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LOI MO DAU

B4o céo nay trinh bay két qua phan tich sdu sic vé cac khia canh trong
hanh vi mua sim truc tuyén cua nguoi tiéu dung tai Viét Nam, dua trén dit liéu
thu thap tir mot cudc khao sat toan dién véi 505 nguodi tham gia. Bao cdo di sau
vao mot nghich 1y trung tdm cia thi trudng: sy tham gia sdu rong va tan suét
giao dich cao cua ngudi tiéu dung ton tai song song v6i mdt nén tang niém tin
mong manh va cac rui ro chua duoc kiém soat hiéu qua. Muc ti€u cia bao céo la
lam sang t6 nghich 1y nay bang cach phan tich thoi quen tiéu dung, yéu té ra
quyét dinh, rai ro thuc t& va nhan thirc vé quyén loi, tir d6 cung cip gbéc nhin
chién lugc cho cac doanh nghi¢p, nha hoach dinh chinh sach va céac san thuong
mai dién tir.

Céu trac bao cao dugc td chirc mot cach logic, bt dau tir viée phac hoa
chan dung nhan khau hoc ctia nguoi tiéu dung, di sau phan tich thoi quen mua
sdm, cac yéu td tac dong, thuc trang rui ro, nhan thurc phap luat, va cudi cung la
tong hop cac moi lo ngai va ky vong. Phan két luan s& tom lugc nhitng phat hién
chinh va dua ra cac dé xuét chién luoc nham gop phan cai thién su an toan va
minh bach cho thi truong.



I. KET QUA KHAO SAT VA PHAN TiCH KET QUA KHAO SAT
1. Tém tit két qua khao sat

Khao sat dugc thuc hién voi 505 ngwoi tiéu dung tai tinh Bic Ninh, st
dung bo phiéu PKS-01 gém 40 chi tiéu. Két qua khao sat phan anh mot buc
tranh toan dién vé hanh vi tiéu dung truc tuyén, cac yéu t6 anh huong dén quyét
dinh mua sam, cac rai ro thuong gip cling nhu mtc d6 hiéu biét va ky vong cta
ngudi dan vé co ché bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong méi trudng sd.

Cic phat hién noi bat gom:
(1) Mirc d6 pho bién ciia mua sim trye tuyén

Phan 16n nguoi dan Bic Ninh d3 tham gia TMPT, véi 83,6% cho biét
thudng xuyén mua sim online. TAn sudt mua sim cho thiy hanh vi tiéu dung
tryc tuyén da tré thanh thoi quen dinh ky:

«  46,7% mua hang hang tuan
« 30,3% mua 1-2 lan/thang
« Chi 19,8% mua it hon 1 lan/thang

Diéu nay phan anh TMPT khéng con 1 lya chon bd sung ma 14 kénh mua
sam chinh cta da s ngudi tiéu dung.

(2) Nén tang va nhém san pham dwoc wa chudng

Shopee thong tri tuyét doi san chdi, boé xa cac doi thu

Cac nén tang dudc stf dung dé mua sam (cé thé chon nhiéu phuong an)

Shopee: 85.9%

- Lazada: 8.3%
Trong khi Shopee la Iua chon mac dinh, sy troi
- Tiki: 8.1% day manh mé clia TikTok Shop va vi thé bén bi clia
Facebook cho thay cudc chién gianh thj phan van
- Zalo: 4.2% ti€p dién trén céc nén tang xa hoi.

o Shopee giit vi tri ap dao vdi 85,9% nguoi dung.



o TikTok Shop dung thur hai véi 45,7%, cho théy su lén ng6b1i manh mé
ctia mo hinh thuong mai qua video (social commerce).

o Facebook va Zalo duoc sir dung nhiéu cho céc giao dich nho, mang tinh
ca nhan.

(3) Nhém sian pham dwgc mua nhiéu nhat:

« Hang ti€u dung: 75,4%

o Thoi trang: 74,1%

. Thiét bj dién tir: 24,4%

Hang tiéu dung va Thdi trang la hai nganh hang
dudc ua chudong nhat

Cac nhém san pham/dich vu phé bién
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Hang tiéu dung (thuc pham, Quan &o/thdi trang: 74.1% Thiét bj dién t(: 24.4% Dich vu (giai tri, dat vé...): 9.3%
héa my pham...): 75.4%

Sy phé bién clia hang tiéu ding va thai trang cho thay ngudi dung tin tudng mua sém tryc tuyén
cho ca cac nhu cau thi€t yéu hang ngay va sd thich cé nhan.

(4) Phuong thirc thanh toan

Tién mat khi nhan hang (COD) van la phudng thirc
thanh toan chu dao
Cac phudng thifc thanh toan dudc ua chudng

Chuyén khoan
ngan hang: 28.3%

Tién mat khi nhan
hang (COD): 73.7%

N |
Ty 18 COD 4p dio cho thdy mat
sy “phong thi” clia ngudi tiéu
dung. Ho muén kiém tra hang
héa truéc khi tra tién, phan anh
su thiéu tin tudng cd hitu vao
chat lugng san pham va ngudi
bén.

Vi dién tir:
~25%

Thé ngédn hang
(tin dung/ghi ng):
21.8%



COD van chiém wu thé (73,7%), phan anh tdm 1y phong ngilra rai ro cua
nguoi ti€u dung trude tinh trang hang gia, hang khong dung mo ta va gian lan
thanh toan.

(5) Cac yéu t6 anh hwéng manh nhit dén quyét dinh mua hang

Dit liéu khéo sat tir thang do Likert cho thiy c6 ba nhom yéu té c6 tac dong
16n:

« Nhom nén tang (c6t 18i): Gia ca; thong tin — mo ta san pham; danh gia
tor ngud1 mua trudec.

 Nhoém tao khac biét: Uy tin thuong hiéu, toc d6 giao hang, chat luong
dich vu trudc—trong—sau ban.

« Nhom hau mai: Chinh sach doi tra, mic do hd tro clia ngudi ban va san
TMDT.

Diéu nay cho thiy ngudi tiéu dung hién nay khong chi quan tim dén gia,
ma con dac biét chu trong minh bach théng tin va trai nghiém toan trinh.

(6) Riii ro va sw ¢6 trong TMPT & mirc bao dong

Két qua khao sat cho thiy tan suat rui ro rat cao:

o Nhan hang khong ding mo ta: 65,9%

« Nhan phai hang gid/hang nhai: 55,4%

« Khong thé d6i/tra hang 15i: 49,3%

. Bi ltra ddo (mét tién — khong nhan dugc hang): 39,2%

Hon mot nira nguoi tiéu dung da trai nghiém it nhat mot rui ro mang tinh
nghiém trong.

(7) Cach xir Iy khi giip su c6



Khi gap su ¢6, ngudi dung tim dén San TMDPT
va Ngudi ban dau tién

Cach xu ly khi gap phai rui ro

Khiéu nai v&i san thuong
mai dién ti: 60.2%

Khiéu nai vdi ngudi ban: 56.4%

Khéng x( ly / Bo qua: 9.5%

Ngudi tiéu duing coi cac san TMBT la tuyén phong thi va giai quyét tranh chap dau tién
va quan trong nhat. Chi mét bd phan rat nhé chon cach “im lang bd qua”.

« Khiéu nai qua sin TMPT: 60,2%

o Khiéu nai véi nguoi ban: 56,4%

. 9,5% k’héng XU 13’{ — d4u hiéu c‘fla vi€c nguoi ti€u dung r’nét niém tin vao
co ché giai quyét tranh chap hodc cho rang chi phi, thoi gian khiéu nai qua 16n.

(8) Mirc dd hiéu biét vé quyén lgi va phap luit con han ché

« Chi 16,4% biét Luat BVQLNTD 4p dung cho TMPT.

«  56,4% khong chic chan.

« Nguoi tiéu dung chu yéu chi biét khiéu nai qua san, it biét kénh nha
nuée (Cuc Canh tranh & BVNTD chi duoc 27,9% biét dén).

(9) Ky vong cia nguoi tieu dung



Ngudi tiéu dung mong muén gi nhat?
Quyén dudc boi thudng va thong tin trung thuc

Quyén Igi nao can dudc ting cudng bao vé nhat?

Quyén dugc bdi thuding khi bj thiét hai: 29.7% Ut Rang MU KN

chi 1a d6i tra san pham,
Quyén dugc théng tin trung thuc: 22.6% ma la dugc bbdi thuong
cho cac thiét hai thyc té va
dugc dam bao thong tin
minh bach ngay tir dau.

I .o naatiass | cuvemercacné io
tranh chap nhanh chéng: 18.6% cau vé mot co ché bao

vé manh mé va cé tinh

- Quyén déi trad hang héa: 7.1% ran de.

Quyeén lgi dugc mong mudn tang cudng:

« Quyén duoc bdi thudng khi thiét hai: 29,7%

Quyeén bao vé dir liéu ca nhan: 22.0%

« Quyén bao vé dir liéu c4 nhan: 22,6%

«  Quyén dugc thong tin trung thuc: 22%

« Quyén tiép can co ché giai quyét tranh chip nhanh chéng: 18,6%

«  Quyén d6i tra hang hoa: 7,1%

Nhimng con s6 nay phan anh xu huéng tiéu dung hién nay: ngwoi dan
mong mudn an toan, minh bach va céng bing hon, khong chi giam gid hay
khuyén mai.

2. Chéan dung nguoi tiéu dung truc tuyén

Dé c6 thé 1y giai mot cach thau dao “ho hanh dong nhu thé nio” trong
khong gian sd, bude dau tién va quan trong nhat 13 phai hiéu 16 “ho 13 ai”. Viéc
phan tich cac dic diém nhan khau hoc khong chi cung cép bdi canh ma con 1a
nén tang dé dién giai cac xu hudng hanh vi dugc trinh bay trong nhiing phan tiép
theo ctia bao cao.

Dt liéu tir 505 nguoi tham gia khdo sat da phac hoa nén mot buc tranh da
dang vé nguoi tiéu dung truc tuyén tai Viét Nam:

2.1. Pj tudi



2. Nam sinh:
505 cau tra loi
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2.2. Phén b gi6i tinh

Mau khéo sat co sy can bang twong ddi vé gidi tinh, véi ty 16 Nir chiém
51,5% va Nam chiém 48,5%, phan anh su tham gia dong dao cua ca hai gioi
vao hoat dong mua sdm truc tuyén.

3. Gidi tinh:

505 cau tra loi

@ Nam
® N

2.3. Trinh d9 hoc van

Ngudi tiéu ding truc tuyén cé nén tang hoc van da dang. Nhom c6 trinh do
Trung hoc phd théng chiém ty trong 16n nhat (34,3%), theo sau 1a nhém Trung
cap/Cao dang (29,9%) va Pai hoc tré 1én (25,9%). Pang cha ¥, nhom co trinh do
tr Tiéu hoc trd xuéng cling chiém 9,3%, cho th'éiy thuong mai di¢n tir da tham
nhap sau rong vao moi tﬁng 16p xa héi, khong phan biét trinh do hoc van.
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4. Trinh d6 hoc van:
505 cau tra |i

@ Tiéu hoc tré xubng
@ Trung hoc co sé&

Trung hoc phé théng
@ Trung cép/Cao dang
@ Dai hoc trd 1&n

2.4. Nganh nghé da dang

Mau khao sat cho thiy su tham gia ctia ngudi tiéu dung tir rat nhiéu linh
vuc nganh nghé khac nhau, tr Nhan vién van phong, Cong nhan, Ky su, Sinh
vién, cho dén nhirng ngudi Kinh doanh tu do, Gido vién, Luat su, va Lao dong
tir do. Su da dang nay khing dinh ring mua sim tryc tuyén khong con 1a thoi
quen cua riéng mdt nhom nghé nghiép ndo ma da trd thanh mot phan thiét yéu
cta doi sdng kinh té - x4 hoi.

Chan dung Nguoi tiéu dung: Pa dang vé Do tudi va Trinh do

Gidi tinh Trinh dd hoc van Phén bé dd tudi

’ \

| Nhom tudi nang dong
nhat Ia tir 24-35 tudi

| (sinh nam ~1988-1999),
chiém ty trong lon
trong 6 ngudi tham

Trung hoc phG théng: 34.3%

Nam: 48.5% NG 51.5% Trung cdp/Cao ding: 25.9% gia khdo sat.
- Tiéu hoc rd xubng: 9.3%
Trinh d§ hoc van da dang, cho thdy TMPT da I l l
tham nhap vao mei tang Iop xa hoi. — | P pe——
P Gido vién
Y bac si

Huu tri Kinh doanh Cﬁl‘lg nhén Kv S naitrg

Y bac si ~ [N - w Quanlyfitrang
s«oven NNAN VIEN Van phong wito
Lao dong tu do Slnh vién Ki'l su Ni trg Khac

Chuydngla ™0 an 1y Chuyén gia

Véi nén tang nhan khau hoc phong phu va da dang nay, cac phan tich vé
thoi quen tiéu dung va hanh vi mua sam duoc trinh bay ¢ cac muc tiép theo s&
mang tinh dai dién cao, phan anh birc tranh chung cua thi truong.



3. Phan tich théi quen va xu hwéng mua sim tryc tuyén

Mua sdm truc tuyén di vuot qua giai doan ban dau dé tré thanh mot phan
khong thé thiéu trong doi sdng tiéu dung hién dai. Viéc phan tich cac thoi quen
cdt 16i ciia ngudi dung, tir tan sudt tham gia dén cac nén tang va san phdm ua
thich, giip ching ta nhan di¢én nhiing xu huéng chu dao dang dinh hinh thi
truong.

3.1. Mirc do tham gia va tin suit mua sim

Két qua khao sat khéng dinh mtc do tham nhép sau rong cua thuong mai
dién tir, voi 83,6% s6 nguoi duoc hoi cho biét ho c6 tham gia vao hoat dong
mua sam truc tuyén. Pay 14 mot minh chimg cho thiy thuong mai dién tir da tro
thanh mot kénh tiéu dung chinh thng va phd bién.

6. Ong/Ba c6 thudng xuyén mua sdm qua céc nén tdng thuong mai dién tir khéng?
505 cau tra loi

® Co
@ Khong

V& tan suat, dit liéu chi ra mot thoi quen mua sam online thudng xuyén da
duoc hinh thanh trong mot bo phan 16n nguoi ti€u dung:

 Hang tuan: 46,7%
« 1-2 lan/thang: 30,3%
o [thon 1 lan/thang: 19,8%
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505 cau tra loi

7. Tan suat mua sam truc tuyén cta Ong/Ba la:

@ it hon 1 lan/thang

@ 1-2 lan/thang
Hang tudn

@ Héng ngay

Viéc c6 gan mot nira s ngudi tham gia mua sdm hang tuan 1a mot chi sé
quan trong, khang dinh thwong mai dién tir khong chi phuc vu cic nhu ciu
khong thuong xuyén ma di trd thanh mot kénh mua sam dinh ky, dép Gng céac
nhu cdu thiét yéu hang ngay.

3.2. Cac nén tiang va san pham dugc wa chudng

Phan tich sau hon v€ lya chon cua nguoi ti€éu dung cho thay su thong tri
ciia mot vai nén tang lon va sy tap trung vao cac nhém san pham nhat dinh.

3.2.1. Phén tich su thong tri ciia cac san thwong mai dién tir:

Nén ting | Ty 1é Phén tich
Théng tri tuyét dbi thi truong, 13 lva chon hang dau
Shopee 85,9%| va quen thudc nhat doéi véi dai da s6 nguoi ti€u
dung.
Gitt vi thé 4 quan mat cach viing chic, cho théy su
TikTok Shop | 45,7%/| troi ddy manh mé cua mo hinh thuong mai xa hoi
(social commerce).
Van 12 mot kénh quan trong, duy tri sttc 4nh hudéng
Facebook 37,8% | ddc biét trong viéc mua sam thong qua cac hdi nhém
va trang ca nhan.
Lazada 8.3% Ccz tIB ph‘Aan khiém zon hgn Qang‘ ké so voi cac doi
thi dan dau trong mau khao sat nay.
Tiki 8.1% Tuong tu Lazada, chiém mot phan nho trong lya

chon uu tién cua nguoi tiéu dung.
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8. Ong/Ba thudng str dung céc nén tang nao d& mua hang truc tuyén (cé thé chon nhigu phuong
an)
505 cau tra lai

Shopee —434 (85,9%)

Tiki 41 (8,1%)

Lazada —42 (8,3%)
TikTok Shop 231 (45,7%)
Facebook 191 (37,8%)

Zalo

Tacbao

0 100 200 300 400 500

3.2.2. Panh gia cac nhém san pham/dich vu phé bién:

9. Nhém san pham/dich vu Ong/Ba thudng mua trén méi trudng sé 1a gi?
505 céau tra loi

Hang tiéu dung (thuc pham, dé... 381 (75,4%)

Quén do/th&i trang 374 (74,1%)

Thiét bi dién tir 123 (24,4%)

Dich vu (giai tri, dat vé, van ch... 47 (9,3%)
—7 (1,4%)

cac loai|—1 (0,2%)

Bao gbm cdc dap an & trén|—1 (0,2%)

dé ding hoc tap cho con|—1 (0,2%)

D6 choi, cay canh, dé trang tri...}—1 (0,2%)

0 100 200 300 400

Nhu cdu mua sam truc tuyén tip trung chu yéu vao cac mit hang phuc vu
doi sdng hang ngay:

. Hang tiéu dung (thyc phim, hoa my pham): 75,4%

o Quan 40/thoi trang: 74,1%

. Thiét bi dién tir: 24,4%

Hai nhom hang dau 1a “hang tiéu dung” va “quan 4o/thoi trang” chiém wu
thé tuyét d6i. Piéu nay hoan toan hop 1y, boi ching 1a nhitng san phim c¢6 nhu
cAu cao, tin suit mua sim lap lai, va la thé manh cua thuong mai dién tir nho su
da dang mau ma va tinh tién 1oi.
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Nhirng thoi quen ndy duoc dinh hinh bai nhidu yéu td tac dong khac nhau,
tir phuong thic thanh toan dén cac tiéu chi danh gia san pham, vén s& dugc mo
xé chi tiét & phan tiép theo.

4. Cac yéu t6 then chét anh hwéng dén quyét dinh mua hang

Viéc thau hiéu nhitng dong lyc dang sau mot ¢ nhip chudt “mua hang” 1a
chia khoa chién lugc dé cac doanh nghiép va nén tang c6 thé thu hat va gitr chan
khach hang. Phén tich nay di sdu vao cic yéu td anh hudng truc tiép dén qua
trinh ra quyét dinh cta nguoi tiéu dung.

4.1. Phan tich xu huwdéng thanh toan

Du cac phuong thirc thanh toan k¥ thuat sé ngay cang phat trién, dir liéu
cho thdy mét thoi quen tiéu dung di an sau vao tdm 1y ngudi Viét

10. Hinh thirc thanh todn ma Ong/Ba thudng st dung la:

505 c4u tra loi

Tién mat khi nhan hang (COD)
Vi dién t&r (MoMo)
Vi dién tir (ZaloPay)

372 (73,7%)

28 (5,5%)
14 (2,8%)

Vi dién tor (ViettelPay) |3 (0,6%)
Vi dién t&r (ShopeePay)

Vi dién t&r (Khac)

65 (12,9%)

Thé ngan hang (tin dung/ ghi ng) 110 (21,8%)
Chuyén khoan ngan hang (truc... 143 (28,3%)

0 100 200 300 400

o Phuong thirc thanh toan khi nhan hang (COD) van giit vi thé thong
tri tuyét doi véi 73,7% ngudi dung lua chon.

«  Céac phuong thirc khac xép sau v6i khoang cach rat xa:
o Chuyén khoan ngan hang: 28,3%
o Thé ngan hang (tin dung/ghi no): 21,8%
o Vi dién tr (ShopeePay 1a phd bién nhat voi 12,9%)

Su théng tri cia COD khong don thuan 1a thoi quen, ma la mdt co ché tu
bao vé hop 1y cua ngudi tiéu dung. N6 phan anh tryc tiép thuc trang rii ro &
miurc bado dong dugc phan tich trong Muc 5, noi hon 65% nguoi dung tirng nhan
hang khong ding mo6 ta va 55% nhan phai hang gid. Chiing nao nhiing rii ro ndy
chua duoc giai quyét, COD s& con tiép tuc 1a “vua”.
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4.2. Panh gia mirc dd quan trong ciia cac yéu té anh hwong

Qua trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung dugc cau thanh bai ba 16p yéu
t6 c6 mirc d6 quan trong khac nhau:

(1) Yéu t6 nén tang (cac yéu té bit budc phai ¢é): Pay 1a nhiing tiéu chi
tién quyét. Thiéu ching, giao dich kho ¢ thé xay ra. Dit liéu cho thay gia ca,
hinh 4nh/mé ta sian pham chi tiét, va danh gia tir nguwdi mua trwée thudc
nhom nay. Nguoi tiéu dung can su minh bach tuyét ddi vé gid tri va chit luong
truée khi can nhic.

Y&u t6 anh hudng

T 2 3 EN4 EES
300
200
100
D . I ) -
11. Gia ca san pham 12. Thwong hiéu cta 13. Hinh anh, moé ta va 14, Banh gid, nhan xéttr 15, Chwong trinh khuyén
ngwoi ban théng tin san pham nguwdi mua tredc mai, ma giam gia

(2) Yéu t6 tao sw khac biét (cac yéu té xay dung long trung thanh): Khi
cac yéu t6 nén tang dugc dap tng, ngudi tiéu dung sé lya chon dua trén thwong
hiéu va uy tin ciia nguwoi ban, téc dd giao hang, va thai do phuc vu. Pay 1a
nhimg yéu t6 bién mét giao dich don 1é thanh mot mdi quan hé khach hang bén
virng.

Khia canh dich vu
300 it w2 3 EE4 EES
200
100
16. Thai d6 phuc vu cla 17. Téc @6 giao hang 18. Tinh chinh xac gitta  19. D& dang khi lién h&, hd  20. Chinh sach ddi tra va
ngudi ban mé ta va hang thuc t& tro sau ban hang hoan tién
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(3) Yéu t6 hau mii (cac yéu té quyét dinh sw quay tré lai) Trai nghiém
sau khi mua hang 13 bai kiém tra cudi cting. Tinh chinh xac ciia sin phim so
v6i mo ta va kha niing lién hé hd tro dé dang 1a chia khoa giit chan khach
hang va tao ra danh gid tich cuc cho nhiing ngudi mua sau.

Phén tich ndy cho thdy nguoi tiéu dung khong chi don thuan tim kiém “gia
ré”, ma con dac bi¢t chu trong dén sy minh bach thong tin va chat luong dich vu
toan trinh. Khi nhitng ky vong nay khong dugc dap g, rui ro s€ phat sinh.

5. Thuc trang rii ro va cach thire xir ly ciia ngudi tiéu dung

Su tién 1gi ctia thuong mai dién tor dang bi che mo bo1 mot thuce trang rai ro
mang tinh hé thong. Phan tich dudi day khong chi do luong tan suat sy c6 ma
con dinh lugng hda sy x61 mon niém tin cia nguoi ti€u dung khi phai doi mat
vO1 cac van deé tiéu cuc.

5.1. Thong ké cac rii ro pho bién

Céc con so tur khao sat da v€ nén mdt buc tranh dang bao dong veé céc trai
nghiém ti€u cuc ma ngudi ti€u dung phai doi mat:

Trai nghiém tiéu cuc 1a pho bién:
Hon mot nua ngudi dung da gap phai rui ro

65,9% 55,4%

da ting nhan phai hang héa da tung bi giao hang gi3,

khdng dling véi mé ta, hang nhai.
hinh anh.
“ -

49,3% . 39,2%

? R ?
da tiing khéng thé doi/tra = da tiing bi Ilra dao (chuyén
hang mic du san pham bi 16i. tién mat lién lac, khéng nhén

dudc hang).
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21. Ong/Ba da tirng nhan phai hang héa khéng dung mé ta?
505 c4u tré loi

®cs

@ Khéng
22. Ong/Ba da tirng bi giao hang gid/hang nhai?
505 cu tra lai

®cs

® Khéng

23. Ong/Ba da tirng khdng thé ddi/tra hang du san pham bj 16i?
505 cu tra lai

@® Co
® Khéng
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24. Ong/Ba da tirng bi lira ddo (khdng nhan dugc hang, chuyén tién mat lién hé, ..)?

505 cau tré 1ol
®cs
@ Khong
Vian dé tiéu cwe da gip phai Ty 1¢ giip phai
Nhéan hang khong ding mo ta 65,9%
Bi giao hang gid/hang nhai 55,4%
Khong thé ddi/tra hang 16 49,3%
Bi lra dao (chuyén tién nhung khong nhan dugc hang) 39,2%

Nhimg ty 1 nay khang dinh cac van dé vé chit lwong hang hoa, sy minh
bach ctia ngudi ban va gian l4n thwong mai dang ¢ mirc rat nghiém trong. Viéc
hon mot nira sb nguoi tham gia khao sat ting nhan phai hang gia hodc hang
khong ding mé ta 1a mot 101 canh bao manh mé vé su can thiét cua cac co ché
kiém soat va ché tai hiéu quéa hon.

5.2. Phén wng cia nguoi tiéu dung khi giip su co
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25. N&u c6, Ong/Ba da xur Iy béng cach nao?
505 céau tra loi

Khiéu nai véi san thuong mai

0,
dibn 1 304 (60,2%)

Khiéu nai véi ngudi ban 285 (56,4%)

Khéng xtr Iy

B qua vi khéng c6 thoi gian

0 100 200 300 400

Khi quyén loi bi vi pham, phan 16n nguoi tiéu ding c6 xu huéng tim dén
cac kénh giai quyét ndi bd cua h¢ sinh thai thuwong mai di¢n tu:

o Khiéu nai véi san thuong mai dién tir: 60,2%

o Khiéu nai véi ngudi ban: 56,4%

Tuy nhién, mot phat hién dang chd y 13 c¢6 dén 9,5% nguoi tiéu dung chon
“Khéng xir 1y” khi gap su cb. Hanh vi ndy c6 thé xudt phat tir gia trj don hang
khong 16n, quy trinh khiéu nai bi cho 1a phtrc tap, hoac su mét niém tin vao kha
nang giai quyét van dé mot cach triét dé.

Céach nguoi tiéu dung lwa chon xir 1y rai ro ¢6 mdi lién hé mat thiét voi
mtrc do hiéu biét cta ho vé quyén loi va céc co ché bao vé chinh thong, mot chu
dé s& duoc dao sdu ¢ phan tiép theo.

6. Nhén thic vé quyén lgi va mirc dd tin twong viao hé thong bao vé

Mot thi truong thwong mai dién tir chi co thé phat trién bén viing khi ngudi
tiéu dung dugc trang bi ddy du kién thirc vé& quyén lgi cia minh va c¢6 niém tin
vao cac co quan thuc thi phap luat. Tuy nhién, két qua khao sat cho thdy mot
thuc trang dang lo ngai vé ca hai khia canh nay.

6.1. Hiéu biét vé khung phap 1y va kénh khiéu nai
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Hon mét nula ngudi dung khdng chac chan vé
quyén Igi phap ly cua minh

Theo Ong/Ba, Luit Bao vé quyén Igi ngudi tiéu dung cé
ap dung cho giao dich thudng mai dién tli khéng?

C6:16.4% 2
Su thi€u nhan thdc nay 1a mot

rao can I8n. Ngudi tiéu dung
khéng thé bao vé quyén Igi ma
ho khéng biét minh cé. Pay la

mot |3i kéu goi cho cdc chudng
trinh gido duc va truyén théng
Khéng: 27.1% tl cd quan quan ly.

Khéng chac
chan: 56.4%

Dit liéu cho thdy mot “khoang tréng” 16n vé kién thirc phap luét trong cong
ddng ngudi tiéu dung:

« Chi 16,4% tra 161 ding rang Luat Bao vé ngudi tiéu ding c6 ap dung
cho giao dich thuong mai dién ta.

« Co6 dén 56,4% “Khong chic chan” va 27,1% tra 10i sai, cho rang luét

khong &p dung.

26. Ong/Ba cd biét Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung tai Viét Nam cé &p dung cho giao dich

thuong mai dién t&r khéng?
505 cau tra lai

@®Co
@® Khéng
@ Khéng chic chan

V& nhén biét cac kénh khiéu nai, nguoi tiéu ding quen thudc hon véi cac
kénh trong h¢ sinh thai mua sam cua ho, nhung lai khé xa la véi cac co quan nha
nuoc:

« San TMPT: Phan 16n nguoi dung (73,1%) biét dén day 13 mot kénh dé

khiéu nai.
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o« Co quan nha nwéc (Cuc Canh tranh va Bao v€ nguoi tiéu dung):
Mirc @6 nhan biét thap hon dang ké, chi dat 27,9%.

. Dang lo ngai hon, 7,7% ngudi tiéu ding hoan toan khong biét phai
khiéu nai & dau khi quyén loi bi xdm pham.

27. Theo Ong/Ba, ngudi tiéu dung c6 thé khi&u nai & dau khi bi vi pham quyén lgi trong mua sédm
truc tuyén?
505 c4u tra lai

San thuong mai dién tlr —369 (73,1%)

Cuc Canh tranh va Bao vé ngudi

—141 (27,9%
tiéu dung (Bé Cong Thuong) (27,9%)

Dia phwong (UBND cé&c cép/ Co
quan Quan ly thj tredng)

Khéng biét —39 (7,7%)

0 100 200 300 400

Su thiéu nhan thirc vé cac kénh chinh thong va niém tin thap nay 1y gii tai
sao nguoi tiéu dung chu yéu dua vao cac co ché cia san (60,2%) va ngudi ban
(56,4%) dé giai quyét tranh chap. Ho tin vao hé sinh thai ma ho giao dich hon 13
cac co quan bao v€ bén ngoai.

6.2. Mirc d¢ tin twéng vao co quan chirc ning

Niém tin cta ngudi tiéu ding vao kha ning bao vé ciia cac co quan chirc
nang con kha thap, thé hién qua cac mirc d§ danh gia sau:
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Niém tin vao kha niang bao vé cua co quan chic
nang con rait mong manh

Mirc d§ tin tudng vao kha néng bao vé quyén lgi NTD tir cac co quan chirc nang

Rat thap: 20.8% Thap: 16.4% Trung binh: 44.4% Cao: 18.4% | Rat cao: 0.6%

37,2% ngudi dung cé murc do tin tudng tir Thap dén
Rat thap, gan gap doéi so véi murc tin tudng Cao (19%).

Sur hoai nghi chiém uu thé, cho thay niém tin vao céc co ché bao vé chinh thirc con yéu va can dugc cling
c6 béna nhirna hanh déna thuc tién. hiéu aua.

o Trung binh: 44,4%

. Thép va rat thap: Tong cong 37,2% (bao gém 20,8% RAt thap va
16,4% Thap)

« Cao va rit cao: Tong cong 19% (bao gdm 18,4% Cao va 0,6% Rt cao)

28. Ong/Ba co6 tirng thuc hién khi&u nai chinh thirc trong trudng hgp bi vi pham?
505 c4u tré loi

@®Co
@ Khéng
@ C6, nhung khéng duoc giai quyét

Nhu vay, c6 dén hon mot phan ba nguoi tiéu dung danh gid mic do tin
tuong ¢ muc thép, trong khi nhém co niém tin cao chi chiém mot ty 1€ nho. Su
thiéu tin tuéng nay 1a mot rao can khién nguoi tiéu dung ngan ngai tim dén cac
co quan chirc ning va 1a co s& cho nhitng ky vong cua ho vé mot mdi truong
mua sam an toan hon.
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7. Cac mdi lo ngai va Ky vong ciia ngudi tiéu ding

Viéc tong hop cac mbi lo ngai hang dau va nhitng ky vong vé quyén loi cia
ngudi tidu dung chinh 13 ling nghe nhing tin hiéu quan trong tir thi trudng. Day
1a co s& dé cac nha hoach dinh chinh sach va doanh nghiép dua ra nhitng diéu
chinh phu hop nham dap mg t6t hon nhu ciu va ciing ¢d niém tin ciia khach
hang.

7.1. Nhirng rii ro dwoc quan tim hang dau

Noi lo I6n nhat: Hang gi3, 16 théng tin ca nhan
va ltra dao thanh toan

Mtrc d6 lo ngai vé cdc rui ro tiém an

Mua phai hang gia, No&i sg c6 hiru vé chat
hang nhai luong san pham.
Ré ri théng tin cé nhan Lo ngai vé quyén riéng tu
(SDT, dja chi) va bi lam phién.
Bj lira ddo trong qué trinh RUi ro mat mat tai chinh
thanh toan truc tuyén truc tiép.
Khéng dugc dai tra khi Lo sg bj "méc ket” véi san
san pham I6i pham kém chat lugng.

Khi duoc hoi vé nhirng rii ro trong mua sam truc tuyén, ngudi tiéu dung bay to
su lo ngai sdu sic ddi véi cac van dé lién quan dén ca chat luong san phim, an
toan thong tin va tinh minh bach trong giao dich:

« Mua phai hang gia, hang nhai: Py van 1a ndi lo thuong tryc va lén
nhat, anh hudng truc tiép dén tai chinh va niém tin ctia nguoi mua.

« RO ri thong tin ca nhan: Trong bdi canh an ninh mang ngdy cang
phuc tap, nguy co bi 10 sé dién thoai, dia chi, tai khoan ngan hang 1a mdi ban
tam lon.

. Khong dwoc doi tra khi san pham 18i: Chinh sach doi tra thiéu rd
rang hoic khong dugc ngudi ban tudn thil gay ra nhiéu birc xtc va thiét hai cho
nguoi tieu dung.

« Bi lira dao trong qua trinh thanh toan: Cac hinh thic Itra ddo ngay
cang tinh vi, dic biét 1 véi cac giao dich yéu cau thanh toan trudc.
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29. Mdrc dd tin tudng cua Ong/Ba vao kha nang bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung tir cac co quan
chire nang la:
505 céu tra |6

R4t thap —105 (20,8%)
Thép
Trung binh 224 (44,4%)
Cao —93 (18,4%)
Rét cao
0 50 100 150 200 250

7.2. Mong mudn ting cwong bao vé quyen loi

Khi dugc hoi vé quyén lgi nao can dugc tang cudong bao v€ nhat, nguoi ti€u
dung da dua ra nhitng uu tién rat rd rang, tap trung vao hau qua tai chinh va bao
mat thong tin:

1. Quyén dugc bdi thudng khi bi thiét hai (29,7%)
Quyén bao vé dit liéu ca nhan (22,6%)

Quyén duogc théng tin trung thuc (22%)

Quyén d6i tra hang hoa (18,6%)

U

uyén tiép can co ché giai quyét tranh chap nhanh chéng (7,1%
Quy p C8 giai quy p g (7,1%)

Két qua nay cho thiy mot sy thay doi trong nhan thirc cia nguoi tiéu dung.
Ho khong chi quan tdm dén viéc d6i tra san pham ma con doi hoi cao hon vé
viée duge boi thuong thoa dang khi co thiét hai xay ra va bao vé an toan cho dir
liéu c4 nhan. Pay 1a nhiing ky vong chinh déng trong mot nén kinh té s phat
trién.
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30. Ong/Ba mong mudn quyén lgi nao dugc tang cudng bdo vé nhat trong mai trudng thuang mai
dién tu?
505 cau tra loi

@ Quyén déi trd hang hoa
@ Quyén dugc théng tin trung thuc
Quyén dugc bdi thweng khi bj thiét hai
@ Quyén bao vé di liéu ca nhan
A @ Quyén tiép can co ché giai quyét tranh

chép nhanh chong

Nhitng phan tich trén da v& nén mot birc tranh toan canh vé hanh vi, nhan
thirc va rui ro ctia nguoi tiéu dung tryc tuyén, tao tién dé dé dua ra nhimg nhan
dinh va dé xuat cudi cung.

II. KET LUAN VA PE XUAT

1. Tém tit cac phat hién chinh

Bao cdo nay phac hoa mdt nghich ly trung tam cua thi truong thuong mai
dién tr Vi¢t Nam: sy tang trudng bung nd vé mat giao dich dugc xay dung trén
mot nén tang mong manh ciia niém tin nguoi tiéu ding va cac rii ro chua duoc
kiém soét hiéu qua.

Céc phat hién ndi bat nhat cung ¢ cho nhan dinh nay bao gém:

(1) Sw pho bién rong rii: Mua sim truc tuyén di tré thanh mot thoi quen
tiéu dung phd bién (83,6% tham gia) va thuong xuyén (46,7% mua sim hang
tuan).

(2) Suw thong tri clia cac “6ng 16n”: San thuong mai dién tir Shopee
(85,9%) va phuong thirc thanh toan COD (73,7%) dang chiém uu thé tuyét dbi
trén thi truong.

(3) Ty 1@ riii ro & mirc bao dong: Mot ty 18 rat cao nguoi tiéu dung da
timg gip phai cac vin dé nghiém trong nhu nhan hang khong ding mo ta
(65,9%), hang gid/hang nhai (55,4%), va tham chi 1a Itra ddo (39,2%).

(4) Khoang trong vé nhan thirc va niém tin: Ton tai mot 16 hong mang
tinh hé théng vé kién thic phap luat (chi 16,4% hiéu dang luat) va mac do tin
tudng vao cic co quan chirc nang con rat thip (37,2% danh gia thap/rat thap).
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2. Dé xuit chién lwge

Dua trén nhiing phan tich sau sac tir dit li¢u khao sat, bao c4do xin dua ra
mot s6 dé€ xuat chién lugc, huéng dén cac bén lién quan nham xay dung mot moi
truong thuong mai dién tr [anh manh va bén viing hon:

2.1. Doi voi cac san thwong mai dién tir:

e Tang cwong xac thwe ngwdoi ban: Xay dung va ap dung cac quy trinh
kiém duyét, xac thuc danh tinh va uy tin ctia ngudi ban mdt cach nghiém ngat
hon trude khi cho phép ho hoat dong trén nén tang.

e Pon giin hoéa quy trinh khiéu nai: Thiét ké lai quy trinh khiéu nai,
d6i tra sao cho don gian, minh bach va dé& tiép can nhat voi nguoi dung. Cong
khai hoa cac chi sb giai quyét khiéu nai dé tang tinh canh tranh vé chét luong
dich vu.

e Ché tai manh tay: Ap dung cac bién phap xir 1y quyét liét va cong khai
d6i v6i cac hanh vi ban hang gia, hang nhai va lira dao dé tao sirc ran de.
2.2. Poi véi cac co quan quan 1y nha nuée:

e DAy manh truyén thong, phd bién phap luat: T chirc cac chién dich
truyén thong rong rdi trén nhiéu kénh (dic biét 1a cac nén tang sd) dé nang cao
nhan thtc ctia nguoi dan vé quyén loi va nghia vu ctiia minh khi tham gia mua
sam truc tuyén.

e Toi wu héa kénh khiéu nai: Xay dung cac kénh tiép nhan va xu Iy
khiéu nai truc tuyén hiéu qua, than thién v6i ngudi ding va rat ngan thoi gian
xtr Iy dé timg budc cung ¢6 lai niém tin ctia ngudi tiéu dung.

2.3. Pdi v6i nguoi tiéu dung:

e Ning cao y thitc tw bao vé: Can chu dong tim hiéu k¥ théng tin vé
nguoi ban, doc k¥ cac danh gia tir nhitng ngudi mua trudce, va uu ti€n lya chon
cac gian hang chinh hang hoac c6 uy tin cao.

e Trang bi kién thirc co ban: Nim rd cic quyén loi co ban cua minh
nhu quyén duoc cung cép thong tin chinh xac, quyén ddi tra hang 151, va biét cac
kénh khiéu nai hop 1¢ dé bao vé ban than khi can thiét.

Tom lai, két qua khao sat 505 nguoi tiéu dung tai tinh Bic Ninh da khang
dinh rang thuong mai dién tir dang trd thanh mot phan tat yéu cua doi séng kinh
té — xa hoi, dong thoi ciing cho thdy nhing 15 hong 16n vé an toan giao dich,
minh bach thong tin va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Su phat trién manh mé
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ctia cac nén tang TMPT, sy gia ting tin suit mua sim va sy chuyén dich hanh
vi sang cac kénh s dién ra song song voi nhitng rai ro ngay cang phirc tap.
Nhitng phat hién tir khao sat khong chi giup phan anh ding thuc tién tiéu dung
tai Bic Ninh, ma con dua ra tin hiéu rd rang vé nhu ciu cap bach phai hoan thién
co ché quan 1y, ting cudng giai phap cong nghé va ning cao ning luc thyc thi
phép luat.

Vi nhitng phan tich va dé xuat chién luoc trong bao cdo, nhom nghién ciru
ky vong rang cic co quan quan 1y, doanh nghiép va nén tang TMDT s& ¢ thém
cin ctr khoa hoc va thuc tién dé xay dung cac chinh sach, cong cu va mo hinh
bao vé nguoi tiéu dung phu hop voi bdi canh chuyén dbi sé cua tinh. Viée cai
thién niém tin ctia ngudi tiéu dung khong chi 14 yéu cau quan Iy ma con 1a diéu
kién tién quyét dé thuong mai dién tir phat trién bén viing, gop phan thuc day
kinh té s6 va nang cao ning lyc canh tranh ctia Bic Ninh trong thoi gian toi.

Nguwoi 1ap bao cao Chi nhiém nhiém vu
/ . 7,77
| ([/L( g C// — / (//J_;
A
Tran S§ Quang Nguyén Quang Hai

Pon vi chi tri nhiém vu

CONG TY TNHH LUAT ALIAT
JS Glam déc

_ T)lfO'ﬂg Thanh Long
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