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NOI DUNG
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Gidi thiéu

Nguwdi tiéu dung danh gia sw cai thién cta cac trung tdm thwong mai nhuw thé nao?
Nhirng yéu tb ndo lam cho mét trung tdm thwong mai/nha phé thwong mai hap dan?
Khach hang thuwéng di mua sdm bang cach nao?

Ngudi tiéu dung thay sw twong tac gitba ban hang truc tuyén va truyén thdng nhuw thé nao?
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HANH TRINH MUA SAM
CUA NGUOI TIEU DUNG VIET NAM

M 8

XU HUONG XU HUONG
HIEN NAY TUONG LAI*

78 Y%danh ra

dén 30 phat di chuyén dé dén
dwoc trung tdm thwong mai ho
yéu thich

7 3% s& mua sam

tai c?c Iogi hinh thwong mai
truyén théng

I 5 % thich mua

sam tai cac trung tdm thuvong
mai |&n cta khu vuwe

5 7% thich

mua sam tai cac trung
tam thwong mai Ion

dv dinh sé mua sam
bang dién thoai thong
minh/may tinh bang
thwdng xuyén hon
trong hai nam toi

Bi QUYET

Phat trién truc tuyén
Phat trién bén virng
Xay dwng thwong hiéu

*Xu huwéng twong lai: Xu hwéng clia ngudi tiéu dung Viét Nam trong 2 ném téi.
Ngudn: Khao sat xu huéng ngudi tiéu dung khu viurc Chéu A - TBD, CBRE, 2014.

BO PHAN NGHIEN CU'U CBRE TOAN CAU
Béo céo nay duoc thue hién bdi Phong Nghién ciru CBRE Viét Nam, truc thudc Bd phan Nghién ciru clia CBRE Toan cau — mét ddi ngi
chuyén vién nghién ciru wu tti ciing phdi hop dé cung cAp nhirng bao cao nghién ctru thi trrong bat dong san va du bao kinh té v& finh vuc bat dong san.
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GIOI THIEU

Vao thang 8 nam 2014, CBRE lan d4u tién tién hanh
khao sat va phéng van 11.000 ngwoi tiéu dung trén 11
thanh phé I6n thudc khu viee Chau A - Thai Binh Duwong
(APAC) v&i muc dich tim hiéu phwong thire va dia diém

mua sdm cac mat hang phi thwe phdm nhw quan ao,
giay dép, phu kién, sdn phdm chdm séc da va hang dién
tlr - nghién clru dac biét tap trung vao s thay dbéi hanh
vi tiéu dung va ky vong ctia ngu i tiéu dung ddi véi cac
loai hinh mua sam khac nhau.

11.000 nguoi tieu dung Viét Nam tir do tudi 18 dén 64,
chia déu gitba Ha N6i va TP.HCM, cling dwoc khao sat

trong nghién ctru nay. Dwa trén cudc khao sat, ching toi
trinh bay trong bao cdo nay cac két qua lién quan dén thi
trwong Viét Nam, déng thoi so sanh véi cac nwéce trong
khu vue.

Cac chu dé dwoc dé cap bao gom:

- Nguw&i tiéu dung danh gia sw cai thién clia cac trung tam
thwong mai nhw thé nao?

- Nhirng yéu t6 ndo lam cho mot trung tam thwong mai/nha
phd thwong mai hap dan?

- Khach hang thwéng di mua sdm bang cach thé nao?

- Nguwoi tiéu dung thay sw twong tac gitba ban hang Truc
tuyén va Truyén théng nhu thé nao?
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Nguoi tiéu dung Bong Nam A, bao gébm Malaysia,
Singapore va Viét Nam, nhin chung chu trong dén trai
nghiém tdng thé khi di mua sdm. Trong ba n&m qua,

nhirng dbi twong dwoc khao séat trong khu vuc nay déu
nhan thay nhirng cai thién rd rét trong cac trung tam
thwong mai lén, nhé va cac nha phd thwong mai. Piéu
tdi quan trong la cac chi du tw va chi toa nha phai thich
nghi va lam mé&i cac trung tam ban |é ctia minh sao cho
phl hop v&i xu hwdng ngudi tiéu dung, bat dau tir giai
doan lén y twéng. Trwdc khi lwa chon khu dat dé phat
trién dw an va lén ké hoach hwéng tiép can, cha dau tw

can tim hiéu phwong thire di lai ctia ngwdi tiéu dung va
thoi gian ma ho sén sang bé ra dé di chuyén dén trung
tam mua sam ma ho wa thich. Trwdc khi thiét ké mat
bang cla trung tm thwong mai, nhivng nhan té6 quan
trong ma ngwoi tiéu dung quan tam khi lwa chon diém
dén mua sdm hang phi thwc phdm phai dwoc xem xét
ky. Cubi ciing, nhwng khong kém phan quan trong, véi
s phat trién cong nghé va sé lwong ngudi tiéu dung
tré, cac trung tam thwong mai cling can phai bt kip véi
xu hwéng mua sam truwc tuyén va thwe hién chién lwvoc
tor Trwe tuyén dén Ngoai tuyén (020).
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NGU'O'l TIEU DUNG
DANH GIA CAC
TRUNG TAM THUONG MAI
CAI THIEN NHU THE NAO?

Hinh 1: Nhirng cai thién trong cac trung tam
mua sam ma ngudi tiéu dung nhan thay

Dich vu nha hang/quan an
® Thiét ké va cach bd tri
@® Dién tich I&n hon va da dang ctra hang
@ Su c6 mat cua cac thwong hiéu quoc té
@ Chuwong trinh wu déi thanh vién tét hon
@ Nhiéu tién ich giai tri hon

Bai gilr xe mién phi
® Nhiéu s kién dwoc t6 chirc
® Khong co cai thién nao

Hau hét nguwoi tiéu dung
nhan thay su cai thién
trong trai nghiém mua sam
tdng thé clia minh

Nguwdi tieu dung dwoc hdi vé cac cai thien ma
ho nhan th4y trong céac trung tam thwong mai
I&n, nhd va nha phé thwong mai. Hon 60% cho
biét cac trung tdm mua s&m ma ho dén thwong
xuyén co cai thién vé thiét k&, cach bé tri, dich
vu va dién tich céng céng. Hon 50% déng y
rang ngay cang c6 nhiéu thwong hiéu quéc té
gia nhap thi trwdng va cac trung tdm thwong mai
cé nhiéu tién ich giai tri hon.

Lwu y: Ty 1& phan tram cong lai khéng bang

100% vi mét nguwdi dwec phdng van coé thé chon
nhiéu cau tra 1.

© CBRE Ltd. 2015
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NHU’NG YEU TO LAM CHO

TRUNG TAM THUONG MAL/
NHA PHO THU'ONG MAI

HAP DAN

@ Trung binh

@ Ho gia dinh c6 thu nhap thap (<4.000.000 VND/thang)

@ Ho gia dinh c6 thu nhép trung binh (4.000.000 - 20.000.000 VNB/thang)
@ HO gia dinh co thu nhép cao (>20.000.000 VNDB/thang)

Gia san phdm

Cé bai gilr xe

Sach sé

Dé tiép can

Bai giti xe mién phi

An ninh

T chire sy kién
Co6 cira hang Da dang
ca phé thwong hiéu
Sy c6 mat
Tién ich cla cac nha hang
giai tri
Méi truong Noi thich hop
kinh doanh T de gap g& ban be
i N Bang chi dan
Co th,“””g hlgu thong tin ré rang
nwéc ngoai
Mang Wifi C6 diéu hoa
mien phi

Co6 mét hoac
hai clra hang

thoi trang Ion Co dai siéu thi/

siéu thi
C6 cac clra hang Quy mb clra hang
tw nhan
Sy cé mat Nha hang co
ciamot trung tam Dadang chétlwong cao
thucyngt;hflleu thwong mai dich vu
cuthe tbng hop

Ngubn: Khdo sat xu hwéng nguwdi tiéu dung khu vire
Chau A - TBD, CBRE, 2014.
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Cudc khao sat cling cho thy nguoi mua sém thudce khu
virc Chau A — Thai Binh Duong thudc cac do tudi co
cung xu hwdng chon lwa — kha nang chi tra, sw sach sé
va an ninh 1a cac yéu té dwoc danh gia quan trong hang
dau theo thi tw liét ké khi ho chon dia diém mua s&m.
Débi v&i cac don vi quan ly trung tam thwong mai, cac
yéu t6 nay 1a co ban va thiét yéu dé thod man duoc yéu
cau clia nguoi tiéu dung.

Tuy nhién, khac v&i két qua khdo sat clia cac nuéc
Chéau A — Thai Binh Dwong khéc, gia ca chi xép thi ba
tai VViet Nam vé do quan trong. Mac du nguwoi Viét Nam
danh gia cao sy da dang cla cac thwong hiéu ban 1é
trong mot trung tm mua sé&m, sy hién dién cu thé cta
mot thwong hiéu ban |1é hoac trung tam thwong mai t6ng
hop hoac nhan hiéu nuwéc ngoai lai it dwoc xem trong.
Trai v&i nhan dinh chung, cac tién ich giai tri dwgc xem
la it quan trong hon so véi cac “thanh phan co ban”
nhuw gia ca, sy sach sé va an ninh. Khi ma cac trung
tam thwong mai hién nay tap trung phat trién ngay cang
nhiéu vao dich vu &n udng, dich vu vui choi gidi tri va to
chtrc sw kién nham tao ra nhirng tréi nghiém hap dan
cho ngu®i dén mua sam, két qua khao sat nay co thé
kha théat vong.

© CBRE Ltd. 2015

Khi phan tich két qua khdo sat mét cach chi tiét, ching toi
nhan thay rang hon 50% khach hang trong dé tudi tiv 18-
34 danh gia rang nhirng tién ich nhw vay twong déi hodc
rat quan trong trong quyét dinh lwa chon dia diém mua
sam clia ho. Sy tang trwdng cla sb lwong ngudi tiéu
dung tré nh&n manh tdm quan trong ctia nhikng tién ich
vui choi va gidi tri (bao gdm nganh hang &n udng) trong
viéc cung cip mot trai nghiém tdng thé ddng thdi dam
bao tinh canh tranh dai han ciing nhw tang gia tri ctia bt
dong san ban 1é.

Nguo’l tiéu dung co thu nhap cao (vo’| thu nhap binh quan
mdi ho hang thang trén 20 triéu ddng) co yeu cau cao
hon va danh gia cao trai nghiém mua sam téng thé trong
kh| dai bd phan ngu’cyl tiéu dung noi chung chu trong chu
yéu vao céc yéu tb co ban va thuc dung Nguwdi tiéu dung
c6 thu nhap cao dac biét quan tam dén sy hién dién cla
cac nha hang cé chat lwong tét, bai gitr xe mién phi va
céac bang chi dan thong tin rd rang, trung tam thwong mai
c6 diéu hoa hay khéng, c6 sy hién dién cla dai siéu thi/
siéu thi, sw da dang cla cac dich vu va sy kién dwoc to
chtre. Khéng co nhiéu sw khac biét gira s& thich va hanh
vi mua hang clia ngwoi tiéu dung cé thu nhap trung binh
va thap.



KHACH HANG
bl MUASAM
BANG CACH NAO

Nhin chung, hon 90% ngu&i Viét Nam di Sw hoan thanh cla tuyén Metro trong thoi
chuyén bang phwong tién riéng khi di mua gian t&i sé rat ngén khoang thoi gian di
sam, do do, huéng tiép can thuan loi déng chuyén va theo d, thdi gian ma ngui tiéu
vai trd quan trong trong quyét dinh chon noi dung sén sang bd ra d& dén dwoc trung tam
mua sam clia ngwdi tiéu dung. 78% sb nguoi mua sam ciing sé giam xuéng

dwoc khao sat cé thé danh ra dén 30 phat dé Nhw du kién, ngudi tiéu dung tré tudi chap
di chuyén, trong d6 45% c6 thé danh ra hon nhan danh nhiéu thi gian di chuyén hon dé
16 phut d& dén dwoc trung tam thwong mai dén dwoc trung tm mua sdm. Bang ngac
ho yéu thich. Két qua nay twong déng v&i cac nhién 1a thoi gian s8ng sang b ra dé di
nwéc Han Quéc, Singapore, Malaysia, Nhat chuyén dén trung tdm mua sdm wa thich gitra
Ban, An Do, Héng Kéng va Trung Quéc. cac nhém thu nhap khéng khac nhau nhiéu.
Hinh 3: Phwong thirc di lai cia ngwoi tiéu dung ® Phwong tién ca nhan

(Xe hoi + Xe may)
® Phwong tién cong céng
Di bd/ Xe dap

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hf“)ng KON G

Nhat Ban I .

Singapore
Han Quéc
Trung Quéc
Dai Loan
Uc
An Do
Malaysia
New Zealand

Viét Nam

Nguén;’ Khéo sat xu hwong nguwai tiéu dung khu vire Xu Hwéng Ngwdi Tiéu Dung Khu Vipe Chau A — TBD | Viét Nam
ChéduA-TBD, CBRE, 2014.



Hinh 4: Khoang thoi gian trung binh ngu i tiéu ® 1 dén 5 phat

dung di dén noi mua sam 6 dén 15 phat

® 16 dén 30 phut

® Hon 30 phat
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Viét Nam B .|
DaiLoan I
Han Quéc .|
Singapore |
New Zealand |
Malaysia 1 |
Nhat Ban .|
Anbo B I
Hong Kong [ L
Trung Quoc M I
Uc |
© CBRE Ltd. 2015 Nguén: Khéo sét xu huong nguoi tisu ding khu virc
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NGUOl TIEU DUNG
THAY SU TUONG TAC GIUA

BAN HANGTRU'C TUYEN

VATRUYEN THONG
NHU THE NAO?

Dé tra 1&i cau héi ngwoi tiéu dung Viét Nam thich mua sdm nhw thé nao, CBRE tach qua trinh mua sam
thanh hai giai doan: trwé'c khi mua va sau khi mua. Giai doan “Trwéc khi mua” khao sat cach thirc ngwoi
tiéu dung tim kiém, thu thap thong tin va so sanh cac san pham. Giai doan “Sau khi mua” cho biét cach

ngwoi tieu dung chi tra va mua san pham.

Theo CBRE, 25% s ngudi duwgc khdo sat dw dinh sé
mua sam it hon tai ctra hang thuc té, trong khi 45% -
50% sb ngwdi dwoc hdi cho rang ho s& mua sam truc
tuyén thdng qua may tinh ban/may tinh xach tay hay
dién thoai thdng minh/may tinh bang thuwdng xuyén
hon trong hai nam t&i. Ty 1&é nay con cao hon niva &
ngudi tiéu dung trong dd tudi tr 55 dén 64 véi 69%
cho rang s& mua s&m cac mét hang phi thwec phdm
thwdng xuyén hon bang dién thoai théng minh/may
tinh bang.

Ngay cang nhiéu nguwdi tiéu dung mua sé&m truc tuyén
tai khu viec Chau A — Thai Binh Dwong véi hon 85%
ngudi khao sat cho biét song song véi hinh thirc mua
sam truyén thdng, ho ciing sé thwc hién mua sdm truc
tuyén. Do d6, cht s& hiru cac bat ddng san ban 1& can
thay ddi chién lwoc va két hop loai hinh nay nham thu
hat khach hang va bat kip xu hwéng.Ngwi tiéu dung &
do tudi tir 18-24 tudi cé xu hwédng mua sédm truc tuyén
nhiéu hon nhirng dbi twong khac. Tai Viét Nam hién
nay, sb lwong ngwdi st dung thwdng xuyén thiét bi

ca nhan céng nghé cao ngay cang tang, khoang 87%

sb6 ngudi dwoc héi sé hivu it nhat mot dién thoai thong
minh.

Cac nha ban 18 va chi toa nha can tan dung xu hwéng
nay dé trién khai viéc ban hang trén mang thuwdng xuyén
hon cling nhw quang cao théng qua cac kénh xa hoi va
thiét ké cac trang web theo mé hinh thwong mai dién tr
gilra cong ty va nguoi tiéu dung (Business to Customer -
B2C). Thém nira, CBRE d& xuét cac chi toa nha nén ap
dung chién lwoc ddy manh phat trién thwong mai dién
t& song hanh cung véi thwong mai truyén théng, tan
dung nguén di¥ liéu thu dwoc tir cac giao dich thuwong
mai dién t&r dé theo d&i mirc d6 tham gia cGia ngudi tiéu
dung, thwe hién chién lwoc tiép can tir Trwc tuyén dén
Ngoai tuyén (Online to Offline - 020), nham tao ra cac
¢ng dung don gian va hiéu qua dé nguwoi tiéu dung coé
thé dé dang mua s&m trén dién thoai/may tinh bang.
Day cé thé Ia moét loi thé canh tranh cho céc trung tam
thwong mai ap dung thanh céng chién lwgc nay vi gan
hai phan ba dap vién trong khao sat st dung (rng dung
dién thoai di d6ng dwoc thiét ké dac biét cho mua sam
tai cac trung tdm thwong mai.

Xu Hwéng Ngwdi Tieu Diing Khu Ve Chau A — TBD | Viét Nam



Hinh 5: Trong hai nam t&i, phwong phap nao sé duoc nguoi
tiéu dung st dung thwong xuyén hon, khdng thay doi hoac it
hon khi mua sam cac mat hang phi thye pham?

® t thiwong xuyén hon
® Khong doi
® Thwdng xuyén hon

Clra hang thuc té

100%
90%
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60%
50%
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0%

45-54 55-64

52%

Thunhdp Thunhdp Thunhap
thdp  trungbinh  cao

8%
[ = o}
47%
May tinh ban/
May tinh xach tay
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90%
80%
70%
60% [
50%
40%
30%
20%
10%

0%

35-44 45-54 55-64

Thunhdp Thunhap Thu nhap
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Dién thoai théng minh/
May tinh bang
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33%

—_—

o — Cw
= N,

Ca-ta-16/ Thu tin

29%

—_— .
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Dé biét thém théng tin vé bdo cdo nay, vui Iong lién hé:

Dwong Thuy Dung, MRICS
Trudng BO phédn Nghién ctru thi
truong va Tw van phét trién

+84 913 381 118
dung.duong@cbre.com

Pham Ngoc Thién Thanh
Chuyén vién phén tich cép cao,
Bé phdn Nghién ctru thj trirdng va
Tw vén phét trién

+84 908 861 600
thanh.pham@cbre.com

Richard Leech

Giém déc Diéu hanh,

B6 phan Cho thué Mat bang Bén 18,
khu virc Dong Nam A

+84 912 573 130
richard.leech@cbre.com

Dé biét thém théng tin vé cdc hoat déng cta BP. Nghién ctru va Tw van Chau A — Thdi Binh Dwong,
xin lién hé:

Nick Axford, Ph.D.

Truéng BP Nghién ciru Toan céu
+44 20 7182 2876
nick.axford@cbre.com

Richard Barkham, Ph.D., MRICS
Chuyén gia Kinh té Truéng Toan céu
+44 20 7182 2665
richard.barkham@cbre.com

Spencer Levy

Trwdng BP Nghién ctru,
Khu vire Chéu My

+1 410 951 8443
spencer.levy@cbre.com
Henry Chin, Ph.D.
Trwdng BP Nghién ctru,
Khu vire Chéu A - TBD
+852 2820 8160
henry.chin@cbre.com.hk

Neil Blake, Ph.D.

Trudng BP Nghién ctru,

Khu vuc Chéu Au, Trung Béng va
Chéu Phi

+44 20 7182 2133
neil.blake@cbre.com

Theo dbi trwc tuyén Neil tai Twitter:
@neilblake123

Theo déi trwre tuyén

BO PHAN NGHIEN ClrU CBRE TOAN CAU

Bao c4o nay dwoc thyc hién bdi Phong Nghién ctru CBRE Viét Nam, trwc thudc Bo phan Nghién ciru clia CBRE Toan cau — mdt ddi ngii chuyén vién nghién
ctru wu ta cung phéi hop dé cung cp nhivng bao céo nghién ciru thi trwdng bat ddng san va dy bao kinh t& cho cac nha dau tw bat dong san va khach thué
trén toan thé gidi.

TAt ca tw liéu trinh bay trong bao cao nay, triy khi ¢6 nhirng ghi chii cu thé, thudc tac quyén va doc quyén st dung clia CBRE. Thong tin st dung trong bao
c4o, bao gdm nhirng dw doan, dwoc thu thap tir cac ngudn théng tin ma chiing téi cho 1a dang tin cay tinh dén thdi diém phat hanh. Chung toi khong nghi ngdy
vé& tinh chinh xac clia cac thdng tin nén s& khong kiém ching ngudn tin va khéng bao dadm, doan chéc hay dai dién cho cac théng tin nay. Bac gia cé trach
nhiém ty danh gia sy twong quan, d chinh xac, tinh toan ven va do cap nhat cia nhirng thong tin trong an phém nay. Bao céo nay chi nham muc dich thdng
tin, danh riéng cho céc khach hang va déi ngii chuyén gia clia CBRE, va khong dwoc st dung hay xem nhw mét 11 chao méi hay ngd y chao mai d& mua hay
ban hay dang ky chirng khoan hoéc cac cdng cu tai chinh khac. Tat ca tw liéu nay déu dwoc bao Iwu ban quyén va toan bo tai liéu hay néi dung trong dé hay
bét ky ban sao nao clia né khong duwoc thay déi dwéi bat ky hinh thirc ndo, chuyén tiép, sao lwu hay phat tan dén bét ky bén nao khac ma khéng cé sy cho
phép trwéc béng van ban ctia CBRE. Nghiém c&m moi hanh vi phat hanh &n phdm khéng ghi ré ban quyén hay chuyén tiép bao cao nghién ctru clia CBRE.
CBRE s& khong chiu trach nhiém cho bét ky ton that, hu tdn, chi phi phat sinh hay phi tén gay ra bai bat ky dbi twong nao da s dung hoéc dwa vao théng tin
trong &n pham nay.

CBRE
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