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 1. Đặt vấn đề 
Sự phát triển mạnh mẽ của kinh tế số, thương 

mại điện tử, mạng xã hội và các nền tảng xuyên 
biên giới đang làm thay đổi sâu sắc hành vi, thói 
quen tiêu dùng, giúp người dùng tiếp cận hàng 
hóa, dịch vụ ngày càng nhanh, đa dạng và thuận 
tiện hơn. Tuy nhiên, đi cùng với đó là hàng loạt rủi 
ro mới như hàng giả, quảng cáo sai lệch, lừa đảo 
trực tuyến, xâm phạm dữ liệu cá nhân và tranh 

chấp trên không gian mạng, trực tiếp đe dọa quyền, 
lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng và làm suy 
giảm niềm tin vào môi trường kinh doanh số. 
Trong bối cảnh đó, truyền thông đóng vai trò ngày 
càng quan trọng trong việc cung cấp thông tin, 
cảnh báo rủi ro, định hướng nhận thức và phổ biến 
pháp luật cho công chúng, giúp người tiêu dùng 
nhận diện hành vi gian lận, học kỹ năng tiêu dùng 
an toàn, đồng thời thúc đẩy trách nhiệm xã hội của 
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doanh nghiệp, góp phần giảm thiểu sự bất cân 
xứng thông tin, hỗ trợ hành động và tăng cường 
minh bạch thị trường. Thông qua việc nghiên cứu 
tài liệu, phân tích các thách thức, bài viết đề xuất 
các giải pháp tăng cường hiệu quả truyền thông 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong môi 
trường số. 

2. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 
2.1. Truyền thông bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong môi trường số 

Theo khoản 1 Điều 3 Luật Bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng năm 2023, �người tiêu dùng� là 
người mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 
cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt và không vì mục 
đích thương mại. Trên cơ sở đó, Điều 4 xác lập các 
quyền cơ bản như �quyền được bảo đảm an toàn 
và bảo vệ thông tin�, �quyền được cung cấp thông 
tin chính xác, đầy đủ�, �quyền lựa chọn và quyết 
định tham gia giao dịch�, �quyền yêu cầu bồi 
thường thiệt hại�, �quyền khiếu nại, tố cáo, khởi 
kiện� và �quyền được tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn 
kiến thức, kỹ năng tiêu dùng� (Luật Bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng, Số 19/2023/QH15, 2023). 
Trong môi trường số, các quyền này có ý nghĩa 
đặc biệt vì người tiêu dùng thường không có điều 
kiện tiếp xúc trực tiếp với hàng hóa, khó xác minh 
danh tính người bán và dễ bị tác động bởi quảng 
cáo, đánh giá trực tuyến, thuật toán gợi ý và các 
hình thức truyền thông thuyết phục cao. Vì vậy, 
nếu pháp luật là cơ sở xác lập quyền, thì truyền 
thông chính là cầu nối giúp chuyển hóa các quyền 
đó thành khả năng nhận biết, lựa chọn và hành 
động của công chúng. 

Một điểm tiến bộ đáng chú ý của Luật năm 
2023 là sự ghi nhận �người tiêu dùng dễ bị tổn 
thương� (Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 
Số 19/2023/QH15, 2023) tại Điều 8, tức là nhóm 
có khả năng chịu nhiều bất lợi hơn trong tiếp cận 
thông tin, sức khỏe, tài sản và giải quyết tranh 
chấp. Quy định này đặc biệt có ý nghĩa trong môi 
trường số, nơi chênh lệch về kỹ năng công nghệ, 
hiểu biết pháp lý và năng lực tự bảo vệ giữa các 
nhóm công chúng ngày càng rõ. Từ đó có thể thấy, 
truyền thông bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

không thể chỉ triển khai theo một mô hình đồng 
loạt, mà cần chú ý đến mức độ hiểu biết, khả năng 
tiếp nhận và năng lực hành động của từng nhóm 
đối tượng. Về bản chất, đây là quá trình các chủ 
thể truyền thông, đặc biệt là cơ quan báo chí, sử 
dụng nền tảng số để phổ biến thông tin, cảnh báo 
rủi ro, giám sát hành vi vi phạm và hướng dẫn kỹ 
năng tiêu dùng an toàn. Hoạt động này góp phần 
giảm bất cân xứng thông tin, tăng tính minh bạch 
của thị trường và hỗ trợ người tiêu dùng tự bảo vệ 
mình tốt hơn. 

Như vậy, truyền thông bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng trong môi trường số là hoạt động truyền 
thông xã hội mang tính pháp lý, giáo dục và giám 
sát rõ nét. Nó bao gồm phổ biến pháp luật, cảnh 
báo rủi ro, giám sát việc cung cấp thông tin và 
hướng dẫn người tiêu dùng kỹ năng tự bảo vệ 
trước các rủi ro mới của nền kinh tế số. 

2.2. Những thách thức với truyền thông bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng trong môi trường số 
Một là, thách thức từ chính môi trường số với 

không gian thông tin biến động mạnh, nhiều tầng 
nấc trung gian và tiềm ẩn nguy cơ sai lệch cao. 
Nếu trong môi trường truyền thống, người tiêu 
dùng có thể trực tiếp kiểm chứng hàng hóa, dịch 
vụ và xác minh danh tính, uy tín của chủ thể kinh 
doanh, thì trên không gian số, quá trình tiếp cận 
những thông tin này chịu tác động của quảng cáo 
tài trợ từ sàn thương mại điện tử, nền tảng mạng 
xã hội, công cụ tìm kiếm và hệ sinh thái người có 
ảnh hưởng. Điều này khiến môi trường thông tin 
trở nên phân mảnh, lan truyền nhanh nhưng khó 
xác minh, dễ bị pha trộn giữa thông tin khách quan 
với quảng cáo trá hình, đánh giá ảo hoặc các hình 
thức thao túng hành vi tiêu dùng tinh vi. Đặc biệt, 
các giao dịch xuyên biên giới, tài khoản ẩn danh, 
nền tảng nước ngoài và phương thức lừa đảo ngày 
càng phức tạp đã làm gia tăng khó khăn cho hoạt 
động truy vết, giám sát và xử lý vi phạm. Thống 
kê từ Ủy ban Cạnh tranh Quốc gia (Bộ Công 
Thương) cho thấy �có 2% phản ánh qua ASEAN 
Committee on Consumer Protection (ACCP) và 
1,2% phản ánh ở nước ngoài. Đây là minh chứng 
cho tính chất xuyên biên giới của các tranh chấp 
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người tiêu dùng trong bối cảnh toàn cầu hóa và 
thương mại điện tử� (Hồng Kiều, 2025). 

Hai là, thách thức từ tâm lý, thói quen và kỹ 
năng của bản thân người tiêu dùng. Một bộ phận 
người tiêu dùng do thiếu kỹ năng số nên vẫn bị tác 
động bởi các thông điệp giật gân, đường link giả 
mạo, ứng dụng giả, tin nhắn rác hoặc các chiêu 
thức thu thập dữ liệu cá nhân núp bóng khuyến 
mại. Trong 9 tháng đầu năm 2025, cơ quan chức 
năng tiếp nhận 11.542 cuộc gọi qua tổng đài và 
642 đơn, thư phản ánh, yêu cầu, kiến nghị của 
người tiêu dùng trên phạm vi cả nước. Trong số 
642 đơn thư, �Thành phố Hồ Chí Minh dẫn đầu 
với 228 phản ánh (35,5%), tiếp theo là các tỉnh, 
thành phố khác (210 phản ánh - 32,7%) và Hà Nội 
(183 phản ánh - 28,5%)� (Hồng Kiều, 2025). Sự 
chênh lệch này cho phép dự đoán việc người tiêu 
dùng ở các địa phương có xu hướng e ngại phản 
ánh, yêu cầu, kiến nghị liên quan đến quyền lợi 
của mình, hoặc không nắm rõ quy trình khiếu nại. 
hoặc thiếu niềm tin vào hiệu quả xử lý. 

Ba là, thách thức về tính hấp dẫn của sản phẩm 
truyền thông làm ảnh hưởng đến khả năng tiếp 
cận, tác động đến đối tượng truyền thông. Trong 
bối cảnh truyền thông số với nhiều sản phẩm đa 
dạng về thể loại, hấp dẫn về nội dung, phong phú 
về cách thức thể hiện, việc truyền thông bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng còn nặng về tuyên 
truyền, diễn giải pháp luật, ít sản phẩm dạng câu 
chuyện, tình huống điển hình, hướng dẫn thao tác 
cụ thể, đồ họa, video giải thích, mục hỏi - đáp và 
sản phẩm tương tác� khó thu hút và giữ chân 
công chúng. 

Bốn là, thiếu cơ chế phối hợp giữa cơ quan 
quản lý, tổ chức xã hội, nền tảng số, doanh nghiệp 
trong cung cấp, chia sẻ, xử lý thông tin giữa cơ 
quan truyền thông, cơ quan quản lý, tổ chức xã hội, 
doanh nghiệp. Việc chưa rõ đầu mối chỉ đạo, chịu 
trách nhiệm xử lý nên tốc độ xử lý thông tin sau 
phản ánh chậm, làm giảm niềm tin vào truyền 
thông chính thống. 

3. Giải pháp tăng cường hiệu quả truyền 
thông bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 
môi trường số 

Trước hết, cần hoàn thiện cơ chế phối hợp giữa 
các chủ thể liên quan đến truyền thông bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng. Trong môi trường số, 
hoạt động này không thể chỉ do các cơ quan truyền 
thông thực hiện đơn lẻ mà phải có sự phối hợp với 
cơ quan quản lý nhà nước, các tổ chức xã hội, các 
sàn thương mại điện tử, nền tảng số và doanh 
nghiệp. Khó khăn hiện nay không chỉ là thiếu thông 
tin, mà còn là thiếu cơ chế liên thông để chia sẻ dữ 
liệu, tiếp nhận phản ánh, xác minh vụ việc và phản 
hồi kết quả xử lý một cách kịp thời. Do đó, cần xây 
dựng cơ chế phối hợp rõ đầu mối, rõ trách nhiệm 
và rõ quy trình trong việc cung cấp thông tin chính 
thống, cảnh báo rủi ro tiêu dùng, xử lý khủng hoảng 
truyền thông và hỗ trợ giải quyết khiếu nại của 
người tiêu dùng trên môi trường số. Yêu cầu này 
càng quan trọng khi pháp luật hiện hành đã mở 
rộng phạm vi điều chỉnh sang cả bên thứ ba, nền 
tảng trung gian, người có ảnh hưởng và các giao 
dịch đặc thù trên không gian mạng. 

Hai là, cần nâng cao chất lượng sản phẩm 
truyền thông theo hướng thiết thực, dễ hiểu và giàu 
tính hướng dẫn. Một hạn chế khá rõ hiện nay là 
nhiều nội dung vẫn nặng về phản ánh sự vụ hoặc 
phổ biến quy định pháp luật một chiều, trong khi 
người tiêu dùng trên môi trường số đòi hỏi phải có 
sự tương tác và những thông tin, dữ liệu để có thể 
chuyển thành hành động cụ thể. Vì vậy, hoạt động 
truyền thông cần đổi mới theo hướng truyền thông 
giải pháp, không chỉ nêu vấn đề mà còn chỉ ra cách 
nhận diện rủi ro, cách lưu giữ chứng cứ, cách khiếu 
nại, yêu cầu bồi thường và các bước tự bảo vệ 
trong từng tình huống tiêu dùng. Những nội dung 
liên quan đến hàng giả, quảng cáo sai sự thật, lừa 
đảo trực tuyến, bảo vệ dữ liệu cá nhân hay trách 
nhiệm của người có ảnh hưởng cần được trình bày 
bằng ngôn ngữ phổ thông, ví dụ gần gũi và kết cấu 
rõ ràng. Chỉ khi nội dung vừa có chiều sâu vừa dễ 
tiếp cận, truyền thông mới thật sự trở thành công 
cụ hỗ trợ người tiêu dùng. 

Ba là, cần tăng cường năng lực pháp lý và năng 
lực số cho các chủ thể truyền thông, nhất là lãnh 
đạo cơ quan truyền thông và đội ngũ phóng viên, 
biên tập viên. Trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi 
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người tiêu dùng, chất lượng truyền thông phụ 
thuộc nhiều vào khả năng nhận diện vấn đề, kiểm 
chứng thông tin, khả năng hiểu đúng pháp luật và 
bản lĩnh nghề nghiệp. Vì vậy, cần tăng cường đào 
tạo chuyên sâu về pháp luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng, thương mại điện tử, dữ liệu cá nhân, an 
ninh mạng, điều tra số và kỹ năng sản xuất nội 
dung đa nền tảng. Các cơ quan truyền thông cũng 
cần thay đổi tư duy quản trị, coi đây không phải là 
mảng thông tin phụ mà là một nội dung quan trọng 
của báo chí phục vụ lợi ích công chúng. Công nghệ 
có thể hỗ trợ quy trình truyền thông, nhưng tính 
định hướng, độ tin cậy và sức chiến đấu của báo 
chí vẫn trước hết phụ thuộc vào con người. 

Bốn là, nâng cao nhận thức pháp lý và năng lực 
tự bảo vệ của người tiêu dùng. Truyền thông cần 
đẩy mạnh giáo dục kỹ năng số, kỹ năng pháp lý 
và kỹ năng ứng xử tiêu dùng an toàn. Những nội 
dung như cách nhận biết website giả mạo, kiểm 
tra độ tin cậy của người bán, đọc điều khoản giao 
dịch, bảo vệ dữ liệu cá nhân, lưu giữ chứng cứ điện 
tử hay gửi phản ánh đến cơ quan chức năng cần 
được phổ biến thường xuyên, có hệ thống và dễ 
thực hành. Đồng thời, thông điệp cũng cần được 
phân tầng theo từng nhóm công chúng, nhất là 
người cao tuổi, thanh thiếu niên, phụ nữ nội trợ, 
người tiêu dùng ở nông thôn và các nhóm dễ bị 
tổn thương, để tránh tình trạng truyền thông chung 
chung, kém hiệu quả. 

 Năm là, cần phát huy vai trò và trách nhiệm 
của doanh nghiệp trong truyền thông bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng. Trong môi trường số, doanh 
nghiệp không chỉ là đối tượng bị giám sát mà còn 
phải là chủ thể có trách nhiệm trong việc cung cấp 
thông tin trung thực, minh bạch và chủ động bảo 
vệ khách hàng. Điều này đòi hỏi doanh nghiệp 
phải công khai đầy đủ thông tin về sản phẩm, dịch 
vụ, điều kiện giao dịch, chính sách đổi trả, bảo 
hành và phương thức giải quyết khiếu nại; đồng 
thời tuân thủ nghiêm các quy định về quảng cáo, 
bảo vệ dữ liệu cá nhân và quyền lợi của người tiêu 
dùng dễ bị tổn thương. Đối với các doanh nghiệp 
hoạt động trên nền tảng số, đặc biệt là sàn thương 
mại điện tử và các đơn vị sử dụng KOL/KOC, yêu 

cầu minh bạch càng phải được đặt ra cao hơn. 
Truyền thông cần vừa giám sát, phản biện, vừa góp 
phần thúc đẩy văn hóa kinh doanh có trách nhiệm, 
coi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một bộ 
phận của uy tín thương hiệu và năng lực cạnh tranh 
bền vững. 

4. Kết luận 
Trong điều kiện kinh tế số, thương mại điện tử 

và các nền tảng truyền thông trực tuyến phát triển 
mạnh, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đang trở 
thành một yêu cầu cấp thiết gắn với cả quản lý thị 
trường, thực thi pháp luật và truyền thông xã hội. 
Truyền thông bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
trong môi trường số không chỉ có chức năng cung 
cấp thông tin mà còn giữ vai trò cảnh báo rủi ro, 
định hướng nhận thức, giám sát xã hội và hỗ trợ 
người tiêu dùng nâng cao năng lực tự bảo vệ. Tuy 
nhiên, hiệu quả của hoạt động này hiện vẫn bị đặt 
trước nhiều thách thức như tính phức tạp của 
không gian thông tin số, sự gia tăng của quảng cáo 
trá hình và thông tin sai lệch, hạn chế trong kỹ 
năng tiếp nhận và tự vệ của một bộ phận người 
tiêu dùng, cũng như sự thiếu đồng bộ trong cơ chế 
phối hợp giữa các chủ thể liên quan. Từ đó cho 
thấy việc nâng cao hiệu quả truyền thông bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng cần lấy người tiêu dùng 
làm trung tâm, kết hợp giữa đổi mới nội dung, đa 
dạng hóa hình thức thể hiện, nâng cao năng lực 
của chủ thể truyền thông và tăng cường trách 
nhiệm của doanh nghiệp, nhằm góp phần xây 
dựng môi trường tiêu dùng minh bạch, an toàn và 
bền vững trong kỷ nguyên số./. 
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