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LOi tua

COVID-19 chac chan d& gay thiét hai cho cac nén kinh té trén toan cau, va Viét Nam khong phai la ngoai lé. Tuy nhién,
diém khac biét ctia Viet Nam 1a mic dd phuc hoi, thé hién trong nhimng nd luc chéng lai dai dich va nhitng tac dong di
kem. Trong tuang lai, nén kinh té cta Viét Nam dudng nhu da san sang phuc hdi nhanh chéng nho thanh cdng trong
chuong trinh tiém chiing qudc gia, sy m& clra trd lai trong finh vure du lich va viéc ndi ldng kiém soat dai dich.

Trong an ban Khao sat ngudi tiéu dung Viét Nam nay, ching téi tim hiéu mot s thay ddi chii dao trong hanh vi ngudi
tiéu dung va théi quen mua hang néi lén gan day trong cudc khao sat do Deloitte Bong Nam A thuc hién vao quy 4
nam 2021 trén 1.000 ho gia dinh thong qua phdng van truc tiép tai bon thanh phd Ién: Can Tho, Ba Nang, Ha Noi va
Thanh phé H6 Chi Minh.

Chung toi bat dau bang viec xem xét tdng thé tam ly clia ngudi tiéu dung, bao gbm y dinh thay déi murc chi tiéu véi cac
danh muc san phadm khac nhau. Quan sat cho thdy, su lac quan clia ngudi tiéu dung phuc hoi rd rét, di kém vai su tich
cuc tham gia vao cac hoat dong kinh té chinh - cu thé la dilam va mua sém tai clra hang. Vi trién vong lac quan,
ngudi tiéu dung Viét Nam dang phan b lai chi tiéu, chuyén dich tir cac nhu cau thiét yéu, hudng téi chi tiéu tly y nhigu
hon.

Tiép theo, chiing toi tim hiéu cac yéu té chi phéi quyét dinh mua hang ddivdi cac danh muc san pham khac nhau. Khi
dai dich khéng con la méi quan tam chinh, ching toi nhan thay, su can nhac vé gid ca xép sau cac thudc tinh san
phdm, chdng han nhu chat lugng, huong vi va su da dang. Dieu nay khong déng nghta rang ngudi tiéu dung thiéu can
nhac vé gia cd, thay vao dé, chiing toi tin rang ngudi tiéu dung hién da cé su xem xét toan dién hon gitra gid ca va cac
gia tri khac trong thudc tinh san pham.

Cudi cling, chuing toi xem xét mot s6 thay déi trong sd thich cla ngudi tiéu dung ddi véi cac kénh mua hang. Co 18
khong cé gl ngac nhién khi cé su gia tang trong viéc s&r dung cac kénh ban hang hién dai, thuong mai dién tir cling nhu
dich vu giao hang va thirc an mang di bdi tdc dong clia dai dich. Cudc khdo sat cling tim ra nhirng xu hudng maéi ma
COVID-19 dang thic day, dién hinh nhu méi quan tdm ngay cang tang doi vdi cac blra an “ti 1dm” tir cdc nha hang.

Nhin chung, bao cdo phan tich ba xu hudng ndi bat: su phuc hdi trong niém tin clia ngudi tiéu dung; su tai can bang
cac uu tién cla ngudi tiéu dung; va sy déi mdi trong nganh ban 1&. Trong cac phan sau, ching toi s& lan luct xem xét
ting xu hudng nay va tac dong tuong Ung clia chiing déi véi nganh tiéu dung & Viét Nam.

Chung téi hy vong bdo cdo nay sé cung cap cho ban mot s6 thong tin hitu dung vé ngudi tiéu dung Viét Nam va nhing
van dé doanh nghiép can can nhac khi chuan bi cho sy phuc hoi téc bién sép tdi.

Pua Wee Meng
Lanh dao phu trach nganh tiéu dung
Deloitte Pong Nam A
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Cac xu hudng mai noi
trong hanh vi nguai tieu dung

B&t chdp cac Iinh virc chuyén xudt khdu bi anh hudng trong béi canh cac tinh va thanh phd bi dong clra trong
thai gian dai dich, téng san pham quéc ndi (GDP) clia Viet Nam van tang 2,58% trong nam 20217 nhd vao tiéu
dung noéi dia manh mé. Cac ddu hiéu phuc hoi day hira hen cling thé hién rd: khoi lugng xudt khau trong
thadng 3 nam 2022 da tang 1én 34,71 ty USD, tang 14,8% so v&i cung ky nam truéc?.

Vi viéc trién khai tiém ching thanh cong trén toan quéc va cac bién phép kiém soat COVID-19, ty 1é tiém
chiing clia Viét Nam hién la khoang 78%, cao hon déng ké so vai mic trung binh clia thé gidi 1a 58%. Dong
thai, véi viec mé clra lai bién gidi cho nganh du lich va sy ndi ldng kiém soéat trong thdi gian gan day, nén kinh
té dugc du doén sé phuc hoi nhanh chéng. Vi du, nganh cong nghiép dugc du bao tang trudng khodng 9,5%
vao nam 2022, trong khi finh vuc dich vu va néng nghiép dugc du bao sé tang lan luot 1a 5,5% va 3,5%:.

Qué trinh phuc hdi nay c6 kha ndng dugc ddy nhanh nhd mot s6 cai cach chinh sach quan trong do Chinh
phti dua ra bao gom, vi dy, mot thda thuadn vay von tri gid 222 triéu USD v6i Ngan hang Thé gidi dé ho trg
phuc hoi kinh té toan dién bang cach giam bét ganh nang thué cho cac doanh nghiép, cai thién kha nang tiép
can ho trg tai chinh cho cdc nhém dé b tac dong tiéu cuc, gia tang binh dang gidi tai noi lam viéc va thic day
tai chinh toan dién; cling nhu xanh héa céc chinh séch thuong mai, ddy nhanh viéc ap dung Chinh pht dién
tr va tang cudng sir dung nang luong tai tao”.

“Vietnam: Overview". The World Bank. 14/4/2022.

“Vietnam's economic recovery even strongerin Q2: Hong Kong news outlet”. VietnamPlus. 29/4/2022.

“Viet Nam’s Economy Set for Strong Rebound Amid Global Economic Uncertainty”. Asian Development Bank. 6/4/2022.
“World Bank Loan Will Support Vietnam's Economic Recovery”. The World Bank. 27/12/2021.
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Theo gbc d6 clia nganh tiéu dung, su phuc hoi kinh té s& la ddu hiéu tét cho cac diéu kién tiéu dung thuan Igi
hon trong trung va dai han. S&p tdi, hai xu hudng mdi ndi dugc cho la s& tiép tuc dinh hinh lai hanh vi clia
ngudi tiéu dung tai Viét Nam bao gém:

Murc do tin cdy ngay cang tang cla ngudi tiéu dung

Vi viéc trién khai thanh cong chuong trinh tiém ching phong COVID-19 qudc

gia va cac chuong trinh gido duc y té lién quan khéc - bao gdbm nhung khong

giGi han cac chuong trinh lién quan dén thong diép 5K: Khdu trang, Khir khuan,
FIS Khodng cach (gir khodng cach an toan), Khong tap trung (trdnh cac cudc tu ta

. il SO‘NIEIYI T"\" xa héiihéng cgém thiét) vge‘a Khai bdo y té, nhiéuglo r?gai bagn dau clia cong chungp

CUA NGUOI TIEU DUNG y;ng quanh COVID-19 dudng nhu da gidm xudng dang ké.

VIET NAM
Déi lai, diéu nay dang tao ra trién vong lac quan cho ngudi tiéu ding. Theo mot
1 1 3 nghién ctru, Chi s6 Nigém tin Ngudi tiéu dung cda Viét Nam dat 113 diém vao
thang 12 nam 2021 - tang tr 105 diém trong giai doan trudc va chi ding sau
o~ Indonesia trong khu vuc Dong Nam A vé mitc do lac quan néi chung®.
diém

Tang cwong sir dung nén tang truc tuyén

COVID-19 va giai doan phong toa da thic ddy nhiéu hanh vi tiéu dung truc
tuyén va tang dong luc chuyén dich sang cac kénh thuong mai dién td. Xu
hudng nay du kién sé tiép tuc trong tuang lai, khi viéc st dung cong cu so trd
thanh théi quen lau dai: Theo mot udc tinh, thi truang thuong mai dién td

A . cla Viét Nam du kién sé tang gap ba lan, tr 13 ty USD vao nam 2021 lén 39
QUY MO THI TRUONG v j5py 30 nam 2025¢.

THU'ONG MAI BIEN TU

CUA VIET NAM NAM Su gia tang clia phuong phép thanh toan kj thuat sé cling gép phan thic

2025 ddy nhanh xu hudng nay tai Viét Nam. Theo mét cudc khao sat véi 15.000
nha ban 1&, thanh toan khong dung tien mat chiém 73% tong s6 giao dich
39 vao nam 2021, tang 9% so vai cung ky nam ngodi. Chuyén khodn ngan hang
la phuong thirc thanh toédn ky thuat s6 phd bién nhat, tiép theo 1a vi dién tu,

ma QR, thé ngan hang va céng thanh toan”’.

ty USD

5. “Consumer Confidence: Asia". Trading Economics. Accessed on 11/8/2022.
6. “Online shopping boom in Vietnam likely to continue in 2022". OpenGov Asia. 2/4/2022.
7. "Online shopping boom in Vietnam likely to continue in 2022". OpenGov Asia. 2/2/2022
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Khao sat Ngudi tieu dung
Viet Nam

Trong an ban Khao sat ngudi tiéu dung Viét Nam nay, ching toi tim hiéu mot s thay ddi mdi nhat trong hanh
vi clia ngudi tiéu dung dugc chi ra trong cudc khdo sat ngudi tiéu dung gan day do Deloitte Dédng Nam A thuc
hién trong bdi canh dai dich COVID-19 dang dién ra vao quy 4 nam 2021.

Phuong phap thuc hién

Cac cudc phédng van truc tiép duagc thuc hién véi hon 1.000 ho gia dinh tai bén thanh pho 16n: Can Tho, Ba
Nang, Ha Noiva Thanh phé H& Chi Minh. M&u déi tuong khéo sét da dugc chon loc cdn than dé dai dién cho
dan s6 Viét Nam, dua trén do tudi va phan bé thu nhap ho gia dinh hang thang.

Nhan khau hoc cia ngudi tra 1&i khdo sat

Phan bd theo dia ly Phan bé theo dd tudi
. . , 32% 32%
Can Tho Thanh phé HO Chf Minh
20%
. l
15-24 25-34 35-49 50-60
Nhém tudi
Da Néng Ha Noi Phan phadi theo thu nhap hang thang theo hd gia dinh
40%

20%
15%

1% 13%

1%

fthon10 1014 1519 2039  40-59 Trén 60
MUc thu nhap hang thang theo ho gia dinh, triéu dong

Nhirng ngudi tré 16i dugc khdo sat ve tam ly tiéu dung, thdi quen chi tiéu, cac yéu t6 can nhac trong quyét dinh
mua hang, kénh giao tiép va kénh mua trong bén danh muc sdn phadm va danh muc phu tuong Ung sau:

Nhu y&u pham Hang tiéu dung San pham dinh hinh Pién tir dan dung
giai tri phong cach séng
* Thuc pham « DO ubng (c6 con) * Dich vu Internet « Thiét bj gia dung (Chinh)
+ Dilai + D6 ubng (Khdng con) + My phdm & sdn pham + Thiét bj gia dung
« Nha & &Tién ich « Banh keo cham séc séc dep (Phu)
« Chdm soc stc khde  « Thudc & + San pham vé sinh
« Gido duc canhan

» Thé duc - Thé thao
* Thu gian & Giai tri
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Su phuc hoi trong
niém tin cla ngudi tiéu dung

Su lac quan cla ngudi tiéu dung dang nhanh chéng phuc héi nha thanh cong cla
Viét Nam trong viéc kiém soét dai dich COVID-19. Mac du ngudi tiéu dung con dé
chirng trong viéc tang tong muc chi tiéu, ho dang dan phan bé mét phan dang ké chi
tiéu clla minh tlr cac nhu cau thiét yéu sang cac khoan chi tiéu tuy thich.

Mirc do lac quan ctia ngudi tiéu dung cao hon

Vi viéc dai dich COVID-19 dang dugc ki€m soét, chiing toi nhan thay mic do lac quan va su tu tin cao tir nhimng ngudi
tra 10i khdo sat. Nhin chung, 56% s6 ngudi tra |1 khdo sat cam thay lac quan déi vdi trién vong kinh té ngdn han (dugc
dinh nghia 1a trién vong kinh té trong 12 thang tdi), trong khi 77% dua ra quan diém lac quan vé trién vong kinh té trung
han (dugc dinh nghta la trién vong kinh té trong mdt dén ba nam tiép theo). Nhitng con s6 nay thé hién su gia tang dang
ké vé mirc do lac quan so v&i mot nam trudc, lan lugt 1a 45% va 60% (xem Hinh 1).

Pang chuy, thuc té 1a mc do lac quan cao nay di kém véi mirc d6 tiép nhan tuong déi cao dé tham gia vao cac hoat
dong kinh té chinh nhu di lam va mua sam tai cra hang (xem Hinh 2). Day c6 thé 1a két quéa clia cdm gidc an toan cao
hon clia ngudi tiéu dung Viét Nam, ddc biét khi mot ty 1&é dang ké dan s6 da dugc tiém vdc-xin hoan toan, va cho thay su
sdn sang chuyén dich sau du chan cla dai dich.

Hinh 1: Mdrc d6 lac quan truéc trién vong kinh Hinh 2: Cdm gidc an toan cho cac hoat ddng kinh té
té& ngan han va trung han

77%
60%
56%
45%
Dichuyén Otai Thamdy Binhd  Muasdm  Dilam
bang may khach  sukién hang tai clra
bay san  truc tiép hang
Ngan han Trung han
MUrc do lac quan nam 2020 B Muc do lac quan nam 2021 B S3n sang tham gia B Khong sén sang tham gia
Ngudn: Khdo sat ngudi tiéu dung Viét Nam cuia Deloitte Ngudn: Khao sat ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

(nam 2020 va 2021)
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M&t birc tranh c6 sac thai trung tinh

Trong t8ng s6 hd gia dinh theo cac mirc thu nhap hang thang, phan 16n nhimg ngudi tré 16 khao sat bay td su lac quan vé
trién vong kinh té trung han (xem Hinh 3). Biéu nay cho thdy mét niém tin rang su bt 6n kinh té gan day va cac tac dong
tuong Ung ddi véi thi trudng viéc lam sé chiton tai trong thai gian ngan va su phuc hoi dang dién ra.

Hinh 3: Mrc dd lac quan d&i vé&i tri€n vong kinh té& trung han dua trén mdrc thu nhap theo hd gia dinh
hang thang

MUc thu nhap theo ho gia dinh hang thang, triéu dong

Trén 60 72% 14% 14%
40-59 78%
20-39 B80% 20%
15-19 74% 29|
10-14 80% 20%

Dusi 10 68% 6%

M Lac quan ETrung lap MBiquan

Nguon: Khao sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Tuy nhién, trong ngan han, nhitng ngudi tra 161 khdo sat cé mic thu nhap hd gia dinh hang thang cao hon - ngoai
trir nhiing ngudi cé mdc thu nhap ho gia dinh hang thang tlr 60 triéu dong tré1én - c6 xu hudng lac quan hon
nhitng ngudi cd murc thu nhéap hoé gia dinh hang thang tuong doi thap hon (xem Hinh 4). Lai gidi thich truc quan
cho diéu nay la COVID-19 &nh huéng nhiéu hon dén viéc lam va sinh ké cla nhitng ngudi cé muic thu nhap ho gia
dinh hang thang thdp han, do mdt s6 doanh nghiép & Viét Nam da phéai cat gidm nhan su @€ duy tri hoat dong
kinh doanh trong boi canh dai dich?®.

Hinh 4: Mirc dé lac quan d&i véi trién vong kinh t€ ngén han dua trén mirc thu nhap theo hd gia dinh
hang thang
MUrc thu nhép theo ho gia dinh hang thang, triéu dong

Trén 60 58% 13%
40-59 65%
20-39 59% 39% 2%
15-19 51% 44% 5%
10-14 51% 47% 29
Dudi 10 46% 15%

®mlac quan ®Trunglap MBiquan

Ngudn: Khao sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

8. "Canudc co hon 1,4 triéu ngudithat nghiép trong nam 2021 vi COVID-19". Vietnam+. 06/01/2022.
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Ngoai ra, theo quan sét, tam ly ngudi tiéu dung cling c6 mot s6 khac biét & cac thanh phoé khéac nhau: mirc d6 lac
quan & cac thanh phé phia Nam la Can Tho va Thanh phé H6 Chi Minh cao hon & trung tam thanh phd Ba Nang
hodc phia Bac thanh phd Ha Noi (xem Hinh 5).

Phat hién nay chiing thuc nhitng nhan dinh clia ching toi: bat chap viéc ndi ldng cac han ché vé gidn cach xa hoi
do COVID-19 & Ha Noi va né luc clia cdc nha ban 1€ nham thu hit ddm dong bang cacchuong trinh khuyén mai,
luu lugng khach dén cac trung tdm mua sdm van con han ché. Mat khac, hoat dong béan lé dudng nhu d& nhanh
chéng tang tai thanh phd H6 Chi Minh, cac trung tdm mua sam d& dong ddc trd lai.

Hinh 5: Mdrc dd lac quan cho trién vong kinh t€ ngan han va trung han & cac thanh phé

Trung han
Can Tho

Ngan han

Trung han
DPaNang

Ngan han

Trung han
Ha Noi )

Ngan han

N Trung han

TP HO
Chi Minh

Ngan han 69%

mlacquan ®Trunglap ®Biquan

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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“Than trong” van la tir khéa

Nhin chung, than trong van 1a tir khéa: trong khi hon 4/5, tuong duong 82% ngudi tra 101 khao sat mong dgi murc
thu nhap hd gia dinh hang thang cdia ho tang1én (xem Hinh 6), chithiéu s6 hoac 12% trong s6 ho cé y dinh tang
mUrc chitiéu hién tai (xem Hinh 7), va 96% trong s6 ho du dinh tang hodc duy tri murc tiét kiém cdia minh (xem
Hinh 8).

Hinh 6: Thay d&i du kién Hinh 7: Y dinh thay déi Hinh 8: Y dinh thay d6i murc
vé murc thu nhap ho gia murc chi tiéu tiét kiém
dinh hang thang

Tang Giam

Gidm

Tang

Tang Duy tri Duy tri

Nguon: Khao sat ngudi tiéu dung Viét Nam clia Deloitte (nam 2021)

Cung véi sur khac biét vé dia ly néi trén, nhitng ngudi tra 1o khdo sét tr Ha Noi cling bay té thai dé than trong
nhat, trong khi nhimg ngudi t&r Can Tha lac quan nhat vé mdc thu nhap ho gia dinh hang thang ngén han cla
ho (xem Hinh 9).

Tuy nhién, ching toi nhan thay rang nhirng khac biét nay cé xu hudng thu hep trong trung han khi nhimng
ngudi tra |1 khdo sat & c& bén thanh phd déu bay to ky vong giéng nhau vé su thay déi du kién ddi véi murc thu
nhap ho gia dinh hang thang clia ho (xem Hinh 10). Nhin chung, nhiing phéat hién nay cho thay ngudi tiéu dung
& cac thanh phd phia Béc nhan dinh rang viéc phuc hoi kinh té sé dién tra trong thoi gian 1au dai han, trong khi
ngudi & cac thanh pho phia Nam hodc trung tdm mong dgi mot su phuc hoi nhanh chéng hon.

Hinh 9: Thay d6i du ki€n d&i v&i mirc thu nhap hd Hinh 10: Thay déi du ki€n d&i v&i mdrc thu nhap hd gia
gia dinh hang thang trong ngan han & cac thanh phdé dinh trong trung han hang thang & cac thanh phd

Can Tho Can Tho

Da Nang Pa Néng

Ha Noi 60% Ha NG 21% 194
TP HO Chi TP Hb Chi 0% 19
Minh Minh

m Tang m Duy Tri m Gidm m Tang mDuy T mGidm

Ngudn: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cua Deloitte (2021) Ngudn: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cua Deloitte (2021)

10



Khdo sat ngudi tiéu dung Viét Nam 2022 | Phuc hoi, téi can bang va déi mai

Tuy nhién, mot quan sat thi vi la cac thanh phé mién Trung va mién Nam lac quan vé su gia tang murc thu nhap
theo ho gia dinh hang thang thong qua y dinh tang mdc tiét kiém hon la chi tiéu (xem Hinh 11 va 12). Mot loi gidi
thich kha thi cho digu nay c6 thé do ngudi tiéu dung & cac thanh phé nay da trai qua thai gian dai cach ly, khién ho
tdng cudng tiét kiém dé chdng lai nhimg bat 6n trong tuong lai.

Hinh 11: Y dinh thay déi murc chi tiéu giira Hinh 12: Y dinh thay d6i mirc tiét kiém giira cac
cac thanh pho thanh phd

Can Tho Can Tho

DPaNéng PaNéng

Ha Noi Ha Noi

TP HB Chi Minh TP H® Chi Minh
B Tang B Duy tri u Giam B Tang B Duy tri B Gidm

Nguon: Khao sat ngudi tiéu dung Viét Nam clia Deloitte (2021) Ngudn: Khdo st ngudi tiéu diing Viét Nam clia Deloitte (2021)

Tang murc chi tiéu tuy thich

Ve théi quen chi tiéu, nhirng ngudi tra |51 khdo sat dudng nhu da phan bé lai mot phan dang ké chi tiéu hang
thang clia ho trong nam ngodi, tir nhu cau thiét yéu va hudng téi cac danh muc san pham tuy thich - cu thé la
hang tiéu dung giai tri va san pham dinh hinh phong cach séng (xem Hinh 13).

Mot Iy do quan trong cho diéu nay dén tir viéc giam viéc mua sém cho muc dich tich trif trong thdi ky cao diém
clia dai dich COVID-19, khi chubi cung (ng bi gidn doan va cac clra hang dong clra dan dén thuc té hét hang
ton kho cho danh muc nhu yéu phdm. Sau d6, ngudn cung clia cac nhu yéu pham da tuong doéi 6n dinh, ngudi
tiéu dung s gidm nhu cau tiép tuc mua san pham dé véi s6 luong lén.

Hinh 13: Thay d&i trong phan bé chi tiéu hang thang

74%
64%
25%
18%
0
= . -1 .
2020 2021

= Nhuyéu phdm m Mat hang tiéu dung gidi tri m San pham dinh hinh phong cach séng

Nguon: Kndo sét Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2020 va 2021)
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Theo quan séat clia chung téi, hon mét phan ba hodc 34% s6 ngudi tra |1 khdo sat van cé y dinh tang
mrc chi tiéu clia ho cho cac nhu cau thiét yéu. Tuy nhién, diéu nay nén dugc xem xét két hap vdi viéc
ngudi tiéu dung san sang trad nhiéu tién hon cho cac sdn pham cé chat lugng tét hodc cao cap han, thay
vi dong thai tich trir. That vay, 75% ngudi tra 10i khao sat da bay td sur sdn sang chi trd déi vai danh muc
san pham thiét yéu (xem Hinh 14), dieu nay cho thay su thay déi trong tam ly ngudi tiéu dung tir s6 lugng
sang chat lugng.

Tuong tu, y dinh tang chi tiéu cho cac san pham dinh hinh phong cach séng - dédc biét cho cac danh muc phu
Thé duc - Thé thao va M{ phdm & Cham séc séc dep - cling 1a mot ddu hiéu khéc cho thay nganh tiéu dung
Viét Nam dang nhanh chéng phuc hdi sau dai dich. Bang chti v 1a nhitng ngudi trd 13 khao sat (67%) rat san
Iong tra nhiéu tién hon cho cac san phadm chat lugng tét hon hodc cao cdp hon trong danh muc san pham
dinh hinh phong cach séng.

Tuy nhién, xu huéng nay dang cé su ddo nguagc véi Hang tiéu dung gidi tri: chi 3% ngudi tra 16i khdo sat cd y
dinh tdng murc chitiéu cda ho cho danh muc nay. Mot ly do dan dén diéu nay la su thay ddi co ban clia ngudi
tiéu dung sang giai tri tai nha nhiéu hon va tranh xa cac hoat dong gii tri bén ngoai, thuc té nay dugc thic déy
mot phan bdi cac bién phép gidn cach xa hoi trong dai dich COVID-19 dan dén viéc déng clra cac co s& vat chat
trong cac dot trudc dé clia dai dich.

Hinh 14: Y dinh tdng murc chi tiéu va sén sang chi tra nhiéu hon dé cé chat lwgng tét hon hodc cac
san pham cao cap hon trén cdc danh muc san pham

75%
67%
38%
34%
15%
. | ]
VY dinh tang murc chi tiéu Su sén sang tra nhigu tien hon dé cé chét luong t6t

hon hodc cac san pham cao cdp hon

BNhu y8u phdm  BM&t hang tiéu dung gidi tri  mSan pham dinh hinh phong cach séng

Nguon: Kndo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2020 va 2021)
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Su téi can bang cac uu tién
cUa ngudai tiéu dung

Viéc can nhéc vé gid c& van déng vai trd quan trong nhung xép sau cac thudc tinh
khac cla s&n pham. Diéu nay cho thay rang ngudi tiéu dung Viét Nam dang can
bang lai uu tién cla ho va danh déi cac thudc tinh vé gid ca dé cé nhing can nhac
phu hop hon, chang han nhu chat lugng, huong vi va sy da dang clia san pham.

Can nhac vé chit lwgng chi€ém wu thé déi véi nhém sdn pham an dugc

DEi Vi cac s&n pham an dugc - cu thé 1a cac danh muc Thuc pham, Do udng (Khdng con) va Banh keo - can nhac vé
chat lugng chiém uu thé trong danh sach cac thudc tinh duge ngudi tra 161 khdo sat xem xét khi quyét dinh mua hang.
Tuy nhién, nhitng c&n nhéc nay dudng nhu it néi bat hon doi véi cac sén phdm an dugc dé gidi tri, chang han nhu danh
muc Do uéng (Cé con)va Thudc 14, trong dé tuong tng chi 55% va 17% ngudi tra 16i khao sat cho biét da xem xét chat
luong trong quyét dinh mua hang clia ho (xem Hinh 15).

Hinh 15: Cac thudc tinh hang dau dwgc xem xét trong quyét dinh mua hang trén cac danh muc phu cta
san pham &n dugc

Do udng Do udng

Thuc phédm (khong con) (c6 con) Banh keo Thudc la
Chatluong 87% 73% 55% 73% 17%
Huong vi 59% 46% 16%
Mlrc gia 15%
Do antoan 0%
Thuong hiéu 4%

Nguon: Khdo sét Nguai tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Nhung diéu nay khong cé nghia yéu té gia cd khong quan trong; thay vao dé, ngudi tiéu dung ly tri hon trong viéc
dénh d6i gitra gid ca va cac thudc tinh khac clia sdn phdm ma ho coi trong. Nhin chung, gid ca van nam trong ba
yéu t6 hang dau thdc ddy hanh vi mua hang va hai yéu té hang dau thuc ddy kénh mua (xem Hinh 16). Tuy nhién,
sy da dang clia s&n pham van vugt troi so vai gid cd canh tranh (xem “Vi du minh hoa vé nhu cau clia ngudi tiéu
dung Viét Nam vé sy da dang sén pham”).

Hinh 16: Cac thudc tinh hang dau duoc xem xét trong quyét dinh kénh mua trén cac danh muc phu ctia
san pham &n dugc

Do udng Do udng
Thuc phdm (khong con) (cé con) Bénh keo Thuéc 14
Da dang s&n pham 75% 71% 63% 77% [ 51%
Gia c& canh tranh 61% 57% 57% . 4s%
P tién lof 2%
D6 an toan 3%
Thanh toén 0 15%
linh hoat

Ngudn: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cuia Deloitte (2021)
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Vi du minh hoa vé nhu cau ctila ngu@i tiéu dung Viét Nam véi sw da dang mat hang

Sita chua cé huong vi la mot trong nhitng danh muc san pham tiéu dung d& va dang ching kién su tang
trudng manh mé hang nam tai Viét Nam. Trong giai doan nam nam (2016 - 2021), danh muc nay cé toc do
tang trudng kép hang nam (CAGR) 1a 12% (xem Hinh 17).

Quan sét nay cho thay rang viéc gidi thiéu nhiéu san pham da dang hon véi cac loi ich bé sung cé thé la mot
céach kha thi vé mat thuong mai dé cac thuong hiéu tdng doanh s6 ban hang va Igi nhuén. Vi duy, déi vai mat
hang stta chua c6 huong vi 16 hdi, c6 thé thdy bén thuong hiéu siéu thj Ién dang ghi nhan lgi nhuan cao hon
tlr 5% dén 17% so véi cac sdn pham sia chua thong thuding clia ho (xem Hinh 18).

Hinh 17: Doanh s6 ban sira chua c6 huong vi Hinh 18: Loi nhuén dugc tinh b&i bén thuwong hiéu

17%
16%

10%
5%

tai Viét Nam siéu thj I&6n cho mat hang sira chua cé huwong vi 16 hoi

2016 2017 2018 2019 2020 2021 Brand A Brand B Brand C Brand D
Doanh thu tir stta chua binh quan, ty dong

Nguon: Euromonitor, Phan tich tur Deloitte Nguon: Euromonitor, Phan tich tir Deloitte

Nhiéu y&u té can nhic hon d&i véi sdn pham khdng an dugc

Mdac du thudc tinh chat lugng cling gép phan chi phdi quyét dinh mua hang, nhung cac yéu té thic ddy mua
hang ddivai cac sdn pham khong an duac lai c6 phan da dang hon. Trong phan nay, chiing t6i s& dua ra téng
quan ngan gon vé cac yéu té khac nhau chi phdi quyét dinh mua hang cho cac danh muc san pham sau:

+ Hang héa thiét y&u co ban: Trong danh muc san pham phu ctia nhém gido duc, yéu t8 chdt luong va
thuong hiéu chiém uu thé - ¢ 18 khdng ngac nhién, nhat la khivan héa Viét Nam cht trong chéat lugng gido
duc. B&i vdi cac tifu muc cla hang hoa can thiét ca ban khac - Giao thong van tai, Nha & & Tién ich va Cham
séc sirc khde - cac thudc tinh vé chdt lugng va an toan la hai yéu té quan trong nhat dugc can nhac (xem
Hinh 19).

+ San pham dinh hinh phong cach séng: Bén canh chat lugng san pham, an toan va thuong hiéu |2 hai
yéu t6 quan trong nhat dé lya chon tiéu dung trong danh muc san phdm dinh hinh phong cach séng (xem
Hinh 20). Nguyén nhan chinh la y thirc vé sinh ca nhan dugc ndng cao do hau qua clia dai dich COVID-19,
dan dén nhu cau clia nguadi tiéu dung Ién hon doi vai cac san pham c6 thudc tinh an toan, chdng han nhu
dac tinh chéng vi khuan.

« D6 dién tur: Trong danh muc dod dién tlr, chdt lugng, gid cd va cong nghé néi l1én nhu ba yéu té hang dau
thic ddy hanh vi mua hang (xem Hinh 21). Tuy nhién, c6 mot s6 khac biét nhd trong ki vong clia ngudi tiéu
dung doi vai Thiét bi gia dung chinh va Thiét bj gia dung phu. B6i véi nhiing mat hang Thiét bi gia dung
chinh, thuong la nhitng mat hang cé gia ban cao, ngudi tiéu dung it can nhac vé gid ¢d hon, nhung thudc
tinh thuong hiéu lai dugc xem xét nhiéu hon. Mat khac, déi véi Thiét b gia dung phu, thudng la cac thiét b
tiéu chudn vdi cac chirc ndng co ban, trong lugng 16n hon yéu t6 gid ¢d dugc chi trong hon.

14



Khdo sat ngudi tiéu dung Viét Nam 2022 | Phyc hoi, tai can bang va doi mdi

Hinh 19: Cac yéu té hang dau duoc can nhac trong quyét dinh mua hang déi véi cac danh muc
phu ctia hang héa can thiét co ban ctia nhém sadn phdm khéng an duoc

Bi lai Nha & & Tién ich Cham séc strc khde Gido duc

Chét luong 58% 58% 72% 80%
Thuong hiéu 17% 12% 2% A6%
Gia ca £9% 7% 45% 35%
An toan 1% 50% 68% 20%
Cong nghé 21% 16% 13% 30%

Ngudn: Khao sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Hinh 20: Cac yéu td hang dau duoc can nhac trong quyét dinh mua hang d6i véi cac danh muc
phu ctia sdn pham phuc vu phong cach séng ctia nhém sdn pham khdng dn dugc

M§ pham San phdm Thé duc - Thu gidn
& Cham soc sac dep vé sinh ca nhan Thé thao & Giai trf
Chat luang 56% 75% 55% 43%
B6 an toan 41% 52% 48% 32%
Gia ca 32% 51% 33% 43%
i Do tin nhiéﬁm 28% 32% 20% 16%
cla thuong hiéu
Uy tin 17% 13% 15% 18%
thuong hiéu

Nguon: Khao sat Ngudi tiéu dung Viét Nam clia Deloitte (2021)

Hinh 21: Cac yéu td hang dau duoc can nhac trong quyét dinh mua hang d6i véi cac danh
muc phu ctia dd dién tir tiéu dung

San pham San phdm
gia dung chinh gia dung phu
Chét luong 68% 67%
Gid ca 55%
Coéng nghé
Thuaong hiéu
An toan

Nguon: Khdo sat Nguoi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

15
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Kich thuéc déng géi trung binh duwoc wu chudng trong tat ca cac danh muc

V&inhu cau va sa thich da dang, ngudi tiéu diing ca nhan thich mua cac san pham khac nhau véi sé luong va
kich thudc déng goi khac nhau. Nhin chung, ching toi thdy réng nhiing ngudi tra |oi khdo sat phan chia kha
dong déu veé sd thich clia ho doivai gbi do don 1é va gdi dé nhieu mén cho cdc danh muc D6 uéng c6 conva bo
uéng khong con. Bieu nay c6 y nghta truc quan bdi, trong khi cac sdn pham do uéng thudng dugc ban trong
cac clra hang tién lgi va siéu thj cho muc dich mua mang di, chdng thudng dugc mua theo 16 nhigu sdn pham
dé tiéu dung tai nha.

Tuy nhién, trong danh muc thuc phdm, ching toi thdy ngudi tiéu dung uu tién cac géi do nhiéu mén hon, vi
ngudi tiéu dung c6 thé chon mua nhirng san pham nhu vay vdi s6 lugng Ién dé tiét kiém chi phi va phucwu
cho nhu cau clia ca gia dinh ho. Hon nira, do tinh chat dé hong clia cac s&n phdm nay, cac thuong hiéu cling
thuong két hop nhiéu san pham lai vdi nhau va ban chdng theo cac géi va khuyén mai dé thu hit ngudi tiéu
dung mua nhiéu goéi, dac biét la trong cdc md hinh ban hang thuong mai hién dai, chang han nhu siéu thj va
dai siéu thi.

Nguac lai, trong danh muc San phdm vé sinh ca nhan va My pham & Cham soc sac dep két hop, chdng tdi nhan

thdy su ua thich rd rang déi véi cac goi don 1€, véi phan 1én hodc 93% ngudi trd 16i khdo sat bay té sd thich nay
(xem Hinh 22).

Hinh 22: U'u tién cho cac géi dd don Ié va géi d6 nhiéu mén trong cdc danh muc phu ctia sdn pham

Do &n Do udng (C6 con) Do uéng (Khong con) San pham vé sinh
ca nhan va M§ pham
& cham soc sac dep

B G6iddodonlé B G6i do nhiéu moén

Ngudn: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam clia Deloitte (2021)
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Tuy nhién, trong tét ca cac danh muc san pham, kich thudc goi trung binh ludn dugc ua thich nhat cho ca viéc
mua goi do don 1€ va géi dd nhidu moén, vi nd dugc coi la "dé mang theo" va gid ca phai chang (xem Hinh 23 va 24).
Pang luu y 1a sy uu tién dang ké cla ngudi tiéu dung ddi vdi nhig goéi do don 1€ - dac biét 1a gbi co kich thudc
déng gdi vira va nhé - cho danh muc San pham vé sinh ca nhan va My phadm & cham séc sac dep, vi ca kha nang
chitrdva kha nang tiép can (xem "Cau chuyén vé géi dau gbi dau 18").

Hinh 23: U'u tién kich thuéc déng géi chia cac go6i dd don 1é trong cac danh muc san pham phu

Do an D6 udng (Cé con) Do udng (Khong con)  San pham vé sinh ca
nhan va My pham &
= Lon | VUua = Nhd cham séc sac dep

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Hinh 24: U'u tién kich thuéc déng géi ctia cac san pham ban theo 16 trong cdc danh muc san pham phu

5 Do udng Do udng San pham vé sinh ca
(C6 con) (Khéng con) nhan va My pham
&cham soc séc dep
B Lon H Via B Nhd

Nguon: Knhao sat Ngudai tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Cau chuyén vé géi dau gdi lé

Trong khi chiing ta c6 xu hudng nght rang dau goi dau dugc ban trong cac siéu thi vai nhiéu loai kich ¢& va
nhiéu muc gid khac nhau, nhung thuc té 1a déi véi nhiéu ngudi tiéu dung Viét Nam séng & nong thon, dau
g6i dau thuong dugc ban trong cac gdi 18 tai cac clra hang béan 1é nho.

Thong thuong, gid ban 1é clia mot goi dau goi dau 5 gram nam trong khodng 1.500-2.500 déng (tuong
duaong 0,07-0,12 USD). Nguoc lai, gid ban 1é clia mot chai dau goi 625 gram tuang tu la khodng 120.000-
130.000 ddng (5,50-6,50 USD). Do d6, gié ca phai chang la chia khda, ngoai dau goi dau, nhiéu sdn pham
vé sinh ¢4 nhan khac, nhu bot gist, cling dugc ban rong réi trong cac goi don 1& dé phuc vu nhu cau va
ngan sach cla cac ho gia dinh c6 thu nhap thép.
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Su doi mdi t

boi canh ban lé
Dai dich COVID-19 dang thic day qué trinh d6i mdéi boi cdnh nganh ban 1€ tai
Viét Nam. Ngoai viéc khuyén khich phat trién nhanh chéng cac kénh thuong
mai dién tr va kénh ban hang hién dai, cling nhu cac dich vu giao thirc an va
giao hang, dai dich cling mang dén cac xu huéng mdi dugc mong dagi sé tao

co hoi tang trudng dang ké cho cac cong ty tiéu dung - chang han nhu mai
guan tam ngay cang tang doéi véi cac blra an 'ty lam’ tir cac nha hang.

Cac kénh ban hang hién dai chiém wu thé

Trong tat ca bén thanh phé duac tiép can trong cudc khdo sat clia chiing t6i, cdc kénhban hang hién dai hién
dang chiém uu thé trong s& thich clia ngudi tiéu dung doi véi cac kénh mua hang - khdng con nghi ngo gi nira, it
nhat mét phan do viéc thuc hién cac bién phép gidn cach xa héi do COVID-19. Biéu nay cling cho thay mot su
thay doi dang ké so vai chi bdn nam trudc, khi phan 16n nhirng ngudi tra |31 khdo sat ua thich cac kénh ban hang

truyén théng: Bac biét, tai Can Tho va Ba Nang, chiing ta thay su uu tién déi vai cac kénh ban hang truyén théng

gidm dang k& tlr khoang 70% vao nam 2018 xudng dudi 50% vao ndm 2021. Mac du cac kénh thuang mai dién
tlr tiép tuc di sau so vdi cd kénh ban hang hién dai va kénh ban hang truyén théng, chiing téi quan sat thay mot
s6 dau hiéu tang trudng ro rét trong vong hai ndm qua (xem Hinh 25).

Hinh 25: Thay d&i thir tu wu tién trong cac kénh mua hang tai cac thanh phé

Can Tho ba Nang

2018 2018

2019 2019

2020 40% 29 2020

2021 2021

Ha Noi TP H® Chi Minh
2018 2018

2019 2019

2020 2020

2021 2021 64%
I Truyén théng M Hién dai W Thuong mai dién tr

Nguon: Khao sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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Khi phan tich thir tu uu tién déi véi kénh mua hang theo danh muc san pham, ching toi nhan thdy, kénh ban hang
hién dai dugc va chudng rong réi trong cac danh muc phu sdn phadm khong an dugce. Mot s6 khia canh khac cling
dugc phat hién: cac kénh thuong mai dién t&r dd tao dugc sy thu hiat trong danh muc M pham & Cham séc sac dep
trong nam ngoai (xem Hinh 26).

DEi v6i cac danh muc phu clia san phdm khdng &n duac, su uu tién lua chon cac kénh mua hang thudng phu thudce
vao kha nang cung cdp da dang san pham, gid ca canh tranh va su thuan tién. Trong cac danh muc chinh va phu clia
d6 gia dung, cac chuong trinh khach hang than thiét duong nhu cling déng moét vai tro tuong déi quan trong hon
trong viéc tao ra su khac biét gitta kénh ban hang hién dai va kénh ban hang truyén théng (xem Hinh 27).

Hinh 26: Thay d8i tuy chon d6i véi cdc kénh mua hang trong cdc danh muc phu sdn pham khéng dn duoc

My phdm & cham séc San phdm vé sinh ca nhan San pham gia dung chinh San pham gia dung phu
s&c dep

2020 63% 1% 38% 55% 600 91% 79%

2021 66% 15% 33% 61% 6% (8%

I Truyen thong [ Hien dai M Thuong mai dien tir

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Hinh 27: Ly do wu tién kénh mua hang véi cac danh muc phu cta san pham khéng an duoc

My pham & San pham San pham San pham
cham soéc séc dep vé sinh ca nhan gia dung chinh gia dung phu
Tinh da dang 74%

2 - 78%
san pham

77% 72%

Gia ca canh tranh
Tién ich

Tinh an toan
Thanh toadn

linh hoat

M0Gi quan hé vai
nguoi ban hang
Chuong trinh khach
hang than thiét
Danh tiéng cla

nha bén 1é

Thiéu san pham
trong cac kénh khac

Nguon: Knhdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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D& vdi cadc danh muc phu clia sén phdm an dugc, cac kénh thuong mai truyén théng tiép tuc dugc da sé ngudi tra 1o
khao sat ua thich (xem Hinh 28), c6 thé vi cac kénh nay gan cac khu dan cu, cho phép ngudi tiéu dung thuan tién ghé qua
trén dudng vé nha, hodc mua sam hang tap hda ma khong can phai di xa. Hon nlra, trong qué trinh thuc hién cac chinh
sach gidn cach xa hoi do COVID-19, nhiéu kénh ban hang truyén théng cling da tim cach vugt qua cac kénh thuong mai
dién tlr tir hanh vi tich trir clia nhiéu ngudi tiéu dung (tham khdo "Thuong mai truyén thong vo tinh dugc hudng loi tlr cac
bién phap gidn cach xa héi do COVID-19").

Tuy nhién, vi si da dang clia sdn pham, gid ca canh tranh va sur tién |gi 1a nhitng dong luc chinh thic ddy kénh mua hang
cho cac danh muc phu cdia sdn pham an dugc (xem Hinh 29), chiing toi hoan toan ky vong suwrdich chuyén sang cac kénh
béan hang hién dai sé tang téc trong tuang lai vi cac kénh ban hang hién dai cé du kha ndng dap Ung cac yéu té nay dé
mang lai trdi nghiém vuat troi so vdi cac kénh thuong mai truyén thong.

Hinh 28: Thay d&i thir ty wu tién trong cho cidc kénh mua hang trong cac danh muc phu sadn pham an duogc

Do udng Do ubng
Do an c6 con khong con Banh keo Thubc 14

2020 51% 2%

B Truyen théng [0 Hién dai Il Thuong mai dién tor

50% 48% 2%

45% 54% 1%  44% 54% 1% 80% 19% 1%

45% 72%  27% 1% 70% 30% 57% 41% 2% 85%

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Hinh 29: Ly do cho su uu tién cac kénh mua hang trong cac danh muc phu san pham tiéu thu dugc

Do udng )

khong con Banh keo Thuéc 14
Tinh da}dang 75% 63% 71% 77% 51%
san pham
Gia ca canh tranh 61% 57% 57% 450
Tién ich 42%
Tinh an toan

Thanh toén linh hoat
M@&i quan hé vaéi
ngudi ban hang
Chuong trinh khach
hang than thiét
Danh tiéng

Thiéu san pham
trong cac kénh khac

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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Thuwong mai truyén théng vé tinh dugc hudng lgi tir cac bién phap gidn cach xa hdi do COVID-19
Trong thai ky dinh dich, cac bién phép gidn cach xa hoi da dugc thuc hién bang viéc yéu cau cac clra hang ban 1 - bao gbm ca clra
hang tién lgi va siéu thi - gidi han s6 lugng ngudi trong moi clra hang va thuc thi quy téc gidn cach xa hoi trong pham vi hai mét.

pigu nay dan @én su sut giam dang ké vé lugng khach dén cac kénh ban hang hién dai - va do dé lam gidm doanh s ban hang - vi
ngudi tiéu dung chuyén hudng tiéu ding sang cac kénh ban hang truyén théng nam gan nha cla ho.

Mac du phai déng clra cac clra hang tai mét s6 thai diém nhét dinh, cac kénh thuong mai truyén théng da vo tinh dugc hudng lgi tir
hanh vi tich trr cla ngudi tiéu dung, don gidan nha vao vi tri clia cac clta hang gan vdéi cac khu dan cu.

San thuwong mai dién tir ndi 1én nhw mdt kénh mua hang tryc tuyén phé bién nhat

Trong s6 cac kénh mua hang truc tuyén khac nhau, cac san thuong mai dién tirva nén tang truyén théng mang xa hoi ndi lén nhu nhimg
kénh ph6 bién nhat, v6i 68% va 54% ngudi tra |61 khdo sat chi ra réng ho da thuc hién it nhat mot giao dich mua théng qua cac kénh nay
(xem Hinh 30).

Su tang trudng nay co thé khong chi dugc thic ddy bdi su thay ddi trong hanh vi mua hang clia ngudi tiéu dung do dai dich COVID-19,
ma con do cac hoat ddong khuyén mai Ién - bao gdbm nhung khong gidi han & cac chién dich ban hang gidm gia va céac su kién khuyén mai
hang thang khéc - dugc thuc hién bdi cac cong ty thuong mai dién tir & Viet Nam, khi ho né luc dé ting s6 lugng ngudi dung va téng gia
tri hang ban dé md rong thi phan.

Bi€u dbd 30: Cac kénh mua hang truc tuyén duoc wa chudng nhat

|

Thuong mai dién tlr 68%

Mang xa hoi 54%

13%

Trang web bén ban

Ung dung thuong mai
dién tl trén dién thoai

13%

Khac 20%

Ngudn: Khao sat Nguai tiéu dung Viét Nam cua Deloitte (2021)
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Gia tang dich vu mua hang va thirc an mua mang di

Mac du COVID-19 da& mang lai su gia tdng nhanh chéng clia cac dich vu giao hang va thirc an mua mang di khi
cac bién phép gidn cach xd hoi khdng cho phép ngudi tiéu dung an udng tai chd (xem Hinh 31), nhung thuc té la
xu hudng nay da bat dau phat trién trong vai nam trudc dai dich - day 1a két qué clia su dot phd va mé rong clia
nhing ga khéng 16 trong phan khic goi xe dang phét trién nhanh chéng. That vay, chiing toi tin rang dai dich
nén dugc xem nhu mot may gia téc - thay vi mot su thic ddy tam thoi - cho phan khc dich vu giao hang va
thirc an mua mang di clia Viét Nam.

C6 haily do chinh dan td&i xu hudng nay. Thlr nhét, s& lubn c6 nhimng dip tiéu dung déc biét hodc nhu cau cla
ngudi tiu dung - chdng han nhu dd &n nhe gitta ngay hodc trai nghiém dn uéng tai nha, nhimng dip ma chi
nhimng dich vu giao hang va thirc &n mua mang di mdi c6 thé dap img. Thir hai, cac khodn dau tu clia cac cong
ty trong phan khtic nham t6i uvu hda hoat ddng clia ho trong nhiing ndm qua hién dang dugc dén déap ca vé
hiéu qua téng thé va su hai long clia ngudi tiéu dung.

Dac biét, quan sat thi hai clia ching toi da dugc cling c6 béi két qud khdo sat: phan 1én - hon 90% ngudi tra 16
khao sat da thé hién murc d hailong cao doivdi trai nghiém clia ho véi cac dich vu giao hang va thirc an mang
di & tat ca cac khia canh (xem Hinh 32).

Bi€u d6 31: Cac kénh mua hang dugc ua thich nhat dé tiéu thu cic san pham an duoc & ngoai

Mang di tir nha hang 45%

An tai nha hang

bdt hang qua Ung
dung

bdt hang qua cac
phuaong thirc khac

Nguon: Khdo sat Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Bi€u dd 32: Mirc dd hai ldng d6i v&i cac khia canh khac nhau trong trai nghiém véi dich vu giao hang va thirc an
mua mang di

Tinh chinh xac
clia don hang
Phuaong thirc
thanh toan

Chét lugng do an

100%

Thai gian giao hang
Nhiét d6 do an
Cham séc

khach hang

Nguon: Knhdo sét Ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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Su quan tam ngay cang tang ddi vdi cac bira an 'tw lam’ tir nha hang (DY Meals)

Trong dai dich COVID-19, cac bita an 'tu lam’ tlr nha hang - cac phién ban an lién hodc dong lanh clia cdc mén an thuong
duoc phuc vy tai cdc nha hang - cling dugc ngudi tiéu dung quan tdm nhiéu han (xem "Pizza ludn 1a mot y tudng hay” -
“Pizza is always a good idea”). Theo két qua khado sat clia ching toi: 92% ngudi trd 16i khdo sat cling cho biét c6 kha nang
hodac rat cé kha nang thr nhiing btra an nhu vay & nha (xem Hinh 33).

Tuy nhién, trong tuong lai, chting toi tin rang cac cong ty tiéu dung dang tim cach mdé réng dau an clia ho trong nganh hang

nay s& can phai hoc cach can déi gitta bon tiéu chi quan trong: dé dang chuén bj; huong vi; dinh gid; va chién luge phan
phoi hodc tiép can thj truong.

Bi€u dd 33: Mirc dd san sang thir cac bira an 'ty 1am’ tir nha hang

Kha nang thap
hodc rét thap

Khong

Kha nang cao

Nguon: Khdo sat ngudi tiéu dung Viét Nam cua Deloitte (2021)

Pizza luén la mot y twéng hay

Vi trai nghiém khach hang phong phu va cac dich vu san pham séang tao, Pizza 4P's la mot thuong hiéu an
udng tai chd dang phat trién nhanh chéng tai Viét Nam. Tuy nhién, nhu nhidu co s& an uéng tai chd khac,
ké hoach tang trudng clia ho da phai déi mat véi mot thach thirc Ién trong thai ky dai dich do cac chinh
sach gidn cach xa hoi bat budc va viéc déng clra cac clra hang,

Nhan thdy rang lgi thé canh tranh chinh cda minh la chat lugng san pham, Pizza 4P's da nhanh chéng
chuyén sang gidi thiéu dong sén pham 'ty lam' dong lanh clia minh - bao gdm cac san pham cét 18i clia
nha hang 1a pizza va mi 6ng - dé cho phép khach hang clia minh tiép tuc thudng thirc cac san pham yéu
thich cdia ho & bat cl&r dau va bat cr Itc nao.

Chién lugc nhanh nhen va sang tao nay cudi cung da dugc dén dap: trong khi cdc nha hang khac bj tén
that doanh thu, Pizza 4P's d& ban thanh cdng hon 60.000 don vi luu kho (SKU) cac sén phdm 'ty lam' dong
lanh ctia minh®.

9. "Doanh nhan Nhat kiém chuc triéu dd nhe ban pizza & Viét Nam”. Tap chi Dién dan Doanh nghiép. 6 /12/2021.

23



Kh&o sat ngudi tiéu dung Viét Nam 2022 | Phuc hoi, tai can bang va déi mdi

Cac kénh ky thuat sé gia tang anh hudng trong quyét dinh mua hang

Trong khi truy@n miéng va truy@n hinh van la ngudn thong tin c6 dnh hudng nhét trong s6 cac danh muc san pham, cac
kénh truyén théng mang xa hoiva nén tang ky thuat s6 cling dang trén da phat trién. Xu hudng nay dugc thé hién ré nhat
trong cac danh muc phu clia sdn phdm khong an dugc, chdng han nhu My pham & San phdm Cham soc séc dep, San pham
vé sinh ca nhan, Thé duc - Thé thao, Thu gidn & Giai tri, Thiét bj gia dung chinh va Thiét bj gia dung phu (xem Hinh 34).

Bi€u dd 34: Cac ngudn théng tin dnh huéng dén quyét dinh mua hang trong cac danh muc san pham phu

D§ Liéﬂg Do ubng
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An pham 13% 12% 12% 13%

Nguon: Kndo sat ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)
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Mot Iy do cho dieu nay cé thé 1a su tuong tac hai chigu dugc ddy manh bédi cac kénh truyén thdng mang x& hoi va nén tang ki thuat
s6, cho phép cac thuang hiéu vira giao tiép véi ngudi tiéu dung vira nhan dugc phan hoi tlr ho. Hon nlra, véi viéc s&r dung tri tué nhan
tao (Al) va cac cong cu hoc mdy (Machine Learning), cac kénh truyén thong xa hoi va ky thuat sé cling cho phép cac thuong hiéu tuy
chinh ndi dung cho ngudi tiéu dung clia ho dua trén hanh vi duyét web va mua hang trudc day clia ho (xem "Tang ty [é chuyén déi
théng qua quéng cao dong"). Chinh vi vay, ho khong chi nang cao ty 1é chuyén déi trong viéc ban hang ma con nang cao trai nghiém
téng thé clia khach hang véi ndi dung quang cao phiu hop hon (xem Hinh 35).

Hinh 35: Mirc dd nhan thirc vé quang cao trén cac kénh truyén théng xa hoi va ky thuat sé

Khéng chac

Kha khong
lién quan

hodc khéng
lién quan

Lién quan hodc rét lién quan

Nguon: Kndo sat ngudi tiéu dung Viét Nam cla Deloitte (2021)

Tang ty 1€ chuyén ddi théng qua quang cdo dong

Quang céo cong tac (CPAS) clia Facebook la mot vi du vé cach cac kénh mang xa hdiva ki thuat s6 ¢ thé
gilip cac thuong hiéu tang ty 1é chuyén déi thong qua quang cédo dong. Cu thé, bang cach tich hgp danh
muc cla nén tang thuong mai dién t& clia mot thuong hiéu véi trang Facebook clia nd, CPAS cho phép cac
thuong hiéu hudng luu lugng truy cap tur trang Facebook clia ho dén céac trang web thuong mai dién tlr
tuong Ung cla ho.

DE gilip thiic ddy cac tuong tac trong tuong lai, cac thuong hiéu cling ¢ thé sir dung di liéu tir Meta Pixel
dé nhdm lai muc tiéu cho ciing mot ngudi tiéu dung trén Facebook. N6i cach khac, mot khi ngudi tiéu dung
truy cap trang web thuong mai dién tir thong qua trang Facebook clia minh, thuong hiéu sau dé sé co thé
lién tuc hién thj quang céo clia minh cho clng mot ngudi tiéu dung®.

Chién thuat nay cho phép cac thuong hiéu nham muc tiéu dén nhirng ngudi tiéu dung da thé hién su quan
tam dén san pham cla ho va tir dé tang ty 1& chuyén ddi tir quang céo sang don dat hang. TUr phuong dién
clia ngudi tiéu dung, ndi dung quang cdo clng trd nén phi hgp hon, vi chiing dugc hién thi quang céo cho
cac san phdm ma ho cé thé da cé y dinh mua.

10. “Meta Pixel". Facebook. Truy cap thang 8 ndm 2022.
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Phuc hoi, tai c
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Trong dn ban Khao sat Ngudi tiéu dung Viet Nam nay, chiing toi nghién cliru mot s6 thay déi mai nhat trong
hanh vi clia ngudi tiéu dung dugc phat hién thdng qua cudc khdo sat gan day clia ching toi thuc hién gitra dai
dich COVID-19 tai bdn thanh phd 16n: Can Tho, Da Nang, Ha Noi va Thanh phd HO Chi Minh.

Chung ti quan sat dugc ba xu hudng ndi bat. Thir nhat, thanh cong clia Viét Nam trong viéc kiém soéat dai dich
COVID-19 da dan dén viéc phuc hdi nhanh chéong su lac quan clia ngudi tiéu dung - mac du phai luu y rang van
ton tai mot s6 khac biét tam ly gitra cac hd gia dinh cé mic thu nhap hang thang khac nhau, cting nhu & cac
thanh phd khac nhau. Tuy nhién, trén dién rong, ré rang 1a ngudi tiéu dung Viét Nam dang phan bé lai chi tiéu
clia ho tir cac nhu cau thiét yéu ca ban hudng téi chi tiéu tly thich cho cac san pham giai tri va phong cach
song.

Thir hai, ngudi tiéu dung, dang can bang lai cac uu tién clia ho, danh ddi cac thudc tinh vé gia ca dé c6 nhimng

can nhac pht hgp hon - bao gom nhung khong gidi han & chat luong, huong vi va su da dang cda san pham -
tlr d6 goi 1én mot s6 cach kha thi vé mat thuong mai ma cac cong ty tiéu dung c6 thé tang doanh s6 ban hang
va lgi nhuan.

Cudi cung, chung tdi nhan thay, dai dich COVID-19 dang day nhanh qué trinh d8i mdi b&i canh ban 1& cla Viét
Nam bang cach khuyén khich su phéat trién clia cac kénh thuong mai hién dai va thuong mai dién tlr, cing nhu
cac dich vy giao hang va thirc an mua mang di. Nhung cé |8 quan trong hon, né cling dang thic ddy mot sé xu
hudng mdi cé thé tra thanh théi quen lau dai trong trang thai binh thudng mdi, véi tiém nang tang trudng dang
ké cho cac cong ty tiéu dung, vi du nhu cac blfa an 'ty lam’ tr nha hang.

Trong tuong lai, van con phai xem nhing xu hudng nay s& tiép tuc phat trién nhu thé nao trén da phuc hoi kinh
té clia Viét Nam khi cac bién phap md clra lai bién gidi c6 hiéu luc. Tuy nhién, diéu ré rang la cac cong ty tiéu
dung muén tan dung da phat trién clia nhiing xu hudng nay sé& khéng chi can hiéu su chuyén dong riéng 1é ma
con ¢ cach cac xu hudng nay hoi tu vaéi nhau khi chiing cling dién ra trong tuong lai.
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