dich nghién ctru néu trén, ludn an dat ra cac nhi¢m vu nghién ctru
chu yéu sau day:

- Nghién ctru co s6 1y luan vé trach nhiém cia t6 chire tin dung ddi véi ngudi tiéu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sd;

- Nghién ctru thuc trang phap luat va thuc tién thuc thi phap luat vé trach nhiém
ctia to chirc tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé;

- Nghién ctru dé xuét dinh hudng, giai phap hoan thién phap lut va nang cao hiéu
qua thuc thi phap luat vé trach nhiém cua t6 chtic tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té sé & Viét Nam.

3. Poi twong nghién ciru va pham vi nghién ciru

3.1. Poi twong nghién ciru

Thir nhdt, cac quan hé xa hoi phat sinh giita ngan hang thuong mai va nguoi tiéu
dung trong qua trinh cung ung, sit dung dich vu ngan hang trén nén tang sb; cic quan
diém, hoc thuyét phap 1y lién quan dén bao vé ngudi tiéu dung va xéac 1ap trach nhiém
clia ngan hang thuong mai trong nén kinh té so.

Thit hai, hé thdng cac quy dinh phap luat ciia Viét Nam va kinh nghiém phép luat
qudc té vé trach nhiém cua to chirc tin dung dbi véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té sd, trong d6 trong tim nghién ciru 1a cac quy dinh 4p dung d6i véi
ngan hang thuong mai.

Thir ba, thuc tién 4p dung phap luat vé trach nhiém ctia ngan hang thuong mai d6i
voinguoi tieu dung dich vu ngan hang tai Viét Nam, bao gém thyc tién tuan thu cua cac
ngan hang thuong mai va thuc tién giai quyét khiéu nai, tranh chip gitra ngan hang
thuong mai véi nguoi tiéu ding trong bdi canh chuyén doi so.

3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé néi dung nghién ciru: Luan an tap trung nghién ctru trach nhiém cta to chiic
tin dung dbi véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 dudi goc do
phap luat kinh té; dong thoi di siu phan tich trich nhiém cuia ngan hang thwong mai véi
tu cach 13 chu thé giir vai tro trung tm trong hoat dong cung tmg dich vu ngan hang sd.



Trong qua trinh nghién ctru, luan 4n c6 xem xét vai trd ciia cac cong ty Fintech, to chirc
cung mg dich vu trung gian thanh toan, nha cung cip ha ting sb va cac bén thir ba cd
lién quan trong méi quan hé véi to chirc tin dung nham lam rd co ché phan bo trach
nhiém va bao vé nguoi tiéu dung trong hé sinh thai dich vu ngan hang s6. Tuy nhién,
trach nhiém phap 1y cta cac chu thé nay khong phai 1a dbi twong nghién ctru doc 1ap cua
luan an.

Trén co s& pham vi nd1 dung néu trén, ludn an tién hanh phan tich, ddi chiéu cac
quy dinh cta Luat Cac t6 chirc tin dung va cac vin ban hudng dan thi hanh, cing voi
mot sd luat co lién quan nhu Luat Ngan hang Nha nudc, Luat Bao vé quyén lg1 nguoi
ti€u dung, Luat Giao dich dién tir va cac quy dinh phap luat vé bao vé dit liéu ca nhan;
d6ng thoi so sanh v&i phap luat cia mot s6 qudc gia va khu vuc tiéu biéu nhu Lién minh
chau Au, Vuong qudc Anh, Hoa Ky, Singapore va Han Quéc nham nhan dién nhiing
diém tuong dong, khac biét va xu hudng phat trién chung trong diéu chinh trach nhiém
ctia to chirc tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung trong nén kinh té sb.

-Vé thoi gian nghién ciru: Ludn an tap trung nghién ctru phap ludt va thyc tién thi
hanh phép luat vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung ddi v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong thoi gian 05 nim gan day (2020-2025). Pay 1a giai doan hé thong ngan hang
Viét Nam déy manh kinh t& s6 xuét hién nhiéu mé hinh dich vu méi (dich vu ngan hang
trong nén kinh té sb, vi dién tir, eKYC, cho vay truc tuyén, thanh toan nhanh...) déng thoi
phat sinh nhiéu van dé phéap 1y méi lién quan dén bao vé dit liéu, gian lan tryc tuyén va an
toan giao dich. Khung thoi gian nay cho phép dénh gia day du tac dong ctia cac chinh sach,
chién lugc s6 hoa qudc gia va sy thay doi trong hanh vi tiéu ding dich vu ngan hang.

- Vé chii thé nghién ciru: Theo quy dinh caa phap luat Viét Nam, ngan hang thuong
mai 1a mot loai hinh t6 chirc tin dung. Vi viy, luan an st dung thuat ngit “t6 chire tin
dung” trong tén dé tai nham bao dam sy thong nhat voi hé thong thuat ngir phap 1y hién
hanh va pham vi diéu chinh cta céc vin ban phéap luat ¢6 lién quan. Tuy nhién, xét tir
gbc do nghién curu chuyén sau, luan an tap trung phan tich trach nhi¢m cua ngan hang
thuong mai d6i v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé véi tu cach
14 loai hinh t6 chirc tin dung dién hinh, c6 pham vi hoat dong rong va tac dong truc tiép,
thudng xuyén nhat dén nguoi tiéu dung.

Trong pham vi nghién ctru, ngan hang thuong mai dugc xem 14 chu thé dién hinh
dé phan tich trach nhiém cua to chirc tin dung d6i v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang. Céc loai hinh t6 chirc tin dung khac nhu ngan hang hop tac xa, cong ty tai chinh,
cong ty cho thué tai chinh, quy tin dung nhan dan va t6 chirc tai chinh vi md chi dugc
dé cap trong nhiing trudng hop can thiét nham lam rd quy dinh phap luat hodc ddi chiéu,
so sanh.

Nguoi tiéu dung dich vy ngan hang 13 chu thé trung tim trong cic quan hé phép ly
duogc nghién ctru. Bén canh do, cac chu thé c6 lién quan nhu to chire trung gian thanh
toan, doanh nghiép cong nghé tai chinh (fintech), to chirc cung Ung ha ting s6 va co
quan quan 1y nha nuéc duge xem xét trong pham vi can thiét dé 1am rd co ché phan bd
trach nhiém va bao vé nguoi tidu ding trong méi trudng ngan hang so.



- Vé khéng gian nghién ciru: Luan an tap trung nghién ctru phap luat va thuc tién ap
dung phap luét tai Viét Nam, trong tdm 14 cac quy dinh trong Ludt Céc to chirc tin dung,
Luat Bao vé quyén lo1 nguoi tiu dung, Luat Giao dich dién tir va cac van ban hudng dan
¢6 lién quan. Dong thoi, ludn 4n c6 tham chiéu, so sanh v6i phap ludt va kinh nghiém cua
mot s6 qudc gia va to chirc qudc t& nham 1am 6 co so 1y luan va dé xuat giai phap hoan
thién phap luat Viét Nam.

4. Phuwong phap luan va phwong phap nghién ctru

4.1. Phwong phdp ludn

Trong qua trinh trién khai nghién ciru, luan an van dung nén tang phuong phap luan
cua chu nghia duy vat bién ching va chu nghia duy vat lich st nhu co sé nhan thire khoa
hoc cha dao. Cha nghia duy vat bién ching gitp luan an tiép cin cic van dé vé trach
nhiém phap 1y ciia to chic tin dung trong mbi lién hé bién chung giita sy phét trién cua
cong nghé s6, su bién ddi cua quan h¢ thi truong dich vu ngan hang va nhu cau bao vé
nguoi tiéu ding trong béi canh mai. Pong thoi, chii nghia duy vat lich sir tao nén tang dé
phan tich sy hinh thanh, van dong va tac dong cua cac thiét ché phap 1y didu chinh hoat
dong ngan hang trong mdi quan hé véi diéu kién kinh té — xa hoi qua céc thoi ky, dic biét
trong bdi canh kinh t& s6 va hoi nhap kinh té qudc té.

Bén canh d6, luan 4n quan triét tu tuong HO Chi Minh vé quan 1y nha nudc, phat
trién kinh té gin voi bao vé quyén va loi ich cta nguoi ddn, coi ddy 1a kim chi nam cho
viéc xem xét trach nhiém cua to chtre tin dung ddi véi nguoi tiéu dung — mot chu thé dé
bi ton thuong trong quan hé dich vu ngin hang trong nén kinh té s4 hoa. Pong thoi, luan
an van dung cac quan diém, cha truong, chinh sach cia Pang va Nha nudc vé phat trién
kinh té sb, hoan thién thé ché kinh té thi truong, thuc déy d6i méi sang tao, xay dung h¢
théng ngan hang an toan, lanh manh, va bao dam quyén loi ctia ngudi tiéu dung trong
moi trudng giao dich sé. Nhitng quan diém nay dinh hudng cach thirc luin an danh gia
hién trang phap luat, nhan di¢n bat cap va dé xuit cac kién nghi nham hoan thién co ché
phap ly.

Su két hop cac nén tang phuong phéap luan néu trén khong chi bao dam tinh khoa
hoc va logic trong qua trinh phan tich, ma con gitp ludn an tiép can van dé nghién ciru
mot cach toan dién, khach quan va phu hop véi bdi canh phép 1y — kinh té dwong dai, tir
d6 xay dung duogc hé théng luan ctr phtt hop phuc vu muc tiéu hoan thién phéap luat vé
trach nhiém cua t6 churc tin dung ddi véi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén
kinh t€ s6.

4.2. Phwong phdap nghién ciru

Nham bao dam tinh khoa hoc, khach quan va do tin cdy ciia két qua nghién ciru,
luan an van dung tong hop nhiéu phuong phap nghién ctru khoa hoc, pht hop véi dic
thu cua linh vuc phap luat ngan hang trong boi canh kinh té s6. Cu thé:

Phwong phap phén tich: Phuong phéap nay duoc sir dung xuyén sudt dé luan giai
cac hoc thuyét, quan diém khoa hoc va cic tiép can 1y luan lién quan dén trach nhiém
phap 1y cua t6 chirc tin dung, quyén va loi ich cua ngudi tiéu dung, bao vé dir liéu ca
nhan, an ninh ngén hang va cac nguyén tic phéap 1y dic thu ciia méi truong giao dich sb.



Thong qua phan tich 1y luan, luan an xac dinh dugc co so khoa hoc ciia trach nhiém t6
chtrc tin dung va xay dung khung khai niém phuc vu viéc danh gia phép luat thuc dinh.

Phwong phap tong hop : Puoc sir dung dé tong hop tu lidu tir cac ngudn trong
nude va qudc té, bao gdbm vian ban phap luat, bao céo thuc tién, cong trinh nghién ctru,
dir lidu thi truong va cac ho so tranh chap phat sinh trong hoat dong dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6. Phuong phap nay cho phép hinh thanh cai nhin hé thng, khai quat
hoa nhitng dic trung, xu hudng va van dé phap 1y cbt 18i, 1am nén tang dé kién tao cac
luan diém va ludn ct chinh cua luin 4n.

Phwong phap so sanh phap luit: Luan an tién hanh so sanh phéap luat Viét Nam
v6i phap luat va thuc tidn cia mot sb qudc gia co hé thdng dich vu ngin hang trong nén
kinh té sd phat trién va c6 co ché bao vé nguoi tiéu dung hiéu qua (nhu EU, Hoa Ky,
Singapore, Han Quéc...). Viéc so sanh tap trung vao: (i) co ché xac lap va gidi han trach
nhiém cua td chire tin dung; (i1) nghia vu minh bach, bao v¢ dir liu va an toan giao dich;
(iii) co ché bdi thuong va giai quyét tranh chap trong méi trudng dich vu ngan hang
trong nén kinh té sd. Két qua so sanh gitp luan an rat ra duoc nhitng bai hoc 1ap phap
va m6 hinh diéu chinh c6 gia tri tham chiéu cho Viét Nam.

Phwong phap khao sat va diéu tra xa héi hoc:

Luan an st dung phuong phap khao sat va diéu tra xa hoi hoc nham thu thap di
liéu thuc tién phuc vu vi¢c danh gid mirc d¢ thyc thi trach nhi¢m cua td chire tin dung
d6i v6i ngudi tiéu dung trong qua trinh cung tng dich vu ngan hang trong nén kinh té
s6. Muc dich caa khéo sat 1a lam rd thuc trang quy trinh quan tri i ro, co ché bao vé
khach hang, viéc tuan thu va ap dung cac quy dinh phap luat lién quan; dong thdi nhan
dién nhirng kho khin, vuéng méc phat sinh trong thuc tién cling nhu ky vong ctia cac
chu thé lién quan d6i véi viéc hoan thién khung phap 1y vé bao vé ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té sd.

Pham vi khao sat tip trung vao hoat dong cung tng dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 cua cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam, bao g@)m cac dich vu tién gui s0,
dich vu thanh toan sd va dich vu tin dung s6. Thoi gian khao sat dugc thyc hién trong
giai doan nghién ctru luan an, phan 4nh béi canh ciia kinh té sd trong cac hoat dong ngan
hang hién nay.

Déi tugng khao sat bao gom: (i) nhan vién va chuyén vién nghiép vu tai cac ngan
hang thuong mai; (ii) 1anh dao, can bg quéan 1y ngan hang; (ii1) chuyén gia phap 1y trong
linh vuc ngan hang ; (iv) chuyén vién cong nghé thong tin tham gia van hanh hé thong
dich vu ngan hang trong nén kinh té sb; va (v) nguoi tiéu dung sir dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té sb. Viéc lya chon da dang dbi tuong khao sat nham bao dam tinh
da chiéu va khach quan cua dit liéu thu thap duoc.

Cong cu thu thap dir liéu dugc st dung chu yéu la bang cau hoi khao sat, dugc thiét
ké theo dang cau hoi dong va cau hoi md, phi hop voi timg nhoém ddi twong khao sat.
Viéc khao sat duoc thuc hién thong qua hinh thirc tryc tuyén bang nén tang Google
Forms, bao dam tinh thuén tién, an danh va kha nang tiép can rong rai d6i vdi nguoi
tham gia khao sat.



Dit lidu thu thap duoc tién hanh tong hop, phan loai va xir Iy bang phan mém SPSS
dé thong ké mo ta, phan tich so sanh va phén tich dinh tinh. Két qua khao sat duoc st
dung 1am cin ctr thyc tién dé minh hoa, kiém chimg va b trg cho cac phan tich phép 1y
trong luan an, gbp phan dé& xuét cic kién nghi hoan thién phap luat va co ché bao vé
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb.

Phwong phap phén tich vu viéc dién hinh: Lu4n 4n str dung phuong phép thuc
chtng dé xem xét cac vu viéc dién hinh lién quan dén vi pham trach nhiém cia t6 chuc
tin dung (nhu sy ¢d 16 lot dix liéu, giao dich gian lan, 16i hé thé)ng, cham xu 1y khiéu
nai...) nham danh gia cach thic ap dung phap luat trén thuc té. Viéc phan tich thuc
chtng khong chi minh hoa cho nhiing bat cip cua phap luat ma con gitp kiém ching
tinh kha thi ctia cac giai phdp ma ludn an dé xuat.

Phwong phap du bao: Puoc sir dung nham du bao xu hudng hoan thién trach
nhiém cua to chtc tin dung d6i v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong bdi canh
nén kinh té s6. Trén co sé phan tich sy phét trién ciia cong nghé s6, sy thay doi hanh vi
st dung dich vu ngan hang va dinh hudéng chinh sach, phéap luat trong linh vuc ngan
hang, phuong phap nay cho phép nhan dién nhiing yéu cau phap 1y méi dat ra d6i véi t6
chtrc tin dung, 1am co s& cho viéc dé xuit cac giai phap hoan thién phap luit va nang
cao hi¢u qua thuc hién phap luat vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung dbi véi nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang.

Su két hop linh hoat cac phwong phap trén cho phép luan an tiép can van dé nghién
clru mot cach toan dién — da chiéu — c6 chiéu sau, bao dam do tin cdy cua két qua nghién
clru va tao nén tang khoa hoc vitng chic cho viéc dé xuat giai phap hoan thién phap luat
vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung ddi voi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong
nén kinh t€ s6 tai Viét Nam.

5. Nhirng dong gop mdéi cia luan an

Két qua nghién ctru cua luan an dong goép cho khoa hoc phéap 1y Viét Nam trén ba
phuong dién chii yéu: phat trién 1y ludn, 1am sau sac cach tiép can phap luat va cung cip
luan ctr khoa hoc cho cai cach phap 1y trong bdi canh sé héa dich vu ngan hang.

Thir nhat, vé phuong dién 1y luan, luan an khong chi hé thong hda ma con phat
trién khung 1y thuyét vé trach nhiém cua t6 chic tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6. Diém méi cbt 16i 1a viéc luan an xac lap va luan giai
mot cach c6 hé théng khai niém “trach nhiém cta to chire tin dung ddi véi nguoi tiéu
dung dich vy ngan hang trong nén kinh té s6” nhu mot dang trach nhiém phap 1y mo
rong, vuot ra ngoai khudn khd trach nhiém dan sy va tuan tha truyén théng. Trén co sé
tich hop cac hoc thuyét nhu trach nhiém xa hoi doanh nghiép, thong tin bat cAn xing,
bao vé ngudi yéu thé va niém tin trong giao dich sb, luan an xay dung céach tiép can coi
trach nhiém cia t6 chtrc tin dung 1a mot ciu tric da ting, bao gdm trach nhiém phap 1y,
trach nhiém cong ngh¢ va trach nhi¢ém dao dlrc trong moi truong $6. Qua do6, luan an
1am 13 sy chuyén dich ban chat cua trach nhiém phép 1y trong linh vyc ngan hang tir mo
hinh phan tng (ex post) sang mo hinh phong ngira va quan tri rui ro (ex ante), gop phan
b6 sung nén tang 1y luan cho phép luat ngan hang trong diéu kién s6 hoa.



Thir hai, vé phuong dién cach tiép can va so sanh phap luat, luan an phat trién cach
tiép can phap luat ngan hang theo huéng ldy ngudi tiéu dung 1am trung tim trong mdi
truong sb, thay vi cach tiép can thién vé an toan hé thong nhu truyén thong. Trén co sd
phan tich so sanh véi cac hé théng phap luit tién tién, luan 4n khong dimg lai & viéc md
ta kinh nghiém qudc té ma khai quat thanh cac mo hinh diéu chinh trach nhiém cua t6
chtre tin dung trong nén kinh té s (nhu mé hinh dya trén rai ro, mé hinh dwa trén tuan
thu cong ngh¢, mo hinh trach nhiém giai trinh thuat toan). Tt do, luén an chi ra xu huéng
mé rong ndi ham trach nhiém phap 1y sang cac linh vurc trude ddy chwa duoc didu chinh
day du nhu minh bach thuét toan, quan tri dir liéu va trach nhiém d6i véi quyét dinh tu
dong. Cach tiép can nay gdp phan dinh hinh lai logic diéu chinh ctia phap luat ngan hang
trong bdi canh chuyén doi sd.

Tht ba, vé phuong dién thyc tién va hoan thién phéap luat, luan an khong chi nhan
dién cac bat cap cua phép luét hién hanh ma con lam rd nguyén nhan mang tinh cAu trac
ctia nhitng bat cap do, dic biét 1a sy “léch pha” giita khuon kho phap 1y truyén théng va
ban chét cong nghé cua dich vu ngan hang sb. Trén co s& do, luan an dé xuit mot hé
thong giai phap c6 tinh dinh hudng lai khung phap 1y, theo hudng chuyén tir diéu chinh
theo loai hinh dich vy sang diéu chinh theo rui ro va hanh vi, ddng thoi tich hop cac yéu
cau vé trach nhiém cong nghé vao cau tric trach nhiém phap 1y cia t6 chirc tin dung.
Diém méi ciia cac dé xudt nay 1a & viéc gan két chit ché giira bao vé ngudi tiéu dung
v6i bao dam an toan hé théng va 6n dinh tai chinh trong méi truong s6, qua d6 gdp phan
cung cip luan ctr khoa hoc cho viée tai cdu trac phéap luat ngan hang & Viét Nam trong
bbi canh chuyén do6i s6 va hoi nhap qubc té

6. Y nghia khoa hoc va y nghia thyc tién ciia luin an

6.1. Y nghia khoa hoc ciia luin an

Luan 4n gop phan bd sung va phat trién co sé 1y luan vé trach nhiém phap 1y cia
t6 chuc tin dung ddi véi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sb. Trén
co so tiép can lién nganh gitta phap luat ngan hang, phap luat bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung va phap luat giao dich dién tir, luan an lam rd khai niém, dac diém, noi dung
va cu trac trach nhiém cua to chire tin dung trong moi trudng sé.

Luan an hé thong hoa cac nguyén tic phap 1y chi phdi trach nhiém cia to chire tin
dung, g@)m: minh bach thong tin, thién chi — trung thuc, bao mat dir li€u, an toan hé
thdng, quan tri rii ro va trach nhiém giai trinh. Pong thoi, ludn an 1am rd méi quan hé
gitra phap luat ngan hang va phap ludt bao v¢ nguoi tiéu dung trong cung tng dich vu
tai chinh so.

Luan 4n xay dung khung phan tich phap 1y vé cac nhom trach nhiém ciia to chirc
tin dung dbi v&i ngudi tidu ding, bao gdm trach nhiém trong giai doan tién hop dong,
giao két va thuc hién hop déng; trach nhi€ém bao v¢ dir li€u va an toan giao dich; trach
nhiém ho tro, xur Iy khiéu nai; trach nhiém dan sy, hanh chinh va céc trach nhiém phap
1y khéc khi vi pham nghia vu.

Luén an bd sung luan ctr khoa hoc vé tac dong cuia cong ngh¢ $6, tri tué nhan tao,
dit liéu 16n, dinh danh dién tir va ngan hang s d6i vdi mé hinh trach nhiém phéap 1y truyén



thong clia to chirc tin dung; dong thoi 1a tai lidu tham khao c6 gia tri cho nghién ciru, giang
day va hoach dinh chinh sach phép luét trong linh vuc ngan hang sO tai Viét Nam.

6.2. Y nghia thwe tién ciia ludn an

Céc két qua nghién ctru cta ludn 4n cung cip co s thyc tién va luin cir khoa hoc
phuc vu viéc stra d6i, bd sung, hoan thién phéap luat vé té chirc tin dung, phéap ludt bao
vé quyeén loi nguoi tiéu dung va cac quy dinh lién quan dén giao dich dién tir, dit liéu ca
nhan, an toan thong tin trong linh vuc ngan hang s6 ¢ Viét Nam.

Lu4n 4n dé xudt cac giai phap nang cao hiéu qua thyuc thi phap luat vé trach nhiém
ctia to chire tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang, dic biét trong cac van
dé nhu minh bach thong tin, kiém soat diéu kién giao dich chung, bao mat dir liéu khach
hang, xtr Iy giao dich gian 1an va giai quyét khiéu nai.

Két qua nghién ciru 1a tai liéu tham khao hitu ich cho céc co quan quan 1y nha
nude, to chirc tin dung, co quan giai quyét tranh chap va cac cha thé lién quan trong viée
xay dung co ché quan tri rui ro, bao vé khach hang va nang cao chat luong cung ung
dich vu ngan hang $6.

Luan an gop phan nang cao nhan thirc phap 1y ciia ngudi tiéu dung dich vu ngan
hang vé& quyén, nghia vu va phuong thiic tu bao vé minh trong méi truong sd; qua do
ciing ¢ niém tin xa hoi, thic day tai chinh toan dién va phat trién bén ving thi trudng
dich vu ngan hang tai Vi¢t Nam.

7. Két ciu ciia luén an

Ngoai phén mé& dau va két luan, danh muc tai liéu tham khao luan an duoc két cau
thanh bon chuong, cu thé nhu sau:

Chuong 1: Tong quan tinh hinh nghién ctru va co sd 1y thuyét nghién ctru.

Chuong 2: Nhitng van dé 1y luan phap luit vé trach nhiém cua to chirc tin dung ddi
v6i nguoi tidu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sb.

Chuong 3: Thyc trang phap luat va thuc tién thuc hién phap luat vé trach nhiém
ctia to chirc tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6.

Chuong 4: Pinh hudng, giai phap hoan thién phéap luat va nang cao hiéu qua thuc
thi phap luat vé trach nhiém cia to chire tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té sé.



CHUONG 1
TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VA
CO SO LY THUYET NGHIEN CUU

1. Téng quan tinh hinh nghién ciru lién quan dén luin an

1.1. Céc cong trinh nghién ciru trong nwéc va nwéc ngoai

1.1.1. Céc céng trinh nghién ciru trach nhiém bdo dam dia vi phdp Iy va quyén
ciia ngwoi tiéu dung dich vu ngdn hang trong nén kinh té so.

Céc cong trinh nghién ctru vé kinh té s, dich vu ngan hang sd, bao vé ngudi tiéu
dung dich vu ngan hang va vi thé cua khach hang trong quan hé cung tmg dich vu tai
chinh ¢ ¥ nghia ddc biét quan trong. Nhitng nghién ctru nay tiép can truc tiép dia vi
phap 1y cia ngudi tidu ding dich vu ngan hang trong bbi canh s héa, 1am ro dic diém
dé bi ton thuong cua chi thé nay trude su bat can xing thong tin, phu thudc cong nghé
va han ché kha nang tu bao vé quyén loi. PBay la co s¢ khoa hoc quan trong dé luan an
phan tich quyén, nghia vy, co ché bao vé va xac dinh trach nhiém phap 1y cta to chirc
tin dung d6i voi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.

Nghién ciru ciia Nguyén Duy Phiong & Nguyén Duy Thanh (2020) véi bai viét
“Trdach nhiém xd héi cia doanh nghiép doi voi ngueoi tiéu ding” dang trén Tap chi
Khoa hoc Pai hoc Hué — Khoa hoc Xa héi va Nhéan van, tap 129, s6 6D, tr. 25-36.
Nghién cau cia Nguyén Duy Phuong va Nguyén Duy Thanh (2020) tiép can trach
nhiém cua doanh nghiép dbi voi nguoi tiéu dung dudi goc do két hop gitra trach nhiem
x& hoi doanh nghiép (CSR) va trach nhiém phap ly. Céc tac gia théng nhat rang trach
nhiém d6i voi ngudi tiéu ding khéng chi dung lai & nghia vu dao dirc ma dang ¢ xu
huéng duoc phap dién hoa thanh cac nghia vu phap Iy bat budc, dic biét trong cac linh
vuc ¢6 muc d6 rai ro cao nhu ngan hang. Trén co s do, nghién ciru xé&c dinh cac noi
dung trach nhiém cét 16i gdbm minh bach théng tin, bao dam an toan, bao vé dir liéu céa
nhan, nang cao chit lwong dich vu va giai quyét khiéu nai hiéu qua. Mic du chua nghién
ctiu truc tiép vé to chuc tin dung, cong trinh da cung cap co sd ly luan quan trong dé
tiép can trach nhiém cua to chuc tin dung dudi goc do trach nhiém tong hop gitta phap
ly, x& hoi va nghé nghiép. Tuy nhién, nghién ciru chua 1am 16 cac yéu cau trach nhiém
trong bdi canh ngan hang sd, dir liéu 16n, Al va e-KYC, qua d6 d¢ lai khoang tréng can
tiép tuc nghién ctru trong khudn khé luan an. Pay 1a co sé dé NCS tiép can phan 1y luan
vé trach nhiém ciia to chuc tin dung.

Lé Duy Binh, Tran Thi Phirong (2020), Kinh té sé va chuyén déi sé tai Viét Nam
(Tai liéu chudn bi cho Chudi Hoi nghi ban tron vé EVFTA, EVIPA va Hoi phuc kinh té
sau COVID 19 tai Viét Nam), Ha Ngi, tr.3. Bai viét tap trung 1am rd ban chat, vai trd va
tac dong cua kinh té s6, chuyén d6i sé d6i voi su phét trién kinh té — xa hoi cua Viét
Nam trong bdi canh hoi nhap quéc té va phuc hoi sau dai dich COVID-19. Céc tac gia
théng nhat quan diém rang kinh té s6 dang tro thanh dong luc ting truang méi, gop phan
nang cao nang luc canh tranh, cai thién méi trudng kinh doanh va thuc day d6i mai sang
tao. PANng thoi, nghién ciru ciing chi ra nhitng thach thirc vé thé ché, ha tang s, nguon
nhan luc va khung phép Iy trong qua trinh chuyén doi s6. Mic du khdng nghién ciru truc
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tiép vé linh vuc ngan hang hay bao vé nguoi tiéu ding, cong trinh cung cap co so ly
luan quan trong dé nhan dién bdi canh kinh té s6 — méi truong lam phat sinh cac hinh
thirc cung ang dich vu ngan hang mai va nhitng yéu cau méi vé trach nhiém cua té chirc
tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé. Day 1a ngudn
tai liéu quan trong dé NCS tiép can phan kinh té s6 ctia luan an.

Nghién civu ciia tac gia Pdng Hodi Linh (2021), “Trién khai dich vu ngdn hang
trong nén kinh té sé - Kinh nghiém quéc té va bai hoc thuc tién Viét Nam”, T. ap chi
Ngan hang, ngay 24/11/2021. Bai bao tiép can viéc trién khai dich vy ngan hang trong
nén kinh té sé tir goc do quan 1y nha nudce va tac dong cua cong nghé tai chinh (fintech).
Trén co sé phan tich kinh nghiém caa mot sé quéc gia, tic gia thdng nhat quan diém
rang sy phat trién cua ngan hang sé doi hoi vai tro chu dong cua Nha nudc trong viéc
hoan thién hanh lang phép ly, xay dung chién lugc phat trién va tang cuong giam sat
tuan thi. Bong thoi, nghién citu nhan manh yéu cau cac ngan hang thuong mai phai day
manh chuyén d6i s6, nang cao niang luc quan tri dit liéu, d6i mai san pham dich vu va
tang cuong hop tac vai cac cong ty fintech. Mac du khéng tap trung nghién ctru trach
nhiém cua to chuc tin dung d6i voi ngudi tiéu dung, cong trinh da gop phan 1am rd boi
canh hoat dong cua ngan hang trong nén kinh té sé va nhitng yéu cau dit ra dbi voi
khung phap 1y diéu chinh hoat dong ngan hang sé tai Viét Nam. Pay 1a co so tham khao
quan trong dé luan &n nghién ciru trach nhiém caa té chie tin dung trong qué trinh cung
g dich vu ngan hang sé cho nguoi tieu ding. Pay 1a ngudn tai liéu dé NCS dua vao
chuong 2 cua luén an.

Céong trinh nghién cieu: “Phdt trién dich vu ngdn hang trong nén kinh té so cho
cdc ngan hang thwong mai Viét Nam” trén Tap chi Ngdn hang cia tac gia Nguyén Thé
Anh (2020). Bai bao tap trung phan tich vai trd va thuc trang phat trién dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 tai Viét Nam. Tac gia thong nhat quan diém rang ngan hang
s6 mang lai loi ich cho ca ngan hang, khach hang va nén kinh té théng qua viéc nang
cao hiéu qua hoat dong, mé rong kha niang tiép can dich vy, giam chi phi giao dich va
thuc day thanh toan khong ding tién mit. Nghién ciu dong thoi chi ra xu hudng day
manh chuyén doi sb tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam, nhung van ton tai nhiing
han ché vé ngudn nhan lyc, nang lyc cdng nghé, ngudn luc tai chinh va khung phap ly.
Trén co s& do, tac gia dé xuat hoan thién hanh lang phép 1y, ting cudng quan tri rai ro
va ung dung cong nghé sb trong hoat dong ngan hang. Mac du khéng nghién ctu truc
tiép vé trach nhiém cua t6 chic tin dung d6i véi nguoi tiéu dung, cong trinh da lam rd
bdi canh phat trién dich vu ngan hang sb va cac yéu té anh huéng dén qua trinh cung
tng dich vu, qua d6 cung cip co s& ly luan quan trong cho viéc nghién ctru trach nhiém
cua t6 chic tin dung d6i véi ngudi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sb.

Tdc gid Phan Thi Lé Thity (2022) véi céng trinh: “Dich vu ngdn hang trong nén
kinh té sé: Co héi va thdach thite cho nganh Ngdn hang & Viét Nam”, Tap chi Cong
thwong, s6 11 thang 5/2022. Tac gia lam rd khai niém dich vy ngan hang trong nén kinh
té sb, coi day 1a giai doan phét trién cao hon ctia ngan hang dién tir, véi hau hét giao
dich thuc hién truc tuyén qua céng nghé sb hién dai nhu Al dir liéu Ion, blockchain va
API. Tac gia thong nhat quan diém rang dich vu ngan hang sé6 mang lai loi ich cho khéch
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hang, ngan hang va nén kinh té, dong thoi 12 xu thé tit yéu cua nganh ngan hang Viét
Nam. Nghién ciru cling chi ra thuc trang sé héa tai Viét Nam dang & giai doan dau, voi
cac co hoi tir dan sb tré, pho cap internet cao va thanh toan khdng ding tién mat, nhung
di kém thach thtc vé chi phi céng nghé, khung phap 1y chua dong b, rai ro bao mat va
han ché ngudn nhan luc. Trén co s do, tac gia dé xuat hoan thién khung phap 1y, day
manh wng dung cdng nghé, phét trién nhan lyc va ting cuong bao mat théng tin. Mic
di khdng tap trung nghién ctu truc tiép trach nhiém cua to chuc tin dung ddi véi ngudi
tiéu dung, cong trinh cung cap bdi canh va co sa 1y luan quan trong dé luan an phan tich
yéu cau va thach thirc d6i vai trach nhiém caa ngan hang trong nén kinh té sb. Day 1a
co s& dé NCS 1y ludn tai myc 2.1, 2.2 va 2.3 chuong 2 cuia luan an.

Cong trinh nghién cuu: “DPanh gia giai phap ngan chan tin dung den thoi gian
qua va mot sé khuyén nghi” ciia nhom tac gia Poan Thi Thanh Hwong; Vii Mai Chi
(2019) trén Tap chi Ngdn hang, sé 23/2019. Tac gia da tiép can van dé tin dung den tir
goc d6 bao dam kha nang tiép can tin dung chinh thirc va bao vé nguoi tiéu ding dich
vu tai chinh. Cac tac gia théng nhat quan diém rang viéc mé rong tin dung chinh thic
thong qua don gian hoa thi tuc, da dang héa san pham cho vay va mé rong mang lui
t6 chuc tin dung la giai phap quan trong dé han ché tin dung den. Nghién ctru dong thoi
chi ra nhitng rao can tir ca phia nguoi vay va té chic tin dung, nhu han ché vé hiéu biét
tai chinh, nhu cau vay vén cap bach, quy trinh cho vay chua linh hoat va chi phi tin dung
con cao. Trén co so d6, nhom tac gia dé xuat hoan thién chinh sach, nang cao hiéu qua
hoat d6ng cua td chuc tin dung va ting cudng bao vé ngudi tiéu dung dich vy ngan hang.
Mic di khdng nghién ctu truc tiép vé trach nhiém cua t chuc tin dung trong nén kinh
té s6, cong trinh da lam rd mot s6 han ché trong viéc dap tng nhu cau tai chinh cua
ngudi tiéu dung, qua d6 cung cip co s thuc tién quan trong dé danh gia trach nhiém
cua to chirc tin dung trong viéc bao dam quyén tiép can dich vu ngan hang an toan, minh
bach va hiéu qua. Pay con 1a co s¢ dé NCS tiép can phan thuc trang cua luan 4n.

Tac gia Pham Minh Tu (2022), voi cong trinh: “Bdo vé nguoi tiéu dung tai chinh:
Kinh nghiém quéc té va khuyén nghi doi véi Viét Nam" trén Tap chi Ngdn hang dién ti,
ngay 28/6/2022. Tac gia tiép can van dé bao vé ngui tiéu dung dich vu ngan hang trén
co s& cac chuan myc va thdng Ié qudc té. Téac gia thong nhat quan diém rang bao vé
nguoi tidu dung tai chinh 1a diéu kién quan trong dé bao dam sy phaét trién minh bach,
bén vitng cua hé thong ngan hang, dong thoi thuc day tai chinh toan dién va ting truong
kinh té. Trén co so kinh nghiém cia OECD, G20 va Ngan hang Thé gidi, nghién ctu
xac dinh hai try cot cot 18i ciia co ché bao vé ngui tiéu ding dich vu ngan hang 1a khudn
kho phap 1y va co ché t6 chuc thyc thi, giam sat. D4i voi Viét Nam, tac gia chi ra su két
hop gitra cac quy dinh phap luat chung va phép luat chuyén nganh ngan hang, dong thoi
nhan dién han ché cua md hinh giam sat con phan tan. Tir d6, nghién ctru dé xuat tiép
tuc hoan thién phap luat va nang cao hiéu qua thyc thi nham ting cuong bao vé nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang. Mic du chua tiép can truc tiép dudi goc do trach nhiém
cua to chuc tin dung, cong trinh d cung cip co sé Iy luan va kinh nghiém tham chiéu
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quan trong cho viéc nghién cau trach nhiém cua t6 chuc tin dung ddi voi nguoi tidu
ding dich vu ngan hang tai Viét Nam. Day 1a ngudn tai liéu co gia tri dé NCS tiép can
va luin giai van dé bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong bi canh hién nay.

Bé Céng Thirong (2024, 20 thing 8): “ Mét sé trdach nhiém quan trong vé bdo vé
quyén loi ngueoi tiéu ding cia cdc t6 chire, cd nhdn phan phéi ban 1é hang tiéu ding”.
Bai viét dé cap trach nhiém cua t6 chuc, ca nhan kinh doanh tir goc do bao vé quyén lgi
ngudi tiéu ding trong chudi cung tng hang hoa va dich vu. Quan diém xuyén suét cua
bai viét 1a trach nhiém cua chi thé kinh doanh khong chi ding lai & nghia vu kinh doanh
ma con bao gdm trach nhiém phép Iy va trach nhiém x& hoi dbi voi ngudi tiéu ding. Céac
ndi dung dugc nhan manh gdom trach nhiém bao vé thdng tin ca nhan, cung cap thong tin
minh bach va giai quyét tranh chap, khiéu nai hiéu qua. C6 thé thay sy théng nhét trong
quan diém coi bao vé ngudi tidu dung 1a yéu cau bat budc gan lién véi hoat dong cung
tng hang hoéa, dich vu trén thi trudng. Tuy nhién, bai viét chu yéu tiép can dudi goc do
thuong mai va phan phéi hang tiéu dung, chua 1am rd nhirng trach nhiém dic thi cta cac
t6 chirc cung (ng dich vu tai chinh — ngan hang trong mdi truong s6. DU vay, cdng trinh
van cung cap co sd ly luan quan trong dé luan an ké thira va phat trién khung phan tich vé
trach nhiém cua t6 chuc tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vy ngan hang.

Céng trinh nghién cieu: “Quy dinh phdp ludt hién hanh nham bdo vé quyén loi cia
bén vay trong hop dong tin dung theo mau” ciia tac gia Lé Thi Khanh Linh (2022) trén
Tap chi Ngdn hang ngay 09/11/2022, Céng trinh nghién tiép can van dé bao vé quyén
loi cua bén vay trong hop dong tin dung theo mau, véi trong tim 1a nghia vy bao mat
thong tin khach hang cua to chuc tin dung. TAc gia thong nhat quan diém rang bao mat
thong tin 1a quyén loi chinh dang cua khach hang, duoc phép luat Viét Nam quy dinh
tai Luat Céc t6 chirc tin dung 2010 va Nghi dinh 117/2018/ND-CP, dong thoi bén vay
c6 quyén khiéu nai, khai kién va yéu cau boi thuong khi quyén nay bi xam pham. Nghién
ctru phan tich cac co ché hién hanh, ddng thoi dé xuét cac giai phap nhu minh bach héa
thong tin hop dong, 1am rd trach nhiém caa t6 chirc tin dung va nang cao hiéu qua vai
trd clia co quan quan Iy nha nudc trong giai quyét tranh chap. C6 thé thay sy théng nhat
trong quan diém vé quyén va loi ich hop phap cua khach hang ciing nhu trach nhiém
phap ly cua t6 chuc tin dung; tuy nhién, nghién ciu cha yéu tap trung vao bao vé théng
tin va tranh chap hop dong, chua mé rong phan tich vé céc trach nhiém xa hoi hoic trach
nhiém nghé nghiép khac cua té chuc tin dung ddi véi nguoi tiéu ding. Pay 14 tai liéu dé
NCS phan tich luan giai phan bao vé ngudi tiéu ding dich vu ngan hang va trach nhiém
clia to chure tin dung d6i véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang.

Ludn én Tién si Ludt hoc: “Phap ludt vé quan tri ngdan hang thuwong mai o Viét
Nam” ciia Nguyén Ngoc Cuong (2017). Luan an tap trung phan tich phap luat vé quan
tri ngan hang thwong mai, nhan manh vai trd trung tm caia tinh minh bach trong tao
dung niém tin cta cong chung va nha dau tu, ddng thoi gop phan 6n dinh thi truong va
nén kinh té. Tac gia thong nhat quan diém rang phap luat can thiét 1ap khuén kho cong
bd thong tin rd rang, xac dinh noi dung thdng tin bt budc va co ché dam bao tinh trung
thuc caa thdng tin. Minh bach duoc dé xuat ap dung trong cac hoat dong cét 16i cua
ngan hang nhu chat lugng tin dung, trich 1ap du phong, két qua kinh doanh va cac giao
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dich véi bén lién quan. Quan diém nay thdng nhat véi yéu cau nang cao trach nhiém
phap ly va minh bach trong hoat dong cua té chuc tin dung, nhung luan an chwa phan
tich sdu cac khia canh trach nhiém x& hoi hay trach nhiém nghé nghiép d6i véi nguoi
tiéu dung. DU vay, cdng trinh cung cap co sé 1y luan quan trong dé luan &n tiép can trach
nhiém tong hop cua té chirc tin dung, dic biét vé khia canh minh bach théng tin va quan
tri rui ro trong ngan hang thuong mai.

Nhom tac gia Lé Thanh Tam & Pham Thi Thu Thao (2018) voi cong trinh: “Toi
pham céng nghé cao doéi véi nganh Ngdn hang Viét Nam trong boi canh cdch mang
cong nghiép 4.0: thie trang va mot so khuyén nghi chinh sach” trén Tap chi Khoa hoc
va Dao tao Ngdn hdng, so 192, thang 5 ndm 2018. Bai viét tiép can van dé t6i pham
cdng nghé cao trong linh vuc ngan hang trong bdi canh Cach mang cong nghiép 4.0,
nhan manh mitc do gia tang nhanh va tinh chat ngay cang tinh vi cua loai toi pham nay.
Céc tac gia théng nhat quan diém rang rai ro an ninh mang trong ngan hang dang tro
thanh thach thirc nghiém trong dbi vai sy an toan cua hé théng tai chinh, trong khi nang
luc bao dam an toan théng tin va quan tri rai ro céng nghé cua cac t6 chic tin dung tai
Viét Nam van con han ché. Bong thoi, nghién ciru ghi nhan xu hudéng ting budc hoan
thién khung phap ly vé phong, chéng toi pham céng nghé cao, nhung cho thay viéc
chuyén mon hoa quan tri rii ro trong ngan hang chua theo kip yéu cau thuc tién. Trén
co s& do, tac gia dé xuat hoan thién tiéu chuan an toan thong tin, ting cudng quan tri rai
ro cdng nghé va nang cao nhan thac cua khach hang. Tuy khéng nghién ctu tryc tiép vé
trach nhiém cua to chic tin dung ddi véi ngudi tiéu dung, cong trinh da cung cap co s
thuc tién quan trong veé rai ro cong nghé, qua dé 1am rd yéu cau ting cuong trach nhiém
bao dam an toan va bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong méi trudng sb..

Tdc gida Nguyén Thi Hwong Lan (2016) véi cong trinh: “Hoan thién co sé phdp 1y
Vé 16 chike va hoat dong ciia cong ty tai chinh” trén Tap chi Tai chinh Bai viét tiép can
van dé hoan thién co s phap Iy vé té chirc va hoat dong cua cdng ty tai chinh, trong bdi
canh md hinh nay tai Viét Nam con méi va dang trong giai doan phét trién. Tac gia
thdng nhét quan diém rang khung phap Iy hién hanh con thiéu dong bo, chua 1am 16 day
du chtrc nang, pham vi hoat dong va dinh hudng phat trién cia cong ty tai chinh, dong
thoi cong tac giam sat, thanh tra van con han ché. Tir 6, nghién ctiru nhan manh yéu cau
hoan thién hé thong phap luat, phan loai rd to chic tin dung phi ngan hang va ting cuong
hiéu qua co ché thanh tra, gidm sat nham bao dam su phat trién an toan, bén viing cua
cac cong ty tai chinh. Mac du chua tap trung truc tiép vao trach nhiém cua to chuc tin
dung ddi véi ngudi tidu dang, cdng trinh cung cip co s& phap 1y quan trong dé luan an
tiép can van dé trach nhiém trong hoat dong cua cac té chuc tin dung phi ngan hang
trong hé théng tai chinh.

Cong trinh nghién ciru vé rii ro va thach thirc an ninh mang trong linh vyc ngan
hang tai Viét Nam ctia nhom tac gia Nguyén Vin Phuong & Tran Vin Dién (2020) trén
Tap chi Kinh té va Quadn tri kinh doanh, s6 16(2), tr.30-44. “Nghién ciru nay phan tich
rui ro va thach thac an ninh mang trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam, dac biét lién
quan dén bao vé thong tin khach hang giao dich truc tuyén va thanh toan dién tir. Cac
tac gia théng nhat quan diém rang rai ro an ninh mang anh huéng dong thoi dén nguoi
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dung ca nhan, ngan hang thuong mai va chinh sach quoc gia. Nghién ctiu chi ra nhu cau
nang cao nhan thic bao mat cua khach hang, xay dung chién lwgc quan ly an ninh mang
ctia ngan hang va cai thién khung phap Iy vé an ninh mang. Pong thai, nghién ciru nhan
manh vai trd caa Chinh phu trong viéc cung cip an ninh mang nhu mét dich vu cong,
bao dam méi trudng k¥ thuat sb an toan cho hé thong tai chinh. Cong trinh cung cip co
s& thuc tién quan trong dé luan an phan tich trach nhiém cua té chie tin dung trong bao
vé thong tin va quyén loi ngudi tiéu ding trong nén kinh té so.

Tdc gid Bui Hitu Todn (2023) véi cong trinh nghién ciu: “Khung phdp Iy vé bdo
vé nguoi tiéu dung tai chinh tgi Viét Nam - Thuc trang va mot 56 khuyén nghi chinh
sdch” trén Tap chi Ngdn hang ngay 14/02/2023. Tac gia tiép can bao vé ngudi tiéu ding
tai chinh trong béi canh ngan hang sé dudi goc d6 rai ro an ninh mang va hoan thién
khung phép ly. C6 thé nhan dién ludng quan diém théng nhat rang an ninh mang va bao
vé dir liéu ca nhan 1a van dé trong tim, doi hoi ca td chire tin dung va Nha nuéc clng
tham gia bao dam. Trong d6, mot ludng quan diém nhan manh trach nhiém truc tiép caa
ngan hang trong quan ly rui ro, bao vé thong tin khach hang; ludng quan diém khac mo
rong sang vai tro caa Nha nuéc, coi an ninh mang nhu mét loai dich vu cong nham bao
dam moi truong s6 an toan. Cac quan diém nay vé co ban théng nhat & muc tiéu bao vé
nguoi tiéu ding, nhung khac nhau & pham vi chi thé chiu trach nhiém. Nghién ctiu cung
cap co sé quan trong dé luan an tiép can mo hinh trach nhiém tong hop cua to chic tin
dung trong nén kinh té sb.

Tac gia Tran Thi Diéu Ha (2020) véi cng trinh: “Bdo vé quyén loi nguoi tiéu
diing khi sit dung thé ngdn hang” trén Tap chi Céng thwong ngay 21/05/2020. Bai viét
d3 phan tich bao vé quyén loi nguoi tiéu ding thé ngan hang, tap trung vao rui ro tir hop
d6ng mau, phi dich vu va Iai suat thé. Ludng quan diém thong nhat cho rang nguoi tiéu
ding can dugc bao vé théng qua minh bach thdng tin va kiém soat diéu kién giao dich.
M6t ludng nhin manh nang cao nhan thirc nguoi tiéu ding, ludng khac dé cao vai trd
giam sét ciia Nha nudc vé phi va l3i suat. Cac quan diém co ban théng nhat vé muc tiéu
bao vé nguoi tiéu dung, nhung khac nhau & mirc do can thiép. Nghién ciru cung cip co
s& quan trong cho phan tich trach nhiém caa to chuc tin dung ddi véi khach hang.

Tac gia Ha Thanh (2023), trong cong trinh nghién cuu: “Dich vu ngdn hang trong
nén kinh té s6: Hat nhdn ciia kinh té s6” trén Thoi bdo Ngdn hang, ngay 02/05/2023. Bai
bao phan tich vai tro trung tam cua dich vu ngan hang trong nén kinh té sé tai Viét Nam,
nhan manh dau tu 16n, ting trudng thanh toan sé va chién luoc chuyén do6i s6 cua cac
ngan hang thuong mai. Ludng quan diém théng nhat cho rang kinh té sé 1a dong lec
phét trién chinh, d6ng thoi can hoan thién hanh lang phap Iy va nang cao ha tang cong
nghé dé giam rai ro. Mot ludng nhan manh vai tro phép luat va chinh sach, ludng khéac
tap trung vao nang lyc cdng nghé va quan tri rii ro ngan hang. Cac quan diém nay thong
nhat vé muc tiéu phat trién dich vu ngan hang sb bén viing nhung khac nhau & trong tm
can thiép. Nghién ciu cung cép co so quan trong cho luan an vé kinh té s va trach
nhiém t6 chic tin dung trong moi trudng sb.

Nhém téc gia Pham Tién Pat & Luwu Anh Nguyét (2019) véi cong trinh: “Dich vu
ngdn hang trong nén kinh té so - Trién vong va phdt trién trong twong lai” trén Tap chi
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Dich vu ngén hang trong nén kinh té sé 2+3/2019. Nhom tac gia da phan tich qua trinh
chuyén déi tir ngan hang truyén théng sang dich vu ngan hang trong nén kinh té s6, nhn
manh rang hau hét ngan hang thwong mai Viét Nam van dang trong giai doan s hoa phi
tap trung va dau tu vao nghiép vu 16i. Ludng quan diém thong nhit cho ring phat trién
dich vy ngin hang sb gap cac thach thuc vé phap 1y, nang luc noi tai va rui ro bao mat
thong tin. Mot ludng nhan manh vai trd hoan thién khung phap 1y va co ché thir nghiém
phap 1y (sandbox), ludng khac tap trung vao ning cao nhén thirc va kién thirc tai chinh
clia ngudi tiéu dung. Cac quan diém nay thong nhat vé muc tiéu phat trién dich vu ngan
hang sb bén vimg nhung khac nhau & trong tim giai phap. Nghién ctru cung cép co s&
quan trong dé luan an phan tich dich vu ngin hang trong nén kinh té sé.

Tdc gia Thiéu Quang Hiép (2020) véi cong trinh: “Phat trién dich vu ngdn hang
trong nén kinh té sé ¢ Viét Nam: Thyc trang va dé xudt” trén Tap chi Tai chinh, s6 ky
2 thang 6/2020, tr.20-22. Bai viét khang dinh phat trién dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 1 xu huéng tat yéu trong bbi canh CMCN 4.0, véi tiém ning 16n tai Viét Nam
nho dan sé tré va mac do phé cap cdng nghé cao. Ludng quan diém thdng nhét cho rang
chuyén doi s6 ngan hang dang duoc thuc ddy manh mé nhung van chiu rang budc boi
khoang tréng phép 1y, chi phi dau tu 16n va han ché nhan lyc. M6t ludng nhan manh vai
tro hoan thién chinh sach va khung phap 1y cua co quan quan ly, luong khéc tap trung
VAo giai phap noi tai ctia ngén hang nhu ng dung cdng nghé, phét trién fintech va ngudn
nhan lyc. Cac quan diém thong nhat vé tinh tat yéu cua ngan hang sé nhung khac nhau
& trong tam giai phap. Nghién ciru cung cép co sé quan trong cho luan &n vé phat trién
dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Cong trinh “Dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé tai Viét Nam: Thuc trang va
cdc khuyén nghi phdt trién” ciia tac gia P6 Thé Dan (2023) trén Tap chi Tai chinh, so
ky 2 thang 3/2023. Tac gia danh gia chuyén doi s6 nganh Ngan hang tai Viét Nam dudi
tac dong CMCN 4.0, nhan manh két qua tich cuc, dong luc tir dan s tré va tang thanh
toan khong tién mat. Ludng quan diém thong nhét cho rang phat trién dich vu ngan hang
s6 gap rao can vé khung phap 1y, rai ro cdng nghé, chi phi dau tu va han ché nhan lyc
chat lugng cao. Mot ludng nhan manh vai tro hoan thién hanh lang phap ly, luong khéc
tap trung ning cao nang luc nhan lre ngan hang. Cac quan diém thdng nhat vé muc tiéu
phét trién ngan hang sé bén vig nhung khac nhau ¢ trong tam giai phap. Nghién ciu
cung cap co s quan trong cho luan &n vé kinh té sd.

Nhém tdc gia Tran Thi Thanh Vin, Hoang Vin Théang (2021) véi cong trinh “Phét
trién dich vu tai chinh - ngan hang hudng té1 nén kinh té hién dai”, Tap chi Tai chinh, ky
1 thang 5/2021, Bai khang dinh vai tro “huyét mach” ciia hé thong tai chinh — ngan hang
d6i voi 6n dinh kinh t& vi mo va tang truéng bén viing, dong thoi ghi nhan két qua tai
co cau va hoan thién khung phép 1y voi viéc nhiéu ngan hang dap ing chuan Basel II.
Ludng quan diém thdng nhat cho rang phat trién dich vu tai chinh — ngan hang can gin
v6i d6i mai thé ché, nang cao ning luc canh tranh, tng dung cong nghé va phat trién
nhan lyc chat lugng cao. M6t ludng nhdn manh hoan thién khuén khé phap 1y va an toan
hé thong, ludng khéc tap trung vao chuyén dbi sb, fintech va dinh hudng tai chinh toan
dién, tai chinh xanh. Cac quan diém co ban théng nhat vé muyc tiéu hién dai hoa hé théng
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ngan hang nhung khéc nhau ¢ trong tam chinh sach va cong cu thuc hién. Nghlen clru
cung cip co s& quan trong cho lun 4n khi phén tich dich vu ngan hang trong nén kinh
te SO.

Céong trinh “Dinh hudng phat trién dich vu tai chinh - ngdn hang Viét Nam va
nhitng vin dé dat ra” ciia nhém tdc gia Tran Thi Xudn Anh & Ngé Thi Hang (2019)
trén Tap chi Tai chinh, ky I thang 10/2019. Bai viét nhan manh phét trién dich vu ngan
hang 1a yéu cau tat yéu trong chién lugc kinh té Viét Nam dén 2030, can thich tng Vi
tu do hoa, toan ciu hoa va hudng téi tai chinh toan dién. Ludng quan diém thdng nhat
cho rang ngan hang can gan phat trién dich vu vai cong nghé 4.0, Fintech, tai chinh xanh
va bén vitng. M6t ludng nhan manh hoan thién hanh lang phéap ly, ludng khac tap trung
nang cao nang luc to chic tin dung va nhan thac thi truong. Cac quan diém thdng nhat
vé muc tiéu hién dai hoa va da dang héa dich vu nhung khac nhau & trong tam giai phéap.
Nghién ctru cung cap co s¢ quan trong cho phan tich dich vu ngan hang trong nén kinh
té So.

Bukht, R., & Heeks, R. (2017). Defining, conceptualising and measuring the digital
economy. Development Informatics working paper, (68) ( tam dich la Xac dinh, khai
niém hoa va do ludng nén kinh té s6. Working Paper Tin hoc Phat trién, sé (68).) Cong
trinh tiép can nén kinh té s6 dudi goc do ly luan, tap trung lam rd khai niém, pham vi va
phuong phap do luong. Ludng quan diém théng nhat cho rang hién nay chua c6 cach
hiéu théng nhat vé “kinh té s6”, t6n tai sy phan hda giira cach tiép can hep (CNTT-
truyén thong, thuong mai dién tir) va cach tiép can rong (kinh té di liéu, nén tang sé va
s6 hoa toan dién). Tir do, cac tac gia dé xuat khung khai niém phan tang nham thong
nhat héa viéc do ludng kinh té s6. Mot ludng nhan manh céch tiép can k§ thuat — thong
ké, ludng khéc chu trong tinh khai quat ly luan va ham y chinh sach cho céac quéc gia
dang phat trién. Cac quan diém nhin chung thong nhat vé sy can thiét cua khung khai
niém rd rang nhung khac nhau & mirc d6 mé rong pham vi kinh té s6. Nghién ctu cung
cap nén tang ly luan quan trong cho luan an khi tiép can khai niém kinh té sé.

Harbhajan S. Kehal, Varinder P. Singh (2005), Digital Economy Impacts and
Influences and Challenges, Idea Group ( tam dich la Nén kinh té sd: tic dong, anh huong
va nhirng thach thire, Idea Group.). Cong trinh phan tich tac dong, anh huong va thach
thize cua nén kinh té sé ddi véi tang truang kinh té, cau tric thi truong va mé hinh kinh
doanh. Ludng quan diém théng nhat nhan manh vai trd trung tdm cua CNTT—truyén
thong trong thay doi san xuat, phan phdi va tiéu dung. Mét ludng tap trung vao co hoi
tang truong va d6i méi, ludng khac chi ra thach thirc vé khoang céch sd, an ninh théng
tin, quyén riéng tu va bao vé nguoi tiéu dung. Cac quan diém thong nhat vé tac dong
sau rong cua kinh té s nhung khac nhau & trong tdm rai ro va yu cau chinh séach.
Nghién ctru cung cap co so ly luan quan trong cho phan tich diéu tiét, quan tri va chinh
sach trong béi canh kinh té sé cua luan én.

World Bank (2017), Good practices for financial consumer protection - 2017
Edition. (tam dich la Cdc thiee tién tot vé bao vé nguoi tiéu ding tai chinh — An ban nam
2017.) Nghién ctru cia World Bank (2017) hé théng hda cac thyc tién tét quoc té vé bao
vé nguoi tiéu dung tai chinh. Cac ludng quan diém thdng nhat nhin manh tim quan
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trong cua khudn kho phép Iy va thé ché ¢é dam bao minh bach théng tin, d6i xu cong
bang, bao vé dit liéu, ciing nhu co ché khiéu nai va giai quyét tranh chap hiéu qua. Mot
ludng tap trung vao vai tro giam sat cua nha nudc, ludng khac nhan manh trach nhiém
cua t6 chirc cung tng dich vu tai chinh va nang cao hiéu biét tai chinh cua ngudoi tiéu
dung. Cac quan diém nhin chung dong thuan vé muc tiéu bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung, khéc nhau vé trong tdm vai trd chi thé. Nghién ctu cung cap co sé ly luan va thuc
tién quan trong cho luan &n vé trach nhiém cua té chic tin dung.

Eduardo Cabral Jimenez (2014), “Role of smart policies and regulation in
financial inclusion”, Alliance for Financial Inclusion (AFI), (tam dich la Eduardo
Cabral Jimenez (2014), “Vai tro ciia cdc chinh sach thong minh va co ché diéu tiét trong
thiic ddy tai chinh toan dién”, Lién minh vi Tai chinh Toan dién (Alliance for Financial
Inclusion — AF1), Bangkok. Nghién ciru ciia Jimenez (2014) tiép can vai trd ciia chinh
sach va co ché diéu tiét trong thuc day tai chinh toan dién. Ludng quan diém thong nhat
cho rang khung phép 1y can dong thoi bao dam 6n dinh tai chinh, bao vé nguoi tiéu ding
va thuc déy ddi méi sang tao, mo rong tiép can dich vu tai chinh. Mot luéng nhan manh
yéu cau bao vé va kiém soat rili ro thong qua quy dinh phap 1y chat chg, luong khac dé
cao tinh linh hoat cta co ché diéu tiét dya trén rui ro nham ho tro ddi mai va bao tram
tai chinh. Cac quan diém nhin chung théng nhat vé muc tiéu tai chinh toan dién nhung
khac nhau & muc d6 can thiép va linh hoat cta chinh sach. Nghién ctru cung cip co s&
1y luan quan trong cho viéc phan tich vai tro phap luat trong diéu tiét dich vu tai chinh
— ngan hang trong nén kinh té s6.

Bangkok. The Secretariat of the third ASEAN Financial Inclusion Conference
(2014), “Yangon Outcomes for financial Inclusion in ASEAN . (tam dich la Ban Thu ky
Héi nghi Tai chinh Toan dién ASEAN lan thir ba (2014), “Két qud Yangon vé tai chinh
toan dién tai ASEAN”.) Cong trinh ghi nhan cac két qua va dinh hudng chinh sach chung
ciia ASEAN nham thuc ddy tai chinh toan dién trong khu vuc. Tai liéu nhin manh viéc
tang cudng khung phap 1y — thé ché, phat trién dich vu tai chinh s6, md rong kha ning
tiép can dich vu tai chinh cho cac nhém yéu thé, déng thoi dé cao vai trd cua bao vé
nguoi tidu ding tai chinh, minh bach thong tin va hop tac giita cac qudc gia thanh vién.
Day 12 ngudn tai lidu dé NCS tiép can van dé bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang.

Akerlof, G. A. (1970). The Market for “Lemons”: Quality Uncertainty and the
Market Mechanism. The Quarterly Journal of Economics, 84(3), 488—500. (tam dich la
Thi truong “hang kém chat luwong”: sw bat dinh vé chdt lwong va co ché thi truong. The
Quarterly Journal of Economics, 84(3), 488-500.) Cong phan tich thi truong “hang kém
chat lugng” véi bat can x(mg thong tin giita ngudi ban va ngudi mua, dan dén lya chon
bat loi (adverse selection) va suy giam chét lugng thi truong. Cac ludng quan diém thong
nhét vé vai tro thong tin minh bach, nhung khac nhau vé co ché khic phuc: bao hanh,
uy tin, tiéu chudn phap 1y hay diéu tiét nha nudc. Tai liéu nay 1 co s quan trong dé
NCS phan tich bao v€ nguoi tiéu dung trong chuong 2 cua luédn an.

Deloitte, 2024, Thay doi cudce choi: Tac dong cua tri tué nhan tgo (Al) dén linh
viee ngdn hang va thi triong von. Theo nghién ciru ndy, Al dang tro thanh yéu t6 chién
lugc trong nganh ngan hang, giup t6i vu chi phi, ning cao ning sudt, cai thién trai
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nghiém khach hang va quan 1y rii ro. Cac (mg dung chinh gom ty dong héa quy trinh,
tu van tai chinh tu dong, quan 1y danh muc dau tu va phat trién san pham duya trén dir
liu. Pdng thoi, trién khai AI doi hoi dir liéu chat lugng, khung quan tri rd rang va bao
mat thong tin, mé ra ca co hdi va thach thic trong nén kinh té sb ciia nganh ngin hang.
Pay 14 co sd ¢o gia tri d6i v6i muc 2.1.2.3. dich vu guri tiét kiém va dau tu tryc tuyén
chuong 2 cta luén an.

Theo nghién civu ciia Dara (2018), t chirc tin dung trong nén kinh té s6 ¢ ba dic
diém chinh: (1)C4u trtc phi tap trung: Han ché hoidc loai bo chi nhanh vét 1y, thay vao
d6 van hanh hoan toan trén nén tang s6; (2) Ty dong hoa quy trinh: Ung dung Al va dir
liéu 16n dé danh gia rui ro tin dung, xtr 1y giao dich va ca nhan hoa dich vu ngan hang;
(3) Kha ning tuong tac cao: Két ndi véi hé sinh thai tai chinh sb nhu fintech, nén tang
thuong mai dién tir va dich vu thanh toan dién tr. Khai niém t6 chire tin dung trong nén
kinh té s6 dugc mo rong dé bao gdm céc thuc thé cung cip dich vu ngén hang thong qua
nén tang sd, mg dung cong nghé tai chinh hién dai nhu tri tué nhan tao (AI), blockchain,
dir liéu 16n (big data) va dién toan ddm may (cloud computing. Py 1a nén tang dé NCS
xéac dinh khai niém va dic diém cua td chirc tin dung trong nén kinh té s6 tai muc 2.1.1.1
cua luan an.

Mbét diém chung ndi bat 1a cac cong trinh déu nhan manh dic diém dé bi ton thuong
clia nguoi tidu dung trong méi trudng ngin hang s6, xudt phat tir tinh trang bat can xing
théng tin, mirc d6 phu thudc cao vao ha tﬁng cong nghé do t6 chirc tin dung kiém soat,
cling nhu han ché vé ning luc tw nhan dién va phong ngira raii ro phap 1y. Nhirng két
qua nghién ciru nay tao 1ap nén tang khoa hoc quan trong cho viéc luan 4n tiép tuc phan
tich sdu hon vé quyén, nghia vu va co ché bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang,
d6ng thoi 1am rd co so xac dinh trach nhiém cua td chirc tin dung trong nén kinh té sb.

1.1.2. Cic céng trinh nghién civu vé nghia vu minh bach va xdc ldp quan hé hop
dong ngin hang so

Phuong Chi, 2022, Tin dung ngan hang gop phan tich cuc hd trg phuc hoi va ting
truong kinh té, tap chi ngan hang. Bai bdo néi vé Vai tro trung gian tai chinh cua céc
TCTD la huy dong von nhan rdi va cung tng von cho khu vuc can von trong nén kinh
té. Tin dung ngan hang thiic ddy phuc hoi kinh té sau giai doan suy giam, thong qua mo
rong tin dung va céc chinh sach hd trg doanh nghiép. Tac dong cla tin dung ngan hang
dén tang truong kinh té, bam sat cac danh gia ciia Ngan hang Nha nude Viét Nam. Pay
13 co s& dé NCS xéc dinh vai tro ctia t6 chirc tin dung trong nén kinh té s tai myc 2.1.1.2
chuong 2 luan an.

Nguyén Dirc Lénh, 2023, Vai trd cta cac td chirc tin dung trong thuc thi co ché,
chinh sach va nghiép vu ngoai hdi, tap chi thi truong tai chinh tién t&. Bai bao cho thay t6
chtc tin dung khong chi thyc hién chirc nang trung gian tai chinh ma con dong vai tro
quan trong trong thyc thi chinh sach tién t& va ngoai héi théng qua cac nghiép vu nhu
thanh toan, chuyén tién, thu d6i ngoai té va chi tra kiéu hoi. Luong quan diém thong nhét
cho rang TCTD la chu thé thyuc thi quan trong trong bao dam 6n dinh thi truong ngoai héi
va an ninh tai chinh quéc gia. Mot ludng nhan manh yéu cau tuan thi nghiém ngit quy
dinh ctia Ngan hang Nha nudc, kiém soat rui ro va minh bach dong von; ludng khéc tap
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trung vao nang cao nang luc ndi tai nhu quan tri, dao tao va kiém soat ndi bo. Céc quan
diém nhin chung thong nhét vé vai trd cia TCTD nhung khéc nhau & trong tim diéu tiét
va quan tri. Pay 1a ngudn tham chiéu co gi tri trong phan 1y luan vé vai tro cta to chirc
tin dung trong nén kinh té s cua luan an tai muc 2.1.1.2 chuong 2 luan an.

Luu Anh Nguyét, 2019, Thyc trang phat trién dich vu ngan hang trong nén kinh té
s6 tai Viét Nam. Bai bao danh gia dich vu ngan hang sé tai Viét Nam phat trién nhanh,
nhét 14 Internet Banking va Mobile Banking. Cac ludng quan diém thdng nhat ghi nhan
két qua tich cuc, nhung khac nhau & trong tim khé khan: ha ting cong nghé chua ddng
déu, bao mat, thdi quen dung tién mat va khung phép 1y chwra hoan thién. Giai phap duoc
dé xuat 1a dau tu cong nghé va hoan thién hanh lang phap 1y, dinh huéng phat trién dich
vu ngan hang s bén vitng. Nhimng két qua ndy cung cap co s cho NCS phat trién tai
muc 2.1.2.1 chuong 2, chuong 3 cta luan an.

Nhat Minh(2019), Agribank danh 5000 ty dong cho vay tiéu dung gép phan day
1ui tin dung den, Agribank. Theo Nhat Minh (2019), Agribank da danh 5.000 ty dong dé
trién khai cac géi vay tiéu dung v6i muc tiéu gitp ngudi dan, dic biét tai ving nong
thon, ving sau, ving xa, tiép can vén ngan hang chinh thirc d& dang hon. Cac goi vay
¢6 han mirc nho, 13i suit hop 1y va thu tuc gidi ngan nhanh, phuc vu cac nhu cau thiét
yéu nhu hoc tap, kham chita bénh va sinh hoat hang ngay. Hoat dong nay khong chi
nang cao kha ning tiép can dich vu ngan hang ma con gitp day i tin dung den, giam
riii ro vay ng tlr cac nguon khong chinh thirc. Cac két qua nay bo trg truc tiép cho viéc
xay dung va trinh bay nd1 dung tai myc 2.2.1.2 Quyén dugc bd vé cua nguoi tieu dung
dich vu ngan hang trong nén kinh té s6, chuong 2 ciia luan an.

Nguyén Thi Van Anh (chu bién) (2014), Gido trinh Ludt Bdo vé quyén loi ngudi
tiéu dung, Nxb. Cong an Nhan dan, Ha Noi, tr.21. Theo Nguyén Thi Van Anh (2014),
céc to chirc va doanh nghiép c6 trach nhiém bao vé quyén loi ngudi tiéu ding bang cach
dam bao chat luong san pham, minh bach thong tin, va cung cap co ché khiéu nai, giai
quyét tranh chép, boi thuong khi quyén loi ciia khach hang bi xdAm pham. Gi4o trinh
cling nhdn manh rang trach nhiém nay phai dugc thuc hién trong khudn khé phap luat
Viét Nam, v&i vai trd giam sat va xt 1y vi pham ciia co quan quéan 1y nha nudc, nham
bao dam quyén loi ngudi tiéu dung dugce thyc thi day du trong moi hoat dong kinh doanh
va dich vu. Nhan dinh nay 1a co s& NCS 1y luan tai muc 2.2.2 chuong 2 luan an.

Nhém tdc gia Nguyén Minh Phirong & Nguyén Thi Hong Hai (2018) véi cong trinh
nghién ciru: “Cdc yéu t6 anh hwong dén minh bach héa théng tin trong hoat déng kinh
doanh cua cac ngan hang thwong mai Viét Nam” trén Tap chi Khoa hoc va Pao tao
Ngan hang. Bai viét khang dinh minh bach héa thong tin 1a yéu cau tat yéu trong hoi
nhap, gop phan giam rui ro va nang cao hiéu qua hoat dong ngan hang. Ludng quan
diém théng nhat cho rang minh bach thong tin 1a nén tang phat trién bén viing cua hé
thé)ng ngan hang, nhung khac nhau ¢ cach tiép can: mot bén nhin manh trach nhiém noi
tai ciia ngan hang (1anh dao, nhan lyc, cong ngh¢), bén kia dé cao vai tro quan ly nha
nude va co ché giam sat, xép hang tin nhiém. Cac quan diém théng nhit v& muc tiéu
minh bach héa nhung khac nhau & trong tam giai phap. Nghién ciru cung cap co s quan
trong cho luan 4n vé yéu cau minh bach trong hoat dong ngan hang.
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Bai viét: “Ndng cao minh bach théng tin déi véi ngdn hang thwong mai Viét Nam
trong boi canh gia nhdp CPTPP” ciia tdc gia Tran Huy Tiung (2020). Bai viét nhin
manh minh bach thong tin 12 yéu té then chét giup ngan hang thuong mai nang cao kha
ning huy dong von, phat trién dich vu va ting ning lyc canh tranh trong béi canh
CPTPP. Ludng quan diém théng nhét cho rang minh bach thong tin 1a yéu cau bat budc
trong hoi nhap quéc té, nhung khac nhau & cach thuc hién: mot bén dé cao vai trd cua
co quan quan |y trong xay dung chi s6 va khung giam sat minh bach, bén kia nhan manh
trach nhiém cua ngan hang trong ap dung chuan muc Basel 111 va cdng bé thong tin day
du, kip thoi. Cac quan diém thong nhat vé muc tiéu minh bach héa nhung khac nhau &
cap do can thiép va chu thé thuc hién. Nghién ciru cung cép co s quan trong cho luan
an vé yéu cau minh bach trong hoat dong ngan hang.

OECD (2021), “Consumer Protection in the Digital Financial Services( tam dich
la bao vé nguoi tiéu dung trong linh viee dich vu tai chinh so”) * Theo OECD nhé4n manh
bao vé ngudi tiéu ding trong dich vy tai chinh s 1a yéu td then chét dé duy tri niém tin
va phat trién bén virng hé théng tai chinh. Cac ludng quan diém théng nhat cho ring to
chuc tai chinh phai minh bach, cong bang, bao mat di liéu va cung cap thong tin rd rang
vé san pham, dich vu va rai ro. Mot s6 diém nhan khéc nhau lién quan dén co ché thyuc
hién: mot bén dé cao kénh khiéu nai nhanh chéng, minh bach va trung gian doc lap, bén
kia nhan manh quyén tiép can cdng bang cua nhdm khach hang yéu thé. Cac quan diém
nay théng nhat vé muc tiéu bao vé nguoi tiéu ding nhung khac nhau & céch thic va
pham vi thuc hién trach nhiém cua té chic tin dung. Day 1a co so dé NCS phat trién Iy
luan vé bao vé ngudi tiéu ding trong nén kinh té sé.

World Bank (2017). Financial Consumer Protection Principles: Policy
Recommendations and Global Best Practices ( tam dich la cdc nguyén tic bdo vé nguoi
tiéu dang tai chinh: khuyén nghi chinh sach va thyec tién tot nhat trén pham vi toan cau).
Bao cdo cua World Bank (2017) xac dinh bao v€ nguoi tiéu dung tai chinh 1a try cot bao
dam oOn dinh va phat trién bén viing hé thong tai chinh. Ludng quan diém thong nhat
nhan manh cac nguyén tic cbt 16i gdm minh bach thong tin, bao vé dir liéu c4 nhan, dbi
xr cong bang va co ché giai quyét tranh chap hiéu qua. Mot ludng tip trung vao hoan
thién chuan muc phap 1y va giam sat, ludng khac nhin manh vai tro gido duc tai chinh
nham nang cao nang lyc ty bao vé ciia ngudi tidu ding. Cac quan diém nhin chung thong
nhat vé muyc tiéu bao vé ngudi tiéu dung nhung khac nhau & trong tam giita diéu tiét
phép ly va nang cao ning lyc nguoi dung. Pay 1a co s¢ Iy luan quan trong cho viéc phan
tich vai tro phap lut trong trach nhiém cua t6 chire tin dung trong nén kinh té sé.

National Institute of Standards and Technology — NIST (2020). NIST Special
Publication 800-57 Part 1 Revision 5: Recommendation for Key Management. U.S.
Department of Commerce ( tam dich la NIST, an pham ddc biét 800-57 phan 1, ban sita
doi lan thir 5: Khuyén nghi vé quan 1y khéa. B¢ Thwong mai Hoa Kp). Theo NIST SP
800-57 Part 1 Rev. 5 (2020): Tai liéu cung cap hudng dan toan dién vé quan ly khoa mat
ma cho cac td chire, bao gém lya chon, sir dung, luu trit, thay thé va huy khoa. NIST
nhan manh cac nguyén tac bao mat, tuan thi chuan quéc té, giam rui ro tur viéc 16 khoa,
dam bao an toan dit liéu trong hé thong thong tin, hd trg t6 chirc trién khai cac bién phap
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mat md mot cach hiéu qua va bén virng. Tai liéu nay 1a co sé dé NCS cung ¢b va hoan
thién ndi dung trinh bay tai muc 4.3 chuong 4 luén an.

1.1.3. Cdc cong trinh nghién civu lién quan dén bdo vé div ligu khdch hang va
an toan hé théng ngéin hang sé

Céc nghién ctru trong nude trong nhimg nim gan day da tiép can van dé bao vé
thong tin c4 nhan va dir liéu ngan hang tir nhiéu goc d6, phan anh sy gia ting rd rét vé
mirc do rii ro trong méi trudng sd va yéu cu cing ¢d khung phap 1y bao vé nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang.

Nhom tac gia Binh Thé Hung & Lé Thi Hong Xuén (2019) véi bai viét “Toi pham
cong nghé cao trong linh vuc tai chinh, ngan hang ¢ Vi¢t Nam hi¢n nay” dang trén Tap
chi Toa an nhan dan s6 7/2019 cho thiy tac dong hai chiéu cia CMCN 4.0 d6i voi nganh
ngan hang: tang tién ich song di kém rui ro toi pham cong nghé cao. Bai viét phan tich
cac phuong thirc tan cong mang, lira dao, xAm nhép trai phép dit liéu va dua ra yéu ciu
hoan thién khung phap 1y vé bao mat, phong ngira va hop tac qubc té. Pay 1a co sé cho
ludn 4n trong viéc 1y giai bdi canh mdi phét sinh trach nhiém cuia t6 chic tin dung trong
moi trudng sb.

Nguyén Thi Kim Thoa (2020) trong luan an tién si “Phap luat vé& bao dam bi mat
thong tin khach hang trong hoat dong ngan hang ¢ Viét Nam” 1a cong trinh c6 hudng
tiép can van dé bao vé bi mat thong tin khach hang ngin hang dudi goc d6 phap ly toan
dién, lam rd pham vi thong tin dwoc bao vé, nghia vu bao mat, cac ngoai Ié va trach
nhiém phap 1y khi vi pham. Ludng quan diém thong nhat cho rang bao mat thong tin 1a
nghia vu phéap ly cét 16i cua t6 chuc tin dung, nhung khac nhau & mirc do va co ché bao
dam thyc thi. M6t ludng nhan manh hoan thién pham vi bao vé va co ché chia sé thong
tin thdng nhat; ludng khac tap trung vao ting cuong ché tai, trach nhiém bdi thuong va
co ché giam sat doc 1ap. Cac quan diém nhin chung théng nhat vé tam quan trong cua
bao mat dit liéu khach hang nhung khac nhau & cdng cu phap 1y dé bao dam thyc thi.
Pay 1a co s¢ quan trong cho luan an khi phan tich trach nhiém caa to chuc tin dung trong
bao vé dir liéu nguoi tiéu ding trong nén kinh té sé.

Nghién ctru ctia Ha Thi Thiéu Dao & Lai Vin Tai (2020) vdi tiéu dé “An toan bao
mat trong hoat dong ngan hang thuong mai Viét Nam” dang trén Tap chi Dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 3/2020 cung cap bang ching thyuc ching vé tinh trang an toan
bao mat trong ngan hang thuong mai Viét Nam, chi ra su gia ting ca vé sb luong va
murc d6 tinh vi caa cac hinh thirc tin céng mang nhu DDoS, gia mao, ma doc va khai
thac 16 hong hé théng. Ludng quan diém thdng nhét cho rang rai ro an ninh mang la
thach thac trong yéu déi voi hoat dong ngan hang trong nén kinh té s, dong thoi nang
lyc quan tri rai ro va kiém soat noi bo con han ché. Mot ludng nhan manh giai phap k¥
thuat nhu du tu ha tang, chuan hoa quy trinh va dao tao nhan luc; ludng khac tap trung
vao hoan thién khung phap 1y va ting cudng giam sat chuyén nganh. Cac quan diém
nhin chung théng nhét vé tinh cip thiét cua bao dam an toan thong tin nhung khac nhau
O trong tam gitra giai phap cong nghé va phap ly. Pay la co s¢ quan trong cho luan an
khi phan tich trach nhiém cua t6 chirc tin dung trong bao d¢am an toan thong tin trong
nén kinh té sd.
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Ludn dén Tién si Ludt hoc: “Phdp ludt vé bio dam bi mdt théng tin khdch hang
trong hoat dong ngdn hang & Viét Nam” cia tdc gia Nguyén Thi Kim Thoa (2020), Té4c
gia da 1am rd khai niém thdng tin khach hang trong ngan hang, nhan manh nghia vu bao
mat gan véi quyén riéng tu va dao dirc nghé nghiép. Céc ludng quan diém théng nhat
cho rang bao vé théng tin 12 nguyén tac phép ly thiét yéu, nhung thyc tién phap luat Viét
Nam con han ché vé pham vi bao vé, co ché chia sé, ché tai xu 1y vi pham va giam sét.
Téc gia dé xuat giai phap tong hop: ra soat quy dinh chong chéo, 1am rd ngoai Ié, bo
sung ché tai, ting cudng kiém soéat noi bo, co ché khiéu nai va wng dung cong nghé.
Luan an cung cap co s Iy luan — thue tién quan trong dé nghién ctu trach nhiém cua to
chuc tin dung trong bao vé dit liéu nguoi tiéu dung ngin hang trong moi trudng sb héa.

Céc hoc gia qudc té nhu Solove (2013), Schwartz (2019), Brill (2021), Lloyd
(2022) phan tich ban chat “tinh dé ton thuong thong tin” (informational vulnerability)
ctia ngudi dung ngan hang trong méi trudng s6, nhan manh trach nhiém gia ting cua to
chtic cung cap dich vu. Nhom cong trinh ndy cung cip nén tang cho phan 1y thuyét vé
bat can xtng thong tin va nghia vy trung thyc — minh bach cta ngan hang.

Tapscott, D. (1996). The digital economy: Promise and peril in the age of
networked intelligence (Vol. 1). New York: McGraw-Hill. (Tam dich la Nén kinh té s6:
hita hen va rii ro trong ky nguyén tri tué mang. Tdp 1. New York: McGraw-Hill.) Cong
trinh phén tich cach cong nghé sb va mang luéi thong tin 1am thay doi cu trac ctia nén
kinh t&, mé hinh kinh doanh va quan hé giita cac chi thé thi trudng. Tac gia chi ra ca
nhing co hdi (promise) nhu nang cao hiéu qua, giam chi phi giao dich, mé rong tiép can
thi truong, 1an nhitng rii ro (peril) lién quan dén bat can xing thong tin, bao mat dir liéu,
quyén riéng tu va thach thirc ddi voi khuon kho phap 1y truyén théng. Cong trinh nay
dit nén méng 1y luan quan trong cho cac nghién ciru sau nay vé diéu tiét kinh té s6, dich
vu s6 va bao vé nguoi tiéu dung.

Gasser, U., Gassmann, O., Hens, T., & Leifer, L. (2017) - Digital Banking 2025 (
tam dich la ngdn hang sé6 2025) Bai bao nhan dinh cong nghé thong tin dang lam thay
d6i toan bo mé hinh ngan hang. Cac ngan hang trong twong lai s& trd thanh nhiing thuc
thé dit liéu dinh huong (date-driven), khai thac dir liéu 16n, nén tang sb va cac mo hinh
s6 hoa dé cung cdp dich vu ngin hang thay vi chi dua vao chi nhanh truyén théng va
giao dich vat ly. Xu hudng nay khong chi mang lai co hdi mé rong dich vu ma con dat
ra nhiéu thach thirc lién quan dén bao mat thong tin, tuan tha quy dinh phép 1y va quan
tri rui ro.

IMF(2021), “The Digital Transformation of Financial Services (tam dich la
chuyén doi so trong dich vu tai chinh)”. Bai viét phan tich cach cong nghé s6 dang lam
thay ddi sau sic linh vuc tai chinh, dic biét thong qua fintech, bigtech, tri tu¢ nhan tao,
dir lidu 16n, dién toan dam may va cong nghé s cai phan tan. IMF nhan manh rang
chuyén ddi s6 giup mé rong tiép can tai chinh, giam chi phi giao dich, ting hiéu qua va
canh tranh trong hé thong tai chinh, nhung dong thoi ciing 1am gia ting rii ro vé on dinh
tai chinh, an ninh mang, bao v€ dir li€u, canh tranh khong lanh manh va khoang tréng
phap 1y. Trén co s¢ d6, IMF dé xuét cac co quan quan ly can hién dai hoa khung phap
1y va gidm sat, a4p dung cach tiép can linh hoat, dya trén rui ro va theo hoat dong, déng
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thoi tang cudng hop tac qudc té dé tan dung loi ich ctia s6 hoa tai chinh ma van bao dam
an toan, 6n dinh hé théng. Duya trén quan diém cua IMF (2021), c6 thé thiy rang trong
nén kinh té s6, cic ngan hang va to chirc tin dung ngay cang mé rong cung tng dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6 thong qua tng dung cong nghé, nham gia ting kha ning
tiép can tai chinh va ning cao hiéu qua hoat dong.

International Monetary Fund, Financial Intermediation and Credit Institutions,
2019 (tam dich la Qiy tién té Quoc té (IMF, Trung gian tai chinh va cdc té chirc tin
dung, 2019). Theo World Bank (2019) va IMF (2019) thi “t6 chtc tin dung” duoc hiéu
rong hon ngan hang truyén thong, bao gdm ca cac dinh ché tai chinh phi ngan hang. Cac
t6 chirc ndy thyc hién vai tro trung gian tai chinh, cung cip tin dung, quan 1y rai ro va
hd tro tai chinh cho doanh nghiép va ca nhan. Trong bdi canh kinh té sb, khung khai
niém nay cho phép mé rong nghién ciru sang cac dinh ché tin dung s6, fintech va nén
tang tin dung di¢n tu, déng thoi nhan manh trach nhiém béao vé dir liéu khach hang va
dam bao an toan thong tin. Pay 1a nén tang quan trong dé nghién ciru sinh (NCS) xéc
dinh khai niém, dic diém cua td chirc tin dung trong nén kinh té sd.

Duwong Ba Hail va nhom nghién cieu, 2022, Bdo vé nguoi tiéu dung dich vu tai
chinh tai Viét Nam: Thuc trang va mot 56 khuyén nghi, tin bg tai chinh.Nghién ctru chi
ra rang khung phap ly bao vé nguoi tiéu dung tai chinh, dic biét trong dich vu ngan
hang, con rai rac, thiéu co ché théng nhat giam sat, xt ly khiéu nai va tranh chap. Trong
bdi canh ngan hang so, fintech va tai chinh tiéu dung phat trién manh, cac han ché vé
minh bach thdng tin, bao mat di liéu va bao vé quyén loi khach hang cang boc 16 rd.
Nhom tac gia dé xuat hoan thien phap luat theo hudng dong bo, tang cudng minh bach,
an toan, trach nhiém, dong thoi can nhic xay dung co ‘quan hoac luat chuyen trach bao
vé nguoi tiéu dung tai chinh. Nghién ciru nay cung cép co so quan trong dé phan tich
trach nhiém cua to chic tin dung trong bao vé khach hang trong nén kinh té sé.

Nguyén Hoang Vinh Léc, Dinh Vian Hoan, 2021, Phdt trién tin dung tiéu ding ciia
cdc té chikc tin dung ¢ Viét Nam, Thi truong tai chinh — tién té. Nghién ctru cho thay tin
dung tiéu dung tai Viét Nam phéat trién nhanh véi nhiéu hinh thirc nhu vay tin chap, thé
tin dung, thau chi va tra gop, dong gop dang ké vao tong du no tin dung va nhu cau tiéu
ding x& hoi. Ludng quan diém théng nhat danh gia tin dung tiéu ding c6 vai tro thic
day tang truong kinh té va han ché tin dung phi chinh thirc, nhung khac nhau & céch tiép
can: mot bén nhan manh mé rong tiép can vén cho ngudi dan, bén kia canh bao rui ro
va yéu cau kiém soét chat ché vé 14i suat, minh bach phi va quan tri rai ro. Cac quan
diém nhin chung thong nhat vé y nghia tich cuc cia tin dung tiéu dung nhung khac nhau
& mirc do vu tién gita mo rong thi truong va kiém soét rai ro. Pay 1a co sé ly luan quan
trong cho viéc phan tich tin dung tiéu dung trong luan an.

Bao Thuong, 2023, Tang cwong bdo vé nguoi tiéu dung trong linh vuc tai chinh,
ngan hang, https://mof.gov.vn/webcenter/portal/cd/pages_r/l/chi-tiet-tin-cong-doan?
dDocName =MOFUCM278785 . Bai viét nhan manh tim quan trong cua bao vé nguoi
tiéu dung tai chinh — ngan hang trong bi canh s hoa dich vu. Ludng quan diém thong
nhét cho rang khung phéap Iy hién con thiéu, chua du dé dam bao minh bach théng tin,
an toan giao dich va bao mat dir liéu. Mot s6 khéc biét ¢ cach tiép can: tac gia vira dé
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Xuat hoan thién phép luat, vira ting cudng co ché giam sat va xir Iy khiéu nai dé bao vé
quyén loi khach hang. Nhin chung, cac quan diém déu théng nhit vé vai tro then chét
ctia co ché bao vé ngudi tiéu ding trong phat trién dich vu ngan hang sb. Pay 1a co so
cho phén tich muc 2.2.4 chuong 2 cua luan an.

Ha My, 2023, Tao diéu kién thudn loi dé ciac TCTD phat trién hoat dong cho vay
tiéu diing lanh manh, tap chi ngdn hang. N6i dung bai viét nhan manh vai trd caa NHNN
trong viéc tao diéu kién cho cac TCTD phét trién tin dung tiéu dung lanh manh, gidp
ngudi dan tiép can vén hop phép va giam tin dung phi chinh thuc. Ludng quan diém
chung danh gia tin dung tiéu dung 1a kénh dan vén quan trong, chiém hon 21% tong du
no nén kinh té. Bong thoi, tac gia dé xuat cac giai phap nhu don gian hda tha tuc, da
dang hda san pham, mé rong mang ludi, kiém soat chat luong va ap dung cong nghé so.
Céc quan diém nay thong nhat vé viéc vira thuc day tin dung tiéu dung vira dam bao an
toan va minh bach. Pay la co s& cho noi dung muc 2.2.4 chuong 2 cua luan an.

Osmani, M., El-Haddadeh, R., Hindi, N., Janssen, M., & Weerakkody, V. (2020).
Blockchain for next generation services in banking and finance: Cost, benefit, risk and
Opportunity analysis. Journal of Enterprise Information Management (tam dich la
Blockchain cho cdc dich vu thé hé méi trong linh vuc ngdn hang va tai chinh: Phan tich
chi phi, lgi ich, rii ro va co héi.) Bai viét phan tich vai tro cua cong nghé blockchain
trong viéc cung cap cac dich vu ngan hang va tai chinh thé hé méi, thong qua viéc danh
gia toan dién chi phi, lgi ich, rai ro va co hoi khi trién khai cong nghé nay. Nghién ctru
cho thay blockchain ¢ tiém ning giam chi phi giao dich, nang cao tinh minh bach, ting
cudng bao mat va tu dong hoa quy trinh nhd cac co ché s6 cai phan tan va hop dong
thong minh. Tuy nhién, cic tac gia ciing chi ra nhiing rio can dang ké nhu chi phi dau
tu ban dau, kha ning mo rong, van dé tich hop véi hé théng hién hiru, rii ro phap 1y va
su thiéu 16 rang cua khung quan 1y. Trén co sé d6, nghién ctru nhan manh rang viéc ting
dung blockchain trong ngan hang va tai chinh can duoc tiép can mot cach chién luge va
than trong, v&i su phdi hop chat ché giita d6i moi cong nghé va hoan thién khung thé
ché nhiam khai thac hiéu qua cac co hdi ma cong nghé nay mang lai.

Dara, N. R. (2018). The global digital financial services: A critical review to
achieve for digital economy in emerging markets. (tam dich la Dich vu tai chinh s6 toan
cau: Téng quan phé binh hwdng t6i phdt trién kinh té sé tai cdc thi truong méi noi.)
Nghién ciru tong quan phé binh vé dich vu tai chinh s6 (Digital Financial Services —
DFS) va vai trd cua chiing trong viéc thic ddy nén kinh té s tai cac thi trudng mdi noi.
Nghién ciru chi ra rang sy phat trién cua dich vu ngén hang trong nén kinh té sd, fintech
va cac nén tang tai chinh dua trén cong nghé di gép phan mé rong kha nang tiép can
dich vy tai chinh, nang cao hi€u qua hoat dong va giam chi phi giao dich cho ca khach
hang va to chire tai chinh. Pong thoi, tic gia nhdn manh rang mé hinh t6 chirc va van
hanh cua cac dinh ché tai chinh dang chuyén dich theo huéng sé hoa, tir dong hoa va
lién két chit ché v6i hé sinh thai sb. Tuy nhién, nghién ctru cling canh béo nhirng thach
thire vé khung phép 1y, quan tri rai ro, bao mat thong tin va niang luc thé ché, cho rang
day 1a cac yéu to then chét can duogc giai quyét dé tai chinh sé co thé dong gdp bén vimng
cho tang truéng kinh té tai cac qudc gia dang phat trién.
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De Paz, J. C. L. (2023). Some implications of the new global digital economy for
financial regulation and supervision.(tam dich la Mt s6 ham ¥ ciia nén kinh té sé toan
cau méi doi véi hoat dong diéu chinh va giam sat tai chinh.) Bai bao nhan dinh r@ing nén
kinh té s6 toan cdu dang gy ra nhimng thay ddi sau rong trong linh vuc tai chinh, xuét
hién cac cong ty cong nghé 16n, fintech, tién k¥ thuat s6 va cac dich vu s, tir d6 dit ra
thach thure 16n cho khung phap ly, gidm sat ngan hz‘mg/trung gian tai chinh truyén thong.
Tac gia luu ¥ rang dé thich tmg, cic co quan quan ly can can nhic sir dung cong nghe
giam sat (SupTech), diéu chinh quy dinh lién quan dén dit liéu, tlen k¥ thuat sd, quyén
riéng tu va vai tro nha nudc trong phat hanh tién, nham bao dam on dinh tai chinh, bao
vé quyén ngudi tiéu dung va ngin ngira rui ro hé thdng. Theo De Paz (2023), t6 chirc
tin dung trong nén kinh té s6 c6 thé duoc dinh nghia la: “M¢t thuc thé tai chinh hoat
dong dya trén nén tang k¥ thuat sd, cung cap dich vy tai chinh thong qua cong nghé tién
tién ma khong nhat thiét phai c6 hé thong chi nhanh vat Iy

Dara, N. R. (2018). The global digital financial services: A critical review to
achieve for digital economy in emerging markets.(tam dich la Dich vu tdi chinh s6 toan
cau: Téng quan phé binh hwdng t6i phdt trién kinh té s6 tai cdc thi truong mdi néi”
Nghién ciru cho thidy DFS dong vai trd quan trong trong viéc thiic day nén kinh té sd,
thong qua viéc mo rong tiép can tai chinh, giam chi phi giao dich va nang cao hiéu qua
cung tng dich vu ngan hang. Tac gia nhan manh rang sy phat trién cia cac nén tang sd,
cong nghé tai chinh va hé sinh thai fintech dang 1am thay d6i mé hinh hoat dong truyén
thng cta cac t6 chirc tai chinh, hudng t&i cdu trac linh hoat va s hoa cao hon. Tuy
nhién, nghién ciru cling chi ra nhiing thach thirc dang ké lién quan dén khung phép 1y,
quan tri rui ro, bao mat thong tin va nang lyc thé ché, tir 36 nhan manh su can thiét cua
chinh sach va co ché quan Iy pht hgp nham khai thac hiéu qué loi ich cta tai chinh s6
tai cac thi truong moi ndi. Co thé thay bai bao danh gia vai trd va tiém nang cua dich vu
tai chinh s trong viéc mé rong tiép can tai chinh tai cac thi trudong méi ndi, gop phan
thuc day phat trién kinh té s6. Pong thoi, bai canh bao vé cac thach thic vé ha ting k¥
thuét, chinh sach va an ninh dé dam bao dich vu sd thuc sy bén viing va an toan cho
nguodi dung.

Bank for International Settlements (BIS). (2019). Consumer Protection in
Financial Services.(tam dich la Ngdn hang thanh todn Quéc té (BIS). (2019). Bdo vé
nguoi tiéu ding trong dich vu tai chinh. Béo céo vé bao vé nguoi tiéu dung trong dich
vu tai chinh nhan manh tdm quan trong ciia viéc thiét 1ap cac co ché phap 1y va giam sat
hiéu qua nhim dam bao minh bach, cong bing va an toan cho khach hang. Bao céo
khuyén nghi céc t6 chirc tai chinh cung cip thong tin san pham rd rang va minh bach,
xay dung co ché khiéu nai va giai quyét tranh chip hiéu qua, dong thoi quan 1y rui ro
mot cach chit ché. Nhiing bién phap nay khong chi bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
ma con tang cuong niém tin cta khach hang va hd tro su phat trién bén viing, 6n dinh
cua hé théng tai chinh, dac biét trong bdi canh dich vu ngan hang trong nén kinh té sb
va dich vu tai chinh dién tr dang ngay cang phd bién. Pay 13 co sd dé NCS phén tich
18p ludn muc 2.2.4 chuong 2 luén an.
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Cu Nguyen Ha Trang, Tran Linh Anh, Le Minh Anh & Nguyen Thi Thu Huyen
(2022) — Digital transformation: The impact of information technology application on
the risks of commercial banks, tap chi khoa hoc, Tap chi: VNU Journal of Economics
and Business, So/Volume: Vol. 4, No. 1 (2024), trang 42-50. Bai viét nghién ctru tac
dong cua tng dung cong nghé théng tin va chuyén doi sé dbi voi muce do rai ro cla cac
ngan hang thuong mai. Trén co s¢ dir liéu thuc nghi€ém cia cac ngan hang thuong mai,
nhom tac gia phan tich mdi quan hé gitra mic d6 dau tu va tng dung cong nghé véi cac
loai rui ro ngan hang, bao gdém rui ro hoat dong va rui ro tong thé. Két qua nghién ciru
cho thay chuyén di s6 c6 thé gop phan nang cao hiéu qua quan tri va giam thiéu mot
s6 rui ro truyén thdng, tuy nhién dong thoi cling 1am phat sinh cic dang rai ro méi lién
quan dén cong nghé, an ninh théng tin va phu thudc vao hé théng cong nghé. Nghién
cru nhan manh yéu cau cic ngan hang can hoan thién khung quan tri rii ro céng nghé
song hanh véi qua trinh chuyén d6i s6 nhim bao dam an toan va 6n dinh hoat dong.

Lé Truong Niém (2025) — Téc déng ciia cong nghé tai chinh dén rii ro cdc ngan
hang thirong mai Viét Nam, Tap chi Quan 1y va Kinh té quéc té sé 177. Téac gia tiép can
thuc nghiém vé tac dong cua FinTech dbi vai rui ro caa cac ngan hang thuong mai Viét
Nam, dya trén dir liéu 26 ngan hang giai doan 2018-2023. Ludng quan diém théng nhat
cho rang FinTech gitp nang cao hiéu qua hoat dong va chat lwong dich vu ngan hang,
nhung dong thoi lam gia tang cac loai rai ro méi nhu rai ro cdng nghé, rai ro phu thuge
hé thong va rii ro tir bén thir ba. Mot ludng nhan manh loi ich d6i méi va ting truéng,
trong khi ludng khac tap trung vao yéu cau ting cuong quan tri rai ro, giam sat doi tac
va cang ¢6 nang luc ndi bo ngan hang. Cac quan diém nhin chung théng nhét vé tinh hai
mit cua FinTech nhung khac nhau & trong tdm giira phat trién va kiém soét rui ro. Pay
1a co sé quan trong cho phan tich trach nhiém cua to chic tin dung trong méi truong
ngan hang so.

Tran Nguyén Trong Nghia (2025) — Tac dong cia chuyén déi sé, quan tri riii ro
va chat lwong dich vu dén hiéu qua hoat dong tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam,
tap chi Kinh té va Tai Chinh. Bai bao chi ra rang chuyén dbi sé gidp nang cao hiéu qua
hoat dong cua cac ngan hang thuong mai Viét Nam, dong thoi dat ra thach thic vé quan
tri ri ro cong nghé va rai ro van hanh. Ludng quan diém thong nhat danh gia chuyén
d6i s6 1a co hoi dé nang cao nang luc canh tranh va chat luong dich vy, nhung luong
khac nhan manh yéu cau dong bd trong quan tri rai ro dé han ché rai ro mai phat sinh.
Sy thong nhat giita cac quan diém 1a chuyén d6i s6 vira mang lai loi ich vira doi hoi co
ché giam sat va quan tri rai ro hiéu qua, tao co sé Iy luan cho phan phan tich rai ro va
hiéu qua hoat dong trong méi trudng ngan hang sé.

Navigating Fintech and Banking Risks: Systematic Literature Review (2025) ( tam
dich la Piéu hwdng cdc rii ro ciia Fintech va ngdan hang: Tong quan tai liéu ¢6 hé thong
(2025).) Bai tong quan nay hé thong hoa nghién ctru vé méi quan hé gitta FinTech va
rui ro ngan hang, bao g6m ca rui ro hoat dong, rui ro tin dung, rui ro thi trudng va thanh
khoan, v6i cac bién sb trung gian va diéu tiét nhu quan 1y rai ro k¥ thuit sb. Pay la
ngudn tai lidu gitp NCS gidi thiéu tong quan vé rui ro FinTech — ngan hang (bao gém
cong nghé va rii ro ddi tac), lam nén tang cho cac luan diém tiép theo.

27



FinTech, Bank Risk-Taking and Risk-Warning (Li & Zhao — 2022) (tam dich la
“FinTech, hanh vi chdp nhdn rii ro cia ngdn hang va canh bdo rii ro (Li & Zhao —
2022).” Nghién ctru thyc nghiém nay phan tich cach FinTech anh hudng dén hanh vi chap
nhan rui ro cia ngan hang va vai trd cta quan tri rai ro trong bdi canh cong nghé sd hoa.
Du khong tap trung diing vao “bén thtr ba”, n6 chi ra FinTech c6 tac dong t&1 hoat dong
ndi bd va qua trinh quan trj rui ro ciia ngan hang. DAy 1a ngudn tai liéu dé NCS trinh bay
mbi quan h¢ rai ro ndi bo va anh hudng fintech, 1a maot phén trach nhiém cua téng thé.

Assessing the Influence of Cybersecurity Threats on Digital Banking (2025) (tam
dich la “Pdnh gid anh hwéng cia cdc méi de doa an ninh mang doi véi ngdn hang sé
(2025).”). Bai tong quan ndy tip trung vao rui ro an ninh mang trong ngan hang sb va cho
thay viéc tich hop giai phap FinTech ciing bo sung rii ro bao mat méi, doi hoi quan Iy rii
ro va tuan tha khung phéap 1y chat ché. Pay 1a nguon tai liéu phu hop dé NCS lién két rai
ro cong ngh¢ va trach nhiém cua t6 chirc tin dung bao v¢é hé¢ théng, khéach hang va dir li¢u.

Cong trinh nghién ctu: Competitive Enterprise Institute (2000) “The Future of
European Financial Markets Lawyers Group (2014), “Survey On Banking Secrecy
Regimes In The Euro Area”, Research Report.( tam dich la Nhom Ludt sw Thi truong
Tai chinh chau Au (European Financial Markets Lawyers Group — EFMLG) (2014),
Khdo sdt vé cdc ché do bao mdt ngdn hang tai Khu viee dong tién chung chdu Au, Bdo
cdo nghién ciru. Cong trinh nghién ctru hién trang hién trang luat phap cua cac qudc gia
chau Au c6 sy khac nhau 1am anh hudng dén yéu cau chia sé thong tin lién quan dén
bao cao cac giao dich dang ngd. Béo cdo cung cip mot bang khao sat theo cac tiéu chi:
co s& phap 1y ctia nghia vu, gidi han va cac ché tai khi vi pham nghia vu bao mat thong
tin khach hang cua cac nudc dugc khao sat. Tu do, xac dinh giai phap bao dam hai hoa
gifra viéc chia sé thong tin va bao cdo cac giao dich dang ngo & cac nude nay. Pay la co
so dé NCS tiép can chuong 2 cia luan an.

Tac gia Tara Walsh (2010) voi cong trinh nghién cuu: “The Banker’s Duty of
Confidentiality: Dead or Alive? (tam dich sang tiéng Viét la Nghia vu bdo mdt ngan
hang: Chét hay séng?)” trén Edinburgh Student Law Review. Theo tac gia, bi mat thong
tin khach hang c6 thé bi can thiép lién quan dén hanh vi rira tién. Thong qua viéc xem
xét truong hop ngan hang bao cao cac giao dich dang ngo trong mdi twong quan vai
quyén riéng tu c4 nhan. Bai viét cling phan tich, danh gia mirc do can xtng giira yéu to
vi loi ich cong cong voi viée cung cip bi mat thong tin khach hang; dé xuit kién nghi
vé tiéu chi danh gia yéu té “loi ich cong cong”; tir phén tich thuc trang tac gid da goi
mé cac hudng giai quyét dé ngan hang thyc hién bao dam tot nhat bao mat thong tin
khach hang. Day 1a nén tang quan trong dé NCS tiép can chuwong 2 ciia luan 4n.

1.1.4. Cdc cong trinh nghién civu lién quan dén trach nhiém phdp Iy ciia té chirc
tin dung trong qud trinh cung irng dich vu ngan hang sé

Nhom ¢ong trinh tap trung vao vai trd ctia co quan quan 1y, to chirc tin dung va cc
thiét ché trung gian trong viéc nang cao hiéu biét ngan hang, minh bach thong tin va hd
trg nguoi ti€u dung trudce cac rui ro phat sinh trong moéi trudng ngan hang hién dai. Bay
cling 1a tru cQt quan trong cua trach nhiém bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té so.
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Nhom tac gia Hoang Thi Thu Hién, Nguyén Thi Van, D6 Thi Héng Hanh (2020)
vo1 cong trinh: “Bao v¢ nguoi tiéu dung tai chinh tai Viét Nam: Thuc trang va giai phap”
trén Tap chi Thi trudng tai chinh tién t&, s6 13/2020. Cong trinh danh gia thuc trang
bao vé ngudi tiéu dung tai chinh tai Viét Nam trong bdi canh phét trién ngan hang sé va
fintech. Ludng quan diém thdng nhat cho rang khung phép 1y con thiéu tinh chuyén biét,
chua c6 co quan dau médi va mae d6 minh bach théng tin con han ché, 1am gia ting bat
can xing thong tin. Pong thoi, nguoi tiéu dung ¢ mic do hiéu biét tai chinh thap nén
d& bi ton thwong khi sir dung dich vu. Mét ludng nhin manh hoan thién thé ché va co
quan giadm sat, ludng khac tap trung nang cao minh bach thdng tin va giéo duc tai chinh
cho ngudi tiéu dung. Cac quan diém théng nhét vé su can thiét phai ting cuong bao vé
nguoi tiéu dung nhung khac nhau & trong tdm giai phap. Nghién ciu cung cap co so
quan trong cho phan tich thyc trang va dé xuat giai phap trong luan an.

Cong trinh ciia Duong B4 Hai va nhém nghién ctru “Bdo vé nguoi ti€u dung dich
vu tai chinh tai Viét Nam: Thuc trang va mot s6 khuyén nghi” trén Tap chi Kinh té tai
chinh Viét Nam sb 5/2021. Cong trinh phan tich thyc trang bao vé ngudi tiéu dung tai
chinh tai Viét Nam trong bdi canh ngan hang so. Ludng quan diém théng nhat cho rang
khung phap Iy hién nay chua tach biét nhom nguoi tiéu dung tai chinh, co ché giam sat
con phan tan va ngudi dung dé ton thwong trudc rai ro nhu 16 dir liéu, lira dao truc tuyén.
M6t ludng tap trung vao hoan thién phap lut va thanh lap co quan chuyén trach, ludng
khac nhan manh nang cao gi4o duc tai chinh va trach nhiém huéng dan khach hang. Cac
quan diém nay thdng nhat vé nhu ciu ting cuong bao vé ngudi tiéu dung nhung khéc
nhau & trong tam giai phap. Cong trinh cung cap co sa thuc chizng quan trong cho luan
&n vé nang cao bao vé va gido duc nguoi tiéu dung trong ngan hang so.

Bé Céng Thwong. (2024, 20 thang 8). Mot s6 trdch nhiém quan trong vé bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding ciia cdc té chike, ca nhan phdn phoi ban 1é hang tiéu ding. Bai viét néu
16 trach nhiém quan trong cta cac to chirc, c4 nhan phan phdi ban 1é hang tiéu dung trong
viée bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Ho phai dam bao cung cp hang hoa ding tiéu chuan
cong bd, minh bach thong tin gia ca, chét luong, quang c4o; thuc hién dung cam két vé bao
hanh, giao hang; va c6 co ché xir Iy phan anh, khiéu nai ciia ngudi tiéu ding. Ngudn tai liéu
nay gop phan vao viéc hoan thién muc 4.1 chuong 4 ciia luan an.

Tac gia Nguyén Thi Hién (2017) v6i cong trinh “Chinh sach bao vé ngudi tiéu
dung tai chinh: Kinh nghiém quéc té va mot vai khuyén nghi di véi Viét Nam” trén
Cong Thong tin dién tir Vién Chién luoc va Chinh sach Tai chinh (National Intitute for
Finace), ngay 25/08/2017. Cong khao ctru kinh nghiém quéc té vé bao vé nguoi tiéu
dung tai chinh, nhan manh hai mé hinh co quan chuyén trach va co ché can bang giira
an toan hé thong va quyén loi khach hang. Cong trinh chi ra Viét Nam chua c6 co quan
chuyén trach, khung phap 1y con phan tan, tao khoang tréng giam sat va bao vé khach
hang. Mot ludng quan diém tap trung vao thanh 1ap co quan doc 1ap, ludng khac nhin
manh ting cuong ning lyc giam sat hién hanh. Cac quan diém théng nhét vé nhu cau
hoan thién thé ché, khac nhau & trong tim giai phap. Nghién ctru ndy cung cap co so so
sanh quéc té va luan ctr cho cai cach chinh sach trong Churong 3 ciia luan an.
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Zulfikar (2023), The Impact of Digital Financial Literacy on Consumer
Protection, Investor Security, and Financial Transactions in Indonesia, International
Journal of Islamic Economics and Finance Research (“Téac déng cia hiéu biét tai chinh
doi véi bdo vé ngueoi tiéu ding, an ninh nha dau tw va cdc giao dich tai chinh tai
Indonesia”, tap chi International Journal of Islamic Economics and Finance Research),
https://ijiefer.uis.edu. my/ ircief/article/view/165 Cong trinh nghién ctru vé tac dong cua
nhan thirc tai chinh so tai Indone51a d3 chi ra ring mirc d6 hiéu biét ctia ngudi tiéu dung
vé cac dich vu tai chinh sb c6 anh hudng tich cuc va rd rét dén kha ning tu bao vé quyén
lgi ciia nguoi ti€u dung, mire do an toan cua nha dau tu cling nhu hi€u qué va d¢ an toan
clia cac giao dich tai chinh sb. Nghién ciru cho thiy ngudi tiéu dung cé kién thic tai
chinh s6 cao hon c¢6 xu huéng nhan dién tét hon céac rii ro gian 1an, hiéu & quyén va
nghia vu cua minh, déng thoi s dung cac cong cu bao mat hiéu qua hon. Trén co sé do,
tac gia nhdn manh vai trd quan trong ctia gido duc va nang cao nhén thirc tai chinh sb
nhu mot cong cu hd trg thiét yéu trong viée ting cuong bao vé nguoi tiéu dung va xay
dung hé sinh thai tai chinh sé an toan, bén vitng. Pay 13 ngudn tai liéu dé NCS hoan
thién muc 4.3.4 chuong 4 cua luan an

Khan, I. H., Sohail, M. K., & Faiza Urooj, S. (2024), The Mediating Role of Digital
Consumer Protection..., Journal of Business and Management Research. (tam dich la
Vai tro trung giancuar bdo vé nguoi tiéu dimg so..., Tap chi Journal of Business and
Management Research.) Cong trinh nghién ctru vai tro trung gian cua bao vé nguoi ti€u
dung sb va nhan thirc tai chinh sb trong méi quan hé giira viéc chdp nhan cac dich vu tai
chinh s6 (dic biét 1a mobile money) va mirc do bao trim tai chinh tai Pakistan. Két qua
nghién ctru cho thiy, bén canh yéu t6 cong nghé, cac co ché bao vé ngudi tidu dung va
nang cao hiéu biét tai chinh c6 vai tro quyét dinh trong viéc gia ting niém tin, giam thiéu
rui ro va khuyén khich nguoi tiéu dung st dung dich vu tai chinh s6 mot cach an toan
va bén vitng. Trén co s& do, nghién ciru nhin manh trach nhiém cua cac té chirc cung
g dich vu tai chinh trong viéc thiét 1ap cac bién phap bao vé ngudi tiéu dung hiéu qua,
d6ng thoi hd trg ndng cao nhan thirc tai chinh nham thic day bao trim tai chinh trong
nén kinh té sb. Tai lidu nay 1a co s& dé NCS hoan thién myc 3.1.4, muyc 3.2.2.4 va myc
4.3.4 cua luan an

Selvakumar, M. & Sathyalakshmi, V. (2015), Financial Consumer Protection and
Customer Satisfaction, EuroEconomica (tam dich la Bao vé nguoi tiéu dung tai chinh
va sw hai long ciia khach hang, tap chi EuroEconomica). Cong trinh phan tich mdi quan
hé gitra bao v€ nguoi ti€u dung tai chinh va mtrc dd hai long ctia khach hang trong hoat
dong ngan hang. Nghién ctru cho thay cac bién phap bao vé ngudi tiéu ding, bao gom
minh bach thong tin, cong bang trong cung tng san pham va co ché xtr 1y khiéu nai hiéu
qua, c6 tac dong tich cuc dang ké dén su hai long va niém tin cta khach hang d6i véi
céc to chirc ngan hang. Két qua nghién ctru khiang dinh rang viéc ting cuong trach nhiém
bao vé ngudi tidu dung khong chi gop phan bao dam quyén loi ctia khach hang ma con
nang cao chit luong dich vu va uy tin ctia cac td chirc tai chinh, qua d6 thuc day su phat
trién bén viing cua hé théng ngan hang. Tai liéu nay 1a co s¢ dé NCS hoan thién muc
3.1.4, muc 3.2.2.4 va muc 4.3.4 cua luan an.
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https://ijiefer.uis.edu.my/%20ircief/article/view/165

Hasan, M., Naseem, M. R., Salman, S. M., Igbal, A., Aziz, A., & Javaid, M. Q.
(2025). Evaluating the Impact of Financial Literacy and Cyber Security Perceptions on
Customer Satisfaction with Online Banking Services in Pakistan. Journal for Social
Science Archives, 3(1), 703723 (tam dich la Pdnh gid tdc ddng ciia hiéu biét tdi chinh
va nhdn thirc vé an ninh mang doi véi sw hai long cua khach hang doi véi dich vu ngan
hang triee tuyén tai Pakistan, tap chi Journal for Social Science Archives, 3(1), 703—
723). COng trinh nghién ciru tac dong cua nhén thic tai chinh va nhan thirc vé an ninh
mang d6i véi mire d6 hai 10ng ctia khach hang khi st dung dich vu ngan hang truc tuyén
tai Pakistan. Két qua nghién ctru cho thdy ca hai yéu t6 nay déu c6 anh hudng tich cuc
va ¢6 ¥ nghia théng ké dén trai nghiém va su hai 10ng cta ngudi tiéu dung, trong do
nhan thirc vé an ninh mang déng vai tro dic biét quan trong trong viéc xay dung niém
tin ciia khach hang d6i v6i dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Nghién ctru nhan
manh rang viéc nang cao kién thirc tai chinh va ting cuong cac bién phap bao mat khong
chi 12 yéu cau k¥ thuat ma con 1a trach nhiém thiét yéu cia cac t6 chirc tin dung nham
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va nang cao chat lugng dich vu ngan hang trong nén
kinh té sd. Tai liéu nay la co sé dé NCS hoan thién muc 3.1.4, muc 3.2.2.4 va muc 4.3.4
cua luan an.

Nhom tac gia Tran Thi Quang Hong & Luwu Thi Phan (2021) véi cong trinh:
“Hoan thién co ché giai quyét tranh chdp nham phat trién lanh manh thi trudng tai
chinh tiéu dung ¢ Viét Nam” trén Tap chi Tai chinh. Cong trinh phén tich thyc trang
tranh chap trong tin dung tiéu dung tai Viét Nam, tap trung vao ro ri théng tin, lam dung
dir liéu va thong tin khdng minh bach. Cong trinh danh gia uu — nhugc diém cia co ché
hién hanh nhu tda an, hoa giai, trong tai va giai quyét truc tuyén (ODR). Ludng quan
diém nhan manh can thu tuc rat gon, co ché ngoai té tung va ting quyén cha dong cho
nguoi tiéu dung. Cac quan diém théng nhat vé viéc cai thién hiéu qua giai quyét tranh
chap, khac nhau ¢ phuong thirc thuc hién. Nghién ciru nay 13 co so thuc tién dé luan an
danh gia va dé xuat giai phép tai Chuong 3.

Luan van Thac si Luat hoc: “Thuc tién gidi quyét tranh chép hop déng tin dung tai
Toa 4n Nhan dan thanh phd Ha No6i” cua tac gia Ho Thi Khuyén (2016). Luan vian phan
tich thuc tién giai quyét tranh chap hop dong tin dung tai Toéa an TP. Ha Noi, danh gia
cac phuong thirc: thuong luong, hoa giai, trong tai va Toa an. Ludng quan diém nhan
manh ba y8u cau cét 16i: kip thdi — chinh xac — dung phép luat; bao mat théng tin va uy
tin; dam bao quyeén tu dinh doat va chi phi hop Iy. Nghién cixu chi ra han ché trong quy
trinh, loai tranh chap phé bién va trach nhiém ching minh cia TCTD. Cac quan diém
théng nhat vé tim quan trong cua minh bach, quyén lgi khach hang va hiéu qua giai
quyét tranh chip. Pay 1a co sé thuc tién dé luan an danh gia va dé xuét hoan thién co
ché tai Chuong 3.

Céc cong trinh nghién ctru hién c6 di tiép cin van dé tir nhiéu goc do khac nhau,
tap trung vao thyc trang phap luat vé dich vu ngan hang trong béi canh kinh té s6 va
nhan manh nhu cau thiét 1ap mot co ché phap 1y day du dé diéu chinh cac hanh vi trong
linh vyre nay. Phan 16n céc tac gia déu thong nhat rang Viét Nam hién chua xay dung
duge mot khung phéap 1y chuyén biét vé bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang ciing
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nhu chua ¢ co quan chuyén trach ddm nhi€m linh vuc nay. Mot sb nghién ctru di sau
phan tich tong quan vé hoat dong bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang, cac co ché
bao v¢ hién hanh va nhitng yéu td tac dong, trong khi mot s6 khac lai tap trung vao cac
rii ro nhu t6i pham cong nghé cao trong hoat dong ngan hang va dé xuit cac giai phap
phong ngtra.

Céc cong trinh ciing chi ra ring cing v6i su md rong cia thi truong ngan hang va
su da dang hoa clia cac san pham, nhiing rai ro ddi véi ngu:01 tiéu dung ngay cang gia
tang. TUr thuc tién nay, cac nghién ciu da dé cap dén nhleu vuéng mic trong viée bao
vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang va dit van dé can tiép tuc hoan thién phép luat.
Dé tai luan an ké thira cac két qua nghién ctru nay vé mat 1y luan va thuc tién dé tap
trung phan tich sau hon thyc trang phap luat va viéc thuc thi cac quy dinh bao v¢ lgi ich
nguoi tidu dung trong linh vuc ngan hang trong nén kinh té so tai Viét Nam. Cac nghién
ctru quéc té duge khao ctru ciing cho thay hai huéng xay dung khung phap 1y pho bién:
(i) 16ng ghép quy dinh bao vé ngudi tiéu dung vao hé théng phap luat chung va cac luat
chuyén nganh; hodc (i1) ban hanh khung phép ly ri€éng biét danh cho dich vu ngan hang.
bay la co sé hiru ich cho viéc dé xuat dinh hudng hoan thién phap luat & Viét Nam.

Ngoai ra, cac cong trinh vé dich vu ngan hang trong nén kinh té sé da xac dinh rd
vai tro ngdy cang quan trong cta kinh té s6 dbi voi nganh Ngan hang, coi day khong chi
13 Iyra chon ma 13 yéu cau tat yéu dé nang cao ning lyc canh tranh va phat trién bén viing
trong boi canh CMCN 4.0. Cac nghién ctru tap trung phan tich thuc tién trién khai dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6 & Viét Nam, chi ra nhitng han ché vé khuon kho phap
1y, ha ting cong nghé va dic biét 1a ngudn nhan lyc chat lugng cao. Trén co sd do, cac
tac gia dé xuat hoan thién quy dinh, tao hanh lang phap Iy thuan loi cho hoat dong kinh
té s6 va phat trién ngudn nhan lyc.

Céc cong trinh ciing dua ra dinh hudng phat trién dich vu ngan hang theo huéng
sang tao, thich ung véi xu thé tu do hoa va toan cu hoa, tién t&i muc tiéu tai chinh toan
dién dén nam 2030, dam bao nguoi dan va doanh nghiép c6 kha ning tiép can day du
va thuan tién véi céc dich vu ngan hang. Thyc tién phan tich cho théy thi truong ngan
hang van ton tai nhiéu han ché: san phrflm chua da dang, nang luc tai chinh cta cac to
chtrc con yéu, tng dung cong nghé thong tin chua theo kip yéu cau thuc tién do tdc do
thay doi cong nghé qua nhanh va chi phi dau tu 16n. Do d6, cac nghién ciru déu nhan
manh sy can thiét phai tiép tuc hoan thién khudn kho phéap 1y dé diéu chinh hoat dong
cua linh vuc ngan hang, nham tin dung co hoi phat trién trong thoi dai s6.

Framework for financial data access (tam dich la Khung phdp Iy vé quyén truy
cdp dir liéu tai chinh), https://finance.ec.europa.eu/digital-finance/framework-
financial-data-access_en. Cong trinh nghién ctru thiét 1ap mot khung phap 1y nham cho
phép khach hang toan quyén kiém soat dir liéu tai chinh ciia minh, dong thoi tao diéu
kién cho céc td chtre tai chinh va fintech khai thac dit liéu méot cach minh bach, bao mat
va hop phap. Khung nay khong chi bao gém dir liéu thanh toan, ma con mé rong sang
tin dung, tiét kiém, bao hiém va dau tu, nham thac dély ddi méi, canh tranh va phat trién
dich vu tai chinh s6. Pdng thoi, Framework nhdn manh rang viéc bao vé quyén lgi ngudi
tiéu dung, bao gdm quyén biét, quyén dong thuén va co ché giai quyét tranh chép, 1a nén
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tang dé xay dung niém tin va phat trién bén viing trong bdi canh dich vu ngan hang trong
nén kinh té sb va kinh té sb ngay cang phat trién. Day 1 nén tang co ban dé NCS Iy luan
tai myc 2.2.3 chuong 2 cuda luan an.

European Banking Authority (2021). Alternative Dispute Resolution and Online
Dispute Resolution in Financial Services.(tam dich la Co quan Ngdn hang Chau Au
(EBA).(2021).Gidi quyét tranh chdp thay thé va gidi quyét tranh chdp truc tuyén trong
dich vu tai chinh. Nghién ctru nhan manh tam quan trong cua cac co ché giai quyét tranh
chip ngoai toa an, dic biét 1a cac nén tang truc tuyén, trong bdi canh tai chinh sd phat
trién manh. Nhitng co ché ndy gitp nguoi tiéu dung giai quyét khiéu nai mot cach nhanh
chéng, minh bach, chi phi thip va dé& tiép can, ddng thoi giam tai cho hé thdng tu phap
truyén thong. EBA khang dinh ring viéc ting cuong ADR va ODR sé& ctng cb niém tin
ctia khach hang, nang cao hiéu qua bao vé ngudi tidu ding va hd tro hoat dong on dinh
ctia thi truong tai chinh trong nén kinh té s6. Py 1a cin cir & NCS phan tich 1y luan tai
muc 2.2.4 chuong 2 cua luan an.

Bank for International Settlements (2019). Consumer Protection in Financial
Services.(tam dich la Ngdn hang thanh todn Quéc té (BIS). (2019). Bdo vé nguwoi tiéu
diing trong dich vu tai chinh. Béo cao vé bao vé ngudi tiéu dung trong dich vu tai chinh
nhan manh tim quan trong cta viéc thiét 1ap cac co ché phap 1y va giam sat hiéu qua
nham dam bao minh bach, cong bang va an toan cho khach hang. Béo cao khuyén nghi
céc to chirc tai chinh phai cung cép thong tin san pham rd rang, minh bach, xay dyng co
ché khiéu nai va giai quyét tranh chap hiéu qua, déng thoi quan 1y rai ro mot cach chat
ché&. Nhiing bién phap nay khong chi bao vé quyén loi ngudi tiéu ding ma con ting
cudng niém tin va thiic day su phat trién bén virng ctia hé thdng tai chinh, dic biét trong
bdi canh dich vu ngin hang trong nén kinh té s6 va dich vy tai chinh dién tir dang phat
trién manh mé. Pay ciing 13 1a nén tang co ban dé NCS phan tich muc 2.2.4 chuong 2
cua luan an.

World Bank. (2017). Good Practices for Financial Consumer Protection. World Bank
Group.(tam dich la Thyee tién tot vé bdo vé ngueoi tiéu ding tai chinh. Nhém Ngdn hang Thé
gidi.) An pham ndy cung cdp mot bo khuyén nghi toan dién gitip cac co quan quan ly xay
dung khung bao vé ngudi tiéu ding tai chinh bao gdbm minh bach thong tin, dbi xir cong
béng, bao mat dit liéu, xur Iy khiéu nai, giam sat thi truong va gidm sat kénh thanh toan s6.
Huong dan dic biét nhan manh bao vé nguoi tiéu dung trude céc rui ro tai chinh s6 va doi
mo&i san pham, gitip thi trudng tai chinh minh bach, an toan va bén vimng hontir. Nguon tai
liéu nay gop phan vao viéc hoan thién muc 4.1 chuong 4 cua luan an.

Téng hop cac nghién ciru va bao co cho thay rang cac quan niém truyén thong vé
t6 chirc tin dung chua phan anh day da nhimg bién d6i sau rong do qua trinh s6 hoa va
su phat trién manh mé cta Fintech. Mic du cac cach tiép can hién dai da thira nhan vai
tro cua cong ngh¢ trong hoat dong tai chinh — ngin hang, pham vi dinh nghia va muc do
giam sat gitta cac quan diém van con khac biét. Do d6, tiép can ciia nghién ciru sinh can
duge mo rong theo hudng bao quat ca dich vu ngan hang trong nén kinh té sb va cac
chu thé Fintech, dong thoi nhan manh vai tro cta cong nghé ciing yéu cau ting cudng
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gidm sat tai chinh nham bao dam sy phat trién 6n dinh va bén viing trong bdi canh kinh
té sd.

Céc nghién ctru qudc té da phan tich va 1am rd mot sd van dé co ban, bao gdm khai
niém dich vu ngan hang, quyén va nghia vu cua cac bén khi tham gia dich vu ngan hang,
cac phuong thirc bao vé ngudi tiéu dung tai chinh, cling nhu mot sé phan tich vé viéc
xam pham quyén va loi ich hop phap cta ngudi sir dung dich vu tai chinh. Dya trén cac
két qua nghién ciru da cong bd, cong trinh ludn an ké thira nhitng ndi dung 1y luan nay
va tiép tuc tién hanh nghién ctru c6 hé théng vé phap ludt bao vé ngudi tiéu dung dich
vu tai chinh, dac biét tap trung vao thyc tién thuc hién phap luat bao vé nguoi ti€éu dung
dich vu ngan hang. Trén co s& d6, luan 4n xdy dung nén tang 1y ludn va thyc tién dé dé
xuat cac kién nghi va giai phap nham hoan thién khung phap luat, déng thoi nang cao
hiéu qua bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dich vy ngan hang tai Viét Nam.

1.2. Panh gia cong trinh nghién ciru lién quan dén luén an

1.2.1. Nhiing thanh twu trong nghién citu ma lugn dn ké thira va tiép tuc phdt trién

Qua téng quan cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai nude co lién quan, c6 thé
nhan thay nhiéu két qua nghién ciru ¢6 gia tri 1y luan va thuc tién ma luan 4n co thé ké
thtra, tiép tuc phat trién nhu sau:

Thi nhat, cac cong trinh da budce dau lam r6 co sd 1y luan vé kinh té s, ngan hang
s6 va tac dong cua chuyén d6i sd d6i véi hoat dong cung tmg dich vu ngan hang. Day
1 nén tang quan trong dé luan an tiép tuc nghién ctru sy thay doi cuia quan hé phép 1y
giira t6 chtrc tin dung va nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong méi truong sb.

Thi hai, nhiéu nghién ctru da xac dinh nguoi tiéu ding dich vu ngan hang 1a nhém
cht thé can duoc bao vé do ton tai sy bit cin xung thong tin, han ché vé hiéu biét tai
chinh va sy phu thudc vao t6 chirc cung cap dich vu. Nhimng két qua nay 13 co so dé luan
an tiép tuc 1am ro dia vi phap 1y cia nguoi tiéu dung dich vu ngan hang va yéu cau hoan
thién co ché bao vé trong nén kinh té sb.

Thi ba, cac cong trinh da phan tich kha sau vé nghia vu minh bach thong tin, giao
két hop dong miu, diéu kién giao dich chung, bao mat dit liéu khach hang, an toan thanh
toan di€n tr va quan tri rui ro cong nghé trong hoat dong ngan hang. Pay la co s& quan
trong dé luan an tiép tuc hé théng hoa thanh cac nhém trach nhi€ém phap 1y cu thé cua to
chuce tin dung.

Thir tu, nhiéu nghién ctru dd dé cap co ché giai quyét tranh chép, xur Iy vi pham,
bdi thuong thiét hai va ting cuong giam sat ddi voi hoat dong ngan hang. Nhitng két
qua nay gitp ludn an tiép tuc phat trién cac luan cr vé co ché thuc thi trach nhiém phap
1y cta t6 chirc tin dung d6i v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang.

Thir nim, cac cong trinh qudc té di cung cap nhiéu kinh nghiém 1ap phap va mé
hinh quan 1y hién dai vé bao vé nguoi tidu dung tai chinh trong méi truong s6. Pay 1a
ngudn tham chiéu c6 gia tri dé luan an so sanh, chon loc va dé xuét giai phap phu hop
véi diéu kién Viét Nam.

1.2.2. Cdc vin dé con bé ngé chwa dwoc gidi quyét can tiép tuc nghién civu

Mic du di c6 nhiéu cong trinh nghién ctru lién quan, tong quan tai liéu cho thay
van ton tai nhitng khoang trng quan trong trong linh vuc phap luat vé trach nhiém cua
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t6 chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb. Cac
van dé nay khong chi 1a nhiing cau héi chua dugc khao sat ddy di, ma con 1a nhitng bé
tac vé tu duy phap 1y va co ché diéu chinh, c6 thé dugc khai quat thanh bon nhém chinh:

Thir nhdt, nhém vin dé vé co sé Iy ludn va pham vi trach nhiém phdp Iy.

Cac nghién ctru hién nay chi yéu dya trén nén tang luat dan sy va ngan hang truyén
thdng, coi trong trach nhiém dua trén 151 va hop dong gidy. Chua c6 nghién cﬁ'u hé thdng vé
cach thire xac 1ap trach nhiém phap 1y ctia to chirc tin dung trong moi truong so noi rui ro co
thé phat sinh tir 161 ctia bén thir ba (Fintech), 161 phin mém hodc tin cong mang an danh. Diéu
ndy tao ra bé tic: ngudi tiéu dung kho chimg minh 16i cuia ngan hang theo mé hinh tréch
nhiém truyén thong, dan dén viéc trach nhiém phap 1y chua duoc phan bd hop 1y.

Thit hai, nhém van dé vé trach nhiém ciia t6 chirc tin dung trong qud trinh cung
vng dich vu ngdn hang so.

Céc nghién ctru hién tai chua phan tich toan di¢n trach nhiém cua td churc tin dung
trong sudt vong doi giao dich sb: tir cung cp thong tin trudc hop dong, bao dam minh
bach va cong béng trong hop déng dién tur, thuc hién dich vy, bao v¢ dir li¢u khach hang,
dam bao an toan thanh toan dén hd trg sau giao dich. Trong bdi canh rai ro cong nghé
va sy tham gia cta cac bén thir ba, viéc xac dinh trach nhiém truyén théng dua trén 16i
1a khong day di, tao ra khoang trong phap 1y can giai quyét.

Thit ba, nhém van dé vé thich vmg phdp ludt trude cong nghé sé va riii ro moi.

Luat hién hanh chua theo kip nhiing d6i méi cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao trong
cham diém tin dung, dinh danh dién tir (eK'YC), dit liéu 16n, ngan hang mé, hop dong
thong minh va tu dong hoa quyét dinh tin dung. Rui ro méi, bao gom thién vi thuat toan,
xam pham dir li¢u c4 nhan, gian lan sb hay lam dung cong ngh¢, chua duogc diéu chinh
day du dudi goc do trach nhiém phap 1y, dac biét khi nguoi tiéu dung khong thé truc
tiép ching minh 15i cua t6 chuc tin dung.

Thir tu, nhém vin dé vé co ché thiee thi va bao vé quyén loi nguoi tiéu ding.

Hién nay con thiéu cac co ché dam bao thuc thi trach nhiém cua t6 chire tin dung
khi quyén loi ngudi tiéu ding bi xdm hai trong méi trudng s6, chang han nhu xu 1y
khiéu nai truc tuyén, boi thuong thiét hai do su ) cong nghé, phan bo lai ganh nang
ching minh, giai quyét tranh chap nhanh va chi phi thap, hoic co ché phdi hop giita cac
co quan quan ly. Pay 1a mot khoang tréng then chét, boi ngay ca khi trach nhiém phap
Iy duoc xéc lap, thiéu co ché thyc thi s& khién quyén loi ngudi tiéu dung khong dugc
bao vé day du.

Ttr nhirng bé tic phap 1y va co ché didu chinh néu trén, viéc nghién ctru dé tai luan
an 13 can thiét nham hoan thién co sé 1y luan, danh gié thyc trang phap luat va dé xuét
giai phap nang cao trach nhiém cua to chuc tin dung ddi voi ngudi tiéu dung dich vu
ngan hang trong nén kinh té s tai Viét Nam.

1.3. Co 6 ly thuyét va gia thuyét nghién ciru ciia luin 4n

1.3.1. Co s6 Iy thuyét nghién ciru

Nghién ctru phap luat vé trach nhiém cua t6 chuc tin dung dbi voi nguoi tiéu ding
dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 doi hoi cach tiép can tich hop, két hop gitra 1y
thuyét phap ludt chuan tic voi cac 1y thuyét lién nganh c6 lién quan. Trong 6, luan an
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lay ly thuyét phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung va bén yéu thé lam truc chuan tac trung
tam, cac Iy thuyét con lai gitt vai tro giai thich co ché rii ro, 1am rd cin ¢t mé rong trach
nhiém va hd tro thiét ké giai phap phap 1y kha thi.

Viéc Iira chon khung 1y thuyét nay nham dat ba muyc tiéu chinh: (i) xac dinh ban
chét phap 1y ciia quan hé giita t6 chirc tin dung va nguoi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6; (ii) 1y giai nguyén nhan khach quan din dén nhu ciu ting cuong
su can thi¢p cua phap luat; va (ii1) xac dinh pham vi, mtrc o va hinh thirc trach nhi¢m
phép 1y cua to chire tin dung trong moi truong giao dich sb.

1.3.1.1. Ly thuyét bio vé nguoi tiéu ding va bén yéu thé (Consumer Protection
and Vulnerable Group Theory)

Ly thuyét bao vé ngudi tiéu dung va bén yéu thé duoc lya chon 1am nén tang chuan
tac xuyén sudt ctia luan an. Theo 1y thuyét nay, trong cac quan hé cung tng dich vy hién
dai, dac biét 1a cac dich vu c6 ham lugng k¥ thuat cao va tinh phuc tap 1omn, nguoi tiéu
dung thuong & vi thé yéu hon so v4i bén cung ng vé kha ning tiép can thong tin, ning
luc dam phan, kha ning dénh gia rui ro va tu bao vé quyén loi cia minh. Do d6, phap
luat can xdy dung céc co ché can thiép hop 1y nham diéu chinh sy mat cin bang nay va
bao dam quyeén, lgi ich chinh dang cta ngudi tiéu dung.

Trén co so d6, 1y thuyét vé bén yéu thé nhan manh rang nguoi tiéu dung ngan hang
12 nhom dé bi ton thuong, bao gdbm ngudi cao tudi, phu nit, ngudi thu nhap thap, ngudi
han ché vé kién thirc ngan hang hodc kha ning tiép can cong nghé sd. Trong méi trudng
dich vu ngan hang trong nén kinh té s, cac nhém nay con chiu tac dong manh tir cac co
ché quang céo, tiép thi va phan phdi san pham dya trén thuat toan, lam gia ting nguy co
bj dan dat, hiéu sai hodc chap nhan cac diéu kién bat loi.

Tir goc do phép 1y, viéc két hop hai 1y thuyét nay dat ra yéu cau phap luat phai thiét
lap cac co ché bao vé chu dong ddi voi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh
té s, bao gdm: nghia vu cung cip thong tin ddy du, rd rang va dé tiép can; kiém soét va han
ché cac diéu khoan bat 1oi trong hop dong dién tir; bao dam an toan va bao mat trong thanh
toan va giao dich s0; bao vé dir liéu ca nhan va dit lidu ngan hang cia khach hang; dSng
thoi xay dung co ché tiép nhan va giai quyét khiéu nai, tranh chap don gian, hiéu qua va chi
phi thap. Bén canh d6, phap ludt can dit ra yéu cau vé trach nhiém xa hoi va dao dirc nghé
nghiép ctia to chirc tin dung trong qué trinh thiét ké, cung tmg va quang ba dich vu ngan
hang trong nén kinh té sé.

Nhu viy, viée van dung théng nhat Iy thuyét bao vé nguoi tiéu dung va 1y thuyét
bén yéu thé cho phép luan an xay dung co s khoa hoc dé nhin nhan trach nhiém cua t6
chure tin dung mot cach toan dién, da tang va pht hop véi ban chat ciia hoat dong dich
vu ngan hang trong nén kinh té sd; Viéc van dung Iy thuyét nay cho phép luan an xéac
1ap co s phap 1y cho viéc dit ra cac nghia vu dic biét ddi vai t chic tin dung, bao gdm
nghia vu minh bach thong tin, bdo mat dit liu, bao dam an toan giao dich, kiém soat
diéu khoan bat lgi trong hop dong, ciing nhu nghia vu tiép nhan va giai quyét khiéu nai,
boi thuong thiét hai cho nguoi tiéu dung.
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1.3.1.2. Ly thuyét théng tin bat cin xirng (Akerlof, 1970)

Ly thuyét thong tin bat can ximg ctia George Akerlof cho rang trong giao dich thi
treong, mot bén thuong nim gitt wu thé vé thong tin so v6i bén con lai, khién thi truong
c6 nguy co thit bai hodc van hanh khong hiéu qua. [1]Trong quan hé dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6, TCTD nim gifr uu thé gén nhu tuyét dbi vé cong ngh¢, thuat toan,
dir liéu, quy trinh van hanh va rai ro hé théng. Ngudi tiéu dung, nguoc lai, c6 kha ning
rat han ché trong viéc: dénh gia chat lugng dich vu sd; hiéu co ché xir 1y dit liéu va thuat
toan chAm diém tin dung; nhan biét rai ro gian lan hodc rai ro hé théng; kiém soat qua
trinh giao dich tu dong hoa.

Do d6, ngudi tiéu dung ¢ vi thé yéu hon vé thong tin, ning lyc tai chinh — cdng
nghé va kha nang phong ngira rti ro. Ly thuyét nay Iy giai tai sao phap ludt can can thiép
dé diéu chinh nghia vu minh bach héa, cung cép thong tin, bao v¢ dir li€u va trach nhiém
bdi thuong cua TCTD. Pay 14 nén tang quan trong dé xac dinh ban chat trach nhiém
tang cuong ciia TCTD trong moi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té sd. Ly
thuyét nay 13 nén tang dé 1y giai vi sao can xac lap trach nhiém phap 1y dic thu ddi véi
t6 churc tin dung trong méi trudng sd.

1.3.1.3. Ly thuyét quan tri rii ro cong nghé — dir liéu (Technology and Data Risk
Governance)

Ly thuyét quan tri riii ro cong nghé — dit liéu nhan manh rang to chirc xir Iy dir lidu
phai chiu trach nhi€ém vé toan bd vong doi cua dir li€u: thu thap, luu trix, xu 1y, truyén
tai, chia sé va bao vé trudc nguy co tin cong mang hodc thuat toan sai léch. [2]

Ly thuyét quén tri rti ro cong nghé va dit liéu duoc str dung nhu mot khung 1y thuyét
b6 tro nham phan tich nghia vu phong ngira va kiém so4t rai ro ctia t chire tin dung trong
mdi trudng dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Theo 1y thuyét nay, cha thé xtr 1y dix
lidu phai chiu trach nhiém dbi voi toan bo vong doi cta dit liéu, tir thu thap, luu tri, xir 1y
dén chia sé va bao vé trudce cac nguy co k§ thuat va an ninh mang.

Viéc van dung 1y thuyét nay cho phép luan 4n tiép can trach nhiém phép 1y cua t6
chtrc tin dung theo huéng dya trén rii ro, 1am rd nghia vu bao dam an toan hé théng,
bao mat dit lidu ca nhan, kiém soat rii ro thuat toan va giam sat cac bén tht ba cung cap
giai phap cong nghé.

1.3.1.4. Ly thuyét hop dong

Ly thuyét hop dong 1a co s& 1y luan quan trong dé 1am rd ban chat phap 1y cua
quan hé gitra t6 chuc tin dung va nguoi tiéu dung dich vu ngan hang. Trong linh vuc
ngan hang, hop dong 1a cong cu phap 1y chii yéu xac 1ap quyén va nghia vu ctia cic bén,
dong thoi 1a can cir tryc tiép phét sinh trach nhiém cua to chirc tin dung ddi véi nguoi
tiéu dung. Theo ly thuyét hop déng, hop déng duoc hinh thanh trén co sé su tu do, tu
nguyén thoa thudn cua cac bén. Tuy nhién, trong quan h¢ ngan hang — nguoi ti€u dung,
nguyén tac tu do hop déng khong dugc ap dung mot cach tuyét ddi do tOn tai sy mat can
bang dang ké vé vi thé va thong tin. T6 chirc tin dung thudng chiém wu thé vé chuyén
mon, nguon lyc tai chinh va kha nang kiém soat cong nghé, trong khi ngudi tiéu ding &
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vi thé yéu hon, dic biét trong bdi canh cac san pham, dich vu ngan hang trong nén kinh
té s6 ngay cang phirc tap.

Mot dic trung phd bién cua quan hé nay 13 viée ap dung hop dong theo mau va
diéu kién giao dich chung. Theo 1y thuyét hop dong hién dai, hinh thirc hop dong nay
lam han ché kha ning dam phéan thuc chat ciia ngudi tiéu dung va tiém an nguy co xuat
hién cac diéu khoan bét 1gi. Do do, ly thuyét hop déng thira nhan sy can thiét cta viéc
phap luat can thiép nham kiém soat noi dung hgp dong, biao dam tinh minh bach, cong
bang va can bang loi ich giita cac bén. Bét can xtmg thong tin 1a luan diém trung tim
ctia Iy thuyét hop ddng khi phan tich trach nhiém cua to chire tin dung. Trong nén kinh
té s0, bat can xtng thong tin khong chi xuat phat tir yéu t6 chuyén mon ma con tir cong
ngh¢, thuat toan va dir licu. Diéu nay la co so dé chuyén dich mot phﬁn rui ro va trach
nhiém sang t6 chuc tin dung véi tu cach 13 bén c6 loi thé thong tin, thong qua cic nghia
vu nhu cung cip thong tin ddy du, giai thich hop dong, canh bao rui ro va bao dam an
toan, bao mat trong qua trinh cung tng dich vu. Tir goc do 1y thuyét hop dong, trach
nhiém cua to chire tin dung khong chi phat sinh khi vi pham nghia vu da cam két ma
con c6 thé phat sinh tir viéc khong thue hién day d cac nghia vu bao vé ngudi tiéu dung
trong sudt vong doi hop dong, dic biét lién quan dén quan tri riii ro cong nghé va bao
vé dit liéu ca nhan. Viéc van dung 1y thuyét hop dong vi vdy tao nén tang 1y luan dé
danh gia va hoan thién phép luat vé trach nhiém cta t6 chirc tin dung dbi voi nguoi tiéu
dung dich vy ngan hang trong nén kinh té sd.

1.3.1.5. Ly thuyét kinh doanh cé trich nhiém (Responsible Business Conduct Theory)

Ly thuyét kinh doanh c6 trach nhiém (Responsible Business Conduct), dugc thé
hién trong cac chuan muc quéc té nhu OECD Guidelines va UN Guiding Principles on
Business and Human Rights, nhan manh rang doanh nghiép phai chiu trach nhiém khong
chi trong pham vi nghia vu hop dong ma con dbi vai cac tac dong tiéu cuc ma hoat dong
kinh doanh cuia minh gay ra cho cac bén li€én quan.

Déi véi to chire tin dung cung tng dich vu ngan hang trong nén kinh té s, Iy thuyét
nay cung cb 1ap luan rang trach nhiém phap 1y khong thé gidi han & viéc tuan thu hinh
thirc cac quy dinh phap lut, ma phai bao gdm nghia vu chu dong phong ngtra rui ro,
bao vé dit lidu ca nhan, khong gay hai thong qua san pham tai chinh rii ro cao va hd trg
hiéu quéa cho ngudi tiéu dung yéu thé. Ly thuyét nay tao nén tang dé luan an tiép can
trach nhiém cua to chire tin dung nhu mot chuan muc phap 1y — dao duc hién dai, phu
hop vé6i xu hudng qudc té.

Trén co so két hop cac 1y thuyét néu trén, luan an xay dung mot khung phan tich
phap 1y thdng nhat, trong d6 1y thuyét bao vé ngudi tiéu dung va bén yéu thé giir vai tro
trung tam, cac 1y thuyét khac dong vai trd giai thich va bo trg. Khung 1y thuyét nay 1a
nén tang dé luin 4n phan tich thyc trang phap luat, danh gia thuc tién ap dung va dé xuét
giai phap hoan thién phéap luat vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung ddi véi nguoi tiu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 ¢ Viét Nam.
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1.3.2. Gid thuyét nghién ciru va cau héi nghién ciru

Trén co s& khung ly thuyét dugc trinh bay tai myc 1.4.1, ludn an xac 1ap cac cau
hoi va gia thuyét nghién ctru nham lam rd ban chit phap 1y cua trach nhiém cua td chirc
tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6; ddng thoi danh
gia mirc do day du, hiéu qua cta phap luat Viét Nam hién hanh va dé xuat dinh huéng
hoan thién phu hop véi dic thu cia méi trudng dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.
Céc cau hoi va gia thuyét nghién ctru dugc xdy dung theo logic xuyén sudt trong toan
bd cac chuong cua ludn an.

Cau héi 1: Co so 1y luan nao xac dinh trach nhi¢ém cua td chirc tin dung ddi véi
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s4?

Gia thuyét 1. Sy chuyén doi tir ngan hang truyén thdng sang ngan hang sb 1lam
dich chuyén co so 1y luan cia trach nhiém to chirc tin dung tir nén tang chu yéu dua trén
hoc thuyét ty do hop dong sang mé hinh két hop giita hoc thuyét bao vé bén yéu thé,
hoc thuyét thong tin bat can xtng va 1y thuyét quan tri rii ro cong nghé.

Cau hoi 2: Phap luat Viét Nam hién hanh vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung ddi
v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 dugc xay dung va thyc thi
nhu thé nao? Nhitng han ché, bat cap ndo con ton tai trudc cac rii ro va yéu cau moi cia
moi trudng s6?

Gia thuyét 2: Phap luat Viét Nam di timg budc thiét 1ap khuon khé diéu chinh
trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i voi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6; tuy nhién cdc quy dinh hién hanh con phén tan, thiéu tinh dong b va chua
theo kip su phat trién ctia cong nghé s, din dén nhitng khoang tréng trong bao vé nguoi
tiéu dung trudc cac rii ro vé dit liéu, an toan thong tin va giao dich dién tu.

Cau hoi 3: Can hoan thién phap luat vé trach nhiém cua td chirc tin dung dbi voi nguoi
tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sb theo dinh huéng va giai phap nao?

Gia thuyét 3: Viéc hoan thién phép luat can dugc thuc hién theo hudng ting cuong
bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trén méi trudng sd théng qua viée hoan thién
co ché minh bach thong tin, bao vé dir liéu ca nhan, bao dam an toan giao dich di¢n tur,
phan bo hop 1y rii ro cong nghé va ning cao trach nhiém giai trinh cta to chirc tin dung.

1.3.3. Phwong phdp tiép cin ciia ludn dn

1.3.3.1. Phuwong phdp tiép cdn kinh té- phap ly

Luan 4n st dung phuong phép tiép can kinh té — phap 1y nham phan tich cac quy
dinh phap luat vé trach nhiém cua to chuec tin dung ddi véi nguoi tiéu trong méi lién hé
v6i cac yéu td kinh té va hanh vi ctia cac chii thé trén thi trudng dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6. Theo cach tiép cin ndy, phap luat khong chi duoc xem xét nhu hé thong
cac quy pham mang tinh ménh 1€nh, ma con nhu mot cong cu diéu chinh hanh vi, phan
bd rui ro va chi phi giira cac chi thé tham gia quan hé phap luat. Viéc van dung cac khai
ni€ém va cong cu cua kinh té hoc, nhu bat can xung thong tin, chi phi giao dich, rui ro
dao dirc va hanh vi chién lugc, cho phép luan 4n 1y giai nguyén nhan kinh té ctia cc rui
ro va tranh chap phat sinh trong hoat dong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6, dong
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thoi danh gia mac d6 hop 1y va hiéu qua cua cic co ché phap 1y hién hanh. Trén co s&
d6, luan an dé xuét cac giai phap hoan thién phap luat theo hudng vira biao dam bao vé
ngudi tiéu dung, vira duy tri hidu qua hoat dong va sy 6n dinh cta hé théng ngan hang
trong bdi canh nén kinh té sd.

1.3.3.2. Phuwong phdp tiép cdn dira trén quyén va bdo vé bén thé yéu

Luan an van dung phuong phap tiép can dya trén quyén va bao vé bén yéu thé nham
dit nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 & vi tri trung tAm ctia qua trinh
phan tich phép 1y. Theo cach tiép cin nay, cac quyén ctia ngudi tiéu dung khong chi duoc
xem xét nhu nhitng quyén loi mang tinh tuyén bb, ma 14 nhitng chuan muc phap 1y cu thé
lam can ¢t x4c dinh trach nhiém cia t6 chirc tin dung trong qua trinh cung tmg dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6. Dong thoi, phwong phap tiép can bao vé bén yéu thé nhin
manh sy bat cin xtimg vé thong tin, ning luc k¥ thuat va kha ning thuong luong giira to
chure tin dung va nguoi tiéu dung, dic biét d6i v6i cac nhom ngudi tiéu ding dé bi ton
thuong trong méi trudng sb. Viéc van dung phuong phap nay cho phép luan 4n danh gia
mirc do day du cua cac quy dinh phap luat hién hanh trong viéc bao dam cac quyén co
ban ctia nguoi tiéu dung, cling nhu dé xut cac co ché bao vé cha dong va phu hop nham
han ché rii ro, phong ngira ton hai va bao dam sy cong bang trong cac quan hé phap 1y
phét sinh tir hoat dong dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.

1.3.3.3. Phuwong phdp tiép cdn hé théng

Luan 4n van dung phuong phap tiép can hé thong nham xem xét trach nhiém ctia
t6 chire tin dung dbi véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé nhu
mot chinh thé théng nhét, duoc cdu thanh boi nhiéu yéu t6 c6 mdi lién hé va tac dong
qua lai 13n nhau. Theo cach tiép can ndy, trach nhiém cia to chire tin dung khong duoc
phan tich mot cach ro1 rac theo tirng quy dinh phap luat hodc tirng loai dich vu riéng 1é,
ma dugc dit trong mdi quan hé tong thé gitta cac chi thé tham gia, cac loai hinh dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6, quy trinh cung tmg dich vu, co ché quan tri rui ro, hé
thdng cong nghé va khung phép 1y diéu chinh. Viéc van dung phuong phép tiép can hé
théng cho phép luan an nhan dién diy du sy twong tac gitta cac quy pham phép luat
chuyén nganh ngan hang vdi cac quy dinh phap luat c6 1ién quan, qua d6 danh gia tinh
d6ng bo, nhat quan va hiéu qua ctia phap luat hién hanh trong viéc bao vé nguoi tiéu
dung, ddng thoi 1am co s& dé xuat cac giai phap hoan thién phap luat theo hudng toan
dién va bén viing trong bdi canh nén kinh té sd.

1.3.3.4. Phuwong phdp tiép cdn qudn tri riii ro cong nghé va dir liéu

Luan an van dung phuong phép tiép can quan tri rii ro cong nghé va dir liéu nham
phan tich trach nhiém cta to chirc tin dung ddi véi ngudi tiu dung trong bdi canh hoat
dong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 phy thudc ngay cang 16n vao hé thong cong
nghé thong tin va xir Iy dit liéu. Theo cach tiép cin nay, rui ro cong nghé va rui ro dir
liéu duoc xem 14 nhitng ngudn riii ro trong yéu cé thé tryc tiép xam pham quyén va loi
ich hop phap ctia nguoi tiéu dung, bao gdm riii ro mat an toan hé thdng, rui ro ro ri dit
liéu ca nhan, rdi ro gian 1an va gidn doan dich vu. Viéc van dung phuong phap nay cho
phép luan an danh gia trach nhiém cua t6 chirc tin dung khong chi trén co s hau qua
phap 1y khi xay ra sy ¢, ma con ¢ nghia vu thiét 1ap, van hanh va kiém soat hé thong
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quan trj ri ro cong nghé va dit liéu theo yéu cau cua phap luat. Trén co s¢ do, luan 4n
phan tich mtc d6 ddy du cua cac quy dinh phéap ludt hién hanh trong viéc dit ra nghia
vu phong ngira, kiém soat va giam thiéu rui ro cong nghé, dong thoi dé xuat cac giai
phap hoan thién phap luit nhim ting cudng bao vé nguoi tiéu ding va bao dam an toan,
6n dinh cia hoat dong ngan hang trong nén kinh té sd.
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Két luidn Chuong 1

Chuong 1 cho thay cac nghién clru trong va ngoai nude vé trach nhiém ciia t6 chirc
tin dung trong bdi canh kinh té s6 di hinh thanh mét nén tang hoc thuat trong ddi da
dang, tap trung vao cac hudng tiép can chinh nhu phat trién dich vu ngan hang s6, bao
v€ nguoi ti€u dung tai chinh, trach nhiém phép 1}'/ x4 hoi cua to chirc tin dung va quan
tri rui ro cong nghé. Nhimng két qua nay cung cp co s& quan trong cho Vlec nhan di¢n
su thay doi cta hoat dong ngan hang trong moi tru’O’ng sd va cac yeu cau diéu chinh
phap 1y twong tng. Tuy nhién, qua tong quan c6 thé rit ra mot sé ménh dé khoa hoc
phap ly mang tinh khai quat sau:

Thit nhat, cac nghién ctru hién hanh chua hinh thanh dwoc mot khung ly luan théng
nhét vé trach nhiém cua to chic tin dung trong nén kinh té s6, ma van bi phan manh
giita cac tiép can vé ngan hang, bao vé ngudi tiéu dung va quan tri rii ro cong nghé.
Diéu nay dan dén viéc chua nhan dién day du ban chat phap 1y méi ctia quan hé ngan
hang s6, von mang dic trung dit liéu va nén tang cong nghé.

Thir hai, cach tiép can truyén théng vé trach nhiém trong linh vic ngan hang van
chiém wu thé, trong d6 trach nhiém chu yéu duoc xac dinh dya trén 18i va quan hé hop
d6ng, chua phan anh day du su dich chuyén sang mé hinh trach nhiém gin véi kiém
soat rui ro va bét can xtng thong tin trong moi trudng so.

Thir ba, khoang trong nghién ciru 16n nhat nam & co ché bao vé nguoi tiéu ding
dich vu ngan hang s, dic biét 1a cac van dé lién quan dén giao dich dién t, dir liéu ca
nhan, gian 1an c6ng nghé va phan b rui ro giita nhiéu chi thé trong hé sinh thai ngan
hang — fintech — trung gian thanh toan.

Thr tu, chua c6 cong trinh nao nghién ctru mgt cach hé théng, toan dién va chuyén
sdu vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6 & Viét Nam.

Ttr nhitng ménh dé trén, c6 thé xac dinh rang phap luat hién hanh va cic cong trinh
nghién ctru lién quan van chua theo kip su thay d6i mang tinh ciu trac cua hoat dong
ngan hang trong nén kinh té s6. Piéu nay dit ra yéu cau phai xay dung mot khung 1y
luan va phap 1y thong nhat vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung, trong d6 nhan manh yéu
t6 kiém soat rui ro, bao vé ngudi yéu thé va phan bo lai nghia vy chitng minh trong quan
hé ngan hang so.

Trén co s& d6, Chuong 1 dong vai tro khong chi 1a phan tong quan tai liéu, ma con
1a budc xac 1ap nén tang hoc thuat, lam rd khoang trdng nghién ciru va dinh hudéng logic
xuyén sudt cho cac chuong tiép theo ciia luan an.
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CHUONG 2
CO SO LY LUAN PHAP LUAT VE TRACH NHIEM CUA
TO CHUC TiN DUNG POI VOI NGUOI TIEU DUNG DICH VU
NGAN HANG TRONG NEN KINH TE SO

2.1. Ly luan vé trach nhiém ciia té chikc tin dung trong nén kinh té sd.

2.1.1. Khdi qudt vé kinh té sé va to chirc tin dung trong nén kinh té so.

2.1.1.1.Khdi niém, déc trung cia kinh té s6

Kinh té s6 (digital economy) 1a khai mem phan anh sy chuyen dich can ban cua hoat
dong kinh té tu: viéc dya chu yéu vio cac yeu t san xuat truyén thong sang viéc khai thac
cong nghé s6 va dit liéu sé nhu nhitng ngudn luc trung tim. Trong cac nghién ctru kinh
dién, Tapscott (1996) tiép can kinh té s6 nhu mét nén kinh té trong d6 dit liéu duoc sb
hoa, luu trit va truyén din véi téc do cao thong qua cac mang may tinh. [3]Céac nghién
ctru sau d6, dic biét 1a cua Bukht va Heeks (2017), dd hé thong hoa khai niém kinh té s6
theo cac murc d bao trim khac nhau, tir pham vi hep (cong nghé thong tin — truyén thong)
dén pham vi rong (toan bd cac nganh kinh té dugc tai cau triic bai cong nghé sb). [4]Ciing
c6 thé hiéu, kinh té s 13 “mot nén kinh té van hanh chu yéu dua trén cong nghé s6, dac
biét 1a cac giao dich dién tir tién hanh théng qua internet”. [5]Céch tiép can theo pham vi
cho thay kinh té s6 khong chi gi6i han & cac nganh cong nghé, ma con bao gom su s6 hoa
va nén tang hoa cac linh vuc kinh té truyén thong. Diéu nay dic biét c6 y nghia dbi voi
linh vuc ngan hang — mot nganh dich vu von phu thuéc manh mé vao xu 1y thong tin,
quén tri rii ro va niém tin cua khach hang. Trong béi canh kinh té s6, ngan hang khong
con don thuan 13 trung gian tai chinh truyén théng ma ngay cang van hanh nhu mét t6
chuc xtr Iy dit liéu, cung tmg dich vu théng qua cac nén tang sb va thuat toan.

Tai Viét Nam, cac dinh nghia ctia co quan quan 1y nha nuéc nhan manh vai tro ciia
cong nghé sd, dir lidu s6 va moi truong sd nhu khong gian hoat dong chil yéu cua nén
kinh té. Cac dinh nghia nay phan 4nh dinh hudng chinh sach quan trong, nhung dong
thoi cling cho thiy su can thiét phai phan tich sdu hon tac dong cta kinh té sb dbi véi
tung linh vuc cu thé, dic biét l1a nhirng linh vuc chiu su diéu chinh chit ché cua phap
luat nhu hoat dong ngan hang. [6]

Nhu vay, cé thé hiéu, kinh té sé la tat ca cdc hoat dong dwa trén hodc duoc doi
maoi boi cong nghé S0, ha tdng s6, nén tang s, san phcfm 0, dir lieu 6, thé ché sé, ky
nang sé6. Kinh té s6 1 mot mo hinh kinh té dya trén su chuyén doi va tich hop céng nghé
s6 vao cac hoat dong kinh té truyén théng. Xét vé ban chét, kinh té sé c6 cac mo hinh
va phuong thirc hoat dong déu duoc tng dung cong nghé sb. Xét vé pham vi, kinh té s6
duogc ap dung phd cdp rong rii trong nhiéu linh vuc, nhu: nong nghiép, cong nghiép,
dich vy, giao thong van tai, ngan hang, ... Trong nén kinh té sd, dir liéu va cong nghé
thong tin dong vai trd quan trong trong viéc tao nén mdt moi truong kinh doanh linh
hoat, két ndi toan cau, tap trung vao viéc tao ra gia tri thong qua dich vu va tri nghiém
khach hang.

Trong pham vi ludn an nay, kinh té s6 duoc tiép can nhu mot moi truong thé ché
— cong nghé, trong d6 cac hoat dong ngan hang va to chtc tin dung bi tai cu tric boi
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ba yéu tb c6t 16i: (i) dit liéu sb trd thanh yéu t6 san xut trung tAm; (ii) nén tang sd va ha
tang s trd thanh khong gian cung tng dich vu chi yéu; va (iii) cac mo hinh kinh doanh
dura trén thudt toan va két ndi mang 1am thay d6i quan hé phép 1y truyén thdng giira ngan
hang va khach hang. Cach tiép can nay cho phép phan tich kinh té s6 khong chi nhu mot
bbi canh k¥ thuat, ma nhu mot yéu td tac dong truc tiép dén cdu trac phap 1y cta hoat
dong ngan hang.

Tir géc dé d6, dé nhdn dién ddy di nhitng tic déng ciia kinh té sé doi véi hoat
doéng ngdn hang va yéu cau diéu chinh phdp ludt ddt ra, can lam ré mét sé déic trung co
ban cia kinh té sé, cu thé nhir sau:

Th nhét, dit liéu s6 trd thanh yéu td san xuét trung tdm cua kinh té s6. Khac voi
nén kinh té cong nghiép, trong dé von va céng nghé giit vai trd chi phdi, kinh té sé van
hanh chu yéu dua trén viéc thu thap, xu ly va khai thac dir liéu. Déi véi hoat dong ngan
hang, diéu nay thé hién rd qua viéc st dung dir liéu 16n (big data), tri tué nhén tao va
thuat toan trong chidm diém tin dung, phat hi¢n gian 1an va ca nhan hoa dich vu. Tuy
nhién, viéc dit liéu tré thanh tai san cdt 18i ciing dit ra cac van dé phap 1y moéi lién quan
dén quyén s& hiru dit liéu, nghia vu bao vé dit liéu ca nhan va trach nhiém ctia ngan hang
trong vi¢c khai thac dir li¢u khach hang.

Thir hai, ha tang s6 trd thanh nén tang co ban cua hoat dong kinh té, thay thé dan vai
tro trung tAm cua ha tang vat chat truyén théng. D6i voi ngan hang, ha tang s khong chi
la cong cu hd trg ma 1a diéu kién ton tai ctia dich vu ngan hang trong nén kinh té s, tir hé
thong thanh toan dién tir &én dién toan dam may va két néi API. Su phu thudc ngay cang
16n vao ha tang s lam gia ting rii ro cong nghé, rii ro an ninh mang va dit ra yéu cau
m&i dbi voi khung phap 1y vé an toan hé théng ngan hang.

Thir ba, ngudn nhén lyc trong kinh té s6 doi hoi kién thirc va k¥ nang sé ¢ trinh do
cao. Trong linh vuc ngan hang, diéu nay dan dén su thay d6i trong cau trac to chirc,
quan tri ndi bo va trach nhiém nghé nghiép cua cac cha thé tham gia cung tmg dich vu
ngan hang sd. Cac quyét dinh tin dung va quan tri ri ro ngay cang dira vao hé thong tur
dong va thuét toan, 1am nay sinh cau hoi vé trach nhiém phap 1y khi xdy ra sai sét hodc
thiét hai cho khach hang.

Thir tw, md hinh kinh doanh trong kinh té s mang tinh linh hoat cao va lay trai
nghiém nguoi dung 1am trung tam. Hoat dong ngan hang trong béi canh nay khong chi
1a cung cap san pham ngan hang ma con 1a cung Gng dich vu trén nén tang s, noi khach
hang tuong tac lién tuc va tryc tiép voi hé thong. Diéu nay lam thay doi ban chat quan
hé ngan hang — khach hang, tir quan hé giao dich truyén théng sang quan hé dich vu sd,
kéo theo nhirng thach thirc phap ly mdéi trong bao vé ngudi ti€u dung dich vu ngan hang.

Tir nhimng dic trung néu trén, kinh té s6 da va dang tao ra nhiing bién doi sau sac
d6i voi mo hinh to chirc, phuong thirc cung tmg dich vu va quan hé phap 1y trong linh
vuc ngan hang. Vi vay, can tiép tuc lam 13 cac tac dong chil yéu cia kinh té sb dbi vai
hoat dong ngan hang, cu thé nhu sau:

44



Sw phdt trién cua kinh té sé va ngdn hang sé khéng chi lam thay doi phirong thirc
cung tng dich vu ma con lam bién doi ban chat cdc quan hé phdp 1y giita té chire tin
dung va nguoi tiéu ding, tir d6 dat ra yéu cau phdi tdi cdu triic co ché trach nhiém phdp
Iy theo hurdng thich irng véi méi truong so.

Khac v6i md hinh ngan hang truyén théng — noi quan hé phép 1y chu yéu duoc
thiét 1ap thong qua tiép xuc truc tiép, hop dong gidy va sy can thiép thuong xuyén cia
con ngudi — nén kinh té sé thuc dy sy chuyén dich sang mé hinh cung tng dich vu ngan
hang dua trén nén tang cong nghé s6, dit liéu 16n va cac hé théng tw dong hoa. Su chuyén
dich nay lam thay ddi ban chit twong tac giita cic bén, dong thoi dit ra nhitng yéu cu
méi ddi voi viée xac lap, thyc hién va bao dam trach nhiém phép 1y cua td chure tin dung
trong quan hé véi nguoi tiéu dung.

Kinh té s6 lam bién déi phwong thire cung g dich vu ngdn hang va cdu triic quan
hé phap ly

Trong bdi canh kinh té s, dich vu ngén hang ngay cang duoc cung tng thong qua
cac nén tang s6, cho phép giao dich duoc thuc hién tir xa, lién tuc va véi mire do tu dong
hoa cao. Cac quyét dinh quan trong nhu chap thuan tin dung, dinh gia san phim, phan loai
khach hang hay kiém soat rili ro ngay cang phu thudc vao hé théng cong nghé va thuat
toan, thay vi su dénh gia truc tiép cta con ngudi. Pidu ndy dan dén sy thay doi can ban
trong cAu triic quan hé giira t6 chirc tin dung va ngudi tiéu ding.

Trén binh dién quéc té, kinh té sb da va dang thic ddy sy tai cau tric sdu rong cia
nganh ngan hang theo hudng s6 hoa toan dién, giam thiéu vai trd clia trung gian truyén
thdng va mé rong dang ké kha nang tiép can dich vy ngan hang. Trong nén kinh té sb
tao diéu kién thudn loi nhat giup ngan hang nang cao hiéu qua van hanh, giam chi phi
giao dich va md rong bao trum hé thong ngan hang. Tuy nhién, cling véi nhiing loi ich
d6, md hinh dich vy ngan hang trong nén kinh té s6 ciing lam gia ting cac rai ro céng
nghé va rui ro phap 1y, ddc biét 1a cac rii ro lién quan dén dit lidu, an ninh mang va céc
quyét dinh tu dong. Thuc tién tai cac qudc gia phat trién cho thiy sé hoa da trd thanh
yéu tb quyét dinh nang luc canh tranh va tham chi su ton tai cua ngan hang, kéo theo
nhu ciu hoan thién khung phap luat theo hudng ting cudng trach nhiém cua t6 chic tin
dung, bao dam an toan hé thong va ciing ¢d co ché bao vé ngudi tiéu ding trong moi
truong sb.

Trong bdi canh d6, quan hé phap 1y gitta to chire tin dung va ngudi tiéu dung khong
con thuan tiy 12 quan hé hop ddng song phuong truyén théng, ma mang tinh phirc hop,
gan véi cac yéu to cong nghé, dir lidu va nén tang s6. Phap luat vi vay khong thé chi
dirng lai & viéc diéu chinh ndi dung giao dich, ma can md rong pham vi can thiép sang
toan bo qué trinh cung mg dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, tir khau thiét ké h¢
théng, t6 chirc van hanh dén co ché kiém soat rtii ro va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Kinh té s6 lam gia tang rii ro va bat cdn xing, ddt ra yéu cau mo rong ndi ham
trach nhiém cia té chire tin dung

Su phat trién clia ngan hang trong nén kinh té s6 kéo theo su xuat hién ctia nhiéu
dang rui ro méi dbi voi nguoi tiéu dung, bao gdm rai ro vé an toan thong tin, rai ro xAm
pham dir li¢u c4 nhan, rui ro phat sinh tur cac quyét dinh ty dong va ruii ro do thiéu minh
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bach trong cung tng dich vu. Cac rii ro nay mang tinh hé thong, khé dy doan va vuot
qua kha ning tu bao vé clia ngudi tiéu dung, nhit 13 trong diéu kién bat can xing thong
tin va nang lyc cong nghé.

Trong khi 6, t6 chirc tin dung 1a chu thé kiém soat hé thong cong nghé, dir liéu va
quy trinh van hanh dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Cac quyét dinh lién quan
dén lwa chon cong nghé, thiét ké san pham, xay dung diéu kién giao dich va co ché quan
tri rii ro ciia to chirc tin dung cé anh hudng truc tiép va sau sac dén quyén, loi ich hop
phép cua ngudi tiéu dung. Do d6, kinh té s6 1am ndi bat vai tro trung tim cua to chic
tin dung trong viéc phong ngira, kiém soat va phan bo rui ro, dong thoi dat ra yéu cau
phai mo rong va 1am sau sdc hon ndi ham trach nhiém phap 1y cta chu thé nay.

Tai Viét Nam, kinh té s6 va chuyén di so trong linh vic ngan hang dugc xac dinh
la mét dinh hudng chién lugc ctia Nha nude. Viée ban hanh Ké hoach chuyén ddi sb
nganh ngan hang thé hién sy thira nhan chinh thirc ring dich vu ngén hang trong nén
kinh té s6 khong chi 1 van dé k¥ thuat hay quan tri noi bo, ma 1a van dé mang tinh thé
ché va phap luat. Tuy nhién, trong khi hoat dong ngan hang da c6 budc chuyén manh
mé vé cong nghé va mé hinh kinh doanh, thi khung phép luat vé trach nhiém cua t6 chirc
tin dung ddi v&i nguoi tidu dung van chu yéu duge xay dung trén nén tang mé hinh ngan
hang truyén théng. Cac quy dinh hién hanh van thién vé diéu chinh quan hé hop dong
va tuan thit hanh chinh, chua phan anh ddy du dic thu cta cac rai ro phat sinh trong moi
truong dich vu ngan hang trong nén kinh té s. Su léch pha nay lam nay sinh nhiing
khoang tréng phép 1y trong viéc xac dinh va phan bd trach nhiém cua to chire tin dung
dbi vé6i cac rii ro ddc thu nhu rui ro dit liéu, rui ro thuat toan va rai ro an ninh mang.

Yéu cau tdi cdu triic phdp ludt vé trach nhiém cia té chire tin dung trong béi canh
kinh té s6

Ttr nhitng phan tich trén, c6 thé khang dinh rang kinh té s6 khong chi dong vai tro
1a dong lyc thiic diy d6i méi hoat dong ngan hang, ma con 1a 4p luc mang tinh ciu tric
budc phap luat phai tai dinh hinh cach tiép can dbi véi trach nhiém cua to chire tin dung.
Viéc tai cdu trac phap luat vé trach nhiém cta to chire tin dung khong thé chi ding lai &
viéc bo sung cac quy dinh k¥ thuat hodc ché tai xir Iy vi pham, ma can dugc thuc hién &
murc d§ can ban hon.

Thit nhat, phap ludt can chuyén tir cach tiép can “trach nhiém hau qua” sang cach
tiép can “trach nhiém phong ngira”. Trong mdi truong dich vu ngén hang trong nén kinh
té 0, viéc khic phuc hau qua sau khi rui ro xay ra thudng khong du dé bao vé ngudi tiéu
dung, do thiét hai c6 thé lan rong va kho ddo nguoc. Trach nhi¢m cua td chire tin dung vi
vay can duoc x4c 1ap ngay tir giai doan thiét ké va trién khai dich vy, bao gdm nghia vu
danh gia rai ro, bio dam an toan hé thong va minh bach thong tin.

Thur hai, phép luat can mo rong ndi ham trach nhi¢m cua t6 chire tin dung tir nghia
vu hop dong sang trach nhiém bao vé nguoi tiéu dung véi tu cach 1a bén yéu thé trong
nén kinh té sb. Diéu nay doi héi phai xem xét lai mac do tu do théa thuédn trong cac hop
ddng dich vu ngan hang trong nén kinh té s6, déng thoi ting cudng cic nghia vu bit
budc vé cung cap thong tin, giai thich diéu kién giao dich va hd trg nguoi tiéu dung khi
xay ra tranh chp.
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Th ba, trong boi canh kinh té s6, trach nhiém cua t6 chic tin dung cin dugc gin
chat voi trach nhiém quan tri cong nghé va dir liéu. Phap luat khong thé tach roi trach
nhiém phap 1y d6i v6i ngudi tiéu dung khoéi trach nhiém cua to chirc tin dung trong viéc
quan 1y hé théng cong nghé, bao vé dit liéu c4 nhan va kiém soat cac quyét dinh tir dong.
Pay la diém khéc biét mang tinh ban chét so v6i mo hinh trach nhiém trong ngan hang
truyén thong.

Y nghia doi véi viée hoan thién phap ludt Viét Nam

Viéc nhan dién dﬁy da tac dong cua kinh té s6 d6i voi hoat dong ngan hang va
trach nhiém cua t6 chuc tin dung c6 y nghia quan trong trong viéc dinh huéng hoan
thién phéap luat Viét Nam. Néu khong kip thoi tai cdu tric khudn kho phap luét vé trach
nhiém cua t chirc tin dung, nguy co mat can bang giita loi ich cua to chirc tin dung va
quyén loi clia ngudi tiéu ding s& ngdy cang gia ting trong bdi canh dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 ngay cang pho bién.

Do d6, nghién ctru trach nhiém cua to chtre tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6 khong chi mang y nghia 1y luan, ma con c6 gia tri thuc
tién sdu sac, gop phan bao dam sy phat trién bén viing ctia hé thong ngan hang va bao vé
quyén loi hop phap ctia ngudi tiéu dung trong nén kinh té s6 tai Viét Nam.

2.1.1.2. Khdi niém, dac diém cia t6 chirc tin dung trong nén kinh té so6

Trong khoa hoc phép 1y ngan hang, khai niém t6 chtrc tin dung truyén théng dugc
xay dung trén nén tang ctia mo hinh trung gian tai chinh c6 dién, trong d6 ngan hang
giit vai tro nhén tién g, cdp tin dung va cung tng dich vu thanh toan. Cach tiép can
nay phi hop véi bdi canh kinh té cong nghiép va ngan hang dya trén giao dich truc tiép,
nhung dang boc 10 nhitng gidi han rd rét trong bdi canh kinh té s6, khi phwong thirc cung
tmg dich vu ngan hang, cau trac thi tredng va rii ro phéap 1y da thay doi vé chat.

Trong nén kinh té sd, hoat dong ngan hang khong con dugce t chic chil yéu quanh
khong gian vat 1y (chi nhanh, quiy giao dich), ma dugc tai cau tric trén nén tang cong
nghé s6, dit liéu 16n va cac hé sinh thai ngan hang mo. Sy chuyén dich nay dit ra yéu
cAu phai tiép can lai khai niém TCTD khéng chi tir goc do chirc nang kinh té, ma con tir
goc do trach nhiém phap 1y gan voi rui ro cong nghé, rai ro dir liéu va rai ro hé thong.
Do d6, viéc tiép tuc str dung khai niém TCTD theo mé hinh truyén thdng s& khong du
kha nang giai thich va diéu chinh cic quan hé phéap 1y phat sinh trong méi truong dich
vu ngan hang trong nén kinh té so.

Céc dinh nghia ciia Ngan hang Trung wong chau Au (ECB), Ngan hang Thé gidi
(World Bank). [7]va Quy Tién t& Qudc té (IMF). [8]déu thdng nhét & viéc nhdn manh
churc nang trung gian tai chinh cia TCTD, coi hoat dong nhan tién gui, cép tin dung va
thanh toan 14 tiéu chi cbt 15i dé xac dinh tu cach phap 1y ctia cha thé nay. Cach tiép can
d6 phan anh dung ban chat kinh té ctia ngén hang trong mé hinh ngan hang truyén thong,
d6ng thoi phuc vu myc tiéu giam sat an toan vi mé va on dinh hé théng.

Tuy nhién, cac dinh nghia nay hau nhu khong dé cap dén sy thay do6i trong phuong
thirc cung tmg dich vu ngan hang do tac dong cua sb hoa, ciing nhu khong 1am rd trach
nhiém phap 1y phat sinh tir viéc mg dung cong nghé trong qua trinh ra quyét dinh tin
dung, quan 1y dit liéu va van hanh hé thong thanh toan sb. Viéc dong nhat TCTD véi
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mot cha thé thue hién cac chirc ning ngan hang truyén théng dan dén nguy co bo sot
cac rui ro phap 1y méi, dic biét 13 rui ro d6i v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong
moi trudng sb.

Céc tiép can rong hon cia OECD va Uy ban Basel vé giam sat ngan hang (BCBS)
da budc dau ghi nhan sy mé rong cua hé sinh thai tai chinh s, trong do cac td churc
FinTech, nén tang thanh toan va cic chu thé trung gian cong nghé tham gia ngay cang
sau vao chudi cung tmg dich vu ngan hang. Tuy nhién, ngay ca trong cac tiép can nay,
trong tAm van chu yéu dit vao van dé gidm sat an toan hé thdng, trong khi mdi quan hé
giita s6 hoa ngan hang va trach nhiém ciia TCTD ddi véi nguoi tiéu dung chua duoc
phan tich mot cach hé thong.

Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam ciing dua ra dinh nghia cu thé hon vé cac
loai hinh to chirc tin dung: “To chirc tin dung bao gom ngan hang thuong mai, ngan
hang hop tac xa, cong ty tai chinh, cong ty cho thué tai chinh, quy tin dung nhan dan va
t6 chtrc tai chinh vi mo.” [9]

Nhin chung, cac dinh nghia qudc té vé TCTD c6 thé khéac nhau tuy theo goc do
tlep can, nhung déu nhan manh vai trd trung gian tai chinh, két ndi nguén von va cung
cap cac dich vu tai chinh quan trong cho nén kinh té. Mic du thuat ngir va pham vi hoat
dong c6 thé khac nhau giira cac to chirc va qubc gia, nhung vai trd cbt 16i cia TCTD
trong viéc hd trg hoat dong tai chinh va kinh té 12 nhat quan [10] [11] [12]

Kinh té s6 di lam thay doi can ban mo hinh hoat dong cia TCTD theo it nhat ba
phuong dién: (i) phuong thirc cung tmg dich vu; (ii) co ché ra quyét dinh; va (iii) ciu
tric phan bo rii ro. Thir nhat, dich vu ngan hang dugc cung Gmg chii yéu théng qua nén
tang s6, v6i sy tham gia ctia cac quy trinh ty dong, hop dong dién tir va twong tac tir xa
v6i khach hang. Thir hai, cac quyét dinh tin dung, dinh gia rai ro va quan tri khach hang
ngay cang phu thudc vao thuat toan, tri tu¢ nhan tao va phan tich dir li¢u l6n. Thur ba,
hoat dong ngan hang duoc tich hop vao cac hé sinh théi tai chinh sd, 1am mo ranh gi6i
giita ngan hang va cac chu thé trung gian cong nghé.

Nhitng thay d6i ndy lam phat sinh cac dang rui ro phi truyén thong, bao gdm rui
ro thuat toan, rii ro an ninh mang, rui ro 10 lot dir li¢éu ca nhan va rui ro trach nhiém lién
d6i trong chudi cung Gng dich vu tai chinh. Trong bdi canh d6, TCTD khéng chi chiu
trach nhiém d6i v&i cac hanh vi vi pham nghia vu hop dong hay quy dinh an toan vén,
ma con phai d6i mat v6i yéu cau phap 1y mai vé trach nhiém phong ngira rui ro cong
nghé, trach nhiém giai trinh d6i véi quyét dinh ty dong va trach nhiém bao vé ngudi tiéu
dung tai chinh trong méi truong sd. [13]

Céc nghién ciru gan day vé dich vu ngan hang trong nén kinh té sé va TCTD trong
nén kinh té sd, tiéu biéu nhu ctia Dara va De Paz, 3 gdp phan lam rd nhimng dic trung
van hanh méi ciia TCTD, bao gém cau trac phi tp trung, mirc d6 tu dong hoa cao va
kha nang két ndi hé sinh thai. Tuy nhién, cac tiép can nay cha yéu xuit phat tir goc do
quan tri va cong nghé, trong khi khia canh phap 1y, dac biét 1a van dé xéac 1ap va phan
bo trach nhiém, van chua duoc phan tich déy du.

Nguoi tiéu dung dich vu ngan hang, bao gdm cé nhan va t6 chirc, ngay cang cé xu
huéng str dung cac san pham tai chinh thong qua cic nén tang k¥ thuat sé thay vi giao
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dich truc tiép tai quay. Trong bdi canh nén kinh té sb phat trién, cac dich vu ngan hang
khong chi giéi han & cac hoat dong truyén théng ma d3 mé rong sang cac hinh thirc ngan
hang truc tuyén, thanh toan dién tir va nhiing giai phap tai chinh sang tao dya trén cong
nghé sd (fintech). Diéu nay khong chi mang lai sy thuén tién cho khach hang ma con
gilip céc to chirc tin dung mé rong pham vi hoat dong, nang cao kha ning canh tranh va
t61 wu hoa quy trinh cung cip dich vu.

Bén canh nhiing loi ich, trong nén kinh té s6 thi nganh ngan hang ciing dat ra nhiéu
thach thire dang ké. Viéc ap dung cong nghé sé doi hoi cac to chirc tin dung phai dau tu
manh mé& vao hé théng ha téng cong ngh¢, dam bao an toan dit li¢u va bao vé quyén loi
ctia khach hang. Ddng thoi, sy phat trién nhanh chéng cua cac mé hinh dich vu ngan
hang trong nén kinh té s ciing doi hoi khung phap 1y phi hop nham dam bao su 6n dinh
ctia hé thong ngan hang va bao vé loi ich ctia cac bén lién quan [14]. Viéc hiéu 13 vai tro
va chirc ning cua t6 chtrc tin dung trong nén kinh té s 1a diéu can thiét dé xay dung céac
chinh sach quan 1y va phat trién hé thong ngan hang mét cach hiéu qua. Céc t6 chie tin
dung khong chi dong vai tro trung gian tai chinh ma con 1a nhiitng don vi tién phong
trong viéc d6i méi mo hinh hoat dong, ap dung cong nghé s6 dé nang cao trai nghiém
khach hang va t6i wu hoa hoat dong kinh doanh. Trong bdi canh nén kinh té sé tiép tuc
phat trién manh mé, viéc diéu chinh khung phap 1y, nang cao ning luc quan tri ri ro va
thuc day d6i mdi sang tao sé 1 nhirng yéu td quan trong gitp to chirc tin dung thich tng
va phat trién bén viing.

Khéi niém to chuc tin dung trong nén kinh té s duoc tiép can tir nhiéu gbc do khac
nhau, tity thudc vao phap luat timg qudc gia, t6 chitc qudc té va cac nghién ctru hoc thuat.
Céc quan diém nay phan anh sy chuyén dbi cta hé thng tai chinh trong bdi canh s6 hoa
va sy phat trién cta cong nghé tai chinh (Fintech). Nhu vay, khai niém to chirc tin dung
trong nén kinh té sé duoc mé rong dé bao gdm cac thuc thé cung cap dich vu tai chinh
thong qua nén tang sd, tng dung cong nghé tai chinh hién dai nhu tri tué nhan tao (Al),
blockchain, dir liu 16n (big data) va di¢n toan dam may (cloud computing) [15].

Cac nghién ctru gan ddy vé dich vu ngan hang trong nén kinh té sé va TCTD trong
nén kinh té sd, tiéu biéu nhu cua Dara va De Paz [16], [17], [18] d4 gop phan 1am rd
nhitng dic trung van hanh méi caa TCTD, bao gém céu tric phi tap trung, mac do tu
dong hoa cao va kha ning két ndi hé sinh thai. Tuy nhién, c4c tiép can nay chu yéu xuat
phét tir goc do quan tri va cong nghé, trong khi khia canh phap ly, dac biét 1a van dé xéac
lap va phan bo trach nhiém, van chua dugc phan tich day du.

Theo quan diém theo Ngan hang Thé gigi (World Bank): “Té chtrc tin dung 1a mot
t6 chirc tai chinh cung cap dich vy huy dong vén va cho vay, dong thoi dam bao sy luu
thong tién té trong nén kinh té thong qua hé thdng thanh toan” [19]. Theo quan diém
nay, tap trung vao chirc nang cot 16i cia TCTD trong nén kinh té, gdm huy dong vén,
cap tin dung va thanh toan. Tuy nhién, quan diém nay khong dé cap dén nhiing thay doi
do kinh té s6 va su phat trién ctia cong nghé tai chinh.

Theo quan diém theo Quy Tién t& Qudc t& (IMF) thi “T6 chuc tin dung khong
chi déng vai trd trung gian tai chinh truyén thong ma con 1a don vi cung cap dich vu
tai chinh sb, ing dung céng nghé dé mé rong tiép can tai chinh va ting hiéu qua van
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hanh.” [20]. Quan diém nay nhan manh vai trd cia cong nghé trong viéc mé rong dich
vu tai chinh va cai thién hi€u qua hoat dong va nhin nhan TCTD khéng chi la ngan
hang ma con bao gdm Fintech, dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, nén tang thanh
toan sd. Tuy nhién, chua dé cp rd rang dén cac vin dé phép 1y, rui ro cong nghé va
an ninh mang.

Theo quan diém theo Uy ban Basel vé Giam sat Ngan hang (BCBS) thi: “T6 chirc
tin dung trong nén kinh té s 1a don vi cung cép dich vu tai chinh s, chiu su giam sat chat
ché dé dam bao an toan hé thong tai chinh, bao vé ngudi tiéu dung va phong ngira rai ro
cong nghé.” [21]. Quan diém nay, nhan manh tinh an toan va giam sat ddi voi cac to chirc
tai chinh sd va coi trong rui ro cong nghé, bao vé dit liéu va quyén loi khach hang. Tuy
nhién, khong d& cap nhiéu dén su hop tac giita ngan hang truyén théng va Fintech.

Theo quan diém theo T6 chirc Hop téc va Phét trién Kinh té (OECD) thi “T6 chirc tin
dung trong nén kinh t& s khong chi 13 cac ngan hang truyén thong ma con bao gdm cac
cong ty Fintech, nén tang thanh toan sb, cong ty cho vay ngang hang (P2P lending) va cac
don vi cung cap dich vu tai chinh s6 khac.” [22]. Quan diém nay mé rong khai niém TCTD
ra ngoai pham vi ngén hang, bao gdm Fintech, P2P Lending, BigTech tai chinh. Theo quan
diém nay phu hop v6i xu huéng thyc té, khi cac to chirc tai chinh phi ngan hang dang dong
vai tro quan trong trong nén kinh té s6. Tuy nhién, viéc mé rong dinh nghia niy ciing dat ra
thach thirc vé quan 1y rtii ro, gidm sat va bao vé nguoi tiéu ding.

Theo Luat Céc to chtrc tin dung Viét Nam thi “T6 chtrc tin dung la doanh nghiép
dugc thanh 1ap theo quy dinh cia phap luat, thuc hién mdt hodc mat sb hoat dong ngan
hang, bao gom huy dong von, cip tin dung, cung ting dich vu thanh toan va cac hoat
dong khac theo quy dinh ctia phap luat.” [23]. Quan diém nay nhin manh dic tinh doanh
nghiép ctia TCTD va vai trd trung gian tai chinh truyén thdng. Tuy nhién, chua dé cap
dén su thay doi trong mo hinh hoat dong cua TCTD trong nén kinh té sb, nhu: dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6, Fintech, Blockchain.

Nhu vay, cic quan diém truyén thong vé td chirc tin dung chu yéu dya trén mo
hinh ngan hang truyén thdng, nén chwa phan anh diy du nhiing bién doi trong phuong
thirc cung tng dich vu ngan hang do qua trinh sé hoa. Mic du mét sé quan diém hién
dai d3 budc dau dé cap dén vai tro cua cong nghé trong hoat dong ctia td chuc tin dung,
song van con han ché khi chua lam rd mdi quan hé giita to chirc tin dung véi cac mo
hinh dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 va cac chii thé Fintech tham gia hd tro hodc
trung gian cung tmg dich vu. Trén co s d6, NCS cho rang can tiép can khai niém t6
chtrc tin dung theo hudng cap nhat yéu t6 cong nghé va bdi canh sb hoa, ddng thoi dit
trong khuon kho gidm sat tai chinh phi hop nham bao dam an toan va on dinh ctia hé
thdng ngan hang.

Khéi quat dac diém phap 1y c6t 16i cia TCTD trong nén kinh té sb.

Thr nhat, TCTD mang tinh sé hoa toan dién ngay tir khau thiét ké (digital-by-
design), kéo theo trach nhiém phap 1y vé an toan hé théng va bao mat dir lidu. [24].

Thtr hai, hoat dong ngan hang phu thudc manh vao dir li¢u va thuat toan, lam phat
sinh yéu cau vé minh bach, giai trinh va trach nhiém boi thuong khi xay ra sai sot cong
ngh¢ [25].
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Thu ba, TCTD van hanh trong cac h¢ sinh thai tai chinh s6, dan dén sy hinh thanh
cac dang trach nhiém lién doi va chia sé rui ro giita nhiéu chu thé [26].

Thir tu, riti ro trong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 c6 tinh lan truyén nhanh
va quy md 16m, budc phap luat phai chuyén tir mé hinh trach nhiém phan tng sang mé
hinh trach nhi¢m phong ngtra [27].

Nhitng dic diém nay cho thiy rang sy bién dbi cua TCTD trong nén kinh té sb
khong chi 1a van dé k¥ thuat hay quan tri, ma 1a co so tryc tiép dat ra yéu cau tai cau
truc khung phép luat vé trach nhiém ngan hang, dic biét trong mdi quan hé véi ngudi
tiéu dung tai chinh. Pay chinh 1a tién dé 1y luan dé luan 4n tiép tuc phan tich & cac
chuong tiép theo.

2.1.1.3. Cdc logi hinh dich vu ciia t6 chirc tin dung trong nén kinh té so

Sy phat trién nhanh ctia cong nghé sd, ciing véi xu thé ngan hang mé va su canh
tranh tir fintech — bigtech, dd thuc day cac t6 chuc tin dung truyén théng chuyén doi
manh mé& mo hinh hoat dong. Viéc s6 hoa dich vu khong chi giup TCTD nang cao hiéu
qua van hanh va mé rong kha nang phuc vy, ma con dong vai tro quan trong trong viéc
bao dam quyén tiép can cac dich vu ngan hang ctia ngudi tiéu dung trong nén kinh té sd.
Noi dung dudi day khai quat cac nhom dich vu tiéu biéu ma TCTD dang cung cap thong
qua nén tang so.

- Dich vu tién gui s

S6 hoa cac san pham tiét kiém va dau tu dang tré thanh xu hudng tat yéu giap
khach hang dé dang quan 1y tai chinh c4 nhan. Theo b4o c4o cia World Bank [28], viéc
sir dung cac nén tang dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 gitp ting ty 1é tiép can
dich vu tai chinh 1én hon 65% & cac nén kinh t& méi ndi (World Bank, 2022). Cac tién
ich phd bién trong linh vuc nay gdm: (i) M& sb tiét kiém truc tuyén, voi tinh ning tai
tuc ty dong nham t6i wu hoa 13i suat cho khach hang; (ii) Quan 1y danh myc dau tu ca
nhan, gitp khach hang theo ddi hiéu suat dau tu va diéu chinh danh muc linh hoat; (iii)
Tu van tai chinh tu dong (Robo-Advisory), stt dung AI dé dua ra khuyén nghi dau tu
dua trén khau vi rii ro ctia khach hang. [29]Céc tinh ning nay gop phan thuc day thoi
quen dau tu, minh bach héa thong tin va giam chi phi cho nha dau tu ca nhan.

- Dich vu tin dung $O

Vi¢c tng dung tri tu¢ nhan tao (Al) va dir li€u 16n (Big Data) trong linh vuc tin
dung da giup cac TCTD nang cao kha ning danh gia tin nhiém khach hang, giam thiéu
rti ro va toi wu hoa quy trinh xét duyét khoan vay. Theo McKinsey [30], hon 70% céc
t6 chirc tai chinh toan cau di trién khai Al trong phan tich tin dung nham dua ra quyét
dinh nhanh chong va chinh xac hon. Céc dich vu tin dung s phd bién bao gom: (i) Cap
han murc tin dung tu dong dua trén dir li¢u giao dich va lich sur tai chinh ctia khach hang,
gitip t6i wu hoa kha ning tiép can von; (ii) Cho vay truc tuyén dbi v6i khach hang ca
nhan va doanh nghiép, vdi quy trinh xét duyét nhanh va tha tuc don gian; (ii1) Gidi ngan
tu dong qua tai khoan ngan hang ma khong can gap mit truc tiép, rat ngan thoi gian xir
Iy so véi cac phuong thire truyén thong. Nho sé hoa, nhiéu nhém khach hang trude day
kho tiép can von (nhu hd kinh doanh nho, nguoi lao dong tu do) da duoc tiép can dich
vu ngan hang thuan tién hon.
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- Dich vu thanh todn sé

Trong nén kinh té sd thi thanh toan sé 13 linh vuc tién phong cta hé thong ngan
hang. Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam, giai doan 2020-2023, sb lugng giao dich
qua Internet Banking va Mobile Banking tiang trung binh 30—40% mdi nam, trong khi
giao dich QR Code ting trén 150%/nam. Cac dich vu thanh toan sé phd bién bao gdm:
(i) Chuyén tién nhanh 24/7 qua hé théng lién ngan hang cho phép xur 1y giao dich tuc
thot, khong phu thudc gio lam viée truyen thong; (ii) Thanh toan dién tir qua QR Code,
vi dién tr va thé (debit/credit), gop phan giam st dung tién mat va ting minh bach tai
chinh; (iii) Mé tai khoan tryc tuyén thong qua eKYC, giup dinh danh khach hang tir xa,
gidm rui ro gid mao va nang cao trai nghiém nguoi dung. Nho do, dich vu thanh toan sb
tré thanh nén tang quan trong trong hé sinh thai ngan hang sé va 1a dau mbi két ndi gitta
ngéan hang — fintech — thuong mai dién tir.

Bén canh céc loai hinh dich vy ngan hang truyén théng da duoc s6 hoa nhu dich
vu tién gui s6, dich vu tin dung s6 va dich vu thanh toan s, trong nén kinh té sb da xuat
hién va phat trién cac loai hinh dich vu ngan hang mai dya trén dir ligu va cong nghé,
tiéu biéu nhu:

- Dich vu ngdn hang dva trén div liéu va ngdan hang mo (Data-driven Banking va
Open Banking)

Dich vu ngan hang dya trén dit liéu va ngan hang mo (Data-driven Banking va Open
Banking. [31] P4y 13 m6 hinh trong d6 dit liéu khach hang trd thanh tai san cbt 16, dugc
chia sé co kiém soat giira cac to chiic tin dung va bén thr ba thong qua cac giao dién 1ap
trinh img dung (API). Trén co s do, cac dich vu ngan hang khong con duoc cung cp
mot cach khép kin ma chuyén sang mo hinh méd, cho phép cac chu thé khac tham gia cung
ung dich vu hodc phat trién céc san phém tai chinh maéi dya trén dit 1liéu ngan hang. Pac
trung cia mo hinh nay 1a (i) quyén kiém soat dit liéu dugc trao cho khach hang; (ii) tinh
lién thong gitta cac hé théng ngan hang va dich vu s6; va (iii) cac nghia vu phép Iy méi
lién quan dén bao vé dit liéu va trach nhiém giai trinh trong xir 1y dit liéu.

- Dich vu tai chinh tich hop va gia tri gia tang (Embedded Finance)

Dich vu tai chinh tich hgp va gia tri gia tang (Embedded Finance). [32]Pay 1a mo
hinh trong d6 cac san pham, dich vu ngan hang duoc “nhung” tryc tiép vao cic nén tang
s6 khong phai 14 t6 chirc tin dung, cho phép ngudi tidu dung tiép can dich vu tai chinh
ngay trong qua trinh str dung cac dich vu sé khac. Trong mé hinh nay, dich vu ngan
hang dugc cung tng thong qua trung gian nén tang, 1am thay doi cau triic quan hé phap
ly va co ché phan bo trach nhiém gitta cac chu thé.

Hai loai hinh dich vu nay phan anh xu huéng chuyén dich tir mé hinh cung tng
dich vu ngan hang truyén théng sang mé hinh h¢ sinh thai sd, trong d6 dir liéu, cong
nghé va nén tang déng vai trd trung tdm trong viéc thiét ké, cung tmg va kiém soat dich
vu ngan hang.

2.1.2. Khai quét vé trach nhiém ciia té chikc tin dung déi véi ngwoi tiéu ding
dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

2.1.2.1. Phén biét trach nhiém ciia t6 chike tin dung va trach nhiém cua ngan hang
thwong mai doi véi ngueoi tiéu dimg dich vu ngdn hang trong nén kinh té so.

Theo quy dinh ctia phap luat Viét Nam, ngan hang thuong mai 1a mot loai hinh t6
chuc tin dung dugc thanh 1ap nham thyuc hién toan bo hoat dong ngan hang va céc hoat
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dong kinh doanh khac c6 lién quan. Do d6, xét vé phuong dién phap 1y, trach nhiém cia
ngan hang thuong mai dbi v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang 13 mot b phan ciu
thanh trong tong thé trach nhiém cta to chirc tin dung. Tuy nhién, gitra trach nhiém cia
hai nhém chi thé ndy van tdn tai nhirng khac biét nhét dinh vé pham vi chu thé, pham
vi hoat dong, mirc d§ tac dong doi véi nguoi tieu dung va ndi dung trach nhiém trong
moi trudng sb. [33]

Truéc hét, vé pham vi chu thé, trach nhiém cua t6 chire tin dung 1a mdt khai niém
c6 ndi ham rong, bao gdm trach nhiém phép 1y cua tit ca cac loai hinh t6 chuc tin dung
nhu ngin hang thuong mai, ngan hang hop tac xa, cong ty tai chinh, quy tin dung nhan
dan va to chue tai chinh vi md nhim bao vé quyén loi hop phap cua ngudi tiéu dung.
Trong khi do, trach nhiém cuia ngan hang thuwong mai chi phan anh trach nhi€ém cua mot
loai hinh cu thé, nhung lai 1a cha thé c6 pham vi hoat dong toan dién va murc do tuong
tac voi thi truong cao nhat. [34]

Tht hai, vé pham vi hoat dong kinh doanh, trach nhi¢m cua t6 chirc tin dung duoc
xéc 1ap tuong Gmg véi pham vi hoat dong chuyén biét dugc phap luat cho phép dbi véi
tung loai hinh, von thuong bi gidi han vé nghi¢p vu nhan tién gui, dia ban hoat dong
hodc d6i tuong khach hang muc ti€éu. Ngugc lai, ngan hang thuong mai la chu thé duoc
phép thuc hién hau hét cac hoat dong ngan hang cot 16i nhu nhan tién gui, cap tin dung,
cung tmg dich vu thanh toan va phat hanh thé, khién trach nhiém d6i v6i nguoi tiéu dung
duoc dit ra trén mot dién rong va da dang hon rat nhiéu. [35]

Tht ba, trong bdi canh nén kinh té sb, trach nhiém ctia ngan hang thuong mai thé
hién rd nét hon do ddy 1a chu thé giir vai trd trung tim trong qua trinh chuyén doi s6
nganh ngan hang. Phan 16n cac dich vu ngan hang s6 hién dai nhu m¢ tai khoan truc
tuyén (eKYC), thanh toan ma QR, hay cho vay truc tuyén déu duoc trién khai chu yéu
bdi ngan hang thuong mai. Do d6, cac rui ro cong nghé lién quan dén an toan thong tin,
bao mat dir lidu ca nhan hay gian 1an tryc tuyén thudng phat sinh tryc tiép trong quan
hé nay, 1am cho trach nhiém phong ngira rili ro ctia ngan hang thuong mai tré nén ndi
bat hon. [36]

Th tu, xét dudi goc do bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, trach nhiém cua t6 chic
tin dung noi chung dugc xay dung trén cac nguyén tic nén tang nhu minh bach théng
tin, bao dam an toan va giai quyét khiéu nai. Tuy nhién, d6i voi ngan hang thuong mai,
cac trach nhiém nay doi hoi phai duoc cu thé hoa va thit chit hon do quy mo khéach
hang 16n va tan suét giao dich day ddc. Trong méi trudng sb, ngan hang thuong mai
phai chu dong xay dung hé thdng quan tri rai ro cong nghé va an ninh mang dé bao vé
t6i da quyén loi khach hang. [37]

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé thdy trach nhiém cta ngan hang thuong mai vira
mang nhiing dic diém chung cia t6 chirc tin dung, vira mang nhiing sac thai dac thu
XUat phat tur vi thé dic biét cta chu thé nay. Chinh vi vdy, mdc du luan an str dung thuat
ngit “t6 chirc tin dung” nham bao dam tinh thong nhat v&i hé théng phap luat hién hanh,
nhung ndi dung nghién ctru sau s€ tap trung khu tra vao trach nhi€ém ctia ngan hang
thuong mai di v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.
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Bang So sanh cac diém khac biét co bén giira to chirc tin dung néi chung va
ngan hang thuwong mai

hoac chi duoc phuc vu mot
nhom d6i tuong dic thu

Tle;lé:;l 30 T6 chirc tin dung (TCTD) Ngéan hang thwong mai (NHTM)
Khai niém | Ladoanh nghiép thyc hién mét, | La mot loai hinh TCTD dugc thanh
phép ly mot sb hodc toan bo hoat dong | 1ap dé thuc hién day du, toan dién cac
ngan hang theo quy dinh phap | hoat dong ngan hang co ban, cé
luat pham vi hoat d6ng rong nhat
Loai hinh | Danh muc chu thé rong bao | La mét loai hinh cu thé cau thanh nén
chi thé gom: NHTM, ngan hang hop | hé théng TCTD, chiém ty trong tai
tac x4, cong ty tai chinh, cong | san va mang ludi hoat dong 16n nhat.
ty cho thué tai chinh, quy tin
dung nhan dan, t6 chac tai
chinh vi md
Pham vi Gioi han theo ting loai hinh | Cung wng hau hét cac dich vu ngan
cung &ng chuyén biét, mot sé chu thé bi | hang truyén thdng va hién dai trong
dich vu han ché dich vu thanh todn | méi truong sé6 (eKYC, thanh toéan

truc tuyén, cho vay s, dich vu thé...)

Mirc d9 tac

O muc d6 gidi han hoic khu trd

O muac do sau rong, truc tiép va

nhiém phéap
ly trong méi
truong )

dinh hudng chung: bao vé
quyén loi khach hang, bao mat
thong tin va bdi thuong thiét
hai theo nguyén tic chung

dong toi theo phan khuc khach hang | thuong xuyén; chiém thi phan tuyét
ngudi tiéu | myc tiéu riéng biét cua tung | dbi dbi véi nguoi tiéu dang dich vu
ding loai hinh t6 chic. ngan hang so hién nay.

Trach Mang tinh nén tang, khung | Mang tinh dic thi, cu thé va phic

tap: y&u cau cao V& quan tri rai ro an
ninh mang, bao mat dir liu lon, xtr
ly su ¢b cong nghé thoi gian thuc va
chiu trach nhiém boi thuong tir giao
dich sb.

2.1.2.2. Khdi niém vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung déi véi nguoi tiéu dimg
dich vu ngdn hang trong nén kinh té so

Trong bdi canh nén kinh té sb phat trién manh mé, sy mo rong cua cac dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6 da lam thay doi sau sic mdi quan hé gitta t6 chirc tin
dung va nguoi tiéu dung dich vu ngan hang. Hoat dong cung ung dich vu khong con
gidi han trong khong gian vat 1y truyén thong ma dugc thyc hién chu yéu thong qua cac
nén tang s, tmg dung cong nghé va hé thdng thong tin. Su thay d6i nay dit ra yéu cau
phai nhan dién va 1am rd trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang duéi goc do 1y luan, phu hop véi dic thu cia nén kinh té sd.

Céch tiép can vé trach nhiém cua t6 chuc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang trong nén kinh té sd
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Trong khoa hoc phap 1y va thyc tién quan 1y nganh ngan hang, trach nhiém cia to
chtre tin dung d6i véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang duoc tiép can tir nhidu goc do
khac nhau.

Tai Viét Nam, trach nhiém cua t6 chice tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang duoc ghi nhin thong qua cac quy dinh phap ludt vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung, phap luat ngan hang va cac vin ban huéng dan ctiia Ngan hang Nha nude. Cach tiép
can nay coi to chirc tin dung 13 chu thé cung tmg dich vu ngan hang c6 nghia vu bao dam
quyén va loi ich hop phap cua khach hang, dic biét 1a nghia vu cung cap thong tin minh
bach, bdo dam an toan giao dich va bao mat thong tin khach hang trong qua trinh cung
tmg dich vu ngan hang, bao gdm ca dich vu ngin hang trong nén kinh té sé.

O pham vi quc té, trach nhiém cta to chirc tin dung trong méi truong tai chinh sb
thudng duoc tiép can theo hudng bao vé ngudi tiéu dung tai chinh trudc cac rui ro phat
sinh tir sur bt can xing thong tin, i ro cong nghé va gian 1an trong khong gian sb. Céc
t6 chirc qudc té nhu Ngan hang Thé gidi (WB), Quy Tién té Qudc té (IMF), T6 chirc Hop
tac va Phat trién Kinh té (OECD), Ngan hang Thanh toan Qudc té (BIS) hay Lién minh
chau Au (EU) déu nhdn manh yéu cau dit nguoi tiéu dung vao vi tri trung tdm cua hé
thdng tai chinh s, ddng thoi yéu cau cac t6 chirc tin dung phai co trach nhiém tuong xtng
v6i murc d6 riti ro va quyén kiém soat ma ho nam giir trong qua trinh cung tng dich vu.

Theo Luat Cac to chuc tin dung Viét Nam trach nhiém cua td chire tin dung ddi
v6i nguoi tiéu dung trong nén kinh té s6 thi “T6 chirc tin dung c6 trach nhiém bao vé
quyén loi hop phéap cua khach hang, cung cip thong tin minh bach, dam béo an toan
giao dich va xir 1y khiéu nai kip thoi.” Cach tiép can ciia phap luat Viét Nam nay nhan
manh nghia vu bao vé quyén loi khach hang ctia TCTD theo phap luat Viét Nam. Tuy
nhién, chua c6 quy dinh chi tiét vé bao vé dir liéu sd, trach nhiém trong giao dich dién
tir va quyén loi khach hang trong moi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.

Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam trach nhiém cua t6 chire tin dung ddi véi
nguoi tiéu ding trong nén kinh té sb thi “Cac to chirc tin dung phai dam bao an toan
trong giao dich dién tir, bao vé thong tin ca nhan cua khach hang va cung cép co ché
khiéu nai minh bach.” N6i dung nay dé cao bao vé thong tin khach hang trong giao dich
s6, nhung chua ¢ co ché rd rang dé xir 1y tranh chap truc tuyén hoic boi thudng khi co
rui ro xay ra.

Theo Ngan hang Thé gidi trach nhiém cua to chire tin dung ddi voi ngudi tiéu dung
trong nén kinh té s6 thi “T6 chirc tin dung phai dam bao tinh minh bach trong hop dong
tai chinh sd, cung cip thong tin rd rang vé 1ai suit, phi giao dich va diéu kién sir dung
dich vu tai chinh s6”. Noi dung nay nhan manh tinh minh bach trong hop déng dién tu,
gitip khach hang hiéu rd quyén loi va nghia vu va yéu cau dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 phai cong bd day du thong tin vé chi phi, rii ro va chinh sach hoan tién.

Theo Quy Tién t& Qudc té (IMF) trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i voi ngudi
tiéu dung trong nén kinh té sb thi “T6 chure tin dung phai c6 trach nhiém phap 1y trong
bao vé nguoi tiéu dung khoi gian 14n tai chinh sb, ddng thoi dam bao co ché xur 1y tranh
chap hiéu qua.”. [38] Diéu nay nhan manh trach nhiém ciia TCTD trong phong chong
gian 1an tai chinh s, yéu cAu str dung cong nghé bao mat hién dai nhu Al, Blockchain.
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Theo ndi dung nay dé xuét thiét 1ap hé théng khiéu nai truc tuyén hiéu qua dé hd tro
khach hang bi ltra dao tai chinh.

Theo Quy dinh bao vé dit liéu chung ctia EU (GDPR) trach nhiém cua to chirc tin
dung d6i voi ngudi tiéu dung trong nén kinh té s6 thi “Td chire tin dung phai dam bao
quyén kiém soat dit liéu c4 nhan ciia khach hang, cung cép co ché cho phép khach hang
kiém tra, chinh stra hodc x6a dit liéu khi can thiét.”. Theo ndi dung nay nay, bao vé dix
lidu c4 nhan 14 trach nhiém phap 1y quan trong ciia cac dich vu ngan hang trong nén kinh
té s6 va yéu cau ngan hang phai c6 co ché minh bach vé viéc thu thap, luu trit va sir
dung dir liéu khach hang.

Theo Ngan hang Thanh toan Quéc té (BIS) trach nhiém cua t chirc tin dung dbi
v6i nguoi tiéu dung trong nén kinh té sé thi “Céc to chirc tin dung phai tuan thi tiéu
chuan an ninh mang, bao g6m ma hoa dir li€u va xac thuc giao dich dién ti dé bao vé
khach hang”. Theo noi dung niy ngan hang cé trach nhiém dau tu vao bao mat dir liéu,
ap dung cong nghé nhu xac thuc da 16p (2FA) va ma hoéa dir ligu. [39]

Theo T chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD) trach nhiém cua to chire tin
dung ddi voi ngudi tidu dung trong nén kinh té s6 thi “To chire tin dung phai dam bao
moi ddi twong khach hang, bao gdm nhom yéu thé, co quyén tiép can dich vy tai chinh
s6 mot cach cong bang va an toan” [40]. Cach tiép can nay thi yéu cau ngan hang phai
giam phi giao dich s6 va hd trg nhoém khach hang it tiép cin cong nghé va dé xuit trién
khai dich vu tai chinh toan dién cho néng thon, nguoi thu nhap thap.

Theo Hiép hoi Ngan hang Viét Nam thi trach nhiém cua to chtc tin dung ddi véi
nguoi tiéu ding trong nén kinh té sd “Céc t6 chirc tin dung can trién khai chwong trinh
gido duc tai chinh sd, giup khach hang hiéu rd vé giao dich truc tuyén, quan 1y rii ro va
phong tranh lira d4o tai chinh”. Cach tiép cin nay nang cao hiéu biét tai chinh s 1a trach
nhiém quan trong ctia ngan hang d6i voi khach hang va can c6 chuong trinh dao tao vé
nhén dién lira d4o tai chinh sd va bao vé tai san ca nhan.

Nhin chung, cac cach tiép can trong nudc va qudc té déu thdng nhét ¢ diém: trong
nén kinh té s6, trach nhiém cta t6 chirc tin dung khong chi gin vai hoat dong nghiép vu
truyén théng ma con mo rong sang cac van dé mai nhu bao vé dit 1iéu ca nhan, an ninh
mang, quan ly rii ro cong nghé va hd tro nguoi tiéu ding trong moi trudng giao dich
dién tur.

Tur cac cach tiép can néu trén, c6 thé nhan théy r?mg trach nhiém cua t6 chuec tin
dung ddi voi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 khong dong nhat
voi1 trach nhiém phép ly, ma la mgt khai ni€ém rong hon, bao ham nhiéu dang nghia vu
khac nhau.

Theo nghia chung, trach nhiém cua to chire tin dung d6i voi nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6 dugc hiéu 1a tong thé cic nghia vu ma to chic tin
dung phai thuc hién trong qua trinh cung tmg dich vu ngan hang trén nén tang s6, nhim
bao dam quyén va loi ich hgp phap cua ngudi tiéu ding, phong ngira va han ché cac rii
ro phat sinh tir hoat dong cung tng dich vu ngan hang trong nén kinh té sb.

Trach nhiém cua to chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6 dwoc xac 1ap trén hai co s¢ chu yéu: (i) quan hé hop dong phét sinh tir
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viéc cung g va str dung dich vu ngén hang gitra to chirc tin dung voi nguoi tiéu ding;
va (ii) cac quy dinh phéap ludt c6 lién quan, bao gdm phép luat vé& ngan hang, bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung, giao dich dién tir, an ninh mang va bao vé dit liéu ca nhan.

Theo d6, trach nhiém phap 1y cua td chirc tin dung phat sinh khi thuéc mét trong
céc truong hop sau: (i) o hanh vi vi pham nghia vu di cam két trong hop dong cung
ung dich vu ngan hang; hodc (i1) c6 hanh vi vi pham cac nghia vu phap 1y ngoai hop
d6ng do phap luat quy dinh, nhu vi pham nghia vy bao mat thong tin khach hang, khong
bao dam an toan hé théng, dé xay ra gian lan, su c6 céng nghé hodc rai ro vin hanh gay
thiét hai cho nguoi tiéu dung.

Chu thé, ddi tugng va can clr phat sinh trach nhiém

Thir nhat, vé chu thé chiu trach nhiém: chi thé chiu trach nhiém 1a c4c t6 chirc tin
dung dugc phép cung tmg dich vu ngan hang theo quy dinh phap luat, bao gébm ngan
hang thuwong mai, to chtrc tin dung phi ngin hang va cac chu thé khic duoc cap phép
thuc hién hoat dong ngan hang trén moi trudng so.

Tht hai, vé doi tuong cua trach nhiém: doi tuong cua trach nhiém la quyén va loi
ich hop phap ciia ngudi tiéu dung dich vu ngan hang phat sinh trong qua trinh tiép can,
giao Kkét, st dung va thy hudng san phém, dich vu ngéan hang, dac biét l1a cac dich vu
dugc cung ng trén nén tang sd. Cac quyén va lgi ich ndy bao gom, nhung khong gidi
han ¢ quyén dugc cung cap thong tin day du, quyén duoc an toan trong giao dich, quyén
duogc bao vé dir li€u ca nhan, quyén dugc luya chon dich vu cong béng va quyén duoc
bdi thuong khi thiét hai xdy ra, d6 la:

Mot 13, quyén tai san, thé hién ¢ quyén so hiru, quan 1y va sir dung hop phép céac
khoan tién g, tai san tai chinh va loi ich kinh té phat sinh tir viéc st dung dich vu ngan
hang. Trong mdi trudng sd, quyén tai san ctia ngudi tiéu dung c6 thé bi xAm pham thong
qua cic riii ro nhu gian 1an dién i, truy cép trai phép hodc su cd hé thong.

Hai I3, quyén duoc tiép can va su dung dich vu ngan hang mot cach an toan, bao
gdm quyén duoc bao dam an toan trong giao dich dién tir, an ninh hé théng, bao mat
thong tin xac thuc va phong ngira cac rui ro cong nghé. Quyén nay dic biét quan trong
trong boi canh dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, noi phan 16n giao dich duoc thyc
hién thong qua ha ting céng nghé thong tin.

Ba 13, quyén duoc bao vé boi phap luat, thé hién ¢ viéc ngudi tiéu ding duoc tiép
can céac co ché khiéu nai, giai quyét tranh chap va bdi thuong thiét hai khi quyén va loi
ich hop phap bi xam pham. Trong nén kinh té sd, quyén nay con bao ham viéc dugc bao
vé€ trudc cac hanh vi vi pham ngoai hop déng, nhu su ¢b cong nghé, 10 lot dir 1iéu hoac
gian 1an tryc tuyén.

Bén 14, quyén duoc cung cap thong tin ddy du, chinh xac va kip thoi, bao gébm
thong tin vé diéu kién, diéu khoan giao dich, phi, 13i suat, rii ro tiém an va co ché xu ly
su ¢b trong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Viéc bao dam quyén tiép can thong
tin 12 co s¢ dé nguoi tiéu ding dua ra quyét dinh tai chinh phu hop va han ché tinh trang
bat can xtng thong tin gitra to chire tin dung va khach hang.

Nhu vay, trach nhiém cua t6 chuc tin dung trong nén kinh té sb khong chi hudng
té1 viée tuan thu cac nghia vy hinh thirc, ma ¢t 16 14 bao vé va bao dam thuc thi hiéu
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qua cac quyén va loi ich hop phéap cta ngudi tiéu dung dich vy ngan hang trong sudt
vong doi cua giao dich dich vu ngin hang trong nén kinh té sé.

2.1.2.3. M6 hinh tréch nhiém da tang cia t6 chire tin dung doi véi nguoi tiéu ding
dich vu ngdn hang trong nén kinh té so

Trong bdi canh nén kinh té s, hoat dong cung tng dich vu ngan hang khéng con
b6 hep trong cac khudn méu truyén thong ma dugc van hanh trén nén tang dit liéu 16n
(Big Data), tri tué nhan tao (AI) va cac hé thdng giao dich ty dong. Su chuyén dich nay
lam phat sinh nhiing chudi rui ro phap 1y phuc tap, dan xen giita rii ro vi pham hop
df)ng, su cb cong nghé, ro ri dit li€u va cac hanh vi truc 11 phi dao dtirc. Vi vay, viéc tiép
can trach nhiém cua t6 chtrc tin dung theo huéng don tuyén truyén thdng da boc 16 nhiéu
han ché, doi hoi phdi dugc tai nhan dién theo mot md hinh trach nhiém da ting, toan
dién va da chiéu. [41]

Trén co s& d6, cAu trac md hinh trach nhiém da téng cta to chire tin dung ddi véi
nguoi tidu dung dich vy ngan hang trong nén kinh té s6 duoc dinh hinh qua cac tang cot
16i sau:

Thir nhdt, tang trach nhiém hop dong. Day 1a tang trach nhiém nén tang va 1a gbc
r& phap 1y phat sinh tir quan hé song phuong giita to chirc tin dung va nguoi tiéu dung.
Trach nhiém nay doi hoi cac bén phai thyc hién dung, day du cac nghia vu da cam két,
bao dam cung tng dich vu theo dung tiéu chuin thoa thuan va giai quyét thoa dang cac
tranh chap phét sinh, bao gém ca cac giao dich duoc thiét 1ap thong qua phuong thirc
hop dong dién tir. [42]

Thit hai, tang trach nhiém bdao vé dir liéu cd nhédn va thong tin khdch hang. Trong
moi truong s, dir 1iéu ca nhan va thong tin tai chinh ctia khach hang vira 13 tai san chién
lugc cia ngan hang, vua la doi tuong dé bi ton thuong trudce cac cudc tan cong mang.
Do d6, t6 chirc tin dung phai ganh véc trach nhiém bao mat tuyét ddi, ngian ngira hanh
vi truy cap, khai thac trai phép hoac 1am 16 lot dir li€u, déng tho1t tuan thu nghiém ngét
cac tiéu chuan ky thuat vé an toan thong tin mang. [43]

Thit ba, tang trach nhiém bdo dam an todn cong nghé va hé thong giao dich. Pay
1a tang trach nhiém dic thu ciia ky nguyén sd, gan lién voi ha tang k¥ thuét cua t6 chic
tin dung. Trach nhiém nay thé hién & nghia vu van hanh mot hé théng thong tin lién tuc,
thong sudt, cha dong phong ngira, khiac phuc kip thoi cac su ¢6 nghén mang, 16i phan
mém hoidc cac 16 héng bao mat nham bao dam tinh toan ven cua moi giao dich truc
tuyén. [44]

Thir tu, tang trach nhiém gidi trinh thudt todn va quyét dinh tw déng. Khi céc cong
nghé nhu Al hay Big Data dugc 4p dung vao viéc cham diém tin dung, phé duyét khoan
vay tryc tuyén hodc nhan dién gian 1an, td chure tin dung c6 nghia vu minh bach hoa va
giai trinh thuat toan. Nguoi tiéu ding phai dugce bao dam quyén dugc biét, quyén duoc
giai thich va quyén phan déi trudc cac quyét dinh ty dong hoa c6 kha ning anh hudng
tryc tiép dén quyén va loi ich hop phéap ciia minh. [45]

Thir ndm, tang trdach nhiém xd hdi va bdo vé ngudi tiéu dimg yéu thé. Trach nhiém
clia to chire tin dung khong chi giéi han & pham vi hop dong kinh té ma con mé rong
thanh trach nhiém xa hoi. Trong méi trudng sd, to chirc tin dung c6 nghia vu chi dong
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thiét ké cac san pham tai chinh an toan, dé tiép can, cung cip thong tin minh bach nham
giam thiéu "khoang cach s&" va bao vé cac nhom khach hang d& bi ton thuong (nhu
ngudi cao tudi, ngudi ¢ ving siu ving xa) trudc cac bay cong nghé hoic hanh vi gian
1an mang. [46]

Thit sdu, tang trach nhiém dao dirc nghé nghiép. Bén canh cac khuon kho phap 1y
thuc dinh, to chire tin dung va doi ngli nhan sy phai tuan thu cac chuin muc dao dirc
nghé nghiép cot 161 nhu tinh trung thuc, liém chinh, bao dam khong lam dung wu thé
cong nghé hodc sir dung cac mé hinh thiét ké gay hiéu nhim nham truc loi hay ddy rai
ro vé phia ngudi tiéu dung. [47]

Tém lai, md hinh trach nhiém da ting nay phan anh tinh chat da chiéu, da 16p cua
trach nhiém phap ly trong nén kinh té s6, noi 6 su giao thoa sau sdc gifra luat hoc, khoa
hoc may tinh va dao dic xa hoi. Pay khong chi 1a cong cu gitip nhan dién toan dién cau
truc nghia vu cta td chire tin dung, ma con la nén tang 1y luan quan trong phuc vu viéc
dinh hinh va hoan thién chinh sach phéap lut vé ngan hang s hién nay.

Tang 6: Trach nhiém dao duc nghé nghiéep

Tang 5: Trach nhiém x& hoi & bao vé ngudi tiéu ding yéu thé

Tang 4: Trach nhiém giai trinh thuat toan & quyét dinh ty dong

Tang 3: Trach nhiém an toan cong nghé & hé thng

Tang 2: Trach nhiém bao vé di liéu ca nhan & théng tin KH

Tang 1: Trach nhiém hop ddng

So d6: Mo hinh trach nhiém da tang cta to chire tin dung ddi v6i nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh t€ so

2.1.2.4. Co 56 phdp Iy co bdn xdc ldp trach nhiém ciia té chire tin dung doi véi
nguoi tieu dung dich vu ngan hang.

Trong quan hé gitra to chirc tin dung va ngudi tiéu dung dich vu ngan hang, trach
nhiém phap 1y ctia to chuc tin dung khong chi phat sinh tir hop dong, ma dugc thiét 1ap
trén hai nén tang phéap 1y co ban: (i) trach nhiém phép 1y dwong nhién theo quy dinh cta
phap luat va (ii) trach nhiém phat sinh tir quan hé hop dong.

Trude hét, trach nhiém phap 1y duong nhién 1a nhitng nghia vu phét sinh mot cach
khach quan, gin 1ién véi tu cach phap 1y cta t6 chire tin dung khi duoc cdp phép thanh
1ap va hoat dong, khong phu thudc vao sy ton tai ciia mot quan hé hop dong cu thé. Vé
mat phap 1y, loai trach nhiém nay dugc ghi nhan trong nhiéu van ban nhu Luat Cac to
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chtrc tin dung 2024 va Luét Bao vé quyén loi ngudi tiéu diung 2023. Cu thé, phap luat
quy dinh rd nghia vu bao mat thong tin khach hang nhu mot nghia vu mang tinh bat
budc. Theo do, to chire tin dung “phai bao ddm bi mat thong tin lién quan dén tai khoan,
tién guri, tai san glri va cac giao dich cta khach hang”. [48]Pong thoi, nguoi tiéu ding
co quyén dugc bao dam an toan, bi mat thong tin khi str dung dich vu. [49]

Bén canh d6, hé thong phéap ludt con dit ra cac nghia vu mang tinh hé théng nhu
bao dam an toan hoat dong ngan hang, duy tri tinh lién tuc cta hé thong théng tin va
cung cip thong tin diy du, minh bach cho khach hang trong qu4 trinh st dung dich vu.
[50] Nhu vay, co thé thay rang trach nhiém duong nhién mang cac dic trung co ban: (i)
phat sinh truc tiép tir quy dinh cta phap luat; (ii) c6 tinh bét budc, khong phu thude vao
¥ chi cac bén; va (iii) khong thé bi loai trir hodc han ché bang thoa thun.

Th hai, trach nhiém hop dong 1a nhiing nghia vu phat sinh tir sy thoa thuan giita
t6 chirc tin dung va khach hang trong timg giao dich cu thé. Cac nghia vu nay chiu sy
diéu chinh cha yéu cua Bo luat Dan sy nam 2015. Theo do, trong qua trinh giao két va
thyc hién hop déng, bén cung ung dich vu ¢6 nghia vu thyc hién dung cam két va bao
dam cac nghia vy lién quan dén thong tin ctia khach hang [51]. Trach nhiém hop dong
bao g6m cac ndi dung co ban nhu: thyc hién ding nghia vy da cam két; bao dam chét
luong va diéu kién cung ung dich vy; va boi thuong thiét hai khi c6 hanh vi vi pham.

Tuy nhién, khac véi trach nhiém dwong nhién, trach nhiém hop dong mang tinh
linh hoat hon, phu thudc vao y chi thoa thuan cta cac bén va co thé dugc cu thé hoa
thong qua diéu khoan hop dong, diéu kién giao dich chung hodc hop ddng mau. Du vay,
su tu do thoa thudn nay bi gio1 han béi cac quy dinh mang tinh bt budc cua phap luat,
dac biét 1a cac quy dinh nham béo vé nguoi tieu dung.

Viéc phan dinh hai loai trach nhi¢ém nay c6 thé dya trén ba tiéu chi co ban: (1)
ngudn phat sinh nghia vu (luat dinh hay thoa thuan); (ii) mac d6 phu thudc vao ¥ chi
cua cac bén; va (ii1) kha nang bi loai trir hodc stra doi béng thoa thuan. Trong do, trach
nhiém duong nhién dong vai tro la “chuan muc t6i thiéu bit budc”, con trach nhiém hop
d6ng 13 su cu thé héa cac chuan muc nay trong ting giao dich.

Tir goc dd hoc thuat, nhiéu nghién ciru cling khang dinh rang nghia vu biao mat va
bao vé thong tin khach hang trong linh vuc ngan hang 1a nghia vu phép 1y cbt 15i, co
tinh nén tang va khong thé bj loai trir, ké ca khi cac bén c6 thoa thudn khac [52] [53]Piéu
nay cho thay trach nhiém phap 1y ciia to chire tin dung khong chi mang tinh chét tu (hop
d6ng) ma con mang tinh chat cong, gan véi yéu cau bao dam an toan hé thong tai chinh.

Trén co sd d6, co thé khiang dinh rang trach nhiém phap 1y dwong nhién dong vai
tro 1a gidi han phap 1y tbi thiéu mang tinh bat budc, thiét 1ap nén tang bao vé ngudi tiu
ding trong linh virc ngén hang. Trong khi d0, trach nhiém hop dong 14 sy cu thé hoa va
trién khai cac nghia vu nay trong timg quan hé giao dich cu thé. Do vay, hop dong khong
thé 1am phat sinh toan bo trach nhiém phap 1y cua té chirc tin dung, déng thoi ciing
khong dugc phép 1am suy giam cac nghia vu ma phap luat da dat ra.

Dic biét, trong bdi canh phat trién cta kinh té sb va ngan hang sb, khi cac giao
dich chu yéu dugc thyc hién théng qua hop déng mau va nén tang sd, sy bat can xing
vé thong tin giira t6 chirc tin dung va nguoi tiéu dung ngay cang gia ting. Diéu nay dan
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dén xu huéng mé rong pham vi clia trach nhiém dwong nhién, bién né tré thanh co ché
phép 1y trung tdm nham kiém soat ndi dung hop dong va bao vé ngudi tiéu ding mot
cach hiéu qua hon.

2.1.2.5. Ban chat phdp 1y va cdu triic mé hinh vé trach nhiém cia té chirc tin dung
doi véi nguoi tiéu ding dich vu ngdn hang trong nén kinh té so.

V& phuong dién Iy luan, trach nhiém cua t chirc tin dung trong quan hé voi nguoi
ti€u dung dich vu ngan hang khong thé duoc nhin nhan nhu mot dang trach nhiém dan
su thuan tiy, ma can dugc xac dinh 1a mot dang trach nhiém phap 1y hon hop (hybrid
liability), két hop dong thoi hai yéu td: (i) yéu t6 hop dong — dua trén nguyén tic tu do
thoa thun; va (ii) yéu té bao vé nguoi tiéu dung — thé hién sy can thiép mang tinh ménh
Iénh ciia phép luat nham bao vé loi ich cong va bén yéu thé. Cach tiép can nay pht hop
v6i 1y thuyét phap luat va kinh té (law & economics), theo d6 phap luat khong chi diéu
chinh hanh vi vi pham ma con nham t&i vu hoa phan bd rui ro va chi phi xa héi trong
cac giao dich c6 tinh bat can xtng thong tin. [54]

Sy két hop nay phan anh dic thu cua quan hé dich vu ngan hang — mot quan hé
vira mang tinh chat tu (hop dong), vira mang tinh chat cong (6n dinh hé thong tai chinh).
Trong quan hé ndy ton tai sy bat can xtng ciu trac 1d rét: t chic tin dung nim giit vu
thé vé thong tin, cong nghé va kha ning kiém soat hé thdng, trong khi nguoi tiéu dung
& vi thé yéu hon. Duéi goc d6 1y luan, diéu nay cé thé duoc 1y giai thong qua hoc thuyét
vé bat can xing thong tin (information asymmetry) ciia Akerlof, theo d6 bén nim gitr
thong tin wru thé c6 kha nang chi phdi diéu kién giao dich va chuyén giao rii ro cho bén
yéu thé [55]. Do d6, trach nhiém phép 1y trong trudng hop nay khong chi nham xu 1y vi
pham ma con déng vai trod tai can bang quan hé phap 1y va bao vé nguoi tiéu ding.

Ngoai ra, trong nhiéu trudng hop, trach nhiém cua to chire tin dung con tiém cén
v6i ban chét cta nghia vu ty thac (fiduciary duty), khi t6 chuc tin dung quéan 1y tai san,
thong tin va loi ich tai chinh ctia khach hang. Theo hoc thuyét nay, bén nam gitt quyén
luc va su tin cdy phai hanh xtr véi mire do can trong cao hon thong thuong va dat loi ich
ctia khach hang 1én hang dau [56] [57]. Piéu nay cung cb co so 1y luan cho viée ap dat
cac nghia vu phéap 1y nghiém ngat hon dbi véi to chire tin dung.

Trong bdi canh nén kinh té sb, ban chit cta trach nhiém phap 1y nay dang c6 su
chuyén dich mang tinh ciu triic. Néu trong mo hinh truyén théng, trach nhiém cua to
chtrc tin dung chu yéu duoc xac dinh dua trén cac yéu t& nhu hanh vi vi pham, 16i va
mdi quan hé nhan qua, thi trong moi trudng ngan hang sb, cach tiép can nay boc 16
nhiing han ché dang ké.

Thi nhat, kho khian trong viée xac dinh 16i. Cac sy ¢b trong méi trudng sd thuong
gin voi hé thong coéng nghé phuc tap, thuat toan hodc tin cong mang, khién viéc truy
vét 18i ca nhan tré nén khé khan. Didu nay dan dén xu huéng giam vai trd ciia yéu t6 15i
trong viéc xac dinh trach nhiém.

Thur hai, rii ro mang tinh hé théng va tu dong hdéa. Hoat dong ngan hang s6 dua trén
cac quy trinh ty dong va ha ting cong nghé thong tin, khién rui ro ¢ thé lan rong nhanh
chong va gay thiét hai 16n, ngay ca khi khong c6 hanh vi vi pham rd rang tir con nguoi.
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Thir ba, sy tham gia ctia nhiéu chu thé trung gian trong hé sinh thai tai chinh s6
1am phtrc tap hoa viée xac dinh trach nhiém phap 1y, dit ra yéu cau phai c6 co ché phan
bb trach nhiém hop 1y.

Trude boi canh do, trach nhiém cua té chirc tin dung cé xu hudng chuyén dich
theo cdc huong co ban sau:

Thir nhdt, tix trach nhiém duya trén 16i sang trach nhi¢m duya trén rui ro va kha nang
kiém soét (risk-based liability). Theo Iy thuyét nay, trach nhiém nén dugc phan bé cho
chu thé ¢6 kha ning kiém soét rui ro voi chi phi thdp nhat (least-cost avoider). [58] Trong
hoat dong ngan hang, t6 chirc tin dung chinh 1a cha thé c6 diéu kién tét nhat dé kiém
soat hé théng, do d6 can ganh chiu muc trach nhi€ém cao hon.

Thir hai, tir trach nhiém phan tng sang trach nhiém phong ngtra. Phap luat hién dai
ngay cang nhan manh nghia vu cht dong cua t6 chire tin dung trong viéc quan tri rui ro,
bao gém xay dung hé théng kiém soat ndi bd, bao mat thong tin va co ché canh béo
som. Céch tiép can nay phu hop véi khuyén nghi ciia cac to chirc quc té vé bao vé
nguoi ti€u dung tai chinh. [59]

Thir ba, tir trach nhiém ca biét sang trach nhiém hé théng. Trach nhiém phap 1y
khong chi gén v61 mot hanh vi hoac giao dich cu thé, ma mo rong ra toan bg qua trinh
cung mg dich vu, tir thiét ké san pham, van hanh hé thong dén xtr 1y rai ro. Picu nay
phan anh sy chuyén doi tir tu duy “trach nhiém sau vi pham” sang “trach nhiém trong
subt vong doi dich vu”.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé khang dinh rang trong nén kinh té sb, trach nhiém
clia to chure tin dung can duoc tai cau tric nhu mot co ché phap 1y tich hop, két hop giita
chtrc ning phan bd rui ro, phong ngira thiét hai va bao vé nguoi tiéu dung. Co ché nay
khong chi nham xir Iy hdu qua cia vi pham, ma con gop phan bao dam sy on dinh va an
toan ctia hé thong ngan hang trong bdi canh sd hoa ngiy cang sau rong.

2.1.2.6. Co ché phdn bé trach nhiém ciia t6 chirc tin dung doi véi nguwoi tiéu dimg
dich vu ngdn hang trong nén kinh té so.

Trong nén kinh té s, co ché phin bd trach nhiém cua to chirc tin dung ddi véi
nguoi tidu dung dugc hiéu 13 tong thé cac nguyén tic, tiéu chi phap 1y va quy dinh quan
tri nham xac dinh chu thé nao phai chiu trach nhi¢m, trong pham vi va mac dg nao, khi
phat sinh rai ro hodc thiét hai trong quan hé phap 1y. Pay khong chi 1a van dé phap 1y,
ma con 14 céng cu quan trj rii ro va bao vé quyén loi ngudi tidu ding trong mai truong
ngan hang so.

Khac v6i mé hinh truyén théng, quan hé phap Iy trong ngan hang sé khong con
don tuyén gifta t6 chtrc tin dung va ngudi tiéu ding, ma tro thanh quan hé da chu thé,
bao gdm cac trung gian cong nghé, nén tang thanh toan va bén cung cép dich vu sd.
Dong thoi, rui ro trong ngan hang s6 mang tinh hé thong, phirc tap, lan téa nhanh va khé
truy nguyeén, khién viéc xac dinh trach nhiém theo mo6 hinh truyén théng — dua trén 16i
ca nhan — thudong khong con hiéu qua. [59]Trong bdi canh ndy, co ché phan bé trach
nhiém hop 1y tré thanh diéu kién tién quyét d& dam bao:

Bao vé nguoi tiéu dung: Nguoi tiéu dung thuong ¢ vi thé yéu vé thong tin, kha
nang kiém soéat va nang lyc danh gia ri ro. Co ché phan b trach nhiém can dam bao
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ho khong ganh ruai ro vuot qua kha niang chiu dung va quyén loi duge bao vé ngay ca
khi su ¢6 phat sinh tir hé thdng sb.

Cong bang va minh bach giita cac chu thé: Trach nhiém phai dugc phan bo dua
trén kha nang kiém soét rui ro, mirc dd tham gia va loi ich thu duogc tir hoat dong. Cach
phan bd nay tao ra co ché cin bang, tranh viéc chuyén giao rui ro bt hop 1y tir cac chi
thé manh sang céac chu thé yéu hon.

Néng cao hiéu qua quan tri rii ro va 6n dinh hé théng: Khi trach nhiém duoc gin
tryc tiép véi kha ning phong ngira rai ro va kiém soat hé thdng, t6 chirc tin dung va cac
cht thé lién quan s€ c6 dong luc chu dong dau tu vao ha tﬁng an toan, kiém soat ndi bo,
béo mat dix liéu va co ché canh bao sém. Piéu nay giup giam thiéu thiét hai, han ché rai
ro lan truyén va nang cao tinh bén viing ciia toan bo hé théng ngan hang sb.

Vé phuong dién cau tric, co ché phan b trach nhiém trong ngan hang sé co thé
duoc nhan dién theo ba nhém rui ro co ban.

Thi nhét, rai ro xuat phat tir t6 chire tin dung, bao gom 15 k¥ thuat, sy ¢6 hé thong,
vi pham nghia vu quan 1y dit li¢u hodc quan ly tai san cua khach hang. Pay la nhém rui
ro ma to chirc tin dung phai chiu trach nhiém chu yéu, do 1a chi thé c6 ning lyc kiém
soat, phong ngira va khic phuc tt nhat.

Th hai, rii ro xuat phat tir ngudi tiéu dung, phat sinh tir viéc str dung san pham,
dich vy khong dung hudng dan, bat can trong bao mat thong tin hoic thiéu hicu biét vé
rti ro giao dich. Trong truong hop ndy, viéc phan bo trach nhiém can cin cir vao mirc
d6 18i va vi thé thuc té caa nguoi tiéu dung dé bao dam cong bé“lng.

Tht ba, rai ro xuét phat tir bén trung gian, gdm cac doanh nghiép fintech, nén tang
thanh toan va nha cung cap dich vu cong nghé. Trach nhiém cta nhom chi thé nay can
duoc x4c dinh dua trén kha nang kiém soat rui ro, mirc d6 tham gia vao giao dich va tac
dong ddi v6i an toan hé thong.

Tir d6 c6 thé thay, co ché phan b trach nhiém trong ngan hang sé khong chi 13
van dé xac dinh hau qua phép 1y khi vi pham, ma con 12 cong cy quan tri rii ro hé théng,
bao vé nguoi tiéu dung, khuyén khich hanh vi phong ngira riii ro va duy tri sy 6n dinh,
minh bach cua thi trudng tai chinh s. Pay 1a nén tang 1y ludn quan trong cho viéc xay
dung cac md hinh phép 1y va co ché quan tri rii ro trong cac phan tiép theo cta luan 4n.

Trén co sé d6, trong boi canh ngan hang sd, viéc phan bo trach nhiém phép 1y giita
t6 chuc tin dung, chii thé trung gian va nguoi tiéu dung can duoc dit trén nhitng nguyén
tac co ban nham bao dam hai hoa giita yéu cau bao vé bén yéu thé va hiéu qua quan tri
ri ro. Cu thé, c6 thé khai quat thanh bdn nguyén tic chi yéu sau day:

Nguyén tic gan véi khd nang kiém sodt rii ro: Nguyén tic ndy nhin manh rang
trach nhiém nén duoc phan bd cho chi thé c6 kha ning kiém soat, phong ngira hodc
giam thiéu rii ro mot cach hiéu qua nhat. Trong méi truong ngan hang s, to chirc tin
dung thuong nim giit vu thé vé cong nghé, dir liéu va kha ning van hanh hé thdng, nén
s& 1a chu thé c6 diéu kién tot nhat dé du doan, phong ngira va giam thiéu rii ro. Theo 1y
thuyét trach nhiém dya trén rui ro (risk-based liability), viéc gan trach nhiém cho chu
thé c6 kha ning kiém soat t6t hon khong chi hgp 1y vé phap 1y ma con tdi wu hoa chi phi
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xa hoi, giam thiéu thiét hai va tao ra co ché rang budc dé cac td chuc cha dong quan tri
rui ro. [60]

Nguyén tic bdo vé bén yéu thé: Trong quan hé ngan hang sb, nguoi tiéu dung
thudng & vi thé yéu hon, han ché vé thong tin, kha ning danh gia rai ro va kiém soat hé
thdng giao dich. Nguyén tic nay doi hoi rang khi phan bo trach nhiém, can wu tién bao
vé loi ich cua bén yéu thé, dam bao quyén loi ngudi tiéu dung khong bi ton hai do sy
bat can xtmg vé thong tin va quyén luc giira cac chu thé. Pay 1a co so phap 1y va dao
dire cho viée ap dung cc nghia vu phong ngira va giam sat nghiém ngit d6i véi to chire
tin dung, dong thoi ciing pht hop véi cac chuan muc quéc té vé bao vé ngudi tiéu ding
tai chinh. [61]

Nguyén tic cong bang va hop 1y: Nguyén tic ndy nhdn manh rang trach nhiém phai
dugc phan bo dya trén mirc do tham gia cta cac chi thé, mic do 16i (néu c6), cling nhu
loi ich thu dugc tir hoat dong. biéu nay dam bao ré“lng bén hudng loi hodc co vai tro 16n
hon trong viéc tao ra rui ro cling phai chiu trach nhiém tuong xtng. Nguyén tic ndy vira
bao vé cong bang, vira tao ra co ché khuyén khich cac cha thé hanh xir c6 trach nhiém
trong toan bo vong doi dich vu tai chinh, tir thiét ké san phém dén van hanh hé théng.

Nguyén tic phong ngira riii ro: Nguyén tic nay yéu cau co ché phan bo trach nhiém
phai tao dong luc dé cac chu thé chu dong kiém soat rui ro va dau tu vao hé théng an
toan. Thay vi chd dén khi thiét hai xay ra méi phat sinh trach nhiém, ngan hang va cac
bén lién quan phai thuc hién cac bién phap phong ngira tir trudc, bao gom xay dyng co
ché kiém soat ndi bd, bao mat thong tin, gidm sat hé théng tu dong va canh bao sém cac
su ¢d. Nguyén tic phong ngira rii ro khong chi han ché thiét hai ma con nang cao sy 6n
dinh va an toan ciia toan bo hé thong ngan hang sb.

Tém lai, bon nguyén tc trén tao thanh mot khung logic phan bd trach nhiém tich
hop, vira dam béo tinh hiéu qua kinh té va phép 1y, vira bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
va an toan hé thong, tir d6 dong vai trd nén tang cho co ché quan tri rui ro trong ngan
hang s6.

Cdc mé hinh phén bé trdach nhiém:

Trong béi canh kinh té s6, viéc phan bo trach nhiém phap 1y cta to chuc tin dung
can duoc tiép can mot cach linh hoat va da chiéu, phu hop vé1 dac thu rai ro cong nghé
cao, tinh phurc tap cua hé théng va su tham gia cla nhiéu chu thé. Co thé nhan dién mét
s mo hinh co ban:

M6 hinh dwa trén 16i (fault-based liability): Trach nhiém duogc xac dinh dya trén
hanh vi vi pham hodc 18i ctia chu thé. M6 hinh nay phu hop véi quan hé truyén thong,
noi rui ro va trach nhiém thudng don tuyén, chu yéu giita to chirc tin dung va khach
hang. Tuy nhién, trong mdi treong sd, mé hinh nay gip han ché do kho xac dinh 15
trong cac sy ) cong ngh¢ phuec tap, tan cdng mang, hay 15i thuat toan

Mo hinh trach nhiém khach quan (strict liability): Trach nhi€ém phéat sinh ma khong
phu thudc vao 16i. M6 hinh nay thudng 4p dung trong cc trudng hop i ro cao, c6 kha
ning gay thiét hai nghiém trong, nham bao vé bén yéu thé, dic biét 13 nguoi tiéu dung.

MG hinh tréch nhiém duwa trén rii ro va kha ndang kiém soét (risk-based liability):
Pay 1a mo6 hinh phu hop nhét trong ngan hang sb, theo d6 trach nhiém dwgc phan bo
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dua trén kha ning kiém soat rui ro cia cac chi thé. T6 chire tin dung, véi vai trd trung
tam trong van hanh hé théng, phai chiu trach nhiém chinh trong nhiéu trudng hop, trong
khi cac bén thir ba nhu fintech, nén tang thanh toan chiu trach nhiém twong xtmg véi
mirc do kiém soét va anh huéng ciia ho'. M6 hinh nay ciing gitp ti wu hoa chi phi xa
hoi, thiic ddy phong ngira rili ro va nang cao hiéu qua quan trj hé thong.

Mb6 hinh trdch nhiém hén hop: Két hop cac yéu tb cua trach nhiém dua trén 13i,
trach nhiém khach quan va trach nhiém dya trén rai ro. Pay 13 xu huéng phd bién trong
phap luat hién dai, cho phép linh hoat diéu chinh murc do trach nhi¢ém theo dic thu tung
giao dich va timg rui ro cu thé

Phén bb trach nhiém trong quan hé da chu thé: Trong méi truong sé, quan hé phap
1y khong con don tuyén gitta to chire tin dung va nguoi tiéu ding, ma trd thanh quan hé
da chi1 thé, bao gom to chire tin dung, cac bén thu ba (fintech, nén tang thanh toan, nha
cung cip dich vu cong nghé) va nguoi tiéu dung. Viéc phan bo trach nhiém trong quan
hé nay can:

Xéc dinh vai tro cta ting cha thé trong chudi cung tmg dich vu, tir thiét ké san
pham, van hanh hé théng dén xtr 1y su cd.

Phan chia trach nhiém theo muc do kiém soat va tham gia, dam bao chu thé nim
quyén kiém soat hé théng hoidc c6 kha ning phong ngira rii ro chiu trach nhiém chinh.

Tranh ddy rui ro vé phia ngudi tiéu dung, nhat 1a trong cac sy c¢b do 16i k¥ thuat,
rtii ro hé théng hodc hanh vi ciia bén thir ba, bao vé bén yéu thé va dam bao cong bang
trong phan bd trach nhiém.

Nhu vay, trong ngan hang s6, viéc lua chon mo hinh phan b6 trach nhiém khong
chi 14 quyét dinh phap 1y ma con 1a cong cu quan tri rai ro va bao vé quyén loi ngudi
ti€u dung, déng thoi dam bao tinh 6n dinh, minh bach va bén viing cua toan bd hé sinh
thai tai chinh sd. [61]

2.2. Ly luin phap luit vé trach nhiém ciia t6 chirc tin dung d6i voi nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6

2.2.1. Khdi ni¢m phdp ludt vé trach nhiém ciia t6 chire tin dung, Phén biét nghia
vu phdp Iy va trach nhiém phdp Iy ciia té chive tin dung déi véi ngwoi tiéu ding dich
vu ngdn hang trong nén kinh té so.

- Khdi ni¢gm phdp ludt vé trach nhi¢m ciia té chirc tin dung doi véi nguwoi tiéu
ding dich vu ngin hang trong nén kinh té sé.

C6 nhiéu 1y do cho su ra doi cta phéap ludt bao vé ngudi tidu dung, dic biét nhan
manh t6i vi tri yéu thé cua ngudi tidu dung trong cac giao dich ngan hang. Ngudi tiéu
dung can dugc trao thém quyén dé dua ra lya chon sang sudt vé hang héa va dich vu ma
ho mua. Loi ich ctia ho can duoc thiic ddy va bao vé, ddc biét khi thi truong ma ho tham
gia c6 nhiéu su phtc tap va rii ro trong cac giao dich ngan hang.

Theo Nguyén Thi Van Anh (2014), “phép ludt vé bao vé nguoi tiéu ding 1a linh vy
phép luat diéu chinh cac quan hé giita ngudi tiéu dung véi cac thwong nhan khi ngudi tiéu
dung mua, st dung hang hoa, dich vu ctia thuong nhin d6; quy dinh nhitng quyén ctia ngudi
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tiéu dung va trach nhiém cua thuong nhan trong cac giao dich”. [62] Trong d6, phap luat
vé trach nhiém ciia t6 chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén
kinh t& s 12 mot bo phan ctia phap luit vé bao vé ngudi tiéu ding.

Trach nhiém cua t6 chire tin dung d6i véi nguoi tiéu dung trong nén kinh té s6
mang nhitng dic diém riéng biét so v6i trach nhiém trong moi truong cung tng dich vu
ngan hang truyén théng. Cac dic diém nay xuét phat tir ban chat sb hoa cua giao dich,
su phu thudc vao ha t'?mg cong nghé, dir li¢u va thuat toan, cling nhu su chuyén dich
trong hanh vi ctia ngudi tiéu ding va co ché quan tri rai ro cia TCTD.

Thir nhdt, trach nhiém ciia TCTD mang tinh “lai ghép” giita nghia vu phép 1y
truyén thong va nghia vu phat sinh tir cong nghé s6. Bén canh cac nghia vu von ¢6 nhu
cung cip thong tin, bao mat tai khoan, phong chéng gian 14n, TCTD con phai thuc hién
thém cac nghia vu mdi nhu bao v¢ dir li€u cd nhan, bdo ddm an toan an ninh mang, quan
tri rai ro mo hinh (model risk), quan tri i ro thuat toan, kiém soat sai 1éch dit liéu va
bao dam tinh minh bach trong cac hé thong ra quyét dinh tu dong. Diéu nay lam cho
trach nhiém tré nén da tang, phitc hop va doi hoi su can thiép cta nhiéu thiét ché quan
tri ndi bo.

Thtr hai, trach nhi¢m ciia TCTD mang tinh “tién li¢u” cao, thé hién qua nghia vu
chu dong phong ngira riii ro. Trong méi trudng sb, thiét hai c6 thé xdy ra nhanh chong
va lan rong, vuot khoi kha ning kiém soat néu chi xir 1y mang tinh phan ung. Do do,
phap luat va chuan myc nghé nghiép yéu cau TCTD phai thiét 13p co ché du bao, nhan
dién va ngan ngira rili ro ngay tir giai doan thiét ké dich vu sd (privacy by design, security
by design), van hanh hé thong giam sat theo thoi gian thyuc, va thuong xuyén kiém thir
an ninh. Trach nhiém vi vdy gan lién v&i nghia vu tuan tha chu dong (proactive
compliance), khong chi dimg lai & khic phyc hau qua.

Thir ba, trach nhiém cta TCTD gan lién vé6i yéu t6 dir liéu va quyén riéng tu cia
ngudi tiéu dung. Trong nén kinh té sd, dit liéu trd thanh tai san cbt 16i d6i véi TCTD trong
hoat dong danh gia tin dung, ca nhan hoéa dich vu va phat hién gian lan. Vi vay, trach
nhi¢m phap 1y vé thu thap, xu 1y, luu trit, chia sé va bao mat dir li¢u c4 nhan tr¢ thanh
trong tdm. Viéc vi pham nghia vu vé dir liéu c6 thé dan t6i ton that nghiém trong ca vé
quyén ctia nguoi tiéu dung 14n uy tin va nghia vu bdi thuong ciia TCTD.

Thr tu, trach nhiém ctia TCTD chiu su chi phéi manh mé cua rui ro cong ngh¢ va
ri ro hé théng. Cac dich vu ngan hang trong nén kinh té sé dya vao ha tang lién thong
(core banking, API mo, dién toan dam may, hé sinh thai fintech), nén chi can mot sy cd
k¥ thuat nho ciing c6 thé gy thiét hai dién rong. Trach nhiém phap 1y ciia TCTD vi thé
khong chi gii han trong khuon khd quan hé song phuong v6i ngudi tiéu ding, ma con
lién quan dén trach nhiém trong quan hé véi ddi tac thir ba, nha cung cap dich vu cong
nghé, trung gian thanh toan va cac chu thé tham gia chudi gia tri so.

Thr nam, trach nhiém cua TCTD c6 tinh dong va phu thudc vao vong doi cong
nghé. Sy phat trién nhanh cua tri tué nhan tao, xac thyuc sinh tric, blockchain, va cac mo
hinh ngan hang mé lam cho ndi ham trach nhiém lién tuc thay doi. Phap luat phai diéu
chinh nhung thuong di sau cong nghé; vi vay nhiéu nghia vu ciia TCTD duogc hinh thanh
tir thuc tién quan tri rii ro, tiéu chuan nganh, huéng dan cia co quan giam st va chuan
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murc quéc té (nhu Basel, ISO). Tinh dong nay lam cho trach nhi€ém cua TCTD lu6n &
trang thai “méd”, can duoc cap nhat lién tuc.

Thtr sau, trach nhiém cua TCTD gén chit véi chuan muc minh bach va cong b@ing
trong mdi trudng giao dich ty dong. Cac quyét dinh tin dung, phé duyét giao dich, han
muc hodc canh béo rui ro ¢ thé duge thuc hién boi hé théng Al nén TCTD phai chiu
trach nhiém vé giai thich, kiém soét thién vi thudt toan, tinh giai trinh, va kha ning cho
nguoi tiéu dung khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai quyét dinh ty dong. Diéu nay phan
anh dic trung moi cua trach nhiém phép 1y trong ky nguyén sb: trach nhiém déi voi ca
hé théng cong nghé dai dién cho to chic.

Thr bay, trach nhiém cia TCTD ngay cang chiu tdic dong manh cta ky vong xa
hoi vé bao vé nguoi tiéu ding. Khong chi phap luat, ma ca chuan muc dao duc kinh
doanh, uy tin thi truong va ap luc canh tranh déu thuc diy TCTD phai ning cao nghia
vu bao vé nguoi tiéu ding — bao gdm hd trg nguoi yéu thé, ting cudng gido duc tai
chinh, va bao dam tiép can cong bang ddi véi dich vu s6.

Tir nhitng quan niém trén, NCS tiép can khdi niém vé phap luat vé trach nhiém cta
TCTD trong nén kinh té s6 dugc hiéu nhu sau:

"Phdp ludt vé trach nhiém cia té chirc tin dung doi véi ngueoi tiéu ding dich vu ngdn
hang trong nén kinh té s6 la hé thong cdc quy pham phép ludt do Nha nwée ban hanh nham
diéu chinh trach nhiém ciia t6 chire tin dung trong viéc cung cdp dich vu ngdn hang trén
nén tang sé, bao gom quy dinh nghia vu ciia t6 chirc tin dung trong viéc dam bdo an todn
giao dich, bdo vé quyén loi nguoi tiéu dimg, bdo mdt thong tin, qudn Iy riii ro va tudn thii
cdc quy dinh vé cong nghé tai chinh, quy dinh co ché gidm sat, ché tai xit Iy vi pham va cdc
bién phdp bdo vé nguoi tiéu ding, nham dam bdo s minh bach, céng bang va phdt trién
bén viing ciia hé théng ngdn hang trong nén kinh té s6".

- Phén biét nghia vu phdp Iy va trach nhigm phdp Iy ciia t6 chirc tin dung:

Trong khuon khd phap luat vé ngan hang s6, viéc phan dinh tuong minh giira
“nghia vu phap 1y”” va “trach nhiém phép 1y ctia to chirc tin dung 13 yéu cau tt yéu, boi
hai khai niém nay phéan anh hai trang thai va giai doan khac nhau ctia quan hé phap luat
bao v€ nguoi tiéu dung.

Nghia vu phap 1y 14 nhitng mé hinh hanh vi bt budc ma phap luat hodc hop dong
quy dinh td chuc tin dung phai thuc hién dudi dang hanh dong hoac khong dugc hanh
dong trong mbi quan hé v6i khach hang. Trong mdéi truong ngan hang sd, cac nghia vu
nay bao gdm: chii ddng minh bach hoa thong tin san pham, thiét 1ap hé théng bao mat
dir liéu ca nhan, duy tri tinh van hanh an toan, thong sudt cua ha téng cong nghé va
huéng dan nguoi tiéu dung phong ngira rii ro mang. Xét vé ban chat, nghia vu phap ly
dong vai tro 1a tién dé dinh hinh khuén khé xr sy hop phép, 14 trang thai "tinh" quy dinh
cac chuan myc ung x{r ma to chic tin dung bat budc phai tuan thu khi tham gia thi
trurong. [63]

Nguoc lai, trach nhiém phap ly chi chinh thirc phat sinh ¢ trang thai "dong", cu
thé 1a khi t6 chirc tin dung c6 hanh vi vi pham (khong thuc hién hodc thyc hién khong
dung, khong day du) cac nghia vu phap 1y da duoc luat hoa hoic thoa thuan trong hop
ddng dich vu. Lac nay, t6 chirc tin dung phai ganh chiu nhitg hau qua bét loi do co
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quan nha nudc c6 tham quyén hodc thoa thuan tu phap ap dat. Trach nhiém nay cu thé
hoa bang cac ché tai dan sy (bdi thuong thiét hai vat chat va tinh than, phat vi pham),
ché tai hanh chinh hodc hinh su, cung céc bién phap khac phuc hau qua. Trach nhiém
phép 1y phan 4nh tinh cudng ché va nghia vu giai trinh cua td chirc tin dung, 1a céng cu
hau kiém bao dam quyén loi ctia nguoi tiéu dung duge khéi phuc khi bi xAm pham. [64]

Moi quan hé hitu co giita hai khai niém nay duoc lién két chit chd théng qua mé
hinh trach nhiém da tang da phan tich. Theo d6, mdi tang trong mé hinh thyc chat 14 su
cu thé hoa cac nghia vu phap 1y khac nhau cta t6 chire tin dung (tir nghia vu hop dong,
nghia vu bao mat dit liéu dén nghia vy xa hoi); va trach nhiém phap 1y s& ngay 1ap tic
duogc kich hoat twong tng tai tang d6 khi c¢6 hanh vi vi pham nghia vu xay ra.

Viéc phéan biét rd rang nhung dat trong mbi lién hé bién ching giita nghia vu va
trach nhiém phép 1y khong chi gitip ciu tric 1y luan ctua chuong 2 tré nén mach lac,
mang tinh hé thdng cao, ma con tao nén tang khoa hoc viing chic dé dé xuat cac giai
phép hoan thién phéap luat, ndng cao hi¢u luc bao vé nguoi ti€u dung trong moi trudng
ngan hang s6 hién nay.

2.2.2. Dic diém phdp lugt vé trach nhiém ciia té chirc tin dung doi véi nguwoi
tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té so.

Phép luat diéu chinh trach nhiém cua to chirc tin dung dbi véi ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6 c6 nhirng dic diém riéng biét xuat phat tir (i) tinh chat
dic thu cta dich vu ngan hang; (ii) su dich chuyén sang mé hinh cung ung dich vu sd
hoa; va (iii) rui ro bat dbi xtimg ngay cang gia ting gitta TCTD va ngudi tiéu dung. Nhin
tong thé, cac dic diém nay cho thay phap luat khong chi diéu chinh hanh vi don 1¢ ma
con thiét 1ap mdt hé chuin myc toan dién nhim bao dam an toan hé théng, long tin thi
truong va quyén loi nguoi tiéu dung.

Thit nhat, tinh da tang va lién nganh ciia hé thong phdp ludt diéu chinh

Phép luét vé trach nhiém ctia TCTD trong méi trudng sé c6 cu tric da tang, bao
gom (i) phap luat ngan hang; (ii) phap luat bao vé ngudi tiéu dung; (iii) phap luat giao
dich dién tir va an toan thong tin; (iv) cac chuin muc cong nghé (regtech); va (v) cac
tiéu chuan qudc té (ISO, Basel, OECD). Su da tang nay phan anh yéu cau quan tri dong
bo cac yéu td: an toan hé théng tai chinh, quyén riéng tu, nghia vu minh bach va dao
dure kinh doanh. Vi dy, cac nguyén tac cia Basel Committee vé quén tri rii ro cong nghé
va rai ro hoat dong da trd thanh khung tham chiéu bat budc khi quy dinh trach nhiém
TCTD dbi véi giao dich s ciia khach hang. [65]

Thir hai, tinh bat déi xing théng tin va quyén lyc dam phdn lam nén tang hinh
thanh nghia vu phap ly

Trong giao dich dich vu ngan hang trong nén kinh té s6, ngudi tiéu dung gan nhu
khong thé kiém soat hodc danh gia rui ro lién quan dén thuat toan, dit liéu va co ché van
hanh noi bd cia TCTD. Do dé, phap luat duoc thiét ké theo hudng: (i) mé rong nghia vu
minh bach thong tin; (ii) 4p dat nghia vu giai thich (duty to explain); (iii) quy dinh tiéu
chuin cao hon trong xu 1y su cd; va (iv) &p dung trach nhiém ddc thu dbi voi hanh vi tu
dong hoa. Nhiéu hé thong phap luat nhdn manh nghia vy “giam thiéu bat d6i xting thong
tin” nhu mot nguyén tic cbt 151 trong bao vé ngudi dung tai chinh [66].
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Thir ba, tinh linh hoat va kha nang thich wrng cong nghé cua phap luat

Do cong nghé thay d6i nhanh va lién tuc tao ra mé hinh dich vu méi (AI-banking,
eKYC, open banking, blockchain-based services), phap luat trong linh vuc nay phai
duogc thiét ké theo huéng nguyén tic mo, tinh trong thich céng nghé, va kha ning cip
nhat thuong xuyén. Cac hoc gia goi day 1a mé hinh “responsive regulation” — diéu chinh
theo hudng phan rng nhanh, dinh hudng rui ro va cho phép co quan quan 1y ban hanh
huéng dan mém (soft-law) song hanh véi quy pham cing [67].

Thir tw, vai tro trung tdm cia quyén dit liéu va an todn thong tin trong xdc ldp
trach nhiém phap ly

Trong dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, ban chét giao dich dya trén dir li¢u,
nén trach nhiém cua TCTD gén chat voi: bao vé dir liu ca nhan; bao dam an ninh mang;
quan tri quyén riéng tu theo vong doi dir liéu; ngan chan sir dung dit liéu sai muc dich;
bao vé khach hang trong qua trinh tu dong héa quyét dinh.

Do d6, phap luat ngay cang coi quyén dit lidu 1a trong tdm trong trach nhiém cia
TCTD, tuong tu nhu cach tiép can ciia GDPR & EU va céc tiéu chudn OECD vé quyén
riéng tu [68].

2.2.3. Nji dung phdp ludt vé trach nhiém ciia té chikc tin dung déi véi nguwoi tiéu
ding dich vu ngin hang trong nén kinh té sé

2.2.3.1. Nhém quy pham quy dinh vé trach nhiém bdo dam dia vi phdp Iy va quyén
clia nguoi tiéu dimg dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Day 1a nhém quy pham c6 tinh nén tang trong phap luat vé trach nhiém cua to chire
tin dung ddi v4i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Noi dung cia
nhom quy pham nay tap trung vao hai phuong dién co ban sau:

Thir nhit, quy dinh vé& xac 14p dia vi phap 1y ciia nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té sd.

Phap luat can xac dinh rd tu cach chi thé cia ngudi tiéu ding dich vu ngan hang
1a ca nhan s dung san phém, dich vu ngéan hang nham phuc vu nhu cau tiéu dung, sinh
hoat hozc myc dich khong mang tinh thwong mai. Trong bdi canh s6 hoa, pham vi nay
can dugc mé rong dbi véi cac chu thé stir dung ngan hang sd, internet banking, mobile
banking, vi dién tir lién két ngan hang, thanh toan truc tuyén va cic san pham tai chinh
s6 khac. Viéc xac dinh 1 dia vi phap 1y ctia chi thé nay 13 co s¢ dé 4p dung co ché bao
vé phu hop dbi véi bén yéu thé trong quan hé véi to chire tin dung.

Thi hai, quy dinh vé bao dam cac quyén co ban ciia nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6.

Phép luat cin ghi nhan va bao vé cac quyén co ban ciia ngudi tiéu dung, bao gom:
quyén tiép can dich vu ngan hang an toan, thuan tién va binh drflng; quyén tu do lva chon
san pham, dich vu; quyén duoc cung cip thong tin diy du, chinh xac va minh bach;
quyén duoc bao vé dit lidu ca nhan, tai san va an toan giao dich; quyén duoc ton trong
loi ich hop phap trong qué trinh sir dung dich vu ngan hang s6. Pay 14 co s quan trong
dé xac dinh gidi han trach nhiém cua t6 chuc tin dung trong qué trinh cung tmg dich vu.
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2.2.3.2. Nh6m quy pham quy dinh vé trach nhiém minh bach théng tin va bdo ddm
giao két, thwc hién hop dong ngdn hang so.

Trong nén kinh té s, minh bach va cong bang trong cung cp dich vu ngan hang
khong chi 13 yéu cau phap 1y ma con 13 yéu td quan trong dé xay dung long tin cia khach
hang dbi véi to chuc tin dung. Cac tiéu chudn qudc té, nhu Nguyén tic hoat dong ngan
hang c6 trach nhiém cta Sang kién Tai chinh Chwong trinh Méi truong Lién Hop Quéc
(UNEP FI), nhan manh rang TCTD phai cung cép thong tin 1 rang, d& hiéu vé san pham
va dich vu cua ho, giup khach hang dua ra quyét dinh tai chinh mdt cach thong thai
(UNEP FI). Minh bach trong dich vu ngan hang trude hét thé hién ¢ viéc cong khai day
da vé cac diéu khoan hop ddng, phi dich vu, 13i suét, va rai ro di kém. Theo cac quy
dinh ctua Ngan hang Thanh toan Qudc té (BIS), khach hang can duoc cung cip cac tai
lidu d& hiéu, tranh cac diéu khoan phép 1y phirc tap gy kho khin trong viée tiép cin
thong tin (BIS, 2021). Viéc minh bach nay gitp giam thiéu rui ro cho khach hang, dic
biét 1a trong cac giao dich truc tuyén hodc san pham tai chinh sé nhu vi dién tir, dich vu
ngan hang trong nén kinh té sd va cac khoan vay tiéu dung nhanh. Bén canh minh bach,
cong bang trong cung cap dich vu ciing 1a mot nguyén tic quan trong. Theo hudng dan
ctia T6 chtrc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD), cac TCTD khong dugc dua ra cac
diéu kién phén biét d6i xir hodc lam dung vi thé thi trudong dé gay bat loi cho nguoi tiéu
ding [69]. Vi du, mot s6 ngan hang ap dung muc 14i suat hodc phi dich vu cao hon d6i
voi1 khach hang khong co6 lich sur tin dung, gay kho khan cho nhitng ngudi méi tham gia
thi truong nay. Ngoai ra, trong nén kinh té sb, cic ngan hang c6 trach nhiém dam bao
tinh minh bach cta thuét toan quyét dinh tin dung, dic biét khi sir dung tri tué nhan tao
(AI) dé danh gia khach hang. Theo Ngan hang Trung wong Chau Au (ECB), cac hé
thdng xép hang tin dung phai dam bao tinh cong bang, tranh tinh trang phan biét doi xir
dua trén dir liéu khong chinh xac hodc thiéu sot [70] (ECB, 2023). Nhin chung, minh
bach va cong bang trong cung cip dich vu 13 mot trong nhiing nén tang quan trong giup
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong linh vuc dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.
Viéc tuan thu cac tiéu chuan qudc té khong chi gitip ting cudng uy tin ctia cac TCTD
ma con tao ra mot mdi trudng NGan hang an toan, bén viing cho ngudi tiéu dung.

2.2.3.3. Nhém quy pham quy dinh vé trach nhiém bdo vé dir liéu khdch hang, bdo
ddam an toan hé thong va quan tri rii ro so.

Nhom quy pham nay quy dinh TCTD phai quy dinh vé bao mat thong tin khach
hang, phai tuan thii nguyén tic thu thap va xu 1y dit liéu va trach nhiém trong trudng
hop vi pham dit liéu. TCTD ¢6 trach nhiém tham gia bao hiém tién giri va céng bd cong
khai thong tin nay tai try s& chinh va chi nhanh, nham dam bao an toan tai chinh cho
khach hang trong trudng hop xay ra rui ro. Dong thoi, viéc bao mat thong tin khach hang
cling 13 nguyén tic bat budc, theo d6, TCTD khong duoc tiét 16 thong tin vé tai khoan,
giao dich hay dit liéu ca nhan néu khong c6 su dong ¥ cua khach hang hoic theo yéu
cau cuia phéap luat. Ngoai ra, trong bdi canh toi pham trong linh vuc ngan hang gia ting,
cac to chirc nay phai tuan thi quy dinh vé phong, chdng rira tién va tai tro khing bd, bao
gdm giam sat cac giao dich dang ngd, thiét 1ap co ché kiém soat ndi bo va phdi hop véi
co quan chirc ning dé ngin chin cac hanh vi phi phap. Hon nita, nham ting tinh minh
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bach, TCTD phai cong khai thong tin hoat dong trén cac phuong tién truyén thong trudc
khi khai truong dich vu, bao gé)m tén, dia chi, von diéu 18, nguoi dai dién phap luat va
danh sach c6 dong sang lap. Song song véi dé, viée tuan thi cac ty 16 bao dam an toan,
du phong rui ro theo quy dinh ctiia Ngin hang Nha nuée ciing 14 yéu t6 quan trong giup
bao vé quyén loi ciia khach hang va on dinh hé thdng ngan hang. Nhitng quy dinh nay
khong chi phan anh cam két ctia phap luat Viét Nam trong viéc bao vé ngudi tiéu dung
dich vu ngan hang ma con gdp phan tao duyng méi trudng ngan hang sé minh bach, an
toan va bén viing.

Trong bdi canh dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 phat trién manh mé, dam
bao an toan trong giao dich sé va phong chdng gian 1an trong linh vurc nay tré thanh yéu
cau cip thiét ddi voi t6 chire tin dung (TCTD) nham bao vé quyén loi ciia nguoi tiéu
dung ciing nhu duy tri sy 6n dinh ciia hé théng nganh ngan hang. Theo Luit An ninh
mang 2018 va Luat Phong, chdng rira tién 2022 ctia Viét Nam, cac ngan hang phai ap
dung céc bién phap bao mat nghiém ngit, bao gdm ma hoéa dit lidu, xac thuc hai yéu to
(2FA) va hé thong giam sat giao dich bat thudng, nham han ché rai ro gian lan va that
thoat tai san cua khach hang (Chinh phu Viét Nam). Trén pham vi quéc té, Quy dinh
chung vé bao vé dit liéu (GDPR) ciia Lién minh chau Au yéu ciu cac ngan hang khong
chi dam bao an toan thong tin ma con cé trach nhi€ém bao cao cac su ¢ bao mat trong
thoi gian sém nhat dé giam thiéu tac dong tiéu cuc dén khach hang [71]. Ngoai ra, dé
d6i pho véi cac phuong thie gian 1an ngay cang tinh vi, nhiéu qudc gia di yéu cau TCTD
trién khai cong nghé tri tué nhan tao (AI) va phan tich di liéu 16n (Big Data) nham phat
hién cac giao dich bat thuong dya trén hanh vi chi tiéu ctia khach hang. Co quan Quan
Iy Tai chinh (FCA) ctia Anh d3 ban hanh quy dinh yéu cdu ngan hang cung cip co ché
tu dong khoa tai khoan khi phat hién du hiéu giao dich dang ngd, dong thoi dam bao
khach hang c6 thé tiép can hd trg ngay lap tirc dé giai quyét cac tranh chap tai chinh
(FCA UK). Bén canh d6, dé nang cao hiéu qua phong chdng gian 1an, nhiéu quéc gia
nhu Singapore d4 trién khai trung tAm tinh bao tai chinh (FTIC), cho phép céc ngan hang
chia sé thong tin vé rai ro bao mat theo thoi gian thuc, qua d6 ting cuong kha ning ddi
pho véi cac mdi de doa tai chinh s6 (MAS Singapore). Tai Viét Nam, Ngan hang Nha
nuéce di yéu cau cac TCTD ting cudng cong tac canh bio va gido duc tai chinh nham
nang cao nhan thirc cia ngudi tiéu dung vé cac rui ro tiém an trong giao dich dich vu
ngan hang trong nén kinh té 4, tir 46 giam thiéu nguy co bi lira dio va mat mat tai chinh.
Nhin chung, trong bbi canh cong nghé tai chinh phat trién nhanh chéng, viéc hoan thién
cac quy dinh phap 1y va ap dung cac bién phap coéng nghé tién tién khong chi gitp dam
bao an toan cho hé thong giao dich s6 ma con gop phan cling c6 niém tin ctia khach hang
vao dich vu ngan hang hién dai.

Hon thé nita, trong nén kinh té s, quan tri rai ro cong nghé va rii ro phat sinh tir
bén thir ba, dac biét 1a cac cong ty fintech, tré thanh mot trong nhirng trach nhi€ém phép
ly trong yéu ciia t6 chirc tin dung nham bao dam an toan hé théng va bao vé quyén loi cia
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang. Viéc gia ting hop tac gitra ngan hang va cac chu thé
cung ung cong nghé lam xuat hién nhiéu loai rui ro méi, bao gém rui ro an ninh mang,
rui ro gian doan hé théng, rui ro bao mat dir li€u va rui ro tudn thu phép luat. Do do6, cac
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quy pham phap luat trong linh vuc ngan hang sé ngay cang nhdn manh yéu cau t6 chirc
tin dung phai xay dung khung quan tri rii ro cong nghé toan dién, khong chi d6i v6i hoat
dong noi bd ma con d6i véi cac mdi quan hé thué ngoai va hop tac véi bén thir ba.

Theo cac chuidn muc qudc té, tiéu biéu 13 cac nguyén tic ciia Ngin hang Thanh
toan Qudc té (BIS) va hudng dan vé quan 1y rui ro thué ngoai trong linh vuc tai chinh,
t6 chire tin dung van phai chiu trach nhiém cudi cung ddi v6i cac rui ro phat sinh tir hoat
dong do bén thir ba thuc hién, ké ca khi cac dich vu cong ngh¢ dugc cung g bdi cac
cong ty fintech. Trach nhiém nay bao gém viéc thim dinh dbi tac trude khi ky két hop
dong, giam sat lién tuc trong qua trinh hop tac, ciing nhu thiét 1ap cac co ché kiém soat,
mg pho va khéc phuc rui ro khi xay ra sy ¢d cong nghé. [72]

Bén canh do, trong bbi canh tmg dung cic cong nghé mdi nhu dién toan dam may,
tri tué nhan tao va nén tang s6, cac to chure tin dung c6 trach nhiém bdo dam an toan hé
thdng cong nghé thong tin va bao mat dir liéu khach hang, phii hop véi cac khuyén nghi
ciia Uy ban Basel vé giam sat ngan hang va cac huéng din qudc té vé an ninh mang
trong linh vyc tai chinh. Viéc thiéu kiém soat hiéu qua rii ro cong nghé hodc rui ro tir
bén thir ba khong chi lam gia ting nguy co ton that cho ngan hang ma con cé thé xam
pham quyén lgi nguoi tiéu dung, 1am suy giam niém tin vao hé thong ngan hang s. [73]

Trong bdi canh nén kinh té sd phat trién manh mé, viéc nang cao nhan thirc hiéu
biét vé& ngan hang va hd tro nguoi tiéu dung tré thanh mot trong nhitng trach nhiém quan
trong cua to chirc tin dung, nham dam bao rang khach hang c6 du kién thirc va k§ ning
dé su dung cac dich vy ngan hang mdét cach an toan va hiéu qua. Theo Luat Bao vé
quyén loi nguoi tidu dung 2023 ctia Viét Nam, TCTD c6 nghia vy cung cap day du thong
tin vé san phém, dich vy, diéu kién sir dung cling nhu céc rui ro lién quan, giap khach
hang dua ra quyét dinh sang subt. Bén canh d6, Ngan hang Nha nudc Viét Nam ciing
yéu cau cac TCTD trién khai cac chuong trinh gido duc tai chinh, tap trung vio céc
nhém khach hang dé bi ton thuong nhu ngudi cao tudi, ngudi co trinh do cong nghé
thap va cac doanh nghiép siéu nho chua c6 kinh nghiém trong linh vuc tai chinh sd. Trén
pham vi quéc té, cac t6 chirc nhu T6 chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD) va Quy
Tién t& Qudc té (IMF) da nhdn manh rang nang cao hiéu biét tai chinh 1a mot phan quan
trong trong chién lugc bao vé nguoi tieu dung, dic bi¢t trong bdi canh sd hoa tai chinh
lam gia ting cac rui ro nhu lira dao truc tuyén va mat an toan dit liéu [74]. Cac ngan
hang tai Lién minh chau Au cling dugc yéu cau tuan tht Chi thi Dich vu Thanh toan
PSD2, trong d6 quy dinh rang khach hang phai duoc cung cap day du thong tin vé cac
quyén loi, nghia vu cling nhu cac co ché bao vé khi s dung dich vu tai chinh sb
(European Banking Authority). Mot s6 qudc gia tién tién da trién khai cac chuong trinh
gido duyc tai chinh trén nén tang s6 nham tiép cin nguoi tiéu dung mot cach hiéu qua
hon. Tai Anh, Co quan Quan ly Tai chinh (FCA) da phat trién nén tang MoneyHelper,
cung cap huéng dan truc tuyén vé quan 1y tai chinh ca nhan, tranh biy tin dung va nhan
dién cac hanh vi gian 1an ngan hang (FCA UK). O Singapore, Co quan Tién té Slngapore
(MAS) ph01 hop véi cac ngan hang thuong mai xdy dung cac khoa hoc truc tuyén vé tai
chinh sd, gitip ngudi tidéu dung nam ving cach st dung dich vu ngan hang dién tir an
toan (MAS Singapore). Tai Viét Nam, trong nhitng nim gan day, NHNN d4 trién khai
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nhiéu chwong trinh nang cao nhan thic tai chinh, dic biét 1a linh vuc ngan hang thong
qua céc chién dich truyén théng, hoi thao va ing dung dich vu ngan hang trong nén kinh
té s6. Mot s6 ngan hang 16n nhu Vietcombank, BIDV va Techcombank ciing da tich hop
cac hé thdng canh bao bao mat tu dong trén tng dung ngan hang dién ttr, giup khach
hang dé dang nhan dién cac rii ro tiém an khi thyc hién giao dich truc tuyén. Nhin
chung, viéc quy dinh 5 rang trach nhiém cua TCTD trong nang cao nhén thirc hiéu biét
vé ngan hang va hd tro ngudi tiéu dung khong chi giup bao vé khach hang trude nhiing
rtii ro tir nén kinh té s6 ma con gop phan phat trién mot hé thong ngan hang minh bach,
bén vitng va c6 trach nhiém.

2.2.3.4. Nhém quy pham quy dinh vé trdach nhiém phdp Iy khi vi pham nghia vu

Trong nén kinh té s6, khiéu nai va tranh chp giita nguoi tiéu dung dich vu ngin
hang va to chire tin dung c6 thé phét sinh tir nhiéu nguyén nhan nhu sai sot trong giao
dich dién tir, lam dung dir li¢u ca nhan, hay céac diéu khoan hop déng khong 1o rang. Do
d6, phap luat qudc gia va cac tiéu chuan quc té da thiét 1ap cac quy dinh nham dam bao
quyén loi ctia ngudi tiéu dung khi xdy ra tranh chap.

Bao gom: (1) Co ché tiép nhdn va xit 1y khiéu nai. TCTD c6 trach nhiém xay dyng
mot hé thong tiép nhan va giai quyét khiéu nai minh bach, hiéu qua, dam bao khach
hang c6 thé dé dang giri phan anh vé cac van dé gip phai. Theo Luat Cac to chiic tin
dung 2024 ctia Viét Nam, cac ngan hang phai thiét 1ap bo phan chuyén trach giai quyét
khiéu nai, cung cép kénh lién h¢ thuan tién nhu téng dai ho tro, email, tng dung di dong
va van phong giao dich. Khi nhan duoc khiéu nai, ngan hang phai phan hoi trong thoi
han nhét dinh, thuong tir 5 dén 30 ngay lam viéc, tuy theo mirc do phure tap ctia vu viéc.
Trén thé gidi, T6 chire Hop tac va Phat trién Kinh t& (OECD) ciing nhan manh rang hé
thdng tai chinh phai c6 cac kénh hd trg ngudi tidu dung tiép can thong tin vé quy trinh
khiéu nai mot cach dé dang va minh bach, tranh tinh trang gay kho khan hodc kéo dai
thoi gian xt Iyr. (2) Trdch nhiém boi thwong thiét hai. Trong trudng hop 15i phét sinh tir
phia TCTD, ngan hang phai co trach nhiém bdi thudng thiét hai cho khach hang. Theo
Quy dinh vé Béo vé Ngudi tiéu dung Dich vu Tai chinh cta Lién minh Chau Au (EU
Consumer Financial Protection Framework, 2023) [75], cac ngan hang c6 nghia vy hoan
tra sd tién bi trir sai, dén bu cac ton that phat sinh do 16i hé théng hodc hanh vi sai trai
tr nhan vién ngan hang.

Tai Viét Nam, Nghi dinh s6 117/2018/ND-CP vé bao vé thong tin khach hang
trong linh virc ngan hang quy dinh rang néu TCTD dé 16 thong tin ca nhan gy thiét hai
cho khach hang, ho c6 trach nhiém bdi thuong thiét hai theo mirc d6 ton that thuc té. (3)
Phwong thirc gidi quyét tranh chdp. Cac tranh chap gitra khach hang va ngan hang c6
thé dugc giai quyét thong qua ba phuong thirc chinh: (i) Giai quyét ndi bo tai ngan hang
(Cac ngan hang phai c6 quy trinh xtr 1y tranh chp ndi bo, dam bao khach hang duogc
phan hoi nhanh chong); (ii) Trong tai tai chinh (tai nhiéu quéc gia nhu Anh, My va
Singapore, khach hang c6 thé nop don khiéu nai 1én cic co quan trong tii tai chinh doc
1ap, chang han nhu Financial Ombudsman Service (FOS) cia Anh (FOS UK)); (iii) Khai
kién ra toa 4n (Khi cac bién phap trén khong dat két qua, khach hang c6 thé khéi kién
TCTD ra toa theo Bo luat Dan sy va cac quy dinh vé tb tung dan sw). (4) Ung dung cong
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nghé trong gidi quyét tranh chdp. Trong bdi canh dich vu ngan hang trong nén kinh té
s6 phat trién, nhiéu TCTD d4 4p dung tri tué nhan tao (AI) va hé théng tu dong hoa dé
xtr 1y khiéu nai nhanh hon. Cac hé théng nay co thé phan tich dir liéu giao dich, phat
hién 16i va ty dong hoan tién cho khach hang ma khong cin qua trinh xac minh kéo dai.
Tai Singapore, ngan hang DBS d4 trién khai hé thong eResolver, gitp giam thoi gian xir
1y khiéu nai xudng con duéi 24 gio v6i do chinh x4c cao (Monetary Authority of
Singapore). Cac mo hinh nay c6 thé 13 goi ¥ quan trong dé cac ngan hang Viét Nam hoc
hoi va ap dung. (5) Hodn thién khung phdp 1y va nang cao nhan thtrc. D& nang cao hiéu
qua giai quyét tranh chap, cac co quan quan 1y can cap nhat khung phép 1y, dam bao céc
quy dinh theo kip tdc d6 phat trién cia dich vu ngan hang trong nén kinh té sb. Pong
thoi, can ting cuong gido duc hiéu biét vé linh vuc ngan hang cho ngudi tiéu dung, gitp
ho hiéu rd quyén 1¢i va cach thirc khiéu nai khi xay ra van de.

2.2.4. Vai tré ciia phdp ludt vé trdach nhi¢m ciia t6 chirc tin dung déi véi ngwoi
tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té so

Trong bdi canh nén kinh té s phat trién manh mé, cac to chuc tin dung déng vai
trd quan trong trong viéc cung cap dich vy ngan hang truc tuyén. Viéc bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung khong chi mang lai loi ich tiéu dung ma con thiic day xay dung moi
truong kinh doanh lanh manh cuta cac to chirc tin dung, ngan hang tao dong luc quan
trong cho nén kinh té phat trién 6n dinh.

Thir nhdt, phdp ludt giik vai tré bdo vé quyén va loi ich hop phdp ciia nguoi tiéu
dung dich vu ngdn hang

Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding 1a mot trong nhitng yéu té cot 16i cia hé théng
ngan hang hién dai, dac biét trong bdi canh nén kinh té s6. Viéc cac to chuc tin dung
ngady cang mé rong pham vi dich vu di kém véi rui ro tiém an cho nguoi tiéu dung, doi
hoi cac bién phap phap 1y nghiém ngit dé bao vé khach hang khoi gian 1an, lam dung
hoic bét lgi do thong tin khong minh bach. No6i dung nay khong chi dam béo sy an toan
clia ngudi tiéu ding ma con gop phan tao dung long tin vao hé théng ngan hang, tir d6
thuc day su phat trién bén viing cta thi truong.

Theo Ngan hang Thé gidi [76], bao vé quyén loi ngudi tidu dung tai chinh 1a mot
trong nhitng yéu cAu quan trong d6i voi moi nén kinh té, gitip duy tri 6n dinh hé thong
tai chinh va dam bao khach hang c6 quyén tiép can thong tin day du vé cac dich vu tin
dung, ngan hang, va thanh toan dién tu. Trén thyuc té, nhiéu quéc gia da ban hanh céc
quy dinh phap luat nham diéu chinh hoat dong cua t6 chire tin dung, dam bao rang khach
hang duoc dbi xir cong bang, c6 quyén khiéu nai va dugc boi thuong trong trudng hop
xay ra tranh chap.

Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong linh vuc ngan hang bao gdm mot s6 noi
dung quan trong nhu sau:

Mot la, dam bdo tiép cdn cong bang va hop Iy doi véi dich vu ngan hang

Mot trong nhing trach nhiém chinh ciia t6 chirc tin dung 1a dam bao rang tat ca
cac khach hang déu c6 co hoi tiép can cac san pham va dich vu ngan hang mot cach binh
dang, khong co sy phan biét d6i xir dya trén dia vi xa hoi, gidi tinh, do tudi hodc tinh
trang kinh té. Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét Nam quy dinh rang cac t6
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chtrc tin dung khong duoc dua ra diéu kién tin dung bat 1gi mot cach khong hop 1y hodc
tir chdi cung cip dich vu ngan hang néu khach hang dap tmg du diéu kién vay vén [77].

Ngoai ra, Lién minh Chau Au (EU) théng qua Chi thi Dich vu Tai chinh Bén 1é
(Retail Financial Services Directive) yéu cau cic ngan hang va té chuc tin dung phai
dam bao rang khach hang c6 thé tiép can cac dich vu tai chinh ma khong gap tro ngai
phi 1y, dic biét 1a dbi voi cac nhoém yéu thé nhu ngudi cao tudi hodc ngudi ¢ thu nhap
thap [78].

Hai la, bao vé khach hang khoi gian lan, lira dao va thong tin sai léch

Céc to chirc tin dung c6 trach nhiém bao vé khach hang khoi nhiing rii ro do gian
14n tai chinh hodc ltra ddo qua cac giao dich dién tir. Mot trong nhitng vin dé pho bién
trong nén kinh té s 13 viéc lam dung thong tin cta khach hang dé thuc hién cac giao
dich trai phép. Chinh vi vdy, nhiéu qudc gia da ban hanh cac quy dinh phap 1y nham
tdng cuong bao mat giao dich va xir Iy cac hanh vi gian 1an tai chinh.

Tai Hoa Ky, Pao luat Truth in Lending Act (TILA) quy dinh rang cic ngan hang
va to chirc tin dung phai cong khai day du cac diéu khoan vay vén, i suat, phi dich vu
dé tranh viéc khach hang bi nham 1an hoic lira d4o béi nhitng hop dong c6 diéu kién an.
[79] Ngoai ra, theo Quy dinh E ctia Cyc Dy trit Lién bang My (Regulation E), néu khach
hang bao cao giao dich gian lan trong vong 60 ngay, to chiic tin dung c6 trach nhiém
hoan tién hodc diéu tra dé dam bao quyén loi ctia khach hang.

Tai Viét Nam, Thong tu 19/2016/TT-NHNN do Ngan hang Nha nudc ban hanh
yéu ciu cdc td chirc tin dung phai trién khai hé thong giam sat giao dich va c6 bién phap
ngan chin cac giao dich bat thuong dé giam thiéu rui ro gian 1an. Mot s6 ngan hang 16n
nhu Vietcombank, BIDV, va Techcombank d3 trién khai hé théng canh bao sém giup
phat hién cac giao dich dang ngd, dong thdi co chinh sach hoan tién néu khach hang bi
mat tién do 15i bao mat khong xuat phat tir phia ho.

Ba la, hé tro khdch hang khi c6 tranh chdp hodc khiéu nai

Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khong chi dimg lai & viéc cung cap dich vy an
toan, ma con bao gém ca viéc hd trg khach hang khi phat sinh tranh chép v&i to chire tin
dung. Theo quy dinh ctia Ngan hang Thanh toan Québc té (Bank for International
Settlements - BIS), céc t6 chirc tin dung phai ¢6 quy trinh giai quyét tranh chdp minh
bach, dam bao rang khach hang c6 thé giri khiéu nai va nhan duoc phan héi kip thoi.

Tai Lién minh Chau Au, hé théng Alternative Dispute Resolution (ADR) and
Online Dispute Resolution (ODR) dugc 4p dung rong rai trong linh vuc tai chinh, cho
phép khéach hang giai quyét tranh chip thong qua cac nén tang truc tuyén ma khong can
dén toa an [80]. Diéu nay gitip giam chi phi va thoi gian giai quyét khiéu nai, dong thoi
ting cudng long tin ctia khach hang vao hé thong tai chinh.

Tai Viét Nam, theo Luat Bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung 2023, khach hang c6
quyén khiéu nai va yéu cau bdi thudng thiét hai néu té chirc tin dung vi pham nghia vu
hop dong hodc cung cap thong tin sai léch dan dén thiét hai cho khach hang. [77]

Viéc thyc thi trach nhiém ciia TCTD dam bao rang ngudi tiéu ding duoc cung cap
thong tin minh bach, chinh xac vé cac san pham va dich vu ngan hang. Piéu nay giup
khach hang hiéu rd quyén va nghia vu ctia minh, tir d6 dwa ra quyét dinh hop 1y va tranh

75



cac rui ro khong dang c6. Theo B§ Tai chinh Viét Nam, nguoi ti€éu dung dich vu tai
chinh hién duogc bao vé theo ca Luat Bao vé quyén lo1 nguoi tiéu dung va cac quy dinh
chuyén nganh trong linh vuc tai chinh [81].

Thir hai, phdp ludt giit vai tro dam bdo tinh minh bach, céng khai, cong bang va
on dinh dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé

Trong nén kinh té sb, noi ma cac dich vu ngén hang ngay cang dién ra truc tuyén
va khong c6 su tiép xuc truc tiép giita khach hang véi t6 chire tin dung (TCTD), viéc
minh bach va cong khai thong tin dong vai tro dac bi€t quan trong trong viéc bao vé
quyén loi nguoi tidu dung. Viée cung cap thong tin rd rang, ddy da va d& hiéu gitp khach
hang c6 thé dua ra quyét dinh sang subt, dong thoi han ché rui ro tir nhimg diéu khoan
khong 13 rang hodc bi che gidu. Noi dung ndy ciing giup ting cudng niém tin cia ngudi
tiéu dung vao hé théng ngan hang, tir 46 thuc day sy 6n dinh va phat trién cua thi truong.

Theo Ngan hang Thé gidi (World Bank, 2017), minh bach thong tin 1a mot trong
nhing yéu t6 quan trong dé dam bao cong bang trong linh vuc tai chinh. Cac ngan hang
va td chirc tin dung c6 trach nhiém cung cp thong tin mot cach rd rang vé 13i suat, diéu
khoan hop ddng, cac khoan phi lién quan, ciing nhu rui ro tiém an dbi voi cac san pham
tai chinh. Nhiéu quéc gia da ban hanh cac quy dinh phép 1y yéu cau TCTD phai cong
khai thong tin dé dam bao sy minh bach trong qua trinh cung cap dich vu tai chinh cho
khéach hang.

Noi dung minh bach va cong khai thong tin trong linh vuc ngan hang co thé dugc
hiéu qua ba khia canh chinh sau day:

Mot 1, cong khai diéu khoan hop dong va phi dich vu mét cach ré rang

Mot trong nhiing trach nhiém quan trong cia t6 chirc tin dung 1a dam bao khach
hang c6 thé tiép can va hiéu rd cac diéu khoan ctia hop dong trudce khi ky két. Didu nay
dac biét quan trong trong cac giao dich tin dung, vay von hodc str dung cac dich vu ngan
hang c6 lién quan dén phi dich vu.

Theo Luat Céc to chtrc tin dung Viét Nam, cac ngan hang phai cong khai thong tin
vé 1ai suat, diéu kién vay vbn va cac khoan phi phét sinh lién quan dén giao dich tai
chinh. Ngan hang Nha nudc Viét Nam cling da ban hanh Thong tu 39/2016/TT-NHNN,
yéu cau cac to chirc tin dung phai thong bao dy du va chinh xac vé chi phi thyc té ma
khach hang phai chiu, bao gom ca i sut thyc té theo nam, thay vi chi dua ra muc 13i
suat danh nghia c6 thé gay hiéu nham.

Tai Lién minh Chau Au, Chi thi Dich vu Thanh toan (PSD2) cling yéu cau cac
ngan hang va to chirc tai chinh cong bd cong khai thong tin vé biéu phi dich vu va diéu
kién str dung dich vu truéce khi khach hang dang ky [82]. Diéu nay giup khach hang dé&
dang so sanh giita cac dich vu ngan hang khac nhau va tranh bi ap dit cac khoan phi an
ma ho khong dugc thong bao trude.

Hai la, minh bach trong qudng cdo va tiép thi san pham ngan hang

Mot van dé pho bién trong linh vuc ngan hang 1a viéc quang céo cac san pham tin
dung hoic dich vu ngan hang theo cach gdy nham lan cho khach hang. Nhiéu ngan hang
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hodc cong ty tai chinh thuong st dung cac thuat ngir khong rd rang dé thu hut khach
hang, chang han nhu “vay khong 13i suat” nhung thuc chat di kém véi nhiéu khoan phi
an hoic diéu kién kho dap tng.

Theo quy dinh ciia Uy ban Basel vé& Giam sat Ngan hang, [83] céc t chtc tin dung
phai dam bao rang tit ca cac tai liéu quang céo va tiép thi lién quan dén dich vy tai chinh
déu phai chinh x4c, trung thuc va khong gy hiéu lam. Ho ciing phai cung cip ddy du cac
diéu kién ap dung thay vi chi tip trung vao loi ich ctia san pham dé thu hut khach hang.

Tai Hoa Ky, Pao luat Truth in Lending Act (TILA) yéu cau céc to chuc tin dung
phai cong bd thong tin mot cach minh bach, dic biét 13 khi quang céo cac khoan vay
hodc san pham tin dung. Theo d6, ngan hang khong dugc dua ra cac thong tin gay hiéu
14m vé murc 13i suét hodc loi ich ctia san pham tai chinh ma khong néu rd cac diéu khoan
di kem [84].

Tai Viét Nam, Piéu 10 caa Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding nam 2023 quy
dinh rang moi thong tin quang cdo vé san pham, dich vy tai chinh phai day du, trung
thuc va khong dugc che giau thong tin ¢6 thé anh huong dén quyén loi ctia khach hang.

Ba la, co ché hé tro khdch hang trong viéc tiép cdn thong tin

Bén canh viéc cong khai thong tin, t6 chuc tin dung con c6 trach nhiém dam bao
réng khach hang c6 thé dé dang tiép can cac thong tin nay va nhan dugc sy hd tro néu
can thiét. Piéu nay bao gém viéc thiét 1ap hé thong tu van khach hang, tong dai hd tro
hodc cong cu tra ciru truc tuyén dé giup khach hang hiéu rd vé san pham ngan hang ma
ho str dung.

Theo quy dinh cia Ngan hang Thanh toan Qudc té [85], cic ngan hang phai xay
dung hé thong hd trg khach hang dé giai thich rd rang vé cac diéu khoan tai chinh trudc
khi khach hang dua ra quyét dinh. Cac t6 chirc tin dung ciing duogc khuyén khich st
dung cong nghé sd, nhu Al va chatbot, dé giup khach hang dé dang tiép can thong tin
ma khong can dén truc tiép chi nhanh ngan hang.

Tai Viét Nam, nhiéu ngan hang nhu Vietcombank, BIDV, va Techcombank da
trién khai ing dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sd vai chirc nang hd tro khach
hang tra ctru thong tin tai khoan, 13i sut vay va cac dich vu tai chinh khac mét cach
nhanh chong. Diéu nay gitp khach hang chi dong trong viéc kiém soat tai chinh ca nhan
va tranh duoc nhimng hiéu 1am khong dang co.

No6i dung minh bach va cong khai thong tin dong vai trd quan trong trong viéc bao
vé quyén loi clia ngudi tiéu dung trong linh vye ngan hang. Viéc dam bao khach hang
c6 thé tiép can thong tin ddy du vé san pham ngan hang gitp giam thiéu rai ro tir cac
diéu khoan khong minh bach, ddng thoi tao diéu kién cho khach hang dua ra quyét dinh
sang su6t. Dé thyc hién nguyén tic nay, t6 chirc tin dung can cong khai diéu khoan hop
ddng va biéu phi dich vu mot cach rd rang, dam bao tinh trung thuc trong quang céo va
cung cap co ché hd trg

Khi TCTD thuc hién dﬁy du trach nhiém cua minh, niém tin cta cong chung vao
hé théng ngan hang duoc cung ¢b. Niém tin nay 13 nén tang dé thu hat thém khach hang
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st dung dich vu ngan hang, thuc ddy su phat trién ctia cac san pham ngan hang méi va
mo rong thi trudong. Viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong linh vuc ngan hang
cling gop phan nang cao uy tin cua cic TCTD [86]. [87]

Thir ba, phdp ludt giit vai tro la cong cu phdp Iy dam bdo hiéu lyc quan Iy va diéu
tiét ciia nha nuée trong linh viee dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé

Trong bdi canh nén kinh té sd, dir liéu ca nhan cia khach hang da trd thanh mot
trong nhitng tai san quan trong nhit ddi véi cac td chuc tin dung. Tuy nhién, su phat
trién nhanh chéng ctia cong nghé tai chinh (fintech), dich vu ngan hang trong nén kinh
té sd va cac nén tang thanh toan truc tuyén ciing kéo theo nhiéu thach thirc vé bao mat
va quyén riéng tu. Viéc 10 lot hoac st dung sai muyc dich dit li¢u cd nhan khong chi gay
t6n that tai san cho khach hang ma con lam suy giam long tm vao hé thong ngan hang.
Vi vay, nguyén tic bao mat dit liéu ca nhan déng vai tro ¢t 16i trong viée diéu chinh
trach nhiém cua céc to chirc tin dung, dam bao an toan thong tin cho khach hang va tuan
thu cac quy dinh phép ludt lién quan.

Theo Ngan hang Thanh toan Qudc té [88], bao vé dit liéu ca nhéan trong linh vuc
tai chinh 1a mot trong nhimg yéu cau quan trong nham ngan chin gian 1an, bao vé quyén
riéng tu ctia khach hang va duy tri sy 6n dinh ciia hé thong ngan hang. Cac to chirc tin
dung phai tudn thi nghiém ngit cic quy dinh phap 1y va tiéu chuan bao mat dé bao vé
dir li¢u cua khach hang khéi cac mbi de doa tir toi pham mang va cac hanh vi st dung
dir liéu bat hop phap.

Bao mat dit liéu ca nhan trong linh vuc ngan hang cé thé dugc hiéu qua ba khia
canh chinh: (1) Quy dinh phép 1y vé quyén bao mat thong tin ctia khach hang, (2) Trach
nhiém cua t6 chuce tin dung trong vi¢c bao v¢ dir liéu ca nhan, va (3) Cac bi¢n phap bao
mat va cong nghé ap dung trong nganh ngan hang.

Mot 1, quy dinh phdp Iy vé quyén bdo mdt théng tin ciia khdach hang

Trén thé gidi, nhiéu qudc gia da ban hanh cac dao luat va quy dinh phap 1y nham
bao v€ dir liéu ca nhan trong linh vuc tai chinh, dac biét 1a ngan hang. Mot trong nhirng
bd luat quan trong nhét 1a Quy dinh chung vé bao vé dir liéu (General Data Protection
Regulation - GDPR) cua Lién minh Chau Au [89]. GDPR quy dinh rang moi t6 chuc tai
chinh thu thap va xur Iy dit li€u ca nhan cua khach hang phai dam bao tinh minh bach, bao
mat va chi sir dung dit liéu cho muc dich da duoc khach hang dong ¥ [90].

Tai Hoa Ky, Pao luat Gramm-Leach-Bliley (GLBA) yéu cau cac ngan hang va t6
chtrc tai chinh phai thong bdo cho khach hang vé cach thire dit liéu ca nhan cua ho duoc
thu thap, sir dung va bao vé. GLBA ciing yéu cdu céc t6 chirc tin dung phai c6 cac bién
phap kiém soat ndi bd dé dam bao dit liéu khach hang khong bi truy cap trai phép hoic
str dung sai myc dich [91].

Tai Viét Nam, Luat An toan thong tin mang nam 2015 va Luat Bao vé dir li€u ca
nhan nam 2025 quy dinh rang cac t6 chtc tai chinh phai ¢6 trach nhiém bao vé dir lidu
c4 nhan ciia khach hang, khong duoc tiét 16 thong tin cho bén thir ba ma khong cé su
dong y cta khach hang [92].

Ngoai ra, Thong tu 18/2018/TT-NHNN cua Ngan hang Nha nudc Viét Nam yéu
cau cac to chie tin dung trién khai cac bién phéap bao mat dit 1i€u va c6 chinh sach bao
vé quyén riéng tu cua khach hang trong céc giao dich tai chinh sb.
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Hai la, trach nhiém cia t6 chirc tin dung trong viéc bao vé dir liéu ca nhan

Theo cac quy dinh phap 1y va tiéu chuan qudc té, cac to chirc tin dung co trach
nhiém dam bao ré“mg dir li¢u ca nhan cua khach hang dugc bao vé¢ mdt cach an toan va
khong bi st dung sai muc dich. Diéu nay bao gdm céc trach nhiém sau:

(i) Bao mat thong tin ca nhan: Cac ngan hang phai dam bao rang dir liéu ca nhan
cua khach hang, bao g6m thong tin tai khoan, lich sir giao dich va thong tin dinh danh,
dugc luu trir va xtr Iy mdt cach an toan.

(ii) Khong tiét 16 dit liéu cho bén thir ba ma khong c6 su dong ¥ cua khach hang:
Theo GDPR va GLBA, céc t6 chuc tin dung khong dugc chia sé thong tin khach hang
v6i cac cong ty bao hiém, cong ty quang cao hodc cac to chirc tai chinh khac néu khong
co su cho phép cua khach hang.

(iii) C6 chinh sach xur 1y dit liéu c4 nhan rd rang: Céc t6 chiic tin dung phai cong
khai chinh sach bao vé dit liéu va giai thich rd rang cho khach hang vé cach thire dir liu
cua ho duogc thu thap Vé su dung

(1V) Dam bao quyén kiém soat dir liéu ciia khach hang Theo GDPR, khach hang
c6 quyén yéu cu ngan hang x6a dir liéu ca nhan ciia ho néu khong con can thiét cho
muc dich giao dich tai chinh.

Ba la, cdc bién phdp bdo mdt va cong nghé dap dung trong nganh ngan hang

Trong bbi canh cac cude tin cong mang ngdy cang gia ting, cac to chuc tin dung
da trién khai nhiéu bién phap bao mat tién tién dé bao vé dir liéu khach hang. Mot sd
cong nghé bao mat quan trong bao gom:

(1) Ma hoa dir li¢u (Data Encryption): Cac ngan hang str dung cong nghé¢ ma hoa
dé bao vé dir liéu khach hang khoi bi danh cap hodc truy cap trai phép.

(i) Xéac thuc da yéu t6 (Multi-Factor Authentication - MFA): MFA gilip ting
cudng bao mat bang cach yéu cdu khach hang xic nhan danh tinh thong qua nhiéu
phuong thirc khac nhau, nhu mat khau, OTP hodc sinh tric hoc.

(iii) Tri tué nhan tao (AI) trong bao mat: Nhiéu ngan hang di 4p dung AI dé phat
hién céc giao dich dang ngd va ngan chdn hanh vi gian 1an trong thoi gian thyec.

(iv) Cong nghé Blockchain: Mot s ngan hang dang thtr nghiém s dung
blockchain dé bao mat dir liéu khach hang va ngan chin gia mao thong tin trong giao
dich ngén hang.

Béo mat dif liéu ca nhan 1a mot trong nhiing tru cot quan trong nhat trong hé thong
ngan hang sb hién dai. Viéc bao vé dit liéu khong chi gitp khach hang tranh dugc rii ro
tir cac cudc tan cong mang va gian 1an ma con gbp phan duy tri sy 6n dinh va minh bach
ctia hé thdng ngan hang. Cac t6 chire tin dung can tuén thi nghiém ngit cac quy dinh phap
Iy vé bao vé dit liéu, trién khai cac cong nghé bao mat tién tién va dam bao rang khach
hang c6 quyén kiém soat thong tin c4 nhan ctia minh. Chi khi quyén riéng tu ciia khach
hang duoc dam bao, 1ong tin vao hé thdng ngan hang méi co thé dugc cung ¢ va phat
trién bén vitng trong nén kinh té s khach hang tiép can thong tin mot cach hiéu qua.

Thuyc thi trach nhiém giip TCTD tuan thu cac quy dinh phép luét lién quan, trdnh
cac vi pham co thé dan dén ché tai hodc mat uy tin. Luat Cac Tb chuc tin dung stra ddi
d3 bd sung nhiéu quy dinh nhim ting cudng trach nhiém va minh bach trong hoat dong
cua cac TCTD. [93]
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Thit tw, phdp ludt gifk vai tro phong ngiva va kiém sodt riii ro, dam bdo an toan hé
théng ngdn hang

Trong bdi canh nén kinh té s6, noi ma cac giao dich ngan hang sb ngay cang trd
nén phre tap va phu thudc nhiéu vao céng nghé, rui ro trong linh vuc nay ciing gia ting
nhanh chéng, doi hoi cac to chire tin dung phéi c6 cc bién phap phong ngira va xur 1y
rtii ro hiéu qua. Nhitng rui ro ndy c6 thé dén tir nhiéu yéu t6 khac nhau, bao gdm bién
dong thi trudng, gian 1an, tAn cong mang, va khing hoang kinh té. Néu khong c6 cac co
ché quan 1y rui ro phu hop, hé thong ngan hang va to chirc tin dung c6 thé ddi mat véi
nguy co mat kha nang thanh khoan, pha san, hoic gy anh huong tiéu cuc dén toan bo
nén kinh té.

Phong ngtra va xtt Iy rai ro dugce xem 1a mot trong nhimg yéu cdu quan trong gitp
cac to chire tai chinh dam bao su 6n dinh va bén viing cua hoat dong kinh doanh. Theo
Uy ban Basel vé Giam sat Ngan hang, [94] cac ngan hang va t6 chtic tin dung phai xay
dung hé thong kiém soét rii ro toan dién, bao gdm céc bién phap danh gié riii ro, giam sat
hoat dong tai chinh, va co ké hoach ung pho khi xay ra su ¢d. Nhiéu quéc gia da ap dung
cac quy dinh phéap 1y nghiém ngit dé yéu cau céc t6 chirc tai chinh trién khai cac chién
lwoc quan tri rii ro nham bao vé ca hé thdng tai chinh va quyén loi cua khach hang.

Noi dung nay c6 thé duoc phan tich theo ba khia canh chinh: (1) Quén tri rdii ro tai
chinh trong t6 chirc tin dung, (2) Co ché giam sat va kiém soat rui ro, va (3) Xay dung
ké hoach tmg pho va phuc hoi sau khiing hoang.

Trong nén kinh té s6, viéc 4p dung cong nghé vao dich vu ngan hang mang lai nhiéu
tién ich nhung ciing tiém 4n rui ro vé bao mat va quyén riéng tu. Khi TCTD thyc hién
trach nhiém bao v¢ thong tin khach hang va dam bao an toan giao dich, ho khong chi bao
vé ngudi tiéu dung ma con gdp phan vao sy phat trién bén viing cta chinh minh. Hoat
dong ngan hang co trach nhiém da dugc dé xuat nham hudng dan cac TCTD trong viéc
gan két chién lugc kinh doanh véi muc tiéu phat trién bén vimg. [95]

Thir ndm, phdp ludt gitk vai tro la co sé phdp 1y dé thiic day trach nhiém xa héi va
dao dirc kinh doanh ciia t6 chire tin dung

Trong nén kinh té s, hoat dong ngan hang khong chi hudng dén muyc tiéu lgi nhuan
ma con gén lién véi trach nhiém x3 hoi va dao dire kinh doanh, dic biét trong vi¢c bao
vé nhém ngudi tiéu ding dé bi ton thuong va bao dam kha ning tiép can dich vu ngan
hang an toan, cong bang. Phap luat vé trach nhiém cua to chuc tin dung giir vai tro 1a
khuon khé chuan muyc dé dinh hinh va thac day cac gia tri nay, gop phan diéu chinh
hanh vi cta to chtrc tin dung theo hudng hai hoa giita loi ich kinh doanh va loi ich x4
hdi. Vai trd nay phan anh xu hudng hién dai cta phap luat ngan hang, trong do6 trach
nhiém phép ly, trdch nhiém xa hdi va dao durc kinh doanh co mbi quan hé gén b6 chat
ché véi nhau.

2.3. Céc yéu t6 tac dong dén phap luit va thwe tién thwe hién phap luat vé
trach nhiém ciia t6 chire tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngin hang trong
nén Kinh té so

Phap luat vé trach nhiém ctia to chirc tin dung d6i v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 khong hinh thanh va van hanh trong trang thai tinh. Cau tric
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phap 1y, mic d6 bao vé nguoi tiéu dung va hiéu qua thyc thi phu thudc vao nhidu yéu
t6 kinh té, cong nghé, xa hoi va thé ché. Cac yéu té nay twong tac 1an nhau va quyét dinh
mirc d6 hoan thién ctia phap luat ciing nhu kha ning bao vé thuc chat quyén loi ngudi
tiéu dung.

2.3.1. Yéu to cong nghé va mirc d sé héa dich vu ngin hing

Su phat trién nhanh cta cong nghé ) dang dinh hinh lai toan b mo hinh hoat dong
ctia hé théng ngan hang, tir phuong thirc cung tng dich vy, quan trj i ro cho dén céu
trac trach nhiém phap 1y d6i voi ngudi tiéu dung. Theo Ngan hang Nha nuée Viét Nam,
ty trong giao dich thyc hién trén kénh s6 da tang vuot troi trong giai doan 2020-2024, thé
hién su dich chuyén manh tir mé hinh ngan hang truyén thng sang dich vu ngan hang
trong nén kinh té sb, v6i sy gia ting nhanh chéng cua cac dich vu nhu eKYC, mobile
banking, vi dién tir, thanh toan khong tiép xuc va ngan hang mo (open banking). Xu huéng
nay phtt hop véi du bao qudc té rang cong nghé sé dang “tai cdu trac nén tang hoat dong
ngan hang theo hudng dir li¢u hoa va ty dong hda sau rong”.

Trong bdi canh d0, trach nhiém cia t6 chire tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang tr¢ nén phtrc tap hon do su phu thudc ngay cang 16n vao cong nghé nhu
dién toan dam may, dit li¢u 16n, tri tu€ nhan tao va blockchain. Nhitng cong nghé nay
gitip tang hidu qua va kha ning ca nhan hoa dich vy, nhung dong thoi lam gia ting dang
ké cac nguy co rui ro madi, dac biét lién quan dén an ninh mang, bdo mat dir li¢u va tinh
minh bach cia cac thuat toan ra quyét dinh. Nhiéu nghién ctru gan diy khang dinh rang
cac mo hinh ngan hang van hanh trén nén tang s6 phai d6i mat v4i “nhing dang rui ro
phi truyén thong ma phap luat hién hanh chua bao quat day du”, trong dé rui ro dit liéu
c4 nhan va rui ro thuat toan 13 dang ké nhat. [96]

Diéu nay dit ra yéu cau céc to chirc tin dung phai ning cao trach nhiém & nhiéu ting
néc: trach nhiém bao dam do tin cdy va an toan cua hé théng cong nghé théng tin; trach
nhiém thiét ké quy trinh kiém soat truy cap va xac thuc giao dich an toan; trach nhiém
minh bach hoa co ché xtr 1y dit lidu; va trach nhiém giai trinh khi xay ra sy ¢6 rui ro cong
nghé. Trong mdi trudng sd hoa sau, pham vi va cudng do rui ro gia ting dong nghia véi
viéc quy md trach nhiém phép 1y cia to chirc tin dung phai dugc mé rong tuong tng, ca
trong chuan muc hoat dong 14n trong co ché bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

C6 thé khang dinh rang mirc d phat trién cong nghé s6 13 bién sé quyét dinh d6i
v6i cdu tric trach nhiém cua ngan hang. Cang tmg dung cong nghé ¢ muc do cao, trach
nhiém ciia to chire tin dung cang phai chuyén dich tir mé hinh trach nhiém truyén thong
(dua trén giao dich truc tiép, gidy to) sang mé hinh trach nhiém hién dai (dya trén dir
liéu, thuat toan va co ché xu 1y tu dong). Pay cling 1a co s& quan trong dé ludn an xéc
dinh giéi han va ndi ham cua trach nhiém phap 1y trong bdi canh kinh té s6. Phap luat
vé trach nhiém TCTD phai lién tuc diéu chinh dé dap tmg sy thay doi nay, pht hop xu
huéng quéc té vé quan tri rai ro cong nghé trong linh vue ngan hang.

2.3.2. Yéu t6 vé kha ning tiép cin cong nghé sé cia ngwoi tiéu ding dich vu
ngan hang

Kha ning tiép cin cong nghé sb cta ngudi tiéu dung 13 mot trong nhimg yéu t6
quan trong tac dong truc tiép dén viéc thyuc thi phap luat vé trach nhiém cua t6 chic tin
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dung trong cung tng dich vu ngan hang trong nén kinh té sb. Trong nén kinh té sd, viéc
st dung cac dich vu ngan hang ngay cang phu thudc vao ha ting cong nghé, thiét bi dau
cudi, két ndi internet va mirc do hiéu biét sb cua nguoi ti€u dung. Sy khac bi¢t vé do
tudi, trinh d6 hoc vén, diéu kién kinh té — xa hoi va khu vurc cu tra di tao ra khoang cach
s6 gilta cac nhom nguoi tiéu ding, 1am gia ting nguy co bat cin xtng théng tin va rui
ro trong giao dich dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, dic biét déi voi cac nhoém
nguoi tiéu dung dé bi tén thuong. OECD nhin manh rang han ché vé kha ning tiép can
va nang luc sd cta nguoi tiéu dung ¢ thé dan dén viéc ho khong nhan dién day du rui
ro, khong kiém soét hiéu qué dit liéu c4 nhan va kho thuc hién cac quyén ciia minh trong
moi trudng sd, tir d6 doi hoi phap luat phai c¢6 cach tiép can phong ngira va dinh hudng
hanh vi ddi véi cac chu thé cung tmg dich vu tai chinh. [97]Trén co s& d6, Ngan hang
Thé gidi ciing cho rang phéap ludt can yéu cau céac to chirc tin dung thiét ké san pham,
giao dién sb, co ché cung cép thong tin va hd trg khach hang theo hudng bao trum, dé
tiép can va phu hop véi nang luc cuia ngudi tidu dung, nham bao dam kha ning tiép can
cong bang va an toan ddi véi dich vu ngan hang trong bdi canh s hoa. [98]

2.3.3. Yéu to vé mirc dp phdt trién ciia thi trwong va nang luc tai chinh — cong
nghé ciia to chirc tin dung

Mot hé théng ngan hang voi cAu trac canh tranh lanh manh, nang lyc cong nghé
cao va hiéu qua quan tri tot s& c6 xu hudng chu dong tuan thi va nang cao chuin muc
bao vé ngudi tiéu dung. Nguoc lai, su chénh léch vé quy mé va ning luc cong nghé giita
cac TCTD c6 thé tao ra rui ro: (i) phan hoa chit lwong dich vy; (i) ting nguy co vi pham
bao mat; va (iii) 1am nay sinh khoang trong phap 1y kho kiém soat [99].

Ning lyc quan tri rii ro va hiéu qua ctia hé thong kiém soat noi bo dong vai trod trung
tAm trong viéc bao dam trach nhiém cia to chirc tin dung ddi v6i nguoi tiéu ding trong
moi trudong dich vu ngan hang trong nén kinh té sd. Su dich chuyén manh mé sang hoat
dong dya trén nén tang cong nghé da lam thay ddi ciu trac rii ro, md rong tir rai ro tin
dung truyén théng sang cac dang rui ro céng nghé, rii ro mé hinh, rui ro dit liéu va rii ro
an ninh mang. Nghién ctru ctia Alotaibi & Romanovsky (2025) cho thiy hé thong dich vu
ngan hang trong nén kinh té s6 mudn van hanh an toan can xay dung “khung quan 1y rai
ro tich hgp” bao g@)m ba tru cot: bao mat thong tin, phat hién va phong chéng gian lan, va
co ché phuc hoi — duy tri hoat dong lién tuc sau su cd. [100]Pay la thach thirc dac biét ddi
v6i hé thong tai chinh tai cac qudc gia méi ndi, noi nang lyc quan tri cong nghé thong tin
con chua dong déu gitra cac t6 chire tin dung.

Thuec tién tai Viét Nam cho thiy céc t6 chire tin dung dang phai ddi mat véi ap luc
ngay cang lon trong viéc nang cap mé hinh quén tri rai ro. Nhiéu ngan hang di chuyén
tr cach tiép can truyén théng, coi trong rui ro tin dung, sang md hinh “da trong tam”,
xem rui ro cong nghé thong tin 13 rii ro ¢t 16i ngang vdi riii ro tin dung va rii ro thanh
khoan. Xu huéng nay phu hop véi khuyén nghi ciia Uy ban Basel rang riii ro cong nghé
va riii ro hoat dong 1a “trung tAm ctia an toan hé thong ngan hang trong giai doan s6 hoa
sau” [101]. Viéc gia ting tAn céng mang, gian 1an cong nghé cao va 16i moé hinh (model
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risk) cang nhan manh yéu cau cac t6 chuc tin dung phai c6 co ché kiém soat noi bo chit
chg, bao gdm danh gia rui ro dinh ky, thir nghiém xam nhap (penetration testing), giam
st thoi gian thuc va co ché phan Gng sy ¢ nhanh.

Tu goc do bao vé nguoi tieu dung, ndng luc quan tri rui ro khong chi mang tinh ky
thudt ma con 13 nén tang bao dam thyc thi trach nhiém phép 1y cta t chuc tin dung. Néu
hé thong kiém soat ndi bd yéu kém, cic trach nhiém lién quan dén bao mat dir lidu, an
toan giao dich, xtr Iy khiéu nai hodc bodi thudng thiét hai chi ton tai trén gidy to ma khong
mang lai hi¢u qua bao v¢ thuc chét cho khach hang. Nguoc lai, khi ndng lyc quan tri rui
ro manh, t6 chirc tin dung c6 kha ning du bo, ngin ngira va giam thiéu thiét hai, tir d6
giam nguy co xam hai quyén va loi ich hop phap ctia nguoi tiéu ding dich vu ngan hang,

Do d6, ¢6 thé khéng dinh nang luc quan tri rai ro va h¢ théng kiém soat ndi bo 1a
ciu phan quyét dinh tinh hiéu lyc va hiéu qua cta trach nhiém phép 1y ma to chuc tin
dung phai ganh véc trong nén kinh té s6. Cac nghién ctru quoc té cho thdy su dong bod
vé nang luc van hanh cua cac t6 chirc tai chinh 1a diu kién tién quyét dé phap luat bao
v€ nguoi tiéu dung dugc thyuc thi hiéu qua. [102] Pay ciing la mot trong nhiing ti€u chi
quan trong dé luén an danh gia muc d6 bao vé ngudi tiéu dung cua cac td chirc tin dung
hién nay.

2.3.4. Yéu t6 vé mirc dp hoan thién ciia moi trwong phdp Iy va gidm sdt

Mirc d6 hoan thién cuia khung phap 1y va co ché giam sat dong vai tro trung tam
trong vi¢c xac dinh pham vi, mic do va hiéu qua thyc thi trach nhiém cua td chirc tin
dung dbi voi nguoi tidu ding trong nén kinh té s6. Su phat trién nhanh cia dich vu ngan
hang trong nén kinh té sb, dic biét voi su xuat hién cua Al dit lidu 16n (big data), e-
KYC va giao dich thoi gian thyc, da tao ra nhiéu dang rai ro méi ma hé thong quy pham
truyén thong von khong duoc thiét ké dé xur 1y. Vi vay, yéu cau dit ra d6i voi co quan
quan 1y 1a phai xay dung cac tiéu chuan phap 1y, quy dinh giam sat va chuan muc k¥
thuat phtt hop dé quan 1y rui ro cong nghé, bao dam an toan hé thdng va bao vé quyén
lgi nguoi tiéu dung.

Kinh nghiém qudc té cho thy sy thiéu hut trong khung phap 1y s& dan dén tinh
trang “DPo tré quy dinh” — d6 tré diéu chinh — khién co quan quan 1y khong kip phan tng
v6i mé hinh kinh doanh s6 méi, dan dén gia ting rai ro va tranh chap cho nguoi tiéu
dung. Béo co ctia IMF nam 2023 vé giam sat an ninh mang trong linh vuc tai chinh chi
ra ring mot co ché giam sat manh, dyua trén rai ro va c6 kha nang img pho su b, la nén
tang dé bao vé ngudi tidu ding trong ky nguyén sb. [103]

Boi canh Viét Nam ciing phan anh xu huéng nay. Béo cio nganh ngan hang gan
day cho thiy Ngan hang Nha nudc da chinh thirc xép rui ro cong nghé thong tin ngang
hang véi rii ro tin dung — mdt budc ngoit quan trong cho thdy mirc d6 nghiém trong
clia i ro cong nghé va yéu cau siét chit giam sat ddi voi cac to chire tin dung. Diéu nay
ham y rang Nha nudc va co quan giam sat dong vai tro quyét dinh trong viéc dat ra tiéu
chuin, kiém soat quy trinh va gidm sat thuc thi trach nhiém cua td chue tin dung, dac
biét lién quan dén an ninh mang, bao v¢ dir liéu c4 nhan, chéng gian lan, va xt 1y tranh
chap khach hang.
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Do d6, dé trach nhiém cta to chirc tin dung khong chi mang tinh hinh thirc, hé
thng phap luat cin bao dam bén yéu t6: (i) quy dinh minh bach va ddy du vé nghia vu
ctia to chirc tin dung; (ii) chuan muyc an ninh — k¥ thuat bat budc; (iii) co ché giam sat
doc 1ap, kip thoi, dya trén rui ro; va (iv) ché tai du manh dé ran de va budc tuan thi. Néu
cac yéu td nay chua dugc hoan thién, trach nhiém phap 1y d6i v6i ngudi tiéu dung s&
khong dugce thyc thi hiéu qua, 1am gia ting nguy co t6n hai cho khach hang trong moi
truong dich vu ngan hang trong nén kinh té sb.

2.3.5. Yéu to canh tranh vé thi trwong dich vu ngin hang trong nén kinh té sé

Su phat trién manh mé cia dich vu ngén hang trong nén kinh té sd, fintech, bigtech
va cac mo hinh dich vy phi truyén théng nhu cho vay ngang hang (P2P lending), vi dién
tir hay open banking di 1am thay doi sau sdc cdu trtc thi truong dich vu ngan hang. Thi
truong trd nén canh tranh hon bao gio hét, voi dic trung 14 tinh nang dong cao va ap luc
d6i moi san pham, dich vu dién ra lién tuc. Trong bdi canh d6, dé thu hut va giit chan
ngudi ding, cac to chire tin dung c6 xu hudng rit ngan chu ky phat trién san pham so,
giam murc phi dich vy, t6i vu hoa trai nghiém va tdc d6 xtr 1y giao dich, déng thoi mé
rong hé sinh thai thong qua API va lién két nén tang. Tuy nhién, chinh nd luc doi méi
nhanh nay lai tiém an nguy co tao ra khoang trong phap 1y va rai ro hé thong néu thiéu
céc tiéu chuan day du vé an toan thong tin, bao mat dit liéu, kiém thir cong nghé va cong
b thong tin minh bach.

Ap luc canh tranh gia ting ciing tac dong truc tiép dén muc d6 rai ro va trach
nhiém cua céc t6 chirc tin dung. Trong mot sé truong hop, dé chiém linh thi phan, cac
TCTD lua chon chién luoc “di tit don dau”, trién khai san phém hodc nén tang sb khi
hé thong kiém soat ndi bo chua hoan thién. Diéu nay lam gia ting nhiéu loai rii ro: rii
ro cong nghé (16i hé thong, mat dir liéu, tn cong mang), riii ro phap 1y (vi pham chuan
muc bao v¢ dit liéu cd nhan, quy trinh KYC/eKYC chua dam bao), rti ro giao dich (gian
1an, dinh danh sai, xir 1y khiéu nai khéng hiéu qua) va rii ro truc tiép d6i véi nguoi tiéu
dung, nhimg ngudi c6 thé chiu thiét hai vé tai san hodc bi khai thac thong tin nhung
khong dugc bado v¢ kip thoi.

Céc nghién ctru thuc nghiém gan day vé tac dong cia fintech t6i chat luong kiém
soat ndi bo chi ra rang viéc ap dung cong nghé tai chinh c6 thé cai thién ning luc quan
tri ri ro cua té chtrc tin dung. Tuy nhién, mtc do cai thién nay khong dong déu: cac
ngan hang 16n, c6 co s ha ting cong nghé va ngudn lyc manh, huong loi nhiéu hon;
trong khi d6, cdc ngan hang nho thudng han ché vé ning luc bao mat, doi ngii k¥ thuat
va hé théng kiém soat ndi bo, khién ho dé bi ton thwong hon trong méi truong canh
tranh s ngay cang gay gat.

2.3.6. Yéu té chudn muc thong 1é quéc té gin vdi bio vé ngwoi tiéu ding dich
vu ngdn hang

Trong bdi canh toan cau hoa va phat trién manh mé cua dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6, cac chuan myc va thong 1& qudc té vé bao vé ngudi tiéu dung trong linh
vuc ngan hang ngay cang dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh ndi dung va
phuong thirc xay dung phap luat qudc gia vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung. Khac
v6i giai doan trude ddy, khi bao vé nguoi tiéu dung cha yéu duoc tiép can & pham vi
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qudc gia, su phat trién clia cac glao dlCh xuyén bién gidi va su tham gia ngay cang sau
cua cac chu thé Fintech da khlen yéu cau hai hoa héa phap lut va tiém can chuin muc
quéc té tré thanh xu hudng tat yéu. [104]

Céc t6 chirc qudc t& nhu OECD va G20 d3 ban hanh nhiéu nguyén tic va khuyén
nghi quan trong vé bao vé ngudi tiéu dung tai chinh, trong d6 nhin manh trach nhiém cta
cac to chire tin dung trong viée bao dam minh bach thong tin, cong bang trong cung g
dich vu, bao vé quyén loi kinh té ctia nguoi tiéu dung va thiét lap co ché giai quyét khiéu
nai hiéu qua [105].Nhirng nguyén tic nay coi ngudi tiéu dung tai chinh 13 cha thé yéu thé,
can dugc phap luat bao v¢ trude tinh trang bét can xtng thong tin va rai ro phat sinh tir
hoat dong cua cac dinh ché tai chinh, dic biét trong moi trudong $0.

Pong thoi, Uy ban Basel vé Giam sat Ngan hang da phat trién cac chuan muc lién
quan dén quan tri rii ro, an toan hoat dong va kha ning chong chiu cua cic ngan hang
trudc cac rai ro cong nghé va rii ro van hanh. Cac chudn muc nay gian tiép nhung co
tac dong 0 rét dén viéc bao vé nguoi tiéu dung, bdi viée t6 chirc tin dung thiét lap hé
thng kiém soat rui ro hiéu qua va bao dam kha ning van hanh lién tuc 13 diéu kién quan
trong dé bao vé tai san, dit liéu va quyén loi hop phap ciia khach hang ngan hang. [106]

Déng chu v, cac thong 18 qudc té hién dai tiép can bao vé ngudi tiéu dung ngan
hang theo hudng phong ngtra va dinh huéng hanh vi, thay vi chi tap trung vao viéc xur
Iy vi pham sau khi thiét hai da xay ra. Cach tiép can nay thé hién rd trong cac khuyén
nghi cia OECD vé bao vé nguoi tiéu dung trong méi trudng so6, theo d6 phap luat can
yéu cau céc to chire tin dung chi dong nhan dién va giam thiéu rai ro 6 thé gay ton hai
cho nguoi ti€u dung, dac biét 1a ruii ro li€én quan dén dir liéu c4 nhan, an ninh mang va
giao dich dién tur. [107]

Bén canh d6, cic to chitc qudc t& nhu Ngan hang Thé gi6i cling nhan manh mdi
lién h¢ gitra bao v€ nguoi tiéu dung tai chinh va su on dinh cuia hé théng tai chinh. Theo
quan diém nay, viéc cac td chire tin dung thyc hién dﬁy du trach nhiém ddi véi nguoi
tiéu dung khong chi bao vé quyén loi ca nhan cta khach hang ma con gbp phan cung cb
niém tin thi trudng, han ché rai ro lan truyén va thac day su phat trién bén vimg cta hé
thong ngan hang. [108]

2.3.7. Yéu té kinh té - xa hji va niém tin vao hé thong ngéan hang

Trong bdi canh s6 hoa manh mé cua dich vu ngan hang, hanh vi nguoi tiéu dung
va murc d6 hiéu biét ngan hang— cong nghé tré thanh mot yéu t6 c¢6 tinh quyét dinh dbi
v6i hidu qua bao vé ngudi tiéu dung. Sy phat trién cua dich vu ngan hang trong nén kinh
té s gitp gia tang tinh tién loi, nhung dong thoi ciing khién ngudi tiéu dung d& d6i mit
v6i rui ro méi ma ho khong c¢6 du nang luc dé tu nhan dién, dic biét 1a nhém ngudi cao
tudi, nhoém thu nhap thap, nguoi khong quen sir dung thiét bi sd, hodc ngudi lan dau tiép
can dich vu ngan hang truc tuyén. Nhitng nhom nay dugc xem la “ngudi tiéu ding dé
ton thuong” dé roi vao cac tinh huéng lira d4o, phishing, mao danh, dan dy trén mang,
hodc mac sai sot khi thao tac trén ing dung ngan hang.

Trong diéu kién do, trach nhiém cua t6 chirc tin dung khong chi dimg lai & viée
xay dung hé thong k¥ thuat an toan ma con bao gom trach nhiém hudng dan, canh bao
va cung cip thong tin cho nguoi tiéu ding mot cach rd rang, d& hiéu va kip thoi. Theo
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khuyén nghi cia OECD (2022), ngan hang phai “géan trach nhiém gido duc tai chinh —
cong nghé vao mo hinh bao v¢ ngudi ti€u dung”, vi chi khi nguoi tiéu dung c¢6 kha nang
nhan biét rti ro, ho méi co thé thuc hién hanh vi giao dich an toan. [109]Diéu nay phu
hop v6i xu hudng phap 1y qudc té, trong d6 nhiéu qudc gia yéu cau t6 chire tin dung ban
hanh canh bao bat budc, bao dam thiét ké giao dién than thién, giam thiéu nham 13n, va
ho tro khach hang ca trudc, trong va sau giao dich.

Céc nghién ctru gan ddy ciing ciing ¢b nhan dinh rang mic d6 hiéu biét tai chinh
va hanh vi nguoi tiéu dung 14 bién sb quan trong chi phdi mirc d6 rui ro khi sir dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6. Nhu vy, c6 thé thdy ring ngay ca khi cac t6 chirc
tin dung d3 xay dung hé théng cong nghé tét, néu ngudi tiéu dung thiéu kién thic va k§
nang giao dich sb, viéc bao vé ho van khong thé dat hiéu qua tdi wu.

Tir cac phan tich trén c6 thé khang dinh rang hanh vi ngudi tiéu ding va muc do
hiéu biét tai chinh 1a yéu t6 co tic dong truc tiép dén pham vi va hiéu qua thuc thi trach
nhiém cuia t6 chuc tin dung. Diéu ny dit ra yéu cau phap 1y ddi véi cac to chirc tin dung
phai thuc hién trach nhiém huéng dan, minh bach héa thong tin, canh bao rii ro va thiét
ké chinh sach hd trg phit hop cho cac nhom nguoi tiéu ding dé bi ton thuong trong khong
gian s6 va phap luat vé trach nhiém TCTD phai thiét 1ap co ché giai quyét tranh chap
nhanh, bdi thudng kip thoi va minh bach théng tin dé duy tri niém tin ciia thi trudng.

Nhu vay, cac chuian muyc va thong 1¢ quéc té vé bao vé nguoi tiéu dung trong linh
vue ngan hang 13 yéu to tac dong quan trong dén viéc hinh thanh va hoan thién phép luat
vé trach nhiém cua td chirc tin dung. Viéc tiép thu va ndi luat hoa cac chuin muc nay
khong chi gop phan nang cao murc d6 bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang ma con
gitip phap luat qubc gia tiém can vai cac gia tri phd quat vé an toan, cong bang va phat
trién bén viing trong nén kinh té sd. [110]
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Két luin Chwong 2

Chuong 2 d3 xay dung khung co s& 1y ludn vitng chic cho nghién ctru trach nhiém
ctia to chuc tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung trong dich vu ngan hang sb, dua trén tiép
can lién nganh gitta phap luat ngan hang, phap luat bao v¢ nguoi ti€u dung va phap luat
cong nghé — dit liéu. Tir phan tich nay, c6 thé rat ra cac ménh dé khoa hoc phap 1y trong
tam sau:

Ther nhdt, trach nhiém cua to chie tin dung trong nén kinh té sé 1a mot dang trach
nhiém phap 1y dic thl, vuot ra ngoai pham vi trach nhiém hop dong truyén théng, bao
g@)m nghia vy quan tri rai ro cong ngh¢, bao vé dit liéu c4 nhan va bdo dam an toan h¢
thdng, dong thoi gin chit v6i quyén loi cia ngudi tiéu dung.

Thet hai, phap luat diéu chinh hoat dong ngan hang sé ¢6 nhiing dic trung ndi bat,
gom tinh cong nghé cao, giao thoa da nganh, bién dong nhanh va xu hudéng chuyén tir
xtt Iy hau qua sang phong ngira rui ro, doi héi cac co ché phap 1y phai linh hoat, kip thoi
va mang tinh du phong.

Thet ba, cac nhém noi dung phap luat co ban can dugc hé thong héa dé dam bao
hiéu luc va toan dién, bao gom: bao vé quyén va dia vi phap 1y ciia nguoi tiéu dung;
minh bach thong tin; bdo v¢ dir li¢u ¢4 nhan; an toan hé théng; xu 1y sy cd va gian 1an;
co ché khiéu nai, boi thuong va giai quyét tranh chap.

Thet te, cac Iy thuyét lién nganh nhu thong tin bat can xtng, bao vé bén yéu thé,
chi phi giao dich va quan tri rui ro cong nghé 1a céng cu giai thich khoa hoc cho su can
thiét gia tang trach nhiém cua t6 chirc tin dung trong moi truong ngan hang s6, dong
thoi lam ro nhitng yéu tb tac dong dén viéc hinh thanh va thuc thi phap luat, nhu ha téng
cong ngh¢, nang lyc quan tri dit li€u, nhan thic cia nguoi tieu dung va yéu cau hoi nhap
quéc té.

Nhu vy, Chuong 2 di thiét 1ap nén tang khoa hoc va phuong phap luan dé danh
gia thyc trang phap luat Viét Nam va phat trién cac giai phap hoan thién phap luét trong
cac chuong tiép theo, dam bao tinh logic, nhat quan va tinh thyc tién cta nghién ctu.
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CHUONG 3
THUC TRANG PHAP LUAT VA THUC TIEN THUC HIEN PHAP LUAT VE
TRACH NHIEM CUA TO CHUC TIN DUNG POI VOI NGUOI TIEU DUNG
DICH VU NGAN HANG TRONG NEN KINH TE SO O VIET NAM

3.1. Thue trang phap luit vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung d6i véi nguoi
tiu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s & Viét Nam

Chuong 2 cta luan an di xay dung mé hinh trach nhiém da ting cua t6 chuc tin
dung ddi v6i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, bao gdm céc ting
tir trach nhiém hop ddng, bao vé dit liéu, an toan cong nghé, giai trinh thuat toan dén
trach nhiém x4 hoi va dao dic nghé nghiép. M6 hinh nay cung cip khung 1y luan toan
dién, giup phan loai va danh gia trach nhiém cua to chirc tin dung theo tirng nhom van
dé phép 1y va thuc tién van hanh. Chwong 3 sé& tip trung phan tich thuc trang phap luat
va thyc tién 4p dung tai Viét Nam, theo cdc nhom van dé twong tng véi cac tang trach
nhiém trong mod hinh. Vi¢c phan tich nay khong chi phan anh mirc d6 tuan thu phap luat
va bao vé quyén loi ngudi tiéu ding ma con gitp nhan dién cac 16 hong phap 1y, tir 46
1am co s& cho viéc dé xuat giai phap hoan thién phap luat trong Chuong 4.

3.1.1. Thuee trang quy dinh vé trdach nhiém bdo dam dia vi phdp Iy va quyén ciia
nguwoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Tiéu muc nay tip trung phén tich thuc trang tai ting 1 va tang 2 trong mo hinh
trach nhiém da tang cta cac t6 chic tin dung.

- Quy dinh vé xdc ldp dia vi phdp 1y ciia nguoi tiéu dimng dich vy ngan hang

Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ndm 2023 xac dinh ngudi tiéu dung 12 ngudi
mua, st dung san phém, hang hoa, dich vu cho muc dich ti€éu dung, sinh hoat cua ca
nhan, gia dinh, to chirc va khong nham muc dich thuong mai (Piéu 3 khoan 1). Quy
dinh nay tao co so phép 1y dé khach hang c4 nhéan sir dung dich vu ngan hang dugc xem
13 nguoi tiéu dung va duoc hudng co ché bao vé twong tng. [111]

Bén canh d6, Luat Cac td chirc tin dung nam 2024 ghi nhén khéach hang la chu thé
¢6 quan hé giao dich véi t6 chirc tin dung thong qua cac san pham, dich vu ngan hang
nhu nhan tién g, cdp tin dung, thanh toan, mo tai khoan va cac dich vu khac. [112]
Tuy nhién, lut ndy chu yéu tiép can khach hang tir goc do chu thé giao dich dan sy —
thuong mai, chua xay dung khai niém riéng vé “nguoi tiéu dung dich vu ngan hang” véi
tu cach bén yéu thé can dugc bao vé dic thu trong moi trudng $6.

Trong thuc tién, su thiéu vang khai niém chuyén biét ddn dén kho khin trong viéc
xac dinh pham vi 4p dung cac co ché bao vé, nhat 1a ddi véi nguoi dung vi dién tr lién
két ngan hang, ngudi sir dung mobile banking, internet banking, ngan hang sb thuan tay
hoidc cac dich vu tai chinh nhing (embedded finance). Diéu nay cho thay dia vi phéap 1y
cua nguoi tiéu dung dich vu ngan hang s6 hién méi duge thira nhan gian tiép, chua duoc
thiét ké thanh mot ché dinh doc lap.

- Quy dinh vé quyén tiép cdn dich vu ngdn hang an toan, céng bang va thudn tién

Phap luat hién hanh budc dau ghi nhan quyén tiép can dich vu tai chinh — ngan
hang thong qua cac quy dinh vé mé va sir dung tai khoan thanh toan, cung tng dich vu
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thanh toan khong dung tién mit va dinh danh dién tir khach hang (eKYC). Theo Thong
tu s6 17/2024/TT-NHNN, t6 chirc tin dung duoc phép mé tai khoan thanh toan bang
phuong thirc dién ttr, tao diéu kién cho khach hang tiép can dich vy nhanh chéng va
giam chi phi giao dich. [113]

Quy dinh nay ¢ ¥ nghia tich cuc trong thiic day tai chinh toan dién, dic biét ddi
v6i khach hang & khu vire xa trung tim. Tuy nhién, cac bat cap dic thu cua dich vu ngan
hang s van hién hiru:

Mot s6 nhom khach hang van bi tur chdi hodc han ché tiép can dich vu do 16i nhan
dién sinh tric hoc, han ché k¥ nang s6, hodc thiéu giéy to tich hop dir li€u. Phap luat
hién chua c6 co ché day du vé “khong phan biét doi xur s6”, dan dén nguy co loai trir s6
hoc ddi véi cac nhom yéu thé.

Quyén dugc cung cap dich vu an toan méi tap trung vao an ninh hé théng va thanh
toan, trong khi trach nhiém cua to chirc tin dung trong hd trg ngudi tiéu dung gap rii ro
khi sir dung nén tang sd van chua rd rang.

Co ché phan bd trach nhiém khi xay ra rui ro dir li¢u, giao dich gian lan hodc sy
¢ cong nghé chua duoc phap luat quy dinh cu thé, din dén bé tac phap 1y khi nguoi
tiéu dung khong thé chirmg minh 15i cia ngan hang. Pay 1a diém khac biét quan trong
so voi giao dich truyén thdng, noi trach nhiém duya trén 16i va hop dong giay.

- Quy dinh vé quyén dwoc cung cdp théng tin va ti do lea chon dich vu

Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung nam 2023 quy dinh ngudi tiéu dung co
quyén duoc cung cip thong tin chinh xac, ddy du vé san pham, hang hoa, dich vu; quyén
Iwra chon san phém, dich vu, to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu theo nhu
cau ctia minh. [114]

Dbi voi linh vuc ngan hang, Luat Céc to chie tin dung ndm 2024 va cic vin ban
chuyén nganh yéu cau t6 chirc tin dung cong khai 1i suét, phi dich vy, diéu kién giao
dich, diéu khoan hop déng mau va thong tin lién quan dén san pham cung g cho khach
hang. [115]

Tuy nhién, trong méi truong s, thuc tién cho thay:

Nhiéu hop dong dién tir duoc trinh bay dai, kho hiéu, str dung ngdn ngit k¥ thuat,
khién quyén lya chon cta ngudi tiéu ding trd nén hinh thirc.

Biéu phi thay d6i lién tuc va co ché “nhap dé dong ¥ khién ngudi dung khé tiép
can thong tin day du, dn dén khoang cach phap 1y giita quyén duogc thong tin va kha
nang thuc thi quyén nay trong thuc té sd.

C6 thé thay, phap luat Viét Nam d3 timg budc hinh thanh khudn khé nén tang
nham bao dam dia vi phap 1y va quyén ciia ngudi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén
kinh té sd. Nhitng két qua tich cuc budc dau thé hién ¢ viéc thira nhan khach hang ca
nhan str dung dich vy ngan hang 14 chii thé can dugc bao vé voi tu cach ngudi tiéu dung;
mo rong kha ning tiép can cac dich vu ngan hang sd; ting cudng quyén duoc cung cip
thong tin, minh bach diéu kién giao dich; dong thoi timg budc thiét 1ap co ché bao vé
dir li€u cd nhan va an toan thong tin khach hang.

Tuy nhién, dudi goc dd khoa hoc phap 1y, hé thong phap luat hién hanh van boc 16
mot s6 han ché co ban do 1a:
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Thiéu ché dinh phap 1y doc 1ap cho nguoi tiéu ding dich vy ngan hang s, dan dén
khoé khan trong phan dinh pham vi bao v€ dac thu.

Quyén lya chon va quyén duoc thong tin mang tinh hinh thirc do hop dong dién tir
dai va ngdn ngir k§ thudt, chua phit hop véi nang luc nhan thie va k¥ ning s6 cua ngudi
tiéu dung.

Chua c6 co ché phan b trach nhiém khi xay ra rii ro cong nghé, dir liéu hodc gian
1an s, gay bé tic phap 1y trong viéc bao vé ngudi tiéu dung.

Thiéu céc ché tai ran de hiéu qua ddi v6i hanh vi lam dung dir liéu khach hang
hoic thiét ké giao dién bat lgi cho ngudi tiéu dung.

Nhu vdy, mic du phap ludt da c6 nhitng bude tién, co ché trach nhiém cia to chirc
tin dung trong bao dam quyén va dia vi phap 1y ctia ngudi tiéu dung sé van chua day di.
Pay 1a linh vuc can tiép tuc hoan thién dé dap ung yéu cau phat trién ngan hang sb va
bao vé hiéu qua ngudi tiéu dung trong bdi canh kinh té sb va bao vé ngudi tiéu dung
trong giai doan moi.

3.1.2. Thuc trang phdp ludt vé trach nhiém minh bach thong tin va bdo dim
giao két, thue hi¢n hop dong ngéan hang sé.

Tiéu muc nay tip trung phan tich thuc trang tai ting 1 va ting 2 trong md hinh
trach nhiém da tang ctia cac to chic tin dung.

Duéi goc do khoa hoc phap 1y, trach nhiém minh bach thong tin cua to chic tin
dung trong mdi truong ngan hang sé khong chi 1 nghia vy cung cip thong tin phat sinh
tir quan hé hop déng, ma con 1a co ché phap 1y nham khic phuc bét can xtng thong tin
va phan bé rui ro gitra to chuc tin dung véi nguoi tiéu dung. Theo 1y thuyét bat can xtng
thdng tin [116], trong cac giao dich ngan hang s, to chirc tin dung 14 chu thé nam gitr,
kiém soat va xir Iy hau hét dir liéu lién quan dén san pham, giao dich, lich st khach hang
va hé thong cong nghé, trong khi ngudi tiéu dung chi tiép can mot phan rat han ché cac
thong tin nay. Su chénh 1éch vé thong tin khong chi 1am suy giam kha ning dua ra quyét
dinh ctia ngudi tiéu dung ma con 1am phat sinh nguy co lua chon ddi nghich va rui ro
dao duc trong quan hé cung tng dich vu ngan hang sb.

Mic du Luat Cac t6 chire tin dung nam 2024 da ghi nhan trach nhiém cung cap
thong tin cua t6 chire tin dung tai khoan 1 Diéu 12 [117], song cach tiép can hién hanh
van mang dam d4u 4n cia mo hinh hop dong truyén théng. Nghia vu cung cip thong tin
dugc xac dinh “theo thoa thuan voi chu tai khoan”, trong khi trén thyc té phén 16n cac
giao dich ngan hang sé duoc thiét 1ap thong qua hop dong dién tir va diéu kién giao dich
chung do t6 chire tin dung don phuong soan thao. Ngudi tiéu dung hau nhu khéng co
kha ning thuong lugng ndi dung hop dong ma chi cé thé Iya chon chip nhan hoic tir
chdi toan bd diéu kién str dung thong qua thao tac “nhap dé ddng y” trén tng dung hoic
nén tang sb. Trong bdi canh dé, viéc coi sy chap thuan dién tir cia khach hang 13 cin cir
chtrng minh ho dd dugc cung cip diy du thong tin 1a chua phan anh ding ban chit cia
quan hé tiéu dung trong méi trudng sb.

Mot han ché dang cht y khac 1 phap luat hién hanh méi chd trong dén viéc cong
khai thong tin vé san pham va giao dich, nhung chua thiét 1ap ddy du nghia vu minh
bach dbi vai cac quyét dinh duogc hinh thanh trén co s¢ cong ngh¢ s6. Hién nay, nhiéu
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hoat dong ngan hang dugc thuc hién thong qua tri tu¢ nhan tao, thuat toan chidm diém
tin dung, hé théng dinh danh dién tir (eKYC), phat hién giao dich bat thudng hoic phé
duyét tin dung ty dong. Tuy nhién, phap luat chua yéu cau to chuc tin dung phai giai
thich co s& cua cac quyét dinh tu dong hodc cung cip cho ngudi tiéu dung quyén tiép
can thong tin vé céac tiéu chi anh hudng truc tiép dén viéc cap tin dung, gidi han giao
dich hoic tir chdi cung cip dich vu. Pidu nay lam gia ting nguy co thién vi thuit toan,
sai léch dir liéu va anh huong dén quyén tiép can dich vu tai chinh cta nguoi tiéu dung.

Tir gbe do bao vé ngudi tiéu dung, khoang trong 16n nhit cta phap luat hién hanh
nam & viéc chua ga‘in nghia vy minh bach thong tin véi co ché phan bo trach nhiém khi
x4y ra rui ro trong moi trudng s6. Thong tu s6 15/2024/TT-NHNN d3 yéu ciu t6 chirc
cung ung dich vy thanh todn cung cdp bang ching giao dich cho khach hang. [118],
trong khi Thong tu s6 40/2024/TT-NHNN quy dinh nghia vu céng bo thong tin ddi véi
hoat dong trung gian thanh toan [119], Tuy nhién, cic quy dinh nay cha yéu tap trung
vao viéc ghi nhan va luu trit thong tin giao dich ma chua thiét 1ap nghia vu canh bao rui
ro theo thoi gian thuc, nghia vu thong bao ngay khi phat hién giao dich bat thudng hoic
nghia vu hd tro khach hang thu thap ching ctr dién tir khi phat sinh tranh chap.

Dic biét, phap luat hién hanh chua giai quyét thoa dang van dé xac dinh chu thé
chiu trach nhi€ém khi xay ra giao dich gian lan, mat an toan dir liéu hodc su cb cong nghé
trong hé sinh thai ngdn hang sb. Trén thuc té, mot giao dich sb thuong co6 sy tham gia
d6ng thoi ciia nhiéu chi thé nhu to chire tin dung, to chire trung gian thanh toan, doanh
nghiép fintech, nha cung cap giai phap xac thuc dién tr hodc don vi cung cip ha ting
cong nghé. Khi xay ra thiét hai, nguoi tiéu dung thuong khong c6 kha ning xac dinh 16i
thudc vé chu thé ndo va ciing khong du kha ning tiép can dir lidu ki thuat dé chung
minh. Tuy nhién, phap luit Viét Nam hién van chu yéu dya trén nguyén tic trach nhiém
gan voi 161, thay vi tiép can theo hudng phan bo trach nhiém dua trén kha ning kiém
soat rui ro. Pay chinh la diém nghén 16n trong viéc bdo v€ nguoi tieu dung dich vu ngan
hang s6 hién nay.

So sanh véi cac chuan muc quéc té cho théy su khéc biét dang ké. GDPR cua Lién
minh chau Au khodng chi yéu cau minh bach vé viéc xtr 1y dit liéu ma con thiét 1ap trach
nhiém giai trinh ctia bén kiém soét dit liéu ddi voi toan bd qua trinh xir 1y thong tin ¢4 nhan
[120], Tuong tw, phap luat Trung Quéc déu yéu cau to chire xir 1y dit lidu phai chu dong
thong bao muc dich sir dung dir liéu, bao dam kha ning tiép can thong tin ctia chu thé dir
liéu va chiu trach nhiém khi khong thuc hién day du nghia vu minh bach [121], Cach tiép
can ndy cho thiy xu hudéng chuyén tir nghia vu céng khai thong tin don thuan sang trach
nhiém giai trinh cht dong gan v6i kha niang kiém soat dir liéu va riii ro cong nghé.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy ring han ché co ban cia phap luat Viét Nam
hién nay khong nam & viéc thiéu cac quy dinh vé cung cap thong tin, ma nam & chd chua
xay dung duoc co ché minh bach phu hop véi dic thu cua ngan hang s6. Trach nhiém
minh bach van cha yéu duoc nhin nhan duéi goc do nghia vu hop dong, trong khi chua
duogc thiét ké nhu mot cong cu phap 1y nham khic phuc bat can xing thong tin, kiém
so4t rii ro cong nghé va bao vé ngudi tiéu dung trong moi truong s6. Pong thoi, phap
luat ciing chua giai quyét dugc bai toan phan bd trach nhiém khi xay ra giao dich gian
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1an hodc sy ¢ dir liéu trong bdi canh c6 nhiéu chi thé ciing tham gia cung tmg dich vu.
Diy 1a khoang trong phap 1y quan trong can tiép tuc duoc hoan thién nham bao dam
trach nhiém ciia t chirc tin dung va nang cao hiéu qua bao vé nguoi tiéu dung dich vu
ngan hang trong nén kinh té sd.

3.1.3. Thuec trang phdp ludt vé trach nhiém bdo vé div liéu khdch hang, bdo dam
an toan hé théng va quan tri riii ro so.

Tiéu muc nay tap trung phan tich thuc trang tai ting 2 va tdng 3 trong mé hinh
trach nhiém da tang cia cac t6 chuc tin dung

Trong khong gian dich vy ngin hang trong nén kinh té sb, noi dit liéu c4 nhan va
thong tin vé linh vuc ndy trd thanh “ngudn vén” mai, nghia vu bao mat va an toan thong
tin khong chi 1a mot chuan muc dao dirc nghé nghiép ma con 1a yéu cau phap 1y cdt 15i.
Ban chat ctia nghia vu nay gin lién véi nguyén tic han ché bat cin ximg thong tin. Néu
trong nghia vu cung cap thong tin, khach hang thuong & thé “yéu thé thong tin” trudc t6
chure tin dung, thi trong bao mat, ho lai phai trao cho ngan hang quyén quéan 1y gan nhu
tuyét d6i dir liéu va thong tin c4 nhan ctia minh. Su chénh 1éch nay, theo 1y thuyét bat
can xung thong tin, tao diéu kién phat sinh rui ro dao dirc (moral hazard), khi TCTD cé
thé khai thac hodc chia sé dit liéu vi loi ich riéng ma khach hang khong c6 kha ning
giam sat hay kiém chung. Chinh vi viy, viéc xdy dung mét co ché phap 1y bao mat
nghiém ngit 14 cong cu duy tri niém tin va tai cdn bang quan hé quyén lyc thong tin
trong ky nguyén sb.

Luat Céc to chtrc tin dung nam 2024, tai Piéu 13, di khang dinh nguyén tic TCTD
“giif bi mat thong tin lién quan dén tai khoan, tién gui, tai san giri va cac giao dich cua
khach hang”, chi ngoai 1& trong cac truong hop duoc khach hang dong ¥ hoic theo yéu
ciu co quan nha nude co thAim quyén [122]. Quy dinh ndy mang tinh twong thich véi
chuan muc qudc té, dic biét 1a Nguyén tic cdt 16i cia Uy ban giam sat ngan hang Basel
(Basel Core Principles), von nhan manh trach nhiém bao mat thong tin va gidi han chia
sé dir liéu. Tuy nhién, quy dinh méi méi dimg lai & mic nguyén tic, chua hinh thanh
tiéu chuan ky thuat va phap 1y chuyén biét cho méi trudng ngan hang sd, noi rui ro
khong chi dén tir hanh vi con ngudi ma con tir hé thong cong nghé, API md va cac nén
tang trung gian.

Trong khi d6, Luat Bao vé dit liéu ca nhan 2025 [123]da 1an d4u tién dit ra nghia vu
bao mat dit liéu c4 nhan ddi véi to chire xir 1y, bao gdbm TCTD. Luat nay tiép can theo
hudng “quyén kiém soat dit liéu” cua ca nhan, quy dinh vé su déng v, quyén duoc biét,
quyén x0a, cling nhu trich nhiém thong bao su ¢b. Tuy nhién, luat van thién vé diéu chinh
téng thé, chua xay dung co ché dic thu cho dir liéu ngan hang — loai dir li€u ¢6 tinh nhay
cam dac biét, gén truc tiép vo1 hanh vi tai chinh va an toan hé théng tién té.

Cac van ban duoi luat tiép tuc cu thé hoa nghia vu bdo mat. Thong tu 15/2024/TT-
NHNN vé dich vu thanh toan khong dung tién mit va Thong tu 40/2024/TT-NHNN vé
dich vy trung gian thanh toan [124]yéu cau ap dung cac bién phap k¥ thuat nhu xéac thuc
da yéu t6, bao mat hai 16p va phan quyén truy cap. Thong tu 09/2020/TT-NHNN ciing
quy dinh vé an toan hé thong cong nghé thong tin va phuong an tmg phé sy ¢ [125].
Tuy nhién, diém han ché mang tinh hé thng 14 cac quy dinh nay van tiép can theo huéng
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“an toan hé thong” (system security), chua phat trién day du chiéu canh “an toan phap
1y cho nguoi dung”, dic biét 1a quyén kiém soat dit liéu c4 nhan trong méi trudng giao
dich dién tir.

Diéu nay thé hién 13 trong dic thu cua giao dich ngan hang sb, noi quan hé phap
Iy duogc thiét 1ap chu yéu thong qua hop dong dién tir va didu kién giao dich chung (click-
wrap agreement). Nguoi tiéu dung khong c6 kha ning thuong luong thyc chit ma chi
c6 thé “ddng ¥ hodc khong ddng ¥ véi toan bo diéu khoan do to chirc tin dung thiét ké
san. Trong bdi canh do, sy dong y mang tinh hinh thirc khéng du dé bao dam tinh tir
nguyén thyc chét, dan dén tinh trang mat can béng thong tin kéo dai.

Khi so sanh quéc té, khoang cach thé ché tré nén rd rét. Quy dinh GDPR cua Lién
minh chau Au ghi nhan nguyén tac “quyén tu quyét dir 1i¢u”, theo do viéc xur 1y dir licu
phai dua trén sy dong ¥ 16 rang, minh bach va c6 thé rat lai [126]. Tai Hoa Ky, Cuc bao
vé tai chinh ngudi tiéu ding (CEPB) yéu cau kiém soat chit viée chia sé dit liéu tai chinh
va thiét 1ap trach nhiém bdi thuong khi xay ra vi pham. [127]. Nhu vay, xu huéng chung
1a chuyén tir bao mat mang tinh k¥ thuat sang mé hinh “quyén dit liéu ctia chu thé” gin
v6i trach nhiém giai trinh cta to chirc tai chinh.

Hé qua thyc tién tai Viét Nam 1a nhiéu ngan hang va t6 chuc trung gian ap dung
diéu khoan diéu kién giao dich dai, phtic tap va thiéu minh bach, khién khach hang budc
phai chép nhan toan by ma khong hiéu 15 pham vi dir li¢u bi thu thap va chia sé. Piéu
nay 1am gia ting bat can xung thong tin va suy giam niém tin d6i v6i hé thong ngan
hang sd.

Dé khac phuc, can tiép can theo ba huéng: (i) thiét 1ap tiéu chuan bao mat k¥ thuat
bét budc trong moi trudng sé (mi hoa, xac thuc manh, giéi han luu trit); (i) ghi nhan
quyén kiém soat dir liéu thuc chét cho khach hang; (iii) thiét 1p co ché trach nhiém bdi
thuong thay vi chi xir phat hanh chinh. Pay 1a diéu kién dé chuyén hoa nghia vu bao
mat tir nguyén tic hinh thtrc sang co ché phap 1y thyc thi hiéu qua.

Bén canh do, toi pham cong nghé cao va gian 1an trong linh vuc ngan hang dién bién
phire tap, nhidu qudc gia da thiét 1ap cac chuan muc phap 1y chit ché nham yéu cau to chic
tin dung tang cuong bao v¢ hé théng, dau tu cong nghé, va chiu trach nhi¢m khi khach hang
bi gian lan. Tb chirc tin dung trong nudc cling can phai chiu trach nhiém trong vi¢c bao vé
hé thong khoi tin cong mang va bao vé khach hang trudc gian lan truc tuyén.

Luat Cac to chirc tin dung 2024, Luat Giao dich dién tr 2023, Luat Bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding 2023, Thong tu 50/2024/NHNN budc dau hinh thanh khung phap 1y
vé an toan hé thong va phong chdng gian 1an. Cac quy dinh tai Diéu 3, Piéu 7, Diéu 13,
Diéu 14, Biéu 15, Piéu 16, Diéu 18 Thong tu 50/2024/NHNN yéu cau dam bao an toan,
bao mat, toan ven dir liéu, xac thuc manh, giam sat truy cap va canh bao rui ro. [128],
[129], [130], [131], [132]

Tuy nhién, hé thong phap luat hién hanh van thiéu chuan k¥ thuat tdi thiéu bat
budc, dan dén tinh trang moi t6 chirc tin dung tu thiét ké murc d6 an toan khac nhau, lam
phat sinh rui ro khong déng déu trong hé thong.

So sanh voi chuan muc quéc té, PSD2 cia EU va RTS vé Strong Customer
Authentication (SCA) yéu cau xac thuc tdi thiéu hai yéu td trong ba nhoém: knowledge,
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possession, inherence, tao thanh nghia vu phap 1y bat budc, khong phai lwa chon. Pay
13 co ché phép 1y héa an ninh giao dich.

Tai Singapore, MAS Technology Risk Management Guidelines (TRM 2021) yéu
cAu giam sat an ninh mang, kiém thtr xAm nhap va quan tri 15 hong hé thong . [133]. Tai
Vuong qudc Anh, FCA yéu cau co ché canh bao gian 14n va cong bd su ¢ bat budc.
[134], [135]

Tir @6 cho thdy Viét Nam van thién vé quy dinh nguyén tic, chwa chuin héa thanh
yéu cau k¥ thuat bit budc. Cac dé xuit nhu luat hoa MFA, SOC 24/7, Al phat hién gian
1an va co ché khoéa giao dich tu dong 1a can thiét dé thu hep khoang cach thé ché.

V& bao vé dit liéu, Lut Bao vé Dit liéu C4 nhan 2025 va Luét An ninh mang 2018
d3 co quy dinh vé ma hoa, phan quyén va bao vé hé théng quan trong. [136]. Tuy nhién,
van chua c6 co ché thong bao su ¢ trong 72 gio nhu GDPR va chua ap dung nguyén
tic “privacy by design” [137].

Vé trach nhiém hoan tra giao dich gian lan, phap luat Viét Nam hién chua quy dinh
rd nghia vu hoan tra bt budc, dan dén viéc xtr 1y phu thudc vao danh gia timg trudng
hop cua to chire tin dung. Piéu nay tao ra khoang trong phap 1y bat loi cho ngudi tiéu
dung. Trong khi 6, PSD2 (EU) va quy dinh caa MAS (Singapore) déu thiét 1ap nghia
vu hoan tién ngay lap tirc néu khach hang khong c6 16i. [138], [139]

Vé trach nhiém dau tu cong nghé¢, Luat Cac td chure tin dung 2024 chua quy dinh
tiéu chuan dau tu tdi thiéu, dan dén chénh léch ning luc cong nghé gitta cac to chie tin
dung. [140]. Trong khi d6, FCA/PRA (Anh) yéu cau danh gia kha ning chong chiu van
hanh, x4c dinh dich vy trong yéu va thuc hién kiém thir kich ban dinh ky [141].

Trong bdi canh md rong hop tac véi fintech, rii ro bén thir ba tré thanh rii ro hé
thdng. Luat hién hanh méi diéu chinh roi rac theo timg linh vuc, chua xac 1ap nguyén
tac “trach nhiém cudi cing” cta t chirc tin dung dbi voi riti ro phat sinh tir d6i tac cong
nghé [142].

Luat Céc to chtrc tin dung 2024 da ghi nhan nguyén tic quan tri rii ro va kiém soat
ndi bo [143]. Thong tu 09/2020/TT-NHNN quy dinh vé an toan hé thong CNTT [144]
va cac quy dinh vé dich vu trung gian thanh toan [145] nhung chil yéu van dirng & quan
Iy k¥ thuat, chua chuyén héa thanh trach nhiém phép 1y ddi véi thiét hai ciia khach hang.

Theo chuan muc Basel vé quan tri rii ro thué ngoai, to chic tin dung khong duoc
chuyén giao trach nhi€ém cho bén thir ba, ké ca khi dich vu duge thue hién boi fintech [146].

C6 thé thay, phap luat Viét Nam di hinh thanh nén tang quan trong vé bao mat dir
liéu, an toan hé thdng va quan tri rai ro sd trong linh virc ngan hang. Tuy nhién, han ché
cot 16i khong nam & viée thiéu quy dinh ky thuat don 1é, ma nam & chd chua xay dung
dugc mot co ché phéap 1y théng nhat didu chinh ddc thu ciia ngan hang sd, bao gom: (i)
diéu kién giao dich dién tir mang tinh “khong thuong lugng”; (ii) bat can x{mg thong tin
gia ting do cong nghé; (iii) phan b trach nhiém khi xay ra rui ro dit liéu va gian 1an; va
(iv) trach nhiém cua t6 chirc tin dung trong chudi cung tng dich vu da chu thé.

Pay chinh 1a khoang tréng phap 1y mang tinh cau trac, doi hoi phai chuyén tir tu
duy “an toan hé théng” sang tu duy “trach nhiém phéap 1y dwa trén kha nang kiém soat
ri ro” trong diéu chinh hoat dong ngan hang sb tai Viét Nam
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3.1.4. Thuee trang phdp ludt vé trdach nhiém hé tro va trach nhiém phdp 1y khi vi
pham nghia vu

Tiéu muc nay tap trung phan tich thyc trang tir ting 1- ting 4 trong mo hinh trach
nhiém da ting cua cac td chirc tin dung

Nﬁng cao nhan thirc vé linh vuc ngan hang va hd tro ngudi tiéu dung vé linh vuc
nay 1 nén tang quan trong dé phong ngira riii ro, bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan
hang, ddng thdi bao vé cac nhom khach hang d& bi t6n thuong, bao gdm: ngudi cao tudi,
ngudi khuyét tat, phu nir, nguoi tiéu dung & ving siu, ving xa, vung khé khin. Luat
Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 2023 (Luat s6 19/2023/QH15) da budc dau dua ra
nhirng tiéu chuan mém quan trong, dic biét trong mdi trudng sd. Cu thé, Diéu § cua luat
quy dinh khai niém “nguoi tiéu dung dé bi ton thuong” bao gdm nhitng nhom néu trén
va yéu cau to chirc, ca nhan kinh doanh: wu tién tiép nhan, xir Iy yéu cau, khong duoc
chuyén cho bén thir ba; néu tir chéi thi phai giai thich bang vin ban. Ngoai ra, to chtic
kinh doanh phai xay dung, cong khai cac trinh ty, thu tuc va bién phap phu hop voi tirng
nhoém nguoi ti€u dung d& bi tén thuong, déng thot dao tao, tap huin nhan vién dé dam
bao hd trg dung cach [147]. V& Luat Céc to chire tin dung 2024 (Luat s6 32/2024/QH15),
hién chua c6 diéu khoan riéng vé gido duc tai chinh hay nhém khach hang dé bi t6n
thuong. Luat quy dinh chung vé minh bach thong tin, cong khai 13i suét, phi, diéu kién
san pham, rui ro tai chinh (cac Piéu tir 100-105 trong van ban) nhim dam bao khach
hang hiéu rd san pham, nhung khong c¢6 quy dinh cu thé vé “canh bao rui ro theo thoi
gian thyc” hay hd tro wu tién cho ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat. [148]

Tuy nhién, cac vin ban nay khong phai luat, do d6 khong co ché tai bat budc, nén
tac dong con han ché. Han ché hién tai: Trach nhiém nang cao nhan thuc tai chinh chua
phai nghia vu phap 1y bit budc: khac véi EU, OECD, Viét Nam chua yéu cAu ngan hang
phai to chtrc chuong trinh gido duc tai chinh, canh bao lira dao theo dinh dang chuan
hay ddo tao khach hang yéu thé; phan 16n hoat dong mang tinh “marketing”. Thiéu chuan
thong tin ti thiéu: Luat yéu cau cung cap thong tin 16 rang nhung khong ¢6 mau chuan
(standardized disclosure) va khong quy dinh plain-language disclosure, khién khach
hang khé hiéu phi, 13i suat va rai ro. Thiéu co ché gidm sat va ché tai: khong co quy dinh
xtr phat néu ngan hang khong canh bao rii ro hodc cung cip thong tin phirc tap. Thiéu
co ché bao vé nguoi dung yéu thé: mic du Luat BVQLNTD c6 dé cap, nhung khong co
huéng dan chi tiét TCTD phai hd trg nhu thé nao, hay dio tao chuyén biét cho nhom
nay. Thiéu “ddu mdi qudc gia” vé gido duc tai chinh: khong c6 to chuc tuong tu FCA
UK hoac MAS Singapore, din dén trach nhiém phan tan gitra NHNN, B GD&DT, Bo
Tai chinh va TCTD.

So sanh qudc té:0ECD (INFE): OECD khuyén nghi cac qudc gia trién khai gido
duc tai chinh bat budc va phé cap cho nguoi dan; thong tin phai rd rang, so sanh duoc,
d& hiéu; canh bdo rui ro trude giao dich; cung cép tai li€u gido duc toan dan. Viét Nam
chua luat hoa nguyén tac nay [149]

Lién minh Chau Au EU — PSD2 va Consumer Rights Directive: PSD2 yéu ciu cac
td6 chirc thanh toan trién khai bién phép xac thuyc manh va gidm sat gian 1an, con
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Consumer Rights Directive yéu cau minh bach thong tin vé san pham/dich vu va quyén
cua nguoi tiéu dung. Viét Nam thi chua ¢ qui dinh tuong Gng nay [150], [151]

Anh — FCA Consumer Duty (2023): it ra 4 chuan muc cho cac t6 chirc tai chinh:
hiéu biét khach hang, gi4 tri thuc— minh bach, hd trg khach hang dé bi ton thuong, phan
hdi/te van vong doi san pham. Viét Nam chua c6 qui dinh twong Gng. [152]C6 thé nhan
dinh réng: Phép luat Viét Nam da budc dau dé cap trach nhiém nang cao nhan thuc tai
chinh, nhung so véi chuan quéc té con thép, thiéu bt budc, thiéu chuan thong tin va ché
tai manh. Hudng hoan thién Viét Nam nén dya trén chuan hoa thong tin, canh bao rui
ro, hd trg ngudi tidu dung yéu thé va thiét 1ap trung tim gido duc tai chinh quéc gia.

Trong hé thdng phép luat diéu chinh dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, nghia
vu phép 1y cta t6 chirc tin dung khong chi ding lai ¢ viéc bao mat va cung cap thong
tin cho khach hang ma con mé rong téi trach nhiém xir Iy khi xay ra tranh chip hodc rui
ro bao méat. Piéu nay dac biét quan trong boi trong boi canh dir liéu c4 nhan va dit liéu
giao dich tré thanh loai “tai san s6” c6 gia tri cbt 151, viéc xac 1ap mot co ché xur Iy rui
ro ddy du khong chi nham bao vé quyén loi hop phép ciia khach hang, ma con 1a thudce
do mirc d6 hiéu qua va tinh bén viing ciia hé théng phép 1y trong linh vuc dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 [153] . Song song d6, Luat Cac t6 chirc tin dung 2024 va Thong
tur 09/2020/TT-NHNN tiép tuc dit ra nghia vu t6 chtic tin dung phai c6 phuong 4n tng
pho su ¢6 an ninh mang, bao mat thong tin khach hang [154], [155], nhung lai chua quy
dinh cu thé vé trinh tu, thi tuc xur 1y tranh chép sau khi vi pham xay ra. Nhu vay, cé thé
thay hé thong phap luat hién nay méi ding lai & cac nguyén tic khai quat, chua thiét 1ap
co ché bao vé nguoi tiéu dung mot cach toan dién.

Trén thuc té, cac tranh chép trong linh vuc dich vu ngan hang trong nén kinh té s6
thudng phat sinh tir ba nhom tinh hudng: (i) 10 ri dit liéu ca nhan dan t&i phat sinh giao
dich khong dugc khach hang xac nhan; (i1) truy cap trai phép tai khoan dién tir do tan
cong mang hoac cai dat ma doc trén thiét bi di dong; va (iii) viéc ngan hang cham tré
hoic thiéu minh bach trong cung cap ching ctr giao dich khi khach hang khiéu nai. Cac
tinh hudng nay cho thiy khach hang ludn & vi thé bat loi do thiéu thong tin k§ thuit can
thiét dé chimg minh nguyén nhan va trach nhiém phap 1y. Tir goc nhin 1y thuyét bat can
xung thong tin, rd rang to chire tin dung nam uu thé vuot trdi trong viéc kiém soat dit
liéu, phan tich log hé théng, va dua ra két luan, trong khi khach hang hau nhu chi c6 thé
tiép nhan thong tin do ngan hang cung cap. Bat can xiing nay lam gia ting nguy co rui
ro dao durc, khi ngan hang c6 thé tri hodn xtr 1y hodc gii thich sy ¢d theo hudng giam
nhe trach nhi€ém cta minh.

Luat Bao vé dir liéu c4 nhan 2025 d3 c6 budce tién khi 1an dau tién quy dinh cu thé
vé quy trinh théng bao va tng phé su ¢ bao mat, thay vi chi ding lai & phia nghia vu
chung cua t6 chirc tin dung nhu giai doan trude. Tuy nhién, khoang trong phap 1y van
ton tai kha 16n.

Thir nhét, chua c¢6 quy dinh 6 rang vé thoi han téi da dé xir 1y khiéu nai ciia khach
hang; diéu nay c6 thé din dén tinh trang ngan hang kéo dai thoi gian giai quyét, lam
tang thiét hai cho ngudi ti€u dung.

Thir hai, chua c6 co ché bat budc ngan hang phai wu tién khoi phuc dir liu, boi
thudng ton that va thong bao tryc tiép cho khach hang bi anh hudng; trong khi ¢ nhiéu
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truong hop, ngan hang méi chi dirmg lai & bién phap “hd trg thién chi” ma thiéu cam két
phép ly rang budc.

Thir ba, hé théng phap luat Viét Nam chua ghi nhan co ché khiéu kién tap thé
(class action) trong linh vuc dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, dan dén tinh trang
khach hang bj thiét hai hang loat tir ciing mot sy ¢b nhung van phai tir khiéu kién riéng
1¢, 1am gia tang chi phi va giam hiéu qua bao vé quyén loi.

Khi so sanh véi chuin muc quéc té, su chénh léch nay cang thé hién rd. Quy dinh
tai Piéu 82 GDPR (Lién minh chau Au) khong chi yéu cau to chtrc phai théng bao su
cb trong vong 72 gid ma con cho phép khach hang duoc bdi thuong truc tiép khi bi anh
hudng boi vi pham dit liéu . Tai Hoa Ky, Cuc Bao vé nguoi tiéu dung tai chinh (CFPB)
cho phép nguoi tiéu dung khoi kién tap thé dbi voi ngan hang vi pham nghia vu bao
mat, déng thoi co ché boi thuong co thé vuot qua thiét hai thyc té dé tang tinh ran de.
Nhiing kinh nghiém nay cho thay, viéc chi dimng & cac quy dinh khung nhu hién nay kho
c6 thé khic phuc bat can xtng thong tin giita ngan hang va khach hang.

Dé hoan thién, can bo sung cac quy dinh chi tiét hon trong phap luat Viét Nam
theo hudng: (i) 4n dinh thoi han xt 1y khiéu nai, chang han ngan hang phai giai quyét
khiéu nai vé r0 ri dit liéu hodc tranh chap thong tin trong vong 15 ngay, trudong hop phirc
tap t6i da khong qué 45 ngay; (ii) thiét 1ap co ché danh gia doc 1ap hodc co ché phdi hop
voi co quan chuyén trach bao vé dir liéu ca nhan dé tham dinh tinh trang ro ri va muc
d6 thiét hai; (iii) quy dinh ché d6 bao vé khach hang bi anh huong, bao gdbm nghia vu
bdi thudng ton that thuc té, hd tro k¥ thuat (d6i ma, khoa lai tai khoan) va tu van mién
phi vé an ninh thong tin; (iv) b6 sung co ché khoi kién tap thé hodc co ché iy quyén cho
t6 chic x4 hoi bao vé quyén loi nguoi tidu dung dugc khai kién thay. Pong thoi, can
chuyén ganh ning chimg minh tir khach hang sang ngan hang, theo nguyén tic “t chirc
tin dung phai chtrng minh khong c¢6 16i”, nham giam thiéu bat can ximg thong tin trong
qua trinh t6 tung.

Bén canh trach nhiém giai quyét khiéu nai, tranh chap thi trach nhiém boi thuong
thiét hai ciing quan trong khoéng kém. Luat Cac to chirc tin dung 2024 (Luat sd
32/2024/QH15) quy dinh nguyén tic chung, theo d6 t chirc tin dung c6 nghia vu cung
cép thong tin giao dich va thyuc hién trach nhiém ddi vai cac khiéu nai phat sinh ttr quan
hé véi khach hang. Pong thoi, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2023 (Luét s6
19/2023/QH15). yéu cau cac td chirc kinh doanh dich vu tai chinh phai thiét 1ap co ché
tiép nhan va giai quyét khiéu nai, bao dam quyén cta ngudi tiéu ding duoc yéu cau bdi
thuong thiét hai khi loi ich hop phap bi xAm pham. Tuy nhién, cic quy dinh nay chi yéu
mang tinh khung, thiéu huong dan cu thé vé thoi han, tha tuc va co ché xéac dinh trach
nhiém trong méi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té s, noi ma tranh chap
thuong lién quan dén dir liéu dién tir va hanh vi x@r 1y tw dong.

Trong thyc tién, khiéu nai trong dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 thuong
gan véi viée (i) giao dich bi trir tién nhung khong ghi nhan thanh cong, (i) khach hang
khong dong ¥ véi mot khoan phi hodc 14i sudt phét sinh, hodc (iii) tranh chap lién quan
dén ro ri dir liéu ca nhan din dén giao dich khong duoc khach hang xac nhan. Piém
chung cila cac tinh hudng nay 1a khach hang thuong & vi thé yéu hon, do khong c6 kha
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nang tiép can log hé théng, dir li€u luu trir hoac béng chung k¥ thuat. Diéu nay dan dén
bat can xtng thong tin nghiém trong: ngan hang nim quyén kiém soat gin nhu tuyét doi
d6i vi ching cw, trong khi khach hang chi ¢ thé dua vao thong tin ngan hang cung
cAp. Su bit can xtng ndy tiém 4n nguy co gia ting “chi phi giao dich” cho ngudi tiéu
dung, bao gom ca chi phi thoi gian, tai chinh va phap 1y khi theo dudi mot vu khiéu nai.

Mic du Luat Bao vé dit liéu c4 nhan 2025 (Ludt s6 91/2025/QH15). d3 bd sung co
ché thong bao va khic phuc sy cb bao mat (Diéu 37), trong do6 budc td chire xir 1y di
liéu phai thong bao kip thoi cho bén lién quan va c6 trach nhiém khic phuc hiu qua,
nhung quy dinh ndy méi chi diéu chinh quan hé gitra bén xir Iy va bén kiém soat dit lidu,
chua thiét 1ap nghia vu truc tiép va chi tiét d6i voi viée boi thuong ngudi tiéu dung bi
anh huong. Piéu nay lam cho quyén yéu cau bdi thudng thiét hai cua khach hang tuy
duoc thira nhan vé nguyeén tc, nhung thiéu co ché thuc thi hiéu qua.

Kinh nghiém qudc té cho thiy su thiéu ving co ché rang budc vé bdi thuong co
thé lam suy giam niém tin ctia khach hang vao hé thong dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6. Tai Lién minh chau Au, Quy dinh PSD2 yéu céu t6 chtrc cung cap dich vu
thanh toan phai hoan tra ngay lap tirc khoan tién bi trir khong hop 1¢ va boi thudng thiét
hai kém 14i suét néu giao dich bi xtr 1y sai sot [156]. Tuwong tu, tai Hoa Ky, Pao luat
Electronic Fund Transfer Act (EFTA) quy dinh ngan hang phai diéu tra va phan hoi
khiéu nai cua khach hang trong vong 10 ngdy 1am viéc, va néu chua thé giai quyét thi
budc phai tam hoan tién trong thoi gian chd diéu tra [157]. Cac quy dinh nay tao nén co
ché bao vé chi dong, trong d6 trach nhiém xir Iy va bdi thuong trude tién thude vé to
chtic cung cap dich vu, thay vi dit ganh ning chiing minh 1én khach hang.

So voi chuan myc qudc té, phap luat Viét Nam hién con nhimng khoang trong dang
ké. Thir nhat, chua c6 thoi han tbi da rd rang cho viée giai quyét khiéu nai trong dich vu
ngan hang trong nén kinh té sd; diéu nay co6 thé dan dén tinh trang kéo dai xu 1y va gay
thiét hai tich lity cho khach hang. Thir hai, chua c6 co ché hoan tién tam thoi trong khi
cho két qua xac minh; diéu nay khién khach hang chiu rui ro tai chinh ngay ca khi 15i
khong thudc vé ho. Thir ba, thiéu co ché khai kién tap thé hodc ty quyén cho to chirc
bao vé nguoi tiéu dung khoi kién thay, din dén viéc bao vé quyén loi mang tinh don 18,
khong du suc ran de.

Pé khic phuc, can thiét 1ap mot s6 cai cach phap 1y theo hudng: (i) quy dinh thoi
han xtr Iy khiéu nai cu thé (vi du 15 ngay, t6i da 45 ngay dbi v6i vu viée phuc tap), (ii)
budc to chirc tin dung phai tam hoan tién cho khach hang trong thoi gian giai quyét tranh
chap, (iii) xay dung co ché doc 1ap danh gia va giam sat viéc xu 1y khiéu nai, c6 thé do
co quan bao vé dit liéu c4 nhan hoic NHNN dam nhan, (iv) b6 sung quyén khai kién tap
thé cho nguoi tiéu dung bi thi¢t hai do cung mot su cd. Nhirng cai cach nay khong chi
gitip thu hep khoang cach bat can x{ing thong tin gitra ngan hang va khach hang, ma con
g6p phan xay dung mot hé théng phap luat dich vu ngan hang trong nén kinh té sb hién
dai, minh bach va lay nguoi tiéu dung lam trung tam.

Trach nhiém boi thudng thiét hai phat sinh chu yéu tir hanh vi vi pham nghia vu
cung cép thong tin, bao mat thong tin, hodc do 16i k¥ thuat, sai sot nghiép vu trong qua
trinh cung cip dich vu ngin hang trong nén kinh té s6. Hé thong phap luat Viét Nam
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hién nay di c6 nhiing quy dinh mang tinh nén tang vé ndi dung nay, bao gom: (i) Bo
luat Dan su nam 2015, tai Diéu 584 quy dinh: “Ngudi nao c6 hanh vi xadm pham tinh
mang, stc khde, danh dy, nhan phém, uy tin, tai san, quyén, lg1 ich hgp phép khéc cua
ngudi khac ma gay thiét hai thi phai boi thuong.”; (ii) Luat Bao vé dit liéu c4 nhan 2025,
tai Piéu 41 néu rd: “Ca nhan c6 quyén yéu ciu t6 chirc, ca nhan xt 1y dit liéu ca nhan
bdi thuong thiét hai trong trudng hop bi vi pham quyén bao vé dir liéu c4 nhan theo quy
dinh cua luat nay.”; (ii1) Luat Cac td chuc tin dung 2024, tuy khong co diéu khoan riéng
vé bdi thuong, nhung thong qua quy dinh tai Diéu 12 va Diéu 14, t6 chire tin dung budc
phai thyc hién nghia vu cung cap, bdo mat va bao vé thong tin khach hang, tir d6 tao co
s& dé xac lap trach nhiém dan sy néu nghia vu bi vi pham dan dén thiét hai cho khach
hang. Bén canh d6, theo Nghi dinh s 117/2020/NB-CP, t6 chirc tin dung vi pham c6
thé bi xtr phat hanh chinh va budc khéc phuc hau qua bao gém: hoan tra sb tién thu loi
bat hop phap, hoan tra s tién bi thiét hai, xin 16i cong khai hodc khoi phuc trang thai
ban dau [158].

Trong méi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, viéc xac dinh trach
nhiém boi thuong thiét hai gap nhiéu thach thire, boi:

- Kho xac dinh 15i chii thé, nhiéu tranh chap phat sinh tir 15i k¥ thuat, ma doc, hodc
tir cac bén trung gian (vi du: don vi cung cap vi dién tir), gdy kho khan trong viéc quy
két 161 va chu thé phai bdi thuong.

- Thiét hai khé dinh luong, trong nhiéu trudng hop, ngudi tiéu dung khong thé
chtrng minh thiét hai cy thé, hodc chi bi anh huong dén uy tin, danh duy, quyén kiém soat
thong tin ca nhan — nhiing loai thiét hai phi vat chat vén kho lugng hoa dé yéu cau bdi
thuong theo quy dinh dan sy hién hanh.

- Thiéu co ché xtt 1y tap thé, voi cac vu viéc anh hudng dén nhiéu khach hang cing
lac (vi du: 1o ri dit liéu hang loat), phap lut hién chua c6 quy dinh vé khoi kién tap thé
hoic Gy quyén dai dién trong khiéu nai, gdy kho khin cho viéc truy ctru trach nhiém
phap 1y hiéu qua. Tuy nhién, quy trinh giai quyét khiéu nai trong giao dich dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 chua 1o rang, thiéu minh bach; Trach nhiém boi thuong thiét
hai cta to chirc tin dung chua duoc cu thé hoa, dic biét trong cac su ¢b rii ro cong nghé.

Maic du phap luat Viét Nam da ghi nhan trach nhiém boi thuong thié¢t hai nhu mdt
ché dinh chung trong luat dan sy va bao v¢ dir li€u ca nhan, song viéc ap dung trong
thuc tién dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 van con nhiéu han ché. Viéc thiéu cac
quy dinh chuyén biét trong Ludt Céc t6 chirc tin dung va su chwa dong bo trong co ché
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khién viée truy ctru trach nhiém t6 chirc tin dung con
gip nhiéu khé khin. Trong béi canh kinh té s6 ngay cang sau rong, hoan thién phap luat
theo hudng cu thé hoa trach nhiém dan su va thiét lap céc co ché hd trg bdi thuong la
yéu cau cap thiét dé dam bao cong bang va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung mot cach
hiéu qua.

C6 thé khang dinh rang, trong nhitng nim gan day, hé thong phap luat Viét Nam
d3 c6 nhitng budc tién quan trong trong viéc ghi nhan va diéu chinh trach nhiém cia to
chure tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung trong méi truong s6. Cac quy dinh méi tai Luat
Céc td chire tin dung nam 2024, Luat Bao v¢ dit liéu cd nhan ndm 2025, cung vai cac
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van ban huéng dan nhu Thong tu sé 15/2024/TT-NHNN va Thong tu s6 40/2024/TT-
NHNN, d4 hinh thanh nén khung phép 1y co ban nhim bao dam tinh minh bach, an toan,
va cong bang trong quan hé giira t6 chirc tin dung va khach hang st dung dich vu ngan
hang trong nén kinh té sd.

Céc quy dinh vé nghia vu cung cap thong tin, nghia vu bao mat va dam bao an toan
dir liéu, xr Iy tranh chap khi c6 rai ro bao mat, ciing nhu trach nhiém bdi thuong thiét
hai, d3 timg budc duoc cu thé hoa. Tuy nhién, cac quy dinh nay van chi yéu thién vé
nguyén tic, chua du chi tiét dé xir Iy hiéu qua cac tranh chép phat sinh trong thuc tién
dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, noi cac hanh vi xdm pham dit liéu va sai sot k¥
thuat thuong dién ra phirc tap, kho truy vét va c6 thé gay anh huong nghiém trong dén
quyén loi nguoi tiéu dung.

béng cht y, mac du Luéat Bao vé dit liéu c4 nhan ndm 2025 da cé nhitng quy dinh
chit ch& hon so voi Nghi dinh s6 13/2023/ND-CP, nhung viéc thiéu cac co ché thuc thi
hiéu qua (vi du: khoi kién tap thé, dinh lugng thiét hai phi vat chat, hodc co ché hd tro
tai chinh khan cdp cho nan nhan) van con 1a khoang tréng can dugc tiép tuc nghién ciru
va hoan thién.

Tir cac phan tich trén, c6 thé thiy rang, phap luat hién hanh d3 budc du tao nén
tang phap 1y bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s. Tuy nhién,
tinh kha thi, kha ning 4p dung thuc tién va mic do rang budc trach nhiém ctia TCTD
van con han ché. Do d6, can thiét phai tiép tuc hoan thién phéap luat theo huéng 13 rang
hoa nghia vy, ting cudng co ché bao vé nguoi tiéu dung, va thiét 1ap ché tai hiéu qua,
mang tinh rin de thuc chat.

Bang 3.1: So sanh phap luit Viét Nam va chuian muc quoc té

Tiéu chi/ Chuan myc | Quy dinh Viét Nam | Khoang cich/Han | Bién phap dé
quoc te hién hanh che xuat
Nguyén tic bao vé dir | Luat Bao vé quyén loi | Thiéu nguyén tic | Noi luat hoéa

lidu (GDPR — Art.5)

NTD 2023, Luat Giao
dich dién tir 2023 quy
dinh “ddy du, chinh
x4c, an toan”

“bao v€ quyen riéng
tu theo thiét k€ va
“trach nhiém gidi
trinh”

cac nguyén tac
nay

Quyén yéu ciu x6a dit
liéu (GDPR — Art.17)

Dugc quy dinh nhung
thiéu co ché cudng ché

Khong rd thot han xtr
ly

Quy dinh thoi
han 30 ngay

Béo cdo vi pham dir licu
(GDPR — Art.33: 72h)

Khong quy dinh thoi
han

Cham canh bdo, tang
rui ro

Quy dinh 72h
va ché tai manh

Tiéu chuan an ninh hé

Thong tu 41/2022/TT-

Thiéu yéu cau kiém

B6 sung chuan

thong (Basel Principles | NHNN: quan tri rai ro | thir dinh ky, “red | ISO 27001,
[159]) CNTT teaming” NIST CSF
Boi thuong mic dinh | NTD phai ching minh | Ganh niang chtng | Ap dung co ché

cho giao dich gian lan
(OECD, World Bank)
[160]

16i TCTD

minh ndng

boi thuong mic
dinh

Nguon: Nghién ciru sinh tong hop
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Phap luat Viét Nam da budce dAu tiém cén vé6i cac chuan muc quéc té qua vi¢c ghi
nhan quyén yéu cau xo6a dir liéu, nghia vu bao mat, va quy dinh vé an toan hé théng
CNTT. Tuy nhién, so véi GDPR — bd chuan muc bao vé dit liéu c4 nhan toan dién nhat
thé gi6i — Viét Nam van con thiéu ba tru cot quan trong:

Nguyén tic “trach nhiém giai trinh” va “quyén riéng tu theo thiét ké”, GDPR doi
hoi TCTD phai chirng minh tuan thu, va tich hop bao vé dit liéu ngay tir giai doan thiét
ké hé thong (European Union. General Data Protection Regulation (GDPR) — Atrticle 5,
Article 25). Luat Viét Nam méi ding & yéu cau chung, chua quy dinh nghia vu ching
minh nay, dan dén kho truy ctru trach nhiém khi xay ra vi pham.

Thoi han bio cdo vi pham dit liéu, GDPR quy dinh rd 13 t chirc phai thong bao
cho co quan quan 1y va, khi can, cho c4 nhan bi anh huéng trong vong 72 gio ké tir khi
phat hién vi pham (Eropean Union. GDPR — Article 33: Notification of a personal data
breach). Phép luat Viét Nam chua dit ra thoi han cu thé, khién viéc canh bao thuong
cham, lam tang thiét hai.

Chuan an ninh mang ngan hang, Basel Committee (2021) va NIST CSF yéu cau
cac ngan hang phai thuc hién kiém thir xAm nhap dinh ky, mé phong tan cong mang (red
teaming), va c6 ké hoach khoi phuc dich vu (disaster recovery plan) [161]. Viét Nam
méi quy dinh chung vé “bién phap an toan” ma chua c6 chuan ky thuat bat budc.

Co ché boi thudng mic dinh, OECD va World Bank khuyén nghi: d6i v6i giao
dich dién tir khong duoc khach hang iy quyén, TCTD phai boi thuong ngay, trir khi
ching minh duoc 16i ctia khach hang. Cach tiép can niy giam ganh ning ching minh
cho ngudi tidu dung, nhung hién Viét Nam van giit co ché truyén thong, gy bat loi cho
bén yéu thé.

3.1.5. Pdnh gid thwc trang phdp ludt Viét Nam vé trdch nhi¢m ciia t6 chirc tin
dung déi v6i ngwoi tiéu ding dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé.

3.1.5.1. Nhitng két qua dat dwoc

Thi nhét, Viét Nam d3 budc dau hinh thanh khuén khé phap 1y tuwong dbi day du
diéu chinh trach nhiém cua t6 chire tin dung trong méi trudng dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6. Cac quy dinh tai Luat Cac to churc tin dung 2010 (stra doi 2024), Luat
Giao dich dién tor 2023, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 2023 va Ludt bao vé dir
lieu ca nhan da xac lap cac nguyén tic co ban vé bao vé thong tin, bao dam an toan h¢
thdng, va quyén duoc bdi thudng ciia khach hang khi to chirc tin dung vi pham nghia vu
bao mat. Nhiing quy dinh nay dit nén tang cho viéc nhan dién trach nhiém phap 1y trong
bbi canh dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 héa toan dién.

Thir hai, phap luat Viét Nam timg budc tiép can cac chuan muc qudc té trong bao
vé ngudi tiéu dung tai chinh. Khung nguyén tic G20 High-Level Principles on Financial
Consumer Protection (2022) va OECD Guidelines on Digital Financial Consumer
Protection (2023) déu nhin manh ba tru cot: minh bach — trach nhiém — kha ning tiép
can cong bang. Tinh than nay di dugc phan anh trong Diéu 7 va 8 Luat Bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung 2023, theo d6 ngudi tiéu dung tai chinh c6 quyén dugc cung cap day
du thong tin, dugc bao mat dir liéu va duoc khiéu nai, boi thudng khi xdy ra i ro trong
giao dich sé [162].
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Thi ba, co ché quan 1y va giam sat hoat dong dich vu ngan hang trong nén kinh té
s6 di duoc ting cudng. Ngan hang Nha nude ban hanh Théng fir 09/2020/TT-NHNN vé
an toan h¢ thong cong nghé thong tin va Théng tw 16/2023/TT-NHNN huéng dan vé e-
KYC, qua d6 quy dinh rd trach nhiém cua t6 chirc tin dung trong xac thyc, luu trit va
bao dam an toan dir liéu khach hang. Pong thoi, Quyét dinh 810/0OD-NHNN (2021) vé
s6 hoa nganh ngan hang di xac dinh muc tiéu bao vé khach hang 1a mét trong cac chi
s6 danh gia mtrc d6 trudng thanh sd cia to chuce tin dung.

Thi tr, mot s ngan hang thuong mai tién phong ap dung khung quan trj dit liéu
va bao vé quyén riéng tu theo chuan quéc té, nhu ISO/IEC 27701 hodc nguyén tic
“Privacy by Design™. Viéc chu dong ap dung céc tiéu chuan qudc té nay thé hién sy
chuyén dich tir mo hinh “tuan thii thy dong” sang “tuan thi chii dong” — mot xu hudng
phit hop véi nguyén tic quan tri ESG trong linh vuc tai chinh [163].

3.1.5.2. Nhitng han ché, bit cdp

(i) Phéap luat con phén tan, thiéu tinh hé thong va nhat quan. Cac quy dinh diéu
chinh trach nhiém cta to chirc tin dung nam rai rac trong nhiéu vian ban, dan dén kho
xac dinh cdn ctr trach nhiém khi xay ra vi pham trong giao dich s6. Hién Viét Nam chua
O Ludt Bao vé ngueoi tiéu dung tai chinh chuyén biét, trong khi nhiéu qudc gia ASEAN
(nhu Malaysia, Philippines) da ban hanh khung phép 1y riéng [164].

(ii) Quy dinh nghia vu con mang tinh nguyén téc, chua c6 tiéu chi k¥ thuat cy the.

Chang han, quy dinh vé bao mat thong tin khach hang chi ding ¢ yéu cau “bao
dam an toan, bi mat dir liéu” ma khong c6 huéng dan dinh lugng mirc do an toan hoic
tiéu chuan k§y thuat bat budc nhu chuan PCI-DSS hoic ISO 27001 [165]. Piéu nay giy
kho khin cho viéc x4c dinh trach nhiém phap 1y khi xdy ra sy ¢b an ninh mang.

(iii) Co ché xir 1y vi pham con yéu. Hé thdng giam sat phu thudc vao co ché thanh
tra dinh ky, thiéu co ché phan g nhanh hoic khung “Incident Response” bat budc nhu
& Singapore hodc Han Qudc. Mirc xir phat hanh chinh thap so véi thiét hai thuc té, dan
dén hiéu qua ran de han ché.

(iv) Thiéu co ché phdi hop lién nganh. Trach nhiém giam sat hién chia gitra Ngan
hang Nha nudc, B6 Thong tin & Truyén thong va Bo Cong thuong, nhung chua co co
ché chia sé dir liéu hodc quy trinh phdi hop théng nhat.

(v) Chua theo kip tién b cong nghé. Phap luat chua c6 quy dinh vé minh bach
thuat toan, trach nhiém giai trinh ctia t chirc tin dung khi sir dung tri tu¢ nhén tao trong
cham diém tin dung (AI credit scoring). Trong khi d6, EU Al Act 2024 va Singapore
Model Al Governance Framework da quy dinh r6 nghia vu giai trinh va danh gia tac
dong dao duc. [166]

(vi) Thiéu cong cu phap Iy mém va co ché tu diéu chinh. Viét Nam moéi dimg &
quy dinh ctig bat budc, trong khi chua hinh thanh hé thong quy tic dao dirc nghé
nghiép, hudng dan tu nguyén hoic tiéu chuan nganh vé “trach nhiém s6” ddi vai t6 chirc
tin dung. Soft law hién déng vai tro quan trong trong viéc nang chuan thyc thi tai nhiéu
qudc gia tién tién [167].
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Bing 3.2. Bing déi chiéu khung phdp Iy Viét Nam - OECD - ASEAN

ASEAN Consumer

bdo mat nhung
chua c6 co quan
giam sat doc lap

[168]

[169]

Tiéu chi so Viét Nam (2023- OECD/G20 :
, o Protection
sanh 2024) Principles
Framework
Bio vé dit lidu | Nghi dinh | Yéu cau c6 Data | D& xuat thanh lap
ca nhan 13/2023/ND-CP Protection ASEAN Data
quy dinh nghia vu | Authority doc lap | Protection  Network

[170]

Trach  nhiém
giai trinh o
chure tin dung

Quy dinh phéan tan,
cht yéu theo co ché
hanh chinh [171]

Nguyén tic
“Accountability” 1a
cot 18i (OECD,

2023) [172]

Yéu cau bao cao dinh
ky va minh bach hoat
dong [173]

luc so

[181]

Giai quyét | Co ché trong tai, | Bat budc co co ché | Khuyén khich ap dung
khiéu nai ngudi | hoa giai con han | ADR/ODR ODR trong khu vuc
tiéu ding ché [174] (Alternative/Online | [176]

Dispute

Resolution) [175]
Minh bach | Chua dugc quy | Bat budc danh gia | Pang xdy dung khuyén
thuat toan va | dinh [177] tac  dong Al | nghi chung [179]
Al (EU/OECD) [178]
Giao duc tai | Chua bat budc | La nguyén tic sé 7 | Puoc 16ng ghép trong
chinh va ning | [180] cia OECD 2022 | Chién lugc ASEAN vé

tai chinh toan dién
[182]

Nguon: Nghién ciku sinh tong hop

Nhin chung, phép luat Viét Nam da dat tién bo dang ké trong viéc xay dung khuon
khé bao vé nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té s, nhung van thiéu su
déng bd, minh bach va co ché gidi trinh 10 rang.

3.1.5.3. Nhitng khodng trong phdp 1y ciia phdp ludt hién hanh:

Mac du phap luat Viét Nam da budce dau diéu chinh hoat dong ngan hang 30, song
van ton tai nhiéu khoang tréng phéap 1y dang cha y.

Thir nhdt, khoang trong trong kiém soat giao dich va hop dong sé. Phap luat chua
thiét 1ap day du tiéu chuan minh bach ddi véi giao dién s6, chua c6 co ché kiém soat
hiéu qua diéu khoan bét loi trong hop dong dién tir va chua diéu chinh 1d cac hanh vi
thiét ké dan dat hodc gy nham lan cho ngudi tiéu dung (dark patterns). Diéu nay lam
gia ting nguy co bat cong bang trong giao dich sd.

Thir hai, khoang trong vé bao vé dit liéu va thong tin khach hang. Quy dinh hién
hanh chua 1am 13 trach nhiém phap 1y khi xay ra r0 ri, mat mat hodc truy cép trai phép
dir liéu; thiéu co ché bdi thudng thiét hai hiéu qua; dong thoi chua kiém soat chat ché

103




vi€c chia sé dir li€u gilra td chuc tin dung voi fintech, trung gian thanh toan va cac bén
th ba trong hé sinh thai sd.

Thir ba, khoang tréng vé trach nhiém d6i véi rili ro cong nghé va phan b trach
nhiém da chu thé. Phép lut chua quy dinh rd trach nhiém khi xay ra 161 hé thong, gian
doan dich vu, tin cong mang hoac sy cd k¥ thuat; déng thot chua xac lap nguyén tac
phan bd trach nhiém giita to chtrc tin dung, trung gian cong nghé va ngudi tiéu dung dua
trén kha ning kiém soat rui ro [183]

Thir tw, khoang trong vé mé hinh trach nhiém va co ché bao vé ngudi tiéu dung.
Phap luat hién van thién vé trach nhiém dua trén 15i, chua chuyén manh sang mo hinh
trach nhiém dua trén rui ro. Bén canh dé, nghia vu chimg minh trong tranh chép sd, co
ché sir dung chung cir dién tir, thu tuc giai quyét tranh chp nhanh va cac nghia vu bao
vé chu dong nhu canh bao rui ro, hd tro khan cép, gido duc tai chinh s6 con chua day
du. [184]

3.2. Thue tién thwe hién phap luit vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung ddi voi
nguoi tiéu dung dich vu ngin hang trong nén kinh té so.

Trén co s& md hinh trach nhiém da tang cua to chirc tin dung ddi voi nguoi ticu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 duoc xay dung tai Chuwong 2, phan 3.1 cia
Chuong 3 da phan tich thyc trang cac quy dinh phép ludt hién hanh tuong trng véi tung
tang trach nhiém. Tuy nhién, viéc ddnh gia phap lut chi phan anh khia canh “quy
pham”, chua phan anh dﬁy di mirc d6 van hanh va hiéu qua thuc thi trong thuc tién. Vi
vay, muc 3.2 tap trung nghién ctru thuc tién thuc hién phap luat vé trach nhiém cua to
chtrc tin dung d6i v&i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb tai Viét
Nam, qua d6 1am rd mirc d6 tuén tha phap luat, nhitng két qua dat dugc, nhitng han ché,
vuéng mic va nguyén nhan phat sinh trong qué trinh trién khai trén thuc té. Viéc phan
tich thuc tién cling duoc tiép can theo cic nhém ndi dung twong Gng voi cac ting trong
mo hinh trach nhiém da téng, cu thé:

3.2.1. Thuec tién thwe hi¢n phdp ludt vé trach nhi¢m bdo dam dia vi phdp Iy va
quyén ciia ngwoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Tiéu myc nay tap trung phén tich thyc tién tai tang 1 va tang 2 trong mo hinh trach
nhiém da ting cta cac td chirc tin dung

Trong nhitng nim gan day, cing voi qua trinh chuyén d6i s6 nganh ngan hang,
viéc bao dam dia vi phap 1y va quyén ctia ngudi tiéu dung dich vu ngan hang di duoc
trién khai ngay cang rd nét trong thyc tién. Hé thong t6 chuc tin dung timg budc chuyén
tir mo hinh cung tng truyén théng sang mé hinh sé hoa, qua d6 mé rong kha ning tiép
can dich vy tai chinh cho c4 nhan, dong thoi dat ra yéu cau méi vé bao vé quyén loi
nguoi su dung dich vu.

Thir nhdt, quyén tiép can dich vu ngan hang s6 ctia nguoi tiéu dung duoc cai thién
dang ké. Theo Ngan hang Nha nuéc, dén nim 2024 ty 16 ngudi dan tir 15 tudi tré 1én co
tai khoan ngan hang dat khoang 86,97%, cho thiy mirc do bao trim tai chinh ting manh.
Giaé tr1 giao dich thanh toan khong dung tién mat nam 2024 dat hon 295.2 triéu ty déng,
phan 4anh xu huéng chuyén dich manh sang méi truong sd. Riéng quy 1/2025, giao dich

104



thanh toan khong dung tién mit tang 44,43% vé sb lugng; trong d6 thanh toan qua internet
tang 40,41%, qua dién thoai di dong tang 39,82%, qua QR Code tang 81,64%. [185]

Thit hai, quyén dugc nhan dién va giao két dich vu thuan tién dugc mé rong thong
qua dinh danh dién tr (eK'YC). Ngan hang Nha nudc ghi nhan khoang 40 ngan hang va
chi nhanh ngan hang nudc ngoai trién khai mé tai khoan thanh toan bang phuong thirc
dién ti, voi hon 35 triéu tai khoan eKYC dang hoat dong vao cudi ndm 2023. Nhiéu
nghi¢p vu co ban nhu mo tai khoan, guri tiét kiém, phat hanh the, chuyén tién da duoc
s6 hoa hoan toan. [186]

Thir ba, quyén dugc an toan trong giao dich sd ting bude duoc cing ¢ thong qua
xac thuc da 16p va dbi chiéu dit liéu dan cu. Theo céng bd cua Ngan hang Nha nudc,
dén ngay 04/7/2025 da c6 hon 120,9 triéu hd so khach hang ca nhan dugc ddi chiéu sinh
trac hoc qua CCCD gan chip hodc VNelD. [187] Sau khi trién khai lam sach dit liéu va
xéc thuc sinh tric hoc, s6 lugng khach hang c4 nhan bi lira ddo mat tién giam 57% [188],
s6 tai khoan nhan tién lira ddo giam 47% so véi cing ky nam 2024. [189]

Thir tw, quyén lya chon phuong thirc thanh toan va st dung hé sinh thai sé dugc
mo rong dang ké. Pén quy 1/2025, Viét Nam c6 hon 50 to chirc trung gian thanh toan
duogc cip phép, cuing khoang 45 triéu vi dién tr dang hoat dong, phan 16n lién két truc
tiép voi tai khoan ngan hang. Piéu nay cho thdy nguoi tiéu dung c6 nhiéu Iya chon hon
trong tiép can dich vu tai chinh sd. [190]

Tuy nhién, thyc tién cling boc 16 nhiéu han ché. Mot bd phan nguoi tiéu dung, dac
biét & khu vuc nong thon, ngudi cao tudi hodc ngudi han ché k¥ niang sd, van gip kho
khin trong tiép can cong nghé tai chinh. Ngan hang Nha nudc thira nhan tam 1y e ngai
cong nghé, thiéu k§ nang s6 va tinh trang 16 lot thong tin c4 nhan khién ngudi dan dé tro
thanh nan nhan cua lra dao tryc tuyén. [191]

Bén canh d6, quyén dugc thong tin day du va quyén duoc dbi xir cong bang trong
giao dich s6 van chua luén duoc bao dam mét cach thuc chat. Nhidu hop dong dién tir
va diéu khoan sir dung wng dung ngan hang sb hién nay c6 dung lwong qua dai, thuat
ngit kh6 hiéu va mang tinh mau hoa cao, day rai ro vé phia ngudi dung; dong thoi co
ché hd trg khach hang "yéu thé s6" chua co sy dong déu gitra cac to chic tin dung. Thuc
té nay da dan dén nhiéu vu viéc nghiém trong khi bén thir ba chiém quyén truy cap tréi
phép va ty dong rat tién caa khach hang, dién hinh 1a vu viéc duoc phan anh trong bai
viét DS Mén (22/6/2024),“Tranh cai vy kién tai khoan ‘bdc hoi’, ngan hang phai dén
tién”, VnEconomy, https://vneconomy.vn/tranh-cai-vu-kien-tai-khoan-boc-hoi-ngan-
hang-phai-den-tien.htm?utm cho thiy rd cac van dé nay. [192]

Hanh vi vi pham phat sinh trong cac vu viéc loai nay cot 161 1a viée sb tién trong
tai khoan ngan hang cua khach hang bj bién dong bat thuong va bi dich chuyén qua céc
giao dich dién tir ma chil tai khoan khong hé thyc hién hay phé duyét. Tranh chap bung
phét khi khach hang cho rang day 13 hau qua tir 161 hé théng hodc 15 hong an ninh bao
mat cia ngan hang s6. Xét dudi goc do phép 1y, theo quy dinh cua Luat Cac to chic tin
dung, Luit An toan thong tin mang va cac quy ché vé ngan hang dién tir, t6 chuc tin
dung c6 nghia vu bat budc trong viéc bao dam an toan, bao mat thong tin, xac thuc chinh
xéc giao dich, thiét 1ap co ché giam sat rai ro ty dong va phai boi thuong thiét hai néu
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16i phat sinh tir hé théng thudc trach nhiém quan 1y ctia minh [193]. Do d6, nghia vu bi
dit trong vong tranh chip ¢ day chinh 1a nghia vu bao dam an toan hé théng va kiém
soat cac giao dich bt thuong.

Trong tién trinh t6 tung, viéc chirng minh 18i chu yéu dwa vao dir liéu log giao dich
dién tur, lich su truy cap hé théng, dia chi IP va cac dir li¢u k¥ thuat do ngan hang quan
1y. Diéu nay tao ra mot su bat can xing 16n vé nghia vu chirmg minh, khi ngdn hang nim
giit toan bo chimg ctr k¥ thuat, con ngudi tidu dung hoan toan ¢ vi thé yéu hon va gan
nhu khong ¢ cong cu dé ty chirng minh minh v toi. Thiét hai ctua khach hang khong
chi 1a s6 tién bi mét truc tiép trén tai khoan ma con bao gdm céc thiét hai gian tiép vé co
hoi kinh doanh, chi phi theo dudi khiéu nai va nhiing ton that nang né vé mit tinh than
[194]. Khi giai quyét, néu ngan hang khong chimg minh dugc giao dich d6 13 hop phap
va 181 hoan toan thudc vé su bat can cua khach hang, xu hudng xét xir cia Toa an va co
quan giam sat thudng nghiéng vé viéc budc td chirc tin dung phai ganh véc trach nhiém
bdi thuong. [195]

Vu viéc "tai khoan bdc hoi" ké trén 13 minh chimg cho thay khoang cach 16n gitta
quy dinh phap luat va hiéu qua thuc thi trong méi trudng cong nghé cao. Co ché bao
dam an toan giao dich hién nay van phu thudc qua nhiéu vao niang luc k¥ thuat ty than
clia tirmg ngan hang ma chua duoc chuan hda & mirc d6 bat budc chung, tir d6 dit ra yéu
ciu cip bach phai hoan thién phéap luat theo hudng ting cuong trach nhiém chi dong
ctia to chirc tin dung dé bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té so.

3.2.2. Thuee tién thuwe hién phdp ludt vé trach nhiém minh bach théong tin va bdo
diam giao két, thwe hién hop dong ngan hang sé.

Tiéu muc nay tap trung phan tich thyc tién tai ting 1 va tng 2 trong mo hinh trach
nhiém da ting cta cac td chirc tin dung

Hau hét cac ngan hang 1on tai Viét Nam hién nay nhu Vietcombank, BIDV, MB,
VPBank, Techcombank... déu da xay dung chinh sach cong khai thong tin san pham,
diéu kién giao dich, biéu phi va quy trinh xir Iy khiéu nai trén nén tang s6. Mot s6 ngan
hang con trién khai chatbot Al hodc trung tdm hd tro truc tuyén 24/7 nham phan hoi kip
thoi cac yéu cau tir khach hang. Tuy nhién, trén thyc té, van ton tai tinh trang thong tin
khong 18 rang, kho truy cép hodc dugc trinh bay bang thuit ngit ki thuat, gdy nham 1an
cho nguoi tiéu dung. Mot s6 Gmg dung ngan hang dién tir khong luu trir day du lich st
giao dich trén thiét bi ciia nguoi dung, gay kho khan khi xay ra tranh chap. Tham chi ¢c6
truong hop ngan hang tir chdi cung cap ban sao ké chi tiét vai 1y do “chinh sach noi bo”,
diéu nay khong phu hop voi nghia vu minh bach thong tin va quyén truy cap di liéu ca
nhan theo Luét C4c t6 chirc tin dung 2024 (Luat s6 32/2024/QH15). va Luat Bao vé dit
liéu c4 nhan 2025 (Luat s6 27/2025/QH15).

Ngan hang Nha nudc yéu cau cac to chirc tin dung cong khai trén trang thong tin dién
tir cac chi tiéu I3i suat cho vay, gdm li suat cho vay binh quan, chénh léch 14i suat huy dong
va cho vay binh quén, 13i suat cho vay cac chuong trinh, géi tin dung va cac loai 13i suat
cho vay khac. [196]Theo chi dao ctia Thi tuéng vao thang 3/2024, NHNN duoc yéu cau
cong khai mirc 13i suat san (interest rate floor) cho cac géi cho vay trudc ngay 10/4/2024.
Viéc nay thé hién trach nhiém minh bach cta ngin hang trong hop dong tin dung, gitp
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khach hang va cdng chiing giam sat Va tranh lam dung 1a1 suat cao. [197]M0t so ngan hang
nhu Nam A Bank cung da cong bo mau hop dong vay cam ¢ truc tuyén trén nén tang dich
vu ngan hang trong nén kinh té sb. Trong diéu khoan, OTP duoc dung nhu chit ky dién tir,
va khach hang chiu trach nhiém cho giao dich. Piéu nay cho thy ngin hang dang minh
bach trong hop dong sd, giup khach hang hiéu 16 phuong thic xac thuc, nghia vu va riii ro
khi ky hop dong dién tir [198]. Tuy nhién, van ton tai han ché: viéc cong khai 13i suét san
chi 1a muc “san”, cac ngan hang van ¢ thé ap dung 13i sut cao hon & cac diéu kién khac;
khach hang d6i khi chwa hiéu dy du cac diéu khoan hop dong sb va chit ky dién tir, dan toi
rui ro khi giao dich.

Trong bbi canh ngan hang sd phat trién manh, phap luat Viét Nam dit ra yéu cu
t6 chuc tin dung phai bao dam tinh minh bach trong giao két va thuc hién hop dong, dic
biét d6i véi hop dong tin dung va cac giao dich dién tir. Tuy nhién, thuc tién xét xtr cho
théy viéc thyc hién nghia vy nay van con ton tai nhirng bat cap nhét dinh. Dién hinh 1a
vu viéc: Tranh chap hop dong tin dung — Toa 4n nhan dan khu vuc 1, Pong Nai (2025),
https://congbobanan.toaan.gov.vn/2tal850386t1cvn/chi-tiet-ban-an. [199]

Hanh vi vi pham phat sinh trong vu viéc nay c6t 15i 14 tranh chap vé nghia vy thong
tin giita khach hang va ngan hang thuong mai. Phia khach hang cho rang ngan hang
chua thuc hién dﬁy dua trach nhi€ém cong khai, giai thich o rang vé diéu kién giao dich,
nghia vu trd ng, cling nhu cac khoan 131, phi phat sinh trong qua trinh thuc hién hop
dong, din dén sy bat dong 16n vé sb tién phai thanh toan. P6i chiéu voi quy dinh cia
Luat Céc t6 chuc tin dung nam 2024 va phap luat vé giao dich dién tir, t6 chic tin dung
c6 nghia vy bat budc trong viéc cung cap thong tin diy da, minh bach vé 1ai sut, phi,
bao dam khach hang hiéu rd ndi dung hop ddng trude khi xac 1ap va cé trach nhiém luu
trit, cung cap dit liéu giao dich khi c6 yéu cau hop phap [200]. Tir ndi dung vu viée, co
thé nhan dién ngan hang di c6 dau hiéu vi pham nhom nghia vu minh bach thong tin va
nghia vu giai thich hop dong.

Qua trinh x4c dinh 156i va danh gi4 thiét hai trong vu viéc nay chu yéu dua trén viéc
d6i chiéu hop dong tin dung di ky, hé théng sao ké, chimg tir giao dich va lich sir thanh
toan tryc tuyén. Tuy nhién, do ngan hang ludn 1 bén nam giit va quan 1y phan 16n hé
thdng dir liéu gbc, vi thé chimg minh ciia khach hang trong qua trinh khiéu nai hoic t6
tung tai Toa 4n thuong yéu thé hon rat nhiéu. Tranh chap nay cubi cung duoc giai quyét
thong qua hé thdng Toa 4n nhan dan cé tham quyén, dau trude d6 di qua cac budc
thuong luong ndi bd va cd sy giam sat tudn thu tir phia Ngan hang Nha nudec.

Vu viée trén 12 minh chimg 1 nét cho thiy, mic du khung phap 1y di ghi nhan cac
nghia vy minh bach thong tin, nhung trong thuc tién thuc thi, nguoi tiéu dung van gip
bat loi 16n khi tiép can va ching minh thong tin giao dich tryc tuyén. Khoang cach nay
doi hoi cac co ché minh bach trong hop dong s6 can phai duge chuan héa & mire do chi
tiét va nghiém ngit hon nira trong ky nguyén ngan hang sd.

Theo két qua khao sat danh gia thue tién (Bang ciu héi nghién ciru va két qua
khao sat dir liéu duwgc NCS dinh kém phia sau luin 4n)

Bdo mdt théng tin (BM): Két qua: diém trung binh cho céu lién quan t6i bao mat
(C10) 1a cao nhat (~4.1). Panh gia: ngudi tiéu dung nhin chung tin tudng vé bao mat
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thong tin, tuy nhién van ton tai quan ngai vé mtrc d6 thu thap dit liéu va riii ro ro ri trong
giao dich so.

24. bieu gi khién ban lo l1ang nhéat khi str dung |0 saochép biéudsd
ngan hang s6? ( Chon 1)

326 cAu tra 1&i

@ Bao mat théng tin ca nhan
@ Gian lan, gia mao

Thiéu sw hé tro trure tiép
@ Khong r6 rang vé quyén loi
@ T6i khong lo ngai gi

Minh bach dich vu va hop dong (MB): Két qua: C11 (minh bach phi/diéu khoan)
c6 mean khoang 3.6-3.8. Panh gia: minh bach con han ché — nhiéu ngudi cho rang
diéu khoan/hé théng phi chua rd rang.

3.2.3. Thuec tién thue hi¢n phdp ludt vé trach nhiém bdo vé div liéu khdch hang,
bdo diam an toan hé thong va qudn tri riii ro so.

Tiéu muc nay tap trung phan tich thyc tién tai ting 2 va ting 3 trong mo hinh trach
nhiém da ting cua cac to chirc tin dung

Trong nhimg nim gan ddy, nhiéu t6 chirc tin dung tai Viét Nam da dau tu manh
mé vao ha tang cong nghé nham nang cao an toan giao dich va bao vé dit liéu khach
hang trong bdi canh kinh té sé ngay cang sau rong. Cac ngan hang thwong mai, tir cac
ngan hang 16n dén ngan hang quy mé vira, déu trién khai dong loat cac giai phap bao
mat tién tién, bao gdbm ma hoa dit liéu da ting, xac thuc hai yéu t6 (2FA) cho moi giao
dich truc tuyén, nhén dién khuén mit, sinh trac hoc (van tay, khuén mat, giong ndi) va
tich hop vé6i hé thong dinh danh dién tir quc gia (VNeID) nham dam bao rang danh tinh
khach hang duoc xac minh chinh xac va an toan. Cac bién phap nay duoc trién khai trén
ca nén tang tng dung dich vu ngin hang trong nén kinh té s6, website, cong thanh toan
tryc tuyén va dich vu trung gian thanh toan, gop phan giam thiéu rai ro gia mao, lira dao
va truy cap trai phép vao tai khoan khach hang.

Tuy nhién, mic du cac TCTD da nang cap ha tang k¥ thuat va ap dung nhiéu giai
phap bao mat, rui ro lién quan dén ro ri dit liéu va gian 1an dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 van gia tang. Viéc két ndi hé thong ngan hang vai cac nén tang thanh toan so,
vi dién tur, tng dung thuong mai dién tir va cac dich vu fintech mé rong kha nang tiép
can khach hang, nhung dong thoi ciing 1am ting nguy co dir liéu khach hang bi chia sé
rong rdi ma chua co co ché kiém soat chat ch&. Diéu nay co thé dan t6i viéc 10 thong tin
cd nhan, thong tin giao dich, ma OTP, hoac dir li¢u dinh danh, tir d6 tao diéu kién cho
céc hanh vi gian 1an cong nghé cao nhu gia mao giao dich, tin cong phishing, hodc
chiém doat tai khoan khach hang.
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Trong thyc tién, van dé con tré nén phirc tap khi chua cé co ché phap 1y thong nhét
vé chia sé dit liéu gitra cac bén lién quan, thoi gian luu trit dit 1iéu va xir Iy su ¢b khi xay
ra 10 ri. Nhu vay, rii ro khong chi ndm & khau ky thuat ma con xuat phat tir viéc phoi
hop gitta nhiéu chu thé trong hé sinh thai ngan hang sé. Viéc thiéu cac huéng dan phap
Iy chi tiét vé trach nhiém cua ngan hang, to chirc trung gian thanh toan, nha cung cip
dich vu cong nghé va nguoi ti€u dung lam han ché hiéu qua trong viéc bao v¢ dir li€u ca
nhan va giam thiéu gian l4n truc tuyén.

Nhin chung, mic du TCTD d4 ¢ nhitng budc tién 13 rét trong viée ning cao ha ting
bao mat va quan tri rii ro, nguy co vé 1o ri thong tin va gian 1an dich vu ngan hang trong
nén kinh té s6 van hién hiru, doi hoi can c6 sy hoan thién phap luit, ting cudng giam sat
va nang cao nhan thirc cia ngudi tiéu ding vé an toan giao dich truc tuyén.

Bén canh d6 Bén canh d6, viéc ngan hang lién két v6i cac bén trung gian nhu vi
dién tir, app thuong mai dién tir... khién dit liéu nguoi tieu dung bi chia sé rong rai ma
khong co su kiém soat rd rang, tiém an rai ro 16 lot thong tin ca nhan. Viéc chua ¢ quy
dinh phép lut théng nhat vé thoi gian luu trix dit liéu, cach thac xir Iy khi vi pham xay
ra, hodc trach nhiém chia sé thong tin gitta cac bén lién két cang lam phirc tap héa van
dé bao vé dir liéu ngudi tiéu dung. [201]

Thuyec tién thyc hién phap luat vé trach nhiém dam bao an toan trong giao dich va
phong chéng gian 14n tai chinh budc dau ciing di dat dugc nhitng thanh twu nhat dinh
nhu: Tang cudng an toan k¥ thuat, bao mat cho dich vu ngan hang trong nén kinh té so:
Thong tu 50/2024/TT-NHNN ban hanh ngay 31/10/2024 qui dinh * an toan, bao mat
cho viéc cung cap dich vu truc tuyén trong nganh ngan hang. Thong tu nay dit ra yéu
clu vé bao vé hé théng thong tin, bao mat khi cung cép dich vu truc tuyén nhu online
banking, mobile banking, thanh toan tryc tuyén... Cho ta thiy NHNN nd luc trong ting
cuong an toan ky thuat [202]. Khung phap 1y Fintech rd rang hon: Nghi dinh Fintech
(ND 94/2025) cung cép co ché xir 1y vi pham, trach nhi¢m chiu phat, tham chi truy ctru
hinh su d6i véi cac san fintech gian 14n hodc gdy mat an toan cho khach hang. Tuy nhién
van con nhiéu thach thire: Toi pham cong nghé cao ngdy cang tinh vi: Mic du ¢ bién
phap k¥ thuat va xac thyc manh, nhung t0i pham st dung cong nghé cao (phishing,
malware, social engineering) van rat nguy hiém, viéc chi dya vao xac thuc van tay /
khuén mit chua thé loai bé moi rai ro. Chi phi trién khai cao: Cac ngan hang nho hodc
ngan hang méi (fintech) c6 thé gip kho khin trong viéc dau tu ha tang bao mat (Al giam
sat, ma hoa, hé thong canh bao). Phan tng cham ciia ngudi dung: Ngudi ding ¢4 nhan
6 thé khong quen hodc tur chdi cac bién phap xac thuc cao nhu sinh tric hoc, hodc
khong hiéu hét rui ro khi dung giao dich s6. Khoang cach quan 1y & phdi hop: Mic du
d3 c6 s tay phdi hop va dé xuit giai phap, nhung néu khong co co ché giam sat, cac
ngan hang van c6 thé 1am theo kiéu tu phat, chua dong bd manh mé. Ung phé phap 1y
quéc té: Gian lan k¥ thuat s6 mang tinh xuyén bién gidi; néu khung phép 1y noi dia
khong lién két tot v6i phap luat quoc té, s& khé xtr Iy day di. [203]

Theo Ngin hang Nha nudc Viét Nam [204], hon 95% TCTD di hodc dang trién
khai chién luoc sé hoa, trong d6 72% ngan hang thuong mai da phat trién Gng dung dich
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vu ngan hang trong nén kinh té sb riéng cung cép cac dich vu thanh toan, tiét kiém, cho
vay truc tuyén, dau tu va quan 1y tai khoan toan dién.

Theo Béo cdo tai chinh quy 1/2025 cia NHNN, tong gia tri giao dich qua Internet
banking dat 32,8 triéu ty dong, ting 53% so véi cung ky nam 2023, trong khi mobile
banking dat hon 27 triéu ty dong, ting 42%. Clng v&i d6, hon 80% ngudi trudong thanh
tai Viét Nam d3 c6 tai khoan ngan hang va 77% st dung it nhit mot dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 thuong xuyén [205].

Trude hét, vé phuong dién kinh té, sy ting trudng 4n tuong vé sd luong ngudi
dung cho thay dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 di tré thanh kénh tai chinh cha
dao. Xu huéng nay goép phan giam chi phi giao dich, ting hiéu qua thanh toan khong
dung tién mat, dong thoi thuc ddy tai chinh toan dién (financial inclusion). Tuy nhién,
tbc do phat trién nhanh di kém rui ro vé an ninh mang, gian 1an giao dich, 10 lot dir liéu
c4 nhan va mat kiém soat thong tin tai chinh, dic biét trong bdi canh ngudi ding con
han ché hiéu biét phap 1y.

Bing 3.3. Sw cé an ninh, gian lgn
Niam Loai sw ¢o (vd) S6 vu dién hinh
2020-2021 | Lira dao bang duong link/ghi | Nhiéu vu qua béo chi: VNExpress
nhan app gida mao (chiém doat | (2020-2021) [206]: vu “bdc hoi”

tai khoan) 848 tri¢u, 54 tri€u, 406 triu...
2022-2023 | Ro ri dir lidu khach hang (bdo | 2023: >18 vu lién quan to chirc tin
cdo CNVTTT/Cuc ATTT) dung (theo bdo cio tong hop) [207]
2024-2025 | Chiém doat tai khoan qua social | Nhiéu béo cdo, co quan cong an
engineering / OTP gid mao ngan chan [208]

Nguén: Nghién ciru sinh tw tdp hop

Qua Bang 1 ¢6 thé thay cac sy ¢d phat sinh cht yéu theo hai chiéu rai ro: (i) rii ro
ndi sinh tir 18i k¥ thuat, 156 hong hé thdng hodc cham va bao mat; va (ii) rai ro ngoai sinh
xudt phat tir hanh vi lira ddo, chiém doat thong tin théng qua thu doan thao ting ngudi
dung. Du khac nhau vé ngudn gdc, ca hai nhém rui ro déu tac dong truc tiép dén niém
tin cta nguoi tiéu dung ddi véi dich vu ngan hang sd.

Sy phat trién nhanh chéng ciia dich vu ngan hang trong nén kinh té sé dugc thic
day boi Chién luoc phat trién nganh Ngan hang Viét Nam dén ndm 2025, dinh huéng
dén nam 2030, trong do kinh té s6 dugc xac dinh 1a mot trong nhirng tru cot quan trong.
Muc tiéu dit ra gom: tdi thiéu 80% nghiép vu ngan hang dugc thuc hién hoan toan trén
moi truong sb; 70% giao dich ctia khach hang dugc thuc hién qua kénh s vao nim
2025; dé)ng thoi phat trién hé sinh thai ngan hang s6 dya trén Big Data, tri tué nhan tao
(Al), dién toan ddm may va blockchain.

Dén cudi nam 2024, hé thong ngan hang Viét Nam da dat nhiéu két qua dang ghi
nhan nhu trién khai cac mé hinh ngan hang sé thuan tay (Timo, TNEX, Cake by
VPBank, Ubank); mé rong thanh toan khong dung tién mit véi ty trong hon 80% tong
giao dich ban 1¢; ing dung eKYC, xéc thuc sinh trac hoc, OTP nang cao va két ndi Co
so dir liéu quéc gia vé dan cu théng qua VNelD nhim ting cudng an toan giao dich.
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Theo Cuc An toan thong tin (2023), Viét Nam thudc nhém ba qudc gia Dong Nam
A c¢6 toc d6 ting truong nguoi ding dich vu ngan hang s cao nhét, véi khoang 75%
dan s6 truong thanh sir dung it nhat mot san pham tai chinh sb. Song song véi d6, quan
hé hop tac gitra ngan hang va cac cong ty cong ngh¢ tai chinh (Fintech) da hinh thanh
hé sinh thai dich vu ngan hang da ting. Pén quy 1/2025, ¢6 hon 50 t6 chirc trung gian
thanh toan dugc Ngin hang Nha nuéc cip phép va hon 45 tridu vi dién tir dang hoat
dong, phan 16n lién két tryc tiép vai tai khoan ngan hang [209].

Nhitng két qua trén cho thiy t6 chirc tin dung dang giit vai tro trung tm trong tién
trinh s6 hoa nén kinh té, dong thoi 1a cau ndi giita ngudi tiéu dung voi cac nén tang tai
chinh sb. Tuy nhién, qua trinh nay ciing 1am xuét hién nhiéu rai ro phap 1y méi, dic biét
lién quan dén bao vé dir liéu c nhan, dinh danh dién tir, phong chong gian lan va xac
dinh trach nhiém phap 1y khi phat sinh tranh chap trong méi truong so.

Hon thé nita, trong nén kinh té s6 viéc ngan hang ung dung céng nghé thong tin
va mé rong hop tac voi cac bén thir ba, dac biét 1a cac cong ty fintech, da tré thanh xu
huéng phd bién trong cung Gng dich vu ngan hang. Thuyc tién tai Viét Nam cho thdy,
nhiéu t6 chire tin dung d3 ban hanh cac quy dinh ndi bo vé an toan hé thong cong nghé
thong tin, quan 1y truy cap, phan quyén ngudi dung va xay dung phuong an tng pho su
¢ cong nghé nham dap ung yéu cau phéap luat hién hanh va bao dam hoat dong lién tuc
ctia hé théng ngan hang s6. Cach tiép can nay phu hop véi xu hudng chung ciia cac hé
théng ngan hang trén thé gidi, noi quan tri rii ro cong nghé duoc coi 1a mdt bo phan cau
thanh ctia quan trj rai ro hoat dong va kha ning chéng chiu cua to chire tin dung trudce
céc ¢l sdc phi tai chinh. [210]

Cung véi do, trong cac quan h¢ hop tac vai fintech, ngan hang tai Viét Nam thuong
ky két cac hop dong thué ngoai hodc thoa thuin hop tic cung tmg dich vu trung gian
nhu thanh todn dién tr, dinh danh khach hang, luu trir va xtr 1y dit liéu. Trén thuc té, cac
hop ddng nay da budc dau dé cap dén cac yéu cau vé tiéu chuan k§ thuat, nghia vu bao
mat thong tin, kiém soét truy cdp va xir 1y sy ¢d. Tuy nhién, viéc phan bd trach nhiém
trong cac hop dong hop tac fintech chu yéu phuc vu muc tiéu quan 1y nodi bo giita cac
chu thé tham gia, trong khi chua phan anh day di yéu cau bao vé quyén loi ctia ngudi
tiéu dung dich vu ngan hang trong trudng hop rii ro cong nghé xay ra. Thyc tién nay
cho thay khoang cach nhét dinh giita quéan tri rti ro theo goc do quan tri doanh nghiép
va trach nhiém phap 1y cta to chire tin dung ddi v6i khach hang.

Mot han ché noi bat trong thuc tién thuc hién phap luat 13 viéc quan tri rii ro cong
nghé tai nhiéu t6 chirc tin dung van thién vé tuan thu cac yéu cau k¥ thudt, tip trung vao
an toan hé théng noi by, ma chua gén chiat v6i co ché chiu trach nhiém phép ly khi rui
ro cong nghé hodc rui ro tir bén thir ba gay thiét hai cho khach hang. Trong cac truong
hop gian doan dich vu, 16i hé théng, tan cong mang hoac ro ri dit li€u c6 lién quan dén
d6i tac fintech, nguoi tiéu dung thudng gip khé khin trong viée xac dinh chu thé chiu
trach nhiém tryc tiép, cling nhu trong viéc yéu cau boi thudng thiét hai. Tinh trang nay
1am gia tdng bat can xung thong tin va dit ngudi tiéu dung vao vi thé bat loi trong quan
hé voi to chirc tin dung. [211]
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Bén canh d6, thuc tién hop tac ngan hang — fintech tai Viét Nam cho thiy, nhiéu
ngan hang c6 xu hudng chuyén giao rui ro cong nghé sang bén cung tmg dich vy thong
qua céc diéu khoan hop dong, trong khi van gitr vai tro 1a chi thé truc tiép cung cp dich
vu ngan hang cho khach hang. Cach thtrc phan b rui ro nay khong phu hop voi théng
1& quéc té, theo d6 t6 chirc tin dung khong dugc chuyén giao trach nhiém quén tri i ro
va trach nhiém bao v¢ khach hang cho bén thir ba, ké ca trong truong hop cac dich vu
cong nghé duoc thuc hién béi cac cong ty fintech doc 14p. Trén thue té, ngan hang van
1a chu thé Iya chon dbi tac, thiét ké mo hinh hop tac va hudng loi tir viée cung tmg dich
vu ngan hang s6, do d6 phai chiu trach nhi¢m cudi cung ddi véi cac rui ro phat sinh
trong toan bo chudi cung tng dich vu. [212]

C6 thé thiy rang, trong nén kinh té s6, bao vé dit liéu khach hang va bao dam an
toan hé thong thong tin chinh 1a trong tam cét 18i trong moi hoat dong cua nganh ngan
hang. Hé théng phap luat thue dinh — tiéu biéu 12 Luat Céc to chic tin dung nim 2024
va Luat An toan théng tin mang nam 2015 — da dat ra nhitng yéu cau bat budc doi véi
t6 chuc tin dung trong viéc thiét 1ap co ché kiém soat rai ro sb va bao mat théng tin
khach hang. [213] Tuy nhién, thuc tién xét xir tai Viét Nam thoi gian qua cho thay tinh
trang vi pham nghia vu nay van dién bién phuc tap, dac biét 1a cac hanh vi xam pham
thong tin tai khoan ngan hang nham muc dich truc lgi, duoc phan anh siu sac qua cong
tac tong két luu trir cac ban &n hinh sy hién nay. Dién hinh 1 vu viéc: Thuc tien xét xir
toi xadm pham théng tin tai khodn ngan hang qua phan tich cac ban an tai Viét Nam,
Tap chi Toa an nhan dan, September 2025, link: https://tapchitoaan.vn/thuc-tien-xet-
Xu-toi-xam-pham-thong-tin-tai-khoan-ngan-hang-qua-phan-tich-cac-ban-an-tai-viet-
nam14159.html. [214]

Hanh vi vi pham phat sinh trong cac vu viéc loai nay thudng cdu thanh cac toi
pham cong nghé cao quy dinh trong Bo luat Hinh su, biéu hién qua ba phuong thirc
chinh: dot nhép trai phép vao hé théng ngan hang sé dé chiém doat quyén diéu khién;
truy cap, danh cap co so dit liéu thong tin khach hang khi chua duoc phép, va su dung
thong tin chiém doat dugc dé thuc hién cac glao dich chuyen tién, rat tién bat hop phap.
Céc hanh vi nay khong chi xdm pham truc tiép dén quyen sO hiru tai san va quyén riéng
tu cua nguoi tiéu dung, ma con de doa nghiém trong dén tinh an toan, 6n dinh cta ca hé
thong tai chinh. [215]

Trudce cac phuong thire tinh vi ndy, nghia vu phap 1y cta té chire tin dung duoc
thiét 1ap dua trén cac tiéu chuan k¥ thuat tbi cao. Theo quy dinh, ngan hang c6 nghia vu
bao mat tuyét d6i dit liéu ca nhan, sé du tai khoan va lich sir giao dich; van hanh hé
théng ngan hang sb an toan, toan ven; dong thdi phai xdy dung cac bo loc quan tri rui
ro dé phat hién som céc giao dich bat thudng va thong bao kip thoi cho khach hang khi
hé thdng bi de doa [216]. Dudi goc do tu phap, khi xay ra su ¢6 16i hé thong dé 16 lot
thong tin hoac dé hacker khai thac 16 héng bao mat nham xam nhap hé théng, to chire
tin dung s& bi xem xét vé hanh vi vi pham nghia vu an toan va nghia vu giam sat, quan
tri rai ro cong nghe.

Vé mit td tung, co ché ching minh 11 cua td churc tin dung trong céc vu an hinh
su lién quan dén tai khoan ngan hang vo cing phtc tap, doi hoi hoat dong giam dinh k¥
thuat s chuyén sau. Ngudn chimg cir cot 16i phai dwa trén hé thong nhat ky hé thong
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(log giao dich), lich sir truy cap, cac ddu vét k¥ thudt vé ma doc, phdn mém gian diép va
d6i chiéu v6i cac tiéu chudn an ninh bat budc do Ngan hang Nha nudc quy dinh. Khac
v6i cac tranh chap dan sy thong thudng, khi yéu td toi pham xuét hién, tham quyén giai
quyét ban dau thudc vé Co quan diéu tra hinh sy va Vién kiém sat nham truy ctru trach
nhiém hinh su ctuia ké pham t01; song song vdi do, Toa an nhan dan s giai quyét dan su
vé boi thuong thiét hai nham xac dinh mirc do thiét hai truc tiép (sb tién bj mat) va chi
phi khic phuc hé thdng cho cac bén lién quan [217].

Thuec tién xét xtr cac vu 4n dién hinh nay da phan anh mot "khoang cach" kha 16n
giita yéu cau cta phéap luit va ning luc bao vé cong nghé thuc té cia mot s to chirc tin
dung. Nhiéu ngan hang chua hoan thién duoc co ché canh bao rui ro thdi gian thuc (real-
time), khién nguoi tiéu dung don ddc chiu tran trude cic 1an song t6i pham sb. Diéu nay
dit ra yéu cau cip bach khong chi dimg lai ¢ viéc hoan thién vin ban phéap luat, ma phai
chuan hoéa ti da cac quy trinh quan tri i ro cong nghé va that chat ché tai ddi véi cac
t6 chure tin dung thiéu trach nhiém trong bao v¢ dir liéu khach hang.

Nhin chung, thyc tién thyc hién phap luat vé trach nhiém quén tri rai ro cong nghé
va rui ro tu bén thir ba trong hoat dong ngan hang tai Viét Nam da c6 nhiing chuyen
blen nhat dlnh phan anh nd lyc thich ing ciia cac to chirc tin dung trudc yeu cau cua
nén kinh té s6. Tuy nhién, viéc thuc thi cac quy dinh phap luat hién hanh van con mang
tinh phan tan, thién vé quan 1y k¥ thuat va chwa gan két chat ché vai trach nhiém phap
1y ctia to chirc tin dung trong viéc bao vé quyén loi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang.
Khoang cach nay cho thay sy can thiét phai tiép tuc hoan thién khudn kho phép luat va
néng cao hiéu qua thuc thi trach nhiém quan tri rii ro cong nghé va rui ro tir bén thi ba
trong bdi canh phat trién manh mé cta ngan hang s6 va hé sinh thai fintech tai Viét Nam.

Theo két qua khao sat danh gia thuc tién thue hién trach nhiém cia té chire tin dung
doi véi ngueoi tiéu ding dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé (Bdang cdu héi nghién ciiu
va két qua khao sat di liéu diege NCS dinh kém phia sau ludn dn)

An toan giao dich s6 & phong chong gian lgn (AT) Két qué C9 (toc d6) va CIO
(bao mat) phan anh mdi quan tam; tuy mean khong thap, nhung tan suat sy ¢d va méi lo
vé gian 1an vin hién hiru. Panh gia: can ning cap co ché xac thyc, canh bao giao dich
bat thudng, va quy trinh boi hoan khi c¢6 gian 1an.

Trén thang di€ém 1-5, ban danh gia chat lugng

cac tiéu chi sau: 1- Rat kém 2- Trung binh 3-
Kha 4- Tét 5- Rat 16t

Tiéu chi danh gia

150 HEN 1 EEE 2 3 EEN4 EEES

100

50

8. Giao dién dé sir dung 9. Téc dd x& ly giao dich 10. Tinh bao méat, an toan 1
théng tin
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3.2.4. Thuc tién thue hién phdp ludt vé trach nhiém hé tro ngwoi tiéu ding va
trach nhiém phap ly khi vi pham nghia vu.

Tiéu myc nay tap trung phan tich thyc tién tir tang 1- ting 4 trong md hinh trach
nhiém da ting cua cac td chirc tin dung.

Hién nay, viéc nang cao nhan thuc va hiéu biét cua nguoi dan vé dich vu ngan
hang, ddng thoi ting cudng bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang tai Viét Nam,
dang dugc dit trong mot khudn kho phép 1y va chinh sach twong ddi 16 rang. Nén tang
quan trong nhat 1a Chién luogc tai chinh toan dién quéc gia dén nam 2025, dinh huéng
dén nam 2030, dugc ban hanh theo Quyét dinh s6 149/QD-TTg ngay 22/01/2020. Chién
lugc nay xac dinh nhiém vu “nang cao hiéu biét tai chinh cho nguoi dan” nhu mét co sé
dé cac to chirc tin dung trién khai hoat dong cung tmg dich vu ngan hang an toan, co
trach nhiém, qua d6 tang cuong kha ning tiép can, sir dung dich vu ngan hang va bao
vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang.

Trong khuon kho Chién lugce tai chinh toan dién quéc gia, Ngan hang Nha nuéc
Viét Nam (NHNN) duoc giao vai trd co quan diéu phdi, chu tri phdi hop véi cac b,
nganh va dia phuong trong viéc trién khai cac hoat dong nang cao nhan thirc ciia ngudi
dan vé viéc tiép can va sir dung dich vu ngan hang. [218]Trén co s& chiic ning quan 1y
nha nudc vé tién té va hoat dong ngan hang, NHNN d t6 chtrc va phdi hop trién khai
nhiéu chuong trinh truyén thong nhiam phd bién kién thirc co ban lién quan dén quyén,
nghia vu ctia khach hang ngan hang va cach thtrc st dung dich vu ngan hang an toan,
dic biét trong bdi canh phat trién dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Cac chuong
trinh truyén thong nhu “Tién khéo Tién khon”, “Tay hom chia khoa”, “Pong tién thong
thai”, cung vdi cac hoat dong hudng td1 hoce sinh, sinh vién va ngudi dan tai mot s6 dia
ban néng thén, vung siu, ving xa, da gop phan nang cao nhan thirc cia nguoi tiéu ding
trong viéc st dung dich vu ngan hang. [219]

Bén canh vai tro diéu phdi ciia co quan quan Iy nha nudc, thuc tién cho thiy cac to
chue tin dung 1a chu thé truc tiép thuc hién trach nhiém nang cao nhan thic va ho tro
ngudi tiéu dung thong qua qua trinh cung tng dich vu ngan hang. Mot s ngan hang
thuong mai da phbi hop véi NHNN, hiép hoi nganh ngan hang va cic co sd gido duc dé
trién khai cac hoat dong phd bién kién thirc ngan hang co ban, hudng din nguoi tiéu ding
sir dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, dong thoi cung cép thong tin, tu van va
hd tro khach hang trong qua trinh tiép can va sir dung cac san pham, dich vu ngan hang.

Mic du dat dugc mot sé két qua nhét dinh, thuc tién thyc hién trach nhiém nang
cao nhan thirc va hd trg nguoi tiéu dung dich vu ngan hang van d6i mat v6i nhidu han
ché. Trudce hét, mic d6 hiéu biét va kha niang tiép can thong tin vé dich vu ngan hang
clia ngudi tidu dung con chua dong déu, dic biét gitta khu vuc thanh thi va néng thon,
cling nhu giira cdc nhom khach hang cé diéu kién tiép can cong nghé khac nhau. Bén
canh do, nguff)n luyc danh cho céc hoat dong nang cao nhan thiurc va hd tro khach hang
clia cac to chire tin dung con han ché, chua duoc trién khai trén co sé mot co ché phap
Iy 6n dinh va dai han.

Péng cht y, mic di di co chién luge va cac dinh hudng & cap qudc gia, hé thong
phap luat Viét Nam hién nay chua c6 mot dao luat chuyén biét quy dinh ddy du va thong
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nhit vé trach nhiém nang cao nhan thirc va hd trg nguoi tiéu ding dich vu ngan hang,
ma chu yéu duoc thuc hién thong qua cac chinh sach, chuong trinh va cac quy dinh phan
tan trong phap luat ngan hang va phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu ding. Ngoai ra,
viéc do luong hiéu qua thuc hién trach nhi¢m nay trén thuc té, ch'fmg han thong qua danh
gia mirc do thay ddi trong hanh vi str dung dich vy ngan hang ctia ngudi tiéu ding, vin
con gip nhiéu kho khan.

T6m lai, bén canh cac nghia vu chi dong nhu bao dam quyén loi ngudi tiéu ding,
minh bach théng tin va bao mat dix liéu, hé théng phap luat thue dinh con dit ra trach
nhiém bat budc ddi vai td chuc tin dung trong viéc hd trg khach hang xu 1y céc tranh
chap, khiéu nai hoic su ¢b phat sinh, ddng thai phai géanh chiu nhitng hau qua phéap Iy
bat loi twong ng khi ¢ hanh vi vi pham. Trong méi truong ngan hang s, nhom trach
nhiém hau kiém nay ngay cang tré nén cap bach do sy bat can xing nghiém trong vé
mat cong nghé¢, thdng tin va kha ning tiép can ching cu dién ti gitta dinh ché tai chinh
va nguoi tiéu dung. Thuc té nay dugc phan anh rat rd nét qua cac vy viéc tranh chap hop
d6ng tin dung dién hinh tai hé thong Toa &n nhan dan thoi gian gan day. Dién hinh 1a vu
viéc: Tranh chap hop dong tin dung tai Toa 4n nhan dan khu vuc 7 — TP. Ho Chi Minh.
Nguén: Ban 4n so thim vé tranh chap hop dong tin dung ngay 09/02/2026, Toa 4n nhan
dan khu vyc 7, TP. Ho Chi Minh,

Link: https://congbobanan.toaan.gov.vn/2ta2040621t1cvn/chi-tiet-ban-an?utm [220]

Ban chat vi pham phat sinh trong cac tranh chap nay thuong xoay quanh nghia vu
giai thich va hd tro thong tin trong qua trinh thyc hién hop dong. Phia nguoi tiéu dung
dich vu tai chinh thuong khéi kién hodc phan t6 v6i Iy do TCTD chua thyc hién day du
nghia vu huéng dan, giai thich rd rang vé cac ciu trac nghia vu tai chinh phat sinh, din
dén viéc ho khong nhan thic day di hau qua phap 1y cua giao dich sb da xac 1ap. Di
chiéu véi cac quy dinh ¢t 18i ctia Luat Cac td chure tin dung nam 2024, Luat Bao vé
quyén loi ngudi tiéu diung nam 2023 va phap luat vé giao dich dién tir, TCTD c6 trach
nhiém xuyén sudt trong viéc: hd trg khach hang van hanh dich vu; tiép nhan va giai
quyét khiéu nai theo quy trinh; cung cap minh bach chimg tir giao dich; va bdi thudong
thiét hai néu hanh vi vi pham nghia vu cia minh gy to6n that cho khach hang [221]. Pay
1a cac nhom nghia vu mang tinh chat xuong sdng, két ndi tir tang bao vé dia vi phap 1y
ban dau dén téng xac lap trach nhi¢m dan sy hau qua.

Mot diém dang chu y trong thuc tién t6 tung 13 viéc chtirng minh 13i trong cac tranh
chap ngin hang s6 v6 ciing glan truan. Mac du Toa an xem xé&t toan dién tur hop dong,
phu luc, sao ké tai khoan cho dén hé thong dir liéu Log giao dich truc tuyen, dit liéu bién
dong SMS hay email, nhung phan 16n cac ching ctr dién tir toi quan trong nay lai nam
hoan toan dudi su kiém soat va quan 1y k§ thuat ctia ngan hang. Hé qua 13, ngudi tiéu
dung roi vao vi thé yéu thé tuyét d6i khi mudn tiép can ching cir dé chirng minh 15i cua
TCTD. Thiét hai dugc xac dinh trong cac vu vi¢c nay cling phtrc tap hon thong thuong,
khong chi dirng lai ¢ thiét hai tai san truc tiép (cac khoan 14i, phi bi trir bat hop 1Iy) ma
con lan rong thanh céc thiét hai gian tiép nhu chi phi theo dudi to tung, sy sut gidm chi
s6 lich str tin dung (CIC) gay anh huéng dén kha ning tiép can von twong lai, va viéc
mat di cac co hoi kinh doanh thiét yéu [222]. Khi giai quyét, Toa 4n nhan dan dong vai
tro 13 co quan tai phan cudi cung, c6 nhiém vu danh gia tinh hop phap cta hop dong, do
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ludng mire d6 161 va xac dinh mdi quan hé nhan qua gitta hanh vi vi pham ctia TCTD
v6i thiét hai thuc té dé phan quyét trach nhiém boi thuong twong ting [223].

Tir thyc tién xét xir trén, c¢6 thé nhan dinh rang du phap luat hién hanh da hinh
thanh dugc khung co ché xir Iy trach nhiém ctia TCTD, nhung qua trinh van hanh trong
moi trudng sé van boc 16 bon 16 hong 16m:

Thir nhat, nghia vu hd tro khach hang trong moéi trudng sb chwa dugce chuin hoa
thanh céc tiéu chi dinh lugng cu thé vé thoi han phan hoi, quy trinh giai thich va trach
nhiém cung cap dir liéu gdc.

Thir hai, ngudi tiéu dung ludn phai chiu vi thé bat loi, yéu thé trong viée tiép can
va trich xuét dir liéu dién tir dé thyuc hién nghia vu chimg minh 16i.

Thir ba, co ché bdi thudng thiét hai van dang bi dong khung trong cac nguyén tic
truyén thong ctia phap luat dan su, chua c¢6 quy dinh dic thu dé bao quat cac dang thiét
hai phi vat chat hodc rai ro phat sinh tir 161 hé théng, thuét toan.

Thir tw, hé théng phéap luat chua xay dung duoc co ché "dao ganh ning ching
minh" hodc suy doan 16i phtt hop dbi véi cac truong hop TCTD nim giit doc quyén toan
bd kho dir li¢u giao dich dién tir.

Chinh nhimg rio can thyc té nay 1a co sé 1y luan va thyc tién viing chic doi hoi
phap luat Viét Nam phai tiép tuc bd sung, hoan thién theo hudng thét chit trach nhiém
chu dong cua to chirc tin dung, nham bao vé tdi da quyén loi chinh dang cua ngudi tiéu
dung trong nén kinh té s6.

Theo két qua khdo sat danh giad thuc tien thuc hién trach nhiém cia té6 chire tin
dung doi véi nguoi tiéu ding dich vu ngdn hang trong nén kinh té sé6 (Bang cdu hoi
nghién ciru va két qua khdo sdt dir liéu dwoc NCS dinh kém phia sau ludn dn)

Néng cao nhan thtc tai chinh & hd trg NTD (NT): Két qua: cc cau lién quan téi
hiéu biét quyén loi va céch khiéu nai (C16— C19) cho thay con kém, nhiéu ngudi chua
biét cach xur 1y khi gap su ¢d. Panh gia: TCTD cén ting cuong chuong trinh huéng dan,
dic biét cho nhom yéu thé (ngudi cao tudi, it tiép can sd).

PHAN 5: NHAN THUC VE QUYEN VA NGHIA VU I8} sao chép bidu dé
cUA NGUOI TIEU DUNG

16. Ban co biét rang minh coé quyén khi€u nai
n&u gap su cd khi dung dich vu ngan hang sé&

khéng?
@ Co
@ Khéng
EHERD Khoéng chac

Khi xdy ra su ¢b nhu giao dich la, bi chiém doat tai khoan, 16 OTP, hodc mat tién
khong rd nguyén nhan, ngudi tiéu dung thuong guri khiéu nai dén to chire tin dung thong
qua tong dai, email, hodc img dung ngan hang. Tuy nhién, theo khao st cia Hoi Bao vé
ngudi tiéu dung Viét Nam nam 2023, c6 dén 58% ngudi dung khong hai long véi cach
xtr 1y khiéu nai, trong do:

326 céu tra 1&i

116



- 42% phan anh viéc xu 1y kéo dai qua thoi han 15 ngay;

- 24% cho rang ngan hang tir chdi trach nhiém do cho rang “ngudi dung di chia
s¢ OTP” — dui khong c6 bang ching rd rang;

- 18% cho biét khong nhan dugc phan hdi chinh thire tir phia ngan hang [224]

Trén thuc té, nhiéu t6 chire tin dung chi ho trg mot phr:in thiét hai, dya trén nguyén
tic “chia sé ri ro”, thay vi thira nhin nghia vu phap 1y va boi thuong ddy du theo quy
dinh tai Diéu 584 Bo luat Dan sy 2015 va Diéu 41 Luat Bao vé dit liéu ca nhan 2025.

Thuec tién gﬁn day tai Viét Nam cho théy nhiéu vu viéc nguoi tiéu dung bi mét tién
tir tai khoan hodc vi dién tir do lira dao tryc tuyén nhung ngan hang thuong tir chbi boi
thudng voi Iy do “khach hang da tiét 10 ma OTP”. Vi du, trudong hop khach hang bi
chiém doat gan 850 triéu dong sau khi truy cap duong din gia mao va cung cap thong
tin xac thuc, ngan hang cho rang giao dich duoc thuc hién dung quy trinh xac thuc va
tir chdi hoan tién [225]. Tuwong tir, mot vu viéc khac duoc ghi nhan tai TP. H6 Chi Minh,
nguoi dung mat hon 600 triéu dong vi nhan vao duong link la va nhap OTP, chi duoc
hd trg sau can thiép cia co quan chirc ning [226]. Nhitng su viéc nay cho thiy su thiéu
minh bach trong quy trinh xtr 1y va chia sé trach nhiém gitta ngan hang va khach hang,
qua d6 dit ra nhu cau cap thiét vé mot khung phéap 1y bao vé ngudi tiéu dung dich vu
ngan hang trong khong gian sé.

Thuc tién cho théy, mac du céc to chire tin dung da c6 nhiéu nd luc trong vi¢c thuc
hién nghia vy v&i nguoi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, dic biét 1a
dau tu cong nghé va cong khai héa quy trinh dich vy, nhung khoang cach gitta “cam
két” va “thyc hién” van con dang ké. Cac nghia vu cbt 16i — nhu cung cép thong tin, bao
mat dit liéu, hd tro khi ¢ tranh chép — van chua duoc thue hién mot cach nhat quan,
thiéu hiéu luc rang bugc, va phu thudc qua nhiéu vao chinh sach ndi bo cua tung td chrc.

Dic biét, viéc thiéu co ché giam sat doc 1ap, thiéu ché tai nghiém khac va thiéu co
ché bt budc bdi thuong trong cac vu viéc thiét hai do ro ri thong tin hodc gian 1an dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6 13 nhitng diém yéu can khic phuc. Pay ciing 13 co s
dé kién nghi hoan thién phap luat theo hudng dam bao tinh thyc thi, hidu qua va lay
nguoi tiéu ding 1am trung tdm trong chuong tiép theo.

C6 thé nhan dinh rang, s6 hoa trong linh vuc ngan hang tai Viét Nam dang dién ra
hét stc manh mé&, véi sy mo rong nhanh chong cua cac dich vu ngan hang dién tu, dich
vu ngan hang trong nén kinh té s thuan tuy, vi dién tr va hé sinh thai thanh toén truc
tuyén. Tuy nhién, chinh sy phat trién nhanh vé mat cong nghé va mo hinh dich vu lai
dang dat ra nhiéu thach thirc méi ddi véi viée thuc hién dﬁy du va nhét quén céac nghia
vu phap 1y ctia to chirc tin dung. Nhitng han ché chu yéu bao gom:

- Thong tin cung cip cho nguoi tiéu ding con thiéu minh bach, khong nhat quan
gitra cac kénh;

- Viéc bao mat thong tin ca nhan con phu thudc vao chinh sach ndi bd, chua co
co ché giam sat doc 1ap va hidu qua;

- Viéc xur 1y rai ro va hd trg ngudi tiéu dung con mang tinh “thién chi” nhiéu hon
la nghia vu phap 1y 10 rang;
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Co ché bdi thuong thiét hai chua dugc thiét 1ap dy du, thiéu tinh cudng ché, trong
khi thiét hai ngay cang nghiém trong va khé xac dinh trong moi truong sb.

Mat khac, cac quy dinh phap luat hién hanh nhu Luat Cac td chire tin dung 2024,
Luit Bao vé dit liéu c4 nhan 2025, va cac van ban hudng dan chuyén nganh, tuy di thiét
1ap nén tang phap 1y co ban, song van bdc 16 nhiéu khoang trong vé ki thuat 1ap phap,
ché tai thue thi va kha ning bao vé thuc té cho ngudi tiéu dung. Diéu nay cho thiy sy
can thiét phai tiép tuc hoan thién phap luat nham thich tng véi tinh chat dong va dic thu
cta dich vu ngan hang trong nén kinh té sd.

Bing 3.4. Thong ké tinh hinh riii ro va khiéu nai ciia khdach hang trong hoat dpng
dich vu ngén hang trong nén kinh té sé tai Vi¢t Nam giai doan 2022-2023

Chi tiéu Nam 2022 | Nam 2023
S6 vu ro 1i dit lidu khach hang 15 18
S6 luong khiéu nai cua khach hang vé dich vu ngan 1,200 1,450
hang trong nén kinh té s6
Ty 1& hoan tién cho khach hang trong cac vu gian lan 65% 70%
S6 vu tranh chap lién quan dén san pham tai chinh s6 25 30
rli ro cao

Ghi chii: Cdc s6 liéu trén dwegc Nghién ciru sinh tong hop tir bdo cdo ciia Ngdn hang
Nha nuoc Viet Nam va cac co quan chure nang lién quan.

S liéu tai Bang 2 cho thdy xu hudng gia ting dang ké cac vu viéc ro ri dit liéu va
khiéu nai cta khach hang trong linh vuc dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, phan
anh thach thire dbi voi viée thuc thi nghia vu bdo mat va an toan thong tin ctia t6 churc
tin dung. Mic du ty 1 hoan tién cho khach hang trong cac vu gian 14n di ting tir 65%
1én 70%, song s6 lugng tranh chép lién quan dén san pham tai chinh s6 rii ro cao ciing
ting tuong Gmg, cho thiy co ché giai quyét khiéu nai va khung phap 1y vé trach nhiém
bdi thudng van con han ché.

Theo két qua khao sat danh gia thuc tién thwe hién trach nhiém cia t6 chire tin
dung doi véi nguoi tiéu dimg dich vu ngdan hang trong nén kinh té sé (Bang cdu hoi
nghién civu va két qua khdo sdt dir liéu dwoc NCS dinh kém phia sau ludn dén)

Gidi quyét khiéu nai & tranh chap (KN): Két qua: mtrc do hai 1ong vé xtr Iy khiéu nai
thap hon so véi cac ndi dung khac (tham khao C19). Panh gia: day 1a diém yéu can uu tién:
can quy trinh minh bach, thoi han xtr Iy r6 rang, kénh khiéu nai truc tuyén hi€u qua.

19. Khi&u nai ctia ban cé dugc giai quyét thda |0 sao chép biéu as
dang khéng?
326 c4u tra Ioi

®Co
@ Mot phan

28,2% Khéng
@ Khong nhe
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3.2.5. Nhitng wu diém, han ché va nguyén nhan

3.2.5.1.Uu diém

Trong bbi canh s6 héa manh mé cia nganh ngan hang, khung phap luat Viét Nam
d3 tirng budc duge hoan thién nhiam thich ing v6i yéu cau thuc tién. Hé thng cac quy
dinh tai Luat Cac to churc tin dung (stra doi nam 2024), Luat Bao vé dit liéu ca nhan
(2025) va Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung (2023) di bude dau xac 1ap cac nghia
vu co ban cua to chirc tin dung (TCTD) trong khong gian giao dich sd, bao gom: (i)
nghia vu cung cép thong tin ddy du, chinh x4c va kip thoi; (ii) nghia vu bao mat va dam
bao an toan thong tin khach hang; (iii) nghia vu xir 1y riii ro, tranh chép va bdi thudng
thiét hai khi c6 vi pham.

Bén canh do, ndng lyc quan tri rui ro va ing dung cong nghé cua cac TCTD ngay
cang duoc nang cao, gop phan cai thién chét luong dich vu ngan hang trong nén kinh té
s6 va mo rong kha ning tiép can tai chinh cho nguoi tiéu dung. Y thirc ctia x4 hoi, cling
nhu cta co quan quan 1y va chinh cac to chirc cung Gmg dich vu, vé bao vé ngudi tidu
ding dich vu ngan hang di c6 budc tién rd rét, phan anh xu hudng hai hoa véi chuan
muc quéc té vé quan tri minh bach va trach nhiém xa hoi doanh nghiép trong linh vuc
ngan hang.

3.2.5.2. Han ché

Maic du c6 nhitng budc tién quan trong, h¢ théng phap luat hién hanh van boc 16
nhiéu han ché dang cha y.

Thir nhdt, phap luat chua theo kip su phat trién cua thyc tién cong nghé tai chinh
(Fintech). Nhiéu quy dinh con mang tinh nguyén tic, chua xac dinh rd pham vi nghia
vu phap ly ctia cac bén tham gia trong mo6 hinh hop tac “ngan hang — Fintech — trung
gian thanh toan”.

Thir hai, trach nhi€ém bao mat thong tin ca nhan, dit liéu ngan hang, minh bach
trong cung cip dich vu hay trach nhiém dam bao an toan trong giao dich dich vu ngan
hang trong nén kinh té s6 va phong chdng gian 14n trong linh vuc ngan hang chua duoc
dam bao.

Trong cac giao dich dich vu ngan hang trong nén kinh té sd, nghia vu cung cap
thong tin cta t6 chuc tin dung (TCTD) déng vai trd nén tang dé bao dam nguyén tic
minh bach va bao vé quyén tu dinh doat cua nguoi ti€u dung. Tuy nhién, trén thuc té,
quy dinh phap luat hién hanh van con dimg lai & mtrc khung, thiéu huéng dan cu thé vé
n6i dung, hinh thirc va thoi diém coéng bd thong tin.

Luat Cac to chirc tin dung 2024 va Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding (2023) méi
chi quy dinh chung vé nghia vu “cung cép thong tin trung thyc, chinh xac, day du”, nhung
chwra x4c 1ap co ché kiém chimg hodc tiéu chuan hoa théng tin trong méi truong sd. Hé qua
1a nguoi tiéu dung thuong phai chip nhan céc diéu khoan hop dong dién tir ma khong co
co hoi thuong lwong, dan toi tinh trang bat cAn xtGng thong tin [227]. Trong nhiéu trudng
hop, ngan hang trién khai céc san pham phirc tap (nhu bao hiém lién két hodc vi dién tir)
nhung khong giai thich 1 rang vé riii ro, chi phi va pham vi trach nhiém — 1am suy giam
quyén tiép can thong tin va quyén lya chon ctia khach hang.
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(2) Tinh trang 19, lot thong tin ca nhan va gian 1an trong dich vu ngan hang trong
nén kinh té sé dién bién phirc tap. Dit liéu c4 nhan dang trd thanh “tai san” quan trong
trong mo hinh kinh té sd, song co ché bao vé théng tin nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang van chua theo kip yéu cau thuc tién. Theo Cuc An toan thong tin (B6 Thong tin va
Truyén thong), chi tinh riéng ndm 2023 di c6 hon 13.900 vu tin cong mang nham vao
hé thdng tai chinh — ngan hang, ting 26% so voi ndm 2022 [228], [229]. Trong d6, hon
60% lién quan dén viéc danh cap dir liéu ca nhan qua tin nhin, Gng dung gia mao hoic
mi doc. Nhiéu vu viée cho thiy ngan hang chua c6 bién phap canh bao kip thoi hodc tir
chéi trach nhiém boi thuong khi ngudi tiéu dung bi mét tién do bi lira dao truc tuyén,
vién dan 1y do khach hang “tu tiét 16 OTP” [230]. Thuc trang ndy phan anh sy thiéu dong
bo giita phap lut bao mat dir liéu ca nhan va phap luat ngan hang, din dén khoang trong
trong viéc xac dinh trach nhiém phap 1y gitta TCTD, don vi trung gian thanh todn va
khéach hang.

(2) Nguoi tiéu dung dich vu ngan hang con han ché vé k¥ ning tu bao vé trong
moi truong s6, dic biét 1a kha nang nhan dién rui ro, xac thyc thong tin, va ing pho khi
gap su ¢ an ninh mang. Bén canh do thi trach nhi€ém nang cao nhan thirc cho nguoi tiéu
ding trong linh vuc ngan hang va hd tro ngudi tiéu dung dich vu ngan hang cua cac to
chuce tin dung chua cao.

(3) Co ché tiép nhan, xir 1y khiéu nai con hinh thirc, thiéu hiéu qud. Mic di Ngan
hang Nha nuéc di ban hanh Thong tu s6 14/2023/TT-NHNN vé quy trinh tiép nhén, xir
Iy khiéu nai trong hoat dong ngan hang, song co ché hién nay van nang tinh ndi bo, thiéu
yéu to doc 1ap va minh bach. Ngudi tiéu dung gap nhiéu kho khin trong viéc tiép can
kénh phan hoi chinh thire, trong khi viéc giai quyét tranh chap chi yéu duoc xtr 1y qua
dam phan hodc hd trg mot phan thiét hai.

Hé théng trung gian hoa giai va trong tai tiéu ding chwa dugc thiét 1ap hiéu qua
trong linh vuc ngan hang, khién niém tin ciia nguoi tiéu dung suy giam. Trong bdi canh
s6 hoa, quy trinh khiéu nai dién tir (e-complaint system) chua duoc van hanh thong nhét,
chua c6 co so dit lidu chia sé giira ngan hang, co quan quan Iy va nguoi tiéu ding. Pidu
nay lam giam hiéu lyc thyc thi quyén duoc khiéu nai, dugc boi thudng va duoc bao dam
cbng ly tai chinh.

(4) Thiéu ché tai di manh doi véi hanh vi vi pham ciia té chire tin dung. Céc ché
tai xtr Iy vi pham trong linh vuc bao v€ nguoi tiéu dung dich vu ngan hang hién nay chu
yéu tap trung vao xu phat hanh chinh theo Nghi dinh s6 88/2019/ND-CP va Nghi dinh
s6 102/2022/ND-CP. Tuy nhién, muc phat con thip, chwa du stc rin de so véi loi ich
kinh t& ma t6 chue vi pham c6 thé dat duoc.

Phap luat chua c6 quy dinh cu thé vé trach nhiém dan sy mé rong hodc boi thuong
thiét hai phi vat chat ddi voi cac hanh vi xdm pham dir liéu nguoi tiéu dung hodc cung
cAp thong tin sai 1éch trong hop dong ngan hang. Pdng thoi, co ché giam sat doc 1ap —
nhu Uy ban bao vé ngudi tiéu dung tai chinh (theo mé hinh FCA cta Anh hodc ASIC
ctia Uc) — van chua duoc hinh thanh. Pidu nay dan dén tinh trang thyc thi khong hiéu
qua, va quyén loi ctia ngudi tidu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 van chu
yéu dya vao “thién chi hd tro” hon 12 nén tang phép 1y rang budc.
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Bing 3.5. Thong ké cdc vu vigc dién hinh vé vi pham trdch nhiém té chirc tin dung
trong dich vu ngan hang trong nén kinh té so

Hanh vi vi Bién phap xir ly
STT | Nam Vu viée pham hoic hoic phan ng cua Ghi cha
sur ¢b t6 chirc tin dung

1 |2022 | Vu 1o ri thong | Lo thong tin | Ngan hang bi yéu | Phat hién
tin khach hang | c& nhdn cua | cau khic phuc, bao | qua bao chi
tai mot ngéan | hang nghin | cao Ngén hang Nha | va phan anh
hang  thuong | khdch hang | nuwdc; khach hang | khach hang
mai 16n [231] qua ung dung | duoc khuyén nghi
ngdn  hang | d6i mat khau va xac
tryc tuyén thuc hai l6p

2 | 2023 | Khiéu nai vé | Hé thong xac | Ngan hang hoan tién | Puoc ghi
viéc bi trir tién | thuc  giao | cho khach hang bi | nhan boi

khéng ré | dich 16i, dan | anh hudng, ra soat | Cuc An toan
nguyén nhan | &én gian 1an | bao mat hé thong thong tin
qua Ung dung | tai khoan (Bo

mobile banking TT&TT)
[232]

3 | 2023 | Vy viéc nhan | Vi pham | Ngan hang sa thai | C6 yéu t6
vién ngan hang | nghia vu bao | nhan vién va bao cédo | trich nhiém
ty vy tiét 16 | mat theo | vi pham Ién co quan | cd nhan
thong tin tai | Luat Cac to | thanh tra giam sat
khoan cho bén | chirc tin dung | ngan hang

thir ba [233]
4 | 2024 | Gian lan tai | Thiéu co ché | Ngan hang bi phat | Puoc cong
chinh qua hinh | canh bao kip | hanh chinh va budc | bd trén
thic deepfake | thdi, cham | hoan tién cho khach | Cong thong

va gia mao tong | xac minh yéu | hang bi thiét hai tin B6 Cong
dai ngan hang | ciu khoa tai an, 2024
[234] khoan

Nguon: Nghién ciku sinh tong hop

Céc vu viéc duge thdng ké trong Bang 8 cho thiy rui ro phap 1y va trach nhiém
ngay cang gia ting d6i v4i cac to chirc tin dung trong méi trudng dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6. Ba van d& ndi bat c6 thé nhan thay: (i) Thiéu co ché phong ngira
va phan ung kip thoi.

Hau hét cac vu viéc déu cho thdy phan tng mang tinh khic phuc hau qua hon 1a
phong ngira tir dau. Diéu nay phan anh sy chwa day du trong thyc thi nguyén tac “privacy
by design” — tlrc bao mat va quyén riéng tu dugc thiét ké ngay tir giai doan phat trién hé
thong. (ii) Gidi han ciia khudn kho trach nhiém phap 1y: Hién nay, Luat Céc to chic tin
dung (stra d6i ndm 2024) va Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu diung nim 2023 chi quy
dinh chung vé nghia vu bdo mat va boi thuong thiét hai, nhung chua c6 huéng dan chi
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tiét vé trach nhiém phap 1y khi vi pham nghia vu bao mat trong maéi truong sd, dic biét
13 voi hanh vi 10 ri dit liéu hodc cham xt 1y gian 1an dién tir. (iii) Can co ché giam sat
da tang va chuan myc quéc té: So véi khung phép 1y qubc té (nhu Quy dinh GDPR cua
Lién minh chau Au hoic Pao luat Privacy Act cua ch), Viét Nam chua thiét lap duoc
nghia vy “giai trinh” — trach nhiém giai trinh toan dién cua t6 chirc tin dung vé an toan
dir liéu va bao vé quyén riéng tu cua khach hang. Viéc xay dung co ché bao cdo dinh
ky, danh gia rti ro bao mat (data protection impact assessment — DPIA), va quy trinh xtr
1y su ¢6 theo chuan quéc té 1a can thiét dé nang cao ning luc tuan tha phap luat va bao
dam quyén loi nguoi tidu dung tai chinh trong ky nguyén sd.

3.2.5.3. Nguyén nhan

Céc han ché trén bat ngudn tir ca yéu to khach quan va cha quan.

Mot Ia, sy phét trién nhanh va phtic tap clia cong nghé tai chinh da tao ra cac hinh
thirc dich vu méi (nhu ngdn hang mdo, thanh toan di dong, cho vay ngang hang, dinh
danh dién tir), trong khi co ché phap 1y chua kip thoi bao quat va diéu chinh.

Hai 1&, nhan thirc phap 1y cua to chirc tin dung vé bao vé nguoi tiéu dung con chua
day di. Nhiéu ngan hang van coi ddy 1a nghia vu mang tinh dao dirc hoic marketing, thay
vi trach nhiém phép 1y bat budc gan lién véi quyén tai san va dir liéu cua khach hang.

Ba I3, tinh trang bat can xing thong tin gitta TCTD va nguoi tiéu dung van phod
bién, khién nguoi tiéu diung thudng & vi thé yéu hon trong qué trinh giao két hop dong
va giai quyét tranh chép.

Bén la, cong tac giam sat va quan 1y nha nude ddi v6i hoat dong cung tmg dich vu
ngan hang trong nén kinh té sd con phan tan, thiéu co ché phdi hop lién nganh gitta
Ngén hang Nha nuéc, Bo Cong thuong va Bo Thong tin — Truyén thong.

Tu két qua khdo sat va phan tich, co thé khéng dinh réng, phap luat Vi¢t Nam da
buéc dau dinh hinh dugce khuon kho bao vé ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong
nén kinh té s, song van ton tai khoang cach dang ké giita quy pham phap luat va hiéu
qua thuc thi. Nhimng khoang trong nay khong chi anh huong dén quyén loi truc tiép cia
ngudi tiéu ding ma con tiém an rai ro hé thong cho toan b thi trudng ngan hang sé.

Do d6, viéc hoan thién phap luat theo huéng déng b0, linh hoat va dua trén quan
trj ri ro 13 yéu cau cip thiét. Can xac 1ap co ché trach nhiém rd rang ciia TCTD trong
bao vé dir liéu, cung cip thong tin va xir 1y rui ro, déng thoi phat trién thiét ché bao vé
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang doc 14p — twong thich véi cac chuin muc quéc té vé
tai chinh toan dién va an toan hé thong.
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Két luin Chwong 3

Trén co s¢ phan tich thuc tién thuc hién phap luat vé trach nhiém cua to chire tin
dung ddi v6i nguoi tiéu dung dich vu ngin hang trong nén kinh té s tai Viét Nam,
Chuong 3 cho thiy mot thuc trang mang tinh hai mat: khuon kho phap luat da hinh thanh
va ngay cang hoan thién, nhung hiéu quéa 4p dung trong thyc tién van chua tuong xing
v6i mirc d6 rii ro cia moi trudng ngan hang sd.

Thet nhdt, c6 thé khang dinh rang phap luat hién hanh méi dirng & muc thiét 1ap
cac nguyén tic diéu chinh chung, tap trung vao bao mat thong tin, an toan giao dich va
bdi thudng thiét hai, trong khi con thiéu cac chuan muyc van hanh mang tinh bt budc
nhu tiéu chuén k¥ thuat ti thiéu, quy trinh quén tri rai ro va co ché kiém soat tuan thu
trong moi truong so.

Thet hai, thyc tién tuan tha cia céac t6 chire tin dung cho thay xu hudéng tiép can
mang tinh hinh thizc va phong vé téi thiéu, thay vi quan tri rti ro chu dong. Piéu nay thé
hién qua viéc chua hinh thanh day du cac co ché phong chéng gian 14an, danh gia rii ro
dir liéu va quy trinh tmg phoé su ¢6 cong nghé, lam gia ting nguy co tranh chip va khiéu
nai tir phia nguoi tiéu dung.

Thit ba, co ché xé&c 1ap va thyc thi trach nhiém phap 1y trong méi truong ngan hang
s6 con boc 16 han ché can ban vé chiing ci va phan bo rui ro, trong d6 nguoi tiéu dung
thuong ¢ vi thé bat loi do bat can xung thong tin va han ché vé kha niang ching minh,
trong khi phap luat chua thiét 1ap day du cac co ché dic thu nhu suy doan trach nhiém
hodc dao ganh ndng chirng minh phu hop vai ddc thu giao dich dién tur.

Thit f1e, S0 VGi thong 1é quoc té, phap luat Viét Nam con thiéu céc thiét ché bao
dam trach nhiém giai trinh mot cach hé thdng, dic biét 13 cac yéu cau vé cong b su cb
an ninh mang, giam sat doc lap, va co ché bao céo dinh ky lién quan dén bao vé ngudi
tiéu dung dich vu ngan hang sé.

Tir nhitng phan tich trén, c¢6 thé khang dinh rang khoang cach gitta quy dinh phap
luat va thuc tién thuc thi van con dang Kké, phan anh su chua tuong thich gitra khung
phap 1y hién hanh va muc d6 phirc tap ciia rii ro cong nghé trong ngan hang s6. Pay 1a
co 8¢ khoa hoc va thuc tién quan trong dé tiép tuc dé xuit cac giai phap hoan thién phap
luat trong Chuong 4 theo hudng ting cuong trach nhiém giai trinh, cu thé hoa nghia vu
cta to chtre tin dung va tiém cén cac chuan myc quéc té.
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CHUONG 4
YEU CAU, PINH HUONG VA GIAI PHAP HOAN THIEN PHAP LUAT,
NANG CAO HIEU QUA THU'C THI PHAP LUAT VE TRACH NHIEM CUA
TO CHU'C TiN DUNG POI VOI NGUOI TIEU DUNG DICH VU NGAN HANG
TRONG NEN KINH TE SO

4.1. Yéu ciu hoan thién phap luét vé trach nhiém cia té chirc tin dung trong
bio vé ngudi tieu ding dich vu ngin hang trong nén kinh té sb.

Su phat trién nhanh chong clia cong nghé tai chinh va dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 da 1am thay di cin ban cach thirc giao dich va quan hé giira t6 chirc tin dung
v6i ngudi tiéu dung. Trong bdi canh d6, hé thong phéap luat khong chi can dong vai tro
“bat kip” cong nghé, ma con phai dinh hudng, kiém soat va bao vé quyén loi ciia cac
chu thé yéu thé — trong d6, nguoi tiéu dung 1a nhém dé bj ton thuong nhat trude cac rui
ro cong nghé va 16 hong phap 1y.

Vi vay, viéc hoan thién phap luat vé trach nhiém cia TCTD trong bao v¢ nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s can duoc dit ra nhu mot yéu cau cp
thiét va mang tinh chién lugc. Yéu ciu nay phat sinh tir nhiéu yéu t6 sau:

4.1.1. Yéu cau tir dic thi ciia méi trwong sé va bin chit cong nghé ciia giao
dich ngdn hang

Trong nén kinh té sd, cac giao dich ngan hang dugc thyc hién chii yéu thong qua
nén tang dién tir, dua trén dir liéu va ha ting cong nghé thay vi su tiép xtc truc tiép nhu
trong mo hinh truyén théng. Su chuyén doi nay lam thay ddi cin ban ciu tric rui ro,
phuong thirc cung ng dich vu va cach thirc xac dinh trach nhiém phap ly. Do do, phap
luat vé trach nhiém cta t6 churc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung can duoc hoan thién
theo cac yéu cau sau:

Thit nhat, bao dam sy phit hop véi ddc trung ciia méi truong sé va hoat dong ngdn
hang s6. Phap luat can phan anh dung ban chét cia giao dich dién tir, trong d6 dit liu
c4 nhan, dit liéu giao dich va thong tin tai chinh tré thanh yéu té trung tim. Piéu nay
doi hoi hé théng phéap luat phai xac 1ap cac nghia vy phap 1y tuong thich véi dac thu xur
Iy dir liéu, bao gdm bao mat, an toan thong tin, tinh toan ven va kha ning truy vét cia
dit liéu trong toan b vong doi giao dich sb.

Thir hai, thiét ldp co so cho moé hinh trach nhiém dwa trén rui ro va kha nang kiém
soat. Trong mdi truong ngan hang sd, rii ro khong chi phét sinh tir 15i c4 nhan ma con
tir hé thong cong nghé, quy trinh tr dong hoa va su tham gia ctia nhiéu chi thé. Do do,
phap luat can chuyén tir cach tiép can truyén thong dua trén 16i sang mé hinh trach nhiém
dua trén rui ro, trong do6 trach nhi¢ém dugc phan bo theo kha nang kiém soat va phong
ngtra rui ro cua ting chu thé, dic biét 1a to chuc tin dung véi vai tro kiém soat hé théng.

Thir ba, bao dam kha nang nhdn dién va kiém sodt cdc rii ro cong nghé dac thu.
Phap luat can dit ra cac tiéu chuan phép 1y doi véi ha ting cong nghé ngan hang s6, bao
gé)m yéu cau vé bao mat, ma hoa, luu trit va xt 1y dit li¢u, cling nhu co ché ung pho voi
céc riii ro nhu tin cong mang, gian 1an s va sy ¢ hé théng. Céc tiéu chuan nay phai

124



hudng t6i sy tuong thich véi thong 1& qudc té, ddng thoi phit hop véi diéu kién phat trién
ctia hé thong ngan hang trong nudc.

Thit twr, bdo dam kha ndng thich iing linh hoat va phdt trién bén viing ciia hé thong
phdp ludt. Do cong nghé sb ludn bién d6i nhanh chéng, phéap luat can duoc thiét ké theo
huéng md, c6 kha ning cap nhat va diéu chinh kip thoi trudc cac mé hinh kinh doanh
méi, san pham dich vu méi va cac dang rui ro phat sinh. Didu nay nhim bao dam rang
khung phép 1y khong chi phan tmg véi thuc tién ma con cé kha nang du bao va dan dat
su phat trién an toan cta hé thong ngan hang sb.

Thit ndm, ting cuong mirc dg bdo vé phdp 1y déi véi ngueoi tiéu ding trong méi
triong s6. Phap ludt can thiét 1ap cac nghia vu trach nhiém cao hon dbi véi t6 chue tin
dung trong viéc bao v¢ dir li¢u, bao ddm an toan giao dich va xu ly rai ro, dac biét trong
nhing truong hop nguoi tiéu dung khong c6 kha niang kiém soat hodc nhan dién rii ro
cong nghé. Piéu ndy gop phan cin bang lai vi thé giita cac bén trong quan hé ngan hang
s6 va ciing ¢ niém tin cua ngudi tidu ding. [235]

Nhu vay, yéu cau hoan thién phap luat trong linh vuc nay khong chi dimg lai ¢ viéc
khic phuc cac han ché hién hanh, ma can hudng t6i viéc xay dung mét khung phép 1y thich
g v6i ban chit cong nghé ctia ngan hang sd, c6 kha nang phan bé rui ro hop 1y, bao vé
ngudi tiéu ding va bao dam sy On dinh, phét trién bén viing cta hé thong tai chinh.

4.1.2. Yéu cau tir thuc tién bit cdn xirng vé quyén va nghia vu giita té chirc tin
dung va nguoi tiéu dung

Trong méi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, quan hé giira t6 chuc tin
dung va ngudi tiéu ding dugc dic trung bai sy bat can xing rd rét vé thong tin, nang lyc
c6ng nghé va kha ning tiép can céng cu phap 1y. Su bét can xﬁng nay dit ra yéu cau hé
thong phép luat phal dugc thiét ké theo hudng bao dam can bang loi ich va tang cuong
bao v¢ bén yeu thé. Theo d0, viéc hoan thién phéap luat can hudng téi cac yéu cau sau:

Thir nhat, bdao dam nguyén tdc ldy nguoi tiéu ding lam trung tdm trong toan bé
khung phap Iy. Phap luat can duoc thiét ké theo hudng dit quyén va lgi ich hop phap
cua nguoi tiéu dung & vi tri trung tam trong qua trinh cung trng, quéan ly va giam sat dich
vu ngan hang s6. Piéu nay doi hoi cac quy dinh phap 1y khong chi diéu chinh hanh vi
cta t6 chirc tin dung ma con phai bao dam kha ning tiép can thong tin, kha ning lwa
chon va kha ning ty bao vé ciia ngudi tiéu dung trong moi trudng so.

Thit hai, thiét ldp cdc nghia vu phdp Iy mang tinh bat budc va khéng thé loai trie
d6i voi té chire tin dung. Dé khic phuc sy bat can xtng vé vi thé va thong tin, phap luat
can xac 1ap cac nghia vu toi thiéu ma t6 chirc tin dung phai tudn thi, khéng dugc loai
trir hodc han ché bang théa thuan, bao gom: i.Nghia vu cung cap, luu trir va minh bach
hoa thong tin, dir liéu va ching cir giao dich dién tir; ii. Nghia vu bao dam an toan dir
lidu, an ninh h¢ thong va xur 1y kip thoi cac rai ro phét sinh; iii. Nghia vy boi thuong
thiét hai trong cac truong hop ton that phat sinh tir hé thong, 161 k¥ thuat hoac thiéu sot
trong quan ly, van hanh dich vu.

Thir ba, bdo dam kha nang tiép cdn théng tin va cong cu bdo vé quyén loi ciia
nguwoi tiéu ding. Phap luat can thiét 1ap cc co ché bao dam ngudi tiéu dung c6 quyén
tiép can day du, kip thoi va minh bach d6i véi dir liéu giao dich, thong tin tai khoan va
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céc bang chung lién quan, dic biét trong trudng hop xay ra tranh chap. Pong thoi, can
han ché kha ning t6 chtrc tin dung kiém soat hodc tri hodn viéc cung cip thong tin, nhim
bao dam su cong bang trong quan hé phap 1y.

Thir tw, thiét ldp co ché bdo vé phdp Iy theo hudng wu tién bén yéu thé,
Trén co so thira nhan sy bt cin xtng trong quan hé ngan hang sd, phap luat cin hudng
t61 viée xay dung cac co ché bao vé mot chibu c6 loi cho ngudi tiéu ding trong nhing
truong hop can thiét, nhu phan bd nghia vu chirg minh, gii thich diéu khoan hop dong
theo hudng c6 loi cho ngudi tiéu dung, hodc ap dung cac gidi han ddi voi didu khoan
bat loi trong hop dong mau.

Thir ném, bdo dam muc tiéu cung co niém tin va phdt trién bén viing ciia thi truong
dich vu ngdn hang so. Viéc hoan thién phap luat khong chi nhdm cén bang quyén va
nghia vy giita cac bén, ma con phai hudng téi viéc xay dung niém tin cua ngudi tiéu
dung dbi véi hé thong ngan hang sb. Pay 1a diéu kién tién quyét dé thuc day su phat
trién 6n dinh, minh bach va bén viing cua thi truong trong bdi canh chuyén doi s6 ngay
cang sau rong. [236]

Nhu vy, yéu cau hoan thién phap luat trong trudng hop nay khong chi dimg lai &
viéc khic phuc su bt can xtng hién hiru, ma can hudng to1 viée thiét 1ap mot co ché
phap 1y chii dong, bao vé hiéu qua ngudi tiéu dung, dong thdi tao nén tang cho su phat
trién 6n dinh cua hé théng ngan hang trong nén kinh té sd.

4.1.3. Yéu cdu tiv dinh hwéng Igp phdp hién dai va xu thé héi nhip quoc té.

Trong bbi canh toan cau héa va chuyén ddi sd, bao vé ngudi tiéu dung trong linh
vuc ngan hang s6 di tro thanh mot trong nhitng dinh hudng cdt 18i cua 1ap phap hién
dai. Cac chuan myc qudc té ngay cang nhin manh viéc cin bang gitta thiic déy d6i méi
cong ngh¢ va bado dam an toan phap 1y cho nguoi st dung dich vu. Tt xu thé nay, viéc
hoan thi¢n phap luat tai Viét Nam can huéng t6i cac yéu cau sau:

Thir nhat, bao ddm twong thich véi cdc chudn muwc quéc té vé bdo vé nguroi tiéu
diing trong méi trrong sé6. Phap ludt can tiém can cac nguyén tic chung cta phéap luat
quéc té, dac biét trong céc linh vuc nhu bao v¢ dir liéu ca nhan, minh bach thong tin va
an toan giao dich dién tir. Piéu nay doi hoi viée ghi nhan ddy du cac quyén co ban cua
ngudi tieu dung doi voi dir lidu, bao gdm quyén duge biét, quyén kiém soat va quyén
duoc bao vé trudce cac hanh vi xdm pham dit liéu trong méi trudng sb.

Thir hai, thiét ldp co ché trach nhiém phap ly toan dién va tiem can cac mo hinh
lgp phdp tién tién. Phap luat cAn mo rong pham vi trach nhiém cua to chirc tin dung,
khong chi dung lai ¢ viéc xur ly vi pham ma con bao gém cac nghia vu vé bao mat,
phong ngira i ro, khac phuc hau qué va boi thuong thiét hai. Pong thoi, can timg budc
tiép can cac mo hinh trach nhiém hién dai, trong dé cé viéc ap dung trach nhiém khach
quan trong nhitng trudng hop riii ro cao hodc khé xac dinh 16i, nham nang cao hiéu qua
bao v¢ nguoi tiéu dung.

Thit ba, hoan thién co ché gidi quyét tranh chdp theo hwdng hiéu qua va phit hop
véi ddc thi giao dich sé. Phap luat can thiét 1ap cac co ché giai quyét tranh chdp nhanh
chong, minh bach va dé& tiép can, bao gom ca cac phuwong thirc ngodi to tung va co ché
giai quyét tranh chép truc tuyén. Pong thoi, can nghién ctru kha ning 4p dung cac cong
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cu phap 1y hién dai nhu co ché dai dién tap thé trong cac trudng hop vi pham mang tinh
hé théng, nhim bao vé hiéu qua quyén loi cta sé lwong 16n ngudi tiéu dung.

Thir tie, bio dam kha nang néi ludt héa cdc cam két quoc té va ndng cao ning lec
canh tranh ciia hé thong ngdn hang. Viéc hoan thién phap luat can gin véi qua trinh thuc
hién cac cam két quéc té trong cac hi¢p dinh thuong mai thé hé méi, qua do nang cao ti€u
chuin vé minh bach, an toan thong tin va trach nhiém phap 1y cua cac to chirc cung tng
dich vu ngan hang. Piéu nay khong chi dap img yéu cau hoi nhap ma con gép phan nang
cao uy tin va ning luc canh tranh cta hé théng ngan hang trong nén kinh té sb.

Thit nam, chuyén tir mé hinh bdo vé phdan iing sang mé hinh bdo vé dw phong.
Phép luat can duoc thiét ké theo hudéng chii déng phong ngira rui ro, thay vi chi xu 1y
khi vi pham da xay ra. biéu nay bao gém viéc thiét 1ap cac nghia vu canh bao, kiém soat
rii ro, giam sat hoat dong va bao dam an toan hé thong ngay tir dau, nham giam thiéu
thiét hai va nang cao hi¢u qua bao v¢€ nguoi tiéu dung.

Nhu vay, yéu cau hoan thién phap luat trong bdi canh hdi nhap khong chi nham
tiém can cac chuan muc qudc té, ma con hudng ti viéc xay dung mot khung phap 1y
hién dai, chu dong va thich Gmg, c6 kha ning bao vé nguoi tiéu dung hiéu qua, dong thoi
thiic day sy phét trién bén vimng cua hé thong ngan hang trong nén kinh té sd.

4.1.4. Yéu cau tiv thuc tién thiét hai gia ting va riii ro phdp Iy vé dich vu ngén
hang trong nén kinh té so

Trong bi canh cac giao dich ngan hang s6 ngay cang pho bién, thuc tién cho thay
Xu hudng gia ting ca vé mic do rai ro 1an thiét hai phat sinh tir cac sy cd cong nghé,
gian 1an dién tir va tranh chap lién quan dén giao dich tryc tuyén. Diéu nay dit ra yéu
cau hé thong phap luat khéng chi phan tmg véi rii ro dd xay ra ma con phai cha dong
kiém soat va han ché thiét hai & quy mo hé thong. Theo d6, viéc hoan thién phap luét
can hudng toi cac yéu cau sau:

Thit nhat, bao dam kha ndng phong ngiva va kiém sodt rii ro & cdp do hé thong.
Phép luat can thiét 1ap cac co ché phap Iy nham ngan ngira riii ro ngay tir giai doan thiét
ké va van hanh dich vu ngan hang s6, bao g6m cac nghia vu vé quan tri rui ro, kiém soat
noi by va bao dam an toan hé théng. Diéu nay nham han ché thiét hai lan rong va bao
dam an toan cho toan b hoat dong giao dich $6.

Thit hai, thiét ldp co ché trach nhiém hiéu qud nham bdo vé nguoi tiéu ding.
Phap luat can xac dinh rd trach nhiém cua t6 chuc tin dung trong viéc boi thuong thiét
hai, xtr Iy sy ¢6 va khic phuc hau qua khi rii ro phat sinh, dic biét trong cac truong hop
ngudi tiéu dung khéng c6 kha ning kiém soat hoic khong thé xac dinh nguyén nhan
thiét hai. Co ché nay phai bao dam tinh kip thdi, minh bach va dé tiép can d6i v6i nguoi
tiéu dung.

Thit ba, ting cieong niém tin ciia nguwoi tiéu ding doi véi dich vu ngdn hang so.
Heé théng phéap lut can tao 1ap mot moi trudng giao dich an toan, minh bach va c6 co
ché bao vé hiéu qua, qua d6 ctng c6 niém tin clia ngudi tiéu dung vao cac dich vu ngan
hang truc tuyén. Day 13 yéu t6 quan trong dé thuc ddy su phat trién cta thi truong ngan
hang s6 trong dai han.
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Thit twe, bdo dam hiéu qua ciia co ché gidi quyét tranh chdp va gidm tdi cho hé
théng tw phdp. Phap luat can thiét 1ap cac co ché xtr 1y rui ro va giai quyét tranh chap
nhanh chong, hiéu qua, dac biét la cac co ché ngoai tb tung hodc co ché chuyén biét cho
giao dich sb, nham giam thiéu chi phi va thoi gian xir 1y, dong thdi ning cao kha ning
tiép can cong 1y ctia ngudi tiéu ding.

Thir ndm, bdo dam sw phit hop véi xu huéng phdt trién va héi nhdp quoc té.
Viéc hoan thién phép luat can gin véi cac chuan muc qudc té vé bao vé nguoi tiéu ding
tai chinh va quan tri rii ro trong méi trudng s, nham bao dam tinh twong thich, ning
cao nang lyc canh tranh va thuc dy sy phat trién bén vimng cua hé thong ngan hang
trong nén kinh té 6. [237]

Nhu vdy, yéu cau hoan thién phap luat trong truong hop nay khéng chi nham khic
phuc céc rui ro va thiét hai da phét sinh, ma con hudng téi viéc xay dung mot co ché
phap ly chu dong, hleu qua va bén Vu‘ng, c6 kha nang phong ngura rui ro, bao v¢ nguoi
tiéu dung va cung cb niém tin vao hé thong ngan hang so.

4.2. Pinh hwéng hoan thién phap luit vé trach nhiém cia to chire tin dung doi
v6i nguoi tiéu diung dich vu ngin hang trong nén kinh té s6 tai Viét Nam

Chuong 3 da phan tich thuc trang phéap luat va thuc tién thuc hién phap luat vé
trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i voi nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 tai Viét Nam, theo tirng nhém ndi dung gan voi cac tang cia mé hinh trach
nhiém da tang (tir trach nhiém hop dong, bao vé dir lidu, an toan cong nghé, giai trinh
thuat toan, trach nhiém xa hoi dén trach nhiém dao dirc nghé nghiép). Viéc danh gia
thuc trang ting tang giup nhan dién nhiing 16 hong phap luat, nhitng han ché trong van
hanh va nhitng yéu cau méi phat sinh tir chuyén ddi sd. Trén co so d6, Chuong 4 tap
trung vao dinh hudng hoan thién phép luat va cac giai phap nang cao hi¢u qua thuc hién
phap luat, duoc trién khai theo hai phan:

4.2.1. Hoan thi¢n phdp ludt theo huwéng xdc ldp va ting cwong trdch nhiém ciia to
chire tin dung déi véi nguoi tiéu ditng dich vu ngéan hang trong nén kinh té sé.

Tiéu muc nay tap trung dé xuit cac dinh hudng hoan thién phap luat lién quan dén
tang 1 va tang 2 trong mo hinh trach nhiém da tang cta cac to chire tin dung.

Trong bdi canh nén kinh té s6 1am gia ting cac rai ro giao dich dién tir va ddy sau
tinh trang bat can xtng thong tin, viéc hoan thién phap luat phai liy trong tdm 1a x4c 1ap
13 rang va ting cuong trach nhiém phap 1y cta t6 chic tin dung — chi thé nam gitt wu
thé tuyét ddi vé cong nghé, dir lidu va nang lyc quan tri rai ro. Cach tiép can nay bao
dam rang cong tic bao vé ngudi tiéu dung khong dimg lai & cac tuyén bd nguyén tic
mang tinh dinh huéng, ma phai dugc cu thé hoa bang cac nghia vu phéap 1y cé tinh thuc
thi va ché tai bt budc.

Theo d6, hé théng phap luat can bod sung nguyén tac trach nhiém mac dinh ciia to
chure tin dung trong cung Gng dich vu ngan hang sb. Cu thé, khi phat sinh giao dich trai
phép hoic tranh chap dién tir, to chire tin dung c6 nghia vy tam hoan tra tién va boi thuong
thiét hai ngay cho ngudi tiéu ding, trir trudng hop ching minh dugc 18i ¢b ¥ hodc su so
sudt nghiém trong tir phia khach hang. Viéc tai phan bo rii ro va dit nghia vu chirng minh
1én vai dinh ché tai chinh nhu vay vira phu hop voéi thyc tién quén tri rii ro sO, vira tiém
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can v6i cac xu hudng 1ap phap tién bo trén thé gidi, tiéu biéu 1a co ché bao vé nguoi ding
trong Chi thi vé dich vu thanh toan (PSD2) ctia Lién minh Chau Au [238].

Bén canh do, phap luat can chuén hoa va luét hoa cac nghia vy khong thé loai trir
ctia to chire tin dung trong cac hop dong mau va diéu kién giao dich dién tir. Cac nghia
vu c6t 161 nay bao gém: nghia vu minh bach thong tin thuét toan; nghia vu bao dam an
toan tuyét ddi cho hé théng cong nghé; nghia vu bao mat dir li€u c& nhan; nghia vy hoan
tién nhanh ddi véi giao dich nghi van; va nghia vu thiét 1ap co ché tiép nhan, giai quyét
khiéu nai mién phi cho ngudi tiéu dung. Viée luat hoa cac nghia vu ndy nham triét tiéu
tinh trang cac td chuc tin dung don phuong lam dung vi thé doc quyén dé han ché hodc
mién trir trach nhiém phép 1y ctia minh théng qua diéu khoan hop dong miu — mat thyuc
trang dang dién ra twong ddi phd bién hién nay.

Pong thoi, can chuyén dich tu duy lap phap theo hudng gia ting trach nhiém phong
ngira va trach nhiém giai trinh cia t6 chirc tin dung thong qua nguyén tic "*Bao vé ngudi
tiéu dung ngay tir khau thiét ké" (Consumer Protection by Design). Nguyén tic nay budc
céc to chire tin dung phai chu dong cau trac hé théng dich vu ngan hang sb tich hop sin
cac bo loc an toan cong nghé, quan tri dir li€u sach va co ché tu dong canh bao sém rui ro
thoi gian thuc, thay vi chi bi dong chay theo xtr Iy hau qua khi tranh chap di bung phat.

Hon thé nita, mic di phap luat Viét Nam hién nay da ghi nhan mot s6 nguyén tac
vé bao mat va an toan hé thdng, nhung van ton tai khoang trong phéap 1y 16n vé su bat
can xing quyén - nghia vu gitra khach hang va t6 chtc tin dung. Khi xay ra sy ¢6 nghén
mang hoac gian lan cong nghé cao, nguoi ti€u dung dang phai ganh chiu rui ro kép: vira
mat tai san, vira phai ty chirng minh thiét hai va chting minh 13i ciia ngan hang — mot
nghia vu gan nhu bat kha thi trong méi truong cong nghé sé [239]. Viéc thiéu ving co
ché "d4do nguoc ganh nang chimg minh"* dang khién cac t6 chirc tin dung dugc hudng
loi tir vi thé ap dao thong tin, trong khi nguoi tiéu dung hoan toan bi diy vao thé yéu.
Hoc hoi kinh nghiém tir cac qudc gia phat trién, viéc luat hoa co ché suy doan 16i va
budc ngan hang phai chig minh tinh toan ven, an toan cta hé thong khi xay ra tranh
chép 1a bude di tat yéu tai Viét Nam nham cin béng lai can cén loi ich, bao vé thuc chét
cho ngudi tidu dung va ctung cb niém tin viig chac vao hé théng ngan hang sd.

Vé phuong di¢n thé ché, nham hién thuc hoa déng b cac giai phap trén, viéc
nghién ctru va som xay dung, ban hanh Luat Giao dich dich vu ngan hang trong nén
kinh té s6 1a mot doi hoi cép bach mang tinh chién lugc. Pao luat chuyén biét nay sé
dong vai tro thong nhét hé théng quy dinh von dang bi phan tan vé pham vi trach nhiém,
nghia vu k¥ thuét va co ché ché tai dbi vai to chire tin dung trong méi trudng sb. Pong
thoi, viéc ban hanh luat s& bao dam sy twong thich, hai hoa qudc té vdi cac khuon kho
phap Iy todn cau va khu vuc nhu Chi thi PSD2, Quy dinh chung vé bao vé dir liéu
(GDPR) cua EU hay Khung hiép dinh kinh té s6 ASEAN (DEFA) [240]. Pay sé 1a bé
d5 thé ché viing chic dé nang tam trach nhiém cua t6 chuc tin dung, bao v¢ quyén loi
t6i thugng ctia nguoi tiéu dung va thuc day sy phét trién an toan, minh bach, bén viing
cua thi truong tai chinh s6 tai Viét Nam trong giai doan moi.
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4.2.2. Hoan thién phdp ludt theo hwéng chudn héa ky thudt phdp Iy va thiét lip
tiéu chudn bit buéc vé dich vu ngin hang trong nén kinh té sé.

Tiéu muc nay tap trung dé xuat cac dinh huéng hoan thién phap luat lién quan tir
tang 2- tang 4 trong mo hinh trach nhiém da ting cta cac t6 chirc tin dung.

Hoat dong cung tmg dich vu ngan hang s6 dong vai trd 1a mot trong nhiing tru cot
c6t 161 cuia nén kinh té s6, nhung dong thoi ciing 13 khu vire nhay cam va dé ton thuong
nhét trudce cac lan song tan cong mang doc hai, gian 1an cong ngh¢ va vi pham an ninh
dir liéu. S liéu thuc tién tir B Thong tin va Truyén thong cho thiy ap luc nay la vo
cung 16n khi h¢ théng tai chinh lién tyc d6i mat voi hang traim nghin lugt tan cong an
ninh mang mdi ngdy, trong d6 mot ty 16 16n nhim tryc tiép vao cc tng dung ngan hang
tryc tuyén va di dong ctia ngudi tiéu dung [241]. Mic du Ngan hang Nha nude Viét
Nam di chil dong ban hanh cac vin ban hudng dan vé an toan hé thong thong tin nhu
Thong tu sb 09/2020/TT-NHNN hay Théng tu s6 18/2018/TT-NHNN, song cac quy
dinh nay cha yéu van mang tinh dinh hudng khung, thiéu vang cac tiéu chuan k¥ thuat
cu thé mang tinh bét budce, c6 kha nang kiém dinh doc 1ap va tuong thich quéc té. Thuc
trang "mdi ngan hang ap dung mot tidu chuan bao mat riéng" khong chi gy kho khin
cho cong tac giam sat chuyén nganh ma con day ngudi tiéu ding vao ma tran rai ro khi
st dung dich vu.

Do d6, phap luat can quy dinh rd bd tiéu chuan k¥ thuat bat budc (Mandatory
Technical Compliance Standards) déi véi cac to chirc tin dung khi van hanh dich vu
ngan hang s6. Viét Nam nén nghién ctru xay dyng va ban hanh B6 Tiéu chuan qudc gia
vé an toan cong nghé dich vy ngan hang trong nén kinh té s6 (VN FinTech Security
Standards). B chuan nay can duoc thiét ké trén co s& ndi hoa va twong thich véi cac
tiéu chuan qudc té uy tin nhu ISO/IEC 27001 (vé quan Iy an toan thong tin), ISO/IEC
27701 (vé quan 1y thong tin quyén riéng tu) va cac yéu cau k¥ thuat nghiém ngit cia
Chi thi PSD2 tir Lién minh Chau Au [242].

Song song véi viéc hoan thién chuan k¥ thuat ha ting, phap luat can yéu cau chuan
hoéa giao dién ngudi dung va quy trinh tng phé su ¢d nham bao dam tinh minh bach, dé
tiép can cho khach hang. Cac t6 chtic tin dung phai c¢6 nghia vu cong khai tudng minh
chinh sach quyén riéng tu (loai dit li¢u thu thap, muc dich st dung, pham vi chia sé,
quyén rut lai sy dong ¥), thoi han luu trit dit liéu hop 1y va co ché xir Iy khi xay ra vi
pham bao mat. Dac biét, can lut hoa quy trinh thong bao su ¢d bat budc trong thot han
72 gio ké tir khi phat hién hanh vi xAm nhap hodc ro ri dit liéu, twong thich véi co ché
nghiém ngit cua Quy dinh chung vé bao vé dir liéu (GDPR) cua EU [243]. Viéc bit
budc thong bao nay la diéu kién tién quyét dé nguoi tiéu dung kip thoi ap dung céc bién
phap tu bao v¢ tai sdn va nang cao trach nhi¢m giai trinh ciia ngan hang thuong mai.

Vé phuong dién to chirc thuc thi, can thiét 1ap Trung tdm kiém dinh an ninh cong
nghé tai chinh quéc gia dudi sy phdi hop quan Iy chuyén mon ciia Ngin hang Nha nudc
va Bo Thong tin va Truyén thong. Co quan chuyén trach niy s& van hanh véi ba chirc
nang ¢t 18i: (i) kiém dinh doc 1ap, danh gia va cdp ching nhan an toan k¥ thuat bat budc
cho moi hé théng ngan hang sb trudc khi dua vao van hanh thuong mai; (ii) giam sat an
ninh mang tap trung ddi v6i cac dinh ché tai chinh; va (iii) phat tin hiéu canh bao sém
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rui ro bao mat theo thoi gian thuc. M6 hinh nay hoan toan kha thi khi tham khao kinh
nghiém thuc tién thanh cong tir cdc mod hinh gidm sat an ninh tai chinh tip trung cua
Singapore va Han Qudc [244].

Nhin mét cach tong thé, chuan héa k§ thuat phap 1y khong thuan tiy 13 yéu cau vé
mit quan tri cong nghé, ma 1a diu kién nén tang mang tinh sdng con ctia quan trj phap
1y trong nén kinh té sb. Trong bdi canh Viét Nam dang tap trung trién khai Dé an xay
dung Trung tdm Tai chinh quéc t¢ TP.HCM theo chil truong tai Nghi quyét sd
222/2025/QH15 cua Qudc hoi, viée thiét 1ap mot hé thong tiéu chuin k§ thuat bit budc
chinh 1 ha tang phap 1y s6 thiét yéu nham bao dam hé thong ngan hang van hanh an
toan, minh bach, cing ¢ niém tin vitng chic cho ngudi tiéu ding va dap tmg tron ven
cac chuan myc hoi nhap qudc té [245].

4.2.3. Hoan thi¢n phdp ludt theo hwdng dong bé, théng nhit giia phdp ludt din
su, ngdn hang, bdo vé dit liéu cda nhdn va bdo vé ngwoi tiéu dung.

Tiéu myc nay tap trung dé xuat cac dinh hudng hoan thién phap luat lién quan dén
tang 1, ting 2 va ting 5 trong mé hinh trach nhiém da ting cua cac td chirc tin dung.

Heé thong phap luat diéu chinh trach nhiém cia to chuc tin dung trong méi trudng
dich vu ngén hang s6 hién nay dugc ciu thanh tir mot tip hop nhiéu nguén van ban khéac
nhau, bao gém: Luat Céc t6 chire tin dung nam 2024, Luat Giao dich dién tr nam 2023,
Luat Bao vé quyén lg1 nguoi tiéu dung nam 2023, Bo luat Dan sy nam 2015 va cac van
ban quy pham phap luat vé bao vé dir liéu ca nhan [246], [247]. Mic du mdi dao luat
theo dudi mot muc tiéu didu chinh chuyén biét, song su thiéu vang tinh lién thong vé hé
thong khai niém, nguyén tic phan bo rii ro va co ché ché tai da din dén tinh trang phan
manh, thAm chi mau thuin khi ap dung vao thyc tién tai phan. Chéng han, khai niém
“thiét hai phi vat chat” theo truyén théng ctia B luat Dan sy chua thé bao quat cac dang
“thiét hai do ro ri dit liéu” hay “mat co hoi s6”; tuong tu, co ché trach nhiém “boi thuong
khong theo 16i” trong moi trudng dién tir van chura duoc phan dinh rd rang khi dit trong
moi twong quan véi cac hanh vi gian 1an cong nghé cao trong hoat dong ngan hang.

Dé khic phyc triét dé tinh trang xung dot nay, dinh hudng 1ap phap ct 15i phai
hudng t6i viéc xay dung mot khung phap 1y lién nganh, mang tinh twong tac va thong
nhat. Trong d6, Luat Céc to chuc tin dung gitt vai trd 13 "luat chuyén nganh" nhung duoc
thiét ké v6i cau trac mo dé tiép nhan, hai hoa mot cach hitu co véi cac tiéu chuan cia
phap luat bao vé dit li€u cd nhan va phap ludt bdo v¢ nguoi tiéu dung. Su hai hoa nay
vuot 1én trén y nghia cia mot ky thuat 1ap phap thong thuong, ma 1a diéu kién tién quyét
dé bao dam nguyén tic nhat quan phap 1y (Legal Coherence) trong toan bd hé théng
quan tri cac giao dich tai chinh s6, tranh tinh trang triét tiéu hiéu lyc 1an nhau gifta cac
van ban thuc dinh [248].

Trén co s& d6, can thiét 1ap co ché lién thong phap 1y dé chuan hoa bo dinh nghia
cho céc khai niém nén tang nhu: “giao dich $6”, “rii ro bao madt”, “thiét hai phi vat
chdt trong méi truong s6”, “trach nhiém khdch quan”, “xdc thuc dién tir nhiéu I6p”
hay “quyén rit lai s dong y trong xir Iy, dit liéu tai chinh”. Cac thuat ngit ndy can dugc
dién dich thong nhét trong toan bo hé thong phép luat dé triét tiéu cac khoang trong phap
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1y hodc su chong chéo vé tham quyén, tao hanh lang minh bach cho cac t6 chirc tin dung
van hanh va bao vé tdi da quyén loi ctua nguoi tiéu dung [249].

Bén canh d6, viéc dong bo hoa hé thdng phap luat phai duoc van hanh song hanh
V6i co ché diéu phdi va giai thich luat phap thong nhit tir cic co quan tbi cao. Co quan
tu phap — trong tdm 1a Toa an nhan déan tdi cao — can ting cuong ban hanh céc 4n 1é
mAau va van ban huéng din ap dung phap luat chuyén sau d6i v6i cac tranh chép lién
quan dén dir liéu tai chinh va giao dich sd. Pong thoi, can xdy dung co ché phdi hop
chat ch€, phan bién va giam sat thuc thi lién nganh gitra cdc co quan quan ly nha nudc
chuyén trach, bao gdbm Ngan hang Nha nudc, co quan bao vé dit liéu c4 nhin va co quan
quan 1y canh tranh, bao vé nguoi tiéu dung [250].

Tom lai, viéc xay dung mot khudén khd phap ludt thong nhat, dong bd va tuong
thich voi cac chuan myc quéc té s& 1a nén tang vimng chac dé nang cao hiéu lyc thuc thi
chinh sach, giam thiéu tdi da cac xung dot phap 1y. Py 1a giai phap t6i wu nham bao
dam su can bang hai hoa giita ba lgi ich cot 161 ciia ky nguyén sb: quyén loi hop phap
clia ngudi tiéu ding, quyén riéng tu dit liéu khach hang va tinh an toan, bao mét toan
ven cuia hé théng ngan hang [251].

4.2.4. Hoan thién phdp ludt trén co sé tiép thu cé chon loc kinh nghiém quéc té
va thich irng véi cdc chuin mwe hji nhdp.

Tiéu muyc nay tap trung dé xuit cac dinh hudng hoan thién phap luit lién quan dén
tang 4 trong mo hinh trach nhiém da ting cta cac to chirc tin dung.

Trong bdi canh toan cdu hoéa va hoi nhap kinh té sb, viéc hoan thién phap luat Viét
Nam vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung d6i véi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 can duogc dit trong mdi twong quan véi cac chuan muc qudc té vé
bao vé quyén riéng tu, an toan thong tin va trach nhiém phap 1y ciia nha cung cap dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6. Kinh nghiém ctia nhiéu qudc gia tién phong cho thay,
khung phap 1y hiéu quéa phai vira dam bao an ninh dit liéu va cong bang giao dich, vira
duy tri sy linh hoat cho doi méi sang tao tai chinh.

Tht nhat, tir Lién minh chau Au (EU), khudn khd phap 1y theo Quy dinh chung vé
bao v¢ dir liu (General Data Protection Regulation — GDPR) da xéc 18p dir 1iu c4 nhan
nhu mot quyén dan sy co ban. Cac nguyén tic “privacy by design” (bao vé quyén riéng
tu theo thiét ké) va “accountability” (trach nhiém giai trinh) yéu cau to chirc tin dung
phai cha dong tich hop yéu té bao mat va minh bach trong toan b vong doi dir lidu —
tir thu thap, luu trir dén xtr 1y va chia sé. Kinh nghiém nay goi mé cho Viét Nam hudng
xdy dung hé thdng quyén dit liéu ca nhan trong linh vuc dich vu ngan hang trong nén
kinh té sb, bao gdm quyén dugc thong bao, quyén truy cip, quyén yéu cau xoéa hodc
chuyén dir liéu, va quyén phan ddi xu 1y dir liéu trai phép [252].

Thir hai, tir Singapore va Han Qudc, hai quc gia dan dau chau A vé quan tri rai ro
tai chinh s6, mo hinh bao hiém gian 1an ngan hang dién tir (E-banking fraud insurance) da
duoc trién khai nham dam bao nguoi tiéu ding dugc boi hoan tam thoi va kip thoi, ngay
ca trude khi qué trinh diéu tra 156i hoan tat. O Singapore, Co quan Tién t¢ (Monetary
Authority of Singapore — MAS) va Hiép hoi Ngan hang Singapore (ABS) ban hanh E-
Payments User Protection Guidelines [253] yéu cau cac ngan hang chia sé rui ro voi khach
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hang trong cac vu gian lan dién tir. Han Qudc ciing 4p dung mé hinh tuwong tu thong qua
viée thiét 1ap co ché quy nhim béo vé ngudi str dung dich vu ngan hang trong nén kinh té
50, thudng duoc trién khai trong khudn kho cac chinh sach bao vé ngudi tiéu ding tai
chinh s6 (Digital Finance Consumer Protection Fund). Pay la kinh nghiém dang tham
khao dbi voi Viét Nam trong viée thiét 1ap co ché bao hiém trach nhiém cia to chie tin
dung va quy hd tro khan cip ngudi tiéu ding trong truong hop thiét hai phat sinh tir sy ¢b
k¥ thuét hodc gian lan $6.

Thit ba, tir Uc va Canada, co ché giai quyét khiéu nai tip trung va lién nganh da
duoc thiét 1ap thong qua Cong phan hdi ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong nén
kinh té s (Digital Banking Ombudsman Portal), véi su phdi hop gitra Nha nude — ngan
hang — to chirc x3 hoi dan su. Tai Uc, Uy ban Khiéu nai Tai chinh Uc (AFCA) déng vai
tro trung gian doc 1ap giup xur Iy nhanh chéng cac tranh chap nho 1é trong linh vuc dich
vu ngan hang trong nén kinh té sd, gop phan giam tai cho toa an va ting cudng niém tin
thi truong. Canada ciing trién khai hé thong tuong tu v6i su tham gia ciia Financial
Consumer Agency of Canada (FCAC), nham bao dam minh bach, cong béng va hiéu
qua trong xir 1y khiéu nai truc tuyén.

Tu cac kinh nghiém quéc té c6 thé théy, viéc tiép thu va ndi luat hoa can duoc thuc
hién theo hudng chon loc, linh hoat va phu hop voi diéu kién thé ché cua Viét Nam.
Trong tam 13: (i) diéu chinh tuong thich véi trinh d6 ha ting cong nghé va ning lyc quan
tri riii ro cuia cac to chuc tin dung trong nudc; (ii) bao dam can bang gilta muc tiéu bao
vé ngudi tiéu dung véi yéu cau thuc diy d6i méi sang tao trong linh vire cong nghé tai
chinh; (iii) xay dung co ché noi luat héa cac chuan muc qudc té gan véi viée trién khai
Luét Bao vé dit liéu c4 nhan nam 2025, Luét Giao dich dién tir nim 2023 va Chién luoc
phat trién kinh té s6 nganh ngan hang dén nam 2030.

Hoi nhap phap 1y theo dinh hudng nay khong chi nang cao hi¢u qua bao v¢ nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang trong mdi trudng s6, ma con gop phan cung ¢ ning luc
canh tranh qubc gia, ting mtc do twong thich ciia hé thong phap luat Viét Nam voi
chuin muc toan cau, va khéng dinh vi thé Viét Nam trong tién trinh phat trién kinh té sd
va tai chinh bén viing.

4.2.5. Hoan thién phdp ludt trén co so tang cwong khd nang thuwc thi, giam sdt
va phén héi chinh sdch.

Tiéu muc nay tap trung dé xuat cac dinh huéng hoan thién phap luat lién quan tir
tang 5- tang 6 trong md hinh trach nhiém da tang cta céc to chirc tin dung.

Mot trong nhirng diém yéu ¢ hitu ciia hé thong phap luit Viét Nam vé bao vé nguoi
tiéu dung dich vu tai chinh hién nay chinh la khoang cach 16n gitta quy pham thuc dinh
va thuc tién thi hanh. Mic du Luat Bao vé quyén lg1 nguoi tiéu dung ndm 2023, Luat Cac
t6 chtrc tin dung ndm 2024 va phap luat vé bao vé dit liéu c4 nhan di budc dau xac 1ap
duoc khung quyén cta khach hang cling nhu nghia vu twong tmg cua to chire tin dung,
song cac co ché bao dam thyc thi van con thiéu tinh rang budc va ché tai nghiém khac
[254], [255]. Trong bdi canh nay, viée ting cudng ning lyc giam sat va co ché phan hoi
chinh sach can dugc xem nhu mot cdu phan khong thé tach roi ctia nang luc phap quyén
(Rule of Law Capacity). Quyén cta ngudi tiéu ding chi thuc su mang ¥ nghia thuc chat
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khi ho c6 kha nang kich hoat co ché khiéu nai, phan anh va duoc khoi phuc quyén loi mot
cach nhanh chéng; dong thoi, cac co quan quan Iy nha nude phai duge trao thAm quyén
diéu tra, ché tai doc 1ap véi cac quyét dinh c6 gia tri phap 1y bat budc thi hanh, thay vi chi
dimg lai & mirc d6 khuyén nghi hanh chinh mang tinh trung gian.

Kinh nghiém qudc té cho thay, viéc thiét 14p co quan giam sat chuyén trach va doc
1ap 1a xu hudng tit yéu dé bao vé ngudi tiéu dung trong ky nguyén ngan hang s. Tai
Lién minh Chau Au (EU), m6 hinh Co quan Giam sat Bao vé Dit liéu Chau Au (EDPS)
va co ché Thanh tra Tai chinh (Financial Ombudsman Services) & cip qudc gia da tao
nén tang viing chic cho viéc kiém soat hoat dong tai chinh s6 mot cach minh bach. O
Vuong qudc Anh, Co quan Kiém soat Thuc hién Nghiép vu Tai chinh (FCA) dugc trao
quyén diéu tra va ap dat cac ché tai hanh chinh doc 1ap nhim dam bao tinh rin de cao
[256]. Tai Uc, Co quan Giai quyét Khiéu nai Tai chinh (AFCA) van hanh hiéu qua theo
mo hinh giai quyét tranh chap ngoai toa an (ADR), gitp giam tai tdi da cho hé thng tu
phap; trong khi Han Qudc va Nhat Ban ciing thiét 1ap cdc Co quan Bao vé Nguoi tiéu
dung Tai chinh chuyén biét dit duéi sy diéu hanh cta Uy ban Dich vy Tai chinh [257].
Tham chiéu cac mé hinh thanh cong nay, Viét Nam can nghién ctru thanh lap Co quan
Bao vé nguoi tiéu dung tai chinh qudc gia doc 14p nhdm bao dam tinh khach quan,
chuyén sau va nang cao hiéu luc giam sat thi trudng ngan hang sb.

Song song v&i d6, mot hé théng phap luat hién dai can thiét 1ap kénh phan hoi
chinh sach tu dong dé cac quy pham c6 thé "tu hiéu chinh" linh hoat dva trén dong chay
thue tién. Viée xay dung Cong phan hdi truc tuyén danh riéng cho nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang s6 1a budc di can thiét, cho phép nguoi dan dé dang giri phan anh, danh
gia chét luong dich vu va theo dai tién trinh xtr Iy khiéu nai theo thoi gian thuc. Ngudn
dir liéu tho thu thap tir kénh nay can duogc phan tich, s6 hoa dinh ky dé du bao cac xu
huong gian 1an moi, do ludong mire do rui ro hé théng, tir d6 phuc vu truc tiép cho viéc
diéu chinh quy dinh theo phwong phép luin tién bd: Lap phap dua trén bang ching
(Evidence-based Lawmaking). [258]

Ngoai ra, cong tac bao vé ngudi tiéu dung trong nén kinh té s6 khong thuan tay 1a
trach nhiém don doc cta cac co quan quyén luc nha nude, ma phai dugce chuyén hoa
thanh nghia vu phap 1y ndi tai va dao dirc nghé nghiép ty than cta ting t6 chirc tin dung.
Vi vy, can thiét ké noi dung bao vé ngudi tiéu ding va dao dirc cong nghé tai chinh
thanh chuong trinh ddo tao bt budc trong nganh ngan hang, ddng thoi chuan hoa hé
thong chtng chi tuan tha (Compliance Certification) trong hoat dong dich vu ngan hang
s6. Viéc hinh thanh va nudi dudng mot vin héa tuan thu (Compliance Culture) vimg
chac sé& gitip cac to chuc tin dung chuyén dich tir thé bi dong dbi pho sang chu dong
phong ngtra cac rui ro phép 1y va k¥ thuat ngay tir bén trong hé théng. [259]

T goc do thé ché, viéc hoan thién phap luat vé trach nhiém cua t6 chuc tin dung
trong bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang s can duoc trién khai trén mot triét 1y
téng hop, toan dién va bén viing, tuan tha chat ché phuong cham chién luge: “Ngwoi
tiéu dung 1am trung tam — K3 thudt phdp Iy chudn héa — Lién nganh hai hoa — Hai nhdp
quoc té — Thye thi hiéu qua”. Khi duoc hién thyc hoéa mot cach nhat quan, hé théng quy
pham nay khong chi dong vai tro 1 tim khién bao vé quyén loi hop phép cho nguoi dan,
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Ma con trd thanh mot ciu phan ha tang thé ché so toi quan trong, gop phan ciing c6 niém
tin chién lugc cua xa hoi, nang cao tinh minh bach tai chinh va thuc déy su phat trién an
toan, bén viing cua thi trudng ngan hang Viét Nam trong ky nguyén sd.

4.2.6. Hoan thién phdp ludt theo hwéng lam ré trach nhiém ciia t6 chive tin dung
gin v6i 1§ trinh chuyén déi so quoc gia va chuyén déi so trong linh vwe ngéin hang.

Tiéu muc nay tap trung dé xuat cac dinh huéng hoan thién phap luat lién quan tir
tang 2- ting 4 trong md hinh trach nhiém da ting ciia cac to chirc tin dung.

Viéc hoan thién phap luat vé trach nhiém cua td chuc tin dung ddi voi nguoi ticu
dung dich vu ngan hang s khong thé tach roi ma phai duoc dit trong tong thé 16 trinh
chuyén d6i s6 qudc gia va chién luoc phat trién nganh ngan hang. Trong ky nguyén s,
khi cong nghé 1am thay ddi can ban phuong thirc cung tng, tiép can va sir dung dich vu
tai chinh, phap luat khong chi giir vai tro thu dong 1a diéu chinh cac quan hé xa hoi da
hinh thanh, ma phai chuyén dich sang vai tro chu dong: dinh hudng, dan dat va kién tao
hanh lang phap 1y phu hop cho sy phaét trién an toan cua dich vu ngan hang s trong dai
han [260].

Trong giai doan dén nam 2030, khi muc tiéu sb héa toan dién cac hoat dong ngan
hang cot 161 tung budce dugce hién thuc hoa, hé¢ théng phap luat can duge hoan thién theo
huéng bao quat va bao trim toan bd cac phuong thirc cung tmg dich vu trén nén tang
s6. Trong tam lap phap giai doan nay phai hudng vao viéc chuan hoa quy trinh giao dich
tryc tuyén, hop dong dién tir, dinh danh xac thuc dién tir (eKYC) nang cao, va thiét 1ap
co ché bao vé dir liéu khach hang thoi gian thyc. Trach nhiém phép 1y cta to chirc tin
dung d6i v&i nguoi tiéu dung can dugc dinh luong r6 rang, minh bach va twong xing
v6i mirc d6 tu dong hoa, sé hoa sau cua hé thong van hanh [261].

Ve dai han, trong tam nhin chién luoc dén nam 2045, khi Viét Nam hudng to1 xay
dung mot hé théng ngan hang s6 hién dai, van hanh chu yéu trén nén tang tri tu¢ nhan
tao, dir li¢u 16n va c6 mirc do hoi nhap quéc té sau rong, phap luat can dat duoc d6 On
dinh nhung giit tinh linh hoat cao dé thich tmg véi cac mo hinh kinh doanh tai chinh
moi. Pinh huéng dai han nay doi hoi phap luat khong chi khu tra ¢ viéc diéu chinh trach
nhiém déan sy song phuong giita to chirc tin dung v6i khach hang, ma phai gan chit véi
yéu cau hoan thién bd may quan Iy nha nuée, t6i vu hoa ning lyc giam sat rui ro cong
nghé, rui ro dit liéu xuyén bién gidi va rui ro hé théng phat sinh tir cac mé hinh kinh
doanh nén tang [262].

Bén canh d6, trudc xu thé nghién ctru va timg budc thir nghiém cac hinh thic tién
k¥ thuat sb, bao gom ning luc phat hanh Tién k¥ thuat sb cua Ngan hang Trung wong
(CBDC), phép luat vé trach nhiém cua t6 chirc tin dung can phai mang tinh dy li¢u va
kiém so4t sém céc rui ro k¥ thuat méi. Diéu nay nham bao dam quyén loi hop phép cua
ngudi tiéu ding trong qua trinh tiép can, sir dung cic san pham tai chinh gan lién véi
tién k¥ thuat $0, déng thoi duy tri su on dinh, an toan tuyét ddi cua hé théng tién té quéc
gia trudc cac bién dong cong nghé [263].

Tom lai, viéc hoan thién phap luat vé trach nhiém cta to chirc tin dung ddi véi
ngudi tiéu dung dich vu ngan hang s can duoc trién khai theo mot 1 trinh tong the,
ddng bo véi nhip do chuyén ddi sb cua qudc gia. Pinh hudng chién luge nay chinh 1a
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chia khoa bao dam su hai hoa bién chimg giita mot bén 13 yéu cau kich thich d6i mai
sang tao, thiic day fintech phat trién, voi mot bén 14 yéu cau bao vé tdi thuong quyén va
loi ich hop phap ciia ngudi tiéu ding, tao nén tang phap 1y virng chic cho sy phat trién
bén vitng ctia hé théng ngan hang Viét Nam trong tuong lai [264].

4.3. Giai phap hoan thién phap luit va nang cao hiéu qua thuwe hién phap luat
vé trach nhiém ciia t6 chirc tin dung ddi véi nguwdi tiéu ding dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 tai Viét Nam

Phén nay trién khai cac giai phap cu thé, cling duoc gin véi timg ting trong mo
hinh da tang:

4.3.1. Gidi phdp hoan thi¢n phdp ludt vé trach nhiém ciia to chirc tin dung déi
v6i ngwoi tiéu ding dich vu ngén hang trong nén kinh té sé.

Trén co so nhitng phén tich ¢ cac chuong trude, viée hoan thién phap luat nham
diéu chinh trach nhiém cia to chire tin dung ddi v6i ngudi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 can dugc cy thé hoa thong qua cac nhom giai phéap 1ap phap co trong
tam, phu hop v6i bdi canh kinh té s6 va ning luc thyc thi cia hé thong phap luat Viét
Nam. Dudi day 1a cac nhom dé xuat cy thé:

4.3.1.1. B6 sung quy dinh vé dia vi phdp 1y chuyén biét va bdo dam quyén tiép cdin
dich vu ngdn hang sé khéng phan biét doi xir

Noi dung nay tip trung nghién ciru va dé xuét cac giai phap hoan thién phap luat
thudc pham vi Tang 5 va Tang 6 trong mo hinh trach nhiém da tang cia to chirc tin dung.

Nhu da phan tich tai Muc 3.1.1, mac du Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung
2023 [265]va Luat Cac t6 chtrc tin dung 2024 [266]da tao lap nén tang ban dau, nhung
viéc thiéu vang mot khai niém chuyén biét vé “ngudi tiéu dung dich vu ngan hang s6”
dang tao ra nhitng khoang tréng phéap 1y dang ké. Trong mdi truong sb, nguoi tiéu
dung khong chi ddi mat véi cac rui ro tai chinh truyén thdng ma con bi bua vay bai
céc rui ro vé thudt toan, 18i nhan dién va sy bat dbi xung vé k¥ nang cong ngh¢. bé
khac phuc tinh trang dia vi phap 1y con mang tinh "gian tiép" va "1¢ thudc", can thuc
hién céac giai phap sau:

Thir nhat, xay dyng va luat héa khai niém “Nguoi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6” trong cac van ban hudng dan Luat Cac t6 chire tin dung. Khai niém
ndy can dugc xac 1ap dua trén tinh dic thu cta giao dich sb, bao gdm cac chu thé sir
dung dich vy thong qua internet banking, mobile banking, vi dién tir va cac nén tang tai
chinh nhung. Viéc dinh danh 6 rang s& 13 tién dé dé thiét 1ap cac co ché bao vé dic thu
(nhu quyén duoc hd trg ky thuat, quyén dugc giai thich thuat toan) von chua duge du
liéu day du trong cac quy dinh vé khach hang chung chung hién nay.

Thir hai, b6 sung quy dinh vé trach nhiém cua t6 chtre tin dung trong viéc bao dam
quyén “tiép can s6 khong phan biét dbi xir”. Can cu thé héa cac quy dinh tai Thong tu
17/2024/TT-NHNN [267] va cac vin ban lién quan theo huéng: (i) Nghiém cdm viée tir
chéi cung tg dich vu chi dya trén 1y do khach hang han ché k¥ ning s6 hodc khong thé
dap tng cac tiéu chuan sinh tric hoc do yéu té thé chit; (ii) Quy dinh nghia vu cua to
chure tin dung phai duy tri cac kénh hd tro thay thé hodc giao dién tily chinh danh riéng
cho nhom ddi tugng yéu thé (nguoi cao tudi, ngudi khuyét tat); (iii) Thiét 1ap quy trinh
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tham dinh lai béng con nguoi khi h¢ théng dinh danh ty dong (eKYC) tur chdi khach
hang ma khong co ly do ro rang.

Thir ba, thiét lap ché dinh vé “Trach nhiém hd tro nguoi tiéu dung yéu thé s6” nhu
mot nghia vu bt budc cua td chire tin dung. Trach nhiém bao dam quyén tiép can an
toan khong chi dimng lai & an ninh hé théng ma phai mé rong sang viéc bao dam kha
ning hiéu va sir dung dich vu ctia khach hang. Theo dé, cac td churc tin dung can co
nghia vu: (i) Cung cip cc cong cu md phong hodc hudng din bang ngdn ngir phi ky
thuat trude khi khach hang xéac 1ap giao dich 1an dau; (ii) Thiét 14p co ché canh béo sém
dya trén hanh vi tiéu ding dé bao vé khach hang trudc cac giao dich bat thuong theo
khuyén nghi vé an toan thanh toan ctia Ngan hang Nha nuéc [268]

Thir tw, ludt héa co ché ddo nguege gdnh ndng chitng minh. Theo @6, khi xay ra
tranh chép lién quan dén dix liéu khach hang, giao dich gian 1an hodc su co hé théng, to
chure tin dung phai chiu nghia vu chimg minh rang hé théng ctia minh van hanh ding
quy trinh, bio dam an toan va dir liéu ciia khach hang khong bi xdm pham. Co ché nay
can dugc thiét 1ap va trién khai déng bo theo ba hudng cu thé:

Chirng minh vé mit ky thuat: To chuc tin dung c6 nghia vu bat budc phai luu
trit, trich xuat va cung cip ddy du nhat ky giao dich (log hé théng), bao céo kiém tra bao
mat dinh ky, cung cac bang ching ky thuat vé xac thuc da yéu té (MFA) nham ching
minh tinh hop phép, khong bi can thiép cta giao dich bi tranh chap [269].

Chirng minh vé ning lwe quan tri riii ro: T6 chic tin dung phai trinh bay va
chtrng minh viéc tuan thi ddy du cac bién phap quan tri rai ro cong nghé theo quy dinh,
bao gdm quy trinh danh gia rai ro ty dong, phuong an ing phé su cd khan cap va co ché
kiém so4t an ninh khi hop tic véi cac bén tht ba (nhu cic cong ty Fintech) [270].

Co ché phap Iy va thi tuc td tung: Khi khach hang khoi kién hodc khiéu nai, quy
trinh t6 tung yéu cau to chire tin dung phai chu dong chimg minh tinh toan ven va an
toan cta hé théng, thay vi budc nguoi tiéu ding — chu thé hoan toan khong c6 ning luc
k¥ thuat — phai chirg minh 13i hay thiét hai tir 16 hong cong nghé [271].

Viéc luat hoa co ché dao nguoc nghia vy chimg minh ndy mdt mat giap triét tiéu tinh
trang bat can xtmg thong tin doc quyén, bao vé thuc chat quyén loi ciia ngudi tidu ding yéu
thé; mat khéc tao ra ap luc phap ly can thiét dé budc cac t6 chire tin dung phai dau tu nghiém
tic vao ha ting cong nghé, nang cao tiéu chuan an toan hé thong va bao dam tinh twong
thich ti da voi cac thong 1& quén tri rii ro ngén hang s trén thé gisi [272].

Viéc 1am 16 dia vi phap 1y va bao dam quyén tiép can khong chi ding lai & muc
d6 tuyén bd quyén, ma phai dugc cu thé hoa thanh cac nghia vu hanh dong cua t6 chic
tin dung. Diéu nay phu hop véi xu hudéng chuyén dich tir "bao vé thy dong" sang "trach
nhiém chu dong" cta cac chu thé cung ung dich vy trong nén kinh té s, tao nén mong
vitng chic cho viéc thyc thi cic quyén tiép theo vé thong tin va bao mat dir liéu nhu s&
dugc phan tich tai Muc 4.3.1.2.

4.3.1.2. B6 sung quy dinh trach nhiém cia té chirc tin dung vé minh bach thong tin
va bdo dam giao két, thiee hién hop dong ngdn hang so

Noi dung nay tap trung nghién ciru va dé xuat cic giai phap hoan thién phap luat
thudc pham vi Tang 1 va Tang 2 trong mo hinh trach nhiém da tang cua to chirc tin dung.
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Hién nay, khung phép 1y vé nghia vu cung cip thong tin ctia céc to chtrc tin dung
trong giao dich ngan hang sb van con ding lai ¢ nhitng quy dinh chung chung, thiéu su
chi tiét vé ndi dung, thoi diém va phuong thirc thuc hién. Viéc dé ngo cac nghia vu niy
cho su “thoa thuén trong hop dong” da tao ra khoang cach 16n vé thong tin, khién ngudi
tiéu dung gip kho khin trong viéc tiép cin va giam sat giao dich. Hé qua 1a quyén duoc
thong tin theo Ludt Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2023 bi anh huéng nghiém trong,
dong thoi lam giam tinh minh bach va trach nhiém gidi trinh cta hé théng ngan hang
trong ky nguyén sb. Do vay:

Thér nhét, sira d6i, bo sung Piéu 12 Luét Cac td chuc tin dung ndm 2024 theo
huéng cu thé hoa nghia vu cung cip thong tin trong giao dich ngan hang sb. Theo do,
sau mdi giao dich, t6 chirc tin dung c6 trach nhiém giri ngay thong bao cho khach hang
qua kénh do khach hang Iya chon (SMS, trng dung ngan hang hodc email). N§i dung
thong bao tdi thiéu phai bao gém: ma giao dich, thoi gian thyc hién, dia chi IP hoac thiét
bi giao dich, sd tién, trang thai xtr 1y va canh bao rui ro khi phat hién dau hiéu bat thuong.

Thir hai, ban hanh thong tu chuyén biét huéng dan nghia vu cung cap thong tin
trong dich vu ngan hang sd, trong do6 tap trung: (i) xdy dung mau chuan thong tin giao
dich dién tir nham thong nhat dinh dang va ndi dung giita cac t6 chirc tin dung; (ii) quy
dinh nghia vu luu trir nhat ky truy cép va lich st giao dich, dong thoi bao dam quyén
ctia khach hang duoc yéu cau cung cAp mién phi cac dit liéu nay trong thoi han tdi thiéu
12 thang.

Thi ba, kiém soat chit ché cac diéu khoan hop dong dién tir mang tinh “thoéa thuan
ngam” bat loi cho ngudi tiéu dung. Theo d6, moi diéu khoan c6 kha niang han ché quyén
tiép can thong tin hodc loai trir nghia vu cung cip thong tin cua to chuc tin dung phai
duogc trinh bay tach biét, d& nhan biét va chi c¢6 hiéu luc khi khach hang xac nhan ro
rang, minh thi.

Bén canh d6 su thiéu dong bo giita phap luat ngan hang va phap luét bao vé dir
liéu van khién viéc xac dinh trach nhiém phap 1y khi xay ra rui ro dit liéu con mo ho.
Trong thuc tién, to chuc tin dung nam gilt toan bo ha t?mg va dit licu giao dich, nhung
khi xay ra ro ri hodc mét tién, nguoi tiéu dung thudng phai ty chimg minh 161 — mot
yéu cau vuot qua kha ning tiép can k¥ thuat cua ho. Pidu nay lam suy giam niém tin
vao dich vu ngan hang sb va dit ra yéu cau cap thiét phai cu thé hoa nghia vu bao mat
dir li€u trong linh vuc ngan hang.

Thir nhat, can sira d6i Luat Céac to chirc tin dung 2024 theo hudng bd sung nghia
vu phap 1y riéng vé bao mat dit liéu, bao gdm: (i) nghia vu bao mat da 16p (k¥ thuat va
t6 chirc) d6i véi dit liéu ca nhan; (ii) nghia vy thong bao vi pham bao mat trong vong 24
gio ké tir khi phat hién; va (iii) nghia vu tam thoi han ché hodc v6 hiéu hoa giao dich
khi c6 dau hiéu gian 1an hodc xam nhap trai phép.

Th hai, cAn b6 sung nghia vu danh gia rii ro bao mat dinh ky theo quy va yéu cu
cong khai chinh sach bao mat thong tin trén nén tang sb cua to chirc tin dung, qua do
tang cuong tinh minh bach va kha nang giam sat xa hoi.
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Thi ba, can thiét 1ap co ché phdi hop lién thong gitra Ngan hang Nha nude va co
quan bao vé dir liéu ca nhan trong tiép nhan, xir Iy va khic phuc sy ¢d an ninh mang,
nham bao dam dau mdi quan 1y thdng nhat va phan Gmg kip thoi trong méi trudng sb.

Viéc hoan thi¢n nghia vu bao mat dir liéu can duoc dat trong bdi canh hoi nhap va
hai hoa phap luat qudc té. Kinh nghiém Lién minh chau Au véi GDPR (2016/679/EU)
cho thiy xu hudng chuyén tir bao vé thy dong sang trach nhiém chu dong, yéu cau thong
bao vi pham trong 72 gid, 4p dung nguyén tic privacy by design va ché tai nghiém khic
1én t6i 4% doanh thu toan cau. Singapore vdi PDPA (2012, stra d6i 2020) quy dinh nghia
vu thong bao trong 3 ngay 1am viéc, ddng thoi nhdn manh nguyén tic ti thiéu hoa dir
liéu va bao mat hé thdng & cp do cao. Cac khudn khd APEC (2015) va ASEAN (2021)
cling dat trong tam vao bao dam toan ven, truy vét dir lidu va hop tac xuyén bién gidi
trong xir 1y su c¢d. [273][274], [275].

Tir cac kinh nghiém trén, c¢6 thé thiy xu huéng chung 1 chuyén sang mé hinh trach
nhiém chu dong va kiém soét rii ro ngay tir thiét ké hé thong. Do d6, Viét Nam can thiét
1ap co ché giam sat an toan dit li¢u bat budc; ap dung ché tai tuong xtrng vai muc do vi
pham, bao gém xir phat hanh chinh, han ché hoat dong hoic cong khai vi pham; dong
thoi ting cudng phdi hop lién nganh gitra Ngan hang Nha nude, B6 Cong an va co quan
quan 1y lién quan trong bao vé dit liéu nguoi tiéu dung. Cach tiép can nay khong chi
nang cao muc do bao vé dir li€u c4 nhan trong linh vuc ngan hang, ma con la diéu kién
nén tang dé cung cd niém tin sd, bao dam an toan hé thdng va thuc day phat trién bén
vitng ciia ngan hang s6 tai Viét Nam.

4.3.1.3. Pam bdo thue thi trach nhiém ciia t6 chire tin dung vé bao vé dir liéu khach
hang, bdo dam an toan hé thong va quan tri riii ro sé

Noi dung nay tip trung nghién ciru va dé xuét cac giai phap hoan thién phap luat
thudc pham vi Tang 2 va Tang 3 trong md hinh trach nhiém da ting cta to chirc tin dung.

Trong nén kinh té sd, an toan giao dich khong chi la van dé k¥ thuat ndi bo cua td
chtrc tin dung ma d tré thanh nghia vu phap 1y gan lién véi trach nhiém bao vé ngudi
tiéu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té s6; diéu nay dugc phan anh trong cac
nghién ciru vé khung phap 1y bao vé ngudi tiéu dung tai chinh trong giao dich s va yéu
cau bao mat, xr 1y dit liéu hiéu qua dé han ché rui ro ngudi dung [276]. Pic thu cua giao
dich dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 dugc thuc hién tir xa, dua trén ha t?lng cong
nghé, xac thuc dién tir va xir 1y dit liéu khién ngudi tiéu dung hau nhu khong c6 kha
nang ty kiém soét rai ro phét sinh tir hé thong ngan hang. Piéu nay doi héi to chirc tin
dung phai chiu trach nhiém tich cuc hon trong vi¢c td chuc, quan ly va ddm bdo an toan
ky thuat cua dich vu. [277]

Thir nhat, cu thé héa nghia vu bdao dam an toan giao dich $6 nhw mot nghia vu
phap Iy déc Idp ciia t6 chire tin dung

Phap ludt can quy dinh rd rang t6 chirc tin dung c6 nghia vu phap 1y bao dam an toan
giao dich dich vy ngan hang trong nén kinh té sb trong moi giai doan cung cép dich vu,
tir thiét ké hé thong dén van hanh thyc té. Nghia vu nay khong chi bao gém yéu tb: qui
dinh tiéu chuan ky thuat, bao mat k¥ thuat, an dinh thoi gian thong bao ro ri dir lidu,
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nguyén tac bao vé dit liéu theo thiét ké ma con phai x&c dinh o trach nhiém trong viéc dé
phong, giam sat va tng pho, giai quyét khi rui ro k¥ thuat phat sinh. [278]

Theo d6, can hoan thién phép luat theo bén hudng chi yéu sau:

Mot 13, bd sung quy dinh vé tiéu chuan k¥ thuat bit budc dbi v6i hé thdng ngan
hang s6, tham chiéu cac chuan muc quéc té nhu Chi thj PSD2 ciia Lién minh chau Au,
cac khuyén nghi cua Co quan Tién té Singapore (MAS) va chuan thyc hanh tai Vuong
qudc Anh vé tmg dung tri tu¢ nhan tao trong phat hién gian lan.

Hai 13, quy dinh nghia vu thong bao vi pham dit liéu trong thoi han cu thé, theo
huéng twong thich véi Diéu 33 GDPR (EU), yéu cau to chirc tin dung phai thong bao
cho co quan quan 1y va cha thé dir liéu trong vong 72 gid ké tir khi phat hién sy ¢b 10 ri
dir ligu.

Ba I3, ghi nhan nguyén tic bao vé dir lidu theo thiét ké va mic dinh (data protection
by design and by default), tvong tng véi Diéu 25 GDPR (EU), theo d6 yéu cau bao vé
dir liéu phai duogc tich hop ngay tir giai doan thiét ké hé thong, thay vi chi 4p dung & giai
doan hau kiém.

Bon 13, thiét 1ap co ché hoan tra nhanh dbi véi cac giao dich khong duoc khach
hang Gy quyén, theo hudng to chtrc tin dung phai hoan tién trong thoi han ngin (tham
chiéu thyc tién PSD2 — EU), trir trudong hop chimg minh duoc khach hang ¢ hanh vi
gian 14n hodc vi pham c6 ¥. Co ché ndy nhim ting cudng bao vé nguoi tiéu dung va
phan b6 rui ro hop 1y giira cac chil thé trong giao dich dién tir [279]

Thit hai, xdy dung khung chinh sdch va qui trinh ngi bd, qui dinh tiéu chudan phdp
ly bat budc vé an toan giao dich va xac thyc dién ti

Céc t6 chirc tin dung can thiét 1ap mot khung chinh sach nodi bo thong nhat vé an
toan giao dich s6, bao vé dir liéu va quan ly truy cap, bdo dam van hanh an toan cac kénh
giao dich dién tir (web, ung dung di dong, API). Khung chinh sach nay phai bao quat
day du cac yéu cau vé ma hoa dir liéu, phan quyén truy cip va tuan tha nghiém ngit quy
trinh xtr 1y giao dich, dong thoi dugc cap nhat thuong xuyén dé thich tmg véi cac phuong
thirc tAn cong mang va gian 1an méi.

Pong thoi, can xay dung quy trinh tng pho sy ¢d theo huéng chuyén nghiép, bao
g?)m phat hién, phan loai, bao céo va xur ly kip thoi cac su cd lién quan dén tin cong
mang, ro ri dit liéu va gian 1an giao dich. Cac quy trinh nay phai dugc ra soat, cap nhat
dinh ky nham bao dam tinh hiéu qua va kha niang thich (mg véi thay d6i ctia moi truong
rii ro. V& co ché giam sat, can thuc hién kiém toan an ninh ndi bo dinh ky hodc thong
qua don vi kiém toan doc lap, dff)ng thoi thiét 1ap nghia vu bdo cdo céc chi s6 an ninh
quan trong (nhu sb vu tin cong, sd su cb phat sinh, thoi gian khic phuc) 1én ban lanh
dao va hoi déng quan tri, qua do bao dam trach nhiém giai trinh trong quan tri rai ro
cong nghé.

Bén canh d6, can ting cudng ing dung cic cong nghé bao mat tién tién trong toan
bd hé théng ngan hang sb. Trudc hét, ap dung xac thuc da yéu té (MFA), két hop mat
khau, ma OTP, thiét bi xac thuc hodc sinh tric hoc (van tay, khuon mat) ddi vai cac giao
dich quan trong hodc c6 rai ro cao nham ning cao muc do an toan xac thuc [280]. Tiép
theo, trién khai co ché ma hoa dit liéu nhay cam ca trong qua trinh truyén tai va luu tri,
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sir dung céc giao thirc bao mat manh nhu TLS (Transport Layer Security) dé bao dam
an toan kénh truyén dir liéu giira nguoi dung va hé théng ngan hang. Song song véi do,
can phat trién hé théng giam sat giao dich theo thot gian thyce dya trén tri tué nhan tao
va hoc may (AI/ML) nham phat hién sém cac hanh vi bt thudng, nhu bién dong giao
dich dot ngdt, chuyén tién lién tuc, hodc truy cap tir thiét bi va dia chi IP khong xac dinh.
Hé thong nay can tich hop co ché canh bao tu dong dé hd tro phan tng kip thoi trude
nguy co gian 1an hodc tin cong. [281] Cudi cling, can ting cudng kiém thir va danh gia
an ninh hé thong thong qua kiém thir xdim nhap (penetration testing) va danh gia 16 hong
bao mat dinh ky, ddng thoi khuyén khich trién khai co ché “bug bounty” nham huy dong
cong ddng chuyén gia an ninh mang tham gia phat hién 16i hé théng trudc khi bi khai
thac. [282]. Cach tiép can nay gbp phan ning cao tinh cha dong trong phong ngira rii
ro va ting cuong an toan tong thé cho hé théng ngan hang sd.

Thir ba, nghia vu hé tro nguoi tiéu ding trong qud trinh giao dich

Trong mdi truong dich vu ngan hang trong nén kinh té s, phan 16n cac giao dich
dugc thyc hién thong qua nén tang cong nghé do t6 chire tin dung thiét ké, kiém soét va
véan hanh, trong khi nguoi tiéu dung chi 1a chua thé s dung cudi cing véi kha nang tiép
can han ché ddi véi cac yéu to k¥ thuat va rui ro tiém an. Su bat can xung nay dan dén
thuc té nguoi tiéu ding thudng khong nhan dién kip thoi cac nguy co gian 14n, gia mao,
tan cong cong nghé hodc sai sot hé thong trong qua trinh giao dich. Do d0, trach nhiém
bdo dam an toan giao dich cua t6 chirc tin dung can duoc mo rong thanh nghia vu ho tro
chu dong va lién tuc dbi voi nguoi tiéu dung trong sudt vong doi cua dich vu ngan hang
trong nén kinh té sd.

Theo hudng nay, phap luat cin quy dinh rd nghia vu ctia to chtc tin dung trong
viéc cung cap thong tin canh béo rui ro kip thoi, d& hiéu va phu hop véi timg loai giao
dich, bao gém canh béo vé phuong thirc gian 1dn méi, giao dich bat thudng, rui ro khi
chia sé thong tin x4c thyc hodc s dung thiét bi, mang khong an toan. Nghia vu canh
béo khong chi dirng & viée cong bd thong tin chung, ma can duogc thuc hién theo thoi
gian thyc va gin truc tiép v6i hanh vi giao dich cu thé ctua nguoi tiéu dung.

Bén canh d9, t6 chirc tin dung phai c6 trach nhiém huéng din ngudi tiéu dung sir
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé mét cach an toan, théng qua céc kénh hd tro
chinh thtrc, quy trinh chuan va ndi dung dugc cip nhat thudng xuyén. Viéc hudng dan
nay khong nham thay thé trach nhiém tu béo vé cla nguoi tiéu dung, ma nham bao dam
rang ho duoc cung cap dy du thong tin can thiét dé dua ra quyét dinh giao dich trong mot
moi truong céng nghé phirc tap do t chire tin dung kiém soat.

Dic biét, khi xuat hién dau hiéu gian lan, rai ro hodc khi nguoi tiéu dung phan anh
nghi ngo vé giao dich bat thuong, t6 chure tin dung can ¢ nghia vu hd trg khan cép, bao
gdm tiép nhan thong tin nhanh chéng, tir van bién phap phong ngira, tam dirng hoic kiém
soat giao dich khi can thiét va phéi hop xu ly nham han ché thiét hai. Nghia vu hd tro
trong trudng hop nay phai dugc coi 1a mot bo phan cua trach nhiém phap 1y bao vé nguoi
tiéu dung, khong don thuan 13 hoat dong chiam soc khach hang mang tinh thién chi.

Céch tiép can nay giip bao dam rang nguoi tiéu dung khong bi dat vao trang thai
“tu chiu rui ro” trong mot h¢ théng giao dich dich vu ngan hang trong nén kinh té s6 do
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t6 chtrc tin dung thiét ké va van hanh, dong thoi thiic day cac to chirc tin dung chuyén
tr mo hinh hd trg bi dong sang mo hinh hd tro chii dong gén v61 quan tri rdi ro va trach
nhiém phép 1y. Qua d6, nghia vy hd trg nguoi tiéu dung tré thanh mot cau phan thiét
yéu cua trach nhiém bao dam an toan giao dich trong nén kinh té sb.

Thir tu, thiét lap co ché phan dinh trach nhiém khi xay ra su 6 an todn giao dich

Khi rui ro an toan giao dich phat sinh, phap luat can thiét 14p co ché phan dinh
tr4ch nhiém rd rang giira to chirc tin dung, ddi tic cong nghé va cac bén thir ba lién quan,
dua trén mirc d6 tuan thu tiéu chuan phap 1y — k¥ thuét, kha ning kiém soét rii ro va
mirc d6 161 cy thé cua timg chu thé. Viéc xac dinh trach nhiém vi vay khong thé mang
tinh suy doan tuyét ddi ddi véi to chire tin dung, ma phai phan anh ding cu trac vin
hanh va phan tang kiém soat trong hé sinh thai ngan hang sd.

Trong md hinh cung tng dich vu ngan hang s6, nhiéu chi thé cuing tham gia vao
mot chudi gia tri, bao gdm to chirc tin dung, doanh nghiép cong ngh¢, trung gian thanh
todn va cac nha cung céip dich vu lién quan. Do d6, viéc xac dinh trach nhiém khi xay ra
su c¢b khong thé tiép can theo logic don tuyén, ma phai dat trong quan hé da chu thé,
tuong g voi vai trd thiét ké, van hanh va kiém soat clia timg bén d6i voi hé théng va
dir liéu. Theo d6, trach nhiém phép 1y can duoc xac dinh dwa trén ba tiéu chi cot 15i: (i)
mitc d6 tuan thi cac yéu cau phéap 1y va tiéu chuan k¥ thuat vé an toan giao dich; (ii)
mirc do kiém soat thyc té di v6i hé thdng, quy trinh va dir liéu lién quan dén su cb; va
(iii) mirc d6 15i trong to chirc, van hanh hodc gidm sat. Trén co sd d6, trach nhiém cua
t6 chuc tin dung dugc xac dinh trong twong quan véi vai tro thuc té cua cac cha thé
khac, thay vi mac nhién ap dat nhu mot nghia vu tuyét doi.

Tuy nhién, véi vi tri 1a chi thé cung tmg dich vu truc tiép va 1a ddu mdi thiét ké,
tich hop va van hanh hé thdng giao dich, t6 chuc tin dung van phai chiu trach nhiém
chinh trong viéc tiép nhan phan anh, phbi hop xac minh va t6 chirc khac phuc hau qua
d6i v6i ngudi tiéu dung. Trach nhiém nay nhim bao dam nguoi tiéu dung khong phai tu
truy tim va xtr Iy quan hé phap 1y véi cac bén thitr ba ma ho khong c6 quan hé tryuc tiép.

Déng thoi, can quy dinh rd co ché phan bo va hoan tra trach nhiém gitra to chuc
tin dung va cac ddi tic cong nghé trén co sé hop dong va muc do 18i thuc té. Truong
hop su cb phat sinh tir bén th ba, to chirc tin dung c6 quyén truy doi hodc yéu cau bdi
hoan, nhung khéng duoc st dung quan hé ndi b nay dé tri hodn, han ché hodc tir chdi
nghia vu bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Quy dinh nhu vay bao dam sy can bang gitta
yéu cau bao vé nguoi tiéu dung va nguyén tac cong bang trong phan bo rui ro phap 1y,
ddng thoi tranh ap dat trach nhiém tuyét doi dbi véi t6 chuc tin dung trong moi tinh
hudng ky thuat, qua d6 duy tri hiéu qua van hanh va thic day hop tac cong nghé trong
hé théng ngan hang so.

Vé viéc quan tri rii ro cong nghé va riii ro tir bén thir ba (Fintech) can ciing c6 lai
trach nhiém ciia t6 chirc tin dung theo hudng:

Thit nhat, cin bo sung quy dinh trong Luat Cac t6 chirc tin dung theo hudéng khing
dinh nguyén tac td chuc tin dung chiu trach nhiém cudi cung ddi voi cac i ro cong
nghé va riii ro phét sinh tir bén thir ba lién quan tryc tiép dén viéc cung g dich vu ngén
hang cho khach hang. [283]
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Theo d6, td chirc tin dung khong dugc vién dan viéc thué ngoai, hop tac hoic
chuyén giao mot phﬁn hoat dong cho cong ty fintech dé loai trir hodc han ché trach nhiém
phap 1y cta minh d6i véi thiét hai ctia ngudi tiéu dung. Quy dinh nay cé y nghia quan
trong trong viéc bao dam tinh théng nhit chu thé chiu trach nhiém, giup ngudi tiéu ding
xé4c dinh rd d6i twong yéu cau bao vé quyén loi khi xdy ra sy ¢d cong nghé trong chudi
cung tng dich vu ngan hang sd.

Thir hai, hoan thién khudn kho phap 1y vé quan tri rii ro cong nghé va rii ro thué
ngodi & cap dudi luat, theo huéng gin quan tri rii ro véi nghia vu bao vé nguoi tiéu
dung. [284]

Cu thé, Ngan hang Nha nudc can ban hanh hodc stra doi cac vin ban huéng dan
nham: (i) yéu cau to chirc tin dung xay dung khung quan tri rii ro cong nghé tich hop,
bao gdm ca riii ro phét sinh tir d6i tac fintech; (i) quy dinh 1 trach nhiém danh gia, lya
chon, giam st va kiém tra dinh ky d6i voi bén thir ba tham gia cung tmg dich vu ngan
hang; (iii) thiét 1ap nghia vu thong bao kip thoi cho khach hang khi xay ra su cb cong
ngh¢, gian doan dich vu hoac nguy co xadm pham dir li¢u ca nhan c6 lién quan dén hoat
dong cua bén thur ba.

Thir ba, bd sung nghia vu minh bach thong tin vé sy tham gia cta fintech trong
qua trinh cung tng dich vu ngan hang. [285]

Phap luat can yéu cau t6 chirc tin dung thong bao rd cho khach hang vé viée dich vu
ngan hang co6 su tham gia cua bén thr ba, pham vi hoat dong cua fintech, cling nhu nguyén
tac chiu trach nhiém khi xay ra rui ro. Viéc minh bach nay khong chi giup giam bat can
xing thong tin ma con tao co s¢ dé nguoi tiéu dung dua ra quyét dinh giao dich mot cach
¢6 hiéu biét, pht hop voi nguyén tic bao vé bén yéu thé trong giao dich tiéu dung.

Thir tur, gin trach nhiém bao dam an toan giao dich v&i quan tri rui ro va kiém soét
noi bd

Theo hudng nay, phap luat cin yéu cau t6 chirc tin dung xay dung va duy tri khung
quan tri rai ro cong nghé thong tin va rai ro giao dich sd véi cac ndi dung t6i thiéu nhu:
(i) co ché nhan dién va danh gia rii ro dinh ky ddi véi timg loai hinh dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6; (ii) quy trinh kiém thtr an toan hé théng, bao gom ca kiém thir xam
nhap va danh gia 16 hong bao mat; (iii) co ché giam sat, phat hién sém cac giao dich bt
thuong; va (iv) ké hoach tmg pho va khic phuc su ¢6 nham han ché tbi da thiét hai cho
nguoi tiéu dung. [286]

Trach nhiém bao dam an toan giao dich cua to chirc tin dung, theo d6, khong chi
dugc danh gid trén co sé hau qua thiét hai da xay ra, ma con phai dugc xem xét dua trén
mirc d6 chil dong, day di va thuc chét trong viéc trién khai cac bién phap quan tri riti ro
va kiém soat ndi bo. Viéc khong xay dung, khong cap nhat hoac thuc hi€én mang tinh
hinh thirc cac co ché quan tri rui ro cong nghé can duoc coi 1a mot can cir xac dinh vi
pham nghia vu bao dam an toan giao dich, ngay ca trong trudng hop chua chirng minh
duoc 13i truc tiép trong timg giao dich cu thé. [287]

Céch tiép can nay cho phép phép luat chuyén trong tam tir viéc xir Iy hau qua sang
phong ngira rili ro, dong thoi tao co s¢ phap 1y dé ddnh gia trach nhiém cua t6 chuc tin
dung mot cach khach quan va cong bang hon. Thay vi 4p dat trach nhiém tuyét déi ddi

143



v6i moi rii ro cong nghé, phéap ludt danh gia trach nhiém cia t6 chuc tin dung dua trén
nang luc quan tri va kha ning kiém soat rai ro ma ho c6 thé va phai thuc hién trong diéu
kién cong nghé hién tai. Qua d6, vira bao vé hiéu qua quyén lgi cia ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té sb, vira bao dam tinh kha thi va 6n dinh cta hoat dong
ngan hang trong nén kinh té sd.

Thir nam, ting cudng co ché trach nhiém va ché tai d6i véi td chire tin dung khi vi
pham nghia vu quén tri rai ro cong nghé va rui ro tu bén thir ba.

Bén canh céc bién phap xtr phat hanh chinh, phép luat cAn nhin manh trach nhiém
dan su bdi thuong thiét hai cho nguoi tiéu dung trong trudng hop rai ro cong nghé hoic
16i ctia ddi tac fintech gay ton that vé tai san, di 1iéu hodc quyén loi hop phéap cua khach
hang [288]. Viéc gan trach nhiém quan tri rii ro v6i hau qua phap 1y cu thé s& gop phan
chuyén trong tam tir “tudn thu hinh thic” sang “trach nhiém thyc chat”, thic day cac t6
chtrc tin dung chi dong dau tu cho an toan cong nghé va quan 1y chit ch& quan hé hop
tac fintech. [289]

Thir sGu, thiét 1ap co ché phan dinh trach nhi¢m khi xay ra su ¢d an toan giao dich

Dé khic phuc tinh trang thiéu 1d rang trong xac dinh trach nhiém khi phat sinh su
¢ cong nghé hodc rui ro tir bén thir ba trong hoat dong ngan hang s, phap luat can thiét
1ap co ché phan dinh trach nhiém minh bach gitta cac chu thé tham gia cung tmg dich
vu. Theo d6, to chirc tin dung dugc xac dinh 1a chi thé chiu trach nhiém cudi cing ddi
v6i thiét hai ciia ngudi tiéu dung, dong thoi dugce trao quyén truy doi ddi voi bén thi ba
(nhu doanh nghiép fintech hodc nha cung cip cong nghé) trong truong hop xac dinh 15
tryc tiép thudc vé cac chi thé nay. Clng v6i d6, bén thir ba tham gia cung ung dich vu
c6 nghia vu tuan tha dﬁy du cac yéu cau vé an toan hé théng, bao mat dir li€u, gidm sat
giao dich va nghia vu bao cdo rui ro.

Truong hop bén thi ba giy ra su ¢d nhung to chuc tin dung di thuc hién day du
nghia vy giam sat, kiém soat va tuan thu, trach nhiém cua t6 chire tin dung cé thé duoc
diéu chinh tuong tmg trong quan hé ndi bo giira cac bén; tuy nhién, quyén loi cia ngudi
tiéu ding van dugc bao dam diy du va khong bi anh hudng. Co ché nay can duoc cu thé
hoa bang cac huéng dan k¥ thuat va tiéu chi phap 1y 1d rang vé xac dinh 18i, mic do
kiém soat va phan bo trach nhiém, qua d6 bao dam tinh minh bach, cong bang va kha
nang du doan trong giai quyét tranh chap khi xay ra su ¢6 trong giao dich ngan hang s6

Nhu vdy, viéc tdng cuong trach nhi¢m cua td chire tin dung trong quan tri rui ro
cong nghé va rui ro tir bén thir ba khong chi 13 yéu cau bao dam an toan hé théng ngan
hang, ma con 1a cong cu phap 1y quan trong dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung dich
vu ngan hang trong nén kinh té s6. Hoan thién phap luat theo hudéng nay s& gép phan
xdy dung mot moi trudng ngan hang sd an toan, minh bach va bén vimg, phu hop véi
xu huéng phat trién cta hé sinh thai fintech va thong 1 qudc té.

4.3.1.4. Tang hiéu qua trdach nhiém hé tro va trach nhiém phdp Iy khi vi pham
nghia vu ciia té chire tin dung

Noi dung nay tip trung nghién ciru va dé xuét cac giai phap hoan thién phap luat
thudc pham vi Tang 4 va Tang 5 trong mo hinh trach nhiém da tang cua to chirc tin dung.
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- T6i wu héa trach nhiém ndng cao nhdn thire, gido duc tai chinh va hé tro nguoi
tiéu dung

Mic du Luét bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 2023 va Luat cac t chirc tin dung
2024 di lan dau tién dé cap dén trach nhiém nang cao nhan thirc va hiéu biét ciia nguoi tiéu
ding, nhung thuc té cac quy dinh nay vin & mic khuyén nghi va chua thiét 14p nghia vu
bit budc dbi v6i cac TCTD trong viée trién khai chwong trinh gido duc dinh ky. Thong tin
vé san pham va dich vu ngan hang hién nay vin con thiéu minh bach, nhiéu thuat ngir
chuyén mén kho hiéu, chwra dam bao tiéu chudn “thong tin toi thiéu” dé ngudi tiéu ding d&
so sanh va danh gia.

Bén canh do, Viét Nam chua c6 mot co quan trung wong chuyén trach hoac trung tam
qudc gia tap trung trién khai va giam sat cac hoat dong gido duc va hd tro ngudi tiéu ding
dich vu ngan hang. Viéc giam sat thuc thi trach nhi€ém cua cac TCTD con han ché, dan d&én
hiéu qua bao vé ngudi tidu ding chua cao. Dic biét, nhiéu nhoém nguoi tiéu ding yéu thé,
bao gdm nguoi cao tudi, ngudi cé hiéu biét han ché vé ngan hang va nhiing khach hang
chua thanh thao cong ngh¢ s0, van chua duoc hd tro déy du, tao ra nguy co bét binh déng
trong tiép can thong tin va dich vu ngan hang sé.

So sanh qudc té:0ECD (INFE): OECD khuyén nghi cac qudc gia trién khai gido
duc tai chinh bat budc va pho cap cho ngudi dan; thong tin phai 16 rang, so sanh dugc,
d@& hiéu; canh bao rui ro trude giao dich; cung cép tai liu gido duc toan dan. Viét Nam
chua luat héa nguyén tic nay [290]

Lién minh Chau Au EU — PSD2 va Consumer Rights Directive: PSD2 yéu cau cac
t6 chic thanh toan trién khai bién phap xac thuc manh va gidm sat gian lan, con
Consumer Rights Directive yéu cau minh bach thong tin vé san pham/dich vu va quyén
cta nguoi tiéu dung. Viét Nam thi chua c6 qui dinh twong ing nay [291], [292]

Anh — FCA Consumer Duty (2023): Dt ra 4 chuan muc cho cac t6 chtic tai chinh:
hiéu biét khach hang, gia tri thuc— minh bach, hd tro khach hang d& bi ton thuong, phan
hoi/tu van vong doi san pham. Viét Nam chua c6 qui dinh twong g [293].

C6 thé thay rang: Hé théng phap luat Viét Nam méi ding lai & budc dinh hudng, so
v6i chuan muc qudc té con khoang cach 16n vé tinh bat budc, tiéu chuan minh bach thong
tin va cac ché tai cudng ché thi hanh.. Dé ting cudng trach nhiém cua td chirc tin dung trong
viéc nang cao nhan thirc va hd tro nguoi tidu ding dich vu ngan hang can kién nghi lap
phap cu thé nhu sau:

. Vian ban / Dieu Co quan chu £ .

Noi dung khoin (Sira ddi) 1 - Co che thyec thi
Giao duc Bo sung quy dinh | Ngan hang TCTD bat budc to chirc it
kién thiec | vao  Chuong II | Nha nudc nhit 2-4 chuong trinh/nim,
ngan hang | (Quyén va nghia vu | (NHNN) cong b két qua; website/app
dinh ky cuia TCTD) - Luat c6 chuyén muc ¢ dinh “Canh
cac TCTD 2024 bo rii ro”, “Kién thirc ngan

hang”.

Thanh lap | Pé xuit Quyét dinh | NHNN chu tri, | Trién khai chuong trinh gido
Trung tm | cta Thu tuéng Chinh | phdi hgp véi | duc tai chinh quy mé quéc
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Qudc gia vé | phu (hoic 16ng ghép | Bo Cong gia, h6 trg nhom dé bj ton
Giao duc vao D& an Chién | Thuong, Bo thuong, chuan héa thong tin
Tai chinh lrgc tai chinh toan | GD&DPT va giam sat trach nhiém cuia
dién qudc gia) cac TCTD.
HO tro Bo sung vao quy | NHNN Quy dinh nghia vu tu van, giai
nguoi tieu | dinh vé bao vé quyén thich bang ngdn ngit dé hiéu;
dung yéu lg1 khach hang - Luat bit bude c¢d kénh hd tro truc
thé cac TCTD 2024 tuyén & tai quay riéng cho
nguoi cao tudi, nguoi han ché
k¥ thuat sd.
Minh bach | Sua d6i, bo sung quy | NHNN Ban hanh b tiéu chuan
thong tin dinh vé cong khai “Thong tin toi thiéu™: céc
thong tin san pham - thong tin vé phi, 1i suat, diéu
Luat cac TCTD 2024 kién, rui ro phai hién thi don
gian, dé hiéu, d& so sanh.
Chinh sach | Quy dinh tai Thong | NHNN Bat budc cac TCTD phai
noi bo tv huéng dan cua thanh 1ap b0 phan/nhan su
TCTD NHNN vé quan tri riéng phu trach gido duc & hd
noi bd TCTD trg; xay dung quy trinh chuén,
dao tao nhéan vién va gidm sat
hiéu qua.

Co ché kiém soat, giam sat va thwe thi: NHNN chiju trach nhiém ban hanh Thong
tu hudng dan chi tiét cac quy dinh trén, dong thoi thiét 1ap hé thong kiém tra, giam sat
dinh ky. Xay dung Co ché xép hang tuan tha dbi véi cac TCTD dua trén céc chi s6: sd
luong khiéu nai hop 18, thoi gian giai quyét khiéu nai, ty 1¢ bdi thuong thiét hai va chat
luong dich vu hd trg. Két qua xép hang nay sé& duoc cong khai dinh ky dé tao 4p luc
minh bach tir thi truong. Viéc TCTD vi pham hoidc khong tudn thu day du sé 1a cin ctr
dé xtr phat vi pham hanh chinh hoic ap dung cac bién phap ché tai quan 1y nghiém khéc
(nhu han ché mé rong mang ludi, xép hang tin nhiém thap).

- Tang hiéu qua trach nhiém gidi quyét khiéu nai, tranh chdp trong dich vu ngdn hang

Co ché giai quyét tranh chap trong linh vuc dich vu ngan hang hién nay vé co ban
van duoc thue hién chu yéu thong qua quy trinh ndi bd cia chinh t6 chirc tin dung
(TCTD). M6 hinh nay chua bao dam déy du tinh doc 1ap va mirc d¢ minh bach can thiét,
tir d6 c6 thé dan dén nguy co thiéu khach quan trong qua trinh xem xét, giai quyét khiéu
nai, dong thoi 1am suy gidm niém tin clia ngudi tiéu dung d6i véi hé thong dich vu ngan
hang sd.

Bén canh d6, ngudi tidu dung thuong gip khé khan tdi da trong viéce tiép can cac
ngudn chimg ctr k¥ thuat (dir liéu log hé théng, lich str may chu) ciing nhu cac kénh giai
quyét tranh chap doc 1ap. Trong khi d6, chi phi va thoi gian theo dudi tranh chap tai Toa
an thuong vuot qua o1 ich thuc té thu duge, lam gidm dang ké kha nang thyuc thi quyén
bao vé ctia ho trén thyc té. Trong bdi canh d6, viéc hoan thién khung phap 1y nham thiét
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1ap co ché giai quyét tranh chap doc 1ap, minh bach va hiéu qua hon 13 yéu cau cép thiét.

Kién nghi 14p phap cu thé nhu sau:

Vin ban / Diéu

Co quan chu

Noi dung khoin (Sira déi) tri Co ché thuec thi
Thiét 1ap co | BO sung quy dinh | Ngdn  hang | Thanh 1ap Ban giai quyét tranh
ché gidi | vao Chuong II (vé | Nha nuéc | chidp tai chinh ddc lap truc
quyét tranh | trich nhiém bao | (NHNN) thuoc NHNN: van hanh hé thong
chip ngoai | vé khach hang) - tiép nhan ho so truc tuyén, cung
tw phap doc | Luat cac TCTD cap hd trg phap Iy mién phi cho
lap 2024 nguoi ti€éu dung, ra phan

quyét/két luan c6 gia tri bat budc
thi hanh hoac giai trinh cong khai
d6i véi TCTD.

Hoan thién

Stra 361, bo sung

Toa an nhan

Cho phép cic to chirc xa hoi tham

quy trinh
va dao
ngugc
nghia vu
chung

minh

vé quy trinh xtr 1y
khiéu nai trong
Luat cac TCTD
2024

co ché khéi | Luat BVQLNTD | dan tbi cao | gia bio vé quyén loi nguoi tiéu
kién tap thé | 2023 va B¢ luat | phdi hop véi | ding duoc phép dai dién ndp don
bao vé | Tétung Dansy | BO Cong | kién tap thé; xir Iy triét dé cac
nguoi tiéu Thuong, B¢ | hanh vi vi pham mang tinh hé
dung tai Tu phap, | théng (nhu 4p dung hop dong
chinh NHNN mau bét loi, tu y thu phi trai quy
dinh dbi véi s6 luong 16n khach
hang).
Cong khai | Bo sung quy dinh | NHNN  phoi | Thiét 1ap Cong thong tin khiéu
tién do xir|vao Luat cac |hop voi Uy | nai qudc gia nganh ngan hang:
1y khiéu nai | TCTD 2024 va | ban Canh | cho phép nguoi dan ndp don, tu
va phan | cic vin ban huéng | tranh  Qudc | dong cap nhat va cong khai tién
anh vi | dan gia (B6 Cong | d6 xur Iy cua timg TCTD, dong
pham Thuong) thoi cong bd dinh ky chi s6 danh
gia chat luong phan hdi nham tao
ap lyc gidm sat tr xa hai.
Chuén héa | B6 sung quy dinh | NHNN Quy dinh bit budc vé thoi han

tiép nhan va phan hoi ban dau;
dic biét ap dung nguyén tic "dao
ngugc nghia vu chirng minh":
TCTD c6 nghia vu cung cap
ching ctr ky thuat va giai trinh
bang vin ban ching minh minh
khong vi pham; viéc khong tuan
thu quy trinh s€ 1a can cur xtr phat
hanh chinh truc tiép.
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Tdang hiéu qua trdch nhiém Boi thuong thiét hai trong dich vu ngdn hang

Ngudi tiéu dung dich vu ngan hang trong méi trudong s hién nay thudng gip kho
khin dic biét 16n trong viéc chirng minh 15i ctia td chirc tin dung (TCTD) khi x4y ra su ¢b
gdy thiét hai tai khoan. Nguyén nhan chil yéu xuat phat tir sir bt cAn ximg thong tin dit liéu
va nang lyc tiép can ching ctr k¥ thuat. Cac ngudn chimg ctr c6t 161 nhu nhat ky hé thong
(log file), dit liéu x4c thuc dién tir, ddu vét ma hoa hoic lich sir dinh danh gan nhu dugc
quéan 1y va kiém soat hoan toan boi TCTD hodc cic bén cung cap ha ting cong nghé.

Bén canh d6, hé théng phap luat hién hanh chua thiét 1ap duoc mot co ché boi
thudng mang tinh dic thu cao ddi voi cac giao dich ngan hang sd, dic biét 1a cac giao
dich c6 muc do ty dong hoa sau hodc giao dich dién tir khong dugce uy quyén (khéach
hang bi hack, ltra ddo chiém quyén diéu khién thiét bi). Diéu ndy tao ra khoang trong
phap 1y 16n trong viéc xac dinh 16i va quy trach nhiém bodi thuong, lam giam hiéu qua
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trén thue té. Trong bdi canh dé, viée hoan thién phap
luat theo hudéng xay dung co ché boi thudng dic thu, phan bd rii ro cong bang giita
TCTD va khach hang 1a yéu cau cip thiét. Kién nghi 1ap phap cu thé bao gom:

nhiém cia TCTD

dién tr
khong duoc

(NHNN)

Van ban /
STT Noi dung kién Djéu l:hoz:m Co 51ua‘n Co ché thue thi
nghi deé xuat sra | chu tri :
doi
1 |Co ché boi | Bo sung quy | Ngan Ap dung nguyén tic ddo
thwong mic dinh | dinh dac thu | hang Nha | ngwec nghia vu chirng minh:
va suy doan trach | vé giao dich | nuéc TCTD mac dinh chiu trach

nhiém boi thuong trr khi
ching minh dugce 15i ¢6 y/gian

vé dich wvu
thanh toan

iy  quyén lan cta khach hang hodc su

vao Luat cac kién bat kha khang. Khach

TCTD 2024 hang khong c6 nghia vu phai
chirng minh 16i ky thuat hé
théng.

2 | Co ché tam hoan | Huéng dan | NHNN Khi phat sinh khiéu nai vé giao
tién bit budc (H | cu thé tai dich khong uy quyén, TCTD
tro’ thiét hai tam | Thong tu bét budc phai tam hoan tra toi
thoi) cia NHNN thiéu 50% dén 100% gia tri

giao dich bi ton that vio tai
khoan khéach hang trong vong
03-07 ngay lam viée. TCTD
gilt quyén truy doi lai néu két
qua diéu tra sau d6 chirng minh
16i thudc vé khach hang.
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Mé rong pham vi | Phoihopsira | B§  Tw | Ghi nhan céc thiét hai phi vat
thiét hai va dinh | d6i cic van | phap chat mang tinh dac thu s6 (mat
gia thiét hai phi | ban hudng | phdi hop | antoan dit lidu c4 nhan, chi phi
vat chét dan BO luat | véi thoi gian giao dich, gian doan
Dan su va | NHNN, co hoi tai chinh). Ban hanh
Luat cac | Toa  an | khung hudng dan dinh gia cac
TCTD nhan dan | thi¢t hai nay dua trén tham
t6i cao khao chuin muc qubc té
(GDPR).
Co ché bao dam | Quy dinh tai | NHNN | Bat budc cac TCTD van hanh
tai chinh bit budc | Ludt  cac | phdi hop | hé thong ngan hang s phai
cho nghia vu bdi | TCTD 2024 | véi B |tham gia Bao hiém trach
thwong va phap luat | Tai nhiém nghé nghiép hoic trich
vé kinh | chinh 1ap Quy du phong rui ro cong
doanh bao nghé chuyén biét dé bao dam
hiém nang lyc tai chinh, chi tra bdi
thuong kip thoi cho nguoi ti€u
dung.
Truy doi va tai | Bo sung quy | NHNN Quy dinh rd quyén va quy trinh
phan b6 rai ro |dinh  vao TCTD duoc phép truy doi,
trong chudi cung | Luat cac hoan trad tir cac bén thtr ba co
rng TCTD 2024 16i truc tiép dan dén thiét hai
(nha cung cip giai phap cong
nghé, trung gian thanh toan, t6
chtc vién thong) nhim bao
dam tinh coéng bang, khong
day rai ro cudi cung cho mot
bén.
Co ché giai quyét | Quy dinh tai | NHNN | Bat buoc TCTD phai trich xuat
va cung cip | quy ché xur | phdi hop | va cung cap toan bo dir licu k¥
chirng cir rut gon | 1y tranh chép voi  Toa | thuat sach (log, OTP, IP dinh
cia NHNN | an nhan | danh) cho co quan giai quyét
vaToaan dan  t6i | tranh chdp/Toa 4n trong vong
cao 7 ngay; ap dung thu tuc rat gon
dé bao vé dong von cua ngudi
tiéu dung.

4.3.1.5. Can hoan thién trach nhiém cia Fintech, trung gian thanh todn va bén thir
ba trong hé sinh thdi ngdn hang sé.

Mot trong nhitng han ché 16n nhat ctia khung phép 1y Viét Nam hién nay 1a chua
dinh hinh 13 rang trach nhiém phap 1y cta cac cha thé bd tro ngoai to chirc tin dung
(TCTD) trong hé sinh théi ngan hang s6. Trén thuc té, viéc cung tng dich vu tai chinh
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hién dai ngay cang phu thudc sdu sic vao cdu tric cua cic cong ty cong nghé tai chinh
(Fintech), t6 chirc trung gian thanh toan, nha cung cap dich vu dién toan dam may (Cloud
Banking), giai phap dinh danh di¢n tr (eKYC), giao dién 13p trinh ing dung mé (Open
API), va cac nén tang tri tué nhan tao (AI). Cac chu thé nay khong thuan tay hd tro k§
thuat, ma da truc tiép tham gia vao chudi gia tri tur thu thap dir li¢u, xac thyc sinh tric
hoc, cho dén xtr 1y giao dich va van hanh thuat toan phé duyét tin dung ty dong. [294]

Tuy nhién, phap luat thuc dinh van chi yéu xay dung co ché trach nhiém duya trén
tu duy truyén thong doc quyén gitta TCTD va khach hang. Trong khi d6, phan 1én rui
ro cong nghé trong ky nguyén s6 lai phat sinh tir phan khiic ctia bén thir ba nhur: ro ri dix
lidu tir may chu d6i tac, 15i thuat toan eKYC, su ¢ gian doan dudng truyén trung gian
thanh toan, hay sai léch phan quyét do dinh kién AI (AI bias). Viéc thiéu vang cac quy
dinh dinh danh trach nhiém truc tiép clia cac cau phﬁn nay tao ra mot "khoang tréng
phap 1y" nguy hiém, khién ngudi tiéu ding chiu toan bd thiét hai khi cac bén dun day
trach nhiém cho nhau. [295]

Do d6, hoan thién phap luat theo huéng moé rong pham vi chu thé chiu trach nhiém
13 yéu cau bat budc. Can thiét 1ap co ché phan bo trach nhiém dua trén nguyén tic "kha
nang kiém soat rui ro t6t nhat" (Best-placed to manage risk principle). Theo d6, mdi mat
xich trong chudi cung tmg phai chiu trach nhiém twong tng véi muic d6 can thiép vao
dong dit liéu va dong tién ctia khach hang.

Trach nhiém bao v¢ dir li¢u trong ky nguyén Ngan hang mé (Open Banking): >
Nghia vu bao mat khong con 1a dic quyén hay trach nhiém don phuong cua TCTD.
Chiéu theo xu huéng phat trién cta Tai chinh mé (Open Finance), tit ca cac chu thé khi
dugc khach hang uy quyén truy cap vao hé thdng tai khoan thong qua API déu phai chiu
ché tai dong bo vé an toan thong tin theo tiéu chuan qudc gia, twong thich véi cac nguyén
tac xir 1y dit liéu cia Nghi dinh 13/2023/ND-CP. [296], [297], [298]

Pic biét, dbi voi cac tranh chép phtrc tap, phéap luat can bo sung Co ché trach
nhiém lién d6i co diéu kién giira TCTD va cac bén thit ba. Nham bao vé toi da nhom
khach hang yéu thé, ngudi tiéu dung c6 quyén yéu cau bdi thuong toan bo ton that truc
tiép tir TCTD (chu thé dmg tén trén hop dong dich vu cdt 16i). Sau khi hoan tit nghia
vu bdi thuong cho khach hang, phap luat bao luu Quyén truy doi (Right of Recourse)
cho TCTD dé yéu cau cong ty Fintech, trung gian thanh toan hodc nha cung cap cong
nghé c6 16i hoan tra khoan tién twong tng. Co ché "bdi thuong trude, phan dinh 15i sau”
nay vira bao dam quyén loi tai chinh kip thoi cho ngudi dan, vira thuc dy cac bén ty
gi4c nang cao nang lyc quan tri rii ro cong nghé trong toan hé thong.

4.3.2. Gidi phdp néng cao hi¢u qud thwc hién phdp ludt vé trach nhiém ciia to
chikc tin dung déi v6i ngwoi tiéu ding dich vu ngén hang trong nén kinh té sé.

Hiéu qua thyc thi phap luat vé trach nhiém cia t6 chirc tin dung trong nén kinh té
s6 chu yéu phu thudc vao chi thé thuc thi v co ché van hanh, chir khong chi dua vao
ndi dung luat. Bé bao dam quyén loi ngudi tiéu dung, cac giai phap can dugc thiét ké
theo bon nhom chu thé va co ché van hanh tuong (mg, ddng thoi phan anh day du ba noi
dung cbt 16 cta dé tai: minh bach thong tin va hop dong cong biang, bao vé dit liu va
thong tin khach hang, bao dam an toan hé thong va quan tri i ro.
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4.3.2.1. Gidi phdp déi véi co quan nha mieée (Ngdn hang nha meée va co quan lién quan)

Co quan nha nuéc, dic biét 1a Ngan hang Nha nudc, déng vai trd giam sat, didu
phéi va dinh hudng thuc thi phap luat, nhim dam bao trach nhiém phép 1y d6i voi: (1)
minh bach thong tin va bao dam giao két hop dong coéng bang; (2) bao vé dir lidu va
thong tin khach hang; va (3) bao ddm an toan h¢ thong va quan tri rii ro cong nghé trong
dich vu ngan hang sd.

- Thiét Idp co ché giam sat dinh ky

Thiét 1ap co ché giam sat dinh ky nham kip thoi phat hién céac 16 hong trong viée
thuc hién ca nghia vy hanh chinh va nghia vu phéap 1y cua to chirc tin dung, bao dam
viéc tuan thu khong ding ¢ hinh thirc ma phan anh thuc chat cac yéu cau vé minh bach
thong tin, cong bang hop dong, xur 1y khiéu nai, bao vé dir liéu va quan tri riii ro. Co ché
giam sat dugc thiét ké dua trén hé théng chi s6 do luong hi¢u suét (KPI), bao g6m ty 1€
xu ly khiéu nai dang han, tan suat vi pham bao mat dir liéu, s6 luong su cd cong nghé
dugc ghi nhan va muc dg rd rang cua hop déng dién tr. Hoat dong gidm sat dugc thuc
hién theo chu ky dinh ky (hang quy, hang nam), két hop v&i kiém tra dot xuat dua trén
dir li¢u bao cao ty dong tur hé théng ctia to chire tin dung, nham han ché rui ro bdo cdo
hinh thitc hodc gian 1an thong tin. Co ché nay cung cap ngudn dit liéu thyc tién quan
trong cho co quan quan 1y, cho phép danh gia khach quan hiéu qua thuc thi phap luat va
phat hién sdm cac rii ro vé bat can xtng thong tin, an ninh dit liéu va quan tri rui ro
cong nghé trong linh vuc ngan hang sd, pht hop véi cac nguyén tic bao vé ngudi tiéu
dung tai chinh quéc té.

- A}) dung cong cu hdu kiém dua trén dir liéu thuc té

Thiét lap co ché hau kiém duya trén dit liéu thyuc té nhim bao dam hoat dong giam
sat khong chi dua trén bao cao ty ké khai ma dugc kiém ching béng dir licu k¥ thuat
thu thap truc tiép tor hé théng giao dich, h¢ théng an ninh mang va co s¢ dit liéu khiéu
nai — tranh chép. Co ché thuc hién bao gém viéc thu thap va phan tich dir liéu lich su
giao dich, thong tin khiéu nai, su ¢ bao mat va cac sai sot trong xir Iy nghiép vu; dong
thoi két hop kiém toan cong nghé thong tin (IT audit) v6i danh gid tuan thi phap luat dé
phat hién rii ro cong nghé, hanh vi gian 1an hodc cc cau triic thong tin khong minh bach
c6 thé gy thiét hai cho nguoi tiéu dung.

Céch tiép can nay gitip co quan quan 1y danh gia mirc d6 tuan thu trach nhiém phap
1y cta td chire tin dung trén co s¢ thuc chit va béng chting dir li¢u, thay vi chi dya vao
béo cao hanh chinh, qua d6 ning cao hiéu luc va do tin ciy cta co ché bao vé ngudi tiéu
dung trong linh vuc dich vu tai chinh $0.

- Soan thao tiéu chudn va hwéng dan dp dung phdp ludt tham chiéu chudn quoc té

Huéng téi chuan héa quy trinh va ndi dung thuc thi cac nghia vu phap 1y cia t6
chtrc tin dung lién quan dén minh bach thong tin, bao dam hop dong cong bang, bao vé
dir li€u c4 nhan va quan tri rui ro, trén co so tiép thu ¢6 chon loc cac chuin muc quéc té
da dugc thira nhan va ap dung rong rai trong thuc tién. Cu thé, G20/OECD High-Level
Principles on Financial Consumer Protection [299] thiét 14p khung nguyén tic nén ting
vé bao vé nguoi tidu dung tai chinh, nhin manh quyén duoc cung cap thong tin day di,
13 rang, minh bach, dong thoi bao dam quyén tiép can co ché giai quyét tranh chap hiéu
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qua trong linh vuc dich vu tai chinh. Directive (EU) 2015/2366 (PSD2) [300] — cua Lién
minh chau Au dit trong tam vao viéc tang cuong bao v¢ nguoi st dung dich vu thanh
toan dién tir thong qua cac yéu cu phap 1y vé minh bach thong tin, quyén yéu cau hoan
tra va bao dam an toan trong giao dich truc tuyén. Trong khi d6, FCA Consumer Duty
(Anh, 2023) [301] xé4c 14p chudn myc nghia vu mdi, theo d6 cac t6 chire tai chinh phai
dit loi ich, mtrc d6 hiéu biét va két qua ctia khach hang 1am trung tim trong toan bd qua
trinh cung tmg dich vy, qua d6 thiic ddy minh bach, hd tro ngudi tiéu ding va ning cao
chét luong dich vu tai chinh.

Trén co s& d6, co quan nha nude cb trach nhiém chuyén hoéa cac chuian muc qudc
té néu trén thanh hé théng huéng dan ky thuat, chi tiéu gidm sat, co ché bao céo tuan
thil va cdc mau cong bd thong tin bat budc dbi vai to chire tin dung, qua do6 tao 1ap nén
tang phéap 1y 1d rang va thong nhat cho viéc thuc thi trach nhiém phap 1y trong khong
gian ngan hang sd.

Viéc chuan héa theo cac chuan muc qubc té gop phan thu hep khoang cach giita
phap luat Viét Nam va thong 1& qudc té trong bao vé ngudi tiéu dung tai chinh, dong
thoi tang cuong kha ning do luong, kiém chimg va giam sat hidu qua viéc tudn thi nghia
vu phap 1y ctia t6 chirc tin dung trong nén kinh té sd.

- Céng khai két qua gidm sat va xép hang t6 chirc tin dung

Tao lap co ché ap luc thi truong va truyén thong cong khai nham thic day to chire tin
dung thuc hién trach nhiém phéap 1y mdt cach thuc chat, minh bach va c6 thé kiém chung.

Co ché thyc hién bao gdm: (i) xdy dung va cong bd dinh ky “Béo céo xép hang trach
nhiém phap 1y cua t6 chirc tin dung” dua trén bo tiéu chi giam sat thong nhat, bao gom
minh bach thong tin, cong bang hop dong, mirc d6 phan tng va xir Iy khiéu nai, bao mat
dit liéu ca nhan va nang lyc phong ngira rii ro cong nghé; (ii) cong khai két qua xép hang
trén cong thong tin ctia Ngan hang Nha nudc va co quan bao vé ngudi tiéu dung, bio dam
kha nang tiép can cua khach hang, nha dau tu va céng ching trong viéc giam sat hoat
dong cia to chire tin dung. Co ché nay gop phan gia ting ap luc canh tranh va uy tin thi
truong, qua do6 thuc day to chirc tin dung chuyén tir tuan thu hinh thirc sang tuan thi thue
chat cac nghia vu phéap 1y; dong thdi cung cap co so tham chiéu minh bach cho ngudi tiéu
dung trong viéc lya chon va danh gia mirc d6 an toan cua dich vu ngan hang.

4.3.2.2. Gidi phdp doi voi t6 chire tin dung

T6 chuc tin dung 1a chit thé truc tiép thuc hién nghia vu phap 1y dbi voi nguoi tiéu
dung trong nén kinh té sb. Ho chiu trach nhiém bao dam minh bach thong tin, bao vé dir
lidu khach hang, dam bao giao két hop dong cong bang va quan trj rai ro céng nghé, bao
g0m ca rui ro phat sinh tir bén th ba (fintech). Cac giai phap dugc thiét ké nham hd tro
td chire tin dung thuc hi¢n cac trach nhi€ém nay mot cach thuc chit va co thé kiém ching,
thay vi chi tuan tha hinh thtrc.

- Thanh Idp b6 phdan chuyén trach “Bdo vé khdach hang & Quan tri riii ro s6”’

Thiét 1ap bo phan chuyén trach c6 chirc ning giam sat tong thé viéc thuc hién cac
nghia vu phap 1y ctia to chtrc tin dung, bao gdm minh bach thong tin, xir 1y khiéu nai va
tranh chép, bao vé dit liéu ca nhan va quan tri rui ro cong nghé.
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Co ché van hanh dugc thiét ké theo hudng quan tri dya trén chi sé (KPI) va giam
sat dinh ky, trong d6 bao gdm cac tiéu chi nhu thdi gian xir 1y khiéu nai, sb luong va
murc d§ nghiém trong ctia vi pham dit li€u, cling nhu muac do tuan thu cac yéu cau vé
minh bach hop dong. Bo phan nay cé trach nhiém phdi hop lién nganh véi cac don vi
ndi bd nhu cong nghé thong tin, phap ché va quan tri rii ro nham bao dam dir liéu khach
hang duoc kiém soat xuyeén sudt va céac su cd duoce phat hién, xur ly kip thoi. Viéce thiét
1ap co ché nay gép phan hinh thanh ciu tric trach nhiém ndi bo 16 rang, ting cuong
nang lyc t gidm sat cua to chire tin dung, qua d6 giam thiéu rai ro phap 1y, rii ro vén
hanh va thiét hai d6i voi khach hang.

- Xay dwng quy trinh va hé thong qudn Iy rii ro tich hop

Thiét 1ap hé théng quan 1y rui ro tich hgp nham dam bao viéc nhan dién, danh gia
va kiém soat dong thoi cac loai rui ro phap 1y, rii ro cong nghé va rui ro dit liéu trong
toan bo vong doi san pham va dich vu ngin hang sd. Hé thdng nay duoc van hanh theo
huéng lién thong gilta cac khau thiét ké san pham, cung tng dich vu va giam sat hau
kiém, bao dam céc rui ro duoc phat hién som va xir 1y théng nhat trén mot nén tang quan
tri chung. Pong thoi, quy trinh quan 1y rii ro can dugc chuan hoa va sé hoa, cho phép
theo ddi lién tuc cac chi sé rui ro trong yéu va tich hop co ché canh bao som. [302].
Céch tiép can nay gitip nang cao tinh chii dong trong phong ngira rui ro, giam thiéu kha
nang vi pham phap luat va ting cuong mirc do an toan, on dinh cua hoat dong cung tng
dich vu ngan hang trong mdi trudng sd.

- Minh bach héa hop dﬁng va diéu kién giao dich

Thiét 1ap co ché chuan hoa hop dong mau va diéu kién giao dich trong hoat dong
ngan hang s6 nhim bao dam tinh minh bach va han ché bat can xtng thong tin gitra t6
chtrc tin dung va nguoi tiéu dung. Hop dong can dugc xay dung theo hudng st dung
ngdn ngit rd rang, dé tiép can, dong thoi thé hién day du cac nodi dung cbt 161 nhu phi
dich vy, rui ro phat sinh, gidi han trach nhiém va co ché khiéu nai — giai quyét tranh
chép. Trong truong hop diéu khoan c6 cach hiéu khong rd rang, ap dung nguyén tic giai
thich theo hudng c6 1oi cho ngudi tiéu dung. Pdng thoi, can gin trach nhiém phap 1y cu
thé ddi v6i hanh vi vi pham nghia vy minh bach hodc thiét 1ap diéu khoan khong cong
bang, qua d6 bao dam tinh tuan thi thuc chat ctia phap luat. Cach tiép can ndy gop phan
ning cao muc do hiéu biét cua ngudi tiéu dung vé quyén va nghia vu trong giao dich,
giam thiéu tranh chip phat sinh, déng thoi ting cudng uy tin va mirc d6 tin ciy cua dich
vu ngan hang sé.

- Ung dung céng nghé dé gidm sdt va minh bach héa théng tin

Tang cuong tng dung cong nghé s6 nham hd trg giam sat riii ro, minh bach hoa
thong tin va ghi nhan day du dir liéu giao dich trong hoat dong ngan hang. Hé thong
cong nghé can bao dam kha nang theo ddi giao dich theo thoi gian thyc, tich hop co ché
canh bao rui ro va luu trit nhat ky giao dich nhu mot co sé chirng minh trach nhi¢ém phap
1y khi xay ra tranh chap. Dong thoi, cic thong tin quan trong nhu phi dich vy, diéu kién
st dung, canh béo rui ro va co ché xir 1y su ¢ can duoc hién thi truc tiép tai thoi diém
giao dich nham tang kha ning tiép can thong tin ciia ngudi tiéu dung.
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Bén canh do, viéc irng dung phan tich dir li€u va cong ngh¢ gidm sat hanh vi giup
phat hién som céac giao dich bat thuong hodc rui ro phét sinh tir bén thir ba. Cach tiép
can nay khong chi nang cao kha ning bao vé ngudi tiéu dung trong méi truong sd, ma
con tao co sé dit liéu quan trong phuc vu co quan quan 1y nha nudc trong viéc danh gia
mirc do tuan thu va hiéu qua thue thi phap luat cta t chic tin dung.

4.3.2.3. Gidi phdp doi véi ngueoi tiéu ding

Thit nhdt, ndng cao nang lec tiép cdn va hiéu biét dich vu ngdn hang s6. Thiét 1ap
co ché tang cuong ning lyc tai chinh cho ngudi tidu dung nham gitip ho nhan thirc day
da quyén, nghia vu va rui ro trong qua trinh st dung dich vu ngan hang s6. Co ché thuc
hién bao gdm trién khai cac chuong trinh gido dyc tai chinh da dang nhu huéng dan truc
tuyén, video minh hoa va infographic vé quyén loi, biéu phi, rai ro va co ché giai quyét
tranh chap. Pong thoi, cung cap cong cu hd trg kiém tra hop dong mau va giai thich cac
diéu khoan phap 1y phirc tap, qua d6 bao dam nguoi tiéu dung c6 kha ning ra quyét dinh
trén co sé thong tin ddy du va minh bach. Cach tiép can nay gitp nang cao ning luc
nhan dién rui ro va phan tmg cta ngudi tiéu ding trude cac diéu kién giao dich khong
minh bach, qua d6 tao ap luc gian tiép budc td chic tin dung tuan thu thuc chat cac nghia
vu phép ly.

Thit hai, thiee hién quyén giam sdt, khiéu nai va truy van théng tin. Thiét 1ap co
ché bao dam quyén tham gia tryc tiép clia ngudi tiéu dung trong giam sat viéc thuc thi
phap luat cta to chuc tin dung théng qua cac kénh khiéu nai da dang nhu truc tuyén,
g dung di dong, hotline va email. Pong thoi, xdy dung hé thong phan hdi c¢6 kha ning
theo d&i tién d6 xir Iy khiéu nai va danh gia mirc 46 minh bach trong qua trinh giai quyét.
Nguoi tiéu dung cling duge biao dam quyén truy van thong tin lién quan dén hop dong,
giao dich, phi, rai ro va co ché bao vé dir liéu ca nhan. Co ché nay gop phan phat hién
som sai sot, hanh vi gian 14n hodc vi pham nghia vu phap 1y, dong thoi tao ngudn dix
liéu thuc tién phuc vu co quan quan Iy trong viéc gidm sat va danh gia hiéu qua thyc thi
phép lut.

Thit ba, tham gia danh gid trdi nghiém va phdn hoi vé dich vu. Tang cudng vai trd
clia nguoi tiéu dung nhu mot cha thé phan hdi thong qua viée tham gia khao sat trai
nghiém, danh gia mtc d6 minh bach, cong bang hop dong va an toan giao dich. Pong
thoi, phat trién cac kénh phan hoi nhu dién dan ngudi tiéu dung, nhom tham van va nén
tang bao cdo truc tuyén nham ghi nhan cac van dé phat sinh trong qua trinh sir dung dich
vu. Két qua danh gia duoc két ndi véi co quan quan 1y va té chire tin dung dé phuc vu
cai tién chinh sach va quy trinh thuc thi. Cach tiép can nay gitp hinh thanh co ché giam
sat xa hoi dbi voi hoat dong ngan hang, tao ap luc thi trudng thuc day tuan thu phap luat
mot cach minh bach va c6 thé kiém ching.

Thir tu, tich hop quyén loi va trach nhiém ciia nguoi tiéu dimg vao co ché phdp
ludt. Hoan thién khuon kho phap 1y theo hudng xéac 1ap r6 quyén khiéu nai, quyén truy
van thong tin va nghia vu cung cip phan hoi ctia nguoi tiéu ding, dong thoi quy dinh
trach nhiém twong tmg cta to chirc tin dung trong viéc tiép nhan va xt 1y thong tin.
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Thiét 1ap co ché lién thong gitra dir liéu phan hdi cua ngudi tiéu dung va hoat dong giam
sat hau kiém ctia co quan quan 1y nha nudc, qua d6 hinh thanh chu trinh cai tién chinh
sach mang tinh lién tuc. Cach tiép can nay gbép phan ting cudng hiéu luc thyuc thi phap
luat vé trach nhiém cua t6 chuc tin dung, giam thiéu bit cAn ximg thong tin va cing cd
niém tin ctia ngudi tiéu dung trong moi trudng ngan hang sd.

4.3.2.4. Gidi phdp vé co ché thiee thi va phéi hop

Thiét 1ap co ché phdi hop thudng xuyén giita Ngan hang Nha nudc, co quan bao
vé nguoi tiéu ding, to chirc tin dung va cac chu thé trung gian nhu fintech, don vi thanh
toan dién tir nhdm bao dam thong tin, dit liéu va phan hdi tir ngudi tiéu dung duoc xir 1y
kip thoi, minh bach va chinh xac. Co ché nay bao gom viéc thiét 1ap kénh phan ung
nhanh d6i v6i vi pham, sy ¢ rui ro cong nghé va tranh chip khach hang, déng thoi chia
sé dit liéu giam sat, két qua hau kiém va bao cdo khiéu nai giira cac chi thé lién quan.
Céch tiép can nay gitp han ché tinh trang xtr Iy phan tan, tring lap hodc bo sot vi pham,
qua d6 bao dam trach nhiém phép 1y cia to chire tin dung duoc thyc thi mot cach thong
nhat trén toan hé thong.

- Ap dung ché tai rin de va bao vé quyén loi ngueoi tiéu ding

Thiét 13p co ché ché tai da ting bao gém hanh chinh, dan sy va trach nhiém bdi
thuong thiét hai d6i voi cac hanh vi vi pham nghia vu minh bach thong tin, cong bang
hop ddng, bao vé dir liéu va quan trj rui ro cta to chirc tin dung. Pong thoi, quy dinh co
ché truy ctru trach nhiém lién déi d6i voi bén tht ba trong trudng hop rii ro phat sinh
tir dich vu lién két hodc nha cung cip cong nghé. Co ché nay nhim bao dam tinh rin de
thuc chat, dong thoi ting cudng bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va budc cac chu thé
lién quan tuén thu day du nghia vu phap 1y trong chudi cung tng dich vu ngan hang sd.

- Thu thdp, phan tich va cong khai dir liéu thuyc thi phap ludt

Thiét 1ap hé thong thu thap va phan tich dit lidu thuc thi phap luat tir nhiéu nguén,
bao gdm bao cdo ty dong cua td chuc tin dung, phan hdi nguoi tiéu dung va két qua
giam sat hau kiém. Dit liéu duoc xir Iy nhim nhén dién 16 hong phép 1y, xu huéng vi
pham va murc d6 tuan thu cia timg to chuc tin dung. Két qua tong hop duoc cong khai
dinh ky nham tdng cuong tinh minh bach va tao ap luc cai thién tu thi truong. Cach tiép
can nay chuyén trong tAm giam sat tir kiém tra hinh thtrc sang danh gia hiéu qua thuc thi
thuc chat, dong thoi gop phan nang cao niém tin ciia nguoi tiéu dung doi véi hé thong
ngan hang so.

- Ung dung céng nghé trong gidm sdt va danh gia hiéu qua

Ung dung hé théng cong nghé giam sat giao dich, nhat ky xir Iy khiéu nai, dir liéu
ri ro cong nghé va tuan thu hop dong nham bao dam viéc theo ddi thuc thi phap luat
duogc thuc hi¢n lién tuc, minh bach va c6 kha nang kiém chung. Déng thoi, tich hop cac
cong cu phan tich dit liéu 16n (big data) va tri tué nhan tao dé phat hién vi pham, canh
bao rii ro va du bao xu huéng khong tuan thii. Co ché nay duge két hop véi kiém toan
doc 1ap nham ting cuong do tin cdy cua két qua giam sat. Cach tiép can nay hd trg co
quan quan 1y va ngudi tiéu dung danh gia khach quan hiéu qua thuc thi phap luat, dong
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thoi thuc day t6 chire tin dung cai thién quy trinh ndi bd va nang cao mirc do an toan
trong cung tng dich vu ngan hang so.

Céch tiép can dya trén phdi hop da chi thé va co ché van hanh tich hop gop phan
cung ¢d trach nhiém cua td chirc tin dung trén ba tru cét: minh bach thong tin va hop
dong cong bang; bao vé dir liéu va thong tin khach hang; va bao dam an toan hé théng,
quan trj rui ro. Dong thoi, co ché nay ting cudng niém tin thi truong, nang cao muc do
an toan giao dich va thuc day vai tro giam sat cta ngudi tiéu dung trong viée cai thién
hiéu qua thyc thi phap luat trong nén kinh té so.
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Két luan Chwong 4

Chuong 4 tap trung vao viéc dé xuat cac giai phap hoan thién phap luit va nang
cao hiéu qua thuc hién phap luat nham xé4c l4p va ting cuong trach nhiém cua to chire
tin dung d6i v6i nguoi tiéu ding dich vu ngan hang trong nén kinh té s6. Trén co s
phan tich cac khoang tréng phap 1y, thuc tién 4p dung tai Viét Nam va kinh nghiém quéc
té, cac giai phap duoc xdy dung khong tach roi ma co su gan két chit ché voi mo hinh
trach nhiém da t?mg cta to chire tin dung da duogc xac 1ap tai Chuong 2, bao gém trach
nhiém hop dong, bao vé dit liéu ca nhén, an toan cong nghé, giai trinh thuat toan, trach
nhiém x3a hoi va trach nhiém dao dirc nghé nghiép.

Trude hét, viée hoan thién co ché chuyén dich nghia vu chirng minh dugc xac dinh
1a giai phap quan trong nham khic phuc bat can xtng thong tin trong quan hé gitta nguoi
tiéu dung va to chirc tin dung. Trong céc tranh chép lién quan dén dit liéu khach hang,
gian lan giao dich hoac su cd hé théng, td chuc tin dung can co nghia vu chu dong chung
minh tinh an toan, toan ven cua hé théng va tinh hop phap cia giao dich. Giai phap nay
tryc tiép lién quan dén cac ting trach nhiém vé hop dong, dir liéu va an toan cong nghé
trong mo hinh da tang.

Tht hai, yéu ciu cu thé héa va chudn héa trach nhiém phép 1y cua t6 chuc tin dung
13 can thiét nham bao dam tinh minh bach va kha thi trong thuc thi phap luat. Phap luat
can quy dinh rd nghia vu cung cip thong tin minh bach, ¢6 thé kiém ching; thiét 1ap
tiéu chuan bat budc vé bao mat dir liéu va quan tri rai ro cong nghé; déng tho1 xac dinh
1d trach nhiém boi thudng thiét hai, bao gdm ca thiét hai phi vat chat. Pay 1a noi dung
bao trim céc tang trach nhiém tir hop dong, dir liéu dén an toan cong nghé va trach
nhiém giai trinh trong moi trudng sb.

Thir ba, viéc dong bo hoa phap luat da nganh va tham khao c6 chon loc kinh
nghi¢m quéc té 1a diéu kién quan trong dé bao dam hiéu luc diéu chinh cua phap luat.
Su phéi hop giita phap luat ngan hang, phap luat dan su, phap luat bao vé ngudi tiéu
dung va phap luat vé dir liéu ca nhan, ciing viéc tham chiéu cac chuan muc qudc té nhu
PSD2 ctia Lién minh chau Au hay cac tiéu chuan quan tri rili ro cong nghé tai chinh cua
Singapore, s& gop phan hinh thanh co ché diéu chinh thdng nhat d6i v6i toan bd cac ting
trach nhi¢m trong mo hinh.

Thir tu, ting cudng kha nang thuc thi, gidm sat va phan hoi chinh sach 13 yéu t6
bdo dam cac quy dinh phap luat khong chi ton tai vé miat hinh thirc ma dugce trién khai
hiéu qua trong thuc tién. Cac cong cu nhu thanh tra, kiém tra dinh ky, co ché bio cdo
bat budc, hé thong giai quyét khiéu nai minh bach va co ché phan hdi chinh sach can
duoc hoan thién dé bao dam hiéu luc cta cac tﬁng trach nhiém trong thyc tién van hanh.

Thir ndm, viéc gan két trach nhiém phap 1y véi qua trinh chuyén ddi s6 quéc gia
va chuyén d6i sb nganh ngan hang c6 ¥ nghia dinh huéng 1au dai, nhim bao dam su
thich rng ctia phap ludt v6i sy phat trién ciia cong nghé tai chinh, tri tu¢ nhan tao va cac
md hinh dich vu ngan hang s6 méi.

Téng thé, cac két luan cia Chuong 4 cho thiy viéc hoan thién phap luat vé trach
nhiém ctia to chirc tin dung khong thé tiép can theo ting van dé roi rac, ma can duoc dit
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trong mot chinh thé théng nhét ctia mé hinh trach nhiém da ting. M6 hinh nay khong
chi 12 co s& 1y luan xuyén sudt cia luan 4n ma con 13 khung tham chiéu quan trong dé
thiét ké cac giai phap phap 1y va to chuc thyc thi trong thyc tién.

Nhitng két qua nghién ctru tai Chuong 4 vira cing cb co s& Iy luan vé trach nhiém
phap 1y cta to chic tin dung trong nén kinh té sd, vira cung cap luan ctr thuc tién cho
viéc stra doi, bd sung va hoan thi¢n hé théng phap luat Viét Nam theo hudng bao v¢
nguoi tieu dung dich vu ngan hang mot cach toan dién, chu dong va phu hop véi yéu
cau cua chuyén ddi sb.
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KET LUAN

Trong bdi canh nén kinh té s6 phat trién sau rong, dich vu ngan hang ngay cang
dugc cung Gng chi yéu thong qua cac phuong thirc dién tir va nén tang sd, quan hé giira
t6 chtrc tin dung va ngudi tiéu dung dich vu ngan hang da c6 sy thay doi cin ban ca vé
hinh thirc giao dich 13n c4u tric rai ro phap 1y. Su gia ting cua cac giao dich khong hién
dién, xur 1y dir liéu quy mo 16n va phu thude vao ha tr:ing cong ngh¢ da lam trAm trong
hon tinh trang bat can xtng thong tin, dong thoi dit nguoi tiéu ding vao vi thé dé bi ton
thuong hon so voi mé hinh ngan hang truyén théng. Trong bdi canh dé, viéc xac lap va
bao dam trach nhiém cua t6 chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6 tré thanh yéu cau mang tinh tit yéu ca vé 1y luan 13n thuc tién.

Luan an d3 tiép can van dé nghién ciru mot cach hé théng trén ba binh dién: (i) co
so 1y luan va phap 1y cua trach nhiém cua t6 chirc tin dung; (ii) thyc trang quy dinh va
thuc thi trach nhiém cua to chirc tin dung d6i v6i ngudi tiéu dung dich vy ngan hang
trong nén kinh té s6 & Viét Nam; va (iii) dinh hudng, giai phap hoan thién phap luat.
Trén co s d6, luan an dat dugc nhitng két qua chi yéu sau day:

Tht nhét, vé phuong dién 1y luan, luan an da Iam r6 khai ni¢m, dac diém va noi
ham trach nhiém phép 1y ciia to chirc tin dung ddi véi nguoi tidu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té sd, chi ra sy khac biét cin ban so véi trach nhiém trong mé hinh ngan
hang truyén thong. Luan an khang dinh rang, trong méi trudong sd, trach nhiém cia t6
chtrc tin dung khong thé gidi han & nghia vu hop dong hodc bdi thudng dan su khi co
16i d4 duoc chimg minh, méa can duoc tiép can theo hudng trach nhiém phép 1y mé rong,
bao gdm ca nghia vu phong ngira rili ro, bao dam an toan giao dich, bao mat dit liéu, hd
trg nguoi tiéu dung va khic phuc hau qua khi xay ra su cd. Cach tiép can ndy phan anh
dang tinh chét rui ro hé théng va vi thé vuot troi cta to chire tin dung trong quan hé véi
nguoi tiéu dung, dong thoi duge cu thé hoa théng qua mo hinh trach nhiém da tang.

Tht hai, vé thuc trang phap luat va thyuc tién ap dung, luan an chira réng mac du
phap luat Viét Nam d3 ting bude ghi nhan cac nghia vu co ban cia to chirc tin dung ddi
v6i nguoi tidu ding, song cac quy dinh hién hanh van mang tinh phan tan, thién vé
nguyén tic va thiéu co ché bao dam thyc thi hiéu qua. Trong thuc tién, ngudi tiéu ding
dich vu ngan hang gip nhiéu khé khin trong viéc tiép can thong tin, chimg minh thiét
hai, yéu cau boi thuong va giai quyét tranh chap; trong khi do, trach nhiém ciia to chirc
tin dung thuong duoc gidi han hoic né tranh thong qua cac diéu khoan hop dong tiéu
chuén va co ché xir Iy ndi bo. Pidu nay cho thiy khoang cach dang ké gitta muc tiéu bao
vé ngudi tiéu dung va hiéu lyc thyc té cua phap luat.

Thtr ba, trén co s¢ phan tich nhitng han ché néu trén, luan 4n da dé xuét hé théng
giai phap hoan thién phép luat theo huéng 1am rd va ting cuong trach nhiém cua to chirc
tin dung d6i véi ngudi tidu dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sb, dugc dinh
huéng va trién khai trén nén tang mé hinh trach nhiém da ting. Céc giai phap trong tim
bao gdm: bd sung nghia vu cung cp thong tin minh bach, kip thoi va c6 kha ning kiém
chting; thiét 1ap céc tidu chudn phép 1y bat budc vé bao mat dit lidu va xir 1y su ¢d; hoan
thién ché dinh boi thuong thiét hai theo huéng bao vé tot hon ngudi tiéu dung, ké ca ddi
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v6i thiét hai phi vat chat va trén co sé phan bo riti ro hop 1y; cai cach co ché giai quyét
tranh chép theo huéng doc 1ap, minh bach va dé tiép can; dong thoi bao dam sy hai hoa
gifra phap luat ngan hang véi phap luat bao vé nguoi tiéu dung, phap luat dan sy va phap
luat vé dit liéu c4 nhan.

Thi tu, vé dong gbop khoa hoc, luan an da xay dung dugc mot khuon kho 1y luan
tuong dbi toan dién vé trach nhiém cua td chirc tin dung ddi véi nguoi tiéu dung dich vy
ngan hang trong nén kinh té sb, gop phan bd sung va phat trién 1y luan vé trach nhiém
phép 1y trong linh vuc ngin hang. Cac két qua nghién ciru khong chi c6 gia tri tham
khao cho viéc stra d6i, bo sung Luat Cac td chure tin dung va cac van ban phép luat lién
quan, ma con tao nén tang hoc thuét cho cac nghién ctru tiép theo vé bao vé ngudi tiéu
dung dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Thir nam, vé ¥ nghia thyc tién va hudng nghién ctu tiép theo, luan an kién nghi
hoan thién phap luat theo hudng tiép can trach nhiém cua to chirc tin dung mot cach toan
dién va chu dong hon; tdng cudng vai tro cua co quan quan ly nha nude trong giam sat
va bao dam thyc thi trach nhiém; dong thdi mé ra cac hudng nghién ctru chuyén sau vé
quyén dir liéu ngan hang, dinh danh dién tt, trach nhiém cta cac chu thé trung gian cong
nghé va co ché phan bé rui ro trong hé sinh thai dich vu ngan hang trong nén kinh té sé.

Cubi cting, nghién ciru sinh xin tran trong bay to 10ng biét on sau sic tdi cac thay,
co gido, cac nha khoa hoc, ddng nghiép va nhimng ca nhan, to chtc da hd trg, gop ¥ va
tao diéu kién thuan loi trong subt qua trinh nghién ctru va hoan thién luan an. Nhirng y
kién déng goép quy bau d6 12 ngudn dong luc quan trong giup tac gia hoan thanh coéng
trinh nghién ctru nay mot cach nghiém tic va c6 hé théng.
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PHUONG PHAP KHAO SAT VA XU LY DU LIEU
Nghién ctru sinh str dung phuong phap khao sat bang hoi dién tir (Google Forms) nham
thu thap dir ligu vé trai nghiém, nhan thirc va quan diém cua nguoi tiéu dung dich vy
ngan hang s6 tai Viét Nam. Khao sat duoc trién khai trong giai doan thang 4/2025 —
10/2025, véi 326 phiéu hop 1é.
Cach chon mau:

« Sirdung mau thuan tién dé tiép can nguoi dung thudng xuyén dich vu ngan hang
sb tai cac khu vuc do thi.

o Két hop phuong phap qua cau tuyét, nho dé cac nguoi tham gia co thé gisi thigu
thém nguoi dung tiém ning, gitp ting d6 phu cua mau trong nhém khao sat.

Céu tric bang héi:

« Tong cong 07 phan, bao gom: thdng tin nhan khau, trai nghiém dich vu, nhan
thire quyén loi, su ¢d gap phai, quan diém vé trach nhiém ngan hang, mac do hai
long tong thé va cau hoi mo.

« Cau 8-12: danh gia trai nghiém dich vu ngan hang sb, st dung thang Likert 5
muc (1 — hoan toan khong dong y; 5 — hoan toan dong y).

« Céc cu con lai: lya chon don, da lya chon, mé, thu thap di liéu dinh tinh bo tro.

X ly dir ligu:

« Dir liéu Likert (C8-C12) dugc xir ly theo thdng ké mé ta: mean, standard
deviation, min, max, frequency.

« Céc cau con lai duoc trinh bay theo tan suat don gian, giup phan tich nhan thuc,
su ¢6 va quan diém ngudi ding.

« Do dit lidu Google Forms khdng chuan hoa hoan toan (cac trudng hop thiéu, 16i
nhap liéu), chi mot s6 cau Likert c6 thé phan tich bang SPSS; céc cau khac duoc
tong hop thu cong.

D9 tin cay va gioi han:

« Muic du dit liéu thu thap truc tuyén dam bao lugng mau dang ké, khong thuc hién
duoc kiém dinh Cronbach’s Alpha toan dién, nén két qua Likert chi phan anh xu
hudng chung, mang tinh dinh hudng, khong dai dién tuyét doi cho toan bo nguoi
dung.

« Céc gidi han khac: mau tap trung tai khu vuc d6 thi, c6 thé chua bao phu day du
nhém ngudi ding néng thén hozc it tiép can cong nghé s6; mot sé cau ma khong
thé lugng hoa dé phan tich théng ké.

* Két qua khao sat
1. Trai nghiém dich vu ngan hang sé (C8-C12, thang Likert):

o Giatri trung binh (mean) dao dong 3.4 — 4.2, phan anh danh gié trung binh kha
dén tich cuc.

« Cuthé:

o C10 - Bao mat, an toan thdng tin: mean =~ 4.1 — danh gia cao.

o C11— Minh bach phi, diéu khoan: mean = 3.7 — thap hon so v&i bao mat.
o C8—Giao dién dé sir dung: mean ~ 3.8

o C9-—Tbc d6 xir ly: mean ~ 4.0

P.1



2. Phan tich tan suat cac cau khac:

Nhan thte quyén loi va khiéu nai (C16-C19): khoang 50-70% biét quyén khiéu
nai, con lai chua biét cach xur Iy hodc chua tirng khiéu nai.

Su ¢b gap phai (C13): phé bién nhat 1a 13i giao dich, bi trir tién nham, hd trg
cham; ti 1& gap it nhat mot sy ¢ chiém phan dang ké mau.

Mtc d6 hai 1ong téng thé (C14): tap trung & mic “Binh thudng” — “Hai 1ong”,
s6 lwong “Rat khdng hai long” it.

Quan diém vé trach nhiém ngan hang (C20-C21): da sé ngudi ding yéu cau
théng bao kip thai, cung cap giai phap hop ly va bdi thuang khi 16i tir phia ngan
hang.

3. Nhén xét téng thé theo nhém néi dung:

Bao mat théng tin: nguoi dung danh gia tich cuc.

Minh bach phi/hgp d6ng: con han ché, nhiéu ngudi chua hiéu 13 diéu khoan hozc
phi.

An toan giao dich & phong chéng gian 1an: mac du danh gia trung binh kha, van
tn tai lo ngai vé rui ro gian lan.

Nhan thae vé quyén loi va hd trg khach hang: con thap, dic biét nhém ngudi cao
tudi hoac it tiép can cong nghé.

Giai quyét khiéu nai: mac do hai 10ng thap hon cac ndi dung khac, can cai thién
quy trinh minh bach, kénh truc tuyén va thoi han xu 1y.
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MAU BANG HOI KHAO SAT VA KET QUA XU LY DU LIEU
PHIEU KHAO SAT
Trach nhiém cia t6 chirc tin dung ddi véi ngudi tiu dung dich vu ngan hang
trong nén kinh té s6

Muc dich khao sat:

Khao sat ndy nhiam thu thip ¥ kién cta ngudi tiéu dung vé muc do trach nhiém, chat
lugng dich vy, cling nhu trai nghiém thyc té khi su dung ngan hang trong nén kinh té
s6. Két qua s& dugc sir dung cho muc dich nghién ciru khoa hoc va khong cong b thong
tin ca nhan nguoi tham gia.

PHAN 1: THONG TIN CHUNG
1. Ho vatén:
2. Gi6i tinh:
o Nam
o Nir
o Khac
3. Tudi:

Dudi 18

18-25

26-35

3645

Trén 45

4. Nghé nghiép:
o Sinhvién

Nhén vién van phong

Kinh doanh tu do

Huu tri

Khéc:

5. Ban di st dung ngan hang s6 bao 1au?
o Duéi 1 nam

o 0 0 O O

o 0 O O

o 1-3 nam
o Trén 3 nam

PHAN 2: THOI QUEN SU DUNG NGAN HANG SO

6. Ban thuong xuyén sir dung ngan hang sd ciia ngan hang nao? (Chon t6i da 2)
o Vietcombank
o BIDV
o Techcombank

o VPBank
o MB Bank
o Khaéc:

P.3



7. Muyc dich sir dung ngan hang s6 ciia ban 1a gi? (C6 thé chon nhiéu)
o Chuyén khoan

Thanh toan hoa don

M tai khoan / tiét kiém

Vay vén / tin dung

Déu tu / ching khoan

Khéc:

0 O O O O

PHAN 3: PANH GIA DICH VU NGAN HANG SO
Trén thang diém 1-5, ban danh gia chat lugng cac tiéu chi sau:
(1 - Rat kém | 5 — Rat t6t)

Tiéu chi 1 2 3 4
danh gia

8. Giao dién [] [] [] [] []

dé sir dung

9. Toc do xir [] [] [] [] []
1y giao dich

10. Tinh bao [] [] [] [ []
mat, an toan
théng tin

11. Minh [] [] [] [] []
bach vé phi

va diéu

khoan

12. Hé thong [] [] [] [] []
ho tro khach
hang

PHAN 4: TRAI NGHIEM & MONG MUON CAI THIEN
13.Ban di timg gip van dé nao sau day khi dung ngan hang s6? (C6 thé chon
nhiéu)

Giao dich bi 16i

Bi trir tién sai

Khong minh bach phi

RO ri thong tin cd nhan

Khong duoc hd tro kip thoi

Chua timg gip su cd

14. Mirc d6 hai 1ong tong thé ctia ban véi dich vu ngén hang sd:
e Rat khong hai long

P4



Khéng hai long

Binh thuong

Hai long

R4t hai long

15. Ban mong mudn ngan hang cai thién diéu gi nhat?
Tang cuong bao mat thong tin

Cai tién giao dién nguoi ding

Minh bach hon vé phi dich vu

Tang téc d6 xur 1y giao dich

Nang cao chét luong hd trg khach hang
Khéc:

PHAN 5: NHAN THU'C VE QUYEN VA NGHIA VU CUA NGUOI TIEU DUNG
16.Ban c6 biét rang minh c6 quyén khiéu nai néu gap su ¢6 khi ding dich vu ngan
hang s6 khong?
o CO
e Khong
e Khong chic
17.Khi gdp su cd, ban thuong chon cach xtr 1y nao? (Chon mat)
Goi tong dai ngan hang
Pén tryc tiép chi nhanh
Guri email/mg dung
Khong biét cach xir 1y
Khéc:
18. Ban c¢¢ tung thuc hién khiéu nai véi ngan hang khong?
o Co
e Khong
Néu tra 101 “C6”, s& hién thém cau héi:
19. Khiéu nai ctia ban c6 dugc giai quyét thoa dang khong?
o Co
e Mot phan
e Khong
e Khong nhé

PHAN 6: NHAN PINH VE TRACH NHIEM CUA NGAN HANG SO
20. Theo ban, ngin hang c6 trach nhiém gi khi xay ra su ¢6? (C6 thé chon nhiéu)
e Thong b4o sém va rd rang

Cung cép giai phap khic phuc hop 1y

Boi thuong thiét hai néu c6 16i tir phia ngan hang

Béo v¢ thong tin khach hang

Khong ro6 trach nhi¢m ngan hang
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21.Ban c6 tin twdong ngan hang s s& dam bao an toan cho quyén loi cia minh
khong?
e Rét tin tuong
e (¢ tin tudng
e Khong chic
e Khong tin tuong
PHAN 7: GOL Y / Y KIEN MO
22. Theo ban, ngin hang s can 1am gi dé bao vé tot hon quyén loi nguoi tiéu
dung?
(Cau hoi mé dé ngudi tham gia chia sé ¥ kién c4 nhan)
23. Ban cam thdy mirc do tin cdy clia ngan hang sb so v&i ngan hang truyén thong nhu
thé nao?
e (Cao hon
e Tuong duong
e Thép hon
e Khong chic
24. Piéu gi khién ban lo ling nhét khi str dung ngan hang s6? (Chon 1)
e Bado mat thong tin cd nhan
Gian lan, gia mao
Thiéu su hd tro truc tiép
Khong rd rang vé quyén loi
To1 khong lo ngai gi
Xin chan thanh cam on ban da tham gia khdo sat!
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PHU LUC

Phu luc 1. Thong ké mét so vu viéc tranh chép tiéu biéu trong linh vue dich vu
ngin hang trong nén kinh té so tai Viét Nam (2020-2024)

Thii | Nganhang/ | Loaitranh | Thiéthai | .0 |
STT . Z ., *z L, thire gidai | Keét qua
gian To chue chap (wdre tinh) Z
quyet
1 12/2020 | Vietcombank Bi rat tién 500 triéu Toa an Ngan
trai phép do VND hang boi
16 OTP thudng
50%
2 | 03/2022 VPBank — | Ldixacthyc | 80triéu | Khiéunai | HO tro
Cake gdymattién | VND n6i bo 100%
trong app thiét hai
3 06/2023 BIDV Khongcung | Khong | Khiéunai | Bi tir choi
cipsaoké | xac dinh hd tro
day du
4 10/2023 MoMo — Giao dich 10 tri¢u Hoa giai | Khong boi
Agribank khong xac VND thuong
dinh trong vi
dién tr
5 | 02/2024 | Techcombank | Giaodichla | 120 triéu | Giai quyét Boi
tur IP nudc VND noi bo thuong
ngoai 70%
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Phu luc 2. M6 hinh phin tang trach nhiém phap 1y ciia té chirc tin dung trong
dich vu ngin hang trong nén kinh té so

[ TRACH NHIEM PHAP LY CUA TCTD }
a0 ‘ N
Tang 1: Dan sy Nghia vu boi thuong thiét hai
Cam két hop dong dich vu
- /
4 N
Tang 2: Hanh chinh Tuén thu quy dinh NHNN, xtr phat
Bao cdo su co bao mat, khiéu nai
- J

Tang 3: K¥ thuat
— bao mat Ma hoa, xac thuc, luu trir log
Phan tmg su cd, canh bdo nguoi dung

Tang 4: Pao dc.
& xa hoi Trach nhiém minh bach, thién chi
Ho tro nguoi dung yéu thé
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Phu luc 3. Bang so sanh trach nhiém cia TCTD giira Viét Nam va qudc té

Noi dung

Viét Nam

Quobc té

Cung cap thong
tin minh bach

Cong khai 13i suat, phi dich vy;
chua c6 quy dinh cu thé vé canh
bdo rui ro trong giao dich tryc
tuyén.’

EU: Yéu cau cung cap thong
tin minh bach va canh bao giao
dich bat thuong (PSD2).2

Bao vé dir liéu va
an toan tai chinh

Bao mat thong tin khach hang; yéu
cau thong bao sy c¢d nhung chua
quy dinh thoi gian cu thé.

EU: Thong bao vi pham dir
liéu trong vong 72 gio
(GDPR).2

Giai quyét tranh
chdp va  boi
thuong

Quy dinh cac phuong thuc giai
quyét tranh chap; chwa c6 quy dinh
cu thé vé thoi gian hoan tra tién khi
xay ra sy co.

Hoa Ky: Hoan tra tién trong
vong 10 ngay lam viéc néu 15i
thudc vé hé thong (EFTA)®.

! Luét C4c t6 chire tin dung 2024: Quy dinh vé trach nhi¢m ctia TCTD trong viéc bao vé quyén loi clia khach hang.
2 Chi thi Dich vu Thanh to4n 2 (PSD2) ctia EU: Quy dinh vé minh bach thong tin va bao vé nguoi tiéu dung trong

dich vu thanh toan.

3 Quy dinh chung v& bao vé dit liéu (GDPR) ctiia EU: Tiéu chudn vé bao vé dit liéu c4 nhan va yéu cau théng béo

vi pham dir li¢u.

4 Luat Bao vé quyén loi ngudi tidu ding 2023: Quy dinh vé trach nhiém cua t6 chire kinh doanh ddi véi nguoi tiéu

dung.

5 Pao luat Chuyén tién Dién tir (EFTA) ciia Hoa Ky: Quy dinh vé trach nhiém ciia ngan hang trong cac giao dich

dién tir.
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