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1. Ñaët vaán ñeà
Vôùi söï phaùt trieån cuûa khoa hoïc coâng ngheä hieän

ñaïi vaø vai troø khoâng theå thieáu cuûa maïng Internet,
thöông maïi ñieän töû noùi chung vaø MSTT noùi rieâng
ñaõ trôû thaønh xu höôùng phaùt trieån cuûa haàu heát caùc
quoác gia treân theá giôùi. Thöông maïi ñieän töû laø moät
ngaønh coâng nghieäp treû taïi Vieät Nam vaø ñang treân
ñaø phaùt trieån, ñaëc bieät traûi qua giai ñoaïn dòch
Covid-19, thoùi quen mua saém cuûa ña soá NTD
chuyeån töø mua saém tröïc tieáp sang mua saém online.
Vaø ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng cuõng hoøa chung vaøo
xu theá naøy, Ñaø Naüng ñaët muïc tieâu ñeán naêm 2025 coù
ít nhaát 50% daân soá tham gia mua saém tröïc tuyeán. 

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu tieán haønh khaûo saùt baûng hoûi ñònh

löôïng tröïc tuyeán töø thaùng 6 ñeán thaùng 9 naêm 2022,
caùc baûng hoûi ñöôïc göûi thoâng qua maïng xaõ hoäi.
Ngöôøi traû lôøi ñaùp öùng noäi dung nghieân cöùu coù ñoä
tuoåi töø 18 tuoåi trôû leân ñang sinh soáng taïi TP. Ñaø

Naüng, ñaõ vaø ñang MSTT trong khoaûng thôøi gian
qua. Thoáng keâ moâ taû soá lieäu khaûo saùt ñònh löôïng vaø
phaân tích ñònh tính töø noäi dung khaûo saùt laø nhöõng
phöông phaùp chính ñöôïc söû duïng trong baøi nghieân
cöùu naøy. Sau khi loaïi boû caùc traû lôøi khoâng hôïp leä,
keát quaû thu ñöôïc 218 baûng traû lôøi phuø hôïp ñeå ñöa
vaøo phaân tích noäi dung nghieân cöùu. Trong soá 218
ngöôøi traû lôøi khaûo saùt coù 86 ngöôøi traû lôøi laø nam
(chieám 39,45%), 132 ngöôøi traû lôøi laø nöõ (chieám
60,55%). Ñoä tuoåi traû lôøi khaûo saùt töø 18 ñeán 20 tuoåi
coù 136 ngöôøi chieám 62,39%, töø 21 ñeán 30 tuoåi coù 53
ngöôøi chieám 24,31%, töø 31 ñeán 40 tuoåi coù 22 ngöôøi
traû lôøi chieám 10,09% vaø treân 40 tuoåi coù 7 ngöôøi
chieám tyû leä 3,21%. 

Ngöôøi tham gia khaûo saùt ñang sinh soáng, hoïc taäp
vaø laøm vieäc taïi TP. Ñaø Naüng, phaân boá taïi caùc khu
vöïc nhö: quaän Haûi Chaâu taäp trung ñoâng nhaát vôùi 46
ngöôøi chieám tyû leä 21,1%, quaän Thanh Kheâ coù 42
ngöôøi tham gia vôùi tyû leä 19,27%, quaän Sôn Traø coù
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40 ngöôøi ñaït tyû leä 18,35%, quaän Nguõ Haønh Sôn coù
37 ngöôøi tham gia chieám tyû leä 16,97% vaø laàn löôït laø
quaän Lieân Chieåu coù 16 ngöôøi ñang sinh soáng chieám
7,34%, quaän Caåm Leä coù 25 ngöôøi (chieám 11,47%),
huyeän Hoøa Vang coù 9 ngöôøi (chieám 4,12%), huyeän
Hoaøng Sa coù 3 ngöôøi (chieám 1,38%). Con soá naøy
cho thaáy taïi caùc khu vöïc trung taâm, ngöôøi daân
MSTT nhieàu hôn.

3. Thöïc traïng mua saém tröïc tuyeán taïi thaønh
phoá Ñaø Naüng

3.1. Keânh mua saém tröïc tuyeán thöôøng xuyeân cuûa
ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng 

Bieåu ñoà 1 cho thaáy NTD löïa choïn keânh mua saém
baèng saøn thöôøng maïi ñieän töû (nhö lazada,
shoppe,...) chieám tyû leä cao nhaát (64.22%), thöù 2
baèng maïng xaõ hoäi (16.97%), thöù 3 baèng website
tröïc tuyeán cuûa cöûa haøng vaø chieám tyû leä thaáp nhaát laø
hình thöùc tìm kieám qua caùc öùng duïng mua haøng cuûa
sieâu thò cöûa haøng. Bieåu ñoà theå hieän söï caùch bieät raát
lôùn veà tyû leä löïa choïn keânh MSTT.

3.2. Phöông thöùc tìm hieåu saûn phaåm tröôùc khi
mua saém cuûa ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng

Bieåu ñoà 2 cho thaáy tyû leä tìm hieåu saûn phaåm tröôùc
mua saém baèng internet chieám tyû leä cao nhaát
(28.9%), bôûi vì thôøi ñaïi coâng ngheä ñieän töû phaùt trieån
khieán cho vieäc tìm hieåu thoâng tin baèng internet trôû
neân phoå bieán vaø thuaän tieän hôn bao giôø heát, ñöùng
thöù hai laø mua saém treân saøn thöông maïi ñieän töû
chieám tyû leä (28.44%), thöù ba laø treân caùc website
cuûa nhaõn haøng (19.72%), thöù tö laø treân maïng xaõ hoäi
(17.43%) vaø thaáp nhaát laø hoûi baïn beø, ngöôøi thaân vôùi
tyû leä chæ (5.5%). 

3.3. Caùc saûn phaåm thöôøng ñöôïc mua saém tröïc
tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng (Bieåu ñoà 3)

Theo khaûo saùt thöïc teá, saûn phaåm NTD Ñaø Naüng
MSTT nhieàu nhaát laø quaàn aùo, giaøy deùp, tuùi saùch,
trang söùc,… vôùi tyû leä  31,2%; löông thöïc, thöïc phaåm
chieám tyû leä thaáp nhaát vôùi 10,8%. Caùc saûn phaåm
khaûo saùt coøn laïi chieám töø 12 - 18%. 

3.4. Giaù trò mua saém trung bình/thaùng cuûa
ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng (Bieåu ñoà 4)

Soá lieäu ñieàu tra cho thaáy giaù trò mua saém trung
bình haèng thaùng cuûa ngöôøi tieâu duøng cuï theå: döôùi
500.000ñ vôùi löôïng ngöôøi mua khaù nhieàu 44,04%;
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töø 500.000ñ ñeán 1.000.000ñ löôïng ngöôøi mua ñaït
(36,24%); töø 1.000.000ñ ñeán 2.000.000ñ löôïng
ngöôøi mua ñaït (12,8%) vaø treân 2.000.000ñ haàu nhö
löôïng ngöôøi mua giaûm ñi khaù roõ ñaït (6,88%). 

3.5. Hình thöùc thanh toaùn thöôøng söû duïng cuûa
ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng

Bieåu ñoà 5 cho thaáy ngöôøi tieâu duøng coù hình thöùc
thanh toaùn baèng tieàn maët chieám tyû leä cao nhaát
(50,92%), thöù hai baèng ví ñieän töû (24,31%), thöù ba
baèng caùch chuyeån khoaûn qua taøi khoaûn ngaân haøng
vaø chieám tyû leä thaáp nhaát laø hình thöùc thanh toaùn
baèng theû tín duïng, cho thaáy söï khoâng caân baèng giöõa
caùc hình thöùc thanh toaùn. Thanh toaùn baèng tieàn maët
chieám tyû leä hôn moät nöûa, cho thaáy vieäc MSTT tuy
tieän lôïi, nhöng cuõng coù nhöõng ruûi ro, neân ña phaàn
NTD coøn haïn cheá vaø chöa töï tin khi thanh toaùn baèng
caùc hình thöùc khoâng duøng tieàn maët.

4. Caùc lôïi ích ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng coù
ñöôïc khi mua saém tröïc tuyeán

4.1. Lôïi ích khi mua saém tröïc tuyeán (Bieåu ñoà 6)
MSTT mang laïi raát nhieàu lôïi ích cho ñôøi soáng

cuûa moãi ngöôøi, theo khaûo saùt thì vieäc tieát kieäm ñöôïc

thôøi gian laø lôïi ích cao nhaát vôùi 22.8%, tieáp theo ñoù
laø 20.2% cuûa mua haøng baát cöù ñaâu, baát cöù luùc naøo.
Chieám tyû leä thaáp nhaát laø haïn cheá tieáp xuùc, giaûm
nguy cô laây nhieãm beänh vôùi 7.2%.

4.2. Möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng Ñaø
Naüng ñoái vôùi mua saém tröïc tuyeán (Bieåu ñoà 7)

Möùc ñoä haøi loøng cuûa NTD laø yeáu toá khaù quan
troïng, yeáu toá naøy seõ quyeát ñònh uy tín cuûa ngöôøi
baùn. Bieåu ñoà cho thaáy möùc ñoä haøi loøng cuûa NTD
thoâng qua vieäc MSTT khaù cao, ñaùnh giaù haøi loøng
chieám tyû leä gaàn moät nöûa vôùi 45.1%, raát haøi loøng laø
27.1% vaø ñaùnh giaù bình thöôøng laø 27.4%, khoâng haøi
loøng chieám tyû leä thaáp vôùi 0.4%. Töø ñaây thaáy raèng,
ngöôøi baùn caøng luùc caøng naâng cao uy tín cuûa cöûa
haøng mình vaø mang ñeán söï haøi loøng cho NTD moät
caùch hieäu quaû.

5. Moät soá vaán ñeà thöôøng gaëp khi mua saém
tröïc tuyeán cuûa ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng

5.1. Caùc vaán ñeà thöôøng gaëp khi mua saém tröïc
tuyeán (Bieåu ñoà 8)

MSTT mang laïi raát nhieàu lôïi ích, nhöng beân
caïnh ñoù seõ khoâng traùnh ñöôïc nhöõng khoù khaên khi
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mua saém. Thoâng qua khaûo saùt, NTD Ñaø Naüng
thöôøng gaëp moät soá vaán ñeà nhö: giaù caû saûn phaåm
khoâng ñoàng ñeàu ñaït tyû leä 15.7%; saûn phaåm nhaän
ñöôïc bò hoûng/khoâng gioáng moâ taû chieám tyû leä
19.7%; soá löôïng mua phaûi haøng nhaùi haøng keùm
chaát löôïng chieám tyû leä raát cao ôû möùc 19.3%; nhaø
baùn haøng giao sai/thieáu saûn phaåm cho ngöôøi mua
chieám tyû leä 14.5%; giao haøng chaäm 15.5%; ngöôøi
baùn haøng khoâng göûi haøng ñi sau khi nhaän tieàn coïc
6.2%; ngöôøi baùn xöû lyù ñôn haøng chaäm treã vaø
khoâng traû lôøi caâu hoûi cuûa khaùch haøng chieám tyû leä
laø 9.1%. 

5.2. Haønh vi cuûa ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng khi
nhaän ñöôïc saûn phaåm khoâng ñuùng yeâu caàu

Vieäc mua saém cuûa ngöôøi treû khaù thoaûi maùi so
vôùi nhöõng ngöôøi lôùn tuoåi vaø MSTT chuû yeáu laø giôùi
treû, vì vaäy khi nhaän saûn phaåm khoâng ñuùng yeâu
caàu, ña phaàn ngöôøi treû seõ khoâng mua laïi thay vì
chaát vaán nôi ngöôøi baùn, theá neân tyû leä boû qua maø
khoâng mua laïi seõ chieám cao nhaát trong haønh vi khi
nhaän saûn phaåm khoâng ñuùng yeâu caàu (28.3%).
Haønh vi khieáu naïi vôùi ngöôøi baùn (22.6%) vaø yeâu
caàu ñoåi traû saûn phaåm hoaëc laø hoaøn tieàn (20.1%)
töông ñöông nhau vaø chieám tyû leä cao thöù 2. Caùc
hình thöùc phaûn aùnh thöôøng thaáy nhö ñaùnh giaù ôû
möùc nhaän xeùt xaáu vaø chia seû ñeå moïi ngöôøi bieát vaø
taåy chay chieám khoâng cao. Ñaëc bieät, tyû leä ñeå moät
NTD chòu khoù töï khaéc phuïc loãi saûn phaåm vaø seõ coù
theå mua laïi ôû laàn keá tieáp laø thaáp nhaát (7.2%), bôûi
phaàn lôùn NTD thöôøng seõ maát thieän caûm vôùi nhöõng
nhaø baùn haøng coù nhöõng saûn phaåm keùm chaát löôïng
vaø khi tìm ñeán MSTT laø hoï muoán tìm ñeán söï tieän
lôïi vaø ñôõ toán thôøi gian neân haønh vi naøy seõ hieám
khi xaûy ra, noù chæ xaûy ra ña phaàn vôùi nhöõng ngöôøi

coù thu nhaäp khoâng cao. Vaø döôøng nhö hoï seõ khoâng
muoán seõ phaûi traû tieàn cho nhöõng laàn mua tieáp theo
neáu mua phaûi nhöõng saûn phaåm keùm chaát löôïng.
(Bieåu ñoà 9)

6. vaán ñeà khieán ngöôøi tieâu duøng Ñaø Naüng 
e ngaïi khi mua saém tröïc tuyeán

Ñieàu khieán NTD e ngaïi khi mua saém laø mua
phaûi saûn phaåm keùm chaát löôïng, haøng giaû, haøng
nhaùi chieám cao nhaát (25.5%). Ñieàu e ngaïi khoâng
keùm laø ngöôøi baùn gian doái khoâng trung thöïc
(23.9%). Khoâng theå kieåm ñònh chaát löôïng hình
aûnh (19.1%) vaø loä thoâng tin caù nhaân (18.9%) laø
nhöõng e ngaïi thöôøng thaáy phoå bieán keá tieáp khi
mua haøng cuûa ngöôøi Ñaø Naüng chieám tyû leä thaáp
nhaát trong ñieàu e ngaïi khi mua saém laø chaát löôïng
dòch vuï mua haøng keùm laøm hö hoûng haøng hoùa
(13.7%). (Bieåu ñoà 10)

7. Giaûi phaùp phaùt trieån hoaït ñoäng mua saém
tröïc tuyeán taïi Ñaø Naüng

7.1. Ñoái vôùi ngöôøi tieâu duøng
- Ñeå vieäc MSTT ñöôïc dieãn ra an toaøn vaø haøi

loøng ñoøi hoûi NTD khi MSTT caøng phaûi trôû neân
thoâng thaùi vaø saùng suoát hôn. Tröôùc khi quyeát ñònh
mua haøng, NTD neân daønh chuùt thôøi gian ñeå
nghieân cöùu kyõ caùc thoâng tin lieân quan ñeán saûn
phaåm vaø ngöôøi baùn haøng, khoâng neân bò cuoán vaøo
nhöõng quaûng caùo haáp daãn, ñoàng thôøi thaän troïng
vôùi nhöõng saûn phaåm coù giaù reû hôn giaù trò thaät, öu
tieân nhöõng nhaø baùn haøng coù chính saùch ñöôïc kieåm
tra haøng tröôùc khi nhaän vaø traû tieàn.

- NTD neân caån troïng vôùi nhöõng trang web baùn
haøng yeâu caàu taûi phaàn meàm hay yeâu caàu ñieàn caùc
thoâng tin caù nhaân ñeå nhaän maõ giaûm giaù, do haønh vi
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naøy tieàm aån nhieàu ruûi ro ñoái vôùi döõ lieäu caù nhaân
cuûa NTD.  

- Caân nhaéc löïa choïn keânh thanh toaùn an toaøn
nhö theû tín duïng, ví ñieän töû hay thanh toaùn khi
nhaän haøng, haïn cheá thanh toaùn baèng tieàn maët,
traùnh phöông thöùc thanh toaùn tieàm aån nhieàu ruûi ro
nhö chuyeån khoaûn tröôùc - nhaän haøng sau. 

7.2. Ñoái vôùi nhaø baùn haøng
- Ngöôøi baùn haøng caàn taïo döïng uy tín, nieàm tin

ñoái vôùi khaùch haøng, bôûi ñoù laø yeáu toá quan troïng
nhaát giuùp nhaø baùn haøng thaønh coâng trong lónh vöïc
baùn haøng tröïc tuyeán, caàn ñeà cao vaø thöïc hieän toát
caùc vaán ñeà ñaïo ñöùc trong kinh doanh tröïc tuyeán.
Beân caïnh ñoù, ngöôøi baùn caàn xaây döïng uy tín baèng
chaát löôïng saûn phaåm, dòch vuï,… caàn tuaân thuû caùc
quy ñònh, quy chuaån, tieâu chuaån veà haøng hoùa khi
kinh doanh tröïc tuyeán; coù caùc chính saùch baûo
haønh, ñoåi traû saûn phaåm roõ raøng; caàn ñaët lôïi ích cuûa
khaùch haøng leân treân lôïi ích cuûa mình, nhö vaäy môùi
phaùt trieån laâu daøi vaø oån ñònh. 

- Thieát keá giao dieän website thaân thieän, deã söû
duïng; xaây döïng heä thoáng tieáp nhaän vaø xöû lyù ñôn
haøng moät caùch nhanh choùng; traû lôøi caâu hoûi khaùch
haøng moät caùch nhanh nhaát ñeå ñaûm baûo quaù trình
mua haøng cuûa ngöôøi tieâu duøng khoâng bò giaùn
ñoaïn. 

- Caàn ñöa keát quaû chöùng nhaän saûn phaåm leân
tröng baøy cho taát caû ngöôøi mua haøng xem, hoï seõ
tin töôûng hôn laø nhöõng lôøi quaûng caùo hoa myõ. Beân
caïnh ñoù, caàn söû duïng hình aûnh, video chaát löôïng
cao, chaân thöïc veà saûn phaåm ñeå traùnh tröôøng hôïp
“treo ñaàu deâ, baùn thòt choù”. 

- Caàn xaây döïng cô caáu toå chöùc, quaûn lyù ñeå baûo
maät thoâng tin khaùch haøng theo quy chuaån quoác teá
veà quaûn lyù thoâng tin trong giao dòch, nhaèm laøm
cho khaùch haøng an taâm khi thöïc hieän MSTT. 

- Caàn cam keát vôùi ñôn vò giao haøng veà chaát
löôïng giao haøng ñeán vôùi khaùch haøng. Neân cho
ngöôøi mua kieåm tra haøng tröôùc khi traû tieàn, chuïp
hình aûnh toaøn boä saûn phaåm tröôùc khi ñoùng goùi göûi
cho khaùch haøng kieåm tra tröôùc. Thöôøng xuyeân
quan taâm, chaêm soùc khaùch haøng haäu mua saém,
nhaèm goùp phaàn naâng cao uy tín cuûa nhaø baùn haøng
tröïc tuyeán.

- Caàn coâng khai minh baïch veà chính saùch ñoåi
traû vì mua haøng treân maïng vì khaùch haøng khoâng

ñöôïc thöû hay traûi nghieäm saûn phaåm caàn mua, hoï
chæ mua baèng nieàm tin.

7.3. Ñoái vôùi cô quan chöùc naêng
- Phaûi naâng cao nhaän thöùc cho caùc doanh

nghieäp vaø nhaân daân veà thöông maïi ñieän töû thoâng
qua caùc phöông tieän truyeàn thoâng ñaïi chuùng, caùc
buoåi hoäi thaûo, chuyeân ñeà,... Ñeå ñaûm baûo an toaøn
cuõng nhö naâng cao chaát löôïng dòch vuï trong
MSTT, caàn tuyeân truyeàn, phoå bieán Luaät Baûo veä
quyeàn lôïi ngöôøi tieâu duøng noùi chung vaø Luaät 
Baûo veä ngöôøi tieâu duøng trong thöông maïi ñieän töû
noùi rieâng.

- Caùc cô quan quaûn lyù cuõng caàn ñöa ra nhöõng
email, trang web ñeå tröïc tieáp khieáu naïi, phaûn aùnh,
hoaëc nhôø hoã trôï khi NTD bò xaâm phaïm quyeàn lôïi
cuûa mình. Cuïc Quaûn lyù caïnh tranh - Boä Coâng
Thöông caàn tích cöïc hôn nöõa trong caùc vuï vieäc
lieân quan ñeán mua haøng tröïc tuyeán vaø tö vaán
ngöôøi tieâu duøng thoâng qua toång ñaøi 1800.6838. Toå
chöùc caùc hoäi thaûo vôùi caùc chuû ñeà baûo veä quyeàn lôïi
ngöôøi tieâu duøng trong lónh vöïc thöông maïi ñieän töû. 

- Boä Coâng Thöông caàn phoái hôïp vôùi caùc cô
quan quaûn lyù ñaåy maïnh ñaøo taïo, taäp huaán cho caùc
caùn boä quaûn lyù nhaø nöôùc veà thöông maïi ñieän töû,
keát hôïp vôùi caùc boä phaän khaùc thöïc thi coâng taùc
thanh tra, kieåm tra vaø xöû lyù vi phaïm trong thöông
maïi ñieän töû, ñaëc bieät laø caùc kyõ naêng lieân quan tôùi
ñieàu tra, thu thaäp chöùng cöù, thoâng tin ñoái töôïng. 

- Caùc cô quan coù thaåm quyeàn caàn xöû phaït
nghieâm caùc caù nhaân, toå chöùc baùn haøng giaû haøng
nhaùi, haøng keùm chaát löôïng. Taêng cöôøng traùch
nhieäm cuûa caùc chuû saøn giao dòch thöông maïi ñieän
töû trong vieäc loaïi boû thoâng tin baùn haøng giaû, haøng
nhaùi, haøng xaâm phaïm sôû höõu trí tueä…

- Boä Coâng Thöông caàn phoái hôïp vôùi caùc ñôn vò,
caù nhaân toå chöùc caùc lôùp taäp huaán veà ñaïo ñöùc kinh
doanh nhaèm naâng cao nhaän thöùc vaø traùch nghieäm
cuûa ngöôøi baùn haøng tröïc tuyeán. 

- Nhaø nöôùc caàn sôùm xaây döïng haï taàng thanh
toaùn ñieän töû (ñaåy nhanh aùp duïng caùc phöông tieän
thanh toaùn hieän ñaïi vaøo hoaït ñoäng ngaân haøng,
nhö: theû thoâng minh (smart card), chuyeån tieàn
ñieän töû, theû tín duïng,...). Ñeå taïo khung phaùp lyù cho
thanh toaùn ñieän töû, Ngaân haøng Trung öông caàn
sôùm ñöa ra caùc vaên baûn phaùp lyù lieân quan tôùi hoaït
ñoäng naøy n
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ABsTRACT: 
Da Nang city has a fairly developed information technology industry. This is a prerequisite for

the development of financial technology. The city has experienced a rapid growth of e-commerce
in recent years. Besides benefits, the development of e-commerce activities also pose some risks
to consumers. By analyzing  the current situation of e-commerce activities in Da Nang city, this
paper proposes some solutions to facilitate the growth of e-commerce in the coming time. 
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