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1. ña�t �a�� ���

Thöông maïi ñieän töû ñang ngaøy caøng ñoùng vai troø

troïng yeáu trong neàn kinh teá soá toaøn caàu. Taïi Vieät

Nam, söï phoå caäp cuûa Internet (78,4 trieäu ngöôøi

duøng, chieám 79,1% daân soá) vaø thieát bò di ñoäng ñaõ

thuùc ñaåy haønh vi tieâu duøng tröïc tuyeán, vôùi hôn 61

trieäu ngöôøi tham gia thöông maïi ñieän töû tính ñeán

naêm 2023 (We Are Social, 2024; Cuïc Thöông maïi

ñieän töû vaø Kinh teá soá, 2024).

Beân caïnh tieàm naêng phaùt trieån lôùn, ngöôøi tieâu

duøng vaãn ñoái maët nhieàu raøo caûn nhö: thieáu nieàm tin

vaøo chaát löôïng haøng hoùa, lo ngaïi veà baûo maät thoâng

tin caù nhaân, cô cheá giaûi quyeát tranh chaáp chöa hieäu

quaû vaø haønh lang phaùp lyù coøn chaäm thích öùng.

Nhöõng thaùch thöùc naøy aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán traûi

nghieäm vaø möùc ñoä gaén boù cuûa ngöôøi tieâu duøng

trong moâi tröôøng soá.

Vì vaäy, vieäc taäp trung phaân tích thöïc traïng, raøo

caûn vaø xu höôùng haønh vi tieâu duøng tröïc tuyeán taïi

Vieät Nam, töø ñoù ñeà xuaát caùc giaûi phaùp chính saùch

vaø coâng ngheä nhaèm thuùc ñaåy thöông maïi ñieän töû

phaùt trieån beàn vöõng, laáy ngöôøi tieâu duøng laøm trung

taâm laø caàn thieát.

2. C� s�� ��� ��a�� 

Thöông maïi ñieän töû laø hình thöùc giao dòch haøng

hoùa vaø dòch vuï thoâng qua caùc phöông tieän ñieän töû coù

keát noái Internet. Thöông maïi ñieän töû khoâng chæ bao

goàm saûn phaåm vaät lyù maø coøn caû dòch vuï vaø taøi

nguyeân soá, ñöôïc phaân phoái qua saøn thöông maïi ñieän

töû, maïng xaõ hoäi, öùng duïng di ñoäng,.. (Chính phuû,

2013; WTO, 2020).

Haønh vi tieâu duøng tröïc tuyeán laø quaù trình ngöôøi

tieâu duøng tìm kieám, ñaùnh giaù vaø ra quyeát ñònh mua

saém trong moâi tröôøng soá, chòu aûnh höôûng bôûi nhieàu

kinh teá
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yeáu toá, nhö: nhaän thöùc lôïi ích, nieàm tin, ruûi ro caûm

nhaän, aûnh höôûng xaõ hoäi, traûi nghieäm ngöôøi duøng vaø

möùc ñoä tieáp caän coâng ngheä.

Ñeå phaân tích haønh vi tieâu duøng tröïc tuyeán trong

thöông maïi ñieän töû, nghieân cöùu vaän duïng moät soá lyù

thuyeát neàn taûng, goàm:

Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä (TAM)  Davis

(1989): Giaûi thích vieäc chaáp nhaän neàn taûng soá döïa

treân hai yeáu toá chính, ñoù laø nhaän thöùc tính höõu ích

vaø tính deã söû duïng.

Khung nieàm tin ruûi ro (Trust-Risk Framework)

Gefen et al. (2003): Cho raèng nieàm tin vaøo saøn giao

dòch vaø ngöôøi baùn laø yeáu toá thuùc ñaåy haønh vi tieâu

duøng, trong khi ruûi ro caûm nhaän laøm suy giaûm quyeát

ñònh mua.

Lyù thuyeát haønh vi coù keá hoaïch (TPB) Ajzen

(1991): Nhaán maïnh vai troø cuûa thaùi ñoä, aûnh höôûng

xaõ hoäi vaø khaû naêng kieåm soaùt haønh vi trong vieäc

ñònh hình quyeát ñònh tieâu duøng tröïc tuyeán.

Traûi nghieäm ngöôøi duøng (UX): Bao goàm caùc

yeáu toá nhö giao dieän thaân thieän, thoâng tin minh

baïch, heä thoáng ñaùnh giaù ñaùng tin caäy

vaø dòch vuï hoã trôï kòp thôøi laø ñieàu kieän

ñeå xaây döïng loøng trung thaønh trong

thöông maïi ñieän töû.

Toång hôïp caùc lyù thuyeát treân taïo neân

moät khung phaân tích toaøn dieän, cho

pheùp ñaùnh giaù saâu caùc yeáu toá aûnh

höôûng ñeán quyeát ñònh mua saém vaø möùc

ñoä tin töôûng cuûa ngöôøi tieâu duøng Vieät

trong moâi tröôøng thöông maïi ñieän töû.

3. T���c tra��� t����� ma�� ����� t��

ta�� v���t nam

3.1. Quy moâ vaø toác ñoä taêng tröôûng

thò tröôøng thöông maïi ñieän töû taïi 

Vieät Nam

Trong voøng moät thaäp kyû trôû laïi ñaây, thò tröôøng

thöông maïi ñieän töû taïi Vieät Nam ñaõ chöùng kieán söï

taêng tröôûng maïnh meõ caû veà quy moâ doanh thu, soá

löôïng ngöôøi tieâu duøng vaø möùc ñoä phoå caäp treân toaøn

quoác. Döôùi taùc ñoäng cuûa quaù trình chuyeån ñoåi soá vaø

thay ñoåi haønh vi tieâu duøng haäu Covid-19, thöông

maïi ñieän töû khoâng chæ ñoùng vai troø laø keânh phaân

phoái boå sung maø ñang daàn trôû thaønh truï coät trong

hoaït ñoäng thöông maïi baùn leû.

3.1.1. Taêng tröôûng doanh thu vaø chi tieâu ngöôøi

tieâu duøng

Theo Baùo caùo cuûa Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø

Kinh teá soá (2024), doanh thu thöông maïi ñieän töû

B2C (doanh nghieäp vôùi ngöôøi tieâu duøng) cuûa Vieät

Nam ñaït 20,5 tyû USD vaøo naêm 2023, taêng gaàn 25%

so vôùi möùc 16,4 tyû USD cuûa naêm 2022. Toác ñoä taêng

tröôûng bình quaân giai ñoaïn 2018 ñeán 2023 ñaït

19,2%/naêm, cho thaáy xu höôùng môû roäng nhanh vaø

oån ñònh cuûa thò tröôøng. Theo Haûi Phöông (2025),

naêm 2024, thöông maïi ñieän töû Vieät Nam ñaõ coù söï

böùt phaù maïnh meõ, thò tröôøng thöông maïi ñieän töû

tieáp tuïc duy trì toác ñoä taêng tröôûng 18 - 20%. Quy moâ

doanh thu B2C vöôït moác 25 tyû USD. Döï baùo ñeán

naêm 2025, doanh thu thöông maïi ñieän töû B2C coù

theå ñaït moác 32 tyû USD, neáu tieáp tuïc duy trì ñaø taêng

tröôûng hieän taïi. 

Söï gia taêng naøy khoâng chæ phaûn aùnh qua toång

doanh thu maø coøn ñöôïc theå hieän ôû möùc chi tieâu bình

quaân ñaàu ngöôøi vaø soá löôïng ngöôøi tieâu duøng tröïc

tuyeán: (Baûng 1)

- Soá ngöôøi tieâu duøng tröïc tuyeán taêng gaàn 53%

trong giai ñoaïn 2018 ñeãn 2023.

- Chi tieâu bình quaân/ngöôøi taêng 66%, töø 202

USD (2018) leân 336 USD (2023), phaûn aùnh xu

höôùng tieâu duøng soá ngaøy caøng phoå bieán, thoùi quen

mua saém tröïc tuyeán ñöôïc cuûng coá.

3.1.2. Tyû troïng thöông maïi ñieän töû trong toång

möùc baùn leû vaø ñoùng goùp vaøo kinh teá soá

Söï phaùt trieån cuûa thöông maïi ñieän töû taïi Vieät

taïp chí coâng thöông

S�� 22/2025

STT Naêm

Doanh thu 

Thöông maïi

ñieän töû B2C

(tyû USD)

Soá ngöôøi 

tieâu duøng 

tröïc tuyeán 

(trieäu ngöôøi)

Chi tieâu bình 

quaân/ngöôøi 

(USD)

1 2018 8,06 39,9 202

2 2020 11,8 49,3 250

3 2023 20,5 61,0 336

4 2024 25,0 64,0 390

5 2025* ~32,0 (döï baùo) ~67,5 (öôùc tính) >400 (öôùc tính)

Nguoàn: Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá, 2024

B��n� 1. M��c c�� t���� bìn� q���n ñ��� n����� 

v�� s�� l���n� n����� t���� d��n� t���c t����n
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Nam khoâng chæ theå hieän qua möùc taêng

doanh thu tuyeät ñoái, maø coøn qua tyû

troïng ñoùng goùp ngaøy caøng lôùn vaøo

toång möùc baùn leû haøng hoùa vaø dòch vuï

tieâu duøng cuûa caû nöôùc. Ñaây laø chæ soá

phaûn aùnh vai troø ngaøy caøng thieát yeáu

cuûa thöông maïi ñieän töû trong caáu truùc

phaân phoái vaø tieâu duøng cuûa neàn kinh

teá. (Baûng 2)

Theo soá lieäu cuûa Cuïc Thöông maïi

ñieän töû vaø Kinh teá soá (2024), tyû troïng

doanh thu thöông maïi ñieän töû B2C

trong toång möùc baùn leû haøng hoùa vaø

doanh thu dòch vuï tieâu duøng ñaõ taêng

gaàn gaáp ñoâi trong voøng 5 naêm qua töø

4,2% naêm 2018 leân 11,2% vaøo naêm

2025. Möùc taêng tröôûng naøy phaûn aùnh

xu höôùng chuyeån dòch tieâu duøng sang

neàn taûng soá ngaøy caøng roõ reät, nhaát laø

taïi caùc ñoâ thò lôùn. Toång möùc baùn leû

taêng trung bình khoaûng 5 ñeán 6%/naêm

giai ñoaïn 2018 ñeán 2025, trong khi

doanh thu thöông maïi ñieän töû taêng

trung bình 20 ñeán  25%/naêm, vöôït xa

toác ñoä taêng tröôûng baùn leû truyeàn

thoáng. Tyû troïng thöông maïi ñieän töû coù

xu höôùng taêng ñeàu qua töøng naêm, baát

chaáp aûnh höôûng cuûa ñaïi dòch Covid-

19, cho thaáy khaû naêng thích nghi

nhanh cuûa ngöôøi tieâu duøng vôùi neàn

taûng soá.

Ñoùng goùp vaøo kinh teá soá quoác gia

Thöông maïi ñieän töû hieän ñöôïc xem

laø thaønh phaàn chieám tyû troïng lôùn nhaát trong neàn

kinh teá soá Vieät Nam. Theo baùo caùo e-Conomy SEA

2024 (Google, Temasek & Bain), thöông maïi ñieän

töû ñoùng goùp khoaûng 70% giaù trò neàn kinh teá soá Vieät

Nam, töông ñöông 21 tyû USD trong toång 30 tyû USD

naêm 2023. (Baûng 3)

Döï baùo ñeán naêm 2025, quy moâ neàn kinh teá soá

Vieät Nam coù theå ñaït 43 tyû USD, trong ñoù thöông

maïi ñieän töû vaãn laø ñoäng löïc taêng tröôûng chính, vôùi

möùc ñoùng goùp döï kieán treân 70%. Söï gia taêng tyû

troïng thöông maïi ñieän töû trong toång möùc baùn leû

phaûn aùnh roõ quaù trình taùi caáu truùc haønh vi tieâu duøng

vaø moâ hình phaân phoái taïi Vieät Nam. Cuï theå: ngöôøi

tieâu duøng coù xu höôùng dòch chuyeån töø keânh truyeàn

thoáng sang keânh tröïc tuyeán, ñaëc bieät trong caùc

ngaønh haøng nhö thôøi trang, ñieän töû, laøm ñeïp vaø thöïc

phaåm ñoùng goùi. Moâ hình O2O (Online-to-Offline)

ñang ñöôïc nhieàu doanh nghieäp baùn leû trieån khai

nhaèm tích hôïp haønh vi mua saém ña keânh, qua ñoù keát

noái lieàn maïch giöõa traûi nghieäm soá vaø thöïc teá taïi

ñieåm baùn. Thöông maïi ñieän töû goùp phaàn thuùc ñaåy

taêng tröôûng tieâu duøng noäi ñòa, ñaëc bieät trong boái

caûnh caùc keânh xuaát khaåu chòu aûnh höôûng töø bieán

ñoäng kinh teá toaøn caàu. Tuy nhieân, tyû troïng 8,0% vaãn

kinh teá

S�� 22/2025

STT Naêm

Toång möùc baùn

leû haøng hoùa 

vaø dòch vuï 

tieâu duøng

(tyû USD)

Doanh thu 

thöông maïi 

ñieän töû B2C

(tyû USD)

Tyû troïng

thöông maïi 

ñieän töû 

(%)

1 2018 192,6 8,06 4,2%

2 2019 207,5 10,0 4,8%

3 2020 214,0 11,8 5,5%

4 2021 223,9 13,7 6,1%

5 2022 250,0 16,4 6,6%

6 2023 256,3 20,5 8,0%

7 2024 270,0 25,0 9,3%

8 2025* 285,0 ~32,0 ~11,2

B��n� 2. T�� t���n� t���n� m��� ñ��än t�� B2C 

t��n� t��n� m��c b��n l�� ���n� ���� v�� d��n� t�� 

d�c� v�� t���� d��n� (2018-2023)

Nguoàn: Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá (2024),

Toång cuïc Thoáng keâ (2024)

STT Thaønh phaàn
Giaù trò öôùc tính

(tyû USD)

Tyû troïng

(%)

1 Thöông maïi ñieän töû 21,0 70%

2 Giao ñoà aên & vaän taûi soá 3,5 12%

3 Du lòch tröïc tuyeán 2,7 9%

4 Dòch vuï taøi chính soá 2,8 9%

Toång coäng 30,0 100%

B��n� 3. C� c��� ñ��n� ���p c��c t���n� p���n t��n� 

n��n k�n� t�� s�� V��ät N�m n��m 2023

Nguoàn: Google Temasek Bain & Co, e-Conomy SEA 2024
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thaáp hôn möùc trung bình toaøn caàu (~18%

naêm 2023 theo Statista), cho thaáy, Vieät

Nam vaãn coøn dö ñòa phaùt trieån raát lôùn, ñaëc

bieät taïi caùc khu vöïc noâng thoân, vuøng saâu,

vuøng xa nôi maø tyû leä tieáp caän thöông maïi

ñieän töû coøn haïn cheá do haï taàng logistics vaø

coâng ngheä chöa ñoàng ñeàu.

3.2. Raøo caûn chính ñoái vôùi ngöôøi tieâu

duøng trong thöông maïi ñieän töû taïi Vieät Nam

Maëc duø thöông maïi ñieän töû taïi Vieät Nam

ñang phaùt trieån nhanh choùng, song vaãn coøn

toàn taïi nhieàu raøo caûn aûnh höôûng ñeán möùc ñoä

tham gia vaø haønh vi tieâu duøng cuûa ngöôøi

daân, ñaëc bieät laø trong khía caïnh nieàm tin,

baûo maät thoâng tin vaø traûi nghieäm giao dòch.

Trong soá ñoù, hai raøo caûn noåi baät nhaát laø

thieáu nieàm tin vaøo chaát löôïng haøng hoùa vaø

lo ngaïi veà an ninh maïng  döõ lieäu caù nhaân.

3.2.1. Thieáu nieàm tin vaøo chaát löôïng haøng

hoùa vaø dòch vuï

Theo khaûo saùt cuûa Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø

Kinh teá soá (2024) treân 3.000 ngöôøi tieâu duøng taïi caùc

thaønh phoá lôùn: (Baûng 4)

Nieàm tin ñoùng vai troø trung taâm trong haønh vi

tieâu duøng tröïc tuyeán, ñaëc bieät trong boái caûnh ngöôøi

tieâu duøng khoâng coù khaû naêng tröïc tieáp kieåm tra saûn

phaåm tröôùc khi giao dòch. Thöïc teá khaûo saùt cho thaáy

caùc vaán ñeà nhö saûn phaåm khoâng ñuùng moâ taû (54%)

vaø giao haøng chaäm hoaëc sai (43,7%) laø nhöõng

nguyeân nhaân chính laøm suy giaûm möùc ñoä tin caäy

cuûa khaùch haøng ñoái vôùi neàn taûng thöông maïi ñieän

töû;... Taïi Vieät Nam, söï thieáu minh baïch töø phía

ngöôøi baùn vaø söï baát caäp trong chính saùch haäu maõi

cuûa moät soá saøn thöông maïi ñieän töû ñaõ laøm giaûm

loøng tin cuûa ngöôøi tieâu duøng.

3.2.2. Lo ngaïi veà an ninh maïng vaø döõ lieäu 

caù nhaân

Moät raøo caûn ñaùng keå khaùc laø noãi lo veà roø ræ

thoâng tin caù nhaân vaø an toaøn thanh toaùn tröïc tuyeán.

Trong moâi tröôøng soá, nôi thoâng tin ngöôøi duøng coù

theå bò khai thaùc cho muïc ñích khoâng minh baïch,

ngöôøi tieâu duøng coù xu höôùng e deø trong vieäc cung

caáp caùc döõ lieäu quan troïng nhö soá ñieän thoaïi, ñòa

chæ, thoâng tin theû ngaân haøng hoaëc taøi khoaûn ví ñieän

töû. (Baûng 5)

Theo Baùo caùo An toaøn thoâng tin quoác gia (2023)

cuûa Cuïc An toaøn thoâng tin (Boä Thoâng tin vaø Truyeàn

thoâng) cung caáp moät caùi nhìn toång quan veà caùc hình

thöùc taán coâng maïng phoå bieán nhaát nhaém vaøo heä

thoáng thöông maïi ñieän töû taïi Vieät Nam trong hai

naêm gaàn ñaây. Toång soá vuï taán coâng ñaõ taêng töø

taïp chí coâng thöông

S�� 22/2025

STT Loaïi hình taán coâng Naêm 2022 Naêm 2023 Tyû leä taêng (%)

1 Phishing (giaû maïo ñeå ñaùnh caép döõ lieäu) 3.930 5.110 +30,0%

2 Deface (thay ñoåi noäi dung website) 1.524 1.880 +23,4%

3 Malware (caøi maõ ñoäc / giaùn ñieäp) 5.759 7.210 +25,2%

Toång soá vuï taán coâng 11.213 14.200 +26,7%

Nguoàn: Cuïc An toaøn thoâng tin, 2024

B��n� 5. Tìn� �ìn� t��n c��n� m��n� v��� ��ä t���n� t���n� m��� ñ��än t�� t��� V��ät N�m (2022-2023)

Nguoàn: Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá, 2024

STT
Vaán ñeà gaëp phaûi khi 

mua saém tröïc tuyeán

Tyû leä ngöôøi tieâu duøng

gaëp phaûi (%)

1
Saûn phaåm khoâng ñuùng

moâ taû / quaûng caùo
54,0%

2
Giao haøng chaäm hoaëc 

sai haøng
43,7%

3
Haøng keùm chaát löôïng / nghi

haøng giaû
39,2%

4
Chính saùch ñoåi traû khoâng roõ raøng

/ khoâng theå thöïc hieän
36,5%

5
Phaûn hoài keùm töø ngöôøi baùn / dòch

vuï khaùch haøng chaäm
32,1%
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11.213 vuï trong naêm 2022 leân 14.200 vuï vaøo naêm

2023, töông ñöông möùc taêng 26,7%, phaûn aùnh möùc

ñoä ruûi ro an ninh maïng ñang ngaøy caøng gia taêng

trong moâi tröôøng soá. Taêng tröôûng maïnh cuûa caùc vuï

taán coâng maïng khieán ngöôøi tieâu duøng lo ngaïi vieäc:

Loä thoâng tin caù nhaân khi ñaêng kyù taøi khoaûn mua

saém; Bò ñaùnh caép döõ lieäu theû khi thanh toaùn tröïc

tuyeán; Bò theo doõi haønh vi mua saém qua cookies /

AI tracking.

4. g�a�� p�a�p �a� ������� ���� p�a�t tr����

t����� ma�� ����� t�� ���� ��õ�� ta�� v���t nam

Nhö ñaõ phaân tích, Vieät Nam laø moät trong nhöõng

thò tröôøng thöông maïi ñieän töû phaùt trieån nhanh nhaát

khu vöïc Ñoâng Nam AÙ, vôùi quy moâ doanh thu B2C

ñaït 20,5 tyû USD naêm 2023, chieám 8% toång möùc baùn

leû toaøn quoác (IDEA, 2024). Tuy nhieân, ngöôøi tieâu

duøng vaãn ñoái maët vôùi nhöõng raøo caûn lôùn nhö: chaát

löôïng haøng hoùa khoâng ñaûm baûo (54%), lo ngaïi veà

baûo maät thoâng tin caù nhaân (52%) vaø haïn cheá trong

khung phaùp lyù xöû lyù vi phaïm (IDEA & Cuïc ATTT,

2024). Ñeå phaùt trieån thöông maïi ñieän töû moät caùch

beàn vöõng vaø toaøn dieän, caàn thieát laäp moät heä thoáng

giaûi phaùp ñoàng boä töø theå cheá, coâng ngheä, quaûn trò

doanh nghieäp ñeán naâng cao nhaän thöùc coäng ñoàng.

4.1. Giaûi phaùp töø phía Nhaø nöôùc

- Hoaøn thieän theå cheá vaø phaùp luaät phuø hôïp vôùi

moâi tröôøng soá: thöông maïi ñieän töû phaùt trieån nhanh

ñang taïo ra khoaûng troáng phaùp lyù môùi, ñaëc bieät vôùi

hình thöùc baùn haøng qua maïng xaõ hoäi, livestream vaø

saøn xuyeân bieân giôùi. Cuï theå, raø soaùt vaø caäp nhaät

Luaät Giao dòch ñieän töû, Luaät Baûo veä ngöôøi tieâu

duøng (2023), boå sung quy ñònh: Baét buoäc ñònh danh

ngöôøi baùn (keå caû caù nhaân) qua CCCD vaø maõ soá

thueá; Xöû lyù ñaùnh giaù aûo, quaûng caùo sai söï thaät;

Traùch nhieäm phaùp lyù cuûa neàn taûng (TikTok Shop,

Facebook Marketplace...).

- Trieån khai heä thoáng giaûi quyeát tranh chaáp tröïc

tuyeán (ODR): Khaûo saùt cuûa IDEA (2023) cho thaáy

chæ 28% ngöôøi tieâu duøng töøng khieáu naïi giao dòch

online ñöôïc giaûi quyeát thaønh coâng. Ñieàu naøy cho

thaáy nhu caàu böùc thieát xaây döïng: (1) Trung taâm Hoøa

giaûi ñieän töû Quoác gia (E-ODR Center), keát noái tröïc

tieáp vôùi caùc saøn lôùn nhö Shopee, Lazada, Tiki; (2)

Trieån khai heä thoáng khieáu naïi tröïc tuyeán tích hôïp

chatbot + AI phaân loaïi, phaûn hoài trong voøng 48 giôø;

(3) Coâng khai danh saùch ngöôøi baùn vi phaïm ñònh

kyø, naâng cao tính raên ñe.

- Naâng caáp haï taàng soá vaø logistics quoác gia: Ñaàu

tö maïnh vaøo logistics thoâng minh, giao haøng phi taäp

trung; Hoã trôï doanh nghieäp nhoû taïi noâng thoân baùn

haøng tröïc tuyeán (keát noái logistics vaø thöông maïi

ñieän töû); Phoå caäp hoùa ñôn ñieän töû, ví ñieän töû vaø chöõ

kyù soá caù nhaân, taêng möùc ñoä an toaøn vaø xaùc thöïc.

4.2. Giaûi phaùp töø phía doanh nghieäp vaø saøn

thöông maïi ñieän töû

- Minh baïch thoâng tin saûn phaåm vaø ngöôøi baùn:

Tyû leä ngöôøi tieâu duøng phaûn aùnh gaëp haøng giaû, haøng

khoâng ñuùng moâ taû laø 54% (IDEA, 2024), ñoøi hoûi

doanh nghieäp phaûi: Hieån thò ñaày ñuû: teân phaùp lyù,

ñòa chæ, maõ soá thueá, chính saùch ñoåi traû; Duøng AI

phaùt hieän ñaùnh giaù aûo, xöû lyù ngöôøi baùn vi phaïm

chính saùch chaát löôïng; Cam keát ñoåi/traû trong voøng 3

ñeán 5 ngaøy laøm vieäc, ñaëc bieät vôùi ngaønh haøng thôøi

trang vaø thieát bò ñieän töû.

- Ñaàu tö coâng ngheä baûo maät vaø naâng cao UX (traûi

nghieäm ngöôøi duøng): Theo Cuïc An toaøn thoâng tin

(2024), soá vuï taán coâng maïng vaøo neàn taûng thöông

maïi ñieän töû taêng 26,7% trong 2023. Caùc saøn caàn:

AÙp duïng 2FA (xaùc thöïc 2 lôùp), maõ hoùa end-to-end,

token hoùa döõ lieäu thanh toaùn; Tích hôïp coâng ngheä

blockchain ñeå löu tröõ hoùa ñôn vaø lòch söû giao dòch,

taêng ñoä minh baïch; Duøng AI gôïi yù saûn phaåm phuø

hôïp, traùnh spam quaûng caùo sai ñoái töôïng.

- Taêng cöôøng phoái hôïp vôùi cô quan quaûn lyù: Keát

noái döõ lieäu vôùi Cuïc Quaûn lyù thò tröôøng trong xöû lyù vi

phaïm; Thieát laäp cô cheá caûnh baùo sôùm ñeán ngöôøi

tieâu duøng neáu phaùt hieän gian laän; Hôïp taùc trieån khai

truy xuaát nguoàn goác saûn phaåm tröïc tuyeán vôùi ngaønh

noâng nghieäp vaø thöïc phaåm.

4.3. Giaûi phaùp töø phía ngöôøi tieâu duøng

- Trang bò kyõ naêng tieâu duøng soá: Khaûo saùt Visa

(2024) cho thaáy, 49% ngöôøi duøng lo ngaïi bò ñaùnh

caép thoâng tin khi thanh toaùn online. Vì vaäy, caàn:

Höôùng daãn nhaän dieän website giaû maïo, öu ñaõi baát

thöôøng; Haïn cheá cung caáp thoâng tin caù nhaân treân

saøn khoâng xaùc minh; Söû duïng VPN, xoùa cookies,

caøi ñaët baûo maät ví ñieän töû.

- Chuû ñoäng söû duïng coâng cuï khieáu naïi: Ngöôøi

tieâu duøng neân ñaùnh giaù trung thöïc, phaûn hoài veà chaát

löôïng vaø dòch vuï; Taän duïng nuùt “khieáu naïi” tích
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hôïp treân saøn thöông maïi ñieän töû, thay vì ñaêng treân

maïng xaõ hoäi; Göûi phaûn aùnh ñeán caùc ñôn vò coù thaåm

quyeàn nhö Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá,

Hoäi Baûo veä ngöôøi tieâu duøng, Cuïc QLTT.

- Tham gia caùc chöông trình giaùo duïc tieâu duøng

soá: Toå chöùc caùc khoùa hoïc coäng ñoàng nhö: “Mua

saém online an toaøn”; “Baûo veä döõ lieäu caù nhaân treân

maïng”; “Laøm gì khi bò löøa ñaûo thöông maïi ñieän

töû?”; Höôùng ñeán nhoùm ngöôøi duøng yeáu theá: ngöôøi

cao tuoåi, noâng daân, hoïc sinh vuøng saâu.

5. k��t ��a��

Thöông maïi ñieän töû ñang noåi leân nhö moät ñoäng

löïc chieán löôïc trong tieán trình chuyeån ñoåi soá quoác

gia, ñoàng thôøi ñoùng vai troø ngaøy caøng thieát yeáu

trong caáu truùc tieâu duøng hieän ñaïi taïi Vieät Nam. Vôùi

möùc taêng tröôûng doanh thu B2C trung bình treân

20%/naêm trong giai ñoaïn 2018 ñeán 2023, soá ngöôøi

duøng ñaït 61 trieäu vaø tyû leä chi tieâu bình quaân/ngöôøi

taêng töø 202 USD (2018) leân 336 USD (2023),

Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam ñöôïc döï baùo seõ tieáp

tuïc duy trì ñaø taêng tröôûng maïnh meõ trong giai ñoaïn

tôùi (Cuïc Thöông maïi ñieän töû vaø Kinh teá soá, 2024).

Tuy nhieân, nhö ñaõ phaân tích, toác ñoä taêng tröôûng

cao chöa ñoàng nghóa vôùi phaùt trieån beàn vöõng.

Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam hieän vaãn phaûi ñoái

maët vôùi caùc raøo caûn lôùn vaø ñöôïc nhaän dieän chi tieát

bao goàm: Moät laø: Thieáu nieàm tin cuûa ngöôøi tieâu

duøng vaøo chaát löôïng saûn phaåm, vôùi 54% ngöôøi mua

phaûn aùnh tình traïng haøng khoâng ñuùng moâ taû, haøng

keùm chaát löôïng hoaëc khoâng theå ñoåi traû; Hai laø: Ruûi

ro cao veà an ninh maïng vaø baûo maät thoâng tin caù

nhaân, vôùi soá vuï taán coâng maïng taêng 26,7% trong

naêm 2023 vaø 52% ngöôøi duøng lo ngaïi khi thanh

toaùn tröïc tuyeán (Cuïc An toaøn thoâng tin, 2024); Ba

laø: Heä thoáng phaùp lyù chöa theo kòp, ñaëc bieät ñoái vôùi

giao dòch treân maïng xaõ hoäi, livestream baùn haøng vaø

thöông maïi ñieän töû xuyeân bieân giôùi. Tyû leä khieáu naïi

ñöôïc xöû lyù thaønh coâng chæ döôùi 30% (IDEA, 2023).

Do ñoù, ñeå thöông maïi ñieän töû phaùt trieån toaøn

dieän vaø beàn vöõng, caàn xaây döïng moät heä sinh thaùi

thöông maïi soá vôùi ngöôøi tieâu duøng laø troïng taâm, baûo

ñaûm haøi hoøa giöõa taêng tröôûng thò tröôøng vaø baûo veä

quyeàn lôïi xaõ hoäi, caàn coù giaûi phaùp mang tính heä

sinh thaùi nhö: Thöù nhaát, theå cheá vaø quaûn lyù nhaø

nöôùc caàn hoaøn thieän phaùp luaät, trieån khai heä thoáng

giaûi quyeát tranh chaáp tröïc tuyeán (ODR), hoã trôï phaùt

trieån logistics vaø thanh toaùn soá. Thöù hai, doanh

nghieäp thöông maïi ñieän töû vaø neàn taûng soá caàn naâng

cao minh baïch, baûo maät, chaát löôïng dòch vuï vaø phoái

hôïp xöû lyù vi phaïm. Thöù ba, ngöôøi tieâu duøng caàn

naâng cao nhaän thöùc, kyõ naêng tieâu duøng soá vaø söû

duïng hieäu quaû caùc coâng cuï baûo veä quyeàn lôïi n

taïp chí coâng thöông
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AbSTRACT:

In the context of rapid digital economy expansion, e-commerce has emerged as a dominant

shopping channel in Vietnam, particularly accelerated by the Covid-19 pandemic. The widespread

use of the Internet and the proliferation of digital platforms have created favorable conditions for

consumers to engage in online transactions. This study analyzes the current state of e-commerce

development in Vietnam, highlights key challenges faced by consumers, and proposes solutions

aimed at enhancing user experience, protecting consumer rights, and fostering sustainable growth

of the e-commerce sector.
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