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1. ñaët vaán ñeà
Hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû ngaøy caøng ña

daïng vaø phong phuù. Ngöôøi tieâu duøng ñoùng vai troø
raát quan troïng trong hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû
thoâng qua hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán treân caùc
trang thöông maïi ñieän töû hoaëc caùc neàn taûng xaõ hoäi.
Mua saém tröïc tuyeán baét ñaàu phaùt trieån vaøo nhöõng
naêm 1990. Hoaït ñoäng naøy ngaøy caøng trôû neân phoå
bieán treân theá giôùi cuõng nhö taïi Vieät Nam. Mua
saém tröïc tuyeán laø hình thöùc thöông maïi ñieän töû cho
pheùp ngöôøi tieâu duøng mua saém haøng hoùa hoaëc dòch
vuï tröïc tieáp cuûa ngöôøi baùn thoâng qua Internet. Ñaëc
bieät trong boái caûnh dòch beänh Covid-19 phöùc taïp,
mua saém tröïc tuyeán laø hình thöùc mua saém ñaûm baûo
cho söï an toaøn cuûa ngöôøi tieâu duøng, ñaûm baûo ñöôïc
nhu caàu cuoäc soáng vaø sinh hoaït haøng ngaøy. Ngöôøi
tieâu duøng coù theå tham gia mua haøng hoùa tröïc tuyeán
thoâng qua nhieàu phöông tieän ñieän töû khaùc nhau vôùi

nhieàu keânh baùn haøng khaùc nhau töø nhaø cung caáp.
Nhieàu nhaø nghieân cöùu treân theá giôùi ñaõ nghieân cöùu
veà lôïi ích vaø ruûi ro cuûa ngöôøi tieâu duøng trong hoaït
ñoäng thöông maïi ñieän töû. Ngöôøi mua ñöôïc höôûng
lôïi töø hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán nhö sieâu toác
ñoä, hieäu quaû mua saém, chi phí thaáp hôn vaø phuïc vuï
24 giôø vaø hoã trôï thöôøng xuyeân (Law & Hsu, 2006).
Beân caïnh ñoù, Li, Browne, vaø Wetherbe (2006) ñaõ
nghieân cöùu laïi moät soá quan ñieåm tröôùc ñoù vaø thöøa
nhaän 3 lôïi ích lôùn lieân quan ñeán haønh vi mua haøng
tröïc tuyeán: (1) lôïi ích veà giaù; (2) lôïi ích thuaän tieän;
vaø (3) lôïi ích giaûi trí. Ñoàng thôøi, Tsai, Cheng, vaø
Chen (2011) thöøa nhaän raèng nhaän thöùc höõu ích,
khaû naêng caù nhaân hoùa vaø tuøy chænh saûn phaåm lôïi
ích thoâng qua mua haøng tröïc tuyeán theo nhoùm.
Ngoaøi ra, C. Eugine Franco vaø coäng söï (2016) ñaõ
ñöa ra nhöõng thuaän lôïi vaø baát lôïi cuûa ngöôøi tieâu
duøng cuõng nhö doanh nghieäp trong hoaït ñoäng
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thöông maïi ñieän töû. Ghada Taher (2021) trong
nghieân cöùu cuûa mình gaàn ñaây cuõng ñöa ra nhöõng
thuaän lôïi vaø haïn cheá cuûa thöông maïi ñieän töû. Beân
caïnh ñoù, nghieân cöùu cuõng chæ roõ ñaëc ñieåm cuûa caùc
moâ hình thöông maïi ñieän töû hieän nay. Beauchamp
(2010) ñaõ tieán haønh nghieân cöùu veà 4 khía caïnh,
bao goàm: ñaùnh giaù, tìm kieám, giao dòch vaø sôû höõu
cuûa hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán. Nghieân cöùu chæ
ra raèng ngöôøi tieâu duøng caûm thaáy thuaän tieän hôn
khi mua saém tröïc tuyeán vaø thöïc hieän caùc giao dòch
tröïc tuyeán hôn laø taïi caùc cöûa haøng. Ngoaøi ra,
Almarash vaø coäng söï (2019) ñaõ tieán haønh cuoäc
khaûo saùt vôùi 143 ngöôøi tham gia mua saém tröïc
tuyeán. Keát quaû cho thaáy ngöôøi tieâu duøng caûm thaáy
vieäc söû duïng thieát bò di ñoäng coù caøi ñaët caùc öùng
duïng ñeå mua saém tröïc tuyeán tieän lôïi hôn raát nhieàu
so vôùi mua saém treân website. Nhöõng ruûi ro veà taøi
chính, ruûi ro xaõ hoäi vaø ruûi ro thôøi gian ñaõ ñöôïc Pi,
Sanggruang (2011) phaân tích trong nghieân cöùu cuûa
mình veà moái quan heä giöõa ruûi ro taøi chính vaø
internet.

Taïi Vieät Nam, theo Saùch traéng thöông maïi
ñieän töû, naêm 2021, thôøi löôïng truy caäp internet
cuûa ngöôøi daân taêng qua caùc naêm. Ñeán naêm 2020,
tyû leä ngöôøi daân söû duïng internet töø 3-5 giôø chieám
31%, töø 5-7 giôø chieám 28%, töø 7-9 giôø chieám 17%
vaø treân 9h chieám 11%; tyû leä truy caäp internet döôùi
3h thaáp (15%). Trong khoaûng thôøi gian truy caäp
internet, coù ñeán 43% ngöôøi daân coù muïc ñích mua
haøng hoùa. Cuõng theo keát quaû ñieàu tra, tyû leä ngöôøi
tieâu duøng tham gia mua saém tröïc tuyeán naêm 2019
laø 77%, naêm 2020 laø 88% (trong soá 1.078 tham gia
khaûo saùt baèng phieáu ñieàu tra). Ñieàu naøy cho thaáy
hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán ngaøy caøng phoå bieán
vôùi ngöôøi tieâu duøng. Bôûi leõ, hoaït ñoäng mua saém
tröïc tuyeán mang laïi cho ngöôøi tieâu duøng khaù nhieàu
lôïi ích. Nguyeãn Minh Haø, Buøi Thaønh Khoa (2020)
cho raèng mua saém tröïc tuyeán mang laïi cho ngöôøi
tieâu duøng nhieàu lôïi ích tinh thaàn vaø caûm nhaän thuù
vò. Nghieân cöùu cuûa taùc giaû Leâ Thò Chi vaø coäng söï
(2021) cuõng chæ ra nhöõng tieän ích vaø ruûi ro ñi keøm
khi ngöôøi tieâu duøng mua saém tröïc tuyeán trong boái
caûnh dòch Covid-19 phöùc taïp.

Töø ñoù taùc giaû nhaän thaáy raèng, hoaït ñoäng mua
saém tröïc tuyeán khoâng chæ mang laïi cho ngöôøi tieâu

duøng nhöõng lôïi ích vaø tieàm aån caû nhöõng ruûi ro. Do
ñoù, trong nghieân cöùu naøy, taùc giaû phaân tích nhöõng
lôïi ích vaø ruûi ro cuûa ngöôøi tieâu duøng khi mua saém
tröïc tuyeán. Beân caïnh ñoù, nghieân cöùu cuõng ñeà xuaát
moät soá bieän phaùp ñeå ngöôøi tieâu duøng mua saém
tröïc tuyeán an toaøn vaø hieäu quaû hôn. 

2. lôïi ích vaø ruûi ro cuûa ngöôøi tieâu duøng khi
mua saém tröïc tuyeán 

2.1. Xu höôùng mua saém tröïc tuyeán taïi Vieät
Nam hieän nay

Trong khoaûng thôøi gian gaàn ñaây, hoaït ñoäng
thöông maïi ñieän töû dieãn ra soâi noåi vaø ngaøy caøng
trôû neân phoå bieán. Söï ra ñôøi vaø hoaït ñoäng tích cöïc
cuûa haøng loaït saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû,
nhö: Tiki, Shoppee, Lazada, Sendo… Vieät Nam
ñöôïc ñaùnh giaù laø quoác gia coù toác ñoä taêng tröôûng
thöông maïi ñieän töû nhanh nhaát theá giôùi vôùi möùc
taêng 35% moãi naêm. Thò tröôøng mua saém tröïc
tuyeán Vieät Nam soâi noåi vaø ngaøy caøng ñöôïc ngöôøi
tieâu duøng öa chuoäng. Hieän nay, taïi Vieät Nam, coù
gaàn 44 trieäu löôït ngöôøi tham gia mua saém tröïc
tuyeán. Chính phuû ñaõ ñeà ra muïc tieâu ñeán naêm 2025
coù 55% daân soá tham gia mua saém tröïc tuyeán vôùi
doanh soá khoaûng 35 tyû USD.  

Theo baùo caùo hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû
naêm 2022, so vôùi caùc quoác gia khaùc trong khu vöïc
nhö Indonesia, Malaysia, Philippines, Singapore…
vaø moät soá nöôùc trong khu vöïc Ñoâng Nam AÙ thì
Vieät Nam laø quoác gia coù tyû leä ngöôøi daân tham gia
mua saém tröïc tuyeán ñöùng thöù 2 (chieám 49%, naêm
2021), sau Singapore (chieám 53%). Thò tröôøng
mua saém tröïc tuyeán Vieät Nam ñöôïc xem laø thò
tröôøng soâi ñoäng vaø soâi noåi, nhieàu tieàm naêng phaùt
trieån trong giai ñoaïn saép tôùi.

Thöïc teá cho thaáy tyû leä ngöôøi daân tham gia vaøo
hoaït ñoäng thöôøng maïi ñieän töû ngaøy caøng taêng.
Hoaït ñoäng chuû yeáu cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoù laø söû
duïng caùc thieát bò ñieän töû ñeå tìm kieám thoâng tin,
tham khaûo, so saùnh vaø ñi ñeán quyeát ñònh mua saém
tröïc tuyeán caùc loaïi haøng hoùa vaø dòch vuï. Phöông
thöùc tìm kieám thoâng tin mua haøng ña daïng hôn nhö
tham khaûo thoâng tin treân maïng; hoûi baïn beø ngöôøi
thaân. Beân caïnh ñoù, naêm 2020, ngöôøi tieâu duøng coù
xu höôùng mua haøng döïa vaøo kinh nghieäm baûn
thaân. (Bieåu ñoà 1)

taïp chí coâng thöông
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Cuõng theo baùo caùo Thöông maïi ñieän töû Vieät
Nam naêm 2022, caùc thieát bò söû duïng phuïc vuï cho
hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán khaù ña daïng. Trong
ñoù, thieát bò chuû yeáu ngöôøi tieâu duøng söû duïng ñeå
mua saém laø thieát bò di ñoäng (chieám tyû leä 88%, naêm
2021). Ñaây laø thieát bò nhoû goïn, tieän lôïi vaø deã söû
duïng ñoái vôùi nhieàu ñoái töôïng ngöôøi tieâu duøng khaùc
nhau. Beân caïnh ñoù nhieàu ngöôøi tieâu duøng söû duïng
caû maùy tính xaùch tay hoaëc maùy tính baøn ñeå mua
saém tröïc tuyeán (80%, naêm 2021). 

Khi tham gia mua saém tröïc tuyeán, ngöôøi tieâu
duøng coù xu höôùng öa chuoäng caùc keânh baùn haøng
nhö website/saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû nhö
shopee, lazada, tiki (chieám 74% naêm 2020 vaø 78%
naêm 2021)… Bôûi vì caùc saøn giao dòch tröïc tuyeán
ngaøy caøng ñöôïc hoaøn thieän, cung caáp cho ngöôøi
tieâu duøng dòch vuï mua saém toát nhaát. Tieáp theo ñoù
laø caùc dieãn ñaøn/maïng xaõ hoäi nhö facebook, zalo…
(chieám 33% naêm 2020 vaø 42% naêm 2021). Caùc
öùng duïng di ñoäng cuõng ñöôïc ngöôøi tieâu duøng söû
duïng khaù phoå bieán vaø taêng vaøo naêm 2021 (47%).
(Bieåu ñoà 2)

Caùc hình thöùc thanh toaùn trong mua
saém tröïc tuyeán cuõng ngaøy caøng ñöôïc môû
roäng. Hình thöùc ñöôïc ngöôøi tieâu duøng öa
chuoäng nhaát vaãn laø COD (73%, naêm
2021). Beân caïnh ñoù laø caùc hình thöùc nhö
söû duïng theû ATM noäi ñòa, (27%, naêm
2021), theû ghi nôï/theû tín duïng (24%,
naêm 2021), ví ñieän töû cuõng taêng nhanh
choùng (37%, naêm 2021). Ñaëc bieät hình
thöùc ví ñieän töû laø coâng cuï thanh toaùn coù
tyû leä ngöôøi söû duïng taêng nhanh qua caùc

naêm nhôø nhöõng lôïi ích vaø thuaän tieän do caùc coâng
cuï naøy mang laïi. Nhôø söï phaùt trieån cuûa hoaït ñoäng
thöông maïi ñieän töû, nhieàu doanh nghieäp, moâ hình
kinh doanh ñaõ kòp thôøi chuyeån töø kinh doanh
truyeàn thoáng sang kinh doanh thöông maïi ñieän töû
moät phaàn hoaëc toaøn phaàn.

2.2. Lôïi ích cuûa hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán
ñoái vôùi ngöôøi tieâu duøng 

Söï thay ñoåi haønh vi ngöôøi tieâu duøng töø mua
saém truyeàn thoáng sang mua saém tröïc tuyeán (mua
saém online) laø nhôø nhöõng lôïi ích hình thöùc naøy
mang laïi:

- Ña daïng saûn phaåm vaø dòch vuï ñeå löïa choïn: Moâ
hình B2C vôùi löôïng haøng hoùa vaø dòch vuï khoång loà
ñöôïc baùn ra töø nhieàu nhaø cung caáp khaùc nhau. AÙp
löïc caïnh tranh cuûa caùc doanh nghieäp mang ñeán
cho ngöôøi tieâu duøng mua saém tröïc tuyeán nhöõng
haøng hoùa vaø dòch vuï toát nhaát. Thöông maïi ñieän töû
hoã trôï cho ngöôøi tieâu duøng chöùc naêng so saùnh vaø
ñoái chieáu giaù, chöùc naêng ñaùnh giaù cuûa nhöõng
khaùch haøng ñaõ mua… giuùp cho ngöôøi tieâu duøng coù
nhieàu löïa choïn phuø hôïp vôùi nhu caàu cuûa mình.

- Thuaän tieän vaø kinh teá: Thoâng
qua internet, ngöôøi tieâu duøng coù theå
tìm kieám saûn phaåm maø hoï caàn thoâng
qua caùc coâng cuï tìm kieám. Keát quaû
tìm kieám hieån thò nhanh choùng thuaän
tieän nhaát cho ngöôøi tieâu duøng trong
vieäc löïa choïn saûn phaåm dòch vuï. Caùc
saûn phaåm ñöôïc baùn tröïc tuyeán luoân
ñi keøm vôùi taát caû caùc moâ taû chi tieát
cuï theå nhaát. Ñoàng thôøi, heä thoáng
mua saém tröïc tuyeán cuõng hoã trôï cho
khaùch haøng baèng caùch löu laïi thoâng
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tin vaø lòch söû mua saém cuûa khaùch haøng. Do ñoù,
khaùch haøng coù theå tieát kieäm nhieàu thôøi gian vaø chi
phí lieân quan thay vì söû duïng phöông thöùc mua
haøng truyeàn thoáng. Mua saém tröïc tuyeán cuõng giuùp
ngöôøi tieâu duøng thuaän tieän maø khoâng coù baát kyø söï
xaáu hoå naøo vì vaøo cöûa haøng tröïc tuyeán, löïa choïn
saûn phaåm maø khoâng mua (Forsythe, Liu, Shannon
& Gardner, 2006).  

- Phieáu giaûm giaù vaø öu ñaõi: Vôùi moïi 
doanh nghieäp tröïc tuyeán, hoï luoân mong muoán
ngöôøi tieâu duøng höôûng ñöôïc nhöõng lôïi ích toát
nhaát. Do ñoù, coâng cuï phieáu giaûm giaù vaø caùc öu
ñaõi ñi keøm khi mua saûn phaåm hoaëc dòch vuï luoân
ñöôïc doanh nghieäp söû duïng nhaèm gia taêng giaù trò
vaø ñaùp öùng toát hôn nhu caàu cuûa ngöôøi tieâu duøng.
Ngöôøi tieâu duøng tröïc tuyeán coù theå tìm thaáy caùc öu
ñaõi naøy taïi website baùn haøng cuûa doanh nghieäp
hoaëc treân caùc saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû,
trang baùn haøng treân maïng xaõ hoäi
cuûa ñôn vò cung caáp…

- Khoâng haïn cheá veà thôøi gian vaø
khoâng gian mua saém: Thoâng qua
caùc thieát bò ñieän töû ñöôïc keát noái
internet, ngöôøi tieâu duøng tröïc
tuyeán coù theå mua saém moïi luùc,
moïi nôi. Vieäc mua saém khoâng bò
haïn cheá veà khoâng gian ñòa lyù vaø
thôøi gian. Trong moïi thôøi ñieåm vaø
ôû ñaâu, ngöôøi tieâu duøng nhanh
choùng vaø deã daøng keát noái vôùi
ngöôøi baùn. Theo nghieân cöùu cuûa
Rank (2019), saûn phaåm coù theå
ñöôïc ñaët haøng baát cöù ñaâu treân
haønh tinh chæ vôùi moät cuù chaïm vaøo
thieát bò ñieän töû coù keát noái Internet.
Ñaây laø moät trong nhöõng lôïi ích noåi baät cuûa hoaït
ñoäng mua saém tröïc tuyeán.

- Taïo söï thoaûi maùi veà tinh thaàn vaø gia taêng keát
noái xaõ hoäi: Mua saém tröïc tuyeán giuùp ngöôøi tieâu
duøng giaûm bôùt caùc aùp löïc caêng thaúng trong cuoäc
soáng vaø coâng vieäc. Ngöôøi tieâu duøng caûm thaáy thuù
vò hôn, vui veû hôn, caûm thaáy ñöôïc töông taùc xaõ hoäi
vaø caûm nhaän an taâm khi mua saém tröïc tuyeán. Khi
mua saém, ñoâi khi khaùch haøng ñeà cao vieäc mua
saém nhaèm muïc ñích giaûi trí hôn laø muïc ñích phuïc

vuï nhu caàu thoâng thöôøng. Nhieàu ngöôøi tieâu duøng
mua saém nhaèm tìm kieám caûm giaùc haïnh phuùc,
ñaùnh thöùc, thuù vò (Arnold & Reynolds, 20003).
Ñoàng thôøi, ngöôøi tieâu duøng coù theå taïo ra söï keát noái
xaõ hoäi vôùi nhöõng ngöôøi tieâu duøng khaùc, thaäm chí,
vôùi caû nhaø cung caáp. Nghieân cöùu cuûa Nguyeãn
Minh Haø, Buøi Thaønh Khoa (2020) ñaõ ñöa ra keát
quaû töông töï khi khaûo saùt 917 ngöôøi tieâu duøng coù
tham gia mua saém tröïc tuyeán.  

2.3. Ruûi ro cuûa hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán
ñoái vôùi ngöôøi tieâu duøng 

Beân caïnh nhöõng lôïi ích mang laïi, hoaït ñoäng
mua saém tröïc tuyeán coøn tieàm aån moät soá ruûi ro cho
ngöôøi tieâu duøng. Theo baùo caùo thöông maïi ñieän töû
2021, ngöôøi tieâu duøng gaëp phaûi nhieàu trôû ngaïi,
nhö: giaù (44%), chaát löôïng keùm (42%), lo ngaïi bò
loä thoâng tin (33%), vaän chuyeån vaø giao nhaän keùm
(25%)… (Bieåu ñoà 3)

Do ñoù, trong quaù trình mua saém tröïc tuyeán, veà
cô baûn, ngöôøi tieâu duøng coù theå gaëp phaûi nhöõng ruûi
ro sau ñaây:

- Ruûi ro taøi chính: Ngöôøi tieâu duøng coù khaû naêng
gaëp phaûi caùc ruûi ro taøi chính vaø caùc ruûi ro töông töï,
keå caû ruûi ro xaõ hoäi. Vieäc ngöôøi tieâu duøng khoâng
kieåm soaùt ñöôïc caùc haønh vi mua saém cuûa mình.
Quy trình löïa choïn vaø mua haøng hoùa tröïc tuyeán khaù
ñôn giaûn. Do ñoù, neáu ngöôøi tieâu duøng khoâng caân
nhaéc kyõ seõ daãn ñeán tình traïng mua vöôït quaù thu
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nhaäp hoaëc mua nhöõng maët haøng khoâng coù nhu caàu
söû duïng ñeán. Ñaëc bieät trong thôøi ñieåm dòch beänh
Covid-19 vöøa ñöôïc kieåm soaùt, neàn kinh teá ñang
trong giai ñoaïn phuïc hoài, thu nhaäp ngöôøi tieâu duøng
coøn bò aûnh höôûng naëng neà. Vieäc mua haøng hoùa ñeå
thoûa maõn mua saém nhöng khoâng söû duïng seõ gaây ra
tình traïng laõng phí lôùn, aûnh höôûng ñeán taøi chính cuûa
hoä gia ñình. Leâ Thò Chi vaø coäng söï (2021) cuõng cho
raèng mua saém tröïc tuyeán gaây laõng phí veà kinh teá
cho ngöôøi tieâu duøng. Nghieân cöùu cuûa Eugine
Franco, Bulomine Regi (2016) cuõng ñoàng tình vôùi
vieäc mua saém tröïc tuyeán gaây ruûi ro taøi chính cho
ngöôøi mua neáu khoâng ñöôïc kieåm soaùt toát.

- Ruûi ro bò ñaùnh caép thoâng tin: Vieäc söû duïng caùc
thieát bò ñieän töû coù keát noái internet ñeå tham gia mua
saém tröïc tuyeán tieàm aån nhöõng ruûi ro coù haïi cho
ngöôøi tieâu duøng. Khi mua saém haøng hoùa treân caùc
saøn giao dòch ñieän töû hoaëc maïng xaõ hoäi, ngöôøi tieâu
duøng phaûi khai baùo caùc tröôøng döõ lieäu lieân quan ñeán
thoâng tin caù nhaân cuûa mình. Ñieàu naøy tieàm aån
nhöõng ruûi ro bò maát thoâng tin neáu caùc thieát bò ñieän töû
bò xaâm haïi. Theo baùo caùo Thöông maïi ñieän töû naêm
2021, ngöôøi tieâu duøng caøng ngaøy caøng coù xu höôùng
söû duïng hình thöùc thanh toaùn ATM (39%), theû ghi
nôï - tín duïng (20%) vaø ví ñieän töû (23%). Beân caïnh
ñoù, theo keát quaû khaûo saùt cuûa Google vôùi ngöôøi
duøng internet ôû 11 quoác gia thuoäc khu vöïc chaâu AÙ -
Thaùi Bình Döông, coù ñeán 98% ngöôøi duøng Vieät
Nam coù thoùi quen taùi söû duïng maät khaåu cuõ hoaëc deã
ñoaùn cho nhieàu trang web khaùc nhau. Neáu ngöôøi
tieâu duøng khoâng ñuû kieán thöùc vaø kyõ naêng ñeå ñaûm
baûo söï baûo maät thoâng tin thì caùc ruûi ro maát thoâng tin
vaø maát tieàn trong taøi khoaûn hoaëc trong ví laø raát lôùn.

- Ruûi ro saûn phaåm: Ruûi ro naøy lieân quan ñeán
hieäu quaû hoaëc chaát löôïng haøng hoùa vaø dòch vuï maø
ngöôøi tieâu duøng löïa choïn thoâng qua mua saém tröïc
tuyeán. Alrec vaø Settle (2002) neâu ruûi ro saûn phaåm
bao goàm caùc ruûi ro lieân quan ñeán moät loaït caùc
danh muïc saûn phaåm khaùc nhau giöõa caùc khaùch
haøng khaùc nhau. Ruûi ro saûn phaåm khieán ngöôøi tieâu
duøng tin raèng coù theå coù gian laän trong hoaït ñoäng
cung caáp saûn phaåm daãn ñeán maát tieàn cuûa hoï. Ruûi
ro saûn phaåm ñöôïc hieåu laø söï khaùc bieät giöõa saûn
phaåm nhaän ñöôïc vaø saûn phaåm hieån thò trong hình
minh hoïa, hoaëc moâ taû saûn phaåm, aûnh höôûng ñeán

khaû naêng hieåu cuûa ngöôøi tieâu duøng saûn phaåm. Bôûi
bì ngöôøi tieâu duøng khi mua saém tröïc tuyeán khoâng
theå kieåm tra saûn phaåm, hoaëc thoâng tin hieån thò veà
saûn phaåm khoâng ñuû khieán hoï lo laéng (Dastane,
Jalal & Selvarai, 2018). Vieäc khoâng theå chaïm
vaøo, kieåm tra hoaëc thöû tröôùc khi moät saûn phaåm, ñoù
laø moái quan taâm chính khi mua haøng tröïc tuyeán vaø
nhöõng moái quan taâm naøy taêng ruûi ro veà saûn phaåm
hoaëc hieäu suaát (Saprikis vaø coäng söï, 2010).
Nghieân cöùu cuûa Kok Wai Tham vaø coäng söï (2019)
khaúng ñònh ñaây laø moät trong nhöõng ruûi ro caàn quan
taâm cuûa mua saém tröïc tuyeán.

- Ruûi ro khoâng nhaän ñöôïc haøng: Vieäc ngöôøi tieâu
duøng mua saém tröïc tuyeán trong nhieàu tröôøng hôïp,
hoï ñaõ vaïch ra keá hoaïch veà thôøi gian nhaän haøng vaø
muïc ñích söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch vuï. Ñaëc bieät
laø caùc muïc ñích phuïc vuï cho vieäc taëng quaø, tham döï
söï kieän quan troïng… neáu khoâng nhaän ñöôïc haøng
ñuùng cam keát veà thôøi gian, ngöôøi tieâu duøng seõ coù
caûm giaùc thaát voïng vaø thieáu tin töôûng. Kok Wai
Tham vaø coäng söï (2019) cho raèng ruûi ro trong phaân
phoái haøng hoùa khi mua saém tröïc tuyeán laø moät trong
nhöõng moái quan taâm lôùn cuûa ngöôøi tieâu duøng.

- Ruûi ro veà chính saùch ñoåi traû: Ñaây laø nhöõng
ñieàu khoaûn lieân quan ñeán vieäc ngöôøi tieâu duøng
neáu nhö khoâng haøi loøng vôùi nhöõng moùn ñoà hoï
mua, hoï coù theå ñoåi laïi moät caùch deã daøng. Moät
trong nhöõng mong muoán cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoù laø
neáu khaùch haøng khoâng haøi loøng vôùi saûn phaåm maø
hoï yeâu caàu, hoï coù theå traû laïi cho ngöôøi baùn. Caùc
moái quan taâm lieân quan ñeán chính saùch ñoåi traû bao
goàm keát quaû cuûa vieäc ñoåi traû hoaëc thay theá saûn
phaåm, chính saùch, thôøi gian traû laïi saûn phaåm vaø
chi phí traû laïi saûn phaåm cho ngöôøi baùn. Theo
Haider & Nasir (2016), vieäc ñoäi traû haøng hoùa maát
nhieàu thôøi gian ñeå xöû lyù, ñoàng thôøi toán keùm theâm
chi phí nhoû khi traû laïi haøng. Neáu chính saùch ñoåi traû
khoâng ñöôïc ngöôøi baùn quy ñònh roõ raøng vaø coâng
khai, ñieàu naøy seõ gaây baát lôïi vaø thieät haïi cho ngöôøi
tieâu duøng caû veà vaät chaát, thôøi gian laãn tinh thaàn.

2.4. Moät soá bieän phaùp giuùp ngöôøi tieâu duøng
mua saém tröïc tuyeán an toaøn

Hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán ngaøy caøng dieãn
ra soâi noåi taïi thò tröôøng Vieät Nam. Ñaây laø moät
trong nhöõng hình thöùc mang laïi nhieàu höõu ích cho
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ngöôøi tieâu duøng. Ñeå ñaûm baûo an toaøn, trong quaù
trình mua saém, ngöôøi tieâu duøng caàn thöïc hieän moät
soá bieän phaùp sau ñaây:

- Naâng cao hieåu bieát veà kyõ naêng mua saém tröïc
tuyeán: Ngöôøi tieâu duøng neân löïa choïn neàn taûng mua
saém tröïc tuyeán phuø hôïp. Ñaëc bieät khi mua saém treân
caùc saøn giao dòch thöông maïi ñieän töû, ngöôøi tieâu
duøng neân löïa choïn caùc cöûa haøng tröïc tuyeán chính
haõng, coù söï ñaûm baûo lôïi ích cuûa ngöôøi tieâu duøng ñeå
traùnh caùc ruûi ro veà saûn phaåm vaø ruûi ro ñoåi traû haøng
hoùa. Neáu ngöôøi tieâu duøng mua saém treân website,
caàn phaûi kieåm tra xem website ñaõ ñöôïc ñaêng kyù vôùi
Boä Coâng Thöông chöa. Khi mua saém, ngöôøi tieâu
duøng caàn naém roõ veà chính saùch thanh toaùn, giao
haøng, ñoåi traû haøng hoùa vaø caùc khieáu naïi lieân quan.
Vieäc tham khaûo yù kieán ngöôøi thaân, baïn beø vaø caùc
ñaùnh giaù lieân quan ñeán saûn phaåm caàn mua laø moät
trong nhöõng bieän phaùp giuùp khaùch haøng mua ñöôïc
caùc saûn phaåm öng yù vaø chaát löôïng.

- Caân nhaéc nhu caàu söû duïng khi mua saém tröïc
tuyeán: Ngöôøi tieâu duøng caàn tính toaùn kyõ veà soá
löôïng maët haøng maø baûn thaân vaø gia ñình seõ tieâu
duøng, khoâng neân mua quaù nhieàu, gaây ra tình traïng
laõng phí. Öu tieân mua nhöõng haøng hoùa vaø dòch vuï
phuïc vuï cho caùc nhu caàu cô baûn vaø caân nhaéc kyõ
tình traïng taøi chính cuûa baûn thaân tröôùc khi ñaët
haøng. Ñieàu naøy giuùp khaùch haøng tieát kieäm ñöôïc
chi phí, caân ñoái chi tieâu, ñaûm baûo taøi chính cuûa
baûn thaân vaø gia ñình, traùnh gaây ra tình traïng laõng
phí cho xaõ hoäi.

- Caàn kieåm tra kyõ thoâng tin khi ñaët haøng vaø
nhaän haøng: Ñeå traùnh caùc ruûi ro veà khoâng nhaän

ñöôïc haøng hoaëc ñoåi traû haøng hoùa, ngöôøi tieâu duøng
caàn kieåm tra, ñoái chieáu kyõ thoâng tin treân ñôn ñaët
haøng ñeå traùnh sai soùt, nhaàm laãn veà ñòa chæ, hoï teân,
soá löôïng haøng hoùa, soá ñieän thoaïi… Ñoàng thôøi, khi
nhaän haøng, khaùch haøng caàn ñoái chieáu kyõ thoâng tin
treân bieân nhaän giao haøng vôùi thoâng tin ñôn haøng
online ñaõ ñaët, nhaèm haïn cheá tình traïng thanh toaùn
ñôn haøng maø mình khoâng ñaët, hoaëc nhaän saûn
phaåm khoâng ñuùng nhö ñaõ ñaët mua.

- Luoân caäp nhaät caùc quy ñònh phaùp lyù lieân quan
ñeán mua saém tröïc tuyeán: Ñeå ñaûm baûo quyeàn lôïi
ngöôøi tieâu duøng, Boä Coâng Thöông vaø caùc cô quan
lieân quan luoân ñöa ra nhöõng khuyeán caùo vaø ban
haønh caùc vaên baûn phaùp lyù môùi lieân quan ñeán hoaït
ñoäng thöông maïi ñieän töû vaø mua saém tröïc tuyeán.
Ngöôøi tieâu duøng neân caäp nhaät kieán thöùc phaùp lyù
lieân quan nhö Luaät Giao dòch ñieän töû naêm 2005,
Luaät Quaûng caùo naêm 2012, Luaät An ninh maïng
2018, Luaät Daân söï naêm 2015, caùc nghò ñònh, thoâng
tö môùi… ñeå coù theå töï baûo veä mình tröôùc nhöõng ruûi
ro khi mua saém tröïc tuyeán.

4. keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ phaân tích nhöõng xu höôùng phaùt

trieån cuûa hoaït ñoäng mua saém tröïc tuyeán cuûa ngöôøi
tieâu duøng Vieät Nam hieän nay. Caùc lôïi ích, ruûi ro
khi mua saém tröïc tuyeán vaø moät soá bieän phaùp an
toaøn do nghieân cöùu ñeà xuaát, nhaèm naâng cao chaát
löôïng mua saém tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng.
Nhaän thöùc ñöôïc lôïi ích vaø ruûi ro cuûa hoaït ñoäng
mua saém tröïc tuyeán seõ goùp phaàn cho söï phaùt trieån
cuûa hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû, ñaëc bieät laø thò
tröôøng thöông maïi ñieän töû Vieät Nam n
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AbSTrAcT:
This paper analyzes the benefits and risks facing consumers when they go shopping online.

The paper also proposes some solutions to improve the safety of consumers when they go
shopping online via electronic devices.
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