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MO DAU
1. Tinh cép thiét ciia luiin an

Trong bdi canh Cach mang cong nghiép 4.0, ban chat cua quan hé ddi tac da
c6 sy thay d6i can ban. Néu trudc day ddi tac chii yéu dugce nhin nhan nhu kénh
phan phéi hodc hd trg ban hang, thi nay ho tr¢ thanh nhing chu thé dong hanh trong
qua trinh d6i moi, dau tu, tiép thi va cing klen tao cac goi giai phap toan dién cho
khach hang. Sy chuyen dich nay dit ra yéu cau cap thiét vé quan tri lién két chu01
gia tri va nén tang sd héa (cloud, APL, tich hop dir liéu) nhu mot ning luc cdt 16
cua doanh nghi¢p hién dai.

Tap doan Xang dau Viét Nam (Vietnam National Petroleum Group), thuong
duoc biét dén véi tén viét tat 1a Petrolimex (PLX), 13 doanh nghiép nha nudc duge
xép hang dic biét, c6 quy mo toan qudc, bao dam phan 16n thi phan xing dau cia
Viét Nam. Trong 67 nim qua, Tap doan Xang dau Viét Nam ludngitr vimg vi thé 1a
mot trong nhitng Tap doan l6n nhét Viét Nam, hudng té1 thyce hién nhiém vy chinh
tri dugc Pang va Nha nudc giao phd, gop phan bao dam an ninh ning luong va l1a
cong cu 6n dinh kinh t& vi moé ciia Nha nudc, dic biét trong nhitng giai doan thi
truong xang dau bién dong khé luong.

Tuy nhién, trong béi canh nén kinh té toan cau dbi mat véi nhimng thach thirc
16n nhu sy lan toa, stc anh hudng cia cudc cach mang cong nghiép lan thir 4, tac
dong cua Covid 19, xung dot chinh tri gitta Nga-Ukraine, lam phat kéo dai va tang
cao nhat trong nhiéu thap ky khién cac qubc gia phai that chat chinh sach tién té.
Khung hoang nang luong noi chung va khung hoang vé xang dau noi riéng tré nén
cang thang va rat khac biét so v6i nhitng dot khing hoang trudc day khién Viét
Nam ciing bi tdc dong manh va hoat dong kinh doanh ctia Tap doan xdng dau Viét
Nam chiu nhiéu tn that va anh huéng khoéng nho. Bén canh d6, nhiéu quyét dinh
chinh sach ctia Nha nuéc khong theo kip dién bién “di biét” cia thi truong xang dau
dan dén tinh trang cic doanh nghiép xang dau cang kinh doanh cang 16 va hé qua 1a
viéc thiéu hut xang dau cuc bo da dién ra rat nhiéu noi trén ca nudc. Véi vai tro 1a
thuong nhan dau mdi xing dau chiém thi phan 16n nhét, Petrolimex phai d6i mat
v6i nhiéu thach thire trong viéc quan tri quan hé dbi tac chién lugc dé dam bao thuc
hién dugc cac muc ti€u doanh thu va phat trién bén viing da dat ra, bén canh vi¢c
phai luén dam bao cung tGng du, kip thoi xing dau cho nhu ciu tiéu dung trong
nudc. Nhitng thach thuce ca vé vé& mit thuc tién trong quan tri quan hé ddi tac chién
lugc ma Petrolimex phai déi mit bao gom:

Thir nhdt, cac giai phap quan tri quan hé ddi tac hién tai chu yéu duogc xay
dung dé quan 1y cac ddi tac theo kiéu truyén thong nham ban lai san pham cta Tap
doan thong qua mot kénh va chua bao gid dugc xay dung cho cac hoat dong hop tac
theo kiéu hé sinh thai. Piéu d6 c6 nghia 13 hoat dong ctia cac ddi tac cua Petrolimex
dang duoc thyc hién mdt cach riéng 1€ va khong cé su cdng tac voi nhau dé dong
tiép thi, dong tai trg, va cudi ciing 1a quan 1y cac hoat dong dong ban hang trong



mot hé sinh thai théng nhét nham tan dung loi thé cua cac bén, dat duoc loi ich va
tiét kiém chi phi hoat dong kinh doanh.

Thir hai, cic mdi quan hé dbi tac cia Tap doan véi cac ddi tac duoc xdy
dung va duy tri chu yéu qua cac bién ban thoéa thuan hop tic hodc hop déng,
nhung thiéu su twrong tac va giao luu mang tinh phi chinh thire. Trén thuc té, mic
du Petrolimex d3 thuc hién tuong dbi tot viéc duy tri cac mdi quan hé dbi tac,
nhung phuong thic thyc hién lai chu yéu dya trén céc thoa thuan va hop dong
chinh thirc. Piéu nay ddng nghia voi viée Petrolimex duy tri quan hé véi dbi tac
chu yéu dudi goc do cong viéc ma chua thuc su tao ra su gén két ca nhan. Diéu
nay c6 thé dan dén viéc thiéu sy tin tuong va hiéu biét 1an nhau giita Petrolimex
va d6i tac, gy anh hudng tiéu cuc dén hiéu qua hop tac.

Thit ba, trong bdi canh tac dong manh mé cta cic cong nghé mdi va nhiéu
bién dong cua kinh té thé gidi ciing nhu Viét Nam, doi hoi viéc danh gia hiéu suat
mbi quan hé ddi tac phai duoc thuc hién thudng xuyén va da chiéu hon. Tuy nhién,
trén thuc té, hoat dong nay chua dugc Tap doan thyuc hién t6t va chu yéu van tap
trung vao mot s6 chi tiéu tai chinh, cac chi tiéu khac nhu: dva trén hiéu qua giao
tiép va tuong tac, dya trén trién vong phat trién va md rong méi quan hé, dya trén
su linh hoat cua ddi tac chua duoc quan tdm. Tuy nhién, viéc chi dya vao cac chi
tiéu tai chinh c6 thé dan dén cai nhin phién dién, khong day du vé hiéu suat moi
quan hé ddi tac.

Thir tir, hé thong cong nghé thong tin (CNTT) quan tri quan hé d6i tac cua
Petrolimex, mac du dd mang lai nhiéu tién ich trong Vlec quan 1y va theo déi quan
he dbi tac, nhung van chua dap ing duogc yéu cau cung cdp trai nghiém nguoi ding
t6t va kha nang tuy chinh linh hoat. Diéu nay da gy ra khong it kho khan va han
ché dbi vai nguoi dung la nhan vién va ddi tac cua Tap doan dé c6 thé cap nhat dir
liéu cua ho va chia s¢ v6i Tap doan va vo6i nhiing nguoi tham gia khac theo thoi
gian thyc nham gia ting tc d6 trao ddi dir liéu va sy twong tac kip thoi. Diéu nay s&
khién cho cac quan 1y nhom ddi tac thudong gip kho khin trong viéc nim bat nhimng
gi dang thuc su xay ra trong hoat dong kinh doanh cua ho - dac biét khi hoat dong
d6ng ban hang tré thanh mot phan 16n hon trong co hoi doanh thu ciia Tap doan.
Thuec té nay, tao ra thach thirc khong hé nho, ton thoi gian, cong stc va khong thé
mo rong duge khi sb lugng d6i tac gia ting.

Thir nam, trong thoi dai 4.0, bdi canh cong nghé ky thuat s6 dang phat trién
manh ciing dat ra nhing van dé thach thire vé viée viée thiéu tinh ning hd tro va
huéng dan nguoi dung ciing 1a mot yeu t6 quan trong dan dén trai nghiém nguoi
dung kém. H¢ thong chua cung cap day du céac tai liéu, huéng dan hay hd tro ky
thuat can thiét dé nguoi dung c6 thé nhanh chong lam quen va su dung hiéu qua.
Diéu nay khién nguoi ding cam thiy bdi rdi va kho khan trong qua trinh st dung hé
théng mot cach hiéu qua, an toan va cé thé vo tinh dé 16 dir liéu. Thuc té nay, tao ra
thach thirc khong he nho ddi voi hé thong quan tri quan hé d6i tac cua Tap doan,
gdy t6n thoi gian, ton nhidu céng strc va rat kho dé co thé mé rong.



Trong bdi canh Cach mang cong nghiép 4.0, chuyen ddi s6 khong chi lam
thay d6i cong nghé tac nghiép ma con tai cau truc logic chién lugc va bién gi6i to
chtrc cua doanh nghiép. Nhiéu nghién ctru quan tri va hé thong thong tin cho thay
khi ha tang kinh doanh tré nén s6 hoa véi mirc d6 két ndi cao, chién luge cong nghé
va chién luoc kinh doanh c6 xu huéng hoa nhap, ddng thoi ccac quan h¢ lién doanh,
lién két va hop tac trong mang ludi mo rong tro thanh nguon tao 1ap va chiém hiru
gia tri quan trong hon so v&i mo hinh chudi tuyén tinh truyén thong (Bharadwaj et
al., 2013; Vial, 2019). Cung luc, s6 hoa 1am gia ting téc do tai cau hinh san pham,
dlCh vu va quy trinh, khién d6i méi ngay cang dua vao sy tham gia cua tap hop tac
nhan da dang, phan tan va lién tuc bién d6i, qua d6 dit ra nhu cdu phai phat trlen
cach tiép can Iy luan moi vé& quan tri d6i méi va ‘hop tac trong moi truong s6
(Nambisan et al., 2017; Vial, 2019). Pac biét, sy ndi 1én ciia nén tang sb va dién
todn dam may thuc day doanh nghiép chuyen tir quan hé ddi tac nhu kénh ban hang
sang quan hé dbi tic nhu mot cau trac déng sang tao gia tri, trong d6 dir liu, kha
nang tich hop va diéu phdi twong tac thoi gian thuc trd thanh diéu kién nén tang dé
hop tac van hanh va mé rong (Bharadwaj et al., 2013; Hein et al., 2020).

Tir goc nhin 1y luan, diém mau chét cia bdi canh mai 1a su dich chuyén tir
hop tac song phuong sang hé sinh thai da phwong, noi nhiéu chu thé phu thudc 1an
nhau cung tham gia hién thyc hoa mét dé xuat gia tri chung. Khai niém hé sinh
thai dugc nhan manh nhu mot cau trac lién két cac hoat dong bd trg, trong do
thanh cong cua mot chu thé phu thudc vao mirc d6 can chinh cua cac b tro va kha
ning diéu phoi lién két giira nhiéu vai tro khac nhau (Adner, 2017). Cac cong trinh
vé hé sinh thai cling chi ra rang tinh mé dun tao diéu kién dé nhiéu to chirc phdi
hop ma khong can phan cap hoan toan, va lgi thé cia hé sinh thai nam & cac bo tro
khong thé dé dang tai trién khai sang bdi canh khéc, khién quan tri quan hé ddi tac
can dugc nhin nhu quan tri mot cu hinh phu thuéc da phuong hon 1a téi vu hoa
tung hop ddng riéng 1¢ (Jacobides et al., 2018; Adner, 2017). Pong thoi, nghién
ciru vé h¢ sinh thai nén tang so6 nhan manh ba khéi cdu phan quan trong gom
quyén s6' hiru nén tang, co ché tao gia tri va muc do tu chu cua bén bo tro, qua do
cung cAp ngdn ngir phan tich phu hO’p hon cho cac van dé mo, dong, chuan giao
tiép, giao dién tich hop va dleu phdi nhiéu bén vén 13 trung tdm cta quan tri quan
hé dbi tac trong ky nguyén sd (Hein et al., 2020; Jacobides et al., 2018).

Tuy nhién, nhiéu cach tiép can 1y luan chi phdi nghién ctru quan hé dbi tac
trong thoi gian dai van dua manh vao chi phi giao dich va quan tri hop dong, vén
phu hop khi bat dinh c6 thé dugc xtr Iy bang co ché giam sat va rang budc twong dbi
tinh. Trong mdi truong 4.0, gia tri hop tac ngay cang dugc tao ra thong qua dau tu
chuyén biét theo quan h¢, chia se tri thuc, phdi hop nang luc bd sung va co ché
quan tri hiéu qua & cdp do lién t6 chirc, tirc 12 cac ngudn luc vuot qua bién gidi
doanh nghiép theo tinh than quan diém quan hé (Dyer & Singh, 1998). Pdng thoi,
dic tinh bién dong nhanh cta cong ngh¢ va thi truong khién 1oi thé canh tranh phu
thudc vao nang lyc dong, tirc kha nang nhan biét co hoi, ndm bat va tai cAu hinh
ngudn luc nham thich ung lién tuc, diéu ma khung hop ddng tuyén tinh khé dién
giai day di néu tach roi khoi nang lyc to chire va hoc hoi (Teece et al., 1997; Vial,



2019). Hon nira, ngay ca trong cac bdi canh can hop ddng, bang chung 1y luén va
thue nghiém cho thiy quan tri hop dong va quan tri quan h¢ khong nhat thiét loai
trir nhau, ma thudng bo trg 14n nhau dé nang cao hiéu qua trao ddi, goi mé nhu ciu
tich hop dong thodi co ché chinh thire va phi chinh thirc trong mé hinh phan tich
(Poppo & Zenger, 2002; Dyer & Singh, 1998).

Trén nén tang d6, khoang tréng 1y luan ndi 1én rd rét khi xem xét Partner
Relationship Management (PRM) trong logic hé sinh thai va nén tang s6. Mot mat,
PRM trong thuc tién thuong duoc trién khai nhu hé thdng cong théng tin, quy trinh
va cong cu hd tro van hanh kénh ddi tac, song cac nghién ctru trong mach PRM cho
thdy viéc do ludong va giai thich chit lugng quan hé dbi tac chiu anh huong dang ké
boi nang luc quan hé¢, PRM phan tich va PRM xa hoi, ham y rang PRM khong chi l1a
cong nghé tac nghiép ma con 1a tap hop nang luc va co ché twong tac can duoc khai
niém hoa & cap d6 chién lugc (Barac et al., 2017; Bharadwaj et al., 2013). Mat khac,
khi quan hé¢ d6i tac dién ra trong méi tru:ong nén tang sb, vn de quan tri hop dong
duogc tai cau triic boi quan tri .cong ngh¢ thong tin va kién tric sd cta quan hé, trong
d6 mic do day du cua hop dong, co ché thyc thi va quan tri cong nghé thong tin c6
thé twong tac dé tao ra két qua tai chinh khac nhau, qua d6 dit ra yéu cau phai dua
bién s6 quan tri s6 va diéu phdi dit liéu vao khung PRM mot cach hé théng (Yang et
al., 2022; Hein et al., 2020). B6 sung thém, nghién ciru vé quan tri quan hé trong
céc nén tang doi moi cling nhan manh vai tro cia 1ap ké hoach chung, diéu phdi
hoat dong va khong gian quan h¢ trong viéc can chinh myc tiéu tap the theo thoi
gian, cho thady PRM trong 4.0 can dugc dit trong tién trinh phat trién nén tang va hé
sinh thai, thay vi chi xem nhu chtic ning hd tro ban hang (Cantu et al., 2021; Adner,
2017).

Trong truong hop Petrolimex, tinh cap thiét vé mat 1y luan con dugc khuéch
dai boi dic thu thé ché cia mot doanh nghiép nha nude quy mo 16n trong nganh
xdng dau, noi quan hé ddi tac dong thoi chiu chi phdi bdi yéu cau hiéu qua kinh
doanh, nghia vu bdo ddm an ninh nang luong, va cac rang budc phap ly, an toan,
chuan muc x3 hoi. Ly thuyét thé ché cho thiy to chirc khong chi t6i uu theo hiéu
qua k¥ thuat, ma con tim kiém tinh chinh danh bang cach thich tng véi cac tru cot
quy tic, chuan tic va nhan thirc trong méi truong, déng thoi cac trudng td chirc 6
xu hudng tao ra ap luc déng hinh vé cdu tric va thyc hanh théng qua co ché cudng
btrc, m6 phong va nghe nghi€p hoa (Scott, 2014; DiMaggio & Powell, 1983). Cac
luan diém kinh dlen vé to chtrc thé ché hoa ciing nhan manh kha ning ton tai
khoang céch gitra cAu trtc chinh thic va thyc hanh thuc té, khién doanh nghi¢p co
thé van hanh theo kiéu tach roi dé vira duy tri chinh danh vira xtr Iy yéu cau hiéu
qua, dleu nay dac bi€t lién quan khi PRM vira phai tuan thu chuan muyc chinh thirc
vira can linh hoat theo tin hi¢u thi truong s6 (Meyer & Rowan, 1977; Scott, 2014).
Bén canh d6, kinh té hoc thé ché méi nhin manh vai trd ctia rang budc chinh thirc
va phi chinh thire, co ché thyc thi va duong phu thudc trong qua trinh hinh thanh va
thay d6i thé ché, goi ¥ rang cac thiét ké PRM va co ché quan tri d6i tac tai
Petrolimex khé c6 thé sao chép nguyén trang tir bdi canh khac ma can dugc md
hinh héa c6 tinh dén rang budc thé ché va quy dao lich sir (North, 1990; DiMaggio



& Powell, 1983). Do vay, vé mit 1y luan, nghién cru PRM cua Petrolimex trong
thoi dai 4.0 tao ra mot bdi canh giau ¥ nghia dé kiém dinh va mé rong cac khung
khai niém hién hitu bang cach tich hop dong thoi quan diém hé sinh thai nén tang so,
quan diém ‘quan h¢, nang lyc dong va ly thuyet thé ché nham 1y giai cach thic két
hop co ché quan tri chinh thirc nhu hop ddng, thoa thuin muc dich vy, chuan dit
liéu v6i co ché phi chinh thirc nhu niém tin, cam két va chia sé tri thuc trong mot
nganh c6 mirc do diéu tiét cao.

Tu cac lap luan trén, cé thé khéng dinh tinh cép thiét vé mat 1y luén ctua dé
tai ndm & nhu ciu xdy dung mot khung phan tich PRM phu hop voi thoi dai 4.0,
trong do quan hé dbi tac duoc xem nhu ciu truc tao gia tri da phuong dua trén nén
tang sb6 va dir liéu, dong thoi chiu rang budc boi thé ché va yéu cau chinh danh.
Theo huéng d6, nghién ctiru khong chi bo sung tri thirc bang viéc lam rd cac co ché
tao lap loi thé tur quan h¢ va tr nang lyc tai cAu hinh trong hop tac b, ma con dong
g6p bang cach dé xuit moé hinh tich hop cac co ché quan trj chinh thirc va phi chinh
thire theo logic bb tro, cung voi viée khai niém hoa vai tro cta quan tri cong nghé
thong tin va nén tang s6 nhu diéu kién trung gian hodc diéu tiét trong mdi lién hé
gifta quan tri ddi tac va két qua hop tac. Vi€c lua chon Petrolimex lam bdi canh
nghién ctru vi vy c6 y nghia ly luan ndi bat, vira giip lap khoang trong nghién ctru
PRM trong h¢ sinh thai nén tang ¢ cac nganh ha tang thiét yéu, vira tao diéu kién
phat trién thang do va bang ching thyc nghiém cho mét khung ly thuyét PRM toan
dién hon trong bdi canh chuyén doi sé.

Véi nhitng nhan dinh nhu vay, c6 thé thiy van dé quan tri quan hé dbi tac
trong thoi dai 4.0 cua Tép doan xang dau Viét Nam dang 1a van dé c6 tinh thoi sy,
c0 y nghia ca vé 1y ludn va thuc tién, dang duoc Tap doan xang dau Viét Nam dat
van dé quan tdm, doi hoi phai duoc giai quyét trong bdi canh hién nay va sip
t4i.Chinh vi vay, nghién ctru sinh da Iya chon “Qudn tri quan hé doi tic trong thoi
dgi 4.0 ciia Tap doan xang dau Vigt Nam” 13 dé tai dé thuc hién luan an ctia minh.

2. Tong quan nghién ciru

2.1 ‘Bé'i canh hinh thanh hwong nghién ciru PRM va sw dich chuyén tiv kénh
truyén thong sang hé sinh thdi so

Trong nhiéu nganh, nhiéu linh vuc, quan h¢ ddi tac da vuot khoi vai tro
thuan tay phan phdi hay hd tro ban hang dé tré thanh co ché dong kién tao gia tri
trong cac cAu hinh lién td chtrc ¢6 mtc d6 phu thudc 1an nhau cao. Ly thuyét hé sinh
thai nhan manh rang gia trj duoc tao ra khong chi béi mot doanh nghiép don 1é ma
boi cu trac lién két cac hoat dong bo tro xoay quanh mot dé xuét gia tri, trong do
diéu phdi twong thich gitta cac vai tro 1a diéu kién quyét dinh hiéu qua chién lugc.
(Adner, 2017; Jacobides et al., 2018).

Khi ha tang kinh doanh tré nén sb héa, chién luoc cong nghé va chién luoc
kinh doanh c6 xu hudng hoa nhap, lam thay doi cach doanh nghiép thiét ké quan hé
v6i dbi tac trong mang ludi mé rong. Cac nghién ctru vé chién lugc kinh doanh s6
va chuyén doi so cho thay dit liéu, két ndi va nang luc tai cau hinh quy trinh xuyén



t6 chirc tré thanh nén tang ctia hop tac hién dai, dong thoi gia ting yéu cau tich hop
gifta quan tr1 va cong ngh¢. (Bharadwaj et al., 2013; Vial, 2019).

Trong bdi canh do, Partner Relationship Management (PRM) duogc nhin
nhén nhu tap hop dinh huéng quan tri, quy trinh va cong nghé hd tro doanh nghiép
phéi hop v6i dbi tic nhim mé rong thi trudng, ting hiéu qua phuc vu khach hang
cudi va nang cao nang luc d6i méi. Dong nghién ciru vé hé sinh thai nén tang sb chi
ra rang nén tang sd ‘huy dong hé sinh thai cac tac nhan tu chu dé dong tao gia tri,
qua do dat ra yéu cau quan tri quan h¢ dbi tac theo logic nén tang, bao gdm ca co
ché tao gia tri va co ché didu phdi dir liéu, giao dién, tiéu chuin twong tac. (Hein et
al., 2020; Adner, 2017).

2.2. PRM trong dong nghién civu quan hé lién té chirc: tiv nguon lwc quan hé dén
nang luc dong

O binh dién nén tang 1y luan chién lugc, quan diém quan hé dé xuét rang
ngudn 1oi thé canh tranh co6 thé ndm trong cac tai san chuyén biét theo quan hé, cac
thoi quen chia sé tri thitc va co ché quan tri hiéu qua gilra cac bén, tirc nguon luc
vuot bién gioi doanh nghiép. (Dyer & Singh, 1998). Pong thoi, khung nang luc
dong nhan manh loi thé canh tranh bén ving trong moi truong blen dong den tor kha
ning nhan biét co hoi, ndm bat va tai ciu hinh ngudn luc, bao gdm ca ngudn luc va
quan hé trong mang ludi ddi tac. (Teece et al., 1997; Vial, 2019).

Sy két hop giira hai dong tu duy ndy goi md mot cach hiéu PRM nhu mot
ning luc to chirc ¢6 tinh hé théng hon 13 mét coéng cu tac nghiép don thuan. Tuy
nhién, trén thyc té nghién ctru, nhiéu cong trinh lai trién khai PRM theo lat cat ting
yéu t0, dan dén hé qua 1a khai niém PRM thuong bi phan manh giita goc nhin chién
luge, goc nhin quy trinh va géc nhin cong ngh¢. Thuc trang phan manh khai niém
ting duoc ghi nhan trong dong CRM khi cic tac gia chi ra su thiéu dong thuin vé
dinh nghia va pham vi, lam giam kha nang tich Iiy tri thitc va so sanh két qua
nghién ctru. (Zablah et al., 2004; Bharadwaj et al., 2013).

2.3. Nhém nghién civu vé chit lwong quan hé: niém tin, cam két va sw tién héa
theo giai doan

Mot cum nghién ctru 16n tip trung vao chat luong quan hé va cac tién dé
hanh vi nhu niém tin, cam két, dau tu quan h¢ va chia sé thong tin, xem day la nén
mong cua hop tac bén vitng. Cac nghién ctiru thue nghiém trong bdi canh B2B cho
thay trién khai cong nghé thong tin c6 thé tic dong dén niém tin, cam két va tao gia
tri trong quan hé, qua d6 ham ¥ ring PRM vira mang tinh quan hé vira mang tinh
cong ngh¢. (Ryssel et al., 2004; Bharadwaj et al., 2013).

O muc d6 do luong, mot sb cong trinh phét trién thang do niém tin theo
chiéu canh cam xtic hoic nhan manh niém tin trong giai doan duy tri quan hé, cho
thiy ban than khai niém niém tin ¢ ciu triic da chiéu va bién d6i theo vong doi
quan hé. (Akrout et al., 2016; Akrout & Diallo, 2017).



Diém dang chu ¥ 1a du d3 c6 nd lyc tiép cin niém tin theo logic da giai doan,
phan 16n nghién ctru van gidi han vao mot doan cia vong doi quan hé hoic tap
trung vao mot s ciu phan tdm 1y then chdt thay vi mé hinh héa day du chudi quy
trinh hop tac tir khoi tao dén danh gia higu suat. Sy thiéu vang mot khung tich hop
theo quy trinh khién tri thitrc khé chuyén hoa thanh bd coéng cu quan tri PRM xuyén
subt cac giai doan, nhat 1a khi quan hé ddi tac trong thot dai s6 ¢ nhip van hanh
nhanh va lién tuc tai cAu truc. (Akrout & Diallo, 2017; Vial, 2019).

2.4. Nhém nghién ciru vé co ché qudn tri: hop dong, quan tri quan hé va diéu
phoi mang lwoi doi tac

Mot hudng nghién ctru quan trong khac khao sat co ché quan tri quan hé ddi
tac, ndi bat 1a tuong tac gitta quan tri chinh thirc va phi chinh thire. Béng ching
kinh dién cho thay hop dong chinh thirc va quan trj quan hé c6 thé b6 tro 13n nhau
thay vi loai trlr, qua d6 nhdn manh nhu cau thiét ké cau hinh quan tri hén hop phu
hop mirc do bat dinh va chuyén biét hoa ciia quan hé. (Poppo & Zenger, 2002; Dyer
& Singh, 1998).

Khi PRM dugc trién khai dudi dang h¢ thong hd trg quan hé déi tac, nghién
ctru d4 bat dau chi ra vai tro ciia co ché quén tri trong viéc giip hé thong PRM vén
hanh hiu qua, déc biét trong bbi canh quan h¢ nha cung cap va dbi tac phan phéi.
Chang han, nghién cru vé PRM systems nhan manh vai tro cua cac co ché quan tri
quan hé ddi tac trong viéc 1am cho hé thdng PRM phat huy tic dung, ham y rang
cong nghé khong tu tao hiéu qua néu thiéu cin chinh quan tri. (Storey &
Kocabasoglu Hillmer, 2013; Poppo & Zenger, 2002).

Tuy vdy, nhiéu nghién ctru co ché quan tri van nghiéng vé ciu tric quan hé
song phuong va tap trung vao lua chon cong cu kiém soat, trong khi bdi canh 4.0
lam ting tinh da phuong va tinh nén tang cta hop tac. Ly thuyét hé sinh thai nhan
manh ciu hinh phu thuoc da phuong, do do dat ra yéu cau mo rong don vi phan tich
tir quan hé song phuong sang chudi quan hé va mang ludi ddi tac cing tham gia
dong sang tao. (Adner, 2017; Jacobides et al., 2018).

2.5. Nhom nghién ciru vé cong nghé PRM: kién tric cong déi tic, tich hop lién té
chirc va nén ting so

Trong dong nghién ctru hudng cong ngh¢, PRM thuong dugc tiép can nhu
mot kién trac hé thong nham hd trg phdi hop giira cac thanh vién mang ludi, dién
hinh 1a cong thong tin ddi tac, hé thong e logistics hay cac cau phan tng dung giup
chuén hoa quy trinh trao d6i. Mot nghién ctru trong linh vuc logistics di dé xuét cdu
phan va kién tric nén tang cia giai phap PRM tich hop cho mang ludi e logistics,
cho thay PRM dugc hinh dung nhu mot giai phap hé thong hoéa tiéu chi hop tac va
diéu phdi trao ddi trong moi trudng sb. (Vlachopoulou et al., 2005; Hein et al.,
2020).

Cac nghién ciru vé hé sinh thai nén tang sé ddng thoi 1am 13 rang nén tang
khong chi la ha tang k¥ thuat ma con 1a co ché t6 chirc hoa tuong tac gitta chu s6
hitu nén tang va cac tac nhan bd tro, voi khac biét vé quyén sé hiru, co ché tao gia



tri va mirc d6 tu chu cia bén bd trg. Didu ‘nay c6 ham y truc tlep cho PRM trong
thoi dai 4.0, vi quan tri d6i tac ngay cang gan véi chun giao tiép, quan tri giao dién
va quan tri dir liu thay vi chi quan tri quy trinh thu cong. (Hein et al., 2020;
Jacobides et al., 2018).

Tuy nhién, nghién ctru hudng cong nghé ciing boc 16 hai han ché. Thir nhét,
mot s6 cong trinh dimng & mé ta kién triic va loi ich ky vong ma chua két ndi chat
ché véi co ché quan tri va niang luyc quan hé. Thir hai, tiéu chi ddnh gia hiéu qua
PRM thuong tach roi cac thude do chién luoc va thude do cong nghé, khién kho
xac dinh diéu kién nao giup céng nghé PRM tao ra két qua hop tac thyuc su. Bang
ching cho thay trién khai cong nghé c6 thé anh huéng téi niém tin va cam két,
nhung lién két nhan qua nay can dugc dit trong cAu hinh quan tri va trong chudi
quy trinh hop tac dé giai thich day du. (Ryssel et al., 2004; Storey & Kocabasoglu
Hillmer, 2013).

2.6. ]}’5 lire tich hop quin tri va cong nghé: tir PRM truyén thong dén quin
tri so va Al

Su phat trlen cua dir liéu 1om, tri tué nhan tao va cac giai phap s6 da thuc day
dong nghién ctru vé tich hop cong ngh¢ thong minh vao cac hé théng quan tri quan
h¢, voi trong tam ban dau thuong nam ¢ CRM. Tong quan thu muc vé Al trong
CRM cho thay linh vuc ndy phat trién manh nhung van phan hoa thanh cac tiéu
mang vé dit liéu, ky thuat Al cho hoat dong CRM va quan tri chién luogc cua tich
hop AI CRM, qua d6 ham ¥ rang van dé khong chi 1a thuat toan ma 1 quan tri tich
hop va can chinh chién lugc. (Ledro et al., 2022; Bharadwaj et al., 2013).

Véi PRM, bang ching thuc nghiém trong bdi canh quan hé nén tang sb ciing
cho thay quén tri cong nghé thong tin c¢6 thé twong tac voi kiém soat hop dong dé
tac dong dén hiéu qua tai chinh ciia cac bén tham gia, tc hiéu qua hop tic phu
thudc dong thoi vao cau triic hop dong va nang luc quan tri cong nghé. (Yang et al.,
2022; Poppo & Zenger, 2002).

~Ngoai ra, cac nghién ciu vé trién khai e business ctng chi ra rang tac dong
cua s6 hoa dén hiéu qua t6 chirc thuong dién ra qua cc co ché trung gian nhu phat
trién quan h¢, thu hat dbi tac, tinh linh hoat va khac biét hoa, nghia la can mo hinh
hoa chudi tac dong thay vi ky vong hiéu tng truc tiép tir cong nghé. (Lucia Palacios
et al., 2014; Vial, 2019).

Mic du vay, phan 16n nd lyc tich hop hién nay van chi yéu dién ra trong
khong gian CRM hodc quan tri quan h¢ khach hang, trong khi PRM c¢6 khac biét vé
cAu trac tac nhan, logic tao gia tri va co ché diéu phdi da phuong. Do d6, can c6 md
hinh hoa riéng cho PRM vira phan anh chudi quy trinh hgp tac, vira phan 4nh hai
chiéu quan tri va cong nghé theo diing ban chat quan hé dbi tac thoi dai nén tang.
(Hein et al., 2020; Yang et al., 2022).

2.7. Mé réng pham vi PRM tir song phwong sang B2B ecosystems va ham y vé
qudn tri dao dirc



Nghién ctru gan day da bat dau dit PRM vao bdi canh hé sinh thai B2B, goi
¥ rang chat luong quan hé dbi tac phu thudc vao nang lyc quan hé, PRM phan tich
va PRM xa hdi, qua do nhan manh rang PRM khong chi 1a cong thong tin hay bo
quy trinh tac nghiép ma 1a cdu hinh ning luc quan hé gin véi khai thac dir lidu va
tuong tac da kénh. (Barac et al., 2017; Hein et al., 2020).

Pong thoi, khi hop tac mé rong va phu thudc vao dir lidu, khia canh dao dirc
va niém tin thé ché tr& nén quan trong hon vi cac bén phai chia s¢ thong tin nhay
cam va phdi hop trong khong gian sé c6 kha ning giam sat cao. Nghién ctru vé dao
tao dao dtrc va kiém toan dao dirc trong quan hé B2B cho théy cac thuc hanh kiém
so4t dao dirc ¢6 thé vira cai thién vira 1am suy giam chat luong quan hé néu ap dung
qua muec, phan anh su cing thing giita kiém soat chinh thirc va cam nhan quan hé.
(Bag et al., 2022; Poppo & Zenger, 2002).

Nhirng két qua nay cung cb lap luan rang PRM trong thoi dai 4.0 phai dugc
khung héa nhu su két hop dong gitta co ché chinh thirc, co ché phi chinh thirc va co
ché cong ngh¢, dong thoi can xem xét cac diéu kién ngit canh nhu mirc do phu
thudc dit liéu, bt dinh va cau hinh h¢ sinh théi. (Adner, 2017; Vial, 2019).

2.8. Két ludn vé khodng trong nghién civu

Téng hop cac dong nghién ciru trén cho thay tri thire vé PRM hién chu yéu
tich iy theo cac cum chu dé roi rac. Cum thtr nhat nhan manh chat luong quan hé
nhu niém tin va cam két, vdi cac nd luc do ludng tinh vi nhung thudng tap trung
vao mot vai ciu phén hodc mot vai giai doan ciia quan hé (Akrout et al., 2016;
Akrout & Diallo, 2017). Cum tht hai tip trung vao co ché quan tri nhu hop dong va
quan tri quan hé, cho thay tinh bo trg giita hai co ché va vai trd cia quan tri trong
viéc 1am cho PRM systems hoat dong hiéu qua, nhung phan 1én van dit trong
khuon khé song phuong hodc khudn khd kiém soat, chwa phat trién thanh mé hinh
quy trinh ddy du tir khoi tao dén danh gia (Poppo & Zenger, 2002; Storey &
Kocabasoglu Hillmer, 2013). Cum thir ba huéng cong nghé nhan manh kién trac va
loi ich cia PRM trong méi trudng sb, tir PRM cho e logistics dén hé sinh thai nén
tang sd, song thuong thiéu mot khung tich hop nbi két cac hoat dong then chét cia
chudi hop tac nhu xac dinh muc tiéu hop tac, danh gia va lua chon ddi tac, dam
phan va thiét ké thoa thuan, 1ap ké hoach kinh doanh chung, van hanh va duy tri
quan h¢, do luong hi¢u suét va hoc héi cai tién (Vlachopoulou et al., 2005; Hein et
al., 2020).

Do thiéu mot moé hinh tong thé theo chudi ‘quy trinh hop tac, cac doanh
nghiép khé ap dung PRM nhu chién luoc xuyén sudt va kho xéac dinh diém nghén
theo timg giai doan. Piéu nay ciing lam giam kha nang so sanh va tong hop két qua
nghién ciru vi mdi cong trinh thudng Iya chon mét 14t cat bién sé khac nhau, tuong
tu van dé phan manh timg dwoc nhan dién trong nghién ciru CRM khi thiéu mot
khai niém chung va mot khung quy trinh chuan (Zablah et al., 2004; Ledro et al.,
2022).



Khoang trong ndi bat ther hai 1a sy thiéu ving mé hinh danh gia PRM ddng
thoi theo hai chleu quan tri va cong ngh¢. Trong thuc tién 4.0, cong ngh¢ khong con
1a cong cu hau cin ma 14 thanh phan cdu trac ctia quan hé d6i tac, quyét dinh téc do
tich hgp, mirc 40 minh bach, kha nang phan tich va muc do dong b hoa hoat dong
(Bharadwaj et al., 2013; Hein et al., 2020). Céc bang chimg hién c6 cho thiy quan
tr1 cong nghé thong tin co thé khuech dai tic dong cua thiét ké hop dong 1én hiéu
qua quan hé nén tang s6, goi ¥ rang can mo hinh héa ddng thdi co ché quan tri va
co ché cong nghé cung trong mot khung giai thich(Yang et al., 2022; Poppo &
Zenger, 2002).

Song song, cac nghién ciu vé trién khai kinh doanh dién tur chi ra rang hi¢u
qua thuong di qua cac co ché trung gian nhu phat trién quan hé va thu hat ddi tac,
tic can danh gia PRM khong chi ¢ két qua cudi cing ma ¢ niang luc va két qua
trung gian theo giai doan (Lucia Palacios et al., 2014; Ryssel et al., 2004).

Trong khi do, thoi dai cong nghiép 4.0 doi hoi sy tich hop chat ché gita
chién luoc quan tri va nén tang cong nghé. Viée thiéu cac nghién ciru danh gia hiéu
qua PRM trén ca hai chiéu nhu: muc do phu hop chién luoc, nang luc hop tac (goc
do quan tri) va kha nang tich hop hé thong, phan tich dir lidu (goc do cong ngh¢)
dang tao ra mot khoang trong nghiém trong trong ly thuyét va thyc tién quan ly
quan hé ddi tac hién dai. Viéc thiéu khung danh gia hai chiéu 1am cho nhiéu mé
hinh PRM kho chuyén hoéa thanh cong cu quan tri, dong thoi khién két qua nghién
ctru kho tong hop do khong thong nhit vé thudc do va khong chi rd co ché tac dong
giita quan tri, cong nghé va két qua hop tac (Ledro et al., 2022; Vial, 2019).

Viéc nay khong chi lam han ché kha niang ung dung thuc tién cta cic md
hinh PRM ma con khién cac két qua nghién ctru kho so sanh, kho tong hop va thiéu
tinh hé théng. Quan trong hon, cac nghién ctru di céng bd ca trong nude va ngoai
nuéc dén thoi diém hién tai ciing chua c6 nghién ciru ndo tap trung cu thé vao
nghién ctru quan tri quan hé ddi tac tai Tap doan xang dau Viét Nam. Chinh vi vay,
dé tai ““Quan tr1 quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 ctia Tap doan xang dau Viét
Nam” va cac nodi dung sé& trién khai theo tiép can tong thé va tiép can hé théng dudi
ca hai goc 6 quan tri va hé théng cong nghé thong tin 1a khong tring lap voi cac
cong trinh khoa hoc da cong bd, dam bao tinh mai, tinh thuc tién, tinh khoa hoc
trong nghién ctru.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru
3.1. Muc tiéu nghién ciru

Tao 1ap mot phan co sé Iy ludn va dé xuét cac giai phap nham thuc hién quan
tri quan hé doi tac trong thoi dai 4.0 mdt cach hi€u quacta Tap doan xang dau Viét
Nam giai doan tir nay dén nam 2030, tam nhin dén 2035.

3.2. Nhiém vu nghién ciru

H¢ thong hoa va phat trién co s& 1y luan vé quan tri quan h¢ doi tac trong
thoi dai 4.0, 1am 10 cac khai ni€ém, ndi dung quan tri, ti€u chi danh gia, cac co ché
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quan tri va cac yéu to anh huong trong boi canh s6 hda va van hanh theo moé hinh hé
sinh thai.

Xay dung mo6 hinh nghién ctru cac yeu t6 anh huong dén quan tri quan hé ddi
tac trong thoi dai 4.0 tai Tap doan Xang dau Viét Nam. Tur d6 thiét lap cac gia
thuyét nghién ctru va t6 chirc kiém dinh mé hinh bang dir liéu thyc chimg phu hop,
nham xac dinh mirc d6 va co ché tic dong cua cac yéu td trong mo hinh.

Phan tich va danh gia thyc trang quén tri quan h¢ d01 tac cua Tap doan Xang
dau Viét Nam trong giai doan vira qua va hién tai theo tiép can tong thé va tiép can
hé théng, bao quat cic ndi dung cbt 16i ciia quan tri quan hé dbi tac, cac tiéu chi
danh gia hiéu qua, cung nhu sy phu hop gitra quan tri va hé thong cong nghé thong
tin hd tro quan hé dbi tac.

Pé xuat hé quan diém va giai phap hoan thién quan tri quan hé ddi tac cua
Tap doan Xing dau Viét Nam trong thoi dai 4.0 theo ba dinh hudng tac dong: (i)
nang cao hiéu qua quan tri quan hé ddi tac; (i) nang cip va toi uu hé thong cong
nghé thong tin phuc vu quan tri quan hé doi tac; va (iii) cac giai phap hd trg khac
nham tao dong luc, diéu kién va co ché trién khai dé bao dam tinh kha thi, tinh bén
vitng cua viéc hoan thién dén ndm 2030, tam nhin 2035.

4. Péi twong va pham vi nghién ctru
4.1. Poi twong nghién ciru

Luan an nghién ctru cac van dé 1y luén va thyc tién veé quan tri quan hé ddi
tac trong thoi dai 4.0 cua Tap doan xang dau Vi¢t Nam.
4.2. Pham vi nghién ciru

- Khdch thé nghién ctu: Ludn an thyc hién nghién ctru tai Tap doan xang
dau Viét Nam, tap trung chu yéu vao hoat dong quan tri quan h¢ dbi tac trong thoi
dai 4.0 v6i cac ddi tac chién luge mang lai doanh thu cha yéu cho Tap doan.

- Vé thoi gian: Luan an nghién ctru dua trén dir liéu thu thap duoc tir khi Tap
doan xang dau Viét Nam thyuc hién hoat dong quan tri quan hé doi tdc cho dén nay,
cac giai phap dé xuat cho dén ndm 2030, tam nhin dén 2035.

- Vé néi dung: Luan an tap trung nghién ctru cac ndi dung chii yéu ciia quan
tr1 quan h¢ doi tac trong thoi dai 4.0, bao gom: Xéac dinh muc ti€u hop tac cua
doanh nghiép; Panh gi4 va Lya chon doi tac; Bam phan, thoa thuan hop tac véi doi
tac; Lap ké hoach kinh doanh v61 doi tac; Duy tri moi quan hé bén chat vadi doi tac;
Danh gid hiéu suat moi quan hé doi tac. Pong thoi, danh gid moi quan hé doi tac
trong thoi dai 4.0 véi cac ti€u chi trén hai goc do: goc do quan tri va goc do hé
thong cong nghé thong tin.

5. Phuong phap nghién ctru

5.1. Phwong phap thu thdp dii liéu
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a. Thu thdp dit liéu thir cdp:

Lu4n 4n st dung cac thong tin, tai liéu thir cp duoc nghién ciru bao gom:
cac van ban quan 1y Nha nude d6i v6i Tap doan; cac sach, bai bao khoa hoc, cong
trinh nghién ctru colién quan dén quan tri quan h¢ ddi tac trong thoi dai 4.0 hodc sy
phat trién ctia cong nghé sb; cac Bao cdo thuong nién cia Tap doan xing dau Viét
Nam di cong bd & trong va ngoai nudc.

b. Thu thdp dit liéu so cap:
- Phéng van chuyén sdu

Véi @@ tai ludn an, tic gia da lua chon phuong phap phong van chuyén sau
(indepth interviews —PVS). PVS la hinh thuc nghién ctu dya trén nhiing cau
chuyén dbi thoai, va trao doi gitra ngudi nghién ciru ( researcher) va déi tuwong duoc
nghién curu (subject, respondent).

Vé mat 1y ludn, trong phuong phap nghién ciru dinh tinh thong qua phong
van sau, quy mo miu nghién ctru 13 khong xac dinh, cudc nghién ciru s& ding lai
khi nhoém nghién ctru cam thay luwong thong tin thu thap da du dé hiéu chinh bang
cau hoi cho cac nhom doi tuong duoc khao sat. Tuy nhién dé phuc vu cong tac du
trit ké hoach, dy kién phuong phap phong van sausé dugc thuc hién voi it nhat 20
dai dién doanh nghiép ddi tac 1a cac Trudng, Pho cac Phong, Ban truc tiép quéan 1y
quan hé ddi tac véi Tap doan xing dau Viét Nam.

Muc dich:

+ Xac dinh cac yéu t6 tac dong dén hiéu qua quan tri quan h¢ dbi tac:Qua
trao doi truc tiép, nguoi nghién clru c6 thé nhan dién nhitng yéu té méi (s6 hoa, dir
ligu, dong sang tao, co ché chinh thirc va phi chinh thirc) ma cac khung 1y thuyét
truyén thong chua phan anh day du.

+ Hi¢u chinh va hoan thién bang cau hoi khao sat dinh luong: Thong tin thu
duoc tir phong van sau s€ gitp xay dung hodc di€u chinh bang cau héi khao sat,
dam bao phu hop véi thuc tién nganh xang dau va dac thu cua Petrolimex.

- Khao sdt bang bang hoi:

Pé danh gia hoat dong quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 ciia Tap
doan xang dau Viét Nam dua trén ca hai goc d9: quan tri va hé théng cong nghé
thong tin, tac gia xac dinh mau nghién ctru bao gom nhirng nhan vién cua Tap doan
va ddi tac da sir dung hé thong quan tri d6i tac; va mau nghién ctu gom cac nha
quan tri phu trach quan hé déi tac voi Tap doan ciia cac doanh nghiép ddi tac.

- Dit liéu so cép trong ludn an dugc thu thap thong qua bang hoi dbi v6i nhan
vién cua cac ddi tac chién lugc truc tiép sir dung hé théng quan tri quan hé dbi tac
cia Tap doan xang dau Viét Nam. Méc du c6 sO lwong d6i tac dong dao khoang
2700 dbi tac, tuy nhién s6 lugng cac doi tac chién luge thuong xuyén cua Tap doan
chi khoang Xép xi 350. Do do, tac gia xac dinh viéc khdo sat nhan vién s€¢ duogc thuc
hién trén tong thé 350 doanh nghiép ddi tac chién lugc nay.
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Muc dich:

+ Thu thap v kién truc tiép tir ngudi st dung hé théng quan tri quan hé dbi
tac: Pay 1a nhom dbi twong co trai nghiém thuc té, nén phan hdi cua ho phan anh
chinh x4c hiéu qua, han ché va nhu ciu cai thién cta hé thong.Néi cach khac cudc
khao sat nayduoc thyc hién dé nim bat duoc danh gia hay nhén dinh cua nhiing
nguoi lam viée truc tiép vé hoat dong quan tri quan hé d6i tac va hé thong quan hé
dbi tac ciia Tap doan dang duoc hoat dong nhu thé nao.

+ Panh gia mac d6 dap Gng cta hé thong ddi voi cac tiéu chi quan tri trong
thoi dai 4.0: Khao sat gitip xac dinh hé théng hién nay dé dap ing dugc dén dau vé
s6 hoa, tich hop dir liéu, dong sang tao, va co ché phdi hop,...

Kich ¢& miu:

Véi vige xac dinh tong thé N = 350, tac gia ldy mau tién loi voi cong thirc
tinh kich thudce mau nghién ctru voi d6i twong khao sat 1a nhan vién cia cac ddi tac
tryc tiép st dung hé thong quan tri quan hé dbi tac cua Tap doan xing dau Viét
Nam:

NZ’p(1-p)

n=
Nel+ Zp(1-p)

Trong do:
n 1a quy md ctia mau nghién ciru; N = 350.
p(1-p) 14 phuong sai ldy méu ti da twong Gmg 0,5(1-0,5) = 0,25.
Z=1.96: twong ng v&i xac xuét tin cdy 0,95; e=0,05 1a pham vi sai s6 chon

Kich thuéc mau nghién ctru sau khi tinh theo cong thirc duoc xem xét va
hiéu chinh lai theo két qua cta phuong phap chuyén gia. Véi thuc té quy mo tong
thé N = 350, két qua tinh toan va phan tich cho thiy kich thuéc mau khéo sat nhin
vién cua cac dbi tac truc tiép sir dung hé thong quan tri quan hé dbi tac cta Tap
doan xing dau Viét Nam theo cong thirc tinh dwgc 1a 183. Nham dam bao chat
lugng cac dir liéu thu thap dugc, tac gia dd xac dinh quy mo khao sat voi dbi tuong
nhan vién cua cac ddi tac truc tiép st dung h¢ thong quan tri quan hé dbi tac cua
Tap doan xang dau Viét Nam 1a 200 phan tr (mdi doanh nghiép dbi tac chi lay mot
nhan vién truc tiép phu trach va st dung h¢ théng quan tri quan h¢ dbi tac).

- Dit liéu so cap duogc thu thap thong qua bang hoi ddi véi cac nha quan tri
phu trach quan hé doi tac cua cac doanh nghi€p doi tdc vai1 Tap doan.

Muc dich:
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+ Khao sat nham thu thap dir liu so cap dé do luong va kiém chimg mé hinh 1y
thuyét vé anh huéng cia cac yéu to t6i hiéu qua quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai
4.0.

+ Phan anh géc nhin cta ngudi truc tiép quan 1y quan hé ddi tac: Pay 1a
nhém doi tuong c6 kinh nghiém thuc t€, nén dir li€u thu thap s€ phan anh chinh xac
hiéu qua, han ché va nhu cau cai thién trong hop tac voi Petrolimex.

+ Xac dinh mtrc do tac dong cua tung yeu t6: Qua phan hoi cta cac nha quan
tri, nghién ctru ¢ thé lugng hoa va so sanh tam quan trong cua cac yeu t6 khac
nhau, tir d6 1am 18 co so 1y ludn vé quan tri quan hé dbi tac trong bdi canh sb
hoa.Két qua khao sat s& chi ra nhitng yéu té can dugc ting cuong, diéu chinh hoic
tai thiét ké, tir 6 giup dinh hudéng giai phap quan tri quan hé di tac hiéu qua hon
cho Petrolimex giai doan dén 2030, tam nhin 2035.

Kich ¢o mau:

Theo nghién ctru cua Hair va cong su (1998) néu quan diém vé kich thudc
mau st dung cho cac phan tich twrong quan va h01 quy du kién t6i thiéu 1a gip 5 1an
tong sd bién quan sat. Nhu vay, tuy thudc vao s6 luong bién quan sat trong mo hinh
nghién ctru dé c6 thé tinh toan ra kich ¢c& mau. Véi mo hinh nghién ctru cac yéu to
anh huong dén quan tri quan hé ddi tactrong luan an gdm 37 bién quan sat, nhu vay
kich thudc miu téi thiéu can dat 1a 185 phiéu khao sat. Tuy nhién, viéc diéu tra
khao sat duoc thuc hién voi cac nha quan tri, quan ly phu trach quan h¢ déi tac tai
cac doanh nghiép d01 tac cua Tép doan Xang dau Viét Nam dién ra & 3 mién cua dat
nudc, va trén thyc té s6 luong dbi tac cua Tap doan Xing dau Viét Nam ciing 1a
mot sd lugng 16n (khoang 2700 dbi tac). Vi vdy, dé ting cudng tinh dai dién cua
mau va két qua khao sat dugc toan dién hon, danh gid duoc da dang cac ddi tac,
ddng thoi dé phong cac phiéu diéu tra khong hop 16 va ty 18 tra 101 qua email thap,
tac gia thuc hién 1dy mau tién loi v6i kich ¢& 600 phiéu khao sat.

Thang do dugc sir dung trong khao sat dé do luong anh hudng cia cac yéu to
tGi quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 cia Tap doan xing dau Viét Nam 1a
thang do Likert 5 mirc do:

1: Rat kém; 2: Kém; 3: Trung binh; 4: Tét; 5. Rat
tét. Vi phuong phap nghién ciru dinh lugng, ki thuat xir Iy va phén tich dir liéu
du kién duoc st dung 1a ki thuat dinh luong bﬁng phﬁn mém SPSS 25.0 va AMOS
24.0.

5.2. Phwong phap xw ly di liéu
a. Xir Iy dir liéu bang phwong phdp dinh lwong

Phuong phap nghién ctru dinh luong duoc tac gia st dung trong luan an dé

xtr 1y dir liéu khao sat thu thap duoc v6i nhém ddi tugng 14 cac nha quan 1y cua

14



doanh nghiép ddi tac phu trach quan hé d6i tac voi Tap doan xang dau Viét Nam.
Quy trinh ctia phuong phap dugc tién hanh nhu sau :

+ Buoc 1: Xay dung thang do. Thang do dugc sir dung la thang do Likert voi
5 muc do dé do ludng cho cac bang cau héi tric nghiém danh cho ddi tuwong 1a cac
nha quan 1y cua doanh nghiép déi tic phu trach quan hé dbi tac véi Tap doan xing
dau Viét Nam. Trong d6 mtrc 1 la murc thép nhat, mic 5 1a mirc cao nhét, cu thé:

1- Rat kém; 2- Kém; 3- Trung binh; 4- Tét; 5- Rat tot

Trén co s& cac nghién ciru cua cac hoc gia trude day vé cac yéu t anh
huong dén quan tri quan hé dbi tac ciia doanh nghiép, tac gia nghién ciru xay dung
dugc thang do nhap 1 dé do luong cac khai niém nghién ciru. Cu thé trong budc
mot ndy, tac gia da ké thira két qua cac cong trinh nghién ctru cta cac hoc gia khac
nhau dua trén viéc tim kiém dir liu ¢ cac co so dir liéu Proquest, Springers,
Emerard, cac dé tai, luan an... nham hoan thién dam bao tinh phu hop véi bdi canh
thot dai 4.0 cua doanh nghiép.

+ Buc 2: Nghién citu so bo. Tir thang do nhap 1 & trén, tic giai da tién hanh
phong van cac nha quan tri cia doanh nghiép d6i tac voi Tap doan xang dau Viét
Nam dé diéu chinh, bd sung cac bién quan sat pht hop v6i bdi canh thyc tién.
Thong qua két qua cia diéu tra so bd dinh tinh nay, thang do nhap 1 da duoc diéu
chinh va dugc goi 1a thang do nhap 2. Thang do nhép 2 tiép tuc dugc danh gia thong
qua nghién ctru so bo dinh lugng véi cac mau co kich thudc twong tmg véi quy mod
khao sat n = 600. Cac thang do ndy duoc diéu chinh thong qua ki thuat phuong
phap hé sd tin cap Cronbach’s Alpha va phuong phap phan tich nhan té kham pha
EFA (Exploratory Factor Analysis). Cac bién sb quan sat co hé sd tuong quan véi
bién tong (item- total correlation) dudi 0.3 s& bi loai bo (Nunnally va Burnstein
1994). Sau d6 cac bién quan sat c6 trong sd tai vé nhan tb (factor loading) nhé hon
0.3 trong EFA s& tiép tuc bi loai bo (Gerbing va Anderson 1988) va kiém tra tong
phuong sai trich c¢6 dat yéu cau hay khong (>= 50%). Cac bién quan sat con lai
(thang do hoan chinh) sé dugc dua vao bang cau hoi dung trong nghién ctru dinh
lugng chinh thuec.

+ Buwoc 3. Nghién cuu dinh lwong chinh thirc. Nghién ciru ndy duogc thuc
hién dé kiém dinh cic mo hinh thang do va mé hinh 1y thuyét. Phuong phap phan
tich nhan t6 khang dinh CFA (Confirmatory Factor Analytics) dugc dung dé kiém
dinh thang do. Luan 4n ciing st dung phuong phap phén tich cdu tric tuyén tinh
SEM ( Structural Equation Modeling) bang AMOS 24.0 va ki thuat sir 1y dir liéu
bang phan mém SPSS phién ban 25.0.

b. Xur Iy dir liéu theo gia tri trung binh
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Khao sat v6i 200 phiéu diéu tra voi nhan vién cta cac doanh nghiép dbi tac
tryc tiép truc tiép sir dung hé thdng quan tri quan hé ddi tac cua Tap doan xing dau
Viét Nam. Phiéu diéu tra st dung thang do Likert 5 muc d6 va sit dung phuong
phap gia tri trung binh dé danh gi4, trong do:

Mirc 1- Rat kém; Mt 2- Kém; Mitc 3- Trung binh; Mtic 4- Tot; Muc 5- Rat
tot.

Diém trung binh ctia mdi tiéu chi (cdu hoi khao sat) s& duoc dung dé do
luong danh gid mdi ddi tugng tham gia khao sat. Trong d6, gia tri binh quan cia
thang do Likert cho tung cau hoi:

’ Xi=QXif)/ Y fi
Véi: - Xi: Bién quan sat theo thang do Likert
- fi: SO nguoi trd 161 (lya chon) gia tri X

Gia tri khoang céach cua thang do = (Maximum — Minimum)/n = (5-1)/5 =
0,8.

Tir d6, gia tri trung binh va murc y nghia cua thang do Likert dugc thé hién
nhu sau:

Rit kém Kém Trung binh Tot Rit tot

1-1,8 1,81 2,6 2,61 -34 341 -42 4,21 -5

Khao sat dugc thuc hién truc tiép dudi su hd trg cua Tap doan xdng dau Viét
Nam.

Ngoai ra, trong phan danh gia thuc trang va thiét ké cc giai phap ciing nhu
trinh bay két qua cua lun an, tiy theo timg ndi dung cu thé, co sir dung cac phuwong
phap phan tich, tong hop, phuong phép so sanh thong ké, phwong phap phén tich
dinh luong... dé 1am rd cac van dé can luan giai.

6. Nhirng dong gop méi cia luan an
6.1. Péng gop vé mat Iy ludn

Thir nhét, luan an gbp phan hé thong hoa va phat trién khung khai niém vé
quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 theo tiép can tong thé va tiép can hé
thdng. Trén co s& tong hop cac huwdng nghién ciru lién quan, luan an lam 13 sy dich
chuyén ban chét ciia quan hé ddi tac tir mé hinh hop tdc mang tinh tuyén tinh, dua
trén hop dong va giao dich, sang mé hinh hop tac theo logic hé sinh thai va nén tang
s6, trong d6 dir liéu, mirc d6 tich hop va co ché diéu phdi da bén trd thanh cac yéu
td cdu thanh cua quan tri quan hé ddi tac. Tur d6, luan an dé xuat cach hiéu PRM
trong thoi dai 4.0 nhu mét nang lyc quan tri lién td chire ¢ tinh dong, gén voi1 kha
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nang thiét ké co ché hop tac, duy tri twong tac, dong tao gia tri va hoc hoi cai tién
theo chu ky.

Tht hai, luan &n dong gop ¢ viéc xay dung mod hinh PRM toan dién theo
chudi quy trinh hop tac. Piém méi ndm & viée khong dimg lai & cac lat cit don 1é
nhu niém tin, cam két, co ché hop déng hay cong nghé hd trg, ma té chire PRM
thanh mot chudi cac giai doan c6 logic van hanh lién tyc, bao quat tir xac dinh muc
ti€u hop tac, danh gid va lya chon ddi tac, thiét ké va dam phan thoa thuan, 1ap ké
hoach kinh doanh chung, t6 chirc duy tri quan hé, cho dén danh gia hi¢u suat hop
tac va phan hoi cai tién. Cach tiép can nay gitip khic phuc tinh trang phan manh
trong nghién ctru PRM, dong thoi tao nén tang dé 1y giai vi sao hiéu qua PRM c6
thé khac nhau theo ting giai doan va theo diéu kién trién khai.

Thir ba, luan an bd sung mot cach tiép can tich hop hai chidu quan tri va
cong nghé thong tin trong md hinh gidi thich PRM thoi dai 4.0. Cy thé, luan an xay
dung va kiém dinh dong thoi cac nhom yéu t6 thudc chiéu quan tri nhu mic do phu
hop chién lugc hop tac, nang luc diéu phdi, co ché quan tri chinh thic va phi chinh
thire, chat lugng twong tac va hoc hoi, ciing voi cac nhém yéu t6 thude chiéu cong
nghé thong tin nhu mirc do sin sang s, kha nang tich hop hé théng, quan trj dix
liéu, nang lyc phan tich va chit luong trai nghiém nguoi dung cia hé théng PRM.
Viéc tich hop hai chiéu nay tao ra gia tri Iy luan ¢ chd chi ra PRM khéng thé duoc
giai thich day du néu tach roi cong nghé khoi quan tri, dic biét trong bdi canh van
hanh theo nén tang va két néi thoi gian thuc.

Thi tu, luan an dong gop vé phuong dién do ludng va kiém dinh thyc ching.
Trén co s& md hinh nghién ctru, luan an phat trién hé thong thang do va tiéu chi
danh gia PRM phu hop véi bbi canh doanh nghiép 16n va dic thu nganh xing du,
dong thoi thuc hién kiém dinh mo hinh nhdm luong héa muc do tac dong cua cac
yéu t6 va nhan dién co ché tac dong trong quan tri quan hé dbi tac thoi dai 4.0. Két
qua kiém dinh gitp 1am rd cu trac nhan t6 cia PRM theo hudng c6 thé do luong,
so sanh va tich liy tri thire trong cac nghién ctru tiép theo.

Th nam, luin an gop phan bd sung bang chimg nghién ciru tir bdi canh
doanh nghiép nha nuéc quy mé 16n trong nganh ha tang thiét yéu tai Viét Nam. Day
12 bdi canh c6 dic thu vé diéu tiét, an toan, trach nhiém cung ung va yéu cau chinh
danh, qua d6 tao diéu kién dé luan an mé rong kha ning khai quat hoa cua céc 1ap
ludn vé PRM trong ky nguyén s, dong thoi cung cip ham y 1y ludn vé vai tro cta
rang budc thé ché trong thiét ké co ché hop tac va trong lya chon cau hinh quan tri
chinh thirc, phi chinh thirc gan véi ha tang so.
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6.2. Dong gop vé mdt thuc tién

Tht nhat, luan an cung cfip mot cong cu danh gia thyc trang PRM c¢6 tinh hé
thdng cho Petrolimex theo chudi quy trinh hgp tac. Céng cu niy cho phép nhan dién
diém manh, diém yéu va diém nghén theo timg giai doan ctia quan hé dbi tac, tranh
tinh trang danh gid cam tinh hoac chi dua trén mat s6 chi tiéu tai chinh. Nho do,
doanh nghiép c6 thé quan tri quan hé dbi tac nhu mot chuong trinh chién lugc
xuyén subt thay vi cac hoat dong ro1 rac.

Thir hai, luan 4n d& xudt bd tiéu chi va hé chi s6 danh gia hiéu suit quan hé
d6i tac da chiéu phu hop véi yéu cau thoi dai 4.0. Bén canh nhom chi tiéu két qua
nhu doanh thu, hi¢u qua chi phi, thi phén hoac murc do mo rong mang ludi, hé chi
s6 nhan manh céc chi tiéu dan dit nhu chat lugng tuong tac, tde do phéi hop, mirc
d6 chia sé dit liéu, ning lyc ddng phat trién, mic do linh hoat thich tmg, tuan tha va
an toan thong tin. Viéc st dung chi tiéu dan dat gitip Petrolimex quan tri chi dong
theo tin hiéu sém, nang cao kha ning dy bao va diéu chinh quan hé trude khi rui ro
thé hién thanh ton that kinh doanh.

Thur ba, luan 4n dua ra hé giai phap theo ba nhém tac dong phu hgp véi dinh
huéng ma thay da xac dinh. Nhém giai phap nang cao hiéu qua quan tri quan hé doi
tac tap trung vao chuin hoa quy trinh hop tac theo vong doi, co ché lya chon va
phan tang ddi tac, co ché phdi hop lién phong ban, chinh sach khuyén khich dong
ban hang va dong tiép thi, cing cic co ché ting cudng twong tic phi chinh thirc
nham cing c¢b niém tin va cam két. Nhom giai phap tic dong t6i hé thong cong
nghé thong tin PRM tép trung vao kién tric tich hop, két ndi API, quén tri dir liéu
dbi tac, phan tich hi¢u suét theo thoi gian thuc, cadi thién trdi nghiém ngudi dung, an
toan va phan quyén truy cap. Nhom giai phap hd trg khac tap trung vao quan tri
thay ddi, dio tao, truyén thong ndi bd, co ché giam sat trién khai va phan bo ngudn
luc, qua d6 tao dong luc dé hé théng va quy trinh PRM dugc van hanh bén viing.

Thir tu, luan an dé xuét 16 trinh trién khai va hoan thién PRM cho giai doan
dén nam 2030, tAm nhin 2035. L6 trinh ndy c6 thé t6 chic theo cac ching uu tién
gém chuan hoa quy trinh va dir li¢u, hoan thi¢n nén tang cong nghé va tich hop, mo
rong hé sinh thai ddi tac theo nhom gia tri, nang cao nang luc phan tich va diéu phéi
da bén, cudi cung la t8i wu hoa theo huong dich vu hda va van hanh dya trén div
liéu. Diém m&i cua 10 trinh ndm & viée gén két déng tho1 muc ti€u quan tri va muc
tiéu cong nghé, c6 phan ky theo mirc do san sang va kha ning hap thy thay dbi cia
to churc.
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Thr nam, ludn an tao ra ham y cho cac doanh nghi€p cung nhom nganh va
cac doanh nghiép quy mo 16n c6 mang ludi dbi tac rong tai Viét Nam. Nhitng
khuyén nghi vé thiét ké quy trinh hop tac, cdu hinh quan trj chinh thtc va phi chinh
thirc, tiéu chi danh gia va kién tric PRM c6 thé duoc diéu chinh dé ap dung trong
cac nganh c6 mirc do diéu tiét va yéu cau an toan cao, noi hop tac d6i tic can dong
tho1 dam bao hi€u qua kinh doanh, tinh tuan thu va tinh an toan.

7. Két cdu
Ngoai phén mé dau va két luan, luan anduoc két ciu thanh cac chuong sau
day:
Chuong 1: Co s& 1y ludn vé quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 cia
doanh nghiép

C}luong 2: Thyc trang quan tri quan h¢ ddi tac trong thot dai 4.0 cia Tap doan
xang dau Viét Nam

Chuong 3: Giéi phap hoan thién quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 ciia
Tap doan xang dau Vi¢t Nam
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE POI TAC
TRONG THOI PAI 4.0 CUA DOANH NGHIEP

1.1. Cac khai niém co ban
1.1.1. Khdi niém doanh nghiép, doi tic, quan hé déi tic ciia doanh nghiép
a. Khai niém doanh nghiép

Doanh nghiép 1a mot t6 chirc kinh té, c6 tai san va tén riéng, c6 tru sé giao
dich 6n dinh, dugc cip gidy ding ky kinh doanh theo quy dinh cta phap luat dé
thyc hién cac hoat dong kinh doanh trén thi truong.Theo Peroux (1988), “doanh
nghiép la mot don vi 16 chirc san xudt ma tai do nguoi ta két hop cdc yéu t6 san
xudt khdc nhau (cé sw quan tdm gid cd cia cdc yéu t6) do cdc nhdn vién cia cong v
thwe hién nham bdn ra trén thi trieong nhiing san pham ‘hang héa hay dich vy dé
nhdn dwoc khoan tién chénh léch giita gid ban san phdm véi gid thanh ciia sdin
pham dy”.

Theo Luat Doanh nghi¢p Viét Nam ban hanh nam 1999, doanh nghiép 1a cac
don vi kinh doanh dugc thanh l1ap véi muc dich chu yéu la thyc hién cac hoat dong
kinh doanh, do 1a viéc thyc hi¢n mot hay mot sb hodc tat ca cac cong doan cua qua
trinh dau tu, tir san xuat dén tiéu thu hay thuc hién dich vu trén thi truong nham
muc dich sinh 11 (Quéc hoi Viét Nam, 1999). Theo quan diém nay, doanh nghiép
13 mét t6 chirc kinh té ma chirc ning chinh cia né 14 san xuét cua cai va dich vy dé
ban nhim muc dich thu 16i.

Luat Doanh nghiép duoc Qu(‘)c? hoi thong qua nam 2020 da dua ra khai niém
v€ doanh nghiép “Doanh nghiép la t6 chirc co tén riéng, co tai san, co tru so giao
dich, dwoc thanh ldp hodc dang ky thanh ldp theo quy dinh cua phdp ludt nham muc
dich kinh doanh”. Khai niém doanh nghiép theo d6 dugc hi€u theo nghia kha rong
rai, day du va chat che.

Nhu vay, doanh nghiép dugc hiéu 12 mot té chuc kinh té, ¢ tu cach phap
nhafm hodc khong, thuc hién cac hgat dong kinh doanh theo qui dinh ctua phép luit,
nham dat dugc nhitng muc ti€u nhat dinh.

b. Khai niém doi tac

Hiél} mot cach don gian, ddi tac 1a nhirng ca nhan hoéc t6 chirc cung hop tac
Vo1 nhau‘dé dat duoc mot muc ti€u chung. Moi quan h¢ doi tég co thé duqc thé hién
dudi nhi€u hinh thirc khac nhau, tir viéc hop tac kinh doanh, dau tu, cho dén hop tac
cung cap dich vy, chia sé thong tin,... (Gulati, 1998; Dyer & Singh, 1998).

Trong kinh doanh, ddi tac 12 mot thuc thé thuong mai (ca nhan hoac td chtrc)
¢6 moi quan hé lién minh, lién doanh, hop tac véi doanh nghiép nham vao muc dich
chung trong kinh doanh. Méi quan h¢ nay thuong duoc rang budc boi hop dong véi
cac dleu khoan trach nhiém, quyén loi rd rang cua cac bén tham gia. Vi du: nha
cung cip nguyén lidu, nha phan phdi san pham, dai 1y ban hang, v.v. (Williamson,
1985; Anderson & Narus, 1990).
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Déi tac 1a mot yéu td quan trong dbi voi su phat trién cua doanh nghiép.
Doanh nghiép can lya chon doi tac phu hop va duy tri mé6i quan h¢ doi tac hiéu qua
de dat dugc muc tiéu kinh doanh (Morgan & Hunt, 1994; Dyer & Singh, 1998).

Péi tac kinh doanh va khach hang 13 hai thuat ngit khac nhau mic du giira
hai ddi twong nay c6 nhiéu diém chung (Kotler & Keller, 2021; Payne & Frow,
2005). Trong linh vuc kinh doanh thuong mai, san xuat, khach hang 1a mot ca nhan
hozc mot t6 chirc nhan san pham, dich vu, ¥ tuong tir nguoi ban, nha cung cap hoic
nha phan phdi thong qua mot giao dich tai chinh, trao doi bang tién hodc cac tai san
c6 gia tri thanh toan khac. Noi ngdn gon, khach hang 1a ngudi chi tra cho san pham,
dich vu (Kotler & Keller, 2021; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018). Tat ca cac
doanh nghiép canh tranh véi cac doanh nghiép khac dé thu hut khach hang vi khach
hang 14 d6i twong quan trong, quyét dinh su ton tai va phat trién cua doanh nghiép.
Ho thuc déy doanh thu, tao ra lgi nhuan cho doanh nghi¢p, khong c6 khach hang,
doanh nghiép kho co thé ton tai lau dai (Reichheld & Sasser, 1990; Anderson,
Fornell, & Lehmann, 1994; Rust, Zeithaml, & Lemon, 2000; Chen & Popovich,
2003).

Diém khac biét 16n nhét giita khach hang véi cac dbi tac kinh doanh, do 1a
d6i tac kinh doanh s& khong phai tra tién cho san pham, dich vu cta to chirc hay
doanh nghiép. P6 12 mdi quan hé hai bén ciing san sé dé dat dugc myc tiéu chung,
mang lai thanh cong va loi thé cho hai bén. Do do, ho s¢ cung lam viéc voi doanh
nghiép, chia s¢ nguon nhan lyc hodc cac ngudn khac véi doanh nghi€p, bao dam hai
bén sé& sinh loi, phat trién thuong hiéu, ndng cao cic dé xuét kinh doanh tong thé
(Mohr & Spekman, 1994; Homburg, Kuester, & Krohmer, 2013; Buttle & Maklan,
2019).

Déi tac c6 thé 1a khach hang ngay khi ho phai giao dich tai chinh dé co thé
dat dugc muc dich thoa mén nhu cau. Néu mét ddi tac budc doanh nghiép tinh phi
cho nhu cau ctia minh khi dang hop tac, thi ho s& trd thanh khach hang, va mdi quan
hé khong con 1a d6i tac kinh doanh dé cung huéng dén muc tiéu chung nira
(Gronroos, 2007; Payne & Frow, 2005; Chen & Popovich, 2003).

c. Khdi niém quan hé doi tac

Véi cach xac dinh ddi tic nhu trén, c6 thé hiéu quan hé ddi tac chinh 1a mdi
quan hé tir 2 ngudi tré 18n hodc quan hé tir t6 chirc hai to chuc tré 1én tham gia va
chia s¢ cung mot hoat dong. 'VD: cung thuc hién mot du an, chia sé trach nhiém,
ngudn luc va loi ich. Mot mdi quan hé dbi tac ciia doanh nghiép co thé duoc quy
dinh bang hop dong hodc thoa thuén hop tac trén tinh than ty nguyén, co cac didu

khodn, trach nhiém, quyén loi & rang khi tham gia. dé chia sé cung thuc hién mot
muc tiéu chung.

Dé doanh nghiép c6 thé phat trién, tao duoc hiéu qua trong coéng viée, cd
loi thé hodc dugc vu tién trong nhiéu linh vuc, thi chinh sach ngoai giao quan hé
d6i tac ludn duoc chu trong va dé tam. Do vay, viéc quan tri d6i tac kinh doanh
phu hop dé giir két ndi, chia sé va tao dung mdi quan hé tét dep, 1au dai luon 1a

21



muc dich cua nhiéu t6 chtc kinh doanh (Gulati, 1998; Dyer & Singh, 1998;
Homburg, Kuester, & Krohmer, 2013).

Vi su phat trién ctia xa hoi, céc ap luc vé mbi quan h¢ cling tré nén nang né.
Viéc xay dung mbi lién két tot dep v6i ddi tac trong kinh doanh s& mang lai nhiéu
loi thé, nhiéu sy hira hen t6t hon cho doanh nghiép. Ngoai ra, dy ciing 1a co hoi dé
hoc hoi thém tir ddi tac ctia minh, sitr dung chung dé xay dung thuong hiéu trong
tuong lai (Mohr & Spekman, 1994; Scholten & Schilder, 2015; Fetscherin,
Veloutsou, & Guzman, 2021).

Duy tri quan hé di tac hiéu qua la diéu quan trong dé dam bao rang muc tiéu
ctia doanh nghiép ludn di dung hudng. Sy thanh cong hay that bai cta trong quan hé
d6i tac thuong dua vao cach thire xir 1y thir thach va co hoi ma méi quan hé déi tac
mang lai khi cac d6i tac thé hién ra (Morgan & Hunt, 1994; Ring & Van de Ven,
1994; Do & Dang-Van, 2025).

1.1.2. Khdi niém qudn tri quan hé déi tic ciia doanh nghiép

C6 nhiéu khai niém vé quan tri quan hé doi tac (PRM). Hiéu mot cach don
gian, PRM 1a hé thong nham phat hién cac dbi tac tiém ning, lya chon cac d6i tac
phul hop va phat trién quan hé cing c6 loi va bén viing trong toan b qué trinh hoat
dong cta doanh nghiép. Ciing c¢6 thé hiéu PRM 1a chién lugc dugc sir dung dé hop
1y héa cac hoat dong kinh doanh gitta cong ty va cac doi tac giup phat trién, phan
phdi hodc ban cac san pham va dich vu. PRM 1a mot hé thong céac _phuong phap
luan, chién luoc va quy trinh gitp mot doanh nghiép quan 1y cac mdi quan hé ddi
tac cia minh (Gulati, 1998; Dyer & Singh, 1998; Ring & Van de Ven, 1994; Chen
& Popovich, 2003).

PRM Ia mot khai niém rong bao gdm tit ca cac khia canh vé cach thic quan
Iy moi quan hé voi dbi tac. Néu doanh nghiép c6 mot chuong trinh d01 tac voi quy
mo thyc té hodc do phic tap bat ky, diéu nay co thé bao gom mot s6 phan mém
PRM dé gitip quan 1y cac quy trinh mot cach hiéu qua nhat (Mohr & Spekman,
1994; Chen & Popovich, 2003; Huo, Tian, Tian, & Zhang, 2019). Phan mém quan
1y d6i tac, doi khi dugc goi 1a PRM, cung cdp cho doanh nghiép cac cong cu dé theo
ddi cac d6i tac ban hang va chi nhanh, dong thoi dé cac ddi tac d6 giao tiép va nhan
hd tro tir doanh nghi¢p (Chen & Popovich, 2003; Morgan & Hunt, 1994; Do &
Dang-Van, 2025).

Theo Krause va Schnitzler (2022), PRM la m6t chién luoc kinh doanh nham
lya chon va quan ly cac mdi quan hé khach hang. Dubrovski (2020) cho rang, PRM
c6 thé 1a chién luoc cua cac doanh nghiép trong viéc phat trién quan hé gin bé véi
céc dbi tac phat sinh trong qua trinh san xuat va kinh doanh trén co s& nghién ciru,
tim hiéu k¥ ludng nhu cu va théi quen ciia ho nham dam bao cac bén cing cé loi.
Thiét 1ap mdi quan hé tét dep voi cac d6i tac (bén trong va bén ngoai doanh nghiép)
¢ y nghia dic biét quan trong dbi voi su thanh cong ctia mdi doanh nghiép. Nghién
clru cia Spekman va cong su (1998) daxac dinh, PRM doi hoi triét Iy va vin hoa
kinh doanh huéng vao cac ddi tac, dic biét 1a khach hang, dé hd tro hiéu qua cho
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hoat dong san xuit va kinh doanh. Yovanno (2022) ciing xem PRM 14 mét chién luoc
kinh doanh nhdm tim kiém cach dé cai thién kha ning sinh ra doanh thu va loi nhuan cho
doanh nghiép bang cach ting cuong hop tac voi cac dbi tac lién quan nham dat duoc su
phét trién chung va bén vimg. Mot s0 nghién ctru xem xét PRM 1a qua trinh theo doi va
duy tri hiéu qua, ning suit va hai hoa cac mbi quan hé voi cac, dbi tac (Agarwal,

2014). PRM do1 hoi doanh nghi¢p phai dau tu thoi ‘glan va nguon luc can thiét dé
duy tri quan h¢ va thuong xuyén giao tlep v6i cac ddi tac sao cho tat ca cac bén déu
c¢6 co hoi danh gia xem moi thir dang dién ra nhu thé nao.

Muyc dich chung cia PRM la cho phep t6 chirc (va nhom) quan ly cac dbi tac
thong qua hé thong, quy trinh va thu tuc dé xac dinh, danh gia, phat trién quan hé va
lam viéc vdi cac cong ty bén ngoai.

Nhiéu cong ty dua vio cac cong ty doi tic dé ban san pham thay mat ho nhu
mot phan cta chién luoc kénh, bd sung hodc thay vi st dung kénh phan phdi truc
tiép. Cac kénh gian tiép c6 thé bao gébm ngudi ban lai gia tri gia ting (VAR), nha
ban l¢, nha tu van, nha cung cap dich vu dugc quan Iy (MSP), nha tich hop h¢ thong
(SI), nha san xuat thiét bi goc (OEM) hodc nha cung cip phan mém doc lap
(ISV).C6 san hé thong PRM gitp nguoi quan ly kénh hop Iy hoa tat ca cac quy trinh
ban hang cua ddi tac va giam thiéu sy trung lip trong kinh doanh (Anderson &
Weitz, 1992; Heide, 1994; Mohr & Spekman, 1994; Gronroos, 1994).

PRM hiéu qua bat dau bang viéc xay dung long tin 1an nhau. Hop tac voi cac
d6i tac doi hoi phai ¢6 ky vong 16 rang va giao tiép ‘thuong xuyén. Piéu can thiét 1a
phai thao luan vé tat ca nhitng van dé s€ xay ra khi bat dau mdi quan hé dé moi nguoi
hiéu muc tiéu, biét cach danh gia sy tién trién va dam bao thanh cong trong giao tiép
va chia s¢ thong tin (Morgan & Hunt, 1994; Jap, 1999; Kumar, Scheer, & Steenkamp,
1995).

Nhu vay, PRM ctia doanh nghiép di tré thanh mot trong nhitng chu dé dugc
dong dao cac nha nghién ctiru dit van dé quan tdm. Chinh vi vay, c6 nhiéu goc do
tiép can khac nhau vé PRM di duoc dua ra, tuy nhién, c6 hai huong tiép can chinh
duoc chip nhan nhiéu nhat, cu thé:

Theo hwéng tiép cdn cia qudn tri: Cach hiéu don gian nhéat thi PRM la qua
trinh theo doi va duy tri cac mbi quan h¢ hop tac mot cach hiéu qua, nang suét va
hai hoa. PRM c¢6 thé khong duoc thuc hién qua trang trong thong qua cac phuong
tién trao doi nhu dién thoai, email, mang xa hoi hay cac chuyén tham chinh thc,
cac van ban hop dong duoc thoa thuan, ky két. Pidu quan trong ¢ day la sy dau tu
thoi gian va nguon nhan lyc cua doanh nghiép dé duy tri mo6i quan h¢ voi dbi tac.
Doanh nghlep gilt mbi lién lac thuong xuyén voi d6i tac va ca hai déu c6 co hoi
danh gid moi thir dang dién ra nhu thé nao trong vi¢c thuc hién va dat dugc cac muc
ti€u chung da cam két (Agarwal, 2014; Chaudhuri va cong su, 2022).

6] goc do chién lugc, PRM dugc hiéu 12 mot chién luge va tap hop quy trinh
quan 1y moi quan hé giira t6 chiic va cac ddi tac cung cip, nha phan ph01 dai ly
hodc cac bén lién két khac. Muc tiéu cia PRM 1a tao ra va duy tri cac mdi quan hé
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hop tdc manh mé va lau dai, nham dat loi ich chung va tdi da hoa gia tri cho ca hai
bén; diéu nay thudng duoc thyc hién théng qua khung chinh sach, tiéu chi danh gia
hiéu suét d6i tac, chuong trinh dao tao/khuyén khich va nén tang cong nghé hd tro
(Chaudhuri va cong su, 2022; Agarwal, 2014).

V& mit van hanh, cac chuong trinh PRM hiéu qua két hop giao tiép minh
bach, co ché danh gia dinh ky va céng cu hd tro (portal d6i tac, dashboard KPI, hé
thong chia sé tai liéu) dé giam trung 1ap, tang tinh minh bach va nang cao nang luc
ph01 hop giita cac bén, nhim dam bao rang cac cam két, vai tro va ky vong duoc
hiéu 6 va thyc thi nhat quan (Chaudhuri va cong su, 2022).

Nhu véy, PRM hi¢u qua dya trén 1ong tin, ky vong r6 rang va giao tlep thuong
xuyén. Doanh nghi¢p can chu dong dau tu ngudn luc quan tri dbi tac dé phat hién
sém van dé, diéu chinh chién luoc va khai thac co hoi hoc hoi tir ddi tac, tir d6 gia
ting gia tri chung va tinh bén virng ctia mbi quan hé (Agarwal, 2014; Chaudhuri va
cong su, 2022).

Theo huéng tiép cdn cong nghé thong tin: PRM la mét h¢ théng phén mém
bao gom cac phuong phap va chién lugc giup nha cung cip quan ly cac moi quan hé
d6i tac. Thong qua hé thong nay, viéc quan ly ddi tac s& tot hon, hiéu qua hon véi
quy trinh dang tin cay (Chaudhuri et al, 2022).

Duéi goc do tiép can hé théng day da, PRM mo ta mot hé théng phan mém
giip cac doanh nghiép ty dong hoa cac hoat dong li€n quan dén hoat dong v6i nha
phan phdi, dai 1y, nha cung cap dich vu dugc quan Iy — MSP (Managed Service
Provider) va d6i tic VAR (Value Added Reseller) ctia ho dé thiic day doanh sé kénh
ban hang tdt hon béng cach ban lai san phém va dich vu cta ho (Oracle, 2020;
Agarwal, 2014). V6i hé théngPRM cac ddi tac trong kénh c6 quyén truy cap co
kiém soat vao khach hang tiém nang, co hoi chung, lién két lién két, giao dich, s
liéu ban hang va tai liéu cap nhat vé cac chuong trinh ddi tac ctia ho (Oracle, 2020;
Chaudhuri et al, 2022).

Nha cung cap dich vu dugc quan Iy (MSP) 1a cong ty bén thir ba quan ly tur
Xa c0o sO ha tang cong nghé thong tin (IT) va hé thong nguoi dung cudi cua khach
hang t6 chirc. Cac doanh nghiép vira va nho, to chirc phi loi nhuan va co quan chinh
phu thué MSP dé thuc hién mot tap hop cac dich vu quan ly hang ngay dugc xac
dinh. Cac dich vu ndy c6 thé bao gdm quan 1y mang va co s& ha ting, bao mat va
giam sat. MSP thuong xir 1y cac dich vu quan 1y hang ngay dé cic khach hang to
chire 6 thé tap trung vao viéc cai thién dich vu ciia minh ma khong phai lo léng vé
thot gian ngung hoat dong kéo dai cia hé théng hodc gian doan dich vu (Gartner,
2024).

Dbi tac VAR con dugc goi la nha ban hang gia tri gia tang (VAR), 1a cong ty
ban lai phan mém, phan cimg va cac san pham va dich vu khac cung cap gia tri vuogt
ra ngodi viéc hoan thanh don hang ban dau. Péi tic VAR dong goi va tiy chinh cac
san pham cua bén thir ba nham muc dich ting thém gia tri va ban lai ching véi cac
dich vu b6 sung kém theo(Wessling, 2016).
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bic biét, cac doanh nghiép thuong st dung cac mbi quan hé d6i tac de tim
kiém cach tiép cin moi, sang tao nhim thu hut sy cha y trén thi truong va tiép can
khach hang méi (Gulati, 1998). Quan hé d6i tac cung cip co hoi cho cac thuong
hiéu mo rong quy mo va tan dung cic co hoi tiép thi ma chiing khong thé c6 dugc
mot minh (Dyer & Singh, 1998 ; Dong va cong su, 2023). Vi du nhu cac cong ty
Oracle , HubSpot, Slack va Zendesk dua vao cac chuong trinh hop tac dé mo rong
sang cac thi trudong méi va md rong quy mod nd luc ban hang cua ho, thay vi phai
tén chi phi dé mé rong quy mé doi ngii ban hang.

Nhu viy, c6 thé thdy PRM khi két hop ca hai cach tiép can ké trén, duoc
hiéu 1a mot tap hop cac phan mém va chién luge ma cac cong ty su dung dé dam
bao quan h¢ kinh doanh su6n s¢ voi nhitng nguoi ma ho hop tac vé marketing va
nhirng nguoi ban san pham cua ho. PRM c6 thé bao gom tir cac cach tiép can don
gian dé quan tri cac quan h¢ dong (két hop) marketing dén cac chuong trinh phirc
tap lién quan dén phan mém tinh vi va quan 1y dit liéu.

Trong pham vi ciia luan an, sit dung két hop céach tiép can ciia quan tri va
cach tiép can hé théng cong nghé thong tin dé xac dinh khai niém PRM. Theo do,
PRM cua doanh nghiép la mot qua trinh quan tri méi quan hé giita doanh nghiép
Véi cdc doi tdc cung cdp, nha phdn phéi, dai 1y hodc cdc bén lién két khdc nham
duy tri va tao ra moi quan hé bén chat, lau dai, dong thoi dat dwoc hiéu qua 16i da
héa loi ich giita cdc bén thong qua sit dung hé théng cdc phan mém va quy trinh
dang tin cqy.

1.1.3. Khdi nié¢m thoi dai 4.0, quin tri quan hé déi tic trong thoi dai 4.0 ciia
doanh nghiép

a. Khai niém thoi dai 4.0

Thoi dai 4.0 1a mot khai niém dang dugc st dung dé chi sy phat trién va su
thay déi dang ké trong linh vuc cong nghé va kinh té (Schwab, 2016). Puoc coi 1a
su tiép ndi cua cac thoi dai trude d6 (thoi dai cong nghi¢p 1.0, 2.0 va 3.0), thoi dai
4.0 mang lai nhiéu anh huong dén cach ching ta séng, lam viéc va giao tiép (Lasi,
Fettke, Kemper, Feld, & Hoffmann, 2014).

Thot dai 4.0 1a mot giai doan phat trién cong nghé vuot bac, mang lai nhiéu
tiém ning va co hoi hap dan cho con nguoi (Xu, David, & Kim, 2018). Day 1a thoi
dai cua sy y thirc cao hon vé sir dung cong nghé dé thuan loi hoa cudc séng va kich
thich su phat trién kinh té xa hoi (Kagermann, Wahlster, & Helbig, 2013). Cung véi
dé 1a sy hoa nhap va thich nghi véi su bién d6i trong linh vyc san xuét, dich vu va
giao tiép (Vaidya, Ambad, & Bhosle, 2018). Thoi dai 4.0 mé ra nhiing trién vong
moi cho sy phat trién bén viing va tién bo cua xa hoi (Sony & Naik, 2019).

Cu thé, thoi dai 4.0 tap trung vao sy phét trién va ung dung ctia cac cong
nghé tién tién nhu tri tué nhan tao (AI), may hoc (Machine Learning), internet van
vat (Internet of Things - IoT), blockchain, dién toan bién (Edge Computing) va
nhiéu cong nghé méi khac (Lee, Bagheri, & Kao, 2015).
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Cac cong ngh¢ nay s€ anh huong dén nhleu linh vuc va nganh cong nghiép
khac nhau, bao gdm ca san xuét, dich vy, y té, giao thong, nang luong va tai chinh
(Xu va cong sy, 2018). Thoi dai 4.0 dem lai co hoi phat trién moi, ting cudng hiéu
qua va sy linh hoat trong san xuat va quan 1y, cling nhu sy tién héa cia cac nganh
cong nghiép truyén thong (Vaidya va cong su, 2018). Cudc cach mang cong nghé
4.0 danh dau sy xuat hién va thic day su phat trién cua nhleu cong nghé mai, gan
két con ngudi va cong nghé thanh mot hé thdng két nbi théng minh va khéo 1éo
(Schwab, 2016). Thoi dai 4.0 dit nén tang cho mot cudc cach mang cong nghiép
méi, tao ra sy thay doi cdu tric, quy trinh san xuit vd mé hinh kinh doanh
(Kagermann va cong su, 2013).

Sy phat trlen cua cong ngh¢ trong thoi dai 4.0 cling ddng nghia voi sy ting
cuong vé két ndi giita c4 nhan va t6 chuc théng qua mang internet. Hon ntta, cac
nguodn thong tin va dit liéu 1on duoc két ndi va chia sé mot cach dé dang, gop phan
tao ra mot moi truong kinh doanh thong minh va linh hoat hon. Qua mot loat cong
ngh¢ va ung dung mdi, thoi dai 4.0 mang lai nhiéu co hoi va thach thirc. N6 ¢6 tiém
nang thay do6i cudc song, cong viée va xa hoi, dong thoi ciing doi hoi moi nguoi
phai thich nghi va hoc tap dé tin dung va d6i pho véi nhitng thay d6i va bién d6i
nay.

b. Qudn tri quan hé doi tac trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép

Véi cac tiép can vé PRM va thoi dai 4.0 nhu di trinh bay & trén, trong pham
vi cua ludn an nay, tac gia quan niém PRM trong thoi dai 4.0 cua doanh nghiép la
mot qua trinh quan tri moi quan hé gitta doanh nghi¢p voi cdac doi tac cung cdp,
nha phan phéi, dai Iy hodc cdc bén lién két khdc nham duy tri va tao ra moi quan
hé bén chat, lau dai, dong thoi dat duoc hiéu qua 16i da héa loi ich gitta cdc bén
théng qua sit dung hé thong cdc phan mém, cong nghé 4.0 véi quy trinh dwoc tie
dong hoa dang tin cdy va linh hoat hon, voi chi phi tiét kiém hon va hiéu qua dat
dwoc cao hon.

Trong thoi dai 4.0, hé thong PRM thuong bao gdm phan mém dya trén dam
may va chira cic cong cu cho phép dbi tac quan 1y doanh thu, sd liéu ban hang va
khach hang tiém nang. Trong chién luoc kinh doanh, PRM lién quan dén viéc xac
dinh, vu tién va lya chon quan h¢ d6i tac chién luogc. Trong hoat dong, H¢ thong
PRM thuong bao gom cac quy trinh va cong nghé dé quan ly cac chi tiét hau can
nhu gia ca va hang ton kho.Loai phan mém nay thudng c6 cong dbi tac cho phép
giao tiép va trao doi dit lidu, co s dit liéu khach hang dé quan 1y thong tin, cac tinh
ning dé kiém soat quyén truy cip, bang diéu khién dé theo ddi két qua va KPI va
kha ning tich hop vdi cac cong cu kinh doanh khac dé quan 1y hop dong, thoi gian
lam viéc, ndi1 dung, lich trinh va chi phi.

1.2. Mot s6 1y thuyét vé quén tri quan hé di tac trong thoi dai 4.0 ciia doanh
nghiép

1.2.1. Pic diém cia quén tri quan hé doi tac trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép
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Trong thoi dai 4.0, sy phat trién déng thoi cua tri tu¢ nhan tao, hoc may, dir
li¢u 16n, blockchain va Internet van vat dang tao ra nhiing thay ddi sau sac d6i voi
cach thirc t6 chtc hoat dong kinh doanh, thiét ké quy trinh va twong tac giita cac
chu thé trong nén kinh té. Nhitng cong nghé nay khong chi lam tang toc do xu ly
thong tin ma con mé rong kha ning ty dong hoa, du bao va tbi vu hoa quyét dinh
dua trén dit li¢u, qua do tai dinh hinh m6 hinh hop tac gita doanh nghiép véi cac
bén lién quan. (Lee, Bagheri, & Kao, 2015; Xu, David, & Kim, 2018). Cot 161 cua
thoi dai 4.0 la sy hoi tu gitra cong nghé s6, cong nghé vat 1y va cac hé théng két ndi,
hinh thanh céc cdu tric lién két manh m& cho phép con ngudi, may moc va moi
truong tuong tac trong cac chu trinh van hanh moi. Trong cach tiép can pho bién,
4.0 dugc nhin nhan nhu mot h¢ hinh cong nghiép dya trén két ndi, tich hop va thong
minh hoa, noi cic hé thong c6 thé phdi hop linh hoat theo thoi gian thuc (Schwab,
2016; Lasi, Fettke, Kemper, Feld, & Hoffmann, 2014).

Trén nén tang d6, quan tri quan hé ddi tic ciia doanh nghiép trong thoi dai
4.0 can dugc hiéu nhu mot hoat dong quan tri lién to churc vira mang tinh chién
luge, vira mang tinh quy trinh, vira gan chat voi ha tang cong nghé. Néu trude day
quan hé ddi tac thuong dugc quan tri theo 16 tiép can giao dich, tuyén tinh, thién vé
hop ddng va kiém soat, thi trong bdi canh méi, quan hé ddi tac ngdy cang mang tinh
cong sinh va dong tao gia tri, phu thudc vao kha nang lién két nguodn luc, chia sé tri
thirc va diéu phéi hanh dong gitta nhidu bén. Quan diém quan hé cho rang loi thé
canh tranh c6 thé hinh thanh tir cic nguén luc vuot ranh gidi doanh nghiép va nam
trong chinh moi quan hé giita cac to chirc, trong khi goc nhin mang ludi nhan manh
cAu trac lién két va vi tri quan hé nhur nén tang tao ra co hoi va loi ich hop tac (Dyer
& Singh, 1998; Gulati, 1998). Vi vay, PRM trong thoi dai 4.0 khong con 1a mot tap
hop tac vu hd tro kénh, ma 1a cach doanh nghiép kién tao va duy tri mdt cu hinh
hop tac c¢6 kha nang thich ing nhanh, van hanh dua trén dir li€u va tao gia tri bén
viing.

Thir nhat, pham vi va ban chit cua ddi tac duge mé rong theo hudng h¢ sinh
thai va da chi thé. Pdi tac khong chi la cac t6 chirc bén ngoai tham gia phan phdi
hay cung tmg, ma con co6 thé bao gdom céac don vi trong ndi bo tp doan, cac nha
cung cip dich vu cong nghé, cac don vi ddng phat trién giai phap, tham chi cac
nhém tac nhan bd trg cting tham gia tao trai nghiém khach hang. Trong bbi canh do,
PRM dugc nhin nhan nhu hoat dong quan tri cac quan hé cong sinh hudéng t61 loi
ich song phuong hodc da phuong, dugc thlet ké dé khai thac tinh bd sung ning luc
va gia tang gia tri tong thé cho toan bd céu hinh hop tac (Dyer & Singh, 1998;
Gulati, 1998). Piém can nhan manh la sy mé rong pham vi ddi tac kéo theo thay doi
don vi phan tich cia quan tri, tir quan tri timg moi quan h¢ riéng 1¢ sang quan tri
mot danh muc quan hé va cac lién két chéo giita cac ddi tac trong ciing mot khong
gian hop téc.

Thir hai, cong nghé va hé théng phan mém tré thanh nén tang van hanh cha
dao cua PRM. Trong thoi dai 4.0, PRM ngay cang dugc trién khai thong qua cac hé¢
thong phan mém, cong thong tin doi tac, nén tang tich hop va cadc mo dun tu dong
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hoa quy trinh quan hé, thay vi phu thudc chu yéu vao trao d6i thu cong va co ché
hanh chinh. Diéu quan trong 13 cong nghé khong chi hd trg ghi nhan dit liéu hay
theo di tién d9, ma con can thiép tryc tiép vao cach thic cac bén phdi hop, ra quyét
dinh va phan b6 nguon luc trong quan hé. Khi quy trinh hop tic dugc sé hoa, hanh
vi twong tac giita doanh nghiép va ddi tac c6 xu huéng tré nén thuong xuyén hon,
minh bach hon va c6 thé do luong dugc hon, dong thdi tao diéu kién cho viée diéu
phdi da bén véi chi phi giao dich thap hon (Chaudhuri et al., 2022; Wessling, 2016).
Vi thé, dic diém noi bat cia PRM 4.0 1a tinh phu thudc cao vao kién tric hé théng
va kha ning t6 chirc dit liéu, quy trinh, vai tro cta cac bén trén mot ha tang chung.

Thit ba, trao d6i thong tin va tuong tac theo thoi gian thuc tré thanh yéu tb
cot 161 quyét dinh chét luong quan hé. Khi dit liéu va két ndi duoc dat ¢ trung tam,
chat luong PRM khéng chi phu thugc vao mirc do ky két hay diéu khoan hop dong,
ma phy thudc vao kha nang giao tlep, phéi hop va phan hdi nhanh giita cac bén. Ly
thuyét marketing quan hé coi niém tin va cam két 1a hai co ché then chét dan dat
hanh vi hop tac, trong khi nghién ctru vé quan hé ddi tac trong kénh phan phdi nhan
manh vai trd cia truyén thong, phéi hop va giai quyét xung dot d6i voi hiéu qua
hop tac (Morgan & Hunt, 1994; Mohr & Spekman, 1994). Trong PRM 4.0, cac co
ché nay duoc van hanh va khuéch dai thong qua nén tang sb, boi cac twong tac
khong con mang tinh gian doan ma tr¢ thanh dong chay lién tuc cua dir liéu, phan
hdi va tac vu. Muc do trao d6i cang sau, cang thuong xuyén va cang kip thoi thi kha
nang phdi hop cang tt, qua d6 ting su hai 1ong, ciing c¢b niém tin va ning cao y
dinh duy tri hop tdc (Morgan & Hunt, 1994; Mohr & Spekman, 1994).

Thir t, két ndi truc tiép va chia sé dir lidu lién t6 chirc 1a yéu cdu mang tinh
céu trac cua PRM thoi dai 4.0. Sy chuyén dich tir s6 hoa tung phan sang tich hop
xuyén t6 chirc khién doanh _nghiép phai thiét ké cac co ché két ndi dir lieu véi ddi
tac dé dong bd don hang, ton kho, van tai, chuong trinh ban hang, phan hoi khach
hang va nhiéu thong tin van hanh khac. Diéu nay doi hoi hé thong cong ngh¢ thong
tin cua doanh nghiép c6 kha nang tich hop va twong thich voi hé thdng cuia dbi tac,
dong thoi hd tro tidu chuan dir lidu, phan quyén truy cap va cac giao thic trao doi
phu hop (Kagermann, Wahlster, & Helbig, 2013; Lee et al., 2015). Khi dit liéu duoc
chia s¢, doanh nghiép co thé nang cao do chinh xac thong tin, giam trung lap, giam
chi phi quan trj va ting tdc do ra quyét dinh, dong thoi cai thién ning luc loc phan
phéi thong tin, cAp nhat san pham, quan tri danh muc hop tac (Xu et al., 2018;
Kagermann et al., 2013). Vi vay, PRM 4.0 can gan v6i quan tri dir liéu ddi tac coi
dir liéu 1a tai san quan hé va 1a ngudn luc chung can duoc quan tri theo nguyén tic
dong thuan, an toan va trach nhiém.

Thir ndm, PRM 4.0 thiic ddy mo hinh cong tic dong tao gia tri, trong do
nhiéu ddi tac c6 thé cung tham gia thiét ké giai phap va cung trién khai hoat dong
thuong mai. Thay vi moi d6i tac hoat dong nhu mot mat xich doc 1ap, doanh nghiép
c6 thé tap hop cac dbi tac bo trg dé trién khai dong tiép thi, dong tai trg, dong ban
hang va phat trién cac gbi san pham dich vu tich hop. Co ché nay cho phép chia sé
co hoi, ddng bo thong tin, didu phdi ngudn luc va niang cao hiéu qua chuyén doi cua
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kénh hop tac (Wessling, 2016; Chaudhuri et al., 2022). Piém dic trung can lam rd
1a dong tao gi trj trong PRM 4.0 khong chi dién ra ¢ cip chién dich, ma con & cap
nang lyc, khi cac bén cung phat trién quy trinh, tiéu chuan dir liéu va phuong thirc
phdi hop dé dap tng nhanh nhu cdu khach hang trong diéu kién thi truong bién
dong.

Thir sau, PRM trong thoi dai 4.0 c6 tinh dong va thich tmg cao, thé hién &
kha ning tai cdu hinh quan hé theo bién dong cong nghé va thi truong. Khi chu ky
san phim ngin hon va méi trudng kinh doanh thay dbi nhanh, doanh nghiép can
thuong xuyén danh gia mirc d6 phu hop cua dbi tac, diéu chinh muc tiéu hop tac va
tai phan bo vai tro, trach nhiém trong danh muyc ddi tac. Tinh dong nay gan voi kha
nang hoc hoi lién tyc tur dir liéu van hanh va tu phan hoi cua ddi tac trén nen tang
50, gitip doanh nghiép kip thoi phat hién rui ro, nghén quy trinh va co hoi t6i wu. Co
ché trao doi thong tin, phéi hop va cam két quan h¢ tiép tuc dong vai tro trung tam
dé bao dam sy 6n dinh twong dbi trong khi van linh hoat diéu chinh (Mohr &
Spekman, 1994; Morgan & Hunt, 1994). Pong thoi, nén tang cong nghé voi cac
chtrc nang phan tich, canh bao va theo doi theo thoi gian thuc gitp ting nang luc
thich img cia PRM & cép hé thong (Chaudhuri et al., 2022; Xu et al., 2018).

Thir bay, PRM 4.0 lam tang muc d0 minh bach va kha nang do luong quan
hé, tir d6 thay doi cach doanh nghiép kiém soat va danh gia hiéu qua hop tac. Khi
hoat dong tuong tac dugc s6 hoa, nhiéu chi bdo vé hiéu suit quan hé cé thé duoc
ghi nhan ty dong nhu téc do phan hoi, tin suét trao d6i, mirc do hoan thanh tac vy,
hiéu qua phdi hop va chét lugng dit lidu chia sé. Nén tang nay cho phép danh gia
quan h¢ khong chi dya vao két qua tai chinh cubi cung, ma con dya vao cac chi bao
dan dat thé hién chét lugng van hanh hop tac. Cach tiép can do giup doanh nghiép
quan tri theo chu ky cai tién lién tuc, 14y dit liéu 1am co sé dé cing cb niém tin va
cam két thong qua minh bach hoa déng gop va loi ich (Morgan & Hunt, 1994;
Ryssel, Ritter, & Gemiinden, 2004). Dong thoi, chinh viéc trién khai céng nghé
thong tin trong quan hé ciing c6 thé tic dong dén bau khong khi quan hé va gid tri
tao ra, nghia 1a do ludng PRM 4.0 phai tinh t6i ca hiéu qua cong nghé 1an hiéu qua
quan h¢ (Ryssel et al., 2004; Xu et al., 2018).

Thir tam, PRM 4.0 doi hoi su két hop hai hoa giita logic mang ludi quan h¢
va logic h¢ thong cong nghé. Vé phia quan tri, doanh nghiép can thiét ké co ché hop
tac dua trén nguodn luc quan hé va ciu tric mang ludi, boi loi thé c6 thé hinh thanh
tur cac tai san chuyén biét theo quan hé va tr vi tri trong mang ludi dbi tac (Dyer &
Singh, 1998; Gulati, 1998). V& phia cong nghé, doanh nghiép can bao dam kién trac
hé thong hd trg tich hop, chia s¢ dit liéu va phdi hop da bén mot cach an toan, hiéu
qua, vi cong nghé 1a diéu kién dé van hanh cac co ché hop tac theo thoi gian thuc
(Kagermann et al., 2013; Chaudhuri et al., 2022). Sy két hop nay 1a diém phén biét
quan trong gilra PRM trong thoi dai 4.0 va cach quan tri ddi tac truyén thong, boi
néu thiéu mot trong hai try c6t, PRM c6 thé roi vao tinh trang hodc chi 1a quan h¢
mang tinh cam tinh thiéu ning lyc van hanh, hodc chi la hé thong phan mém thiéu
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nén tang tin ciy va cam két dé tao ra gia tri bén vimg (Storey & Kocabasoglu
Hillmer, 2013; Ryssel et al., 2004).

Nhu viy, quan tri quan hé dbi tac trong thoi dai 4.0 cua doanh nghiép c6 thé
dugc dac trung boi tinh mo rdng pham vi ddi tac theo hé sinh thai, tinh phu thudc
vao nén tang cong nghé, tinh twong tac va trao dbi dir liéu theo thoi gian thuc, yéu
cau tich hop lién t6 churc, nang luc dong tao gia tri da bén, tinh dong thich tmg, kha
nang do ludng minh bach va yéu cau tich hop giita quan tri quan hé v6i quan tri hé
théng cong nghé. Cac dic diém nay cho thdy PRM 4.0 can duoc tiép can nhu mot
ning lyc quan tri lién t6 chirc dua trén dir lidu va cong nghé, dong thoi duge nang
d& boi cac co ché quan hé nhu niém tin, cam két, truyén thong va phdi hop nham
bao dam hiéu qua hop tac dai han.

1.2.2. Phin logi qudn tri quan hé déi tic trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép

PRM trong thoi dai 4.0 cua doanh nghiép duoc phan loai chu yéu dya trén
cac ti€u chi sau day: Duya trén tinh chat ciia quan hé hop tac va dya trén linh vuc
hop tac.

a. Dua trén tinh chat cia quan hé hop tac:

PRM trong thoi dai 4.0 cia doanh nghié€p dugc phan chia thanh nhiing
loai nhu sau:

- PRM chién luoc: Pay 1a qua trinh va hoat dong quan tri mbi quan hé véi
cac dbi tic quan trong, c6 y nghia chién lugc ddi v6i su phat trién ctia doanh
nghiép (Dyer & Singh, 1998; Gulati, 1998). Déi tac chién lwgc thuong 13 nhiing
doanh nghiép c¢6 quy mé 16n, ¢ tiém lyc tai chinh va kinh nghiém day din (Ring
& Van de Ven, 1994). Hoat dong PRM chién lugc duoc rang budc bai hop dong
phap ly, cung huéng dén muc tiéu chung (Mohr & Spekman, 1994). Mot khi da 1a
d6i tac chlen luge cua nhau, hai bén ¢6 trach nhiém va vai tro cung nhau dan dat,
phat trién trén mot linh vuc. Vi du, néu hai cong ty thudc linh vuc thuong mai, hai
bén s& co trach nhiém cung quang cdo, tao nén gia tri thuong hiéu bang cach
truyén ba san phém dich vu (Morgan & Hunt, 1994). Mot cong ty san Xuét
chuyén cung cap ky thuat, cling c6 thé 1a d6i tac kinh doanh ctia mot doanh nghiép
c6 quy md nho dé tao ra mot san pham méi (Wessling, 2016).

- PRM kinh doanh: Day la qua trinh va hoat dong quan tri mdi quan hé d6i
tég nham muc dich thuc hién mot du an kinh doanh cu thé. D61 tac kinh doanh c¢6
the 1a cac doanh nghiép cung nganh hodc khac nganh (Anderson & Narus, 1990).

- PRM cung cap dich vu: Day la qua trinh va hoat dong quan tri mdi quan hé
d6i tac nham muc dich cung cdp cac dich vu cho doanh nghiép, chang han nhu dich
vu tu van, dich vu dao tao, dich vu van tai, ... (Gronroos, 2007).

- PRM chia sé thong tin: Pay 1a qua trinh va hoat dong quan tri mdi quan hé
doi tac nham muc dich chia sé thong tin, kién thuc, kinh nghiém,... cho nhau, hoc
héi lan nhau (Payne & Frow, 2005).
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- PRM tiém ning: Pay 1a qua trinh va hoat dong quan tri méi quan hé dbi tac
tiém ning — 1a nhing ddi tuong c6 tinh chat phu hop v6i muc dich hop tac cua
doanh nghiép. Ngay thoi diém hién tai chua hop tac cung, nhung trong tuong lai s&
hop tac néu c6 co hoi, dé cing phat trién va tao nhiéu loi thé bén chit cho hai bén
(Gulati, 1998; Dyer & Singh, 1998).

b. Dua trén linh viec hop tdc:

PRM trong thot dai 4.0 cua doanh nghiép dugc phan chia thanh nhitng loai
hinh sau day:

- PRM trong kinh doanh: Day 13 qué trinh quan trj mot hay nhiéu thuc thé
thuong mai (c4 nhan hoic to chirc) c6 méi quan hé lién minh, lién doanh, hop tac
v6i doanh nghiép nham vao muc dich chung trong kinh doanh (Anderson & Narus,
1990; Dyer & Singh, 1998). Méi quan h¢ nay thuong dugc rang budc boi hop dong
v6i cac diéu khoan trach nhiém, quyén loi r6 rang cua cac bén tham gia (Ring &
Van de Ven, 1994). Vi du: nha cung cap nguyén liéu, nha phan phbi san pham, dai
1y ban hang, v.v.

- PRM trong du 4n: La qua trinh quan tri mot hay nhiéu ca nhan hodc t6 chiic
tham gia cung thyc hi¢én mot du an, chia sé trach nhi¢m, nguén Iuc va lo1 ich
(Turner, 2009). Mdi quan hé dbi tac trong du an c6 thé dugc quy dinh bang hop
d6ng hodc thoa thuan hop tac (Cicmil & Hodgson, 2006). Vi du: nha thau phy, don
vi tu van, v.v.

- PRM trong quan h¢ hop tac: La qua trinh quan tri cac ca nhan hoac t6 chirc
cung hop tac, chia sé ngudn lyc va loi ich dé dat duoc muyc tiéu chung (Mohr &
Spekman, 1994; Morgan & Hunt, 1994). Méi quan hé hop tac c6 thé dya trén tinh
than tu nguyén hodc rang budc bai hop dong. Vi du: céc t6 chirc phi chinh pha hop
tac thuc hién du an phat trién cong déng, V.V.

- PRM trong cic linh vuc khac: Pay 1a qua trinh PRM c6 thé duoc sir dung dé
chi m6i quan hé hop tac, 1ién ket gitra cac ca nhan, to chire trong cac linh vue khac
nhu gido duc, y t&, nghién ctru khoa hoc, v.v. (Brinkerhoff, 2002; Huxham & Vangen,
2005).

1.2.3. Vai tro qudn tri quan hé déi tic trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép

Thoi dai 4.0 cung xu huéng chuyén d6i sé doanh nghiép mang dén nhiéu co
hoi va thach thirc cho cac doanh nghiép. Trong thoi ky nay, ap lyc duy tri va tao 1ap
moi quan hé bén viing v6i cac dbi tac trd nén quan trong va burc thiét hon bao gio
hét, dic biét voi nhitng ddi tac co vai trd quan trong ddi v6i su phat trién ctiia doanh
nghiép. Cu thé, PRM trong thoi dai 4.0 mang lai cho doanh nghiép nhirng loi ich
sau:

Thir nhdt, ting cuwong nguon lwc. PRM c6 thé cung cip cho doanh nghiép
nhing nguén lyc ma doanh nghiép khong c6 hoic khong co dir tir mang ludi dbi tac,
ching han nhu vén, nhan lyc, k§y thuat, cong nghé moi... (Dyer & Singh, 1998;
Gulati, 1998). Piéu nay gitp doanh nghiép mé rong quy mo san xuét kinh doanh,
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nang cao chét lugng san pham dich vu, va dap tmg nhu cau ngdy cang cao cua thi
truong trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0 dang c6 su lan toa siu rong voi
nhiéu cong nghé méi va phuong phap méi duge ing dung vao thuc tién kinh doanh
(Kagermann, Wahlster, & Helbig, 2013; Lasi, Fettke, Kemper, Feld, & Hoffmann,
2014).

Thir hai, mo rong thi truong va tang cwong kha nang canh tranh. PRM c6
thé gitup doanh nghiép mé rong thi truong, tiép can voi thi truong mai, nhitng khach
hang méi ma doanh nghiép khong thé tir minh thuc hién duogc théng qua mang ludi
dbi tac, va tao ra nhitng san phdm dich vu méi (Anderson & Narus, 1990; Morgan
& Hunt, 1994). Piéu nay giup doanh nghiép mo rong thi trudng va ting cudng kha
ning canh tranh trén thi truong. Vi du: doanh nghiép c6 thé hop tac voi nha phan
phéi dé dua san pham vao thi truong mdi, hodc doanh nghiép cé thé hop tac véi
cong ty nghién ctru dé phat trién san phim méi (Wessling, 2016).

Thir ba, giam thiéu rii ro. PRM c6 thé giup doanh nghiép chia sé rui ro trong
kinh doanh ciing v&i cac ddi tic ciia minh (Ring & Van de Ven, 1994). Vi dy, khi
hop tac dau tu, doanh nghiép s& giam thiéu dugc rii ro thua 16 néu du an khong
thanh cong (Mohr & Spekman, 1994).

Thir tu, tang cuwong hiéu qua hoat dong. PRM ¢ thé giup doanh nghiép nang
cao hi¢u qua hoat dong bang cach chia sé kinh nghiém, kién thirc, va nguén luc voi
cac dbi tac va nguoc lai dé dat duoc hiéu qua cao hon (Payne & Frow, 2005;
Chaudhuri et al, 2022). PRM hiéu qua gitip giam thoi gian cac ddi tac can thuc hién
cac hoat dong thuong ngay, chang han nhu dit hang san pham hodc linh kién. Khi
khach hang dat mua san pham tir kénh dbi tac ciia doanh nghiép, d6i tac kénh d6
cling c6 thé dit mua san pham tir doanh nghiép mot cach dé& dang va hiéu qua nhu
khach hang thong qua cong PRM (Chaudhuri et al, 2022). V6i giai phap PRM, hé
thong dai 1y cua doanh nghiép co thé duoc quan ly va tu dong hoa trén cong d6i tac
chuyén dung. Diéu nay cung cap su 10 rang vé khach hang tiém nang, vé cac co hoi
d3 dang ky va phan phdi ciia khach hang ciing nhu tién trinh cia ho ma khong can
phai lién tuc theo ddi cdc nhom doi tac ctua doanh nghiép dé biét thong tin cap nhat
(Wessling, 2016).

Thir nam, giup doanh nghiép tang doanh thu va cai tién quy trinh bdn
hang.PRM c6 thé giup doanh nghiép ting doanh thu bang cach cung cip cac san
pham hodc dich vu bd sung cho san pham hoac dich vu cua doanh nghiép
(Anderson & Narus, 1990; Morgan & Hunt, 1994). Vi du: doanh nghiép c6 thé hop
tac voi cong ty du lich dé cung cdp dich vu du lich tron géi cho khach hang. Bén
canh d6, PRM gitp doanh nghiép phat trién hoat dong kinh doanh ciia minh qua céac
kénh gian tiép trong khi ludn c6 cai nhin 360 d6 vé khach hang la diéu hop ly
(Chaudhuri, Chatterjee, & Vrontis, 2022). PRM tao ra sy hién dién k§ thuat s6 dé
nang cao nhan thirec va nhu céu cua khach hang, ddng thoi tao ra mot tim nhin duy
nhat vé lich str dat hang va tat ca thong tin liy khach hang 1am trung tim (Payne &
Frow, 2005). Ngoai ra, cac doanh nghiép ciing co6 thé thu hut khach hang tiém ning
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va chia sé chung véi cac ddi tac dai 1y ctia ho dé thue hién hoat dong ban hang gian
tiép mot cach hi¢u qua hon (Wessling, 2016).

Thit sau, gitip doanh nghiép tiét kiém thoi gian va chi phi kinh doanh. PRM
c¢6 thé giup doanh nghiép giam chi phi bang cach chia sé ngudn lyc, chi phi phat
trién, chi phi van hanh, v.v. (Dyer & Singh, 1998; Gulati, 1998). Vi du: doanh
nghiép co thé hop tac voi nha cung cip nguyén lidu dé dugc huong gia vu dai. Boi
khi d6i tac ctia doanh nghiép s& bo 15 viéc ghi lai khach hang tiém ning hodc doanh
nghiép phai lién tuc theo doi cac dbi tac cua minh dé cap nhat khach hang tiém nang
du diéu kién dé quan 1y giao dich. Thong qua nén tang PRM, doanh nghiép c6 thé
quan 1y khach hang tiém ning mot cach dé dang, gitip doanh nghiép tiét kiém thoi
gian va nang lugng vi n6 hop ly héa cac quy trinh quan ly, dong thoi giam sy trang
lap cua khach hang tiém nang (Chaudhuri va cong sy, 2022). Hon nita, vi cac cong
cu PRM cho phép theo dbi tién trinh giao dich bang cach hop ly hoa cac chuong
trinh ddi tac hoan chinh nén doanh nghiép co thé chot giao dich nhanh hon. Do do,
chu ky ban hang cua doanh nghiép dugc cat giam dang ké (Wessling, 2016). Dicu
nay giup tiét kiém rat nhleu thot gian va chi phi cho cac cude hop, cat giam cac
nhiém vu va tai liéu khong can thiét, dong tho1 doanh nghiép co thé danh nhiéu thoi
gian hon cho cac hoat dong thuc day su phat trién kinh doanh cta minh (Payne &
Frow, 2005).

Thir by, PRM con cé thé givip doanh nghiép ndng cao uy tin thuong hiéu, cai
thién dich vy khach hang, tang cuong su d6i méi va phat trién bén viing thong qua
xay dung, duy tri va phat trién mang ludi dbi tic nham tan dung kha ning cia cac
bén vi muyc tiéu cac bén trong mang ludi déu cé loi ich (Morgan & Hunt, 1994;
Dyer & Singh, 1998). Giai phap PRM cho phép doanh nghiép cdng tac tir xa voi céac
d6i tac kénh dé ngay ca khi doanh nghiép khong thé di gip ddi tac, doanh nghiép dé
van c6 thé su dung cac cong cu tu dong hoa kénh lién lac dé lién lac lién mach trong
thot gian thuc (Chaudhuri, Chatterjee, & Vrontis, 2022). Bén canh d6, PRM giup
doanh nghiép tuwong tac v6i cac ddi tac ciia minh dé dang hon, nhu dd dé cap ¢ trén.
Hé thong lién lac trung tAm cung cip cho doanh nghiép nhiing hiéu biét siu sic hon
vé dit liéu va hoat dong ban hang dé giup minh c6 thé danh gia hiéu suit ban hang
(Payne & Frow, 2005). Diéu nay cho phép doanh nghiép phat trién chién lugc hd
trg d6i tac bang cac phuong phap cua ho va thuc day chu ky ban hang cua ho, diéu
nay co tac dung thuc day viéc cing cd mdi quan hé ddi tac ciia doanh nghiép
(Wessling, 2016).

Thir tam, viéc trién khai PRM thanh cong tao ra sw hop tdac gitta cac dai 1y,
nha cung cdp va cdc kénh, dong thoi cho phép tao ra mot méi quan hé c6 loi va lanh
manh cho cac hoat dong kinh doanh cua cong ty (Mohr & Spekman, 1994). Bay la
su khac biét ndi bat giita cac giai phap PRM va hé théng CRM va ERP (Chaudhuri
va cong su, 2022). Loi thé caa PRM lién quan dén ba vin dé rong 16n: Quan ly
chuong trinh kénh, Quan 1y khach hang tiém ning va Cong cu ning suat ban hang.
Quan 1y chuong trinh kénh bao gém viéc tao chuwong trinh, tuyén dung dbi tac vao
chuong trinh va theo ddi tién do cua cac ddi tac trong chuong trinh (Wessling,
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2016). Quan ly khach hang tiém ning bao gdm qua trinh xdc dinh, phéan chia cac co
hoi cling nhu ddm bdo nam bat cac co hoi cua doi tac. Cong cu ning suit ban hang
giup cac dbi tac tang ty 1¢ nam bat thanh cong cac co hodi hién co cua cong ty va
cung cip hd tro, dao tao can thiét (Anderson & Narus, 1990).

Thir chin, trong thoi dai 4.0, hé thong qudn 1y doi tdc cung cdp mot cong
théng tin riéng cho tirng déi tac, noi ho co thé truy cap thong tin, tai liu xuc tién
ban, quy phat trién thi truong (MDF), co hdi va giao dich (Mirani va cong su,
2001). Doanh nghi€p, dac biét la ngudi quan ly kénh ban hang, sir dung hé thong
quan ly dbi tac dé t6i wu héa mbi quan hé¢ vai cac thanh vién trong kénh, theo doi
khach hang tiém nang, doanh thu, so li¢u, du trlt, dinh gia, chiét khau, khuyen mai,
phan phdi khach hang tiém ning, dang ky giao dich (quan 1y phan phdi), phat trién
marketing va tdc nghiép (Mirani et al, 2001).

Thir muwoi, gidi phdp PRM ¢6 thé cho phép cong ty tiy chinh va sdp xép hop
Iy cdc quy trinh kinh doanh. Mot hé théng PRM manh mé bao gdm cac tinh ning
quan trong cho viéc tao cac dbi tac mai, quan ly dbi tac tiém nang, thuc hién cac
chién dich marketing, dao tao, quan ly hiéu suat va cac tinh nang khac duoc thiét ké
dé tao diéu kién thuan loi viéc quan Iy mbi quan hé véi cac kénh déi tac (Chaudhuri
et al, 2022). PRM c6 thé bao gdm du phong cic san pham va dich vu cho mot mang
clia cac loai ddi tac, bao gdm ca cic nha cung cap, nha phan phdi va cac dai 1y. No
cling c6 thé hd tro cac san pham doanh, phét trién dy an (Anderson & Narus, 1990).

Thir muwoi mot, PRM c6 vai tro nhw 1 céng cu ndng sudt doi véi doanh
nghiép trong thoi dai 4.0. Bang cach sit dung PRM dé phan phéi cic cong cu ban
hang va chuin hoa hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép cé thé giam chi phi va
tap trung quan 1y kénh va thoi gian ban hang ddi tac thay vi cac hoat dong hanh
chinh (Payne & Frow, 2005). Phan phdi Internet c6 hiéu qua vé chi phi khi so sanh
cac phuong phap dién thoai dudng dai, giri thu va fax. Céc dai Iy c6 thé st dung cac
cong cu ban hang twong tu nhu lyc lwong ban hang tryc tiép, cung ¢d quy trinh kinh
doanh va dam bao cac dai Iy va nha cung cip hoat dong nhu mot nhom (Mohr &
Spekman, 1994). Véi thong tin cdp nhat, c6 muyc tiéu, cac dai 1y duoc théng béo tot
hon khi tham gia cac cudc goi ban hang. Cac nha cung cap c6 thé ty tin dich chuyén
doanh sb phirc tap sang cac d6i tac kénh chi phi thip hon. Cac dbi tac dugc thong
tin tot hon c6 thé dap ung cac khach hang trong diém, cao cip ma trude day doi hoi
su cht ¥ cua luc luong ban hang truc tiép (Morgan & Hunt, 1994). Doanh nghiép
6 thé theo ddi hoat dong cua ddi tac dai Iy va ROI cua cac chuong trinh ddi tac,
doanh nghiép c6 thé st dung dir li¢u dé xac dinh budc di tiép theo ctia minh. Doanh
nghiép co thé quan sat hidu qua hoat dong ciia ddi tac va chon dau tu vao nhiing dy
an co6 lgi nhat. PRM cung cap cac chi s6 chinh vé hiéu qua hoat dong va trach
nhiém giai trinh gitra cac d6i tac, mang dén nhiing hiéu biét quan trong gitp dua ra
hanh dong va két qua t6t hon (Chaudhuri et al, 2022). Ngoai ra, cac nén tang tiép thi
d6i tac co thé cung cap cac cong cu giup do6i tac dat dugc cac KPI nay. Vi du: Afise
cung cép tinh nang ty dong héa KPI — tinh ning cho phép cac nha tiép thi tap trung
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vao cac kénh luu luong truy cap va dbi tuong mang lai két qua tdt nhat (Wessling,
2016).

Thir muoi hai, PRM gitip doanh nghiép tang cuong chién dich tiép thi va
quan Iy dao tao. Hoat dong PRM cung cap kha nang phan phéi tai san, trao quyén
cho nhom dbi tac thudc chuong trinh ddi tic cta doanh nghiép, gui tai lieu quang
cdo, truyen thong cua chuong trinh va cac tai liéu lién quan dén d6i tac tir mot
ngudn thong tin duy nhat (Chaudhuri et al, 2022). Mdi khi tham gia mot nhom d6i
tac méi, doanh nghiép s& chia sé cac tai nguyén va tai liéu ddo tao can thiét dé nhom
d6i tac hiéu cac chuong trinh d6i tac cua doanh nghiép. Théng qua PRM, doanh
nghiép c6 thé hd trg cac nhom dbi tac ctia minh cic tai lidu hd trg va ddo tao tu
huéng dan. Diéu nay gitp nhom dbi tac ciia doanh nghiép tiét kiém thoi gian cho
cac hoat dong ddo tao va chia sé tai nguyén du thira, dong thoi cung cap trai nghiém
d6i tac thong nhét cho cac dbi tac trong hé sinh thai ciia doanh nghiép (Payne &
Frow, 2005).

1.2.4. Sw khdc biét giiva qudn tri quan hé déi tic va qudn tri quan hé khdach hang

PRM c6 nhiéu diém twong tu nhu quan tri quan hé khach hang (CRM), thé
hién & chd cac cong ty sir dung hé thong CRM dé giam sat qua trinh marketing,
ban hang va dich vu cta cac mdi quan hé v6i khach hang . Khi lam viée truc tiép
v6i khach hang, dai dién ban hang c6 thé huéng muc tiéu khach hang va lam viéc
tryc tiép voi khach hang tiém ning d6. Mic du gitp cai thién cho mdi quan hé gitra
doanh nghiép va khach hang, nhung CRM tap trung nhiéu hon vao C (khach hang)
va M (quan tri). Sau khi chuyén doi khach hang tiém nang thanh khach hang thuc
té thi nhiém vu chinh s& 1a quan 1y viéc mua hang tiép theo (mau lap lai).Khi lam
viée véi cac d6i tac, cac cong ty chu trong nhiéu hon dén khia canh mo6i quan h¢
(R), vi muyc tiéu ctia ca ddi tac va cong ty 1a thu loi nhuan tir méi quan hé hop tac.
Dé 1am duoc diéu d6 mot cach hidu qua, doi hoi cach thirc quan 1y va tu duy khac,
bao gdm ca thuong lugng nhiéu hon trong qua trinh ban hang (Agarwal va cong su,
2017)).

Hinh 1.1 va Bang 1.1 cho thiy sy tham gia va khic biét giita PRM véi
CRM va SRM. Theo d6, PRM xur 1y cac ddi tac nhu nha phan phdi, ngudi ban lai
va nha ban 1¢, trong khi muc ti€éu cia CRM la khach hang va SRM dam nhan vi tri
tai van phong lién quan dén cac nha cung cap.

Doi tac
Nha Nha san | Kénh gian (Nha phan
cung Xuit tiép phoi/
cap (nguoi Pai ly)
ban) Kénh truc
tiép

Hinh 1.1: Mbi quan h¢ giita PRM, CRM va SRM
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(Nguon:Suh va c¢éng sw, 2005)

Béang 1.1: Su khac biét gitta PRM, CRM va SRM

sy | Khac bict PRM CRM SRM
co ban
Vén dung qua trinh
hiéu qua dé xay dung, A e
duy tri va phat trién Thu hat, thiuc day )1?22]1 ﬁgrii imc(a)ilc
cac moi quan h¢ mang | va gilr chan, tang n}?a‘l cune cip dé én
1 Muc dich | tinh hop tac voi cac | doanh sO ban hang dinh ngu 3 r?cun
dbitac dé thidahoa | vatrainghiem | Sk neoon cuns.
r : , . va to1 thiéu hoa chi
gia tri va dat duoc loi khach hang hi
ich chung cho ca hai -
bén
Hudng t6i cac dbi tac,
vi du nha phan phoi, . 11 . 1
Z. e a1 . Hudng td1 khach Hudng t61 nha
2 | boituong | banlé, ban lai... va an cune ci
cudi cung la dé tang & & cap
gia tri khach hang
Quan 1y thong tin vé ‘Du: liu k}iaCh A
. Ak s N hang, bao gdm ho
cac doi tac, thong tin . ® N
A N so khach hang va
hop dong, thong tin . A A
: ) 2 Ao cac phan tich vé < 1ea \
Pham vi san pham, thong tin . \ . Dir li¢u nha cung
3 — s . | khach hang: lich z
quan ly khéach hang chung va , . cap
. : ) st mua hang,
cac giao dich kinh L
A £ tuong tac va su
doanh lién quan dén N
46i thc phan hoi cua
) khéach hang
Z. R Mbi quan hé du
Moi quan hé cung tri Vcél dam béloy
X . cap san pham, dich nguodn dau vao
Moi quan hé hai bén vu — tra tién. ba(% Am: neu é;l
ciing san s¢ dé dat | Trong 6 khach | 1L BN
Moi quan | dugc muc tiéu chung, | hang thanh toan AL A
4 h s A - ., phan mém, h¢
hé mang lai thanh cong hodc chi tra cho théne hod A
va lo1 thé cho hai bén. cac nhu céiu clua l?:fg (;)g((:icr)lagrllll'(l)n
inh da © A £
urgl *P dap thi truong phuc vu
& khach hang.
Pham vi Puoc sur dung trong | Puoc st dung chu | Puoc sir dung chu
5 i g dung cac chuong trinh d6i | yéu trong céc hoat | y€u trong cac hoat
i dong tiép thi va dong chuan bi

tac, quan Iy kénh phan
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phdi va quan Iy mbi | ban hang ctia cong | ngudn dau vao dé

quan hé vdi cac ddi ty dén khach hang thuc hién hoat
tac lién két. cudi cung. dong kinh doanh

cua doanh nghiép

(Nguon:Suh va céng sw, 2005).
1.3. Noi dung quan tri quan hé @i tac trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép

V& co ban, PRM hé thng 1a mét loat cac cong cu giup cho td chirc va quan
Iy cac kénh quan hé quan hé d6i tac. Mot hé thong PRM hoan chinh phai bao gdm
ca hai linh vyc cong ngh¢ va kinh doanh, cho phép doanh nghiép tuy chinh va sap
xep hop ly cac quy trinh kinh doanh véi cac tinh nang quan trong cho viéc tao cac
d6i tac méi, quan ly dbi tac tiém nang, thuc hién cac chién dich marketing, dao tao,
quan ly hiéu suit va cac tinh nang khac duoc thiét ké dé tao diéu kién thuan loi
viéc quan 1y mdi quan hé véi cac kénh ddi tac. PRM c6 thé bao gom dy phong céc
san pham va dich vu cho mot mang ciia cac loai déi tac, bao gém céa cac nha cung
cap, nha phan phdi va cac dai 1y.

Theo Frank va cong sy (2019), trong hoat dong PRM viéc xac dinh muyc tiéu
hop tac ngay tur dau dong vai tro nén tang, boi n6 dam bao su phu hop gitra dinh
huéng chién luge ctua doanh nghiép va yéu cau chuyén déi sb. Sau khi muc tiéu
dugc xac dinh, doanh nghiép can tién hanh danh gia va lya chon ddi tac dua trén
nang luc, uy tin va mirc d twong thich céng nghé, nham giam thiéu rui ro va tdi vu
hoa gia tr1 hop tac (Frank va cong su, 2019).

Tiép theo, giai doan dam phéan va thoa thuan hop tac giit vai tro thiét 1ap
khung phap 1y va cam két d6i bén. Chaudhuri va cong su (2022) nhan manh rang
trong thoi dai sd, viéc s dung cac cong cu hd tro dam phan va quan tri dir liéu
gitp qua trinh nay minh bach va hi¢u qua hon. Sau do, lap ké hoach kinh doanh véi
d6i tac tr& thanh budc quan trong dé dong bd hoa ngudn luc va chién luge thi
truong. Viéc tich hop tri tu¢ nhan tao va dir li€u 16n trong qua trinh nay cho phép
doanh nghiép du bao nhu cau va phdi hop hanh dong mot cach chinh xac hon
(Chaudhuri va cong su, 2022).

Khi hop tac dd duoc thiét 1ap, doanh nghiép can duy tri mdi quan hé bén
chat voi d6i tac thong qua trao ddi dir lidu, img dung cong nghé s va co ché quan
tri minh bach. Chatterjee, Chaudhuri, Vrontis va Kadic-Maglajlic (2023) cho ring
viéc ap dung hé thong PRM tich hop AI khong chi cai thién hiéu qua van hanh ma
con nang cao kha ning dy bao hanh vi d6i tac. Cudi cing, danh gia higu suit quan
hé ddi tac bang cac chi s6 KPI, dit liéu phan tich va phan hoi tir thi truong 13 budc
thiét yéu dé cai thién lién tuc va nang cao nang luc canh tranh (Chatterjee va cong
su, 2023).

Nhu vay, hoat dong PRM trong thoi dai 4.0 s€ bao gom: (1) Xdc dinh muc
tieu hop tac cua doanh nghiép nham dinh hinh chién luoc va ky vong chung; (2)
Pdnh gid va lra chon déi tic dua trén nang luc, uy tin va sy phu hop vé cong
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ngh¢; (3) Dam phan va thoa thudn hop tac dé thiét 1ap khung phap ly va cam két
d6i bén; (4) Ldp ké hoach kinh doanh voi doi tdc nham dong bo hoa nguon luc va
chién luoc thi treong; (5) Duy tri méi quan hé bén chdt thong qua trao d6i dir liéu,

cong nghé sO va co ché quan tri minh bach; va (6) Pdnh gid hiéu sudt quan hé doi
tdc bang cac chi s KPL, dit liéu phan tich va phan hdi tir thi trudng. Theo d6, PRM
khong chi 1a mdt chudi hoat dong quan tri quan h¢, ma con la mot hé thong tich
hop cong nghé sd, dir liéu va tri tué nhén tao, gitip doanh nghiép xay dung va duy
tri cac moi quan hé d6i tac bén virng, linh hoat va hiéu qua.

1.3.1. Xac dinh muc tiéu hop tac cua doanh nghiép

Vé co ban, myc tiéu hop tac cua doanh nghi¢p la dich dén, két qua hay
thanh tyu ma cong ty mong muodn dat dugc trong khoang thoi gian nhat dinh khi
hop tac voi cac d01 tac. Muc tiéu nay thuong duoc xac dinh dua trén st ménh, tam
nhin va gia tri c6t 16i cua doanh nghiép, dong thoi duoc phat trién va dinh hinh
theo timg bo phén, phong ban, ca nhan hay tung khach hang khac nhau (Krause,
2022). Muc tiéu hop tac ciia doanh nghiép 1a diéu tién quyét khi doanh nghiép co ¥
dinh lua chon hop tac trong kinh doanh. Muyc tiéu cang cu thé, viéc tim kiém cac
d6i tac phu hop va xac dinh cac co hoi hop tic s& nhanh chong va dé dang hon
(Kohl, 2024).

O cap d6 hoat dong, su hop tac cho phép cac t6 chic phat huy dugc tiém
ning cua minh dong thoi cai thién ky ning. N6 két hop hop tac va canh tranh,
mang lai lg1 ich cho cé hai bén. Sy tuong tac cua cac bén lién quan cling dong mot
vai tro trong viéc dam bao hinh anh va danh tiéng tich cuc. Ngoai ra, sy hop tac
glua doanh nghlep v6i cac ddi tac con mang lai loi ich cho viéc chap nhan vin hoa
1an nhau & cap d6 moéi trudng kinh doanh (De Backer & Rinaudo, 2019).

Dé 1am duogc didu nay, doanh nghiép can biét duoc nhimg muc tiéu ngin va
dai han cia minh la gi, cling nhu muc tiéu thi truong ma doanh nghiép dang huong
toi. Dong thoi, doanh nghiép can xac dinh nhimng diém manh cung nhing diém yéu
dang thiéu sot dé tim ddi tac “lap day nhitng khoang trong” d6. Viéc hop tic nay
khong chi ding & viéc “doi bén cung cé lgi” ma doanh nghiép ciing can dat duogc
nhitng loi ich chién lugc. Viée thiét 1ap cac muc tiéu hop tac véi cac doi tac 1a diéu
can thiét dé x4y dung niém tin va dam bao su hop tac thanh cong (Krause, 2022).

Thir nhat, doanh nghiép can phai nghién ctru, phan tich méi truong kinh
doanh dé xac dinh diém manh, diém yéu, co hdi va thach thirc ciia doanh nghiép
khi hop tac, tir d6 biét duoc cac co hoi hop tac cu thé nhim gitp doanh nghiép dat
duoc loi thé trong kinh doanh. Pé tim kiém céac co hoi hop tac, doanh nghiép can
xac dinh thi truong muc ti€u cia minh, hay néi cach khac la xac dinh dugc nhiing
khach hang dang can dén san pham, dich vu hoic giai phap ctia doanh nghiép nhat.
Thong qua qua trinh nay, doanh nghiép xac dinh dugc nhu cdu cua nhirng nhom
khach hang nay va nam bét co hoi dé tao ra tinh kha thi cho san pham, dich vu cua
minh. Tur d6, doanh nghiép xac dinh dugc muc tiéu khi hop tac véi cac dbi tac 1a gi
dé phuc vu tdt nhat cho hoat dong kinh doanh (Kohl, 2024).
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Thi hai, doanh nghiép xac dinh cic muc tiéu truéc mat va dai han trong hop
tac voi cac d6i tac ctia minh. Muc tiéu ngén han 12 muc tiéu duoc dé ra véi khoang
thoi gian tir vai tudn cho dén vai thang. Doanh nghiép can xac dinh cac muc tiéu
hop tac trude mit véi cac dbi tac theo cac cong viée cu thé sau:

- Xay dung ké hoach dé xac dinh 3 quy trinh hoan thanh tirng muc tiéu cu
thé trong khoang thot gian nhat dinh (Krause, 2022).

- Chia nho muc ti€u hop tac kinh doanh thanh cac muc ti€u nho cho timg ca
nhan, bd phan cua doanh nghiép va doi tac (Kohl, 2024).

- Po luong tién d6 thuc hién muc tiéu cua tung c4 nhan, by phan ctia doanh
nghiép va dbi tic hop tac dé co dugc giai phap diéu chinh, xac dinh dang huéng di,
hoan thanh muc tiéu tdt nhit, sao cho cé hai bén déu dat duoc loi ich (Chatterjee va
cong su, 2023).

- X4c dinh duogc sb lugng cong viéc cho tung muc ti€u. Muc do do luong
cang chi tiét thi myc ti€éu hop tac trong kinh doanh hi¢u qua cang cao (Frank va
cong sy, 2019).

- Xac dinh trach nhiém cu thé dé dam bao nguoi, b phan cua doanh nghiép
dugc giao nhiém vy d3 nim viing nhiém vu va cac dbi tac ndm rd trach nhiém dé
thuc hién nghiém tuc (Chaudhuri va cong sy, 2022).

D61 voi xac dinh muc ti€u dai han trong hop tac voi cac doi tac, doanh
nghi¢p can thuc hién cac cong viéc cu thé sau:

- Thiét 1ap va xac dinh muyc tiéu hop tac kinh doanh dai han trong nhiing
nam sap t6i. Mot muc tiéu kinh doanh dai han c6 thé lén dén 10 nim. Do d6, néu
mudn doanh nghiép ciia minh dat duoc nhiing két qua t6t trong muyc tiéu hop tac
kinh doanh dai han, nguoi dimg dau doanh nghiép can xay dung duoc bang ké
hoach chi tiét cong viéc cho timg khoang thoi gian cu thé (Kohl, 2024).

- Chia nho céac dau viéc trong muc tiéu hop tac dai han gitra doanh nghiép
v6i cac ddi tac thanh cac muc tiéu ngan han dé c6 thé kiém duyét va c6 kha nang
thyc hién. Myc tiéu hop tac dai han dat hiéu qua cao nhat khi cac muc tiéu ngin
han hoan thanh tét nhat (Krause, 2022).

- Doanh nghiép nén uu tién cac muc tiéu hop tac kinh doanh dai han dé co
su phan bo thoi gian, nhan sy hoan thanh cac muyc tiéu nho tdt nhat. Tap trung thuc
hién cac cong viéc quan trong trude khi chuyén sang muc tiéu khac (Frank va cong
su, 2019).

Doanh nghiép can thuong xuyén theo doi va cap nhat tién do thuc hién muc
tiéu hop tac dai han véi cac ddi tac kinh doanh. Bai néu chi can bo 15 mot cong
viéc nho trong ké hoach muc tiéu 1a muc tiéu kinh doanh khong thé hoan thanh
theo dy tinh (Chatterjee va cong sy, 2023).

Thir ba, doanh nghi¢p thuc hién xac dinh muc ti€u hop tac vdi cac ddi tac
theo nguyén tic SMART dugc dua ra bai Doran (1981), bao gom:
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- Specific (Cu thé): Muc tiéu phai rd rang, khong mo hd (Doran, 1981).

- Measurable (Do lwong dwoc): Muyc tiéu phai co thé do luong dé kiém tra
tién do (Doran, 1981; Krause, 2022).

- Achievable (Kha thi): Muc ti€u phai c6 kha nang dat dugc voi tai nguyén
hién c6 (Frank va cong su, 2019).

- Relevant (Lién quan): Muc tiéu phai lién quan dén chién luoc tong thé cia
doanh nghiép (Chaudhuri va cong su, 2022).

- Time-bound (Co thoi han): Xéac dinh thoi gian hoan thanh muc tiéu
(Chatterjee va cong su, 2023).

Thir tu, 1ang nghe y kién tir d6i ngii va ddi tac thong qua trao doi cu thé dé
xéac dinh myc tiéu phi hop. Tim hiéu y kién ciia nhitng ngudi lién quan dé xac dinh
muc tiéu hop tac phu hop véi tat ca cac bén. Doanh nghiép can chia sé phan hoi va
dat ra nhiing ky vong rd rang, thong qua giao tlep s& thuc day sy hop tac hiéu qua
vé lau dai. Bang cach do, doanh nghiép co thé diéu chinh cac muc tiéu hop tac voi
cac doi tac, giao tiép hidu qua va lién tuc ddnh gid moi quan hé ddi tac. Cac doanh
nghiép co thé khai thac toan b tiém ning hop tac ciia minh va dat duoc thanh cong
chung (Kohl, 2024; Krause, 2022).

1.3.2. Pdnh gid va Lwa chon déi tic

Sau khi da xac dinh dugc muc ti€u hop tac, cong viéc tiép theo doanh
nghi¢p can thyuc hién 1a danh gia va lya chon ddi tac phu hop (Frank va cong su,
2019; Krause, 2022; Kohl, 2024).

a. Panh gid déi tac

Pénh gia d6i tac 1a cong viéc quan trong ma doanh nghiép can thyc hién dé
thu hep pham vi lya chon dbi tac. C6 rat nhidu dbi tac tiem nang trén thi trudng.
Béi vay, dé lua chon duogc ddi tac phu hop, cac doanh nghi¢p can c6 ti€u chi chon
loc dé tiét kiém thoi gian va ting hiéu qua. Bén canh do, véi cac tiéu chi phu hop,
doanh nghiép ciing s& kiém soat dugc loi ich c¢dt 161 cAn dam bao, tranh bi “choang
ngop” trudc stc manh cua ddi tac nhung lai khong phai thir doanh nghiép minh
can. Pong thoi, nam duoc vu diém, nhuoc diém cua ddi tac dé c6 nhitng bién phap
xu ly thich hop (Krause, 2022; Kohl, 2024).

Dé 1am duoc diéu nay, doanh nghiép thuong tim hiéu chi tiét vé& ddi tac dé
danh gia d6i tac d6 c6 phai l1a ddi tac tiém ning mang lai loi ich 1au dai cho doanh
nghiép hay khong dua trén cac tiéu chi sau day:

Thir nhdt, danh gid tam nhin va chién legc cia doi tac. Tiéu chi danh gia
d6i tac phai nhic dén dau tién chinh 12 tAm nhin va chién luoc d6i tac. Khi danh gia
theo tiéu chi nay, doanh nghiép thuong xem xét mot sb yéu té sau:

- Muyc tiéu ctia ddi tac khi hop tac cing doanh nghiép: Néu myc tiéu cia d6i
tac phu hop hoac muc ti€u dé co thé dem lai 1gi ich cho doanh nghi¢p thi kha nang
hop tac lau dai hodc 1ién minh s& 16n hon (Frank va cong su, 2019).
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- Tam nhin va chién luge cua dbi tac cn phu hop va cung huéng véi
doanh nghiép: Néu hai bén c6 tdm nhin tuong tu, viéc dit ra muc tiéu va phuong
hudéng hop tac s€ thuan logi, suén s€¢ hon va phu hop véi lgi ich ca hai bén
(Chaudhuri va cong sy, 2022).

Thit hai, danh gid van héa cia doi tac. Khi dénh gia ddi tic, vin hoa 1a yéu
t6 kha quan trong. Ti€u chi danh gia d6i tac nay s& quyét dinh xem déi tac d6 co
phai 1a d6i tac phu hop voi doanh nghiép dé hop tac cung nhau hay khong. Viéc
danh gia vin hoa cua dbi tac duoc thuc hién dia trén hai van dé nhu sau:

- Su tuong ddng gitta vin hoa ddi tac va doanh nghiép: Viéc nay gitp doanh
nghié¢p va doi tac co sy hi¢u qua va an y nhat dinh, gitp qua trinh hop tac thuan loi
hon (Kohl, 2024).

- Poi tac can 1a doanh nghiép dang tin cdy, tuan thu phap luat va dao dirc
kinh doanh: Can tim hiéu xem ddi tac ¢ danh tiéng tot trong nganh hay khong, co
bi mot bén khach hang hay nha cung cap khac ¢6 hanh dong phap ly chéng lai ddi
tac hay khong. Néu dbi tac c6 danh tiéng khong tot thi kha ning s& xdy ra rii ro
trong qua trinh hgp tac (Chatterjee va cong su, 2023).

Thir ba, xem xét hoat dong ciia doi tic. Pay 14 tiéu chi danh gia ddi tac quan
trong, 1a nhan t6 quyét dinh dén hi€u qua cua du an hop tac voi doanh nghiép. Viée
xem x¢ét hoat dong kinh doanh cta doéi tac thuong duoc thuc hién dua trén céc yeu to
sau:

- Cac hoat dong kinh doanh cua d6i tac hd trg cho doanh nghiép trong hop
tac: Poi tac néu co6 cac hoat dong bo trg hodc dich vu ho tro cho qua trinh hop tac
s€ gitp cho doanh nghiép (Krause, 2022).

- Kinh nghiém, thanh tich cta ddi tac trong nganh: Piéu nay phan 4nh sy
thuan thuc va kha ning xu Iy nhitng van dé phat sinh cua ddi tac, dic biét 1 nhitng
kinh nghiém vé danh gia rui ro, ddnh gia mua vy, giam thiéu chi phi, ting kha ning
thanh céng cho dir 4n hop tac v6i mirc kinh phi tbi thiéu (Frank va cong su, 2019).

- Cac van hanh va cach lam viéc cua doanh nghiép dbi tac: Thai do hop tac
va phuong hudng hop tac anh huong kha lon dén sy tién hanh ctia du an. Nhiéu khi
cach 1am viéc va mot sé quyét dinh cia ddi tac c6 thé can bang phwong an kinh
doanh ctia doanh nghi¢p (Chaudhuri va cong su, 2022).

- Trinh d6 ngudi lanh dao cua ddi tac: Pé danh gia duoc diéu ndy, doanh
nghiép cé thé quan tim dén nhitng thanh tich, dy an thanh cong ciia ddi tac dudi sy
quan 1y cua d6i ngii 1anh dao d6 va thoi gian doi ngii 1anh dao gin bo voi doanh
nghiép dbi tac (Kohl, 2024).

Thit tw, tinh hinh tai chinh cia doi tac. Pay ciing 1a tiéu chi danh gia déi tac
cuc ky quan trong ma doanh nghiép can luu tdm trudc khi tién hanh hop tac. Vé co
ban thuong dugc xem xét véi cac yéu td sau day:
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- Doanh nghiép dbi tac can phai dam bao tinh hinh tai chinh 6 6n dinh: Khong
c6 doanh nghiép nao c6 thé duge van hanh néu khong c6 strc manh tai chinh. Von
hay tai chinh la huyet mach cua doanh nghi¢p, néu khong co su 6n dinh vé tai
chinh thi doanh nghiép chic chin sé& that bai. Vi vay, doanh nghi¢p nén chon ddi
tac 1am an c6 thé manh vé tai chinh. Kha ning tai chinh manh cua d6i tac s& gitp
doanh nghiép dat dugc nhitng muc tiéu da dit ra khi hgp tac, co thé hop tac lau dai
va han ché ruai ro (Chatterjee va cong su, 2023).

- Panh gia cac bao cdo tai chinh, chi sé kinh doanh, quan 1y: Doanh nghiép
nén tim mdt doi tac co6 bao cdo tin dung tot va quan ly tai chinh khong bi nghi ngo dé
chirng minh sirc manh tai chinh cta ho trudce khi thuc hién lya chon hop tac (Krause,
2022).

b. Lwa chon doi tdc

Khi tién hanh lya chon d6i tac chién lugc, sau khi danh gia d6i tac dua trén
cac tiéu chi ke trén, doanh nghiép thuong tuan thu cac budc co ban sau day:

Thir nhat, ldp danh sdach so bé cac doi tac tiém ndng : Dayla viéc lam can
thiét trong quy trinh lya chon ddi tac kinh doanh. Sau qué trinh tim kiém cac dbi
tac kinh doanh, doanh nghi¢p can chon loc va 1én danh sach so bd cac ddi tac tiém
nang c6 thé hop tac va mang lai 1oi ich cho doanh nghiép dua trén tiéu chi danh gia
(Krause, 2022). O cap d6 nay, doanh nghiép can xem xét ky ludng bon van dé:

- Mdi quan hé dbi tac tiém ning déng goép ¢ mirc dd nao trong viée dap tng
cac y€u cau chién lugc cua té chirc doanh nghiép? (Kohl, 2024).

- Pdi tac tiém nang mang lai diéu gi, va diém yéu cua ho 1a gi? (Frank va
cong su, 2019).

- X4c suat thyc hién thanh céng quan hé dbi tic véi don vi nay 1a bao nhiéu?
(Chaudhuri va cong su, 2022).

- Chi phi co hi cua viée khong theo dudi quan hé dbi tac voi don vi nay 1a
gi? (Chatterjee va cong su, 2023).

Thir hai, nhdn biét doi tac chién lwoc hién thoi cia céng ty. Viée xac dinh vi
tri hién tai va d6i tac chién lugc dang ap dung la can cur dau tién dé lua chon va
khang dinh dbi tac chlen luoc méi. Noi dung chu yéu cua giai doan nay la nghién
ctru va phan tich cac yeu t6 bén ngoai (co hoi va de doa) va cac yéu t6 bén trong
(diém manh va diém yéu) khi lya chon dbi tac chién luoc (Frank va cong su, 2019).

Thir ba, lwa chon doi tac chzen lwgc cong ty. Khi lya chon, ban lanh dao
doanh nghiép can phai xem xét mot sd yéu t& mang tinh chit cha quan va khach
quan. Vi du nhu: sitc manh va vi thé canh tranh cua ddi tac trong nganh, muc tiéu
clia d6i tac, thai do va kha nang cua ban lanh dao va céc cap lién quan, ngudn tai
chinh va cac kha nang khéc cua dbi tac va cua cong ty, muc do tu chu kinh doanh,
thai do va phan ing cia céc tac nhan lién quan (Kohl, 2024; Krause, 2022).
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Trong qua trinh thyc hién lya chon ddi tac, co thé co 2 quy trinh doc 1ap
phan anh 2 phuong phap khac nhau: phuong phdp moé rong va phuong phap thu
hep (Krause, 2022).

Thit nhdt, phwong phdp mé rong hay lan toa.Sy lya chon dbi tac thuong dua
vao su twong dong giita cac ddi tac vé linh vuc kinh doanh, ning lyc quan ly, dic
diém hanh vi... Pay 12 mot dang lwa chon di tac dua trén kinh nghiém (Frank va
cong sy, 2019).

Trong sb nhing dac diém cua ddi tac, ching phai su gin gii Ve hoan canh
cung khong phai sy gan gii trong chinh sach thuong mai c6 thé quyét dinh qua
trinh lwa chon d6i tic, ma trudc hét, nhitng d6i tic gan nhau (co quan h¢ voi nhau)
ludn tao ra kha nang mé rong (lan téa) bé1 muc do twong dong cao vé nganh nghe
nang lyc kinh doanh, phong cach lanh dao va quan ly. Cac dbi tac nay it nhicu co
su gibng nhau trong qué trinh tién hanh cac hoat dong kinh doanh, cac chuong
trinh marketing. Thuong thi phuong phap nay dugc goi 1a “Phuong phap nhém”
hay “Phuong phap lang giéng 1an can” (Kohl, 2024).

Phuong phap lua chon d6i tac duy nhat duoc coi nhu mét “diém co s6”, né
dai dién cho cac ddi tac cia cong ty. Vi vay, co so cua nhom dbi tac 1a nhu:ng co
hoi tim kiém ddi tac trong pham vi quyen han cua cong ty, thuong dua trén nhiing
nhan t6 hoan canh, dic diém. Van dé quan trong 13 'doanh nghi€p phai phan chia
céc ddi tac theo cac nhém khac nhau dya vao mét sb tiéu thic quan trong déi véi
doanh nghiép (Chaudhuri va cong su, 2022).

C6 thé chia ddi tac thanh cac nhom dua trén su danh gid mot s6 chi sb kinh
té quan trong sau: linh vuc hoat dong kinh doanh va uy tin trén linh vuc dé, nang
luc va kha ning vé quan 1y, tai chinh, chuyén mén... Nhirng phan tich nay mang
tinh khai quat, nhung ching can thiét nhu diém khoi dau cho doanh nghiép phan
tich chi tiét hon cac d6i tac tiém nang. Quan hé gan giii va nguyén tic tuong dong
dua trén sy glong nhau trong khuynh hudng hoat dong cua cac dbi tac ciing nhu
mbi quan h¢ von co gilta cac hoat dong co thé bd sung hay thay thé nhau. Khi
khong thé thu thap duoc cac s6 liéu vé ddi tac quan tim truc tiép thi c6 thé st dung
cac so6 lidu vé ddi tac gian tiép thich hop (ngudi thir 3) véi sy gidng nhau nhung
van dam bao muc lya chon d6i tac hiéu qua (Chatterjee va cong su, 2023).

Thir hai, phwong phdp thu hep hay tuyén chon. Phuong phap thu hep duoc
sir dung khi sy lwa chon dbi tac tot nhat dugc bat dau tir tong s6 cac doi tac dugc
phan nhém dua trén cac tiéu chi vé linh vuc hoat dong, _nganh nghé kinh doanh,
quy mo va pham vi hoat dong... Phuong phap thu hep dan t6i viéc loai bo nhing
d6i tac ndo kém hira hen nhét, diéu tra nhitng d6i tac khac nhiéu trién vong hon. Dé
lam duoc viéc nay phai de ra nhiing tiéu chuan loai bo thich dang. Co6 2 h¢ ti€u
chuan: mot 1a cac chi sb tong quat va hai 1a cac chi sé ddc trung (Krause, 2022).

Qua trinh Iya chon nhitng ddi tac c6 tiem nang duogc td chirc tién hanh mot
cach h¢ thong theo 2 giai doan bat dau bang qua trinh phéan chia doi tac ve linh vuc
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hoat dong, nganh nghé kinh doanh va két thiic bang qua trinh phan chia dbi tac
theo nang luc va kha nang hop tac (Frank va cong su, 2019).

- Giai doan 1: Phdn chia theo linh vuc hoat dong, nganh nghé kinh doanh.
Tuy thudc vao mirc do twong dong cua cac d6i tic va mic do kinh nghiém cua
doanh nghiép, giai doan nay c6 thé doi hoi nhiéu thoi hay it thoi gian. Trong giai
doan nay, doanh nghiép can dic biét quan tdm t6i bién “nhan khau hoc” nhu: quy
mo va dic diém cua ddi tac (linh vuc hoat dong, sitc manh tai chinh, dic diém nhu
cau hop tac...) (Kohl, 2024).

Sy phan chia theo linh vuc kinh doanh trén co so nhitng chi s chung nhét
s& giup cho doanh nghiép giam s6 luong cac dbi tac tiém nang. N6 ciing cho phép
doanh nghiép “luong hoa” cac thong tin co ban vé ddi tic va 1 co sd so sanh cho
viéc luoc bo ddi tic nham quyét dinh dbi tac nao trong s6 con lai can phai duoc
tiép tuc thu thap thong tin chi tiét hon (Chaudhuri va cong su, 2022).

- Giai doan 2: Phdn chia theo ndng lyc va khd ndng hop tac. D6i véi cac
dbi tac con lai sau khi tién hanh giai doan 1, thi sy phan chia trén co s& sb lidu vé
phuong thirc hoat dong, dic diém riéng c6... phai dugc tién hanh nham sap xép lan
cudi cac ddi tac tiém nang. Trén thuc té, trong giai doan nay, nghién ctru nhan tb
hanh vi ciing nhu ca tinh ciia ngudi 1anh dao c6 ¥ nghia quan trong. Nhén td hanh
vi thuong bao gom: tinh cap bach cua viéc hop tac, gia tri ky vong tir su hop téc,
quan hé véi doanh nghiép. C4 tinh ctia ngudi lanh dao hay nguoi quyét dinh: dong
co, muc do chép nhan rui ro (Chatterjee va cong su, 2023).

1.3.3. Pam phdn, théa thudn hop tdc véi doi tac

Sau khi Iya chon dugc doi tac chién lugc ti€ém nang, doanh nghiép sé thuc
hién mdt s6 cong viéc sau day:

Thir nhat, lién hé, tiep xuc va trao doi voi cac doi tac tiem nang, cu thé:

- Can lién hé voi cac doi tac tiém nang dé ti€n hanh trao d6i vé co hoi hop
tac kinh doanh va bay t6 mong mudn hgp tac cling nhu hi€éu hon vé nhu cau, muc
ti€u hop tac cua ho (Krause, 2022).

- C6 thé lién hé bang email, dién thoai hay gip mat trao d6i (Kohl, 2024).

- Can dat duoc: tap hop thém thong tin vé ddi tac tuong lai va gidi thiéu
thong tin vé doanh nghiép (Frank va cong su, 2019).

Thit hai, doanh nghiép va déi tac chién hege can dam phdn cac diéu kién hop
tac cua hai bén. Cac diéu kién hop tac co6 thé bao gdm:

- Céc diéu khoan kinh dganh co ban: gia ca, chat luong, ) luong, giao hang,
bao hanh, thanh toan, van chuyén, chiét khau... (Frank va cong su, 2019).

- Céc hd trg khac: thiét ké, dao tao, hang mau mién phi... (Chaudhuri va
cong su, 2022).

- Thong qua dam phan va danh gid dé lya chon ddi tac hop tic chinh thuc
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(Kohl, 2024).

- Phap ly hoa cac thoa thuén gitra hai bén da dugc thong nhit bang hop dong,
cac hop ddng nén theo chuan mau phu hop va duoc tham véan boi luat su dé dam
bao tinh phéap 1y va loi ich cho cong ty khi c6 tranh chip xay ra (Krause, 2022).

Thir ba, doanh nghiép can chinh thirc héa quan hé doi tdc giita hai bén thong
qua cac van ban thda thuan chinh thirc va khong chinh thire. Cac pham vi thdéa thuan
bao gdm:

- Théa thuan khong chinh thirc giira hai hodc nhiéu dbi tac dé cung 1am viéc
(Kohl, 2024).

- Du 4n, giao thirc chwong trinh (hodc vin ban cac diéu 18) (Chaudhuri va
cong su, 2022).

- Ky két bién ban ghi nhd giita hai bén (Krause, 2022).

- Ky két hop dong phap 1y, thoa thun tai trg giita cac bén... (Frank va cong
su, 2019).

Thi tw, sau khi thiét Idp va xem xét cdc quan hé doi tac, viée tiép theo doanh
nghiép can lam dé€ quan tri quan hé véi doi tac hiéu qua la thoa thuédn cach giao tiép
va lam viéc. Cac cong viéc nay bao gom:

- Biét diém manh, diém yéu cua ddi tac: hiéu rd s& gitp diéu chinh cach phdi
hop dé dat két qua tot nhat (Krause, 2022).

- X4c dinh rd rang cach thirc giao tiép va l1am viéc gitra hai bén: giao tiép
thuong xuyén, minh bach gitp theo doi tién do va hi¢u qua cong viéc (Namen
Jatoba, 2023).

- Xac dinh trach nhiém va quyén han: quy dinh rd rang, cong bang, gan loi
ich cu thé cho moi bén (Kohl, 2024).

- Xac dinh cach giai quyét khi c6 van dé phat sinh: thiét 1ap co ché xi 1y rui
ro va tranh chap dé bao dam hop tac thong sudt (Chaudhuri va cdng su, 2022).

- Minh bach trong hop tac: minh bach va cac kénh giao tiép coi mé nang cao
co hoi thanh cong, xdy dung long trung thanh va niém tin gitta cdc bén (Namen
Jatoba, 2023; Chatterjee va cong su, 2023).

1.3.4. Lp ké hoach kinh doanh véi déi tic

Lap ké hoach kinh doanh véi dbi tac 1a khi doanh nghiép va cac dbi tac cua
minh gdp nhau dé dat ra cac muc tiéu kinh doanh chung, x4c dinh KPI va phat trién
cac chién luge dé dat duge cac muc tiéu nay (Kohl, 2024; Krause, 2022). Ké hoach
nay doéng vai trd nhu mot 10 trinh dé lién két cac muc tiéu kinh doanh, thi trudng
muc tiéu, ngudn luc va nd luc ban hang cia doanh nghiép véi cac dbi tic cua minh
(Krause, 2022).Vi du:doanh nghi€p 1a mdt cong ty an ninh mang va doanh nghiép

vira ky két hop tac voi mot d6i tac méi chuyén vé dich vy dam may an toan. Déi véi
ké hoach kinh doanh véi dbi tac, doanh nghiép s& ngdi lai v6i ddi tic nay dé phac
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thao cac muyc ti€u chung, nhu mo rong sang mot thi truong maéi hodc tung ra mot
san phim méi (Kohl, 2024). K& hoach c6 thé bao gém cac muc tiéu tao khach hang
tiém nang, chién lugc quang cdo chéo, phan bd quy MDF hoidc ké hoach cho cac
hoat dong tiép thi dong thwong hiéu (Krause, 2022; Chaudhuri va cong su, 2022).

Trén thuc té, viéc lap ké hoach kinh doanh véi ddi tdc cua doanh nghi¢p
thuong bao gom:

- Bat muyc tiéu: Xac dinh cdc muc tiéu chung, ch'fmg han nhu doanh thu, thu
hut khach hang hodc mo rong sang thi truong maéi (Kohl, 2024).

- Lap ké hoach ngué)n luc: Xac dinh nhan sy, ngan sach va tai liéu tiép thi
can thiét dé dat muc ti€u (Krause, 2022).

- Phat trién chién lugc: Xay dung chién thuat ban hang, chién dich tiép thi,
chuong trinh dao tao dong bd gifra cac bén (Chaudhuri va cong su, 2022).

- Xem xét va dénh gia: Thudng xuyén ra soat tién do va dicu chinh theo higu
suat, bién dong thi truong hodc co hgi mdi (Kohl, 2024; Krause, 2022).

Lap ké hoach kinh doanh dbi tac rat quan trong vi n6 giup ca doanh nghiép
va d01 tac lam viéc dong bo, tan dung thé manh va nguén luc cua nhau dé cung phat
trién; dong thoi ting mirc d6 gin két va cam két dai han cua d6i tac (Frank va cong
su, 2019; Namen Jatoba, 2023).

Trong thoi dai 4.0, hé thong PRM cho phép doanh nghiép cong tac voi cac
d6i tac dé tao va theo doi ké hoach chung qua phan mém, thiét 1ap va giam sat tién
trinh dat muc tiéu, dam bao nhat quan chién luoc gitra cac bén (Chaudhuri va cong
su, 2022). Vi du, mot coéng ty an ninh mang c6 thé tan dung PRM dé phdi hop véi
cac nha phan phéi nham nham dén thi truong moi ndi, dat muc tiéu ban hang theo
quy va phan bd ngudn luc cho chién dich tiép thi chung phu hop véi cac mdi de doa
va yéu cAu tuan thu khu vue (Frank va cong su, 2019; Chaudhuri va cong su, 2022).
Cach tiép can phdi hop nay giup cac bén diéu chinh n5 luc, theo ddi tién trinh gan
thoi gian thuc va diéu chinh chién luoc linh hoat dé t6i vu hoa tham nhap thi truong
va ting trudong doanh thu; bang viéc xac dinh & muc tiéu va cac cot mde, hai bén s&
hop tac hi¢u qua hon hudng t&di muc ti€u chung (Kohl, 2024).

1.3.5. Duy tri méi quan hé bén chat véi doi tic

Cubi cung, sau khi da chinh thic bat dau mdi quan hé hop tac, doanh nghiép
can chu dong duy tri, quan tri quan hé véi d6i tic cia minh trong sudt vong doi cta
du 4n hodc qua trinh kinh doanh (Kohl, 2024). Diéu nay bao gom duy tri lién lac
thuong xuyén véi ho théng qua cac kénh chinh thirc va khong chinh thic dé danh
gia lai cac bén xem quan hé d6i tac c6 thuc sy hiéu qua hay khong (Lasrado,
Thaichon, & Munyaradzi, 2021). Sau mdt thoi gian, long tin s€é dugc gay dung du
giita cac bén, cac dbi tac s& co thé tu do hanh dong trén con duong hudng t6i muc
ti€u chung (Krause & Schnitzler, 2022).
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Két hop vé6i ddi tac dé xay dung ké hoach hop tac, phat trién, lam viéc giita
d6i bén mot cach thudn loi nhit (Lasrado et al., 2021). Dé c6 thé thuc ddy qua trinh
nay dién ra sudn sé, cic bén can chia sé théng thdn muc tiéu dai han, nga’in han, ké
hoach hanh dong dé hai bén c6 thé thoa thuan va dua ra nhiing chién lugc dem lai
loi ich cho ca hai bén trong lau dai (Krause & Schnitzler, 2022).

bé duy tri quan h¢ dbi tac bén chat thanh cong c6 thé lién quan dén viéc tiép
can nhiéu dbi tugng hon (Kohl, 2024). Mo rong thuong hi¢u cua doanh nghiép dén
nhiéu ddi tuong khac nhau co6 thé gitip ting doanh sb, mé rong phan phdi va nang
cao nhén thic vé thuong hiéu (Lasrado et al., 2021). Viéc duy tri quan hé di tac
bén chat ciing giup thuc day va cung cb cac ké hoach, du an hoat dong chung cho ca
doanh nghiép va cac dbi tac trong kinh doanh (Krause & Schnitzler, 2022). Sau quy
trinh dé tao ra quan hé ddi tac kinh doanh, diéu quan trong tiép theo doi hoi phai
duy tri va bao dudng dé tao ra mot quan hé ddi tdc manh mé va thanh cong (Kohl,
2024).

Thir nhat, phat trién giao tiép coi mé va trung thuc 14 chia khoa dé duy tri
mot mdi quan h¢ dbi tac thanh cong (Lasrado et al., 2021). Viéc tiép nhan mot d6i
tac c6 thé duoc so sanh vai viée tiép nhan mdt nguoi ban doi (Krause & Schnitzler,
2022). Piéu quan trong 1a phai ¢6 cac kénh giao tiép coi mo bat ké chi dé c6 kho
khan dén dau (Kohl, 2024). Piéu nay bao gom thao luan vé bat ky va tit ca cac chu
dé c6 thé nay sinh, chang han nhu tién bac, sai 1am va nhiéu phong cach quan Iy
khac nhau (Lasrado et al., 2021). Giao tiép manh mg, trung thyc s€ tao ra long tin
gitra cd hai bén, giup thlet 1ap cac ky vong rd rang va thiic day viéc duy tri méi quan
hé ddi tac bén chat (Krause & Schnitzler, 2022).

Thtr hai, doanh nghiép chu dong trong cac giao dich kinh doanh hang ngay
ciia minh (Kohl, 2024). Trong nhiing giai doan khé khin, hiéu lam va bat dong
quan diém 1a diéu dé hiéu (Lasrado et al., 2021). Néu c6 diéu gi d6 khong 6n, ding
ngai dua ra goi ¥ va cai thién (Krause & Schnitzler, 2022). Chu dong tim kiém
thong tin mdi co the gitp doanh nghiép xay dung mbi quan hé bén chit hon (Kohl,
2024). D61 khi, t6t nhat 1a chi can tim ra mot sy thoa hiép ving chic de giip moi
thi tién trién (Lasrado et al., 2021). Tim ra diéu gi hiéu qua nhat cho méi quan hé
cua doanh nghiép véi cac d01 tac va tim ra su cin bang hodc diém chung giita hai
bén (Krause & Schnitzler, 2022).

Thi ba, ca nhan héa mdi quan hé ddi tac (Lasrado et al., 2021). Viéc duy tri
mot mdi quan hé d6i tac qua chuyén nghiép c6 thé gy nham chan, khién ca doanh
nghiép va cac ddi tic déu s& khong cam thiy thoai mai (Kohl, 2024). Hay lam cho
mdt mdi quan h¢ ddi tac tré nén ca nhan hay noi cach khac 1a dugc céd nhan hoa
(Krause & Schnitzler, 2022). Cac twong tac than thién, truc tiép s& gitp thiét lap
mot mbi quan hé ddi tac 1au dai (Lasrado et al., 2021). Néu doanh nghiép va cac déi
tac c6 thé tao ra cac két ndi ca nhan voi nhau, quan hé déi tac ciia doanh nghiép s&
cang thanh cong (Kohl, 2024). Cac doanh nghi¢p ding huéng thuong giao cho cac
cé nhan c6 trach nhiém danh thoi gian dé chi dong va twong tac dé xay dung mbi
quan h¢ bén chit hon véi dbi tac (Krause & Schnitzler, 2022). Viéc di an trua, ké
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chuyén cudi v6i nhau hay hoi thim vé cudc séng cua ho, diéu do6 sé gitip xay dung
mot quan h¢ doi tac co gia tri theo thoi gian (Lasrado et al., 2021).

Thir tu, didu quan trong nita 1a phai duy tri sy nhat quan va thyc hién nhiing
10i hira ma doanh nghiép di dua ra trong thoa thuan véi cac ddi tac (Kohl, 2024).
Khong co gi két thiic mdi quan hé d6i tac nhanh hon viéc khong thuc hién nhimg
cam két ma doanh nghiép da dua ra trudc d6 (Lasrado et al., 2021). Hay chéc chin
rang doanh nghiép s& thuong xuyén kiém tra voi doi tac cia minh dé biét ca hai
dang & dau (Krause & Schnitzler, 2022). Cho du dé 1a mot cudc hop theo lich trinh
thinh thoang, hay di n trwa va néi chuyén (Kohl, 2024). Hiy thudng xuyén kiém
tra dé nhat quan voi nhau va biét ring cac muc tiéu ctia doanh nghiép dang dugc
thuc hi¢n chinh xac (Lasrado et al., 2021).

Thir nam, trong khi quan hé d6i tac 1a mot con duong hai chiéu, doanh nghiép
va cac doi tac déu phai nd luc xdy dung moi quan hé bén chit (Krause & Schnitzler,
2022). Ca doanh nghiép va cac ddi tac ludn phai ton trong 14n nhau va hiéu ranh gidi
ctia nhau (Kohl, 2024). Khi 1am nhu vay, cac bén s& cho nhau du khong gian dé hoat
dong va co di dong luc dé 1am viéc ciing nhau nhu mot thé théng nhat (Lasrado et al.,
2021).

1.3.6. Pdnh gid hiéu suit méi quan hé doi tic

Khi bat dau mot mdi quan hé véi mot doi tac chlen luoc, xdy dung va duy tri
quan hé d6i tac 1a quan trong nhung danh gia hi¢u suat moi quan hé dbi tac ny sau
mot khoang thoi gian hop tac con 1a van dé quan trong hon va 13 ndi dung khong
thé thiéu trong PRM cua thoi dai 4.0 (Abiodun, Rampersad, & Brinkworth, 2023).
Viéc danh gia nay 1a rat can thiét dé biét duoc rang, ddi tac d6 co thuc su 1a doi tac
hiéu qua, giip doanh nghiép thuc hién dugc cac muc ti€u da dé ra khi hop tac hay
khong, c6 dong gop tich cuc cho sy phat trién kinh doanh ctia doanh nghiép trong
bbi canh chiu sy tic dong manh mé cta cudc cach mang cong nghiép 4.0 hay khong
(Kumarasamy et al, 2025).

Vé co ban, khi danh gia hiéu suat mbi quan h¢ ddi tac, cac doanh nghi¢p
thuong danh gid dua trén cac khia canh quan trong sau day:

Thir nhat, déng gop ciia mdi quan hé ddi tac v6i doanh nghiép: Téc do ban
hang cua tung doi tac 1a bao nhiéu? (Kamble, Mor, & Belhadi, 2023).

Thi hai, mirc tiéu thy cta khach hang khi trién khai quan hé d6i tac: Doi tac
c6 hiéu qua nhu thé nao trong viéc thuc day viéc ap dung va su dung cua khach
hang cua doanh nghiép? (Abiodun et al., 2023).

Thir ba, pham vi phu séng: Ddi tic ciia doanh nghiép phu séng hay c6 anh
hudng ¢ nhiing thi truong nao? (Kumarasamy et al., 2025).

Thi tu, nang luc cia dbi tac: Poi tic ciia doanh nghiép phul hop voi cac san
pham chién lugc nhu thé nao? (Kamble et al., 2023).

48



Thir nam, cam két cua ddi tac khi trién khai quan hé: Két qua cta dbi tac on
dinh va chac chan nhu thé nao? (Abiodun et al., 2023).

Sau khi danh gi4 hiéu sudt quan hé ddi tac, doanh nghiép s& dé& dang nhan
thay khong phai moi dbi tac déu c6 tac dong tich cuc dén hoat dong kinh doanh
cia doanh nghiép, bat ké quy md, chit luong hay ké hoach trién khai hop tac
(Kumarasamy et al., 2025).

Néu doanh nghiép thiy rang ddi tac kinh doanh ctia minh khong con cé thé
lam vi¢c cung nhau nita, doanh nghiép co thé bat dau thuc hién mot chién lugc dé
chia tay. Thong thuong, doanh nghiép s& phai thong nhat cach chia tach quan hé ddi
tac, cho du mdi bén s& ldy mot phan tai san ctia doanh nghiép, ctua du an hop tac
kinh doanh hay mét ddi tic mua lai mot hodc nhiéu ddi tac khac. Cac dbi tac phai
thong nhét vé cach dinh gia cac phan tai san sau khi chia tay (Loertscher & Wasser,
2019). Pay la van dé ma mot doanh nghiép khi hop tac véi cac bén khac can phai
luong trude dé giai quyet that tot. Nhitng bat dong vé cach chia tich thudng din dén
cac vu kién tung, co thé ‘gay thém ganh nang tai chinh cho chinh doanh nghiép cling
nhu cac ddi tac va c6 thé mat nhidu thang hodc nhiéu nam dé giai quyét.

Bén canh do, cac doanh nghiép khi PRM phai ddi mat voi viée cac ddi tac rat
lui khi ho chuyén sang cic du 4n méi hodc két nap thém thanh vién méi mang theo
vén méi. Thoa thuan quan hé dbi tac phai bao g@)m cac diéu khoan néu rd cac thu
tuc quan ly viéc rat lui hodc két nap thém ddi tac (Goetz & Scott, 1981). Nhin
chung, néu mot d6i tac mudn rat lui, cac dbi tac hién tai s& co quyén uu tién mua cd
phan hoac tham du cong viéc cua ddi tac da rat lui (Hillman, 2005). Céc théa thuan
nay doi khi ¢ dang thoa thuan mua/ban (O’Neal & Thompson, 2012).

Nhin chung, doanh nghiép nén 1ap ké hoach giai thé quan hé dbi tac khi bat
dau hop tac kinh doanh, béi vi ngay ca khi doanh nghiép ton tai trong nhiéu nam,
cac ddi tac van co thé ra di, sap nhap hoic ban ra (Loertscher & Wasser, 2019).
Diéu nay, doi hoi mot doanh nghiép ngay khi bt ddu mot mdi quan hé dbi tac ciing
phai déng thoi nghi dén viéc soan thao thoa thuin dé thoat khoi quan hé ddi tac,
thoa thuan hop tac c6 thé néu rd cac diéu khoan cho viéc chia tay. Khi doanh nghiép
giai thé quan hé d6i tic ma khong c6 thoa thuan, doanh nghiép sé bi mac ket véi
nhirng van dé phap 1y va kién tung tén kém khong dang co.

1.4. Cac tiéu chi danh gia quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0

Mot trong nhiing diéu kho khan nhat trong viéc quan ly moi quan hé 601 tac
trong thoi dai 4.0 la thlet 1ap mot hé thdng cac tiéu chi dé danh gia va cung cap sy
hiéu biét chung vé tiém ning cta nd, ciing nhu hoat dong nhu mot cong cu thyc té
dé hd tro danh gia gia tri, lap ké hoach cai thién thanh cong va cudi cung 1a hd tro
thuc hién chién lugc chung dé tao ra két qua mong doi khi thuc hién quan h¢ dbi tac
(Litvinova et al, 2018; Ahuja et al, 2024).

Dé c6 thé xay dung hé thdng cac tidu chi danh gia PRM, cac doanh nghiép
phai co gang tra 161 mdt loat cau hoi thiét yéu nhu: "Gid tri hién tai cia moi quan h¢
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13 bao nhiéu?... va gia tri mong doi 12 bao nhiéu? Can phai nd luc nhu thé nao dé
thuc ddy méi quan hé d6?", "Doanh nghiép va cac dbi tac co thuc su chung hiéu biét
vé gia tri khéng?", "Doanh nghiép va cac dbi tic sé cung nhau thyc hién nhu thé
nao dé bién tam nhin thanh hién thuc?", "Doanh nghiép va cac ddi tac can thuc hién
ké hoach gi va s& can trién khai nhitng k¥ ning nao?", "Tat ca cac bén lién quan c
that su cam két vé trach nhiém cta minh khong?", "Lam thé nao dé thiét 1ap mot co
ché quan tri hiéu qua nham theo ddi tién do va giai quyét cac van dé?"... Trong thoi
dai 4.0 dang thay d6i nhanh chong nay, di dén lic moi doanh nghiép phai xem xét
cac mbi quan hé kinh doanh va quan hé dbi tac bén ngoai va suy nghi lai nhitng ciu
hoi trén (hodc nhitng cdu hoi twong tu nhu trén) dé tim ra cach 1am khac biét nham
ddi moi cam két chung cua cac mbi quan h¢ hién co, tip trung vao chién lugc hon
dé phat trién doanh nghiép (Aderibigbe, 2022; Zamora Iribarren et al, 2024).

Nhu vay, co thé thiy hé thong tiéu chi ddnh gia PRM trong thoi dai 4.0
khong nhitng duoc st dung dé danh gia trang thai hién tai ma con phai theo ddi tién
do hop tac da va sé trién khai. Quan trong hon, voi khai niém vé PRM trong thoi dai
4.0 da trinh bay & trén, hé thong tiéu chi ddnh gia PRM theo tiép cén trong luan an
nay phai dam bao thoa man danh gia trén ca hai khia canh: quan tri va hé thong
cong nghé thong tin. Dya trén cac nghién ciru ké trén va cia cc tac gia nhu Chan
(2009); Chen (2002); Chen (2007); Lee va Kim (1999) va Agarwal va cong su
(2017)), tac gia da phat trlen mot hé thdng cac tiéu chi danh gia don gian co thé xem
xét thong nhit & cing cap do véi cac bén ddi tac lién quan trong thoi dai 4.0 nhu
sau:

1.4.1. Cac tiéu chi danh gia trén khia canh quan tri

Trong quan tri kinh doanh néi chung, doanh nghiép s¢€ can chon mdt loai
quan hé dbi tac chién lugce giup doanh nghiép c6 thé dat dugc nhirng muc tiéu da
dat ra va tuong tu nhu vay, doanh nghiép s€ can xac dinh cac tiéu chi danh gia giap
doanh nghiép c6 thé do luong muc d6 thanh cong cua mdi quan hé hop tic nay
trong vi¢c dat dugc cac muc ti€u da thoa thuan (Ben Salah et al, 2022; Chang et al,
2019). Tuy nhién, tuy tung muc tiéu da dat ra va ting giai doan hoat dong, muc do
thanh coéng cta quan hé hop tac c6 thé trong rat khac nhau ddi v6i nhitng ddi tac
khac nhau. Vi duy, mot thuong hi€u dang tim cach cai thién kha nang gilt chan khach
hang thong qua quan hé ddi tac co thé thiy it gia tri trong viéc do ludng s luong
khach hang tiém nang modi duogc tao ra, trong khi mét thuong hiéu dang tim cach
mo rong kénh ctia minh c6 thé s& coi viée do luong khach hang tiém ning 13 wu tién
hang dau (Pereira et al, 2025). Nhin chung, cc tiéu chi ddnh gia trén khia canh
quan tri d6i voi quan hé doi tac s& bao gdm céc tiéu chi sau ddy: Thi nhét, doanh
thu tir ddi tac. Trudc tién, doanh nghiép bat ky s& mudn xem xét doanh thu ma dbi
tac mang lai cho doanh nghiép cua minh la bao nhiéu. Doanh thu tir dbi tac 1a doanh
thu truc tiép co thé duoc quy cho 100% dbi tac cua doanh nghiép. N6i cach khac,
cac giao dich nay s& khong ton tai néu khong c6 su giip dg cua ho. Néu doanh
nghiép chay mot chuong trinh d6i tac, doanh nghiép c6 thé cong tong doanh thu do
tirng d6i tac tao ra va do tit ca cac ddi tac cia doanh nghiép két hop lai, dé co v
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tudng veé tyle phan trim doanh thu ma cac déi tac dong gop cho doanh nghiép. Tuy
nhién, diéu quan trong 13 phai tach riéng dé xem xét timg dbi tac riéng 1¢ mang lai
bao nhiéu. Theo cach d6, doanh nghiép co thé thay loai quan hé ddi tac nao dang hoat
dong t6t nhat cho doanh nghiép ciia minh va xac dinh bat ky ddi tac yéu hon nao
dang dua vao cong strc ciia nguodi khac (Goyal & Mishra, 2019; Taticchi, 2010).
Thong thudng, doanh thu tir ddi tac s& dén tir cac khach hang tiém ning du diéu kién
ctia hé sinh thai quan hé ddi tic. Pay chinh 1a cic khach hang tiém ning méi dén truc
tiép tir cac dbi tac trong hé sinh thai cua doanh nghiép. Ching c6 thé duoc tao ra
thong qua cac quan hé dbi tac thudc nhiéu loai khac nhau, bao gdm gi6i thiéu truc
tiép, 1ap ban do tai khoan khach hang tiém ning va cac chuong trinh ban lai (Deloitte
Insights, 2020).

Thit hai, doanh thu do doi tic tac dong. Doanh thu do d6i tac tic dong ciing
tuong tu nhu doanh thu do ddi tac tao ra, nhung khac biét nam & chd day la doanh
thu gian tiép. D6 1a doanh thu tir bat ky giao dich nao c¢6 thé dugc quy mot phan cho
d6i tac cuia doanh nghiép. Vi du: dbi tic cua doanh nghiép c6 thé da giup doanh
nghiép thic day hoidc chét mot giao dich hién co trong kénh cta minh (Goyal &
Mishra, 2019). T4t ca cac diém tiép xtic nay déu phai duoc ghi lai dé co thé theo ddi
nd luc cua ddi tac va phan bd doanh thu mét cach chinh xac va cong bing. Piéu
quan trong 14 doanh nghiép nén luu y dén viéc xem xét anh hudng cua ddi tac & mdi
giai doan cua kénh ban hang. Hiy nhé rang, anh hudng cua dbi tic co thé anh
hudng dén khach hang theo nhiéu cach khac nhau va ¢ nhiéu giai doan khac nhau
cua kénh ban hang, vi vady doanh nghi¢p can c6 cai nhin téng quan rd rang vé toan
bd kénh dé hiéu chinh xac ddi tac cua minh d& c6 anh huong nhu thé nao. Néu
doanh nghiép c6 chuong trinh dbi tac, viéc tong hop cac két qua nay s& giup doanh
nghiép hiéu r& hon vé& anh hudng nio cua ddi tac co tac dong 16n nhat trong viéc
gitip doanh nghiép tao ra doanh thu cho thuong hi€u ctia minh (Taticchi, 2010).

Thit ba, s6 lwong giao dich dang hoat dong. Mot chi tiéu do ludng quan hé
ddi tac chién lugc hitu ich khac 1a s6 lugng giao dich dang hoat dong ma céc ddi tac
ctia doanh nghiép dang theo dudi. Piéu nay s& dic biét phu hop khi noi dén quan hé
d6i tac nhu ban lai, dong gbi va ban chung, trong d6 cac ddi tac ban san pham cia
doanh nghiép truc tiép cho ngudi tiéu dung (Chang et al, 2019). Tai sao lai str dung
chi tiéu s lugng giao dich dang hoat dong thay vi chi theo doi tat ca cac giao dich
da dang ky. Piéu nay 1a do cac d6i tac thuong s€ ghi lai bat ky lién hé nho nao ma
ho ¢6 véi khach hang dudi dang giao dich, de tang sb luong. Vi vay, theo ddi cac
giao dich di ding ky thuong s& khong cung cip cho doanh nghiép buc tranh thuc sy
vé murc d6 hoat dong cua cac giao dich nay. Thay vao do, béng cach do luong cac
giao dich dang hoat dong, doanh nghiép s& hiéu r6 hon vé pham vi co hoi thuc sy
ma nhitng khach hang tiém niang nay mang lai (Ben Salah et al, 2022).

Thir tu, s6 lrong khdch hang tiém nang. Nhiéu thuong hiéu chon bat dau hop
tac d& mé rong kénh phan phdi ciia ho va cudi cung 1a thu hat thém khach hang méi.
Vi vay, mdt tiéu chi quan trong vé quan hé ddi tac chién luoc s& 1a s6 luong khéach
hang tiém ning do ddi tac ctia doanh nghiép tao ra, cho du d6 1a théng qua gidi
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thiéu truc tiép, thong qua viéc gitip doanh nghiép tang luot dang ky dung thur (vi du
nhu bang cich niém yét san phdm cia doanh nghiép trén thi trudng cua ho) hoac
thong qua bat ky kénh nao khac (Pereira et al, 2025). Nhung thay vi chi theo dbi s6
luong khach hang tiém nang, diéu quan trong 1a doanh nghiép phai xem xét ca chat
lwong cua nhitng khach hang tiém ning ndy. Doanh nghiép nén theo ddi chit ché ty
1é chuyén d6i dé biét dugc doanh nghiép da c6 thé bién bao nhiéu khach hang tiém
nang do ddi tac cia minh cung cép thanh khach hang thuc su (Ahuja et al, 2024).
Xet cho cung, khong co ly do gi dé abi tac cua doanh nghiép gui hang nghin khach
hang tiém ning néu khong c6 ai trong sé ho tré thanh co hoi giao dich cua doanh
nghiép.

Thit nim, s6 leong co héi do doi tdc tac déng. Trong linh vuc hop tac kinh
doanh, sb luong co hdi do dbi tac tao ra ciing 1a mot tidu chi quan trong dé dénh gia
hiéu qua PRM (Perevozova et al, 2022). No61 cach khac, c6 bao nhiéu khach hang
tiém ning do ddi tac ctia doanh nghiép tao ra tro thanh co hoi duy nhat?Tiéu chi nay
dé cap dén tat ca nhitng khach hang tiém ning ma doanh nghiép c6 thé phat trién
dén giai doan co hoi véi su giup d& cia cac d6i tac. Pay c6 thé 1a nhitng khach hang
tiém nang ma doanh nghiép di c6 trong kénh cta minh nhung dbi tic ciia doanh
nghiép giup doanh nghiép ddy qua ranh giéi dé ho bién thanh khach hang chinh
thire. Vi du: cac dbi tac thuc hién chia sé thong tin chinh thirc voi doanh nghiép vé
céc bén hodc cac khia canh lién quan cta khach hang tiém niang nhu: thoi quen,
hanh vi tiéu dung (Ansari & Gupta, 2024).

Thir sdu, chi phi thu hit khdch hang tir @i tde. Bén canh céc chi tiéu quan
trong nhu doanh thu tir nhitng khach hang c6 duoc thong qua dbi tac ciia doanh
nghiép mang lai 1a bao nhiéu. Mot chi tiéu quan trong khong kém can dugc dé xuat
xem xét d6 1a chi phi thu hut khach hang tir d6i tac ctia doanh nghiép c6 phai ¢ murc
chap nhan dugc hay khong (Smetankova et al, 2020). Néu khach hang c6 dugc
thong qua mang ludi d6i tic cua doanh nghiép mang lai nhiéu doanh thu hon so véi
khach hang c6 dugc théng qua cac kénh khac, thi ké ca viée chi phi ndy cao hon van
c6 thé dang gia.

Quan hé ddi tac chién luoc co thé 1a cach tuyét voi dé tim kiém khach hang
méi. Nhung néu day 1a muyc tiéu cua doanh nghiép, diéu quan trong 1a phai do
ludng duge chi phi ma doanh nghiép bo ra véi tu cach 1a mét thuong hiéu dé co
dugc khach hang méi théng qua dbi tac ciia minh. C6 rat nhiéu cach khac nhau dé
c6 dugc khach hang mai, tir thyc hién quang céo tra phi cho dén SEO web. Doanh
nghiép s& can so sanh viéc c6 duge khach hang méi thong qua cac ddi tac ciia minh
c¢6 hidu qua vé mat chi phi hon hay it hon so vé&i cac phuwong phép thu hut dbi tac
khac cua minh. Theo cach nay, doanh nghi€p c6 thé ¢6 dugc buc tranh r6 hon vé
murc do dang gia hodc hiéu qua cua cac mdi quan hé dbi tic ctia minh trong viéc
gitp dat dugc cac muc ti€u da dat ra (Partnership Leaders, 2024).

Thit bdy, so lwong doi tac. Pay c6 thé 1a tiéu chi do ludng thuc su hitu ich dé
chimg minh mirc d¢ pho bién cua chuong trinh doi véi cac nha dau tu va cac bén
lién quan chinh trong doanh nghié¢p. Pay ciing 1a tiéu chi dong thoi cling 1a so lidu
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thong ké thuong thiy duoc khi danh gia quan hé d01 tac cia doanh nghiép tai nhiéu
quoc gia khac nhau. Pay c6 thé 13 mot chi tiéu t6t theo nhiéu cach. Néu doanh
nghiép dang mudn mé rong chuong trinh ddi tac cia minh, hiy dat muc tiéu cho s6
lugng ddi tic mai o thé gitp doanh nghiép hiéu duoc lidu c6 dat dugc muc tiéu cia
minh hay khong.

Tuy nhién, diéu quan trong can luu ¥ 1a chi tiéu do luong quan hé ddi tac
chién lugc nay khong phai 1a thude do chat luong hay hiéu suat. Doanh nghiép c6
thé thiy ring hau hét doanh thu ctia minh chi dén tir mot s it d6i tac thanh cong
nhat. Theo nguyén 1y Pareto, trén thuc té, 80% doanh s tao ra tir quan hé ddi tac
chi dwoc thuc hién bdi 20% cac ddi tac (Powell & Sammut-Bonnici, 2015;
McDonald, 2009). Tuong tu nhu vay, doanh nghiép co thé dé dang c6 hang tram
hodc tham chi hang nghin ddi tac dang ky vao chuong trinh hop tic ctia minh,
nhung néu khong c6 ddi tac nao trong sé ho hoat dong, ho s& khong giup ich cho
viéc thuc hién cdc muc ti€u ciia doanh nghiép.

Thit tam, ty 1é kich hoat. Ty 1& kich hoat ciia chuong trinh d6i tac ctia doanh
nghiép dé cap dén so luong dbi tac tham gia co6 dau hiéu thuc su hoat dong sau khi
dang ky. Pay 1a mot phép do quan trong vi dé bit dau thay doanh thu tr chuong
trinh quan hé d6i tac ctia doanh nghiép, doanh nghiép s& can cac d6i tac tich cuc
(Lamberti et al, 2024). Néu doanh nghiép thay ty 1¢ kich hoat ctia minh thap, doanh
nghiép c6 thé thir mot loat cac wu dai va chién thuat dé cai thién. Hau hét cac
chuong trinh hop tac déu cho phép xac dinh ddi tac 1a hoat dong sau khi ho thuc
hién mot 1an gidi thiéu hodc ban hang thanh cong. Tuy nhién, khong c6 quy tic nio
va doanh nghiép s& phai tu quyét dinh diéu gi khién mot doi tac thuc su "hoat dong"
hay "khong hoat dong". Vi du, doanh nghiép c6 thé thay rang ty 1& bo cudc thuc sy
cao sau lan ban hang dau tién cua dbi tac, nhung ty 1¢ nay tang manh sau 1an ban
hang thr hai hodc thtr ba. Khi do, doanh nghiép can xem xét cAc mo hinh trong
chuong trinh ddi tac ciia minh va can nhic cach ma ho dinh nghia vé mot ddi tac
tich cuc. Bén canh d6, viéc doanh nghiép c6 thé giup cac ddi tac méi thuc hién giao
dich ban hang dau tién cang nhanh thi kha ning ho & lai va thiic day doanh thu dai
han cho thuong hi€u ctia doanh nghi¢p s€ cang cao.

Thir chin, si hai long cia doi tdc. Phan 16n doanh nghiép déu tip trung do
luong sy hai 1ong cua khach hang, nhung ho lai bo qua mot tiéu chi quan trong do 1a
do ludng sy hai 1ong cua cac ddi tac. Bang cach do luong murc d6 hai long cua dbi
tac, doanh nghiép s& c6 dugc nhitng hiéu biét co gia tri vé cach cac dbi tac cua
doanh nghiép nhan thirc vé cac yéu t6 khac nhau cia chuwong trinh quan hé déi tac
clia minh, chang han nhu tir phuong phép giao tiép dén thu lao, phuong phap ghi
nhén va nhiéu hon nita (Waddock & Bannister, 1991; Guan et al, 2025). Va doanh
nghiép s& c6 thé hiéu sdu hon vé cach cac dbi tac nhan thic mdi quan hé tong thé
ctia ho voi thuong hiéu ctia doanh nghiép. Bang cach tim ra nhiing gi doanh nghiép
dang lam t6t va nhiing gi doanh nghiép c6 thé cai thién cho mdi quan hé véi cac ddi
tac cia minh, doanh nghiép s€ c6 thé thuc hién nhirng thay ddi cho chuong trinh doi
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tac ctia minh theo hudng tét hon. Doi lai, diéu nay c6 thé din dén nhiéu luot ding
ky hon, duy tri tot hon va tuong tac vdi doi tac tot hon trong twong lai.

Thir muweoi, mikc do tham gia cia déi tac. Khong nhiéu thuong hiéu ban tim
dén viéc thu thap thong tin vé su tham gia ctia ddi tac, chir dimg n6i dén viéc phan
tich thong tin d6. Nhung cac ddi tac cua doanh nghiép cang tham gia nhiéu thi ho s&
cang phét trién nhanh hon. Vi vay, ddy 1a mot tiéu chi quan trong can ghi nh¢ khi
danh gia PRM (Tedja et al, 2024; MacDonald et al, 2019). Sy tham gia cua déi tac
c6 thé bao gdm tat ca cac loai hoat dong, nhung cudi cung, do 1a thude do mure do
tham gia va htng tha cta ho vao chuong trinh d6i tac, hop tac kinh doanh hodc hoat
dong cua doanh nghiép. Cac du hiéu tham gia ma doanh nghiép mudn theo ddi bao
gdm nhitng viéc nhu tai xudng tai nguyén, tich cuc tham dy sy kién cua doanh
nghi¢p, tham gia vao hoat dong dao tao hoac tap huén, tra 101 email cua doanh
nghi¢p nhanh chong... Trong thoi dai 4.0, tat ca cac hoat dong nay déu dién ra truc
tuyén nén s& dé theo ddi va do luong.

1.4.2. Cdc tiéu chi danh gid trén khia canh hé thong céng nghé thong tin

Mot van dé quan trong khac can xem xét khi thuc hién danh gia dbi v4i hoat
dong PRM trong thoi dai 4.0 14 danh gia trén khia canh hé théng cong nghé thong
tin, d6 1a kha ning st dung va tmg dung thuc tién dua trén cic cong ngh¢ s6. H¢
théng PRM gitp cac cong ty md rong quy md nhung chung chi hitu ich néu giao
dién nguoi dung tryc quan va dugc ap dung va str dung thuong xuyén (Lee va Kim.
1999; Hu. 2011). Nén uu tién cic hé théng PRM co giao dién nguoi dung dé dang
hon va quy trinh tryc quan ma khong can dao tao chuyén sau (Hayes va Ref. 2003).
Tuong tu nhu vay, hé thong PRM chi t6t khi c6 nhiéu tién ich quan 1y noi dung
manh m& hon gitp d& dang cap nhat tai nguyén va c6 thé dugc kham pha boi nhing
ngudi dung phi hop sé& hitu ich hon cho cac dbi tac vé 1au dai (O’Leary va Tanouri.
2000).

Khi danh gia trén khia canh hé thong cong nghé thong tin, cac tiéu chi danh
gia PRM s& bao gom cac ti€u chi quan trong sau day:

- H6 tro da dang ddi tde: Nén tang c6 hd tro hé sinh thai gom cac ddi tac
quan trong d6i v6i doanh nghiép hay khong? Nén tang c6 hd trg cac chuyén dong
tiép can thi truong quan trong khac nhau dé kinh doanh véi cac loai d6i tac khac
nhau hay khong? (Abidi et al, 2019).

- Khd nang mé réng: Khi chuong trinh d6i tac ciia doanh nghiép phat trién,
nén tang cong nghé duoc sir dung trong hé thong PRM co thé xur 1y s6 luong ddi tac
ngdy cang ting va cung cap trai nghiém phu hop cho tit ca moi ngudi hay khong?
(Chaudhuri et al, 2022).

- Kha ndng cung cdp trdi nghiém ngwoi ding: Giao dién cta nén tang cong
nghé truc quan dén muc nao dé cd nhom ndi bd cap nhat ndi dung va toi uu hoa trai
nghi¢m cua doi tac cling nhu dé doi tac diéu hudng? (Healy & Pekarek, 2024).

54



- Kha ndng ity chinh: Lam thé ndo dé nén tang cong nghé c6 thé dugc tuy
chinh dé dap ing nhu cau cua doanh nghiép va doi tac ciia minh? (Perevozova et al,
2022).

- Kha nang lap bao cao va phan tich: Nén tang cong ngh¢ cua h¢ théng PRM
nay cung cip nhitng loai bédo cao va phan tich nao dé giup toi vu hoa trai nghiém
d6i tac va chuong trinh dbi tic ctia doanh nghiép? (Mutambik, 2024).

- Mikc do bao mat va tudn thu: Nén tang cong nghé dugc str dung co dap tng
cac yéu cau vé€ bao mat va tuan thu hay khong? (Tarigan, Siagian, & Jie, 2021).

- Kha nang ddo tao va hé tro: Nén tang cong nghé ndy cung cip nhitng tai
nguyén gi cho cac nhom ndi bo va nhom doi tac? (Kohl, 2024).

- Chi phz"vdn hanh hé tho”hg: Chi phi cua viéc van hanh hé théng PRM duoc
thiét 1ap nhu thé nao? N6 c6 minh bach khong? Liéu murc chi phi c6 tang 1én khi
doanh nghiép ti€p can vadi nhi€u doi tac hon hay khong? (Abidi et al, 2019).

- Tinh di dong: H¢ t’héng PRM c6 cép quyén truy cip di dong dé cho phép
ngudi quan ly doi tac va doi tdc quan ly hoat dong kinh doanh khi dang di chuyén
hay khong? (Mutambik, 2024).

- Céng cu cong tdac: Hé thdng cd nhitng cong cu c6 san nao dé cac nhom giao
ti€p va cong tac dé dang hon hay khong? (Jaradat et al, 2017).

- Danh tiéng ciia nha cung cdp: Nha cung cap hodc phat trién hé thong PRM
c6 cac khach hang uy tin hay khong? (Abidi et al., 2019).

- Lo trinh phat trién twong lai: Nha cung cip hodc phat trjén hé théng PRM
¢6 16 trinh va tam nhin rd rang vé viéc tich hop cong ngh¢ Al d€ mé rong quy md
cac thanh phan chinh trong viéc ho trg va quan ly kénh hay khong? (Chaudhuri et
al, 2022).

- Sw tich hop: Su tich hgp chinh cta h¢ thong PRM véi céc hé thong kinh
doanh hién tai lién mach nhu thé nao? (Tarigan et al., 2021).

- Kha nang_quan Iy ngi dung: Viéc tao, tai 1én, quan ly va phan phdi noi
dung cho doi tac dé dang nhu thé nao? (Perevozova et al, 2022).

Sy két hop ciia tat ca céc tidu chi ké trén s& dua ra danh gia chung, toan dién
vé ca hai khia canh quan tri va hé théng cong nghé thong tin cia PRM. Cac dédnh
gia dua trén cac tiéu chi cAn duoc thuc hién dinh ky, thuong xuyén s& giup doanh
nghiép va cac ddi tic nim bit, theo ddi tién d6 dé cung nhau dua ra cic bién phap
khic phuc nham diéu chinh viéc thyc hién theo céc sai 1éch so v6i muc tiéu mong
do1 da xac dinh khi thyc hién hop téc.

PRM ngay cang dugc tu dong hoa va tiy chinh hon, v6i nhidu kha nang lya
chon trong viéc thu thap thong tin kinh doanh, c4 nhan héa va chuan hoéa quy trinh
lam viéc. Cac doanh nghiép st dung cac cong cu nhu vay co thé vuot 1én trén
nhirg cong ty thuc hién PRM mét cach thu cong; cong nghé PRM cho phép thiét

55



l1ap cac modi quan h¢ nhat quéan, hiéu qua véi nhi€u doi tac va dam bao thudng xuyén
quan ly tron tru cac quan h¢ doi tac do.

1.5. Céc yéu t6 anh hwéng dén quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 caa
doanh nghiép

Thyc hién hiu qua PRM 1a dicu can thiét v6i ¥ ngha lgi nhuan dang ké cho
cac doanh nghiép, dac biét 1a cac nha cung cap, boi vi phan 16n doanh s6 ban hang
cho cac nha cung cép 1a do cac ddi tac cua ho tao ra (Agarwal va cong su, 2017; de
Ruyter, Moorman, va Lemmink, 2001). Tuy nhién, dé dbi pho voéi sb luong 16n va
cac dbi tac phan tan vé mit dia 1y, trong thoi dai 4.0 cac doanh nghi€p dang chuyen
dan tir giao tiép mat doi mat sang hé thong thong tin dé quan tri mang ludi dbi tac
cua ho. Do do, viéc quan tri hiéu qua cac hé théng quan ly quan hé dbi tac (PRM)
nay da tré thanh van dé then chét trong viéc thuc hién mdi quan hé ddi tac- -nguoi
ban va qua d6 la hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép. Chinh vi vay, tim hiéu
cac yéu tb tac dong dén quan tri hiéu qua quan hé ddi tac cua doanh nghiép hién
dang 1a chu dé thu hut sy tim hiéu, tham gia ctia nhiéu nha nghién ctru khac nhau.

Trong bdi canh kinh doanh B2B hién dai, quan tri quan hé ddi tac khong con
1a mot hoat dong hod trg kénh ban hang mang tinh tac nghiép, ma da tr¢ thanh mot
nang lyc quan tri lién to chirc ¢6 anh hudng truc tiép den hiéu suat va kha ning mé
rong cua doanh nghiép, dic biét dbi v6i cac nha cung cap phu thudce 16n vao doanh
s6 do dbi tac tao ra. Vi vay, hiéu qua PRM dugc xem 1a mdt don béy loi nhuan va la
diéu kién dé doanh nghiép khai thac dugc gia tri tir mang ludi ddi tic (Agarwal va
cong su, 2017; de Ruyter, Moorman, va Lemmink, 2001). Trong thoi dai 4.0, thach
thirc quan tri khong chi dén tir sb lwong ddi tac 16n va phan tan vé dia 1y, ma con
dén tir viéc tuong tac ngay cang chuyén dich tir gip mat truc tiép sang tuong tac
dua trén hé théng thong tin va dit li€u thoi gian thuc. Su chuyén dich nay lam noi
bat vai tro cua hé théng PRM nhu mot ha téng diéu phéi, noi cac co ché quan tri,
cac thuc hanh hop tac va cac cong cu s6 két ndi chat ché dé tao ra hiéu qua quan hé.
Cach tiép can theo quan diém quan hé cho théy loi thé canh tranh c6 thé hinh thanh
tir cac nguodn lyc vuot bién gidi doanh nghiép, nam trong chinh tai san chuyén biét
theo quan hé, théi quen chia sé tri thirc va co ché quan tri hiéu qua cua quan hé ddi
tac, do 6 PRM can duoc mo hinh héa nhu mot cau hinh dong thoi gom yéu td két
qua hop tac va yéu t6 diéu kién van hanh hop tac (Dyer va Singh, 1998; Poppo va
Zenger, 2002).

Trén co s& d6, md hinh nghién ctru cac yéu td anh huong dén quan tri quan
hé dbi tac phai duoc dé xuét theo logic giai thich PRM nhu mot két qua tong hop
ctia hai nhom nhén t6: nhém nhan t6 phan anh két qua hop tac cbt 16i clia quan hé
dbi tac va nhom nhan td phan anh diéu kién cong nghé, mirc do tham gia ctia ddi tac
va co ché quan tri gitp quan hé van hanh hiéu qua trong bdi canh s6 héa. Vé nhém
két qua hop tac, nghién ctru chuyén séu cua Gibbs va Humphries (2009) goi ¥ ba try
cot phan 4nh chat luong va thanh cong ctia hop tac gdm doi méi hop tac, chat luong
quan hé dbi tac va sang tao gia tri; ba tru cot ndy c6 thé dugc xem 1a cac két qua
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trung gian thé hién muc d6 truong thanh cua quan hé va kha ning chuyén hoa quan
hé thanh loi ich thuc chat (Gibbs va Humphries, 2009). B6i méi hop tac duge dua
vao md hinh vi nhiéu quan hé ddi tic that bai khong phai do thiéu hop dong hay
thiéu hé thong, ma do khong tao ra dugc ning luc phdi hop, thich img va dong sang
tao dé nam bat co hoi moi, dic biét trong moi truong bién dong. Khi ‘quan h¢ dbi tac
c¢6 kha nang phdi hop va thich Gmg, cic bén dé hinh thanh sang kién chung va cai
tién lién tuc, tir d6 nang cao hi¢u qua quan tr1 quan hé ddi tic nhu mot chudi quyét
dinh va hanh dong co tinh h¢ thong (Gibbs va Humpbhries, 2009; Teece, Pisano, va
Shuen, 1997). Chat lugng quan h¢ d6i tac duoc dua vao mo hinh vi dong nghién
ctru marketing quan hé khang dinh tin twong va cam két 1 nén tang lam giam hanh
vi co hoi va ting ¥ dinh duy tri quan hé, qua d6 tao diéu kién cho phdi hop hanh
dong va chia sé thong tin hiéu qua hon (Morgan va Hunt, 1994; de Ruyter,
Moorman, va Lemmink, 2001). Déng tho1, sang tao gia tri dugc dua vao mo hinh vi
muc tiéu cudi cung cia PRM khong chi 13 duy tri quan hé ma 1a chuyén hoa quan hé
thanh gia tri kinh doanh, gia tri van hanh va gia tri thi trudng thong qua hiép dong,
chia sé 191 ich va nang cao nang luc canh tranh cua cac bén. Cach nhin hé sinh thai
va nén tang s6 nhan manh gia tri dugc tao ra tur cAu tric phu thudc 13n nhau giira cac
tac nhan va co ché diéu ph01 hoat dong, vi vay PRM thanh cong phai dugc phan anh
bang nang luc tao va nim bat gia tri & cip do lién két d6i tac (Adner, 2017;
Jacobides, Cennamo, va Gawer, 2018). Tur logic do, ba bién d6i mai hop téc, chét
lugng quan h¢ va sang tao gia tri dugc gia dinh c6 tac dong thuan chiéu dén quan tri
quan hé dbi tac trong thoi dai 4.0 cia doanh nghié€p, bdi chung dai dién cho mic d6
ma quan hé dbi tac van hanh nhu mot cau trac c6 kha nang hoc hoi, phéi hop va tao
loi ich bén vimng.

Bén canh nhoém két qua hop tic, mo hinh dwa vao nhom nhén t cong nghé
Al va hé thong PRM thong qua hai cdu phan mang tinh cau ndi 1a dich vu tiy chinh
cho ddi tac va sy tham gia cua ddi tac. Co s& cua lya chon nay Xuat phat tur thuc té
PRM thoi dai 4.0 van hanh dya trén dir liéu va tu dong hoa, trong ddé Al lam tang
nang luc thu thap, xu 1y va khai thac dir li€u, giam sai sot thu cong va rat ngén thoi
gian phan hoi, qua dé cai thién hiéu suét tac nghiép va chat luong trai nghiém cua
d6i tac trén hé thong. Nghién ciru vé Al tich hop vao PRM trong kénh ban hang
B2B cho thdy AI PRM c6 thé tao gia tri kinh doanh thong qua vi¢c phan anh vao
dich vy tuy chinh cho dbi tac va gia ting su tham gia cua ddi tac, tir 6 cai thién
hiéu sudt van hanh va dong gop vao gia tri kinh doanh (Chatterjee va cong su,
2023). Pdng thoi, cac nghién ciru vé hé sinh thai nén tang s6 cho thiy nén tang sb
tan dung hé sinh thai tac nhan ty chu dé dong tao gia tri, va sy khac biét vé co ché
tao gid tri, mirc do ty chil va vai trd cta tac nhan bo tro 12 nén tang dé 1y giai hiéu
qua hop tac (Hein va cong sy, 2020). Tir d6, dich vu tiy chinh cho dbi tac dugc mé
hinh héa nhu mdt nang luc dich vy hoa ctiia hé¢ théng PRM, phan &nh muc d§ hé
théng ¢ thé ca nhan héa hd tro ban hang, tiép thi, dao tao, hd tro k¥ thuat va khai
thac dir liéu phu hop nhu ciu timg nhom ddi tac, pht hop voi lap luan rang PRM la
tap hop phuong phap, cong cu va ning luc dwa trén web dé quan tri quan hé voi déi
tac va bén thur ba (Vlachopoulou va cong su, 2005; Chatterjee va cong su, 2023).
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Khi cac dich vu tuy chinh dugc cai thién, ddi tac co dong co tham gia nhiéu hon vao
cac chuong trinh chung, ting twong tac trén nén tang va chia sé dir liéu tt hon, tir
d6 tao diéu kién cho d6i méi hop tac, nang cao chat luong quan hé va tang kha nang
tao gia tri, nén trong mo hinh dich vu tuy chinh dugc gia dinh vua tac dong truc tiép
dén PRM vira tac dong gian tiép thong qua ba két qua hop tac trung gian (Chatterjee
va cong sy, 2023; Ryssel, Ritter, va Gemiinden, 2004). O chiéu nguoc lai, sy tham
gia cua dbi tac duoc mo hinh héa nhu murc d6 dbi tac twong tac, dong hanh va cam
két dong gop vao chuong trinh chung cta doanh nghiép, boi trong cac quan hé kénh
va quan h¢ B2B, tuong tac va ph01 hop lién tuc la diéu kién dé giam xung dot va
tang hiéu qua phdi hop. Viée b sung bién su tham gia cua d6i tac ciing phu hop voi
cac nghién ctru chi ra rang cac cong cu so va e business co thé lam tang ph01 hop
nhung ciing tiém an mit trai 13 xung dot néu thiéu co ché diéu phdi, vi thé can
luong hoa mirc d6 tham gia nhu mét thanh té phan anh strc khoe cua kénh hop tac
(Osmonbekov, Bello, va Gilliland, 2009).

Nhom nhan to co ché quan tri duoc dua vao mé hinh vi quan hé ddi tac trong
moi truong sb via can kiém soét chinh thirc dé bao dam tuan thu, trach nhiém va
giam rdi ro, vira cAn quan tri phi chinh thirc dé tao niém tin, thiic ddy chia sé tri thic
va giam chi phi giam sat. Bang chimg nghién ctru cho thiy hop dong chinh thic va
quan tri quan hé co thé bd tro 13n nhau dé cai thién hiéu qua trao ddi, do d6 mo hinh
tach bach co ché quan tri chinh thtrc va co ché quan tri phi chinh thire dé danh gia
tac dong riéng va tac dong tong hop cua hai co ché dén PRM (Poppo va Zenger,
2002; Storey va Kocabasoglu Hillmer, 2013). Co ché chinh thirc trong quan h¢ dbi
tac c6 thé dugc 1y giai thém bang 1ap luén cua ly thuyet dai dién vé bat can xtng
thong tin, rui ro dao dirc va nhu céu thiét ké hé thong giam sat va khuyén khich
trong cac quan hé cé ciu tric hop tac, qua d6 bién minh cho vai tro cua cac chuan
hoa quy trinh, do ludng hiéu sudt va co ché trach nhiém giai trinh trong quan tri ddi
tac (Eisenhardt, 1989). Co ché phi chinh thtrc duoc bién minh boi dong nghién ctru
quan tri quan hé va chuan muc x3 hoi trong quan h¢ lién t6 chirc, nhan manh vai tro
clia niém tin, chuan muc tao gia tri va cac quy tic tng xir gitip cac bén giam hanh vi
co hoi va ting cam két hop tac (Burkert, Ivens, va Shan, 2012). Pic biét, trong boi
canh sd hoa, nhiéu hoat dong kiém soat va phéi hop duogc thuc hién thong qua hé
théng thong tin, nén co ché quan tri khong thé tach roi hé théng PRM; nghién ciu
vé 1am cho hé thong PRM van hanh hiéu qua d nhan manh vai tro cta co che quan
tri quan hé dbi tac nhu diéu kién dé cong nghé tao ra ket qua, t do cung co CO SO
dua hai co ché quan tri vao mo hinh nhu cac nhan t6 giai thich tryc tiép PRM
(Storey va Kocabasoglu Hillmer, 2013; Ryssel, Ritter, va Gemiinden, 2004).

Tong hop cac 1ap luan trén cho phep hinh thanh co so dé xuat mo hinh
nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén quan tri quan hé dbi tac trong thoi dai 4.0 cua
doanh nghiép theo hudéng PRM trong thoi dai 4.0 ctia doanh nghiép duoc quyét
dinh boi ba két qua hop tac trung gian gdm d6i méi hop tac, chat luong quan hé va
sang tao gia tri, déng thoi chiu tdc dong truc tiép tlr hai nhom diéu kién then chét 1a
cong ngh¢ Al va h¢ théng PRM thé hién qua dich vu tuy chinh cho ddi tac va su
tham gia cuia d6i tac, cung v6i hai co ché quan tri chinh thirc va phi chinh thirc. Cau
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tric mo hinh nay c6 hai y nghia hoc thuat quan trong. Thur nhat, mé hinh tranh cach
tiép can phan manh chi tip trung vao mot lat cit nhu niém tin hay cong nghg, bang
cach dat PRM trong mot chudi logic tao gia tri tur diéu kién van hanh dén két qua
hop tac roi dén higu qua quan tri téng the Thir hai, mo hinh phan anh ding ban chat
PRM thoi dai 4.0 1a sy két hop gilra nén tang sb dwa trén dir liéu va co ché quan trj
quan h¢, phu hop véi quan diém hé sinh thai nén tang sé va quan diém quan hé
trong chién lugc.

Tir nhitng nghién ctru nhu trén, c6 thé xac dinh mot sé yéu t6 anh hudng dén
PRM cua doanh nghiép trong thoi dai 4.0 bao gom:

1.5.1. Péi méi hop tic

Do6i méi hop tac lién quan dén cac hanh dong duoc thuc day va khuyén khich
nhu mot hé qua cua cac hoat dong hop tac thoa dang, chang han la lam viéc chung
va cac sang kién chung. Khia canh nay cua mbi quan hé tot dep thuong duogc thé
hién 1a cac dbi tac déu 1am viéc chim chi. Pay la /dong co thanh cong, tuy nhién,
néu khong c6 su dong vién va khuyén khich, cac moi quan hé doi tac thuong bi dinh
tré va khong thé khoi day. Poi méi hop tac cho phép cai thién hiéu qua clia quan hé
dbi tac vi n6 dem lai cac két qua hiru hinh nhu chia sé loi ich kinh té, gia ting cac
du an, chuong trinh chung... Nhin chung, d6i méi hop tac cho phép cac ddi tac dat
duoc muc tiéu da dé ra.

Lam viéc cung nhau hoac lam vi¢c theo nhom la yéu ciu co ban cta mét
quan hé d6i tac hiéu qua. Do hop tac, phdi hop va cong tac c6 lién quan chit ché véi
nhau, nén chiing c6 thé duoc nhom lai v6i nhau thanh “hanh vi 3C' (cooperation,
coordination and collaboration). Lam viéc cing nhau cho phép str dung ngudn luc
da dang dé dat duoc hoat dong hiéu qua va hai hoa véi muc tiéu va chién luoc cla
cac bén lién quan.

Hanh vi 3C cling c6 thé gop phan cai tién quy trinh va cdu tric, cai thién k¥
ning va thyc hién d6i méi. Trong tlep can dinh hudng san pham, nguoi mua va
ngudi ban tham gia cing nhau dé d6i mai va cai tién chat luong san pham c6 thé
lam gia ting chi phi nhung mién 13 c6 tinh kha thi. Trong chudi cung g, su tham
gia som cua doanh nghiép hay nha cung cap ngay tir giai doan thiét ké s& mang lai
loi ich chung dang ké. Vi vy, hanh vi 3C 1a mot yéu t6 thiét yéu gop phan vao
thanh cong thuc té ctia cac mdi quan hé giita doanh nghiép v6i doanh nghiép. N6
biéu thi no lyc két hop dé dat duoc cac muc tiéu chung va do do, su thanh cong cua
cac mdi quan hé. N6 cho phép phat trién cac giai phap sang tao dé gia tang gia tri,

san pham hodc quy trinh méi va cudi cing, tao ra mot gia tri vo hinh, rit manh mé&
dudi hinh thirc loi thé cong tac.

Mot thanh phan quan trong khac ciia doi méi hop tac 1a kha nang thich ung
ctia quan hé ddi tac ddi v6i nhirng hoan canh thay ddi bén trong va bén ngoai. San
pham, quy trinh, quan 1y hang ton kho, thai do, gia tri va muyc tiéu déu cé thé can
phai thay d6i dé duy tri kha ning canh tranh ciia lién minh. Nhitng thay d6i nhu vay
chiu anh hudng boi (i) loai san phﬁm/dich vu va do phuec tap cua ching, (i1) do sau
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ctia thong tin trao ddi; (iii) murc d6 mo rong tiép xuc xa hoi cua to chire va (iv) murc
d6 cong tac can thiét (Gibbs va Humphries, 2009).

Giao tiép ciing 1a mot yéu cau cua quan hé ddi tac thanh cong va do d6, tuan
theo vong xody cta mo hinh hanh vi. Theo nhiéu cach, giao tiép 13 yéu t6 khoi
xudng cho tit ca nhitng hoat dong d6i méi hop tac. N6 bao gom cac kénh (thong
tin) trung thuc, c6i mé dé 1ap ké hoach chung va xac dinh myc tiéu trong do cac ky
vong chung duogc thlet 1ap va do ludng. Giao tiép ciing cho phép quan ly cac tuong
tac phirc tap. O cip d6 van hanh (tac nghiép), hudng dan rd rang ve€ viéc chia s¢
thong tin va cong nghé doc quyén s& cé anh hudng tich cuc dén viée phat trién san
pham, chi phi, ban hang va doanh thu, déng thoi, cling lam ting sy cam két va tin
tuong. Nhin chung, mic do minh bach dat dugc trong quan hé ddi tac hodc lién
minh chic chin sé tao tién dé cho su thanh cong. Poi méi hop tac khong don thuan
1a 4p dung cong nghé méi hay cai tién quy trinh, ma con bao gdm kha ning thich
ung linh hoat, thuc day sang tao, ting cudng giao tiép va xay dung nén tang hop tac
bén viing giita cic bén lién quan. Theo Akhtar va cong su (2016), nang luc d6i moi
trong quan hé 601 tac dong vai tro trung tam trong viéc duy tri loi thé canh tranh va
thuc day hiéu suét t6 chirc. Ardito va cong su (2018) ciing nhan manh ring chat
lwgng giao tiép va su phdi hop hiéu qua giira cac ddi tac 1a yéu td then chdt trong
cac du an doi méi hop tac.

Véi cac nhan dinh nhu vy, tac gia dé xuat gia thuyét:

H1: D6i méi hop tac co tac dong thuan chiu t&i PRM trong thoi dai 4.0 cia
doanh nghiép.

Bang 1.2: Thang do d6i mai hop tac

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu

1 | Kha nang thich Gmg v&i diéu kién thay d6i cia
quan h¢ doi tac

2 | Mtrc d khuyén khich d6i méi va hiéu sudt cao | Gibbs va Humphries,

ctia quan hé d6i tac 2009; Akhtar va cong su,
; _ , _ 2016; Ardito va cong su,
3 | Chat luong, su li€n quan, tinh kip thoi va su 2018

cO1 mo cua giao tiép

4 | Muc d6 cac dbi tac hop tac hiéu qua

(Nguén: tong hop cua tic gid)

Trong do6, thich tng va doi mai duge xem 1a nang luc cua quan hé d6i tac
de duy tri va nang cao vi thé canh tranh thong qua cai tién quy trinh va cic sang
kién tiét kiém. Giao tiép va hop tac thé hién kha nang phéi hop va lam viéc theo
nhom ctia quan hé dbi tac dé dat dwogc muc tiéu cam két.
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1.5.2. Chit lwong quan hé doi tic

Chat luong quan hé dbi tac 1a dong luc quan trong thir hai cho sy thanh cong
chung cua quan h¢ thuong mai. N6 tao co so cho nang sudt ciia mdi quan hé hop
tac. Chat lugng quan hé dbi tac khong chi don gian 1a mot dong gop cho cac lién
minh ma con c6 anh hudng truc tiép dén cac yéu td quan trong ching han nhu thoi
gian va tudi tho ctia chinh mdi quan hé. Chét lugng quan hé ddi tac ciing lién quan
truc tiép dén kha ning cia mot cong ty trong viéc nam bét gia tri dugc tao ra thong
qua quan hé ddi tac hiéu qua(Gibbs va Humphries, 2009).

Diéu quan trong 1a dam bao chat lwong quan hé dbi tac s& phat trién theo thoi
gian va 12 mot nhan td quan trong trong viéc hinh thanh quan hé d6i tac va giai doan
dau cia quan hé nay. Su tin tuéng va cam két trong mot lién minh hodc trong mdi
quan hé gifta doanh nghiép véi doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao nhan thirc cua
ca hai bén va déi khi, can mot hodc cd hai bén bi€u hién va thuc hién dong thai dau
tién. Céac yéu t6 nhu cam két, tin tudng, chia sé thong tin va hanh vi hop tac tich cuc
khong chi phan anh muc do gin két gitta cac d6i tic ma con anh hudng truc tiép
dén kha ning quan tri va diéu phdi cac hoat dong chung. Theo Morgan va Hunt
(1994), cam ket va tin tudng 13 hai thanh phan ¢t 16i tao nén chat lugng quan hé,
ddng thoi 1a tién dé cho su hop tac bén vimg. Geyskens, Steenkamp va Kumar
(1999) ciing khang dinh rang su hai 1ong trong quan hé d6i tac phu thudc manh mé
vao muc do tin twéng va cam két gitta cac bén. Ngoai ra, Cannon va Perreault
(1999) cho thay ring viéc chia sé thong tin va thuc hién cac hanh vi tich cuc 13 yéu
t6 thuc day hiéu qua quan tri trong méi truong B2B. Trong cac lién minh chién
luge, dau tu c6 the dudi hinh thirc cung cip co s vat chit, con nguoi va bi quyét.
Nhitng hanh vi tich cuc nay c6 thé 1am giam dang ké su phu thudc vao hop dong dé
giit su can bang vé loi ich, khi moi ngudi bat dau 1am viée cing nhau va hiéu nhitng
gi ho phai lam dé tao ra gia tri chung, hanh vi ich ky va chi phi lién quan giam dang
ké. Két qua la chat luong quan h¢ dbi tac ting 1én giup giai phong ngudn lyc quan
Iy dé phat trién va t6i wu hoéa hoat dong kinh doanh. Pdi tac cling c6 thé cam thay
hai 10ng khi ¢6 mot cai nhin dai han thay vi lién tuc dé ¥ dén nhiing sai sét & phia
doanh nghiép hay nha cung cap.

bé khic phuc mau thuan lién quan dén su phu thudc 1an nhau 1a 1am cho
viéc phat trién ddi tac tré thanh mot trong nhitng muc tiéu ciia quan hé dbi tac.
Thuc té cho thiy cac quan hé dbi tac va lién minh co két qua rat cao duoc dic
trung boi kha ning chia sé kién thirc vé quy trinh, bi quyét, k¥ ning va khach
hang. Viéc chuyén giao kién thirc nay, thuong 13 thong qua dao tao hodc thiét 1ap
cac hoat dong chung, s& cung cd doanh nghiép va cho phép tao ra cac ngudn luc
va nang luc moi(Gibbs va Humphries, 2009).

Vi nhirg nhan dinh va phén tich nhu trén, tac gia dé& xuit gia thuyét:

H2: Chat luong quan hé ddi tac co tac dong thuan chiéu dén PRM trong thoi
dai 4.0 cua doanh nghiép.

Bang 1.3: Thang do chit lwong quan hé dbi tac
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STT Bién quan sat Ngudn tai liéu

1 | Mtc do dang tin cdy cia mdi quan hé ddi tac | Gibbs va  Humphries,
2009; Morgan va Hunt,

, | Mite do duy tri va phat trién quan hé déi | 1994: Geyskens,
tac Steenkamp va Kumar,
] \ . o 1999; Cannon va
3 | Mtrc do dau tu vao quan hé doi tac Perreault. 1999
4 | Muc do cam két va thye hién cac hanh vi

tich cuc

Muc do chia sé, chuyén giao bi quyét
5 | trong thuc hién cac ké hoach, hoat dong
chung

(Nguén: tong hop ciia tdc gid)
1.5.3. Sang tao gia tri

Cuing nhu viée gia tang gia tri, sang tao gia tri la ly do quan trong dé cac bén
tham gia quan h¢ dbi tac c6 thé 1am viéc cung nhau va thuc hién d6i méi. Muc tiéu
cu01 cung cia quan hé dbi tac hodc lién minh 14 kha ning doanh nghiép nam bat
tong gid tr1 dudi hinh thirc mang lai lgi ich cho khach hang cudi cung va cho tinh
chuyén nghiép cua doanh nghi€p. Viéc sang tao gia tri cling c6 thé gan v6i chat
luong dich vu va chét lugng dich vu cam nhan. Sy hai long vé hoat dong cua mot
d6i tac chién lugc ludén quan trong. Tuy nhién, cling can phai xem xét mot sb yéu to
khac lién quan dén kha niang cua chinh méi quan hé d6 trong viéc b sung, tao ra va
nam bat gia tri cling nhu thuc hién diéu ndy mot cach nhat quan trong mot mdi quan
hé 6n dinh.

Garcia (2022) cho rang, viéc sang tao va nam bt gia tri co thé duogc coi 1a uu
tién hang dau ciia mot mdi quan hé ddi tac vi n6 anh huong dén hiéu qua kinh té clia
cac bén tham gia. Do do, viéc tao ra gia tri chic chén 1a tong thé cua tat ca cac hanh
vi xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé déi tac.

Sang tao gié tri trong quan hé doi tac thé hién qua kha ning cai tlen quy trinh,
kich hoat nang luyc mdi, chia s¢ cong bang loi ich va duy tri hiéu suit cao. Theo
Huxham va Vangen (2005), loi thé hop tac (collaborative advantage) chi xuat hién
khi cac bén cung nhau tao ra gia tri vuot tri so voi kha nang riéng 1¢. Holmkvist va
Segerud (2018) cing nhan manh rang su hiép ddng, chia s¢ muc tiéu va moi truong
sang tao 1a yéu to cot 16i dé nang cao vi thé canh tranh thong qua quan h¢ doi tac.
Ngoai ra, Ruuskanen (2021) chi ra rang viéc quan 1y xung dot hidu qua va cai tién
quy trinh 13 diéu kién can dé duy tri sy bén vitng va hiéu qua trong hop tac.

Quan h¢ ddi tac rat thanh cong biéu hién & viée st dung cac chi s6 hiéu suat
de cai thién cac quy trinh va kich hoat cac nang luc méi. Biéu quan trong la quan h¢
doi tac duogc di€u chinh trong mdgt thoa thuan hop 1€ nham tap trung sy chi y vao
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khach hang. N6 phai khuyén khich hiéu suit cao, thiic day dic tinh chét luong, duy
tri cai tién lién tuc va cho phép chia s¢ cong bang loi nhuan va céc loi ich khac.

Vi nhitg phan tich nhu trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

H3: Sang tao gia tri c6 tdc dong thuan chiéu t6i PRM trong thot dai 4.0 ctua
doanh nghiép.

Bang 1.4: Thang do su sang tao gia tri

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu

Kha ning cua quan hé déi tac dé quan ly | Garcia, 2022; Huxham va

cac xung dot cb hitu Vangen, 2005; Holmkvist
; va Segerud, 2018;

Mtrc d§ ma céc doi tac chia sé muc dich

2 | thuc. hién muc tiéu chung i Ruuskanen, 2021

3 | Khd nang cai thién vi thé canh tranh

Kha nang cai tién quy trinh va dua ra sang
kién

Muc do ma quan hé doi tac tao ra moi
5 | trudng thuan loi cho sang tao hodc giai
quyéet van dé

(Nguon: tong hop ciia tdc gid)
1.5.4. Dich vu tiry chinh cho déi tic (PCS)

Trong moi quan hé hop tac, cac ddi tac can co kha ning du doan nhu cau
thay d6i cuia khach hang (Hatton va cong su, 2017; Musarra va cong su, 2021) dé
cau trac cac co hoi ban hang va quang cao cua ho. Khi dir liéu v€ nhu cau thay dbi
cua khach hang cubi dugc dang nhép vao hé théng PRM, doanh nghi¢p hay nha
cung cap co thé phat trién lai, cai tién san pham va dich vu. Hé thong c6 thé cung
cap h tro t6i wu cho cac ddi tac ciing nhu cac hoat dong ban hang va quang céo cua
ho thong qua céac dich vu tuy chinh cho ddi tac. N6i cach khac, dich vu tuy chinh
cho d6i tac trén hé théng s€ tac dong tich cuc td1 hiéu qua hoat dong PRM trong
thot dai 4.0 cua doanh nghiép.

Hé thdng PRM giap hop 1y hoa quy trinh ban hang cua d6i tac bang cach
cung cap kha nang hién thi rd hon vé tit ca cac khach hang tiém ning trong kénh
ban hang cho phép nguoi dung quan ly, theo doi va nuéi dudng moi khach hang
tiém nang (Vlachopoulou va cong sy, 2005). Viéce tich hgp quy trinh ban hang vao
PRM s& t6i uu hoa toan by vong doi cua khach hang, bat dau tir khach hang tiém
nang, khach hang tiém ning du diéu kién, quan 1y co hoi, tiéu dung va ban hang lip
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lai dé tao ra mot quy trinh hiéu qua, hiép dong va d& dang quan 1y xung dot
(Espinosa va cong su, 2018).

Céc d6i tac thu thap nhiéu dir liéu khach hang khac nhau va st dung cong
nghé Al dé phan tich dir liéu do cho myc dich riéng cua ho. Dt liéu nay ciing dugc
doanh nghiép hay nha cung cip sir dung dé hiéu so thich cua khach hang cubi va
cho phep ho hanh dong phu hop. Piéu nay tao nén sy tin tuong va cung c0 cac cam
ket giita cac bén trong mdi quan hé ddi tac va vi vay gop phan cai thién chat luong
mbi quan hé dbi tac (Warsen, 2023). Do do, khéi luong 16n dit liéu khach hang
dugc luu trit trong hé théng PRM. Tuy nhién, dit liéu khach hang can phai duoc bao
vé dé tranh bi lam dung hodc gy nguy hiém cho tinh bao mat va quyén riéng tu cua
khach hang. Piéu nay c6 thé can tré cac dich vu tiy chinh cta di tac. Nghién ctru
ciia Chu va Wu (2018) cho thiy dich vu tiy chinh cho ddi tac trén hé théng bao
gdm du doan vé nhu cau cua ddi tac, cac dich vu hd trg va bao vé dir lidu ddi tac
(PDP). Pé dam bao cac dich vy tuy chinh cho dbi tac duogc tét hon, ba kha nang nay
can dugc phat trién. Do d6, doanh nghiép hoic nha cung cap nén cung cap cac dich
vu tly chinh cho dbi tac bang cach dy doan chinh xac nhu cau cua ho sau khi phan
tich dir liéu khach hang cudi duoc luwu trir trong co sd dir liéu hé théng PRM. Khi
doanh nghiép hodc nha cung cip nhén thiy ring cic ddi tac thira nhan sy cai tién
trong dich vu tiy chinh ma ho nhén dugc thong qua cong nghé Al dugc tich hop trén
hé théng PRM, thi khong chi tac dong t&i su hoat dong hi¢u qua ctua hé théng ma con
tao diéu kién thuan loi trong viéc tao ra gia tri, cai thién chat luong méi quan hé ddi
tac, thay do6i cach thirc hop tac, giao tiép va thich mg cua cac bén trong quan hé d6i
tac (Chatterjee va cong su, 2023). Theo do, tic gia dé xuat cac gia thuyét:

H4: Dich vu tuy chinh cho ddi tac trén hé thong c6 tac dong thuan chiéu t&i
PRM trong thoi dai 4.0 ciia doanh nghiép.

HS5: Dich vu tuy chinh cho ddi tac trén hé théng co tac dong thuan chiéu t6i
sy d61 méi hop tac cua doanh nghiép va cac doi tac.

H6: Dich vu tuy chinh cho ddi tac trén hé théng c6 tac dong thuan chiéu t&i
chat lugng moi quan hé doi tac ciia doanh nghi¢p va cac doi tac.

H7: Dich vu tuy chinh cho ddi tac trén hé théng co tac dong thuan chiéu t6i
hoat dong tao ra gia tri cia cac bén trong quan h¢ doi tac.

Bang 1.5: Thang do dich vu tuy chinh cho ddi tac

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu

Kha nang hd trg ctia hé théng ddi vai hoat dong | Hatton va cong su, 2017;
quang cdo cua doi tac Musarra va cong su, 2021;

N . . Vlachopoulou va cing su,
Kha nang ho trg cta hé thong doi voi hoat dong | 2005; Chatterjee va cong

ban hang ctia dbi tac su, 2023; Chu va Wu

(2018); Warsen, 2023;

3 | Kha ndng bao v¢ dir li¢u khach hang Espinosa va cong su
3 s

64




4 | Kha nang khai thc, chia s¢ dit liu khach hang | 2018

5 | Kha ndng du doan nhu cau cua doi tac

(Nguén: tong hop cua tdc gid)
1.5.5. Sw tham gia ciia déi tdc

Su tham gia ctia cac ddi tac duogc khai niém 1a muc d6 cac ddi tac tuong tac
v6i cong ty, tich cuc tham gia vao cac chuong trinh tiép thi, ban san pham va dich
vu cua cong ty (Vlachopoulou va cong su, 2005; Storey va Kocabasoglu-Hillmer,
2013). Dé cai thién mutc do tham gia, cac cong ty nén két hop cong ngh¢ vao quy
trinh hé thong PRM. Diéu nay s& giup cac ddi tic c6 duge nhitng hiéu biét can thiét
dé dinh hinh nhan thtc cua khach hang va s€ cai thién hoat dong kinh doanh cua
chinh ho, thong qua do6 tac dong tich cuc tdi quan tri quan hé khach hang.

Warsen (2023) cho rang phan khuc d6i tac, giit chan ddi tac va chia sé kién
thirc v6i cac ddi tac 1a nhitng khia canh ndi bat cta sy tham gia ctia d6i tac. Phan
khuc d01 tac giap cac cong ty giao dich voi cac loai d6i tac khac nhau, nhitng nguoi
c6 mbi quan hé véi nhiéu khach hang khac nhau (Dibb va cong su, 2002). Cac phan
khitic ddi tac khac nhau dy kién s& cham so6c cadc nhoém khach hang nhét dinh c6 dac
diém riéng biét vé sttc mua, md hinh mua hang hodc cac dac diém khac tuong tu
(Nusair va cong sy, 2022). Trong bdi canh thoi dai 4.0, d6i v6i mot hé thong PRM
viéc phan khic ddi tac 13 can thiét dé nudi dudng mdi quan hé mot cach hidu qua va
dam bao cho su tham gia cua cac ddi tac duoc tt hon.

D6i voi ban hang gian tiép, cac dbi tac dong vai tro 12 nguoi ban lai va hoat
dong kinh doanh ctia cong ty chi yéu phu thudc vao hoat dong ciia d6i tac (Storey
va Kocabasoglu-Hillmer, 2013). Vi vay, diéu quan trong 1a doanh nghiép hay nha
cung cap phai gilt chan dugc céac d01 tac, dac bit la nhimg nguoi dé gan bo lau dai
(Koponen va Julkunen, 2022). V& van dé nay, viéc cac ddi tac tham gia ap dung Al
trén hé thong PRM dong vai tro quan trong vi ho dam bao doanh nghi¢p hay nha
cung cip nhan thirc duoc nhu ciu thay doi cua khach hang, tir d6 doanh nghiép c6
thé hanh dong phu hop bang cach dinh hinh lai cac quy trinh va thuc tién hoat dong
cua minh (Musarra va cong su, 2021).

Mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh su tin tudng ciing thanh cong cia PRM,
ddng thoi cling 13 mot chie niang chinh ctia hé théng 1a chia sé kién thirc giita doanh
nghiép, nha cung cip voi cac ddi tac. Vi viée sir dung Al trén hé théng PRM, cic
d6i tac dugc cap nhat thong tin can thiét c6 thé phan tng va dap tmg day di nhu cu
thay ddi cua khach hang trong mdt thi truong nang dong (Falasca va cong su,
2017). Diéu nay tdc dong manh téi su ddi méi, tao ra gia tri va cai thién chét luong
méi quan hé ddi tac ctia doanh nghiép véi cac ddi tac.

Vi cac phan tich ké trén, tac gia dé xudt cac gia thuyét:

HS8: Sy tham gia ctia ddi tac ¢ tac dong thuan chiéu dén PRMtrong thoi dai
4.0 ctua doanh nghi¢p.
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H9: Sy tham gia cua ddi tac co tac dong thuan chiéu dén d6i mai hop tac cua
doanh nghiép va cac doi tac

H10: Sy tham gia cua ddi tac co tac dong thuan chiéu dén chat luong mbi
quan h¢ hop tac cua doanh nghi¢p va cac doi tac.

H11: Sy tham gia ctua ddi tac co tac dong thuan chiéu dén hoat dong tao ra
gia tri cua cac bén trong quan hé hop tac.

Bang 1.6: Thang do Sw tham gia ciia ddi tac

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu
1 | Muc do tuong tac cua ddi tac Vlachopoulou va cong su,
2005; Storey va
) Murc do tich cuc tham gia vao cac chuong trinh, Kocabasoglu-Hillmer,
su kién ctia doanh nghi¢p 2013;

Murc @6 tich cuc tham gia trong thue hién muc Warsen, 2023); Dibb va

3 tiéu va ké hoach kinh doanh chung cong sy, 2002; Nusair va
cong su, 2022; Koponen
Mirc d6 tham gia vao cac budi tap huan, dao va Julkunen, 2022;
4 tao cua doanh nghiép Musarra va cong sy, 2021;

Falasca va cong su, 2017

(Nguén: tong hop ciia tic gid)
1.5.6. Co ché qudn tri quan hé déi tic

Co ché PRM duoc cac nha cung cap su dung de khuyén khich va kiém soat
hanh vi cta cac dbi tac va thuc day su tiép tuc cia méi quan hé (Shahzad va cong
sw 2020). Trong nghién ciu cua Storey va Kocabasoglu-Hillmer (2013), co ché
PRM duoc xem xét bao gdm ca co ché chinh thirc va khong chinh thice. Cac co che
quan tri chinh thirc duoc xay dung dua trén viéc thu thap thong tin c6 hé thong vé
hanh vi, xtr 1y thong tin dé danh gia hiéu suat hoat dong ciia cac d6i tac va cé dinh
hudng kiém soét, diéu chinh va giam sat (Gundlach va Cannon, 2010). Giam sat 1a
mot co ché quan tri chinh thitc dya trén quy trinh, trong d6 thong tin duogc nha cung
cap thu thap dé c6 thé thiét 1ap mutrc do tudn thii cia d6i tac (Karamatzanis va cong
su, 2025). Trong linh vuc CNTT va truyén thong, viéc giam sat dat dugc thong qua
ching nhén, day 1a mot quy trinh dugc tiéu chuan hoa, chinh thirc hoa ma qua do
nha cung cap truyén dat va thuc thi cac yéu cau ctia minh d6i véi cac to chirc dbi tac
dé dat dugc trinh d6 va nang luc trong dong san pham hoac dich vu cua doanh
nghiép hay nha cung cip (Modi va Mabert, 2007).

a. Co ché qudn tri chinh thirc

Co ché quan tri chinh thirc dugc xem la nén tang bao dam tinh minh bach,
trach nhi¢m va hiéu qua hoat dong cua td6 churc. Trudc hét, mic dd dat duoc muc
tiéu phan anh kha nang ctia hé thong quan tri trong viéc dinh hudng va giam sat cac
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hoat dong nham dat két qua mong doi. Aubert va Hollandts (2023) cho ring viéc
thiét 1ap muc tiéu rd rang va do luong két qua 1a yéu t6 cot 161 dé duy tri sy can
bang gitra loi ich c6 dong va cac bén lién quan. Bén canh do, su tham gia cua cac
bén lién quan déng vai trd quan trong trong viéc nang cao tinh hop phap va su chip
nhén cta cac quyét dinh quan tri. Doni et al (2022) nhin manh ring sy tham gia cia
cac bén lién quan gitp doanh nghiép thich tng t6t hon véi ap luc xa hoi va méi
truong.

Tiép theo, khung chinh sach, quy dinh va hop dong 13 céng cu chinh thirc
nhim bao dam sy tuan thi va giam thiéu rui ro. Gupta (2024) phan tich rang cac
chuan muc nhu Sarbanes—Oxley Act va OECD Principles da tré thanh nén tang cho
viéc thiét 1ap hé thong kiém soat ndi bo va minh bach tai chinh. Pong thoi, hé théng
cap bac, phan quyén va mo hinh to chtic tao ra cu tric quan tri rd rang, giup phan
dinh trach nhiém va quyén han. Hill va Lynn (2005) chi ra ring mic du xu hudng
quan tri hién dai co su dich chuyén sang mo hinh phi tap trung, nhung cau tric phan
quyén van gilt vai tro quan trong trong viéc duy tri trat ty va hiéu qua. Cubi cung,
muc do tudn thu va trach nhi¢ém giai trinh 1a thudc do cho sy bén vitng clia quan tri
chinh thire. Prencipe (2025) khang dinh rang trach nhiém giai trinh khong chi gin
v6i tuan tht phap 1y ma con lién quan dén tinh chinh danh va niém tin xa hoi ddi
v6i1 doanh nghiép.

Tir cac nhan dinh ké trén va cac nghién ctru c6 lién quan, tic gia dé xuat gia
thuyét:

H12: Co ché quan tri chinh thirc ¢6 tic dong thuan chiéu téi PRM trong thoi
dai 4.0 ctia doanh nghiép.

Bang 1.7: Thang do co ché quan tri chinh thirc

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu
1 | Muc d06 dat duoc muc ti€u Shahzad va cdng su 2020;
Storey va Kocabasoglu-
2 | Sy tham gia cta céc bén lién quan Hillmer, 2013;

Gundlachva Cannon,

3 | Khung chinh sach, quy dinh, hop dong 2010; Karamatzanis va

Hé théng cép bac, phan quyén va mé hinh t6 cong sy, 2025; Modi va

4 chirc Mabert, 2007; Aubert va
Hollandts, 2023; Doni et

al, 2022; Gupta, 2024; Hill
5 | Muc d6 tuan thu va trach nhiém giai trinh va Lynn, 2005; Prencipe,

2025

(Nguon: tong hop ciia tic gid)
b. Co ché qudn tri phi chinh thirc
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Co ché quan tri phi chinh thic dugc xay dung dua trén sy cliing cd tich cuc
bang cach tip trung vao niém tin, kién thirc va kha ning ctia muc tiéu (Geyskens va
cong su, 1999). Co ché quan tri phi chinh thirc dugc thuc hién nhdm muc dich dat
duoc sy thay doi hanh vi bang cich thay ddi nhin thitc cua dbi tac mot cach tu
nguyén, cung cap trai nghiém dich vu nhit quan cho khach hang cua dbi tac, tir d6
anh huong tich cuc dén su hai 1ong cta khach hang va thiic day mdi quan hé ddi tac
phat trién t6t dep (Geyskens va cong su, 1999).

Co ché quan tri phi chinh thirc ngay cang duoc quan tdm béi kha ning bo tro
va doi khi thay thé cho cac ciu trac chinh thire. Trude hét, mang lu6i quan hé ca
nhan dong vai tro nhu mot kénh truyén tai thong tin va tao dung su gin két gilra cac
thanh vién trong t6 chuc. Handley va Molloy (2022) nhan manh rang ciac mdi quan
hé ca nhan trong doanh nghiép nho va vira c¢6 thé trd thanh céng cu quan tri hiéu
qua, giap giam chi phi gidm sat va tang cuong su hop tac. Bén canh do, van hoa
doanh nghi¢p dugc xem la nén téng dinh hinh hanh Vi va chuan muc ung xu.
Dedoulis va Leventis (2023) chi ra rang cac gia tri va niém tin _khong chinh thirc tao
nén bdi canh quan trong dé cac quyét dinh chién luoc dugce chap nhan va thyc thi.

Mot yéu t6 khac 1a mirc do anh hudng cia ca nhan co stc thuyét phuc, von
thuong xuat hién trong cac t6 chirc ¢ ciu triic phi tap trung. Artis et al (2025) cho
thay rang trong cac t6 chirc phi lgi nhuan, anh hudng ca nhéan co thé thic day su hoa
nhép va da dang, qua d6 nang cao hiéu qua quan tri. Dong thoi, cach thic trao d6i
va tuong tac ca nhan ciing la bién sé quan trong, bdi né phan anh mirc do minh bach
va su san sang chia sé thong tin gitta cac thanh vién. Khi cac kénh giao tiép phi
chinh thie duoc duy tri, t6 chirc co thé thich tng nhanh hon véi thay d6i moi
truong. Cudi cing, mirc d6 tn trong va tin tudng c4 nhan 1a nén tang dé duy tri sy
6n dinh trong quan tri phi chinh thirc. Theo Dedoulis va Leventis (2023), niém tin
giita cac thanh vién gitp giam thiéu xung dot va tao diéu kién cho su hop tac bén
virng.

Tong thé, cac bién quan sat ndy cho thdy co ché quan tri phi chinh thic
khong chi bo tro cho h¢ thong chinh thirc ma con tao ra gia tri riéng biét trong viéc
duy tri sy gan két, linh hoat va hiéu qua t6 chuec.

Ttr cac nhan dinh ké trén va cac nghién ctru c6 lién quan, tac gia dé xuat gia
thuyét:

Bang 1.8: Thang do co ché quan tri phi chinh thirc

STT Bién quan sat Ngudn tai liéu
1 | Mang ludi quan hé ca nhan Shahzad va cong su 2020;
Storey va Kocabasoglu-
2 | Van hoa doanh nghiép Hillmer, 2013;

Mirc d6 anh huéng cia cé nhan co strc thuyét |  Geyskens va cong su,
phuc 1999;
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4 | Cach thirc trao doi, twong tac ca nhin Handley va Molloy, 2022);

Dedoulis va Leventis,
Mic do ton trong, tin tuéng cd nhan 2023

Artis et al, 2025

(Nguon: tong hop ciia tic gid)

H13: Co ché quan tri khéng chinh thirc c6 tac dong thudn chiéu t6i PRM
trong thoi dai 4.0 ctia doanh nghiép.

Dua trén su tong quan cac nghién ciru ¢6 lién quan, trong pham vi cua luan
an nay, tac gid dé xuat mo hinh cac yéu toé anh huong dén PRM trong thoi dai 4.0
cua doanh nghi¢p nhu Hinh 1.1.

Luén an quan ni¢m, PRM thanh cong 1a két qua cua phuong thirc ma cac dbi
tac doi moi, quan ly méi quan hé theo céac tiéu chuan hanh vi da cam két, dong thoi
tao ra va nam bét gid tri thong qua viéc tap trung vao sitc manh tong hop (hiép dong
tac chién) va tu danh gia mot cach chu dong va thang than. Thong qua mo hinh
nghién ctru gom 7 yéu tb tac dong, cac nha quan ly co thé danh gia khach quan vé
két qua tong thé ciia mot quan hé dbi tac hodc lién minh di xac dinh.
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Hinh 1.1: M6 hinh nghién ciru cic yéu t6 anh hwéng dén quan tri quan hé doi

(Nguén: Pé xudt ciia tac gid)




CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI QUAN HE POI TAC TRONG
THOI PAI 4.0 CUA TAP POAN XANG DAU VIET NAM

2.1. Khai quat vé Tap doan xing diu Viét Nam
2.1.1. Sw hinh thanh va phat trién

Tap doan Xing dau Viét Nam (Petrolimex), tién than 1a Téng Cong ty Xing
dau mé& duoc thanh 1ap theo Nghi dinh s6 09/BTN ngay 12/01/1956 ctia B6 Thuong
nghiép va ngay 17/4/1995, Thu tuéng Chinh phu ky Quyét dinh sb 224/TTg thanh
lap Tong Cong ty Xang dau Viét Nam. Ngay 07/12/1998, Bo truong Bé Thuong
mai ban hanh quyét dinh s6 1490/QD-BTM thanh 1ap Hoi dong Quan tri Téng cong
ty Xdng dau Viét Nam, danh dau mét thoi ky hoat dong v6i moé hinh méi cua Tong
Cong ty.

Ngay 20/11/2011 tai Ha Noi, Pai hoi c6 dong Petrolimex da hop phién dau
tién thanh lap Tap doan Xang dau Viét Nam, mdc son quan trong, mo ra giai doan
phat trién moi. Petrolimex chinh thire chuyén sang mé hinh cong ty c6 phan va tap
doan kinh té da so hitu theo Quyét dinh 828/QP-TTg ngay 31/5/2011 cta Thu
twéng Chinh phu. Ngay 17/8/2012, theo Quyét dinh cuia UBCK Nha nudc,
Petrolimex 1a Cong ty dai chung.

Hién nay, Tap doan Xang dau Viét Nam la doanh nghiép dugc xép hang dic
biét, c6 quy mo toan qudc, cung cap khoang 50% thi phan xang dau ca nudc thong
qua hé thong kho cang hién dai véi strc chaa trén 2.200.000 m3 dwgce phan bd doc
theo chiéu dai dat nudc, 2.576 cura hang xang dau thudc Petrolimex va hon 4.000
clra hang xang dau thudc dai ly, tong dai 1y trén pham vi toan qudc. Petrolimex hién
nay la don vi lon nhat cung cip cac chung loai xang dau phu hop véi quy chuan
quoc gia va qudc té trén 63 tinh, thanh Viét Nam. Petrolimex ciing 1a doanh nghiép
xing dau tién phong va duy nhat trén thi truong Viét Nam cung cip cac ngudn
nhién liéu sach véi tiéu chuan cao nhét hién nay nhu san pham dau Diezen va xing
Ron 95 tiéu chuan Euro 5. Trong nhimg ndm qua Petrolimex lu6n phat huy vai tro
chu lyc, chu dao binh 6n va phat trién thi truong xang dau, cac san pham hoa dau
dap ung nhu cau tiéu dung ctia nhan dan, phuc vu sy nghi¢p phat trién kinh té - x4
hoi cuia dat nude va bao dam an ninh nang luong quéc gia...

Ching duong 68 nim xdy dung va phat trién cia Tap doan Xang dau Viét
Nam 1a mot ching dudng dai gan lién véi cac su kién lich sir trong cong cudc xay
dung va bao vé dat nude:

Tir khi méi thanh ldp cho dén nhitng nam 1975: Toéng Cong ty Xing dau
Viét Nam c6 nhiém vu dam bao nhu cau xang dau cho su nghiép khoi phuc, phat
trlen kinh té dé x@y dung CNXH va chdng chién tranh pha hoai cua dé qudc My o

mién Bic; Cung cap day du, kip thoi xang dau cho cudc du tranh giai phong mién
Nam thong nhét T6 quéc

Giai doan 1976 - 1986, Tong Cong ty Xang dau Viét Nam bit tay khoi phuc
céc co so xang dau bi tan phd ¢ mién Bic, tiép quan cac co s& xang dau va to chic
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mang ludi cung ung xang dau & cac tinh phia Nam, thyc hién cung cap day du, kip
thoi nhu cau xang dau cho san xuat, qudc phong va doi sdng nhan dan dap tmg yéu
cau han gin vét thuong chién tranh va xay dung CNXH trén pham vi ca nudc.

Tir ndm 1986 - 1995, Tong Cong ty Xang dau Viét Nam thuc hién chién lugc
d6i méi va phat trién theo chu truong dudng 16i cua Pang va Nha nuéc, chuyén
hoat dong san xuat kinh doanh sang co ché thi truong c6 dinh huéng XHCN, ting
budc xay dung Tong Cong ty tré thanh hing xing dau qudc gia manh va nang dong
dé tham gia hoi nhap vao nén kinh té khu vuc va thé gi6i.

Giai doan 1996 - 2005, Tong cong ty Xang dau Viét Nam ddy manh sip xép
td churc, ting tbc dau tu, hoan thién co ché quan 1y, chinh sach kinh doanh hudng
t6i muc tiéu chién lugc trd thanh Tap doan kinh té manh, phat trién bén virng va hoi
nhap sdu rong vao kinh té qudc té. Ngay 07/12/1998, Bo truong Bo Thuong mai
ban hanh quyét dinh sb 1490/QD-BTM thanh 1ap Hoi dong Quan tri Téng cong ty
Xing dau Viét Nam, danh ddu mot thoi ky hoat dong v6i mo hinh méi ctia Tong
cong ty.

Giai dogn 2006 - 2010, trong bbi canh kinh té thé gi6i dién bién phirc tap, thi
truong dau mo thé gidi lién tuc bién dong, gia ca ting, giam bt thuong. T1ep tuc
trién khai co ché thi truong, Chinh phu di timg budc x6a bod co ché bu 16 ddi véi
mit hang xang, dau. T 15/12/2009, Nghi dinh s6 84/2009/ND-CP vé kinh doanh
xang, dau trén 1anh thd Viét Nam c6 hiéu lyc, tir thoi diém nay budc sang giai doan
méi, doanh nghiép dugc tu quyét dinh gia ban va tu chiu trach nhiém vé kinh
doanh.

Nam 2010, thuc hién chi dao cua Chinh phu, Téng cong ty bat dau trién khai
thue hién c6 phan héa de hinh thanh Tép doan da s¢ hitu, day la budc chuyen bién
16n dau tién, mang tinh tong thé, toan dién trong viéc sap xép, ddi mai, tai ciu trac
lai mo hinh hoat dong, xay dung nhing tién dé co ban, mo dudng cho giai doan
phat trlen trong thoi gian tiép theo, cac cong ty xing dau cé su chuyén doi vé mo
hinh t6 chirc tré thanh cong ty TNHH mot thanh vién.

Nam 2011 dén nay, Tong cong ty Xang dau Viét Nam chinh thie chuyen
sang mo hinh cong ty cd phan va tap doan kinh té da so hitu theo Quyét dinh
828/QD-TTg ngay 31/5/2011 cta Thu tuéng Chinh phu. Trong gan 10 nim phét
trién theo mo hinh Tap doan, Petrolimex d3 c6 nhitng budc ting trudng vuot bac vé
doanh thu, l¢gi nhuén, thu nhap cua nguoi lao dong va luén dung trong top cac
doanh nghiép ndp thué 16n nhat Viét Nam. Tap doan luén dam bao an toan tuyét dbi
trong hoat dong san xuét kinh doanh, ddy manh cong tac tai co cau, d6i méi doanh
nghi¢p, nghién ctru, ap dung khoa hoc cong ngh¢ trong quan tri diéu hanh san xuét
kinh doanh, dong thoi tap trung nghién ctru, phat trién cac san pham nang luong
moi than thién moi truong.

Nam 2011, Tap doan t6 chirc thanh cong phién ban du gia c6 phan lan dau
ra bén ngoai (IPO) ngay 28/7/2011 tai S¢& Giao dich Ching khoan Ha N¢i (HNX).
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Tap doan Xing dau Viét Nam chinh thirc hoat dong theo mo hinh cong ty ¢ phan
tor 01/12/2011 theo Gidy ching nhan dang ky doanh nghiép s6 0100107370.

Nam 2012, 2012 Tap doan Xang dau Viét Nam chinh thirc tro thanh cong ty
dai chung theo van ban s6 2946/ UBCK-QLPH ngay 17/8/2012 ctia Uy ban Chung
khoén Nha nudc.

Nam 2016, Tap doan duoc cip Gidy chung nhin ding ky ching khoan sd
35/2017/GCNCP-VSD ngay 25/4/2016 va cip ma chimg khoan 1a “PLX”. Ngay
26/5/2016 Tap doan phat hanh thanh cong cd phan riéng 1é cho Cong ty TNHH Tu
van va Holdings JX Nippon Oil va Energy Viét Nam (nay la ENEOS), nang vén
diéu 16 tir 10.700 ty ddng 1én 11.388 ty dong (1am tron sd). Ngay 28/7/2016 Tap
doan phat hanh c¢6 phan wu d3i hoan lai cho ¢6 dong hién hitu voi ty 16 15% dé ning
vbn diéu 1é tir 11.388 ty dong 1én 12.938 ty dong.

Nam 2017, c6 phiéu Tap doan chinh thirc duoc niém yét tai SO Giao dich
Chtrng khoan H6 Chi Minh vé1 ma c6 phiéu PLX vao ngay 21/4/2017.

Nam 2018, ky két bién ban ghi nhé hop tac véi Tap doan dién lyc Viét Nam
(EVN) veé viéc hop tac dau tu phat trién trong linh vuc nang lugng sach.

Nam 2019, ky két bién ban ghi nhé (MOU) cung Tap doan Nang luong s6 1
Nhat Ban - JXTG Holdings (nay 1a ENEOS) v€ nghién ctru trong linh vuc LNG va
gas tai Viét Nam. Ban thanh cong 32 triéu co phiéu quy PLX trén thi trudng ching
khoan va thu vé gan 2.000 ty dong cho Tap doan.

Nam 2020, chao ban thanh cong 28 tri¢u ¢ phiéu quy trong 02 dot thu vé
khoang 1.340 ty dong cho Téap doan.

Nam 2021, hop tac v6i Ngan hang HDBank trién khai hé thong thanh toan
khong dung tién mat tai hé thong tat ca cac ctra hang xdng dau cua Petrolimex trén
toan quoc.

Nam 2022, ky két thoa thuan hop tac véi Cong ty TNHH Dich vu va Kinh
doanh VinFast vé viéc kinh doanh hé théng tram sac xe dién tai hé théng Ctra hang
xdng dau cua Petrolimex vao ngay 03/06/2022. Ngay 18/10/2022: Petrolimex va
Tap doan FPT chinh thic khdi dong Dy an Tu véan xdy dung Chién luoc Chuyén
d6i s6 toan dién cho Petrolimex dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030. Ngay
12/12/2022: Ky két thoa thuan hop tac toan dién véi Vietcombank.

Bén canh thuc hién tdt nhi€ém vu san xuét kinh doanh, Petrolimex ludn chu
trong dén trach nhiém ctia doanh nghiép minh ddi v&i cong dong va xa hoi thong
qua cac hoat dong an sinh, tr thi¢n, coi day la mdt trong nhiitng nhiém vu quan
trong, ddng hanh cung vai sy phat trién cua Tap doan. Tap doan va cac don vi thanh
vién da tich cuc thuc hién cong tac an sinh xa hoi tai cac tinh, thanh trén ca nudec.
Véi phuong cham “Trach nhiém, thiét thuc, hiéu qua, bén ving, lau dai”,
Petrolimex dd danh hon 300 ty déng dé tham gia cac hoat dong an sinh x3 hoi va
thue hién Nghi quyét 30a/2008/NQ-CP cua Chinh phu, trong d6 wu tién tip trung
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huéng vao cac linh vuc thiét yéu va cap thiét nhu: HS tro thlet biy té - gido duc,
xay dung truong hoc - bénh vién, x6a nha & tam, hd trg phat trién san xuat. .

Tt ndm 2009, Petrolimex da trién khai chuong trinh hé trg huyén nghéo
Pong Vin tinh Ha Giang, theo tinh than Nghi quyét s 30a nham gitp huyén giam
nghéo, mang lai hiéu qua thiét thue, cai thién doi séng vat chét, tinh than cta nhan
dan cac dan toc trén dia ban huyén. Trong 10 nim (2009-2019), Petrolimex di hd
trg huyén Pong Vin tong sb tién hon 80 ty dong, riéng giai doan 2016-2019 1 gin
14 ty ddng, da thuc hién muc tiéu x6a 1.054 nha tam giup ngudi dan noi day duoc &
trong ngdi nha méi, tré em duoc hoc trong nhitng phong hoc khang trang, ngudi dan
dén kham va chita bénh voi trang thiét bi hién dai.

Hién nay, Petrolimex la thanh vién chinh thirc cua Quy Bao trg Tré em Viét
Nam, Quy hoc bong Vir A Dinh, tham gia thuong xuyén vao Quy X4 hoi ciia Bo
Cong Thuong va thuong xuyén tham gia dong gbp vao Quy “Vi nguoi ngheo” cua
Uy ban Trung wong Mit tran T6 qudc Viét Nam, tham hoi va hd trg vé vt chét,
tinh than cac Trung tim nudi dudng Thuong bénh binh ning, nudi dudng nguoi co
cong tai cac tinh, thanh trong ca nudc, nudi dudng Ba me Viét Nam Anh Hung,...

bac biét, trude tinh hinh dai dich COVID-19 bung phat trén thé giol va o
Viét Nam, véi tinh than “Cung ca nudc chung tay chéng dich COVID-19”, nim
2020, Petrolimex da trao tang 3 ty déng dé hd tro thiét bi y té cho mot s bénh vién
trén dia ban Ha N§1 phuc vu cong tac phong, chéng dich. Gop phén hon ntra, gén
30.000 can bo cong nhéan vién, ngudi lao dong Petrolimex da tinh nguyén ung ho 1
ngay luong voi gia tri hon 8,3 ty dong de dong gop vao quy phong chong dai dich
COVID-19 tai Uy ban Mit tran T6 qudc cac dia phuong da nang tong gia tri ma
Petrolimex hd tro phong, chéng dich Covid-19 1én hon 14,1 ty ddng. Nam 2021,
Petrolimex tiép tuc hd trg kinh phi phong chéng dich Covid-19 théng qua Uy ban
MTTQ cic tinh/thanh phd trén ca nude trén 10,9 ty dong va dong gop 250 ty dong
tng hd Quy vic xin phong Covid-19. Tong gia tri cac khoan hd tro ciia Petrolimex
cho hoat dong phong, chéng dich COVID-19 di 1én hon 275 ty dong. Trach nhiém
xa hoi dugc Petrolimex coi 1a nhi€ém vu chinh tri quan trong, 1a cach thé hién nghia
tinh Petrolimex, 13 cach trao di yéu thuong dé nhén lai yéu thuong.

V&i thanh tich hoan thanh xuét sic nhiém vu san xuit, kinh doanh va cac
nhi€ém vu chinh tri- xa hdi trong giai doan 2005 - dén nay trong phong trao thi dua,
nhiéu tap thé xuat sic, ca nhan dién hinh tién tién cta Petrolimex Xing dau Viét
Nam da duogc tang thudng:

Thanh tich dwgc ghi nhan truwdc nam 2005:

- Huan chuong Doc 1ap hang Nhit, Nhi va hang Ba;

- Huan chuong Chién cong hang Nhat, Nhi va hang Ba;
- Nhiéu Huén chuong lao dong hang Nhit, Nhi, Ba
Thanh tich dwoc ghi nhan tir nim 2005 dén nay:
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- Nam 2005: Anh hung Lao dong Thoi ky ddi moi;

- Nam 2005: Anh hung Lyc lugng vii trang nhan dan;
- Nam 2006: Huan chuong Ho Chi Minh;

- Nam 2008: 02 Bing khen ctia Thi tudéng Chinh phu;
- Nam 2009: Huan chuong Lao dong hang Nhi;

- Nam 2015, 2016: Huan chuong Ddc 1ap hang Nhat.

- Nam 2019: Top 20 thuong hiéu din dau, Top 10 thwong hiéu gi4 tri nhat Viét
Nam.

- Nam 2020: Top 20 thuong hi¢u dan dau, Top 10 Bao cdo phat trién bén
viing tot nhat do VLCA binh chon.

- Nam 2022: Top 20 thuwong hi¢u dan dau, Top 10 Bao co thudng nién tot
nhat do HOSE binh chon.

- 2017- 2022: Quan quan doanh thu Top 50 Cong ty niém yét tot nhat Viét
Nam.

2.1.2. Co ciu té chivc va pham vi hoat dpng
a. Co cdu té chirc

Co céu cua Tap doan gdm c6 Cong ty me - Tap doan Xing dau Viét Nam
(“Cong ty me”) va cac cong ty thanh vién. Hi¢n Tap doan c6 56 cong ty con bao
gém 47 Cong ty TNHH MTV Xing dau, 2 Cong ty TNHH MTV ngoai nudc, 3
Tong Cong ty do Petrolimex s& hiru 100% von diéu 16,4 Tong cong ty/Cong ty cb
phan, Cong ty TNHH hai thanh vién tré 1én do Petrolimex s& hiru trén 50% vén
diéu 18 va 5 Cong ty do Petrolimex so hitu dudi 50% von diéu 16. Pén hét nim
2023, téng s lao dong Tap doan va cac Cong ty Xang dau thanh vién 14 18.735 lao
dong.
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Hinh 2.1: Co ciu té chirc ctia Petrolimex
(Nguon: Bdo cdo thwong nién 2023, Tap doan Xang dau Viét Nam)
b. Pham vi hoat dong

La doanh nghiép 16n nhat & ha ngudn, Petrolimex c6 mang lugi phan phi
rong khép ca nudc, co co s& vat chat hién dai va bé day kinh nghiém trong linh vuc
kinh doanh xang dau, cac san phém hoa dau va céc hoat dong dich vu lién quan.
Theo thdng ké ctia Tap doan, hién nay thi truong xang dau Viét Nam c6 trén 17.000
diém ban xang, trong do Tap doan c6 5.500 diém ban xang dau, chiém 30% va phu
rong trén toan qudc. Cac diém kinh doanh xing dau c¢6 hau hét tai cac dia ban phuc
tap, kho khin. Petrolimex ludn tip trung phat trién cac hé thong phan phdi, cic cira
hang xdng dau & ving sdu, ving xa, viung khé khan.

Petrolimex 1a doanh nghiép c6 hé thdng tuyén éng van chuyén xing dau
duy nhat dam bao ngudn cho khu vuc phia Bic voi tong chiéu dai trén 500 km tir
Cang dau Bii Chay (Quang Ninh) vé cac dia ban Hai Phong, Hai Duong, Ha
Noi, Ha Tay, Ha Nam. Tap doan c6 36 kho chtra xang dau va nam tai céc vi tri
vung kinh té trong diém, ngoai ra, Tap doan c6 8 diém kho phéi tron nhién li€u
sinh hoc (xang E5 RON 92) phan bd déu trén toan qudc va 1a doanh nghiép thuc
hién nhiém vu chinh tri du trit hang quéc gia (P10) véi tong du trir 1a 251.000
m3 chiém 12% tong dung tich strc chura.

Petrolimex 1a doanh nghlep xang dau tién phong cung cap cac ngudn nhién
liéu sach, giam 6 nhiém moi truong, c6 muc tiéu chuan cao nhat hién nay tai thi
truong Viét Nam, nhu san pham dau Diezen tiéu chuan Euro 5, xang Ron 95 tiéu
chuén Euro 4. Petrolimex luon chii dong hoan thién va nang cao chuan muc qudc té
trong mo6 hinh quan tri doanh nghi¢p, 4p dung khoa hoc cong ngh¢, tu dong hoa
trong hoat déng san xuat kinh doanh va diéu hanh. Su chuyén nghiép ctia ngudi lao
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dong Petrolimex ngang bang v6i mit bang chung trong khu vuc va quoc té. Nguoi
lao d6ng Petrolimex ludn cong hién hing say hét minh vi sy phat trién bén viing cua
doanh nghiép va sy thinh vuong cua nudce nha. Petrolimex thyc hién trach nhiém xa
hoi trén co s& cac hoat dong mang tinh nhan dao, trach nhi¢m bdo dam tang truong
kinh té hiéu qua song hanh véi bao vé moi trudng, tuan thu phap luat, dao duc kinh
doanh. Petrolimex hién dai hoa day chuyén cong nghgé, ddi méi nang lyc quan tri,
xdy dung mbi quan hé hai hoa trong don vi, trong dao tao d6i ngii lao dong bai ban,
lanh nghé “dé tién xa hon” va dem dén cho doi dong chay ning lwong “xanh” hon,
“sach” hon.

2.1.3. Cdc linh vuc kinh doanh chii yéu

Linh vuc kinh doanh chinh ciia Petrolimex 13 xuat nhap khau va kinh doanh
xang dau, loc - hoa dau, dau tu von vao cac doanh nghiép khac dé kinh doanh céc
nganh nghé ma Petrolimex dang kinh doanh va cic nganh nghé kinh doanh khac
theo quy dinh cua phap luat.

Petrolimex 1a doanh nghiép kinh doanh xéang dau ludn di tién phong trén thi
trudng trong viéc phat trlen va cung cap cac san pham chat luong cao va than thién
v6i moi trudng. Trong sb cac cong ty dau mdi kinh doanh xing dau c6 von ctia Nha
nude, Petrolimex duge Nha nudc xac dinh s& tiép tuc ndm giit von chi phbi trong
thoi gian téi. Bén canh cac linh vuc xdng dau, ddu m& nhon va céc san pham hoa
dau, khi héa long va van tai xang dau; Petrolimex dau tu kinh doanh vao cac nganh
nghé: Thiét ké, xay lap, co khi va thiét bi xdng dau; bao hiém, ngan hang va cac
hoat dong thwong mai dich vu khéc; trong do, nhiéu thuong hiéu dugc danh gia la
dan dau Viét nam nhu PLC, PGC, PG Tanker, Pjico...

Petrolimex xac dinh, chi phat trién nhitmg nganh nghé c6 lién quan hét strc mat
thiét v6i xdng dau, ¢ tac dong twong hd nhau, bd sung cho nhau va sir dung dugc
nhiing loi thé twong d6i thi nhitng hoat dong d6 ban than né méi co tién dé dé phat
trién.

Moét s6 nganh nghé ctia Petrolimex d3 dat dén mac d6 x3 hdi hoa toan toan;
tirc 1a, da ra thi truong hoan toan va canh tranh thanh cong voi cac doanh nghiép
khac hoat dong trong cung linh vuc. Trong co cau doanh thu ciia Tong cong ty Bao
hiém Petrolimex (Pjico), doanh thu phat sinh tir Petrolimex chi chiém tir 5-8%; 92-
95% con lai la doanh thu tir ngoai xa hoi, tir cac doanh nghi¢p khac va diéu quan
trong Pjico ngay nay da tr¢ thanh mét trong bbn tong cong ty bao hiém c6 qui md
va thi phan 16n nhat Viét Nam. Cac Tong cong ty Hoa dau (PLC), Gas (PGC) -
cing dat qui mo, muc do xa hoi hoa va dan dau thi truong tuong tu nhu Pjico. Déi
v6i mot s6 hoat dong c6 muc do chuyén nganh cao hon nhu vén tai xang dau, van
tai bién chéng han thi rd rang nhiém vu chinh, chil lyc ctia né van 1a van tai xing
dau. Trong bdi canh Petrolimex dugc giao han ngach tdi thiéu chiém dén 50% thi
co cAu trong doanh thu tir Petrolimex cao hon céc linh vuc khac da dugc xa héi hoa.
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Ngudn: PETROLIMEX

Hinh 2.2 : Cac linh vuc hoat dong cua Petrolimex
(Nguon : Tap doan Xdang dau Viét Nam)

Petrolimex t0 chirc da nganh khong phai thuan tay 13 tim kiém loi nhuén.
Muc tiéu quan trong nhat 13 xdy dung nhitng nganh nghé c6 tim nhin va su phat
trién mang tinh chat dai han, hoi tu & quy mo co thé doc lap dugc. Tinh chat da
nganh cua Petrolimex déu nam & vi tri din dau trong nhiing linh vuc d6, dam bao
duogc yéu t6 ¢6 di quy mo va kha ning canh tranh trén thi trudng ndi dia ciing nhu
trong khu vuc.
2.1.4. Két qua hoat dgng kinh doanh
a. Nam 2021

Kinh té thé gii nodi chung va Viét Nam néi riéng nam 2021 véi nhiéu bién
dong thang trAm. Tai Viét Nam, sy thich nghi nhanh chéng cua xa hoi trude dai
dich Covid-19 da tao nhiéu co hoi cho doanh nghiép dé but pha, gitp birc tranh
téng thé nén kinh té dat nude co nhiéu diém sang dang khen ngoi. Nhan thirc duogc
thuan loi do, tap thé 1anh dao cung toan thé can bo cong nhan vién cua Tap doan
Xang dau Viét Nam (Petrolimex) dé linh hoat thich mg, khai thac va phat huy t6i
da tiém luc phat trién, tap trung dau tu nghién ctru va trién khai nhiing gia tri chit

chét dé ra, 1am nén ‘mong vimng chic dé dat dugc nhimng két qua kha quan trong nam
2021 va cac nam tiép theo.

Trong linh vyc xang dau, Petrolimex gilr vai tro chu dao trén thi trudng noi
dia theo dung chi dao ciia Chinh phii. Ciing véi hon 40 doanh nghiép dau méi kinh
doanh xang dau khac va hon 300 thwong nhan phan phdi xing dau, Petrolimex bao
dam day du va kip thoi cac ching loai xang dau phuc vu sy nghiép phat trién kinh té
- x4 hoi ciia dat nudc, bao dam an ninh qubc phong va nhu cau tiéu dung cua nhén
dan. Petrolimex c6 43 don vi thanh vién truc tiép kinh doanh xing dau trén dia ban
62/63 tinh, thanh phé. O nudc ngoai, Petrolimex c6 Cong ty TNHH mot thanh vién
Petrolimex tai Singapore, Cong ty TNHH mdt thanh vién Petrolimex tai Lao. Ca

78



nuée ¢ mang ludi ban 1é véi hon 16.000 ctra hang xing dau thudc tit ca cac thanh
phan kinh té, trong dé Petrolimex c6 hé théng mang ludi gom khoang 5.500 cira
hang (bao gbm trén 2.700 cua hang do Petrolimex s¢ hitu va hon 2.800 cta hang
xang dau 1a dai 1y, tong dai 1y, thuong nhan nhuong quyén) hién dién trén khap ca
nuéc tao diéu kién thuan loi dé ngudi tiéu dung st dung hang ho4, dich vu do
Petrolimex tryc tiép cung cap. Tinh chung trén pham vi ca nudc va cin ci san
lugng xang dau thuc xuat ban tai thi truong nodi dia, thi phén thuc té cua Petrolimex
khoang 50%. Bén canh mit hang xing dau, tai cira hang xing dau Petrolimex con
co cac hang hoa, dich vu khac nhu dau m& nhon, gas, bao hiém, ngan hang,... do
céc don vi thanh vién Petrolimex san xuat, cung cip. Petrolimex ludn tién phong
trong viéc ap dung céng nghé méi vao hoat dong san xuét kinh doanh, ting ning
suat lao dong, phuc vu khach hang ngay mot tot hon dong thoi dam bao cong tac an
toan, an ninh nang luong, quan 1y va kinh doanh c6 hi¢u qua.

Cung v6i dién bién phirc tap ciia dai dich Covid-19, gia dau thd bién dong bat
thuong, kho du bao, nhat 13 giai doan cudi ndm. Tir ddu nam, gia dau thd va cac san
pham c6 nguon gbc dau mo lién tuc tang, dic biét dau Quy 4/2021 gia ting manh so
v6i 9 thang dau nam. Gia dau da ting lién tuc va dat dinh & mutc 86,4 USD/ thung -
mirc cao nhit tir nim 2014 toi nay, tang 66% so voi thoi diém dau nam 2021. Pén
thang 12 nam 2021, su xuat hién ciia bién ching mdi Omicron di gay ra nhiéu lo ngai
trén toan thé gidi kéo theo sy sut giam manh cua gia dau va du bao dién bién kho
ludng trong cac giai doan tiép theo. Hoat dong san xuét kinh doanh cta Tap doan
cling bi anh huéng rat 16n, dic biét 1a tai cac dia phuong thuc hién phong toa, cach ly
y té. San luong kinh doanh xing dau bi sut giam tir cudi Quy 2 dén hét Quy 3, da tac
dong dang ké dén hiéu qua san xuét kinh doanh cua Tap doan. Tinh hinh hoat dong
san xuat kinh doanh cua cac don vi kinh doanh ngoai xing dau ciing chiu tic dong
twong tu, dac biét la linh vuc kinh doanh van tai thuy va kinh doanh nhién liéu hang
khong. Bén canh nhiing yéu td bt loi trén, trong ndm 2021, cac co quan quan 1y nha
nude tiép tuc ting cuong cong tic kiém tra, giam sat hoat dong kinh doanh xing dau,
dic biét 1a cong tac dau tranh, phong chéng budn lau xing dau dugce day manh, da tac
dong tich cuc dén két qua kinh doanh cta Téap doan. Nho viée xay dung céac giai phap
kinh doanh phu hop va trién khai quyét liét, ddng bo, linh hoat, c6 hiéu qua két hop
thuc hién tot cac bién phap phong chong dich bénh; dong thoi tin dung dugc nhiing
thoi co kinh doanh trong cac thang dau nam, toan Tap doan da két thuc nam 2021 véi
nhiing két qua san xuat kinh doanh néi bat, nhidu chi tiéu quan trong da hoan thanh
vuot muc ké hoach dé ra.

La doanh nghiép kinh doanh xang dau quy mé 16n nhat ca nudc, Petrolimex
tiép tuc gilr virng vi thé va dat dugc nhitng thanh tyu nhét dinh nam 2021, véi téng
doanh thu hop nhit dat 169.008 ty déng dat 125% ké hoach va loi nhudn trude thué
dat 3.789 ty dong, dat 112,8% ké hoach. Trong d0, loi nhuan tir kinh doanh xing
dau dat 1.943 ty dong, dat 128% ké hoach. Ngoai ra, Petrolimex luon dat muc tidu
nang cao chat luong quan tri doanh nghiép, hudng dén cac tiéu chuan quan tri qudc
té chuyén nghiép, minh bach va hién dai, can bang giita loi ich tai chinh va phi tai
chinh. Pinh huéng nay duoc thé hién rd nét qua cic bao cao thudng nién, bao céo
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phat trién bén viing, va dugc cac co quan quan 1y ciing nhu thi trudng ghi nhén,
vinh danh. 2021 13 ndm tht 5 lién tiép Tap doan duoc Forbes vinh danh top céc
cong ty niém yét t6t nhat Viét Nam, 1a quan quéin doanh thu trén san chimg khoan;
va dac biet du’orc SO’ Giao dich Chung khoan Thanh phd H6 Ch1 Minh Vinh danh
virng” danh cho cac doanh nghlep niém yét tot nhat thi truong nim 2021 (Béo céo
thuong nién 2021).

b. Nam 2022

Nam 2022, hoat dong kinh doanh cua Tap doan Xang dau Viét Nam chju tac
dong dan xen boi nhiéu yéu t6 thuan loi va kho khan, trong d6 kho khan 13 chu dao.
Pai dich Covid-19 da dugc day i, kinh t& Viét Nam phuc hdi va ting truéng manh
mé sau dai dich, GDP ting truong 8,02% cao nhat trong 10 nam tré lai day, 1a mot
trong nhitng yéu t6 tac dong 1am cho téng san lwong xuit ban cta Tap doan nim
2022 tang manh. Thi trudng xang dau thé gio1 nam 2022 dién bién phuec tap, di biét,
gia tang soc/glam sdc, lap di 1ap lai nhiéu 1an chua timg c6 tién 1& do chiu tac dong
clia cic yéu t6 dia chinh tri, nhét 1a ké tir khi cudc xung dot vii trang gitta Nga va
Ukraine xay ra tur thang 2/2022 da gay khung hoang vé ngudn cung xang diu trén
toan cau. Trong khi d6, Viét Nam van phai nhap khau 20-30% luong xing dau thanh
phém phuc vu nhu cau tiéu thu ndi dia, nén cic bién dong trén thi truong thé gidi truc
tiép anh hudng dén thi trudng xing dau trong nudc. Cong tac diéu hanh thi truong
xing dau trong nudc chua kip thich Gng di tac dong rat 16n dén két qua kinh doanh
cua Tap doan. Mac du chiu tac dong bdi nhiéu yeu tb khong thuan loi néu trén, nhung
v6i vai tro 1a doanh nghiép dau mdi kinh doanh xdng dau chu dao ciia Nha nudc,
Petrolimex lu6n d6ng hanh chia sé trach nhiém v6i Chinh phu va nguoi dan, vira phai
dam bao ngudn xang dau phyc vu nhu ciu xa hoi, dam bao an ninh nang luong quoc
gia, vira han ché nhiing tac dong tiéu cuc t6i hoat dong san xuat kinh doanh (SXKD)
ciia Tap doan trong nam 2022. Trén co sé danh gia tic dong cua cac yéu t6 khach
quan ciing nhu ghi nhan sy nd luc ctia Tap doan trong cong tic dam bao ngudn cung,
binh 6n thi truong xing dau , Uy ban quan 1y von Nha nudc da chap thuan phé duyét
diéu chinh ké hoach SXKD niam 2022 ctia Tap doan Xang dau Viét Nam tai Van ban
1990/UBQLV-CN ngay 05/12/2022; d6ng thoi dd dugc Pai hoi dong cd dong thong
qua tai Nghi quyet s0 03/2022/PLX-NQ-DHDCD ngay 06/12/2022. Véi quyet tam
hoan thanh ké hoach san xuat kinh doanh, Hoi dong Quan tri da chi dao quyét liét
clng voi cac giai phap diéu hanh ddng b, linh hoat, kip thoi ciia Ban Piéu hanh ciing
nhu su nd luc, chu dong, trach nhiém cua cac don vi thanh vién, Petrolimex da hoan
thanh cac chi tiéu ké hoach san xuit kinh doanh nam 2022.

Nhirng két qua noi bat dat duge bao gom: Tong san luong xuat ban hop nhat
toan Tap doan nam 2022 dat 13.855.617m3 /tan, dat 114% KH va béng 112% so
v6i 2021. Doanh thu hop nhét dat 304.064 ty dong, dat 127% ké hoach (KH) va
tang 80% so v6i thuc hién nam 2021. Doanh thu ting chu yéu do dién bién gia dau
va san lugng nam 2022 ting manh so v&i thoi diém xay dung ké hoach. Loi nhuan
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hop nhét trudc thué dat 2.270 ty dong, hoan thanh 757% KH diéu chinh va bang
60% CK.

Biang 2.1 : Doanh thu va lgi nhuén hop nhit cia Tap doan Xiing diu Viét Nam
2022

San luong xdng dau xudt ban

1 /48 (m/tAn) 12.376.947 12188.250 13.855.617 113,7% 1
2 Doanh thu hap nhat (ty dang) 169.008 240.000 304.064 127%
3 L:[| n\huan trude thué hop nhat 3789 300 2270 757%
[ty dBng)
4 Tylé chia 8 tic 12% 12% 12% (%) -

(Nguon : Bdo cdo thieong nién 2022, Tdp doan Xang dau Viét Nam)

Pé c6 duoc két qua loi nhuan tdt trong bdi canh diéu kién kinh doanh xang
dau gap rat nhiéu kho khin thi khéi cac don vi thanh vién ngoai khbi xang dau da
dong gop tich cuc vao két qua chung 2.341 ty dong dé hd tro cho ket qua kinh
doanh xdng dau Nhing két qua nay khong nhimng gop phan cting ¢6 niém tin cua
Chinh phu, c6 dong, nha dau tu vao sy lanh dao cua Hoi dong Quan tri, Ban Tong
Giam déc Petrolimex, ma con gop phan ning cao niém tin cua dong dao nguoi dan
cling nhu uy tin Petrolimex trén thi trudng va cac ddi tac qudc té.

Niam 2022, tinh chung trén pham vi ca nudc va can cit san luong xing dau
thuc xuat ban tai thi truong ndi dia, thi phﬁn thuc té cua Petrolimex khoang 45%.
Bén canh mat hang xdng dau, tai cua hang xdng dau Petrolimex con co cac hang
hoéa, dich vu khac nhu dau m& nhon, gas, bao hiém, ngan hang,... do cac don vi
thanh vién Petrolimex san xuat, cung cap. Petrolimex ludn tién phong trong viéc ap
dung cong ngh¢ mai vao hoat dong san xuét kinh doanh, ting ning suit lao dong,
phuc vu khach hang ngay mét t6t hon dong thoi dam bao cong tac an toan, an ninh
nang lugng, quan ly va kinh doanh ¢6 hi¢u qua.

Petrolimex c6 43 don vi thanh vién truc tiép kinh doanh xiang dau trén ca
nuéde. O nude ngoai, Petrolimex c¢6 Cong ty TNHH mét thanh vién Petrolimex tai
Singapore, Cong ty TNHH mdt thanh vién Petrolimex tai Lao. C4 nudc c6 mang
lu6i ban 1¢ véi hon 17.000 ctra hang xing dau thudc tat ca cac thanh phan kinh té,
trong d6 Petrolimex c6 hé théng mang luéi gdm khoang 5.500 ctra hang (trong do
co trén 2.650 CHXD thudc Petrolimex va con lai la cac CHXD thudc thuong nhan
phan phdi) hién dién trén khap ca nudc tao dleu kién thudn loi dé nguoi tiu dung
sir dung hang hoéa, dich vu do Petrolimex tryc tiép cung cap.
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c. Nam 2023

Nam 2023, tinh hinh kinh té - xa hoi thé giéi tiép tuc dién bién phure tap, kho
luong, xung dot quan su va canh tranh chién luoc gitra cac nudc trén thé gidi, bat on
dia chinh tri ngdy cang gia ting. Gia dau thé gidi tiép tuc bién dong kho luong giy
nhiéu thach thte cho linh vuc kinh doanh xdng dau, mot sé nganh hang kinh doanh
khac cua Petrolimex nhu ddu md nhon, héa chat, nhién li¢u bay... tiép tuc chiu danh
huong tac dong 16n dén hiéu qua kinh doanh. Tuy nhién, co thé thay du 1a mot nam
kho khin nhung trong nim 2023 Petrolimex di tiép tuc thé hién duogc su 6n dinh,
viing vang va kha nang thich ing cao trong viéc chu dong, linh hoat ing pho véi
nhimg anh hudng, thach thuc tir kinh té thé gidi cling nhu trong nudc néu trén.
Trong bdi canh nim 2023, nhiéu dau mbi xing dau tu nhan 16n dimg hoat dong do
¢6 nhitng vi pham trong kinh doanh xang dau khién ngudn cung xing dau nhiéu
thoi diém gap kho khan, Petrolimex da tiép tuc thuc hién tot vai trd chu dao cua
Doanh nghi¢p nha nudc trong thyuc hién binh on thi truong xang dau, dam bao cung
Ung xang dau cho hé théng phan phdi rong khap ca nudc trong moi tinh huéng, gop
phan bao dam an ninh ning luong qudc gia. Nam 2023, Petrolimex tu hao 1a mot
trong nhitng doanh nghi¢p nha nudc hoan thanh toan dién va vuot mutrc cac chi tiéu
ké hoach véi téng doanh thu hop nhét dat khoang 11,2 ty USD va lgi nhuan trudc
thué dat gan 162 triéu USD. Nam 2023, Petrolimex ciing vinh dy duoc nhiéu t6
chtrc xep hang uy tin vinh danh nhu: Top 10 doanh nghiép quan tri cong ty t6t nhat
nhém vén hod 16n; Top 50 cong ty niém yét tot nhat Viét Nam”; Top 100 thuong
hiéu gia tri nhat Viét Nam; TOP 3 doanh nghiép c¢6 quy mé doanh thu 16n nhat Viét
Nam; Top dau cac doanh nghiép ndp thué 16n nhat Viét Nam.

Nam 2023, Petrolimex ty hao la mdt trong nhitng doanh nghiép nha nudc
hoan thanh toan dién va vugt mtc cac chi tiéu ké hoach véi téng doanh thu hop
nhat dat khoang 11,2 ty USD va lgi nhuan trude thué dat gan 162 triéu USD. Nam
2023, Petrolimex cling vinh du dugc nhiéu t6 chirc xép hang uy tin vinh danh nhu:
Top 10 doanh nghiép quan tri cong ty t6t nhat nhom vén hoa 16n; Top 50 cong ty
niém yét tot nhat Viét Nam”; Top 100 thuong hi€u gia tri nhat Viét Nam; TOP 3
doanh nghiép c6 quy mé doanh thu 16n nhat Viét Nam; Top dau cac doanh nghiép
nop thué 16n nhat Viét Nam.

Trong l;éi canh kho l;hén va thuén lgi dan xen nam 2023, Tap doan Xang dau
Viét Nam da t6 chirc san xuat kinh doanh mot cach hiéu qua, vira ddm bao nguén hang,
vira ddm bdo hi€u qua san xuat kinh doanh, mot so chi ti€u két qua chinh co6 thé ké dén
nhu :

- Tong san lugng xuit ban hop nhét toan Tap doan nim 2023 udc dat
14.300.000 m3, tan tang 3% so cung ky va dat 110% ke hoach.

- Doanh thu hop nhat uéc dat 268.000 ty dong bang 141% ké hoach va 88%
cung ky.

- Loi nhuan hop nhét trude thué udc dat 3.600 ty dong bang 112% ké hoach
va 159% cung ky.
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- Nop ngén sach ude thue hién 34.300 ty dong, bang 139% ké hoach.

- Ning suét lao dong ban 1& binh quan nam 2023 dat 45,1 m3/lao dong/thang,
tang 4,6% so voi cung ky 2022 va bang 116,5% ké hoach 2023.

d. Nam 2024

Nam 2024, trudc nhitng thach thic 16n nhu lam phat tang cao, xung dot dia
chinh tri, va thién tai cuc doan, bao gém bdo 1{i, han han, va sat & dat, gay thiét hai
nang né vé ngudi va tai san. Trong bdi canh nay, nén kinh té Viét Nam da phai dbi
mit v6i su suy giam nhu cau tiéu dung trong nude, kho khin trong xuit khau do thi
truong thé gisi thu hep, va ap luc tir gia nguyén liéu dau vao ting. Tuy nhién, Tap
doan di xac dinh nam 2024 13 nim tién dé cho bit pha cua ching dudng kinh té 5
nam giai doan 2021 — 2025. Cung sy quan tam, chi dao, ung ho ctua Uy ban Quan ly
vén Nha nuéc tai doanh nghiép (CMSC), Pang uy Khdi DNTW; su chi dao dinh
hudng dang dan, kip thoi cua Dang uy, HDQT Tép doan va sy diéu hanh quyét liét,
sat sao, hiéu qua cua Ban Tong giam dbc, toan hé thong tur Cong ty me Tap doan
cho dén cac don vi thanh vién Petrolimex da quyét liét trién khai nhiéu giai phap
dong bo, linh hoat, kip thoi, phan d4u hoan thanh toan dién va vuot muc ké hoach
cac chi tiéu san xuat kinh doanh; Pong thoi, hoan thanh tt nhiém vu chinh tri, binh
6n cung Gng thi truong xang dau noi dja trong moi tinh hubng, gop phan dam bao
an ninh ning luong qudc gia, phuc vu phat trién kinh té - xa hoi.

Nam 2024, Tap doan da td chirc tao nguon hoan thanh 109% han mirc téng
nguodn duoc BO Cong thuong phan giao. Déc biét, chu dong tng pho, trién khai cac
kich ban kip thoi dé bao dam ngudn cung xang dau khong bi gian doan, phuc vu
nhu cau thiét yéu ctia ngudi dan, giam thiéu rii ro vé nguoi va tai san khi co sy cd
thién tai, bao Iii, dic bi¢t nhu con bao Yagi xay ra thang 09/2024.

Hoan thanh vugt murc, toan dién cac chi tiéu ké hoach SXKD 2024:

- Toéng san luong xang dau xu,ét ban hop nhét toan Tap doan nam 2024 wdc
dat 15.635.571 m3/tan, bang 120% ke hoach va tang 9% so véi cung ky.

- Nop NSNN uéce dat 31.250 ty dong bang 130% ké hoach.

- Nam 2024 1a nim ky luc trong viéc phat trién hé thdng ctra hang xing
dau(CHXD) ban 1¢ thudc s hitu ciia Petrolimex, véi 93 cira hang médi duge dua vao
hoat dong, nang téng s6 CHXD thudc s& hitu Petrolimex 1én 2.774. Tap doan da
trang thau 04 cip tram ding nghi trén cao tbc Bic-Nam va dang tiép tuc tham gia
d4u thau cac tram durng nghi giai doan 2; Trién khai thi diém céc tram dich vu xe tai
v6i thiét ké va nhan dién thuong hiéu méi, cling nhu ban hanh quy ché Quan ly
CHXD sira d6i dé nang cao hiéu qua van hanh.

- Thuc hién tot cong tac an sinh xd hoi: bao gdm ung ho 364 ty dong (twong
duong khoang 10% loi nhuan hop nhat sau thué) vao Quy ca nudc chung tay xoa
nha tam, nha dot nat cho ho ngheo va cac chuong trinh ASXH khac; Chi khoang
130 ty dong bu dip chi phi tao ngudn cho cac don vi ving siu, ving xa, c6 dia ban
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kinh doanh khé khin dé dam bao nguén cung xang dau phuc vu nhu ciu cla xa hoi,
g6p phan dam bao an ninh ning luong qubc gia trén moi ving mién cia TO qudc.

2.2. Thue trang quan tri quan hé déi tac trong thoi dai 4.0 ciia Tap doan xing
diu Viét Nam theo noi dung

2.2.1. Thuee trang xdc dinh muc tiéu hop tic ciia Tdp doan xing dau Viét Nam

Véi vai tro 1a Tap doan dan dao thi truong trong linh vuc kinh doanh xing
dau tai Viét Nam, c6 nhiém vu binh 6n thi trudng xang dau, dam bao an ninh nang
lwong qudc gia, gop phan phat trién kinh té va thyc hién cac nhiém vu chinh tri - xa
hoi ctia dat nude, cac muc tiéu hop tac kinh doanh ma Tap doan dat ra khi hop tac
véi cac doi tac da duge thé hién rd trong Chién luoc phat trién cua Tap doan, bao
gom:

Thir nhat, hop tac dé phat trién san xudt - kinh doanh hiéu qua: Petrolimex
dat muyc ti€u phat trién san xuét va kinh doanh hiéu qua, dam bdo an toan tuy¢t doi
va diy manh Gmg dung cong nghé thong tin va tu dong hoa.

Thit hai, hop tdc dé da dang hba sé hitu théng qua tdi cdu triic va gidm von
nha nudc: Petrolimex ti€p tuc tai cau tric theo Quyét dinh 828/Qb-TTg cua Thu
tudng Chinh phu, trong d6 c6 vi¢c gidm von nha nude xudng con 51%.

Thit ba, hop tdc phat trién cdc linh vuc kinh doanh lién quan: Petrolimex tap
trung phat trién cac linh vuc kinh doanh chinh ¢6 lién quan va phu trg cho kinh
doanh xang dau, nhu logistics, pha ché, chit lugng, ung dung cong nghé thong tin
va tu dong hoa.

Thir tu, hop tac gia tang loi ich cho c6 déng va ngueoi lao dong: Petrolimex
dat muc tiéu gia tang loi ich cho cac cd dong, mang lai doi song t6t cho ngudi lao
dong va gop phan thuc diy su nghiép phat trién kinh té xa hoi cua dat nudc.

Thir nam, hop tac dé dam bdo an ninh ndng lwong: Petrolimex thuc hién
nhiém vu ddm bao an ninh ndng lugng va la cong cu 6n dinh kinh t€ vi m6 ctia Nha
nudc.

Thit sau, hop tdc dé doi mdi té chike va phwong thirc kinh doanh:Petrolimex
nang cao hiéu qua kinh doanh, tang truéng doanh thu, giam chi phi va ¢6 loi nhuén
cao thong qua viéc d6i méi t chirc, phuong thirc kinh doanh, co ché quan 1y va van
hanh hé thong.

Thir bdy, hop tic dé phdt trién san phdam mdéi than thién véi méi truwong:
Petrolimex phat trién cac san phém moi theo xu hudng xanh, sach, than thién véi
moi truong, dap ng cac tidu chuan ca trong nude 14n quéc té.

Nhirng doanh nghiép hodc ddi tac nao co thé giup Petrolimex dat dugc cac
muc tiéu nay s 1a nhiing ddi tac chién luge duge lwa chon trong mbi quan hé hop
tac kinh doanh 1au dai véi Tap doan. V& co ban, viée xac dinh muc tiéu hop tac cua
Tap doan véi cac ddi tac da dugc xay dung dua trén su hién thuc hdéa cac muyc tiéu

84



chién lugc phat trién cua Tap doan dé phat trién kinh doanh trén cac linh vire ¢6 lién
quan, ddm bao sy bén virng, 6n dinh va gia tang lg1 ich cho cac bén tham gia.

Tong hop tir cac Bao cdo thuong nién hang nim giai doan 2020 - 2024 cua
Tap doan xang dau Viét Nam cho thay, v€ co ban, hoat dong nay da dugc Tap doan
thuc hién rat Tot vaoi cac bi€u hién cu thé hang nam nhu sau:

- B6i véi muc tiéu hop tac dé nang cao hi¢u qua san xuét, kinh doanh dugc
luong hoa bang cac chuan dau ra nhu giam chi phi logistics 5~7%/nam nho dong
dau tu kho cang va van tai, nng ty 1& tu dong héa do bdn nhu: POS-DMS 1én 90—
95% diém ban, duy tri chi sb an toan LTI=0;

- Muyc ti€u da dang hoa s¢ hiru dugc cu thé hoa béng 10 trinh gidm ty 1€ von
nha nude vé muc 51% va huy dong 10-12 nghin ty dong von d6i tac chién lugc dé
tai trg dau tu dai han; muc tiéu mo rong linh vuc lién quan dinh hudéng dé cac mang
logistics, pha ché va CNTT déng gop 18-22% doanh thu hop nhat, qua d6 cai thién
bién loi nhuan gop thém 0,8—-1,2 diém phﬁn tram;

_ - Muc tiéu gia tang loi ich co dong va nguoi lao dong dugc phan 4nh qua cd
ture tién mat duy tri 12—-15%/ndm va tang thu nhép binh quan 8-10%/nam trong thoi
gian qua;

- Muyc ti€éu bdo ddm an ninh ndng luong dit chuan dy trir thuong mai tdi
thiéu 45-60 ngay va nang luc di€u ti€t cung—cau trén quy mo trén 10 triéu m*/nam,;

- Muyc tiéu d6i méi t0 chire va phuong thirc kinh doanh huéng t6i giam ty 18
SG&A/Doanh thu thém 40-60 diém co ban;

- Muc tiéu phat trién san pham xanh dit ngudng >90% san luong dat chuan
moi truong cao, dong thoi thuong mai hoa cac dong nhién liéu sach mai.

Su hién dién ctia hé muc tiéu nhat quan, do luong dugc va co tinh bo tro 1an
nhau nhu trén cho thay qué trinh xac dinh muc tiéu hop tac da dugc thuc hién mot
cach bai ban, dinh luong va dinh hudng két qua, qua do tao nén tang ving chac dé
t6i wu hidu qua hop tac, cung cd 6n dinh vi mo va gia tang gia tri cho tat ca cic bén
lién quan. Nhu vay, c6 thé danh gia ring cong tac xac dinh muc tiéu hop tac cua
Tap doan Xang dau Viét Nam dugc thiét ké tdt, thé hién & mtc do gén két chat chd
gilra muc ti€u chién luoc va céac chi tiéu trién khai doc chudi gia tri.

2.2.2. Thuee trang ddnh gid va lwa chon déi tic ciia Tdp doan xing dau Viét Nam

Theo Bao cdo thuong nién 2024 cua Tap doan xing dau Viét Nam cho thiy,
truée xu thé chuyén dich niang luong dang dién ra trén toan cau, HDQT Petrolimex
va Ban lanh dao Téap doan Xang dau Viét Nam khéng dinh tdm nhin dén nam 2030
tr& thanh Tap doan ning luong dung dau Viét Nam vé nhitng san pham xanh, sach,
chat lugng cao, than thién v6i moi truong dua trén nén tang cong ngh¢ 4.0 va chuyén
d6i s6 toan dién. Déi voi nganh nghé c6t 16 1a kinh doanh xing dau, Petrolimex luon
tién phong trién khai kinh doanh cac san phim xing dau c6 muc phat thai khi CO2
thip nhu xing sinh hoc E5, xdng dau ¢ tiéu chudn khi khai cao (EURO 4, EURO
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5) va cac san pham c6 ty 18 luu huynh thap. Petrolimex ciing xtc tién nghién ctiru va
trién khai cac du an chuyén dich xanh tai hé thong kho, cang, ctra hang xang dau
nhu 1ap dat hé thong thu hoi hot, hé thong dién mat tro1 ap mai...

Chién lugc phat trién giai doan 2021-2025 va dinh huéng dén nam 2030 méi
dugc cong b cua Tép doan Xang dau Viét Nam ciing khang dinh muc tiéu cua Tap
doan s& lay xing dau 1am truc chinh trong hoat dong kinh doanh cuing voi cac san
pham linh vuc quan trong khac c6 lién quan nham dam bao can d6i cung cau xang
dau trong nén kinh té, bao dam cac vin dé lién quan dén an ninh ning luong quic
gia, gilt vimg vi thé doanh nghiép lon nhit trén thi treong Viét Nam trong kinh
doanh xing dau ¢ khau ha ngudn. bang chu y, Tap doan Xang dau Viét Nam ciing
dit muc tiéu va 1én ké hoach chuyén déi timg budc sang cac san pham ning luong
xanh, hudng dén muc tiéu nang lugng sach s& chiém 50% tong doanh thu vao nim
2030 va chiém 100% tong doanh thu vao nim 2045.

Trong bbi canh thi truong ning lwong thé gidi bién dong manh, yéu cau dam
bao an ninh nang lugng trong nudc di kém sirc ép giam phat thai va chuyén dich
sang cac ngudn nang luong sach, Tap doan Xang dau Viét Nam (Petrolimex) da
hinh thanh va van hanh mét cach nhat quan quy trinh danh gia va lya chon dbi tac
theo hudng bai ban, chit ch& va co kiém ching bang dir liéu. Nén tang 1y thuyét cta
quy trinh ndy bam sat cdc nhom tiéu chi cbt 16i: tam nhin — chién lugc, van héa —
dao dtrc kinh doanh, ndng lyc hoat dong — quan tri, va tai chinh; déng thoi trién khai
két hop hai phwong phap lua chon song song 1a “mé& rong/lan téa” va “thu
hep/tuyén chon” Phuong phap mé rong/lan téa cua Petrolimex duogc xuat phat tir
cac dbi tac diém co sé di ching minh nang luc, chéng han nhuVinFast voi loat tram
sac mo man; HDBank, Visa, Napas, VNPAY voi nén tang thanh toan, tir do béc cau
sang cac dbi tac twong dong vé nang luc va phong cach van hanh dé mo rong nhanh
h¢ sinh thai dich vy. Phuong phap thu hep/tuyen chon dugc Petrolimex sur dung khi
loai trir theo tap chi sb tong quat, bao goém: nang lyc tai chinh, kinh nghiém, vung
phu, linh dao va cidc dic trung, chiang han nhu: chuidn ky thudt tram sac
ISO-15118/IEC 61851, chap nhan thé/QR theo chuin Napas/VNPAY, SLA giao
dich, bao hanh. Két hop hai phuong phép, Petrolimex vira bao dam do phu rong dé
khong bo 16 ddi tac phu hop, vira di sau dé tranh rui ro lya chon voi vang.

Thuc tién gén day cho théy Petrolimex dit trong tam vao viéc tim kiém su
tuong dong vé tam nhin, chién luge va van héa doanh nghiép véi cac ddi tac, dic
biét nhdn manh hai huéng wu tién: chuyén ddi s6 toan dién va chuyén dich ning
lugng xanh, cu thé:

Thir nhdt, vé tim nhin — chién lwoc.

Petrolimex xac dinh mot “19 trinh hai try cOt” trong trung han va dai han: tbi
vu hoa chudi gia tri xang dau truyén thong, dong thoi kién tao mot hé sinh thai ning
lugng va dich vu dya trén dit li€u, than thién moi truong.

- Trén phuong dién chuyén dich niing lwong xanh: Ngay 3/6/2022 tai
Vin phong Tép doan, PLX va Vinfast da ky két Thoa thuén Hop tac kinh doanh
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hé théng tram sac xe dién tai hé théng Cira hang xing dau (CHXD) cua
Petrolimex. L& ky thoa thuan voi VinFast 13 budce di dau tién trong qué trinh hop
tac gilta Petrolimex va VinGroup theo Thoa thuan hop tac toan dién da dugc ky
két cing nhau vao ngay 08/11/2018. Tlep do, ngay 14/10/2022, Petrolimex va
VinFast dé chinh thirc khai trwong 10 diém dau tién 1ap dat tram sacdit tai cac vi tri
thuan loi trén cac tuyen quoc 16/tinh 10 dé phuc vu hanh trinh xuyén sudt Béc—
Trung—Nam, va dinh hudng m¢é rong 1€n hon 500 tram trong giai doan 2022-
2023/tiép theo cac nam.Viéc hop tac giita Petrolimex va VinFast 1a phu hop voi
dinh huéng, chién lugce phat trién cia Tap doan giai doan tir nay dén nam 2030,
tam nhin 2045, d6 1a dan chuyén ddi thanh mot Tap doan nang luong xanh, sach,
than thién véi moi truong. Bén canh d6, sy hop tac dién ra trong thoi diém nay
cling hoan toan phu hop véi chién luoc chuyén d6i hé théng CHXD cua
Petrolimex hién tai thanh cac Cura hang xang dau thong minh, hién dai, tich hop
déy du céc tién ich di kem. Bén canh vi¢c mang lai cac nguén doanh thu, lo1
nhuan khac thu vé tir cac san phém, dich vu gia tang tai hé théng CHXD,
Petrolimex con hudng téi viéc tao ra hinh anh CHXD md6i, van minh hién dai,
than thién hon v&i moi truong va co dich vu tién ich da dang trong mét khach
hang. Petrolimex tan dung ning lyc cong nghé va doi mai ctia VinFast dé nang cao
trai nghiém khach hang tai CHXD, dong thoi md rong dich vu tich hop, phu hop
v6i xu thé s6 hoa va ning luong xanh. Pay 1a minh chimg cho viéc Petrolimex lua
chon ddi tac dua trén su tuong déng vé van hoa doanh nghiép: do6i mai, hién dai va
huéng t6i phat trién bén vimg.Bén canh cam két ki thuat, VinFast con ¢6 16 trinh st
dung nguon dién tir hé thong PV rooftop khi diéu kién k¥ thuat cho phép, qua d6
giam phét thai carbon cho mét khéi lwong giao dich sac dang ké. Murc do tuong
ddng chién lugc ¢ day khong chi nim & viéc mé rong dich vu ban 1é cia Petrolimex
sang EV, ma con & triét 1y van hanh “xanh — s6” va kha nang tich hop dit lidu xuyén
sudt. Pay 1a budc cu thé hoa dinh hudng tro thanh tip doan ning lwong xanh,
sach, than thién méi trudmg dén 2030, tim nhin 2045.

Ngay 30/10/2023, Petrolimex di ky Bién ban ghi nhé véi Trung tam ddi moi
sang tao quoc gia (NIC) nham thuc ddy d6i méi sang tao trong qua trinh chuyén doi
nang luong tai Petrolimex. Pi tac NIC, voi vai tro thuc ddy ddi méi sang tao qudc
gia, dong hanh cing Petrolimex trong qué trinh chuyén d6i ning lugng, dic biét 1a
tmg dung céng nghé méi dé giam phat thai va néng cao hiu qua van hanh. Viéc
hop tac nay khong chi mang lai loi ich vé mit nghién ctru va phat trién, ma con gitip
Petrolimex tiép can cac ngudn lyc ddi méi sang tao, tir d6 xay dung hé sinh thai
nang luong hién dai. Sy lya chon NIC phan anh sy dong thuan vé van hoéa doanh
nghiép: ca hai bén déu coi trong d6i moi, sang tao va phat trién bén vimng. Day la
minh chimg cho viéc Petrolimex khong chi tip trung vao dbi tac kinh doanh truyén
théng, ma con mé rong hop tac véi cac té chirc nghién ctru va d6i moi dé dap ung
yéu cau chuyén dich niang luong xanh. Nhu vay, NIC trg thanh d6i tac chién luoc
gitip Petrolimex thuc ddy d6i méi sang tao trong qua trinh chuyén dbi nang luong.

Tiép d6, ngay 12/8/2024 tai Vian phong Tap doan, PLX va GEAPP t6 chire
1€ ky két chuong trinh hop tac ho trg k¥ thuat thiic day ké hoach chuyén dich nang
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lugng cua Petrolimex. Su hop tac gitta Petrolimex va Global Energy Alliance for
People and Planet (GEAPP) tip trung vao hd tro ky thuit nham thac ddy ké hoach
chuyén dich ning luong cta tap doan. GEAPP, v6i st ménh toan cau thuc day ning
luong sach va cong bang, co su twong dong rd rét v6i chién luge phét trién bén
vitng cua Petrolimex. Viéc ky két chuwong trinh hop tac khong chi mang lai ngudn
luc k¥ thuat va chuyén mén qudc té, ma con giup Petrolimex tiép cin cac giai phap
tién tién trong linh vyc nang lugng tai tao va giam phat thai. Su lga chon GEAPP
phan anh sy dong thuan vé vin héa doanh nghiép: ca hai bén déu hudng téi muc
tiéu ning luong xanh, hién dai va bén viing. Dy 1a minh ching cho viée Petrolimex
mo rong hop tac véi cac t6 chic qudc té dé nang cao ning luc canh tranh va dap
mg yéu cau chuyén dich ning lugng tai Viét Nam. Petrolimex va GEAPP thong
nhat cac ndi dung phdi hgp thyc hién tir nay dén thang 05/2025, bao gom: Hb trg
xdy dung ké hoach ban dau cho qua trinh chuyén d6i ning luong cua Petrolimex,
chia sé thong tin vé cac xu hudng quoc té, cac cong ngh¢/thuc hanh tot nhat hién
cd va cac nghién ctru dién hinh; H3 trg nghién ctru tién kha thi cho cac giai phap
két hop (ning luong tai tao, hé thong pin luu trir) dé x4y dung co sd ha ting xe
dién; HO trg ddo tao k¥ thuat, nang cao ning luc; Tham gia va déng gop vao cac
hoi thao va hoi nghi chuyén dé.

Pé cung cb quyét tim va tam nhin chién luoc hudng tdi chuyén dich nang
lwgng xanh, gay 10/2/2025, 18 ky két thoa thuan hop tac chién lugc giita Tap doan
Hoa chit Viét Nam (Vinachem), Tap doan Xang dau Viét Nam (Petrolimex) va Tap
doan Buu chinh vién thong Viét Nam (VNPT) duoc to chirc. Sy hop tac giira
Petrolimex va Tép doan Hoa chat Viét Nam (Vinachem) duoc xdy dung trén nén
tang tuong dong vé chlen lwgc phat trién va van hoa doanh nghiép, dic biét trong
viéc t6i wu héa ngudn luc va thic ddy chuyén dich ning luong xanh. Thoa thuan
hop tac gitta hai bén nhdn manh viéc wu tién stir dung chéo san pham, dich vu, dong
thoi khai thac mang luéi phan phdi ciia mdi bén dé gia ting hiéu qua kinh doanh.
Pay 1a minh ching cho dinh hudng lwa chon ddi tac cua Petrolimex: khong chi tim
kiém l¢i ich kinh té ngan han, ma con hudng t6i sy cong hudng stitcc manh va phat
trién bén vitng. Vinachem, v&i ning luc trong linh vye hoa chét va vat liéu, bo trg
cho Petrolimex trong viéc xay dung chudi gia tri nang luong va hoa chat hién dai.
Su hop tac nay ciing phan anh sy d6ng thuan vé vin hoa doanh nghiép: ca hai bén
déu coi trong d6i moi, hi¢u qua va trach nhiém xa hoi. Trong bdi canh chuyén dich
nang luong, viéc két ndi véi Vinachem gitip Petrolimex md rong hé sinh thai kinh
doanh, dng thoi tao nén tang cho viéc phat trién cac giai phap nang luong sach va
bén vitng. Theo bién ban ghi nhé, cac bén di nhat tri hop tic sdu rong trong cac linh
vuc: uu tién stir dung chéo san pham, dich vu ctia nhau; hop tac phan phéi san pham,
dich vu trén hé théng, mang ludi mdi bén; hop tac cong hudng sttc manh va cac hop
tac khac...

Tiép do, ngay 26/2/2025 tai Ha Noi, Tap doan Xing dau Viét Nam
Petrolimex va Ngan hang Phat trién chiu A (ADB) da ky thu ghi nho vé hop tac

chuyén dich nang luong, xay dung quan hé dbi tac chlen lugc trong phat trlen nang
luong sach va bén viing tai Viét Nam. V&i vai tro 13 to chire tai chinh qubc té hang
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dau, ADB c6 kinh nghiém sau rong trong viéc hd tro cac dy an chuyén dich nang
luong tai khu vuc chau A. Sy hop tac nay khong chi mang lai nguén lyc tai chinh
ma con cung cap chuyén mén, kinh nghiém qudc té va mang luoi d6i tac toan cau
cho Petrolimex. Viéc lua chon ADB phan anh sy dong thuan vé chién luge: ca hai
bén déu hudng t61 myc ti€u giam phat thai, phat trién ning luong tai tao va xay
dung hé thdng ning luong bén viing. Dong thot, su hop tac nay cling phu hop véi
van hoa doanh nghiép cua Petrolimex, von coi trong minh bach, trach nhiém va phat
trién dai han.

- O tru cdt chuyén déi s: Petrolimex trién khai thanh toan khéng dung
tién mit trén toan qudc, tich hop Petrolimex ID va chap nhan thanh toan bang thé
Visa/MasterCard, Napas va QR lién minh VNPAY; cung lac, HDBank va
Petrolimex phat hanh siéu thé dong thwong hiéu “4 trong 1”gan v4i chuong trinh
Petrolimex ID, qua d6 t5i wu quy trinh phyc vy, minh bach dit liéu giao dich dé gia
tang trai nghiém sb va tién ich cho khach hang ca nhan/doanh nghiép.

Ciing van & tru cot chuyén ddi sb, viéc lua chon Tap doan FPT lam ddi tac chién
luge cua Tap doan Xang dau Viét Nam (Petrolimex) phan anh rd dinh huéng dua
trén su twong dong vé tdm nhin, chién luoc. FPT, voi nang lyc cong ngh¢ hang dau
tai Viét Nam, da duoc Petrolimex tin tudng giao trién khai hé thong Quan tri ngudn
lyc doanh nghiép (ERP) tir nam 2009, chinh thirc van hanh toan qudc vao nam 2013.
Pay 1a budc di quan trong nhim hién dai héa quan tri, ning cao hiéu qua van hanh
va minh bach hoa dit liéu. Su hop tac ndy khong chi mang tinh k¥ thuat ma con thé
hién su dong thuan chién lugc: ca hai bén déu huodng to1 viéc ing dung cong nghé
dé téi uu hoa quan tri va nang cao nang luc canh tranh. Déc biét, vao nam 2022,
Petrolimex tiép tuc lwa chon FPT lam don vi tu van xay dung “Chién lugc Chuyen
d6i s6 16 trinh dén nam 2025, dinh huong dén nim 2030”. Piéu nay cho thay sy gan
két lau dai dya trén niém tin vao nang lyc cong nghé va sy tuong dong vé tim nhin
phat trién bén viing. Tiép d6, ngdy 27.9.2023, Tap doan Xing diu Viét Nam
Petrolimex da phoi hop voi FPT Digital cung t6 chirc buoi dao tao va phd bién
Chién luge Chuyén d6i s6 cho toan bo doi ‘ngil quan ly cac cap toan Tap doan. Chua
dimg lai & d6, Petrolimex d lién két, ph01 hop véi VNPT la don vi cung cap giai
phap Héa don dién tr va dong hanh trién khai giai phap khoi tao va phat hanh hoa
don dién tir tir 01/01/2018. VNPT, v6i thé manh trong linh vuc vién thong va cong
nghé thong tin, di dong hanh cung Petrolimex trong viéc thay thé hoa don gidy
truyén thong bang hoa don dién tir trén toan hé théng cira hang va cong ty xang dau.
Day 1a budc di quan trong nham nang cao tinh minh bach, giam chi phi van hanh va
dap ung yéu cau quan 1y hién dai. Su hop tac nay thé hién sy tuong dong vé chién
lugc gilta hai tdp doan: VNPT hudng t&i cung cdp giai phap sd hoa cho doanh
nghiép, trong khi Petrolimex ddt muc ti€u hi¢n dai hoéa quan tri va nang cao trai
nghiém khach hang. Pong thoi, viée ap dung hoa don dién tir cling phu hop voi xu
thé phat trién bén virng, gop phan giam thiéu sir dung gidy, bao vé mdi truong. Pén
ngay 01/04/2018, Tap doan Xang dau Viét Nam (Petrolimex) chinh thure khoi tao va
phat hanh héa don dién ttr thay thé cho viéc phat hanh héa don gidy thong thuong
trén toan hé thong céc cira hang Xang dau, cac Cong ty Xang dau trong toan quoc.
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Ngoai ra, dua trén sy hop tac véi FPT va VNPT, Petrolimex con thuc hién thi
diém mé hinh “Cira hang s4” tai ba muoi ctra hang, gdbm POS cloud, chdm cong
sinh trac hoc, do bdn thong minh, camera Al phat hién rii ro an toan, va ung dung
khach hang (loyalty, e-receipt). Sau chin thang, két qua ghi nhan giam 17% thoi
gian dbi soat, giam 12% that thoat van hanh, va ting 8% doanh thu hang phi xing
dau nho phan tich dit liéu hanh vi.

Thik hai, vé vin héa — dao dirc kinh doanh.

Nhom tiéu chi van héa — dao dirc kinh doanh dugc Petrolimex chu trong dac
biét. Trén truc chuyén dich xanh, Petrolimex dd ky MOU véi Ngan hang Phat
trién chau A (ADB) vé hop tac chuyén dich nang lu’0'ng, trong d6 ADB hd trg
danh gia danh muc dau tw, xay dung chién lwec chuyén dich, va 1§ trinh hanh
dong hudéng tGi cac san pham xanh, sach, than thién méi truwong, thé hién dinh
huéng ESG rd rang, nhat quan.

O mang dién mat tro1, Petrolimex c6 don vi thanh vién PENJICO (Cong ty
CP Xay lip III Petrolimex) trién khai gidi phap EPC “Petrolimex Solar Energy”
v6i cam két bao hanh tim pin téi 30 nim va hop tic d6i tac Nhat Ban/Chau Au,
ddng bd voi yéu cau ngudn gde, an toan va tuin thi ky thuit trong chudi cung
ung.

Nhin chung, Ve van hoa, truyén thong cua Petrolimex la tinh yéu thuong,
doan ket y chi quyét tam va nghia tinh ddng chi, ddng nghiép cao ca. D6 1a nén
tang, gbc ré dé Petrolimex tién xa hon. Trong 69 nim qua, Tap doan Xang dau Viét
Nam luén dong hanh cung lich st nuéc nha, c6 nhiéu dong gop cho dat nude. Tap
doan da hinh thanh dwoc van hoa, trong thdi chién, mdi cong nhan xiang dau 13 mot
nguoi linh trung ding, kién cuong. Vo6i phuong cham dam nghi, dam lam, dam
chap nhan thir thach, luon di dau trong d6i moi, sang tao, tat ca cac thanh vién cua
Petrolimex d3 sin sang cho giai doan d6i méi va h01 nhap quéc té.0 bat ky hoan
canh nao, nhitng nguoi lao dong Petrolimex ludn cong hlen hang say hét minh. Tép
thé Petrolimex hom nay ludn doan két, nd luc, tan tAm cdng hién, sin sang viét tiép
trang sir vé vang cua nganh, dé khong ngiing vuon xa. D6 1a nét vin hoa dic trung
khong thay doi trong sudt chiéu dai lich st phat trién cta Petrolimex.

Thir ba, vé nang lwe hoat dong- qudn tri.

Petrolimex 1a mot trong sd it Tap doan kinh té Nha nudc sém tng dung cong
nghé trong quan tri van hanh. Hé théng Quan tri nguén lyc doanh nghiép (ERP-
SAP): Hé thong niy dugc Petrolimex trién khai tir nim 2009 va chinh thic dua vao
sir dung (golive) trén pham vi toan Tap doan tir 01/01/2013. He thong giup quan 1y,
quan trj diéu hanh kinh doanh tir Cong ty me Tap doan dén cac Cong ty thanh vién,
cac chi nhanh, xi nghiép, kho va téng kho truc thugc cac Cong ty xang dau. H¢
théng SAP bao gdm cac nghiép vu quan 1y, quan tri tir khiu tao ngudn (nhap), ton
chtra (Iuu kho) dén khau ban cho khach hang (xuét), hach toan, thong ké, bao cdo
tai chinh, bao cao quan tri va hop nhat bao céo trén toan nganh. Day cé thé néi 1a
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mot hé thong trong yéu cia Petrolimex, giup bao quat toan bd dudng van dong hang
hoa trén toan h¢ thong Petrolimex va cac don vi thanh vién.

Chinh vi vay, Petrolimex d& cao va di sau vao danh gia, lua chon dbi tac véi
cac dir liéu do luong dugc, bao gdm: kinh nghiém, thanh tich, mé hinh t6 chirc du
an (PMO), phuong phap trién khai (Agile/DevOps dbi véi du an cong ngh¢), SLA
van hanh va thoi gian khic phuc su ¢d. Trong viéc ddnh gia va lya chon ddi tac theo
nhém tiéu chi nang luc hoat déng — quan tri, chang han nhu: Poi tac VinFast dugc
Petrolimex lya chon dé xay dungEV charging bao gdm cactru sac CCS2 cong
suat 60/150/300 kW dap ung ISO-15118/IEC 61851, lua chon vi tri trén cac tuyén
huyét mach dé t6i uu kha ning tiép cin va an toan van hanh.

Trong linh vire thanh toan s6 (HDBank, Napas, VNPAY, Visa la cac di
tac dwoc Petrolimex lwa chon dé trién khai hé thong cira hang xing dau chap
nhan thé quéc té, thé Napas, QR VNPAY, dong thoi di lap dit POS khong tiép
xuc trén toan mang ludi va van hanh chuong trinh Petrolimex ID dé tao nén tang
b4o cdo, dbi soat, SLA giao dich minh bach.

Trong linh vyc dién mat troi (PENJICO — Petrolimex Solar Energy):
cung cip dich vu EPC, bao hanh dai han, hé giai phap hoa ludi cho hd gia
dinh/doanh nghiép/nha may, phu hop tiéu chuan k¥ thudt va bao tri dinh ky, qua
d6 dam bao kha ning van hanh 6n dinh ¢ cac dia diém lap dit.Ngoai ra, ning lwe
lanh dao ddi tac tiép tuc dugc Petrolimex thim dinh qua cac phién 1am viéc chuyén
sau, mot thong 1¢ thé hién trong cac 18 ky két hop tac chién lwge (vi du véi
VinFast, ADB).

Mot diém nbi bat trong thuc tién cua Petrolimex 1a su kién dinh vé&i hé tiéu
chi do luong (KPI) va co ché quan tri hop tac sau lya chon. Trude khi ky hop dong
khung, Petrolimex t6 chirc ba vong tham dinh: k¥ thuat — van hanh, phap ly — tuén
thu, va tai chinh — bao 1anh. Mdi hop dong khung déu kém SLA chi tiét (tir uptime
hé thdng, thoi gian khic phuc sy ¢b), chi s6 ESG (giam phat thai, an toan lao dong),
va co ché chia sé dir liéu thong qua API m& c6 kiém soat. Trong van hanh,
Petrolimex duy tri co ché danh gia dinh ky hang quy: cham diém KPI, ra soét rui ro,
cap nhat 19 trinh cong nghe néu KPI du’oi 95%, kich hoat ké hoach cai thién trong
vong 60 ngay va tai tham dinh vao quy tiép theo. Khung quan tri nhu vy vira bao
dam cam két dbi tac, vira tao ap luc tich cuc dé cac bén nang chuan van hanh. Ngoai
cac dbi tac nhu FPT va VNPT, mét s6 ddi tac tiéu biéu trong danh gia va lga chon
ddi tac theo tiéu chi nang lyc hoat dong - quan tri van hanh cta Petrolimex c6 thé ké
dén, bao gdm:

Ngay 28 thang 9 nam 2021, Petrolimex va JCCP da ky két théa thuan hop tac
giai doan ba nham ning cao hiéu qua quan 1y va an toan van hanh cac kho dau.
Thoéa thudn nay tap trung vao vi¢c tang cuong ing dung tu dong hoda, cai thién hi¢u
qua kiém tra, bao dudng va bao vé mdi trudng. JCCP, véi kinh nghiém qudc té
trong quan ly cong nghé dau khi, da hd tro Petrolimex trién khai cac giai phap kiém
tra, bao dudng va tng dung coéng nghé tién tién nham giam thiéu rai ro va nang cao
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hiéu qua van hanh. Su hop tac nay khong chi mang lai loi ich vé mit k¥ thuat ma
con phan anh sy dong thuan vé vin hoa quan tri: ca hai bén déu coi trong an toan,
hiéu qua va phat trién bén vimg. Viéc lya chon JCCP cho thiy Petrolimex hudng t6i
viéc hoc hoi va ap dung cac chuan muc quéc té, dong thoi khang dinh cam két
chuyén dich ning lwong xanh théng qua viéc giam thiéu tac dong mai trudng trong
hoat dong kho van. Nhu vay, JCCP tr¢ thanh d6i tac chién luge giup Petrolimex
cung c6 nang lyc quan ly, dong thoi gan két v6i xu thé toan cau vé an toan va phat
trién bén ving.Su hop tac giita Petrolimex va Japan Cooperation Center for
Petroleum (JCCP) trong giai doan ba tap trung vao nang cao hi€u qua quan 1y va an
toan van hanh cac kho dau. Day 1a minh ching cho viéc Petrolimex lya chon ddi tac
dua trén sy tuong déng vé tAm nhin chién luge, dic biét trong linh vyc tu dong hoa
va bdo v€ moi truong.

Tiép d6, voi nang luc trong linh vuc cong ngh¢ thong tin va truyén
thong,Cong ty 6 phan truyén thong qudc t& INCOM di hd tro Petrolimex phat trién
hé thong quan 1y vin ban dién tir, chinh thirc van hanh hé thong Golive tir ngay
29/7/2024. Day la budc di quan trong nham nang cao hiéu qua quan tri ndi by, giam
thiéu thu tuc glay to va tang cuong tinh minh bach trong diéu hanh. Sy hop tac nay
phan anh su d6ng thuin vé tim nhin: ca hai bén déu hudng tdi viée Ung dung cong
nghé dé toi uu héa quy trinh quan 1y va thuc day doi moi sang tao. Pong thoi, viéc
sO hoa quan 1y vin ban ciing phii hop v6i xu thé phét trién bén vimg, gop phan giam
thiéu sir dung tai nguyén va nang cao hiéu qua véan hanh.

Thir tw, vé tai chinh.

Tai chinh 1a diéu kién can dé dam bao kha ning thyc thi cho moi hoat dong
hop tac kinh doanh. Petrolimex lu6n yéu cau dbi tac cung cap bao cdo tai chinh da
kiém toan, thiét 1ap han murc bao lanh ngén hang phu hop véi quy mé trién khai, va
ching minh chi s6 an toan tai chinh nhu h¢ s6 ng/von dudi mic chip nhan, ty 1& du
ng ngan han khong vuot qua ngudng rui ro. Vi du: VinFast, trinh duoc bao lanh
trién khai 200 tram sac tir mot ngan hang thudc top dau, kém theo bao co cho thay
no trén vén chi s hiru dudi 1,0; SolarFlow ching minh ning luc vén luu dong du
dé trién khai nhanh 15 MWp PV rooftop ma khong gy ra cham tré dong tién. Khi
mot d6i tac dap tng can bang ca bon nhom tiu chi, Petrolimex méi dwa vao vong
tham dinh sau.

Chéng han véi ENEOS, viéc Petrolimex lua chon ENEOS tré thanh ¢ dong
chién luoc phan anh mot quyét dinh mang tinh dai han, dya trén sy 6n dinh tai
chinh va ning luyc phat trién bén viing ctia ENEOS trong bdi canh nganh ning lugng
toan cau dang chuyén dich manh mé&. Tir nam 2016, ENEOS da chinh thuc tro thanh
b dong chién luge cua Petrolimex va lién tuc gia tang ty 1& s¢ hitu, minh ching cho
cam két hop tac lau dai. Pac biét, nam 2021, ENEOS Corporation nang ty 1¢ nam
gilr tai Petrolimex 1én khoang 9%, trong khi ENEOS Vié¢t Nam da duy tri s& hitu
khoang 8% tir truéc d6. Pong thai nay khong chi thé hién tiém lyc tai chinh viing
manh cia ENEOS ma con khiang dinh chién lugc mé rong hop tac song phuong
nham khai thac céc co hdi trong chudi gia tri nang luong.Su lya chon ENEOS con
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dugc cung cb boi dinh hudng hop tac chién luge théng qua co ché Hoi nghi cip cao
(Top Meeting) thuong ky, noi hai bén déng bd héa muc tiéu dai han. Tai Top
Meeting lan thir 6 (10/2024), Petrolimex va ENEOS cam két phéi hop ning cao
quan trj theo triét Iy Kaizen, t6i uvu hiéu qua kinh doanh va hd tro 13n nhau trong béi
canh Viét Nam dit muc tiéu Net Zero vao nim 2050. Diéu nay cho théy ENEOS
khong chi 14 mot nha dau tu tai chinh ma con déng vai tro dbi tac chién luoc, gop
phan nang cao nang lyc quan tri va chuyén doi s6 ctia Petrolimex.Hon nita, ENEOS
va Petrolimex dang xem xét mo rong hop tac trong cac linh vuc trong yéu nhu van
hanh loc dau, phat trién ha tang LNG, nang luong tai tao va hydrogen. Day la
nhirg mang dau tu doi hoi ngudn lyc tai chinh 16n va kinh nghiém quoc té, von 1a
thé manh cua ENEOS. Viéc ENEOS tham gia hd trg Petrolimex vé quan tri va nhan
su cap cao, bao gom dai dién trong Hoi dong quan tri, cang khang dinh vai tro cua
ENEOS trong viéc tiém can chuan muc quan tri toan cau. X¢ét ve tong thé, sy lién
két vai ENEOS phu hop vai ba tru cot chién lugc 2025-2035 cua Petrolimex: béo
dam nguén va on dinh thi truong, nang cao nang luc hoat dong - quan trihi€u qua,
va chuyén dich xanh - chuyén do6i so. Biéu nay cho thay Petrolimex lwa chon
ENEOS khong chi vi tiém luc tai chinh 6n dinh ma con vi kha nang dong hanh
trong qué trinh chuyén d6i ning luong, dép Gng yéu cau phat trién bén viing trong
dai han.

Vao ngay 12 thang 12 nam 2022, Petrolimex va Ngian hang TMCP Ngoai
throng Viét Nam (Vietcombank) di ky két thoa thuan hop tic toan dién.
Vietcombank 1a mot trong nhitng ngan hang thuong mai hang dau Viét Nam, cé uy
tin trong viéc cung cép dich vu tai chinh hién dai va ho trg doanh nghiép trong qua
trinh chuyén d6i s6. Thoa thuan hop tac toan dién giita hai bén khong chi ding lai &
viéc st dung chéo san phém va dich vu, ma con thé hién sy déng thuan vé nguyén
tac hiéu qua, loi ich chung va tuan thii phap luat. Pidu nay cho thay Petrolimex lua
chon Vietcombank khong chi vi néng lyc tai chinh, ma con vi sy twong dong trong
dinh huong phat trién bén vimg va minh bach. Su hop tac nay giup Petrolimex cung
¢ nén tang tai chinh cho cac du an chuyén d6i s6 va chuyén dich nang lugng xanh,
dong tho1 mo rong mang ludi dich vu cho khach hang. Theo thda thuan nay, hai bén
s& wu tién st dung cac san pham va dich vu ctia nhau trén nguyén tic hiéu qua, loi
ich chung va tuan thu cac quy dinh phép luat.

Nhin chung, viéc danh gia va lya chon ddi tac cua Petrolimex da duoc thuc
hién tot theo mot quy trinh bai ban, lién tuc dugc cai tién thong qua dir liéu thuc té
va két qua van hanh. Tap doan chu dong dat trong tdm vao sy tuong déng vé tim
nhin, chién Iugc va van héa nhat 1 quanh chuyén doi s6 va nang lugng xanh dé bao
dam hop tac khong chi phi hop vé muc tiéu ma con hai hoa trong cach thirc lam
vi€c, quan tri va chia s¢ gia tri. Nhin rong hon, sy nhit quan trong cach Petrolimex
danh gia va lua chon dbi tac bang cach két hop nhuan nhuyen gilta lan toa theo

“nhém twong déng” véi tuyén chon theo hé chi s6 cu thé dang la don bay dé Tap
doan budc vao giai doan van hanh hi€u qua hon, bén viing hon, san sang tham gia
sau hon vao birc tranh ning lugng xanh va s hoa ciia Viét Nam trong thap ky t6i.
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2.2.3. Thuee trang dam phdn, théa thudn hop tic véi déi tic

Trén thuc té, Petrolimex thudong thuc thi hop tic qua: (i) Ban ghi
nh6/MOU(vi du ENEOS, ADB); (ii) hop dong dai han cung tmg (vi du Petronas —
diesel); (iii) chuong trinh Kaizen/ddi méi; (iv) chuan hoa hé thong thanh toan; (v)
chtng chi bén virng cho don vi con (ISCC). Moi hop tac déu di kém co ché danhgia
hiéu qua: KPI vé san luong, chat lugng, chi phi logistics, trai nghiém khach hang,
va chi so bén vitng (carbon, truy xuét). V& quan tri, Petrolimex duy tri co ché hoi
nghi cdp cao dinh ky (vi du véi ENEOS) va ban diéu phdi (Ban Kaizen) hai bén,
béo dam tién d6 cac nhom viée tir van hanh dén chién luge. O huodng chuyén ddi sd,
cac hop tac voi Napas/Visa/VNPT duogc gin vao 10 trinh ERP-SAP, e-receipt va nén
tang khach hang than thiét Petrolimex ID, gia ting ning luc phan tich di liéu, tir d6
t6i wu kénh béan 1é va dich vu doi xe.

Theo Bao cdo phat trién bén viing 2023 ctuia Tap doan, vdi cach lam cua Tap
doan Xang dau Viét Nam sau khi da lya chon dugc doi tac chién lugc hodc quan
trong voi sy phat trién ctia minh, Tap doan s€ dugc tién hanh voi cac budce sau day :

Qua trinh dam phan va thoéa thuan hop tic ctua Petrolimex véi cac doi tac
thuong bao gdm cac budc sau:

Thit nhat, xac dinh muc tiéu va ddi tic tiém ndng: Petrolimex s& xac dinh 13
muc tiéu hop tac va tim kiém cac dbi tac tiém nang co thé mang lai loi ich chung.
Viéc nay bao gdm nghién ciru thi trudng, tim hiéu vé nang luc va uy tin cia ddi tac.

Thir hai, lién hé va bude dau thoa thuan: Sau khi xac dinh duoc ddi tac tiém
nang, Petrolimex s€ lién hé va tién hanh cac cudc gap g0, trao doi ban dau dé thao
ludn vé ¥ tudng hop tac va xac dinh cac co hoi cling nhu thach thuec.

Thir ba, thyc hién dam phan chi tiét: Khi ca hai bén dong y v6i ¥ tudng hop
tac, qua trinh dam phan chi tiét s& dién ra. Trong giai doan nay, hai bén s& thao luan
ky ludng vé cac diéu khoan hop tac, bao gdm pham vi, trach nhiém, quyén loi, va
nghia vy ctia mdi bén.

Thir tu, ky két thoa thuan: Sau khi dat duoc su théng nhat vé cac diéu khoan,
hai bén sé& tién hanh ky két thoa thuan hop tac chinh thirc. Thoa thuan nay c6 thé 1a
bién ban ghi nhé (MOU), hop dong hop tac, hodc cac van ban phap 1y khac tiy
thudc vao tinh chit va quy mé cta du an.

Thir nam, thuc hién va giam sat hop tac: Sau khi ky két thoa thuén, hai bén s&
bat dau trién khai cac hoat dong hop tac theo ké hoach da dé ra. Petrolimex va ddi
tac sé phéi hop chat ché dé dam bao viéc thuc hién hop tac dién ra suén sé va dat
dugc cac muc tiéu dé ra. Qua trinh ndy ciing bao gdm viéc giam sat, danh gia va
diéu chinh néu can thiét.

C6 thé néu minh ching cu thé vé noi dung ky két chii yéu cia Petrolimex vai
mot sé nhom ddi tac nhu sau:

- Nhom doi tdac chién luoc quoc té:
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ENEOS la dbi tac chién luge quan trong béc nhét cua Petrolimex tir nam
2016, vira 1a ¢ dong 16n (ting nim khoang 13% vao cubi 2021 qua cong ty con tai
Viét Nam), vira hop tac toan dién tur t6i wu chudi cung tng xang dau, phat trién dich
vu tai cdy xang dén nghién ctru LNG va ning luong tai tao. V& mit ndi dung hop
tac, Ban ghi nhé 02/2021gitrta ENEOS va Petrolimex néu rd cac muc ti€éu hop tac
bao gdm: (i) ting cuong ning luc tao ngudn, téi wu qua trinh mua sam (procument)
nhd hé thong nha may loc dau cua ENEOS; (ii) sir dung cang nhap cua Petrolimex
cho hoat dong pha che/blendlng va trading; (iii) phat trién dich vu cho xe tai, bao
dudng 6 t0, san pham dau m& nhon; (iv)thanh toan dién tirva nén tang dir liéu khach
hang; (v) ha tang niang lugng gom LNG (lién két cang LNG véi nha may dién khi)
va nang lugng tai tao (dién mat tro1). Pay la cac muc ti€u hgp tac giau tinh thyc thi,
phan anh cach Petrolimex danh gia ddi tac theo ning luc chudi gi tri, tinh bo tro
cong nghé va kha niang mé rong dich vu. Theo phat biéu ctua 6ng Pham Vin Thanh
- Chu tich Ho1 déng quan tri Tap doan Xang dau Viét Nam cho biét thém:"Quan hé
d6i tac cua ching toi véi ENEOS da giup chiing t6i tan dung duoc chuyén mén cia
ho vé ning luong tai tao va ddy nhanh nd lyc hudng t6i mot trong lai bén virng".

Khi phat trién ra nudc ngoai, cac noi dung trong dam phan, ky két cac thoa
thuan hop tac cua Petrolimex s& chu yéu tip trung vao nang lyc thuong mai quoc té,
kha nang ky hop dong dai han va da dang hoa nguon cung cp cac san pham xang
dau cia cac dbi tac. Bén canh ENEOS, c6 thé ké tiPetronas (Petco Labuan), don vi
cam két cung tng cac san phamdiesel tir nha may loc dau Melaka cho Petrolimex
Singapore theo hop dong dai han (tir nam 2017). Piéu nay cho thay tiéu chi chon
dbi tac cua Petrolimex chu trong nguén chuan, 6n dinh trong dai han, tan dung
mang luéi nha may loc dau khu vuc dé giam rui ro vé chét luong va gia. Gan day,
Petrolimex Singapore dat bo chirg chi ISCC (EU/CORSIA/PLUS), mé khoa chudi
cung tng nhién liéu bén virng (déc biét SAF), phu hop tdm nhin chuyén dich ning
luong cua tap doan, cho thiy cach Petrolimex dam phén, thoa thuanky két hop
tacvoi cac d6i tac quic té.

- Nhém doi téc tai chinh, thanh todn:

Ngay 26/02/2025, Petrolimex va Ngan hang Phat trién chiu A (ADB) ky
Thu ghi nhé hop tac chuyén dich ning hrong. Theo thoa thuan, ADB sé& hd tro
ky thuat dé: (i) danh gia danh muc diu tw hién tai va goi y 16 trinh chuyén dich;
(ii) xay dung chién hrge chuyén dich chi tiét dya trén phan tich chi phi — loi ich;
(iii) 1ap ké hoach hanh ddng dong bd theo muc tiéu Net Zero 2050. ADB danh gia
Petrolimex c6 vi thé chii chdt dé van hanh hydro xanh va thuc day nhién liéu hang
khong bén virng (SAF), qua d6 bic cau giita chién lugce tip doan va chinh sach
quéc gia. Viéc thuc hién dam phén, thdéa thuén véi ADB duoc thuc hién véi cac ndi
dung ky két chi yéu nhu:

+ Uy tin thé ché & nding luc hé tro: ADB cung cdp ky thuét tai chinh,
chinh sach, bd sung cho doanh nghi¢p Nha nudc chu dao khi xay dung 10 trinh
ESG.
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+ Tdc ddng hé thong: Petrolimex dua cac san phdm xanh (SAF, hydrogen)
vao tam nhin 2035-2050, gan voi muc tiéu carbon thap cia Viét Nam.

Vé thanh todn s, Petrolimex hop tic vi Napas (2019) dé trién khai thé noi
dia (tiép xuc/khong tiép xic) va QR theo chuan NHNN tai hé thong cira hang xing
dau, dong thoi tang cuong truyén thong thuc ddy khéng tién mit. Dy 13 mot manh
ghép quan trong dé chuan hoa van hanh ban l¢, minh bach hoa giao dich va nang
hiéu suat phuc vu. Nam 2025, Petrolimex tiép tuc bat tay Visa dé mo rong bo thé
dong thwong hiéu (tin dung/ghi ng cho ca nhan va doanh nghiép), giip kiém soat
chi phi d6i xe, rit ngan thdi gian giao dich va mo rong vu déi khach hang than thiét.
Nhiing hop tac nay cho thay tiéu chi lya chon ddi tac cua Petrolimex trong linh vuc
thanh toan la nang lyc nén tang, bao mat, kha nang mé rong san phiam. Bén
canh do, théa thudn hegp tac chlen lwge Petrolimex — VNPT (2025-2030) tap
trung vao vi VNPT Money, ha tang két ndi va giai phap s6 (ERP, mang, an ninh),
phu hop 16 trinh chuyén d6i s6 ctia Petrolimex. Viéc thyuc hién dam phan, thoa thuan
hop tac giita Petrolimex v6i Napas/Visa/VNPT tap trung vao cac ndi dung ky két
nhu:

+ Chudn héa & minh bach: Giam rui ro tién mat, ting toc do giao dich,
thuan tién kiém sodat chi phi nhién li€u cia t6 chirc/doanh nghiép.

+ M6 réng hé sinh thdi so6: Thé dong thuong hiéu, vi dién tr, ha ting mang —
gitp Petrolimex doi méi mo hinh ban 1é, gan két khach hang qua dir li€u.

- Nhom doi tac trong nwde vé nguon hang & phoi hop hé thong:

Vé ngudn hang ndi dia, Petrolimex phdi hop v&i hai nha may loc dau 16n
ctia Viét Nam: Nghi Son (NSRP) va Binh Son (BSR — Dung Quit). Hai nha may
nay vira hop tic sau rong véi nhau nham chia sé nguoén lyc, k§ thuat, bao dudng,
trao d6i nguyén liéu, san pham dé nang cao hi¢u qua van hanh h¢ théng refinery
quéc gia; déng thoi cung tmg phan 16n nhu cau nhién liéu ndi dia. Trong chudi
offtake, NSRP di ban 16 Jet A-1 trong nudc cho Petrolimex Aviation, cho thiy vai
tro “canh tay dich vu” cua Petrolimex trong hang khong va d6 gin két cua chudi
cung Ung giita nha may loc dau voi mang ludi phan phéi va dich vu.

Thong tin cap nhét cho thiy NSRP c6 cong suat xap xi 200.000 thung/ngay
(10 triéu tAn/nim) véi co cu so hiru JV giita PVN, KPI (Kuwait), Idemitsu
Kosan, Mitsui Chemicals. NSRP hoat dong on dinh nam 2024 véi xép xi 113%
cong suit trung binh va san luong ban ra >9,7 tri¢u tan. Pay la dbi tac khong thé
thiéu dé Petrolimex bao dam ngudn, nhét 13 trong bdi canh bién dong dau tho va
nhu cau ndi dia ting.Vé co ban, viéc thuc hién dam phan, ky két giita Petrolimex
v6i cac doi tac nhom nay chu yéu tap trung vao cac ndi dung:

+ On dinh ngum‘a véi chat lwong dat chuan: Hop dong offtake va phdi hop
gitra hai nha may loc dau giup nang suc dap ung thi truong, giam chi phi logistics
va ton kho t6i thi€u cho Petrolimex.
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+ Tao lién két chudi: Két ndi v6i Petrolimex Aviation dé cung cap Jet A-
1/SAF; cung c6 vi thé ha ngudn cua Petrolimex.

- Nhém doi téc héa dau:

Trong h¢ sinh thai Petrolimex, PLC la don vi tru ¢t vé diu mé nhon, nhya
dwdng, héa chit. PLC c6 mang ludi cung ing da dang (hop tac Total Lubmarine,
Castrol BP ¢ mang dau nhon hang hai va cong nghiép), dong thoi Cong ty TNHH
Nhua dwong Petrolimex 1a thanh vién 100% von, van hanh cdc kho nhwa dwong
tai Hai Phong, Da Nang, Quy Nhon, Nha Be, Can Tho... dé dap tng chuin k¥ thuat
va nhu cu dau tu ha ting giao thong trén toan qudc.

Bao cdo 2025 cho thay mang nhya dwong cua PLC tang truong manh, thi
phén xip xi 30%, huong loi truc tiép tir ddu tw cong; mang diu nhon duy tri bién
loi nhuén tot nho yéu té gia dau va kénh phan phdi qua hé thong Petrolimex. Day 1a
minh chimg cho tiéu chi lwa chon/duy tri d6i tac noi hé sinh thai: ning lwe san
phim, mang lwéi va chuin chit lwong. Cac nodi dung ky két thoa thuanhop tac
ctia Petrolimex v&i nhom déi tac nay tap trung vao:

+ Tich hop chudi: Tan dung mang luéi Petrolimex dé toi uu kénh ban hang
va dich vu sau ban.

+ Chudn kj thudt ning liec kho: Cac kho nhwa dudng trai dai ving mién bao
dam tinh san ¢6, dap ung tién do du an.

Nhin chung, quy trinh dam phan, ky két thoa thuan hop tac véi cac bude cu
thé nhu trén da dugc Petrolimex va cac d6i tac thuc hién mot cach bai ban, hiéu qua
va mang lai loi ich chung. Piéu nay da duoc minh chimg qua rat nhiéu théa thuin
hop tac da ky két v6i cac doanh nghiép, to chirc hang dau tai Viét Nam ciing nhu
trén thé giéi nhu : FPT, VNPT, NIC, Vietcombank, Vinfast, ENEOS, ADB,
JCCP,... Nhin chung, ndi dung nay da dugc Petrolimex thuc hién rat tét.

2.2.4. Ldp ké hoach kinh doanh véi déi tic

Tan dung cac quan hé dbi tac chién luoc nay, Petrolimex hudng dén muc tiéu
t6i wu hoa hoat dong, kham pha cac giai phap sang tao va déng gdp vao tuong lai
bén vitng. Bang cach hop tac, Petrolimex va cac d6i tic hudng téi viéc dat dugc
thanh cong 16n hon va tao ra tac dong tich cuc dén nganh nang lugng va moi truong.
Sau khi di ky két thoa thuan hop tac véi cac dleu khoan cu thé voi d6i tac, viée lap
ké hoach kinh doanh véi ddi tac 1 cong viée tiép theo can thuc hién cta Tap doan
xang dau Viét Nam 1a lap ke hoach kinh doanh voi d6i tac ma cu thé va quan trong
nhat 1a xac dinh céc chi sb ‘hi¢u suat chinh (KPI) cho tirng d01 tac chién luoc cua
minh. Sau day la cac chi s6 hiéu suét chinh cu thé cho mét sd d6i tac chién luoge
trong thoi gian gan day ciia Tap doan xang dau Viét Nam nhu sau :

- Quan hé doi tac véi ENEOS :

+ Céc dy an nang lugng tai tao: So luong cac du an chung duoc khéi xudng
va hoan thanh.
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+ Nghién ctru va phat trién: S4 tién duoc phin bd cho cac nd luc RvaD
chung va két qua dat duoc.

+ San xuat ndng lugng: Tang san lugng nang lugng tai tao so va1 mic co so.
- Quan h¢ doi tac véi Vietcombank :

+ Nguon tai trg dugc bdo dam: Tong sO tién dugc bao dam cho cac du an
nang luong.

+ Phaét trién san pham tai chinh: S6 luong cac san pham tai chinh tiy chinh
duoc phat trién va viéc ti€p nhan chung.

+ Hiéu qua hoat déng: Giam thoi gian xtr Iy giao dich va tiét kiém chi phi dat
duorc.

- Quan hé doi tac véi VNPT :

+ Cac giai phap CNTT duoc trién khai: SO lugng cac hé thong va giai phap
CNTT méi dugce trién khai thanh cong.

+ Thoi gian hoat dong cua hoat dong: Cai thién thoi gian hoat dong cua hé
thong va giam cac sy c6 ngung hoat dong.

+ Bao mat dir liéu: S6 lugng cac vi pham bdo mat dugc ngan chan va Xép
hang an ninh mang tong thé.

- Quan hé doi tac voi Vinachem :

+ Phat trién san pham: S6 lugng cac san pham héa chat va niang lugng méi
duogc phat trién.

+ Hiéu qua chudi cung ung: Giam chi phi chudi cung ung va thdi gian hoan
thanh.

+ Chi s6 bén virng: Giam luong khi thai carbon va chét thai phat sinh.
- Quan hé doi tac véi ADB :

+ Tai tro dy an: Tong sb tién dugec ADB bao dam cho cac dy 4n ning luong
bén viing.

+ Tac dong moi truong: Giam lugng khi thai va tac dong moi truong tir cac
du an duoc tai tro.

+ Tac dong x4 hoi: S6 luong cong dong duoc huong loi tir cac du an va cai
thién chat lugng cudc song tai dia phuong.

- Quan hé doi tac véi FPT :

+ Trién khai ERP: Ty 18 thanh cong cua viéc trién khai hé thong ERP va ty 1é
nguodi dung ap dung.

+ Giai phap do Al thuc day: S luong giai phap Al dugc trién khai va tac
dong cua chung dén bao tri du doan.
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+ Bién phap an ninh mang: Cai thién tinh hinh an ninh mang va giam sy cd.
- Quan hé doi tac véi NIC :

+ Céc dy an d61 mdi: SO luong du an doi méi chung duge khoi xudng va
hoan thanh.

+ Két qua nghién ctru va phat trién: S6 lwong biang sang ché dugce nop va
cong nghé dugc phat trién.

+ Tham gia Hackathon: S6 luong hackathon duoc t6 chirc va sy tham gia cua
nguoi tham gia.

- Quan hé doi tac véi GEAPP:

+ Sang kién nang luong tai tao: S luong du 4n ning luong tai tao dugc khoi
xuong va hoan thanh.

+ Giam phat thai carbon: Tong luong phét thai carbon giam dugc thong qua
cac sang kiénchung.

+ Hoat dong chia sé kién thtrc: S6 luong céc phién chia sé kién thirc duoc to
chuc va phan hoi cia nguoi tham gia.

- Quan hé ddi tac véi Vinfast :

+ Phat trién co s& ha tﬁng EV: Sb lugng tram sac xe dién (EV) duoc lép dat
va van hanh.

+ Ty 1é 4p dung EV: Tang s6 luong EV dugc ban va sir dung.

+ Céac chién dich tiép thi chung: Ty 18 thanh cong ctia cac chién dich tiép thi
chung va s6 li¢u vé mirc dJ tuong tac ctia khach hang.

Cac KPI nay s& giap Petrolimex theo ddi va do luong thanh cong cua timg
quan hé d6i tac, ddm bao rang cac nd luc hop tac phu hop véi cac muc tiéu chién
luge cua cong ty va dong gop vao phat trién bén vitng. Bang cach theo déi cac chi
s6 nay, Petrolimex c6 thé dua ra quyet dinh dya trén dir liéu de t01 uu hoa va nang
cao hiéu qua cta cic quan hé ddi tac cua minh. Trén thuc té, vé co ban cac mdi
quan h¢ ddi tac chién luogc nay déu duoc Petrolimex cu thé hoa thanh cac ké hoach
chi tiét va thuc hién rat tich cuc dé trién khai nham dat dugc cac KPI da xac dinh
vé6i ting doi tac.

2.2.5. Duy tri moi quan hé bén chat véi doi tic

Petrolimex, Tap doan Xang dau Viét Nam, da duy tri quan h¢ ddi tac chat
ché thong qua sy két hop gitra cac sang kién chién lugc, nd lyc hop tac va cam két
phat trién bén viing. Trén thue te nhing cach chinh ma Petrolimex dat dugc diéu
nay nham lién tyc cung cd mdi quan hé véi cac ddi tac chinh nhu ENEOS,
Vietcombank, VNPT, Vinachem, ADB, FPT, NIC va GEAPP, bao gom :

Thir nhat, giao tiép thu"O’ng xuyén va ro rang voi cdc doi tac. Tap doan xing
dau Viét Nam thyc hién viéc giao tiép thudng xuyén va rd rang thong qua qua cac
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phuong tién nhu dién thoai, email, hodc hop mait truc tiép. Thong qua viée cung cip
thong tin kip thoi vé cac thay d6i, cai tién hoic vin dé phat sinh, Tap doan xing dau
Viét Nam va cac d6i tac s& giup nhau ludn duge cap nhat va khong bi bo 18 thong
tin quan trong.

Thit hai, thyc hién dap ung dung han va chinh xdc. Tap doan xang dau Viét
Nam lubn ¢ gang tuan tha va thuc hién ding han, chinh xac cic cam két theo thoa
thuan véi cac d6i tic mot cach ty nguyén va co chat lugng cao dé tao su tin
tuong. Dong thoi, Tap doan ciing ludn nd luc, ling nghe dé giai quyét nhanh chéng
va hiéu qua cac vain dé phat sinh trong qua trinh hop tic véi cac ddi tac, dam bao
quyén loi clia cac dbi tac dé duy tri niém tin va sy hai long cta déi tac.

Thit ba, tap doan khong ngai cung cdp cdc gid tri vuot troi cho cdc doi tdc
cua minh, bao gom viéc dua ra cac dé xuat cai tién san pham hodc dich vu dé nang
cao hiéu qua hop tac, cung cap thong tin thi truong, xu hudng hodc co hoi maoi hodac
hd trg ddo tao nhén luc dé giup d6i tac phat trién.Vi du: Chuong trinh dao tao H
trg Thuong nhan nhan quyén nham xay dung doi ngii nhan vién ban hang chuyén
nghiép, giam thiéu rui ro trong ban hang va phat trién cac cira hang xang dau cia
thwong nhan nhan quyén; chuong trinh dao tao nang cao kién thirc va k¥ ning lanh
dao, quan 1y cho can bd quan 1y ciia ca Tap doan va cac ddi tac.

Thir tw, thuong xuyén tao cdc diéu kién twong tdc tryc tiép véi cdc doi tac
théng qua viéc t6 chirc cdc sw kién, hoi thao hodac budi gdp g& giao luu dé tang
cuong sy hiéu biét lan nhau, gan két Tap doan, cac thanh vién véi cac ddi tac trong
moi quan hé hop tac bén chat.Vi du: Hoi nghi cong nhan vién chirc hang nam; Ho1
nghi téng két hang nam; Hoi thao vé ké hoach cho thué kho bai hang nam (Vao
ngay 21/11/2024, Petrolimex Sai Gon da to chirc hdi thao tai Tong kho Xing dau
Nha Bé dé thao luan vé ké hoach cho thué kho bai nim 2025. Hoi thao ndy co su
tham gia cua cac dai dién tir cac cong ty nhap khau xiang dau);Hoi thao chao mimng
ngdy thanh lap Petrolimex (Bic Trung Bo, Nam Trung Bo va Tay Nguyén); Hoi
nghi d6i méi sang tao.,...

Thir ndm, tiang hoa, ting qua cho déi tac vao cac dip ky niém dac biét cua
doi tac nhu: ngay thanh lap doanh nghiép d6i tac; ngay to chirc Pai hoi c6 dong; L&
cong bd va bd nhiém quén 1y cap cao ciia dbi tac; cac Hoi thao, Hoi nghi ma ddi tac
t6 churc.

Tom lai, trén thuc té Petrolimex da duy tri quan hé d6i tac chit chd bang
cach tan dyng chuyén mon va ngudn lyc ctia minh dé 1am hai 1ong cac dbi tac chién
lugc, cung cap cac o1 ich tich cuc va hop ly, thuc hi¢n ding cam két dé thac day
d6i méi va phat trién moi quan hé bén viing trong kinh doanh. Nhitng nd luc duy tri
moi quan hé hop tac bén chit nay da gitip Petrolimex ti wu hoa hoat dong, kham
pha cac co hoi tang truong moi va dong gop vao tuong lai phat trién cta Tap doan.
Bang cach lién tuc cung co mbi quan hé véi cac dbi tac chinh, Petrolimex di dinh vi
minh 1a don vi din dau trong linh vuc nang luong va 1a dong luc thiic day sy thay
ddi tich cuc. Mic du d3 thuc hién tuong ddi tot hoat dong nay, tuy nhién co thé

100



théy hoat dong duy tri mbi quan h¢ bén chat voi ddi tac méi duge Petrolimex chi
yéu thuc hién theo thé thirc chinh thong véi tu cach cong viéc ma chua thuc hién sy
gan két hodc duy tri sttc anh hudng vai tu cach quan hé ca nhan.

2.2.6. Pdnh gid hiéu sudt moi quan hé doi tic

Thudng xuyén danh gia hiéu sudt mbi quan hé hop tac mot cach dinh ky 1a
cach dé nhan biét diém manh va diém yéu, tir d6 dua ra ké hoach cai tién lién tuc.
Viéc nay khong chi gitip nang cao hiéu qua va chat luong hop tac ma con giup ca
hai bén phat trién bén vimg hon.Ngoai ra, viéc lién tuc danh gia cung giup doanh
nghiép nhan biét duoc cac xu hudng méi va thich tmg vai cac thay doi tir thi trudng.

Mic di ¢6 nhiéu phuong phap danh gia hi¢u suat moi quan hé khac nhau, tuy
nhién phuong phap chu yéu cua Tép doan xang dau Viét Nam dang st dung 1 danh
gia mo6i quan hé doi tac dya trén myc tidu va két qua da dat duoc. Pay duoc xem la
mot trong nhiing phuong phap hi¢u qua nhat dé dam bao su hop tac bén ving va
phat tr1en Phuong phap nay gitp doanh nghi¢p do luong dugc mirc do thanh cong
ctia moi quan h¢ hop tac dua trén nhing ti€u chi o rang va cu the, tir do dua ra cac
diéu chinh can thiét dé t6i vu hoa hicu qua hop tac. Dudi day la mot s6 budce cu thé
va chi tiét ma Tap doan thuong xuyén thyc hién v6i phwong phap nay nhu sau :

Thir nhdt, xdc dinh muc tiéu cu thé khi hop tdc véi doi tac: Cac muc tiéu hop
tac ctua Tap doan xang dau Viét Nam vai cac doi tac thudng bao gom cic chi tiéu cu
thé nhu: doanh thu, 1gi nhuén, thi phﬁn, ) lugng san phém ban ra, hoac cac muc
tiéu phi tai chinh nhu cai thién chét luongdich vu, phat trién thuong hiéu.

Thit hai, thiét Idp cdc chi s6 do lwong hiéu sudt (KPI): Sau khi xac dinh muc
tiéu, Tap doan xang dau Viét Nam s& thiét 1ap cac chi sd do ludng hiéu suat (KPI)
dé theo ddi tién trinh va danh gia két qua, vi du nhu : ty 18 ting trudong doanh thu, ty
I¢ hoan thanh dy an dung han, hodc ty I¢ 16i san pham, kha niang sinh 10, thi phan
dat duoc tir moi quan hé dbi tac,. ..

Thit ba, thu thdp diF liéu va theo déi tién trinh: Sau khi da thiét 1ap cac chi sb
do luong hi¢u Suét, Tap doan xdng dau Viét Nam sé tién hanh thu thap dir liéu lién
quan dén cac KPI di thiét 1ap va theo di tién trinh hop tac mot cach lién tuc. Viéc
nay c6 thé bao gom viéc thu thap sé liéu doanh thu, bao cao tai chinh, phan hoi tir
khach hang, va cac dit liéu khac lién quan dén mdi quan hé hop tac dé nhan biét
dugc cac van dé phat sinh va dua ra cac giai phap kip thoi.

Thit tw, phdn tich va ddnh gid két qua: Sau khi thu thap du dir liéu, Tap doan
xdng dau Viét Nam s& thuc hién phan tich va danh gia két qua hop tac dua trén cac
KPI d3 thiét 1ap. Viéc phan tich ndy nhim nhan biét duoc nhitng diém manh va
diém yéu ctia mbi quan hé hop tac, tir d6 dua ra cac giai phap cai thién.

Thir nim, thdo ludn va diéu chinh méi quan hé: Sau khi danh gia két qua hop
tac, Tap doan xang dau Viét Nam s€ tién hanh thdo ludn vdi do6i tac d€ dam bao su
minh bach va dong thuan, tao co sé cho viéc diéu chinh chién lugc hop tac, ching
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han nhu: x4c dinh nhitng y€u to6 can cai thi¢n va dé xuat cac giai phap cu thé dé
nang cao hi¢u qua hop tac.

Nhin chung, hoat dong danh gia hi¢u suat mdi quan hé ddi tac da duoc Tap
doan xang dau Viét Nam thyc hién rat bai ban, khoa hoc, dinh ky. Mac du vay, co
thé thay véi phuong phap dua trén muc tiéu va két qua dat duogc, chu yéu tip trung
vao cac chi tiéu vé mat tai chinh khi xem xét quan hé 601 tac ma Téap doan chua két
hop vai cac phuong phap khac dé nhin nhan hiéu suat mdi quan h¢ d6i tic mot cach
tong thé,da chiéu va chinh xac hon, vi du nhu: Danh gia dya trén sy hai long cua
d6i tac; Panh gia dua trén hiéu qua giao tiép va twong tac; Danh gia dya trén sy
cam két va dong gop cua ddi tac; Panh gia dya trén sy linh hoat va kha nang thich
ung cua dbi tac; hodc Panh gia dya trén su phat trién va mo rong mbi quan hé.

2.3. Thue trang quan tri quan hé déi tac trong thoi dai 4.0 ciia Tap doan xing
diu Viét Nam theo tiéu chi

Duya trén hé thong tiéu chi 1y thuyét vé danh gia PRM trong thoi dai 4.0 cia
doanh nghiép, tac gia thuc hién khao sat voi 200 phiéu diéu tra véi cac nhan vién
ctiia doanh nghiép ddi tac truc tiép truc tiép sir dung hé théng PRM cua Tap doan
xang dau Viét Nam. Phiéu diéu tra sir dung thang do Likert 5 mirc d6 va sir dung
phuong phap gi tri trung binh dé danh gia, trong dé:

Mirc 1- Rat yéu; Mirc 2- Yéu; Mirc 3- Trung binh; Mirc 4- Tot; Mitc 5- Rét tt.

Khao sat duoc thuc hién truc tiép dudi sy hd tro cta Tap doan xang dau Viét
Nam.Muc dich cudc khao sat dé lanh dao Tap doan xang dau Viét Nam c6 thé nim
bat duoc danh gia hay nhan dinh cua nhimg ngudi phy trach va lam viéc truc tiép vé
hoat dong quan tri va hé théng quan h¢ ddi tac cua Tap doan dang dugc hoat dong
nhu thé nao. Thoi gian khao sat kéo dai tir thang 1/2024 dén thang 3/2024. Sau hai
tuan néu khong nhan dugc phan hoi tir phia ddi twong khao sat, thi nguoi giri sé goi
dién thoai lai nhd dbi twong dugc khao sat tra 101

Két qua cho thdy, sau khi giri 200 phiéu khao sat, tac gia nhan duoc da 200
phiéu, trong d6 c6 197 phiéu hop 1é va 3 phiéu khong hop 1é do gach x6a nhiéu nén
khong xac dinh dugc chinh xac mirc danh gia.

Bing 2.2: Két qua khio sat cac tiéu chi danh gia thuc trang PRM ciia Tap
doan xiang dau Viét Nam

STT | Cac tiéu chi danh gia Mirc d9 danh gia Piém | D)
1| 2] 3| 4] 5 | TB | Keh
chuan
Tieu chi danh gia trén khia
canh quan tri
1 Doanh thu tir d6i tac 21 43 133 |4.57 |0.669
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2 Doanh thu do d6i tac tac | 61 103 |24 |9 1.903 | 0.783
dong

3 S6 lwong giao dich dang 18 |74 | 105 |4.44 |0.668
hoat dong

4 Scf> lugng khéch hang 26 |53 | 118 [4.47 |0.706
tiém nang

5 S6 luong co hoi do @6i|14 |73 |99 |9 |2 2.55 | 0.746
tac tadc dong

6 Chi phi thu hat khach 35 |47 |115 |44 0.808
hang tir doi tac

7 S6 luong dbi tac cua 31 |69 |97 |4.33 |0.764
doanh nghiép

8 Ty 1¢& kich hoat chuong 32 |60 |105 |4.37 |0.786
trinh doi tac

9 Su hai 1ong cuia ddi tac 6 20 |71 147 |53 3.61 |1.094

10 Murc d6 tham gia cta doi 89 |61 |47 3.78 | 0.838
tac

Tiéu chi danh gia trén khia

canh hé thong CNTT

1 H6 tro da dang ddi tac 34 61 102 | 4.34 |0.787

2 Khd nang mé rong 17 194 |86 435 |0.636

3 Kha ning cung cap trai | 14 |45 78 |41 19 3.03 | 1.055
nghiém nguoi dung

4 Kha nang tuy chinh 1 29 101 |41 |25 3.3 0.909
Kha nang 1ap bao céo va 20 |59 | 118 |45 0.658
phéan tich

6 Mtc do bao mat va tuan 3 37 |61 |96 4.27 |0.812
thu

7 Kha ning dio tao va hd 42 |70 |85 [4.22 |0.765
tro

8 Chi phi vén hanh h¢ 25 |74 |98 4.37 | 0.739
thong

9 Tinh di dong 11 54 132 [4.61 |0.624

10 Kha nang cong tac 36 |84 |77 421 |0.719
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11 Danh tiér}g cua nha cung 10 |24 |64 |99 4.28 | 0.864
cap h¢ thong

12 Lo trinh phat trién twong 29 |31 117 | 4.44 |0.777
lai cua h¢ thong

13 Su tich hop 5 22 194 |76 422 |0.762

14 Kha ndng quan ly ndi 16 |45 |136 |4.61 |0.628
dung cua hé thong

(Nguon: tinh todn ciia tac gid tir dir liéu khdo sat)
a. Xét vé cdc tiéu chi danh gia dva trén khia canh quan tri:

- Két qua khao sat tir Bang 2.2 cho thdy: C6 6 tiéu chi danh gia bao gom:
Doanh thu tir ddi tac (4.57); S6 lugng giao dich dang hoat dong (4.44); S6 lugng
khach hang tiém ning (4.47); Chi phi thu hat khach hang tir ddi tac (4.4); S6 lugng
d6i tac cua doanh nghiép (4.33); Ty 18 kich hoat chuong trinh d6i tac (4.37) déu
dugc danh gia & khoang T6t (4.21-5.0). Piéu nay ciing hoan toan dé hiéu béi trong
nhitng ndm vira qua, doanh thu hop nhét cua Tap doan trong d6 c6 doanh thu tir cac
d6i tac déu ting truong tich cyc qua tung nam mot cach rat thuyét phuc. Bén canh
d6, mang ludi d6i tic cua Tap doan hién nay 1a hon 2700 doanh nghiép, t6 chirc
kinh doanh. Tap doan da c6 nhiéu chuong trinh thiét thuc dé hd tro cac doi tac trong
mang ludi cua minh nham gia ting ty 18 kich hoat chuong trinh di tac. Tiéu biéu
nhat c6 thé ké dén 1a hd trg dao tao xay dung ddi ngil nhan vién ban hang chuyén
nghiép, giam thiéu rui ro trong ban hang, phat trién cac cira hang xing dau cia
thuong nhan nhan quyén, nham thay d6i nhan thirc, suy nghi va hanh vi cia nhan
vién ban hang, nang cao kha ning giao tiép voi khach hang, hinh thanh phuong
phap, cach thirc giai quyét cac tinh huéng co thé xdy ra trong qua trinh ban hang tai
ctra hang xang dau. Pay 1a mot s6 luong rat lon, ching to Tap doan da rat chu trong
va c6 nhiéu giai phap thiét thuc dé phat trién mang ludi dbi tac kinh doanh cua
minh trong thdi gian qua. Vi mang luéi ddi tic ngay cang md rong, doanh thu tir
d6i tac tang trudong déu, thuc té nay ciing dong thoi ching t6 s6 lugng cac giao dich
dang hoat dong trong mdi quan hé hop tac gitta Tap doan vé&i cac dbi tac ciia minh
1a rat 16n va ting truong hang nam. Ngoai ra, véi loi thé 13 mot Tap doan kinh
doanh dan dao thi trudng trong linh vuc xing dau, khong chi thyc hién nhiém vu
kinh doanh ma con truc tiép thuc hi¢n chinh sach phat trién kinh té, binh 6n cung
ung thi truong xang dau va an ninh ning luong qudc gia, ddng thdi voi cach 1am
sang tao va san pham, dich vu da duoc nguoi tiéu dung tin tuong sir dung va danh
gia cao, dan dén hé qua 1a s6 luong khich hang tiém ning sir dung cac san pham
ciia Tap doan dang ngdy cang ting 1én nhanh chéng va Tép doan ciing khong mat
nhiéu chi phi dé thu hat khach hang. Chinh vi vy, ca sau tiéu chi nay déu duoc
danh gia & muc Tot.

- Hai tiéu chi bao gdm: Sy hai long cta ddi tac(3.61); Muc d6 tham gia cua
dbi tac (3.78)duoc danh gia ¢ mic Kha (3.41- 4.2). Piéu nay cho thy, vé co ban
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trong mdi quan hé hop tac kinh doanh véi Tap doan xdng dau Viét Nam, cac dbi tac
déu nhan duoc loi ich nhat dinh trong cung ung va ban san phém, dugc hd tro tir
cac nén tang hé sinh thai kinh doanh cua tap doan, ddc biét 1a tir chuong trinh dao
tao HO tro thuong nhan nhan quyen nam trong goi hd tro cua Tap doan Xang dau
Viét Nam — Petrolimex cung cép cho thuong nhén nhan quyén bao gom Gidi phap
1ap hoa don dién tu theo ting 14n ban, phan mém quan ly ctra hang, hd tro vé co so
ha ting (mot sd thiét bi xang dau, giao nhan xing dau, thiét ké ctra hang xing dau),
hd tro dao tao. Vi vay, cac dbi tac déu thé hién su hai long ctia minh & muc Kha.
Bén canh do, trén thuc té cac di tac cua Tap doan xang dau Viét Nam khi d3 tham
gia déu kha tich cuc vi nhiing lo1 ich ho nhan dugc trong mbi quan h¢ ddi tac va déu
¢ su danh gia cao nhitng nd luc cia Tap doan trong viéc xay dung mdi quan hé
hop téc 1au dai va do6i bén cing o loi. Piéu nay ciing dugc thé hién 1 trong doanh
thu do cac d6i tac mang lai cho T4p doan trong nhitng nim vira qua.

- Cac tiéu chi con lai bao gdm: Doanh thu do dbi tac tac dong (1.903); S&
lugng co hoi do ddi tac tac dong (2.55) hién dang duoc danh gia & Mic Kém (1.81-
2.6). Trén thuc té, hoat dong cua hau hét cac dbi tac cua Tap doan xang dau Viét
Nam chu yéu l1a hoat dong ban truc tiép san phém, dich vu ctua Téap doan, qua do
thuc day su ting trudng cua doanh thu truc tiép. Cac hoat dong khac cua dbi tac nhu
thuc déy hodc chdt mot giao dich hi¢én c6 trong kénh ctia minh dé tao ra giao dich
cho Tap doan, hodc chuyén ddi khach hang tiém niang hay nguoi quan tim thanh
khach hang chinh thirc ciia Tap doan hodc chia sé thong tin chinh thire véi1 Tép doan
vé hanh vi, théi quen ctia khach hang hay céc bén lién quan con rat han ché.

- Két qua khao sat clng cho thay, hau hét cac tiéu chi danh gia vé khia canh
quan tri déu c6 do 1éch chudn thip (<1), nghia la danh gia, phan héi cua cac ddi tac
kha dong nhat, it phan tan, c6 tinh dong thuan cao. Chi c6 duy nhét Sy hai 1ong cua
cac d6i tac c6 do léch chuan >1 (1.094) cho thiy y kién danh gia phan tan, cO su
khac biét 15 rét gitta cac ddi tac tra 10i. Pidu nay co thé dugc Iy giai la do sd  luong
cac ddi tac cua Tap doan xing dau Viét Nam rat 16n (trén 2700 dbi tac va van tiép
tuc tang I1én), vi vay su khac biét vé loai d6i tac cling rat 16n. Cac dbi tac 16m, 1au
nam co thé hai long hon vi ho nhan dugc nhiéu hd tro, trong khi dbi tac méi hodc
nho ¢ thé cam thiy chua duoc dap Gmg day di. Piéu nay tao ra sy phan tan trong
murc d6 hai 1ong. Ngoai ra, ddi tic gan b6 1au dai c6 thé danh gia tich cuc hon nhd
su quen thudc, trong khi ddi tic mé&i dé gap kho khan ban dau, dan dén su phan tan
trong muc do hai long.

b. Xét vé cdc tiéu chi danh gid trén khia canh hé thong CNTT:

Tir nhidu nim nay, viéc day manh ung dung cic giai phap cong nghé tién
tién, s6 hoa cac quy trinh quan tri - san xuat - kinh doanh, xay dung mdi trudng vin
hoa nham hd tro, thic déy cac chuong trinh ddi méi sang tao, cac hoat dong nghién
ctru, hop tac quéc té... 1a cac dinh huong quan trong dugc Tap doan Xang dau Viét
Nam (Petrolimex) dat van dé ‘quan tdm hang dau va dang tich cyc trién khai. Diéu
nay duogc thé hién qua viéc s6 hoa triét dé cac quy trinh kinh doanh, quan ly, quan
tri, dong thoi trién khai va dua vao van hanh st dung kho dit liéu 16n nham déap tng
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yéu cau thu thap, xir ly dir liéu 16n thich hop voi da dang dbi tac cua Tap doan; dau
tu, chuén hod, nang cap hé thong ha ting cong ngh¢ thong tin phyuc vu cac nhiém vu
chuyen d6i s6 16n cia Tap doan nhu nang cip DR, DC, nén tang ddm mAy, 4o ho
ha tang cong nghé thong tin, hé thong mang va an toan thong tin, bao mat dir licu tai
Tép doan va cac don vi thanh vién vai chi phi tiét kiém. Diéu nay gitp ting kha
nang hd tro da dang ddi tac, mo rong hé thong, tang kha nang cong tac va tinh di
dong cua hé thong v6i chi phi van hanh thap. Piéu niy c6 thé dugc minh chimg qua
mot 6 mbe thoi gian tiéu biéu nhu sau: Thang 11/2012, Petrolimex trd thanh doanh
nghiép kinh doanh xing dau dau tién trién khai hé théng thanh toan khong dung tién
mat (POS) trén co s& ap dung cac cong nghé thanh todn hién dai, tu dong hoa cao,
chép nhan dong thot thanh toan cac loai thé nhu quoc té (Visa, Master) qua POS,
thé ngan hang ndi dia thudc hé théng Napas... Tir nam 2013, tap doan 13 doanh
nghiép Nha nuéc dau tién trién khai hé thong 16i SAP-ERP ciia nha cung cip FPT
tri gia gan 13 tridéu USD. Day 1a giai phap quan tri ngudn lyc doanh nghiép trén toan
hé thong Petrolimex cho cac phan hé tai chinh ké toan, kinh doanh ban hang, quan
tri d6i tac, quan tri hoat dong kinh doanh... Giai phap nay nay tr6 thanh nén tang
viing chic de trién khai thanh cong cac mg dung céng nghé thong tin, tur dong hoa,
chuyén d6i s, dir liéu 16n...ciia Petrolimex. Va nim 2018, tap doan budc dau tng
dung cong ngh¢, tur dong hoa tai he thong kho, bé, cang, tuyén ong, ctra hang xang
dau da giam thiéu tac dong tir con ngudi, nang cao nang suat hiéu qua. Thang
7/2024, Tap doan Xing Dau Viét Nam (Petrolimex) dang trién khai dong bo giai
phap bién lai dién tir (E-receipt) dbi voi cac giao dich thanh toan qua may POS tai
hon 2.700 cwra hang xang dau trén toan qudc. Bién lai dién tir thay thé cho bién lai
gidy khong chi gitip khach hang thuan tién trong viéc luu tri, tra ctru thong tin giao
dich ma con déng gop vao viée bao vé moi trudng, giam thiéu rac thai. Ciing trong
thang 7, tap doan con to chirc 18 van hanh phén mém chuyén d6i s6 van ban quy
pham quan ly néi b do Cong ty Co phan Truyen thong qudc té Incom xdy dung va
trlen khai. Nam trong chién luoc "Chuyén d6i s toan dién cua Petrolimex", phan
mém vin ban quan ly ndi by nay xac dinh muc ti€u trong tdm l1a hé thong hoa toan
b cac van ban ndi bo cua tap doan da dugc ban hanh tir trudce dén nay va dang con
hiéu Iyc thi hanh. Theo d6, pham mém giup ty dong hoa cac khau xu Iy ndi dung
van ban quy pham phap luét (van ban) phuc vu cho cong tac tap hop, sap xép cac
quy pham phap luét, cac van ban ndi bg cua tap doan vao cac chi dé, dé muc, giup
tiét kiém thoi gian, chi phi, cong stc, dong thoi 1am tang hiéu qua, tinh chinh xac,
kip thoi.

Nam 2024, Tap doan da tao chu dong bao v€ an ninh mang, an toan thong tin
v6i viée thanh 1ap To6 phong ngua va ung curu sy cd mang, trién khai cac bién phap
ky thuat, dwa ra cac quy dinh cén tuan thu va quan ly nham chu dong ngan chén,
giam thiéu rui ro tdn céng mang va ting cudng bao mat, an toan hé thdng. Pong
thoi, Tap doan da diéu phoi mg ctu sy ¢b theo dung quy dinh, thuc hién sao luu va
phuc hdi dir liéu, sir dung nén tang dam may cling nhu xay dyng ké hoach bao vé an
toan hé théng CNTT. Nhitng nd luc nay thé hién sy cam két manh mé va uu tién
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hang ddu cua Tap doan trong viéc ing pho véi rii ro an ninh phi truyén thng ngay
cang gia tang.

Bén canh do, hoat dong déy manh dao tao, nang cao chét luong nguén nhan
luc dugc Tap doan thuc hién thuong xuyén, hang ndm véi cac ddi tac trong mang
lu6i ciia minh. Trong ndm véi gan 40 chuong trinh dao tao va 137 khéa hoc truc
tiép va truc tuyén duogc trién khai, thu hit gan 16.000 hoc vién tham gia, tip trung
dao tao can bo kinh doanh, hd tro Thuong nhin nhan quyén, ning cao k¥ ning
Kiém soat vién cung nhiéu ndi dung chuyén mén quan trong khac.Dinh huéng cua
Tap doan trong thoi gian tdi, tiép tuc ddy manh thyc hién Chién lugc Chuyén ddi sb
toan dién: véi viée trién khai hang loat du an trong diém nhu: Dé 4n trién khai Ty
dong hoa tai kho va CHXD; Thanh toan tu dong qua cong ngh¢ RFID, camera
thong minh; Giai phap quan tri don hang SMO; Néang cap App Petrolimex Version
2; Nang cap giao dién, tinh ning Vin phong sb; Bio cdo thong minh BI; chuyen doi
s6 Vin ban quy pham quan 1y ndi b Tap doan; Khao sat thuc trang vin hoa sb.

Chinh vi vay, céc ti€u chi vé mat hé thong CNTT nhu: Ho tro da dang ddi
tac; Kha nang mo rong; Kha nang 1ap bdo cio va phan tich; Mac do bao mat va tuan
thu; Kha ndng dao tao va hd trg;Chi phi van hanh hé théng; Tinh di dong; Kha nang
cong tac; Danh tiéng ctia nha cung cap hé thdng; Lo trinh phat trién tuwong lai ctia hé
thong; Su tich hop; Kha nang quan 1y ndi dung cta hé théng déu nam trong khoang
(4.21 — 5), nghia 14 dugc danh gia & mirc Tt

Chi ¢6 hai tiéu chi trong s 13 tiéu chi 1a Kha ning cung cép trai nghiém
nguoi dung (3.03) va Kha ning tuy chinh (3.3) ctia hé thong CNTT,PRM hién dang
dugc dénh gid & mirc Trung Binh (2.61- 3.4). Muc tiéu chinh cua tiéu chi Kha ning
cung cap trai nghiém ngudi dung 13 do luong cam nhan, danh gia cua ngudi ding
(nhan vién cua Tap doan va dbi tac) ddi véi hé théng CNTT duoc tng dung trong
PRM va thuc hién hoat dong kinh doanh ctia Tap doan xang dau Viét Nam, xem hé
théng c6 mang lai cam gidc thoai mai, thuan tién, thu hut va dé su dung hay khong.
Téi wu trai nghiém nguoi dung khong chi dimg ¢ mit thiét ké hé thong ma con bao
gom viéc dam bao moi chirc nang van hanh mugt ma, dap ung t6t kha nang tly
chinh theo nhu cdu, mong muén, tham chi théi quen cua nguorl dung. Tuy nhlen
trén thuc té Tap doan chua quan tim nhiéu t6i didu chinh tuy bién theo mong mudn,
thoi quen ciia ngudi dung ciing nhu viéc phai cung cap trai nghiém ngudi dung hé
thong. Piéu nay da din t4i ca hai tidu chi nay chua dugce hé thong CNTT PRM cua
Tap doan Xang dau Viét Nam thue hién tot ma méi chi & muec Trung Binh.

- Két qua khao sat ciing cho thiy, trong s6 cac tiéu chi danh gid vé khia canh
hé thong CNTT, hau hét cac tiéu chi déu c6 do léch chuan thip (< 1). Piéu nay
chung t6 muc do tap trung, dong thuan cao cta cac ddi tac trong phan héi. Tuy
nhién, tiéu chi Kha nédng cung cap trai nghiém nguoi dung c6 do 1éch chuan 14 1.055
16n hon 1, cho thay v kién phan hoi bi phan tan, c6 su khac biét ro rét gitra cac ddi
tac tra 16i. Didu nay co thé duoc 1y giai béi quy mo cac ddi tac ciia Tap doan xing
dau Viét Nam rat da dang. Vi nhitng doanh nghiép ddi tac co quy 16n thuong cé
yéu cau cao vé trai nghiém ngudi dung (UX) va hé théng CNTT cao hon, trong khi
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doanh nghiép nho c6 thé hai long véi nhitng chirc ning co ban. Sy khac biét vé ky
vong c6 thé dan dén cac danh gia khong ddng nhat giita cac ddi tac. Bén canh do,
nhimg dbi tac sir dung hé théng thudng xuyén s& nhan théy nhiéu han ché trong trai
nghiém nguoi dung, trong khi nhom it s dung c6 thé khong gip van dé dang ké.
Ngoai ra, véi su da dang vé nganh nghé cua cac ddi tac cia Tép doan xang dau Viét
Nam khlen cho d6i tac thudc cac nganh khac nhau c6 nhu cau va tiéu chuan khac
nhau vé trai nghiém nguoi dung. Nhimg van dé nay chinh la nguyén nhén lam gia
ting d6 léch chudn khi danh gia vé tiéu chi Kha ning cung cip trai nghiém nguoi
dung.

2.4. Thue trang anh hwéng cia cic yéu td té6i quan tri quan hé ddi tac trong
thoi dai 4.0 ciia TAp doan xiing dau Viét Nam

2.4.1.Mb td mau diéu tra

Theo nghién ctru cua Hair va cong su (1998) néu quan diém vé kich thudc
mau st dung cho céc phan tich twong quan va hoi quy du kién ti thiéu 1a gap 5 lan
tong s6 bién quan sat. Vi mo hinh nghién ctru trén gom 37 bién quan sat, nhu vay
kich thuéc mau ti thiéu can dat 1a 185 phiéu khao sat.Viéc diéu tra khao sat duoc
thuc hién vdi cac nha quan tri, quan ly phu trach quan hé ddi tac tai cac doanh
nghiép d6i tac cua Tap doan Xang dau Viét Nam dién ra ¢ 3 mién cua dat nude, dé
dé phong céac phiéu diéu tra khong hop 18 va ty 18 tra 151 qua email thap, tac gia thuc
hién 14y mau tién loi v6i kich ¢& 600 phiéu khao sat dé ting cuong tinh dai dién cua
mau va két qua khao sat dugc toan dié€n hon.

Thang do dugc sir dung trong khao sat dé do luong anh hudng cia cac yéu to
tGi PRM trong thoi dai 4.0 cua Tap doan xing dau Viét Nam 13 thang do Likert 5
muc do: 1: Rat kém; 2: Kém; 3: Trung binh; 4: Tot; 5: RAt tét.

- Tién hanh diéu tra khado sdt: Gui 600 phiéu diéu tra cho cic nha quan tri,
quan ly phu trach quan hé dbi tac tai cac doanh nghiép dbi tac cua Tap doan xing
dau Viét Nam, trong dé: thong qua buu dién (150 phiéu), _email (450 phiéu). Danh
sach cac d6i tuong nhan phiéu diéu tradugc lya chon ngau nhién, duoc thyc hién
qua duong buu dién va email truc tiép dudi su hd tro cua Tap doan xing dau Viét
Nam. Thoi gian khao sat kéo dai tir thang 3/2024 dén thang 7/2024. Sau hai tuan
néu khong nhan duoc phan hi tir phia d6i twong khao sat, thi nguoi giri s& goi dién
thoai lai nho ddi tuong dugc khao sat tra 1o1.

- Théng tin madu:

Sau khi giri 600 phiéu diéu tra, thu duoc 447 phiéu tir email, 121 phiéu thu
duge tir diéu tra qua duong buu dién. Tuy nhién, trong 121 phiéu thu dugc tir dudng
buu dién c6 4 phleu khong hop 1€ do gach x0a nhleu khong xéac dinh dugc cau tra
101, trong 447 phleu thu thap bang email truc tiép c6 10 phiéu khong hop 18 do bo
trong qua nhiéu. Do d6, s6 lwong mau hop 1& con lai dé dua vao phan tich 1a 554
phleu, dam bao tinh dai dién cho viéc khao sat.
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Dt liéu sau khi thu thap dugc nhép va ,Xﬁ’ 1}'{ bﬁng Rhﬁn rr}ém SPSS 25.0 va
AMOS 24.0. Thong ké mo ta cua dir li¢u phi€u diéu tra tong thé cho két qua nhu
sau:

Bang 2.3: Miu diéu tra tong thé

Tiéu chi S6 lwong Ty 18 (%) Tong
Cong ty
TNHH 130 23.46
Conig €0 215 38.8
Loal hinh Doallljh nghiép
doa(rilgirzgincp tu nhan ' 183 33.03 554
Doanh nghi¢p
cO von dau tu 26 4.71
nudc ngoai
Gioi tinh Nam 361 65.16
nguoi tra 1o Nit 193 34.84 554
phiu
Mién Bic 689 48.8
Khu vuc Mién Trung 286 20.2 554
Mién Nam 438 31.0
Duoi 1‘(20 nhan 42 758
vién
Tir 100 dén
dudi 500 nhan 171 30.87
Quy mo doanh vién
nghiép Twr 500 dén
dudi 1000 154 27.8 554
nhan vién
Tux 1000 nhan 187 33.75
vién tro lén

(Nguon: Tong hop dir li¢u thu thap tw khao sat)
2.4.2. Cac ket qua kiém dinh dg tin c@y cua thang do voi mdu tong thé

Theo Nunnally va Burnstein (1994), Kiém dinh d6 tin cdy cua thang do
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha nham muc dich 13 loai trir cac bién cd hé sb
trong quan bién va tong nho hon 0.3 va khi loai bién nay s& lam cho Cronbach’s
Alpha tong thé tang 1én. Tiéu chuan chon thang do khi n6 cé d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha > 0.6.

Két qua phan tich do tin cay cua thang do cho thiy cac thang do co hé sb
Cronbach’s Alpha trong m6 hinh nghién ctru déu 16n hon 0.6, thé hién & Bang 2.3
duoi day:

Bang 2.4: Kiém dinh d9 tin cy ciia thang do trong mé hinh nghién ciru
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Bién Trung binh Phuong sai Twong quan Cronbach’s
quan thang do néu thang do néu bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién
P6i m6i hop tic (DM) c6 Cronbach’s Alpha = 0.821
DMI 12.00 4.742 .589 .801
DM?2 11.99 4.468 711 743
DM3 12.01 4.671 623 785
DM4 12.07 4.843 661 769
Chit lwrong moi quan hé ddi tac (CL) cé6 Cronbach’s Alpha = 0.809
CLI 16.00 6.965 724 732
CL2 15.94 7.014 152 7125
CL3 16.21 8.358 292 873
CL4 15.93 7.498 .620 765
CL5 15.92 7.349 .680 748
Sang tao gia tri (ST) co Cronbach’s Alpha = 0.875
ST1 15.86 8.167 .699 .849
ST2 15.85 7.983 156 .836
ST3 15.81 8.068 721 .844
ST4 15.83 8.104 .686 .853
STS 15.87 8.077 .659 .860
Dich vu tuy chinh cho d6i tac (DV) ¢é Cronbach’s Alpha = 0.774
DVI 15.80 7.315 641 704
DV2 15.92 6.735 708 676
DV3 15.94 8.040 287 831
DV4 15.90 7.252 .602 715
DV5 15.82 7.284 573 124
Sw tham gia ciia d6i tic (TG) c6 Cronbach’s Alpha = 0.844
TGl 12.22 4.423 .694 197
TG2 12.10 4.503 .680 .803
TG3 12.24 4.313 .687 799
TG4 12.25 4.342 .660 812
Co ché quan tri chinh thire (CT) ¢6 Cronbach’s Alpha = 0.625
CTl1 15.89 6.660 278 .640
CT2 16.19 7.362 155 709
CT3 15.57 6.832 567 495
CT4 15.59 6.737 .585 486
CT5 15.54 7.088 526 S17
Co ché quan trj phi chinh thitc (PCT) cé Cronbach’s Alpha = 0.879
PCTI1 16.13 8.257 719 851
PCT2 16.04 7.762 783 835
PCT3 16.16 8.103 730 .848
PCT4 16.06 8.321 .688 .858
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PCT5 | 16.10 | 8.476 | 636 | 871

Quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 (QHDT) c6 Cronbach’s Alpha =

0.896
QHDTI 12.01 5.232 759 .870
QHDT2 11.96 5.268 761 .869
QHDT3 11.91 5.320 768 .867
QHDT4 12.02 5.154 .790 .858

- Kiém dinh dp tin cdy bing hé sé Cronbach’s Alpha: Két qua phan tich
duoc thé hién tai Bang 2.3, cho théy tat ca cac thang do déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha >0.6, do d6 thang do trong m6 hinh nghién ctru déu dat do tin cay. Trong do,
hau hét cac bién quan sat déu c6 hé sb tuong quan bién tong lon hon 0.3, tuy nhién
c6 mot sd bién quan sat nhu: CL3 c6 hé s0 tuong quan bién tong 1a 0.292<0.3 va
néu loai bién nay thi s& lam cho hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé 1a 0.873>
0.809 ;DV3 ¢6 hé s6 tuong quan bién tong 1a 0.287<0.3 va néu loai bién nay sé& lam
cho hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé 1a 0.831>0.774; CT1 va CT2 c6 hé sb twong
quan bién téng lan luot 1a 0.278 va 0.155 déu<0.3, va néu loai bién nay s€ lam cho
hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé 1a 0.847>0.798; QLX6 c6 hé sb twong quan bién
tong 14 0.264<0.3, va néu loai bién nay s& lam cho hé sé Cronbach’s Alpha tong thé
tang 1an luot 14 0.640 va 0.709 déu>0.625. Nhu vay, qua kiém dinh hé s do tin cay
clia cac thang do trong mo hinh nghién ctru loai cac bién quan sat: CL3, DV3, CT1
va CT2.

- Phan tich nhén t6 khdm phd EFA: Két qua phén tich dir liéu cho thay hé
s6 KMO ciia phan tich nhan t6 kham pha 13 0.901 >0.5; Kiém dinh Barlett’s Test co
hé s6 Sig. =0.000<0.05, cho thay viéc phan tich nhan t6 1a phu hop. Pong thoi tong
phuong sai trich 14 61.299%> 50% cho thiy cic nhan t6 méi duoc rat trich nay giai
thich 61.299% sy bién thién cua tap dir lidu va gia tri Eigenvalues déu>1 du tiéu
chuan phan tich nhan t6 (Xem phu luc). Két qua phan tich nhan t6 kham pha thé
hién tai Bang 2.4 dudi day.

Pattern Matrix?

Factor
1 2 3 4 5 6 7 8
PCT 4 .825
PCT 2 811
PCT 3 797
PCT 1 710
PCT 5 .709
ST 2 .833
ST 3 .801
ST 1 739
ST 5 127
ST 4 719
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CL 2 968
CL 1 822

CL 4 675

CL 5 666

TG 3 752

TG 4 752

TG 1 721

TG 2 716

DM 2 810

DM 4 736

DM 3 722

DM 1 664

DV 2 881

DV 4 711

DV | 656

DV 5 642

CT 3 876

CT 4 801

CT 5 744

QHDT 1 913
QHDT 4 752
QHDT 2 631
QHDT 3 565

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Theo bang 2.4 13 bang ma trin xoay ta thay cac bién quan sat dat cac diéu
kién sau:

+ Gid tri héi tu: Cac bién quan sat xép thanh nhom v&1 nhau véi cac hé sb tai
nhan t0 nam cung magt cot trong cung mdt thang do nhu thang do da dé xuat ban dau.

+Gid tri phdn biét: cac bién quan sat chi xuat hién mot hé s tai nhan té va
deu 16n hon 0,5 chirng t6 cac bién quan sat nén dat gia tri phan biét va cd y nghia
thuc tién va c6 thé dung dé dua vao xay dung moé hinh hd quy nham kiém dinh gia
thuyét dat ra ban dau.

- Phan tich nhén t6 khang dinh CFA:

Dé kiém dinh tat ca cac khai niém trong nghién ctru nay, mot mo hinh téi
han dugc thiét 1dp. M6 hinh té1 han 1a mo6 hinh ma trong d6 cac khai ni¢m nghién
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ctru duoc ty do quan hé voi nhau (Gerbing va Anderson 1988). Két qua phan tich
nhan t6 CFA cho mo hinh t61 han nhu sau:

+ Kiém dinh tinh don hwdng va do phu hop voi dir liéu thi truong:

Két qua phan tich CFA cho thiy mo hinh nay co6 gia tri thong ké Chi-
squared/df= 2.616< 3. Ngoai ra, ta phai xét thém cac chi tiéu khac nhu TLI=0,902;
CFI=0.913 déu 16n hon 0,9 (Bentler, 1990); GFI = 0.856 nim trong khoang (0.8,
0.9) (Baumgartner va Homburg, 1995); Doll, Xia, va Torkzadeh, 1994) va chi sb
RMSEA = 0.06 <0,08 (Browne va Cudeck, 1993). Vi vay thang do trong md hinh
dat dugc tinh don hudng, twong thich véi dir li€u thi truong va mo hinh 1a phu hop.

+ Kiém dinh gid tri héi tu ciia thang do:

Gia tri hoi tu cua thang do duoc danh gia thong qua céc chi sb: bo tin cay tong hop
Cronbach’s Alpha (CR), tong phuong sai rat trich (AVE), hé so héi quy chuin hoa
> 0.5. Thang do duoc danh gid 1a déng tin cay khi d6 tin cay tong hop (CR) 16n hon
0.6 va téng phuong sai rat trich 1on hon 0.5 (Hair va cong su, 1998). Cac gia tri do
tin cdy tong hop (CR) >0.6 va tong _phuong sai rat trich (AVE) cua moi thang do
déu thoa man yéu cau > 0.5, hé s6 hoi quy chuan hoa 16n hon 0.5. Nhu vay két qua
phan tich dir liéu c6 thé khang dinh cac thang do dat yéu ciu vé gia tri hoi tu (Bang
2.5).
+ Kiém dinh gid tri phdn biét ciia thang do:
Két qua kiém dinh gia tri phan biét cho thiy, cic gia tri cin bac hai cua tong
phuong trich (AVE) (céc gi tri in ddm trong dudng chéo) déu 16n hon hé sé twong
quan gitta cac bién trong mo hinh (Bang 2.5). Hay ndi cach khéac cac thang do dat
gia tri phan biét.
Bang 2.5: Tong hop CR, AVE va gi4 tri cin bac hai cia AVE

CR | AVE | MSV | MaxR(H) |QHDT |CL.  |DV |CT |ST PCT | TG DM
QHDT | 0.896 | 0.683 | 0.436 0.897 | 0.827
CL 0.877 1 0.642 | 0.436 0.897 | 0.660 | 0.801
DV 0.836 | 0.563 | 0.406 0.856 | 0.637]0.510 | 0.751
CT 0.841 | 0.639 | 0.248 0.851 | 0.498 |0.397 | 0.361 | 0.799
ST 0.876 | 0.586 | 0.325 0.881 | 0.570]0.449 | 0.518 | 0.343 | 0.766
PCT 0.878 | 0.594 | 0.293 0.897 | 0.541 0.424 | 0.406 | 0.240 | 0.327 | 0.770
TG 0.845 | 0.577 | 0.391 0.846 | 0.625]0.504 | 0.422 | 0.451 | 0.502 | 0.266 | 0.759
DM 0.824 | 0.542 | 0.420 0.838 | 0.648 10.42710.48210.376 | 0.412 ] 0.379 | 0.461 | 0.73

Véi cac két qua kiém dinh trén, mo hinh CFA t6i han da xay dyng 1a phu
hop voi dir liéu thu thap duge va c6 y nghia thong ké. Do do du diéu kién dé phan
tich mo hinh cau truc tuyén tinh SEM nham chirng minh gia thuyét cua nghién ctru.

- Phén tich mé hinh céu triic tuyén tinh SEM:
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Chi-square/df=2.583

GFI=.856
CFI=.913
TLI=.903
RMSEA=.059
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Hinh 2.3: Két qua SEM ciia mé hinh nghién ctru chufl‘n hoa
(Nguon: Ket qua phan tich dir liéu thu thap dwoc bang AMOS 20.0)

Két qua phan tich cu tric tuyén tinh cho thdy mé hinh co gia tri thong ké
Chi-square/df= 2.583<3; Ngoai ra, ta xét thém cac cac chi tiéu do luong do phu hop
nhu GFI= 0.856 nim trong (0.8, 0.9) (Baumgartner va Homburg, 1995; Doll, Xia,
va Torkzadeh, 1994); TLI=0.903; CFI=0.913 déu 16n hon 0.9(Bentler, 1990);
RMSEA=0.059<0,08 (Browne va Cudeck, 1993). Theo céc ti€u chi trén thi mo6 hinh
nghién ctru phit hop véi dit liéu thi truong. Ngoai ra, két qua phan tich dir liéu diéu
tra ciing cho thdy cac mdi quan hé déu c6 ¥ nghia thong ké do c6 p-value < 0.05. Do
doé cac gia thuyét tr H1 dén H13 déu duoc chép nhan. Két qua m6 hinh SEM duoc
thé hién tai hinh 2.

DPé xem xét mirc do tac dong hay thu tu tdc dong cua cac bién doc lap 1én
bién phu thudc,dua vao hé s6 hdi quy chuidn hoa, thong qua do biét dugc bién doc
1ap nio nao tic dong manh hay yéu dén bién phu thudc. Hé sé cang 16n thi tim quan
trong ctia bién doc 1ap d6 dbi véi bién phu thudc cang 1on. Hé sé hoi quy véi beta
chuan hoa dugc thé hién tai Bang 2.6 nhu sau:

Bang 2.6: Hé s6 hdi quy chuén héa ciia mé hinh SEM
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Estimate
372
385
387
325
362
353
240
213
.100
.195
174
.100
.190
.840
.899
748
.700
.835
.614
729
788
.848
724
821
.829
708
71
172
742
.666
.887
.624
.834
172
767
765
765
728



Estimate

QHDT 4 <— QHDT 841
QHDT 2 <--- QHDT 822
QHDT 1 <—- QHDT 807
QHDT 3 <--- QHDT 822
DM 2 <- DM 827
DM 3 <-- DM 701
DM 4 <- DM 752
DM 1 <-- DM 652

(Nguon: Két qud phan tich dir liéu thu thdp dwoc bang AMOS 20.0)
Vi két qua thé hién tai Bang 2.6 cho thay:

- DM c6 tac dong manh nhét tGi QHDT vo1 hé sb tac dong 1a 0.24: Trén thyuc
té, tai Tap doan xiang dau Viét Nam voi sd luong d6i tic dong dao (khoang trén
2200 doanh nghiép dbi tac), van dé quan trong nhat dé cac chwong trinh dbi tac va
ké hoach hop tac kinh doanh hoat dong sau khi ky két cac Hop dong hay Bién ban
hop tac chinh 1a sy d6i méi phuong thirc hop tac mot cach ¢ hiéu qua. Két qua
phan tich dir liéu cho thay, danh gia cta cac ddi tac thi viéc thay doi cach thic hop
tac, gitip moi quan hé ddi tac tré nén thuc chat hon, khong bi hinh thirc hoa boi cac
hop dong hay bién ban hop tac va lam cho mdi quan hé gilra cac d6i tac voi Tap
doan xang dau Viét Nam trd nén dé dang dong cam hon. Diéu nay giip tao niém tin
va sy tuong tac. Su d6i méi quan hé hop tac gitip cac bén cam thiy thoai mai khi
lam viéc voi nhau, dong thoi cing gip tang tinh chuyén nghiép va dap ing nhanh
choéng cac yéu cau ctia d6i tac. Pong thoi, gitp ting cuong kha ning cong tac de dat
dugc két qua t6t nhat. Cac bén s& dé dang dua ra cac y tuong mdi, giai quyét cac
van dé kho khin va dua ra cac giai phap thoa dang. Tir d6 gitp tiang hiéu qua hoat
dong kinh doanh va hi¢n thuc hoa céc ké hoach hop tac kinh doanh gitra Tap doan
voi cac ddi tac. Vi vay, nhan dinh cuia cac ddi tac cua Tap doan xang dau Viét Nam
cho rang hién nay DM 1a yéu t6 can thiét nhat va c6 tac dong manh nhat toi QHDT.

- Yéu t6 co tac dong manh ther hai t6i QHDT 1a CL véi hé s6 0.213: Trén
thue té, chat lwong mdi quan hé hop tac giira cac ddi tac v6i Tap doan xing dau
Viét Nam chi duoc hinh thanh hodc khang dinh sau mot khoang thoi gian hop tac
nhat dinh va dugc thé hién bang két qua cua hoat dong hop tac kinh doanh.Két qua
ctia hoat dong hop tac kinh doanh giira cac d6i tac v6i Tap doan xing dau Viét Nam
s€ tao ra sy hai 1ong gitra cac bén trong qua trinh hop tac, tur d6 tao ra nhan dinh vé
chat lwong mbi quan h¢ hop tac gitra cac bén. Néu chat lugng moi quan h¢ hop tac
dugc tang cuong, ddng nghia voi vige mbi quan hé hop tac giira cac dbi tac voi Tap
doan xing dau Viét Nam dang tét dep va nguoc lai. Hién tai,Tap doan xang dau
Viét Nam dang c6 mdi quan hé hop tac kinh doanh véi mot s6 lwong ddi tac rat 16n,
khodang trén 2700 ddi tac ca trong nudc va nude ngoai. Tuy nhién, trong nhitng nim
vira qua viéccai thién chét luong méi quan hé ddi tac thong qua nhiéu phuong thirc
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khac nhauda dugc Tap doan chu trong thuc hién. Diéu nay dan dén mot thuc té 1a
¢4 nhiéu mbi quan h¢ hop tac gitta cac ddi tac va Tap doan da thyc sy di vao thuc
tién kinh doanh. Pong thoi tao ra nhiéu co hdi hop tac kinh doanh méi va tan dung
dugc sy ung hd cua cac ddi tac dé tdng doanh s6,tao nén tang cho su hop tac lau dai
va phat trién bén vitng.Chinh vi vdy, nhan dinh cta cac ddi tac dbi véi cong tac
Quan tri quan hé ddi tac cua Tap doan xang dau Viét Nam thi CL 1a yéu td rat quan
trong va c6 tac dong manh thir hai.

- Yéu t6 ¢6 tac dong manh th ba t6i QHDT 1a TG v6i h¢ s6 0.195: Sy tham
gia ctia d6i tac cling 1a mot yeu t6 quan trong gop phan tao nén thanh cong cua quan
hé ddi tac. Trén thyc té, ddi véi cac ddi tac cua Tap doan xang dau Viét Nam, sy
tham gia duogc thé hién qua viéc hai bén tich cuc ban bac va lién lac qua lai 1an nhau,
dua trén su théng thén, trung thuc va kip thoi, mic do st dung nguén luc va tham
gia tich cuc vao thyc hién cac cong viée va ké hoach kinh doanh chung. Piéu nay
g6p phan thé hién sy tin tudng, ton trong 13n nhau va quyét tim hanh dong ctia mdi
bén trong mot moi quan hé ddi tac binh dang ma cac bén tham gia déu c6 loi. Két
qua phan tich dit liéu khao sat cho thdy nhan dinh cta cac d6i tic cua Tap doan
xang dau Viét Nam danh gia sy tham gia ctia cac bén dugc xem 1a mau chét trong
xdy dyng thanh cong quan hé dbi tic, dong thoi rat ngan khoang cach va hién thyc
hoa qua trinh tir cac Hop dong, Bién ban hop tac tdi thuc tién hop tac kinh doanh
gifta cac d6i tac voi Tap doan xiang dau Viét Nam. Su tham gia cling nhu mutc do
tham gia cta cac bén trong mot mdi quan hé hop tac kinh doanh s& lam thay d6i
muirc do hop tac, tir d6 ¢6 thé lam thay doi phuong thirc hop tac, cai thién chat lugng
moi quan h¢ d6i tac va thuc day sy sang tao gia tri gilta cac bén trong cac du an
hoic ké hoach hop tac kinh doanh.Chinh vi vay, cac d01 tac cua Tap doan xang dau
Viét Nam danh gia TG ciing la m¢t trong nhing yéu tb trong yéu, c6 tac dong manh
thir 3 t61 hoat dong Quan tri quan hé ddi tac trong thoi dai 4.0 (QHDT).

- PCT c¢6 tac dong manh thir tu t61 QHDT voi1 hé sb tac dong 1a 0.190: Trén
thuc té, co ché quan tri phi chinh thitc duoc xdy dung dé tao ra sy thay doi nhan
thire va thay doi hodc dinh hudng ddi tac thay d6i hanh vi mot cach ty nguyén khi
tham gia vio mot moéi quan hé ddi tac, mot ké hoach kinh doanh ddi tac hoic trién
khai mot cong viée chung giira cac ddi tic véi Tap doan xiang dau Viét Nam. Két
qua phén tich dir liéu cac ddi tac cho thay, cac ddi tic danh gia cao co ché quan tri
phi chinh thirc hon so vdi co ché quan tri chinh thirc thong qua cac biéu mau ky két
nhu Hop dong, Bién ban hop tac hodc thoa thuin hop tac. Boi trén thyc té, QHDT
khong phai dimg lai ¢ thoi gian cac bén tiép xtc va lam viéc mét cach chinh thong,
theo cac diéu khoan da ky két, ma quan trong hon con ¢ su c6i mo, chan thanh, tich
cuc giao tiép dé ca hai bén cung hiéu rd nhau hon, biéu 16 thai d6 tran trong khi ling
nghe va trao doi, cho ho nhitng 151 déng vién tich cuc hon, nhitng 101 khich 18 trong
qua trinh 1am viéc cing nhau. Tham chi, duy tri va c4 nhan hoa cac mdi quan hé voi
d6i tac, ngay ca khi hoan thanh xong cong viéc chung ciing khong quén quan tam,
cham soc ddi tac, thudong xuyén giit lién lac v6i ddi tac cii. Diéu nay sé lam gia ting
cac gia tri, tiét kiém thoi gian, chi phi xay dung mbi quan hé ddi tac bén chit gitra
céc d6i tac va Tap doan xang dau Viét Nam, thong qua d¢6 mang lai nhitng phan tng
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tich cuc, tu nguyén, tu gidc trong quan hé hop tdc va mang lai lgi nhuan cho cé hai
bén.

- DV ¢6 tac dong manh thir nam t6i QHDT véi hé sé tac dong 0.174: Trong
hé théng PRM trong thoi dai 4.0 cia Tap doan xang dau Viét Nam,dich vu tuy
chinh cho di tac duoc thuc hién dua trén cac cong nghé moi cd y nghia thiét thuc
trong viéc cung cdp hd tro tdi wu cho cac ddi tac ciing nhu cac hoat dong ban hang
va quang cdo cua ho dua trén viéc khai thac co s¢ dir 1iéu khach hang dung chung
gifta cac ddi tac va Tap doan xing dau Viét Nam bing cac cong nghé moi nhu Al
dugc tich hop vao hé théng. Viéc cho phép cac bén khi tham gia quan hé dbi tac c6
thé khai thc st dung va chia s¢ co s¢ dir liéu khéch hang dung chung béng cac dich
vu tuy chinh s€ giap tang cuong sy tin twdng va cung co sy bén chit trong mot mbi
quan hé dbi tac. Piéu nay ciing tao tién dé dé cai thién chat lugng mbi quan hé véi
cac ddi tac, thay doi cach thirc ban hang tir ban lai sang dong ban dya trén co so dir
liéu khach hang dung chung, qua d6 thay d6i phuong thirc hop tac va thiic day tinh
sang tao trong mot mdi quan hé hop tac dé tao ra nhiéu co hoi hop tac kinh doanh
hon.

- CT va ST ddng mirc tac dong to1 QHDT vai hé s6 tac dong 1 0.1: Két qua
phan tich dir liéu cho thdy, cac ddi tac ctia Tap doan xang dau Viét Nam danh gia
khong cao co ché quan tri chinh thiic trong viéc phat trién, duy tri cling nhu hién
thue hoa mbi quan hé d6i tac. Cach thirc hop tac theo co ché chinh thirc thong qua
cac diéu khoan Hop dong, Bién ban ghi nh¢ hay thoa thuan hop tac c6 uu diém la
chinh thitc hoa cac mdi quan hé dan dén hoat dong hop tac duoc dién ra mot cach
minh bach, c6 hé théng, phan nhiém rd rang khong bi trung lip hay chdong chéo.
Tuy nhién, ddi voi PRM, nhan dinh cua cac ddi tac cling cho théy co ché quan tri
chinh thircchi coi trong cong viéc ma bé qua cac mdi quan hé c4 nhdn cia con
ngudi hay cac bén tham gia, dong thoi khong coi trong nhu cau tim 1y va xa hoi cia
cac bén tham gia ciing nhu ctia nhan vién hay ngudi phu trach quan hé déi tac. Pidu
nay co thé dan dén viéc cac moi quan hé ddi tac hoat dong thiéu tinh linh hoat, dap
khuan may moc, ngin can susang tao va tai ning, dan dén tinh trang bi tri hodn khi
trién khai thuc hién ké hoach hodc du an hop tac kinh doanh gitra cac bén. Vi vay,
yéu t6 CT c6 hé sb tac dong truc tiép téi PRM trong thoi dai 4.0 1a nho nhat so véi
cac yéu t khac trong mo hinh nghién ctru.

Bén canh d6, mic du su sang tao gia tri 13 1y do quan trong dé cac bén tham
gia quan hé dbi tac co thé 1am viéc cung nhau va thuc hién d6i mdéi, kich hoat
chuong trinh hanh dong, cac nang luc cling nhu co hoi hop tdc mai gitta cac bén.
Thuc té trong hoat dong PRM cua Tép doan xang dau Viét Nam, su sang tao gia tri
hay tang thém gi4 tri chi x4y ra khi cac diéu kién trién khai mdi quan hé hop tac nhu
dich vu tiy chinh (DV) va mirc do tich cuc tham gia ctia cac bén trong mbi quan hé
d6i tac (TG) da hoi tu day du, dong thoi sy tin tuong gitta cac bén da duoc tang
cuong. Tuy nhién, médc du c6 s6 luong d6i tic dong dao nhung khong phai moi
quan hé dbi tac nao ciing tham gia tich cyc dé lam gia ting gia tri va mang lai loi
ich cho ca hai bén ma chi tip trung vao mot sd it di tac chién luge trong hon 2700
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dbi tac cua Tap doan xang dau Viét Nam. Chinh vi vay, sy sang tao gia tri mac du
co tac dong thuan chiéu té1 QHDT nhung chi & muc tdc dong nho, do sé lugng cua
nhirng doi tac tao ra gia tri, sdng tao gia tr1 khong nhiéu.

2.4.3. Han ché ciia nghién ciru

Mo hinh nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén quan tri QHDT trong thoi dai
4.0 cua Tap doan xang dau Viét Nam c6 mot sO han ché nhu sau :

Thir nhat, nghién citu sir dung dir liéu khdo sdt theo thiét ké cdt ngang, thu
thdp tai mét thoi diém, trong khi quan tri quan h¢ dbi tac trong thoi dai 4.0 1a mot
hién twong mang tinh dong, thay d01 theo giai doan hop tac va theo chu ky van hanh
clia nén tang cong nghé. Thiét ké cat ngang vi vay han ché kha ning suy luan nhan
qua va chua phan anh dugc tac dong tich lity theo thoi gian cia cac bién nhu doi
m&i hop tac, chat lugng quan hé hay co ché quan tri.

Thir hai, dir liéu chu yéu dwa trén tw bdo cdo cua doi tuwong khao sat, nén co
nguy co xudt hién sai léch do nhan thirc, do thién 1éch xa hoi, hodc do xu hudng tra
101 nhat quan. Viéc tat ca cac bién trong mé hinh déu duoc do bang ciing mot cong
cu khao sat va cing nguon dit liéu tai cung thoi diém ciing lam tang rui ro sai léch
phuong phap chung, tir 6 co thé 1am “phdng” twong quan giita cdc khai niém va
khién céac gia thuyét dé dat y nghia théng ké hon.

Thir ba, mac du EFA va CFA cho thay gia tri hoi tu va phan biét dat yéu cau,
mé hinh do heong van con kha nang bi anh hudng boi ddc thi. mau va ngit canh
nganh. Cac két qua SEM cho thay tat ca cac gia thuyét H1 dén H13 déu duoc chip
nhan va mo hinh c6 d6 phu hop t6t, nhung diéu nay ciing dit ra kha niang mo hinh
dang phu hop manh v6i mau nghién ctru hién tai hon la c6 kha nang khai quat rong.
Dong thoi, nghién ctru chu yéu danh gia tac dong truc tlep dwa trén hé s hoi quy
chuan hoa; cac co ché trung gian va diéu tiét tiém nang, chang han vai trd trung gian

ctia doi méi hop tac, chat luong quan hé va sang tao gia tri trong lién két tir cong
ngh¢ va sy tham gia dén hiéu qua PRM, hoic vai tro diéu tiét ctia co ché quan tri
dbi vai tac dong cua cong ngh¢, chua duogc kiém dinh mét cach hé thong bang cac
tha tuc chuyén biét nhu bootstrap cho hiéu tng gian tiép.

Thir tu, pham vi nghién ciru tdp trung vao mét doanh nghiép cu thé véi dic
thit thé ché va vai tro thi truong déc biét, nén mirc dd khdi quat héa sang cdc nganh
khdc hodc cac doanh nghiép co cdu tric mang luoi doi tac khéc cé thé bi gioi han.
Ngodi ra, cac bién bdi canh nhu murc d6 s6 hoa ciia timg nhém déi tac, do phic tap
hop tac, mirc d6 phu thudc 1an nhau, muc do rang budc phap ly, hay cuong d6 canh
tranh chua duoc dua vao mé hinh, trong khi dy c6 thé 1a cac yéu t6 anh hudng den
cuong do va hudng tac dong ctia cac bién giai thich. Vi vay, cac nghién ciru tiép
theo c6 thé can m& rong mau theo nhom dbi tac, két hop dit li¢u doc theo thoi gian,
bd sung bién bdi canh va kiém dinh siu hon cac quan hé trung gian, diéu tiét dé
tang tinh chit ché vé suy luan va nang cao kha ning khai quat cia mé hinh.
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2.5. Panh gia thuc trang quén tri quan hé di tac trong thoi dai 4.0 cia Téap
doan Xiing dau Viét Nam

2.5.1. Nhirng thanh cong da dat dwoc

V6i nhitng phan tich ké trén, c6 thé thdy cong tac PRM trong thoi dai 4.0 ctia
Tap doan Xang dau Viét Nam da dat dugc nhitng thanh cong sau day :

Thir nhdt, Tap doan Xing dau Viét Nam (Petrolimex) di dat duoc nhiéu
thanh coéng ndi bat trong viéc da dang héa quan hé di tac va mé rong mang luéi
hop tac kinh doanh. Véi chién luge phat trién bén vimg va tu duy dot pha,
Petrolimex da thiét 1ap mdi quan hé d6i tic voi nhiéu doanh nghiép hang dau trong
va ngoai nudce, vdi sé luong hon 2700 ddi tac kinh doanh. Piéu nay khong chi gitp
tap doan nang cao chit lwong san pham va dich vu ma con mé rong quy mé hoat
dong, tang cuong hi€u qua kinh doanh.

Céc ddi tac ciia Tap doan la nhitng doanh nghiép, to chirc ¢6 tham gia va hd
tro can thiét dé thuc hién hoat dong kinh doanh cua Tap doan. Ddi tac co thé & bén
trong hodc bén ngoai doanh nghiép, trong d6, ddi tac chién luoc dong vai tro rat
quan trong. Quan hé ddi tac duoc nhin nhan 1a nhitng mdi quan hé mang tinh cong
sinh, duoc thiét lap véi muc tiéu mang lai 1gi ich cho cac bén lién quan. Chinh vi
vy, xay dung va phat trién quan hé voi d6i tac chién lugce cho phép Petrolimex
thuc hién duoc ton chi va muc tiéu “Pé tién xa hon”.Trong thoi gian qua,
Petrolimex da xay dung mdi quan hé ddi tac chién lugc, lién két gitra nhiéu bén lién
quan nhu v6i Tap doan niang luong 16n nhat Nhat Ban ENEOS Holdings, tién than
1a JXTG Holdings (d6i tac chién lugc cua Petrolimex), Vietjet Air (d6i tac chién
lugc cua don vi thanh vién Petrolimex Aviation trong mang kinh doanh nhién li¢u
hang khong)... Tap doan ciing di di dén ky két thoa thuan chién luoc véi cac doi tac
16n khac nhu Vingroup, Sovico Holdings, PetroVietnam... dé phu hop véi dinh
huéng phat trién dai han ciia Petrolimex va dap tng t6t nhat nhu cau cua thi truong.

Quan trong hon, Petrolimex dd chi dong tim kiém va xay dung méi quan hé
d6i tac voi cac doanh nghiép uy tin trong linh vuc nang luong, cong nghé va dich
vy ca trong va ngoai nude. Nho do, tap doan da tiép can dugc cac ngudn cong ngh¢
hién dai, tién tién va hoc hoi nhimng kinh nghiém quan ly hiu qua tir cac dbi tac
quéc té. Pong thoi, viec da dang hoa quan hé dbi tac ciing giup Petrolimex giam
thiéu rui ro kinh doanh va ting cudng kha ning canh tranh trén thi trudng. Nho vao
chién lugc hop tac linh hoat va sang tao, Petrolimex da xay dung dugc mang ludi
d()1 tac rong 16m, tu cac nha cung cap trong va ngoai nude, khach hang cho den cac
t6 chtrc tai chinh va nghién ctru. Day 13 nén tang vimg chic dé tap doan tiép tuc
phat trién manh mé& trong twong lai, gop phan quan trong vao su phat trién kinh té
ctia dat nudc.

Thir hai, Tap doan Xang dau Viét Nam (Petrolimex) da ghi dau an dam nét
trong viéc trién khai cac ké hoach kinh doanh chung véi cac ddi tic mot cach hiéu
qua, gop phan nang cao vi thé va uy tin cua tap doan trong linh vuc ning luong va
thuc hién chuyén doi s6 hoat dong kinh doanh trén nén tang cach mang cong nghiép
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4.0. Petrolimex da trlen khai cac ké hoach kinh doanh chung véi d6i tac thong qua
viéc xac dinh cac chi s6 hiéu qua chinh (KPI) cu thé va rd rang, bao gom cac chi sb
vé doanh sb ban hang, o1 nhuan, chét lugng san pham va dich vy, thoi gian giao
hang, murc d6 hai long cua khach hang.. . nham dam bao dat dugc muc tiéu va thanh
cong trong hop tac. Dong thoi tién hanh danh gia ky ludng nang luc cua tung d6i
tac trude khi thiét 1ap cac KPI. Dleu nay bao gém viéc phén tich sitc manh, diém
yéu, co hoi va thach thire ma mdi dbi tac giap phai. va mtc do hai 1ong ctia khach
hang. Dua trén két qua danh gia nay, Petrolimex dd xac dinh cac KPI phu hop voi
kha ning cua dbi tac, tir d6 dam bao rang cac muyc tiéu duoc dat ra la kha thi va thuc
hién dugc. Cac KPI nay khong chi gitp theo ddi tién do thuc hién cac ké hoach kinh
doanh véi d01 tac ma con tao diéu kién dé danh gia hiéu qua hop tac va dua ra céc
diéu chinh can thiét. Viéc trién khai hiéu qua cac ké hoach kinh doanh chung véi
d6i tac da gitp Petrolimex khong chi cung c6 vi thé cia minh trén thi truong trong
nudc ma con mo rong thi truong qudc té. Tir @0, tap doan da tao ra nhiéu gia tri gia
tang cho ca hai bén, ddng thoi dong gop tich cuc vao su phat trién bén viing ciia nén
kinh té Viét Nam. Thanh cong nay 1a minh chtng rd rang cho su linh hoat, sang tao
va kién dinh trong chién lugc phat trién cua Petrolimex.

Thit ba, Petrolimex ciing dd dau tu manh mé& vao cong ngh¢, dir liéu lon va
quan 1y dé thu thap, phan tich va quan ly thong tin tir cac d6i tac, gitip tang cuong
kha ning canh tranh va tao ra cac giai phap kinh doanh tién tién. Nho vao viéc ap
dung cac cong nghé hién dai, tdp doan da tdi wu hoa quy trinh san Xuét, phan phéi
va quan ly dit lidu, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong PRM va giam thiéu rui ro.
Céc hé théng quan 1y dit liéu hién dai giup tap doan theo ddi tién do dy an, phat
hién sém cac van dé phat sinh va dua ra cic giai phap kip thoi. Viéc st dung cong
nghé nay gitp ting cudng kha ning ra quyét dinh va cai thién hiéu suat hop tac. Cac
du 4n hop tac cling duoc quan 1y chit ch&, dam bao tién d6 va chat luong.

Thir tu, Petrolimex ludn cha trong vao viéc xdy dung long tin va sy minh
bach véi cac ddi tac. Didu nay duogc thé hién qua vi¢c dam bao chat luong san phém,
dich vy va thyc hién ding cac cam két da thoa thuén. Khong chi dung lai ¢ do, tap
doan con ludn tim kiém cac co hoi dé cai tién, nang cao hiéu qua hop tac thong qua
viéc lang nghe va phan hoi v kién tir ddi tac.Bang cach xay dyng va duy tri moi
quan hé dbi tac chién luoc v6i cac doanh nghiép hang dau trong va ngoai nudc,
Petrolimex d3 tao ra nhiéu co hoi hop tac, tir 46 md rong quy md va pham vi hoat
dong ctia minh.

Thir nam, Petrolimex d3 dat duge nhiéu thanh cong trong viéc danh gia hiéu
sudt cac moi quan hé ddi tac mot cach khoa hoc va c6 can cu. Bang cach ép dung céac
phuong phap danh gia tién tién, thuong xuyén to chirc cac cudc hop danh gia dinh ky
v6i cac dbi tac, tap doan khong chi theo dbi sat sao tién d6 va hiéu qua cua cac dy an
hop tac ma con dua ra cic diéu chinh can thiét dé nang cao chét lwong mdi quan hé
doi téc.

Thur sau, Tap doan xang dau Viét Nam (Petrolimex) da hinh thanh dugc mot
hé théng PRM tuong ddi hién dai. Pugc thiét ké dé hd tro da dang dbi tac, hé thong
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nay khong chi tao diéu kién thuan loi cho viée hop tac kinh doanh ma con dam bao
tinh linh hoat cao, pht hop voi nhiéu loai hinh d6i tic va mé hinh kinh doanh khac
nhau. Kha nang mo rong cua h¢ thong cho phép Petrolimex dé dang diéu chinh va
phat trlen theo nhu céu thi truong va quy mé doanh nghiép, tir do giup nang cao
hiéu suat va kha ning canh tranh.Mét trong nhitng wu diém ndi bat cua hé thong 1a
kha nang 1ap bdo cdo va phan tich. Nho tich hgp cac cong cu phan tich dir li¢u tién
tién, Petrolimex ¢6 thé theo ddi, danh gia hiéu qua hoat dong cia ddi tac mot cach
chinh x4c va kip thoi. Diéu nay khong chi giup cai thién qua trinh ra quyet dinh ma
con dong vai tro quan trong trong viée t61 uu hoa chién luoc kinh doanh.Dong thoi,
hé thong dam bao mirc d0 bao mat va tuan thu cao, bao v¢ dir liéu cia doanh nghi¢p
va d6i tac khoi nhig mdi de doa tiém an. Kha ning dao tao va hd trg nguoi ding
cling bat dau dugc chu trong, gitp nhan vién nhanh chong nam bat va str dung hiéu
qué h¢ thong, tir d6 giam thicu thoi gian va chi phi dao tao. Bén canh do, chi phi
van hanh h¢ thong thap va tinh di dong cao 1a hai yéu t6 quan trong khac giup
Petrolimex dé dang trién khai va duy tri hé thong ma khong tén kém nhiéu nguén
lyc. Kha nang cdng tac va sy tich hop mugt ma véi cac hé thong khéc gitp tang
cuong hiéu qua lam viéc nhom, ddng thoi nang cao tinh két noi gilra cac phong ban
va d6i tac.Cudi cung, hé théng duoc x@y dung va phat trién, ho tro boi tap doan
FPT- 1a mot tap doan cong nghé hang dau Viét Nam véi 16 trinh phat trién hé thong
rd rang mang lai niém tin cho Petrolimex vé mot giai phap cong nghé bén vimg va
phtt hop trong dai han. Tém lai, hé thong PRM cua Petrolimex 1a mot cong cu manh
m&, khong chi hd trg quan 1y d6i tic ma con gop phan nang cao hiéu qua hoat dong
va phat trién bén vitng cta doanh nghiép.

2.5.2. Nhitng ton tai va nguyén nhén

Mic du c6 nhiéu thanh cong trong quan 1y quan hé dbi tac trong thoi dai 4.0,
tuy nhién trén thuc té, hoat dong PRM cua Tap doan xang dau Viét Nam van con
mot sO ton tai chua dugc khac phuc nhu sau:

Thir nhdt, mic du Petrolimex d3 thuc hién tuong ddi tot viéc duy tri cac mdi
quan hé d6i tac, nhung phuong thire thyc hién lai chu yéu dua trén cac thoa thuan
va hop dong chinh thirc. Piéu nay dong nghia vé6i viéc Petrolimex duy tri quan hé
v6i dbi tac chu yéu dudi goc do cong viéc ma chua thyc sy tao ra sy gian két ca
nhan. Cac mdi quan hé dbi tac duogc xdy dung va duy tri qua cac bién ban thoa
thuan hop tac hodc hop dong, nhung thiéu sy twong tac va giao luu mang tinh phi
chinh thirc. Diéu nay co thé dan dén viéc thiéu sy tin twong va hiéu biét 1an nhau
giita Petrolimex va ddi tac, gdy anh hudng tiéu cuc dén hiéu qua hop tac. Mot trong
nhu’ng nguyén nhan chinh 1a do Petrolimex chua chu trong dén viéc phat trién cac
moi quan h¢ ca nhan voi d6i tac. Cac hoat dong giao luu, gap g& ngoai gio lam viéc
dé tao su gan két va tin tuong van con han ché. Viéc thlet 1ap cac moi quan hé ca
nhan ngoai cong viéc c6 thé gitip Petrolimex hiéu rd hon vé ddi tac, tir d6 dwa ra cac
quyét dinh va chién luge phu hop hon. Tuy nhién, thyc té Petrolimex chua thuc sy
chu trong hoat dong nay. Bén canh d6, vian hoa doanh nghiép cta Petrolimex co thé
13 mot nguyén nhan gay ra viéc nay, do khong khuyén khich sy giao luu va két nbi
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phi chinh thirc, nhan vién c6 thé gap kho khan trong viéc xay dung mbi quan hé ca
nhan véi d6i tac. Cudi cung, cac yéu t6 ky thuat va quy trinh lam viéc qua chat ché
va ctng nhic, nhan vién s& it ¢6 co hoi tao ra cac mbi quan hé ca nhan véi ddi tac.

Thit hai, Tap doan xing dau Viét Nam dang d6i mat v6i nhimg han ché trong
PRM, dac biét 1a vé doanh thu do d6i tac tac dong va Sé lwong co hoi do dbi tac tao
ra. Hai yéu t6 ndy dong vai trd quan trong trong viéc t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh
cua Tap doan, nhung hién tai ching chua dat dugc két qua mong mudn. Nguyén
nhan cta hai han ché nay chu yéu ndm ¢ nhitng van dé sau day:

Mot mit, tai thoi diémhién tai Tap doan chua thiét 1ap mot don vi chirc nang
chuyén trach vé PRM ma van phan bo khéi luong cong viéc cho hai phong
Marketing va Quan hé cong ching. Cach thirc to chirc nay lam suy giam muc do
chuyén mén hoa trong quan tri ddi tac, dong thoi dan dén tinh trang cac phong ban
phai dam nhiém nhitng nhiém vu vuot ra ngoai pham vi chirc ning cét 15i, chang
han nhu hoat dong din dat, hd tro va dao tao cua Tap doan véi cac ddi tac. Hé qua
c6 thé bao gom: giam hiéu qua hop tac, bo 15 cac co hoi kinh doanh tiém nang, gia
tang nguy co phat sinh bt dong giita Tap doan va cac ddi tac. Tir d6 tac dong tiéu
cuc den tinh bén viing cta quan hé hgp tac cting nhu hiéu qua kinh doanh tong thé.
Thuc té nay khién cacddi tac chua thé hién duge tinh chu dong, thiéu kién thic, ky
nang va cac cong cu can thiét dé tiép can va thuyét phuc khach hang va chuyén doi
thanh co hoi kinh doanh.

Mit khac, viéc thiic day va chdt cac giao dich hién c6 trong kénh cua ddi tac
chua duoc thuc hién hi¢u qua. Déi tac chua tan dung tdi da co hoi dé tao ra giao
dich cho Tap doan, din dén doanh thu tir cac giao dich nay khong dat mire ky vong.
Nguyén nhan siu xa xuét phat tir viécthiéu su phéi hop chit ché gitta Petrolimex va
ddi tac trong vi¢c thuc hién ké hoach kinh doanh chung.Dé)ng thoi,d6i tac can duge
hd tro va huéng dan chi tiét hon tir Tap doan dé c6 thé thiic ddy cac giao dich mot
cach hiéu qua va dap tng tot hon cac nhu ciu cua khach hang.

Cubi cting, mot trong nhitng van dé c6 thé 1a nguyén nhan 16n dan dén han
ché vé doanh thu do dbi tac tac dong va sb luong co hdi do ddi tac tao ra do 1a viée
chia sé dit liéu, thong tin chinh thirc vé hanh vi va théi quen ctia khach hang hay cac
bén lién quan voi Tap doan con rat han ché. Didu nay khién cho Petrolimex khong
thé nam bat dugc nhu ciu va mong mudn cta khach hang, tir do khong thé toi uu
héa dich vu va san pham cung cap. Trén thyc té, Tap doan ciing chua c6 bién phap
nao hitu hidu dé khuyén khich va hd trg cac dbi tac thuc hién chia sé thong tin mot
cach ddy du va chinh xac, tir d6 giup Tap doan cai thién dich vu va san pham, dap
g t6t hon nhu cau ctia khach hang.

Thit ba, viéc danh gia hiéu suat méi quan hé ddi tac cua Tap doan xing dau
Viét Nam (Petrolimex) da dugc thuc hién mdt cach bai ban, khoa hoc va dinh ky,
cha yéu tap trung vao cac chi tiéu tai chinh. Tuy nhién, viéc chi dwa vao cac chi tiéu
tai chinh c6 thé din dén cai nhin phién dién, khong day du vé hiéu suat mdi quan hé
ddi tac. Pé co duoc cai nhin téng thé, da chiéu va chinh xac hon, cin két hop thém
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nhiéu phuong phap danh gia khac nhu: Danh gia dya trén sy hai long cua dbi
tac;Danh gia dwa trén hiéu qua giao tiép va twong tac;Danh gia dva trén sy cam két
va dong gop cua d6i tac;Panh gia dya trén sy linh hoat va kha nang thich tmg cua
d6i tac; hodcbanh gia dya trén sy phat trién va mo rong moi quan h¢.Tuy nhién,
trén thuc té, cac phuong phap ‘nay chua dugc Tap doan xéng dau Viét Nam thuc
hién. Nguyén nhan cua han ché nay, mot mat co thé den chu yéu tir viéc trong mdi
quan h¢ ddi tac, Petrolimex c6 thé wu tién loi ich ngan han nhu lo1 nhuan va doanh
thu, thay vi nhin vao cac yéu t6 dai han va phi tai chinh khac. Diéu nay dan dén viéc
thiéu sy chu trong dén cac khia canh quan trong nhu sy hai long cua dbi tac, hiéu
qua giao tlep va sy cam két. Mat khac, c6 thé Tap doan chua cO su quan tam va di
sdu tim hiéu vé sy uu viét cua cac phuong phap danh gia hiéu suat da chiéu, dan den
viéc tap trung chu yéu vao cac chi tiéu tai chinh ma khong xem xét dén cac yéu t6
khac.

Thir tu,hé théng cong nghé thong tin (CNTT) PRM cuia Petrolimex, mic du
d3 mang lai nhiéu tién ich trong viéc quan ly va theo ddi quan hé d01 tac, nhung van
chua dap ng dugc yéu cau cung cap trai nghiém nguoi dung t6t va kha niang tiy
chinh linh hoat. Piéu nay di giy ra khong it kho khian va han ché déi véi nguoi
dung 1 nhan vién va déi tac ciia Tap doan.

Mot trong nhitng nguyén nhan chinh 1a do hé thong hién tai chua tap trung
vao viéc ca nhan hoa trai nghiém nguoi dung. Hé théng chua duoc thiét ké dé dap
ung thoi quen va nhu cau riéng bi€t cua ting nguoi dung, ma thay vao do chi cung
cap cac chirc nang c6 dinh. Piéu nay dan dén viéc ngudi ding phai thich nghi véi
hé thong thay vi h¢ thong tu dong thich nghi voi ho, tao ra su bat tién va kho chiu
trong qua trinh st dung. Bén canh d6, viéc thiéu tinh tuy chinh con khién ngudi
dung khong thé diéu chinh hé théng theo nhu cau cong viéc cu thé cua ho. Hé théng
chua cho phép tuy chinh giao dién, chirc nang hay quy trinh lam viéc mot cach linh
hoat, din dén viéc han ché hiéu qua cong viéc. Nguoi dung khong thé dleu chinh
cac thong tin hién thi, cac bao cdo hay cac quy trinh cong viéc theo ¥ mudn, gy ra
sy can tr¢ trong qua trinh l[am viéce.

Mot nguyén nhan khac 1a do thiéu sy dau tu va quan tim dén trai nghiém
ngudi dung tir phia Tap doan. Hé théng hién tai chu yéu tap trung vao viéc quan Iy
dir liéu va quy trinh nghiép vu ma chua chd trong dén viéc nang cao trai nghiém
nguoi dung. Su thiéu dau tu vao viéc nghién ciru va phét trién cac tinh ning, giao
dién nguoi dung da khién hé thong trd nén kém than thién va kho sir dung.

Cubi cung, viéc thiéu tinh ning hd tro va huéng dan nguoi dung cing la mot
yeu t6 quan trong dan dén trai nghiém nguoi dung kem. H¢ thong chua cung cap
day di cac tai liéu, huéng dan hay hd trg ki thuat can thiét dé nguoi dung c6 thé
nhanh chong 1am quen va st dung hiéu qua. Diéu nay khién ngudi dung cam thiy
bbi r6i va kho khin trong qua trinh sir dung hé thong.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI QUAN HE POI TAC
TRONG THOI PAI 4.0 CUA TAP POAN XANG DAU VIET NAM

3.1. Du bao xu hwéng phat trién ciia quan tri quan hé ddi tac va muc tiéu, dinh
hwéng chién lwge phat trién cia Tap doan xiing dau Viét Nam dén nim 2030,
tAm nhin dén 2035.

3.1.1. Dw bdo xu hwéng phit trién ciia quén tri quan hé déi tic trong thoi gian
toi

Theo bao cdo cua Pro Market Report (2025), quy md6 cua thi truong PRM
dugc dinh gia 1a 3,2542 ty d6 la M§ vao nam 2023 va du kién s& dat 4,65 ty do la
M¥ vao nam 2032, vdi CAGR du kién 1a 5,22% trong giai doan du bao. Thong ké
cia Grand View Research (2024) cho thiy quy mé thi truong quan 1y quan hé d6i
tac toan cau duoc dinh gia & muc 90,20 ty d6 la My vao nam 2024 va dy kién sé&
tang truong & toc 3o CAGR 1a 16,6% tir nam 2025 dén nam 2030.

Partner Relationship Management Market BE9vE

Size, by Service, 2020 - 2030 (USD Billion) GRAND VIEW RESEARCH

16.6%

Global Market CAGR,
2025 - 2030

$90.28

2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030
@ Training & Consultation Managed Services Others

(Hinh 3.1.Grand View Research, 2024)

Nhiing thong ké va du bao tir cac t6 chitrc nghién ciru thi trudng khac nhau ké
trén da ching minh cho sy tang truéng manh mé, khong thé phu dinh cia PRM
trong tuong lai. Vi vay, cac doanh nghiép ndi chung can xac dinh PRM khong thé 1a
mot chién luwge phu trg ma phai 1a nén tang cho ting tru:o‘ng bén vimng. B¢ duy tri
kha nang canh tranh, Tap doan xang dau Viét Nam néi riéng va cac doanh nghiép
noi chung can phai nhan biét va diéu huéng hiéu qua cac xu huong moi ndi cua
quan h¢ dbi tac trong thoi gian téi. Sau day 1a mot sé xu huéng PRM trong thoi dai
4.0, bao gom:

Thi nhat, doi tdc hé sinh thai va dong bén: Cac doanh nghiép dang chuyén
huong khoi quan h¢ doi tac biét 1ap va hudng téi quan hé doi tac h¢ sinh thai. Bicu
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nay lién quan dén viéc tao ra mot mang ludi cac bén lién két véi nhau, bao gdm céc
nha cung cap cong nghé, dbi tac dich vu va nha d6i méi giai phap, nhitng ngudi hop
tac dé cung cip céc giai phap toan dién cho khach hang'.

Ngay cang co nhiéu t6 chirc tim cach hop nhat nhiéu cong cu thanh mot nén
tang thong nhat duy nhit gitip don gian hoa viéc quan ly quan hé d01 tac. Trong thoi
gian t01, cac nén tang PRM thé hé tiép theo s& tiép tuc phat trién dé dua hoat
dong tlep nhan d6i tac, dao tao, hd tro ban hang, cOng tac va theo doi hi¢u suét vao
mot hé sinh thai gin két. Nhitng loi thé chinh cia hé théng PRM thdng nhit bao
gom:

- Quy trinh hop 1y héa: Tich hop nhiéu chirc ning ctia dbi tic vao mot hé
théng duy nhat gitup loai bé nhu cau vé nhiéu cong cu khong lién quan, c6 thé giy
ra tinh trang kém hiéu qua va nham 1an. Cac d6i tac c6 thé chuyén doi lién mach tix
qua trinh tuyén dung sang dio tao dén theo ddi ban hang, tit ca trong mot nén tang.

- Giao tiép thoi gian thyc: Cac nén tang hop nhit s& bao gdm céc tinh ning
giao tiép tich hop nhu trd chuyén, hoi nghi truyén hinh va khong gian 1am viéc cong
tac cho phép cac nhom ludn két ndi va phdi hop dé dang gitra cac mui gio.

- Sy lién két gitra cac phong ban: Khi cic nhém ban hang, tiép thi va dbi tac
déu stir dung cung mdt nén tang, kha nang hién thi va su lién két giira cac phong ban
s€ tot hon, dan dén su cdng tac va ra quyét dinh tot hon.

Mot hé sinh thai thong nhit dam bao ca doanh nghi¢p va dbi tac co thé 1am
viéc hiu qua hon, giam thiéu xung do6t va t4i da hoa nang suat.Xu huéng nay dugc
thuc day boi nhu cau vé cac giai phéap tich hop giai quyet cac nhu cau phuc tap cua
khach hang. Cac cong ty dang hop tac voi cac nha cung cap cong nghg, déi tac dich
vu va cac nha doi mai giai phap dé tao ra mot mang ludi cac bén lién két v&i nhau.

Thit hai, trdi nghiém doi tac dwoc cd nhan héa trong PRM-D3 qua rdi céi
thoi ma cac d6i tac duoc d6i xir nhu mot nhom phu hop véi tat ca. Twong lai cua
quan 1y quan hé ddi tac 13 ca nhan, véi cac nén tang PRM thé hé tiép theo cung cip
nhimng trai nghiém duogc thiét ké riéng biét dap tng nhu cau va sé thich cy thé cua
ting ddi tac. Trong thoi gian t6i, cac doanh nghiép s& ngay cang dua vao thong tin
chi tiét dya trén dir liéu dé tao ra hanh trinh d6i tac tiy chinh® Thay vi giao dién
chung, mbi ddi tac s& co quyén truy cdp vao bang diéu khién dong duoc thiét ké
riéng theo vai tro, hi¢u suét va so thich cta ho. Cac bang diéu khién duoc c4 nhan
hoa nay s& hién thi dit liéu 6 lién quan nhat, gitp cac doi tic dé dang diéu huéng
nhiém vy, theo déi hi¢u sudt va truy c@p tai nguyén. Cong thong tin d6i tac co thé
cung cip nén tang chuyén dung dé cac ddi tac truy cap thong tin tr phuc vu va quan
1y nhiém vu cua ho mot cach hiéu qua.

! https://impartner.com/resources/blog/seizing-growth-opportunities-in-2025-key-partnership-trends-and-

strategies-for-future-success?form=MGOAV3
?https://channelandsalesenablementblog.mindmatrix.net/top-next-gen-prm-trends-to-watch-in-2025/
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Bé“mg cach cung cip trai nghiém dugc ca nhan hoa, doanh nghiép co thé thuc
day su gin két, 1ong trung thanh va hiéu sudt ctia dbi tac tot hon, dam bao ring céac
d6i tac co cac cong cu va ngudn lyc can thiét dé thanh cong.

Thir ba, quan tri doi tac dua trén dir liéu: Khi quan hé ddi tac tré nén phuc
tap hon, thong tin chi tiét dya trén dit liéu dong vai trd quan trong trong viéc danh
gia hiéu suat. Cac doanh nghiép ngay cang su dung dir liéu dé kham pha thong tin
chi tiét nham dua ra quyet dinh thong minh hon!'. Dt liéu thu thap duoc tur cac
tuong tac trén nhiu diém tiép xuc khac nhau s& cho phép cac nén tang PRM xay
dung hd so chi tiét vé cac ddi tac. Dir lidu nay s¢ duoc st dung dé du bao nhu cau,
t6i wu hoa su tuong tac va cung cap hd trg chu dong.

Céc doanh nghiép dang tin dung phan tich dit liéu dé kham pha thong tin chi
tiet thuc day viéc ra quyét dinh thong minh hon. Diéu nay lién quan dén viéc theo doi
cac chi s6 hi¢u suat chinh (KPI) va str dung dir li¢u dé to61 wu hoa sy tham gia cua doi
tac.

Thit tu, tich hop Al vao hé thong PRM: Tri tué nhan tao (AI) dugc coi 1a mot
trong nhitng cong nghé mang tinh chuyén doi nhat trong thé gidi PRM thé hé tiép
theo trong nhitng nim t6i.Str dung mdy hoc va tri tué nhan tao, cac nén tang PRM
s€ tu dong dé xuit noi dung dugc cé nhan hoda, co thé 1a tai liéu dao tao, tai nguyén
tiép thi hodc dé xuat san phém, dya trén hanh vi va muc tiéu kinh doanh cua ddi tac.
Mot sb vai tro ctia Al khi dugc tich hop vao hé thong PRM s& bao gdm:

- Phan tich dw doan: Al ¢6 thé gitip doanh nghiép dy doan hanh vi ctia doi
tac, mo hinh ban hang va su thay doi cua thi truong, cho phép ho dua ra quyét dinh
dua trén dir li¢u va hanh dong chu dong thay vi bi dong.

- Ty dong hoa qua trinh tuyén dung: Céc giai phap tuyén dung hd trg Al c6
thé huéng dan cac ddi taic méi théng qua hanh trinh hoc tdp duoc ca nhan hoa, tu
dong hoa qué trinh dao tao va tich hop.

- Phan phéi khach hang tiém ning théng minh: Al s& phan tich dir liéu dé tu
dong chi dinh khach hang tiém ning cho cac dbi tac phi hop nhat, dam bao rang cac
khach hang tiém nang chét lugng cao duoc xir 1y boi cac dbi tac phu hop nhat dé
chuyén doi ho.

- Chatbot thong minh: Chatbot do Al dleu khién c6 thé hd tro ddi tac 24/7, tra
10 cau hoi va giai quyét van d& ma khong can sy can thiép cua con nguoi. Diéu nay
gitip tang hiéu qua va cho phép dbi tic nhan dugc sy trg gitip can thiét moi luc, moi
noi.

Thir ndm, quan hé doi tdc gita nguoi cé dnh hwong va chi nhanh: Su gia
tang ciia quan hé ddi tc voi ngudi co stic anh hudng va lién két 1a mot xu hudng
khac can theo ddi. Nhitng quan hé ddi tac nay co thé gitip cac doanh nghiép md
rong pham vi thi truong va thuc déy nhan dién thuong hiéu'.Cac quan hé ddi tac
nay c6 thé gitp cac doanh nghiép mé rong pham vi tiép can thi trudng va thic day
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nhan thic vé thuong hiéu. Ngudi c6 anh huéng va chi nhanh dong vai trdo quan
trong trong viéc quang ba san pham va dich vu dén nhiéu doi twong hon.

Khi nguoi tiéu ding ngay cang tim kiém cac khuyén nghi xac thuc, quan hé
d6i tac voi nguoi co stre anh hudng va chi nhanh dang tré thanh dong luc chinh cta
uy tin thwong hi€u va thu hat khach hang. Bing cach hop tac v6i nhitng ngudi c6
sttc anh hudng, c6 tiéng nodi dang tin cdy trong nganh hogc Iinh vyc kinh doanh cua
doanh nghiép, doanh nghiép co thé mé rong pham vi tiép can va xdy dung mbi quan
hé sau sac hon voi dbi tuong muc ti€u. Cac doanh nghi€p nén tap trung vao viéc luya
chon nhirng nguoi cé suc anh hudéng va cac chi nhanh cé gia tri phu hop voi gia tri
cua ho va nhiing nguoi twong tac voi nhom nhan khau hoc muyc tiéu cua ho. Sy phu
hop nay dam bao rang cac chién dich tao dugc tiéng vang v6i khan gia va thic day
miurc dJ tuong tac cao hon

Thit sau, toan cau héa va chudi cung tmg: Cac doanh nghiép dang tap trung
vao toan cau héa, bao gdbm viéc diéu chinh cac chién luoc toan cau cho phu hop voi
thi truong dia phuong. Xu hudng nay dic biét quan trong dé quan 1y chudi cung
ung va dam bao su hop tac suodn sé gitra cac khu vuc khac nhau.Xu hudng nay dac
biét quan trong ddi véi viéc quan 1y chudi cung tmg va dam bao sy hop tac sudn sé
gitra cac khu vyc khac nhau. Cac doanh nghiép dang diéu chinh cac chién luoc cua
minh de dap Gmg nhu cau cua thi truong dia phuong trong khi Van duy tri quan diém
toan cau.Su chuyén dich lién tyc tir moi truong lam vige truyén thong sang moi
truong 1am viée tir xa va két hop dd nhan manh tim quan trong cua vige duy tri moi
quan hé chit ché véi cac d6i tac trong bdi canh ki thuét sd.

Thir bay, PRM sé tang cuong tdp trung vao hoat dong hé tro doi tdc tir xa:
Céc nha cung cép ngiy cang tap trung vao cdng viéc cung cap cac giai phap giip
cac dbi tac thanh cong va phat trlen doanh nghi¢p cua ho. Diéu nay dan dén nhu cau
16n hon vé cac giai phap cung cip dao tao va hd trg. Voi su phat trién cta chuyén
d6i s6 hoat dong kinh doanh, lam viée tir xa dang tro thanh mot phén cb dinh trong
nhiéu nganh, viéc hd tro k¥ thuat sb trudc tién la rat quan trong dé cung cap cho cac
dbi tac chuong trinh dao tao ma ho can dé thanh cong. Viéc cung cap cac nguon luc
dé tiép can, theo yéu cau dam bao cac ddi tac dugc trang bi dé ban, hd tro va mo
rong quy mo hiéu quabat ké ho & dau trén thé gidi. Vi cach tiép can nay, cac cong
ty ¢co thé dam bao cac doi tac ctia minh ludn duoc chuin bi va hd tro dé cac doanh
nghiép c6 thé toi da hoa tiém ning cua mang ludi dbi tac va duy tri kha ning canh
tranh trong tuong lai.

3.1.2. Muc tiéu phdt trién ciia Tdp doan xing dau Vigt Nam dén niam 2030, tim
nhin dén 2035.

a. Muc tiéu phdt trién chung
Muc tiéu tong quat ctia Petrolimex tip trung vao cac van dé sau day:

- Tiép tuc phat trién Petrolimex 13 doanh nghiép nha nuéc trong yéu, doanh
nghiép 1on nhat trén thi truong Viét Nam trong kinh doanh xing dau ¢ khau ha
ngudn; lay xing dau lam truc chinh trong hoat dong kinh doanh cung véi cac san
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pham, linh vuc quan trong khac lién quan thyc hién t6t vai trd doanh nghiép chu
dao trong can d01 cung cau va dam bao cung cap xang dau, phat huy vai tro chu lyc,
chu dao binh 6n va phat trién thi truong xang dau, cic san pham hoa dau dap ung
nhu cau tiéu dung, doanh nghi€p; cung cap cac mat hang thiét yéu cho nhan dan,
phuc vu sy nghi€p phat trién kinh té ctia dat nudc va bao dam an ninh qudc phong,
dic biét 1a van dé c6 lién quan dén an ninh nang luong.

- Trd thanh Tap doan ning luong dimg dau Viét Nam vé nhimng san pham
ning luong xanh, sach, chét lugng cao, than thién voi moi truong dua trén nén tang
cong nghé 4.0 va chuyen ddi sb toan dién; Phan du dat duge 50% doanh thu tir san
phém nhién li¢u va nang lugng sach, than thién véi moi truong vao nam 2030, dén
nam 2045 s€ dat 100% ty trong nang luong sach va than thién véi moi truong.

- La mot trong nhitng doanh nghiép hang dau ca nudc vé quy md thi truong
va hiéu qua kinh té; Hé théng quan tri va hoat dong san xuét kinh doanh 6n dinh,
bén viing va hién dai trén co s& ddi méi td chuc, phuong thtrc kinh doanh, co ché
quan 1y va diéu hanh, co cdu nguén Vén dé dam bao nang lyc tai chinh, nang cao
nang luc k¥ thudt cong nghé va nguon nhan luyc ca vé sd luong va chat luong, t6
chtre hop ly thi truong va quan ly t6t qué trinh hoat dong kinh doanh, phan dau kinh
doanh da quéc gia truéc nim 2045; Xay dung va diéu hanh quan Iy Tap doan theo
mo hinh Cong ty cd phan, thong qua cac Quy ché quan tri theo thong 18 qudc té,
tiém can v4i cac doanh nghiép co trinh do cong nghé va quan tri hang dau thé gidi;
ung dung quan tri trén nén tang s6, thuc hién quan tri doanh nghiép tiém can voi céac
nguyén tic quan tri cia OECD.

- Gia tang gia tri cho co dong, mang lai loi ich cho nguoi lao dong, cong
dong; nang cao gia tri cugc song, gop phan phuc vu sy nghiép phat trién kinh té - xa
hoi cua dat nude.

Voi muc tiéu tong quat ké trén, cacmuc tiéu cu thé ma Petrolimex nham toi
bao gom:

- Hoan thanh cac chi tiéu tai Ké hoach San xuit kinh doanh va Pau tu phat
trién theo ting ndm va ca giai doan cua Petrolimex dugc Uy ban phé duyét va Dai
hoi dong co dong Petrolimex thong qua; bao toan va phat trién phan vén cua nha
nude dau tu tai Petrolimex.

- Trién khai déng b0, c6 hi¢u qua ddi voi cac ndi dung tai Pé 4n co céu lai
Petrolimex giai doan 2021-2025, tam nhin 2035 duoc ﬁy ban phé duyét va DPai hoi
ddng cbd dong Petrolimex théng qua; Thuc hién 16 trinh thoai von dau tu ngoai linh
vuc nganh nghé kinh doanh chinh; Nghién ciru xdy dung cac phuong an, giai phap
co cau lai dé nang cao hiéu qua doanh nghiép, xir Iy nhitng doanh nghiép khong
hiéu qua, bao toan va phét trién ngudn vbn cua Petrolimex dau tu tai cac Cong ty
con/Cong ty lién két.

- Thuc hién cac giai phap chuyén d6i sb theo dtng 16 trinh cua Chién luoc
Chuyen d6i s6 Petrolimex giai doan 2021-2025, dinh hudng dén nam 2030; Trlen
khai day du, dong bd va c6 hiéu qua cac Quyét dinh, chi dao cia cap c6 thim quyén
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trong viéc thuc hién cac giai phap chuyén ddi sb tai Petrolimex dbi véi hoat dong
di€u hanh, quan tri, tai chinh va cac hoat dong san xuat kinh doanh khéc.

- Trién khai theo ding ndi dung, 16 trinh tai cac Quyét dinh, huéng dan, chi
dao cta cap c6 thim quyén ban hanh hodc quy udc xu thé ning luong cia thé gidi
trong viéc chuyén d6i ning luong xanh, nang luong sach, nhién liéu sinh hoc, giam
khi thai,... nhu Quyét dinh s6 1658/Qb-TTg ngay 01/10/2021 cua Thu tuéng Chinh
phu vé Phé duyét chién lugc Quéc gia v€ tang truong xanh trong giai doan 2021-
2030, tAm nhin 2050; Quyét dinh sb 450/QDb- -TTg ngay 13/4/2022 cua Thu tudng
Chinh phu vé Chién lugc bao vé moi truong quoc gia dén nam 2030, tam nhin dén
nam 2050; Quyét dinh s6 53/2012/QD-TTg ngay 22/11/2012 ciia Tha tuéng Chinh
phu vé viéc ban hanh 16 trinh ap dung ty 1€ phéi tron nhién liéu sinh hoc vo1 nhién
liéu truyén théng va kinh doanh nhién liéu muc 4, muc 5 theo Quyét dinh sb
49/2011/QD-TTg ngay 01/9/2011 vé viéc quy dinh 16 trinh ap dung tiéu chuan khi
thai d6i voi xe 6 t0, xe md t6 hai banh san xuat, lip rap va nhap khau mdi,...

- Trién khai cac du an xanh, sach tai hé théng kho, cang, cira hang xang dau
va cac co so ha tﬁng thuoc Petrolimex khac nhu: Kinh doanh cac nhién li€u sach,
than thién v6i moi truong; Lip dat hé thdng thu hoi hoi; Trién khai hé théng dién
mat tro1 ap mai; Tréng cay xanh tai cac vi tri phu hgp, tham chi nghién ctru, dau tu
trong rung dé tich luy tin chi Carbon; Nghién ctru dé xuat bao cdo cip c6 tham
quyén tham gia vao cac dy an thi diém san xuat, cung tmg, phan phdi, van chuyén,
ton trit cac nang lugng xanh, sach nhu Hydrogen, Amoniac.

- Chép hanh dtng cac ché do chinh sach, phap luat ctia nha nudc vé dau tu,
quan ly va str dung von nha nuée tai doanh nghiép; thuc hién dﬁy du, dung han cac
khoan thué va cac khoan phai ndp ngan sach nha nudc; thyc hién cac két luan, kién
nghi cta co quan thanh tra, kiém tra theo quy dinh.

b. Cac muc tiéu PRM trong thoi dai 4.0

Véi cac muc tiéu phat trién chung cua Tap doan xang dau Viét Nam dén nim
2030, tam nhin dén 2035 nhu trén, cac muc tiéu PRM trong thoi dai 4.0 s€ tap trung
chu yéu vao:

Thir nhat, tang cuong hop tdac trong linh vire chuyén déi sé va iing dung céng
nghé 4.0 dé ting toc chuyen doi so toan dién trong PRM. Tap trung vao viéc xay
dung h¢ sinh thai ddi tac hd tro sb hoa hoat dong van hanh, ban I¢, ké toan, quan tri
rii ro, tir @6 hinh thanh cac lién minh chién lugc trong ning lugng xanh, logistics,
cong nghé 4.0.

Thit hai, tang cwong chat lwong méi quan hé hop tdc véi cdc doi tac dé gia
tang sy hai long va muc do gcfn két. Thuc hién viéc xay dung trai nghiém hop tac
phu hop véi tirng nhém ddi tac (nha cung cép, dai ly, dbi tac chién luoc, khach hang
cong nghiép...) dé nang cao mirc do hai 1ong va trung thanh cua ddi tac. Dong thoi,
giam chi phi duy tri quan hé ddi tac nho dit liéu hoa va dic biét 1a ca nhan hoa cach
thirc tuong tac, quan hé véi cac ddi tac.
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Thir ba, t6i wu héa hiéu quad cdc chirong trinh, hoat déng kinh doanh chung
théng qua phéi hop chdt ché véi cac doi tac chién lwoc. Thuc hién viée gin két cac
d6i tac vao chudi gia trj ciia Tap doan, ddng thoi hai hoa loi ich va hd tro cac dbi tac
dé ning cao thi phan, giam chi phi va tdi uu chudi cung tmg.

Thir tw, thuc hién minh bach héa va t6i wu héa hiéu sudt quan hé doi tac.
Thuc hién viéc thiét 1ap hé thong KPI rd rang, minh bach, do dugc va diy du dé
danh gi4 toan dién cac moi quan hé d6i tac. Dong thoi, tang trach nhiém cua ca
Petrolimex va déi tac trong chudi cung ung va kinh doanh. Bén canh do, thuc hién
loai bo ddi tac kém hibu qua, cing ¢ ddi tac chu luc.

Thir nam, hinh thanh doi ngii PRM chuyén nghiép theo chudn quéc té dé t01
vu hoa twong tac voi cac ddi tic nhd nhan su c6 ky niang vé dir liéu, cong nghé sb
va quan tri quan hé. Pong thoi, tao ra loi thé canh tranh bén viing thong qua phat
trién ngudn lyc noi bo.

Thir sau, hoan thién hé thong PRM duwa trén nén ting sé, tich hop cdc cong
nghé méi nham chia sé dir liéu thoi gian thyc, minh bach, déng nhat. Hé thong
PRM c6 kha ning cho phép tuty chinh theo ting loai dbi tac, ting chién dich kinh
doanh, d& dang tich hop voi ERP, CRM, SCADA, IoT, hé thdng dit liéu...dong bd
va thich (mg trong thoi ky chuyén doi s6. Pong thoi, nang cao trai nghiém nguoi
ding, mirc d6 hai 1ong cua cac dbi tic trén hé thong.

Thit bay, tang doanh sé va hiéu quda thi truong thong qua dong ban hang véi
doi tae. Thyc hién t6i wu hoa mé hinh ddng ban hang (co-selling) voi nha cung cap
cong nghé, thiét bi, dich vu dé md rong thi trudng, gia ting doanh thu tir cac kénh
hop tic moi. Thong qua d6, co thé hinh thanh mé hinh ban hang da kénh dua trén
hop tac sau.

Thur tam, giai quyet xung dot hiéu qud, duy tri moi quan hé hop tic bén viing
Véi cac doi tac. Han ché cac rui ro phép 1y, tranh chdp thwong mai khong dang c6
v6i cac ddi tac. Pong thoi xay dung vin hoa hop tac hai bén cung c6 loi va ting sy
tin tudng cua cac ddi tc vao Petrolimex.

Thir chin, mo rong mang luoi déi tac trong linh viec nang lwong xanh - sach.
Hop tac voi cac doanh nghi€p san xudt thiét bi, giai phap ning luong tai tao (nhu
dién mat troi, hé thong thu h01 hoi). Dong thoi, xay dyng lién minh chién luge vai
cac tap doan ning luong qudc té nham hoc hoi cong nghé tiéu chudn hod phat thai.
3.1.3. Pinh hwéng chién lwoc phdt trién ciia Tap doan xing ddu Viét Nam dén
nim 2030, tim nhin dén 2035
a. Cac dinh huong chung

- Chién lugc phat trién Tap doan Xéng dau Viét nam dén 2025, tm nhin
2035 phai bam sat cac dinh hwong, giai phap, muc ti€u trong Ké hoach
SXKDvabTPT giai doan 2021- 2025 va Pé an co cau lai Tap doan giai doan 2021-
2025, tam nhin 2035 da dugc Uy ban quan 1y von nha nudc tai Doanh nghiép phé
duyét va Dai hoi dong c6 dong bat thuong ciia Tap doan thong qua viao ngay
06/12/2022.

- Xang dau tiép tuc 14 truc kinh doanh ¢t 15, t6 chirc tot cong tac tao nguén,
ban hang d€ dam bao cung ung kip thoi nhu cau tiéu thu cua xa hoi, phuc vu phat
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trién kinh té va dam bao an ninh ning luong quoc gia. Trong d6 tap trung phat trién
kénh ban 1¢ bang nhiéu giai phdp mang tinh déng bd, hé théng va co tinh dot pha
theo cac chu truong, chinh sach méi cua Téap doan; Tiép tuc cung co cac giai phap
duy tri va phét trién manh mé hé théng 4 thuong nhan nhuong quyén (TNNQ) va
Khach hang ban buon. Xac dinh muc tiéu hé thong TNNQ, Ban budn la mét thanh
phan quan trong trong hé sinh thai khach hang, ddi tac cua Petrolimex.

- Gilr ving, cung cd, 1am mai, hién dai hoa, tién tién hoa nhing 1oi thé kinh
doanh xing dau truyén thong, hé théng CSVCKT kho, bé, tuyen ong, CHXD,
phuong tién vén tai...Dong thoi thich Gng, chuyén dbi, chuyén dich thanh cong
sang xu hudng kinh doanh céc san phém nhién li¢u, nang lugng xanh, sach, bao v¢
moi truong.

- Cac nhom giai phap s& tap trung xoay quanh céc try cot chinh bao gom:
nang cao trai nghiém khach hang, nang cao hiéu qua cong tac quan tri hang hoa va

quan tri doanh nghiép trén nén tang trién khai Chién luoc Chuyén ddi sb toan dién
Tap doan giai doan 2021- 2030, dinh huéng dén nam 2035.

- Pdi véi cac linh vuc kinh doanh khac, tiép tuc phat huy va khai thac c6
hiéu qua strc manh téng thé cua hé sinh thai ngoai xing dau bao gdm cac linh vuc,
nganh nghé truyén théng nhu Gas, Dau m& nhon, Bao hiém, Van tai, Xay lap co
khi...; Trién khai thuc hién tai co cAu mo hinh doanh nghiép theo Dé 4an co céu lai
Tap doan giai doan 2021-2030, tam nhin 2035.

- Xac dinh PRM nhu mot nguon nang luong tao ra nhu cau. KhiTap doan tim
cach mé rong pham vi thi trudng cua minh, viéc khai thac d6i twong ciia doi tac,
dong sang tao ndi dung, dong ban va chia s¢ khach hang tiém nang phai trd thanh
nhimg chién lugce thiét yéu dé thuc day nhan thirc vé thuong hiéu, ting trudng
doanh thu va 1 nén tang co sd dé dot pha ctia Tap doan trong thoi gian téi.

b. Cdc dinh hwéng chién lwge phdt trién PRM trong thoi dai 4.0

Véi cac dinh hudng chién luge chung ké trén, dinh huong chién luoc phat
trién PRM trong thoi dai 4.0 giai doan tir nay dén 2030, tim nhin dén 2035 s& tap
trung vao nhiing van dé sau day:

Thir nhat, thiét ké lai mé hinh quan tri doi téc theo chudn quéc té, vin hanh
trén nén tang so.Chuan hoa vong doi dbi tac theo cac nguyén tic minh bach, trach
nhiém giai trinh va bén vimg, tiém can chuan myc OECD.Phan ting ddi tac theo
cac tiéu chi: chién lugc, vu tién, tiém nang va phan khic theo vai tro nhu: ban budn,
nha cung cap, dbi tac cong nghé, logistics, nang lugng sach dé t6i wu chinh sach va
co ché phbi hop. Thanh lap Kh01/Phong PRM chiu trach nhiém diéu ph01 xuyeén
subt, bao dam dong bo vé6i chién luge san xuét kinh doanh va dé 4n co ciu lai.

Thit hai, thiee hién kién triic nén tang hé thong PRM 4.0 theo huéng tich hop,
an toan va mé.Trién khai PRM cloud-native, microservices vdi API m¢ dé tich hop
thong nhit v6i ERP, CRM, DWH/Lakehouse, SCADA, IoT (kho, bé, tuyén, ong,
van tai) va cong thanh toan; Ap dung chuan quéan tri danh tinh & truy cap (SSO,
RBAC), mi héa dir liéu, giam sat an ninh tudn that ISO 27001/NIST; thiét ké Data
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Privacy by Design; Xay dung Partner Portal/Marketplace cho tu phuc vu (dang ky,
onboard, hop déng dién tir, bao cdo, dit hang, khiéu nai, MDF...)

Thit ba, thwc hién cd nhdn héa trdi nghiém doi tic (PX — Partner
Experience). Thiét ké trai nghiém da kénh (portal, app, API) v6i quy trinh,ndi dung,
cing nhu wu dai theo timg phan khic d6i tac; ho trg song ngir Vi/En trén hé thong
PRM; Thyc hién rat ngan thoi gian onboard, s6 hoa hop dong, hd trg k¥ thuat 24/7,
thu vién tai lidu so6; thiét lap SLA dich vu d6i tac va co ché phan hdi nhanh. Dong
thoi, ing dung Al trg 1y dbi tac (hoi dap quy trinh, tra ctru don hang, dé xuat don
phdi tron, lich bao tri thiét bi...) dé hd trg tot nhit cho ngudi dung hé thong.

Thir tu, thuc hién hé sinh thai hop tdc va dong sang tao gia tri. Xay dung
chuong trinh dong ban hang (co-selling) & ddng tiép thi (co-marketing) voi dbi tac
cong nghe, thiét bi, dich vu; chuén héa quy trinh MDEF/JBP (Joint Business Plan);
Thyc hién, t61 wu hé sinh thai Thuong nhan nhan quyen ban bu6n nhu mot tru cot
kénh, trién khai chinh sach theo bac hiéu suat va hd tro s hoa diém ban (e-invoice,
loyalty, thanh toan s&). Pong thoi, phét trién vin héa hop tac cing cé loi, dé cao
minh bach, liém chinh, bao mat; thuc hién co ché thira nhan va khen thudng véi cac
ddi tac va nhan sy PRM xuét sic.

Thit nam, thuce hién qudn tri rii ro, tudn thii va co ché gidi quyét xung dot
Vi cde doi tdc. Chuan hoa KYC/AML dbi tac, kiém soat xung dot loi ich, co ché
kiém toan sd; cap nhat rang budc hop dong theo phap luat Viét Nam va thong 18
qudc t&; Thiét 1ap co ché hoa giai véi trong tai chuan; bang hién thi tong hop cac
thong tin quan trong dudi dang biéu d6 (dashboard) dé theo ddi khiéu nai, SLA xtr
1y tranh chép, phan tich nguyén nhan gdc ré (RCA); Tich hop tiéu chi ESG/HSE
vao danh gia ddi tac; thue hién quan tri chu dong cac rui ro phap ly, thi truong, an
toan va an ninh mang trong cac mdi quan hé dbi tac.

3.2. Nhém giai phap hoan thién quén tri quan hé ddi tic trong thoi dai 4.0 ciia
Tap doan xiing dau Viét Nam

3.2.1. Péi mdi moi quan hé doi tic theo hwong cd nhin héa

Két qua nghién ciru cac yéu t6 anh huong dén quan h¢ dbi tac ciia Tap doan
xdng dau Viét Nam trong thoi dai 4.0 cho thiy: DM la yéu to cd tac dong manh nhét
t6i QHDT voi hé so tdc dong 1a 0.24. Bén canh do, yeu t6 quan tri phi chinh
thirc(PCT) co tac dong manh tha tu toi QHDT v6i hé s tac dong 1a 0.190.Thuc té,
tai Tap doan xang dau Viét Nam, voi s6 luong ddi tic dong dao (khoang trén 2700
dbi tac), cac mdi quan hé dbi tac déu duoc duoc xdy dung va duy tri mot cach bai
ban thong qua cic bién ban thoéa thuan hop tac hoic hop dong. Tuy nhién, van dé
quan trong nhat dé cac chuong trinh ddi tic va ké hoach hop tac kinh doanh hoat
dong sau khi ky két cac Hop dong hay Bién ban hop tac chinh 1a sy d6i méi phuwong
thirc hop tac mot cach c6 hiéu qua. Két qua phan tich dit liéu cho thay, theo danh
gia clia cac doi tac thi viéc thay doi cach thirc hop tac, gitip mbi quan hé di tac trd
nén thuc chat hon, khong bi hinh thirc héa bdi cac hop dong hay bién ban hop tac
va 1am cho mdi quan hé giira cac ddi tic v6i Tap doan xing dau Viét Nam trd nén
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dé dang dong cam hon, tu nguyén hon. Piéu ndy gitp tao niém tin va sy tuong tac
tich cuc gitra Tap doan va cac doi tac.

DPé cac mdi quan h¢ ddi tac tré nén thuc chat, chit ché, tin cdy va gia tang
tinh tuong tac hon trong giai quyét cac van dé phat sinh khi hop tac, dic biét véi cac
d6i tac chién luge, Tap doan xdng dau Viét Nam can thuc hién cac giai phap sau
day:

Thit nhat, dé cao sw giao tiép céi mé va nhdt qudan.Giao tiép duoc coi 1a tru
cot ciia mot moi quan hé bén chit. Giao tiép chu dong va lién tuc giup ngin ngira
hiéu 1dm va cho phép cong tac. Tap doan can 1én lich kiém tra thudng xuyén trong
cac cudc got video, email hodc cac cong cu quan ly du an chung dé moi nguoi cung
hiéu. Déng thoi, khuyén khich thdo luan trung thuc vé cac van dé va thét bai. Néu
mot dbi tac co sy cham tré trong chu01 cung ung, hdy cung nhau giai quyét. Poi khi
can phai cong b thong tin chi tiét vé thi truong, cac bude ngoat chién lugc ciia Tap
doan hoic nhiing thay d6i ndi bd c¢6 thé anh huong dén quan hé dbi tac nham tao ra
mot mdi trudng thic day sy ton trong 1an nhau. Theo cach ndy, ca Tap doan va cac
d6i tac co thé cing lam viéc dudi cing mot nén tang thong tin, minh bach va nhat
quan trong moi quy trinh ra quyét dinh dé xay dung long tin v6i cac dbi tac.

Bén canh d6, dé cao su giao tiép co1 mo va hiéu qua khong chi 1a n61 ma con
1a ling nghe. Tap doan can dam bao hiéu nhu cau, ky vong va phan hoi cta ddi tac.
Bang cach thic ddy giao tiép coi md va nhat quan, Tap doan c6 thé xay dung nén
tang virng chéc cua long tin va su t6n trong, didu ndy rat can thiét cho su hop tac lau
dai.

Ngoai ra, Tap doan va cac ddi tac can chia sé ¥ tuong mot cach tu do, khong
c6 ranh gidi va ciing nhau lam viéc hudng téi mot muc tiéu chung da cam két thong
qua cac hoi thao chung, nhom lién chirc ning va nén tang k¥ thuét sd dé pha v cac
rao can trong giao tiép va dat duoc sy cdi mo. Vi du, boé phan ban hang ctia mdt
doanh nghiép ddi tac co thé truyén dat cho bd phan phét trién san pham caa Tap
doancéc kién thirc chuyén siu vé khach hang ma ho di tirng va dang phuc vu.

Thit hai, luén minh bach va trung thuc trong moi giao tiép.Su minh bach va
trung thuc 1a chia khoa cho viéc xay dung l1ong tin va ngin ngira su that bai trong
quan hé dbi tac. Trong mbi quan hé di tac kinh doanh truyén thong,doanh nghiép
thuong che gidu van dé, va d& dang tao ra su ngd vuc trong cac mdi quan hé. Khi
mot doanh nghiép ddi tic gip phai trd ngai trong hoat dong kinh doanh ctia minh,
Tap doan nén c6 nhiing chinh sach, diéu khoan dé khuyén khichdoanh nghi¢pdoi
tac thong bao ngay 1ap trc va dua ra cac phuong an giai quyet Dbi v6i mdi quan hé
gitra Tap doan vai cac dbi tac ctia minh cling vay, néu mot dbi tac khong dat duoc
muc tiéu hiéu suat, van dé phai dugc néu ra mot cach minh bach, trung thyc va
duoc tiép thu véi thai do ton trong mang tinh chat xay dung. Khong c6 nhiing cudc
noi chuyén mot cach trung thuc de minh bach cac kho khin nay s& khién cac Van dé
phat trién va 1am ton hai dén mdi quan h¢ ddi tac cua Tap doan. Trong mot nén van
hoa trung thuc, khéng can phai t6 hong giai phap hodc giy sbc cho dbi tac bang tin
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tic 16n. Thay vao d6, Tap doan c6 thé hudng dan, hd trg, thé hién cho dbi tac thy
r0 no lyc va thién chi muon cung nhau gidi quyét van dé phat sinh trong hop tac
kinh doanh.

Thir ba, luon thuc hién dung moi cam két dé thé hién su dang tin cdy voi cac
doi tée. Moi thir trong mot mbi quan hé dbi tac kinh doanh déu dua trén do tin cay.
Dap tmg dung thoi han, gitt cam két va thyc hién 10i hira da cam ket voi cac doi tac
cho thay Tap doan that sy coi trong moi quan hé d6i tac cua minh. Cung cap gia tri
cho cac ddi tac 1a diéu can thiét dé Tép doan duy tri mbi quan hé bén chit véi cac
d6i tac cua minh. Mac du trude day, diéu nay di duoc thuc hién kha t6t nhung bay
gid can phai thuc hién t6t hon nita. Dleu nay khong chi bao gdm viéc thue hién 10
hira ma con cung cap hd tro va nguon luc. Gilp cac ddi tac dat duge muc tiéu cla
ho tao ra tinh huéng doi bén cung co lgi. No thé hién cam két dbi véi quan hé ddi
tac va thiic day 1ong trung thanh. Mdi hanh dong nhoé déu c6 gia tri. Piéu nay co
nghia 1a cap nhat nhanh chong cho ddi tac vé cac muc hanh dong, tra 161 email kip
thoi va phan hdi vé thanh cong ciia d6i tac. Su dang tin cay gitp Tap doan xay dung
1ong tin va trin an ddi tac ctia minh, tir 6 ho ¢ thé tin tudng vao Tap doan ngay ca
trong thoi diém kho khan.

Thir tw, bay t6 sw tran trong va long biét on.Viéc ghi nhan nhitng nd luc cta
d6i tac 1a chia khoa cho mot mbi quan hé bén chit va hiéu qua. Nhitng cir chi don
gian, chang han nhu 161 cam on, bai phat biéu trudc cong chung tai cac sy kién hodc
cac vu dii bat ngo, s& cung cd gia tri cua ho. Ching han nhu Tap doan xing dau Viét
Nam c6 thé gidi thiéu vé mot ddi tac cia minh trong mot Hoi thao hoac bai dang
trén mang x4 hoi. Piéu nay lam giy ra su thu hat va giup 1am ndi bat thuong hiéu
ctia dbi tac.

Bén canh d6, Tap doan co thé t6 churc 18 ky niém cac cot mbc c6 thé cung cd
va thé hién gia tri mdi quan hé ctia minh véi cac dbi tac. Vi du, to chirc tiéc dn
mung khi dat dugc muc ti€u doanh thu, ra mét san phém mo1 hodc dong dy an.No6
nang cao tinh than, nudi dudng long tin va thic dy cac dbi tac tiép tuc lam viéc
huéng t6i cac muyc tiéu chung. Nhitng hanh dong nhu vay khong chi thic diy ma
con nhic nhd d6i tac cua Tap doan vé nhitng gi ho dang c6 dugc tir con dudng hai
chiéu ma hau hét moi ngudi déu chia sé.

Viéc ghi nhan va danh gia cao nhiing dong gop ciing quan trong khong
keém. Viéc an mimng thanh cong va ghi nhan nhimng nd lyc s& thiic ddy tinh than va
dong luc. Su cung cb tich cuc nay khuyen khich sy hop tac lién tuc va thuc day hiéu
suat. Mot nén van hoa biét on s& cung cd mbi quan hé giira Tap doan véi cac dbi tac
clia minh va thuc day thanh cong lau dai.

Thir nam, tago co hoi cho cac twong tdac xa hgi ca nhan. Tuong tac xa hoi
cing ¢ mdi quan hé va phat trién cam giac doan két. Tap doan xang dau Viét Nam
¢6 thé tao co hoi cho cac tuong tac xa hoi cé nhan véi céac ddi tac cua minh thong
qua céac sy kién gip g& vui vé, giao luu van hoa vin nghé, cic budi tinh tdm, hoat
dong xay dung nhom hoidc cac budi choi tro choi ao dé két ndi. Su kién nay co thé
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cO cac cudc noi chuyén vé chién lugc va sau d6 dan dén céc bira tdi giao luu hodc
cac budi di choi binh thudng dé cac nhan vién hodc ngudi lanh dao cua Tap doan va
céc d6i tac hiéu biét hon vé sd thich, dong luc va nghé nghiép ciia nhau. Nhiing loai
su kién nhu vay sé khuyén khich cac cudc trd chuyén khong chinh thuc gitp xay
dung mdi quan h¢ va long tin gitra Tap doan voi cac dbi tac. Cac két ndi ca nhan
gitip xay dung nén tang viing chic cho cic quan h¢ dbi tac hop tac.

Thit sdu,luén gidi quyét xung dét trong méi quan hé véi cdc doi tac mét cdch
khéo léo. Trong qué trinh hop tac gitra Tap doan xing ddu Viét Nam vé6i cac ddi tac
c6 thé xay ra cac xung dot vé mat loi ich, vé thuc hién cam két, hodc chua dat duoc
muc tiéu da dat ra,... Xung dot 1a diéu khong thé tranh khoi trong bat ky mdi quan
hé hop tac nao cua Tap doan va cac ddi tac ctia minh, cach quan ly ching dé c6 thé
tao nén sy khac biét gitta thanh cong va that bai. Giai quyét xung dot hiéu qua doi
hoi tu duy cdi mo, sy dong cam va cam két tim kiém giai phap doi bén cing co 1oi.
Diéu can thiét 1a Tap doan can khuyén khich déi thoai coi md, tich cuc ling nghe
tat ca cac bén lién quan va tim kiém diém chung. Hoa giai hodc sy tham gia cta bén
thir ba trung lap c6 thé c6 gia tri trong viéc giai quyét cac xung dot phirc tap hodc
sau xa. Giai quyét xung dot khong phai 13 tranh né hay ngin chian xung dot ma 1a
giai quyét chiing mot cach xay dung. Tap doan phai xac dinh day ciing 1a co hoi dé
Tap doan va cac d6i tac hiéu dugc quan diém cta nhau, xac dinh cac van dé co ban
va tim ra giai phap cung c6 loi cho cac bén tham gia dé dat duoc muc tiéu kinh
doanh chung thay vi loi ich c4 nhin. Bang cach nay, Tap doan va cac d6i tac dé
dang dong cam, c6 thé cing nhau vuot qua thir thach va xay dung nén tang quan hé
virng chic hon cho thanh cong trong tuong lai.

Thir bdy, dam bdo sw tang trucng lién tuc cia quan hé doi tdac. Quan hé dbi
tac 1a nhimng thyc thé ning dong doi hoi phai nudi dudng va phat trién lién tuc. Doi
voi Tap doan xang dau Viét Nam trong PRM, Van dé quan trong da dugc thuc hién
1a dau tu xay dung nen tang virng chic nhung van dé quan trong hon trong mot méi
quan hé d6i tac 13 mdi quan hé d6 phai thich tng dugc v6i hoan canh thay doi.
Chinh vi vay, viéc thuong xuyén thyuc hién lién lac giip Tép doan co thé nam bat,
dam bao modi quan hé ddi tac dugc nudi dudng lién tuc va phu hop voi muc tiéu
kinh doanh. Hon nira, trong mot mbi quan hé ddi tac chién lugc, Tap doan khong
nén gidi han minh trong pham vi hop tac ban diu ma can chap nhan sy d6i mai,
kham pha nhirg co hdi méi va tim cach gia tang gia tri ngoai thoa thuan ban dau co
thé gop phan vao su thanh cong lau dai cua moi quan hé d6i tac. Bang cach lién tuc
tim cach tang cuong quan hé dbi tac, Tap doan va cic doanh nghiép ddi tac co thé
thiic day ting truéng va tao ra mot moi trudng cung cé 1gi.

Thit tam, da dang héa cdc kénh giao tiép véi doi tac. Giao tiép 1a huyét mach
cta sy hop tac thanh cong, 1 cau ndi két ndi cac dbi tac, giup ho chia sé ¥ tudng,
trao d6i thong tin va cong tac mot cach lién mach. Viéc da dang héa cac kénh giao
tiép 1o rang va coi mo tao diéu kién cho sy hop tac hidu qua, ngan ngua hiéu 1am va
thuc day y thire chung vé muc dich giita Tap doan va cac dbi tac.Pa dang hoa cac
kénh giao tiép gitp thiét 1ap cic giao thuc lién lac thudng xuyén va dang tin ciy
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gifta cac dbi tac. Viéc nay dam bédo rang cac thong diép duoc giri kip thoi va chinh
xéc, nudi dudng cam giac tin cdy giita Tap doan va cac ddi tac. Viée xac dinh vai
tro va trach nhiém trong quan hé d6i tac gitp hop ly hoa viée giao tiép dé moi ngudi
biét phan cua minh trong nd luc chung. Lang nghe tich cuc, trong d6 Téap doan va
cac dbi tac cham chu lang nghe va hiéu quan diém cua nhau, 13 mot yéu tb thiét yéu
khac cta viéc quan 1y ddi tac hiéu qua.

Trong bbi canh PRM phat trién nhanh chong nho tan dung cong nghé¢ moi,
kha nang dap tng la yéu t then chét. Nhanh chong giai quyét cac mdi quan ngai
hodc van dé co the phat sinh thé hién cam két dbi véi su thanh cong cia quan hé dbi
tac. No cho thy rang Tap doan dang thé hién tich cuc dau tu vao viéc tim kiém giai
phap va sin sang nd lyc nhiéu hon nita dé dat dugc két qua tich cuc.

3.2.2. Phéi hop chit ché giita Tap doan voi cdc doanh nghiép doi tac chién lwoc
trong thuwc hién cdc ké hoach kinh doanh chung

Lap ké hoach kinh doanh v&i cac ddi tac ddi tac chién luge 1a mot trong
nhing cach hiéu qua nhat dé thuc day doanh thu va tao ra trach nhiém chung. Linh
hoat va c6 thé dinh cAu hinh theo nhu ciu, viéc 1ap cac ké hoach kinh doanh chung
cho phep Tap doan xay dung cac muc tiéu co thé do luong duge, chién luge va
chién thuat thuc hién, ké hoach dua ra thi truong, danh sach tai khoan muyc ti€u,
phan tich SWOT, v.v. Tuy nhién, dé cac ké hoach kinh doanh di tic nay tré nén
thanh cong, doi hoi mot su phdi hop rat chit ché tir Tap doan véi cac doanh nghiép
d6i tac trong khi thue hién va giai quyét cic van dé phat sinh. Pong thoi dé thuc day
va chot giao dich, chuyén ddi khach hang tiém niang hay ngudi quan tim thanh
khach hang chinh thtrc cia Tap doan con doi hoi viée t6 chitc dao tao va cung cip
cac cong cu hd tro va hudng dan can thiét cho cac ddi tac. Noi cach khac, bén canh
viéc can ddi méi quan hé dbi tac, Tap doan xing dau Viét Nam can phai nang cao
chét luong moi quan hé ddi tac, lam cho mdi quan hé nay tré nén thuc chat va
khuyén khich sy tham gia cua cac ddi tic dé tao ra sy phdi hop chit ché giita Tap
doan va cac d01 tac trong thuc hién cac ké hoach kinh doanh chung. Két qua phan
tich dit liéu vé cac yéu to anh huong dén PRM cua Tap doan xiang dau Viét Nam
ctng cho thay chat luong quan hé dbi tac (CL) va sy tham gia cua cac d6i tac (TG)
1a hai yéu t6 c6 tic dong manh t6i QHDT chi sau yéu t6 d6i méi quan hé ddi tac
(DM).

Pé c6 thé 1am duogc diéu nay, Tap doan xing dau Viét Nam can thyuc hién cac
gidi phép sau day:

Thir nhét, phdn céng nhiém vu ré rang cho cdc doi tic khi trién khai ké
hoach kinh doanh chung.

Dé phan cong nhiém vy mot cach rd rang va hiéu qua cho cac ddi tac trong
trién khai ké hoach kinh doanh chung, dua trén viéc dam bao muc ti€u chung da
dugc cac bén thong qua va hiéu 10, Tap doan xang dau Viét Namcan thuc hién céac
budc sau day:
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Buéc 1. Phén tich va chia nhé cong viéc:Tap doan can xac dinh cac cong
viéc cu thé can thuc hién, x4c dinh nhitng cong viéc nao la quan trong nhét can hoan
thanh trude va chia nho thanh cac nhiém vy co thé quan 1y dugc. Dicu nay gitp
dam bao rang cac dbi tac déu biét chinh xac nhitng gi can lam, giap dé dang quan
1y, giam bot ap luc, ting hiéu qua va dé dang theo ddi tién do cong viéc.

Buoc 2. Xdc dinh r6 vai tro va trach nhiém:Téap doan lap ra danh sach cac
nhiém vu va chi dinh 10 rang ddi tac nao s& chiu trach nhiém cho tung nhi€ém vu cu
thé. Diéu nay gitp tranh nham 1an, ting trach nhiém va dam bao rang moi ddi tac
déu biét vai trd ciia minh. Tap doan cling phai dam bao ring mdi nhiém vu dugc
giao dang cho ddi tac c6 kha ning, loi thé va kinh nghiém phu hop, gitip ho 1am
viéc chu dong va hi¢u qua hon. Déng thoi, Tap doan nén ghi lai cdc nhiém vu dugc
giao vai timg ddi tac va theo ddi tién do ciia chung.

Buéc 3. Sir dung cong cu quan Iy dw dn:Trong bdi canh thoi dai 4.0, Tap
doan can sir dung cac cong cu sé dé quan Iy du 4n nhu Trello, Asana, hay Microsoft
Teams,... dé theo ddi tién do cong viéc va giao nhiém vu. Cac cong cu nay gilp tao
bang quén 1y cdng viéc, phan cong nhiém vy, gitip minh bach théng tin va dé dang
theo ddi tién do.

Budc 4. Thuong xuyén hop giao ban:Thuong xuyén t6 chirc cac budi hop
dinh ky dé danh gia tién do, giai quyét cac van dé phat sinh va diéu chinh ké hoach
néu can thiét. Trong cac cudc hop nay, Tap doan nén tao khong gian mo dé khuyén
khich cac d6i tac tham gia dong gop ¥ kién va thao luan vé viéc trién khai, thuc hién
ké hoach kinh doanh. Piéu nay giup duy tri su lién lac va dong nhat, ddm bao moi
d6i tac dang di dung hudng trong thyuc hién cong viée, ké hoach kinh doanh chung
giita Tap doan véi cac dbi tac cia minh.

Buéc 5. Tao ra co ché phan héi:Tap doan nén khuyén khich cac dbi tic cung
cap phan hoi vé tién do cong viéc va nhitng kho khan gap phai théng qua cac kénh
khac nhau dé dam bao cac phan hoi duoc giai quyét kip thoi va phu hop. Sy phan
h01 gitp cai thién qua trinh lam viéc, tao diéu kién dé moi nguoi ciing nhau phat
trién va ning cao su hai long cta cac ddi tac trong qua trinh hop tac kinh doanh.

Thir hai, thuong xuyén do lwong va dinh gia hi¢u qua hoat djng kinh
doanh cua cac doi tac dwa trén cdac nhiém vuda phan cong.

Pé lién tuc do ludong va danh gia hiéu qua cua cac hoat dong kinh doanh cua
ddi tac, tly theo tirng nhiém vy dugc phan cong v4i moi doi tac,Tap doan va cac ddi
tac co thé xac dinh cu thé cac chi s do luong hi¢u qua nhu: doanh thu, 191 nhuén, ty
1é chuyén doi, mirc do hai 1ong ctia khach hang, thoi gian phan hoi, chi phi van hanh
dé do luong theo cac budc cu thé sau day:

Buoc 1. T) hiét Idp hé thong thu thap dir li¢u:Tap doan co thé thu thap dir liu
tir cac ngudn khac nhau dé c6 cai nhin tong quan va chinh x4c vé hiéu qua hoat
dong, thong qua viéc str dung cac phan mém quan 1y doanh nghiép, hé thong PRM,
phan mém phan tich dir liéu cua Tap doan hodc tir hé thong CRM cua ddi tac,.
Diéu nay, giap Tap doan va cac ddi tc ¢ thé nhan dién va khic phuc cic van de
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kip thoi trong khi thuc hién ké hoach kinh doanh dé c6 bién phéap khic phuc trude
khi ching tré nén nghiém trong.

Budc 2. Phan tich dir li¢u:Hoat dong phan tich dir liéu gitip Tap doan hiéu o
xu hudng va phat hién cac van dé can giai quyét, dong thoi cung cap thong tin chinh
xac dé dua ra cac quyét dinh chién luoc trong qué trinh trién khai thuc hién cac ké
hoach kinh doanh chung. V& co ban, c6 nhiéu cong cu phén tich dit liéu ma Tap
doan c6 thé sir dung, chang han nhu: Google Analytics, Microsoft Power BI,
Tableau.Cac cong cu nay cung cip cac bao cdo chi tiét va biéu dd minh hoa, gitp
Tap doan dé dang theo ddi tién d6 va két qua cong viée cua cac ddi tac.

Budc 3. Danh gid va thuc hién diéu chinh: Dya trén két qua phan tich dir
lidu, Tap doan tién hanh so sanh véi cac chi sé do luong da dat ra va cong b6 o cac
cudc hop danh gia dinh ky voi cac d6i tac cia minh dé cac bén co lién quan nim
duoc tién do va két qua da dat duogc. Két qua cua cudc danh gia s€ dugc thdo luan
cong khai, minh bach dé Tap doan va cac ddi tac c6 thé thuc hién cac thay ddi can
thiét va cap nhat ké hoach hanh dong.

Thir ba, trong boi cinh thoi dai 4.0, Tdp doan va cdc doi tic can tin dung
mot sé6 cong nghé sé dé 1go ra sy phéi hop chit ché trong thue hién cac ké hoach
kinh doanh chung, giup 16i wu héa quy trinh lam viéc, tiét kiém thoi gian va néng
cao hiéu qud. Cuy thé:

- Str dung phan mém quan Iy quan hé khach hang (CRM) trén nén tang chia
sé khdch hang gitta Tdp doan véi cac doi tdc: CRM giup quan ly thong tin khach
hang, theo doi qua trinh ban hang, va duy tri mdi quan hé véi khach hang mot cach
hiéu qua. Mot s6 nha cung cap nén tang CRM ma Tap doan co thé xem xét sir dung
bao gom: Salesforce, HubSpot, Zoho CRM, va Microsoft Dynamics 365,...

- Tén dung cdc cong cu giao tiép va hop tac:Giao tiép rd rang va hiéu qua 1a
yéu to quan trong dé dam bao su phéi hop muot ma gitra Tap doan voi cac ddi tac
kinh doanh. Céc cong cu giao tiép va hop tac gip duy tri sy lién lac lién tuc va hiéu
qua gifra cac dbi tac. Cac cong cy nay giap t6 chirc cac cudc hop truc tuyen tro
chuyén nhom, va chia sé tai liéu dé dang, vi dy: Microsoft Teams, Slack, Zoom, va
Google Meet...

- Ap dung céng nghé tw déng héa. Trong bdi canh thoi dai cong nghé 4.0,
viéc sir dung céc cong nghé ty dong hoa quy trinh cong viéc va theo ddi cac ddi tac
s& giup Tap doan va cac doi tac tiét kiém thoi gian, giam bét sai sét va tang cudng
hiéu qua 1am viéc.Vi du: Sir dung Zapier dé tu dong hoa cac quy trinh cong viéc
gitra cac ung dung khéac nhau, hodc RPA (Robotic Process Automation) dé tu dong
hoa cac tac vu 1ap di 1ap lai.

Thir tw, ldp ké hoach dao tao va chieng nhéin déi tac phit hop véi ké hoach
kinh doanh chung.

bé dao tao va chirng nhan doi tac, Tap doan can thuc hién mdt loat cac budc
cu thé va c6 h¢ thong nham dam bao céc doi tdc hi€u rd san pham, dich vy, quy
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trinh kinh doanh va céc ti€u chuan cua Tap doan. Dudi day 1a mot s6 budc cu thé
ma Tap doan can thuc hién dé dao tao cho modi doi tac chién lugc ctia minh, bao
gom:

Buocl. Lap ké hoach dao tao chi tiét: Trong budc dau tién nay, Tap doan
can xac dinh rdé muc tiéu dao tao va lich trinh dao tao.

- Xéc dinh muc tiéu dao tao:Tap doan cin xac dinh r0 rang muc tiéu dao tao
la gi, nhimg ky nang va kién thirc ndo ma cac dbi tac can nam viing dé dap ung tot
viéc trién khai ké hoach kinh doanh chung da xac 1ap.

- Lap lich trinh dao tao:Tap doan va cac dbi tac c?m théng nhit dé xac dinh
thoi gian, dia dlem va phuong phdp dao tao (truc tuyen hay truc tiép). Lén ké
hoach chi tiét vé cac budi hoc va cac hoat dong thuc té.

Bude 2. Chudn bi tdi liéu ddo tao: Trong budc tha hai, Tap doan can chuan
bi cac tai li¢u va con nguoi dé thyc hién dao tao.

- Tai liéu dao tao: Tap doan can chuin bj gido trinh dao tao chi tiét, bao gdm
cac bai giang, tai liu hudng dan, video, va cac bai tap thyc hanh dudi dang ban
cing, ban mém ¢ nhleu kénh khac nhau dé tién cho viéc truy cap truc tlep va tu xa.
Pong thoi cung cap cac tai liéu tham khao bo sung dé cac ddi tac co thé nghién ciru
thém hodc mudn tim hiéu sau hon.

- Con nguoi thuc hién dao tao: Tuy theo timg module dao tao khac nhau gin
v6i cac ké hoach kinh doanh chung khac nhau ma Tap doan c6 thé str dung ngudi
dao tao 13 nhan vién, chuyén gia ctia Tap doan, ciing c6 thé 13 giang vién hoic mot
nha nghién ctru ttr bén ngoai c6 chuyén mon phu hop.

Buoc 3. Pao tao va huan luyén: Tap doan cung céac doi tac to chirc va trién
khai cac khoa hoc trén cac nén tang phu hop dé doi tic cé thé nam bat dugc kién
thire, k¥ nang cua khoa hoc mot cach tron ven va thodi mai nhat.

- T6 chitc cac khoa hoc:Trong mdi khoa dao tao, Tap doan nén to chic hoc
ly thuyét va thuc hanh xen lan trong moi budi hoc dé doi tac c6 thé nam bat kién
thirc va k¥ ndng mot cach toan dién.

- Cac kénh dao tao: Tuy theo tirng ndi dung dao tao va bdi canh thuc té, Tap
doan co thé sir dung da dang cac nén tang hoc truc tuyén nhu Microsoft Teams,
Zoom, hoic cac hé thong quan 1y hoc tdp (LMS) dé tién hanh dao tao tir xa, hoic
trién khai dao tao truc tiép hodc dao tao két hop.

- Huan luyén thuc té: Trong mdi khoa dao tao, Tap doan nén tao khong gian,
tao diéu kién cho dbi tac dugc tham gia vao cac hoat dong thuc té, lam viéc cung
d06i ngil ctia Tap doan dé hiéu rd hon vé quy trinh, san pham va cac yéu cau khac.

Buéc 4. Panh gia va kiém tra: Sau khi to chirc mdi khoa dao tao, Tap doan
can c6 sy sat hach, danh gia va thu nhan céc phan hoi can thiét tir cac ddi tac tham
du. Céc cong viéc cu thé nhu sau:
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- Kiém tra kién thac:Doi ngii dao tao cua Tap doan td chirc kiém tra, danh
gid thong qua cac bai kiém tra, bai thyc hanh dé danh gia mac d§ nam viing kién
thtrc, k¥ nang cua doi tac tham du.

- Tiép nhanphan hoi va diéu chinh: Sau mdi khéa dio tao hoan tat, Tap doan
can thu thap cac dong gop, phan hoi, lang nghe ¥ kién tir cac doi tdc dé di€u chinh
chuong trinh dao tao néu can thiét.

Buéc 5. Cdp chitng nhédn doi tae: Sau khi ddi tac hoan thanh chuong trinh
dao tao va dap tng céc ti€u chuan, Tap doan nén cap ching nhan cho ho.

- Pat tiéu chuin chirng nhan:Tap doan can phai xac dinh cac ti€u chuin va
diéu kién dé doi tac dugc cap ching nhan sau khi hoan thanh chuong trinh dao tao
hoac khoéa dao tao.

- Cép chiing nhan: Sau khi ddi tac hoan thanh chwong trinh ddo tao va dap
g céc tiéu chuan, Tap doan s& cip ching nhan cho ho. Chimg nhan c6 thé 1a gidy
chtrng nhan hodc 13 mot phin mém ghi nhan trong hé thong quan tri quan hé déi tac
cua Tép doan.

Bude 6. Ho tro lién tuc va cdp nhat kién thirc: Sau khi to chuc dao tao cho
d6i tac xong va cdp chimg nhan, Tap doan van phai tiép tuc hd trg cho cac ddi tac
sau dao tao va cip nhat kién thirc dé ho c6 thé dap tng tdt viée trién khai ké hoach
kinh doanh chung trong méi trudng bién doi.

- HO trg sau ddo tao:Tap doan can thudng xuyén cung cap hd tro lién tuc cho
doi tac sau khi dao tao, bao gdom viéc tu van, giai dap thac mac va ho tro ky thuat.

- Cap nhat kién thtrc: Ti€p tucto chirc cac budi dao tao bd sung, hoi thao hoac
cap nhat thong tin madi dé doi tac ludn nam bat dugc cac thay doi, cai tién va cac
muc tiéu chién lugc cua Tap doan.

Qua nhirng budc cu thé trén, Tap doan cé thé dao tao va chirng nhan ddi tac
mot cach hiéu qua, dam bao réng ho c6 du kién thic va k¥ nang can thiét dé hop tac
va thic ddy sy phat trién chung. Bang cach thuc hién cac cong viéc ndy, Tap doan
khong chi tao ra sy phdi hop chit ché véi ddi tac trong thuc hién cac ké hoach kinh
doanh chung ma con tao ra mot h¢ sinh thai kinh doanh manh mé& va bén viing.

3.2.3.Ting cwong dao tao va hé tro cdc déi tic

Két qua phan tich dit liéu khao sat thu thap dugc vé cac yéu td anh huong t6i
quan tri quan hé dbi tac cta Tap doan xing dau Viét Nam ciing cho thy sy tham
gia cta cac ddi tac (TG) co tac dong manh thir ba téi QHDT véi hé s6 0.195. Néu
cac dbi tac tham gia tich cuc s€ tao ra co hoi rat 16m cho Tap doan trong vi¢c dat
duge muc tiéu kinh doanh chung va thuc diy cac giao dich do dbi tac tac dong.
Mubdn vay, doi hoi nd luc rat 16n caa Tap doan trong ting cuong hoat dong dio tao
va hd trg cac d6i ticciia minh dé khuyén khich, dong vién cac dbi tac ctia minh tich
cuc hon trong viée tac dong toi cac khach hang tiém ning dé bién ho thanh khach
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hang chinh thirc cua Tap doan. Didu nay sé& gitip gia ting s6 co hoi do dbi tac tao ra
va doanh thu do doi tac tac dong vé1 Tap doan.

bé lam dugc diéu nay, Tap doan xang dau Viét Nam can thyc hién dong thoi
cac cong viéc sau day:

Thir nhét, dao tgo va hé tro cho cdc doi tic trong céng tic ldp co sé div
liéu khdach hang tiém nang. Cong viéc nay s€ dugc thuc hién qua cac bude co ban
sau day:

Budc 1. Xac dinh cac nhom dir liéu can thu thdp ciia khdach hang tiém nang.
Tap doan can _huong dan va hd tro cu thé cac ddi tac thu thip cac nhom dit licu vé
khach hang tiém ning bao gdm:

- Thong tin ca nhan (nhan khau hoc): Day 1a dang dur liéu co ban nhat vé
khach hang, bao gdm cac thong tin vé tén, tudi, gidi tinh, dia chi, so dién thoai, so
thich va nhu cu..

- Dit liéu tuong tac: Nhém dir lidu nay bao gdm céc sb liéu thong ké vé luot
tuong tac cta khach hang véi thuong hiéu thong qua cac phuong thirc tiép thi nhu
email marketing, quang cdo trén Facebook, Youtube,...

- Dit liéu v& hanh vi: Day 14 loai dif liéu gitp Tap doan va cac ddi tac thiy
dugc cac hiéu qua st dung san pham/dich vu cta khach hang tiém ning. Dit liéu
nay thudng bao gom sb lan truy cap, thoi gian truy cap, cdc trang dugc xem, hanh
dong trén trang web hodc Gng dung (nhdp chudt, dién mau, mua hang) cia ngud
dung.

- Thong tin vé thai do: Mot s dit liéu vé thai do ma cac d6i tac can thu thap,
quan ly va chia s¢ v6i Tap doan nhu nhitng phan hoi tich cuc/tiéu cuc dén san
pham/dich vy, mic d6 sin sang mua hang trong tuong lai (qua hanh vi mua hang
trudc day). Ngoai ra, Tap doan cting co thé hudng din va hd tro cac dbi tac thu thap
nhing y kién, chia sé ctia khach hang théng qua form khao sat.

Céc nhom dir lidu cta khach hang tiém ning nay can phai duoc quan 1y mot
cach co hé théng va lién tuc dé co thé cap nhat, phan tich, chia s¢ va st dung mot
cach hiéu qua nhat giira cac doi tac voi Téap doan. Viéc quan ly t6t nhitng thong tin
nay s€ gitp Tap doan hleu rd hon vé nhu cau va mong mudn cta khach hang. Nho
do, Tap doan co thé t6i wu hoa chién luoc tlep thi va ban hang dé tang doanh thu
tong thé, déng thoi gia ting doanh thu do ddi tac tac dong va tan dung tbt cac co hoi
do d6i tac tao ra.

Budc 2.Ldp co so dit lieu khach hang tiem nang. Tap doan can h tro cac dbi
tac thu thip dir liéu khach hang tiém ‘nang tur nhiéu ngudn khac nhau dé xdy dung
mot co s¢ dir li¢u khach hang co chat lugng dua trén cdc nhom dir li¢u vé khach
hang tiém ning da xac lap & trén. Sau do, cac ddi tac can tién hanh lam sach tép dir
lidu bang cach loai b nhirng thong tin khong chinh xac, trung lap,... dé lap co so dit
liéu khach hang tiem néng.f)é lam dugc viéc nay, Tap doan s€ phai hd tro cac ddi
tac thuc hién cac cong viéc sau day:
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- Thu thp dit liéu vé khach hang tiém ning hodc nhitng ngudi quan tim trén
nhiéu kénh khéac nhau, chéng han nhu: mang xa hdi Facebook, Zalo, Instagram,
TikTok, ..., thong qua email marketing, thong qua KOL, KOC, thong qua tdi wu hoa
website cho cong cu tim kiém, thong qua céc quang cdo Google Adwords, théng
qua cac khach hang hi¢n tai hodc co thé thong qua cac sy kién nhu: Hoi thado, HO1
nghi, trién 13m hodc tan dung céc mbi quan h¢ ca nhan cua cac ddi tac.

- Tiép theo, Tap doan can huong din cac ddi tac thue hién loc khach hang va
phan nhom khach hang theo céac tiéu chi nhat dinh nhu ngudn gbc, kénh tiép can,
muc do quan tdm, muc do san sing mua hang,... Qua trinh nay sé gitip xac dinh
xem ai co thé trd thanh khach hang thuc sy, mang lai lg1 ich cho Tap doan va cac
d6i tac. Cac doi tac co thé dung nhiéu tiéu chi dé danh gia va phan loai khach hang
dé xac dinh mutc do phu hop cua khach hang véi san phém, dich vu cua Tap doan,
cling nhu sap xép lai danh sach khach hang tiém ning nay mot cach logic va thong
nhat hon. Mot sé goi y phan loai khach hang tiém ning ma Tap doan nén hudng din
cho cac dbi tac bao gom:

+ Khach hang c¢6 nhu cau nhung chua biét dén san pham/ dich vu ma Tap
doan dang phdi hop véi cac ddi tac dé cung cép.

+ Khach hang dang tim hiéu vé san pham/ dich vu cua Tap doan.

+ Khach hang dang phan van vé lya chon giita san pham/ dich vu ma Téap
doan cung cap vdi cac doi thu canh tranh khéc.

+ Khach hang dang sir dung san pham/ dich vu ctia ddi thil canh tranh.

Hodc Tap doan c6 thé hudng dan cac d6i tac thuc hién phan nhom khach
hang tiém nang dua trén:

+ Ho so khach hang: Xac dinh xem nhom khach hang tiém nang nay chu yeu
& do tudi nao, sdng tai ddu, mac thu nhap binh quan, so thich va théi quen mua sam
la gi,... Ttr do, cac ddi tac co thé co thé phan nhém theo dac diém, nhu cau, mong
mudn cta cac khach hang tiém ning.

+ Hanh vi khach hang: Xem xét hanh vi cua khach hang thong qua cac tiéu
chi nhu kénh ti€p can, luot truy cap, thoi gian truy cap, ndi dung xem, mirc do
twong tac va phan hoi cua ho dé thuc hién phan nhom khéach hang.

+ D6 uu tién khach hang: Cac dbi tac can thong ké duogc muic d6 sin sing
mua hang, mic do quan tdm t&1 san pham/dich vy, khodng gid ma khéach hang san
sang chi tiéu d€ mua san pham/dich vu,...

- Luu trit dit liéu khach hang tiém ning: Tap doan cin hd tro cac ddi tac sir
dung hé théng luu trit dir liéu khach hang tiém ning cta Tap doan (c6 thé cung cip
cho mdi ddi tac mot tai khoan hé théng) mdt cach an toan, bao mat va dé truy cp.
Thong thuong, dit liéu khach hang tiém ning sé dugc lya chon luu trit thong tin qua
hé théng CRM dé d& dang quan 1y va phan tich dir liéu.
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- Cap nhat dir liéu khach hang thuong xuyén, chinh xac: Tép doan cling nén
khuyén khich cac d6i tc cia minh cdp nhat va bo sung dit liéu khach hang thuong
xuyén. Hoat dong nay gitp ddm bao tinh chinh xac cua thong tin, ttr do tranh dugc
viéc sir dung thong tin 16i thoi hodc khong chinh xéc trong qua trinh quan Iy khach
hang tiém ning.

Buée 3. Chia sé va sir dungdir lidu khdach hangtiém nang. Vi cach lam nay,
Tap doan co6 thé dé dang sir dung dir liéu duoc chia sé cua cac ddi tac cho nhirng
nguoi lién quan nhu nhan vién ban hang, nhan vién cham s6c khach hang va nhan
vién marketing cua Tap doan va cac thanh vién dé hd tro cong viéc cua ho. Tu
nhimg s6 liéu da phan tich va danh gia tir cac dbi tac, Tap doan can phai tin dung
t61 da tép dir liéu khach hang nay dé ting doanh thu, loi nhuan cho hoat dong kinh
doanh. Mot sd cach thuc tan dung dir li¢u khach hang hiéu qua ma Tap doan co thé
str dung dé c6 thé tan dung cac co hoi do ddi tac tic dong va gia ting doanh thu do
dbi tac tac dong tir co s dir liéu khach hang tiém ning duoc chia sé cua d6i tac bao
gom:

- T6i wu hoa chién dich tiép thi bang cach dinh hinh lai noi dung, hinh anh,
thong diép va cach tiép can sao cho phu hop véi timg nhom khéach hang cuy thé.

- San xuat hoac cai tién san pham, dich vu sao cho phu hop véi nhu cau va
mong mudn cua khach hang.

- Tao dung long tin va xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang thong
qua viéc tuong tac, cham séc va ho trg thuong xuyén.

- Cai thién chién luoc kinh doanh (1én chién lugc cho tirng nhom khach hang
tiém nang) va to1 uu hoa chi phi marketing.

Thir hai, dé khuyén khich va thiic ddy cdc doi tic ciia minh tich cwe thuc
hién ldp va chia sé co sé dii ligu khdach hang tiém nding, Tap doan xding dau Viét
Nam cén thwe hién chuong trinh gidi thigu véi cdc doi tde.Két qua phan tich dit lidu cho
thay, yéu t6 c6 tac dong manh tht ba t6i QHDT la su tham gia(TG) voi hé s6 0.195.
Sy tham gia cua ddi tac cling 12 mot yéu to quan trong gdp phan tao nén thanh cong
ctia quan hé d6i tac. Vi vay, dé cac ddi tic ciia minh tich cyc tham gia thyc hién va
chia sé co s dir 1éu khach hang tiém niang, Tap doan can thuc hién chuong trinh
gidi1 thiéu voi cac ddi tac. Vé mit ban chat, chuong trinh gidi thi€u 1a mét chién luge tao
su trung thanh, tan tam ctia cac dbi tac bé“mg cach thudng cho céc ddi tac hién tai cta Tap
doan mdi khi ho giéi thiéu cho Tap doan mot luong khach hang tiém ning méi. Pay
14 mot chién luoc tao va st dung co so dir liéu khach hang tiém nang tuyét voi tir
cac c‘1‘01 tac, doi hoi it nd lyc nhung c6 tiém ning ban hang 16n.Tat ca nhing gi Tap
doan can phai lam 1a lién lac, twong tac voi cac d01 tacctia minh dé yéu cau ho
quang b4, gidi thiéu vé Tap doan, dong vai tro cau ndi giira Tap doan vai cac khach
hang tiém ning, tich cuc hd tro, thic ddy giao dich va phaico cac phan qua khuyén
khich ho.Tap doan co thé dua ra cac chinh sach nhu giam gia dich vy, thyc hi¢n
chiét khau theo mot ty 1¢ nhat dinh dé phan biét véi cac dbi tac khac dé ho cam thay
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minh duogc wu tién hodc thé qua ting cho hang ddi tac (vang, kim cuong), tham chi
chia s¢ mot phan lgi nhuén cua giao dich.

Thir ba, tao cdc chwong trinh kich thich khdch hang tiém néng thwc hién
mua hang. Ddi voi khach hang chua biét gi san pham, dich vu cua Tap doan thi ho
c6 thé rat dan do suy nghi truée khi mua hang. Dé kich thich khach hang mua hang
lan du sau d6 tiép tuc mua nhiéu lan nira thi Tap doan hiy thuong xuyén td chic
cac chuong trinh kich thich khach hang tiém ning mua hang voi mirc gia vu dai so
v6i thong thudng, ban hang theo combo, tao chwong trinh trang thuéng may mén
hozc mién phi vin chuyén,... Néu khach hang thiy bi hap dan boi chuong trinh thi
ho c6 thé s& tién hanh giao dich. Pay 1a budc khoi dau va dé khach mua hang lan
dau sau d6 mua tiép nhiéu lan tiép theo thi Tap doan nén thudng xuyén t6 chirc cac
chuong trinh wu dai va thong bao cho ho biét (bang email, tin nhan, dién thoai,
thong bao diy). Mot phuong phap bod sung dé gitip Tap doan c6 thé bién nhiing
khach hang tiém ning thanh khach hang trung thanh, mua hang ldp lai la t6 chirc
chuong trinh tich Ity diém thuong. Quy dinh s6 diém khach hang tich Ity dugc theo
mdi gia tri don hang. S6 diém c6 thé quy ddi thanh qua hodc tién mat hodc ty 1¢
chiét khau dé trir vao 1an mua hang sau. Vi cach nay, khach hang sé& c6 dong luc dé
mua hang cua Tap doan thuong xuyén va tré thanh khach hang trung thanh. Ngoai
ra, Tap doan ciing nén cung cap cac uu dii dic biét tiy theo cap do thanh vién cua
khach hang trung thanh (kim cuong, vang, bac, dong).

Thir tu, tao ra trai nghi¢m khdach hang xudt sdc.Mot trong nhimg yéu t6
quan trong nhét dé chuyén doi khach hang tiém nang thanh khach hang chinh thirc
13 tao ra trai nghiém khach hang xuét sic. Piéu nay bao gém V1ec cung cap dich vu
chdm soc khach hang tan tam, dap tng nhanh chong va giai quyét hiéu qua cac van
dé cua khach hang. Bang cach tao ra mot moi truong than thién va hd tro, Tap doan
c6 thé xay dung 10ng tin va tao ra su gin két voi khach hang. Dé lam duoc viée nay,
Tap doan xang dau Viét Nam cén thuc hién cac cong viéc sau day:

- Tang cwong chat heong dich vu chim séc khdch hang.Cung cap dich vu chim
soc khach hang tot 1 cach don gian nhat dé gia ting trai nghiém khach hang tich
cuc. Pay 1a 1y do tai sao viéc ting cudng cung cip cac dich vu chim soc khach hang
chat lugng cho Tép doan lai 1a diéu bat budc. Pé lam duoc diéu nay, bd phan cham
soc va hd tro khach hang ctia Tap doan phai dam bao:

+ Pap mg nhanh chdng cac yéu cau cua khach hang: Tép trung tra 10i cac cau
hoi, van d& cta khach hang hang kip thoi va nhanh chong nhit c6 thé. Pumng bét khach
hang phai chd doi 1au du 14 bat ctr van dé gi. Thoi gian phan hoi cau hoi cua khach
hang tiém niang cang nhanh (chi trong vai phut) thi s& cang ting co hoi ho mua hang
1én nhiéu lan.

+ T4n tAm, 4n can: Tap doan nén da dang hoa cac kénh giao tiép khac nhau dé
giao tiép véi khach hang va yéu cau bo phan chim soéc khach hang va bo phan ban
hang ctia minh ludn cb gang lam hai long cac yéu cau ctia khach. Nhan vién tai cac bo
phan nay phai lubn giir thai d6 vui vé va than thién khi giao tiép v6i khach hang qua
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cac cong cu nhu live chat, tin nhin, goi dién hay gap mat truc tiép dé thé hién su ton
trong, an can voi khach va ghi nhé nhitng sé thich, nhu cau cu thé cia ho.

+ KV ludng, ti mi: Tap doan phai ddm bdo cac nhan vién cua by phan cung
capdich vu chim soc khach hang co thé giai quyét tit ca cic van dé kho khin
ctia khach hang va ludn dong hanh hd tro, giup d& tir ddu dén cudi hanh trinh khach
hang cua ho.

Ngodi ra, khi cham s6c mot tép khach hang nhét dinh, c6 thé s& phai lap lai
nhleu loai tin nhin khac nhau, ching han nhu la tin nhin chao héi, tin nhin cung
cap thong tin san pham,.. Nhu vay, dé tiét kiém duoc thoi gian ciing nhu dap tng
dugc yéu cau tra 10i khach hang ngay 1ap tac, b phan cham soc khach hang cua
Tap doannén sur dung cac cong cu hd trg nhu AL chatbot,.. . dé phan hdi khach hang
dat dugc hiéu qua cao. Piéu nay, yéu cau Tap doan phai c6 su trang bi, dao tao va
hd trg nhan vién dé co thé Ung dung t6t cong nghé trong qua trinh cung cap dich vu
chim séc khach hang c6 chat lugng dé tao nén trai nghiém khach hang xut sac.

- Ldng nghe phan héi va y kién cia khach hang.Céach tot nhat dé tao an tuong
trong 1ong khach hang dé 1a chu dong ling nghe va tim kiém giai phap phan hoi
ngay lap tc. Tap doan can dao tao nhan vién cham séc khach hang ctia minh hinh
thanh mot thoi quen chuyén nghiép va binh tinh khi tiép nhan cac thong tin va phan
hoi tir phia khach hang, khi d6, nhitng phan hdi ma cac nhan vién cung cap lai cho
ho s& trd nén uy tin va dang tin cdy hon rt nhiéu. Bén canh, mdi nhan vién chim
soc khach hang ciing c6 thé chi dong cung cap thém nhiéu giai phap khac néu nhan
thay khach hang c6 sy phan van, lo lang v&i thong tin ma ho di trinh bay trude do.

Bén canh do, sau khi khach hang mua san pham dich vu tor Tap doan, hay
hoi y kién cua ho vé dich vu hodc san pham, nhimg van dé ho gip phai va nhiing
diéu ho mubn Téap doan cai thién thong qua nhleu cudc khao sat cua by phan cham
soc khach hang. Thong qua do, c6 gangnang cap dich vy hodc san pham theo phan
hoi va cd gang tranh mac lai 16i twong tu trong tuong lai. Piéu nay sé gitp khach
hang cua Tap doan hiéu rang Tap doan rat coi trong ¥ kién cua ho va quan tam dén
ho. Nho d6 sé& gitp mang dén cho ngudi mua trai nghiém khach hang t6t hon va
cling khién ho gén b6 voi thuong hi€u hodc san phém cua Tap doan, do do6 co6 kha
ning gia ting doanh thu va loi nhuan. Pong thoi, qua trinh tong thé nay s& giup Tap
doan c¢6 dugc nhiéu khach hang trung thanh, nhiing ngudi sé tin tudng vao thuong
hi€u va thuong xuyén giao dich véi cua Tép doan.

Ngoai ra, viéc cung cip ndi dung gid tri cling dong vai tro quan trong trong
viéc thu hut va giit chan khach hang tiém ning. Tap doan c6 thé sir dung cac bai
viét blog, video, ebook, hodc cac bai dang trén mang xi hdi dé cung cap thong tin
hiru ich va giai dap cac thic mac cia khach hang. Khi khach hang thiy rang Tap
doan rét c6 kién thirc chuyén mon, c6 vi thé nhu vay nhung lai sin sang chia sé va
ling nghe, khach hang tiém ning s& c6 xu hudng tin tuong va chon Tap doan dé
thuc hién giao dich.
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-Thudng xuyén td chirc cac khoa dao tao k¥ ning cho bd phan cham soc
khach hang va b phan ban hang. Cac khoéa dao tao ky nang ma Tap doan can trang
bi s€ bao gom:

+ K§ nang giao tiép: Pao tao vé k¥ ning giao tiép hiéu qua, tur cach ling
nghe chu dong dén cach thuyét phyuc va thuong luong. Kha nang truyen dat thong
tin mot cach rd rang va hiéu qua s& giup ho tao dung mdi quan hé tét voi khach
hang.

+ Ky nang phan tich nhu cau:Bo phan cham soc khach hang va bo phén ban
hang can biét cach phan tich va hiéu rd nhu cau, mong mudn cua khach hang tiém
nang dé tir 46 dua ra cac giai phap phu hop va thuyét phuc.

+ K¥ ning xdy dung mdi quan hé: Tao dung va duy tri mdi quan hé lau dai
v6i khach hang 1a chia khéa dé chuyén doi ho thanh khach hang chinh thirc. Piéu
nay bao gdm viéc xay dung long tin va tao su gan giii v6i khach hang.

+ K§ nang quan ly thoi gian:Nhan vién can biét cach quan 1y thoi gian hiéu
qua dé co thé dap mg nhanh chong cac yéu cau cua khach hang va khong bo 15 co
hoi.

+ Ky nang st dung cong ngh¢:Nhan vién cua bo phan cham séc khach hang
va bo phan ban hang can dugc dao tao v€ cach st dung cac cong cu cong nghé
cham soc khach hang, hé trg ban hang va quan ly khach _hang. Dleu nay bao gom
cac phan mém CRM, cong cu phan tich dir liéu, va cac nén tang tiép thi truc tuyén.
Viéc dao tao cac ky nang can thlet va cung cap cac cong cu hd tro s& gitp tao ra
trai nghiém khach hang xuat sic, thuc day qua trinh chuyén doi khach hang tiém
nang thanh khach hang chinh thitrc.

3.2.4. Phdt trién dji ngii nhan sw chuyén trach vé qudn tri quan hé doi tic

Hoat dong cua nhan sy quan tri Quan h¢ ddi tac kinh doanh cua Tap doan
dong vai tro quan trong nhat trong viéc xay dung, duy tri, phat triéen mdi quan hé
hop tac v6i cac ddi tac kinh doanh quan trong dé thuc hién cac ké hoach va chién
lugc kinh doanh cu thé.Tuy nhién, trén thuc témic du c6 sb lwong dbi tac 16n voi
hon 2700 dbi tac nhung viéc phu trach quan tri quan hé dbi tac cua Tap doan lai
chua c6 phong chirc ning riéng ma chil yéu van phan chia sé lugng dé giao vé cho
hai phong Marketing hodc phong Quan hé cong ching dam nhiém. Diéu nay, dan
dén tinh chuyén mon hoa trong hoat dong quan tri quan hé dbi tac chua cao, hoat
dong khong dung chirc nang co thé gdy ra mot sO van dé nhu: hiéu qua hop tac thap,
mat co hdi kinh doanh, c6 thé dan dén xung d6t giita Tap doan véi cac ddi tac, anh
hudng dén sy hop tac va hiu qua kinh doanh chung.

bé tang tinh chuyén nghi¢p va thuc hién t6t hon hoat dong quan tri quan h¢
dbi tac trong thoi gian t6i, Tap doan xang dau Viét Nam can thuc hién phat trién
phong chirc ning Quan hé di tac v6i doi ngili nhan sy chuyén trach vé& quan tri quan
hé ddi thc mét cach cu thé. V& co ban, c6 bon vai trd quan trong lién quan dén nhan
su chuyén trach vé quan tri quan hé dbi tac trong phong chirc ning nay, bao gom:
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- Trudng phong quan hé déi tdc: ngudi bao céo truc tiép voi Giam dbc
doanh thu (CRO) hodc Gidm doc diéu hanh.

- Quan Iy déi tdc: nhitng ngudi bao cao tryc tiép voi Truong phong quan hé
doi tac.

- Chuyén vién quan hé déi tdc: nhitng ngudi béo cao voi Trudng phong quan
hé doi tac.

- Cdc chuyén vién marketing déi tdc:nhiing ngudi bao céo voi Truong phong
quan hé ddi tac hodc c6 vai tro lién chirc ning hon va tham gia vao nhom tiép thi.

Thong thudng, nhitng vai trd ndy do nhiu ngudi dam nhiém, nhung mot
ngudi co thé ddm nhiém nhiéu vai trd trong céac té chirc kénh nhé hon. Quan trong
hon, Tap doan xang dau Viét Nam can nim rd vai tro, giai thich nhiém vu cta ho va
hiéu rd tai sao ho 13 mot phan quan trong trong quan tri quan hé ddi tac dé tré nén
chuyén nghiép va hiéu qua hon khi thiét 1ap phong chirc ning nay.

(1). Truwéng phong quan hé doi tdc: Nhan sy nay chiu trach nhiém thiét ké
chién lugc ddi tac chung va lanh dao cac nhom trong phong quan h¢ dbi tac thuc
hién chién luoc d6. Piéu dé cling c6 nghia 13 ho 1a bo mit cia phong quan hé doi
tac, cling co6 thé 1a bo mit dai dién cua Tap doan trong va ngoai to chic.

Céc cong viéc cu thé ctia Truong phong quan hé ddi tac s& bao gom:

- Xay dung tam nhin quan hé doi tac ré rang: St dung chién lugc chung cua
cong ty lam Ngoi sao chi duong, Truong phong quan hé dbi tac vach ra ké hoach dé
dat dugc doanh thu quan hé d6i tac va s6 lidu dong tiép thi, két hop nhing gi ho biét
vé kha nang tham nhap thi truong hién tai, ning lyc san pham va muc tiéu mé rong
ctia cong ty. Sau do, ho lam viéc véi cac thanh vién khac trong nhoém dé chia nho
tam nhin nay thanh cac phan c6 thé quan 1y duoc va cac chi sé hiéu suit chinh
(KPI) c6 lién quan dé hudng téi.

- Pdanh gid va truyén dat thanh céng ciia nhém: Trudng phong quan hé doi
tac lién lac chat ch& voi cac giam doc diéu hanh cong ty va chia sé tinh hinh hoat
dong cua nhom trong cac cugc tro chuyén chinh thirc va khong chinh thirc. Pé dam
bao ho c6 thong tin cép nhat chinh xac, ho duy tri cac cudc hop truc tiép thuong
xuyen v6i cap dudi, nhitng ngudi sé cap nhat cho ho vé tinh hinh du 4n, mdi quan
hé ddi tac, han ngach va KPI cua ho.

- Lanh dao tw twéng: Dé truyén ba tim nhin cia minh, ho tham gia cac dién
dan bén ngoai, phat bicu tai cadc hoi nghi va xay dung cong dong trén phuong tién
truyén thong xa hoi. Vi¢e tao ra su cuong di¢u dac bi¢t quan trong khi chuong trinh
doi tdic mo rong quy mo va thadm nhap vao céc thi truong mai.

Diém manh cua ho:

- Xay dwng va quan 1y nhém: Vi ho di timg tham gia vao khdi quan hé ddi
tac truoe day (va dd dam nhiém hau hét cac vai trdo ma ho hién dang quan ly) nén ho
biét can tim kiém nhing kiéu ngudi nao khi xay dung nhom va rét giodi trong viéc
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thuc ddy va huéng dan nhirng nha lanh dao d6i tac ddy tham vong dua su nghiép
cua ho 1én mot tam cao moi.

- 86 hitu ngdn sdch: Truong nhom quan hé ddi tac s¢ hiru ngin sach cua
nhom. D¢ ti€p tuc phat trién nhom va nhan duge ho tro tai chinh, ho phai chiing
minh gia tri cua quan hé doi tac, khong chi EOQ ma con ngay nay qua ngay khac.

- Quan ly rui ro: Ho da tung trai qua vi tri lanh dao trudc day nén co kinh
nghiém trong viéc xac dinh va giam thiéu cac rui ro tiém an, xung dot loi ich, van
dé so hiru tri tué hodc cac van dé vé tuan thu.

- Lam viéc véi ban qudn 1y cap cao: Cac Truong phong Déi tac da nd luc dé
dat duoc vai tro nay, dong thoi lam sau sdc thém mdi quan hé véi cac nha lanh dao
cong ty khac. Ho st dung cac mdi quan hé nay dé wu tién cong viéc dong tiép thi,
1ap chién luoc voi ban lanh dao ban hang va hop tac véi bo phan phap 1y khi theo
dudi thi truong méi.

(2). Qudn Iy déi tic: Day 1a nhitng ngudi tim kiém d6i tac méi va quan 1y
dbi tactheo khu vuc, theo loai dbi tac hodc nganh doc duoc giao. Ho dong vai tro la
diém lién lac chinh tir khau tuyén dung dén kich hoat va rat tan tam véi cac ddi tac,
trao d6i v6i ho hang ngay. Thong thuong, ho mang theo mot han ngach cho doanh
thu do ddi tac gdy anh huéng hoic do ddi tac cung cap.

Céc cong viée cu thé cua quan 1y doi tac s€ bao gom:

- Tuyén dung va dwa cdc doi tdc mdi vao moi quan hé déi tac kinh doanh
chinh thirc: Cac nha quan 1y ddi tacsé theo ddi chit ché chién lugc ctua Tap doan va
tim kiém cac ddi tac c6 nhiéu kha ning mang lai hoat dong kinh doanh mdi, thiic
day doanh thu, nang cao nhén thirc vé thuong hiéu hodc bd sung cho san pham cia
Tap doan.

- Pam phdn théa thudn doi tdc: Thoéa thuan ddi tac cua Tap doan hau nhu
ludn bao gdm mot sb loai wu dai, cho du d6 1a quy phat trién tiép thi, hoa hong gidi
thiéu, chia sé thoa thuan hodc tit ca cac loai trén. Hién tai, khong phai voi tat ca cac
d6i tac, Tap doan déu s& phai dam ‘phan, boi voi vi thé 1a nha cung cip 16n, Tap
doan co thoa thuan dbi tac tiéu chuan ma tat ca cac nha ban 1¢ phai ky. Nhung véi
cac ddi tac khac, nha quan 1y d6i tac phai san sang thuc day cac thoa thuan hop tac
dé dat dugcty suét lgi nhuan mong mudn.

- Thiic ddy cdc sdang kién chung: Quan 1y d6i tac thic day viéc trién khai ké
hoach kinh doanh chung mot cachthuén loi, huéng téi cac muc tiéu dong tiép thi va
ddng ban hang. Ho chu dong theo doi hiéu suat ctia dbi tac va thuong xuyén kiém
tra voi cac dbi tac dé dam bao ho dat duoc sb liéu doanh thu ctia minh moi quy.
Thong thudng, quan 1y dbi tic dat muc tiéu hang quy hodc hang nam véi cac doi tac
trudc thoi han va ghi lai cac cude tro chuyén va KPI nay trong mot ké hoach kinh
doanh ma ho theo ddi trong sudt ca nim.

- Cung cap ho tro lien tuc: Quan ly dbi tac tham gia vao bét clr khi nao ddi
tac co van dé va cha dong cd gang ngin ngira van dé bang cach dua ra cach giai
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quyéttrén co so hd tro va ling nghe d6i tac. Doi khi, ho c6 thé dugc yéu cau giai
quyét tranh chap gitra cac doi tac (dac biét 1a lién quan dén viéc dang ky giao dich
hodc xung dot gitra cac doi tac va nhom ban hang cua Tap doan.

biém manh cua ho:

- Nuéi dwong cac moi quan hé: Quan 1y doi tac bi€t cach gilr lién lac chat
ch€ vo1 cac doi tac ma khong gay kho chiu hodc thac ép, va ho luon nghi vé cach
tao dong luc tot hon cho cac doi tc va cung cap gia tri.

- Kha nang giao tiép: Nhirng nha quan ly dbi tac tuyét voi dam bao cac dbi
tac biét nhirng gi duoc mong doi ¢ ho. Ho thiét 1ap cac cugc hop thuong ky, lap ké
hoach kinh doanh chi tiét va thuong xuyén chia sé tién do hudng téi cac muc tiéu va
sang kién chung.

- Hop tdc lién chire nang: Quan hé d6i tac doi hoi su phdi hop va hanh dong
mot cach dong thoi, dong doi. Cac nha quan 1y ddi tac gioi nhat biét cach 1ay thong
tin hodc hanh dong ho cin tir cac nhom khac (ban hang, tiép thi, san pham) va cach
khen thudéng cho ho.

- Tw duy chién lwoc: Cac nha quan ly d6i tac c6 k¥ nang chu y dén cac xu
hudng va quy dinh méi. Va ho két hgp di€u do vai kién thirc san pham ctia minh dé
tim ra nhiing do6i tdc médi s€ nang cap chuong trinh doi tac.

(3). Chuyén vién quan hé déi tdc:Nhiing ngudi lam viée voi ddi tac, duoc to
chure chit ché, hitu ich trong hau hét moi tinh hudng va bao vé cac dbi tac, nhém
d6i tac khoi nguy co. Ho co thé da timg 14 quan 1y dbi tac trong qua khtr hodc hd tro
cac nhom dbi mat voi khach hang khac.Nguoi quan 1y hoat dong dbi tac chu yéu
lam viéc ¢ hau truong, méc du ho co thé twong tac voi cac d6i tac dé thu thap phan
hoi vé cong thong tin ddi tac cua Tap doan, hoat dong tlep nhan, dao tao hoac tuong
tac.

Cong viéc cu thé cia chuyén vién quan hé doi tac:

- Truec tiép tuwong tac véi doi tac va cdce bén lién quan: Nhin chung, chuyén
vién quan hé dbi tac quan ly cac cong cu quan ly quan hé d6i tac (PRM). Ho cong
tac voi quan tri vién hé thong PRM ciia Tép doan dé su dung cac cong cu quan ly
quan hé dbi tac. Ho lam viéc voi bo phan tiép thi ddi tac dé c6 dugc cac nguodn luc
phu hop trong cong thong tin dbi tac. Ho 1am viéc Vo1 cac ky su ban hang, quan ly
san pham va chuyén gia tich hop dé thiét ké va trién khai chwong trinh dao tao d6i
tac chu ddo. Va ho 1am viéc véi cac quan 1y ddi tac va Truéng phong quan hé doi
tac dé xay dung cac quy trinh van hanh chuén cho cong viéc ndi bo trong va ngoai
cong thong tin.

- Duy tri cdc dwong dady lién lac lién chire nang: Chuyén vién quan hé dbi tac
lam viéc v6i hau hét moi nhém trong mot t6 chirc. D6 1a vi: (a) cong viéc ma céc
nhém quan h¢ ddi tac thuc hién chiu anh huong bodi cong vige cua cac nhom khac
va (b) cong viéc ho thuc hién co tdc dong dén hau hét moi nhom khac. Ho hoat
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dong voi cac doi tac chiu trach nhiém tim ra nhitng moi phu thude d6 va dam bao
moi nguoi cung chung quan diém.

- Thu thdp va chia sé théng tin chi tiét: Cac chuyén vién quan hé dbi tac theo
ddi moi loai 6 liéu — tir sy tham gia clua ddi tac dén sy hai long cua ddi tac dén
viéc dat dugc han ngach. Ho x4c dinh cac mo hinh c6 thé chi ra cac con duong tiém
nang dé md rong, goc do tiép thi maéi hodc nhimng thay ddi can thiét ddi véi chuong
trinh déi tac.

Diém manh cua chuyén vién quan hé déi tac :

- Sir dung tot hé thong quan triquan hé déi tac: Ho cam thiy thoai mai véi
viéc str dung PRM va CRM va biét cach lam cho chiing hoat dong tot cho doanh
nghiép. Dong thoi, ho cuc ky ¢6 to chirc va ¢ cach thirc, quy trinh 1am viéc cu thé
cho moi ddi tac.

- Biét dong cam véi doi tdc: Nhitng ngudi 1am viée véi ddi tac rat dong cam.
Ho lién tuc dat minh vao vi tri cia nguoi khac dé xac nhan rang mot quy trinh ¢6 y
nghia va phu hgp voi quy trinh lam viée thong thuong cua ho. Ho la nhiing ngudi
giai quyet van dé tuyét voi va thuong tré thanh ngudi "di dén" cho cac cau hoi vé
quan hé ddi tac.

- Nhén phan héi: Cong viée cta chuyén vién quan hé ddi tac 1a danh gia va
cai thién quy trinh, vi vay ho can thoai mai khi thu thap, xir Iy va hanh dong theo
phan hdi cia d6i tic. Ho co ning khiéu tim ra nguyén nhan gbc ré cua van dé va uu
tién mot cach tan nhan dé dam bao toan bd nhom dang thuc hién cac hoat dong thuc
su ¢6 thé thay doi tinh hinh.

- Kha ndang phan tich:Chuyén vién quan hé ddi tic c6 kha ning nhan ra su
bat thuong khi nhin thy, co y tudng vé cach khic phuc hodc tan dung nd va biét
nén ndi chuyén voi ai trudce.

(4). Chuyén vién marketing déi tac:Chuyén viénmarketing dbi tac lam viéc
chét ché voi cac nha quan ly dbi tac va dbi tac dé phat trién va trién khai céc chién
dich dong marketing, chang han nhu hi thao trén web, hoi nghi va su kién. Ho can
cO nén tang t1ep thi viing chéc va hiéu biét sau sac vé san pham ctia Tap doan va san
pham cua d6i tac dé dua ra cac goc nhin khac nhau cho tai liéu dong marketing.

Cong viéc cua chuyén vién marketing doi tac:

- Tao tai san méi: Cac chuyén vién marketing ddi tac nhin dugc yéu cau vé
moi loai tai san dé marketing, tir cac trang web, video dén slide truyén thong, hoic
bai ding trén mang xi hoi... Tat ca cac tai san nay cin phai phu hop véi thuong
hiéu, phong cach va giong dleu ctia Tap doan trong khi truyén dat cac thong diép tot
hon ma cac nha quan 1y déi tac cia Tap doan d thiét 1ap véi cac ddi tac cia ho.

- Thyre hién sy kién: V6i s6 luong dbi tac 16n va ngdy cang mé rong, viée
Tap doan t6 chirc cac su kién déi tac trudc, trong hodc sau hoi nghi hodc ¢ mot s6
khu vire nhét dinh trong sudt c4 nim 13 diéu rat binh thudng. Cing véi cac nha quan
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1y dbi tac va chuyén vién quan hé ddi tac, cac chuyén vién marketing ddi tac c6
trach nhi¢m lam cho cac sy ki¢n d6 tré nén tha vi, dang nhé va hi€u qua. Sau cac su
kién, cac nha quan 1y ddi tac, chuyén vién quan hé ddi tac va marketing déi tac sé
cung nhau xay dung cac chién dich nuoi dudng dé chuyén d6i cac d6i tac tiém ning
hozc khach hang tiém ning do dbi tac cung cip.

- Thiic ddy chwong trinh doi tac: Vai tro nay khong chi la thae day cac quan
hé dbi tac hién c6 ma con 1a tiép thi chuong trinh dbi tac. Pé co thém nhiéu d6i tac
tiém ning, cic chuyén vién marketing d6i tac can 1am viéc véi cac thanh vién con
lai cua nhom ddi tac dé xac dinh doi tuong muc ti€u, xac dinh thong dié€p va dinh vi,
sau d6 dit myc tiéu chién dich va KPL

biém manh cua ho:

Cac chuyén vién marketing dbi tac tao ra cac bai dang trén blog, chudi email,
sach trang va nghién ctru tinh huéng hay dé truyen thong tdi cac dbi tac. Pé lam
duogc didu ndy, cac chuyén vién marketing dbi tac can nhiéu thi: logo ddi tac, thong
tin dau vao ciia ddi tac va bao gia cua khach hang, v.v. Cac chuyén vién marketing
d6i tacsé thlet 1ap mot quy trinh, chién dich marketing d6i tac sang tao dé yéu cau
trg- gitip tiép thi ddi tac, néu 16 cac yéu cau cua ho. Sau do, ho quan ly quy trinh,
chién dich marketing nay véi timg yéu cau tir du dén cudi trong thdi han cua d6i
tac hoac thoi han ndi bo cua Tap doan.

3.2.5. Péi méi hoat dong ddnh gid hiéu sudt méi quan hé doi tic

C6 thé thdy, hoat dong danh gia hiéu sudt mbi quan hé dbi tac di duoc Tap
doan xing dau Viét Nam thue hién rat bai ban, khoa hoc, dinh ky, nhung chu yéu
tap trung vao cac chi tiéu vé mat tai chinh thong qua phuong phap so sanh gitra myc
tiéu va két qua dat duoc. Tuy nhién, diéu nay s€ khién cho viéc danh gia bi phlen
dién, khong nhin nhan dugc moi quan hé ddi tac mot cach da chiéu va tong thé, dic
biét 1a cac van dé clng rat quan trong cta quan hé déi tac nhu: sy hai long cua ddi
tac, hiéu qua giao tiép va tuong tac, kha nang linh hoat va thich tng cua dbi tac,
tiém nang phat trién va mé rong mdi quan héddi tac chua dugc xem xét. Ngoai ra,
theo két qua phan tich dir liéu dugc khao sat thi DM la yeu td co tac dong manh
nhat toi QHDT véi hé sb tac dong 1a 0.24, sy d6i méi trong moi quan hé d6i tac sé
tao ra mdi quan hé thuc chit, bén viing va chuyén nghiép hon. Su ddi moi trong
quan hé ddi tac khong chi dugc thé hién trong viéc tao lap mdi quan hé ma con
duoc thé hién trong vi¢c danh gia hiéu suat mdi quan hé ddi tac.

Pé ddi mai hoat dong danh gid hi¢u suat mbi quan hé ddi tac, bén canh cac
chi tiéu tai chinh cu thé nhu: doanh thu, 1gi nhuan, chi phi,... Tap doan xang dau
Viét Nam can thyc hién cac giai phap sau day:

Thir nhdt, Tap doan xang dau Viét Nam can b6 sung viéc danh gia hiéu suat

mbi quan hé dbi tac kinh doanh dua trén sy hai long va giao tiép, twong tac cua ddi
tac. Dé 1am duoc diéu nay, Tap doan c6 thé thuc hién cac cong vi¢e sau:
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- Pdnh gid KPI (Chi s6 hiéu sudt chinh): Thiét 1ap cac KPI lién quan dén sy
hai long cua dbi tac va theo dbi chiing thudng xuyén. Cac KPI c¢6 thé bao gom ty 18
phan hdi nhanh, ty 1¢ hoan thanh don hang ding hen, ty 1¢ 18i san pham, thoi gian
phan hoi email, ty 1€ cude goi dugc tra 101, sb lugng cude hop va thoi gian can thiét
dé giai quyét van dé...

- Khdo sat sy hai long cia doi tae: Tap doan can thyc hién khao sat sy hai
10ng cua ddi tac thong qua cac phuong phap hodc cac kénh khac nhau, chang han
nhu :

+ Khao sat tryc tuyén: Gui cac biéu mau khao sat qua email hodc trén
website dé ddi tac danh gia cac tidu chi cu thé nhu chat lugng san pham, dich vu hd
trg, thoi gian giao hang, trai nghiém giao tiép, bao gdm su rd rang, tinh kip thoi, va
tinh hiéu qua cua céac kénh lién lac...

+ Phong van truc tiép: Thuc hién phong van truc tiép véi cac dbi tac dé thu
thap phan hoi chi tiét va cu thé hon.

- Tao kénh lién lac mé: Pam bao co cac kénh lién lac md va dé dang dé doi
tac c6 thé lién h¢ va giri phan hoi bat cur luc nao. Diéu nay c6 thé bao gom email,
dién thoai, hodc cac nén tang truc tuyén.

- Phan tich diF liéu phan hoi: St dung cong nghé va phan mém phan tich dé
phan tich dir li¢u phan hoéi tir doi tac. Tur do, xac dinh cac xu hudng, diém manh va
diém yéu trong quan h¢ doi tac.

- Hop dinh ky véi doi tac:

T chtic cac cude hop dinh ky véi ddi tac dé thao luan vé hiéu suat va ling
nghe cac phan hoi tir doi tac. Pay 1a co hoi dé gidi quyét cac van deé phat sinh va cai
thién moi quan hé.

- Thuc hién hanh dong cai thién: Duya trén cac phan hdi va phan tich, hop
dinh ky dé thao luan, Tap doan nén thuc hién cac hanh dong cu thé dé cai thién moi
quan hé va nang cao su hai long cua doi tdc. Bi€u nay co6 thé bao gom cai thién quy
trinh, nang cao chat luong san phém hodc dich vy, t6 chtrc dao tao dé tang cuong ky
nang giao ti€p va tuong tac,.

Biang cach két hop cac phuong phap trén, Tép doan xang dau Viét Nam ¢6
thé danh gia va nang cao sy hai long cua dbi tac, dong thoi cai thién hiéu suat mdi
quan hé d6i tac kinh doanh.

Thir hai, Tap doan xang dau Viét Nam nén danh gia ddi tac dua trén sy cam
két va dong gop cua ho voi Tap doan. BE lam dugc diéu nay, Tap doan can thuc
hién céc cong vi¢c sau day:

- Danh gia su tham gia va dong gop:

+ Theo dbi su tham gia: Xem xét murc d6 tham gia ctia dbi tac trong cac cudc

hop, hoi thao, Hoi nghi va cac hoat dong hop tac. Sy hién dién va dong gop ¥ kién
tich cuc 1a dau hiéu cia su cam két cao.
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+ Dong gop sang kién: Panh gia sy dong gop cua dbi tac trong viéc dé xuit
céc sang kién, y tuong moi va cac cai tién dé nang cao hiéu qua hop tac.

+ Mtrc do hd tro: Daph gia muc do ho tro 1an nhau trong cac hoat dc}pg kinh
doanh hodc thuc hién cac ké hoach kinh doanh chung ctia Tap doan va cac doi tac.

-Ddnh gid chat leong cong viéc:

+ Chét lugng san phém va dich vu: Xem xét chat lugng san phém hoac dich
vu ma doi tac cung cap. Cac tiéu chi nhu d§ chinh xé4c, sy hoan thién va tinh 6n
dinh 1a nhitng yéu t6 quan trong.

+ Thoi gian hoan thanh: Panh gia kha ning dap ung thoi gian va tién do
cong viéc. Sy dung hen trong viéc giao hang va hoan thanh cong viéc 1a yéu td quan
trong thé hién cam két cua doi tac.

- Dadnh gia thai do va hanh vi:

+ Thai do hop tac: Xem xét thai do hop tac, sy chan thanh va tinh than trach

nhiém cua doi tac trong qua trinh lam viéc chung. Doi tdc cam két cao s€ co6 thai do
tich cuc va san long ho tro.

+ Hanh vi dao duc va tuan thu: Panh gid hanh vi dao duc va tuan thu cac
quy dinh, quy tac dao duc trong kinh doanh cua doi tac.

- Pdnh gid tinh bén viing:Panh gia xem ca hai bén ddi tac va Tap doan ¢
nhan duoc loi ich kinh té va phi kinh té tir mdi quan hé hop tac hay khong. Mbi
quan hé bén virng 1a mdi quan hé mang lai gid tri lau dai cho ca hai bén. Diéu nay
bao gom kha nang duy tri va phat trién mdi quan hé trong dai han.

Biang cach thuc hién cac phuong phap trén, Tap doan xang dau Viét Nam c6
thé danh gia mot cach toan dién sy cam két va dong gop cua dbi tac, tir 46 dua ra
cac quyét dinh hop tac kinh doanh hiéu quéa hon.

Thir ba, Tap doan xing dau Viét Nam nén danh gia mbi quan hé déi tac kinh
doanh dua trén sy linh hoat va kha ning thich tng cta d6i tac. Pay 1a viéc xac dinh
mirc 46 ma ddi tac cua Tap doan c6 thé thay doi va diéu chinh theo cac tinh hudng
kinh doanh méi, yéu cau méi hodc thay dbi trong moi trudng kinh doanh. Sy linh
hoat va kha ning thich tng 13 yéu t6 quan trong dé dam bao su bén viing va hiéu
qua cua mbi quan hé dbi tac. Pé lam duoc diéu nay, cac cong viéc ma Tap doan
xang dau Viét Nam céan thyc hién bao gém:

- Danh gid kha nang thay doi va diéu chinh: Danh gia kha ndng cla ddi tac
trong viéc thay 601 va diéu chinh chién lugc kinh doanh, quy trinh lam viéc va cac
phuong phap tiép can dé dap Gmg cac thay doi trong yéu cau va diéu kién kinh
doanh khi trién khai cac ké hoach kinh doanh chung véi Tap doan.

- Pdnh gid kha nding giai quyét van dé:Xem xét kha ning cua dbi tac trong
viéc giai quyet cac van dé phat sinh mot cach nhanh chong va hi¢u qua. bicu nay
bao gom kha nang tim kiém cac giai phap sadng tao va linh hoat.
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- Pdnh gidsy hop tdc trong thay doi: Danh gia mic d6 hop tac cua dbi tac
trong vi¢c thuc hién céc thay doi va cai tién. Do6i tac linh hoat thudong san long hop
tac va ho trg trong qua trinh thay doi.

- Théi d¢ doi véi riii ro: Xem xét thai do cua déi tac ddi voi rii ro va kha
nang quan 1y rui ro. Poi tac linh hoat c6 kha nang quan ly rui ro mot cach hiéu qua
va khong ngai do1 mat voi nhirng thach thirc moi.

- Panh gid kha ndng tich hop cong nghé: Panh gia kha ning cua ddi tac
trong viéc tich hop va ap dung cac cong nghé moi dé cai thién quy trinh va hiéu qua
kinh doanh. Diéu nay bao gdm kha ning sir dung cac coéng cu ky thuat sé va phan
mém quan 1y.

- Pdnh gid cach doi tac tiép nhdn phan héi va cdi tién lién tuc:Xem xét cach
doi tac ti€p nhan phan héi va thuc hién cac cai tién lién tuc. Poi tac linh hoat
thuong cdi mé vai phan hoi va luon tim cach nang cao hi¢u qua cong viéce.

- Ddnh gid sw san sang doi phé véi thay déi:Panh gia mirc d6 sin sang cua
d6i tac trong viéc doi pho v0i cac thay d6i 16n trong moi truong kinh doanh, chang

han nhu khung hoang kinh té, thay doi quy dinh phap luat, hodc sy xuét hién cua
ddi thu canh tranh méi.

Bang cach danh gia nhu trén, Tap doan xdng dau Viét Nam c6 thé xac dinh
murc do linh hoat va kha nang thich irng cta doi tac, tir d6 dam bao moi quan hé doi
tac kinh doanh c6 thé phat trién va bén viing trong dai han.

Thur tu, Tap doan xang dau Viét Nam ciing can danh gia mbi quan hé déi tac
kinh doanh dya trén sy phat trién va mé rong mdi quan hé. Day la viéc xem xét mire
d6 ma cac doi tac va Tap doan cé thé cing nhau phét trién va mo rong hoat dong
kinh doanh, dong thoi tao ra gia tri bén virng trong dai han. Pé 1am duoc diéu nay,
cac cong viéc ma Tap doan can thuc hién bao gom:

- Danh gia kha nang hop tdac trong cac dw an moi: Panh gia kha nang cua
cac bén trong viéc hgp tac va trién khai cac du 4n mdi. Sy phat trién moi quan hé
thé hién qua viéc cung nhau kham pha va khai thac cac co hoi kinh doanh méi.

- Panh gia sy tang truong doanh thu va loi nhugn: Xem xét mirc do tang
trudng doanh thu va lgi nhuén tir moi quan hé doi tac. Banh gid xem sy hop tac co
mang lai sy tang trudng tai chinh dang ké cho ca hai bén hay khong.

- Danh gia kha nang mo rong thi truong va khach hang:Péanh gia kha nang
mo rong thi truong va thu hit khach hang méi thong qua mdi quan hé ddi tac. Dicu
nay bao gém viéc hop tac dé xAm nhap vao cac thi trudng méi va ting cudng pham
vi tiép can.

- Pdnh gid sw phdt trién san pham va dich vu méi:Xem xét kha nang cac doi
tac va Tap doan clng phat trién cac san pham va dich vu méi dé dap ung nhu cau
thi truong. Ddi tac co kha ning phat trién va trién khai cic ¥ tudng méi thudng co
kha ning duy tri mdi quan hé 1au dai.
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- Danh gid sw chia sé kién thirc va tdi nguyén: Danh gia muce do chia s¢ kién
thire, kinh nghiém va tai nguyén gitra cac bén dbi tac voi Tap doan. Su hop tac chat
ché va sin 1ong chia sé 12 yéu t6 quan trong dé phat trién va mé rong mbi quan hé.

- Ddnh gid mike @6 dau tw va doi méi: Xem xét cac khoan dau tu chung va
cac sang kién d6i moi trong mbi quan hé d6i tac. Pau tu vao cong nghé, quy trinh
moi va nghién ctru phat trién 1 ddu higu ctia sy phat trién bén viing.

- Danh gia tinh bén vitng va on dinh trong dai han:Panh gia tinh ben ving
trong quan hé dbi tac kinh doanh nham xac dinh kha nang duy tri va phat trién moi
quan hé ddi tac trong thoi gian dai. Day 1a mot yéu t6 quan trong dé dam béo rang
céc bén d6i tac c6 thé hop tac voi Tap doan mot cach hidu qua, bén viing va cling
phat trién. Piéu ndy bao gom tinh 6n dinh va bén viing cia mbi quan hé dbi tac vé
mit tai chinh, quan 1y va chién lugc kinh doanh.

Bang cach nay, Tap doan xang dau Viét Nam co thé xac dinh muc do phat
trién va mo rong mdi quan hé dbi tac kinh doanh, tir d6 dua ra cac quyét dinh hop
tac hi€u qua hon.

3.3. Nhém giai phap d6i véi hé thong CNTT quan tri quan hé ddi tac
3.3.1. Gidi phdp néng cao trdi nghiém ngwoi diing hé théng

Trai nghiém nguoi dung hé théng bao gdm moi khia canh twong tic cia
nguoi ding vai Tap doan, dich vu va san pham cua Tap doan. Muyc tiéu cta nang
caotrai nghiém nguoi dung hé théng quan tri quan hé ddi tac 1a tao ra nhimng trai
nghiém dé dang, hiéu qua, phu hop va dé chiu cho ngudi dung khi tham gia hé
théng.Mic du kha ning st dung 1a thanh phan chinh cua trai nghiém ngudi ding,
nhung n6 khong phai 1a thanh phan duy nhat. Trai nghiém nguoi dung hé thong
quan tri quan hé di tac cling bao gdm cac khia canh nhu su hai 10ng vé mit cam
xuc, hiéu qua trong vi¢c thuc hién nhiém vu va kha nang déap 1’1‘ng nhu ciu cua
nguoi dung mot cach hiéu qua.  Trén thuc té, nguoi dung hé thong quan tri quan
hé d6i tac cua Tap doan s& bao gdm ca nhan vién cua Tap doan va cac dbi tac. Tuy
nhién, hién tai hé thong cua Tap doan chi cung cip trai nghiém nguoi ding ¢ mirc
Trung binh.Mot hé thong quan tri quan hé d6i tac hiéu qua khong chi don thuan dap
rmg nhu cau co ban cua ngudi ding ma con can mang lai trai nghiém vuot troi, tao
su hai 1ong va gan bo. Vi vy, dé ning cao trai nghiém ngudi dung hé thong quan tri
quan h¢ ddi tac, Tap doan xang dau Viét Nam can thuc hién céc cong vi¢c sau ddi
v6i hé thong:

Thir nhat, T dap dodn can ndam bdt cu thé vé cdc thanh phan tao ra trdi nghiém
nguoi dung he thong qudn tri quan hé doi tac dé hoan thién thiét ké va cdi thién
hiéu sudt hé théng. Trai nghiém ngudi dung hé théng quan tri quan hé ddi tac sé bao
gom:

- Kha nang su dung: Piéu nay dé cap dén muc do than thién véi nguodi dung
va tryc quan cia mgt san pham. N6 bao gom tinh dé hoc, hi€u qua sir dung, kha
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nang ghi nhd, tan suat va mac do nghiém trong ctua 161 va sy hai long ctia nguoi
dung.

- Kha nang truy cdp: Bao gdm viée thiét ké cac san pham ma nhitng ngudi
¢6 nhiéu kha ning va khuyét tat khdc nhau c6 thé s dung, noi cach khac 13 hé
théng phu hop véi nhidu ddi twong khach hang khac nhau. Piéu nay bao gém cic
can nhac vé khiém khuyét vé thi giac, van dong, thinh giac, 161 noi, nhan thic va
quan trong nhét 1a d& st dung.

- Khd nang mong muon: Bleu nay lién quan dén cac yéu t6 thiét ké khoi goi
cam x0ic va sy tran trong. N6 bao gdm ban sic, thuong hiéu, hinh anh va céac yéu tb
thiét ké khac duoc st dung dé khoi g01 cam xUc va su tran trong.

- Gid tri: Muc d0 ma nguoi dung thay viéc st dung h¢ thong 1a tién loi, thoai
mai, dé dangva co6 gia tri voi cong viée cua ho, vi du: lam cho viéc thyc hién cong
viéc tré nén don gian hon, chuyén nghiép va hiéu qua hon.

Thit hai, ndng cao tinh hdp dan ciia hé thong qudn tri quan hé doi tac déi voi
nguwoi ding. Tinh hap dan cia hé thong quan tri quan hé doi tac khong chi nam &
chtic nang ctia hé théng ma con ¢ cam giac thoéa méan khi sir dung. Dé nang cao tinh
hap dan cua hé théng can phai dit ngudi dung vao trung tim cta quy trinh thiét ké
va phat trién, vi vay viéc thiét ké giao dién truc quan va cac budc sit dung don gian
s& tao thém gi4 tri va hap dan nguoi dung, cu thé:

- T hiét ké giao dién truc quan: Giao dién hé thong quan tri quan h¢ dbi tac
can dugc t chire hop 1y, voi cac nut, biéu twong va huéng dan 10 rang. Giao dién
can tryc quan, dep mat va dé su dung, v6i mau sdc hai hoa, bd cuc logic, va kiéu
chit d& doc. Bén canh do, thiét ké giao dién hé théng cin tao cam giac chuyén
nghiép nhung khong quéa phire tap, gitp nguoi ding cam thay thich thu ngay tir 1an
dau tién tiép can. Ngoai ra, hé théng 6 thé duoc tich hop hiéu ung dong hodc cac
yéu td twong tac dé tao niém vui khi str dung.

- Quy trinh don gidan, dé sit dung: Quy trinh thuc hién cac tic vu can don
gian va nhanh chdng, loai bé cac budc khong can thiét dé hoan thanh muc tiéu, dic
biét 1a thich hop v6i moi d6i twong ngudi dung khac nhau. Noi cach khac, khi s
dung hé thdng nguoi dung khong bi tré ngai vé nhan thirc va sir dung dé cam thay
tién loi, dé dang.

Thit ba, cai thién hiéu sudt hé thongquan tri quan hé déi tac. Hiéu suét cua
hé thong anh huong truc tiép dén trai nghiém cta nguoi dung. Khong ai mubn 1am
viéc trén mot he thong cham hodc thuong xuyén gap 16i. Muén vay, Tap doan xing
dau Viét Nam can nang cip hé thong nhu sau:

- Néng cdp vé toc d xir Iy tac vu: Dam bao tde do xir 1y cac tac vu ciia hé
thong nhanh choéng, tiét kiém thoi gian. Thoi gian tir khi tiép nhan dén khi phan hoi
chi nén dudi vai gidy, ddc biét doi voi cac hé thong thoi gian thuc dé ngudi dung
cam nhan 10 rang v€ sy nhanh chong va kha nang dap tng cua hé thdng. Bén canh
d6, han ché t6i da 16i hé théng hodc cac su cb gian doan.
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- Pam bdo tinh dé tim kiém: Ngudi dung thuong tim kiém théng tin hodc
tinh ning cu thé trong hé thdng. Vi vay, tinh dé& tim kiém can duoc uu tién trong
viéc cai thién hiéu suat hé thdng va mang lai trai nghiém tich cuc véi nguoi ding,
chang han nhu: tich hop thanh tim kiém hiéu qua: Thanh tim kiém can hd trg goi y
tu dong va cho két qua chinh xé4c; t6 chirc thong tin hop 1y: Sap xép thong tin theo
cdc danh muc dé hicu, phi hop voi nhu cau cia nguoi ding. Mot vi du don gian 1
trong cac hé thdng quan Iy doanh nghiép, néu nguoi ding c6 thé nhanh chéng tim
kiém va truy cép bdo céo can thiét chi véi vai tir khoa, ho s& cam thay hai long hon.

Thir tw, cdi thién hé thong qudn tri quan hé doi tic theo heéng cd nhdn
héa.Ca nhan hoa trai nghiém ngudi dung hé thdng quan tri quan hé ddi tac co thé
gitip hinh thanh méi quan hé bén chat giira cac d6i tac va Tap doan. Mot hé théng
mang lai trai nghiém c4 nhan hoa s& tao cam giac gan giii va hitu ich hon véi nguoi
dung. Mdt sb cach thuc hién bao gém:

- Dé xudt ndi dung dwa trén hanh vi ngueoi dimg:Hé théng c6 thé str dung dir
liéu nguoi ding dé goi ¥ nhiing tac vy, tinh ning, hanh dong phu hop v6i so thich
cua tung ca nhan nguoi dung khi tham gia h¢ thong. Pong thoi, cho phep nguoi
dung cu hinh giao dién, cach théng bao hodc chirc ning theo ¥ mudn.

- Toi wu héa trén nhiéu nén tang: Hé théng quan tri quan hé dbi tac can
tuong thich v&i nhiéu thiét bi va trinh duyét, tir may tinh dé ban dén dién thoai di
dong. Thiét ké dap tmg dam bao rang giao dién ty dong diéu chinh dé phu hop véi
kich thuéc man hinh cua nguodi dung.Vi du: hé théng 6 thé hoat dong tdt trén ca
iOS, Android va may tinh dé ban.

- Lam cho nguoi dimg cam thdy cé gid tri va nhdn duoc gia tri:Nguoi dung
1a ddi tac cua Tap doan s& gitr duogc long trung thanh néu Tap doan giri dén ho
nhing phan thuong ctia minh bang cach dua ra cac wu dai nhu hudéng dan, sach dién
tlr, giam gia ... Piéu nay s& cho phép Tap doan giit lai nhimg ngudi dung trung
thanh nhat clng nhu truyén ba thuong hi¢u cua minh mot cach tich cuc nhat. Tap
doan c6 thé cung cip nhitng chiét khiu ban hang hip dan cho ngudi dung dbi tac
sau lan dau tiénstr dung hé thong co6 thé gitip ca nhan hoa trai nghiém cua ho va
khién ho gin bo, trung thanh voi Tap doan. Ca nhan hoda trai nghiém cua ngudi
dung ddi tac khong chi c6 dudi dang giam gia ma con duéi dang cac hinh thirc khac
nhu: Thu cam on hodc email cho d6i tac sau khi mua hang; Cac cudc khéo sat theo
doi nguoi dung; DPé xuit tinh nang, tac vu, san phém tuong tu dua vao hanh vi ctia
nguoi dung.

Thir nam, cdi thién chat lwong dich vu ho tro nguoi dung hé théng.Ch?it
lugng dich vu hd trg 'dong vai tro quan trong trong viéc néng cao trai nghiém nguoi
dung. Nguoi dung can cam thay rang ho ludn c6 su trg giup khi gép khé khan dé6i
v6i hé théng. Mot sb bién phap cu thé bao gom:

- Ho tro nhanh chéng: Tap doan nénxiy dung hé théng tra 1oi tu dong,
chatbot, trg 1y 4o dya trén tri tu¢ nhan tao, trung tdm hudng dan, hodc doi ngli ho
trg chuyén nghiép dé ho trg nguoi dung ngay 1ap tic.
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- Ddo tao déi ngii hé tro khdch hang:HS trg ngudi dung s€ giup gia tang
murc d6 trung thanh, sy thuan tién cua ngudi dung ddi tac 601 vo1 hé thong va Tap
doan, qua d6 nang cao trai nghiém ngudi dung.Pam bao rang nhan vién hd tro cé
kién thirc sau rong va thai do chuyén nghiép, san sang phan hdi nhanh chéng, chinh
xac khi ngudi dung gip van dé hodc yéu cau.

- Cung cdp tai liéu hiedng dan chi tiét:Dé chat luong dich vu hd trg nguoi
ding dugc t6t hon, Tap doan nén cung cap cac tai liéu hodc video hudng dan gitup
ngudi dung giai quyét van dé mot cach doc 1ap khong chi trén hé théng ma con trén
nhiéu kénh khac nhau nhu dién dan, mang x4 hoi dé nguoi dung c6 thé dé dang tiép
can.

Thit sdu, tao ra cdc ndi dung chat liong cao cho nguoi ding sit dung khi
truy cdp hé thong. Hé thong can cung cap thong tin chinh xac, cip nhat va hiru ich,
tranh gay nham 1an hodc mat thoi gian cho ngudi ding. Bén canh d6, cac tinh ning
ctia hé théng can dugc mo ta rd rang v6i cac hudng dan cu thé thong qua 4m thanh,
hinh anh, hodc tinh ning twong tac dé gy an tuong va dé lai cam giac tich cyuc sau
mdi 1an st dung.

Ngoai ra, hé thong quan tri quan hé dbi tac can duoc cai thién lién tuc dua
trén viéc thuong xuyén kiém tra kha nang st dung cua h¢ thong va phan h01 cua
nguoi dung.Thong qua do, Tap doan co thé xac dinh cac diém chua t6i wu can cai
thién, cac nd1 dung chua chat luong dé cung cap cac ndi dung méi véi do chinh xéc
cao hon, cai tién vé tinh hiru ich vacap nhat t6t hon.

3.3.2. Gidi phdp ting cuomg khi ning tiy chinh ciia hé thong quin tri quan hé déi
tic

Theo két qua phan tich, danh gid cac tiéu chi do luong hé thong quan tri quan
hé ddi tac ¢ chuong 2 cho thdy, bén canh kha ning cung cdp trai nghiém nguoi
dung cua h¢ théng méi chi dat & murc Trung binh thi Kha nang tuy chinh cua h¢
thng cling & mtc Trung binh. Trong bdi canh cong nghé ngay cang phat trién, sb
luong cac ddi tac ctia Tap doan dang gia ting nhanh chong, hién tai Tap doan xing
dau Viét Nam dang phai d6i mit v6i yéu cau thay d6i nhanh chong tir thi truong,
d6i tac, khach hang va quy trinh ndi bo. Kha ning tiy chinh cta hé thong quan tri
quan hé ddi tac dong vai tro then chét trong viéc cung cap su linh hoat va kha ning
mo rong dé ddi pho voi nhitng thay doi nay.

Viéc tang kha nang tily chinh cuia hé thong quan tri quan hé ddi tac co thé dat
dugc qua viée 4p dung cac giai phap k¥ thuat khac nhau ma Tap doan xing dau Viét
Nam c6 thé xem xét dé thuc hién, bao gém:

Thit nhat, sir dung kién triic phan mém mé-dun.Kién trac phan mém mo-dun
dugc xem 14 nén tang cho cac hé théng linh hoat. Bang cach chia nho hé thong
thanh cac thanh phan doc 14p va co kha ning tai str dung, kién trac nay cho phép
nha phat trién dé dang thuc hién cac thay d6i hodc nang cap ma khong lam gian
doan toan bo hé théng. Mdi mo-dun co thé tap trung vao mot chirc nang cu thé
trong qué trinh quan tri quan hé ddi tic, dam bao rang néu co 18i xay ra, pham vi
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anh hudng s€ dugc gioi han. Vi dy, trong moi truong st dung container nhu
Docker, mdi container hoat dong nhu mét mo-dun nho, chira dung day du cac yéu
t6 can thiét dé van hanh mét chirc nang cu the. Biéu nay khong chi t6i vu hoa tai
nguyén ma con giup trién khai nhanh chong cac cai tién hodc ban va. Trong quan tri
quan hé ddi tac coa Tép doan xang dau Viét Nam, kién tric mo-dun cho phép Tap
doan chia nho h¢ thong PRM thanh cac thanh phan nhu quéan 1y dbi tac, theo déi
hiéu suét, xir 1y hop dong, tu dong hoa tiép thi, quan 1y giao dich, theo ddi KPI,
phan tich hi¢u sudt,.... Vi du, Tap doan c6 thé tach riéng mé-dun theo ddi KPI cua
dbi tac dé dé dang thay thé hodc ning cip khi can tich hop cac cong cu phén tich
hién dai hon, ma khong gy anh hudng dén cac chirc ning khac nhu quan 1y giao
dich.

Thir hai, wng dung Microservices. Tap doan co thé st dung ng dung kién
truc Microservices de phan chia h¢ thong quan tri quan hé dbi tac thanh cac dich vu
nho gon, doc 1ap vé chirc nang va giao tiép voi nhau thong qua giao thirc APL Diéu
nay mang lai loi ich 16n trong viéc bao tri va nang cp hé thong. Microservices dic
biét hitu ich trong hé théng PRM véi nhiéu chirc ning phirc tap. Chang han, mot hé
thong PRM c¢6 thé ¢ cac microservices riéng biét cho viéc dang ky d6i tac méi,
quan 1y chién dich tiép thi lién két, va hd trg dbi tac, hd tro khach hang. Dleu nay
giip giam sy phu thudc gitra cac bo phan va cho phép cac doi ngii phat trién trién
khai cac cap nhat dich vu song song ma khong lam anh hudng dén cac dich vu khac.
Mot loi ich khac 1a microservices d& dang mé rong: cac thanh phan riéng 16 c6 thé
duoc nhan rong dé xur 1y luong truy cap tang dot bién, chﬁng han trong céc su kién,
hoi nghi ma Tap doan t6 chirc.

Thir ba, phdt trién véi Low-code/No-code Platforms. Trong bbi canh,Tap
doan xang dau Viét Nam phai nhanh chéng thich nghi voi thay d6i, cac nén tang
phat trién low-code va no-code la giai phap ly tuong dé giam thiéu thoi gian trién
khai tmg dung. Nhitng nén tang nhu Microsoft Power Apps hoic OutSystems cho
phép nguoi dung thiét ké ung dung chi qua cac thao tac kéo-tha don gian, han ché
t6i da viéc 1ap trinh phtic tap. Piéu nay khong chi giup tiét kiém ngudn luc phat
trién ma con mo ra co hoi cho cac phong ban phi cong ngh¢ tham gia xay dung giai
phap phu hop voi nhu cau dic thu cta ho. Hon nira, cac nén tang nay con tich hop
san cac tinh ning bao mat, giup hé théng vira linh hoat vira an toan. Vi dy, Tap doan
xang dau Viét Nam c6 thé st dung Microsoft Power Apps dé tao ra mot giao dién
dang ky hop tac, cho phép d6i tac dién thong tin va theo doi trang thai hop tic ma
khong can doi ngii phat trién riéng.

Thir tu, su dung APIs (Appllcatlon Programming Interfaces): Giao dién lap
trinh tng dung APIs 1 ciu ndi cho phép cac hé thong va img dung giao tiép voi
nhau mot cach muot ma. Khi cac t6 chirc mo rong hodc néng cap he théng, viéc su
dung APIs giup dam bao rang cac phan mém méi co thé tich hop ma khéng can
phai tai c4u triic toan bo ha tang Chang han, cac API RESTful hoic GraphQL cung
cap cac giao dién nhat quan dé truy cap dir liéu hodc dich vu, cho phép cac doi ngu
phat trién d& dang tiy chinh va két ndi. Tap doan xing dau Viét Nam ciing c6 thé sir
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dung API dé két ndi hé théng quan tri quan hé dbi tac PRM véi cong cu CRM (nhu
HubSpot hodc Salesforce), qua d6 giup dong bd dit liéu ddi tac va tu dong hoa quy
trinh tiép thi hodc ban hang ma khong can nhap li¢u thu cong. Hodc st dung APIs
dé tich hop céc giai phap thanh toan tryc tuyén cho cac dbi tac trén hé théng quan
tri quan hé ddi tac.

Thir nam, trién khai cong nghé dién todn ddm mdy.Pién toan dam may
khong chi cung cép tai nguyén linh hoat ma con mang lai co hoi tiy chinh manh mé
thong qua cac cong cu va dich vu tich hop. Ching han, v6i AWS, Azure, hoic
Google Cloud Platform, Tap doan xdng dau Viét Nam c6 thé didu chinh cAu hinh
may chu, luu trit dit liéu va trién khai quan tri quan hé déi tac trén quy mé 16n mot
cach nhanh chong. Pac biét, cac dich vu serverless nhu AWS Lambda cho phép
chay ma ma khong cén quan 1y co so ha tang, gitip giam tai cong viéc van hanh va
tap trung vao phat trién giai phap. Kha nang mo rong ty dong cua dam may cling
dam bao hé thong quan tri quan h¢ d6i tac ludn san sang dap Ung nhu cau tai
nguyén dot xuat. Hé thong PRM duya trén ddm may cho phép Tap doan dé dang mo
rong hodc tuy chinh theo nhu cau. Vi du, nén tang AWS co6 thé duoc st dung dé
trién khai hé théng PRM, cung cdp kha ning truy cip toan cau cho ddi tac, dong
tho1 ddm bao kha nang luu trir dit liéu linh hoat va an toan. Céc tinh nang nhu sao
Iwu ty dong hay mé rong tai nguyén theo nhu cau gitp duy tri sy 6n dinh trong céac
giai doan tang trudng nhanh.

Thir sdu, ting cwong Sir dung DevOps. DevOps (viét tit cia Development va
Operations) 1a mot triét 1y lam viéc va tap hop cac thuc hanh két hop gitta nhom
phat trién phan mém (Development) va nhém van hanh hé thong (Operations) nham
cai thién quy trinh phat trién phan mém va trién khai hé théng. DevOps khong chi 1a
cong cu hay cong nghé ma con la van hoéa hop tac gitta cac nhom, gitp giam bot
xung dot, tang tinh tu dong hoéa va day nhanh téc do cung cap san pham phan mém
hodc dich vu.DevOps dong vai tro quan trong trong viée tdi wu hoéa quy trinh phat
tr1en va van hanh hé théng. Thong qua céac phuong phap tich hop lién tuc (CI) va
trién khai lién tuc (CD), DevOps gitp giam thiéu sai sot va dam bao rang cac thay
d6i duoc kiém tra can than trudc khi dua vao san xudt. Cac cong cu nhu Jenkins,
GitLab CI/CD, hoic CircleCI cung cap méi trudng tu dong hoa manh mé, gitp phat
hién 156i nhanh chéng va trién khai cac ban cip nhat lién tuc ma khong gy gian
doan. Pay 1a nén tang 1y tudng cho cac to chitc mudn xay dung hé thong CNTT linh
hoat va hiéu qua. Véi Tap doan xang dau Viét Nam, str dung DevOps ¢6 thé cai
thién quy trinh van hanh cua hé théng PRM. Ching han, Tap, doan c6 thé trién khai
quy trinh CI/CD dé lién tuc cap nhat cac tinh nang mai trén nén tang PRM, dam bao
rang cac dbi tac ludn c6 trai nghiém tot nhat ma khong gip phai gian doan.

Thar bcfy, sw dung cong nghé tri tué nhan tao va hoc may.Tri tu¢ nhan tao va
hoc méy khong chi gitip hé théng tu dong hda ma con mang lai kha ning tiy chinh
vuot trgi dya trén dir li€u thu thap. Céac thudt toan hoc may co thé du doan xu
huéng, phat hién bat thuong va dua ra cic goi y dé t6i wu hoa hiéu suat. Trong quan
Iy ha ting, hé thong st dung coéng nghé tri tué nhan tao ciing c6 thé tu dong diéu
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chinh tai nguyén dé giam chi phi van hanh. Bén canh d6, viéc tng dung cong nghé
tri tué¢ nhan tao va hoc may cé thé mang lai sy tuy chinh cao hon cho hé théng PRM
thong qua viéc ca nhan hoa, chang han nhu: thé ca nhan hoa trai nghiém su dung hé
thdng cho timg d6i tic dua trén hanh vi cua ho; mot nén tang PRM c6 thé str dung
tri tué nhan tao dé phan tich dir liéu hiéu sudt cua tung dbi tac, tir d6 goi ¥ cac chién
lugc thiic ddy doanh sd hoic cung cép hd tro tot hon. Néu hé thong phat hién mot
déi tac dang giam hiéu suat, tri tué nhan tao c6 thé tu dong dua ra goi ¥ trong viéc
t6 chirc chuong trinh huén luyén phu hop. Pay 1a xu huéng nhung cling dong thoi
13 yéu cau cai tién hé théng quan tri quan hé ddi tic ma Tap doan can thyc hién
trong thot gian toi.

Nhin chung, cac giai phap ky thuat néu trén khi dugc trién khai diing cach s&
tao ra mot hé thong quan tri quan hé dbi tac ciia Tap doan xing dau Viét Nam vira
linh hoat, vira dé dang tiy chinh. Piéu nay khong chi cai thién hiéu suit ma con
gitip Tap doan dap tmg nhanh chdong moi yéu cau thay doi tir bén trong va bén
ngoai.

3.4. Cac giai phap khac nhim ning cao hiéu qui quan tri quan hé doi tac cia
Tap doan xing dau Viét Nam

3.4.1. Gidi quyét xung dpt trong quan hé déi tic

Xung d6t trong quan hé ddi tac 1a nhimg cudc déu tranh c6 thé phat sinh
trong qua trinh lam viéc cung nhau khi thyc hién cac dy an hoac trién khai cac ké
hoach kinh doanh chung do bat dong quan diém hoic loi ich. Pay 1a diéu hét sirc
binh thuong, vi vay, khi c6 xung dot xay ra, dleu quan trong la phai hiéu cach diéu
huéng va giai quyét chung. Biét cach giai quyet xung dot voi cac dbi tac trong qua
trinh hop tac 1a mot k§ nang quan trong d6i v4i bat ky mot to chirc ndo dé quan tri
quan h¢ ddi tac mot cach hiéu qua, tao sy gén két chat ché va duy tri cac mbi quan
hé chuyén nghiép tich cuc véi cac ddi tac.

Véi s6 luong hon 2700 dbi tac, trong d6 c6 khong it dbi tac chién luoc, viée
xay ra xung dot gitta Tap doan voi cac dbi tac trong qua trinh hop tac 1a diéu khong
thé tranh khoi. No luc giai quyet cac xung dot trong qua trinh hop tac 1a cap thiét
voi Tap doan, boi vi viée ¢ gang bo qua mot van dé xung dot thuong s€ khién né
tré nén toi té hon. Cac xung dot bi bo qua sé tang 1én theo thoi gian va Xudt hién tro
lai vao nhiing thoi diém khong thich hop. Pé co thé quan tri quan h¢ dbi tac tot va
v6i s6 luong 16n, ngan chan va tot nhat 1a giai quyet xung dot khi chung xay ra
dugc xem 1a giai phap quan trong thuc ddy su phat trién 6n dinh cua Tap doantrong
tuong lai.

DPé lam dugc diéu nay, Tap doan xang dau Viét Nam can tuan tha va thuc
hién theo cac budc sau day:
Thir nhat, xdac dinh vin dé gdy ra xung dot. Xac dinh nguyén nhén géy ra

xung dot s€ giap Téap doan hiéu dugc van dé phat trlen nhu thé nao ngay tir dau. Tap
doan va cac ddi tac s& can sy thdng nhit, déng v vé& van dé 1a gi va thao ludn vé
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nhirng nhu cau hoidc mong mudn chua duoc dap Gmg & ca hai bén. Trong qua trinh
nay, viéc thu thap cang nhiéu thong tin vé quan diém ctua mdi bén s& cang t6t dé du
dir liéu xac dinh van dé xung dot chinh xac. Tiép tuc dat cau hoi cho dén khi ca hai
bén xung dot déu hiéu van dé. Trong vai trd 13 nguoi xac dinh van d¢, Tap doan nén
gilr thai d6 khéach quan, tranh cdm xtc cd nhan hoac su thién vi gén vo1 mot nguoi
hodc nhom nguoi hodc Tép doan trong qua trinh thao luan.

Bén canh do6, Tap doan nén tao co hoi dé mdi bén bao gém ca cac doi tac va
nhém quan 1y dbi tac cia tip doan c6 co hodi bay to quan diém va nhén thic cua
minh vé van dé nay. Cho ho thoi gian ngang nhau dé néi 1én y kién ctia minh. Ap
dung cach tiép can tich cuc trong cudc hop va néu can, hiy dit ra cac quy tic co
ban. Khuyén khich tit ca nhiing nguoi lién quan chia sé suy nghi mot cach coi
mo,dé cac bén tham gia twong tic voi bén khac trong khi bay to nhu cau cua ho va
su hiéu biét cac nhiém vy hodc trach nhiém duogc giao cua ho. biéu nay sé giip dién
dat ro rang y dinh cua ho va hiéu dugc trong tam hodac muc dich cua cude tro
chuyén, dong thoi cho phép mdi ngudi truyén dat quan diém ctia minh nham xac
dinh dugc van dé va nguyén nhan gy ra xung dot. Ho co thé thay dé tuong tac hon
néu ho hiéu dugc muyc tiéu chung 14 dép Gng yéu cau cua cac ké hoach kinh doanh
chung.

Ngoai ra, Tap doan va cac ddi tac can lam 1o van dé hodc thao luin vé giai
phap nén duoc thyc hién trong mot moi trudng ma tat ca cic bén déu cam thay an
toan va trung lap. Mot noi nhu vay ciing cho phép tit ca nhitng ngudi lién quan c6
thé giao tiép trung thyc. Khong chon vin phong ciia bat ky bén nio hodc dia diém
gan d6 vi diéu d6 c6 thé ngu y rang mot bén co nhiéu anh hudng hoic quyén luc
hon bén kia.

Thit hai, ldng nghe cdc doi tac mét cach tich cye. Thudng thi khi kho khin
nay sinh, xung dot dién ra trong quan hé d6i tac, dic biét khi dang thyc hién cac
cong viéc hoic ké hoach kinh doanh chung, diéu nay c6 the khién cam xuc cua cac
bén lién quan tang 1én. S€ hiéu qua hon néu thao luan vé bat dong khi khong bén
nao trong sd cac bén lién quan cam thay cam xtc dang trao. Trong trudong hop nay,
Tap doan va cac ddi tac hiy théng nhat can nhic cho cho dén khi mdi bén co thoi
gian dé thu gidn trude khi giai quyét bat ddng. Khi cac ddi tac dang chia sé, nhirng
nguoi quan ly d6i tac va cac nhoém trlen khai du 4n cia Tap doan hay st dung ky
ning lang nghe tich cuc dé dam bao rang minh thyc su dang lang nghe ho va xu ly
nhirng gi ho dang noi. Diéu nay s& giup cho bén dbi tac thiy duoc Téap doan rat
t6n trong cac ¥ kién, nhan dinh va hiéu biét cia ho va hiéu nhiing gi d6i tac dang
n6i.Trong khi mot d6i tac nao d6 dang néi chuyén, nhig nguoi quan 1y ddi tac va
nhém trién khai dy 4n cua Tép doan nén su dung cac tin hiéu phi ngén ngtr phu hop
nhu gat dau, st dung anh mit dé cho ddi tac thay rang dai dién cta Tap doan dang
ling nghe va tham gia vao cudc trd chuyén. Nhiing hanh dong nay c6 thé khién
nguoi ndi cam thdy thoai mai hon va c6 xu hudng tiép tuc chia sé suy nghi va y
kién cua ho. Quan trong hon, sau khi ling nghe, Tap doan nén dit cau hoi sau sic
lién quan dén nhitng van dé ma cac déi tic dang néi. Pay chinh 1a mot cach khac dé
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thé hién rang Tép doan dang tap trung vao cudc tro chuyén. C6 ging nghi ra nhtrng
cau hoi goi mé dé giup cac ddi tac giai thich thém v¢& nhiing gi ho vira chia se. Dleu
nay s€ giup Tap doan xac dinh dugc cac nhu cau, mong muon trong qua trinh trién
khai ké hoach kinh doanh chung va cac van dé phat sinh can dugc giai quyét, cach
thire giai quyét cua cac ddi tac.

Thir ba, dong cam véi cdc doi tdc. Su thiu cam s& gitpcac dai dién cua Tap
doan xem xét mot tinh hudng theo goc nhin cta minh va so sanh voi goc nhin cia
céc ddi tac. Khi c6 su thiu cam voi cac ddi tac, dai dién cua Tap doan cling sé coi
mé véi viée tiép thu nhitng quan diém mdi tir cac ddi tac hon, ching han nhu khi
mét ddi tac dé xuit mot cach tiép can khac cho vi¢c thuc hién mot nhiém vu trong
ké hoach kinh doanh chung, hoac dé xuét viéc su dung mot chuong trinh phén
mém, dai dién Tap doan c6 thé kién nhan lang nghe 1y 1& ctia ho va dong y thu k¥
thuat ctia ho dé xem liéu né co6 thanh céng hay khong. Diéu nay khong chi giup
dai dién Tap doan c6 thé cai thién cach suy nghi cia minh ma con c6 thé uu tién
su doi méi dé tac dong tich cuc dén moi trudng 1am viée va quan hé doi tac.

Dai dién cua Tép doan xdng dau Viét Nam trong khi tiép xuc, giai quyét
xung dot véi cac dbi tac, can thé hién sy dong cam cta minh véi cac dbi tac dudi
cac dang thuc sau day:

- Pua ra 16i phé binh mang tinh xay dung cho ddi tac. Viéc dua ra phan hoi
vé hiéu suit c6 thé doi hoi tri tué cam xtc, noi dai dién cua Tap doan co thé xac
dinh cach hiéu qua nhét dé giai thich cac quan sat ctia minh trong khi xem xét cam
xuc thong qua su chia sé hodc noéi chuyén cua ddi tac. Sau khi lang nghe, ¢6 thé
danh gia cac tin hi¢u bang 101 va khong bang 101 cua dbi tac dé tim hiéu cach hd
tro tot hon cho cac nd luc cua ho cho viée thuc hién ké hoach kinh doanh chung &
thoi diém hién tai hodc cac du an trong twong lai.

- Hay ling nghe ddi tac giai thich ky vong cho mét du an. Néu Tap doan va
cac ddi tac co cac ky thuat khac nhau cho viéc thyc hién mot ké hoach kinh doanh
chung hodac mdt du &n, thi ngudi dai dién cua Tap doan co thé st dung sy két hop
giita su coi mo va lang nghe tich cyc. K¥ ning ling nghe co6 thé giup xac dinh
chinh x4c nhitng gi déi tic mudn va thay d6i cach tiép can dé dap ung ky vong ctia
ho.

Thir tw, xdc dinh mét gidi phdp dé giai quyét xung dt ¢ loi cho ca hai ben.

Sau khi lang nghe ca hai bén, hay danh thoi gian dé xac dinh xem van d¢
xung dot can dugc giai quyét nhu thé nao. Ping phan doan trude hoic dua ra phan
quyét cudi cung dua trén nhiing gi da lang nghe ma nén tim hiéu thém vé nhiing su
viéc da xay ra, cac bén lién quan, cac van dé va cam nhan clia moi ngudi. Ngoai ra,
hdy thu tim bét ky ngudn xung dot tiém an nao ma ban dau co thé khong rd rang
hodc khong dang chu y. Sau khi xem xét tung phuong an kha thi, hay xac dinh
phuong an nao s€ c6 loi nhit cho tat ca cac bén lién quan. MJi bén nén cung cip
xéac nhan rang giai phap duoc dé xut 14 giai phap tot nhat c6 thé.
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Khi Tap doan va ddi tac kinh doanh khéng c6 sy thong nhat dong ¥, giai
phap tot nhit c6 thé khong phai 1a s thich cua ca hai bén. Viéc cung nhau tim ra sy
thoa hiép va ludn giir binh tinh, c6 thé dam bao rang ca Tap doan va ddi tac déu dat
duge mot s6 diéu minh mudn tir quyét dinh d6 dé ca hai déu cam thiy ¥ kién cia
minh duogc lang nghe va ton trong trong mdi quan hé hop tac. Trong budc nay, Tap
doan va cac dbi tac nén huong toi viée ca hai bén déu thong nhat vé két qua mong
muon cho viée giai quyét xung dot. Pai dién Tap doan can chi ré nguyén nhan goc
r& ciia vin dé dé gitip cac doi tac phat hién ra ring ho dang hudng téi cing mot
muc tiéu, ho chi c6 ¥ kién khac nhau vé cach dat duoc muc tiéu d6. Khi ca hai bén
da xac dinh dugc myc tiéu chung, Tap doan va cac di tac c6 thé bat dau thao luan
dé hudng t6i mot giai phap giai quyét xung dot.

Céc cudc dam phén c6 thé bat dau vi cac vi thé xung dot, nhung mot tu duy
sang tao, hudng dén gia trj co thé tao ra két qua doi bén cung c6 loi khién ca hai bén
déu hai 10ng. Theo d6, viéc xac dinh cac giai phap khac nhau ma ca Tap doan va d6i
tac déu co thé chap nhan va xem xét diém chung. Ly tuong nhat 12 Tap doan va cac
601 tac s& xac dinh mot giai phap c6 loi cho tat ca moi ngudi lién quan. Tuy nhién,
néu khong thé, hiy tim mét ¥ twéng ma moi ngudi déu c6 thé dong ¥ va cam két
thue hién. Trong trudng hop d6, hdy can nhic nhitng sy danh d6i nao Tap doan va
cac dbi tac co thé chap nhan dé dé xuat hudng giai quyét co thé mang lai loi ich cho
cd hai bén trong thoa thuan cu thé.

Ngoai ra, thay vi phan nan, hiy can nhéc cic giai phap tiém ning cho van dé
xung dot. Vi du, néu Tap doan xang dau Viét Nam c6 mot dbi tac trong nhom ma
Tap doan cam thay khong dong gop cho viéc thuc hién ké hoach kinh doanh chung
nhiéu nhu nhirng ddi tac khac, hay can nhéc giao cho ho nhi¢ém vy ma1 hoac vai tro
m&i trong nhom. Tép doan ciing c¢6 thé hd trg nhirng dbi tac kiéu nay dé giup ho cai
thién hiéu suét 1am viéc. Lam nhu vay co thé gitp Tap doan tim ra nhitng cach tich
cuc hon dé gidi quyét céac van dé xung ddt trong khi lam vi¢c va thé hién duoc sy hd
tro, ton trong va tin tudng véi cac doi tac.

Thir nam, xac dinh vai tro cua moi bén trong giai phap.Sau khi da théng nhat
v6i cac doi tac vé giai phap hop ly dé giai quyét cac xung dot phat sinh trong qua
trinh hop tac kinh doanh, dé giai phap nay cé hiéu qua, Tap doan va cac dbi tac s&
phai xac dinh muc tiéu, nhiém vy, vai trd cia moi bén trong viéc thyc hién giai phap
d3 thoa thuannham tao ra sy cong bang va hop 1y. Thong thudng, xung dot co thé
duoc giai quyét chi thong qua ddi thoai coi mé, duge tao diéu kién thuin loi dé thuc
hién cac giai phap. Budc nay doi hoi mot chut thoi gian va nd luc vi ca hai bén déu
nd luc gat bo nhitng khac biét va sé thich cia minh va tim ra tiéng noi chung dé
hudng téi gidi phap. Sau do, Tap doan nénthuong xuyén cong khai viéc thuc hi¢n
giai phap cua minh va theo doi, danh gia viéc thyc hién giai phap cua dbi tac dua
trén vai tro, nhiém vu, két qua thuc hién muc tiéu cua cac ddi tac dé ludn cap nhat
va nam duoc cic van dé phat sinh nham dua ra cac diéu chinh phu hop.

3.4.2. Gidi phdp dong bdn hang véi cdc doi tic
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Ddng ban hoan toan khac voi ban lai. N6 doi hoi su hop tac tich cuc va quy
trinh ban hang phu hop giira tat ca cac ddi tac lién quan. Khi Tap doan cung ban
hang véi mot hodc nhiéu dbi tic ngang hang, mdi dbi tac s& co6 bo giai phap hodc
dich vu (SKU) riéng ma ho dang ban cho khach hang. Mbi déi tac dang quan 1y cac
co hoi riéng biét trong hé thong CRM cua riéng ho voi quy mé giao dich, ngay két
thac, chu sé hitu, khu vuc, v.v. khac nhau. Tuy nhién, ngudi quan 1y doi tac cua Tap
doan va dbi tac ban hang can phai dugc lién két dé thuc dy cac giao dich trong viée
thuc hién cac ké hoach kinh doanh chung phat trién. Trong bdi canh thoi dai 4.0,
Tap doan xang dau Viét Nam can tan dung cac co hoi déng ban cua d6i tac détdi da
hoa doanh thu va mé rong thi truong thong qua su hop tac va st dung gidi phap tich
cuc cua d6i tac.

Muyc ti€u ctua quan hé ddi tac hién dai 1a kiém thém doanh thu tir cac mbi
quan h¢ ddi tac duoc to chirc va quan ly tdt hon, sir dung cac mo hinh kinh doanh hé
sinh thai da nganh mang tinh chién luoc. Téi da héa doanh thu ctua Tap doan doi hoi
phai ¢6 sy hop tac ddng ban hang tich cuc xuyén subt ranh gidi cong ty.

Thot gian trude day, Tap doan thuong tap trung vao tang truong thong qua
tiép thi va ban hang truc tiép. Ngay nay, voi su phat trién cua hoat dong kinh doanh,
su mé rong mang ludi cac ddi tac va su phat trién cua nhiéu cong ngh¢ moi trong
kinh doanh, quan 1y, doi hoi Tép doan can phai dap ung nhiing nhu cau nay va mo
rong tang truong bang cach hop tic vé6i cac di tac trong hé sinh thai ciia minh,
cung d61 méi dé dua cac giai phap ra thi truong nhanh hon va hop tac ban hang dé
day nhanh qua trinh chét giao dich va ting ty 1é thanh cong. Trén thyc té, Tap doan
cing dang hop tac véi mot s6 doi tac dong ban dé mang lai trai nghiém thoa man
trong sudt vong doi cho khach hang cua ho. Voi bbi canh d6i tac dang thay dbi
nhanh chong, viée thich tng voi nhu cu ngdy cang ting cta khach hang 1a diéu
quan trong dé xay dung doanh thu ctia Tap doan. Hop tac ban hang véi cac ddi tac
bang cach tip trung vao viéc mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang c6 thé
gitp Téap doan gianh chién théng trén thi truong va dat dugc lgi nhuan vuot troi. Vé
co ban, lanh dao Tap doan can thuc hién cac cong viée sau:

a. Qudn Iy ké hoach sir dung tai khodn chung

Trong Quan 1y ké hoach sir dung tai khoan chung, Tap doan va nguoi quan
Iy d6i tac cua doanh nghiép dbi tac ciia Tap doan lam viéc cing nhau dé 1ap ban d6
cac tai khoan ma hai bén s& cing nhau tim kiém dé phat trién cac co hoi dong
ban. Nhitng co hdi ndy trd thanh sy gidi thiéu cua hai bén dé cing nhau ban
hang. Cac budc lién quan dén qua trinh nay dugc thé hién nhu sau:

Thir nhat, quyét dinh ddi tac cho hé sinh théi cua Tap doan. Budc dau tién 1a
chon ddi tac phu 'hop cho hoat dong dong ban cia Tép doan. Nhu da thao luén ¢
trén, hay chon dbi tac phu hop tuy thudc vao nhu cau thi truong, diém manh va
diém yéu cua Tap doan va dbi tac, 101 dé nghi ma ca hai bén dua ra va su mong doi
1 rang tr mdi ddi tac lién quan.
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Tht hai, cac budi 14p ké hoach chung dé chinh thirc hoa chién luoc voi dbi
tac. Khi lanh dao Tap doan da quyét dinh duogc dbi tdc ma minh s& hop tac, ho s€
phai sép xép céc buéi 1ap ké hoach chung véi cac bén lién quan tur mdi to chirc dbi
tac. Pidu nay bao gdém cac nha quan ly dbi tac cia mdi bén, dai dién tr cac nhom
ban hang, tiép thi, san pham, chién luoc, khu vuc, v.v. Budc nay bao gdm viée x4c
dinh cac co hoi thi truong, khach hang muc tiéu, giai phap tiém nang hodc giai phap
chung ma Tép doan co6 thé dinh vi ¢ céc thi truong khac nhau, diém manh ma moi
d6i tic mang dén ban dam phan, cac co hoi trong khu vire, v.v.

Tht ba, anh xa tai khoan. O budc nay, lanh dao Tap doan can lam viée véi
cac d6i tac trong h¢ sinh thai, ngudi quan ly dbi tac va dai dién ban hang tai hién
truong cua ho dé 1ap mdi quan hé va théng nhit xem ai c¢6 thé manh & khu vuc va
trung tam mua hang nao.

Thir tu, ciu tric ké hoach tai khoan tong thé cho timg tai khoan. Sau khi ca
hai bén da thong nhat dong y vé danh sach cap cao céc tai khoan tiém ndng, budc
tiép theo la di sau vao tung tai khoan dé xac dinh xem Tép doan s€ c6 co héi lon
nhat dé cung ban hang & dau. Tap doan co thé cung voi ddi tac quyét dinh rang mot
s6 tai khoan s& c6 muc do wu tién thip hon hodc loai khoi danh sach hoan toan
thong qua viéc tim hiéu sdu hon ndy. Mot s6 yéu t6, lanh dao Tap doan nén can
nhac khi lap ké hoach chién lugc cho tirng tai khoan chung la:

- Cac khu vyc thi truong noi Tép doan va ddi tac c6 mdi quan hé bén chat
trong moi quan hé dong ban.

- Tap doan va dbi tac ciia minh nhin thdy co hdi ¢ dau trong tai khoan — tién
hanh nghién ctru dya trén khu vue, nganh nghé kinh doanh, trung tdm mua hang

- Tap doan va ddi tac cia minh can phat trién khach hang tiém nang trong tai
khoan & dau? (Piéu nay co6 thé bao gom viéc xac dinh ké hoach dong tiép thi dua
trén tai khodn)

- Tap doan c6 thé gi6i thidu giita cac ddi tac véi nhau ¢ dau dé xay dung sb
sach kinh doanh chung?

- Lam thé nao va khi nao dé giéi thiéu giita cac cong ty d6i tac cua Tap doan
v6i1 nhau?

- Xay dung va thong nhét cac KPI/sd lidu cho timg quan hé ddi tac & cap do
khu vuc, giai phap, to chuc. (SO li¢u c6 thé 1a nhitng thong tin vé khach hang tiém
nang, gioi thiéu, hoat dong ti€p thi, cudc hop, co hoi, quy trinh, doanh thu, v.v.)

b. Pong marketing va qudn Iy khdach hang tiém ning

Tap doan can thuc hién cac chuong trinh hop tac marketing voi cac dbi tac
quan trong sau khi quyét dinh thi truong muc tiéu s€ theo duodi. Piéu nay bao gom
viéc quan ly cac khach hang tiém nang chung do ca hai bén cung thuc hién, cu theé:

Quyét dinh cac thi truong muc tiéu: Dya trén cac giai phap chung ma lanh
dao Tap doan s& quyét dinh theo dudi voi timg ddi tac, thi truong muc tiéu tiém
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ning cho cac giai phap d6 va nhu cau dy kién cuia khach hang, dong thoi phat trién
cac ke hoach hgp tdc marketing vi cac doi tac chinh ctia Tép doan.

Thuc hién cac ké hoach marketing chung: Khi 1anh dao Petrolimex di quyét
dinh tap trung vao thi trudng, nhém quan 1y doi tac ctia ca hai bén (Petrolimex va
doanh nghiép ddi tac) s& 1ap ké hoach va thuc hién cac ké hoach marketing chung
béng cach cung nhau thyc hién cac hoat dong tao nhan thirc va tao nhu cau cla
khach hang.

Quan 1y cac khach hang tiém ning: O giai doan nay, Tap doan va déi tac cua
minh phai quyét dinh cac tiéu chi va quy trinh dé chia s¢ khach hang tiém ning
(thoa thuén vé viéc khach hang tiém ning ma Tap doan va d6i tac s& sé hitu), thuc
hién phan bd khach hang tiém ning khi ho tham gia - thong bao cho nhau vé trang
thai cua sy twong tic clia nhau voi nhitng khach hang tiém niang d6 va két qua cia
viéc tiép can cu thé cho dén khi khach hang tiem nang dugc chuyén ddi thanh co
hoi dé ban hang.

c. Gidi thiéu va qudn ly co hgi

Trong budc cudi cung cia quy trinh dong ban, mdi giai doan c¢6 mot nhém
nhiém vu can dugc nhom cua Tap doan hoac ddi tac déng ban thuc hién. Viéc xac
dinh va thuc hién Thoéa thuan cép do dich vu ¢ tung giai doan s€ dam bao réng cac
giao dich dién ra trong sudt vong doi voi tbe do va tinh nhat quan, cu thé:

Buwoc 1: Xac dinh co hi

Trong Quan 1y ké hoach tai khoan chung, Tap doan va ngudi quan ly dbi tac
ctia t6 chirc d6i tac 1am viéc ciing nhau dé 1ap ban dd céc tai khoan ma ho sé& cing
nhau tim kiém dé phat trién cac co hoi dong ban. Nhitng co hoi nay trd thanh sy
gidi thiéu cua hai bén dé cung nhau ban hang. Giai doan nay 1a thoi diém thich hop
dé 1am rd nhitng yéu t6 quan trong nay véi cac ddi tic trong hé sinh thai ctia Tap
doan, bao gém:

- Tiéu chuin cua 13nh dao Tap doan vé mot co hdi gid1 thiéu déng ban 1y
tudng 1a gi?

- Hiéu suét hop tac ddng ban ctia Tap doan va cac doi tac s& dugc theo ddi
nhu thé nao?

- Tap doan c6 nhitng bién phap nao dé thuc diy sy thanh cong cua quan hé
doi tac?

- Ai thuc day hodc so hitu chuyén dong dong ban ciia d6i tac?

- Khi nao T4p doan s& chia sé cac khach hang tiém ning d xac dinh duoc
v6i doi tac cia minh?

- Tap doan s& cong tac v6i cac dbi tac ctia minh nhu thé nao trong chu trinh
marketing hodc ban hang dé c6 dugc mot khach hang tiém nang da dugc xac dinh?

Buwéc 2: Chip nhén gidi thiéu
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Gioi thiéu la co hoi & mot cong ty dang dugce gin thé dé dong ban v6i mot
cong ty ddi tac. Loi gi6i thiéu khach hang tiém ning cua ddi tac co gia tri hon so
voi viée tu tim kiém khéach hang don thuan vi day la co hoi dugc cac ddi tac du kién
ciia Tap doan danh gia va phat trién. O budc nay, Tap doan can xem xét cac lugt
gi61 thi¢u dugc xéac dinh ¢ budce trude va thuc hién chung thong qua budc danh gia
chit lugng marketing va ban hang theo kénh cua cac d6i tac. Tap doan ciing can
phai dy kiénty 1& bo cudc, théng thuong 1a khoang 30%, tirc 13 trong s6 10 khach
hang tiém ning dugc xac dinh, chi c6 3 khach hang du diéu kién. Bay ngudoi con lai
s& bi loai vi nhiéu 1y do ban hang, tiép thi hodc hop tac.

Buwoc 3: Twong tac voi nhitng nguwoi gioi thiéu.

O budc nay, Tap doan can thuc hién viéc két ndi nhan vién ban hang kénh
cia minh voi nhan vién ban hang cua d6i tac. Bat dau bang phan gidi thidu (co thé
qua email, dién thoai, tin nhin, hodc giai phap quan 1y ddi tac cia Tap doan), sau do
chu dong Ién lich cugc gap gitra nhan vién ban hang cua Tap doan va nhan vién ban
hang cua dbi tac. Trong cudc hop, hdy dong vai tro la ngudi két ndi bang cach
chuan bj chi tiét va tom tit ngan gon cho nhan vién ban hang cua ca hai bén mot
cach tin tuong va tu tin. Sau khi cac nhom ban hang di tham gia, hiy theo ddi két
ndi cta ho dé biét hoat dong. Néu khong c6 hoat dong nao xay ra, hay xac dinh van
dé va thyc hién hanh dong khac phuc. Sau khi co hoi bat dau phat trién, hiy chi y
dén nhitng cau hoi chua duogc tra 1oi tir d6i tac ddi voi Tap doan hodc nhém ban
hang cua Tap doan véi dbi tac. Bén canh d6, nhirng ngudi quan 1y d6i tac cua Tap
doan can thudng xuyén cép nhat trang thai cla cac giao dich ma Tap doan dang
dong gop va thyuc hién cude goi danh gia hang tudn véi dbi tac ciia minh dé theo doi
cac cap nhat, ghi lai cac ghi chu vé tién d0 va chdt cac muc hanh dong ddi véi cac
giao dich hang dau. Diéu nay s& cho phép Tap doan trd thanh nguoi déng gop dang
tin cay cho viéc ban hang.

Buwoc 4: Dong giao dich

Budc nay xay ra khi mot trong cac doi tac dd ding ky thang nhung d6i tac
kia thi khong vi giao dich chua két thiic ddi véi ho hodc vi ho da thua giao dich.
Pay 1a giai doan duy nhét cia viéc dong ban hang. Trong mdi quan hé ban lai, cac
d6i tac dai Iy cua Tap doan dang ban lai san phim cua Tap doan. Ca hai bén déu
thang va dbi tac cua Tap doan s¢ dugc huong mot phan doanh thu. Nhung trong hop
tac ban hang, moi nguoi s€ ban san pham hoic dich vu ctia minh két hop thanh mot
giai phap tong thé. M&i ddi tac cing ban hang c6 thé thing hodc thua. Vi du: khach
hang co thé chon san pham, dich vu cua Tap doan ma khong lya chon mua san
phém, dich vu cua dbi tac tuy theo nhu cau hoic trao viéc cung cép dich vu cho mdt
doi tac khac.

Sau khi nhom ban hang hoan tit giao dich, lanh dao Tap doan can yéu cau su
bao céo cho ca nhom dbi tac, nhém ban hang, quan Iy ban hang tir nguoi quan ly
d6i tac ciia minh. Nguoi quan ly dbi tac ciia Tap doan can chay bao cao hodc bang
thong tin hang thang dé theo ddi cac wu dii cua ddi tic duoc yéu cu va thanh toén,
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ddng thoi thuc hién viéce chia sé bao cdo véi lanh dao tai chinh vé loi nhuan dong
gop cua d6i tac. Bén canh d6, viéc thu thap cac vu dai phu hop s€ gitip lam tang loi
nhuéan cho Tap doan. Piéu nay doi héi nhiéu tuong tac vai cac ddi tac dong ban.

Khi thyc hi¢n hoat dong dong ban mot thoi gian va co sy danh gia, luc nay
Tap doan c6 thé quyét dinh khong cong tac voi ddi tac cua minh nita hodc ddi tac
chon khong tiép tuc cong tac v6i Tap doan nira. Nhém ban hang trén cac kénh d6i
tac cua Tap doan co thé tiép tuc lam viéc vo1 nhiing co ho1 nay mot minh hodc véi
mot ddi tac khac tiém ning hon va c6 nhiéu co hdéi méi hon. Diéu quan trong dbi
v6i Tap doan khi thue hién budce nay 1a hinh thanh cac mdi quan hé ddi tac bd sung
moi trong hé sinh thai nganh trong nganh ctia ho hoic giira cac nganh khac dé mang
lai gia tri, thac déy d6i méi va du doan cac méi de doa va co hoi.

3.4.3. Gidi phdp sit dung cong nghé sé dé qudn tri quan hé déi tic nhw mét hé
sinh thai kinh doanh

Trudc day, tai Tap doan xang dau Viét Nam, PRM dugc xay dung dé hd tro
mot s6 luong 16n cac ddi tac dai ly giao dich nho. Nhung quan trong hon ca la cac
d6i tac hang dau dang mang lai 80 dén 90% doanh thu ctia Petrolimex - va phan 16n
trong s6 d6 1a hoat dong déng ban hang. Tuy nhién, hé théng PRM hién tai cua Tap
doankhong dugc thiét ké dé hd tro cac mbi quan hé ngang hang véi cac ddi tac hang
dau cua Tap doan, chia sé co hoi mdt cach an toan, cong tac trén cac co hoi do va
cung nhau hop tac dé hoan tat hoat dong kinh doanh. Trong su bién dong lién tuc
cia moi truong sO nhur hién nay, viéc hop tac ban hang voi cac ddi tac hang dau la
chia khéa dé ting cuong quan 1y kénh cia ‘Tap doan. Tuy nhién, nhiing nguoi quan
1y dbi tac ctia Tap doan s& gap kho khin néu khong c6 cac cong cu ki thuat s0 hién
dai phat huy hi¢u qua. Boi vi, hoat dong PRM trudc day cua Tap doan déu nam trén
bang tinh nén cac nha lanh dao d6i tac khong thé nhin thay dugc nhimg gi dang
dién ra trong hoat dong kinh doanh cua ho. Do d6 dé phat trién moi quan hé bén
chét hon voi cac d6i tac giup mang lai nhiéu doanh thu nhat cho Tap doan, quan ly
cac mbi quan hé do6 va cung cap bao cao tirc thi dé cap nhat nhiing gi dang dién ra
trong Tap doan va noi ndo can wu tién du tu, can thiét phai sir dung quan 1y hé sinh
thai d6i tac kinh doanh duya trén nén tang k¥ thuit sb.

Chinh vi vay, trong bbi canh hién tai va sap to1, lanh dao Téap doan can co su
quan tAm dau tu cac giai phap str dung cong nghé sd dé quan tri quan hé déi tac nhu
mot hé sinh thai kinh doanh. Theo d6, cac quy trinh kinh doanh dung chung nay co
thé duoc thuc hién linh hoat, don gian va co thé m& rong hon theo ccap s6 nhan khi
Tap doan va dbi tac ciia minh c6 mot nén tang chung, noi hién thi tat ca di liéu lién
quan tir mdi d6i tac, quy trinh kinh doanh giita cac bén tham gia hé sinh thai déi tac
duoc xac dinh va thuc hién mét cich chinh xac va tit ca cac bén co thé 1am viéc
cung nhau trong mot khong gian chung. Nén tang chia sé v6i cic quy trinh kinh
doanh va quan tr1 dit liéu dugc xac dinh 1o rang s€ cai thién dg chinh xac, tang tde
cong tac trong thoi gian thuc, giup nd luc hop tac ctia Tap doan tré nén linh hoat
hon va cho phép Tap doan mé rong quy md kénh dong ban cua ddi tac va cing
nhau tdng doanh thu. N61 mot cach don gian, day 1a mot cude cach mang, Tap doan
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c6 thé tan dung dy du va nhanh chéng cac kha nang va dich vu d6i méi nhat cua
nhiéu dbi tac khac nhau dé tao ra céc giai phap nhim tao dung sy théng tri thi
truong. Thay vi dya vao trao ddi truc tiép, theo dudi cac ban cap nhat hoac sua
thong tin 10i thoi thuong thay trong cac hé thong PRM, nén ‘tang dam may cua h¢
sinh thai cung cap mot ngudn thong tin dang tin cdy duy nhat dé tat ca cac dbi tac
tuong tac v6i nhau trén mang ludi manh mé giita cac cong ty dé toi wu hoa cac giai
phap tiép can thi truong chung cia ho.

Hé sinh thai trén dién toan dam may 13 noi tit ca cac dbi tac c6 thé tham gia
binh ding thong qua mét mang dya trén dam may, an toan, duy nhat dé ting toc
thot gian tlep thi va ciing nhau phat trién hoat dong kinh doanh cua ho. Pam may h¢
sinh thai d6i tac xem xét lai cach cac ddi tac cung nhau tiép can thi trudong, cho
phép cong tac giita Tap doan v&i nhiéu dbi tac trong méi quan hé ngang hang, dé
mdi dbi tac co thé tan dung tdi da kha ning, giai phap va kiénthtrc chuyén mén doc
dao cua riéng minh vao dang thoi diém cho khach hang chung cua cac bén tham gia.

bam may h¢ sinh thai tao ra mét mdi truong hop tac trong do6 Tap doan lam
viéc v6i cac d6i tac vai tu cach 1a nhitng nguoi ngang hang dé tao ra cac giai phap
chung lién mach, dwa cac giai phap do ra thi truong va dé dang tham gia vao cac
hoat dong ban hang chung dé cing nhau thiic diy doanh thu. nhimng loi ich chinh
ciia nén tang dam may trong hé sinh thai doi tac. Chung bao gém kha nang tao
mang xuyén ranh gioi cong ty, kiém soat va tu dong hoa viée trao dbi dir liéu clng
nhu mé rong quyén truy cip vao mang ludi dbi tac rong hon, hop tac hon. Pong
thoi, cho phép Tap doandat khach hang ciia minh 1én hang dau, cho phép Tap doan
cung xay dung va d6i moi cac giai phap voi cac ddi tac trong hé sinh thai ciia minh
theo nhitng cach mai dong thot hién dai hoa hoat dong kinh doanh d6ng ban cia d01
tac va thiic day doanh sé ban hang qua kénh cua dbi tac bang cach quan Iy kénh t6t
hon.
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KET LUAN

Phuong phap quan tri quan hé di tic da c6 nhiéu thay d01 dang ké trong hon
15 ndm qua. Nhimng thay d6i nay cang ngay cang duoc tang tdc nhanh hon, nho su
chuyen d6i manh m& sang ddm may, chuyén doi k¥ thuét sb va cac ing dung duoc
két nbi dé dang thong qua cac giao dién lap trinh tng dung APIL Cach cac doanh
nghiép hop tac voi nhau da khong chi don thuan 1 tim d6i tic dé ban hang. Trong
bdi canh cach mang cong nghiép lan thi tu dang dién ra sau rong nhu hién nay, cac
doanh nghiép dang cung nhau dbi méi, cung tiép thi, cing dau tu va cu01 cung la
hop tac ban hang voi cac dbi tac trong hé sinh thai cia minh dé cung cap cac giai
phép tron go1 hoan chinh cho khach hang cua ho.

Trong bbi canh phai ddi mat voi thach thic khi cong nghé sb, thi truong
ning luong, kinh doanh thay d6i nhanh chong cia thoi dai 4.0, dé duy tri loi thé
canh tranh, phat trién bén viing va t6i vu hoa hiéu qua, viéc trién khai quan hé ddi
tac voi cac dbi tac chién luoc 1a yéu cau bat budc ma Tap doan xang dau Viét Nam
thue hién. Nhan thire 16 gia tri cua mdi quan hé ddi tac va cach ching cé thé dong
vai tro la con duong gian tiép tiép can thi truong nham giiip Tép doan tr6 nén nodi
bat va phat trién hon, Tap doan xang dau Viét Nam da co nhiéu su chu trong, dau tu
trong hoat dong quan tri quan h¢ dbi tac gan véi viéc st dung cong nghé moi. Diéu
nay khién cho viéc tim kiém va lya chon dbi tac cho hoat dong phat trién kinh
doanh ciia Tap doan tré nén dé dang hon va mang luéi d6i tac ciia Tap doan ngay
cang dugc md rong. Mic du vy, trong qua trinh quan tri quan hé dbi tac cua Tap
doan xdng dau Viét Nam van boc 16 nhiéu van dé 1a nhitng thach thirc can giai
quyét bao gdm: thuc chit hda mbi quan hé hop tac véi cac dbi tac; sy tham gia cua
cac déi tac vao cac hoat dong chung chua cao; do luong toan dién hon hiéu suit cta
cac mdi quan hé dbi tac; cac van dé lién quan dén hé thong cong ngh¢ thong tin
quan tri quan h¢ d6i tac cua Tap doan; cac khia canh lién quan dén giai quyét xung
dot do co s6 lugng ddi tac 16n; thuc ddy mbi quan hé dong ban va sir dung cong
nghé s6 dé tao ra hé sinh thai kinh doanh...

Dé c6 thé giai quyét triét dé cac van dé nay, doi hoi Tap doan xing dau Viét
Nam phai dua ra cac nhom giai phap kha toan dién trén nhiéu goc d6 khac nhau,
bao gém cd goc do quan tri quan hé ddi tac, gdc do hé théng cong nghé quan tri
quan hé d6i tac va cac giai phap khac. Boi 18, quan tri quan hé ddi tac hiéu qua l1a
nén tang quan trong gitp Petrolimex duy tri va mo rong mang ludi hgp tac kinh
doanh. Piéu nay bao gom vi¢c xay dung va cung cd mbi quan hé bén chit véi cac
d6i tac chién lugc, mot yéu t6 quan trong khong chi nham gia ting sy tin cdy ma
con dam bao sy phdi hop linh hoat giira cac bén. Bén canh d6, viéc khuyén khich su
tham gia tich cuc cua cac d6i tac trong thyuc hién ké hoach kinh doanh chung sé& tao
ra sy dong thun va ting cudng hiéu qua.Mot diém khong thé b qua 1a viée ap
dung cac phuong phap do luong hiéu suit cia mdi quan hé ddi tac. Bén canh viée
xdy dung céc chi s6 KPI (Key Performance Indicators) cu thé dé danh gia mirc do
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hop tac, hiéu qua dat dugc,quan trong hon la Tép doan xang dau Viét Nam can phai
sir dung da dang cac phuong phap danh gia khac nhau dé co cai nhin toan dién, tong
thé va khach quan hon vé hiéu suat cua moi moi quan h¢ cting nhu cac yéu t6 can
cai thién. Didu nay khong chi gitp t6i uu héa chién lugc hop tic ma con mo ra co
hoi cai tién lién tuc, hudng té1 myc ti€u chung.

Tuy nhién, trong thot dai cong nghé 4.0 — thoi dai ciia cong nghé sb, viéc dau
tu va cai thién hé théng cong nghé thong tin 13 yéu cau tit yéu, khong chi nham hién
dai hoa hé théng ma con ting nang suit va dat duoc hiéu qua quan tri quan hé dbi
tac cao hon véi chi phi tiét kiém hon. Tap doan xing dau Viét Nam nén tap trung
vao viéc gia ting trai nghiém nguoi dung hé thdng, tir 46 xay dung niém tin va su
hai long cua khach hang. Viéc tich hop cac giai phap cong nghé hién dai nhu tri tué
nhan tao (AI) s& giup Tap doan hiéu rd hon nhu ciu, mong muén cta nguoi dung hé
théng 1a nhan vién cua Tap doan vacac ddi tac va tuy chinh dich vu sao cho phu
hop, dong thdi nang cao su twong tac va hd tro nguoi ding, tao ra su tién loi ciing
nhu tang gia tri st dung hé thng.

Ngoai khia canh quan tri va cong nghé, Tap doan xing dau Viét Nam ciing
can cin nhic cac giai phap khac dé hoan thién hé sinh thai kinh doanh ctia minh.
Dau tién 13 giai phap thuc day sy dong ban, tirc 12 tao ra cac chuong trinh hop tac dé
céc doi tac co thé tan dyng kénh ban hang cta nhau, dong thoi tdi uu hoa chi phi va
gia tang hiéu qua tiép can thi truong.Giai phap tiép theo la giai quyét xung dot trong
quan hé d6i tac. Khong thé tranh khoi viéc xay ra cac mau thuin, nhung cach xir 1y
s& quyét dinh dén su bén vitng cia mdi quan hé hop tac. Cudi cung, viéc tng dung
cong nghé sd dé quan tri quan hé ddi tac nhu mot hé sinh thai kinh doanh 13 mot
budc di chién luoc. Picu nay bao gdbm viéc xay dung nén tang sd hoa dé theo doi,
giam sat va quan 1y toan dién mdi quan hé ddi tac. Nén tang nay khong chi tao su
minh bach ma con gia ting kha ning diéu phdi va hiéu qua van hanh.

Tap doan Xang dau Viét Nam can thuc hién dong bo cac nhom giai phap
quan tri, hé théng cong nghé thong tin va cac giai phap b tro khac dé ddi mit voi
cac thach thurc hién tai. Sy phéi hop giita cac chién luge ndy s& gitp Petrolimex
khoéng chi t61 wu hoa nang luc ndi tai ma con md rong co hdi kinh doanh trong
tuong lai. Pac biét, viéc khai thac cong nghé hién dai dé thuc déy su hop tac va
quan tri nhu mot hé sinh thai s& 1a chia khéa dan dén thanh cong. Day khong chi 1a
con duong hudng t6i su phat trién bén viing ma con 1a cach dé Petrolimex dinh hinh
vi thé viing chic trén thi trudng trong va ngoai nude trong bdi canh hién nay va sp
toi.
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PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA

CAC TIEU CHI PO LUONG QUAN TRI QUAN HE POI TAC TRONG
THOI PAI 4.0 CUA TAP POAN XANG DAU VIET NAM

(Dénh cho cic nhén vién ciia Tap doan xing dau Viét Nam va nhéin vién ciia cdc déi tic
truc tiép thuc hién quan hé doi tac voi Tap doan xdng dau Viét Nam)

1) Xin chao anh/(chi), t6i 1a NCS dén tir Truong Pai hoc Thuong Mai. Hién, t6i dang thyc hién dé
tai luan an vé “Qudn tri quan hé doi tic trong thoi dai 4.0 ciia Tap doan xing dau Viét Nam”.
Kinh mong anh (chi) danh chut thoi gian dién phiéu khao sat trong nghién ctru nay. Cau tra loi cua
anh (chi) c6 thé gilp toi hoan thanh dé tai luén an mét cach t6t nhat.

2) Chung toi cam két rang moi thong tin vé té chire, cd nhin sé dwoc giit kin va khéng tiét 16 dén
bt ky t6 chirc, cd nhdn khdc.

3) Véi moi cdu héi, anh (chi) vui long chi chon mét phwong dn; véi nhitng cau héi danh gid mirc
aé tir 1 dén 5, vui long danh ddu X vao 6 twong ung trong bang.

4) Moi théng tin bé sung xin lién hé chii nhiém dé tai:

Mr. Pham Vin Thanh — Tap doan xang dau Viét Nam — Email: Phamvthanh@jicloud.com

A. Théng tin chung vé doanh nghiép

1. Tén doanh nghi€p:......cccevvvvevieenenne.
2.Piachic ..o
3.SDT
4. Dija chi website (néu co):....ooeeevnenn....
5

6. San pham hang hoa, dich vu chinh: .
7. Tham nién hoat dong kinh doanh BL

8 Duéi 1 nim
Twur 3 — 5 nam
. Loai hinh doanh nghiép
O Cong ty TNHH tu nhan
@) Cong ty CP
(O Doanh nghiép nha nuéce
9. Quy mo6 nhan su
d Dudi 50 lao dong
(O Tir 50 — 99 lao dong
uy mo doanh thu
Dudi 100 triéu/thang
(O Tir 500 triéu — 1 ty/thang

10.

. Tén dinh danh céc kénh truyén thong X hoi (NEU CO): w.uvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

TT
O 1 —3nam

(O Trén 5 nim

(O Céng ty TNHH mot thanh vién
O Cong ty von dau tu nude ngoai
O KhaC oo
(0100 — 499 lao dong (O Trén 1000 lao dong
(0500 — 999 lao dong

(O 100- 500 triéu/thang (O Trén 5 ty/thang

(O Tirtrén 1 ty - 5 ty/thang

11. Khu vue dia ly cua doanh nghiép BLTT

(O Ha Noi
B. Thong tin vé nguoi dieu phieu

(O baNiéng (O TP Hd Chi Minh
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13.Gisitinh: O Nam O Nir

14. Tubi: _’
(O 18 d@én 30 tudi (O Tu 31 dén 40 tudi
(O Tur 41 dén 50 tudi (O Treén 50 tubi
1. Trinh dd hoc van 7
(OTrén Pai hoc (O Cao Dang
ai hoc phé thong
Obaih (O THphd th

C. Cac yéu t6 anh huwéng dén quan tri quan h¢ ddi tic trong thoi dai 4.0 ciia
Tap doan xing dau Viét Nam

STT Cac tiéu chi danh gia Mirc d§ danh gia
1 2 3 4 5

g
o>
=

chi danh gia trén khia canh quan tri

Doanh thu tir ddi tac

Doanh thu do dbi tac tac dong

S6 lugng giao dich dang hoat dong

S6 lugng khach hang tiém ning

So luong co hoi do ddi tac tac dong
Chi phi thu hut khach hang tir ddi tac

S6 luong dbi tac cia doanh nghiép

Ty 1¢ kich hoat chuong trinh ddi tac

O (00 | & [\ |k~ (W N | —

Sy hai long cta ddi tac

10 Mirc d6 tham gia cta ddi tac

Tiéu chi danh gia trén khia canh hé thong

CNTT

1 HO trg da dang ddi tac

2 Kha ndng mo rong

3 Kha ning cung cap trai nghiém nguoi
dung

4 Kha ndng tuy chinh

5 Kha ning 13p bdo cdo va phan tich

6 Mitic do bao mat va tuan tha

7 Kha ning ddo tao va hd trg
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8 Chi phi van hanh hé théng

9 Tinh di dong

10 Kha nang cong tac

11 Danh tiéng cta nha cung cap hé thong

12 | Lo trinh phat trién tuong lai cia hé
thong

13 Su tich hop

14 Kha nang quan ly ndi dung cta hé

thong

Xin cam on quy anh (chi) da giup do !
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PHU LUC 2
PHIEU PIEU TRA

CAC YEU TO TAC PONG DEN QUAN TRI QUAN HE POI TAC
TRONG THOI PAI 4.0 CUA TAP POAN XANG DAU VIET NAM

(Dénh cho cdc nha qudn Iy quan hé déi tic ciia cdc doanh nghigp doi tac véi Tap doan
xang dau Viét Nam)

1) Xin chao anh/(chi), t6i 1a NCS dén tir Truong Pai hoc Thuong Mai. Hién, t6i dang thyc hién dé
tai luan an vé “Qudn tri quan hé doi tic trong thoi dai 4.0 ciia Tap doan xing dau Viét Nam”.
Kinh mong anh (chi) danh chut thoi gian dién phiéu khao sat trong nghién ctru nay. Cau tra loi cua
anh (chi) c6 thé gilp toi hoan thanh dé tai luén an mét cach t6t nhat.

2) Chung toi cam két rang moi thong tin vé té chire, cd nhin sé dwoc giit kin va khéng tiét 16 dén
bt ky t6 chirc, cd nhdn khdc.

3) Véi moi cdu héi, anh (chi) vui long chi chon mét phwong dn; véi nhitng cau héi danh gid mirc
aé tir 1 dén 5, vui long danh ddu X vao 6 twong ung trong bang.

4) Moi théng tin bé sung xin lién hé chii nhiém dé tai:

Mr. Pham Vin Thanh — Tap doan xang dau Viét Nam — Email: Phamvthanh@jicloud.com

A. Théng tin chung vé doanh nghiép
1. TEN doanh NRICP: ...ccceiiiiieeieee ettt et e et e et e eneeenneens

3
4. DA CHI WEDSILE (IEU CO):uvrvreeeeeeeeeeeeeeeeeee et eee e e e eee e eeee e et e eeeeeeeeeeeeeeeseeeseeeeeas
5. Tén dinh danh céc kénh truyén thong X hoi (NEU CO): ..e.vveeueeeeeeeeeeeee e

7. Tham nién hoat dong kinh doanh BLTT
Duéi 1 nam O 1 — 3nam
8 Tu 3 — 5 nam (O Trén 5 nim
8. Loai hinh doanh nghiép

O Céng ty TNHH tu nhan (O Céng ty TNHH mot thanh vién
@) Cong ty CP O Cong ty von dau tu nude ngoai
(O Doanh nghiép nha nuéce O Khaci....ooooeiiiiiii,
9. Quy mo6 nhan su
d Dudi 50 lao dong (0100 — 499 lao dong (O Trén 1000 lao dong
(O Tir 50 — 99 lao dong (0500 — 999 lao dong
10. Quy mé doanh thu
Du6i 100 tridu/thang (O 100- 500 triéu/thang (O Trén 5 ty/thang
(O Tir 500 triéu — 1 ty/thang (O Tirtrén 1 ty - 5 ty/thang
11. Khu vue dia ly cua doanh nghiép BLTT
(O Ha Noi (O baNéng (O TP Hb Chi Minh

B. Théng tin vé ngudi diéu phiéu
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13.Gisitinh: O Nam O Nir
14. Tudi: , _y , q
(O Tir 18 dén 30 tudi Tur 31 dén 40 tubi

O

(O Tur 41 dén 50 tudi (O Treén 50 tubi
O
O

2. Trinh d6 hoc van
O Trén Pai hoc

O Pai hoc

3. Cong viéc hodc vi tri cong tac:
(OGiam dbc quan hé dbi tac

Cao Pang
TH pho thong

(O Trudng phong, truéng ban quan hé ddi tac
(OQuan ly dbi tac (Trudng, Phé nhom quan 1y dbi tac)

C. Cac yéu t6 anh hwong dén quan tri quan hé di tac trong thoi dai 4.0 cia
Tap doan xang dau Viét Nam

STT Thang do Mire do

1 2 3 4 5

1 DP6i m6i hop tac (DM)

DM1 Mitic d§ khuyén khich d6i méi va hi¢u suat
cao cua moi quan h¢ doi tac

DM?2 Mirc d6 hop téc hi¢u qua

DM3 Kha ning thich tmg ctia mdi quan hé dbi tac

DM4 Su cdi mo cua giao ti€p
2 Chat lwgng moi quan hé doi tac (CL)
CLI Mirc do déng tin cay ciia moi quan hé doi tac

CL2 Muc dd chia sé, chuyén giao bi quyét
trong thuc hién cac ké hoach, hoat dong

chung

CL3 Muc d6 duy tri va phat trién quan hé déi
tac

CL4 Mirc do dau tu vao mdi quan hé ddi tac

CL5 Muc do cam két va thuc hién cac hanh vi
tich cuc

3 Sang tao gia tri (ST)

ST1 Mitrc dd ma cac ddi tac chia sé muc dich
va thuc hién cédc muc tiéu chung

ST2 Kha nang cai thién vi thé canh tranh

ST3 Kha ning cai tién quy trinh va dua ra
sang kién

ST4 Kha ning quan 1y cac xung dot ¢d hiru

STS Mtric do tao moi truong thuan loi cho sang

tao hodc gidi quyét van dé

188




4 Dich vu tuy chinh cho doi tic (DV)

DVI Kha ning hd trg cua hé thong doi véi hoat
dong quang cdo cua doi tac

DV2 Kha nang hd trg cua hé théng ddi voi hoat
dong ban hang cua doi tac

DV3 Kha nang bao v¢ dir li¢u khach hang

DV4 Kha nang khai thac, chia sé dir liéu khach

hang

DVS5 Kha ning du doan nhu ciu cua dbi tac

5 Su tham gia cia déi tac (TG)

TG1 Mirc d6 tuong tac ctia dbi tac

TG2 Muc do tich cuc tham gia vao cac chuong
trinh, su kién cua Tap doan

TG3 Mitic d¢ tich cuc tham gia trong thuc hién
muc tiéu va ké hoach kinh doanh chung

TG4 Mirc d6 tham gia vao cac budi tap huén, dao
tao cua Tép doan

6 Co ché quan tri chinh thirc (CT)

CTl1 Miuc d¢ dat dugc muc ti€u

CT2 Su tham gia ctia cdc bén lién quan

CT3 Khung chinh sach, quy dinh, hgp dong

CT4 Hé thong cap bac, phan quyén va mo hinh to

chuc
CT5 Mirc d6 tuan thu va trdch nhiém giai trinh
7 Co ché quén tri phi chinh thic (PCT)

PCT1 Mang luéi quan hé cé nhan

PCT2 Vian hoa doanh nghiép

PCT3 Mutc d6 anh huong cua ca nhan co sute
thuyét phuc

PCT4 Céch thirc trao di, tuong tac ca nhan

PCT5 Murc d6 ton trong, tin tudng ca nhan

8 Quan tri quan hé doi tac trong thoi dai 4.0
(QHDT)

QHDTI1 | Mirc d6 chia s¢ loi ich va ngudn lyuc

QHDT?2 | Muc d6 dong gbp vao muc ti€u chung

QHDT3 | Hiéu qua cia mdi quan hé ddi tac

QHDT4 | Sy hai 1ong cua ddi tac

Xin cam on quy anh (chi) da giup do !
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