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Làn sóng thứ nhất của thương mại điện tử Việt Nam diễn ra trong giai đoạn bùng nổ đầu tiên 
của đại dịch Covid-19 từ tháng 2 đến tháng 4 năm 2020. Làn sóng thứ nhất đã tạo đà cho sự 
phát triển tiếp theo của thương mại điện tử. Làn sóng thứ hai của thương mại điện tử diễn ra 
từ tháng 6 đến tháng 9 năm 2021 trong đợt dịch Covid-19 thứ tư. Những đặc điểm nổi bật của 
cả hai làn sóng là trong bối cảnh toàn bộ hoạt động kinh tế xã hội bị trì trệ, kinh doanh thương 
mại điện tử bị tác động nghiêm trọng nhưng đông đảo thương nhân đã nỗ lực chuyển đổi số 
để nắm bắt cơ hội kinh doanh mới và người tiêu dùng trực tuyến tăng mạnh cả về số lượng và 
chất lượng. 

A. Làn sóng thứ hai của thương mại điện tử          

Năm 2020 Việt Nam đã trải qua hai đợt dịch Covid-19. Khi bắt đầu đợt dịch đầu tiên 
vào tháng 2, đã có những lo ngại dịch bệnh sẽ tác động lớn tới đà tăng trưởng mạnh 
mẽ của thương mại điện tử cho năm này cũng như cả giai đoạn năm năm tiếp theo 
2021 – 2025.

Tuy nhiên, diễn biến thực thế cho thấy bức tranh khá lạc quan. Báo cáo “Việt Nam: 
Thương mại điện tử tăng tốc sau Covid-19” của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam 
(VECOM) công bố ngay sau đợt dịch đầu tiên từ tháng 2 đến tháng 4 cho thấy sự xuất 
hiện làn sóng thương mại điện tử với hai tín hiệu quan trọng.1 Tín hiệu thứ nhất là người 
tiêu dùng trực tuyến tăng lên nhanh chóng cả về số lượng và chất lượng. Tín hiệu thứ 
hai là số lượng thương nhân tham gia chuyển đổi số tăng mạnh.

Từ tháng 6 đến tháng 9 năm 2021, Việt Nam trải qua đợt dịch Covid-19 lần thứ tư và 
là một trong những đợt dịch bệnh nặng nề từ khi đất nước thống nhất. Toàn bộ hoạt 
động kinh tế xã hội chịu ảnh hưởng nghiêm trọng của đại dịch, bao gồm thương mại 
điện tử. 2

Để nắm bắt những đặc điểm nổi bật của thương mại điện tử trong đợt dịch thứ tư, 
tháng 10 năm 2021 VECOM đã khảo sát nhanh gần 60 doanh nghiệp tiêu biểu liên quan 
tới thương mại điện tử thuộc năm lĩnh vực, bao gồm bán lẻ trực tuyến, logistics và hoàn 
tất đơn hàng, thanh toán, tiếp thị số, giải pháp kinh doanh số. Giai đoạn khảo sát từ 
tháng 6 tới tháng 9 năm 2021.3

Trong khó khăn nghiêm trọng, thương mại điện tử tiếp tục đứng vững và trải qua 
Làn sóng thứ hai. Trong làn sóng này, cả hai đặc điểm về người tiêu dùng và thương 
nhân rõ ràng hơn Làn sóng thứ nhất. 

Thứ nhất, số người tiêu dùng trực tuyến mới tiếp tục tăng lên và đông đảo người 

1  https://vecom.vn/viet-nam-thuong-mai-dien-tu-tang-toc-sau-dai-dich-covid-19-1 

2 Theo Tổng cục Thống kê, quý III năm 2021 tổng sản phẩm trong nước (GDP) ước tính giảm 6,2% so với cùng kỳ năm trước, là mức 
giảm sâu nhất kể từ khi Việt Nam tính và công bố GDP quý đến nay. Trong đó khu vực dịch vụ giảm 9,3%, tiêu dùng cuối cùng giảm 
2,8% so với cùng kỳ năm trước. Tổng mức bán lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ tiêu dùng giảm 28,3%. Tính chung 9 tháng năm 
2021, tổng mức bán lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ tiêu dùng đạt 3.367,7 nghìn tỷ đồng, giảm 7,1% so với cùng kỳ năm trước.

https://www.gso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2021/09/bao-cao-tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-quy-iii-va-9-thang-nam-2021/ 
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mua đã trở thành người tiêu dùng thông minh, thành thạo kỹ năng mua sắm trực tuyến hơn, 
thậm chí một bộ phận người tiêu dùng đã ưu tiên mua sắm trực tuyến so với mua sắm truyền 
thống. 

Thứ hai, nhiều thương nhân, đặc biệt là các doanh nghiệp thương mại điện tử, tích cực triển 
khai các hoạt động chuyển đổi số để thích nghi với đại dịch cũng như chuẩn bị cho hoạt động 
kinh doanh trong trạng thái “bình thường mới” sau đợt dịch thứ tư.4

Toàn bộ hoạt động thương mại điện tử bị tác động tiêu cực trong đợt dịch thứ tư nhưng với 
hai đặc điểm nổi bật trên có thể thấy Làn sóng thứ hai sẽ tạo đà cho sự phát triển của thương 
mại điện tử trong những tháng còn lại của năm 2021 cũng như cả giai đoạn 2021 – 2025.

B. Mua sắm trực tuyến đã trở thành thói quen của đông đảo người tiêu dùng

Tín hiệu nổi bật nhất của Làn sóng thứ hai là số lượng người tiêu dùng trực tuyến tiếp tục 
tăng mạnh. Hơn nữa, họ mua nhiều sản phẩm hơn, có kỹ năng mua sắm trực tuyến tốt hơn và 
mua sắm trực tuyến đã trở thành thói quen của nhiều người.

Đợt dịch thứ tư ảnh hưởng nghiêm trọng tới toàn bộ kinh tế xã hội và sinh hoạt hàng ngày 
của người dân trên cả nước, đặc biệt tại các địa phương đông dân và là đầu tàu về kinh tế. 
Trong giai đoạn này mua sắm và bán hàng trực tuyến là kênh duy nhất của người tiêu dùng và 
thương nhân tại hai trung tâm kinh tế là Hà Nội và Tp. Hồ Chí Minh cũng như tại một số thành 
phố khác.

Đặc điểm nổi bật là trong đợt dịch thứ tư nhiều người chưa từng mua sắm trực tuyến đã tiếp 
cận và sử dụng kênh này, đồng thời những người đã từng mua sắm trực tuyến thì mua sắm 
nhiều hơn. Đáng chú ý là nhóm người tuổi cao, hạn chế về kỹ năng và kiến thức công nghệ 
thông tin nhưng đã khá chủ động học các kỹ năng mua sắm online. Người tiêu dùng nói chung 
cũng  tin tưởng hơn vào thương mại điện tử và duy trì thói quen mua sắm trực tuyến5. 

Các doanh nghiệp tham gia khảo sát đều lạc quan về sự thay đổi hành vi người tiêu dùng. 
Trong đợt dịch thứ tư xu hướng người tiêu dùng mua sắm online tăng lên và hành vi này sẽ 
được củng cố và duy trì trong dài hạn.

3 Mẫu phiếu khảo sát có thể tham khảo trực tuyến tại https://bit.Ly/phieuks_lansong_2 
4 Thương nhân là doanh nghiệp, hộ kinh doanh hoặc cá nhân kinh doanh thường xuyên.
5 Thói quen mua sắm trực tuyến của người tiêu dùng cũng tăng lên đối với các sản phẩm bị pháp luật cấm kinh doanh thương mại. 
Theo kết quả khảo sát trực tuyến do mạng lưới giám sát buôn bán động, thực vật hoang dã (Traffic ) thực hiện, trong đợt dịch thứ tư 
từ tháng 6 đến tháng 9 năm 2021 có tổng cộng 2.429 Tin/bài quảng Cáo buôn bán các sản phẩm có nguồn gốc từ voi, tê giác, tê tê và 
các loài mèo lớn trên các sàn thương mại điện Tử và các mạng xã hội phổ biến ở việt nam.

Đánh giá của doanh nghiệp Về thay đổi hành vi người tiêu dùng
Hộp 1

- Người tiêu dùng dần ưu tiên mua sắm trên các kênh thương mại điện tử, đặc 
biệt là trong giai đoạn “bình thường mới”. 

- Trong thời gian diễn ra dịch bệnh, người dân được khuyến khích ở nhà và 
thực hiện các biện pháp giãn cách xã hội, nhiều người dùng chuyển sang sử 
dụng các nền tảng trực tuyến cho các nhu cầu hàng ngày, thúc đẩy tăng trưởng 
đối với nhiều danh mục thực phẩm, nhu yếu phẩm và các sản phẩm phục vụ nhu 
cầu thiết yếu khác. Do đó, sàn thương mại điện tử có thể tăng cường hợp tác với 
các đối tác, thương hiệu và nhà bán hàng nhằm gia tăng sự đa dạng của danh 
mục ngành hàng, mở rộng khả năng tiếp cận nhiều đối tượng người dùng. 

- Người tiêu dùng ưu tiên mua sắm online, nắm vững hơn các kỹ năng tìm 
kiếm, mua sắm, thanh toán, kết nối cộng đồng… trên các nền tảng trực tuyến.
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Hình 1: Tỷ lệ tăng trưởng đơn hàng tại các sàn thương mại điện tử giai đoạn 
tháng 6-9/2021 so với cùng kỳ năm 2020

Khảo sát của VECOM cho thấy xu hướng này đối với người tiêu dùng còn rõ ràng hơn nữa 
trong đợt dịch thứ tư. Người tiêu dùng mới tham gia mua sắm trực tuyến tiếp tục tăng mạnh. 
Đồng thời họ cũng mua sắm trực tuyến nhiều loại hàng hoá và dịch vụ hơn.

Kết quả khảo sát 4 sàn thương mại điện tử thuộc nhóm dẫn đầu Việt Nam cho thấy số lượng 
đơn hàng phát sinh trên sàn giai đoạn tháng 6-9 đều tăng mạnh so với cùng kỳ năm 2020 với 
tỷ lệ tăng trưởng trong khoảng từ 8% tới 50%. Thậm chí các đơn hàng cũng tăng từ 8% đến 10% 
so với kế hoạch từ đầu năm.

Kết quả này tương đồng với xu hướng kinh doanh của các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 
chuyển phát. Khảo sát 9 doanh nghiệp hàng đầu trong lĩnh vực này cho thấy hầu hết đều có 
mức tăng trưởng đơn hàng ngang bằng hoặc cao hơn so với cùng kỳ năm 2020 với mức tăng 
trưởng trung bình khoảng 12%.

Sự tăng trưởng số lượng đơn hàng của các sàn thương mại điện tử lẫn các doanh nghiệp 
chuyển phát diễn ra trong bối cảnh vô cùng khó khăn do giãn cách dẫn tới nguồn hàng khan 
hiếm và có những giai đoạn không thể hoàn tất đơn hàng do lệnh cấm hoặc hạn chế dịch vụ 
giao hàng.

Theo Báo cáo e-Conomy SEA 2021, trong ba đợt dịch Covid-19 đầu tiên từ đầu năm 2020 tới 
tháng 6 năm 2021 khi đợt dịch thứ tư bắt đầu, Việt Nam đã có đến 8 triệu người tiêu dùng kỹ 
thuật số mới với 55% trong số họ đến từ các khu vực không phải thành thị.5  Mức độ duy trì giữ 
ở mức cao khi tiêu dùng kỹ thuật số đã trở thành một lối sống – 97% người tiêu dùng mới vẫn 
đang sử dụng dịch vụ và 99% có ý định tiếp tục sử dụng trong tương lai. Những người đã sử 
dụng các dịch vụ kỹ thuật số trước đại dịch – đã sử dụng thêm trung bình 4 dịch vụ kể từ khi 
đại dịch xảy ra và mức độ hài lòng của hầu hết người dùng với các dịch vụ này đạt 83%.

Theo Báo cáo này, tỷ lệ người dùng các dịch vụ kỹ thuật số tới đầu năm 2020 là 60,5%, người 
dùng mới trong năm 2020 là 7,4% và số người dùng mới trong nửa đầu năm 2021 là 2,9%. 

5 https://www.bain.com/insights/e-conomy-sea-2021/ 
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1.1 Thương nhân tăng cường bán hàng trên các sàn thương mại điện tử 

Trong đợt dịch thứ tư hầu hết hoạt động bán hàng bị phong toả, thậm chí nhiều mặt hàng 
thiết yếu không được bán trực tiếp mà chỉ được bán trực tuyến. Trong hoàn cảnh đó, các 
thương nhân đã sử dụng nhiều công cụ số để có thể duy trì mối quan hệ với khách hàng, bán 
hàng online, bao gồm bán hàng trên các sàn thương mại điện tử, tại website hay ứng dụng di 
động của đơn vị và trên các mạng xã hội.

Một trong các kênh bán hàng trực tuyến quan trọng là các sàn thương mại điện tử. Kết quả 
khảo sát 4 sàn thương mại điện tử thuộc nhóm các sàn lớn nhất cho thấy trong giai đoạn này 
nhiều gian hàng mới đã được đăng ký. Cả 4 sàn đều chứng kiến sự tăng lên mạnh mẽ của các 
gian hàng mới so với cùng kỳ năm 2020. Thậm chí trong đợt dịch thứ tư, số lượng gian hàng 
mới tăng lên cao hơn cả kế hoạch đặt ra từ đầu năm.

Hình 2: Tỷ lệ tăng trưởng gian hàng trên sàn thương mại điện tử giai 
đoạn tháng 6-9/2021 so với cùng kỳ năm 2020

C. Thương nhân tăng tốc trong chuyển đổi số 

Hoạt động chuyển đổi số của thương nhân có thể được khảo sát trên hai phương diện, đó là 
hoạt động tương tác với khách hàng và hoạt động nội bộ. 

Khảo sát của VECOM cho thấy xu hướng rõ ràng của cả hai phương diện này trong đợt dịch 
thứ tư. Đối với phương diện thứ nhất, thương nhân đã tích cực chuyển đổi số, sử dụng các kênh 
trực tuyến để tương tác với khách hàng và bán sản phẩm. Với phương diện thứ hai, thương 
nhân đẩy mạnh hoạt động chuyển đổi số trong nội bộ đơn vị.

1. Thương nhân đẩy mạnh sử dụng các kênh trực tuyến để tương tác với khách hàng 
và bán sản phẩm

Bức tranh về khách hàng và kinh doanh có sự tương phản rõ rệt giữa nhóm thương nhân 
bán hàng với nhóm doanh nghiệp cung cấp các dịch vụ liên quan tới thương mại điện tử. Với 
nhóm thứ nhất, khách hàng của họ chủ yếu là người tiêu dùng cuối cùng (end-user). Trong khi 
đó, khách hàng của nhóm thứ hai phần lớn là doanh nghiệp, hộ kinh doanh hoặc cá nhân kinh 
doanh. Mặc dù cả hai nhóm đều nỗ lực triển khai các hoạt động chuyển đổi số nhưng nhóm 
thứ hai gặp khó khăn hơn để giữ khách hàng và duy trì hoạt động kinh doanh.

Tỷ lệ tăng trưởng đơn hàng

10%

25%

50%

10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sàn 1

Sàn 2

Sàn 3

Sàn 4
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Các sàn thương mại điện tử trở thành kênh kinh doanh bán hàng hiệu quả cho doanh ng-
hiệp, đặc biệt là nhóm những doanh nghiệp vừa và nhỏ, các doanh nghiệp siêu nhỏ hay hộ 
kinh doanh, cá nhân. Nhiều giải pháp kinh doanh mới trên sàn được đẩy mạnh như việc khai 
thác các kênh livestream, tổ chức các chương trình khuyến mại...

Các sàn thương mại điện tử cũng chủ động mở rộng phạm vi hoạt động để thu hút thêm 
nhà bán hàng mới với lĩnh vực kinh doanh đa dạng. Hoạt động hỗ trợ giải cứu nông sản được 
tổ chức rầm rộ trên các sàn lớn như Shopee, Lazada, Tiki, Sendo, Postmart, Voso… 

Những khó khăn nổi bật của một sàn thương mại điện tử hàng đầu 
trong đợt dịch thứ tư

Hộp 2

- Việc áp dụng các biện pháp tăng cường phòng chống dịch Covid-19 tại một 
số tỉnh thành trong đợt dịch thứ tư đã tạo ra nhiều khó khăn trong hoạt động của 
nhà bán hàng và giao nhận hàng hóa của sàn. 

- Gián đoạn do tình trạng phong tỏa gây ra, làm các hoạt động bán và giao 
hàng bị trì trệ, làm giảm lòng tin của người mua trên sàn. 

- Các gian hàng tiêu thụ nông sản, sản phẩm địa phương không có nguồn 
cung cấp dẫn đến thiếu hàng hóa, trong khi nhiều nông dân không thể giải 
quyết được đầu ra của nông sản đã thu hoạch. 

- Các cơ quan quản lý chưa tạo điều kiện tốt nhất cho sàn để phục vụ hiệu quả 
hơn khách hàng của mình, qua đó đáp ứng tốt hơn nhu cầu của người dân trong 
giai đoạn cao điểm của dịch bệnh.

Đối với thương nhân tại Việt Nam, Báo cáo e-Conomy SEA 2021 không chỉ ra rõ ràng thời 
điểm khảo sát, nhưng có thể đoán chừng là trong đợt dịch thứ tư, 30% nhà bán hàng kỹ 
thuật số tin rằng họ không thể vượt qua đại dịch nếu không có các nền tảng kỹ thuật số. 
Tuy sử dụng trung bình 2 nền tảng kỹ thuật số, lợi nhuận vẫn là mối quan tâm hàng đầu 
của họ. Nhiều nhà bán hàng đang dùng các công cụ kỹ thuật số để thu hút khách hàng và 
72% dự kiến sẽ tăng mức sử dụng các công cụ tiếp thị này trong 5 năm tới. 

1.2 Thương nhân quan tâm hơn tới bán hàng trên website và ứng dụng di động 
của mình

Ba tỷ lệ quan trọng đối với website bán hàng là tăng trưởng khách hàng, đơn hàng và 
giá trị trung bình của đơn hàng. Nhiều thương nhân đã tăng cường bán sản phẩm trên 
website của mình. Do nhu cầu hàng tiêu dùng thiết yếu của khách hàng trong đợt dịch thứ 
tư rất lớn nên kết quả kinh doanh trên website cũng có sự khác biệt rõ ràng giữa những 
thương nhân bán hàng thiết yếu với các thương nhân còn lại. Kết quả khảo sát cho thấy 
nhóm website bán hàng thiết yếu có sự tăng trưởng khách hàng so với cùng kỳ năm 2020, 
tỷ lệ tăng trưởng trên 6%, thậm chí có thương nhân tăng trưởng khách hàng đến 100%. Với 
nhóm website bán hàng không thiết yếu, lượng khách hàng đều giảm với mức giảm trong 
khoảng từ 5% tới 95%.

Đối với tỷ lệ tăng trưởng đơn hàng và giá trị trung bình của đơn hàng, nhóm nào cũng 
chứng kiến sự tăng hoặc giảm.
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Hình 4:  Tỷ lệ doanh nghiệp chuyển phát tăng hoặc giảm đơn hàng trong đợt dịch thứ tư

Hình 3: Tăng trưởng số lượng đơn hàng của các website bán hàng

1.3 Các dịch vụ hỗ trợ bán hàng trực tuyến tiếp tục tăng trưởng 

Dịch vụ chuyển phát và dịch vụ thanh toán tiếp tục tăng trưởng, tuy nhiên dịch vụ tiếp thị 
trực tuyến bị suy giảm trong đợt dịch thứ tư. 

i) Dịch vụ chuyển phát cho thương mại điện tử đứng vững trong đợt dịch thứ tư

Do phong toả hoặc hạn chế bán hàng trực tiếp tới người tiêu dùng, nhu cầu mua hàng trực 
tuyến tăng cao. Dù có những giai đoạn dịch vụ giao hàng bị cấm hoặc hạn chế nhưng trong 
đợt dịch thứ tư phần lớn doanh nghiệp cung cấp dịch vụ chuyển phát cho thương mại điện tử 
đều có sự tăng trưởng về số lượng đơn hàng. Mức tăng trưởng so với cùng kỳ năm 2020 trong 
khoảng từ 10% tới 20%.

Theo khảo sát, có tới 86% doanh nghiệp cho biết có số đơn hàng tăng hơn so với cùng kỳ 
năm 2020.

Tăng Giảm

86%

14%

63%

38%

So với cùng kỳ năm ngoái

So với kế hoạch tháng 6-9/2021

Tăng Giảm

So với cùng kỳ năm ngoái

So với kế hoạch tháng 6-9/2021

56%

44%44%

56%

-
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Mặc dù đơn hàng tăng lên nhưng phần lớn các công ty chuyển phát chứng kiến doanh thu 

giảm sút hoặc hầu như không thay đổi. Lý do chính có thể do việc nhiều đơn hàng bị huỷ bỏ 

do không giao được tới khách hàng cuối cùng. Có sự khác biệt rõ ràng về kinh doanh giữa các 

doanh nghiệp chuyển phát lớn hoạt động trên toàn quốc với các doanh nghiệp chuyển phát 

ứng dụng công nghệ cao và hoạt động chủ yếu ở những thành phố lớn. Những doanh nghiệp 

sau hoạt động khá tốt trong đợt dịch thứ tư, không những duy trì được mức tăng trưởng đáng 

kể so với cùng kỳ năm 2020 mà thậm chí còn tăng so với kế hoạch đề ra.

Một số khó khăn liên quan tới hoạt động chuyển phát cho thương mại điện tử 
trong đợt dịch thứ tư

Hộp 3

- Việc vận chuyển sản phẩm thiết yếu cung cấp cho người dân gặp nhiều khó khăn 
do sự thiếu thống nhất trong việc cho phép lưu thông hàng hóa. 

- Tỷ lệ hàng hóa hủy và bị hoàn trả tăng cao do người dân nằm trong khu vực giãn 
cách, bị cách ly hoặc hạn chế giao nhận... ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh và chi 
phí vận chuyển. Số lượng hàng hóa các đơn vị vận chuyển phải đi lấy từ người bán hoặc 
trả về từ người mua tăng cao. 

- Bị hạn chế số lượng tài xế hoạt động, trong khi nhu cầu giao hàng tăng cao, dẫn tới 
khó xoay xở trong việc vận hành. 

- Các quy định về hoạt động trong dịch thay đổi nhanh, liên tục và khác biệt giữa các 
địa phương, rất khó để doanh nghiệp có thể tuân thủ nhanh chóng, kịp thời. 

- Lực lượng trực chốt đôi khi có nhiều diễn giải với văn bản quy định, dẫn tới việc phạt 
sai tài xế (dù tài xế đã đáp ứng đầy đủ quy định hoạt động) xảy ra ở một số chỗ, một số 
thời điểm. Công ty tốn chi phí để hỗ trợ tài xế. 

- Khó khăn trong việc ứng dụng công nghệ thông tin cho lĩnh vực chuyển phát, đặc 
biệt việc ứng dụng cho đội ngũ giao nhận hàng hóa.

- Chi phí đầu tư hạ tầng kho bãi cho các nhóm hàng hóa sản phẩm đặc thù còn cao.

- Tỷ lệ thanh toán COD còn cao do nhận thức và thói quen người tiêu dùng làm ảnh 
hưởng tới tốc độ và an toàn cho bưu tá khi đi giao hàng.
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Hộp 4
Những khó khăn trong đợt dịch thứ tư với một doanh nghiệp vận chuyển công 

nghệ hàng đầu

1. Giới hạn về quy mô và phạm vi kinh doanh: 

- Tuân thủ theo các chỉ đạo về đảm bảo công tác phòng, chống dịch COVID-19 của 
Chính phủ và các cơ quan ban ngành địa phương, doanh nghiệp đã và đang điều chỉnh 
giới hạn về loại hình dịch vụ kinh doanh, số lượng phương tiện/đối tác tài xế được phép 
hoạt động và áp dụng điều kiện nghiêm ngặt cho các đối tác trong quá trình cung cấp 
dịch vụ. 

- Trong giai đoạn giãn cách xã hội tại một số tỉnh thành, các dịch vụ vận chuyển hành 
khách (Bike, Car, Taxi) phải tạm dừng hoạt động, dịch vụ giao nhận đồ ăn (Food), giao 
nhận thực phẩm tươi sống - đi chợ hộ (Mart), giao nhận hàng hoá (Express) tuy được 
hoạt động nhưng bị giới hạn số lượng đối tác tài xế với một số điều kiện nghiêm ngặt 
như xét nghiệm định kỳ, trang bị các phương tiện cần thiết đáp ứng công tác phòng, 
chống dịch COVID-19... Đến hết tháng 9, việc khôi phục hoạt động cũng chỉ mới áp dụng 
trên một số địa phương nhất định và số lượng đối tác tài xế được phép hoạt động vẫn bị 
hạn chế. Điều này ảnh hưởng tiêu cực đến tình hình kinh doanh và vận hành của công 
ty, cũng như cơ hội thu nhập, doanh thu của các đối tác. 

2. Phải thay đổi, điều chỉnh mô hình kinh doanh và phương thức quản lý, vận hành nội 
bộ một cách liên tục, trong thời gian ngắn:

- Điều chỉnh thường xuyên chiến lược hoạt động, kế hoạch kinh doanh của công ty 
để đảm bảo tuân thủ các quy định, yêu cầu từ cơ quan chức năng, đồng thời đáp ứng 
được kịp thời nhu cầu của người dùng.

- Điều chỉnh phương án làm việc từ xa dành cho cán bộ và nhân viên. Trang bị, cung 
cấp đầy đủ hệ thống công cụ lao động, hệ thống dữ liệu, phương thức quản trị các công 
tác thủ tục hành chính...

- Xây dựng quy trình để đảm bảo việc phối hợp, tương tác và trao đổi thông tin giữa 
các bộ phận trong công ty khi làm việc từ xa. 

- Xây dựng các kênh liên lạc, đảm bảo việc hỗ trợ khách hàng, đối tác được xuyên 
suốt, kịp thời. 

3. Phát sinh chi phí vận hành nhằm đảm bảo tuân thủ các quy định phòng, chống 
dịch bệnh COVID-19 từ cơ quan chức năng. Bên cạnh những ảnh hưởng do giới hạn về 
quy mô và phạm vi kinh doanh, doanh nghiệp cũng đối mặt với việc phát sinh những 
khoản chi phí do thay đổi phương thức vận hành, điều chỉnh hệ thống, và các chi phí 
đảm bảo công tác phòng, chống dịch bệnh COVID-19 theo quy định: 

- Chi phí xây dựng, vận hành hệ thống công nghệ áp dụng vào các quy trình quản trị 
và vận hành.

- Chi phí hỗ trợ đối tác tài xế thực hiện xét nghiệm nhanh kháng nguyên COVID-19 
định kỳ theo hướng dẫn và chỉ đạo từ các cơ quan ban ngành tại một số địa phương.
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Hình 5 : Tình hình tăng trưởng khách hàng của các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ thanh toán

Không những có sự tăng trưởng về khách hàng mà số lượng giao dịch cũng tăng trưởng tốt. 

Nhiều doanh nghiệp có số lượng giao dịch tăng so với cùng kỳ năm 2020, quý I năm 2021 và 

thậm chí cả kế hoạch giai đoạn tháng 6-9 với tỷ lệ tương ứng là 67%, 75% và 50%.

ii) Dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt tiếp tục tăng trưởng

Trong đợt dịch thứ tư, dịch vụ thanh toán không dùng tiền mặt phát triển khá tốt. Khảo sát 

các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ thanh toán cho thấy 56% doanh nghiệp có số lượng khách 

hàng tăng trưởng so với cùng kỳ năm 2020, thậm chí có tới 44% doanh nghiệp có mức tăng 

trưởng cao hơn kế hoạch của giai đoạn này.

Tăng Giảm

So với cùng kỳ năm ngoái

So với kế hoạch tháng 6-9/2021

56%

44%44%

56%

-

Hình 6: Số lượng giao dịch thanh toán

So với cùng kỳ năm ngoái

So với quý I/2021

So với kế hoạch tháng 6-9/2021

Tăng Giảm

67%

33%

75%

25%

50% 50%
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Về giá trị giao dịch, 70% doanh nghiệp thanh toán cho biết có giá trị giao dịch trung bình 

tăng so với năm 2020. Phần lớn doanh nghiệp cung cấp dịch vụ thanh toán đều có hoạt động 

kinh doanh tốt hơn so với cùng kỳ năm 2020 nhưng thấp hơn so với kế hoạch đã đề ra.

- Nhiều đối tác ngừng hoạt động.

- Việc di chuyển để gặp gỡ các đối tác, khách hàng còn nhiều hạn chế khiến tốc độ xử lý 
thông tin cũng như triển khai các thủ tục giấy tờ, giao dịch kéo dài hơn dự kiến. 

- Giãn cách xã hội trong thời gian dài làm ảnh hưởng đến tiến độ các dự án triển khai với 
các đối tác trong và ngoài nước.

- Thiếu sự tương tác trực tiếp giữa các phòng ban, dẫn tới tiến độ chậm.

- Thời gian nghỉ dịch dài ảnh hưởng tới tâm lý làm việc của nhân viên và quản lý.

- Hiệu suất làm việc trong thời kỳ giãn cách tuy không có nhiều thay đổi nhưng không 
đạt được tốc độ tăng trưởng như kỳ vọng.

- Thu nhập của khách hàng giảm, đồng thời khách hàng chủ động giảm chi tiêu.

- Hầu hết dịch vụ vui chơi, thể thao, giải trí và du lịch ngừng hoạt động làm giảm nhu 
cầu thanh toán.

Những khó khăn trong đợt dịch thứ tư với các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 
thanh toán

Hộp 6

Rõ ràng các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ thanh toán hoạt động ổn định và vẫn duy trì đà 

tăng trưởng tại đợt dịch thứ tư. Dịch vụ thanh toán này hỗ trợ cả kinh doanh truyền thống và trực 

tuyến.

Đáng chú ý, một số doanh nghiệp chuyển phát cho biết tỷ lệ khách hàng sử dụng dịch vụ 

thanh toán COD thấp hơn không đáng kể so với cùng kỳ năm 2020. 

 iii) Các doanh nghiệp tiếp thị số gặp nhiều khó khăn

Mặc dù cố gắng tiếp cận tới khách hàng trực tuyến nhưng hầu hết các thương nhân có website 

bán hàng đều chú trọng tới các kênh tương tác và bán hàng trên các mạng xã hội và sàn thương 

mại điện tử. Họ cũng ưu tiên ứng dụng các kênh tiếp thị miễn phí.

Việc cắt giảm chi phí tiếp thị của thương nhân bán hàng dẫn đến hệ quả hầu hết doanh nghiệp 
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Hình 7: Tỷ lệ các doanh nghiệp tiếp thị số có số lượng hợp đồng giảm trong đợt 
dịch thứ tư

cung cấp dịch vụ tiếp thị số tham gia khảo sát đều gặp khó khăn. Số lượng hợp đồng thuê 

quảng cáo của những doanh nghiệp này giảm so với cùng kỳ năm 2020, so với giai đoạn 

trước đợt dịch thứ tư và so với kế hoạch tháng 6 tới tháng 9.

100%
90% 90%

So với kế hoạch
tháng 6-9/2021

So với cùng kỳ
năm 2020

So với giai đoạn
trước dịch

(tháng 2-4/2021)

Hợp đồng quảng cáo ít đi, kèm theo một loạt khó khăn của khách hàng dẫn tới sụt giảm 
doanh thu của các doanh nghiệp tiếp thị số. Phần lớn doanh nghiệp tiếp thị số tham gia khảo 
sát cho biết trong đợt dịch thứ tư doanh thu giảm đáng kể so với cùng kỳ năm 2020.

Cũng theo khảo sát, các công cụ tìm kiếm và mạng xã hội là hai kênh quảng bá được doanh 
nghiệp tiếp thị sử dụng nhiều nhất để triển khai các chiến dịch quảng bá cho khách hàng.

88% 

75%

25%

13%

13%

1%

Quảng cáo trên các công cụ tìm kiếm
(Google, Bing, Yahoo,…)

Quảng cáo thông qua mạng xã hội
(Facebook, Instagram, Zalo…)

Quảng cáo trên các báo điện tử

Quảng cáo qua email

Quảng cáo qua người nổi tiếng
(KOLs, influencer,..)

Quảng cáo qua wifi marketing

Hình 8: Các kênh tiếp thị số phổ biến
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2. Thương nhân đẩy nhanh chuyển đổi số hoạt động nội bộ 

Khảo sát về hoạt động chuyển đổi số của thương nhân bao gồm các lĩnh vực làm việc online, 
quy mô nhân sự, chính sách lương cho người lao động, các nền tảng hỗ trợ hoạt động vận hành 
trong doanh nghiệp, đánh giá hiệu quả làm việc của lao động so với giai đoạn trước dịch và kế 
hoạch nhân sự sau dịch.

2.1 Mô hình làm việc online trở nên phổ biến

Trong đợt dịch thứ tư mức độ các doanh nghiệp triển khai mô hình nhân sự làm việc từ xa 
tiếp tục tăng lên. Có tới 67% doanh nghiệp tham gia khảo sát cho biết tỷ lệ nhân viên làm việc 
tại nhà của họ chiếm trên 51%. Đối với nhóm doanh nghiệp áp dụng tỷ lệ nhân viên làm việc tại 
nhà từ 21-50% đã tăng lên 25% so với mức 18% năm 2020. 

Một số khó khăn của các doanh nghiệp tiếp thị số
Hộp 6

- Hoạt động kinh doanh chung rất khó khăn, nhiều khách hàng gặp nợ xấu hơn 
trước.

- Nhiều nhân sự tại khách hàng nghỉ việc nên mất đầu mối.

- Nhiều thương nhân tạm dừng hoạt động nên ngừng sử dụng dịch vụ.

- Dịch vụ hoàn tất đơn hàng bị đứt gãy, thương nhân không bán được hàng nên 
ngừng chạy quảng cáo.

- Khách hàng hạn chế chi tiêu cho hoạt động tiếp thị. 

- Trong đợt dịch, một số khách hàng lớn phải tạm dừng chiến dịch.

- Nhiều trở ngại trong thủ tục ký kết hợp đồng hoặc thanh toán với khách hàng lớn.

- Ngân sách quảng cáo của khách hàng không ổn định.

8%

25%

67%

Dưới 20% Từ 21 -50% Trên 51%

Hình 9: Quy mô nhân viên làm việc tại nhà trong đợt dịch thứ tư
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2.2 Đẩy mạnh triển khai các ứng dụng công nghệ hỗ trợ làm việc trực tuyến chuyên nghiệp 

Cùng với việc áp dụng mô hình làm việc từ xa, các doanh nghiệp đã đẩy mạnh triển khai 
các ứng dụng và công cụ hỗ trợ cho hoạt động nội bộ. Tới trước đợt dịch thứ tư, hầu hết doanh 
nghiệp triển khai các ứng dụng miễn phí hoặc có chi phí thấp. Từ đợt dịch thứ tư các doanh 
nghiệp đã quan tâm hơn tới việc đầu tư vào công nghệ thông tin, 35% doanh nghiệp cho biết 
đã thuê hệ thống hỗ trợ làm việc online chuyên nghiệp. Tỷ lệ này của năm 2020 là 21%. 

Các ứng dụng chuyên nghiệp phải trả tiền làm tăng chi phí kinh doanh nhưng các doanh 
nghiệp được hỏi vẫn quyết tâm triển khai vì mang lại hiệu quả và tính bảo mật cao hơn. Doanh 
nghiệp còn muốn áp dụng thành công cụ lâu dài do hiệu quả mà các ứng dụng này mang đến.  

Hình 10: Tỷ lệ doanh nghiệp sử dụng các công cụ tương tác làm việc online

85%

35%

Dùng các nền tảng miễn phí: 
Facebook, Google, Zalo, Skype, 

Viber, WhatsApp, Email…

Thuê hệ thống hỗ trợ làm 
việc online chuyên nghiệp

2.3. Nguồn nhân lực có xu hướng thay đổi lớn 

Chịu tác động mạnh của đợt dịch thứ tư, tỷ lệ doanh nghiệp duy trì nhân sự đã giảm đáng 

kể. Khảo sát cho thấy nếu năm 2020  trên 66% doanh nghiệp duy trì nhân sự thì trong đợt dịch 

này chỉ còn 42%. Đồng thời, 35% doanh nghiệp phải cắt giảm nhân sự, chủ yếu là các doanh 

nghiệp sản xuất hay bán lẻ và một số doanh nghiệp tiếp thị số.

Tuy nhiên, 23% doanh nghiệp tham gia khảo sát có xu hướng tăng tuyển dụng nhân sự. 

Thuộc nhóm này chủ yếu là những doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực giải pháp công 

nghệ hay đào tạo kinh doanh trực tuyến. 
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Hình 11: Quy mô nhân sự của doanh nghiệp trong thời gian diễn ra dịch Covid-19

Hình 11: Tình hình lương của các doanh nghiệp

 Doanh nghiệp gặp khó khăn lớn do chi phí tăng cao và doanh thu sụt giảm, tuy nhiên mức 

lương của nhân viên được giữ lại làm việc vẫn được duy trì khá ổn định.

26%

66%

8%

35%

Giảm
nhân sự

Giữ nguyên Tăng
nhân sự

42%

23%

2020
2021

15%
8% 9%

68%

Giảm dưới
30% lương

Giảm 
31-50% lương

Giảm trên 
50% lương

Giữ nguyên 
lương
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Hình 13: Dự kiến nguồn nhân lực

8%

30%

62%

Giảm nhân sự

Giữ nguyên

Tăng nhân sự

47%

42%

11%

Hầu như không thay đổi

Giảm

Tăng

Hình 14: Hiệu quả làm việc trong 

đợt dịch thứ tư

Phần lớn doanh nghiệp tham gia khảo sát đều lạc quan vào hoạt động sau khi kết thúc đại 
dịch, có tới 62% doanh nghiệp cho biết có kế hoạch tăng nhân sự khi dịch Covid-19 giảm xuống.

2.4 Hiệu quả làm việc 

47% doanh nghiệp tham gia khảo sát cho biết hiệu quả làm việc của nhân sự so với giai đoạn 
trước đợt dịch thứ tư hầu như không thay đổi. Có tới 11% doanh nghiệp đánh giá hiệu quả công 
việc tăng lên khi hoạt động online.
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1. Đánh giá của các sàn thương mại điện tử 

- Người tiêu dùng dần ưu tiên mua sắm trên các kênh thương mại điện tử, đặc biệt là trong 
giai đoạn “bình thường mới”.

- Các sàn TMĐT có thể tăng cường hợp tác với các đối tác, thương hiệu và nhà bán hàng 
nhằm gia tăng sự đa dạng của danh mục ngành hàng, mở rộng khả năng tiếp cận nhiều đối 
tượng người dùng.

- Thanh toán kỹ thuật số trở thành phương thức giao dịch được ưa chuộng, đặc biệt là trên 
các sàn TMĐT. Các sàn sẽ tiếp tục cung cấp đa dạng các hình thức thanh toán số tích hợp trên 
nền tảng, giúp người dùng tiết kiệm chi phí mua sắm trên sàn hoặc tại các cửa hàng, đồng 
thời hỗ trợ các thương hiệu, người bán và đối tác phát triển kinh doanh.

- Các doanh nghiệp, nhà bán hàng tăng cường triển khai các chiến lược kỹ thuật số để tiếp 
tục tiếp cận người dùng. Khi bán hàng trực tuyến trở thành một kênh doanh thu lớn hơn cho 
các thương hiệu và nhà bán hàng, các doanh nghiệp đã nhanh chóng thực hiện các chiến lược 
kỹ thuật số để tiếp tục tiếp cận người dùng trong bối cảnh giãn cách xã hội. Đây là cơ hội cho 
các nền tảng TMĐT để tăng cường phối hợp với các doanh nghiệp để gia tăng thu hút khách 
hàng và tăng cường sự hiện diện trên các nền tảng trực tuyến.

50%

18%
32%

70%

13%
17%

Tốt hơn Không đổi Xấu hơn

2020
2021

Hình 15: Tiềm năng kinh doanh trong “Bình thường mới”

D. Thương mại điện tử tiếp tục tăng tốc sau Làn sóng thứ hai

Tương tự với Làn sóng thứ nhất gắn với đợt dịch Covid-19 đầu tiên từ tháng 2 đến tháng 4 
năm 2020, đa số doanh nghiệp tham gia khảo sát vẫn lạc quan vào tiềm năng phát triển sau 
đợt dịch thứ tư. Theo đó có tới 70% doanh nghiệp tham gia khảo sát cho rằng thị trường sẽ tốt 
lên sau dịch. Có thể coi giai đoạn này là thời điểm để đa số doanh nghiệp tiếp cận và tiến hành 
chuyển đổi số để thích ứng với trạng thái “Bình thường mới”.



20

- Dưới tác động của dịch bệnh, việc tiêu thụ các mặt hàng đặc thù như nông sản bị hạn chế, 
chính vì vậy kết nối tiêu thụ trên nền tảng TMĐT được đánh giá là một trong những giải pháp 
hiệu quả, giúp các hộ kinh doanh, HTX tại các địa phương gia tăng và mở rộng thị trường tiêu 
thụ bằng các thế mạnh về cơ sở hạ tầng, hệ thống logistics, hệ sinh thái bao gồm các công cụ 
hỗ trợ cho quá trình vận hành và các giải pháp tiếp thị.

- Sàn TMĐT xây dựng được các kịch bản cần thiết để đối phó với các tác động bên ngoài.

2. Đánh giá của các doanh nghiệp chuyển phát

- Chuyển phát được coi là xương sống của thương mại điện tử, do đó về lâu dài lĩnh vực 
chuyển phát sẽ có nhiều tiềm năng phát triển khi tốc độ tăng trưởng thương mại điện tử ngày 
càng cao.

- Hiện nay đã có nhiều chính sách từ cấp trung ương tới địa phương hậu thuẫn tốt cho sự 
phát triển của lĩnh vực chuyển phát. Đặc biệt có sự chỉ đạo từ Chính phủ để đẩy mạnh ngành 
chuyển phát và logistics trong tương lai.

- Các công ty chuyển phát cũng đang dần chuyển mình để ứng dụng công nghệ thông tin 
và chuyển đổi số bắt kịp với xu hướng chung của thế giới.

3.  Đánh giá của các doanh nghiệp thanh toán

- Xu hướng thanh toán không dùng tiền mặt ngày càng được người dân ưa chuộng và dần 
trở thành thói quen trong thanh toán

- Nhóm khách hàng là doanh nghiệp sẽ hồi phục nhanh sau dịch.

- Nhóm khách hàng là người dùng cuối sẽ trở lại và chi tiêu nhiều hơn cho sản phẩm dịch vụ.

- Sau dịch, sẽ có nhiều thay đổi trong hành vi mua sắm của người tiêu dùng với xu hướng 
chuyển dịch dần sang việc mua sắm trên các sàn TMĐT. Sẽ là một cơ hội rất lớn cho doanh 
nghiệp và nhà bán hàng cá nhân Việt Nam mở rộng phát triển mạng lưới kinh doanh với các 
ngành hàng đa dạng trên các sàn TMĐT quốc tế như Amazon, eBay, Shopify v.v… Đây cũng 
chính là nhóm đối tượng khách hàng mà nhiều doanh nghiệp thanh toán đang hướng đến với 
dịch vụ hỗ trợ nhận thanh toán từ nước ngoài về tài khoản địa phương.

4. Đánh giá của các doanh nghiệp tiếp thị trực tuyến

- Một số doanh nghiệp vẫn có những dự án hợp tác với nhà mạng và triển khai các công 
nghệ mới về AI, Fintech, phân tích dữ liệu nên sẽ có thuận lợi triển khai. 

- Doanh nghiệp sẽ mở cửa trở lại, sẽ gia tăng chi tiêu quảng cáo;

- Khách hàng tăng nhu cầu chuyển đổi online, quan tâm đến các chiến dịch performance 
nhiều hơn với những quy định cụ thể, chi tiết hơn. Thị trường quảng cáo trực tuyến sẽ cạnh 
tranh bình đẳng hơn… Đây cũng là điều kiện để các doanh nghiệp Việt Nam hoạt động trong 
lĩnh vực quảng cáo trực tuyến phát huy nội lực, sở trường và ưu thế “sân nhà” để giành lại thị 
phần từ tay các “ông lớn” nước ngoài.

- Đông đảo người tiêu dùng đã quen sử dụng các công cụ và nền tảng kỹ thuật số để giữ liên 
lạc với bạn bè, đồng nghiệp và những người thân yêu của họ, do đó đối tượng tiếp cận dịch vụ 
tiếp thị số sẽ tăng lên đáng kể.
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Chúng tôi xin trân trọng cảm ơn các doanh nghiệp đã nhiệt tình tham gia khảo sát tình 
hình kinh doanh trong đợt dịch Covid-19 lần thứ tư. Thông tin từ cuộc khảo sát này là cơ sở để 
xây dựng Báo cáo Làn sóng thứ hai của thương mại điện tử. Văn phòng VECOM đã tích cực 
thu thập và phân tích dữ liệu từ cuộc khảo sát và nhiều nguồn thông tin liên quan tới thương 
mại điện tử trong giai đoạn này. Trưởng ban Hợp tác Đoàn Quốc Tâm và Trưởng ban Phát 
triển Nguồn nhân lực Nguyễn Bình Minh trực tiếp biên soạn Báo cáo. Chúng tôi cũng đánh giá 
cao các góp ý từ Hội đồng Tư vấn Cấp cao về Thương mại điện tử. Những góp ý này làm nổi 
bật lên những yếu tố tạo thành Làn sóng thứ hai của thương mại điện tử Việt Nam.

Tổng Thư ký

Trần Văn Trọng
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