
CÁC ĐIỀU KHOẢN VÀ ĐIỀU KIỆN PHÁT HÀNH, SỬ DỤNG THẺ GHI NỢ DÀNH CHO 

KHÁCH HÀNG CÁ NHÂN TẠI SHB 

Áp dụng từ ngày: 15/8/2023 

Điều 1. Giải thích từ ngữ 

1.1. Các thuật ngữ trong Bản Các Điều kiện và Điều khoản sử dụng Thẻ ghi nợ dành cho Khách 

hàng cá nhân tại SHB này (sau đây gọi tắt là “Bản Điều Khoản Điều Kiện”) sẽ được hiểu và 

giải thích theo các nội dung tương ứng trong Đề nghị kiêm Hợp đồng phát hành và sử dụng 

Thẻ ghi nợ dành cho Khách hàng cá nhân tại SHB, quy định về sản phẩm, dịch vụ mà 

Khách hàng tham gia và quy định có liên quan của Pháp luật. 

1.2. Các thuật ngữ khác trong Bản Điều Khoản Điều Kiện này được hiểu như sau: 

a) Ngân hàng (SHB): bao gồm Hội sở, các Chi nhánh (CN)/Trung tâm kinh doanh (TTKD), 

các Phòng giao dịch (PGD) của Ngân hàng TMCP Sài Gòn - Hà Nội.  

b) Tổ chức phát hành Thẻ (viết tắc là TCPHT)1: là tổ chức tín dụng, chi nhánh ngân hàng nước 

ngoài được thực hiện phát hành Thẻ theo quy định của Ngân hàng Nhà nước Việt Nam. 

c) Tổ chức thanh toán Thẻ (viết tắt là TCTTT)2: là các tổ chức tín dụng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài được thực hiện thanh toán Thẻ theo quy định của Ngân hàng Nhà nước Việt 

Nam. 

d) Tổ chức thẻ quốc tế (viết tắt là TCTQT)3: là tổ chức được thành lập, hoạt động ở nước ngoài 

theo quy định của pháp luật nước ngoài, có thỏa thuận với các TCPHT, TCTTT, Tổ chức 

chuyển mạch Thẻ và/hoặc các bên liên quan khác để hợp tác về hoạt động Thẻ ngân hàng 

đối với Thẻ có mã TCPHT do TCTQT cấp hoặc Thẻ có mã TCPHT của quốc gia khác, phù 

hợp với các quy định của pháp luật Việt Nam và cam kết quốc tế. 

e) Hợp đồng4: là Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ ghi nợ dành cho Khách hàng cá nhân 

bao gồm Đề nghị kiêm Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ ghi nợ SHB và Bản Điều 

Khoản Điều Kiện cùng các Phụ lục, văn bản sửa đổi, bổ sung (nếu có).  

f) Thẻ5: là Thẻ ghi nợ do SHB phát hành cho Chủ Thẻ. 
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g) Chủ Thẻ6: là cá nhân yêu cầu phát hành Thẻ và được SHB phát hành Thẻ để sử dụng, bao 

gồm Chủ Thẻ Chính và Chủ Thẻ Phụ (nếu có).  

h) Chủ Thẻ Chính7: là cá nhân ký Đề nghị kiêm Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ với SHB. 

Chủ Thẻ Chính là người chịu mọi trách nhiệm và nghĩa vụ phát sinh từ việc sử dụng Thẻ.  

i) Chủ Thẻ Phụ8: là cá nhân được Chủ Thẻ Chính cho phép sử dụng Thẻ. Chủ Thẻ Chính bằng 

việc đăng ký mở Thẻ Phụ được hiểu Chủ Thẻ Chính đồng thời cam kết thực hiện toàn bộ 

các nghĩa vụ phát sinh liên quan đến việc sử dụng Thẻ của Chủ Thẻ Phụ.  

k) Tài khoản thanh toán: là Tài khoản tiền gửi không kỳ hạn (TKTGKKH) của Chủ Thẻ Chính 

mở tại SHB và được SHB cho phép sử dụng để phát hành Thẻ theo quy định này và phục vụ 

cho các giao dịch chi tiêu của Chủ Thẻ. 

l) Tài khoản liên kết Thẻ: là Tài khoản thanh toán của Chủ Thẻ Chính mở tại SHB và được sử 

dụng để phát hành Thẻ ghi nợ.  

m) Số dư Tài khoản: là số dư thực tế trên Tài khoản liên kết Thẻ mà Chủ Thẻ được phép sử 

dụng. Số dư khả dụng bằng số dư có trên Tài khoản liên kết Thẻ trừ số tiền bị phong tỏa/tạm 

khóa (nếu có) trừ số tiền tối thiểu phải duy trì đối với Tài khoản liên kết (nếu có). 

n) Đơn vị chấp nhận Thẻ (viết tắt là ĐVCNT)9: là tổ chức, cá nhân chấp nhận thanh toán hàng 

hóa, dịch vụ bằng Thẻ theo hợp đồng thanh toán ký kết với TCTTT. 

o) Máy giao dịch tự động (Automated Teller Machine - viết tắt là ATM)10: là thiết bị mà Chủ 

Thẻ có thể sử dụng để thực hiện các giao dịch như: gửi, nạp, rút tiền mặt, chuyển khoản, 

thanh toán hóa đơn hàng hóa, dịch vụ, vấn tin Tài khoản liên kết Thẻ, thay đổi PIN, tra cứu 

thông tin Thẻ hoặc các giao dịch khác. 

p) Mã số xác định Chủ Thẻ (Personal Identification Number - viết tắt là PIN)11: là mã số mật 

được SHB cấp cho Chủ Thẻ và sau đó Chủ Thẻ thay đổi theo quy trình được xác định để sử 

dụng trong các Giao Dịch Thẻ, hoặc do Chủ Thẻ tự đặt thông qua các ứng dụng của SHB. 

q) mPIN: là mã số bí mật để thực hiện các giao dịch trên Ngân hàng điện tử (SHB SAHA) 

SHB. 
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r) OTP: là mật khẩu sử dụng một lần được SHB cung cấp cho Chủ Thẻ nhằm xác thực giao 

dịch trực tuyến. 

s) CVV2/CVC2: là mã bảo mật Thẻ được sử dụng khi giao dịch trực tuyến, CVV2/CVC2 gồm 

03 chữ số được in ở mặt sau Thẻ (áp dụng đối với Thẻ ghi nợ Quốc tế). 

t) Giao Dịch Thẻ: là giao dịch được thực hiện bằng Thẻ hoặc bằng số Thẻ tại ĐVCNT, ATM, 

Internet hoặc các kênh giao dịch khác theo quy định của SHB. 

u) Giao Dịch Trực Tuyến: là giao dịch mà Chủ Thẻ sử dụng thông tin Thẻ đặt mua hàng hóa, 

dịch vụ qua Internet. 

v) Ngày: là ngày tính theo dương lịch. “Ngày làm việc” là các ngày từ thứ 2 đến thứ 6 trong 

tuần trừ các ngày nghỉ lễ, Tết theo quy định của Nhà nước Cộng hòa Xã hội Chủ nghĩa Việt 

Nam và hoặc theo quy định của SHB (nếu có). 

Điều 2. Quy định chung về sử dụng Thẻ 

2.1 Thời hạn hiệu lực Thẻ: Thời hạn hiệu lực được in trên Thẻ, trừ trường hợp Tài khoản liên 

kết Thẻ bị đóng và/hoặc các trường hợp SHB hủy hiệu lực của Thẻ theo quy định pháp luật 

và/hoặc theo các thỏa thuận giữa Chủ Thẻ Chính và SHB.   

2.2  Phạm vi sử dụng Thẻ: 

a) Thẻ được sử dụng để thực hiện các Giao Dịch Thẻ theo thỏa thuận giữa Chủ Thẻ với SHB12. 

b) Thẻ được sử dụng để thanh toán tiền mua các hàng hóa, dịch vụ hợp pháp theo quy định của 

pháp luật Việt Nam, bao gồm cả trường hợp mua hàng hóa, dịch vụ ở nước ngoài 13. 

c) Chủ Thẻ cũng có thể sử dụng thông tin Thẻ và thông qua việc sử dụng các yếu tố xác thực 

Chủ Thẻ như số PIN và/hoặc số CVV2/CVC2 và/hoặc OTP để thực hiện Giao Dịch Thẻ 

Trực Tuyến và các giao dịch khác theo đăng ký với SHB (việc đăng ký để sử dụng các giao 

dịch này tuân theo quy định của SHB từng thời kỳ). Chủ Thẻ nhận thức đầy đủ rủi ro và 

chịu trách nhiệm khi thực hiện các giao dịch trên đây, đồng thời chịu trách nhiệm bảo mật 

các yếu tố xác thực Chủ Thẻ. 

2.3 Hạn mức giao dịch Thẻ14: Hạn mức giao dịch Thẻ bao gồm hạn mức thanh toán, hạn mức 

rút tiền và các hạn mức khác theo quy định của SHB. Chủ Thẻ có thể yêu cầu thay đổi một 

số hạn mức giao dịch Thẻ trong quá trình sử dụng theo quy định của SHB qua Hotline 24/7 

hoặc kênh Ngân hàng điện tử SHB. Tùy thuộc vào chính sách của SHB trong từng thời kỳ, 

SHB có thể thay đổi, bổ sung các hạn mức giao dịch Thẻ. SHB sẽ thông báo cho Chủ Thẻ 

các điều chỉnh này qua email hoặc công bố công khai trên website chính thức của SHB. Hạn 
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mức rút ngoại tệ tiền mặt tại nước ngoài được áp dụng riêng và có thể thay đổi theo từng 

thời kỳ. 

2.4 Truy vấn số dư Tài khoản liên kết thẻ, lịch sử Giao Dịch Thẻ và các thông tin cần thiết 

khác: Chủ Thẻ có thể truy vấn thông tin về số dư Tài khoản liên kết Thẻ, lịch sử Giao Dịch 

Thẻ hoặc các thông tin cần thiết khác qua các kênh như: Tại các ATM; Tại Điểm giao dịch 

trong giờ làm việc; liên hệ tới Hotline 24/7 hoặc qua dịch vụ Ngân hàng điện tử của SHB. 

2.5 Tất cả các Giao Dịch Thẻ thành công được SHB coi là có giá trị và Chủ Thẻ không thể thay 

đổi hoặc hủy ngang. Hồ sơ liên quan đến Giao Dịch Thẻ là có giá trị và bắt buộc chấp nhận. 

Điều 3. Các khoản phí, lãi  

3.1 Các loại phí, lãi và mức phí, lãi áp dụng theo Biểu phí do SHB quy định và có thể thay đổi 

trong từng thời kỳ, đảm bảo phù hợp với quy định của Pháp luật, được niêm yết, thông báo 

công khai trên trang thông tin điện tử của SHB và tại các địa điểm giao dịch của SHB. 

3.2 Chủ Thẻ được hưởng lãi suất cho số dư ghi có trên Tài khoản liên kết Thẻ tuỳ thuộc chính 

sách của SHB trong từng thời kỳ. 

3.3 Khi có sự thay đổi loại phí và mức phí SHB sẽ công bố trên trang thông tin điện tử của 

SHB, các quầy giao dịch của SHB và gửi thông báo bằng SMS/email/ứng dụng Ngân hàng 

điện tử cho Chủ Thẻ theo địa chỉ/số điện thoại Chủ Thẻ đã đăng ký với SHB trước 07 ngày 

kể từ ngày áp dụng mức phí, lãi suất mới. Việc Chủ Thẻ tiếp tục sử dụng Thẻ sau khi có 

thông báo thay đổi về phí được coi là Chủ Thẻ đã đồng ý với các khoản phí SHB thay đổi. 

Trường hợp không đồng ý, Chủ Thẻ có trách nhiệm thông báo tới các địa điểm Phòng giao 

dịch/Chi nhánh SHB về việc chấm dứt sử dụng Thẻ. 

3.4 Chủ Thẻ phải thanh toán toàn bộ các khoản phí theo thỏa thuận tại Hợp đồng và/hoặc theo 

thông báo của SHB phù hợp với quy pháp luật từng thời kỳ. Trường hợp Chủ Thẻ vi phạm 

nghĩa vụ thanh toán phí, SHB đã áp dụng các biện pháp để thu hồi phí theo thỏa thuận tại 

Hợp đồng mà vẫn không thu hồi được đầy đủ phí, SHB, theo quyết định của mình, sẽ thực 

hiện bất kỳ các hành động nào phù hợp với quy định pháp luật có liên quan để thu hồi phí 

(bao gồm nhưng không giới hạn là SHB được quyền cung cấp thông tin Thẻ, Chủ Thẻ cho 

bên thứ ba bất kỳ, sử dụng các biện pháp khởi kiện, …nhằm phục vụ quá trình thu hồi đầy 

đủ các khoản phí của SHB).  

3.5 Tùy thuộc vào chính sách của SHB từng thời kỳ, Chủ Thẻ có thể được ưu đãi một số loại 

phí khi mở Thẻ hoặc trong một giai đoạn nhất định trong quá trình sử dụng Thẻ. Hết thời 

hạn ưu đãi hoặc khi Chủ Thẻ không đáp ứng các điều kiện để được hưởng ưu đãi, SHB sẽ 

thực hiện thu phí theo biểu phí thông báo công khai. 

Điều 4. Các hành vi bị cấm15 
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4.1 Làm, sử dụng, chuyển nhượng và lưu hành Thẻ giả. 

4.2 Thực hiện, tổ chức thực hiện hoặc tạo điều kiện để người khác thực hiện các hành vi Giao 

Dịch Thẻ gian lận, giả mạo; giao dịch thanh toán khống tại ĐVCNT (không phát sinh việc 

mua bán hàng hóa và cung ứng dịch vụ). 

4.3 Lấy cắp, thông đồng để lấy cắp thông tin Thẻ; tiết lộ và cung cấp thông tin Thẻ, Chủ Thẻ và 

giao dịch Thẻ không đúng quy định của pháp luật. 

4.4 Xâm nhập hoặc tìm cách xâm nhập trái phép, phá hủy chương trình hoặc cơ sở dữ liệu của 

hệ thống phát hành, thanh toán Thẻ, chuyển mạch Thẻ, bù trừ điện tử giao dịch Thẻ. 

4.5 Sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch cho các mục đích rửa tiền, tài trợ khủng bố, lừa đảo, 

gian lận và các hành vi vi phạm pháp luật khác. 

4.6 Mua, bán, thuê, cho thuê Thẻ hoặc thông tin Thẻ, mở hộ Thẻ. 

4.7 Các hành vi bị cấm khác theo quy định pháp luật và SHB trong từng thời kỳ. 

Điều 5. Thu giữ Thẻ, hủy hiệu lực của Thẻ16 

Thẻ bị thu giữ và/hoặc hủy hiệu lực trong các trường hợp sau: 

5.1 Thẻ giả. 

5.2 Thẻ sử dụng trái phép. 

5.3 Phục vụ công tác điều tra, xử lý tội phạm theo quy định của pháp luật. 

5.4 SHB có cơ sở nghi ngờ Chủ Thẻ có liên quan đến rửa tiền, tài trợ khủng bố, hành vi vi phạm 

pháp luật, trục lợi tra soát khiếu nại Thẻ hoặc Chủ Thẻ là các đối tượng thuộc danh sách 

đen, danh sách tổ chức, cá nhân bị chỉ định theo quy định của pháp luật về phòng, chống 

phổ biến vũ khí hủy diệt hàng loạt; danh sách tổ chức, cá nhân liên quan đến khủng bố, tài 

trợ khủng bố theo quy định của pháp luật về phòng, chống khủng bố và các danh sách phòng 

chống rửa tiền khác được SHB áp dụng trong từng thời kỳ. 

5.5 Thẻ phát sinh giao dịch gian lận, giả mạo, hoặc SHB nghi ngờ Chủ Thẻ có các hành động 

gian lận, giả mạo hoặc trục lợi. 

5.6 Theo yêu cầu của các cơ quan Nhà nước có thẩm quyền. 

5.7 Chủ Thẻ vi phạm bất cứ hợp đồng, cam kết, thỏa thuận nào đã ký với SHB. 

5.8 Chủ Thẻ và thông tin Thẻ thuộc danh sách cấm vận của NHNN, của các tổ chức quốc tế và 

của SHB hoặc thuộc phạm vi hạn chế giao dịch theo chính sách của SHB từng thời kỳ. 

5.9 SHB phát hiện thông tin do Chủ Thẻ cung cấp cho SHB là không chính xác, không trung 

thực, sai sự thật. 

 
16 Căn cứ Điều 7 về “Thu giữ Thẻ”  Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước 

quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



5.10 Chủ Thẻ chết, mất tích hoặc bị tuyên bố chết, mất tích. 

5.11 Các trường hợp thu giữ Thẻ và/hoặc hủy hiệu lực Thẻ khác (nếu có) theo quy định nội bộ 

của SHB, pháp luật, TCTTT hoặc thỏa thuận khác giữa Chủ Thẻ với SHB. 

Điều 6. Tạm khóa Thẻ 

 Thẻ có thể bị tạm khóa trong các trường hợp sau: 

6.1. Chủ Thẻ có thông báo với SHB về việc tạm khóa Thẻ trong thời gian nhất định bằng một 

trong các hình thức liên lạc gồm: Tổng đài Chăm sóc Khách hàng, tại quầy giao dịch, …. 

Thẻ bị tạm khóa theo yêu cầu của Chủ Thẻ sẽ chỉ được mở lại theo yêu cầu của Chủ Thẻ tùy 

từng thời điểm và được SHB chấp thuận. 

6.2. SHB phát hiện các giao dịch nghi ngờ, giả mạo, gian lận, các Tổ chức Thẻ thông báo Thẻ bị 

nghi ngờ lộ thông tin, sẽ chủ động tạm khóa Thẻ và liên lạc thông báo cho Chủ Thẻ. 

6.3. Khi có cơ sở nghi ngờ giao dịch liên quan đến rửa tiền, tài trợ khủng bố, hành vi vi phạm 

pháp luật, trục lợi tra soát khiếu nại hoặc Chủ Thẻ là các đối tượng thuộc danh sách đen, 

danh sách tổ chức, cá nhân bị chỉ định theo quy định của pháp luật về phòng, chống phổ 

biến vũ khí hủy diệt hàng loạt; danh sách tổ chức, cá nhân liên quan đến khủng bố, tài trợ 

khủng bố theo quy định của pháp luật về phòng, chống khủng bố và các danh sách Phòng 

chống rửa tiền khác được SHB áp dụng trong từng thời kỳ. 

6.4. Chủ Thẻ nhập sai mã PIN 03 lần khi thực hiện giao dịch. 

6.5. Chủ Thẻ đang có các khoản cấp tín dụng bị quá hạn tại SHB. 

6.6. SHB nhận được bất kỳ thông báo, lệnh, yêu cầu, quyết định của Cơ quan Nhà nước có thẩm 

quyền (bao gồm nhưng không giới hạn là Cơ quan thuế, Cơ quan cảnh sát điều tra, Tòa án, 

Viện kiểm sát, Cơ quan Thi hành án, Cơ quan tài phán/trọng tài nước ngoài, …) về việc yêu 

cầu phong tỏa, kê biên, cầm giữ, hạn chế, cấm giao dịch đối với Thẻ hoặc Tài khoản liên kết 

Thẻ của Chủ Thẻ. 

6.7. Các trường hợp khác theo quy định nội bộ của SHB, Pháp luật, hoặc thỏa thuận khác giữa 

Chủ Thẻ với SHB. 

6.8. Thời hạn tạm khóa Thẻ: Theo quyết định của SHB tùy từng trường hợp cụ thể. 

Điều 7. Hủy Thẻ 

 Thẻ có thể bị hủy trong các trường hợp sau: 

7.1 Thẻ không phát sinh giao dịch (giao dịch: rút tiền, thanh toán qua máy POS, chuyển tiền 

trên máy ATM, giao dịch trực tuyến) từ 01 năm trở lên hoặc theo rà soát của SHB từng thời 

kỳ. 

7.2 Thẻ hết hạn sử dụng. 

7.3 Thẻ bị lỗi Chíp. 



7.4 Thẻ có dấu hiệu nghi ngờ bị lộ thông tin và được Chủ Thẻ đề nghị đóng/hủy Thẻ. 

7.5 Trường hợp Thẻ bị nuốt tại ATM của SHB, đã thông báo tới Chủ Thẻ, nhưng Chủ Thẻ 

không đến nhận lại trong vòng 60 ngày kể từ ngày SHB thu gom Thẻ từ máy ATM. 

7.6 Trường hợp Thẻ được nộp lại cho SHB tại quầy giao dịch do Chủ Thẻ đóng Thẻ, đóng Tài 

khoản liên kết Thẻ, Chủ Thẻ không có nhu cầu sử dụng, hoặc theo các yêu cầu hủy Thẻ 

khác của Chủ Thẻ. 

7.7 SHB có cơ sở nghi ngờ Chủ Thẻ có các hành động nhằm trục lợi tra soát khiếu nại Thẻ. 

Điều 8. Xử lý trong trường hợp mất Thẻ hoặc lộ thông tin Thẻ17 

8.1 Khi mất Thẻ hoặc lộ thông tin Thẻ, Chủ Thẻ phải thông báo ngay cho SHB qua kênh Tổng 

đài chăm sóc Khách hàng/hoặc tại quầy giao dịch của SHB. Đối với thông báo yêu cầu của 

Chủ Thẻ qua kênh Tổng đài chăm sóc Khách hàng, SHB chỉ khóa Thẻ khi Chủ Thẻ trả lời 

được các câu hỏi nhận dạng thông tin Chủ Thẻ hoặc các trường hợp khác theo quyết định 

của SHB.  

8.2 Khi nhận được thông báo của Chủ Thẻ, SHB sẽ thực hiện ngay việc khóa Thẻ và phối hợp 

với các bên liên quan để thực hiện các biện pháp nghiệp vụ cần thiết nhằm ngăn chặn các 

thiệt hại có thể xảy ra, đồng thời thông báo lại cho Chủ Thẻ. Thời hạn SHB hoàn thành việc 

xử lý thông báo nhận được từ Chủ Thẻ không quá 05 ngày làm việc đối với Thẻ có BIN do 

Ngân hàng Nhà nước cấp hoặc 10 ngày làm việc đối với Thẻ có BIN do TCTQT cấp kể từ 

ngày nhận được thông báo của Chủ Thẻ. 

8.3 Chủ Thẻ phải chịu trách nhiệm đối với toàn bộ rủi ro hay tổn thất xảy ra từ các giao dịch 

Thẻ nếu chủ Thẻ chưa thông báo với SHB về việc mất Thẻ hoặc lộ thông tin Thẻ, hoặc đã 

thông báo nhưng chưa cung cấp đầy đủ thông tin nhận dạng chủ Thẻ theo yêu cầu của SHB, 

hoặc trong thời gian SHB đang thực hiện xử lý thông báo theo quy định tại Khoản 8.1, 

Khoản 8.2. 

8.4 Trong trường hợp Thẻ bị lợi dụng, trách nhiệm của các bên đối với thiệt hại xảy ra được xác 

định như sau:  

a) Chủ Thẻ chịu trách nhiệm nếu vi phạm các cam kết, nghĩa vụ của Chủ Thẻ được quy định 

tại Hợp đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này;  

b) SHB chịu trách nhiệm nếu SHB vi phạm cam kết, nghĩa vụ của SHB được quy định tại Hợp 

đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này.  

Điều 9. Từ chối thanh toán Thẻ18 

 Thẻ do SHB phát hành bị từ chối thực hiện giao dịch trong các trường hợp sau đây: 

 
17 Căn cứ Điều 19 về “Xử lý trong trường hợp mất Thẻ hoặc lộ thông tin Thẻ” Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN 

ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 
18 Căn cứ Điều 27 về “Từ chối thanh  toán Thẻ” Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân 

hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



9.1 Sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch Thẻ bị cấm theo Điều 4 Bản Điều Khoản Điều Kiện 

này hoặc theo Quy định của pháp luật theo từng thời kỳ. 

9.2 Thẻ giả hoặc có liên quan đến giao dịch giả mạo, giao dịch khống tại ĐVCNT (không phát 

sinh việc mua bán hàng hóa và cung ứng dịch vụ). 

9.3 Thẻ đã được Chủ Thẻ thông báo bị mất.   

9.4 Thẻ hết hạn sử dụng hoặc Thẻ hỏng. 

9.5 Thẻ bị khóa. 

9.6 Thẻ bị chấm dứt sử dụng theo quy định của SHB trong từng thời kỳ. 

9.7 Thẻ chưa kích hoạt hoặc Thẻ bị khóa bởi Chủ Thẻ hoặc SHB hoặc Chủ Thẻ nhập sai các 

thông tin bảo mật hoặc đã nhập sai các thông tin này quá số lần quy định.  

9.8 Số dư Tài khoản liên kết Thẻ còn lại (nếu có) không đủ chi trả khoản thanh toán. 

9.9 Chủ Thẻ không thanh toán đầy đủ các khoản tín dụng, lãi hoặc phí được niêm yết tại quầy 

giao dịch hoặc công bố công khai trên trang thông tin chính thức của SHB. 

9.10 Khi có nghi ngờ về tính trung thực, mục đích giao dịch của Chủ Thẻ theo quy định pháp luật 

về phòng, chống rửa tiền, tài trợ khủng bố, lừa đảo, gian lận và các hành vi vi phạm pháp 

luật khác. 

9.11 Chủ Thẻ vi phạm quy định của Ngân hàng Nhà nước, các quy định của SHB, TCTTT hoặc 

các thoả thuận giữa Chủ Thẻ với SHB. 

9.12 Tài khoản liên kết Thẻ không có đủ số dư để thực hiện giao dịch Thẻ và/hoặc Tài khoản liên 

kết Thẻ bị phong tỏa theo yêu cầu của Cơ quan Nhà nước có thẩm quyền và/hoặc Tài khoản 

liên kết Thẻ bị tạm khóa theo thỏa thuận giữa Chủ Thẻ và SHB. 

Điều 10. Tra soát, xử lý khiếu nại trong quá trình sử dụng Thẻ19 

10.1 Phương thức gửi yêu cầu tra soát, khiếu nại: 

a) Chủ Thẻ được tra soát, khiếu nại theo một trong các hình thức sau: 

- Gọi điện qua tổng đài điện thoại *6688/ (84-24) 62754332 (có ghi âm, hoạt động 24/24 giờ 

trong ngày, 07/07 ngày trong tuần); 

- Qua các điểm giao dịch của SHB trong giờ làm việc; 

- Gửi email vào hòm thư điện tử: card@shb.com.vn;  

- Hoặc các hình thức do SHB cung cấp trong từng thời kỳ.  

b) Đối với trường hợp tra soát, khiếu nại với lý do gian lận, giả mạo qua tổng đài điện thoại/ 

 
19 Căn cứ trên Điều 20 về “Tra soát, xử lý khiếu nại trong quá trình sử dụng Thẻ” Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-

NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



Hòm thư điện tử, Chủ Thẻ phải bổ sung Đơn tra soát, khiếu nại theo mẫu của SHB trong 

thời hạn 05 ngày làm việc kể từ ngày Chủ Thẻ đề nghị tra soát, khiếu nại và phải chịu trách 

nhiệm về mọi rủi ro phát sinh (nếu có) do quá thời hạn trên. Trường hợp ủy quyền cho 

người khác đề nghị tra soát, khiếu nại, Chủ Thẻ thực hiện theo quy định của pháp luật về ủy 

quyền. 

10.2 Hồ sơ tra soát, khiếu nại: 

a) Khi đề nghị tra soát, khiếu nại tại  các điểm giao dịch của SHB, Chủ Thẻ sử dụng Đơn tra 

soát, khiếu nại theo mẫu quy định của SHB. Đồng thời, Chủ Thẻ phải cung cấp cho SHB 

Hóa đơn giao dịch hay các thông tin liên quan để giải thích, chứng minh cho các nội dung 

của khiếu nại theo yêu cầu của SHB. 

b) Đối với các tra soát, khiếu nại với lý do gian lận, giả mạo, Chủ Thẻ có trách nhiệm hợp tác 

với SHB trong quá trình điều tra và cung cấp các thông tin liên quan, các bằng chứng chứng 

minh giao dịch không do mình thực hiện. Đối với các giao dịch mang tính chất định kỳ, 

Chủ Thẻ cần lưu giữ và cung cấp được bằng chứng đã huỷ dịch vụ thanh toán định kỳ với 

ĐVCNT và ngừng sử dụng Thẻ để thanh toán. SHB có quyền từ chối tiếp nhận tra soát, 

khiếu nại nếu Chủ Thẻ không cung cấp được các bằng chứng chứng minh nội dung khiếu 

nại khi được yêu cầu. 

10.3 Thời gian gửi yêu cầu tra soát khiếu nại:  

a) Chủ Thẻ được quyền đề nghị tra soát, khiếu nại với SHB trong thời hạn 100 ngày (đối với 

Thẻ ghi nợ nội địa) hoặc 60 ngày (đối vối Thẻ ghi nợ quốc tế) kể từ ngày phát sinh giao dịch 

đề nghị tra soát, khiếu nại. 

b) Quá thời hạn trên, SHB có quyền trả lời “Từ chối tiếp nhận yêu cầu tra soát, khiếu nại”. 

10.4 Thời gian xử lý tra soát:  

a) Thời hạn SHB giải quyết các yêu cầu tra soát, khiếu nại của Chủ Thẻ liên quan đến việc sử 

dụng Thẻ là: 

- Đối với Thẻ ghi nợ nội địa: tối đa 45 ngày làm việc kể từ ngày SHB nhận được yêu cầu tra 

soát, khiếu nại hợp lệ bằng văn bản của Chủ Thẻ; 

- Đối với Thẻ ghi nợ quốc tế: tối đa 180 ngày làm việc kể từ ngày SHB nhận được yêu cầu tra 

soát, khiếu nại hợp lệ bằng văn bản của Chủ Thẻ. 

b) SHB sẽ hoàn trả cho Chủ Thẻ giá trị các giao dịch khiếu nại đúng (giao dịch có tổn thất 

phát sinh không do lỗi của Chủ Thẻ và/hoặc không thuộc các trường hợp bất khả kháng 

thỏa thuận tại Hợp đồng) trong thời hạn tối đa 05 ngày làm việc kể từ ngày thông báo kết 

quả tra soát, khiếu nại cho Chủ Thẻ. Trong trường hợp đặc biệt SHB sẽ có thông báo cụ thể 

cho Chủ Thẻ. 

10.5 Phí tra soát, khiếu nại: 



 Chủ Thẻ phải chịu phí tra soát, khiếu nại (nếu khiếu nại sai) theo Biểu phí của SHB trong 

từng thời kỳ và các chi phí, tổn thất (nếu có) trong quá trình SHB thực hiện tra soát, khiếu 

nại cho Chủ Thẻ theo quy định của SHB và/ hoặc các Tổ chức Thẻ. 

10.6 Trường hợp từ chối tra soát, khiếu nại: 

 SHB được quyền từ chối các tra soát, khiếu nại Thẻ ghi nợ quốc tế sau của Chủ Thẻ: 

- Giao dịch tra soát có giá trị quy đổi nhỏ hơn 25 USD hoặc có thể thay đổi theo quy định của 

TCTQT trong từng thời kỳ;  

- Tra soát, khiếu nại với lý do gian lận, giả mạo vượt quá số lượng giao dịch tra soát tối đa 

cho 01 Thẻ (tối đa 35 giao dịch tra soát đối với Thẻ Visa hoặc tối đa 15 giao dịch tra soát 

đối với Thẻ MasterCard) hoặc có thể thay đổi theo quy định của TCTQT trong từng thời kỳ. 

Điều 11. Quy định liên quan đến đối tác liên kết của các sản phẩm Thẻ liên kết 

11.1 Chủ Thẻ đồng ý để SHB cung cấp Thông tin Chủ Thẻ cho đối tác liên kết và các bên liên 

quan để phục vụ cho việc phối hợp triển khai chương trình Thẻ liên kết, cung cấp dịch vụ 

cho Chủ Thẻ và thu phí Chủ Thẻ (nếu có). 

11.2 Trong trường hợp Hợp đồng hợp tác phát hành Thẻ ghi nợ liên kết giữa SHB và đối tác liên 

kết chấm dứt: 

a) SHB sẽ thông báo cho Chủ Thẻ qua email/SMS đến số điện thoại/email của Chủ Thẻ đã 

đăng ký với SHB và công bố trên trang thông tin điện tử của SHB tối thiểu trước 07 ngày kể 

từ ngày việc chấm dứt Hợp đồng hợp tác phát hành Thẻ ghi nợ liên kết giữa SHB và đối tác 

liên kết có hiệu lực. 

b) Chủ Thẻ được quyền tiếp tục sử dụng Thẻ ghi nợ liên kết SHB như Thẻ ghi nợ thông 

thường của SHB tùy vào chính sách của đối tác liên kết, tuy nhiên không được hưởng các 

quyền lợi/ưu đãi liên quan đến chương trình hợp tác phát hành Thẻ ghi nợ liên kết giữa SHB 

và đối tác liên kết. SHB không chịu trách nhiệm đối với các khiếu nại hoặc rủi ro/tổn thất 

phát sinh liên quan đến việc Chủ Thẻ tiếp tục sử dụng Thẻ ghi nợ liên kết SHB như Thẻ của 

Khách hàng thân thiết/Thẻ thành viên của đối tác liên kết. 

11.3 Quy định liên quan đến đối tác cung cấp ưu đãi dịch vụ Thẻ 

a) Chủ Thẻ được hưởng các chương trình ưu đãi dành cho Chủ Thẻ theo quy định của SHB và/ 

hoặc các đối tác của SHB cung cấp trong từng thời kỳ và được công bố trên trang thông tin 

điện tử của SHB. 

b) Đối với các chương trình ưu đãi cho Chủ Thẻ do bên thứ ba cung cấp, SHB không chịu 

trách nhiệm đối với các tranh chấp liên quan đến các dịch vụ ưu đãi này trừ trường hợp SHB 

vi phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này. Chủ Thẻ 

chịu trách nhiệm làm việc với các đối tác cung cấp ưu đãi/công ty bảo hiểm để giải quyết 

các khiếu nại, yêu cầu bồi thường (nếu có).   



Điều 12. Quy định về bảo đảm an toàn và bảo mật thông tin Chủ Thẻ 

12.1 SHB có trách nhiệm đảm bảo an toàn, bảo mật thông tin, cụ thể như sau20: 

a) Ban hành các quy định về an toàn và bảo mật hệ thống công nghệ thông tin để thực hiện 

quản lý, đảm bảo an toàn, bảo mật thông tin Tài khoản liên kết Thẻ, sử dụng Thẻ của Chủ 

Thẻ. 

b) Quản lý rủi ro khi phát hành Thẻ, thực hiện các biện pháp đảm bảo an toàn, phòng ngừa rủi 

ro cho giao dịch Thẻ theo các nguyên tắc quản lý rủi ro trong hoạt động Thẻ và Ngân hàng 

điện tử; bảo mật thông tin liên quan đến hoạt động Thẻ; đảm bảo hệ thống cơ sở hạ tầng, kỹ 

thuật phục vụ quản lý hoạt động phát hành, thanh toán Thẻ vận hành thông suốt và an toàn. 

c) Thiết lập, duy trì số Hotline có ghi âm *6688/(84-24) 62754332 hỗ trợ Chủ Thẻ 24/7 để tiếp 

nhận, xử lý kịp thời các thông tin phản ánh của Chủ Thẻ. 

12.2 Chủ Thẻ có trách nhiệm đảm bảo an toàn21: 

a) Chủ Thẻ chịu trách nhiệm bảo quản Thẻ, bảo mật PIN, các mã số xác nhận Chủ Thẻ, mã 

OTP giao dịch Thẻ, các thông tin Thẻ, đồng thời tiến hành đổi PIN ngay khi nhận được mã 

PIN do SHB cấp. 

b) Chủ Thẻ không được chuyển nhượng hoặc đưa Thẻ cho người khác sử dụng. 

c) Không sử dụng lại Thẻ đã thông báo mất, thất lạc và trả lại cho SHB Thẻ bị mất, thất lạc khi 

tìm lại được. 

d) Tuân thủ hướng dẫn, quy trình bảo mật mà SHB và/hoặc các tổ chức liên quan (TCTQT, 

ĐVCNT…) cung cấp, thiết lập hoặc yêu cầu khi Chủ Thẻ thực hiện giao dịch Thẻ. Tùy từng 

giao dịch, dịch vụ mà Chủ Thẻ thực hiện, Chủ Thẻ có thể được yêu cầu sử dụng một hoặc 

một số các yếu tố bảo mật tương ứng với phương thức xác thực Chủ Thẻ mà giao dịch, dịch 

vụ đó yêu cầu bao gồm nhưng không giới hạn thông tin về số Thẻ, mật khẩu, tên đăng nhập, 

OTP, câu hỏi bảo mật, mã số bảo mật, số điện thoại, … Chủ Thẻ có trách nhiệm bảo mật 

các yếu tố bảo mật này, đồng thời phải thực hiện các biện pháp hợp lý để ngăn chặn việc sử 

dụng trái phép các yếu tố bảo mật. Chủ Thẻ chịu trách nhiệm về các thiệt hại xảy ra do các 

yếu tố bảo mật bị lộ, bị đánh cắp, bị lợi dụng,…  

e) Chủ Thẻ có trách nhiệm bảo quản các thiết bị điện tử được dùng để kết nối với hệ thống 

SHB thực hiện các Giao Gịch Thẻ (máy tính, điện thoại…), Chủ Thẻ chỉ nên rời thiết bị 

điện tử sau khi đã đăng xuất khỏi hệ thống, màn hình giao dịch. 

 
20 Căn cứ Khoản 1 Điều 18 về “Đảm bảo an toàn trong sử dụng Thẻ” Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 

07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 

 
21 Căn cứ Khoản 1 Điều 18 về “Đảm bảo an toàn trong sử dụng Thẻ” Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 

07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 

 
 



f) Khi phát hiện Thẻ bị mất cắp, thất lạc hay nghi ngờ bị lộ thông tin Thẻ, Chủ Thẻ phải ngay 

lập tức thông báo với SHB qua tổng đài chăm sóc Chủ Thẻ (Hotline 24/7) để khóa Thẻ tạm 

thời. 

12.3 Thỏa Thuận về việc cung cấp thông tin:  

a)  Bằng việc đề nghị phát hành Thẻ, các Chủ Thẻ xác nhận đã biết rõ và đồng ý vô điều kiện, 

không hủy ngang các nội dung liên quan đến việc cung cấp thông tin và xử lý dữ liệu22 

Thông Tin Khách Hàng23, đồng ý rằng SHB được quyền tiết lộ mọi thông tin về Thẻ bao 

gồm các thông tin được thể hiện trên Thẻ vật lý, mọi thông tin liên quan đến Chủ Thẻ và bất 

kỳ Giao Dịch Thẻ nào với hoặc thông qua SHB, trạng thái Tài khoản liên kết Thẻ (phong 

tỏa/tạm khóa... ) cho những đối tượng sau mà không cần gửi văn bản thông báo đến Chủ 

Thẻ:  

- Cơ quan Nhà nước có thẩm quyền yêu cầu cung cấp thông tin; Các tổ chức cấp tín dụng cho 

SHB thực hiện việc thẩm định hoạt động kinh doanh của SHB; Cán bộ nhân viên, công ty 

con, chi nhánh/đơn vị trong cùng hệ thống của SHB, nhà tư vấn, người đại diện, đại lý, nhà 

thầu phụ, nhà cung cấp, tổ chức kiểm toán, bên nhận chuyển nhượng (hoặc có khả năng sẽ 

nhận chuyển nhượng), tổ chức và/hoặc cá nhân khác liên quan đến mục đích hạn chế rủi ro 

tín dụng cho SHB, cập nhật và/hoặc thay thế các thông tin này. 

- Các tổ chức/cá nhân cung cấp dịch vụ chấm điểm, xếp hạng cấp tín dụng mà SHB sử dụng 

dịch vụ; luật sư, người đại diện tố tụng của SHB và các tổ chức, cá nhân có chức năng khác 

theo quy định của pháp luật. 

- Các tổ chức/cá nhân cung cấp dịch vụ cho SHB với mục đích phát triển hệ thống, sản phẩm, 

dịch vụ của SHB phù hợp với hoạt động kinh doanh của SHB và quy định pháp luật. 

- Sở thuế vụ Hoa Kỳ theo yêu cầu của Đạo luật Tuân thủ thuế đối với tài khoản nước ngoài 

(FATCA) và thỏa thuận liên chính phủ được ký kết giữa Việt Nam và Hoa Kỳ về việc thực 

hiện FATCA. 

- Bên thứ ba hợp tác với SHB để cung cấp các dịch vụ ngân hàng cho SHB hoặc để hỗ trợ tra 

soát, giải quyết các khiếu nại, tranh chấp (nếu có); các tổ chức, cá nhân khác thực hiện các 

 
22  Xử lý dữ liệu là một hoặc nhiều hoạt động tác động tới Thông Tin Khách Hàng như: thu thập, ghi, phân tích, xác 

nhận, lưu trữ, chỉnh sửa, công khai, kết hợp, truy cập, truy xuất, thu hồi, mã hóa, giải mã, sao chép, chia sẻ, truyền 

đưa, cung cấp, chuyển giao, xóa, hủy dữ liệu cá nhân hoặc các hành động khác có liên quan. 
23  Thông Tin Khách Hàng bao gồm nhưng không giới hạn các thông tin sau: 

(i) Dữ liệu cá nhân liên quan đến Chủ Thẻ như: thông tin định danh khách hàng theo quy định của pháp luật, thông tin 

về tài khoản, thông tin về tiền gửi, thông tin về tài sản gửi, thông tin về các giao dịch của Chủ Thẻ tại SHB, dữ liệu 

cá nhân khác liên quan đến Chủ Thẻ theo quy định của pháp luật;… 

(ii) Thông tin liên quan đến ngành nghề kinh doanh, tài chính, cơ cấu tổ chức, hoạt động của Chủ Thẻ, các thông tin về 

giao dịch của Chủ Thẻ với các tổ chức/cá nhân khác đã được Chủ Thẻ cung cấp cho SHB, thông tin về dữ liệu cá 

nhân của các cá nhân có liên quan đến Chủ Thẻ; địa chỉ, Giấy phép thành lập và hoạt động, ngành nghề kinh doanh, 

tài chính của Chủ Thẻ, Bên bảo đảm, tình trạng tài sản bảo đảm, pháp lý của tài sản bảo đảm…  



giao dịch hợp pháp với SHB mà SHB không bị cấm/hạn chế cung cấp thông tin theo quy 

định pháp luật.. 

- Các trường hợp khác theo thỏa thuận giữa SHB và Chủ Thẻ. 

 (sau đây gọi là “Bên được cung cấp thông tin”) 

b) SHB hoặc/và Bên được cung cấp thông tin được quyền xử lý dữ liệu Thông Tin Khách 

Hàng với các nội dung sau: 

- Loại dữ liệu được xử lý: Toàn bộ Thông Tin Khách Hàng. 

- Mục đích xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng: Mục đích thực hiện Hợp đồng này cho mục 

đích phát triển hệ thống, sản phẩm, dịch vụ của SHB và/hoặc các mục đích khác phù hợp 

với hoạt động kinh doanh của SHB và quy định pháp luật.  

- Tổ chức, cá nhân được xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng: là SHB và/hoặc Bên được 

cung cấp thông tin. 

- Các quyền, nghĩa vụ của Chủ Thẻ: Chủ Thẻ có các quyền, nghĩa vụ của chủ thể dữ liệu theo 

quy định của Hợp đồng này và các quy định pháp luật có liên quan về bảo vệ dữ liệu cá 

nhân. 

- Cách thức xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng: Do SHB và/hoặc Bên được cung cấp thông 

tin quyết định trong từng thời kỳ phù hợp với quy định pháp luật. 

- Hậu quả, thiệt hại không mong muốn có khả năng xảy ra: Trong trường hợp xảy ra bất kỳ 

hậu quả, thiệt hại không mong muốn nào thì Bên có lỗi sẽ chịu trách nhiệm bồi thường thiệt 

hại (nếu có) cho Bên còn lại theo phán quyết của cơ quan Nhà nước có thẩm quyền. 

- Thời gian bắt đầu và Thời gian kết thúc xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng: Do SHB 

và/hoặc Bên được cung cấp thông tin quyết định phù hợp với quy định pháp luật. 

c) Chủ Thẻ cam kết đã hiểu rõ quyền và nghĩa vụ với tư cách là chủ thể của Thông Tin Khách 

Hàng. Chủ Thẻ đã đọc, biết rõ và đồng ý toàn bộ các nội dung liên quan đến việc cung cấp 

và xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng cũng như việc đã được SHB thông báo đầy đủ việc 

cung cấp và xử lý dữ liệu Thông Tin Khách Hàng trước khi cung cấp Thông Tin Khách 

Hàng cho SHB. Chủ Thẻ đồng ý miễn trừ cho SHB, Bên được cung cấp thông tin mọi trách 

nhiệm liên quan khi SHB, Bên được cung cấp thông tin thực hiện việc cung cấp, xử lý dữ 

liệu Thông Tin Khách Hàng theo quy định tại Khoản này. 

12.4 Chủ Thẻ đồng ý rằng SHB được thực hiện trì hoãn giao dịch, tạm khóa, phong tỏa, đóng Tài 

khoản liên kết Thẻ hoặc số dư Tài khoản liên kết Thẻ theo các nội dung được ghi nhận cụ 

thể tại: (i) Hợp đồng này; và (ii) Bản Điều khoản, Điều kiện về mở và sử dụng Tài khoản 

thanh toán, Thẻ và dịch vụ Tài khoản tại SHB đã được Chủ Thẻ đồng ý, xác nhận khi thực 

hiện mở Tài khoản liên kết Thẻ (Bản điều khoản, điều kiện kiện về mở và sử dụng Tài 

khoản thanh toán, Thẻ và dịch vụ Tài khoản tại SHB này đã được SHB cung cấp cho Chủ 



Thẻ tại thời điểm Chủ Thẻ mở Tài khoản liên kết Thẻ; đã được công bố trên trang thông tin 

điện tử của SHB và tại các quầy giao dịch của SHB).  

Điều 13. Quy định về quản lý Thẻ/PIN/OTP 

13.1 Chủ Thẻ có thể nhận Thẻ/PIN theo các hình thức sau: trực tiếp nhận hoặc ủy quyền cho 

người khác đến nhận tại quầy giao dịch SHB hoặc tại địa chỉ Chủ Thẻ theo hình thức 

chuyển phát bưu điện mà Chủ Thẻ đã đăng ký với SHB. Việc ủy quyền cho người khác đến 

nhận Thẻ/PIN phải được lập bằng văn bản trực tiếp tại SHB hoặc văn bản ủy quyền công 

chứng/chứng thực. Chủ Thẻ phải chịu mọi rủi ro có thể phát sinh từ việc uỷ quyền, trừ 

trường hợp SHB vi phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp đồng và Bản Điều Khoản Điều 

Kiện này.   

13.2 Chủ Thẻ đồng ý rằng SHB có toàn quyền chuyển Thẻ/PIN cho Chủ Thẻ theo cách thức 

chuyển giao mà Chủ Thẻ đã đề nghị khi đăng ký phát hành Thẻ và/hoặc theo cách thức mà 

SHB triển khai trong từng thời kỳ và đảm bảo an toàn, phù hợp. SHB có quyền nhưng 

không có nghĩa vụ chấp nhận đề nghị của Chủ Thẻ về việc giao Thẻ/PIN trực tiếp cho Chủ 

Thẻ tại một địa chỉ cụ thể. Trong trường hợp SHB chấp nhận đề nghị giao Thẻ trực tiếp cho 

Chủ Thẻ tại một địa chỉ cụ thể, SHB sẽ tiến hành nhận dạng Chủ Thẻ thông qua một số 

thông tin cá nhân của Chủ Thẻ và thông tin trên Thẻ theo quy định của SHB. SHB được 

miễn trừ mọi trách nhiệm trong việc giao Thẻ/PIN cho Chủ Thẻ khi thông tin nhận dạng 

Chủ Thẻ nhận được là chính xác, đầy đủ. 

13.3 Đối với yêu cầu phát hành Thẻ và nhận Thẻ tại quầy giao dịch SHB, Chủ Thẻ phải đến nhận 

Thẻ trong vòng 90 ngày kể từ ngày phát hành Thẻ. Sau thời hạn này, Thẻ sẽ bị hủy và Chủ 

Thẻ không được hoàn khoản phí phát hành Thẻ (nếu có) trừ khi có thoả thuận khác giữa 

SHB và Chủ Thẻ về thời hạn nhận Thẻ/PIN.  

13.4 Đối với yêu cầu phát hành Thẻ và nhận tại địa chỉ nhận Thẻ không phải quầy giao dịch 

SHB, trường hợp việc giao Thẻ không thành công và Thẻ được hoàn lại SHB đồng thời Chủ 

Thẻ không liên hệ để lấy Thẻ, Thẻ sẽ được hủy theo quy trình huỷ Thẻ tại SHB. 

13.5 Số PIN Thẻ chỉ được SHB cấp cho Chủ Thẻ thông qua một trong các hình thức: PIN giấy 

khi nhận Thẻ hoặc cấp qua SMS hoặc Ngân hàng điện tử hoặc thông qua hình thức khác do 

SHB quyết định trong từng thời kỳ. Chủ Thẻ chịu trách nhiệm bảo mật PIN cũng như chịu 

hoàn toàn trách nhiệm liên quan đến giao dịch Thẻ khi để lộ số PIN cho người khác. 

13.6 Chủ Thẻ thực hiện yêu cầu kích hoạt Thẻ qua việc ký xác nhận kích hoạt Thẻ tại các quầy 

giao dịch của SHB hoặc qua SMS/dịch vụ Ngân hàng điện tử theo hướng dẫn của SHB 

trong từng thời kỳ.  

13.7 Chủ Thẻ có trách nhiệm bảo mật các mật khẩu/mã số PIN/OTP hoặc các mã số bí mật khác 

do Chủ Thẻ đặt hoặc do SHB gửi qua các phương thức mà Chủ Thẻ đã đăng ký. 

Điều 14. Quy định về dịch vụ thông báo hoạt động Thẻ 



14.1 Chủ Thẻ có thể lựa chọn sử dụng dịch vụ thông báo hoạt động Thẻ, biến động số dư Tài 

khoản liên kết Thẻ qua các hình thức: dịch vụ SMS/email do Chủ Thẻ đã đăng ký với SHB, 

nhận thông báo qua Ngân hàng điện tử của SHB và/hoặc một số hình thức khác do SHB 

triển khai trong từng thời kỳ. Bằng việc đăng ký dịch vụ này, Chủ Thẻ đồng ý và xác nhận 

cho phép SHB cung cấp cho Chủ Thẻ các thông báo liên quan đến Thẻ bao gồm: Chi tiết về 

việc chấp nhận/từ chối cấp phép Giao Dịch Thẻ; Biến động hoạt động Thẻ/số dư Tài khoản 

liên kết Thẻ; Các khoản tiền cần thanh toán cho SHB và các trường hợp khác nếu phát sinh; 

Các thông tin khác bao gồm nhưng không giới hạn các thông tin quảng cáo hoặc các thông 

báo cần thiết từ SHB. 

14.2 Chủ Thẻ có trách nhiệm cung cấp chính xác và phải thông báo cho SHB về thay đổi hoặc 

huỷ số điện thoại/email nhận dịch vụ. Chủ Thẻ sẽ chịu trách nhiệm cho những hậu quả xảy 

ra do không cung cấp hoặc cung cấp thông tin chậm trễ. SHB có quyền từ chối tra soát 

khiếu nại các giao dịch liên quan do Chủ Thẻ không cung cấp hoặc cung cấp thông tin chậm 

trễ. 

14.3 SHB được miễn trách nhiệm trong trường hợp Chủ Thẻ không nhận được thông báo do: 

Thiết bị nhận thông báo của Chủ Thẻ không ở chế độ sử dụng hoặc không nằm trong khu 

vực cung cấp dịch vụ hoặc do lỗi thiết bị của Chủ Thẻ và trường hợp bất khả kháng theo 

Điều 15 của Bản Điều Khoản Điều Kiện. 

Điều 15. Các trường hợp bất khả kháng 

15.1 Sự kiện bất khả kháng có nghĩa là các sự kiện xảy ra một cách khách quan không thể lường 

trước được và không thể khắc phục được, mặc dù đã áp dụng mọi biện pháp cần thiết và khả 

năng cho phép, bao gồm các sự kiện như: thiên tai, hoả hoạn, lũ lụt, động đất, tai nạn, thảm 

họa, bệnh dịch, đình công, chiến tranh, bạo loạn, khủng bố và các trường hợp khác theo quy 

định của pháp luật. 

15.2 Khi xảy ra sự kiện bất khả kháng, SHB trong phạm vi khả năng có thể sẽ thực hiện thông 

báo cho Chủ Thẻ được biết, áp dụng các biện pháp có thể để hạn chế, khắc phục sự cố, bảo 

đảm việc cung cấp dịch vụ cho Chủ Thẻ liên tục. Không phụ thuộc vào quy định này, Chủ 

Thẻị ảnh hưởng trực tiếp bởi các sự kiện bất khả kháng dẫn đến không thực hiện được nghĩa 

vụ của theo Bản Điều Khoản Điều Kiện này sẽ không bị coi là vi phạm. Sau khi chấm dứt 

sự kiện bất khả kháng, các bên sẽ tiếp tục thực hiện các quyền và nghĩa vụ theo Bản Điều 

Khoản Điều Kiện này. 

Điều 16. Quyền và trách nhiệm của Chủ Thẻ 

16.1 Quyền của Chủ Thẻ: 

a) Được sử dụng Thẻ theo quy định tại Bản Điều Khoản Điều Kiện này. 

b) Sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch mua bán hàng hóa, dịch vụ, rút/nạp tiền mặt 

và/hoặc một số giao dịch khác tại ĐVCNT có sử dụng máy POS, tại ATM và/hoặc ĐƯTM 

theo đúng phạm vi và hạn mức theo quy định tại Điều 2 Bản Điều Khoản Điều Kiện này.  



c) Tham gia các chương trình ưu đãi dành riêng cho Chủ Thẻ theo quy định của SHB trong 

từng thời kỳ. 

d) Khiếu nại về các sai sót (nếu có) hoặc nghi ngờ có sai sót về giao dịch Thẻ.  

e) Chủ Thẻ Chính có quyền yêu cầu Ngân hàng phát hành lại Thẻ mới, cấp lại số PIN tại Đơn 

vị kinh doanh SHB hoặc gọi điện qua tổng đài điện thoại theo số: *6688/ (84-24) 62754332 

(có ghi âm, hoạt động 24/24 giờ trong ngày, 07/07 ngày trong tuần). 

f) Chủ Thẻ Chính có toàn quyền đơn phương chấm dứt sử dụng Thẻ bằng việc gửi thông báo 

về việc đề nghị chấm dứt sử dụng Thẻ bằng văn bản cho SHB. Việc SHB nhận được văn 

bản thông báo của Chủ Thẻ trong trường hợp này là bằng chứng về việc chấm dứt sử dụng 

Thẻ của Chủ Thẻ và (các) Chủ Thẻ Phụ (nếu có), không phụ thuộc vào việc SHB đã thực 

hiện thu hồi và/hoặc khóa (các) Thẻ hay chưa. Tuy nhiên, việc chấm dứt này không làm xóa 

bỏ hay thay đổi bất kỳ nghĩa vụ thanh toán nào chưa thực hiện, hoặc thực hiện chưa 

đúng/chưa đủ của Chủ Thẻ đối với SHB. SHB không chịu trách nhiệm phát sinh (nếu có) 

liên quan đến việc Chủ Thẻ đơn phương thông báo chấm dứt sử dụng Thẻ trừ trường hợp 

được xác định do lỗi của SHB. Chủ Thẻ có quyền đề nghị bằng văn bản để SHB ngừng việc 

sử dụng Thẻ của (các) Chủ Thẻ Phụ mà không cần sự đồng ý của (các) Chủ Thẻ Phụ (trừ 

trường hợp phát hành Thẻ trên Tài khoản đồng chủ sở hữu). 

g) Các quyền lợi khác theo thỏa thuận với SHB được ghi nhận bằng văn bản và theo quy định 

của pháp luật. 

16.2 Nghĩa vụ của Chủ Thẻ: 

a) Chủ Thẻ Chính có nghĩa vụ mở Tài khoản liên kết Thẻ tại SHB. 

b) Cung cấp đầy đủ và chính xác các thông tin cần thiết theo yêu cầu của SHB khi ký Đề nghị 

kiêm Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ và chịu trách nhiệm về tính trung thực của các 

thông tin cung cấp. 

c) Có trách nhiệm nhận Thẻ trong vòng 90 ngày kể từ ngày đề nghị phát hành. Sau thời gian 

này, Thẻ sẽ bị hủy và Chủ Thẻ vẫn phải chịu các khoản liên quan (nếu có) như phí phát 

hành Thẻ, phí duy trì Tài khoản liên kết Thẻ, phí Thẻ thường niên hoặc các phí khác theo 

biểu phí của SHB quy định trong từng thời kỳ phù hợp với quy định của pháp luật và được 

công bố trên trang thông tin điện tử chính thức của SHB tại địa chỉ: www.shb.com.vn. 

d) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với toàn bộ các giao dịch Thẻ có chữ ký/ không chữ ký/chữ 

ký không đúng với chữ ký đã đăng ký và/hoặc sử dụng số PIN/mPIN/OTP hoặc các mã số 

bí mật khác của Chủ Thẻ, và các giao dịch khác không cần chữ ký của Chủ Thẻ (giao dịch 

trực tuyến).  

e) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các giao dịch truy thu trong trường hợp SHB cung cấp 

được bằng chứng về việc Thẻ của Chủ Thẻ đã thực hiện giao dịch; 

f) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các giao dịch thu hộ (dịch vụ công, điện nước, hành 



chính công, giao thông…) nếu Chủ Thẻ đã hoàn thành việc đăng ký dịch vụ thu hộ với 

SHB; 

g) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các Giao Dịch Thẻ không tiếp xúc phát sinh ngoài ý 

muốn của Chủ Thẻ nếu Chủ Thẻ không thực hiện hoặc thực hiện không đúng và/hoặc 

không đầy đủ các biện pháp bảo vệ do SHB hướng dẫn. 

h) Không thể hủy hoặc thay đổi bất kỳ Giao Dịch Thẻ nào đã được thực hiện thành công tại 

máy ATM và ĐVCNT mà được hệ thống SHB ghi nhận với đầy đủ thông tin về số Thẻ, số 

Tài khoản liên kết Thẻ, mã số giao dịch cùng với các chi tiết nghiệp vụ khác. 

i) Trường hợp Chủ Thẻ đăng ký sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch qua internet hoặc bất 

kỳ giao dịch không cần xuất trình Thẻ, Chủ Thẻ hoàn toàn chịu trách nhiệm về rủi ro phát 

sinh (nếu có) liên quan đến các giao dịch này trừ trường hợp SHB vi phạm nghĩa vụ và cam 

kết theo Hợp đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này.   

j) Chịu trách nhiệm về chất lượng hàng hóa, dịch vụ và các tranh chấp phát sinh liên quan đến 

các giao dịch mua sắm hàng hóa, dịch vụ mà Chủ Thẻ sử dụng Thẻ làm phương tiện thanh 

toán. 

k) Có trách nhiệm thông báo ngay cho SHB về các giao dịch bằng Thẻ của Chủ Thẻ mà Chủ 

Thẻ không thực hiện. 

l) Nếu Chủ Thẻ sử dụng Thẻ để đặt trước cho các dịch vụ, hoặc sử dụng Thẻ để đăng ký thanh 

toán dịch vụ định kỳ nhưng không sử dụng dịch vụ đó và không hủy dịch vụ trong thời hạn 

quy định của ĐVCNT, Chủ Thẻ vẫn phải thanh toán một phần hoặc toàn bộ giá trị dịch vụ, 

các loại thuế và phí liên quan theo quy định của từng ĐVCNT ngay cả khi Thẻ đã tạm khóa, 

đã đóng. 

m) Khi Chủ Thẻ đơn phương chấm dứt sử dụng Thẻ, Chủ Thẻ phải có thông báo bằng văn bản 

cho SHB. Không được tiếp tục sử dụng Thẻ sau khi đã yêu cầu SHB chấm dứt việc sử dụng 

Thẻ. Trong trường hợp Chủ Thẻ đơn phương chấm dứt sử dụng Thẻ hoặc bị SHB yêu cầu 

chấm dứt sử dụng Thẻ phải hoàn trả lại Thẻ để thực hiện các thủ tục hủy Thẻ theo quy định 

của SHB. 

n) Có trách nhiệm thanh toán theo yêu cầu của SHB bằng việc đồng ý để SHB ghi nợ Tài 

khoản liên kết Thẻ các khoản tiền phát sinh do Chủ Thẻ thực hiện nhưng chưa được hạch 

toán trên hệ thống do lỗi về kỹ thuật hoặc đường truyền hoặc các khoản tiền truy thu từ các 

Ngân hàng thanh toán đối với các nghĩa vụ thanh toán của Chủ Thẻ mà Chủ Thẻ đã cung 

cấp thông tin Thẻ làm phương tiện thanh toán. 

o) Chủ Thẻ đồng ý để SHB sử dụng, chuyển giao, cung cấp thông tin phù hợp với quy định 

của pháp luật và theo các thỏa thuận giữa Chủ Thẻ và SHB. 

p) Trong trường hợp Chủ Thẻ tham gia các chương trình khuyến mại của SHB (quy định cụ 

thể từng chương trình), Chủ Thẻ phải cung cấp bằng chứng thực hiện giao dịch trong vòng 



6 tháng và/hoặc cung cấp hóa đơn để thực hiện xác minh, kể từ khi Chủ Thẻ nhận được các 

khoản khuyến mại nếu có yêu cầu của SHB. Nếu Chủ Thẻ không cung cấp được bằng 

chứng thì SHB có toàn quyền thực hiện truy thu các khoản khuyến mãi này. 

q) Chủ Thẻ chịu hoàn toàn trách nhiệm và rủi ro, tổn thất tài chính (nếu phát sinh) liên quan 

đến giao dịch được thực hiện qua Internet và các giao dịch sau khi Thẻ bị mất mà chủ Thẻ 

không thông báo cho Ngân hàng hoặc thông báo chậm trễ. 

r) Các nghĩa vụ khác theo thỏa thuận với SHB và quy định của pháp luật. 

Điều 17. Quyền và trách nhiệm của SHB 

17.1 Quyền của SHB 

a) Được miễn trách nhiệm trong trường hợp hệ thống xử lý, hệ thống truyền tin bị lỗi…hoặc vì 

bất kỳ lý do ngoài khả năng kiểm soát của SHB gây nên. 

b) Được miễn trách nhiệm trong trường hợp Chủ Thẻ rút tiền tại máy ATM và máy ATM đã 

đưa tiền ra nhưng Chủ Thẻ không nhận tiền. 

c) Được miễn trách nhiệm khi Thẻ không được bảo đảm an toàn, Thẻ bị lợi dụng để rút tiền 

mặt, chuyển khoản, thanh toán hàng hóa, dịch vụ và/hoặc các giao dịch khác trong trường 

hợp Thẻ bị mất cắp hoặc thất lạc, bị lộ thông tin Thẻ/lộ PIN/mPIN/OTP hoặc các mã số bí 

mật khác mà Chủ Thẻ chưa kịp thông báo cho SHB trừ trường hợp SHB vi phạm nghĩa vụ 

và cam kết theo Hợp đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này. Được miễn trách nhiệm đối 

với các tranh chấp, khiếu nại liên quan đến các dịch vụ ưu đãi được cung cấp bởi đối tác 

liên kết phát hành Thẻ hoặc bên thứ ba. SHB có quyền từ chối tra soát các giao dịch phát 

sinh từ Thẻ mất, Thẻ lộ thông tin mà Chủ Thẻ không thông báo Ngân hàng hoặc thông báo 

chậm trễ. 

d) Được quyền từ chối giao dịch Thẻ, ghi nợ/có Tài khoản liên kết Thẻ và/hoặc được quyền 

yêu cầu Chủ Thẻ cung cấp thông tin, chứng từ liên quan đến các giao dịch Thẻ do Chủ Thẻ 

thực hiện nhằm xác minh tính hợp phát của các giao dịch, được quyền đóng, huỷ hiệu lực 

Thẻ, được quyền cung cấp thông tin của Chủ Thẻ cho Cơ quan Nhà nước có thẩm quyền và 

các quyền khác theo các trường hợp đã quy định của Bản Điều Khoản Điều Kiện này và các 

quy định có liên quan của pháp luật. 

e) Được quyền từ chối thực hiện tra soát/truy đòi các Giao Dịch Thẻ với các giá trị nhỏ (nhỏ 

hơn phí tra soát truy đòi, hoặc nhỏ hơn giá trị tra soát/truy đòi tối thiểu theo quy định của 

các tổ chức Thẻ trong nước và quốc tế), hoặc các giao dịch được SHB đánh giá không phù 

hợp với các lý do Chủ Thẻ nêu ra, hoặc các giao dịch được SHB đánh giá/nghi ngờ là các 

giao dịch cố tình trục lợi, gian lận. 

f) Được quyền truy đòi, ghi nợ Tài khoản liên kết Thẻ hoặc các Tài khoản khác của Chủ Thẻ 

các khoản phí, các khoản thanh toán, rút tiền mặt và các khoản ghi có không chính xác vào 

Tài khoản liên kết Thẻ của Chủ Thẻ liên quan đến việc sử dụng Thẻ. SHB được quyền truy 



đòi các khoản thanh toán phát sinh trên Tài khoản liên kết Thẻ của Khách hàng nhưng 

không thành công do Tài khoản liên kết Thẻ không duy trì đủ số dư, dẫn đến Ngân hàng 

thanh toán truy thu SHB. 

g) Không chịu trách nhiệm về việc giao hàng, chất lượng hàng hóa, dịch vụ, các khiếu nại về 

việc đổi trả hàng, chất lượng sản phẩm hàng hóa dịch vụ của Đơn vị chấp nhận Thẻ cung 

cấp. Không chịu trách nhiệm về thỏa thuận mua bán hàng hóa giữa Chủ Thẻ và Đơn vị chấp 

nhận Thẻ/ Đơn vị cung cấp dịch vụ. 

h) Trường hợp Chủ Thẻ có yêu cầu đóng Tài khoản liên kết Thẻ bằng văn bản gửi tới SHB, 

SHB sẽ tự động hủy Thẻ bao gồm cả Thẻ Chính và (các) Thẻ Phụ. 

i) Được phép cung cấp cho các cơ quan có thẩm quyền các thông tin về Tài khoản liên kết 

Thẻ, các giao dịch và các thông tin khác của Chủ Thẻ phục vụ cho việc tra soát, khiếu nại, 

xử lý, giải quyết tranh chấp các Giao Dịch Thẻ theo đúng quy định của pháp luật. 

j) Được quyền tự động gia hạn Thẻ cho Chủ Thẻ có quốc tịch Việt Nam và đáp ứng điều kiện 

về gia hạn Thẻ theo quy định của SHB trong từng thời kỳ. 

k) Được quyền cấp phép giao dịch trực tuyến khi giao dịch được xác thực qua OTP hoặc các 

phương thức xác thực khác được triển khai trong từng thời kỳ.  

l) Khi nâng cấp, phát triển dịch vụ Ngân hàng điện tử, SHB được phép bổ sung, cung cấp 

thêm các tiện ích dịch vụ cho Chủ Thẻ mà không cần thông báo hoặc yêu cầu Chủ Thẻ đăng 

ký bổ sung dịch vụ. 

m) SHB được sử dụng thông tin Chủ Thẻ đã đăng ký (bao gồm cả các thông tin về Thẻ) để 

cung cấp cho đối tác nhằm phục vụ việc liên kết tự động Thẻ/Tài khoản liên kết Thẻ với ví 

điện tử thuộc sở hữu của Chủ Thẻ. 

n) Để tránh tổn thất tài chính của Chủ Thẻ, SHB có thể khóa hoặc vô hiệu hóa Thẻ và/hoặc 

yêu cầu thu hồi Thẻ vào bất cứ thời điểm nào nếu ngân hàng cho rằng Thẻ có thể đã bị lộ 

thông tin, bị sao chép thông tin hoặc trong các trường hợp liên quan đến sao chép thông tin 

hoặc SHB nghi ngờ liên quan đến giao dịch giả mạo, Thẻ giả hoặc có yêu cầu bằng văn bản 

của Cơ quan Nhà nước có thẩm quyền. Trong các trường hợp kể trên, SHB sẽ thông báo 

qua điện thoại hoặc email tới Chủ Thẻ và được miễn trách đối với bất kỳ sự phương hại nào 

tới danh dự, uy tín của Chủ Thẻ. Đối với trường hợp khóa Thẻ theo yêu cầu bằng văn bản 

của Cơ quan Nhà nước có thẩm quyền, SHB có quyền không thông báo cho Chủ Thẻ nhằm 

đảm bảo tính kịp thời và tính bảo mật thông tin của Cơ quan Nhà nước, cơ quan điều tra. 

o) SHB có quyền từ chối xử lý tra soát khiếu nại nếu nghi ngờ Chủ Thẻ có các hành vi gian 

lận, giả mạo, trục lợi. 

p) SHB có quyền đề nghị Chủ Thẻ cung cấp thông tin trong trường hợp SHB nghi ngờ chủ 

Thẻ có các hành vi gian lận, giả mạo, trục lợi. 

q) SHB có quyền mời Cơ quan Công an thực hiện các nghiệp vụ điều tra Chủ Thẻ trong trường 



hợp SHB nghi ngờ Chủ Thẻ có các hành vi gian lận, giả mạo, trục lợi. 

r) Các quyền khác theo thỏa thuận với Chủ Thẻ và theo quy định của pháp luật (nếu có). 

17.2 Nghĩa vụ của SHB 

a) SHB cam kết tuân thủ các quy định về phát hành, thanh toán Thẻ đảm bảo các quyền lợi của 

Chủ Thẻ, lưu trữ, bảo mật các thông tin của Chủ Thẻ theo quy định của pháp luật. SHB chỉ 

được cung cấp thông tin theo yêu cầu của Chủ Thẻ, theo quy định của pháp luật và/hoặc 

theo yêu cầu của cơ quan Nhà nước có thẩm quyền. 

b) Trường hợp thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của Chủ Thẻ không thuộc các quy 

định tại Điểm a nêu trên, SHB có trách nhiệm: 

- Thông báo rõ ràng, công khai trước khi thực hiện với Chủ Thẻ về mục đích hoạt động thu 

thập, sử dụng thông tin của Khách hàng; 

- Sử dụng thông tin phù hợp với mục đích đã thông báo với Chủ Thẻ và phù hợp với quy định 

của pháp luật; 

- Bảo đảm an toàn, chính xác, đầy đủ khi thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của Khách 

hàng; 

- SHB tự thực hiện hoặc có biện pháp để Chủ Thẻ cập nhật, điều chỉnh thông tin khi phát 

hiện thấy thông tin đó không chính xác; 

c) Giải quyết các yêu cầu tra soát, khiếu nại của Chủ Thẻ liên quan đến việc sử dụng Thẻ theo 

quy định của Tổ chức thanh toán Thẻ trong nước và TCTQT. 

d) Trả lại Thẻ bị giữ tại hệ thống máy ATM của SHB cho Chủ Thẻ Chính trong vòng 05 ngày 

làm việc kể từ khi nhận được thông báo của Chủ Thẻ Chính. Trong trường hợp Thẻ bị giữ 

tại máy ATM của các TCTTT khác, Thẻ sẽ được hoàn trả cho Chủ Thẻ Chính theo quy định 

của các TCTTT đó. 

e) Thực hiện công khai, minh bạch và thông báo ngay cho Chủ Thẻ về những thay đổi liên 

quan đến việc sử dụng Thẻ, lãi suất, phí… bằng việc đăng tải các thông tin này trên trang 

thông tin điện tử của SHB, các điểm giao dịch của SHB. 

f) Các nghĩa vụ khác theo thỏa thuận với Chủ Thẻ và quy định của pháp luật (nếu có). 

Điều 18. Bồi thường thiệt hại 

 Trong quá trình thực hiện Hợp đồng này, Bên nào vi phạm các điều khoản quy định tại Hợp 

đồng này, gây thiệt hại cho Bên kia có trách nhiệm bồi thường toàn bộ thiệt hại xảy ra. Bên 

yêu cầu bồi thường có nghĩa vụ chứng minh thiệt hại khi được yêu cầu. 

Điều 19. Giải quyết tranh chấp 

19.1 Mọi khiếu nại (nếu có) phải được Chủ Thẻ lập thành văn bản và gửi cho SHB.  

19.2 Nếu có bất cứ tranh chấp nào phát sinh trong quá trình thực hiện, trước hết các bên sẽ cùng 



nhau giải quyết thông qua thương lượng. Trường hợp không thể giải quyết tranh chấp bằng 

thương lượng thì các bên có quyền đưa vụ tranh chấp đó ra giải quyết tại Toà án nhân dân 

có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật Việt Nam. 

Điều 20. Điều khoản thi hành 

20.1 Thông báo của Chủ Thẻ gửi đến SHB chỉ được xem là hợp lệ khi có xác nhận của SHB.  

20.2 Bất kỳ nội dung nào không được quy định trong Bản Điều Khoản Điều Kiện này thì sẽ 

được thực hiện theo Hợp đồng, quy định của pháp luật có liên quan. 

20.3 Chủ Thẻ chịu trách nhiệm thực hiện Bản Điều Khoản Điều Kiện này. Trường hợp Chủ Thẻ 

chết/mất tích hoặc bất kỳ trường hợp nào tương tự theo quy định của pháp luật có liên 

quan thì các đồng thừa kế có trách nhiệm thực hiện các nghĩa vụ của Chủ Thẻ phù hợp với 

quy định của pháp luật có liên quan. 

20.4 Bằng việc đồng ý đăng ký mở Thẻ, Chủ Thẻ xác nhận và đồng ý rằng: 

a) Tại thời điểm đăng ký, Chủ Thẻ đủ năng lực hành vi dân sự để tham gia giao dịch. 

b) Chủ Thẻ đã được SHB cung cấp đầy đủ các thông tin trước khi thực hiện đề nghị SHB phát 

hành Thẻ, bao gồm đầy đủ các thông tin về: loại Thẻ, thời hạn hiệu lực của Thẻ, phạm vi và 

chức năng sử dụng Thẻ, điều cấm và cảnh báo các hành vi không được thực hiện trong quá 

trình mở và sử dụng Thẻ…. Chủ Thẻ đã đọc, hiểu rõ, đồng ý và cam kết tuân thủ các nội 

dung tại Bản Điều Khoản Điều Kiện này và Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ ghi nợ 

SHB này, các quy định khác của SHB được công bố công khai, cũng như pháp luật hiện 

hành của Việt Nam. 

c) Chủ Thẻ tự chịu mọi rủi ro cũng như có trách nhiệm thanh toán giá trị giao dịch liên quan 

đến Thẻ trong trường hợp các thiết bị điện tử dùng để giao dịch của Chủ Thẻ hoặc phần 

mềm giao dịch SHB của Chủ Thẻ bị lạm dụng, giả mạo trong quá trình mở và sử dụng Thẻ 

cũng như thực hiện giao dịch trong mọi trường hợp. 

20.5 Bản Điều Khoản Điều Kiện cùng các tài liệu kèm theo (nếu có) là một bộ phận không tách 

rời của Đề nghị kiêm Hợp đồng phát hành và sử dụng Thẻ ghi nợ SHB. Mọi sửa đổi, bổ 

sung nội dung trong bản Các Điều khoản và Điều kiện này do SHB quyết định. 

      

      NGÂN HÀNG TMCP SÀI GÒN - HÀ NỘI 

  



ĐIỀU KHOẢN ĐIỀU KIỆN PHÁT HÀNH VÀ SỬ DỤNG THẺ GHI NỢ TRỰC TUYẾN 

(Ban hành kèm theo Quyết định số 2386 /2022/QĐ-TGĐ ngày 21 tháng 12 năm 2022 

của Tổng Giám đốc Ngân hàng TMCP Sài Gòn - Hà Nội) 

Điều Khoản Điều Kiện này áp dụng cho Khách Hàng Cá Nhân mở và sử dụng Thẻ ghi nợ trên 

Nền Tảng Ngân Hàng Số tại SHB (sau đây gọi tắt là “Điều Khoản Điều Kiện”). Điều Khoản 

Điều Kiện này là phụ lục gắn liền, không tách rời của Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và 

Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến SHB đã được Khách Hàng xác nhận đồng ý theo phương thức 

online.  

Bằng việc ký vào Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực 

Tuyến SHB, Khách Hàng xác nhận đã đọc, hiểu rõ và tuân thủ nội dung của Đề Nghị 

Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến SHB và Điều Khoản 

Điều Kiện này. Nội dung tại Điều Khoản Điều Kiện được quy định cụ thể như sau : 

Điều 1.  Giải Thích Từ Ngữ 

1.2 Các thuật ngữ trong Điều Khoản Điều Kiện này sẽ được hiểu và giải thích theo các nội dung 

tương ứng trong Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến 

SHB, quy định về sản phẩm, dịch vụ mà Khách Hàng tham gia và quy định có liên quan của 

Pháp luật. 

1.3 Các thuật ngữ khác trong Điều Khoản Điều Kiện này được hiểu như sau: 

a) SHB: là Ngân hàng Thương mại Cổ phần Sài Gòn – Hà Nội. 

b) Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến SHB: là thỏa 

thuận bằng văn bản giữa SHB với Chủ Thẻ về việc phát hành và sử dụng thẻ ghi nợ trực 

tuyến.  

c) Tài Khoản Liên Kết Thẻ: là tài khoản thanh toán của Chủ Thẻ Được Chủ Thẻ đăng ký liên 

kết với Thẻ. 

d) Tổ Chức Thanh Toán Thẻ (TCTTT): là tổ chức tín dụng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài 

được thực hiện thanh toán Thẻ theo quy định của Ngân hàng Nhà nước. 

e) Đơn Vị Chấp Nhận Thẻ (ĐVCNT): là tổ chức hoặc cá nhân chấp nhận thanh toán hàng hóa, 

dịch vụ bằng Thẻ theo hợp đồng thanh toán thẻ ký kết với TCTTT.  

f) Giao Dịch Thẻ: là việc sử dụng Thẻ để rút tiền mặt, chuyển khoản, thanh toán tiền hàng 

hóa, dịch vụ và sử dụng các dịch vụ khác do SHB, TCTTT cung ứng. 

g) Máy Giao Dịch Tự Động (ATM): là thiết bị mà Chủ Thẻ có thể sử dụng để thực hiện các 

Giao Dịch Thẻ, vấn tin Tài Khoản, đổi PIN, tra cứu thông tin Thẻ hoặc các giao dịch khác. 

h) Mã Số Xác Định Chủ Thẻ (PIN): là mã số mật được SHB cung cấp cho Chủ Thẻ lần đầu 



và sau đó Chủ Thẻ thay đổi theo quy trình được xác định để sử dụng cho các Giao Dịch 

Thẻ. PIN được coi là chữ ký điện tử trong các Giao Dịch Thẻ. 

i) Giao Dịch Đáng Ngờ: là các giao dịch hoặc hành vi có dấu hiệu bất thường hoặc có cơ sở 

hợp lý để nghi ngờ tài sản trong giao dịch có nguồn gốc từ hoạt động tội phạm hoặc liên 

quan đến rửa tiền dù đã hoàn thành, chưa hoàn thành hoặc mới có ý định được thực hiện bởi 

Chủ Thẻ hoặc các bên liên quan đến Chủ Thẻ.  

j) Ngân Hàng Điện Tử: là kênh thực hiện giao dịch qua phương thức điện tử do SHB cung 

cấp cho Chủ Thẻ bao gồm SMS Banking, Mobile Banking và/hoặc các dịch vụ Ngân Hàng 

Điện Tử khác do SHB cung cấp trong từng thời kỳ và được thông báo trên trang thông tin 

điện tử chính thức của SHB. 

k) Phương Thức eKYC: là phương thức điện tử được SHB áp dụng cho việc mở tài khoản 

thanh toán và định danh Chủ Thẻ thông qua nền tảng Ngân hàng Số của SHB. Phương Thức 

eKYC phải bảo đảm các tính năng, điều kiện về phương thức giao dịch điện tử theo quy 

định của pháp luật và quy định nội bộ của SHB có liên quan. 

l) Video Call: là giải pháp cuộc gọi ghi hình được SHB áp dụng nhằm thu thập, kiểm tra, xác 

minh thông tin nhận biết Chủ Thẻ trong quá trình mở Thẻ, nâng cấp hạn mức, cập nhật 

thông tin của Chủ Thẻ hoặc các dịch vụ khác theo quy định của SHB từng thời kỳ. 

m) Website/Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB: là trang web của SHB theo đường dẫn sau: 

http://www.shb.com.vn. 

Điều 2. Quy Định Chung Về Thẻ  

2.1 Thời hạn hiệu lực Thẻ: Thời hạn hiệu lực được in trên Thẻ, trừ trường hợp Tài Khoản Liên 

Kết Thẻ bị đóng hoặc phong tỏa/tạm khóa thì Thẻ không còn hiệu lực sử dụng. 

2.2 Phạm vi sử dụng: Áp dụng với từng trường hợp, theo từng loại Thẻ mà SHB phát 

hành cho Chủ Thẻ thì phạm vi sử dụng được cụ thể như sau: 

a) Thẻ ghi nợ trực tuyến nội địa: Được sử dụng để thanh toán tiền hàng hoá, dịch vụ hợp pháp 

tại ĐVCNT, gửi, nạp, rút tiền mặt và sử dụng các dịch vụ khác mà SHB triển khai trong 

từng thời kỳ trên lãnh thổ Việt Nam.  

b) Thẻ ghi nợ trực tuyến quốc tế: Được sử dụng để thanh toán tiền hàng hoá, dịch vụ hợp pháp 

tại ĐVCNT, gửi, nạp, rút tiền mặt và sử dụng các dịch vụ khác trên lãnh thổ Việt Nam và 

nước ngoài theo các trường hợp sau24: 

- Đối với trường hợp Chủ Thẻ mở tài khoản bằng phương thức eKYC thì Thẻ chỉ được sử 

dụng trên lãnh thổ Việt Nam và không được thanh toán thẻ quốc tế. SHB, theo toàn quyền 

quyết định của mình, trong từng thời kỳ có thể cho phép Chủ Thẻ được rút ngoại tệ tiền mặt 

 
24 Khoản 4, Điều 10a về “Phát hành Thẻ bằng phương thức điện tử”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN 
ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng. 



tại nước ngoài, thanh toán quốc tế sau khi SHB đã thực hiện xác minh thông tin của Chủ 

Thẻ qua một trong các phương thức sau: (i) gặp mặt trực tiếp; (ii) áp dụng cuộc gọi Video 

Call; (iii) áp dụng công nghệ để kiểm tra, đối chiếu đặc điểm sinh trắc học của Chủ Thẻ với 

dữ liệu sinh trắc học công dân thông qua cơ sở dữ liệu căn cước công dân.  

- Đối với trường hợp Chủ Thẻ đã được SHB thực hiện nhận biết, xác minh thông tin Chủ Thẻ 

thông qua gặp mặt trực tiếp thì Thẻ được sử dụng trên lãnh thổ Việt Nam và nước ngoài. 

2.3 Hạn mức Giao Dịch Thẻ:  

a) Hạn mức Giao Dịch Thẻ bao gồm hạn mức chi tiêu, hạn mức rút tiền mặt, hạn mức chuyển 

khoản và các hạn mức khác do SHB quy định trong từng thời kỳ và được công bố trên 

Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB.  

b) Hạn mức giao dịch của Thẻ khi mới phát hành là hạn mức ấn định theo từng gói dịch vụ 

và/hoặc loại, hạng Thẻ. Trường hợp có nhu cầu thay đổi về hạn mức giao dịch Chủ Thẻ có 

thể tự điều chỉnh trên Ngân Hàng Điện Tử trong giới hạn của hạn mức Thẻ theo quy định 

của SHB hoặc có thể liên hệ tại các quầy giao dịch của SHB trên toàn hệ thống để được hỗ 

trợ. Chủ Thẻ chấp nhận hoàn toàn rủi ro (nếu có) liên quan đến việc điều chỉnh hạn mức nêu 

trên. 

c) Hạn mức Thẻ phát hành qua phương thức eKYC sẽ được giới hạn tổng hạn mức giao dịch 

(bao gồm rút tiền mặt, chuyển khoản, thanh toán) của Thẻ không vượt quá 100 (một trăm) 

triệu đồng Việt Nam trong một tháng và không thực hiện rút ngoại tệ tiền mặt tại nước 

ngoài, thanh toán quốc tế25.  

d) SHB, theo toàn quyền quyết định của mình, trong từng thời kỳ có thể áp dụng hạn mức giao 

dịch Thẻ phát hành qua phương thức eKYC cao hơn hạn mức quy định ở Điểm c Khoản này 

sau khi SHB đã thực hiện việc nhận biết, xác mình thông tin của Chủ Thẻ qua một trong các 

phương thức sau: (i) gặp mặt trực tiếp; (ii) áp dụng cuộc gọi Video Call; (iii) áp dụng công 

nghệ để kiểm tra, đối chiếu đặc điểm sinh trắc học của Chủ Thẻ với dữ liệu sinh trắc học 

công dân thông qua cơ sở dữ liệu căn cước công dân. 

2.4 Đồng tiền sử dụng trong Giao Dịch Thẻ26: 

a) Trên lãnh thổ Việt Nam: 

- Giao dịch rút tiền mặt bằng thẻ phải được thực hiện bằng đồng Việt Nam; 

- Đối với các Giao Dịch Thẻ khác: 

 
25 Khoản 3, Điều 10a về “Phát hành Thẻ bằng phương thức điện tử”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN 
ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 
26 Điều 4 về “Đồng tiền sử dụng trong giao dịch Thẻ”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 
07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



(i) Đồng tiền giao dịch là đồng Việt Nam. Trường hợp được sử dụng ngoại hối để giao 

dịch theo quy định pháp luật về quản lý ngoại hối thì đồng tiền thể hiện trong giao dịch 

là đồng Việt Nam hoặc đồng Việt Nam và ngoại tệ; 

(ii) Đồng tiền thanh toán là đồng Việt Nam. Các ĐVCNT chỉ được nhận thanh toán bằng 

đồng Việt Nam từ TCTTT; 

- Trường hợp cần quy đổi từ ngoại tệ ra đồng Việt Nam, tỷ giá giữa đồng Việt Nam và ngoại 

tệ theo tỷ giá do các bên thỏa thuận phù hợp với quy định của Ngân hàng Nhà nước. 

b) Ngoài lãnh thổ Việt Nam: Khi thực hiện giao dịch thẻ ngoài lãnh thổ Việt Nam, Chủ Thẻ 

phải thực hiện thanh toán cho SHB bằng đồng Việt Nam theo tỷ giá bán ngoại tệ tại quầy 

của SHB phù hợp với quy định của Ngân hàng Nhà nước. 

Điều 3. Các Khoản Phí, Lãi 

3.1 Các loại phí, lãi và mức phí, lãi áp dụng theo Biểu phí do SHB quy định và có thể thay đổi 

trong từng thời kỳ, đảm bảo phù hợp với quy định của Pháp luật, được niêm yết, thông báo 

công khai trên Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB và tại các địa điểm giao dịch của SHB. 

3.2 Chủ Thẻ được hưởng lãi suất cho số dư Ghi Có trên Tài Khoản Liên Kết Thẻ tuỳ thuộc 

chính sách của SHB trong từng thời kỳ. 

3.3 Khi có sự thay đổi loại phí và mức phí SHB sẽ công bố trên Trang Thông Tin Điện Tử Của 

SHB, các quầy giao dịch của SHB và gửi thông báo bằng SMS/email cho Chủ Thẻ theo địa 

chỉ/số điện thoại Chủ Thẻ đã đăng ký với SHB trước 07 ngày kể từ ngày áp dụng mức phí, 

lãi suất mới. Việc Chủ Thẻ sử dụng Thẻ được coi là Chủ Thẻ đã đồng ý với các khoản phí 

SHB thay đổi. Trường hợp không đồng ý, Chủ Thẻ có trách nhiệm thông báo tới các địa 

điểm Phòng giao dịch/Chi nhánh SHB về việc chấm dứt sử dụng Thẻ. 

3.4 Chủ Thẻ phải thanh toán toàn bộ các khoản Phí theo thỏa thuận tại Hợp Đồng và/hoặc theo 

thông báo của SHB phù hợp với quy pháp luật từng thời kỳ. Trường hợp Chủ Thẻ vi phạm 

nghĩa vụ thanh toán Phí, SHB đã áp dụng các biện pháp để thu hồi Phí theo thỏa thuận tại 

Hợp Đồng mà vẫn không thu hồi được đầy đủ Phí, SHB, theo quyết định của mình, sẽ thực 

hiện bất kỳ các hành động nào phù hợp với quy định pháp luật có liên quan để thu hồi Phí 

(bao gồm nhưng không giới hạn là SHB được quyền cung cấp thông tin Thẻ, Chủ Thẻ cho 

bên thứ ba bất kỳ, sử dụng các biện pháp khởi kiện, …nhằm phục vụ quá trình thu hồi đầy 

đủ các khoản Phí của SHB.)  

3.5 Tùy thuộc vào chính sách của SHB từng thời kỳ, Chủ Thẻ có thể được ưu đãi một số loại 

phí khi mở Thẻ hoặc trong một giai đoạn nhất định trong quá trình sử dụng Thẻ. Hết thời 

hạn ưu đãi hoặc khi Chủ Thẻ không đáp ứng các điều kiện để được hưởng ưu đãi, SHB sẽ 

thực hiện thu phí theo biểu phí thông báo công khai. 



Điều 4. Các Hành Vi Bị Cấm27 

4.8 Làm, sử dụng, chuyển nhượng và lưu hành Thẻ giả. 

4.9 Thực hiện, tổ chức thực hiện hoặc tạo điều kiện để người khác thực hiện các hành vi Giao 

Dịch Thẻ gian lận, giả mạo; giao dịch thanh toán khống tại ĐVCNT (không phát sinh việc 

mua bán hàng hóa và cung ứng dịch vụ). 

4.10 Lấy cắp, thông đồng để lấy cắp thông tin Thẻ; tiết lộ và cung cấp thông tin Thẻ, Chủ Thẻ và 

Giao Dịch Thẻ không đúng quy định của pháp luật. 

4.11 Xâm nhập hoặc tìm cách xâm nhập trái phép, phá hủy chương trình hoặc cơ sở dữ liệu của 

hệ thống phát hành, thanh toán thẻ, chuyển mạch thẻ, bù trừ điện tử Giao Dịch Thẻ. 

4.12 Sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch cho các mục đích rửa tiền, tài trợ khủng bố, lừa đảo, 

gian lận và các hành vi vi phạm pháp luật khác. 

4.13 Mua, bán, thuê, cho thuê Thẻ hoặc thông tin thẻ, mở hộ thẻ. 

4.14 Các hành vi bị cấm khác theo quy định pháp luật và SHB trong từng thời kỳ. 

Điều 5. Thu giữ Thẻ, hủy hiệu lực của Thẻ28 

Thẻ bị thu giữ và/hoặc hủy hiệu lực trong các trường hợp sau: 

5.12 Thẻ giả. 

5.13 Thẻ sử dụng trái phép. 

5.14 Phục vụ công tác điều tra, xử lý tội phạm theo quy định của pháp luật. 

5.15 SHB có cơ sở nghi ngờ Chủ Thẻ có liên quan đến rửa tiền, tài trợ khủng bố, hành vi vi 

phạm pháp luật hoặc Chủ Thẻ là các đối tượng thuộc danh sách đen, danh sách tổ chức, cá 

nhân bị chỉ định theo quy định của pháp luật về phòng, chống phổ biến vũ khí hủy diệt 

hàng loạt;  danh sách tổ chức, cá nhân liên quan đến khủng bố, tài trợ khủng bố theo quy 

định của pháp luật về phòng, chống khủng bố và các danh sách phòng chống rửa tiền khác 

được SHB áp dụng trong từng thời kỳ. 

5.16 Thẻ phát sinh giao dịch gian lận, giả mạo; 

5.17 Theo yêu cầu của các cơ quan Nhà nước có thẩm quyền; 

5.18 Chủ Thẻ vi phạm bất cứ hợp đồng, cam kết, thỏa thuận nào đã ký với SHB; 

5.19 Chủ Thẻ và thông tin Thẻ thuộc danh sách cấm vận của NHNN, của các tổ chức quốc tế và 

của SHB hoặc thuộc phạm vi hạn chế giao dịch theo chính sách của SHB từng thời kỳ; 

 
27 Căn cứ trên Điều 8 về “Các hành vi cấm”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của 
Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 
28 Căn cứ Điều 7 về “Thu giữ thẻ” , Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân hàng 
Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



5.20 SHB phát hiện thông tin do Chủ Thẻ cung cấp cho SHB là không chính xác, không trung 

thực, sai sự thật; 

5.21 Chủ Thẻ chết, mất tích hoặc bị tuyên bố chết, mất tích; 

5.22 Các trường hợp thu giữ Thẻ và/hoặc hủy hiệu lực Thẻ khác (nếu có) theo quy định nội bộ 

của SHB, pháp luật, TCTTT hoặc thỏa thuận khác giữa Chủ Thẻ với SHB.   

Điều 6. Tạm Khóa Thẻ 

6.1 Thẻ bị tạm khóa trong các trường hợp sau: 

a) Chủ Thẻ có thông báo với SHB về việc tạm khóa Thẻ trong thời gian nhất định bằng 

một trong các hình thức liên lạc gồm: Tổng đài Chăm sóc khách hàng, tại quầy giao 

dịch, …. Thẻ bị tạm khóa theo yêu cầu của Chủ Thẻ sẽ chỉ được mở lại theo yêu 

cầu của Chủ Thẻ tùy từng thời điểm và được SHB chấp thuận. 

b) SHB phát hiện các giao dịch nghi ngờ, giả mạo, gian lận, sẽ chủ động tạm khóa Thẻ 

và liên lạc thông báo cho Chủ Thẻ. 

c) Khi có cơ sở nghi ngờ giao dịch liên quan đến rửa tiền, tài trợ khủng bố, hành vi vi 

phạm pháp luật hoặc Chủ Thẻ là các đối tượng thuộc danh sách đen, danh sách tổ 

chức, cá nhân bị chỉ định theo quy định của pháp luật về phòng, chống phổ biến vũ 

khí hủy diệt hàng loạt; danh sách tổ chức, cá nhân liên quan đến khủng bố, tài trợ 

khủng bố theo quy định của pháp luật về phòng, chống khủng bố và các danh sách 

Phòng chống rửa tiền khác được SHB áp dụng trong từng thời kỳ. 

d) Chủ Thẻ nhập sai mã PIN 03 lần khi thực hiện giao dịch. 

e) Chủ Thẻ đang có các khoản cấp tín dụng bị quá hạn tại SHB. 

f) SHB nhận được bất kỳ thông báo, lệnh, yêu cầu, quyết định của Cơ quan nhà nước 

có thẩm quyền (bao gồm nhưng không giới hạn là Cơ quan thuế, Cơ quan cảnh sát 

điều tra, Tòa án, Viện kiểm sát, Cơ quan Thi hành án, Cơ quan tài phán/trọng tài 

nước ngoài, …) về việc yêu cầu phong tỏa, kê biên, cầm giữ, hạn chế, cấm giao 

dịch đối với Thẻ hoặc Tài Khoản Liên Kết Thẻ hoặc Số Dư Tài Khoản của Chủ 

Thẻ. 

g) Các trường hợp khác theo quy định nội bộ của SHB, Pháp luật, hoặc thỏa thuận 

khác giữa Chủ Thẻ với SHB. 

6.2 Thời hạn tạm khóa Thẻ: Theo quyết định của SHB tùy từng trường hợp cụ thể. 

Điều 7. Hủy Thẻ 

 Thẻ có thể bị hủy trong các trường hợp sau: 



7.8 Thẻ không phát sinh giao dịch (giao dịch: rút tiền, thanh toán qua máy POS, chuyển tiền 

trên máy ATM, giao dịch trực tuyến) từ 01(một) năm trở lên hoặc theo rà soát của SHB 

từng thời kỳ. 

7.9 Thẻ hết hạn sử dụng.  

7.10 Thẻ bị lỗi Chíp.  

7.11 Thẻ có dấu hiệu nghi ngờ bị lộ thông tin và được Chủ Thẻ đề nghị đóng/hủy Thẻ. 

7.12 Trường hợp Thẻ bị nuốt tại ATM của SHB, đã thông báo tới Chủ Thẻ, nhưng Chủ Thẻ 

không đến nhận lại trong vòng 60 ngày kể từ ngày SHB thu gom Thẻ từ máy ATM. 

7.13 Trường hợp Thẻ được nộp lại cho SHB tại quầy giao dịch do Chủ Thẻ đóng Thẻ, đóng Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ, Chủ Thẻ không có nhu cầu sử dụng, hoặc theo các yêu cầu hủy Thẻ 

khác của Chủ Thẻ. 

Điều 8. Xử Lý Trong Trường Hợp Mất Thẻ hoặc Lộ Thông Tin Thẻ29 

8.5 Khi mất Thẻ hoặc lộ thông tin Thẻ, Chủ Thẻ phải thông báo ngay cho SHB qua kênh Tổng 

đài chăm sóc khách hàng/hoặc tại quầy giao dịch của SHB. Đối với thông báo yêu cầu của 

Chủ Thẻ qua kênh Tổng đài chăm sóc khách hàng, SHB chỉ khóa Thẻ khi Chủ Thẻ trả lời 

được các câu hỏi nhận dạng thông tin Chủ Thẻ hoặc các trường hợp khác theo quyết định 

của SHB.  

8.6 Khi nhận được thông báo của Chủ Thẻ, SHB sẽ thực hiện việc khóa Thẻ và phối hợp với 

các bên liên quan để thực hiện các biện pháp nghiệp vụ cần thiết nhằm ngăn chặn các thiệt 

hại có thể xảy ra, đồng thời thông báo lại cho Chủ Thẻ. Thời hạn SHB hoàn thành việc xử 

lý thông báo nhận được từ Chủ Thẻ không quá 05 ngày làm việc đối với Thẻ có BIN do 

Ngân hàng Nhà nước cấp hoặc 10 ngày làm việc đối với Thẻ có BIN do TCTQT cấp kể từ 

ngày nhận được thông báo của Chủ Thẻ. 

8.7 SHB không chịu trách nhiệm về những tổn thất hay rủi ro nếu Chủ Thẻ chưa thông báo với 

SHB hoặc đã thông báo nhưng thông tin nhận dạng chưa đầy đủ hoặc đang trong thời gian 

SHB thực hiện xử lý thông báo theo quy định tại Khoản 8.2 Điều này dẫn đến các tổn thất 

hay rủi ro xảy. 

8.8 Trong trường hợp Thẻ bị lợi dụng, trách nhiệm của các bên đối với thiệt hại xẩy ra được 

xác định như sau:  

c) Chủ Thẻ chịu trách nhiệm nếu vi phạm các cam kết, nghĩa vụ của Chủ Thẻ được quy định 

tại Hợp Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này;  

d) SHB chịu trách nhiệm nếu SHB vi phạm cam kết, nghĩa vụ của SHB được quy định tại 

Hợp Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này.  

 
29 Căn cứ Điều 19 về “Xử lý trong trường hợp mất thẻ hoặc lộ thông tin thẻ”, Văn bản hợp nhất số 
15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



Điều 9. Từ Chối Thanh Toán Thẻ30 

Thẻ do SHB phát hành bị từ chối thực hiện giao dịch trong các trường hợp sau đây: 

9.13 Sử dụng Thẻ để thực hiện các Giao Dịch Thẻ bị cấm theo Điều 4 Bản Điều Khoản Điều 

Kiện này. 

9.14 Thẻ giả hoặc có liên quan đến giao dịch giả mạo, giao dịch khống tại ĐVCNT (không phát 

sinh việc mua bán hàng hóa và cung ứng dịch vụ). 

9.15 Thẻ đã được Chủ Thẻ thông báo bị mất.   

9.16 Thẻ hết hạn sử dụng hoặc Thẻ hỏng. 

9.17 Thẻ bị khóa. 

9.18 Thẻ bị chấm dứt sử dụng theo quy định của SHB trong từng thời kỳ. 

9.19 Thẻ chưa kích hoạt hoặc Thẻ bị khóa bởi Chủ Thẻ hoặc SHB hoặc Chủ Thẻ nhập sai các 

thông tin bảo mật hoặc đã nhập sai các thông tin này quá số lần quy định;  

9.20 Số dư Tài Khoản còn lại (nếu có) không đủ chi trả khoản thanh toán. 

9.21 Chủ Thẻ không thanh toán đầy đủ các khoản tín dụng, lãi hoặc phí được niêm yết tại quầy 

giao dịch hoặc công bố công khai trên Trang Thông Tin Chính Thức Của SHB. 

9.22 Khi có nghi ngờ về tính trung thực, mục đích giao dịch của Chủ Thẻ theo quy định pháp 

luật về phòng, chống rửa tiền, tài trợ khủng bố, lừa đảo, gian lận và các hành vi vi phạm 

pháp luật khác. 

9.23 Chủ Thẻ vi phạm quy định của Ngân hàng Nhà nước, các quy định của SHB, TCTTT hoặc 

các thoả thuận giữa Chủ Thẻ với SHB. 

9.24 Tài Khoản Liên Kết Thẻ không có đủ số dư để thực hiện Giao Dịch Thẻ và/hoặc Tài Khoản 

Liên Kết Thẻ bị phong tỏa theo yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền và/hoặc Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ bị tạm khóa theo thỏa thuận giữa Chủ Thẻ và SHB. 

Điều 10. Quy Định Về Tra Soát, Khiếu Nại31 

10.7 Phương thức tiếp nhận đề nghị tra soát, khiếu nại: 

c) Trong thời hạn tra soát, khiếu nại, Chủ Thẻ có quyền yêu cầu SHB thực hiện tra 

soát, khiếu nại liên quan đến Thẻ trong quá trình sử dụng. Chủ Thẻ có quyền lựa 

chọn tra soát, khiếu nại theo một trong các phương thức sau: 

- Gọi điện qua tổng đài điện thoại *6688/(84-24) 62754332 (có ghi âm); 

 
30 Căn cứ Điều 27 về “Từ chối thanh toán thẻ”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của 
Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 
31 Căn cứ trên Điều 20 về “Tra soát, xử lý khiếu nại trong quá trình sử dụng thẻ”, Văn bản hợp nhất số 
15/VBHN-NHNN ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 



- Lập giấy đề nghị tra soát, khiếu nại tại các điểm giao dịch của SHB;  

- Hoặc các hình thức khác (theo quy định của SHB trong từng thời kỳ phù hợp với quy định 

của pháp luật).  

d) Trường hợp ủy quyền cho người khác đề nghị tra soát, khiếu nại, Chủ Thẻ thực hiện 

theo quy định của pháp luật và quy định nội bộ của SHB về ủy quyền; 

10.8 Hồ sơ tra soát, khiếu nại của Chủ Thẻ: 

Khi thực hiện việc tra soát, khiếu nại, Chủ Thẻ cung cấp cho SHB hồ sơ khiếu nại 

bao gồm: 

c) Đơn tra soát, khiếu nại của Chủ Thẻ đã điền đầy đủ thông tin và có chữ ký của Chủ 

Thẻ thực hiện giao dịch. 

d) Các chứng từ khác theo yêu cầu của từng trường hợp cụ thể: Hóa đơn/ Bản sao hóa 

đơn giao dịch khiếu nại, tra soát, bằng chứng thanh toán, chứng từ xác nhận việc 

hủy giao dịch hoặc đồng ý bồi hoàn lại số tiền,… 

e) Các giấy tờ khác (nếu SHB có yêu cầu). 

Trường hợp Chủ Thẻ gửi yêu cầu tra soát, khiếu nại qua tổng đài điện thoại, trong một số 

trường hợp cần thiết theo yêu cầu của SHB, Chủ Thẻ có trách nhiệm bổ sung giấy đề nghị 

tra soát, khiếu nại theo mẫu của SHB trong thời hạn 05 ngày làm việc để làm căn cứ chính 

thức  xử lý đề nghị tra soát, khiếu nại. Chủ Thẻ phải chịu trách nhiệm về mọi rủi ro phát 

sinh (nếu có) do Chủ Thẻ khiếu nại quá thời hạn trên.  

10.9 Thời gian yêu cầu tra soát khiếu nại: trong vòng 60 ngày kể từ ngày phát sinh giao dịch yêu 

cầu tra soát. Quá thời hạn này, nếu SHB không nhận được bất kì khiếu nại nào từ Chủ Thẻ 

thì các khoản được tính vào Tài Khoản Liên Kết Thẻ được coi là chính xác và có hiệu lực. 

Chủ Thẻ không có quyền khiếu nại hay yêu cầu nào khác sau thời điểm này. Trường hợp 

SHB có thể tiếp tục hỗ trợ giải quyết tra soát khiếu nại nhưng kết quả tra soát khiếu nại sẽ 

phụ thuộc vào thiện chí của các đối tác khác có liên quan và Chủ Thẻ sẽ phải chịu hoàn 

toàn thiệt hại phát sinh do lỗi khiếu nại chậm của Chủ Thẻ. 

10.10 Thời gian xử lý tra soát:  

b) Đối với Thẻ có BIN do Ngân Hàng Nhà Nước cấp, thời hạn xử lý đề nghị tra soát, khiếu 

nại cho Chủ Thẻ trong vòng 45 ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận đề nghị tra soát khiếu 

nại hợp lệ lần đầu của Chủ Thẻ theo một trong các hình thức tiếp nhận quy định tại Khoản 

10.1 Điều này hoặc một thời hạn khác theo thông báo, hướng dẫn của SHB phù hợp với 

quy định pháp luật áp dụng tại thời điểm phát sinh.  

c) Đối với Thẻ có BIN do TCTQT cấp, thời hạn xử lý đề nghị tra soát, khiếu nại cho Chủ Thẻ 

tối đa 60 ngày làm việc kể từ ngày SHB nhận được yêu cầu tra soát khiếu nại hợp lệ của 



Chủ Thẻ hoặc theo thông báo, hướng dẫn của SHB áp dụng tại thời điểm phát sinh, phù 

hợp theo quy định, thỏa thuận của SHB  và các TCTQT và các bên liên quan khác (nếu có). 

10.11 Chủ Thẻ phải chịu phí khiếu nại theo quy định của SHB theo từng thời kỳ.  

Điều 11. Quy Định Liên Quan Đến Đối Tác Liên Kết Của Các Sản Phẩm Thẻ Liên Kết 

11.4 Chủ Thẻ đồng ý để SHB cung cấp Thông tin Chủ Thẻ cho đối tác liên kết và các bên liên 

quan để phục vụ cho việc phối hợp triển khai chương trình Thẻ liên kết, cung cấp dịch vụ 

cho Chủ Thẻ và thu phí Chủ Thẻ (nếu có). 

11.5 Trong trường hợp Hợp đồng hợp tác phát hành thẻ ghi nợ liên kết giữa SHB và đối tác liên 

kết chấm dứt: 

a) SHB sẽ thông báo cho Chủ Thẻ qua email/SMS đến số điện thoại/email của Chủ Thẻ đã 

đăng ký với SHB và công bố trên Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB tối thiểu trước bảy 

(07) ngày kể từ ngày việc chấm dứt Hợp đồng hợp tác phát hành thẻ ghi nợ liên kết giữa 

SHB và đối tác liên kết có hiệu lực. 

b) Chủ Thẻ được quyền tiếp tục sử dụng thẻ ghi nợ liên kết SHB như thẻ ghi nợ thông thường 

của SHB và/hoặc Thẻ của khách hàng thân thiết/Thẻ thành viên của đối tác liên kết (tùy 

vào chính sách của đối tác liên kết), tuy nhiên không được hưởng các quyền lợi/ưu đãi liên 

quan đến chương trình hợp tác phát hành thẻ ghi nợ liên kết giữa SHB và đối tác liên kết. 

SHB không chịu trách nhiệm đối với các khiếu nại hoặc rủi ro/tổn thất phát sinh liên quan 

đến việc Chủ Thẻ tiếp tục sử dụng thẻ ghi nợ liên kết SHB như Thẻ của khách hàng thân 

thiết/Thẻ thành viên của đối tác liên kết. 

11.6 Quy định liên quan đến đối tác cung cấp ưu đãi dịch vụ Thẻ 

c) Chủ Thẻ được hưởng các chương trình ưu đãi dành cho Chủ Thẻ theo quy định của SHB 

và/ hoặc các đối tác của SHB cung cấp trong từng thời kỳ và được công bố trên Trang 

Thông Tin Điện Tử Của SHB. 

d) Đối với các chương trình ưu đãi cho Chủ Thẻ do bên thứ ba cung cấp, SHB không chịu 

trách nhiệm đối với các tranh chấp liên quan đến các dịch vụ ưu đãi này trừ trường hợp 

SHB vi phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này. Chủ 

Thẻ chịu trách nhiệm làm việc với các đối tác cung cấp ưu đãi/công ty bảo hiểm để giải 

quyết các khiếu nại, yêu cầu bồi thường (nếu có).   

Điều 12. Quy Định về Bảo Đảm An Toàn Và Bảo Mật Thông Tin Chủ Thẻ 

12.1     SHB có trách nhiệm đảm bảo an toàn, bảo mật thông tin, cụ thể như sau32: 

d) Ban hành các quy định về an toàn và bảo mật hệ thống công nghệ thông tin để thực 

 
32 Căn cứ khoản 1 Điều 18 về “Đảm bảo an toàn trong sử dụng thẻ”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN 

ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 
 



hiện quản lý, đảm bảo an toàn, bảo mật thông tin tài khoản, sử dụng Thẻ của Chủ 

Thẻ. 

e) Quản lý rủi ro khi phát hành Thẻ, thực hiện các biện pháp đảm bảo an toàn, phòng 

ngừa rủi ro cho giao dịch Thẻ theo các nguyên tắc quản lý rủi ro trong hoạt động 

Thẻ và ngân hàng điện tử; bảo mật thông tin liên quan đến hoạt động Thẻ; đảm bảo 

hệ thống cơ sở hạ tầng, kỹ thuật phục vụ quản lý hoạt động phát hành, thanh toán 

thẻ vận hành thông suốt và an toàn. 

f) Thiết lập, duy trì số Hotline có ghi âm *6688/(84-24) 62754332 hỗ trợ Chủ thẻ 24/7 

để tiếp nhận, xử lý kịp thời các thông tin phản ánh của Chủ Thẻ. 

12.2 Chủ Thẻ có trách nhiệm đảm bảo an toàn33: 

g) Chủ Thẻ chịu trách nhiệm bảo quản Thẻ, bảo mật PIN, các mã số xác nhận Chủ 

Thẻ, các thông tin Thẻ, đồng thời tiến hành đổi PIN ngay khi nhận được Thẻ. 

h) Chủ Thẻ không được chuyển nhượng hoặc đưa Thẻ cho người khác sử dụng. 

i) Không sử dụng lại Thẻ đã thông báo mất, thất lạc và trả lại cho SHB Thẻ bị mất, 

thất lạc khi tìm lại được. 

j) Tuân thủ hướng dẫn, quy trình bảo mật mà SHB và/hoặc các tổ chức liên quan 

(TCTQT, ĐVCNT…) cung cấp, thiết lập hoặc yêu cầu khi Chủ Thẻ thực hiện giao 

dịch Thẻ. Tùy từng giao dịch, dịch vụ mà Chủ Thẻ thực hiện, Chủ Thẻ có thể được 

yêu cầu sử dụng một hoặc một số các yếu tố bảo mật tương ứng với phương thức 

xác thực Chủ Thẻ mà giao dịch, dịch vụ đó yêu cầu bao gồm nhưng không giới hạn 

thông tin về số Thẻ, mật khẩu, tên đăng nhập, OTP, câu hỏi bảo mật, mã số bảo 

mật, số điện thoại, … Chủ Thẻ có trách nhiệm bảo mật các yếu tố bảo mật này, 

đồng thời phải thực hiện các biện pháp hợp lý để ngăn chặn việc sử dụng trái phép 

các yếu tố bảo mật. Chủ Thẻ chịu trách nhiệm về các thiệt hại xảy ra do các yếu tố 

bảo mật bị lộ, bị đánh cắp, bị lợi dụng,…  

k) Chủ Thẻ có trách nhiệm bảo quản các thiết bị điện tử được dùng để kết nối với hệ 

thống SHB thực hiện các Giao Gịch Thẻ (máy tính, điện thoại…), Chủ Thẻ chỉ nên 

rời thiết bị điện tử sau khi đã đăng xuất khỏi hệ thống, màn hình giao dịch. 

l) Khi phát hiện Thẻ bị mất cắp, thất lạc hay nghi ngờ bị lộ thông tin Thẻ, Chủ Thẻ 

phải ngay lập tức thông báo với SHB qua tổng đài chăm sóc Chủ Thẻ (Hotline 24/7) 

 
33 Căn cứ khoản 1 Điều 18 về “Đảm bảo an toàn trong sử dụng thẻ”, Văn bản hợp nhất số 15/VBHN-NHNN 
ngày 07/12/2021 của Ngân hàng Nhà nước quy định về hoạt động Thẻ ngân hàng 

 
 



để khóa Thẻ tạm thời. 

12.3 Thỏa Thuận về việc cung cấp thông tin :  

Bằng việc đề nghị phát hành Thẻ, các Chủ Thẻ đồng ý rằng SHB được quyền tiết lộ mọi 

thông tin về Thẻ bao gồm các thông tin được thể hiện trên Thẻ vật lý, mọi thông tin liên 

quan đến Chủ Thẻ và bất kỳ giao dịch Thẻ nào với hoặc thông qua SHB, trạng thái Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ (phong tỏa/tạm khóa... ) cho bất kỳ hoặc tất cả những chủ thể sau:  

d) Cán bộ nhân viên, công ty con, chi nhánh/đơn vị trong cùng hệ thống của SHB, nhà 

tư vấn, người đại diện, đại lý, nhà thầu phụ, nhà cung cấp, tổ chức kiểm toán, bên 

nhận chuyển nhượng (hoặc có khả năng sẽ nhận chuyển nhượng), tổ chức và/hoặc 

cá nhân khác liên quan đến mục đích hạn chế rủi ro tín dụng cho SHB, cập nhật 

và/hoặc thay thế các thông tin này; 

e) Cơ quan nhà nước có thẩm quyền Việt Nam, các tổ chức/cá nhân cung cấp dịch vụ 

chấm điểm, xếp hạng cấp tín dụng mà SHB sử dụng dịch vụ; luật sư, người đại diện 

tố tụng của SHB và các tổ chức, cá nhân có chức năng khác theo quy định của pháp 

luật.  

f) Sở thuế vụ Hoa Kỳ theo yêu cầu của Đạo luật Tuân thủ thuế đối với tài khoản nước 

ngoài (FATCA) và thỏa thuận liên chính phủ được ký kết giữa Việt Nam và Hoa Kỳ 

về việc thực hiện FATCA; 

g) Bên thứ ba hợp tác với SHB để cung cấp các dịch vụ ngân hàng cho SHB hoặc để 

hỗ trợ tra soát, giải quyết các khiếu nại, tranh chấp (nếu có). 

h) Các trường hợp khác theo thỏa thuận giữa SHB và Chủ Thẻ. 

Để làm rõ, SHB được quyền chủ động cung cấp thông tin theo nội dung thỏa thuận 

này mà không cần gửi văn bản thông báo đến Chủ Thẻ trừ trường hợp pháp luật có 

quy định khác. 

12.4 Chủ Thẻ đồng ý rằng SHB được thực hiện trì hoãn giao dịch, tạm khóa, phong tỏa, đóng 

Tài Khoản Liên Kết Thẻ hoặc Số Dư Tài Khoản theo các nội dung được ghi nhận cụ thể 

tại: (i) Hợp đồng này; và (ii) Bản Điều khoản, Điều kiện về mở và sử dụng Tài Khoản 

Thanh Toán, Thẻ và Dịch vụ Tài khoản tại SHB đã được Chủ Thẻ đồng ý, xác nhận khi 

thực hiện mở Tài Khoản Liên Kết Thẻ (Bản điều khoản, điều kiện kiện về mở và sử dụng 

tài khoản thanh toán, thẻ và dịch vụ tài khoản tại SHB này đã được SHB cung cấp cho Chủ 

Thẻ tại thời điểm Chủ thẻ mở Tài Khoản Liên Kết Thẻ; đã được công bố trên Trang Thông 

Tin Điện Tử Của SHB và tại các quầy giao dịch của SHB).  

Điều 13. Quy Định Về Quản Lý Thẻ/PIN/OTP 

13.8 Chủ Thẻ có thể nhận Thẻ/PIN theo các hình thức sau: trực tiếp nhận hoặc ủy quyền cho 



người khác đến nhận tại quầy giao dịch SHB hoặc tại địa chỉ Chủ Thẻ theo hình thức 

chuyển phát bưu điện mà Chủ Thẻ đã đăng ký với SHB. Việc ủy quyền cho người khác đến 

nhận Thẻ/PIN phải được lập bằng văn bản trực tiếp tại SHB hoặc phải được công chứng, 

chứng thực tại các cơ quan nhà nước có thẩm quyền. Chủ Thẻ phải chịu mọi rủi ro có thể 

phát sinh từ việc uỷ quyền, trừ trường hợp SHB vi phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp 

Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này.   

13.9 Chủ Thẻ đồng ý rằng SHB có toàn quyền chuyển Thẻ/PIN cho Chủ Thẻ theo cách thức 

chuyển giao mà Chủ Thẻ đã đề nghị khi đăng ký phát hành Thẻ và/hoặc theo cách thức mà 

SHB triển khai trong từng thời kỳ và đảm bảo an toàn, phù hợp. SHB có quyền nhưng 

không có nghĩa vụ chấp nhận đề nghị của Chủ Thẻ về việc giao Thẻ/PIN trực tiếp cho Chủ 

Thẻ tại một địa chỉ cụ thể. Trong trường hợp SHB chấp nhận đề nghị giao Thẻ trực tiếp cho 

Chủ Thẻ tại một địa chỉ cụ thể, SHB sẽ tiến hành nhận dạng Chủ Thẻ thông qua một số 

thông tin cá nhân của Chủ Thẻ và thông tin trên Thẻ theo quy định của SHB. SHB được 

miễn trừ mọi trách nhiệm trong việc giao Thẻ/PIN cho Chủ Thẻ khi thông tin nhận dạng 

Chủ Thẻ nhận được là chính xác, đầy đủ. 

13.10 Đối với yêu cầu phát hành Thẻ và nhận Thẻ tại quầy giao dịch SHB, Chủ Thẻ phải đến 

nhận Thẻ trong vòng 90 ngày kể từ ngày phát hành Thẻ. Sau thời hạn này, Thẻ sẽ bị hủy và 

Chủ Thẻ không được hoàn khoản phí phát hành Thẻ (nếu có) trừ khi có thoả thuận khác 

giữa SHB và Chủ Thẻ về thời hạn nhận Thẻ/PIN.  

13.11 Đối với yêu cầu phát hành Thẻ và nhận tại địa chỉ nhận Thẻ không phải quầy giao dịch 

SHB, trường hợp việc giao thẻ không thành công và Thẻ được hoàn lại SHB đồng thời Chủ 

Thẻ không liên hệ để lấy Thẻ, Thẻ sẽ được hủy theo quy trình huỷ Thẻ tại SHB. 

13.12 Số PIN Thẻ chỉ được SHB cấp cho Chủ Thẻ thông qua một trong các hình thức: PIN giấy 

khi nhận Thẻ hoặc cấp qua SMS hoặc Ngân hàng Điện Tử hoặc thông qua hình thức khác 

do SHB quyết định trong từng thời kỳ. Chủ Thẻ chịu trách nhiệm bảo mật PIN cũng như 

chịu hoàn toàn trách nhiệm liên quan đến giao dịch Thẻ khi để lộ số PIN cho người khác. 

13.13 Chủ Thẻ thực hiện yêu cầu kích hoạt Thẻ qua việc ký xác nhận kích hoạt Thẻ tại các quầy 

giao dịch của SHB hoặc qua SMS/dịch vụ Ngân Hàng Điện Tử theo hướng dẫn chi tiết kèm 

theo Thẻ của SHB trong từng thời kỳ.  

13.14 Khi thực hiện giao dịch thanh toán Thẻ trực tuyến qua Internet, khi đăng ký liên kết Thẻ và 

thanh toán trên ứng dụng di động hoặc các kênh điện tử do SHB cung cấp, Chủ Thẻ phải sử 

dụng mã xác thực mPIN/OTP do SHB gửi qua SMS, email hoặc các kênh khác do SHB 

triển khai trong từng thời kỳ và được công bố trên Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB. 

Chủ Thẻ phải đảm bảo không tiết lộ mPIN/OTP cho bất kì ai và chịu hoàn toàn trách nhiệm 

đối với các giao dịch được thực hiện bằng mPIN do Chủ Thẻ tạo hoặc OTP do SHB gửi tới 

phương thức nhận OTP mà Chủ Thẻ đã đăng ký. 

Điều 14. Quy Định Về Dịch Vụ Thông Báo Hoạt Động Thẻ 



14.4 Chủ Thẻ có thể lựa chọn sử dụng dịch vụ thông báo hoạt động Thẻ, biến động số dư Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ qua các hình thức: dịch vụ SMS/email do Chủ Thẻ đã đăng ký với 

SHB, nhận thông báo qua Ngân Hàng Điện Tử Của SHB và/hoặc một số hình thức khác do 

SHB triển khai trong từng thời kỳ. Bằng việc đăng ký dịch vụ này, Chủ Thẻ đồng ý và xác 

nhận cho phép SHB cung cấp cho Chủ Thẻ các thông báo liên quan đến Thẻ bao gồm: Chi 

tiết về việc chấp nhận/từ chối cấp phép Giao Dịch Thẻ; Biến động hoạt động Thẻ/số dư Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ; Các khoản tiền cần thanh toán cho SHB và các trường hợp khác nếu 

phát sinh; Các thông tin khác bao gồm nhưng không giới hạn các thông tin quảng cáo hoặc 

các thông báo cần thiết từ SHB. 

14.5 Chủ Thẻ có trách nhiệm cung cấp chính xác và phải thông báo cho SHB về thay đổi hoặc 

huỷ số điện thoại/email nhận dịch vụ. Chủ Thẻ sẽ chịu trách nhiệm cho những hậu quả xảy 

ra do không cung cấp hoặc cung cấp thông tin chậm trễ. 

14.6 SHB được miễn trách nhiệm trong trường hợp Chủ Thẻ không nhận được thông báo do: 

Thiết bị nhận thông báo của Chủ Thẻ không ở chế độ sử dụng hoặc không nằm trong khu 

vực cung cấp dịch vụ hoặc do lỗi phần mềm của thiết bị Chủ Thẻ; Một số trường hợp bất 

khả kháng khác có thể xảy ra. 

Điều 15.   Các Trường Hợp Bất Khả Kháng 

15.3 Sự kiện bất khả kháng có nghĩa là các sự kiện xảy ra một cách khách quan không thể lường 

trước được và không thể khắc phục được, mặc dù đã áp dụng mọi biện pháp cần thiết và 

khả năng cho phép, bao gồm các sự kiện như: thiên tai, hoả hoạn, lũ lụt, động đất, tai nạn, 

thảm họa, bệnh dịch, đình công, chiến tranh, bạo loạn, khủng bố và các trường hợp khác 

theo quy định của pháp luật. 

15.4 Khi xảy ra sự kiện bất khả kháng, SHB trong phạm vi khả năng có thể sẽ thực hiện thông 

báo cho Chủ Thẻ được biết, áp dụng các biện pháp có thể để hạn chế, khắc phục sự cố, bảo 

đảm việc cung cấp dịch vụ cho Chủ Thẻ liên tục. Không phụ thuộc vào quy định này, bên 

bị ảnh hưởng trực tiếp bởi các sự kiện bất khả kháng dẫn đến không thực hiện được nghĩa 

vụ của theo Bản Điều Khoản Điều Kiện này sẽ không bị coi là vi phạm. Sau khi chấm dứt 

sự kiện bất khả kháng, các bên sẽ tiếp tục thực hiện các quyền và nghĩa vụ theo Bản Điều 

Khoản Điều Kiện này. 

Điều 16. Quyền Và Trách Nhiệm Của Chủ Thẻ 

16.3 Quyền của Chủ Thẻ: 

h) Được sử dụng Thẻ theo quy định tại Bản Điều Khoản Điều Kiện này. 

i) Sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch mua bán hàng hóa, dịch vụ, rút tiền mặt 

và/hoặc một số giao dịch khác tại ĐVCNT có sử dụng máy POS, tại ATM và/hoặc 

ĐƯTM theo đúng phạm vi và hạn mức theo quy định tại Điều 2 Bản Điều Khoản 

Điều Kiện này.  



j) Tham gia các chương trình ưu đãi dành riêng cho Chủ Thẻ theo quy định của SHB 

trong từng thời kỳ. 

k) Khiếu nại về các sai sót (nếu có) hoặc nghi ngờ có sai sót về giao dịch Thẻ.  

l) Chủ Thẻ có toàn quyền đơn phương chấm dứt sử dụng Thẻ bằng việc gửi thông báo 

về việc đề nghị chấm dứt sử dụng Thẻ bằng văn bản cho SHB. Việc SHB nhận được 

văn bản thông báo của Chủ Thẻ trong trường hợp này là bằng chứng về việc chấm 

dứt sử dụng Thẻ của Chủ Thẻ và (các) Chủ Thẻ Phụ (nếu có), không phụ thuộc vào 

việc SHB đã thực hiện thu hồi và/hoặc khóa (các) Thẻ hay chưa. Tuy nhiên, việc 

chấm dứt này không làm xóa bỏ hay thay đổi bất kỳ nghĩa vụ thanh toán nào chưa 

thực hiện, hoặc thực hiện chưa đúng/chưa đủ của Chủ Thẻ đối với SHB. SHB 

không chịu trách nhiệm phát sinh (nếu có) liên quan đến việc Chủ Thẻ đơn phương 

thông báo chấm dứt sử dụng Thẻ trừ trường hợp được xác định do lỗi của SHB. Chủ 

Thẻ có quyền đề nghị bằng văn bản để SHB ngừng việc sử dụng Thẻ của (các) Chủ 

Thẻ Phụ mà không cần sự đồng ý của (các) Chủ Thẻ Phụ (trừ trường hợp phát hành 

Thẻ trên tài khoản đồng chủ sở hữu). 

m) Các quyền lợi khác theo thỏa thuận với SHB được ghi nhận bằng văn bản và theo 

quy định của pháp luật. 

16.4 Nghĩa vụ của Chủ Thẻ: 

s) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với toàn bộ các giao dịch chi tiêu sử dụng Thẻ có 

chữ ký/ không chữ ký/chữ ký không đúng với chữ ký đã đăng ký và/hoặc sử dụng số 

PIN/mPIN/OTP của Chủ Thẻ, và các giao dịch khác không cần chữ ký của Chủ Thẻ 

(giao dịch trực tuyến) nếu SHB cung cấp được bằng chứng về việc Chủ Thẻ đã thực 

hiện giao dịch.  

t) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các giao dịch truy thu trong trường hợp SHB 

cung cấp được bằng chứng về việc Thẻ của Chủ Thẻ đã thực hiện giao dịch; 

u) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các giao dịch thu hộ (dịch vụ công, điện nước, 

hành chính công, giao thông…) nếu Chủ Thẻ đã hoàn thành việc đăng ký dịch vụ 

thu hộ với SHB; 

v) Chịu trách nhiệm thanh toán đối với các Giao Dịch Thẻ không tiếp xúc phát sinh 

ngoài ý muốn của Chủ Thẻ nếu Chủ Thẻ không thực hiện hoặc thực hiện không 

đúng và/hoặc không đầy đủ các biện pháp bảo vệ do SHB hướng dẫn. 

w) Không thể hủy hoặc thay đổi bất kỳ Giao Dịch Thẻ nào đã được thực hiện thành 

công tại máy ATM và ĐVCNT mà được hệ thống SHB ghi nhận với đầy đủ thông 

tin về số Thẻ, số Tài Khoản, mã số giao dịch cùng với các chi tiết nghiệp vụ khác. 



x) Trường hợp Chủ Thẻ đăng ký sử dụng Thẻ để thực hiện các giao dịch qua internet 

hoặc bất kỳ giao dịch không cần xuất trình Thẻ, Chủ Thẻ hoàn toàn chịu trách 

nhiệm về rủi ro phát sinh (nếu có) liên quan đến các giao dịch này trừ trường hợp 

SHB vi phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện 

này.   

y) Trong trường hợp Thẻ bị lộ số PIN hoặc bị thất lạc/đánh cắp, Chủ Thẻ phải chịu 

trách nhiệm thanh toán tất cả các giao dịch đã được thực hiện trước thời điểm SHB 

tiến hành khóa Thẻ. 

z) Có trách nhiệm trả lời đúng bộ câu hỏi xác thực theo quy định của SHB khi thực 

hiện các yêu cầu trợ giúp/cung cấp dịch vụ Tài Khoản Liên Kết Thẻ thông qua 

Hotline hỗ trợ Chủ Thẻ 24/7. SHB có quyền từ chối và miễn trách nếu Chủ Thẻ 

không đáp ứng được bộ câu hỏi này. 

aa) Chịu trách nhiệm về chất lượng hàng hóa, dịch vụ và các tranh chấp phát sinh liên 

quan đến các giao dịch mua sắm hàng hóa, dịch vụ mà Chủ Thẻ sử dụng Thẻ làm 

phương tiện thanh toán. 

bb) Có trách nhiệm thông báo ngay cho SHB về các giao dịch bằng Thẻ của Chủ Thẻ 

mà Chủ Thẻ không thực hiện. 

cc) Nếu Chủ Thẻ sử dụng Thẻ để đặt trước cho các dịch vụ nhưng không sử dụng dịch 

vụ đó và không thông báo hủy dịch vụ trong thời hạn quy định của ĐVCNT, Chủ 

Thẻ vẫn phải thanh toán một phần hoặc toàn bộ giá trị dịch vụ, các loại thuế và phí 

liên quan theo quy định của từng ĐVCNT. 

dd) Khi Chủ Thẻ đơn phương chấm dứt sử dụng Thẻ, Chủ Thẻ phải có thông báo bằng 

văn bản cho SHB. Không được tiếp tục sử dụng Thẻ sau khi đã yêu cầu SHB chấm 

dứt việc sử dụng Thẻ. Trong trường hợp Chủ Thẻ đơn phương chấm dứt sử dụng 

Thẻ hoặc bị SHB yêu cầu chấm dứt sử dụng Thẻ phải hoàn trả lại Thẻ để thực hiện 

các thủ tục hủy Thẻ theo quy định của SHB. 

ee) Có trách nhiệm hoàn trả theo yêu cầu của SHB bằng việc đồng ý để SHB ghi nợ Tài 

Khoản Liên Kết Thẻ các khoản tiền phát sinh do Chủ Thẻ thực hiện nhưng chưa 

được hạch toán trên hệ thống do lỗi về kỹ thuật hoặc đường truyền. 

ff) Chủ Thẻ đồng ý để SHB sử dụng, chuyển giao, cung cấp thông tin phù hợp với quy 

định của pháp luật và theo các thỏa thuận giữa Chủ Thẻ và SHB 

gg) Trong trường hợp Chủ Thẻ tham gia các chương trình khuyến mại của SHB (quy 

định cụ thể từng chương trình), Chủ Thẻ phải cung cấp bằng chứng thực hiện giao 

dịch trong vòng 6 tháng và/hoặc cung cấp hóa đơn để thực hiện xác minh, kể từ khi 



Chủ Thẻ nhận được các khoản khuyến mại theo yêu cầu của SHB. Nếu Chủ Thẻ 

không cung cấp được bằng chứng thì SHB có toàn quyền thực hiện truy thu các 

khoản khuyến mãi này. 

hh) Các nghĩa vụ khác theo thỏa thuận với SHB và quy định của pháp luật. 

Điều 17.  Quyền Và Trách Nhiệm Của SHB 

17.3 Quyền của SHB 

s) Được quyền từ chối Giao Dịch Thẻ, ghi nợ/có Tài Khoản Liên Kết Thẻ và/hoặc 

được quyền yêu cầu Chủ Thẻ cung cấp thông tin, được quyền đóng, huỷ hiệu lực 

Thẻ, được quyền cung cấp thông tin của Chủ Thẻ cho cơ quan nhà nước có thẩm 

quyền và các quyền khác theo các trường hợp đã quy định của Bản Điều Khoản 

Điều Kiện này và các quy định có liên quan của pháp luật. 

t) Được miễn trách nhiệm trong trường hợp Chủ Thẻ rút tiền tại máy ATM và máy 

ATM đã đưa tiền ra nhưng Chủ Thẻ không nhận tiền. 

u) Được miễn trách nhiệm khi Thẻ không được bảo đảm an toàn, Thẻ bị lợi dụng để 

rút tiền mặt, chuyển khoản, thanh toán hàng hóa, dịch vụ và/hoặc các giao dịch khác 

trong trường hợp Thẻ bị mất cắp hoặc thất lạc, bị lộ thông tin Thẻ/lộ 

PIN/mPIN/OTP mà Chủ Thẻ chưa kịp thông báo cho SHB trừ trường hợp SHB vi 

phạm nghĩa vụ và cam kết theo Hợp Đồng và Bản Điều Khoản Điều Kiện này.  

Được miễn trách nhiệm đối với các tranh chấp, khiếu nại liên quan đến các dịch vụ 

ưu đãi được cung cấp bởi đối tác phát hành Thẻ hoặc bên thứ ba. 

v) Được quyền tự động gia hạn Thẻ cho Chủ Thẻ có quốc tịch Việt Nam và đáp ứng 

điều kiện về gia hạn Thẻ theo quy định của SHB trong từng thời kỳ. 

w) Được quyền cấp phép giao dịch trực tuyến khi giao dịch được xác thực qua OTP 

hoặc các phương thức xác thực được triển khai trong từng thời kỳ.  

x) Khi nâng cấp, phát triển dịch vụ Ngân Hàng Điện Tử, SHB được phép bổ sung, 

cung cấp thêm các tiện ích dịch vụ cho Chủ Thẻ mà không cần thông báo hoặc yêu 

cầu Chủ Thẻ đăng ký bổ sung dịch vụ. 

y) SHB được sử dụng thông tin Chủ Thẻ đã đăng ký (bao gồm cả các thông tin về Thẻ) 

để cung cấp cho đối tác nhằm phục vụ việc liên kết tự động Thẻ/Tài Khoản Liên 

Kết với ví điện tử thuộc sở hữu của Chủ Thẻ. 

z) Các quyền lợi khác theo thỏa thuận với Chủ Thẻ và theo quy định của pháp luật 

(nếu có). 

17.4 Nghĩa vụ của SHB 



g) Tuân thủ và đảm bảo các quyền lợi của Chủ Thẻ theo quy định của pháp luật và quy 

định của Bản Điều Khoản Điều Kiện này. 

h) Giải quyết các yêu cầu tra soát, khiếu nại của Chủ Thẻ liên quan đến việc sử dụng 

Thẻ. 

i) Thực hiện công khai, minh bạch và thông báo ngay cho Chủ Thẻ về những thay đổi 

liên quan đến việc sử dụng Thẻ, lãi suất, phí… bằng việc đăng tải các thông tin này 

Trang Thông Tin Điện Tử Của SHB, các điểm giao dịch của SHB 

j) Các nghĩa vụ khác theo thỏa thuận với Chủ Thẻ và quy định của pháp luật (nếu có). 

Điều 18. Bồi Thường Thiệt Hại 

Trong quá trình thực hiện Hợp đồng này, Bên nào vi phạm các điều khoản quy định tại 

Hợp đồng này, gây thiệt hại cho Bên kia có trách nhiệm bồi thường toàn bộ thiệt hại xảy ra. 

Bên yêu cầu bồi thường có nghĩa vụ chứng minh thiệt hại khi được yêu cầu. 

Điều 19.  Giải Quyết Tranh Chấp 

19.3 Mọi khiếu nại (nếu có) phải được Chủ Thẻ lập thành văn bản và gửi cho SHB.  

19.4 Nếu có bất cứ tranh chấp nào phát sinh trong quá trình thực hiện, trước hết các bên sẽ cùng 

nhau giải quyết thông qua thương lượng. Trường hợp không thể giải quyết tranh chấp bằng 

thương lượng thì các bên có quyền đưa vụ tranh chấp đó ra giải quyết tại Toà án nhân dân 

có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật Việt Nam. 

Điều 20. Điều Khoản Thi Hành 

20.6 Thông báo của Chủ Thẻ gửi đến SHB chỉ được xem là hợp lệ khi có xác nhận của SHB.  

20.7 Bất kỳ nội dung nào không được quy định trong Bản Điều Khoản Điều Kiện này thì sẽ 

được thực hiện theo Hợp Đồng, quy định của pháp luật có liên quan. 

20.8 Chủ Thẻ chịu trách nhiệm thực hiện Bản Điều Khoản Điều Kiện này. Trường hợp Chủ 

Thẻ chết/mất tích hoặc bất kỳ trường hợp nào tương tự theo quy định của pháp luật có 

liên quan thì các đồng thừa kế có trách nhiệm thực hiện các nghĩa vụ của Chủ Thẻ phù 

hợp với quy định của pháp luật có liên quan. 

20.9 Bằng việc đồng ý đăng ký mở Thẻ theo phương thức online, Chủ Thẻ xác nhận và đồng ý 

rằng: 

d) Tại thời điểm đăng ký, Chủ Thẻ đủ năng lực hành vi dân sự để tham gia giao dịch. 

e) Chủ Thẻ đã được SHB cung cấp đầy đủ các thông tin trước khi thực hiện đề nghị 

SHB phát hành Thẻ, bao gồm đầy đủ các thông tin về: loại Thẻ, thời hạn hiệu lực 

của Thẻ, phạm vi và chức năng sử dụng Thẻ, điều cấm và cảnh báo các hành vi 

không được thực hiện trong quá trình mở và sử dụng Thẻ…. Chủ Thẻ đã đọc, hiểu 



rõ, đồng ý và cam kết tuân thủ các nội dung tại Bản Điều Khoản Điều Khiện này và 

Hợp Đồng cũng như đã hiểu phương thức giao dịch vay online của SHB trước khi 

thực hiện. 

f) Sau khi Chủ Thẻ được SHB chấp nhận phát hành Thẻ, SHB sẽ gửi một Bản Điều 

Khoản Điều Kiện và một bản Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ 

Ghi Nợ Trực Tuyến  qua email đã được Chủ Thẻ đăng ký với SHB (nếu có) để Chủ 

Thẻ được biết và thực hiện theo đúng các nội dung Chủ Thẻ đã thực hiện giao kết 

với SHB thông qua phương thức online. Trường hợp Chủ Thẻ không có email, Chủ 

Thẻ đồng ý rằng Chủ Thẻ đã đọc, hiểu rõ, đồng ý và cam kết tuân thủ các nội dung 

tại Bản Điều Khoản Điều Kiện và Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng 

Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến đã được Chủ Thẻ xác nhận đồng ý bằng phương thức 

online mà không cần SHB gửi bất kỳ hình thức xác nhận lại nào. 

g) Chủ Thẻ tự chịu mọi rủi ro cũng như có trách nhiệm thanh toán giá trị giao dịch liên 

quan đến Thẻ trong trường hợp điện thoại hoặc phần mềm giao dịch SHB của Chủ 

Thẻ bị lạm dụng, giả mạo trong quá trình mở và sử dụng Thẻ cũng như thực hiện 

giao dịch trong mọi trường hợp. 

20.10 Bản Điều Khoản Điều Kiện cùng các tài liệu kèm theo (nếu có) là một bộ phận không 

tách rời của Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến. 

20.11 Các bên thống nhất thực hiện theo đúng Hợp Đồng và Điều Khoản Điều Kiện này, các 

cam kết, thỏa thuận khác (nếu có). Trường hợp bất kỳ nội dung nào trong Bản Điều 

Khoản Điều Kiện mâu thuẫn với nội dung Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và Sử 

Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến thì nội dung tại Đề Nghị Kiêm Hợp Đồng Phát Hành Và 

Sử Dụng Thẻ Ghi Nợ Trực Tuyến được ưu tiên áp dụng. Trường hợp có bất kỳ điều 

khoản nào của Hợp Đồng và Điều Khoản Điều Kiện này bị vô hiệu theo phán quyết của 

Cơ quan nhà nước có thẩm quyền thì các điều khoản còn lại vẫn giữ nguyên giá trị hiệu 

lực với Các Bên. 

NGÂN HÀNG TMCP SÀI GÒN – HÀ NỘI 

 


