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PHAN MO DAU
1. Tinh cAp thiét cia dé tai nghién ctru

Quan tri dong vai trd then chét trong viéc toi uu hoa ngudn luc va nang cao hiéu
qua hoat dong dong thoi tao nén tang cho su d6i méi va thich Gmg ctia DN trong moi
truong kinh doanh bién dong. Mot tién dé co ban cua quan tri 1a t6 chic va phan bd
hop 1y cac nguén luc tir tai chinh, nhan luc dén cong nghé nham dat duoc hiéu qua tdi
da. Theo Fayol (1916), quan tri bao gém cac chuc nang chinh: hoach dinh, td chure, chi
huy, phdi hop va kiém soat gitp DN xéac dinh muc tiéu rd rang va thyc thi chién lugc
linh hoat. Bén canh do, quan tri con thuc déy kha nang sang tao va cai tién lién tuc dé
DN duy tri loi thé canh tranh. Mintzberg (1990) nhdn manh rang quan tri khong chi
ding lai ¢ viée ra quyét dinh ma con khuyén khich van hoa d6i méi cho phép DN thich
nghi nhanh chéng voi xu hudng thi trudng. Thuc té cho thdy cac tdp doan 16n nhu
Amazon hay BestBuy dd x4y dyng mé hinh quan tri linh hoat gitip ho din dau trong
linh vuc BLDT. Tir nhitng tién d& trén, c6 thé két luan rang quan tri 1a yéu t6 khong thé
thiéu dé DN ton tai va phat trién bén vimg.

Ban 1¢é dién tir mang lai loi ich to 16n cho DN, NTD va xa hoi nhd kha nang tdi wu
héa quy trinh kinh doanh va mé rong pham vi tiép can. Dbi véi DN, ban 1é truc tuyén
gitip giam chi phi van hanh nho loai bo cac yéu cau vé mit bang vat 1y va tang hiéu qua
quan 1y hang ton kho thong qua cong nghé sd. Theo Chaffey (2019), cac DN {ng dung
TMDT c6 thé tiét kiém tdi 30% chi phi hoat dong so v6i md hinh truyén thdng. Vé phia
NTD, ban 1¢é truc tuyén cung cép su tién loi trong viéc mua sim moi lic, moi noi déng
thoi mo ra co hoi tiép can da dang SP v61 muc gia canh tranh. Xét trén binh dién xa
hoi, BLDT thuc déy chuyén d6i sb tao viéc lam trong linh vuc cong ngh¢ va logistics
dong thoi gop phan giam phat thai nhd tdi vu hoéa chudi cung ung. Tir nhing tién dé
nay, ¢ thé két luan rang ban 1¢ truc tuyén khong chi 1a xu hudng ma con 1a dong luc
quan trong thiic ddy phat trién kinh té - xa hoi hién dai.

Thuong mai dién tir da va dang khang dinh vai tro then chét trong chién luoc ting
trudng ciia DN hién dai. Thuc tién cho théy nhiéu DN dat dugc thanh cong dang ké
nho kip thoi chuyén doi sang mo hinh BLDT, trong khi khong it don vi cham thich tmg
da dan bj loai khoi thi truong. Sy bung nd cia TMDT trong nhimg nim gan day khong
chi tao ra kénh phan phdi méi ma con gép phan tai cau tric toan dién mo hinh kinh
doanh cta DN. Theo McKinsey & Company (2022), doanh s ban 1¢ truc tuyén tai Hoa
Ky di ting hon 40% vao nim 2021 so véi nam trude d6 phan anh xu huéng mua sam
da kénh ngay cang rd nét. NTD hién dai khong con gidi han trong mét hinh thirc mua
sam truyén thong ma ngay cang doi hoi nhiing trai nghiém tich hop va lién mach gitra
céc nén tang online va offline. Trudc thuc té d6, cac DN da chu dong dua TMPT vao
trung tdm chién luoc ting trudng thong qua viéc dau tu vao ha ting cong nghé, dit lidu



NTD va hé théng chudi cung tmg linh hoat. Viéc thich img nhanh véi qué trinh chuyén doi
) khong con 1a mét lya chon chién lugec ma da tré thanh yéu cau tat yéu dé DN duy tri
ning lyc canh tranh va phat trién bén vimg. Tir d6 c6 thé khang dinh, chuyén d6i sang
BLDT khong chi 13 xu huéng ma 13 diéu kién sdng con dbi vdi DN trong ky nguyén sb. Dé
hién thuc hoa diéu nay, cac DN can chu dong dau tu vao ha tang sb, ning cao ning luc
quan tri va xay dung chién lugc kinh doanh pht hop véi yéu cau cua thoi dai.

Viéc lua chon SP phu hop 13 yéu t6 then chét giup DN thanh cong trong ban 1é
dién ti, dac biét khi thi truong truc tuyén ngay cang canh tranh. Amazon (My) va Tiki
(Viét Nam) la mdt vi du dién hinh khi khéi dau béng vi€c tap trung vao SP sach, mot
SP ¢6 nhu cau on dinh, dé tiéu chuan hoa va phu hop dé phan phdi truc tuyén. Mat
khéc, danh sach cac SP ban chay trong linh vuc BLDT phan anh rd xu hudng tiéu dung
hién dai véi sy khac biét vé& nhu cau va mic sdng giira cac thi trudng khac nhau. Cuy thé
tai My, theo Adobe Digital Insights (2022), cac SP cong nghé cao cap nhu dién thoai
thong minh, laptop, hang dién tir tiéu dung, thiét bi gia dung thong minh va phu kién
thot trang chiém wu thé. Trong khi d9, tai Viét Nam va theo Cuc TMBT va Kinh té sb
(2023) cho thiy NTD wa chudng cac SP gia ca phai chiang nhung thiét thuc, chang han
nhu dién thoai tAm trung, hang dién tr, dién may kich thudc nho, my pham, quan o
thoi trang gia ré va dd choi gido duc cho tré em.

Pic diém ctia HPM c6 tac dong sau sdc dén quan tri va quan tri BLDT, dac biét
trong bdi canh TMDT ngay cang phat trién. Thir nhét, tinh ning cong nghé cao va chu ky
d6i mai ngan (Laudon & Laudon, 2020) doi hoi DN phai lién tuc cap nhat SP va tdi uu
hoa quy trinh quan 1y kho hang dé dap ing nhu cau nang cap ciia NTD. Diéu nay dit ra
thach thirc 16n vé quan tri chudi cung tmg va kiém soat chi phi van hanh. Thu hai, dic
diém ky thuat phuc tap, dac diém vat 1y ¢o tinh tiéu chuén hoa cao va yéu cau lép dat
chuyén nghiép yéu cau cac DN ban 1é dién tir tich hop dich vu hau mai nhu bao hanh,
hudng dan sir dung qua nén tang s6, dong thoi xay dung niém tin véi KH thong qua cac
chinh sach hd trg 1 rang.

Thém nita, cic nghién ctru trude dy chua chu trong dén dic thu cia DNTM chuyén
kinh doanh HDM, mét nganh hang c¢6 nhimg déc thi riéng, tinh chat vat 1y, tinh chat kinh té,
tinh chat k¥ thuat v.v va su phu thudc vao chudi cung tmg toan cau. Cac nghién ciru hién tai
chua quan tAm dén nhitng yéu t6 nay dan dén viéc cac giai phap quan tri BLDT thuong
mang tinh chung chung va kho ap dung vao thuc té. Nghién ctiru quan tri BLDT tai cac DN
chuyén doanh HPM 14 cép thiét boi cac ddc diém riéng biét ciia SP nhu gia tri hang héa cao,
vong doi cong nghé ngan va tinh phic tap trong van hanh. Tiép can quan trj theo chiic ning
bao gom 1ap ké hoach, to chtc, lanh dao, kiém soat trong linh vuc nay doi hoi sy tity chinh
dac thu nhu 13p ké hoach phai dya trén vong doi ngrfm va sy d6i méi nhanh; t6 chirc can chu
trong chudi cung ting va bao quan SP ky thuat cao; linh dao phai thiic day doi ngii am hiéu



cong nghé; kiém soat yéu cau chinh xac dé han ché rui ro vé hu hong va chi phi cao. Diéu
nay khang dinh tm quan trong ctia quéan tri chuyén sau dé nang cao hiéu qua kinh doanh va
TNKH.

Tiép theo, trong bdi canh dia ban Ha Noi 1a noi tap trung dong dan cu, c6 muc thu
nhap binh quan dau nguoi cao va ty 18 tiép cin cong nghé thong tin vuot trdi so voi mit bang
chung ca nudc. Ha Noi la dia phuong ding tha hai ca nude vé chi sé sin saing TMDT cang
cho thdy tdm quan trong ctia viéc nghién ctru chuyén sau vé quan tri BLDT. Theo Téng cuc
Théng ké (2022), Ha Noi 1a mot trong nhiing thi truong tiéu thy hang dién may 16n nhét ca
nude véi toc do tang trudong doanh thu tir TMDT dat khoang 20-30% mdi nam. Tuy nhién,
cac DN tai day van dang d6i mat véi nhiéu kho khan trong viée chuyén doi s6 va ap dung
cac giai phap quan tri BLDT hién dai cho mat hang HDM.

Qua khao sat thuc té cho thdy chi 27% DNTM c6 quy trinh hoach dinh ngan sach
BLDT bai ban vao nam 2021 mot ty 1¢ rat thép; mat khac muc d§ canh tranh ngay cang
cao tir cac san TMDT nhu Shopee, TikTok Shop, noi chiém t¢i 25% doanh s6 nganh
HDM (Metric, 2024). Bén canh do, khoang 50% chua xay dung bo tiéu chuin kiém soat
BLDT theo chudn quéc té, va 40% con thiéu bd phan chuyén trach vé TMDT. bic biét, ty
1¢ nghi viéc trong luc luong BLDT dao dong 10-30%, phan anh sy yéu kém trong cong tac
lanh dao va dai ngd; nhiéu DNTM chuyén kinh doanh HPM quy mé 16n chi chu yéu tap
trung vao cac phuong thirc ban 16 truyén thdng nén c6 thé sé& thiéu kinh nghiém quan tri
BLDT (Levy et al, 2022). Cac DNTM c6 quy md vira va nho khéng ¢ nhiéu kinh nghiém
quan tri BLDT do han ché vé ning lyc tai chinh, quy mé nhan sy va cong nghé va kinh
nghiém quan 1y. Vi vy, cac DNTM chuyén kinh doanh nganh HDM can phai tim ra duoc
thanh cdng, han ché va nguyén nhan ciia quan tri BLDT, tir d6 dé xuit mot s giai phap va
kién nghi quan trong mang tinh thyc tién cao dé quan tri BLDT. Néu cic DNTM tim hiéu
duoc nguyén nhéan va ing dung duoc cac dé xuét dé giai quyét cac kho khin cua hoat dong
BLDT thi doanh thu cting nhu hi€u qué ctia quan tri BLDT cua cac DN chuyén kinh doanh
mat HPM sé duogc cai thi¢n dang ké so voi hién tai.

Chinh vi tinh cép thiét vé& Iy thuyét va thyuc tién néu trén, nghién ctru sinh da chon dé
tai “Qudn tri bdn lé dién tir tai cic doanh nghiép thwong mai chuyén kinh doanh
hang dién mdy trén dia ban Ha Ni” dé nghién ciru. Tac gia ky vong nhimg két qua nghién
ctru ctia ludn 4n co thé dong gop ca gia tri vé thyc tién va 1y luan dong thoi gop phan nang
cao hiéu qua cia BLDT nganh HPM trén thi truong Viét Nam noi chung va tai thi truong
Ha Noi noi riéng.

2. Tong quan tinh hinh nghién ctru
2.1 Cdc cong trinh nghién ciru lién quan dén qudn tri ban Ié va qudn tri bdn Ié dién tiv

Quan tri ban 1¢ 1a mot Iinh vyc nghién ctru lién nganh, hoi tu gitta quan tri kinh

doanh, marketing, hanh vi nguoi tiéu dung va cong nghé thong tin. Trong hon bén thap



ky qua, linh vuc nay di trai qua nhitng budc tién dang ké, tir mé hinh truyén thong tap
trung vao quan ly ctra hang vat 1y sang hé sinh thai ban 1¢ da kénh véi sy tac dong sau
sdc cta sb hoa va dit liéu 16m.

Theo Levy et al., (2023), quan trji ban 1é bao gdm toan bd cac hoat dong lién quan
dén viéc lap ké hoach, t6 chirc, diéu hanh va kiém soat hé théng ban 1é nham tao ra gia
tri cho khach hang va lgi nhuan cho doanh nghiép. Cac tac gia nhan manh vai tro trung
gian then chét giita san xudt va ngudi tiéu ding (Levy et al., 2022). Cong trinh
Retailing Management cta nhom tac gia nay duogc xem 14 gido trinh chuan toan cau, co
tinh hé théng cao va dugc cap nhat lién tuc dua trén xu hudng thi truong thuc té.

Vé mat hanh vi, nghién ctru kinh dién ciia Kotler va Keller (2016) véi cong trinh
“Marketing Management” cung cap khung 1y thuyét viing chic vé qua trinh ra quyét
dinh mua sam, trong d6 nhan manh vai trd ctia moi trudng ban 1é bao gom yéu t6 vat 1y
(mit bang, thiét ké, chi dan mua hang) va yéu té phi vat 1y (chat lwong dich vy, hinh
anh thuong hiéu) trong viéc dinh hinh nhan thtc va hanh vi nguoi tiéu dung. Cac khai
niém nhu bau khéng khi hoic méi trudng mua sim (Mehrabian & Russell, 1974) va
dich vu (Bitner, 1992) tiép tuc dugc Gmg dung va mé rong trong bdi canh ban 1é hién
dai, dac biét trong thiét ké trai nghi¢m tai ctra hang thong minh.

Cong nghé ciing 1a hudng nghién ctu then chét, Brynjolfsson, Hu, va Rahman
(2013) da ching minh rang viéc tich hop cong nghé s cu thé 1a Al va hé thong dé xuat
cé nhan hoa co thé gitip ting doanh thu ban 1¢ thong qua viéc cai thién ty 1& chuyén doi
va long trung thanh khéach hang.

Vé quan tri ban 1¢ dién tu, tiép can quan tri BLDT nhu mot hé théng ky thuét va
quéan tri tich hop: quan tri BLDT 1a su két hop giita ha tang cong nghé va quy trinh
quan tri, trong do tinh lién két dir lidu va kha nang mo rong hé thong 13 hai yéu té cot
I6i. Cong trinh nghién ctu cua Laudon va Traver (2022) trong E-commerce 2022:
Business, Technology, Society thiét 1ap khung phan tich “Céng ngh¢, kinh doanh, xa
h6i”, khang dinh rang thanh cong ciia mot doanh nghiép ban 1¢ dién tar khong phu
thudc vao cong nghé don 1é, ma vao kha ning tich hop dong bo giita hé thong quan 1y
don hang, quan 1y quan hé khach hang (CRM), va phén tich hanh vi. Quan diém nay
dugc cing ¢b boi nghién ctru cia Rigby (2011) mdt trong nhitng cong trinh duoc trich
dan nhiéu vé ban 1¢ dién tir khi dua ra khai niém “bénh xe ban 1¢ dién tir da kénh”,
trong d6 15 trung tam 1a hé thng dir liéu tap trung, con cac kénh (web, di dong, xi hoi,
yéu té vat 1y) chi 1a 16p tiép xuc. Rigby (2011) cho rang cac DN dat mirc do tich hop
dir liéu cao thi c6 thé dat toc do ting truong doanh thu cao.

Hall (2022), Agitha & Dahlan (2023), va Zou (2024) tiép can tir goc do chuyén hoa
quan tri ban lé truyén thong dé dap tmg méi truong BLDT. Hall (2022) cung cap khung thyc



hanh cho viéc van hanh cira hang truc tuyén, trong do cac chirc ning ¢t 161 nhu quan Iy ton
kho, dinh gia, chim séc khach hang va toi wu danh muc san pham van giit vai tro trung tam,
nhung duge “sd hoa” thong qua cac cong cu Ky thuat s (SEO, email marketing, hé thong
thanh toan tich hop). Nghién ctiu nhan manh rang quan tri BLDT khong thay thé ma mo
rong cac nguyén tac quan tri ban ¢ truyén théng sang moi truong phi vat 1y. Bong quan
diém, Agitha va Dahlan (2023) chi ra rang, ngay ca trong mdi truong tryc tuyén, cac yéu td
“phi k¥ thuat” nhu niém tin va cam nhan an toan vén 1a nén tang caa quan tri quan hé khach
hang trong ban 1é truyén thdng van 12 yéu tb then chét quyét dinh hanh vi mua, dic biét voi
san pham co gié trj cao. Trong khi d6, Zou, 2024), qua phan tich béi canh Trung Qudc, lam
rd qué trinh chuyén d6i md hinh ban hang tir “tap trung vao ctra hang” sang “tap trung vao
hanh trinh khach hang”, trong d6 quan tri ban ¢ truyén thong duoc tai cau trdc khong chi vé
céng nghé ma ca vé tu duy chién luge: dinh gia linh hoat theo dir liéu, ton kho duoc diéu
phéi theo thoi gian thyc, va doi ngii ban hang chuyén tir vai trd giao dich sang dong hanh trai
nghiém (Zou, 2024).

Nadeem (2024), Badrea et al. (2024), va Sagar (2024) d& xuat mot md hinh quan tri
BLDT va da kénh nhu mét hé thdng tich hop, vuot khoi logic “bd sung kénh” dé huéng toi
su lién mach va c& nhan héa quy md 16n. Nhém tac gia thdng nhat quan diém rang: béan Ié da
kénh hiéu qua khdng phai Ia sy hién dién dong thoi trén nhiéu kénh, ma Ia kha niang dong bo
dir liéu, quy trinh va trai nghiém xuyén kénh (Nadeem, 2024; Badrea et al., 2024). Bac biét,
Nadeem (2024) va Badrea et al. (2024) cing nhan manh vai tro ciia ha ting cng nghé (tri
tué thdng minh nhan tao, dir liéu lon, internet két ndi van vat) nhu xwong séng caa quan tri
bén 1¢ hién dai, cho phép phan tich hanh vi KH theo thoi gian thyc, du bao nhu cau chinh
xac, va thiét ké twong tac ca nhan hoa, didu khong thé dat duoc trong mé hinh quan tri phan
tan theo kénh. Sagar (2024) b sung luan diém kich thich hanh vi, khi chi ra rang chuyén doi
s6 khdng chi thay ddi cach thire ban, ma con dinh hinh lai ky vong cta nguoi tiéu dang: téc
d6 phan hoi tac thi, dich vu cham séc khach hang tu dong (chatbot, tu dong goi ), va trai
nghiém mua sim gan véi noi dung (livestream, thuong mai x4 hoi) dang tro thanh tiéu chuan
mai, budc doanh nghiép phai tich hop quan tri ban lé vai quan tri noi dung va khach hang
dién tr (Sagar, 2024).

Tong quan cac cong trinh trong nudc cho thay xu hudng rd rét: tir nhiing nghién ctu
mang tinh mé ta ban dau, dan chuyén sang cac phan tich c6 chiéu sau vé cau trdc quan tri, hé
sinh théi hd tro va phan tng thich nghi trong béi canh dic tha vé quan tri ban 1¢, quan tri ban
I¢ dién tr, quan tri ban I¢ dién tir hang dién may.

Tiép can chic nang quan tri: Quan tri ban Ié dién tir nhu mot hé thdng van hanh c6 cau
tr(ic: bao gom cac cong trinh cia Hoang Cao Cuong (2022) va Phiing Thé Hing & Ngb
Quang Truong (2022), trong d6 trong tam 1a viéc ap dung khung chiic nang quan tri truyén
thdng bao gém hoach dinh, t6 chic, lanh dao, kiém soat vao méi truong ban hang truc tuyén.



Pay 1a hudng tiép can mang tinh truyén thong khi di sau vao chirc niang cta quan tri, dong
thoi nghién ctru doi tugng trong bdi canh ban hang tryc tuyén thdng qua cac cong cu quan tri
da duoc kiém chang. Cu thé, Hoang Cao Cuong (2022), trong luan &n tién si vé Tap doan
Viettel - mot doanh nghiép c6 ning luc cong nghé cao da hé thong hda khéi niém “quan tri
ban hang truc tuyén” nhu mot cau trdc quan tri chi dong, trong do:

Nghién cu T chic phan anh qua mé hinh “doi dac nhiém s6” va kién tric to chtc
linh hoat; Lanh dao gan voi ning luc 1anh dao chuyén doi), dic biét trong viéc thay doi tu
duy nhan su tir “ban hang” sang “tao trai nghiém”; Kiém soat duoc s6 hda thdng qua bang
theo ddi theo thoi gian thuc, phén tich hanh vi va canh bao rui ro tu dong. Nghién ciu khong
chi mang tinh dién hinh, ma con dé xuit mé hinh diéu chinh chtic ning quan tri theo cap do
truong thanh sb - mot dong gop 1y thuyét c6 gid tri, di con han ché & tinh khai quat do bodi
canh nghién ctu tap trung vao mot DN 12 tap doan vién théng 1on, chua phan anh day du dic
thu caa DN ban Ié c6 quy mé nhod hon va cac nganh nghé bén 1é khéc.

Cung huéng tiép can, Phing Thé Hung va Ngb Quang Trudng (2022) mé rong phan
tich sang nhém doanh nghiép bén 1¢ vira va nho, qua khao sat tai TP. H6 Chi Minh va Ha
Noi. Nghién ctiu xéc nhan rang: du nhan thic vé vai trd cia TMDT da cai thién, phan I6n
SMESs van van hanh theo logic “ban hang trén nén tang” chtr chua thyc sy xay dung “chuc
ning quan tri $6”. Mirc d6 hai 1ong cuia khach hang khong twong quan manh véi doanh thu,
ma phu thudc vao kha ning kiém soat quy trinh sau ban (giao hang, d6i tra, phan hdi) - yéu
t6 thuong bi xem nhe trong cac mo hinh hoach dinh ban dau. Phét hién nay bo sung quan
trong vao md hinh quan tri tiép can chirc ning cua quan tri, cho thdy trong bdi canh cac
doanh nghiép vira va nho hién nay thi chirc ning kiém soét chir khdng phai hoach dinh la
chirc ning then chdt dé dat hiéu qua ban dau.

Tiép can hé sinh thai hd tro: Quan tri ban 1¢ dién tir nhu mot nd luc hé théng, khong
thé tach roi ha tang dich vu. Tiép can caa Chir B4 Quyét (2013), Nguyén Xuan Thay (2016),
va Pham Thu Huong (2021) nhin manh rang hiéu qua quan tri ban I¢é dién tir khong chi phu
thudc vao nang luc ndi tai cua DN, ma con b rang budc boi chat lugng cia hé sinh thai hd
tro. Pay 1a tiép cAn mang tinh “thé ché - ha tang”, phu hop véi bdi canh cac nén kinh té dang
phét trién, noi ning luc ca nhan doanh nghiép thuong bi gidi han boi méi trudng vi mé.

Chir B4 Quyét (2013) la cong trinh tién phong tai Viét Nam khi hé théng hda bon try
cot dich vu hd tro: (i) thanh toan dién tu, (ii) logistics so, (iii) dich vu tu van va CSKH truc
tuyén, (iv) marketing sé va ching minh rang su phéat trién khong dong déu gitra cac tru cot
di tao ra “nghich Iy TMPT”: nhiéu doanh nghiép co website, nhung khong thé hoan tat
vong khép kin “mua, thanh toan, giao hang & hau mai”. Luan an dé xuit mé hinh “dich vu
hd tro theo cap do”, trong d6 nha nude dong vai trod xuc tac ban dau (théng qua quy chuan,
hoac thir nghiép phép ly), con doanh nghiép tu nhan chu dong cung tng dich vu chuyén sau.
Du duoc thuc hién tir ndm 2013, nhiéu chan doéan cta tac gia nhu sy phu thudc vao vi dién tur



don 1¢, thiéu lién théng dix liéu van chuyén van con dang dén thoi diém hién tai.

Nguyén Xuén Thuy (2016) mé rong goc nhin sang khung ving, khi phan tich TMDT
trong céc doanh nghiép dich vu tai khu vuc kinh té trong diém mién Trung mét viing c6 tc
d6 s6 hda cham hon so vé6i hai dau dat nude. Nghién cau chi ra rang rao can dia ly khdng
con 1a yéu té ky thuat, ma 1a yéu té hé sinh thai: thiéu trung tdm logistics tap trung, thiéu doi
ngt ky thuat s6 tai chd, va dic hiét, thiéu cac “diém neo” nhu truong dai hoc, trung tam khoi
nghiép dé lan toa ning luc sb. Pay 1a mot dong gop quan trong trong viéc lam rd tinh bat doi
xung Vé ha tang sb gitra cac vung 1a yéu t6 thuong bi bo qua trong cac mé hinh quan tri
chuan.

Pham Thu Huong (2021) nghién ciiu vé “céc nén tang bén Ié truc tuyén: thuc trang va
mot s6 Van dé dit ra”. Bai bao dé cap dén sy 16n manh cia TMDT gin lién véi su két nbi
NTD va phat trién ciia cac nén tang sd. Tap trung vao vai trd trung gian caa cac nén tang sb
(Shopee, Lazada, Tiki) nhu “hé sinh théi thu nho”, noi DN vira va nhé c6 thé tiép can ha
ting céng nghé, thanh toén, logistics va marketing trong mét goi tich hop. Tuy nhién, nhuoc
diém 1a c6 su phu thudc chién luoc khi DN “thué toan bo hé sinh thai”, DN mat kiém soét di
litu KH va bi rang budc bai chinh sach phi, thuat toan dé xuét, va quy tic xir phat cia nén
tang.

Tiép can bdi canh chuyén déi: Quan tri béan 1é dién tir nhu mét phan ung thich nghi
trong diéu kién bat dinh gém Nguyén Minh Phuong & Vii Xuan Truong (2021), Nguyén
Xuan Minh va cong su (2022) tiép can quan tri BLDT nhu mot qué trinh hoc hoi va thich
nghi trong diéu kién cli séc ngoai sinh, dic biét 1a dai dich Covid-19. Pay 1a tiép can mang
tinh “hién twong, lich sir”, khi xem chuyén d6i sé khong phai 1a lua chon chién Iugc, ma la
phan tng sinh ton tai thoi diém bién dong.

Nguyén Minh Phuong va Vii Xuan Truong (2021) phan tich sy thay doi tu duy tir
“kinh doanh truyén théng va bd sung online” sang “kinh doanh l4y online lam trung tam”
mat budc chuyén vé nhan thirc mang tinh budc ngoat. Nghién ciu “giai phap ddy manh béan
hang truc tuyén ¢ Viét Nam” dé cap dén tinh hinh Covid-19 da lam thay dbi xu hudng tiéu
ding dé mdi truong kinh doanh truc tuyén biing né. Kinh doanh truc tuyén da lam thay doi
tu duy ctia cdc DN va NTD ¢ Viét Nam va la dong huc hitu ich cho cac DN trong thoi dai 4.0
nén thay doi tu duy, hanh dong dé hinh thirc kinh doanh truc tuyén phat huy duoc gia tri va
bén viing. Tuong tw, Nguyén Xuan Minh va cong su (2022) véi nghién ctu “Tiép can khach
hang truc tuyén cua cac doanh nghiép bén Ié hang tiéu ding tai Thanh phd H6 Chi Minh
trong diéu kién dai dich Covid-19”. Nghién ciru tap trung phan tich sy thay d6i nhanh
chong trong hanh vi tiéu dung ciing nhu nhimg diéu chinh chién lugc ciia cac doanh
nghiép ban 1é. Két qua cho thay su dich chuyén manh mé sang cac kénh truc tuyén, qua
dé phan anh vai tro ngay cang quan trong ctia cac nén tang s6 trong vi¢c duy tri twong
tac khach hang va dam bao hoat dong kinh doanh trong giai doan khung hoang.



Ngoai céc nghién ciu khoa hoc vé Iy thuyét, cac gido trinh,... cac to chic va co quan
Nha nude ciing tién hanh cac khao séat thong ké vé phét trien TMDT, xay dung ké hoach
phat trién TMDT. B Cong thuong (2005, 2010, 2015, 2020, 2024) da xay dung cac ké
hoach phét trién TMBT Viét Nam trong cac nam 2005, 2010, 2015, 2020 va gan day nhat la
ké hoach phét trién tong thé 2026-2030.

2.2. Cdc céng trinh nghién ciru lién quan dén bén 1é hang dién mdy

Nghién ctru vé ban 1¢é HPM va HPM da chuyén dich manh mé trong hai thap ky
qua, tir tiép can truyén thong (gia ca, phan phdi, chic ning san phdm) sang mot hé sinh
thai lién nganh, tich hop sdu giira hanh vi tiéu dung s, quan tri chudi cung (mg bén
vitng, va thiét ké thong minh dua trén cong nghé so.

Mot 13, hanh vi thay thé va nhan thic gia tri: Mot s6 nghién ctru nén tang giai
thich dong lyc mua sim/thay thé HDM xudt phat tir nhu cau va cam nhan ctia NTD,
trong d6 ky vong vé hiéu suit cong nghé va cam nhan 15i thoi chirc ning tic dong
manh hon tudi tho thuc té hay chi phi bao tri dén quyét dinh loai bo san pham (Offer &
Walasek, 2009). Nghién ctru ndy danh ddu budc chuyén tir mé hinh k§y thuit sang mo
hinh tdm 1y hanh vi, cho thdy NTD khong chi phan tng v6i hu hong, ma véi cam giac
lac hau, mogt hién tugng dugc goi la hao mon tri gidc. HE qua 1a vong doi san phém
ngay cang ngén, bat chép tién bo vé do bén vat 1y, tao ap luc Ién hé théng quan ly chét
thai dién tir. Trong bdi canh ndy, cac nha nghién ctru nhu Duch-Brown et al. (2017) va
Agrawal & Gulhane (2024) bd sung bang chimg thyc nghiém rang kénh truc tuyén lam
tram trong thém xu hudng nay nho kha ning so sanh gia, tinh ning va danh gia xa hoi
thoi gian thuc khién nguoi tiéu ding dé nhan dién “khoang cach hiéu sut” giita san
pham hién c6 va mau méi, du chénh 1éch thyc té c6 thé khong dang ké. Nhitng nghién
ctru trén da 1am rd vai tro trung tdm cia cac yéu t6 tam 1y, didc biét 1a cam nhan 15i thoi
chire ning va ky vong hiéu sut trong thiic ddy hanh vi thay thé HDM, dong thoi chi ra
tac dong khuéch dai ciia moi truong truc tuyén; tuy nhién, van con thiéu ving khung
phan tich tich hop giita dong co nhéan thirc, bdi canh kénh phan phdi (ban 1é truyén
thong vs. BLDT) va yéu t6 van héa, thoi quen va hanh vi tiéu ding dan dén khoang
tréng trong viéc giai thich sy khac biét hanh vi tiéu dung giita cac qubc gia.

Hai 14, tiép cén vé tai san thuwong hiéu va trai nghiém sd: Vai tro trung tim cta
mdi trudng sd trong xay dung 1ong trung thanh. Trong bdi canh canh tranh gia ting, tai
san thuong hiéu cua cac hé thong ban 1¢ dién may duoc xac dinh ngdy cang boi trai
nghiém khach hang trén nén tang sb, chir khong chi bdi quy mé cira hang hay danh
muc san pham. Nguyén Thu Huong (2020), trong nghién ctru dinh tinh két hop véi
dinh lugng tai Vi¢t Nam, da xac 1ap mo hinh do luong tai san thuong hi¢u siéu thi di¢n
may dua trén bon thanh t6 ¢t 18i: nhan dién thuong hiéu, chét lugng cam nhén, sy lién
két cam xtc, va long trung thanh hanh vi, trong do chét lugng dich vu truc tuyén (giao
dién website, tdc d6 phan hoi chatbot, @ minh bach thong tin k¥ thut) va mtc do
tuong tac trén mang xa hoi (tan suat phan hoi, tinh ca nhan hoa ndi dung) dong vai tro
trung gian quan trong. Cung hudng nghién ctru nay, c6 Etrata et al. (2022), khi chi ra



rang nén tang nhu Facebook, TikTok va YouTube khong chi 1 kénh tiép thi, ma 1a
khong gian xay dung méi quan hé thuong hiéu lién tuc, noi nguoi tiéu diung danh gia
d6 “that” (authenticity) va “gan giii” (approachability) ctiia thuong hiéu qua ndi dung do
nhan vién hodc dai st thuong hiéu tao ra. Cac nghién ctru nay dong thuan rang, trong
nganh HPM noi c6 thong tin bat can xtng thong tin cao, trai nghiém sd minh bach,
gido duc va tuwong tac hai chiéu 13 yéu t6 khac biét hoa then chdt. Cac nghién ctru da
lam 1o vai tro trung gian cua trai nghiém KH dac biét qua giao di¢n, tuong tac va noi
dung trén MXH; cach thirc dinh hinh tai san thuong hi€u va long trung thanh trong
nganh HDM; tuy nhién, nghién ctru vé thwong hiéu tip trung nghién ctru vé tai san
thuong hiéu trong nganh HPM va xay dung thuong hiéu thong qua cac nén ting MXH,
chtr chua tap trung vao nghién ctru vé BLDT hodc quan tri BLDT.

Ba 13, mo hinh ban 1¢ da kénh va cong nghé tiép thi. Su chuyén dich tir don kénh
sang da kénh rdi dén toan kénh da 1am thay d6i ban chét cua “dinh dang ban 16”. Balija
va Carpenter (2010), du dugc thuc hién trong giai doan so khai cta thwong mai dién tir,
da cho réng su tién 191, gia canh tranh va khéa ndng so sadnh san phém la ba dong luc cbt
16i thiic day ngudi tiéu dung chuyén sang kénh truc tuyén, ddng tinh véi két ludn nay
Duch-Brown et al., (2017) va Agrawal & Gulhane (2024). Tuy nhién, nghién ctru méi
nhat nhin manh xu huéng tich hop dich vu vao san pham trong d6 siéu thi dién may
khong con don thuan 1a noi giao dich, ma la céng vao h¢ sinh thai gia tri: lép dat, bao
tri dinh ky, nang cap phan mém, va chuong trinh ddi cii iy méi (trade-in). Ramya va
Rao (2024); Raden Mas va Puspita (2024) m¢ rong khung nay qua nghién ciru vé tri
tué nhén tao, khi AI khong chi t6i wu hoa 4P truyén théng (vi du: diéu chinh gia dong
theo ciu, c4 nhan héa goi ¥ san pham), ma con dinh hinh lai quy trinh va trai nghiém
thuc té, vi du nhu chatbot k¥ thuat hd tro lya chon thiét bi dua trén nhu cau ho gia dinh,
hodc mo phong thuc té 4o ting cudng (AR) dé xem kich thude 10 vi song trong khong
gian bép that. Nhu vay, HDM ngiy nay dugc dinh nghia khong chi boi dic tinh ky
thudt, ma bdi kha nang tich hop vao hé sinh thai dich vu thong minh. Cac nghién ctru
hién c¢6 d3 1am rd sy tién hoa cua md hinh béan 1é dién may tur don kénh sang toan kénh,
déng thoi nhan manh vai trd cua cong nghé (Al, AR, hé sinh thai dich vu) trong vi¢c tai
dinh nghia gia tri khach hang; tuy nhién, van con thiéu ving nghién ciru thuc nghiém
mang tinh bdi canh, ddc biét 1a tai thi truong dia phuong nhu Ha Noi (Viét Nam), vé
mirc d6 ap dung, hiéu qua va rao can trong quan tri BLDT bao gdm ca ning luc cong
nghé, chuyén doi to chirc va hanh vi nhan sy trong cic DNTM chuyén doanh HDM.

Bon 13, tiép can vé quan 1y vong doi san pham va kinh té tuan hoan: Vai tro trung
tdm cua nha ban 1é trong chudi cung ing nguoc. Mot sé nghién ctru ngdy cang dugc
quan tdm tap trung vao quan Iy vong doi san phdm va kha ning hién thuc héa kinh té
tuan hoan (trong nganh HDM). Dindarian et al. (2012), qua nghién ctru dién ctru 10 vi
song tai Anh, chi ra mot nghich Iy nghiém trong: nhiéu thiét bi tra lai hoic loai bo van
c6 kha nang tai sir dung nguyén trang hodc sau sira chita toi thiéu, nhung thiéu co ché
thu gom hiéu qua va khung dinh gia chat luong khién chiing bi chuyén sang tai ché co
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hoc chi thu hoi dudi 30% gia tri vat li¢u. Nghién ctru chi ra réng, hoat dong tai sur dung
mang tinh ty phat va khong bén vimg. Dé giai quyét van dé nay, Savaskan et al. (2004)
dé xuat mo hinh “thu gom do nha ban 1& quan 1y”, trong d6 cic diém ban nhd mat do
phan bd va tiép xtc truc tiép véi ngudi tidu dung trd thanh nat trung tdm trong chudi
cung ung vong kin. Khi tich hop véi cong cu sé (md QR, blockchain theo ddi SP) va
mo hinh dich vu nhu 1iy va bao hanh, nha ban 1¢ c6 thé dong thoi nang cao tai san
thuong hi¢u, giam chi phi thu gom nguoc (tan dung logistics hién c6), va tao doanh thu
tir dong san pham tai san xuét, diéu nay dugc Ferrer & Swaminathan (2009), Guide &
Van Wassenhove (2009) chimg minh 1 kha thi néu 4p dung phan biét thwong hiéu phu
va bao hanh ngang bang san phim médi. Cac nghién ctru hién c6 da thiét 1ap co so 1y
thuyét va mo hinh kha thi cho vai trd trung gian chién lugc ctia nha ban 1é trong chudi
cung tmg nguoc va kinh té tudn hoan, dic biét qua co ché thu gom do nha ban 1¢ dan
dat va tich hop cong nghé s; tuy nhién, cac nghién ctru ndy con thiéu bang ching thuc
nghiém vé muc do sin sang, kha ning van hanh, kha ning 4p dung cho nganh hang
dién may tai thi truong dic thu, din dén khoang tréng trong viéc chuyén hoa Iy thuyét
kinh té tuan hoan thanh chién lugc quan tri BLDT kha thi tai dia phuong.

Nam 1, tiép can vé ban 1¢ da kénh, véi cac dong gop nén tang tir Verhoef,
Kannan va Inman (2015), khi céac tac gia nay phan tich su chuyén dich tir ban 1¢ don
kénh sang da kénh va sau nay 1a toan kénh (omnichannel), dong thoi chi ra vai tro then
chdt cua viée tich hop kénh trong viée tao gia tri cho KH. Cao va Li (2015) cung cap
bang chimg thuc nghiém vé tac dong tich cuc cua tich hop chéo kénh (cross-channel
integration) lén tang trudng doanh thu, trong khi Lemon va Verhoef (2016) m& rong
khung 1y thuyét vé TNKH doc theo hanh trinh mua sdm, nhdn manh tinh dong va lién
kénh ciia trai nghiém nay. Nghién ctru ctia Neslin va cong su (trich dan trong Cao & Li,
2015) da dé xuat ma tran “do co gidn chéo kénh” nhu mot cong cu phan tich hé thdng
anh hudng qua lai gitta cac kénh. Vé mat thuc tién, Keshari, Seth va Jha (2023) téng
hop kinh nghiém tai An Do, cho thiy da kénh 1a budc chuyén tiép thiét yéu trude khi
doanh nghiép tién t6i mo hinh toan kénh; déng thoi, ho phan bi¢t rd6 cac mo hinh da
kénh, lién kénh (cross-channel) va toan kénh dua trén mirc d6 tich hop dir liéu, quan tri
tap trung va tinh lién mach trong trai nghiém. Cac nghién ctru tiép theo ctia Chang & Li
(2022) tiép tuc phat trién thang do dinh lugng vé “trai nghiém lién mach”, lam rd hon
ban chit va ciu tric cia gia tri do tich hgp kénh tao ra. Nhin chung, dong nghién ctu
vé ban 1¢ da kénh hién rat da dang, nhung van ton tai khoang trong trong bdi canh dic
thu nganh HBM va khu vuc Ha Noi.

Sé&u 13, tiép can nghién ctru vé& logistics trong ban 1¢, dic biét 1a logistics dién tir (e
logistics) va chudi cung tmg HPM c6 cic nghién ciru nén tang nhu Klumpp va Jasper
(2008), nhom tac gia da xac 1ap vai tro then chét cua logistics tich hop trong moi
truong TMDT, nhan manh rang hiéu qua logistics khong chi nam & t6i vu van hanh ma
con & kha niang hd trg KH da kénh. Vi dac tht HDM - san pham cong kénh, gia tri
cao, yéu cau lap dat va bao hanh phuc tap, nghién ctiru cia Wang va Wei (2014) chi ra
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rang logistics khong chi 13 khau hau cin ma 13 yéu té cdu thanh ning luc dich vu cdt
18i, ddc biét qua cac chirc nang nhu giao hang kém lap dat, d6i tra tai nha va tich hop
hé théng thong tin v6i kénh ban. Trong khi d6, Li-Hsing Shih (2001) nhan manh vai trd
cua logistics ngugc trong nganh nay tai Pai Loan dé xur 1y thiét bj hong hoc, ban lai,
dap Gmg yéu cau bén virng va tuan thu cac quy dinh.

Bay 14, tiép can vé chuyén d6i sb: chuyén doi sé dang tai cdu trac sau sic chudi
gia tri ban 1¢, nhiéu nghién ctru d3 chi ra rang vi thé trung gian truyén thong cua cac
nha ban 1é ¢6 dinh dang bi x6i mon do sy trdi diy cua cac nén tang s6 va cAc nha san
xudt tich hop kénh truc tiép (Reinartz, Wiegand, & Imschloss, 2019). Nghién ctru cta
Reinartz, Wiegand, & Imschloss, 2019 x4y dung khung phén tich nim ngudn tao gia tri
méi: ty dong hoa, ca nhan hoa, cong nghé nhling, twong tic va minh bach 1am nén tang
cho su dich chuyén quyén luc giao tiép voi khach hang tir nha ban 1é sang nén tang vi
du nhu Amazon, Alibaba hoac thuong hiéu (qua thiét bi ToT va ung dung). Mac du
Zhang, Gu, & He (2024) da chting minh vai trd trung gian ctia kha ning tai ciu hinh
chudi cung tmg (SCR) giita chuyén d6i s6 va hiéu suét, nhung chua két néi SCR voi
trai nghiém khach hang. Wang va cong su (2022) nhin manh phan tich dir liéu 16n
cung cap nén tang kha thi cho viéc xay dung co ché phdi hop trong chudi cung tng
dich vu BLDT, nhét 13 khi nhu cau thi trudng bién dong va tinh khong chic chin cao.
Trong nganh hang dién may, Suh (2025) dé xuat khung Customer Experience Journey
(CEJ) két hop vé6i phan tich hanh vi twong tac da chiéu (RFV: Recency—Frequency—
Volume), stt dung cac thuat toan nhu NMF va phin cum phan cip dé phat hién cac
phan khic khéach hang dya trén dit liéu xuyén sudt hanh trinh, tir khdm phé, mua sim
dén str dung va bao tri vuot qua gidi han cia RFM truyén thong. Nghién ctru cta
Yassine va cong su (2019) minh hoa céach IoT va big data dugc ing dung trong quan ly
ning lugng thiét bi gia dung thong minh, qua d6 mé ra kha ning két ndi dir liéu van
hanh thuc té vao hé théng quan tri ban Ié.

Cubi cung, tiép can vé khung phap 1y va chinh sach diéu chinh hoat dong TMDT:
BLDT va HPM cho thay mot khoang trong dang ké giira tc do phat trién ctia mo hinh
Kinh doanh s6 va tién do hoan thién hé thong phap 1y twong Gmg. Cac nghién ctru gan
day nhu Biiyiiksagis (2022) chi ra sy ton tai cua 156 hong phéap 1y khi nguoi tiéu dung
mua hang qua nén tang ban I¢ dién tir ddc biét tir bén thir ba gdp rui ro vé an toan san
pham nhung khong thé kién nha san xuit nudc ngoai. Dong thoi, Ge (2023) canh bao
rang muc do bao vé nguoi tiéu dung van chua tuong ximg véi quy mé giao dich, dic
biét khi dir liéu c4 nhan va thanh todn bi ro ri do thiéu quy dinh bat budc vé an ninh
mang va minh bach thuit toan. Nghién ctru cia Al Daboubi va Alghaiwi (2022) nhin
manh rang cac qudc gia dang phat trién cdn xay dung chinh sach giam st cira hang
tryc tuyén dya trén nguyén tic accountability va traceability, trong d6 yéu cau bat budc
vé s0 sach, dang ky thuong mai dién tir va co ché khiéu nai xuyén bién gi6i 1a nén tang
thiét yéu.
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2.3. Cdc céng trinh nghién civu vé cdc yéu té anh hwong dén quan tri ban Ié dién tiv

Quan tri BLDT dang trd thanh mot chi dé nghién ctru trung tim trong linh vuc
TMBD va quén tri hién dai, dac biét khi chuyén doi s6 lam thay doi can ban cau tric van
hanh, twong tac KH va mo hinh canh tranh (Verhoef et al., 2021; Rigby, 2011). Vi¢c
nhan dién va phan tich cac yéu td anh huong dén hidu qua quan tri ban 1 dién tir 1a nén
tang dé DN xay dung nang luc thich nghi va phat trién bén viing (Lemon & Verhoef,
2016; Zou, 2024).

i) Yéu t6 moi truong vi méd

Céc nghién ctru qudc t& nhat quan chi ra ring moéi trudng vi mo cé tac dong hé
thong dén kha ning quan tri BLDT. Vé phap 1y, su thiéu dong bo hodc cham tré trong
khung chinh sach dac biét trong céac linh vuc nhu bao vé¢ dir lidu, thué TMDT va trach
nhiém nén tang 1am gia tdng rai ro tudn tho va han ché dau tu chién lugc (UNCTRAL,
1996; OECD, 1994; Hill, 2013; Abdulhadi M. Alghamdi). Trong bdi canh Viét Nam,
mac du hé théng phap 1y da duogc cai thién qua cac van ban Luat va cdc Nghi dinh
52/2013/NB-CP, 85/2021/ND-CP v.v. van con khoang trong trong viéc diéu chinh cac
mo hinh mdéi nhu livestream ban hang, TMPT xuyén bién gioi, hay trach nhiém xu 1y
hang gia, hang kém chit luong trén nén tang sb.

V& kinh té, tang truong GDP, mic d§ do6 thi héa va sic mua la dong luc quan
trong thuc day TMDT (Kotler & Keller, 2023; Téng cuc Thong ké, 2024). Tuy nhién,
bién dong ty gia manh, lam phat va chi phi logistics ciing gay ap luc 1én hiéu qua hoach
dinh gia va kiém soat chi phi dic biét v6i nganh HPM c6 chu ky cong nghé ngin va
chi phi van hanh trong BLDT twong dbi cao (Duch-Brown et al., 2017).

V& xa hoi, su thay d6i hanh vi NTD hau dai dich, ddc biét 1a xu huéng da kénh
va nhu cau c4 nhan héa trai nghiém, da lam thay doi logic quan tri tir “ban san pham”
sang “quan tri hanh trinh KH” (Verhoef et al., 2015; Lemon & Verhoef, 2016). Mang
x hoi khong chi 1a kénh tiép thi, ma ngay cang trd thanh khong gian xay dung tai san
thuong hiu va tao dung long trung thanh (Etrata et al., 2022; Akriout, 2021).

Vé cong nghé: tri tué thong minh nhan tao (Al), dir liéu 16n va két ndi van vat
(10T) khong con 1a “tiy chon” ma la diéu kién tién quyét dé DN thuc hién cic chuc
nang quan tri mot cach hiéu qua: hoach dinh nhu cau duya trén hanh vi thoi gian thyc, ca
nhan héa cac khuyén nghi, tdi uu ton kho va ty dong hoa chiam séc KH (Chopra, 2021;
Antoniadis et al., 2021; Ramya & Rao, 2024).

Cubi cung, yéu to moi truong sinh thai ngdy cang chi phdi quyét dinh quan tri, tir
viéc thiét ké SP tiét kiém nang luong dén bao bi tai ché va chudi cung mg xanh (Grant,
2012; Ghulam & Abushammala, 2023). Nghién ctru cua Dindarian et al. (2012) va
Savaskan et al. (2004) cho thdy mé hinh thu gom nguoc do nha ban 1 din dat khong
chi giam rai ro mdi truong ma con tao co hdi tai san xuit va nang cao tai san thuong
hiéu mdt xu huong chua dugc khai thac dﬁy du tai thi truong Viét Nam.

ii) Yéu té moi trudng ndi bo
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Trong khi yéu t6 vi mé dinh hinh nguyén liéu dau vao, thi yéu té ndi bd quyét
dinh kha nang chuyén hoa cac yéu td d6 thanh hiéu qua quan tri.

Nang lyc tai chinh va quy mé doanh nghiép duoc xac dinh 1a nhiing yéu t6 cu
tric nén tang, chi phdi mac do hé thong hoa va chuyén nghiép trong quan trj BLDT.
Céc nghién ciru thyc nghiém cho thdy DN quy mé 16n, nho loi thé vé ngudn luc tai
chinh va tinh 6n dinh trong dong tién, c6 kha ning trién khai cac hé thong quan tri tich
hop nhu ERP, CRM va nén tang phén tich kinh doanh théng minh, qua d6 hién thuc
héa chién lugc s6 mot cach chu dong va co tam nhin dai han (Ennew & Waite, 2007).
Nguoc lai, cac DN vira va nho thuong van hanh theo logic phan ung (reactive mode),
v6i cac quy trinh roi rac, thiéu chuan hoa, va phu thudc chu yéu vao cac cong cu chi
phi thap hodc giai phap thué ngoai phan anh gidi han trong ning luc dau tu va hoach
dinh chién lugc (Emerald Publishing, 2023).

V& nhan su, ngu(‘A)n luc con nguoi, dac bi¢t 1a nang luc sb va tu duy dir liéu Ia “nut
thit c6 chai” trong quan tri BLDT. Bass (1990) va Goleman (2000) nhan manh rang
lanh dao chuyén d6i 1a diéu kién tién quyét dé thic day doi ngii thich nghi voi thay doi
cong nghé va vin hoa 1dy KH 1am trung tim.

Vé co so vat chat va quy trinh van hanh, Christopher (2016) cho rang ha ting
logistics, kho bai thong minh va hé théng xir Iy don hang tu dong khong chi tac dong
dén chi phi ma con tryc tiép dinh hinh trai nghiém KH. Nghién ctru ciia Boysen et al.
(2019) va Rushton et al. (2022) chi ra rang DN dat hiéu qua van hanh cao thuong két
hop giita cong nghé (WMS, RFID) va quy trinh chudn héa.

Cubi cung, van hoa t6 chic 1a nén tang vo hinh nhung quyét dinh. Schein (2010)
khang dinh rang vin héa ldy KH lam trung tdm, dé cao d6i méi va chap nhan rai ro 1a
diéu kién dé DN chuyén d6i tir “ban 1¢ truyén théng” sang BLDT. Tuy nhién, nhiéu DN
Viét Nam van van hanh theo tu duy “doanh $6 nge'in han”, dan dén su chénh I¢ch gitra
hoach dinh chién luoc va thyc thi (Zou, 2024).

3. Khoang trong nghién ctru & Céu héi nghién ciru
3.1. Khodng trong nghién civu

Cho dén thoi diém hién nay, cac nghién ctru cha yéu dé cap t6i quan tri ban 1¢
va quan tri BLDT & goc d0 TMDT nhu tac gia Tran Hoai Nam véi luan an tién sy vé
TMDT B2B, Chir B4 Quyét v6i luan an tién sy vé dich vu hd trg mua ban truc tuyén;
tac gia Nguyén Thu Huong nghién ctru vé khach thé 1a “siéu thi dién may” trén dia ban
Ha Noi nhung tiép can vé quan tri thuong hiéu va tai san thwong hiéu; Hoang Cao
Cuong voi nghién ciru vé ban hang truc tuyén tai mot tip doan vién thong 10n tai Viét
Nam.

Mot s6 nghién ctru vé BLDT duéi dang cac bai viét nhu Agrawal va Gulhane
(2024) viét vé tac dong cua thi truong ban 1é truc tuyén ddi véi cac nha kinh doanh do
dién tir tiéu dung; Etrata va cong su (2022), nghién ciru vé tic dong ciia cac cong cu
mang x3 hoi dén hoat dong kinh doanh ban 1¢ truc tuyén trong nganh dién tir tiéu ding,
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mo&i chi tap trung vao cong cu mang xi hoi, chua c6 hodc cé rét it nghién ciru vé quan
tri BLDT HPM, Chir B4 Quyét & ctg nghién cru vé ban 1é tryc tuyén... Cac nghién
ctru da dé cap td1 mot sb gbc do khac nhau va la cac lat cat nho, chua di vao nghién ctru
chuyén sau cu thé vé quan tri BLDT va dic biét 1a BLDT HPM dbi v6i cac khach thé
nghién ctru 1a DNTM chuyén kinh doanh hang dién may tai Viét Nam va thi truong Ha
Noi ndi riéng. Hién ciling chua cé nghién ctru nao vé quan tri BLDT HPM tai Viét Nam
va Ha Noi.

i) Khoang tréng vé 1y thuyét nghién ctru: Ludn an tiép can nghién ctru quan tri
BLDT HPM theo céc chic ning chinh ctia quan tri, tir 6 phan tich va dé xuit mot sb
giai phép quan tri BLDT HPM cta cac DNTM chuyén kinh doanh HDM trén dia ban
Ha Noi. V6i nganh hang 1a HPM c6 muc doanh sd ban 1¢ 16n va chiém ty trong 16n
trong tong gia tri hang hoa ban 1é trén thi truong Viét Nam, két hop vai thi truong Ha
Noi 12 thi truong trong diém voi rat nhidu didu kién dé phat trién hoat dong BLDT day
du va c6 nhiéu dic diém loi thé hon hin nganh hang hodc san pham khac vé chinh san
pham HPM. Tiép dén, hién chua c6 nhitng nghién ctru mot cach co hé thong dua trén
mot khung phan tich danh cho cdp d6 DN va nganh hang, khong qua vi mé (nhu hé
sinh thai nén tang) va khong qué vi mo (nhu hanh vi nguoi tiéu ding), ma tap trung vao
quan tri BLDT véi tiép can cac chirc ning ciia quan tri, didu ma cac DNTM c6 quy md
khac nhau phai dua ra cac quyét dinh vé quan tri BLDT phu hop dé dat duoc cac muc
ti€u quan tri trong moi truong BLDT HDM.

Mit khéac, cac DNTM c6 sy phan loai vé& quy mé bao gdm quy mé 16n va quy mo
vira va nho thi cac van d& nhu hoach dinh, t6 chirc, kiém soat, lanh dao ciing ¢ nhiing
su khac biét nhat dinh trong qua trinh quan tri BLDT HPM. Chinh vi vay, viéc trién
khai va phat trién hoat dong BLDT van tdn tai rit nhiéu van dé ma cac nha quan tri can
giai quyét.

ii) Khoang tréng vé phuong phap nghién ctru: Phan 16n cic nghién ciru dinh
lugng hién c6 str dung tiép can dinh lugng hodac moé phong mo hinh clu trac (SEM) trén
mau dai dién toan qudc hodc nganh rong (Nguyén Thu Huong, 2020; Etrata et al.,
2022), trong khi nghién ctru dinh luong thong ké mo ta lai thién vé dién ctru doanh
nghiép 16n hoic tap doan (Hoang Cao Cudng, 2022). Thiéu phuong phap nghién ciru
dinh lugng thong ké moé ta két hop phong van sau voi phan tich quan tri BLDT theo cac
chuc nang tai cic DNTM chuyén doanh HPDM. Mit khac, chua c6 nghién ctru nao ap
dung phan tich so sanh theo phan khic quy mé ciia cac DNTM (I16n, vira va nho) dé
lam rd sy khac biét trong logic quan tri BLDT gittra DNp 16n va DN quy md vira va nho
trong cung mdt nganh va dia ban.

iii) Khoang trong thuc nghiém: Trén thuc té, chua c6 nghién ciru thuc nghiém
nao tap trung vao dia ban Ha Ni mot thi truong dac thu vor mat do dan cu cao, ty 1€
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tiép can internet va thanh toan sd vuot trung binh ca nudc, cung sy hién dién day dac
ctia ca chudi ban 1€ 16n nho trong linh viec HPM va hé sinh thaii DNTM quy md 16n,
quy md vira va nho dé danh gia mic do trién khai, hiéu qua va rao can trong quan tri
BLDT HPM. Chua c6 nghién ctru nao thyc hién khao sat quy mé twong ddi 1on vé
quan tri BLDT trong nganh HPM tai Ha Noi 12 mot thi trudng dan dau & mién Bic.

Tur nhitng khoang tréng trén, luan an lua chon tiép can quan tri ban 1¢ dién ti theo
bbn chirc ning quan tri, trong bdi canh cic DNTM chuyén kinh doanh HPM tai Ha
Noi, nham bd sung va hoan thién buc tranh nghién ctru hién c6. Do vay, nghién cuu vé
quan tri BLDT HPM tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM s€ mang lai cai nhin
tong quan va c6 ¥ nghia thiét thuc dbi voi quan tri BLDT HPM cho cac DNTM trén
dia ban Ha Noi va cac dia ban khac trén ca nudc.

3.2. Cdu hoi nghién cvuu

- Ban chét va dic diém cua quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh
HDM trén dja ban Ha Noi duoc thé hién nhu thé nao?

- Quan tri ban 1€ dién tir tai caic DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha
No1 duoc tiép can dya trén cac chic nang quan tri co ban (hoach dinh, td chue, lanh
dao, kiém soat) nhu thé nao? Thuyc trang trién khai cac chirc ning nay hién nay ra sao?

- Thuc trang quan tri ban 1€ dién tur tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM trén
dia ban Ha Noi thong qua viéc phan tich cac chitc nang quan tri (hoach dinh, td chirc,
lanh dao, kiém soat) da dat dugc nhirng két qua cu thé nao? Nhitng khé khan, han ché
va nguyén nhan ton tai 1a gi?

- Dya trén thuc trang quan tri ban 1€ dién tur tai cdic DNTM chuyén kinh doanh
HPM trén dia ban Ha Noi, nhimng giai phap nao co thé dugc dé xuit nham nang cao
hiéu qua quan tri ban 1¢ dién tir, dap Gmg yéu cau phat trién bén viing trong bdi canh
chuyén d6i sb hién nay?

4. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru ciia dé tai luan an
4.1. Muc tiéu nghién cvwu cia dé tai ludn an

Muc tiéu nghién ctru ctia luan an nham hé théng hoa co s 1y ludn vé quan tri
BLDT HPM; d xuat khung nghién ctru quan tri BLDT HPM tai cic DNTM chuyén
kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi.

Luan an phan tich, danh gia thyc trang mot cach khach quan va khoa hoc, dong
thoi dé xuat cac giai phap, kién nghi mang tinh kha thi cao nham khic phuc nhitng han
ché, giai quyét cac van dé ton tai trong quan tri BLDT tai cac DNTM trén dia ban Ha
Noi.

4.2. Nhiém vu nghién civu ciia dé tai lugn dn
Pé dat dugc muc tiéu trén, luan an tap trung thuc hién cac nhiém vu cy thé sau:
- Tong hop va phat trién 1y luan vé quan tri, quan tri BLDT HDM;
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- Pé xuit khung phan tich quan tri BLDT HPM va kiém nghiém khung quan
tr1 BLDT theo chirc nang;

- Phan tich va danh gia thuc trang quan tri BLDT HPM cia cac DNTM
chuyén kinh doanh HDM tai Ha N§i theo hai nhém DN dé phan tich sy khac biét
giita hai nhom DN, x4c dinh cac thanh tyu dat duoc, nhitng ton tai han ché, ciing
nhu nguyén nhan goc ré& dan dén cac thanh tyu va han ché do.

- Pé xuat hé thong giai phap va khuyén nghi d6i voi DNTM kinh doanh HPM
trong hoat dong t6 chirc va quan tri BLDT HPM.

4.3. Poi twong & pham vi nghién ciru

a. boi tuong nghién ctru cua ludn an tap trung vao cac van dé 1y luan va thuc tién vé
quan tri BLDT HPM tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM.

b. Pham vi nghién ctru

- Khach thé nghién ciru: Cac DNTM chuyén kinh doanh HDM.

- Pham vi vé khong gian: Luan an gidi han nghién ctru hoat dong quan tri BLDT tai cac
DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi. Cu thé, bao gom cac DN dap
ung cac ti€u chi sau:

i. La DN, c6 ding ky kinh doanh nganh nghé kinh doanh HPM tai Ha Noi hoic
c6 chi nhanh tai Ha Noi do S& Ké hoach va Pau tu Ha Noi cép phép theo Luat DN,

ii. Thyc hién nghia vu dong thué DN lién tuc trong giai doan 2021-2023 tai Ha Noi;

iii. La cac DNTM, chuyén kinh doanh hang dién may, véi ty trong doanh thu tir
HDPM chiém trén 51% téng doanh thu tré 1én (vi du: DPién May Xanh, Pico, HC, Media
Mart, Nguyén Kim, DigiCity, Eco-Mart, v.v.).

iv. Theo quy md DN bao gom: DN quy mé 16n (s¢ hitu chudi cira hang ban 1¢ vai
doanh thu trén 300 ty dong/nam) va cic DN quy md vira va nho (it cira hang hoic
khong ¢6 cira hang vat 1y, ban 1¢ qua kho hang, v&i doanh thu dudi 300 ty dong/nam),
dam bao tinh dai di¢n cho nghién ctru nho sy da dang vé quy md va déu c¢6 hoat dong
BLDT (qua website, MXH, san TMDT hodc tng dung di dong).

v. Tép trung khu tra vao cac hoat dong ban 1¢ dién tir cia cac DNTM chuyén kinh
doanh HPM (khong bao gdm cac hoat dong ban budn va ban budn truc tuyén).

vi. Vé khong gian trén mang internet, luan 4n gi6i han & doanh thu BLDT cuia cac
DN nay tai thi truong Viét Nam.

- Pham vi vé thoi gian: Luén an tap trung nghién ctru hoat dong quan tri BLDT tai cac
DNTM chuyén kinh doanh HPDM trén dia ban Ha Noi trong giai doan 2020-2023, dya
trén dit liéu so cép thu thap qua khao sat; dit liéu tht cap duoc phén tich tir nim 2010
dén nay.

- Pham vi vé ndi dung: Nghién ctru tap trung vao hoat dong BLDT HDM tai cac
DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha N¢i, dong thoi lam rd nhiing kho
khan, han ché ton tai. Trén co s¢ do, dé xuét cac gidi phap hoan thi¢n hoat dong BLDT
tai cac DNTM theo tiép can C4C chiic ning clia quan tri.
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5. Phuong phap luan nghién ctru & phwong phap nghién ciru
5.1. Phwong phdp lug@n nghién cau

Phuong phap luan nghién ctru luan an 1a phuong phap tiép can hé thong, bién
chung, logic va lich sir & xem xét van dé nghién cru — quan tri ban 1é dién tir véi tiép
can cac chuc nang cua quan tri bao g@)m: hoach dinh, t6 churc, lanh dao va kiém soat
trong mbi quan hé giita cac nhan td anh hudng téi hoat dong quan trj BLDT tai cac
DNTM. Tir d6, NCS xac lap quan diém tiép can, khung nghién ctru ludn 4n véi tién trinh
nghién ctru xuét phat tir muc dich nghién ctru va dugc thé hién trong phan dinh ndi dung
nghién curu vé 1y luan va thyc tién quan tri BLDT HPM tai cac DNTM trén dia ban Ha
Noi. Pong thoi lwa chon va van dung thich tmg cac phuong phap nghién ctru cu thé.

5.2. Cac phwong phap nghién cuu
5.2.1. Cdc phwong phdp nghién ciru cu thé
a. Phwong phap nghién ciru noi dung tai ban

Phuong phap nay bao gdm tong hop va phan tich céc tai liéu 1y luin, bao gdm
gido trinh, sach chuyén khao, cong trinh khoa hoc, bai bao hoc thuat va bao cdo nganh
hang trong va ngoai nudc. Muc dich 1a xay dung khung 1y thuyét viing chic vé quan tri
BLDT, lam nén tang cho phan tich thuc tién.
b. Phuwong phdp nghién ciru thuc dia
Bao gdm phuong phap khao sat va phong van, nham thu thap dit lidu truc tiép tir thuc té.

- Phuong phap phong van chuyén gia: Luan an ap dung phwong phap nay dé
phong van 10 nha quan tri tai cac DNTM véi cac cdu hoi phong van ¢o sin, nhim
kham pha chirc nang quan trj trong bbi canh BLDT dang phat trién nhanh chong tai Ha
Noi. Muc dich 14 thu thap dir liéu chat lugng cao vé yéu té ndi tai, bdi canh thi truong,
xu hudng va giai phap sang tao, dinh huéng nghién cuu.

Noi dung thong tin va cau hoi phiéu phong van chuyén gia xem thém tai Phu lyc 4.

- Phuong phap khao sat: Luan an khao sat 30 nha quan tri tai caic DNTM chuyén
kinh doanh HPM nham thu thap quan diém noi bo theo tiép can cac chirc ning cua
quan trj trong quan tri BLDT HPM. Céc cau hoi phong van dugce thiét ké theo véi cac
ndi dung quan tri BLDT tiép can cac chirc ning can nghién ciru. Phuong phéap khao sat
nham thu thap cic dit liéu va quan diém vé quan tri BLDT HDPM, chién lugc ddi voi
BLDT HPM, céach thuc diéu hanh 1dnh dao BLDT HPM... tai cdc DNTM chuyén kinh
doanh HPM trén dia ban Ha Noi. Két qua khao sat dugc tap hop, phan tich va sir dung
dé danh gia vé quan tri BLDT HPM duoc trinh bay trong Chuong 3.

Noi dung thong tin va cau hoi khao sat xem chi tiét tai Phu luc 2; thong tin vé ddi
tuong khao sat 1a cac DNTM xem thém tai Phu luc 2A.

Mit khac, luan an khao sat 500 KH va thu vé 448 phiéu hop 1¢ 1a nguoi tiéu dung
mua HPM tryuc tuyén tap trung vao trai nghiém nguoi dung, sy hai 1ong va phan hoi vé
san pham HPM va cac dich vu BLDT c6 lién quan dé gian tiép danh gia dén hoat dong
quan trt BLDT HPM cua caic DNTM chuyén kinh doanh HPM; st dung thang do
Liker 5 mirc 46 dé hoi y kién NTD. Két qua khao sat dugc tap hop, phan tich va s
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dung dé b6 tro cho viée danh gia hoat dong quan tri BLDT HPM dugc trinh bay trong
Chuong 2.

No6i dung thong tin va cau hdi khao sat xem chi tiét tai Phu luc 3; thong tin vé dbi
tuong Itra chon thuc hién khao sat DNTM xem thém Phu luc 3A.

C. Phuwong phap nghién ciru noi dung website:

Phuong phap nay dugc tién hanh dua trén dic thu cia BLDT HPM dién ra trén
internet thong qua website hodc mot s6 cong cu MXH phé bién. Viéc nghién ciru duge
tién hanh véi website ban 1é caa cic DNTM chuyén kinh doanh HDM, tham khao mot
s6 website TMDT trong va ngoai nudc khac nhu Amazon, Shopee, Tiktok Shop, Tiki
v.v; mot s6 tai khoan MXH cta cac DNTM chuyén kinh doanh HDM.

Noi dung nghién ciru cac website bao gém céc tinh ning ciia website (bao gdm cac
cong cu dién tir dugc su dung trén website), cdc quy trinh mua ban trén website, cong
ngh¢ BLDT HPM, cach thirc mo ta san phém, muc do hoan thién cua website TMDT
va gian hang tryc tuyén; tan suit ding bai trén cc trang MXH... cia cac DNTM
chuyén kinh doanh HPDM.

5.2.2. Phwong phadp thu thdp & xw ly dit liéu

a. Phuong phap thu thap dir lieu

Nghién ctru sinh tién hanh thu thap dir li€u thu cép va so cép mot cach co hé
théng dé xay dung co so 1y luan va phén tich thyc trang quan tri BLDT HPM.

- Dt liéu tha cép: Puoc thu thap tir cac nguén tai liéu chinh thic va dang tin
cdy, bao gdbm bao cdo tai chinh, bdo céo thuong nién cua cic DN chuyén kinh doanh
HPM niém yét trén san ching khoan (cong bb tai S¢ Giao dich Chimg khoan hoic trén
website DN), ciing nhu bao cdo nodi bd ciia cac cong ty co phan va cong ty trach nhiém
hitu han. Céac dir li¢u nay bao quat ké hoach chién luge kinh doanh téng thé va BLDT
cu thé, co ciu td chuc, nguén nhan lyc, quy trinh hoat dong BLDT tai cic DNTM
chuyén kinh doanh HPDM trén dia ban Ha N§i. Ngoai ra, dit li¢u thur cap con duoc khai
thac tir cac bdo céo thi trudng va nganh hang lién quan, chang han nhu nganh "dién tir
tiéu dung", "dién tur ti€u dung bén 1au", "dién tir dién lanh" va "dién gia dung", cung
v6i cac tai liéu tir co quan nha nudc c6 tham quyén lién quan dén cha dé nghién ciru.

- Dir liéu so cép: Puogc thu thap nham 1am rd thuc trang quan tri BLDT tai thi
truong Ha Noi thong qua hinh thirc khao sat nha quan tri tai cac DN va khao sat KH la
ngudi tiéu ding mua HDM tryc tuyén tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM.

b. Phuong phap xur ly dir liu:

Luan &n st dung cac phuong phap théng ké mé ta bang phan mém Microsoft Excel
2019, luan &n nghién cttu kham phé va st dung cac mé hinh db thj va biéu d6 dé minh hoa
cho cac két qua nghién ctu vé quan tri BLDT cua cac DN chuyén kinh doanh HDM tai Ha
Noi. Cac @6 thi gidp minh hoa, minh chang, thuyét phuc mot cach ré nét cac noi dung
nghién ctu cua luan an. Dua vao cac d thi, nghién cau sinh tién hanh phan tich va dua ra
c4c nhan dinh vé cc van d& nghién ciru mot cach khoa hoc va hop Iy.
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Tinh toan cac chi sé Chuyén d6i di lieu tir
. S R théng keé co ban. dang sb sang bang biéu
Thu thap dix liéu > ITam Sf'lct] du; I|¢u,~ph_:in Phan tich tich theo noi dé nhan dién cac xu
tich va hé thong dir liéu X . Al
dung cua thyc trang huéng va thong tin
trong luan an quan trong

Hinh 0.1: Phwong phap xir ly dir li€éu
Nguon: Tac gid téng hop
6. Nhirng dong gép méi ciia luan an

i) Péng gop vé Iy ludn:

- Lu4n 4n dua ra khai niém vé quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HBM
theo tiép can céc chiic nang quan tri: “Qudan tri BLOT 1& qua trink hoach dinh, t6 chike, lanh
dao va kiém sodt cdc hoat dong ban lé hang hoa va dich vu qua cac nén tang dién tir nhw
website thwong mai dién t, ng dung di dong, mang xa hoi va cac kénh truc tuyén khac
nham t6i wu héa hiéu qua kinh doanh, gia ting loi nhudn, ndng cao trdi nghiém KH va ddm
bado sw vin hanh 6n dinh trong moi truong kinh doanh dién tir cua cac DNTM™.

- Xay dung duoc khung quéan trj BLDT hang dién may tai cac DNTM bao gém cac
chire niang hoach dinh BLDT, t6 chitc BLDT, linh dao BLDT va kiém soat BLDT.

- Pac diém vé quan tri BLDT HPM tai cac DNTM chuyén kinh doanh HDM duoc
phan anh theo cac tiép can chirc ning quan tri gdm hoach dinh BLDT, t6 chic BLDT, lanh
dao BLDT va kiém soat BLDT hang dién mdy thong qua cac khia canh vé chu thé, vé khach
thé, vé NTD va cac phuong tién dién ti.

- Céc nhan t6 anh huong dén quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HDM
bao gom cac yéu td méi trudng vi mé nhur chinh tr - phap luat, kinh té, xa hoi, cong nghé, méi
trudng tu nhién va cac yéu té moi truong ndi bd nhu ngudn tai chinh, nguén nhén luc, co so
vat chat, cac yéu t6 khac. Cac nhan t6 vi md va vi mo ndy c6 tac dong va anh huong dén hoat
dong quan tri BLDT va tao ra két qua thuc tién ctia hoat dong BLDT tai cic DNTM.

i) Pong gop vé thuc tién:

Trén co so khao sat dai dién 30 DN chuyén kinh doanh HPM va khao sat 500 KH
mua HPM truc tuyén tai Ha Noi (thu vé 448 phiéu hop 18) va két qua trén cac goc do tir DN
va NTD dé danh gia thuc trang quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM theo
khung 1y thuyét quan tri BLDT da dugc xéc 1ap.

+ Hoach dinh BLDT tai caic DNTM chuyén kinh doanh HPM: hoach dinh chién luoc
BLDT, hoach dinh muc tiéu trong BLDT, hoach dinh thi truong muc ti€u trong BLDT,
hoach dinh chién lugc SP trong BLDT, hoach dinh chién luge gia ban trong BLDT, hoach
dinh chién Iugc kénh phan phéi trong BLDT, hoach dinh cac chuong trinh xtc tién BLDT,
hoach dinh cac hoat dong BLDT, hoach dinh ngan sach BLDT.

+ T6 chtc BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM: Lya chon m6 hinh
BLDT, lua chon hang hoa va dich vu BLDT, X&c dinh thi truong BLDT, xac dinh cac
kénh BLDT.
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+ Lanh dao BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HDM: Tuyén dung, dao tao, dai
ngd va tao dong luc cho luc lugng ban hang trong BLDT.

+ Kiém soat BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM: Xac dinh cac ti€u chuén
kiém soat BLDT, do ludng va danh gia cac két qua BLDT.

Twr d6 néu dugc su thanh cong trong hoach dinh BLDT, t6 chirc BLDT, lanh dao BLDT,
kiém soat BLDT. Ddi vé6i hoach dinh BLDT: 1) Cha dong va nhay bén trong viéc thich g
cac yéu t6 thi truong va hanh vi ciia NTD; 1i) Hoach dinh chién Iugc 4P; iii) Cac muc tiéu dai
han va ng'fm han da dang va r0 rang; iv) Téi wu hoa chién luge hoach dinh thi trudng muyc tiéu,
KH muc ti€u va cac chuong trinh xuc tién BLDT; v) Hoach dinh dugc céac hoat dong va ngan
sach BLDT. Déi véi to chire BLDT: i) Ung dung dugc céc chién luge linh hoat phtt hop véi
quy md, ning luc timg DN trong t6 chirc mé hinh BLDT; ii) Pap tmg nhu cau thi truong va
tan dung loi thé quy mé phu hop v6i DN dé t6 chirc Iyra chon hang hoa, dich vu trong BLDT;
1i1) Phan doan thi truong hop 1y, tap trung vao KH muyc ti€u voi chién luge dinh vi 5 rang
trong t6 chire thi trudng BLDT ctia DN; iv) Xay dung hé thong da kénh, tich hop linh hoat
gitra website, MXH, san TMDPT trong t6 chirc cac kénh BLDT; v) Co chu to chuc tai cac
DNTM chuyén doanh HDM linh hoat, hiéu qua va phtt hop. Ddi véi lanh dao BLDT: i) Chién
luoc tuyén dung hiéu qua; ii) Thuc hién cac chuong trinh ddo tao dinh ki, chuyén sau; iii) Ap
dung chinh sach dai ngd va cac phuc loi hidu qua. Ddi véi kiém soat BLDT: i) Ap dung cong
nghé hién dai gitip tu dong hoa quy trinh quan 1y; ii) Xay dung quy trinh kiém soat rd rang,
chudn hoa theo cac tiéu chuan quéc té. Tir 46 dua ra duoc cac nguyén nhin cta thanh cong
nay cling nhur chi ra mot s ton tai trong hoach dinh BLDT, t6 chire BLDT, lanh dao BLDT va
kiém soat BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi.

ili) Pong gdp ve gidi phéap & khuyén nghi

Lu4n 4n dua ra mot sb giai phap & khuyén nghi nham hoan thién quan tri BLDT HPM tai
cac DNTM chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi bao gom giai phap vé hoach dinh
BLDT, t6 chirc BLDT, lanh dao BLDT, kiém soat BLDT va mét s6 giai phap khac. Ngoai ra,
luén 4n con dua ra cac kién nghi danh cho co quan Nha nudc va Hiép hoi DN Ha Noi nham hd
trg cho nganh ban 1¢ n6i chung va BLDT HPM ndi riéng duoc hiéu qua hon.
7. Két cau ciia ludn an
Luan 4n duogc chia thanh hai (02) phan va ba (03) chuong theo tht ty nhu sau:
Phin M¢ dau
Chuong 1. Co so Iy luan vé quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM.
Chuong 2. Thyc trang quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban
Ha Noi.
Chuong 3. Mot s giai phap va kién nghi nham hoan thién quan tri BLDT tai cic DNTM
chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi.
Két luan
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE QUAN TRI BAN LE PIEN TU TAI CAC
DOANH NGHIEP THUONG MAI CHUYEN KINH DOANH
HANG PIEN MAY

1.1. Tong quan vé quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may

1.1.1. Mgt s6 khdi ni¢m

1.1.1.1 Hang dién may

i) Khai niém

Theo Hoang Phé (Tur dién Tiéng viét - 2018), "dién mdy la cdc thiét bi, dung cu sir
dung dién dé van hanh, phuc vu cho doi séng sinh hoat hodc san xuat". Theo do, thi "hang
dién may" duogc hiéu 1a nhém hang hoa thudc linh vuc dién may, bao gém cac SP nhu tivi, ta
lanh, may giat, didu hoa, ndi com dién, may tinh, thiét bi am thanh, v.v... Thuit ngir “hang
dién may” duoc sir dung gin véi tinh tap quéan, thoi quen ciia NTD. Hién nay trong cac vin
ban phap luat Viét Nam khong c6 dinh nghia vé “dién may” hodc “hang dién may”.

Tai Hoa Ky, “cac SP hdng dién tir tiéu dimg, bao gom ca do dién tr 14 bdt ky vit
phcfm nao hodc bo phan cua no duoc san xudt hodc phan phéi dé ban cho NTD sir dung
trong hodc xung quanh mot ho gia dinh hoac noi cu tru tam thoi, truong hoc, trong gidai tri
hodc cac muc dich khéc hodc dé sir dung ca nhan, tiéu thu hodac huong thu cia NTD trong
hodc xung quanh mot ho gia dinh hodc noi cu tru tam thoi, truong hoc, trong giai tri hodc
cdc myc dich khac” (Uy ban An toan SP tiéu ding Hoa Ky). Dién tir tiéu ding dugc dinh
nghia rong réi trong cac bdi canh phép 1y khac nhau, thuong tap trung vao muc dich st dung
va ban chét ctia chung. Dinh nghia nay bao gdm mét loat cdc SP nhin manh céc tiéu chuan
vé kha nang sir dung va an toan. Theo Rogers, E. (2016), “HPM thwong dwoc dinh nghia la
CAc SP dién tir va dién mdy phuc vu cho nhu cdu sir dung hang ngay, bao gom tivi, mdy tinh
va cdc thiét bi gia dung khdc, va ching déng vai tro quan trong trong nén kinh té tiéu ding
hién dai”.

Tai Viét Nam, HPM 1a mét phan quan trong trong nganh thuong mai va san xudt, dé
cap dén tat ca cac SP dién tir va may moéc dugc su dung trong cac hoat dong sinh hoat hang
ngay hoidc trong san xuat cong nghiép co sir dung dién. Xét trén ca phuong dién dong gbp
kinh té, vai trd trong chudi gia tri va anh huong dén tiéu dung hién dai. HDM — bao gdm cac
san phém dién tir ti€u dung (tivi, tu lanh, may giat, diéu hoa, quat di¢n, may loc khong khi,
thiét bi dién tir diing trong nha bép v.v.) — khong chi 1a nhém hang hoéa thiét yéu trong doi
song ma con 1a mot trong nhimg nganh cong nghiép ché tao va phan phdi co quy mo 1én,
dong gop dang ké vao tong mirc ban 1¢ hang hoa va doanh thu cong nghiép. Theo Tong cuc
Théng ké Viét Nam (2023), nhém hang hoa "Dién may, di¢n lanh, dién gia dung" chiém
khoang 12-15% trong tong mirc ban 1é hang héa tiéu dung thiét yéu hang nam, va la mot
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trong nhimg nhom c6 toc do ting truong nhanh nho vao qué trinh d6 thi hoa, nang cao thu
nhap va xu hudng chuyén doi sé (Tong cuc Thong ké, 2023).

Thong thudng, cdc DNTM chuyén kinh doanh HPM c6 thé kinh doanh nhiéu mit
hang nhu thiét bi dién tir co ban dugc by ban trong ctra hang ban 1é truyén thong va cac
kénh phan phdi dién tr nhu website, san TMDT, trang MXH v.v... Tuy thudc vao quy md
DN, loai hinh DN va lga chon m6 hinh kinh doanh cia DNTM chuyén kinh doanh
HDPM ma céac DN ¢6 thé ban nhiéu mat hang rat da dang, vi du nhu Di¢n May Xanh,
Pico, HC, Media Mart, Nguyén Kim, v.v... hoic ban mot hoic mot s6 mat hang thiét bi
dién tir co ban va truyén théng nhu tivi, t lanh, diéu hoa, binh noéng lanh, v.v...

Trong ludn &n nay, tic gia stir dung thudt ngir “HPM la tdt ca cae SP may moc, thiét b
chay bang dién phuc vu nhu cau sinh hoat hang ngdy ciia NTD bao gom cdc nhém dién tik,
dién tir tiéu ding, dién lanh, dién gia dung phé bién ma cac DNTM chuyén kinh doanh
HDM dang bdn tai cira hang hodc cdc kénh BLPT”. Bong thoi, NTD tai Viét Nam ciing
thuong mua va st dung cdc HPM bao gdm cac nhom SP liét ké nhur trén.

i) Déc diém ctia hang dién may bao gom:

Dic diém cong nghé: HPM dugce dic trung boi tinh ning céng nghé cao va sy tich
hop céc tién bo khoa hoc ki thuat. Hién nay, cac SP hién nay thuong tich hop nhiéu chirc
nang trong mot thiét bi. Ngoai ra, HPDM va dién tr ti€u dung luén duoc phat trién dya trén
cong nghé tién tién va c6 chu ky d6i méi ngan. Theo nghién ctru cia Laudon & Laudon
(2020), vong doi SP trong nganh nay thuong ngén tir 12-18 thang do su tién bd vuot bac clia
cong nghé ban dan, Al va két nbi khong ddy. Vi dic diém nay khién cho KH luén co xu
hudng mua va nang cip SP méi.

Pic diém ky thuat: HPM dic trung boi cac thong so ki thuat nhu khdi luong, kich
thudc, mire do ti€u thy dién nang, cong nghé cu thé duoc ap dung trong thiét bi dién tir 6 (vi
du nhu cong ngh¢ lam lanh nhanh, cong nghé tiét kiém dién, cong ngh¢ loc bui min, c¢6 kha
ning ghi nhé cac chuong trinh da dugc thiét 1ap tir trude d6...), cac SP ¢ tinh tiéu chuan k¥
thuat cao, doi1 hoi phai duoc lép dat dng quy céch, lép dat va st dung dung ky thuat. Sau khi
SP duoc lip dit va str dung c6 thé can cac chuong trinh bao hanh, sira chita, vé sinh thiét b
hodc nang cap phan mém, phin cimg v.v... dé SP c6 thé sir dung hiéu qua hon. HDM
thuong di kém véi bao hanh chinh hing hodc dich vu bao hanh tir nha cung cap tao niém tin
cho KH khi mua sam tryc tuyén. TMBT cho phép tich hop thong tin bao hanh va hd tro k§
thuat dé dang hon. V& dic diém nay thi HDM dé dang trinh bay va so sanh cac thong tin ki
thuat, tiéu chudn k¥ thudt. .. trén cic nén tang truc tuyén qua hinh anh, video, bang thong sb
k¥ thuat, catalogue dién tir, huéng dan lép dat va str dung SP. NTD ¢6 thé hinh dung 10 rang
vé& SP trudc khi quyét dinh mua.

Dic diém vat 1y cua cac HDM: Thong thuong, cac HPDM c¢o6 do bén cao phu thudc
vao timg dong SP. Céc thiét bi dién may, dién tir tiéu dung thuong dugc thiét ké véi do bén
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co hoc va kha nang chiu dung cao dé dap ng nhu cau sir dung lau dai. Vi du nhu ti lanh,
may giat, diéu hoa thuong c6 tudi tho tir 10-15 nam véi diéu kién béo tri tot. Cac SP duoc
thiét ké cht trong dén vé bén ngoai, str dung cac vét liéu cao cap nhu kim loai, kinh hodc
nhya chat lugng cao dé tao cam gidc sang trong. Nhiéu thiét bji dién may d& hu hong khi
khong bao quan dung cach do nhay cam véi do am, nhiét do cao hodc soc dién dé& hong
hoc va can thay thé. Ngoai ra, HDM thudng 1a cac SP ¢6 kich thudc 10n, cong kénh (nhur
tivi, tu lanh, may giat, may rua bat, diéu hoa, tu dong...) doi héi tén nhiéu dién tich trung
bay néu nhu ban hang tai cira hang truyén théng (Babbitt et al, 2020). Do do, viéc BLDT
cac HPM tiét kiém va t6i wu chi phi so véi ban 1¢ truyén théng do c6 thé trinh bay hodc liét
ké hang chuc nghin SP trén mot website ma khong ton dién tich mat bang 16n.

Dic diém kinh té: HDM thé hién tinh nhay cam voi gid ca va gia tri st dung. Ngodi ra,
su canh tranh gay git gitra cac thuong hiéu thuc day su da dang hoa vé mau ma va chién
luoc gia. Su phét trién TMPT ciing thay doi cach tiép can thi truong cho phép NTD so sanh
gia va dua ra quyét dinh dua trén thong tin ddy du hon. Mic du chit luong va cong nghé 1a
yéu t6 quan trong nhung gia ca van 1a mot trong nhitng yéu t6 hang dau anh huong dén
quyét dinh mua sam ctiia NTD. Véi dic diém nay thi hoat dong TMDT rat phut hop va dem
lai nhiéu loi ich cho NTD vi d& dang so sanh dugc gia ca va ap dung duoc nhidu chuong
trinh khuyén mai ctia nha BLDT hang dién may (OECD, 1994).

Dic diém xa hoi: HDM c6 anh hudng 16n dén 16i sdng va hanh vi tiéu ding. Véi xu
hudng d6 thi hoa, cic gia dinh hién dai ngdy cang wa chudng cac san pham HPM dé tiét
kiém thoi gian va khéng gian. Thuc té, doanh thu ban HPM qua cac nam tir 2010 dén
2022 déu trong da tang truong lién tiép va cac du bao cho thiy doanh thu tiép tuc ting
trudng trong nhitng nam tiép theo (VietData, 2022).

Pic diém moi trudong: Nganh dién may ciing ddi dién véi cac thach thirc méi truong
16n. Piéu nay thuc day cac DN dién may chuyén doi sang thiét ké xanh va san xuat bén viing
nhu str dung vt liéu tai ché va cong nghé tiét kiém nang luong (Ghulam & Abushammala,
2023).

Pic diém vé chudi cung tmg: Nganh cong nghiép dién tir tiéu ding mang tinh toan ciu
hoa cao. SP dugc thiét ké tai mot qudc gia, san xuét tai mot qudc gia khac va phan phdi trén
pham vi toan cau. Vi du, tivi thiét ké SP tai My§, mang thuong hi¢u Nhat Ban, san xudt tai
Trung Qudc va ban ra trén toan thé gisi (Dedrick et al., 2011). Diéu nay lam cho chudi cung
ung trd nén phure tap va doi héi tinh linh hoat cao.

Dic diém vé quy trinh BLDT vé HDM: HPM thudng c6 bao bi chic chan va kich
thuée tiéu chuan, dé dang van chuyén va giao hang mot cach nhanh chong, thuan ti¢n va
dap tng duoc sb luong don hang 16n trong cting mot thoi diém. HPM c6 tinh chuan hoa
cao, it yéu cau tuong tac truc tiép véi nhan vién ban hang, do thong sb k¥ thuat dugc cong
b 16 rang va ngudi mua thuodng di c¢o su chuan bi kién thirc trude khi mua. Piéu nay 1am
giam rao can tam 1y khi mua sam tryc tuyén, mot yéu td then chdt giup ting ty 16 BLDT
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thanh cong don hang cho nguoi ban khi ban 1é dién tr HDM (Aristio va cong su, 2019).
Theo Laudon & Laudon (2020) thi cac dic diém riéng cia HPM c6 anh hudng 16n va
truc tiép dén quan tri BLDT ciia DNTM trong cong tac hoach dinh, td chire, 1anh dao

va kiém soat BLDT.
iii) Phan loai hang dién may

HPM c6 thé duge phan loai va tiép can theo mot sd tiéu chi nhu ngudn gdc xut

xur, cong nghé, ché do hoat dong va chirc niang. Dudi ddy 1a cac phan loai phd bién
trong HPDM theo céc tiéu chi trong bang sau:

Béang 1.1. Phan loai hang dién may

TI?U Chl. Phan loai Vidu
phan loai ) ‘
N gudn goc - HDM néi dia Thuong hiéu Viét Nam nhu
xuat xur Kangaroo, Sun House, Ava...
(Thong tu )
So: - HPM nhap khau hodc san xuat gia | Cac thuong hi¢u noi tiéng nhu
05/2018/TT- | cong trong nudc Samsung, LG, Sony, Panasonic...
BCT, 2018)
- Chirc nang chinh cia san pham Vi du mdy lanh, tivi, ti lanh
Hé théng hai | - Nguyén 1y hoat dong: co, nhiét, dién | Lz ... ..
hoa(HS, | tir... Bep dién ti
2022) - ’Ca1A’1 tacz‘: ¢6 motor, ¢ mach dicu khién, Tivi thong minh, i lanh théng minh
c6 két ndi mang. ..
Nguénnang | - HPM chay béng dién May giat, tivi, tu lanh, diéu hoa
lugng
(l:eVy va - HBM ¢6 thé chay bang pin dung mét | Mdy tinh xéch tay, dién thoai di
g‘ég%)suf lan hodc pin co the sac nhicu lan dong, loa di dong. ..
- HDM ¢ nho: 1a céc thiét bi dién may , ‘
co kich thude nho gon, khoi lugng va | May xay sinh t0, may €p trai cay, noi
L trong lugng nho. Gid tri trung binh, tan | com dién...
Chtrc nang f X
. , suat thay thé cao hon.
va myc dich : GOm cac san phém gidi tri va cong
sudung | Thiet bi dien tir tiéu dung: nhay cam VG| op.s pyr-ivi. gan am thanh, dau dia
(Diana Urge- | cong nghé méi, chu ky d6i méi nhanh. o .
loa thdng minh.
\orsatz et al, — SR E
2018) - HDM ¢ 16n: la hang dién méy c0 kich i
thudce 16n, khoi luong Vqé‘l trong luong 16n | Tu lanh, may giat, may lanh, diéu
hon. Gia tri SP cao, tudi tho dai, thuong | hoa...
di kem dich vu lap dat va bao hanh.

Nguon: Théng tw s6: 05/2018/TT-BCT B Cong Thuong, Diana Urge vorsatz et all, 2018,

HS 2020

Mat khac, qua khao sét tai cac cira hang ban HPM truyén thong va trén cac website,

gian hang TMDT v.v dong thoi can cr vao Quyét dinh s6 27/2018/QD-TTg ciia Thii tudng
Chinh phu ban hanh hé thong nganh kinh t& Viét Nam thi cic DNTM chuyén kinh doanh
HPM thuong kinh doanh cac nhém SP thude nhiéu nhom nganh hang khac nhau dugc phan
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loai theo quy dinh phap luat Viét Nam. Dudi day 1a cac nhdm SP phd bién va nhém nganh
hang lién quan d¢én HDM.

Bang 1.2. Phan loai cac nhém sian phAm/nganh hang trong hang dién may

STT

Nhoém SP/
nganh hang

Mo ta

Nhém nganh

1

Do dién
gia dung

Do dién gia dung 1a tat ca nhiing thiét
bi van hanh bang ning luong dién
duoc st dung trong nha & dé phuc vu
cac nhu cau can thiét trong doi song
sinh hoat ctia con ngudi nhu: Tivi, tu
lanh, may giat, diéu hoa, 16 vi séng, ndi
com dién, quat di¢n, may hat bui, may
sdy toc, may xay sinh t3,. ..

G4759: Ban 1é do dién gia
dung trong cac ctra hang
chuyén doanh

G4649: Ban budén do dién
gia dung, dén va bd dén dién

bién tir
tiéu dung

bién tr tiéu dung chi céc thiét bj dién
tir danh cho st dung ca nhan hodc gia
dinh v61 muc dich phuc vu nhu cAu
sinh hoat, giai tri hoac thong tin lién
lac cd nhan nhu: Dién thoai di dong,
may tinh bang, may tinh xach tay, tai
nghe, loa, may anh, thiét bi deo thong
minh, may choi game,...

G4741: Bén 1¢ may vi tinh,
thiét bi ngoai vi, phﬁn mém
va thiét bi vién thong trong
cac ctra hang chuyén doanh.
G4651: Ban bubn may vi
tinh, thiét bi ngoai vi va phan
mém.

G4652: Ban buodn thiét bi va
linh kién dién ti, vién thong

Thiét bi
nha bép

Thiét bj nha bép la nhitng SP hd tro
cho viéc ndu nuong, ché bién thirc an
hoac lam sach thuc phém nhu: Bép tur,
bép hdng ngoai, may hat mui, may ria
bat, may loc nudc, 4m dun siéu tdc, may
pha ca phé, may giat,...

GA4759 - nhom 47591: Ban 1¢
thi€t bi nha bép trong cac ctra
hang chuyén doanh

Dich vu
kem theo

Dich vu cung cap:
Stra chira thiét bi, bao tri, lap dat, van
chuyén

$9522: Sira chita thiét bi
dién gia dung

N7730: Cho thué may maoc
va thiét bi khong kém ngudi
diéu khién

Nguon: Quyét dinh s6 27/2018/Q0P-TTg va Tdc gia tong hop
Luan an st dung phuong phap phan loai khoa hoc theo luit dinh va phan loai cac
HPM thanh céc nhém nganh hang theo Bang 2.2 va khong bao gdm céc hoat dong ban budn
theo gidi han pham vi nghién ctru cua luan an.
1.1.1.2. Doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may

Duya trén quy dinh vé hoat dong thuong mai va céc loai hinh DN trong Luat DN
2020, c6 thé hiéu réng DNTM la mot loai hinh DN hoat dong trong linh vuc thuong
mai, thuc hién cac hoat dong mua ban hang hda, cung ung dich vu nham muc tiéu kinh
doanh.


https://vi.wikipedia.org/wiki/Thi%E1%BA%BFt_b%E1%BB%8B_%C4%91i%E1%BB%87n_t%E1%BB%AD
https://vi.wikipedia.org/wiki/Thi%E1%BA%BFt_b%E1%BB%8B_%C4%91i%E1%BB%87n_t%E1%BB%AD
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DNTM c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau bao gém phan loai theo
tinh chét phap 1y, quy md hoat dong, chuyén mén héa cia DN. Chi tiét bao gom:
Béng 1.3: Phan loai doanh nghiép thwong mai

Tiéu chi phan loai Phén logi doanh nghiép thuwong mai

Theo tinh chét phap ly DN tu nhan; cong ty trach nhiém hitu han; cong ty c6 phan

(Luat Doanh nghiép 2020)

Theo quy mo hoat dong DN quy mé 16n, doanh thu trén 300 ty dong/1 nim trd

(Nghi dinh s6 39/2018/NB- | Ién;

CP) DN quy md vira c6 doanh thu tir 100-300 ty déng/ 1 nim;
DNTM quy m6 nhé c6 doanh thu dudi 100 ty dong/ 1
nam.

Theo hoat dong cia DNTM Ban buon, ban 1é

(Nghi dinh 09/2018/ND-CP)

Theo chuyén mén hoa DN chuyén kinh doanh; DN kinh doanh tong hop

Nguon: Ludt Doanh nghiép 2020, Nghi dinh sé 39/2018/NDP-CP va Tdc gid tong hop

Mit khac, theo Nguyén Vian Minh (2010), bén canh cac tiéu chi truyén thong,
DNTM ciing c6 thé dugc phan loai theo mirc d6 tmg dung TMBT gdm ba nhém chinh:
(i) DN TMDT hdn hop - c4c DN c¢6 cira hang truyén théng nhung mé rong kénh ban
hang tryc tuyén, nhu Dién May Xanh; (ii) DN TMDT thuan tay — hoat dong hoan toan
trén moi trudng tryuc myén ma khong cé ctra hang vat 1y, dién hinh nhu Tiki, Shopee;
va (iii) DNTM hoat dong truyén théng - chi kinh doanh tai cira hang vat Iy, mot mo
hinh ngay cang it ton tai do sy phat trién manh mé cia TMDT.

Trong sb cac loai hinh DNTM, DNTM chuyén kinh doanh 1a DN tap trung vio
mot nganh hang hodc nhom SP cu thé thay vi kinh doanh da dang nhiéu nganh hang.
Diéu nay giup DN t6i uu hoa hoat dong, nang cao loi thé canh tranh va phuc vu t6t hon
nhu cau KH. DNTM chuyén kinh doanh thuéc nhém DNTM chuyén mén hoa, khac voi
DNTM téng hop hodac DNTM da dang hoa. Nhu vdy, DNTM co6 thé duoc phan loai
theo nhiéu tiéu chi khac nhau, tir tinh chat phap 1y, quy mé hoat dong, chuyén mon héa
cho dén muc d6 ing dung TMDT.

DNTM chuyén kinh doanh HPM la cac DN chuyén mua ban, phan phdi céac thiét
bi dién tir, dién lanh, dién gia dung nhu tivi, ti lanh, may giat, diéu hoa, ndi com dién,
thiét bi nghe nhin, v.v. Cac DN nay phuc vu nhu cau mua nho 1é ciia NTD ca nhan, cia
hang ban 1¢ hoac DN khac thong qua viéc nhap hang tir nha san xuat hodc nha cung cép,
quan 1y kho hang, ban hang cho cac KH thdng qua cac kénh phan phéi.
1.1.1.3. Ban le dién twr

“Ban le la hoat dong ban hang hoa hodc dich vu truc lié;v cho NTD cuéi cung nham
muc dich sir dung cd nhdn” (Philip Kotler, 2016). Theo khai niém nay thi ban 1¢ bao gdm tat
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ca cac hoat dong lién quan dén viéc ban hang hoa hoac dich vu truc tiép cho NTD cubi cung
dé sir dung ca nhan, khéng vi muyc dich kinh doanh. Michael Levy va cong sy (2022) nhan
manh “Bdn Ié bao gom tdp hop cdc hoat déng kinh doanh nham gia ting gid tri cho SP va
dich vu dwoc ban dén tay NTD dé sir dung cd nhdn hodc gia dinh”. Trong bbi canh cong
nghé phat trién manh mé, Kotler & Giuseppe Stigliano (2024) da thao ludn vé sy tién hoa
ctia nganh ban 1¢ trong thoi dai ky thuat sé nhan manh su can thiét ciia cac nha ban 1é trong
viéc thich nghi v6i hanh vi tiéu ding va sy phat trién cong nghé.

Duya trén cac quan diém trén, nghién ctru sinh thira nhan quan diém cua Levy va
cong su (2022) cho khai ni€ém vé ban 1 va su dung xuyén subt trong luan an nay. Ban
1¢ duoc hiéu 1a mot chudi cac hoat dong thuong mai co td chirc, hudng dén viéc tao ra
gia tri gia ting cho SP va dich vu trudc khi chung dén tay NTD cudi cing.

Hoat dong ban 1¢ khong chi don thuan 1a khau trung gian phan phdi SP tir nha san
xuit dén nguoi tiéu ding, ma con dong vai tro then chét trong viée tao ra gia tri gia
tang cho san phim thong qua nhiéu hinh thirc khac nhau. Theo quan diém cia Iy thuyét
chudi gia tri (Porter, 1985), ban 1é¢ thuc nhém hoat dong hd tro va hoat dong hau can,
nhung trong thuc tién hién dai, dic biét 1a véi su phat trién caa ban 1é hién dai va
BLDT, n6 da tré thanh mot yéu td chu dong tao dung gia tri, chtr khong chi 1a khau
truyén thong "chuyén giao s¢ hitu". Qua trinh nay khong chi don thuan 1a phan phdi
hang héa ma con bao gém cac hoat dong nhu marketing, trung bay, tu van va cham séc
KH nham dap tmg nhu cau ¢4 nhin hodc ho gia dinh. Ban 1¢ dong vai tro cau ndi quan
trong gitra nha san xuat va NTD gop phan t6i wu héa trai nghiém mua sim va ning cao
gi tri st dung ctia SP trong doi sdng.

Trong ky nguyén sd, ban 1¢ d3 mo rong sang moi trudng truc tuyén, hinh thanh
khai niém ban 1¢ dién tur. Theo Laudon va Traver (2021), “BLDT la hoat dong mua ban
hang hoa, dich vu thong qua cdc kénh ky thudt s6 nhw website, ung dung di dong, hodc nén
tang TMPT, tdp trung vaio trdi nghiém khdch hang triec tuyén”. Theo Turban va cong sy
(2018) cho rﬁng “BLDT la vié¢c ban hang hoa va dich vu qua internet va cac kénh dién tw
khdc dén NTD cd nhdn va hé gia dinh”. Luan an str dung dinh nghia cia Turban va cOng su
(2018) 1a noi ham nghién ctru cia BLDT. Khai niém BLDT nhan manh vio viéc st dung
internet va cac kénh dién tir nhu mot phuong tién chinh dé phan phdi hang hoa va dich vu
dén NTD cudi ciing, bao gdbm ca ca nhan va ho gia dinh. Diéu nay phan anh sy chuyén doi tir
md hinh ban 1¢ truyén thong sang méi truong s6, noi ma KH c6 thé mua sim moi lac, moi
noi voi sy hd trg clia cong nghé. Cac kénh dién tir khong chi giéi han & website ma con bao
g0m tmg dung di dong, MXH, va cic san TMDT.

Hién nay, cic DNTM thuong trién khai nhiéu mé hinh BLDT khac nhau
nhim tiép can va phuc vu KH hi¢u qua. Cac hinh thuc phé bién bao gém cua hang truc
tuyén, thi truong tryc tuyén, BLDT qua MXH va ban hang qua tng dung di dong
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(Chaffey, 2019) nhu bang dudi day:
Bang 1.4: Cac hinh thirc va diic diém cia BLDT tai cic DNTM

Hinh thire

Mo ta

DPic diém

Cua hang
truc tuyén (e-
shops, e-
stores)

Ctra hang truc tuyén la mot
website TMDT doc lap do
DN tu xay dung va van hanh
nhim muyc dich trung bay,
quang ba va ban san
phém/dich vu truc tiép dén
NTD. NTD c6 thé tim kiém
SP, xem thong tin chi tiét, so
sanh gia ca, doc danh gia va
thuc hién giao dich thanh
toan dién tor ngay trén
website,

- Cho phép DN chu dong kiém soat hinh
anh thuong hi€u, trai nghiém nguoi dung
va dir li¢u KH.

- Yéu cau ngudn luc dang ké vé cong nghé,
nhan sy, bao mat va chi phi van hanh
(hosting, bao tri, cap nhat ndi dung).

- Phu hop véi cac DN c6 chién lugc phat
trién thuong hiéu dai han va kha ning dau
tu bén virng vao ha tang sd.

- Hi¢u qua phu thudc vao chién lugc SEO,
quang céo truc tuyén va kha nang thu hut
luu lugng truy cap tu nhién.

San giao dich
ban 1€ (e-
marketplace)

DN tham gia ban hang théng
qua cac nén tang TMDT
trung gian nhu  Amazon,
eBay, Shopee, Lazada,
TikTok Shop,... Nhitng san
giao dich BLDT nay dong
vai tro két ndi nguoi ban (DN
hodc ca nhan) voi nguoi mua,
cung cap ha tang thanh toan,
van chuyén va giai quyét
khiéu nai.

- Tan dung hé sinh thai KH sin c6 cua san,
gitip tiép can thi trudng nhanh chong voi
chi phi ban dau thap.

- Pugc hd tro boi cac cong cu marketing,
chuong trinh khuyen mai va dich vy hiu
can tich hgp c6 san trén san.

- DN phu thudc vao chinh sach, thuat toan
va phi dich vy cta bén thir ba (phi gian
hang, phi hoa hdng, phi quang c4o).

- Kho xay dung thuong hi¢u riéng do bi
"hoa 1an" trong moi truong canh tranh da
thuong hi¢u.

BLDT qua
MXH

DN s dung cic nén ting
mang xa hoi nhu Facebook,
Instagram, YouTube, Zalo,...
dé quang ba san pham, tuong
tdc voi khach hang va thuc
hién giao dich tryc tiép thong
qua tinh nang ban hang tich
hop (vi du: Facebook Shop,
TikTok Shop) hodc hinh thurc
ban hang thu coéng (inbox,
comment, livestream).

- Co tinh tuong tac cao, tan dung dugc suc
manh lan truyén va chia sé noi dung.

- Chi phi khoi tao thdp, dé tiép can ddi
tugng muc ti€u thong qua dinh hudng
quéang céo tryc tuyén nham chon muc tiéu.
- Phu hop vo1 DN vira va nhd, dac biét
trong cac linh vuc béan 1¢ va BLDT

- Yéu cau nguén luc lién tuc cho viéc san
xudt ndi dung, quan Iy twong tic va chay
quéang céo trén nén taing MXH

- Rui ro vé bién dong thuat toan va chinh
sach ndi dung cia nén tang.

Ban hang qua
ung dung di
dong

DN phat trién tng dung
thuong mai dién tir riéng trén
nén tang di dong (iOS,
Android), cho phép nguoi
dung mua sam moi luc, moi
noi thong qua két nbi
Internet. Ung dung di dong

- Cung cap trai nghiém nguoi dung lién
mach, c4 nhan héa cao va t6i uvu hoa cho
thiét bi di dong.

- Tang kha nang gitt chan KH thong qua
tinh ning tich diém hodc cic chwong trinh
cham soc khach hang ty dong va goi y SP
thong minh theo hanh vi ciia KH.
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thuong tich hop chirc ning ca | - Yéu cau dau tu 16n vé phat trién phan
nhan hoa, tich diém, thong mém, bao mat dir liéu, bao tri va cap nhat
bao day (push notification), | phién ban.

vi dién tir va tich hop Al - Can chién luoc marketing dé thu hut
nguoi dung tai va su dung ung dung
thuong xuyén.

- Phu hop véi DN ¢6 quy md 16n hodc co
luong khach hang trung thanh 6n dinh.

Nguon: Chaffey, 2019 & Tdc gid tong hop
Nhin chung, BLDT khong chi giap DN md rong thi truong ma con mang lai

nhiéu 1gi ich cho NTD nh¢ tinh tién loi, da dang lya chon va kha nang tiép can SP
nhanh chong. Véi su phét trién manh mé ciia cong nghé va thay doi trong hanh vi tiéu
dung, BLDT dang tro thanh mot xu hudng tit yéu dong vai trd quan trong trong hé sinh
thai ban 1¢ hién dai.

1.1.1.4. Quan tri ban le dién tw

1) Khai niém quan tri

Quan tr1 dugc hiéu 12 mot qua trinh bao gém cac chic nang chinh: hoach dinh, t6
chire, 1anh dao va kiém soat. Theo Henri Fayol (1916), “qudn tri la qud trinh trong dé
NQT thuc hién viéc lap ké hoach, t6 chire, chi dao va kiém tra cdc hoat dong cua 16 chirc
nham dat dwoc muc tiéu dé ra”. Quan diém nay nhan manh vai trd cua NQT trong viéc
dinh hudng va diéu hanh t6 chirc mot cach co hé thong.

Bén canh do, trong khoa hoc hanh vi, Elton Mayo (1933) mé rong khai niém
quén tri bang cach nhin manh yéu t6 con ngudi trong t6 chirc, quan tri khong chi 1a su
thuc hién cac chtrc nang hanh chinh ma con 1a qua trinh diéu hoa va dan dat cac mbi
quan h¢ gifra con nguoi nham t6i wu hoa hiéu qua lam vi¢c. Quan diém nay dé cao tam
quan trong cua su tuong tac va dong luc trong moi trudng lao dong, phan anh cach tiép
can tam ly va xa hdi trong quan tri.

Ngoai ra, Peter Drucker (1954) tiép can quan tri dudi goc do nghé thuat, nhan
manh vai tro cia kha nang lanh dao va sy linh hoat trong quan ly. Theo d6, quan tri
khong chi don thuan 13 diéu hanh ma con bao gdm viéc tao dong luc va truyén cam
himg cho nhan vién, tir d6 nang cao hi¢u suit 1am viéc va phat trién td chuc bén ving.

Nhu vay, cac dinh nghia vé quan tri phan anh nhiéu géc nhin khac nhau, tir viéc
t6i uu hoa ngudn luc, quan 1y con ngudi dén sy can thiét cua tinh bén vimg va sang tao
trong 1anh dao. Trong nghién ctru nay, nghién ctru sinh st dung khai niém: “Qudn tri la
viéc thyc hién cac hoat dong lap ké hoach, t6 chirc, lanh dao va kiém sodt nham dat dwoc
cdc muc tiéu trong mot t6 chire” Henri Fayol (1916) dé 1am rd cac ndi dung cua dé tai.

if) Chtrc nang cuia quan tri

Quan tri 12 mot linh vuc da dang va phiic tap bao gdm nhiéu chirc nang cdt 16i ma
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NQT phai thyc hién dé dat duoc cac muc tiéu cua td chire. Céc chirc nang nay duogc phan
chia thanh: hoach dinh, t6 chtrc, 1anh dao va kiém soat.

- Hoach dinh: Hoach dinh la chirc nang dau tién va quan trong nhét lién quan dén
viée xac dinh dat dugc cac muc tiéu va phat trién cac chién lugc. Theo Drucker (1954),
hoach dinh khong chi don thuan 1a viéc dy doan tuwong lai ma con la viéc tao ra cac phuong
an hanh dong cu thé dé dat duoc cac muc tiéu do. Theo Mintzberg (1994), hoach dinh gilp
t6 chirc hinh dung dugc nhing gi can phai lam trong mot khoang thoi gian nhét dinh dong
thoi didu phdi cac hoat dong cua td chic dé t6i uu hoa ngudn luc

- T chtre: Chirc nang t6 chie lién quan dén viée sap xép cac ngudn luc va cong viée
dé thuc hién cac ké hoach da duogc dit ra. Fayol (1916) cho réng t6 chirc 1a mot hoat dong
bao gém viéc xay dung cAu tric can thiét dé thuc hién cong viéc. Mot cAu tric to chire hiéu
qué s& cho phép cac ngudn lyc hoat dong mot cach déng b, tir d6 nng cao ning sudt va
hiéu qua cua t6 chic.

- Lanh dao: Chirc ning lanh dao dé cap dén viéc huéng dan va dong vién nhan vién
thuc hién cong vigc nham dat duge muc tiéu chung. Bass (1990) cho réng lanh dao khong chi
dung lai ¢ vigc ra quyét dinh ma con 1a kha nang tao ra mot moi truong lam viée tich cuc, not
ma nhan vién cam thiy duoc dong vién va cam thiy c6 trach nhiém voi cong viéc

- Kiém soét: Kiém soat 1a chirc ning cudi cung trong qua trinh quan trj lién quan
dén viéc theo doi va danh gia vi¢c thuc hién cac ké hoach d3 dit ra. Theo Koontz va
Weihrich (2015), kiém soat 1a mot qua trinh dé dam bao rang moi ngudi déu thyc hién
cong viéc ctia minh theo cach da duoc hoach dinh. Chirc ning nay khong chi bao gdm viéc
d4anh gia két qua ma con phai thich img véi nhimg thay doi trong méi truong. Nhu véy, cac
churc nang quan tri bao gém hoach dinh, t6 chirc, 1anh dao va kiém soat khong chi la nén
tang cho su thanh cong ctia mdt to chirc ma con tuong tac véi nhau dé tao ra mot hé thong
quan tri hiéu qua. Cac nghién ctru tir qudc té va Viét Nam da khang dinh rang sy két hop
hai hoa gifta cac chitc ning nay 1a yéu té then chét dé to chirc hién dai dép tmg dugc cac
thach thirc ngay cang phirc tap trong mi trudng kinh doanh toan cau.

1) Quan tri ban 1&

Theo Grewal & Levy (2020), “Quan tri ban lé la mét qua trinh quan Iy thuong mai,
trong dé bao gom viéc t6 chire, qudn Iy cdc hoat déng lién quan dén viéc cung cdp hang héa
va dich vu cho NTD, nham t6i wu héa khong chi loi nhudn ma con trai nghiém cua KH”.
Ciing theo Berman & Evans (2018), “Quan tri ban lé la nghé thudt tao ra gia tri cho KH
thong qua mot logt cac quyét dinh quan tri nhu lya chon SP, phat trién dia diém, hinh thire
cua hang, va quan [y TNKH .

Vay quan tri ban 1¢ theo tiép can chiic ning clia quan tri 1 mot qua trinh quan 1y c6 hé
théng, bao gém viée lap ké hoach, to chirc, 1anh dao va kiém soat cac hoat dong ban 1¢ nhim
cung cip SP va dich vu pht hop dén NTD. Qua trinh nay khéng chi tdi wu hoa hiéu qua kinh
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doanh thong qua viéc lia chon SP, quan Iy TNKH va phét trién cac kénh phan phdi ma con
hudng dén viée tao ra gia tri bén ving va gia ting sy hai 1ong cua KH. Quan tri ban 1¢ trong
bdi canh hién dai con doi héi sy tich hop ciia cac chién lugc marketing, cai tién dich vy va
g dung céng nghé nham dép tmg nhu cdu ngdy cang cao cia thi truong.

IV) Quan tri ban 1¢ dién tir

Theo Laudon va Traver (2021), quan tri BLDT lién quan dén viéc 4p dung cic nén
tang TMDT, phén tich dir liéu va cac cong cu tiép thi ki thuat sd dé t6i wu hoa chudi cung
ung ban 1€, twong tac voi KH va quy trinh ban hang. N6 tap trung vao viéc tao ra trai nghiém
da kénh lién mach, noi cac kénh truc tuyén va ngoai tuyén bd sung cho nhau.

Quan tr1 BLDT bao gém viéc quan ly cac hoat dong TMDT, tir viéc phat trién
chién lugc marketing 4P Mix cho dén quan 1y chudi cung tmg va dich vu KH. Nghién
ctru ctia Verhoef et al. (2021) chi ra rang su tich hop giita trai nghiém truc tuyén va cac
kénh ban 1¢ truyén thong 13 rat quan trong dé t6i uvu héa su hai 1ong cua KH. Piéu nay
gidp cac NQT dua ra quyét dinh dua trén dir liéu, cai thién hiéu sudt va ca nhan hoa
TNKH. Mat khac, theo Antoniadis, 1., Paltsoglou, S., & Patoulidis, V. (2021) da xac
dinh céc chién lugc marketing sé nhu t6i wu hoa cong cu tim kiém, quang co trén MXH
va email marketing 13 thiét yéu cho viéc thu hat va gitr chan KH trong nganh BLDT. O
mot goc do khac, Lemon & Verhoef (2016) quan Iy TNKH trong mdi truong BLDT
khong chi lién quan dén dich vu KH ma con bao gém toan bd hanh trinh ctia khach tir luc
tim kiém thong tin dén khi mua hang va hau mai.

Vi tiép can tir goc do tic nghiép, theo Chir Ba Quyét (2021), “Qudn tri BLPT la qudn
tri cdc hoat dong, cdac nghiép vu ciia DN, nha BLDT. Cdc tdac nghiép la cdac hoat dong, nghiép
vu, cdc ki ndng, bién phdap dé thue hién cdc chire nang trong DN BLDT”. Quan tri tac nghiép
BLDT vé ban chat 1a quan tri cac nghiép vu ctia DN néi chung va DNTM chuyén doanh néi
riéng nham thyc hién hoat dong quan tri BLDT. Quan tri tac nghi¢p TMDT theo Chu Ba
Quyét bao gém: Quan tri cac hoat dong mua hang; Quan tri t6 chirc ban hang; Quan tri co s&
ha tﬁng cong ngh¢; Quan tri thuc hién don hang. Trong bdi canh nay, NQT co trach nhi¢m
quan 1y tat ca cac nhéan sy lién quan dén viéc cung cép céc chiic ning thiét yéu ctia TMDT.

Vi tiép can tr goc do quan tri chién luoc, dua trén khai niém vé chién luoc cua
Nguyén Hoang Long va Nguyén Hoang Viét (2015), quan tri BLDT c6 thé hiéu 1a viéc xay
dung, thyc hién va danh gia cac quyét dinh lién quan dén hoat dong BLDT cho phép DNTM
dat duogc muc tiéu da dé ra. Cac nhiém vy chinh cac DN BLDT phai quan tri bao gﬁ‘)m: Xay
dung tam nhin cho DN; Thiét 1ap cac muyc tiéu dinh lugng cho BLDT; Tao lap gia tri KH
qua BLDT; Xéc dinh muc ti€u phan khuc thi truong va KH; Lya chon, tich hop kénh ban 1¢;
Tao lap to chirc cho cac hoat dong BLDT.

Vi tiép can CAc chiic nang ctia quan tri, quan tri BLDT bao gdm céc chirc ning chinh:
hoach dinh BLBDT, 6 chitc BLPT, lanh dao BLDT va kiém soat BLDT. Trong d6 chiic
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nang hoach dinh BLDT dong vai tro quan trong trong viéc xac dinh muc ti€u va cac chién
luge SP, kénh, gia, thi trrong, KH muc tiéu va cac chuong trinh xtc tién BLDT nham thu
hut va gitr chan KH. Chtre ning t6 chire BLDT yéu cau xdy dung cau trac hiéu qua dé cac bo

phan phdi hop nhip nhang. Chic ning 1anh dao chu trong t6i viée phat trién mot doi ngil

nhan vién tin tAm va tao moi trudng 1am viée tich cuc, bao gém thiét 13p cac phuong thirc

giao tiep truc tuyen. Cuoi cung, chirc nang kiém soat lién quan dén viéc theo doi hiéu qua

hoat dong ban 1¢ truc tuyén va diéu chinh chién luoc, ké hoach va tac nghi€p dya vao phan
hoi tir KH va két qua kinh doanh. Qua d6, quan trj BLDT khong chi 14 ban hang tric tuyén
ma con 13 hé thdng phirc tap can sy két hop giita cac chic ning nay dé dat thanh cong.

Duéi day 1a cac goc do tiép can quan tri BLDT & cac goc do khac nhau trong viée

tiép can khai niém quan tri BLDT, thé hién su da dang va tinh toan dién cuaa linh vuc nay.

Bang 1.5. Céc goc dd tiép can quén tri BLDT

Goc do

tiép can

Mo ta

Goc do quan
tri theo chirc

nang

Vi tiép can cac chiic ning cua quan tri, quan tri BLDT bao gom cac chic
nang chinh: hoach dinh BLDT, t6 chirc BLDT, 1anh dao BLDT va kiém soat
BLDT (Henri Fayol, 1949)

Goc do
TMDT

La mdt linh vuc cua quan tri TMDT bao gé)m cac linh vuc phu nhu quan tri ban
hang tryc tuyén, quan tri céng nghé TMDT, quan tri truyén thong va quan tri
dich vu KH dién tir. (Nguyén Vian Minh, 2010)

Goc do

chién luogc

Tap hop cac chién luoc tng dung TMPT dé ban hang, noi DN phdi hop cac
cong cu, nguén luc va giai phéap nham x4c lap vi thé canh tranh va dat duoc cac
muc tiéu TMPT dai han. (Nguyén Hoang Long va Nguyén Hoang Viét, 2015)

Goc do
tac nghiép

Quan tri tac nghiép BLDT 1a viéc quan ly céc hoat dong van hanh cot 16 trong
hé théng thuong mai dién tir ban 1é, bao gdm: quan 1y don hang, kho van,
logistics, thanh toan, cham soc khach hang, quan ly dit liéu va tmg dung cong
nghé v.v. Khi tiép can quan tri BLDT tir goc do quan tri tac nghiép, NQT tap
trung vao cac quy trinh van hanh ndi bd va kha nang van hanh hi€u qua hoat
dong BLDT ctia DNTM. (Chir Ba Quyét, 2021)

Goc do
phap ly

Phan chia hoat dong ban hang thanh hai loai: ban 1¢ va ban budn.

Quan tri BLDT chi bao gém quan tri cac hoat dong ban I¢ trén mdi truong
Internet va cac phuong tién dién tir khac, khong bao gdm hoat dong ban budn
hodc quan tri ban buon. (Luat Doanh nghiép, 2020).

Nguén: Tdc gid tong hop
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Tur céc tiép can quan tri TMDT va quan tri BLDT, nghién ctu sinh dua ra khéi niém vé
quan tri BLDT nhu sau: “Quan trj BLPT la qua trinh hoach dinh, t6 chire, lanh dao va
kiém sodt cac hoat dong ban le hang hoa va dich vu qua cdc nén tang dién tw nhu
website thuwong mai dién tw, ung dung di dong, mang xd hoi va cac kénh truc tuyén
Khac nham t6i wu héa hiéu qud kinh doanh, gia tang loi nhudn, ndng cao trdi nghiém
KH va dam bdo su vdn hanh én dinh trong moi truong kinh doanh dién tw cua cac
DNTM ™.

1.1.2. Khéi niém va ddc diém ciia qudn tri ban |é dién tir hang dién may

Khai niém: Tur cac tiép can vé quan tri BLDT va HPM nghién ctu sinh dua ra khai
niém vé quan tri BLDT HPM nhu sau “Quan tri BLPT HPM la quda trinh hoach dinh, t6
chure, lanh dao va kiém sodt cac hoat dong ban lé cac SP hang dién may bao gom céc thiét by
dién tir, dién lanh, dién gia dung phuc vu sinh hoat hang ngay qua cac nén tang dién tir nhw
website TMPT, 1ng dung di dong, MXH va kénh truc tuyén khac, nham téi wu hiéu qud kinh
doanh, nang cao trdi nghiém khdch hang va dam bao vdn hanh 6n dinh trong méi truong dién
tw tai cac DNTM”.

bic diém: Quan tri BLDT HPM c6 nhitng dac diém khac biét so vai céc linh vuc
ban 1¢ truc tuyén khac do dic thu cua chi thé, khach thé, NTD va phuong tién dién tir.
Nhitng khéc biét nay dugc phan anh rd rét trong cac chirc nang quan tri: hoach dinh, td
chtic, 1anh dao va kiém soat doi hoi DN phai ¢ chién luoc linh hoat va phu hop véi
dac thu nganh.

i) Vé chu thé: 1a cac DNTM chuyén kinh doanh hang dién may; Hang dién may
mang tinh ky thuat cao, gia tri 16n va yéu cau dich vu hau méi chat ché&, diéu nay anh
hudng dén cach thic quan tri. Tiép can theo céc chie nang quan tri, cac dic diém noi
bat bao gom:

Hoach dinh: DNTM tép trung vao chién lugc lwa chon san pham HPM phu hop,
t6i uu hoa muc gia va xay dung chwong trinh khuyén mai phii hop véi dic thu ky thuat
cua hang dién may.

T6 chirc: Cac DNTM t6 chire nguon hue dé dam bao tinh sin ¢ SP, tdi da héa mo hinh
BLDT hdn hop va BLDT thuan tdy va cung cap dich vu hd trg KH chuyén nghiép.

Lanh dao: Ban lanh dao thic ddy di méi cong nghé, c& nhan héa trai nghiém mua
sam va nang cao chat lugng dich vu sau ban hang, yéu té quan trong déi véi HDM.

Kiém soat: Giam sét hiéu qua théng qua cac chi s6 do luong hiéu qua (KPI) vi du nhu
ty 1¢ BLDT thanh cong thanh ngudi mua trén website hodc san TMDT, thoi gian phan hoi va
mirc d6 hai 1ong cua KH dam bao dap tng ky vong vé chat lwong va dich vu v.v.

i) V& khach thé: Khach thé ciia quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HDPM chinh 1a HDM. HPM s¢ hitu nhiing dac diém riéng biét, bao gom tinh céng nghé
cao, tinh k¥ thuat phic tap, dic diém vat Iy SP ¢6 kich thudc tiéu chuan, gia tri kinh té
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- x& hoi dic trung, dic diém vé chudi cung wng va quy trinh van hanh. Su da dang va
phtic tap cua SP HPM cung véi chu ky d6i méi cong nghé nhanh chong dat ra nhiing
thach thirc khac biét trong quan tri BLDT. Cac yéu té nay doi hoi DNTM phai tap trung
vao viéc quan ly ton kho hiéu qua, tdi uu hoa chién lugc gia ca va khuyén mai dong
thoi dam bao chat lwong dich vy hau mai va chinh sach bao hanh. Pic biét, tinh tiéu
chuan héa, ky thuat cao va kha ning lap dat dé dang khién HPM trg thanh nhém SP
phU hop Véi cac kénh BLDT. Nhimg dic diém nay khdng chi dinh hinh cach thic quan
tri ma con anh huong tryc tiép dén hiéu qua hoat dong kinh doanh cia DNTM trong
moi truong BLDT.

iii) V& nguoi tiéu ding: Trong bdi canh BLDT hang dién may, NTD mua hang dién
may thé hién nhimg dic diém rd rét so véi cac nganh hang khac. DAu tién, tan suat mua sam
cua KH trong nganh hang dién may thuong thap, bai c4c SP nhu ti lanh, méy gidt hay may
diéu hoa cd chu ky thay thé dai (3-5 nam). Thir hai, gié tri giao dich cua SP HPM thuong
cao, khién KH can can nhic ky ludng vé chat luong, tinh ning va gia tri str dung lau dai. Cac
nghién ctu chi ra rang NTD dién may rat nhay cam vai gia va thuong xuyén so sanh gia
trudc khi ra quyét dinh mua (Singh et al., 2019). Thi ba, trudc khi quyét dinh mua, NTD s&
tim kiém va nghién ctu SP truc tuyén. Cudi cling, cac yéu té nhan khau hoc nhu do tudi, thu
nhap va gidi tinh anh huong manh mé dén quyét dinh mua sam. Nhiing dic diém nay tao
nén mat bic tranh tong thé vé hanh vi tiéu dung trong linh vuc BLDT HPM.

iv) Vé cac phuong tién dién tir; Cac phuong tién dién tir ¢ vai trd quan trong trong
BLDT néi chung va BLDT hang dién may ndi riéng vi NTD bét budc phai st dung mot
hay nhiéu cac phuong tién dién tir dé thuc hién hoat dong mua HPM. Déi voi BLDT
hang dién may, cac kénh website, MXH va san TMPT thuong duoc KH sir dung phd
bién dé mua HPM tryuc tuyén. NTD chu yéu st dung cong cu tim kiém nhu Google,
Youtube dé tim kiém thong tin vé SP HPM, tiép dén 1a truy cap vao mot s6 nén ting
TMBT nhu Lazada, Shopee, Tiktok Shop dé tim kiém thong tin va so sanh gia ca. Cac
tmg dung hodc trang MXH nhu Facebook, Tiktok va Youtube hd tro tim kiém SP,
quang ba va tuong tac truc tiép vdi KH (Singh et al., 2019).

1.2. N¢i dung cia quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may

Theo tiép can cAc chitc nidng quan tri, quan tri BLDT bao gém céc chirc ning sau day:
Hoach dinh BLDT, t6 chitc BLDT, linh dao BLDT va kiém soat BLDT.
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1. Hoach dinh BLDT
Hoach dinh chién luoc;
hoach dinh muc tiéu; hoach
dinh thi truong; hoach dinh
4P; hoach dinh hoat dong;
hoach dinh ngan sach

3. Kiém soat BLDT
Kiém soat quy trinh va hiéu
qua theo muyc tiéu
bo lwong va danh gia hiéu
qua BLDT theo KPI

N

2. Té chiuc BLDT
Té chirc bo may: co cdu, co ché
quan Iy, nhan su, co so VAt chit.
T6 chic trién khai k& hoach
BLDT: lya chon mé hinh BLDT,
lya chon hang hoa, dich vy; xac
dinh thi treong, xac dinh kénh ban

4. Lanh dao BLDT
Tuyén dung, dao tao, dai
ngod, tao dong luc trong
BLDT

Hinh 1.1: Noi dung quén tri BLDT theo tiép cin chirc niing ciia quan tri
Nguon: Fayol (1916), Mintzberg (1994), John Pearce & Richard Robinson (2013)...
& Tic gid tong hop
Bang chi tiét hoa cac noi dung cua quan tri BLDT theo tiép cin chirc ning cia
quan tri dugc trinh bay téng hop chi tiét tai Phu luc 5.
1.2.1. Hoach dinh ban lé dién tir hang dién may tai cdc doanh nghiép thwong mai
Hoach dinh la mét trong cac chirc nang co ban ctia quan tri. Theo cac hoc gia, hoach
dinh duoc hiéu 1a qua trinh xac dinh muc tiéu, Iya chon cac chién luoc va lap ké hoach dé dat
dugc cac myc ti€u d6. Theo Mintzberg (1994), hoach dinh khong chi 1a viéc xac dinh nhiing
gi can lam ma con lién quan dén viéc thim dinh nhiing ai s€ thuc hién céc hoat dong do6 va
tai sao cac hoat dong nay lai quan trong cho sy phat trién bén viing cua to chirc. Ngoai ra,
theo nghia rong, hoach dinh gitp cung cp mdt nén tang cho cac chiic ning quan tri khac.
Robbins va Coulter (2018) chi ra rang, thong qua hoach dinh, t6 chirc khong chi thiét lap
muc tiéu ma con xac dinh cach thirc phan bo tai nguyén va sap xép nhan sy phu hop dé dat
duoc muc ti€u do, dam bao tinh hiéu qua va hi¢u Sut trong hoat dong cta t6 chire. Mot khia
canh khac cua hoach dinh la kha néng tao ra nhiing ké hoach linh hoat va c6 kha nang thich
g v6i su thay d6i cia moi trudng bén ngoai.
1.2.1.1. Hoach dinh chién luoc ban 1é dién tir
Theo John Pearce & Richard Robinson (2013), hoach dinh chién lugc 1a qué trinh
phan tich méi1 truong ndi bd va bén ngoai cua t6 chirc, thiét 1ap muc tiéu dai han, lya chon
chién Iugc dé dat dugc cac muc tiéu d6 va trién khai cac hanh dong cu thé dé thyc hién chién
lugc. Theo Levy va cong su (2022), “chién lugc ban 1é 1a tap hop cac quyét dinh dai
han nhiam xac dinh céach thac hoat dong cua mot DN ban 1¢ dé dat dugc loi thé canh
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tranh bén virng. N6 bao gém viéc lya chon thi truong muc tiéu, phat trién cac dé xuit
gia tri doc ddo va thiét ké cac chién thuat thyuc thi phu hop véi muc tiéu tong thé cua
cong ty”.

Vay hoach dinh chién luge BLDT la qua trinh phan tich moéi truong kinh doanh ndi
bd va bén ngoai cua mot DN co6 thuc hién BLDT, thiét 1ap muyc ti€u dai han, Iya chon céac
chién luge cu thé dé dat duoc loi thé canh tranh bén viing trén mai truong $0 thong qua céc
kénh BLDT va trién khai cac ké hoach chi tiét nham tbi vu hoa trai nghiém va sy hai long
khi mua hang ctia KH théng qua cac phuong tién dién tir. Qua trinh ndy nhim muc tiéu xac
dinh va thiét 1ap cac muc ti€u cu thé, trién khai cac chuong trinh cu thé cling nhu 1ap ké
hoach chi tiét cho hoat dong ban 1¢ théng qua cac phuong tién dién tir. Muc tiéu cudi ciing
cua vi¢éc hoach dinh nay la dé DN c¢6 thé dat duoc cac muc tiéu da dé ra mot cach hiéu qua
va bén virng. Hoach dinh chién luge BLDT la cép d6 hoach dinh cao nhét cua cac DN tap
trung vao cac chién luoc trong BLDT.
1.2.1.2. Hoach dinh muc tiéu trong ban lé dién tu

Theo Edwin A. Locke va Gary P. Latham (2016) muc tiéu 1a mot két qua cu thé ma
mot nguoi, mot nhom ngudi hay mot td chirc mong mudn dat duge. Muc tiéu bao gém cac
muc tiéu ngan han, trung han va dai han. Muc tiéu ngin han: 14 nhimg muc tiéu ma to chirc
can dat duoc trong thoi gian ngan (thoi han dudi 1 nam). Muyc tiéu trung han: thoi gian tir 1
dén 5 ndm. Muc tiéu dai han: c¢6 tinh chét chién luoc trong thoi gian dai (thoi gian hon 5
nam). Muc ti€u cling co thé mang tinh chét dinh tinh hodc muc tiéu dinh luong. Trong do,
muc ti€u dinh tinh 1a myc ti€éu khong thé do luong duoc hodc rat khé do luong va muc tiéu
dinh luong 13 muc tiéu chi ra 16 rang nhimg két qua c6 thé do ludong dugc. Cac DNTM
chuyén kinh doanh HPM thuong dé ra c4c muc tiéu cu thé trong timg giai doan, bao gom:

i) Cac myc tiéu vé tai chinh trong BLDT

Trong linh vuc BLDT, cac muc ti€u tai chinh dong vai trd quan trong trong viéc
dinh hinh chién luoc kinh doanh va t6i wu hoa hiéu suét hoat dong, gop phan dam bao
tinh bén vitng va kha ning canh tranh cia DNTM. Nhimng muc tiéu nay co6 thé bao gdbm
doanh sd, 1gi nhuén, chi phi van hanh va tde do xoay vong von v.v. mdi yéu td déu
duoc diéu chinh dé phu hop voi dic trung cua méi trudng BLDT, noi dit liéu thoi gian
thuc va phan tich ki thuat sé dong vai tro then chét.

Doanh sb trong BLDT dugc hoach dinh mdt cach chi tiét, dwa trén cac tiéu chi
phan doan nhu nhém SP, theo kénh phan phdi dién tir (vi du: website riéng, nén tang
MXH nhu Facebook, Tiktok, hodc cac san TMDT nhu Shopee hay Lazada), luc luong
ban hang trong BLDT, chuong trinh ban hang tryc tuyén cu thé, va phan khic KH trén
mdi truong khong gian mang. Viéc thiét 1ap muc tiéu doanh s theo cach tiép can nay
khong chi hd tro xdy dung chién luoc tiép can KH c4 nhan hdéa ma con nang cao hiéu
qua hoat dong trén timg nén kénh phan phdi k¥ thuat sb, dic biét thong qua viéc khai
thac dir 1iéu hanh vi nguoi dung.



37

Loi nhun, 1 chi sb cdt 16i phan anh hiéu qua kinh doanh, dugc xac dinh dya trén
céc yéu t6 da chiéu nham dam bao tinh kha thi va tinh bén viing lau dai. Muc tiéu loi
nhuan thudng duoc phan bo theo dong SP, nhém nganh hang, chuong trinh khuyén
mai, hodc phan khuc KH, dong thoi trong mot s6 mé hinh quan tri BLDT tién tién, c6
thé dugc c4 nhan hoa dén timg nhan vién ban hang dé thuc day dong luc va téi vu hoa
hiéu suét toan hé théng. Viéc nay doi hoi phan tich sau vé bién loi nhuén gop va rong,
két hop véi céac cong cu dy bao dya trén dir li¢u 16n.

Chi phi van hanh trong BLDT bao quét toan bd cac khoan dau tu ¢b dinh va bién
d6i can thiét dé duy tri hé thong BLDT, bao gém phat trién va bao tri kénh phan phdi
dién tir, quan ly hang ton kho, marketing dién tor (nhu quang céo tryc tuyén va SEO
web...), logistics van chuyén, va dich vu hd tro KH. Viéc kiém soat chat ché céac chi
phi nay, théng qua cac mé hinh phan tich chi phi-loi ich, 1a yéu té quyét dinh trong viéc
nang cao loi nhuan va cing ¢ vi thé canh tranh trén thi trudng BLDT day bién dong.

Tbc do xoay vong von, dai dién cho hiéu qua st dung ngué)n luc tai chinh, duoc
do ludong qua chi sd nhu ty 18 xoay vong hang ton kho va vong quay vén luu dong,
nham giam thiéu rai ro ton dong vén trong méi truong BLDT noi mdi trudng va thoi
quen mua sim ctia KH thay di rat nhanh chong.

bac biét, tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM viéc hoach dinh muc ti€u tai
chinh thé hién sy khéc biét o nét so véi cac nganh ban 1¢é khac. Do gia tri san phém
cao, chu ky cong nghé thay d6i nhanh chéng va tinh phirc tap cta logistics (vi du: van
chuyén san pham 16n, d& hong), cac muc tiéu nay thuong wu tién xoay vong von nhanh
hon dé giam rui ro 16i thoi SP, ddng thoi tap trung kiém soat chi phi van hanh cao tir
marketing dién tir va chudi cung tng toan cu. Piéu nay doi héi tich hop cac cong cu
phan tich dy bao tién tién, chang han nhu md hinh Al du doan nhu ciu, phdn mém
CRM v.v. nhim dam bao tinh linh hoat va hiéu qua cao hon trong bdi canh canh tranh
khéc liét ctia nganh.

ii) Muyc tiéu vé kénh BLDT va truyén thong dién tir trong BLDT

Viéc t6i uvu héa kénh ban hang truc tuyén va chién luoc truyén thong sd trong
BLDT dong vai tro quan trong trong viéc thu hat KH, nang cao trai nghiém mua sam
va gia tang hi¢u qua kinh doanh. Cac muc ti€u nay tap trung vao viéc xay dung h¢
thdng ban hang truc tuyén chuyén nghiép va phat trién ndi dung truyén thong chat
luong cao dé tdi uu hoa qua trinh tiép can va thuyét phuc KH.

Muc tiéu vé kénh BLDT hudng dén viéc thiét 1ap va t6i uwu hoa cc nén tang ban
hang truc tuyén, bao gdm website, img dung di dong va gian hang trén cac sain TMDT
ctia bén thir ba. Cac DNTM can dam bao rang cac kénh nay hoat dong chuyén nghiép,
cung cdp day du thong tin SP, cap nhat tinh trang kho hang theo thoi gian thuc va tdi
vu hoa kha nang tim kiém dé KH dé dang tiép can. Ngoai ra, trai nghiém nguoi ding
trén cac nén tang sé phai duogc cai thién lién tuc thong qua giao dién than thién, téc do
tai nhanh va quy trinh mua hang thuén tién nham tang ty 16 BLDT thanh cong.
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Muc tiéu vé truyén thong dién tir trong BLDT nhdn manh tim quan trong cta
viéc s6 hoa hang hoa thong qua hinh anh, video va ndi dung mé ta SP. Khac voi ban 1&
truyén thong, quyét dinh mua hang trong méi trudng truc tuyén phan 16n dua trén cach
SP dugc trinh bay thong qua cac phuong tién truyén théng. Do d6, DN can dau tu vao
san xudt va bién tdp ndi dung da phuong tién (media) chat lugng cao, dam bao hinh anh
sdc nét, video hép dan va ndi dung mo ta chi tiét, chan thuc. Hon nita, xu hudng truyén
thong lién tuc thay dbi doi hoi DN phai linh hoat thich tmg va nang cao kha ning tiép
can KH.

iii) Muc tiéu vé& tan suat cap nhat théng tin

Trong linh vuc BLDT ngay nay, viéc cap nhat thong tin lién tuc trén cac kénh truyén
thong nhu website, fanpage va tmg dung 1a mot yéu tb thiét yéu gép phan quyét dinh sy
thanh cong ctia DN. Noi dung truyén thong bao gdm thong tin chi tiét, hinh anh SP va céc
chién dich quang ba can dugc cdp nhat thuong xuyén dé duy tri tinh méi mé va hap dan.
Tan suét cap nhat cao khong chi ning cao TNKH ma con cai thién ty 16 BLDT thanh cong
va kha ning chdt don hang. Dé dat hiéu qua téi wu, cic DNTM truc tuyén can xiy dung
chién luoc cu thé nham cép nhat théng tin hang ngay dong thoi ap dung cac ky thuat i wu
héa hién thi dé dam bao noi dung luén xuét hién & cac vi tri wu tién trén nén tang truc
tuyén. Pay 1a mot trong nhimg yéu té chién luge giup thu hut KH nang cao hiéu qua kinh
doanh va quang ba thuong hiéu trong méi trudng canh tranh truc tuyén.

iv) Muc tiéu vé cham séc KH sau ban

Trong bdi canh BLDT, chim soc KH sau ban dong vai tro quan trong trong viéc
duy tri 10ng trung thanh va gia ting gia tri cho KH. Mot trong nhiing yéu té cdt 15i 1a
mirc d6 hai 1ong cia KH duoc do ludng thong qua cam nhan vé toan bo trai nghiém
mua sam truc tuyén. Cac yéu t6 anh huong dén su hai long bao gém gia ca, chét luong
SP, su tién lgi trong qué trinh mua hang, tde do xur 1y giao dich, d¢ tin cay cua dich vu
va mtrc 46 phu hop cua SP vai ky vong.

Ngoai ra, dich vu chiam séc KH sau ban 1a mot trong nhimng nhan t6 quyét dinh
gitip DN duy tri mdi quan hé bén viing véi KH. Piéu niy bao gdm chinh sach doi tra
linh hoat, hd tro k¥ thuat kip thoi, giai quyét khiéu nai hiéu qua va cung cip thong tin
vé cach sir dung SP t6i vu. Trong méi trudng tryc tuyén, cac dich vu nay thuong duoc
trién khai qua nhiéu kénh nhu nhén tin qua chatbot, tong dai, email va MXH nham
mang lai trdi nghi¢m déng nhét va thuan tién nhit cho KH. Viéc xay dung mot hé
thdng cham soc KH hiéu qua khong chi gitp gia ting muc d6 hai long ma con tao ra lgi
thé canh tranh bén viing trong thi trudng béan 1é truc tuyén.
1.2.1.3. Hoach dinh thi truong muc tiéu trong quan tri ban lé dién tir

Hoach dinh thi truong muc tiéu la qué trinh phén tich va lya chon mét hoéac nhiéu phan
khuc thi truong ma t6 chtc quyét dinh tip trung cac ngudn luc ciia minh vao nham dat duoc
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loi thé canh tranh (Camilleri, M.A., 2018); trong BLDT I qua trinh phan tich, lwa chon va
xac dinh nhém KH tiém ning c6 dic diém, nhu cau va hanh vi mua sam twong thich véi
chién luoc BLDT ctia DN trong mai trudng dién tr chinh 1a lya chon thi truong trong tam.
Qua trinh nay bao gom viéc thu thap va phan tich dir liéu tir cac ngudn thong tin truc tuyén,
danh gia cac phan khic thi truong dua trén tiéu chi nhu d6 16n, tiém ning tang trudng va kha
nang sinh lgi dé)ng thoi thiét ké cac chién luoc tiép can phu hop. Hoach dinh thi truong dya
trén dac diém vi tri dia ly cia KH nhu khu vyc dia ly, quéc gia, ving mién, tinh/thanh phé
hoac khu vuc d6 thi va nong thon. Trong ban 1€, khia canh dia ly giip DN hiéu rd hon vé dic
diém va nhu cu cua KH theo timg khu vuc, tir d6 t6i wu hoa cac chién lugc phan phéi va
tiép thi. Tuy nhién, trong BLDT, phan tich dia 1y gitp t6i wu hoa chién lugc giao hang, phi
van chuyén va thoi gian giao hang dua trén khoang cach dia ly. Vi du, KH & khu vuc thanh
phd 16n ¢6 xu hudng ky vong thoi gian giao hang nhanh hon so véi cac khu vuc xa. Tiép dén
1a hoach dinh lya chon KH muc tiéu, day la qué trinh chia nhd thi truong muc ti€u thanh cac
nhém KH dya trén cac yéu t6 nhu nhan khau hoc, hanh vi mua sim, tAm 1y va phong cich
song. Muc tiéu ciia phan khae KH 13 hiéu sau hon vé nhu cau va mong mudn cua timg nhom
KH dé xay dung chién lvoc BLDT phu hop.

1.2.1.4. Hoach dinh chién lwoc san phcfm trong ban lé dién tir

Hoach dinh chién lugc SP 1a mdt qua trinh quan trong trong quan trj dong vai tro xac
dinh cach thitc DN s& phét trién, cai tién va giéi thiéu cac SP nham dép tmg nhu cau cua thi
truong va dat dugc cac muc tiéu kinh doanh. Theo Walker & Mullins (2013), hoach dinh
chién luoc SP khong chi bao gdm cac quyét dinh vé viéc phat trién SP méi ma con lién quan
dén viéc xac dinh cac ddc diém SP, chién lugc gia ca, phan phdi va khuyén mai dé tao ra gia
tri cho KH va ting trudng doanh thu cho t6 chirc. Hoach dinh chién lugc SP 13 qua trinh ma
mdt DN xéc dinh myc tiéu, xac dinh thi truong muc tiéu va quyét dinh cach thiic phat trién,
cai tién hodc loai bo SP trong danh muc ctia minh, bao gdm viéc phén tich nhu cau ciia KH,
danh gia xu hudng thi truong, phat trién cac y tuong SP mdi va thiét 1ap chién luoc dua SP
ra thi truong nhdm tao ra gid tri va canh tranh trong moi truong thuong mai. Hoach dinh
chién Iugc SP trong nganh hang ban 1¢ dién may 14 qué trinh ma cac NQT xac dinh va trién
khai cac muyc tiéu phat trién SP, nhdm déap tmg nhu ciu va mong doi ciia KH trong mot thi
truong canh tranh khoc liét. Theo Kotler & Keller (2021), khoan hoach dinh nay bao gém
vigc phan tich thi truong, theo doi cac xu hudng cong nghé, danh gia kha ndng canh tranh va
phat trién danh muc SP mdt cach linh hoat dé t6i wu hoa gid tri cho NTD.

Trong bdi canh ban 1¢é dién may, hoach dinh chién luge SP khong chi gidi han ¢ viée
lya chon cac mat hang nhu tivi, mdy lanh hay may giat, v.v ma con bao g6m viée thiét lap
cac tiéu chuan chat lugng, xac dinh cac chién luoc gia ca va khuyén mai ciing nhu tim cach
cai thién TNKH.
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1.2.1.5. Hoach dinh chién luoc gia ban trong ban lé dién tur

Trong mdi truong BLDT, DN phai thuong xuyén diéu chinh chién lugc gia dé

thich tng voi cac thay doi trong thi trudng va nhu cau ciia NTD. Theo Nagle & Holden
(2020), 1ap ké hoach gia ban linh hoat cho phép DN khéong chi cai thién su canh tranh
ma con toi wu hoa lgi nhuan trong cac diéu kién thi truong bién dong. Chién lugc nay

c¢6 thé bao gdm céc phuong phap nhu giam gia tam thoi, gia theo mua hodc gia cho cac
nhom KH khac nhau.

Mat khac, chién lugc gia cling can phai xem xét tdm ly cua KH boi gia ca co thé anh

huong dén thuong hiéu va SP. Do d6, DN can tim hi€u cam nhén ctia KH vé gia ca va dieu

chinh chién lugc ctia minh cho phu hop, chang han nhu dinh gia cao hon cho SP cao cép
hodc két hop khuyén mai dé thu hat KH. Cac nha ban 1¢ truc tuyén c6 thé sir dung phan
mém quan 1y gia ca va phan tich dir liéu dé theo doi gia ciia ddi thu va diéu chinh gia cua

minh theo thoi gian thyc.
Cac DNTM c6 thé hoach dinh phuong thic dinh gi4 trong ban 1é dudi day (Nagle, T. T,
Hogan, J., & Zale, J, 2020):

Bang 1.6. Chién lugc dinh gia trong BLDT

Chién lwoc A

dinh gis Noi dung

Pinh gi4 theo Tinh toan tat ca chi phi lién quan dén SP va thém vao mot ty 1¢ 1ai
chi phi mong muon.

Dinh gia Diéu chinh gia SP dua trén gia cua doi thu dé canh tranh, c6 thé 1a thap
canh tranh hon, tuong duong hodc cao hon.

Dinh gia dya trén | S dung gia ca dya trén tam ly KH, vi du nhu 99.000 VND thay vi
tam ly 100.000 VND d¢ tao cam giac hai long vé gia.

Dinh gi4 Cung cép gi4 thip tam thoi dé kich thich doanh s0, nhur giam gid hay
khuyén mai chuong trinh khuyén mai khac.

Dinh gié theo Ap dung cac mirc gia khac nhau cho cic phan khiic KH khac nhau,
phéan khic nhu gia danh cho sinh vién so voi nguoi di lam.

Dinh gi4 theo Gidm gia vao nhiing thoi diém nhat dinh trong ndm dé xa hang ton
chuky kho, thanh Iy hang hoac cat 10.

Dinh gia theo bat gia dya trén gia tri ma SP mang lai cho KH, thuong ¢6 xu hudng
gid tri cao hon cho céac SP cao cap.

Dinh gid dya trén | Xéc dinh gia tri ma KH nhan dugc va dat gia tuong Gmg, phu hgp véi
loi ich cac SP mang lai 191 ich strc khde hodc trai nghiém dac biét.

Nguon: Nagle, T. T., Hogan, J., & Zale, J, 2020 & Tic gid téng hop

1.2.1.6. Hoach dinh chién lwgc kénh phdn phéi trong ban 1é dién tiv

Hoach dinh chién luoc kénh ban 1a mot qua trinh then chét trong nganh ban 1¢,

dic biét trong bdi canh ban 1é tryc tuyén dang phat trién manh mé&. Chién luoc nay lién
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quan dén viéc xac dinh cac kénh phan phéi phu hop dé tiép can KH hiéu qua, tir d6 t6i
uu hoa quy trinh BLDT va ting trudng doanh thu. Levy va cong su (2022), viée thiét 1ap
mot chién luge kénh ban hiéu qua khong chi giup ting cuong kha ning tiép can thi
truong ma con cung cap gia tri cho KH thong qua trai nghiém mua sam thuén tién. Céc
kénh ban hang dién tr khong chi giup DN tiép can véi thi trudng rong 1on hon ma con
t6i uu héa chi phi ton kho, chi phi van chuyén hang héa. Viéc tich hop nhiéu kénh ban
hang da tao ra trai nghiém lién mach va tién lgi hon cho KH. Gretzel va Fesenmaier
(2020) nhan dinh NTD ngay nay tim kiém sy tién loi khi mua sdm va cac kénh ban hang
dién tir cho phép ho dé dang truy cap thong tin SP, so sanh gia va thuc hién giao dich
moi lic moi noi. Nghién ctru cta Harris & Ogbonna (2001) chi ra viéc lya chon kénh
phan phdi ding dan c6 thé tao ra sy canh tranh va ting cuong mdi quan hé voi KH dong
thoi thiic ddy tinh hiéu qua trong qué trinh giao nhan hang hoa.

Trong linh vuc BLDT ngay cang chu trong dén viéc khai thac cic kénh ban hang
tryc tuyén dé ting truong doanh thu va tiép can KH méi, gia ting do phu thuong hiéu
cho DN. Céc chién luoc kénh ban can bao gdm viéc két hop giita cac nén tang riéng
ciia DN nhu website TMDT va cac nén tang bén tht ba nhu Amazon, Lazada hay
Shopee v.v. Dudi day 1a mot sé kénh BLDT phd bién, bao gdm:

Website TMPT ciia DN: Pay 1a kénh ban hang chinh thirc ctia DN, noi KH ¢6 thé
khém pha cac SP va thuc hién giao dich truc tiép. Website riéng mang lai kha ning kiém
soat hoan toan vé thuong hi€u, hinh 4nh va trai nghiém mua sam. Hon nita, website TMDT
cling 1a mot nén tang quan trong cho cac hoat dong ban 1¢ cho phép DNTM tao ra trai
nghiém mua hang truc tuyén cho KH va t&i wu hoa chién luoc tiép thi (Chaffey, 2019).

Céc nén tang TMDT bén thir ba: Cac nén tang nhu Amazon danh cho thi truong
quéc té, Lazada, Shopee, Tiki, Tiktok Shop v.v...danh cho thi truong ndi dia 1a vi du
dién hinh cho cac kénh BLDT két ndi ngudi ban va ngudi mua. Nhing nén ting nay da
c6 san luong ngudi ding 16n va du uy tin dé tao niém tin cho NTD. Theo Li va cong su
(2022), “viéc ban hang trén cac nén tang bén thir ba cung cap co hoi t6i wu dé tiép can
mot lugng 16n KH ma khong can dau tu vao tiép thi quy mé 16n”.

Céc kénh MXH phd bién: Ban hang thong qua MXH nhu Facebook, Youtube,
Instagram, TikTok v.v...noi DN c6 thé twong tac truc tiép voi KH. Nhiing kénh nay
khong chi quang ba SP mét cach truc quan ma con tao ra cong dong biét va yéu thich
thuong hiéu. Nghién ctru cua Cohen va cong su (2023) cho théy MXH tr¢o thanh mot
kénh quan trong cho nganh ban 1¢ gitp tao dung mdi quan hé voi KH va ting cudng sy
trung thanh vao thuong hiéu.

Ung dung di dong: DNTM c6 thé tao ra ung dung di dong cho phép KH dé& dang

tim kiém va mua sam HPM. Ung dung di dong mang lai trai nghiém mua sam lién
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mach va tién loi cho nguoi dung. Theo Chaffey (2019), tmg dung di dong c6 thé ting
cuong su tuong tac va gitr chan KH nhd vao tinh nang thong bao va chuong trinh KH
than thiét.
1.2.1.7. Hoach dinh cdc chwong trinh xic tién ban 1é dién tiv

Cac chuong trinh xtc tién hoat dong BLDT hién nay rat da dang, thé hién sy chu
dong va linh hoat ctia cac DN trong vi¢c trién khai chién luge kinh doanh dién tir. DN
¢ thé hoan toan kiém soat thdi diém trién khai, xac dinh tap KH muc ti€u, lya chon
loai SP hodc dich vu ciing nhu quyét dinh mirc ngan sach phu hop cho timg chuong
trinh ban hang. Cac chuong trinh xuc tién hoat dong BLDT pho bién bao gom:

Chuong trinh quang cdo dién tir: DN ting cudng quang cio qua cic nén tang
truc tuyén (Facebook Ads, Google Ads, Youtube Ads...), st dung quang cdo tra phi
dua trén luot xem, sd 1an tuong tac hodc luot truy cap vao website hodc gian hang
TMDT cua minh.

Chuong trinh giam gia va khuyén mai: Cac chién lugc nhu giam gia nhanh, ting
qua, chiét khiu va cung cip dich vu tu vin KH nhim thic diy hanh vi mua sim dién tir
cua KH.

Chuong trinh cham séc KH va dich vu sau ban hang: Bao gdm céc hoat dong
nhu sira chita mién phi, bao dudng dinh ky cho KH hodc chwong trinh thu cii d6i méi,
mua SP cii gia cao nhiam ting cuong long trung thanh cua KH.

Chuong trinh ban hang theo mua vu va su kién: Trién khai trong cac dip 18, Tét
hoac cac su kién dac biét nham khai thac nhu ciu mua sim cao diém.

Mai chuong trinh xtc tién BLDT déu can duoc xay dung voi cdc muc tiéu cu
thé, danh myc SP phu hop, thoi diém trién khai rd rang ciing voi cac hoat dong va ngan
sach chi tiét. Sb lugng va chat lugng cac chuong trinh ban 1¢ dugc thuc hi¢n la mot
thudc do quan trong vé ning lyc kinh doanh cia DN. Chu ky séng ciia timg chuong
trinh ¢6 thé khac nhau tiy thudc vao yéu to thi truong nhung DN truc tuyén hoan toan
c6 quyén kiém soat va diéu chinh linh hoat.
1.2.1.8. Hoach dinh cdc hoat dong ban lé dién tur

Viéc hoach dinh cac hoat dong BLDT can dugc thuc hién mot cach hé théng dam
bao tinh lién két chat ché, phdi hop nhip nhang giita cic hoat dong nham tao nén ting
viing chic cho qué trinh kinh doanh tryc tuyén. Nhiing hoat dong nay khong chi dam
bao dong luu chuyén hang héa 6n dinh ma con tdi wu héa hiéu qua ban hang théng qua
su phdi hop nhip nhang gita cac khau. Dudi ddy 1a cac nhom hoat dong co ban can
dugc uu tién trong BLDT:

i) Hoat dong chuan bi ban 1é: Bao gom thu thap dit liéu, phéan tich thi trudng,

nghién ctru hanh vi KH va s6 hoa théng tin SP. Pong thdi DN can chuan bi ngudn cung
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g hang hoa dé dam bao tinh sin sang.

i) Hoat dong quan 1y kho bai va bao quan hang hoa: Quan ly kho bai va bao quan
hang héa 1a mot yéu t6 cdt 161 trong hoat dong BLDT dam bao chudi cung tng véin
hanh hiéu qua va dap tung kip thoi nhu cau KH. Hoat dong nay bao gdm to chirc khong
gian luu trit hop 1y, kiém soat chat lugng hang hoa, quan 1y nhap xuét ton kho, tng
dung cong nghé quan 1y kho gitp t6i wu hoa tdn kho, giam thiéu chi phi luu trit va ting
tbc do luu chuyén hang héa. Su phdi hop chit ché véi nha cung cip va don vi van
chuyén déng vai trd quan trong trong viéc dam bao ngudn cung lién tuc va nang cao
hiéu qua giao hang.

iii) Hoat dong van chuyén hang hoa: Pé dam bao hoat dong van chuyén hang
hoa dugc thuc hién hi¢u qua, cac DN can phai c6 mdt hé théng quan ly van chuyén
hang hoa tét, bao gdm ca viéc sir dung cong nghé théng tin va hé thng theo ddi don
hang, lwa chon cac giai phap van chuyén nhanh chéng, chi phi thip, ty 1é giao hang
thanh cbng cao.

iv) Cac hoat dong lién quan dén dich vu sau ban: DN can xay dung cac chinh
sach bao hanh SP, ddi tra SP rd rang va hd tro KH sau khi mua hang nhim dam bao
quyén loi va nang cao trai nghiém cua KH.
1.2.1.9. Hoach dinh ngdn sach ban lé dién tu

Hoach dinh ngan sach trong BLDT la mdt hoat dong chién lugc quan trong nham
tdi uu hoa viée phan bd ngu@)n luc tai chinh dé dat duge céc muc ti€u kinh doanh cu
thé. Hoach dinh ngan sach trong BLDPT chiu tac dong cua nhiéu yéu td da chiéu, bao
gdm: i) myc tiéu chién luoc, quy mé DN, cac khoan chi phi nhu chi phi cong nghé, chi
phi marketing, logistics, nhan sy v.v; ii) hiéu suat hoat dong trudc d6 ciia DN cung bdi
canh kinh té vi mé va hanh vi tiéu dung ciing dong vai tro then chdt. Theo 1y thuyét vé
quan ly tai chinh, ngan sach khong chi 1a mdt cong cu du toan ma con ¢ vai tro la cong cu
lap ké hoach va kiém soat hoat dong (Horngren et al., 2013). Dac bi¢t trong BLDT, noi ma
bién dong thi truong va nhu cau mua sam ciia KH co thé thay d6i nhanh chong, viée diéu
chinh ngén sach linh hoat 1a cuc ky can thiét. Pidu nay yéu cau cac NQT thuong xuyén
phan tich dit liéu lich st va thi truong dé cap nhat ngan sach phi hop véi tinh hinh thuc té
(Liu et al., 2022). Mot nghién ciru ciia Chou va cong su (2020) nhdn manh cac DNTM
dién tir thanh cong thuong p dung cac cong cu phan tich dit liéu dé theo dai va diéu chinh
ngén sach trong thoi gian thyc gidp ti uu hoa chi phi va gia tang hiéu qua hoat dong.

Ngan sach BLDT c6 thé dugc chia thanh hai thanh phan chinh: chi phi ¢6 dinh va chi
phi bién d6i (Brigham & Ehrhardt, 2016). Chi phi ¢ dinh bao gom céc khoan chi khong
thay doi theo mirc d6 hoat dong, nhu tién thué mit bang, luong nhan vién va dau tu vao co

sO ha téng cong ngh¢. Trong khi do, chi phi bién d6i 1a nhting khoan chi phu thudc vao
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mirc d6 hoat dong nhu chi phi van chuyén, chi phi quang céo va chi phi nghién ctru thi
truong.

Trong bdi canh BLDT, ngan sach 1a mot phuong tién quan trong dé phan bd va
quan 1y cac ngudn luc tai chinh nham dat dugc cac muc tiéu kinh doanh dé ra. Ngan
sach BLDT bao gém cac khoan chi phi duoc gin véi cac chuwong trinh va hoat dong
kinh doanh trén nén tang TMDT véi muc dich dam bao hiéu qua va tinh kha thi cna cac
sang kién nay (Zhu & Thatcher, 2011).

1.2.2. Té chirc bdn Ié dig¢n tiv hang dién mdy tai cdc doanh nghiép thwong mai
1.2.2.1. T6 chirc ban 1é dién tir theo tiép cdn t6 chirc bg may

T6 chic bd méy trong quan tri 1a qué trinh thiét 1ap ciu tric ndi bd cia moét DN
nham phan chia cong viéc, xac dinh trach nhiém va quyén han cling nhu thiét 1ap moi
quan hé gilta cac bo phan dé dat duoc muc tiéu chung. Trong linh vuc BLDT, chiic
nang nay dic biét quan trong do tinh chat phirc tap va su thay d6i nhanh chong cuia moi
truong kinh doanh truc tuyén. Theo Robbins va Coulter (2018), viéc thiét ké co ciu td
chtrc hiu qua trong boi canh k¥ thuat s6 doi hoi sy linh hoat va kha nang thich tmg cao
dé dap ung kip thoi cac thay ddi cua thi truong. Cu thé, cac DNTM dién tir cn xay
dung mot co cdu to chirc bd may cho phép tich hop cong nghé thong tin vao cac quy
trinh kinh doanh ddng thoi thuc ddy su phdi hop giita cac bd phan nhu marketing,
logistics va dich vu KH. Diéu nay gitip nang cao hiéu qua hoat dong va ting cudng kha
nang canh tranh trén thi truong.

T chic bd may trong quan tri 1a nén tang quan trong gitp DNTM dat duge muc
tiéu va duy tri sy hiéu qua trong hoat dong. Céc yéu té ¢t 15i trong chirc ning nay bao
gém muc ti€u hoat dong, co cAu to chue, co ché quan ly, do1 ngli nhan lyc, co s¢ vat
chit va moi truong hoat dong, cu thé:

i) Co cdu to chirc: Co cdu to chire 1a khung xwong séng ctia moi t6 chic, dinh
hinh cac méi quan hé giita cac bo phan va ca nhan trong to chic. Theo Mintzberg
(1979), co céu td chirc khong chi giup phan chia cong viéc ma con thiét 1ap cac quy
dinh vé quan 1y va van hanh, tir d6 t6i wu héa hiéu qua hoat dong va giam thiéu su
chdng chéo trach nhiém. V& mit ciu tric to chiac DN theo cac md hinh méi thi c6
nhiéu md hinh cau trac khac nhu mé hinh cau tric mang ludi, co cau té chuc dia ly
(danh cho cac DN c6 nhiéu thi truong quédc té, thi truong rong 16n), cau trdc td chic
theo KH (thuong duoc ap dung cac DN kinh doanh dich vu y té, kham chira bénh, béan
thudc...), cau tric theo SP (danh cho cac DN c6 doanh thu 16n va cac SP chién luoc co
doanh thu cao. Dudi day 1a mét s6 cau tric DN ¢6 bo phan BLDT phd bién hién nay.
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Ban lanh dao

Phong kinh Phong Thueng
Phong nhdn siv il Phong K¢ toin @ doanh truyen M Phong K¥ thuit il Phong CNTI mai dién th
thong (Ban l¢ dién tir)

Hinh 1.2: Céu tric phong chitc ning TMDT (phu trach BLDT)
Nguon: Tdc gid tong hop

Mo hinh t6 chire chirc ning trong BLDT mang lai loi thé vé chuyén méon hoa khi
cac phong ban dugc xdy dung theo linh vuc chuyén mon (marketing, cong nghé, van
hanh, cham s6c khach hang...), do lanh dao c6 nang lyc quan 1y va chuyén mon sau
diéu hanh. Céu tric nay thuc ddy chia sé kién thirc, nang cao hiéu suit, giam sai sot va
tao co hdi thang tién ndi bo, tir d6 gia tang su gén két nhan sy va hiéu qua van hanh.
Dic biét phu hop v6i DNTM quy mé vira va nho tap trung vao san pham/dich vu cu
thé, mo hinh nay tdi uu hoa ning suit thong qua hop tic ngang hang va giam sat
chuyén sau.

Tuy nhién, m6 hinh nay ciing bde 10 han ché vé tinh lién két khi cac bod phan hoat
dong biét 1ap, dan dén thiéu phdi hop ngang, giam tinh linh hoat va d6i méi. Sy tach
biét chirc ning dé gy canh tranh ndi bd, cham tré trong phan tng véi thay doi thi
truong va kho giai quyét cac van dé lién phong ban. Thiéu trach nhiém chung va phdi
hop yéu 1am giam hiéu qua tong thé, dac biét trong moi truong ban 1é dién tir doi hoi

tich hop nhanh gifra cong ngh¢, marketing va dich vu khach hang.

Ban linh dao

\ \ iy s Phong kinh \ \
Phong nhin sy Phong Keé toan cld?lr h g K thuat Phong CNTT
= = ol =

Ban 1€ (ctra
hang & dién tit)

= DBan budn

Hinh 1.3: CAu tric bd phan ban 1é truc tuyén (TMBT) thudc phong chirc ning
Nguoén: Téc gid tong hop
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M6 hinh trén (Hinh 2.3) khong thiét 1ap phong TMPT déc lap hodc phong BLDT,
ma hinh thanh nhém chuyén trach tr cac phong hién c6 nhu kinh doanh hodc cong
nghé thong tin, ddm nhiém mot phan hoat dong BLDT. Nhom hoat dong dudi sy quan
Iy ctia phong chu quan, két hop chirc nang chuyén mén véi dinh hudng kinh doanh. M6
hinh nay pht hop véi DNTM quy mé nhé va vira hodc méi bat dau tham gia vao hoat
dong BLDT, c6 quy md hoat dong han ché, nguén luc tai chinh va nhan sy chua du dé
thanh 1ap don vi TMDT phu trach BLDT doc lap.

Uu diém: Tan dung duogc nguén lyc va chuyén mon hién c6, dam bao su phéi hop
chit ché gitra hoat dong BLDT va ban hang truyén théng. Nhom dugc dan dit boi quan
Iy ¢6 kinh nghiém, c6 cai nhin tong thé vé hoat dong ban hang, tir 6 hd tro hiu qua
cho chién lugc doanh thu va tich hop kénh.

Nhuoce diém: Tinh chu dong va linh hoat cia nhom bi han ché do phu thudc vao
dinh hudng va uu tién cia phong chirc ning. Nguoi quan 1y ¢ thé thiéu chuyén siu vé
TMDT, din dén quyét dinh cham tré, thiéu chién lugc hodc thiéu nhay bén vdi xu
hudng sb. Kha ning d6i méi va mé rong hoat dong BLDT bj gi6i han do thiéu ngudn

luc chuyén biét va co ché van hanh doc lap.

Ban lanh dao

]
[ |

Pliting Loms Phong K§ thuét Phong CNTT
doanh

Bén 1€ (cira hang L R
& dién tir) Ban 1é dién ni

Ban budn

Hinh 1.4: CAu tric bd phan BLDT (TMPDT) phi tip trung

Nguon: Tac gid tong hop
Cau trac to chtc phi tap trung trong DNTM vé BLDT c6 diém tuong dong véi
md hinh tich hop trong phong chirc ning, nhung khac biét & chd: thay vi tap trung
nhom phu trach BLDT tai mot phong (phong kinh doanh), cac nhiém vu BLDT duogc
phan bé phi tap trung dén céc phong chic ning lién quan nhu kinh doanh, marketing,
cdng nghé thong tin, va cham soc khach hang v.v. Tai mdi phong, mot hodc mot sb cé
nhan dugc phan céng dam nhiém vai trd chuyén trach hozc kiém nhiém vé TMDT. M
hinh BLDT phi tap trung phi hop nhat véi cac DNTM vira va nho dang trong giai doan
chuyén doi s6, hoic cac DNTM c6 quy md trung binh, hoat dong da linh vuc nhung

chua can thiét phai thanh 1ap bo phan TMDT phu trach ban I¢ chuyén biét.

Phong nhén sy Phong Ké toan
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M6 hinh bo phan BLDT phi tap trung mang lai tinh linh hoat cao, cho phép to
chtrc diéu chinh nhan sy va ngudn lec theo nhu cau thuc tién, dong thoi tiét kiém chi
phi va tan dung niang lyc chuyén mén tai cac phong ban. Viéc phan bo nhiém vu BLDT
theo yéu cau hoat dong giup ting cudng su gan két giita cac chirc niang va thuc day
trién khai nhanh chéng.

Tuy nhién, mé hinh nay d& dan dén sy chéng chéo vé nhiém vu va thiéu su théng
nhét trong chién lugc, do tén tai nhiéu nhém BLDT hoat dong phan tan, khong c6 dau
mbi diéu phéi trung wong. Piéu ndy c6 thé 1am giam hiéu qua phdi hop, gay kho khin
trong quan ly va 1am suy yéu tinh nhat quan trong van hanh BLDT.

Ban lanh
dao
| | II | |
Phong Phong K¢ Phong kinhjll Phong Ky Phong
nhan su toan doanh thuat CNTT
B Nganh hang
dién tur
Bl Noganh hang
dién lanh
Bl Noanh hang
dién gia dung

Hinh 1.5: Cau tric bd phan BLDT nim trong phong chirc ning phén loai theo nganh

hang hoiic nhém san phim
Nguoén: Téc gid tong hop

Céu tric to chirc bd phan BLDT nam trong phong chirc ning c6 thé 1a nam trong
phong kinh doanh va chia ra phu trach cic nganh hang, cho thay su tap trung va chuyén
biét vé cac nhom nganh hang trong BLDT, mang lai tinh linh tap trung va chuyén méon
hoa cao, t6i wu hoa phdi hop giita cac bd phan, gop phan tiét kiém chi phi, thoi gian va
nang cao hiéu qua hoat dong. Mo hinh nay thuong phu hop véi cac DNTM quy mo 16n.
Tuy nhién, n6 d& phat sinh hién twong chdng chéo chirc ning, quan 1y c¢6 thé qua nhiéu
cip bac, dong thoi ¢6 nguy co lang phi ngudn nhan luc do tring 13p nhiém vu gitta cac
don vi.

i) Co ché quan Iy: Co ché quan 1y trong chitc ning to chirc thé hién cach thirc
diéu phéi gilta cac bd phan va c4 nhan nham thuc hién chuc nang va nhiém vu ctia DN.
Co ché nay can dam bao tinh rd rang, chdt ch€ va khoa hoc dé giam thiéu su bat dinh
va tang tinh hiéu qua trong quan 1y (Robbins va Coulter, 2018). Cac quy dinh cu thé
bao gom phan cip quyén han va trach nhiém, giam sat va cung cap thong tin hai chiéu

cling nhu tuan thu cac nguyén tic quan 1y phit hop véi muc tiéu phat trién chung.
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iii) Poi ngii nhan luc: Poi ngil nhan luc 13 yéu té cdt 161 dong vai trd quyét dinh
trong viéc thuc hién cac hoat dong cua t6 chirc. Theo Ulrich (1997), nhan lyc khong chi
1a ngudn lyc ma con 1a sttc manh chién luge cua to chiic. Viée quan 1y va phat trién doi
ngii nhan luc chat lugng cao gitip ning cao hiéu qua hoat dong va dam bao su bén viing
clia to chirc. Pac thu ciia linh vuc nay yéu cau doi ngil nhan lyc phai sé hitu cac ky
nang chuyén sau va cu thé. Trudc hét 1a k¥ ning cong nghé, bao gdm thanh thao cac
cong cu ky thuat sd (website, Fanpage, Tiktok), quay dung video, hé théng quan ly KH
va nén tang TMPT. Tiép theo 1a tu duy ddi méi va sang tao dé xay dung chién lugc
kinh doanh dya trén dir liéu nguoi dung va xu hudng thi truong, cling nhu tao ndi dung
s6 hap din dé thu hut KH. Kha ning phan tich dit liéu cling dong vai trd quan trong
trong viéc du doan hanh vi tiéu dung va tdi vu hoa hoat dong van hanh. Cudi cing, k¥
ning giao tiép tryc tuyén giup thau hiéu nhu cau KH, xay dung 10ng tin va duy tri mdi
quan hé bén vimng théng qua cac kénh sb.

Iv) Co so vat chét: Co s& vat chat bao gém co sO ha tﬁng, thiét bi phén cung, thiét
bi phﬁn mém la yéu td hd tro truc tiép cho viéc dat duge muc tiéu té chic. Co sé vat
chat phuc vu hoat dong BLDT trong cac DNTM chuyén kinh doanh HPM c¢6 thé bao
gdm ha ting cong nghé thong tin (may chu, hé thong luu trix dir liéu), nén tang TMDT
(website, cac tai khoan MXH tng dung di dong), hé thong quan 1y kho hang thong
minh, va cac cong cu phan tich dit liéu KH va céc co so ha ting khac nhu vin phong,
cua hang, dia diém nhan hang v.v. Ngoai ra, co s¢ vat chit con bao gém hé théng thanh
toan tryc tuyén an toan va cac phuong tién van chuyén hd tro logistics. Néu diéu kién
co s& vat chat tot s& mang lai nhiéu vu diém cho cac DNTM: nang cao hiéu qua quan Iy
hang ton va chudi cung tmg thong qua ty dong hoa va sé hoa; dam bao d6 chinh xac
trong xir Iy don hang va giam thiéu sai sot; téi wu trai nghiém KH nho tdc d6 giao hang
nhanh, hd trg k¥ thuat kip thoi va ca nhan hoa dich vu. Pong thoi, ha ting cong nghé
hién dai giap DN thu thap va phan tich di liéu nguoi tiéu dung, tir d6 diéu chinh chién
lugc kinh doanh linh hoat. Nhu vay, co s vat chat khong chi 13 yéu t6 k¥ thuat ma con
1a nén tang chién lugc, gop phan tao lgi thé canh tranh bén viing trong moi trudng
BLDT diy bién dong.
1.2.2.2. T6 chirc BLDT theo tiép cdn trién khai ké hoach béan 1é dién tir

i) Lua chon mé6 hinh BLDT

- Mé hinh nha BLDT thuan tiy: M6 hinh nha BLDT thudn tay, tiéu biéu la
Amazon.com trén thé gid1 hoac Tiki.vn tai Viét Nam hoat dong hoan toan trén nén tang
tryc tuyén va khong phy thudc vao cira hang vat 1y. Piém manh cta mé hinh nay bao
gom chi phi van hanh thap, pham vi toan ciu, da dang SP va ung dung cong nghé dir
lidu 16m dé t6i uwu hoa TNKH. Tuy nhién, thach thirc ndm & canh tranh gay gét, phirc tap
trong van hanh va phy thudc vao ha ting cong nghé. Theo Laudon va Traver (2021),
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Amazon d3 tai dinh hinh béan 1¢ toan ciu, thé hién xu hudng chuyén dich manh mé tir
truyén théng sang truc tuyén.

- M6 hinh nha BLDT hdn hop 13 mot loai hinh kinh doanh két hop giita cac hoat
dong ban 1é truc tuyén va ban 1 truyén thong dé tdi wvu héa TNKH, hiéu qua van hanh,
tang doanh thu va loi nhuan. Theo md hinh nay, DN sir dung ca cira hang vat Iy va nén
tang truc tuyén dé phuc vu KH, tich hgp cac uu diém cua hai hinh thirc dé tao ra loi thé
canh tranh. M6 hinh nay cho phép KH thyc hién mua sim linh hoat nhu dit hang truc
tuyén va nhan hang tai ctra hang, mua sam tai ctra hang va dit giao hang tdn noi hodc
trai nghiém SP tai cira hang trudc khi hoan tat giao dich truc tuyén. Theo nghién ctru
ctia Chaffey (2019), mé hinh nha ban 1é hdn hop duoc coi la giai phap tdi uu hoa trong
bdi canh KH ngay cang yéu cau su tién loi va da kénh. M6 hinh nay khong chi gitp
DN mo rong thi phin ma con ting cuong kha ning twong tac va duy tri mdi quan hé
v6i KH trong ca mdi truong truc tuyén va ngoai tuyén.

Viéc lya chon m6 hinh BLDT phu thudc vao quy mé DN va nguén luc san co.
Thong thuong cac mé hinh TMPT thuan tdy ban dau thuong phi hop hon véi cac DN
quy md vira va nhd, sau d6 c6 thé ting dau tu vao céng nghé va mé rong thi truong,
giam thiéu rai ro thong qua quy md hoat dong rong 16n (Laudon & Traver, 2021).
Nguoc lai, m6é hinh BLDT hén hop chtng té sy phu hop cao hon véi cac DNTM mai
quy md 16n, noi ngudn lyc ddi dao hon dau tu ca kénh ban truyén thdng va kénh BLDT
(MKansi, 2022). Theo Levary va Mathieu (2000), mé hinh hon hop mang lai loi nhuan
t61 uvu hon cho cac DN nho tich hop kénh da dang ma khong yéu cau dau tu cong nghé
toan dién.

i) Lya chon hang hoa, dich vu trong BLDT

Vi¢e lya chon hang hoa va dich vy phu hop véi thi truong, phu hop véi quy mo
cua DN ciing gitip cho viéc BLDT dugc hi€u qua hon. Trong linh vgc BLDT, mtc do
phul hop cua céc loai hang hoa khong dong nhat, phu thudc vao nhiéu yéu t6 nhu ha
tang cong nghé thong tin - truyén thong, ha ting san xuét va phan phdi. Cac loai hang
hoa trong BLDT thudng ton tai duéi hai hinh thic chinh: hang hoa vat chét thong
thudng va hang hoa duge sé hoa bao gdm ca SP va dich vu. Trong nghién ctru nay, tip
trung vao hang hoa vat chat thong thudong 1a HDM va dich vu BLDT di kém.

Hang hoa vt chat thong thuong trong BLPT c¢6 su da dang vé chung loai va mirc
d6 phu hop khac nhau véi moi truong truc tuyén. Do dic thu ban hang qua internet,
NTD khong thé kiém tra truc tiép SP hodc xem SP tin tay thay vao d6 phai dua vao
thong tin va hinh anh, video do ngudi ban cung cip. Piéu nay dan dén viéc cac SP duoc
chudn hoa cao, it yéu cau kiém tra thyc té s& pht hgp hon véi mo hinh BLDT. Céc loai
hang hoa tiéu biéu trong nhom nay bao gém phan cing va phan mém may tinh, thiét bi
dién tir dan dung, thiét bi van phong, hang thé thao, sach va am nhac v.v...Theo nghién
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ctru cua Turban va cong su (2018), nhitng SP c6 thuong hi¢u dugc cong nhan rong rai va
bao hanh boi nha cung cép uy tin thuong mang lai co hoi ting truéng doanh thu cao hon.
BLDT cdc HDM c6 mdt loi thé 16n theo nghién ctru nay.

Dich vu BLDT bao gdm céac SP dich vu va cac dich vu di kém SP. Theo nghién
clru ctia Zwass (2021), cac dich vu truc tuyén khong chi ting cudng kha nang tiép can
KH ma con tao ra sy khac bi¢t canh tranh thong qua viéc ca nhan hoéa trai nghiém mua
sam.

Viéc lya chon hang héa va dich vu trong BLDT la qua trinh xac dinh va chon loc
SP hodc dich vu phu hop nham t6i wu hoa 1oi nhuin dap ung nhu cau KH va tao loi thé
canh tranh trén nén tang truc tuyén. Budc lya chon nay khong chi tip trung vao viéc
chon loai SP ma con can nhéc cic yéu td nhu phan khic KH, xu hudng thi truong, d6i
thu canh tranh va kha nang cung tng ctia DN. Nhiing ti€u chi quan trong khi lya chon
SP bao gdm: Phu hop vé6i nhu ciu thi trudng; tinh doc dao, khac biét hodc doc quyén;
bién do loi nhuin va tinh tiéu chuan; ti wu hoa chudi cung Ung; tuong thich vdi tirng
kénh BLDT; phan khtc gia hop 1y.

1ii) Xac dinh thi truong BLDT

Xac dinh thi truong BLDT bao gdm xac dinh phéan khiic thi truong va dbi tugng
KH muc tiéu ma DN nhim tdi. Viéc xac dinh phan khuc thi trudng trong ban 1& trén
moi trudng internet c6 thé duoc thuc hién thong qua nhiéu tiéu chi khac nhau. Pau tién,
phan khuc theo nhan khau hoc bao gdm d6 tudi, gidi tinh va thu nhap cho thiy rang cac
nhom khéc nhau ¢é nhu cau va thoi quen tiéu ding dic thu (Huang & Sarigollii, 2012) .
Tiép theo, phan khiic theo hanh vi tp trung vao thoi quen mua sim va mic do sir dung
cong nghé cho thdy NTD c¢6 thoi quen mua sam thudng xuyén va nang cao kha ning sir
dung cong nghé sé& c6 thé tim kiém va lya chon SP dé dang hon (Chaffey, 2019). Thém
vao d6, phan khuc theo tam Iy hudng t6i gia tri va 16i séng cia NTD, diéu nay gitp cac
nha ban 1¢ dinh hudng SP phu hop véi nhém KH cu thé (Kotler & Keller, 2021). Cudi
cung, phan khac theo dia 1y dé cap dén su khac biét trong nhu ciu tiéu dung giira céc
khu vuc khac nhau tir thanh phd 16n dén ving nong thon. Nhitng yéu té nay déu dong
vai trd quan trong trong viéc xay dung chién luoc marketing hiéu qua trong méi trudng
ban 1¢ truc tuyén.

Viéc hiéu r6 vé ddi tugng muc tiéu khong chi gitip cac nha ban 1¢ t6i uu hoa chién
lugc marketing ma con nang cao su tuong tac va trai nghiém cua KH thong qua vi¢e
dap ung chinh xac cac mong doi ciia ho (Lemon & Verhoef, 2016). Cic DNTM tham
gia hoat dong BLDT thuong quan tam thém dén cac yéu t6 nhu quy mo cua thi truong,
dong co mua hang, cach thirc mua hang cia KH tryc tuyén, cac yéu t6 co6 anh hudng
dén hoat dong mua hang, v.v...trén ting nén tang ban 1é truc tuyén.
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Iv) Xac dinh cac kénh BLDT

Hién tai, trén thi truong c6 rat nhiéu kénh BLDT bao gom cé4c kénh tu phat trién
cua chu sé hitu, cac kénh cua bén tha ba phét trién, cac kénh noi dia va cac kénh quéc
té. TOy thudc vao thi trudng muc tiéu, tap KH muc tiéu va ning lyc caa DN ma lya
chon mot hozc nhiéu kénh BLDT phé bién va c6 hiéu qua hién nay, cu thé:

Ban hang qua website TMDT: Cin ct theo quy dinh tai khoan 8 va khoan 9 Diéu
3 Nghi dinh 52/2013/ND-CP, website TMDT la trang thong tin dién tir duoc thiét lap
dé phuc vu mot phan hoic toan bo quy trinh caa hoat ddong mua ban hang héa hay cung
ng dich vu, tir trung bay gidi thiéu hang hoéa, dich vu dén giao két hop dong, cung tng
dich vu, thanh todn va dich vu sau ban hang. Pé ban hang qua website TMDT cua minh
DN can xay dung website riéng cua minh.

San giao dich TMPT 1a website TMDT cho phép cac thuong nhan, to chic, c&
nhan khong phai chu sé hiru website c6 thé tién hanh mot phan hozc toan bo quy trinh
mua ban hang héa, dich vu trén d6 (Nghi dinh 52/2013/ND-CP). Cu thé nhu
Amazon.com trén thi truong qudc té hodc Tiki.vn, Shopee.vn, Tiktok Shop tai Viét
Nam la nhitng san giao dich TMDT ndi tiéng va nhiéu ngudi mua, ngudi ban tham gia
vao san. Nhiéu DN lya chon mé cac gian hang trén san TMDT va tham gia cac chién
dich marketing, quang cao, khuyén mai thuoc pham vi san TMPT dé ting doanh thu.

BLDT théng qua cac tng dung di dong da trd thanh mot xu hudng ndi bat trong
linh vuc TMBT hién dai nho vao sy gia ting sir dung dién thoai thong minh va két nbi
internet rong khap. Cac ung dung di dong do DN phét trién cho nguoi dung khong chi
tao ra sy thuan tién cho NTD khi mua sim ma con cung cép trai nghiém c4 nhan hoa
bang cach dya vao dit liéu nguoi dung dé diéu chinh nodi dung va quang céo (Liu et al.,
2022). Sy tich hop cta cac tinh nang nhu thong bao diy, thanh toan mdt cham, mua
hang lién mach va chuong trinh KH than thiét trong ing dung da giup ting cudong mbi
lién két gitra thuong hiéu va NTD, tir d6 nang cao 10ng trung thanh cua KH (Zhang et
al., 2023).

BLDT thong qua céac trang MXH dugc dinh nghia 1a hoat dong ban SP hodc dich
vu thong qua cac nén tang MXH, noi ma cac DN khong chi twong tac truc tiép voi KH
ma con xdy dung thuong hiéu va tao ra trai nghiém mua sam da dang va hip dan. Theo
Khamis va cong su (2017), ban 1¢é qua MXH khong chi don thuan 1a viéc truyén thong
mot chiéu ma 13 mot tién trinh twong tac 1an nhau, noi ma NTD co thé tham gia, chia s¢
va giri phan hoi truc tiép vé SP. Kha ning két nbi va tuong tac ciia cac nén tang MXH
giup cac nha ban 1¢ tao ra mbi quan h¢ gﬁn glii hon voi KH, déng thoi tan dung di licu
ngudi dung dé ca nhan héa cac chién dich ban hang va quang cao (Batra et al., 2019).
Mot s6 MXH phé bién co thé khai thac cho hoat dong BLDT ctuia DN nhu Facebook,
Tiktok, Instagram, Youtube va Zalo.
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Luan an tiép can 1y thuyét vé chirc ning t6 chirc trong quan tri bao gdm tiép can
vé co cau to chirc va to churc trién khai dé lam rd chirc ning t6 chirc trong quan tri.
Trong d6 tap trung vao chirc ning to chirc trién khai dé 1am rd sy khac biét ctia hoat
dong quan tri BLDT tai caic DNTM chuyén kinh doanh HDM.

1.2.3. Lanh dao ban Ié di¢n tir hang dién may tai cac doanh nghiép thwong mai

Lanh dao 1a qua trinh tac dong dén mot nhom nguoi hodc td chtrc nham dat duoc
cac muyc ti€u chung thong qua viéc dinh hudéng, dong vién va nang cao hi€u qua lam
viéc cta nhan vién. Theo Northouse (2016), 1anh dao la qua trinh tac dong gitra mot
nguoi lanh dao va mdt nhom thanh vién, noi nha lanh dao c6 tAm nhin va muc tiéu rd
rang dé hudng dan va thuc day nd luc cia nhom. Lanh dao khong chi don thuan 1a viée
chi huy hay quan 1y ma con bao gdm viéc xay dung mbi quan hé dang tin cdy, phat
trién nang luc ctia nhan vién va tao ra mot moi trudng 1am viée tich cuc giup cai thién
kha nang thich tmg va sy d6i méi trong to chtrc (Goleman, 2000).

Nhu vay, lanh dao trong hoat dong BLDT ¢6 thé duoc hiéu 1a nhitng tdc dong cua
NQT dbi véi luc luong ban hang noéi chung va BLDT ndi riéng, ca tong thé va trong
bdi canh BLDT ctia DN nhim tao ra su sn sang va nhiét huyét cua doi ngii nay trong
viéc hoan thanh cac nhiém vu d dé ra. Muc tiéu cudi cung la dat dugc cac chi tiéu
BLDT thong qua su nd luc va cac hoat dong tich cuc cua luc lugng ban hang, qua d6
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh va sy hai long KH. Pé thuc hién hiéu qua
chtrc ning lanh dao, NQT cén chu trong giai quyét cac van dé lién quan dén luc lugng
ban hang trong BLDT bao g@)m viéc thuc hién cac hoat dong tuyén dung va dao tao, t6
chire va t6i uu hoa viée sir dung nhén sy cling nhu xay dung ché d6 dai ngd hop 1y va
tao dong luc cho nhan vién, cu thé:

Mot 13, tuyén dung luc luong ban hang trong BLDT. Tuyén dung luc luong ban
hang 13 qua trinh tim kiém, lya chon va tuyén dung nhan sy dé dap Gmg nhu ciu ban
hang ciia t6 chirc (Kotler & Armstrong, 2010). Qua trinh tuyén dung trong BLDT can
phan tich k¥ cac yéu t6: nhu ciu tuyén dung (mé rong kinh doanh, thay thé nhan sy,
dap tng mua vu), s6 luong tuyén dung (nhu cau kinh doanh, cu trac t6 chuc, ty 1& nghi
viéc), md ta cong viéc (nhiém vu, trach nhiém, cach phdi hop va bao cdo), chit luong
tuyén dung (k¥ ning, kién thirc, thai do cta Gmg vién) va ngudn tuyén dung (website,
mang ludi quan hé, truong dai hoc). Viéc can nhac dong bo cac yéu td nay gitp DN
dam bao hiéu qua tuyén dung, thu hat nhan luc chit luong cao va dap tng muc tiéu
phat trién bén viing.

Hai 13, dao tao luc lugng ban hang trong BLDT tai cac to chirc va DN can tiép
can theo hai goc do 1a dao tao méi tir dau va ddo tao lai. Cac chuong trinh ddo tao nhan
su BLDT can phai bam sat va cap nhat yéu cau thyc tién cia DN. Pao tao nhan vién ban
hang va bo phan hd tro cho hoat dong BLDT ndi chung va trong BLDT 1a yéu t6 quan
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trong dé ning cao hiéu suit ban hang va canh tranh trén thi truong (Kotler & Armstrong,
2010). Noi dung dio tao nén bao gdm kién thirc SP, k¥ ning giao tiép, k¥ ning ban hang
va k¥ niang ban hang truc tuyén chuyén sau, kién thuc thi truong va ky nang st dung cong
nghé bao gdm cac k¥ ning khai thac internet, cic kénh ban hang dién tir, cac k¥ ning san
xudt ndi dung s6 v.v (Dessler, 2017). Pé danh gia hiéu qua dao tao, cdn xem xét nang suat
ban hang, d6 hai long KH va k¥ nang nhan vién (Harris & Ogbonna, 2001).

Ba 13, ddi ngd va tao dong luc cho luc lugng ban trong BLDT la qué trinh kich
thich va duy tri sy hing thd, nhiét tinh va cam két cua con nguoi trong vi¢e thuc hién
mot nhiém vu hodc dat duoc mot muc tiéu cu thé (Luthans, 2011). Qua trinh nay lién
quan dén viéc sir dung cac yéu td bén trong va bén ngoai dé ting cuong sy ty tin, sang
tao va hiéu suét cta ca nhan. Theo thuyét dong luc cua Maslow (1943), dong luc Xuét
phat tir sy thoa méin cac nhu ciu co ban va cao cip. Herzberg (1959) ciing cho rang
dong lyc xudt phat tir su thoa méan cac yéu to dong luc va gilt chan. Ngoai ra,
McClelland (1961) nhdn manh rang dong luc xuat phat tir sy thoa méan cac nhu cau
thanh tuu, lién két va quyén lyc. Tao dong luc cling co thé dugc phan loai thanh dong
luc ndi tai, ngoai tai va xa hoi (Deci & Ryan, 2000). Do d6, tao dong luc cho nhan vién
ban hang trong BLDT 14 yéu t6 quan trong dé nang cao hiéu suat va canh tranh trén thi
truong dién tir ciia cac DN. Nghién ctru cho th?iy réng dong luc noi tai bao gém tu chu,
linh hoat va phat trién k¥ ning déng vai trd quan trong trong viéc kich thich nhan vién.
Ngoai ra, dong luc ngoai tai nhu phén thudng, cong nhan va luong thudéng canh tranh
cling co tac dong tich cuc. Dong luc xd hoi bao gom twong tac va hd tro giita nhan
vién, ciing gdp phan nang cao hiéu suat. Dé tao dong lyc hidu qua, cac to chirc nén két
hop céc chién lugc niy va tan dung cong cu, phuong tién hién dai nhu phan mém quan
1y ban hang va h¢ thong thong tin cap nhat.

1.2.4. Kiém sodt ban 1é di¢n tir hang dién mdy ciia céc doanh nghiép thwong mai

Theo 1y thuyét quan tri, kiém soat duoc dinh nghia 1a quy trinh theo doi, danh
gia va diéu chinh hoat dong td chirc nhim dam béao hiéu qua dat dugc muc ti€u dé ra
(Robbins & Judge, 2019). Ap dung vao BLDT, kiém soét 1 qua trinh do luong két qua
thuc té, so sanh véi tiéu chuan, phat hién sai 1éch cing nguyén nhan, va thyc hién diéu
chinh dé két qua phu hop v6i muyc tiéu mong mudn trong méi trudng truc tuyén. So véi
ban 1¢ truyén théng — noi kiém soat chil yéu dua véao kiém ké tha cong, quan sat tai chd
va bao céo dinh ky — kiém soat BLDT ndi bat voi viéc khai thac dir liéu thoi gian thuc,
phan tich k¥ thudt sb bang cac phan mém va cong cu tu dong hoéa nhu Al, cho phép
theo ddi hanh vi KH va chudi cung umg linh hoat hon, giam thiéu riii ro tir bién dong
thi trrong nhanh chong (Laudon & Traver, 2021).

Quy trinh kiém soat BLDT bao gdm ba budc chinh: (i) Thiét 1ap tiéu chuan
danh gi4 hiéu suit, ching han chat lugng SP va chi phi van hanh (Daft, 2016); (ii) Po
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luong higu suét thong qua thu thap dir li¢u thuc té dé so sanh véi tiéu chun; (ii1) Thuc
hién diéu chinh néu hiéu suit 1éch chuin, nham cai thién quy trinh va dat muc tiéu.
Trong BLDT, cic budc nay duoc hd tro bdi cong nghé s6, khac biét rd rét so v6i ban 1é
truyén thong vén phu thudc vao phuong phéap tha cong, dan dén do chinh xéc va téc do
thép hon. Muc tiéu kiém soat ban hang trong BLDT nham xac dinh két qua dat dugc so
v6i ké hoach, gitip NQT danh gia chién lugce va chinh sach ban hang truc tuyén; xac
dinh nguyén nhan thuc té; cung cip phan hdi cho nhan vién ban hang truc tuyén dé ty
hoan thién; dam bao trao ddi hai chiéu giita NQT va nhan vién; dong thoi cing xac
dinh muyc tiéu mdi hoac hoat dong can thiét dé hoan thanh muc tiéu.

Pic biét, trong BLDT hang dién may — voi gia tri SP cao, chu ky cong nghé ngan
va tinh phire tap logistics (SP lap dat, SP d& hong, yéu cau bao hanh v.v) - kiém soat tip
trung vao giam sat ton kho chinh xac, du bédo nhu cau dya trén xu hudng céng nghé va
theo ddi chét lugng hau mai, khac biét so voi hang hoa khac nhu tiéu dung nhanh (it rti ro
16i thoi) hodc thoi trang (tip trung vao xu hudng tham my), doi hoi tich hop mé hinh dy
bao tién tién dé giam thiéu ton that (Kotler & Keller, 2021).

Toém lai, kiém soat BLDT 1a quy trinh thiét 14p tiéu chuan, do luong, so sanh chi
s6 thuc té, phan tich sai 1&€ch va diéu chinh dé dat muc tiéu kinh doanh, khong chi tap
trung vao chi tiéu ban 1¢ ma con giam sat doi ngli tham gia (Kotler & Keller, 2021).
Quy trinh ndy c6 thé dién ra trudc, trong hodc sau hoat dong, v4i phuong phap kiém
soat lién tuc dua trén dir lidu thuc té phu hop nhat cho BLDT, noi mdi trudong bién
dong nhanh doi hoéi thich ung kip thoi (Sharma et al., 2020). bPéi voi HPM, su khac
biét nam & viéc wu tién kiém soat rui ro logistics va cong nghé, khic véi cac hang hoa
khac von it doi hoi theo di chuyén sau vé bao tri va cap nhat san phém.

\

DAL rAlia banh gia . i Thuc hién Pat duoc
TRty > migusaat > SRSTAMET S pienphip > muc tice
thuc té diéu chinh ban lé

M@i truong Internet /

Hinh 1.6: So' @6 minh hoa quy trinh kiém soat ban hang trong méi truong internet

Nguoén: Téc gid tong hop

1.2.4.1 Xdc dinh cdc tiéu chudn kiém sodt ban lé dién tir
Céc tiéu chuan kiém soat ban hang trong BLDT dugc dinh nghia 1a cac chi s6 va tiéu
chi dinh luong 13n dinh tinh, dugc thiét 1ap nham do luong, danh gia va giam sat hidu suat
hoat dong ban hang trén cc nén tang tryc tuyén. Nhimg tiéu chuan nay dam bao su phu hop
v6i muyc tiéu chién luoc kinh doanh, ning cao trai nghiém KH va tdi vu hoa hiéu qua tai
chinh ctia DN. Chung dugc sir dung dé so sanh gitra cac ky hoat dong, gitra ké hoach va thuc
t¢ BLDT, giita két qua dat duoc, giita ki ning nhan vién, ciing nhu giira cac quy trinh va tac
nghiép lién quan. Dic thi cia BLDT 12 tinh lién tyc, tirc thoi va toe do cao nhd cong nghé s6
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va hanh vi KH thay dbi nhanh chong— c4c tiéu chuan kiém soat phai mang tinh hudng dan rd
rang, cu thé, gan lién v6i trach nhiém cta cac bén tham gia, pht hop véi timg nén tang
BLDT. Pong thoi tich hop dir liéu thoi gian thuc dé thich tmg v6i bién dong thi truong.

Céc tiéu chuan kiém soat co thé duoc phan loai thanh ba nhom chinh: tiéu chuan noi
bo (do DN tir xay dung hodc tham khao dua trén khung chuan qudc té nhu COSO hodc quy
dinh phap 1y dia phuong, vi du Nghi dinh 05/2019/ND-CP vé kiém toan ndi bo dbi véi DN
niém yét); tiéu chuin dau ra (tap trung vao két qua kinh doanh va phan hdi KH); va tiéu
chuén ciia nén tang tryc tuyén (theo chinh sach da cong bd cdng khai cia cac san TMDT
hoac MXH). Bang dudi day trinh bay cac mot sO tiéu chuén dua trén cac khia canh tiéu

chuan ndi bo, ti€u chuan dau ra va ti€u chuan ctua nén tang BLDT.

Bang 1.7. Tiéu chuén Kiém soat ban hang trong BLDT

Tiéu chuin ndi b DNTM
trong BLDT

Tiéu chuin dau ra
BLDT

Tiéu chuin ciia nén ting
BLDT

- Quan ly d liéu khéch
hang va bdo mat thong tin:
Ap dung céc chinh sach bao
vé dir liéu ca nhan theo
chuan ISO/IEC 27001 vé an
toan théng tin (1SO, 2013).

- Hé théng quan 1y chat
luong dich vu (QMS): Trién
khai theo tiéu chuan ISO
9001:2015 nhim dam bao
chat luong quy trinh bén
hang, cham so6c khach hang
va hau mai (ISO, 2015).

- Kiém sodt noi bo chudi
cung ng sd hoa: Bao gdém
kiém tra tinh minh bach,
thoi gian giao hang, va quan
ly ton kho thong qua hé
théng ERP (Wang et al.,
2016).

- Pao tao nhén sy vé k¥
nang s6 va dich vu khach
hang truc tuyén: Dua trén
khung ning lyc s6 do EU
DigComp cong bd
(Carretero et al., 2017).

- V.V

-Ty 1€ BLDT thanh cong don
hang trong BLDT: Ty ¢
khach truy cap website
chuyén thanh khach mua
hang, duogc coi la chi s6 then
chdt danh gia hiéu qua giao
dién va trdi nghiém nguoi
dung (Lemon & Verhoef,

2016).
- Chi s6 hai long khach hang
(CSAT) wva NPS (Net

Promoter Score): Po ludong
muc do hai long va kha nang
gidi  thiéu thuong hiéu
(Reichheld, 2003).

- Téc do xur Iy don hang va
do chinh xé4c giao hang:
Duoc do theo KPIs trong
chudi cung tUng dién tur
(Christopher, 2016).

- Ty 1€ hoan tra hang (Return
Rate): Phan anh chat luong
san pham va do tin cay thong
tin mo ta trén nén tang.

-V.vV.

- Tiéu chuan ding ky va xac
thuc ngudi ban: Yéu cau
gidy phép kinh doanh, xéc
minh danh tinh theo quy
dinh cta cac nén tang nhu
Shopee, Lazada, Amazon.

- Chuan hoéa thong tin san
pham: Bét budc cung cip
hinh anh 1o rang, mé ta chi
tiét, gia ca minh bach, tuin
thu hudng dan noi dung ctia
Google va cac san TMDT

- Chinh siach danh gia va
xép hang ngudi ban: Dya
trén diém danh gia, ty 18
phan hoi, thoi gian giao
hang

- Tuan thu quy dinh phap ly
va dao dirc nén tang: Bao
gém chong gian 1an, hang

gid, va tuan tha Luat
Thuong mai dién tr
(UNCITRAL, 1996) va

GDPR (néu lién quan dén
dir li€u ca nhan tai EU).
-V.v

1.2.4.2. Po luong, danh gid két qud ban 1é dién tir
Do luong hiéu qua ban hang trong BLDT la qua trinh thu thap, phan tich va danh
gia cac chi s6 hoat dong nhim xac dinh muc d6 thanh cong cua cac hoat dong ban hang

Nguon: Téc gid tong hop
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trén nén tang dién tir. Theo Tran Thi Thap (2018), viéc do luong hi¢u qua ban hang
truc tuyén bao gém viéc theo ddi cac chi sb nhu doanh s6 ban hang, ty 1€ BLDT thanh
cong, luong truy cip website va mic do hai long cua KH v.v. Nhitng chi sd nay cung
cAp thong tin quan trong vé hiu qua ctia cac chién luge ban hang va quang cio truc
tuyén dong thoi giup DN diéu chinh kip thoi dé dép Gng nhu cau thi truong. Qué trinh
nay giup DN xac dinh muc tiéu va chi s6 hiéu suét chinh, thu thap dit liéu tir cic ngudn
nhu website, MXH, email, phan tich dir li¢u dé xac dinh xu hudng, co hoi cai thién va
danh gia két qua dé diéu chinh chién lugc (Lambert, 2015).

Céc chi tiéu do ludng hiéu sudt va danh gia két qua BLDT thudng duoc tiép can theo
phuong phap da chiéu, két hop gitta cac chi s luu luong truy cap, hanh vi KH truc tuyén,
tai chinh va cham soc khach hang, nhdm cung cip cai nhin toan dién vé hiéu qua hoat dong
BLDT. Theo tiép can dua trén cac chi sb chinh (KPIs) trong TMBT, cac chi tiéu chinh bao
gdm: 1) cac chi tiéu vé tai chinh (doanh thu, chi pht, loi nhuén, khau hao...); ii) cac chi tiéu
s6 lwong KH (KH méi, KH ci, ty 18 tai mua, gia tri KH tron doi, chi phi tim kiém KH
moi); ii) cac chi tiéu vé don hang (don hang giao thanh cong, don hang giao tht bai, don
hang dang cho, ty 16 BLDT thanh cong don hang v.v); iv) cac chi tiéu vé tirng kénh ban
hang trong BLDT (Facebook, Tiktok, Shopee hodc website, app; v) cac chi ti€u vé mirc do
phuc vu va hai long cta khach hang; vi) céc chi tiéu vé ning sut lao dong cua luc luong
ban hang trong BLDT; vii) cac chi tiéu do ludng vé marketing dién tir; viii) cac chi tiéu vé
logistic hau can va van hanh BLDT v.v. Tiép can nay dya trén khung do ludng da chiéu,
tuong ty nhu bang diém can bang két hop nhiéu céc tiéu chi d¢é danh gia hiéu qua mot
cach nhanh chéng va toan dién va dé dang theo doi céc chi s6 mot cach thuan tién.
(Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996).

Dé do ludng va danh gia két qua, cac DN c6 thé sir dung cac cong cu phin mém
nhu phan mém quan 1y ban hang, phan mém quan 1y KH, di véi timg kénh ban dién tir
nhu website thi ¢6 thé sir dung cong cu Google Analytics, Facebook co thé sir dung
cong cu Facebook Insights hodc Facebook Ads Manager..., hé thong quan 1y KH, phan
mém phan tich dit liéu va khao sat KH (Hair et al., 2019). Sau khi do ludong va danh gia
hiéu qua BLDT, cac DN can xac dinh dugc nguyén nhéan thuc sy va trién khai cac giai
phap nhim t6i wu héa qua trinh BLDT. Trude hét, cai thién quy trinh kinh doanh théng
qua tai cdu tric quy trinh xir Iy don hang va dao tao nhan sy dé nang cao hiéu suét lam viéc
14 yéu t can thiét. Tiép theo, viéc tdi uu hoa cong nghé nhu cai tién nén tang TMDT va ting
dung Al gilp ca nhan hoa trach nhiém KH va tu dong hoa dich vu. fo)ng thoi, tang cuong
TNKH bang cach ap dung chinh sach chdm séc KH linh hoat va cai thién chat luong giao
hang gép phan ning cao mirc do hai long. Cudi cing, DN can do ludng hiéu qua cac giai
phéap d trién khai thong qua cac chi s6 hiéu suat chinh va 4p dung quy trinh phan hoi nhanh
dé dam bao chién luoc thich nghi v6i su thay doi cua thi truong (Kotler & Keller, 2021).
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Khi can thiét, cac NQT phai thyc hi¢n cac hanh dong diéu chinh nham khéi phuc
va cung c6 sy thong nhit gitta myc tiéu da dé ra va tién trinh thuc hién. Nhitng hanh
dong nay can duoc trién khai mot cach kip thoi va vai mirc d§ phu hop dé dam bao tinh
hiéu qua. C6 bén loai diéu chinh chinh thuong duoc 4p dung, bao gdm: diéu chinh muc
tieu BLDT; diéu chinh chuong trinh va hoat dong BLDT; trién khai cac bién phap du
phong nhim ngin ngira ri ro va truong hop khong can thiét, giit nguyén trang thai
hién tai ma khong thuc hién diéu chinh nao. Cac hanh dong diéu chinh nay dong vai tro
quan trong trong viéc duy tri tinh linh hoat va hiéu qua ctia hoat dong ban 1¢ truc tuyén
trong méi trudng kinh doanh thay d6i lién tuc.

1.3. C4c nhan té anh hwéng dén quan tri ban 1é dién tir hang dién may trong
doanh nghiép thwong mai
1.3.1. C4c yéu té méi trwong vi mé

i) Chinh tri - Phap luat

Céc yéu t6 chinh tri va phap luat dong vai trd quan trong trong moi truong vi mo, tac
dong sau sac dén hoat dong quan tri DN, dic biét trong linh vuc quan tri BLDT HPM. Nhiing
yéu t6 ndy khdng chi dinh hinh khung thé ché va quy dinh hanh vi ma con dinh huéng cac
chién Iugc kinh doanh dai han (Hill, 2013). Trong bdi canh TMBT tai Viét Nam, cac yéu t6
chinh tri - phép luat 6n dinh va day du tao didu kién thuan loi cho su phét trién caa nganh, thic
day qua trinh chuyén doi s6 va nang cao nang luc canh tranh ciia cac DNTM BLDT.

Thir nhat, sy 6n dinh chinh tri tai Viét Nam da tao nén tang viing chac cho sy phét trién
cua cac DNTM, dac biét la cac DN chuyén kinh doanh HPM nhu Bién May Xanh, Pico va
HC... Theo Hill (2013), mdt méi trudng chinh tri 6n dinh gidp giam thiéu rai ro, tao diéu
kién cho cac DN trién khai cac chién luoc dai han, bao gom viéc mé rong cac nén tang
TMBT va phat trién co so ha tang ky thuat s6. Su 6n dinh nay khong chi khuyén khich dau
tu trong nudc ma con thu hut cac nha dau tu quéc té, gop phan thuc day su ting trudng cua
thi truong TMDT ban 1é. Theo bao céo cua Bo Cong Thuong (2023), thi truong TMDT Viét
Nam d3 dat mic tang truong 18-20% trong niam 2024, hoan thanh myc tiéu do Chinh phu dé
ra, voi du béo quy mé thi truong s& viot méc 25 ty USD vao nam 2025.

Thir hai, khung phéap ly va cac chinh sach hd tro TMDT tai Viét Nam dong vai tro then
chédt trong viéc thuc day su phét trién cua hoat dong BLDT hang dién méy. Chinh phu da
ban hanh mot loat van ban phap Iy nham tao hanh lang phap 1y thuan loi, khuyén khich
doanh nghiép ng dung cong nghé s6, xay dung hé sinh thai thanh toan dién tir an toan, minh
bach va bao vé quyeén loi ngudi tiéu dung. Noi bat trong s6 d6 1a Nghi dinh s6 52/2013/ND-
CP vé TMPDT, van ban phép 1y dau tién diéu chinh toan dién cac hoat dong TMDT, quy dinh
rd trach nhiém caa cac bén tham gia, yéu cau cong khai thong tin va co ché giai quyét tranh
chap. Tiép ndi, quyét dinh sb 749/QD-TTg ngay 3/6/2020 phé duyét Chuong trinh Chuyén
doi s6 qudc gia dén ndm 2025, dinh huéng dén nam 2030, xac dinh TMDT la mét trong sau
linh vuc trong tam, véi muyc tiéu nang cao ty trong doanh thu ban Ié truc tuyén trong tong
muc ban I€ hang hda va dich vuy tiéu dung (Thua tudng Chinh pha, 2020).
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Thir ba sy cam két ciia Chinh phi trong viéc cai thién co s¢ ha tang phéap Iy va ky thuat
s6 dd dong gop quan trong VAo su phét trién cua nganh BLDT hang dién may. Mét hé thong
phap luat dong bo da duoc thiét 1ap, bao gom Luat Thuong mai 2005, Luat Giao dich dién tir
2005, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2010, Luat An ninh mang 2018, Luat Quan Iy
thué 2019, Nghi dinh 52/2013/NB-CP, va Nghi dinh 85/2021/ND-CP stra dbi, bo sung Nghi
dinh 52/2013/ND-CP (Chinh phu Viét Nam, 2013, 2021). Cac van ban nay tao ra mét khung
phép Iy toan dién, ho tro hoat dong TMPT thong qua viéc dam bao an ninh mang, bao vé dir
liéu nguoi tiéu dung va thac day cac phuong thirc thanh ton khéng dung tién mit.Hon nita,
c4C du an nhu Chuong trinh Chuyén d6i s6 qudc gia da gop phan xay dung ha tang sb hién
dai, ting cuong két ni gitra doanh nghiép va ngudi tiéu ding théng qua cac nén tang so
(Thi twéng Chinh phii, 2020). Nhiing nd Iy nay khong chi giam thiéu rao can phap Iy ma
con khuyén khich su tham gia cia cac doanh nghiép vao linh vuc TMDT, tir d6 ning cao
hiéu qua quan tri va van hanh cta cic doanh nghiép BLDT hang dién may.

Thi tu, cac chinh sach hd trg nhu wu dii thué, chuong trinh hd trg DN vira va nho
chuyén déi s6, va cai cach quy dinh vé thué va hai quan da gép phan giam bét rdo can phép
ly, tao diéu Kién cho cac DN tham gia vao linh vuc TMDT (B Cong Thuong, 2023). Nhimng
cai cach nay khong chi hd tro cac DN trong viéc tbi uvu hoa hoat ddng ma con nang cao kha
ning tiép can thi tredng va ning luc canh tranh trong méi trudng so.

Céc yéu t6 chinh tri va phap luat tai Viét Nam mang lai nhiéu co hoi nhung ciing dat ra
nhiing thach thirc dbi voi hoat dong BLDT HPM cua cdc DNTM. Sy 6n dinh chinh tri va
khung phap Iy thuan loi da tao diéu kién cho cac doanh nghiép ma rong quy mé va doi moi
sang tao trong moi truong sd. Tuy nhién, cac DN ciing phai dbi mat véi thach thuc trong
viéc tuan thii cac quy dinh phép ly ngay cang nghiém ngat, dic biét lién quan dén an ninh
mang va bao v¢ dir liéu nguoi tiéu dung (Chinh phu Viét Nam, 2018; Hill, 2013). Do do,
Chinh phu cén tiép tuc duy tri sy 6n dinh chinh tri, hoan thién khung phap 1y va day manh
cai cach dé hd trg cac doanh nghiép toi wu hoa loi thé tir méi truong kinh doanh sé.

Yéu t6 chinh tri va phap luat tai Viét Nam dong vai trd nén tang trong viéc dinh hinh
va thuc day sy phét trién cua quan tri BLDT hang dién may. Su on dinh chinh tri, khung
phép 1y ddng bo va cac chinh sach hd trg da tao ra méi truong kinh doanh thuan loi, thuc day
chuyén d6i s6 va nang cao ning luc canh tranh ciia c4c doanh nghiép. Tuy nhién, dé duy tri
da tang truong va khai thac tdi da tiém ning cia TMDT, can tiép tuc hoan thién céc chinh
sach phap Iy va hd trg DN thich nghi vai bdi canh kinh doanh s dang thay doi nhanh chéng.

i) Kinh té

Céc yéu t6 kinh té dong vai tro then chét trong viéc dinh hinh hoat dong quan tri DN,
dac biét ddi véi cac DNTM chuyén kinh doanh HPM — mét linh vuc chiu anh hudng manh
mé tir chu ky kinh doanh, thu nhap ngudi tiéu ding va chi phi dau vao. Theo Kotler va
Keller (2023), méi truong kinh té, bao gom lam phaét, ty gia héi doai, 14i suat va sic mua, tac
dong truc tiép dén hanh vi tiéu ding va kha nang dau tu cuia DN, doi héi su diéu chinh linh
hoat trong quan tri gia ca, quan ly ton kho va chién lugc phan phdi. Noi dung nay phén tich



59

c4c yéu t kinh té anh huong dén quan tri BLDT HPM ctia cic DNTM, tap trung vao ting
truong kinh té, tiéu dung ban Ié va dong vén dau tu truc tiép nudc ngoai (FDI).

Tang trudng kinh té va co cau nén kinh té&: Nén kinh té Viét Nam trong nam 2024 da
dat duoc nhiing két qua tich cuc, tao nén tang thuan loi cho su phét trién ciia nganh BLDT.
Theo Tong cuc Thong ké (2024), tong san pham quéc ndi (GDP) nim 2024 udc tinh ting
7,09% 5o Véi ndm trude, dua quy mé GDP dat 11.511,9 nghin ty dong, tuong dwong khoang
476,3 ty USD. GDP binh quéin d4u ngudi ude dat 4.700 USD, ting 377 USD so véi nim
2023. Khu vyc dich vu dong gop 42,80% vao GDP, trong d6 nganh ban budn va ban 1¢ ghi
nhan mirc ting truong 7,56%, dong vai trd quan trong trong su phat trién kinh té tong thé
(Tong cuc Thdng k&, 2024). S 6n dinh va ting truong caa khu vuc dich vy, dic biét 1a ban
&, da tao diéu kién thuan loi cho sw m& réng cua cac nén tang BLDT, dong thoi thuc day cac
DNTM dau tu vao céng nghé va mé rong thi trudng, gia ting su hién dién trén mang
Internet, chuyén d6i 6 manh mé.

Thtr hai, stc mua cia NTD 1 yéu té ¢t 16i anh huong dén su phét trién cia BLDT.
Trong 6 thang d4u nim 2024, tiéu ding cudi cting ting 5,78% so vai cling Ky ndm trudc,
phan anh sy phuc hdi rd nét trong nhu cau tiéu dang noi dia (Tong cuc Thdng ké, 2024).
Téng mue ban 1é hang héa va doanh thu dich vu tiéu ding trong 8 thang dau nam 2024 wdc
dat 3.199,7 nghin ty dong, ting 8,8% so v4i clng ky nam trudc, cho thiy su ting truong
manh m& trong linh vyuc ban 1é (Tong cuc Théng ké, 2024). Su gia ting nay khong chi mo ra
tiém nang phat trién cho thi truong BLDT ma con dat ra yéu cau déi véi cac DN trong viéc
nang cao chat luong dich vu, tdi wu hoa trai nghiém mua sam truc tuyén va dap tng ky vong
ngay cang cao ciia NTD. Theo Kotler va Keller (2023), su thay di trong hanh vi tiéu ding
truc tuyén doi hoi cic DNTM phai diéu chinh chién lugc dinh gié va kénh phan phéi dé duy
tri loi thé canh tranh trong bdi canh thi trudng ngay cang nang dong.

Thir ba, dong von FDI déng vai trd quan trong trong viéc hd tro gian tiép cho sy phét trién
cua BLDT thong qua viéc cai thién co sé ha tang ki thuat s6 va thiic day doi méi cong nghé.
Theo Bo Ké hoach va Pau tu (2024), von FDI thuc hién trong 11 thang dau nam 2024 udc dat
21,68 ty USD, tang 7,1% so véi ciing Ky nam trude, danh ddu nam thir ba lién tiép vuot ngudng
20 ty USD. Dic biét, cac khoan dau tu vao linh vuc cdng nghé va ha tang da tao diéu kién cho
cac DN BLDT md rong quy md va nang cao ning Iuc canh tranh. Su gia tang dong vén FDI
gian tiép thuc ddy su phét trién cua cac nén ting TMBT ma con gop phan nang cap hé thong
logistics va thanh toan dién ttr, tao ra moi truong kinh doanh thuan lgi hon cho cac doanh nghiép
(Bo Ké hoach va Pau tu, 2024). Tuy nhién, cac DN can chti ¥ d&én nhiing rai ro tiém an tir bién
dong kinh té toan cau, chang han nhu lam phét va ty gia hbi doai, dé diéu chinh chién lugc kinh
doanh phu hgp (Kotler & Keller, 2023).

Nhitng chi s6 kinh té cua Viét Nam trong nhing nam gan day cho thiy mét b tranh
phuc hdi va tang truong tich cuc, tao diéu kién thuan loi cho su phét trién ciia nganh BLDT.
Tuy nhién, cac DN can thuong xuyén theo ddi cac dién bién kinh té va chinh sach dé diéu
chinh chién luoc kinh doanh, tan dung co hoi va ddi phd véi thach thic trong bdi canh moi
trudng kinh doanh dang thay doi.
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iii) X& hoi

Thir nhat, su thay d6i hanh vi tiéu dung da tré thanh mot yéu t cha chdt tac dong dén
hoat dong quan tri BLDT cua cac DNTM. “Hanh vi khach hang la qua trinh ma cac ca
nhan hodc nhom Iya chon, mua, str dung hodc loai bd cac san phém, dich vy, y tuong
hodc trai nghiém dé thoa mén nhu cau va mong mudn, chiu anh hudng béi cac yéu to
van hoa, xa hoi, ca nhan va tam 1y” (Solomon, 2020). Hau dai dich Covid-19, thoi quen
mua sim truc tuyén khéng chi gia ting ma con trd thanh xu hudng tiéu dang chinh cua
nguoi tieu ding. KH da quen véi su tién loi va linh hoat cua viéc mua sim qua mang
internet, do do, cac DN khong con cach nao khac ngoai viéc t6i uu cac hoat dong quan tri
BLDT dé phuc vu NTD. Diéu ndy yéu cau ho phai chu trong cai thién giao dién website va
ung dung di dong, cac kénh BLDT khac. Viéc nay khdng chi gilp nang cao su hai long cua
KH ma con tang cuong kha nang canh tranh trén thi truong danh cho cdc DNTM chuyén
doanh HDM.

Xu hudng nay duoc cung cd bai sy phd bién cua thiét bi di dong va ha tang internet
bang rong, dac biét tai d6 thi Ion nhue Ha N6i noi ty 1€ nguoi ding internet vurot trung binh
qudc gia va hon 80% NTD truy cap mua sim qua thiét bi di dong (We Are Social & Kepios,
2023). Thoi quen tiéu ding HPM ciing chuyén dich tir mua sim theo nhu cau thay thé hu
hong sang nang cap dinh ky theo chu ky cng nghé ngan (12—18 thang), chiu anh huong manh
boi cam nhan 15i thoi chize ning ctia san pham (Offer & Walasek, 2009; Duch-Brown et al.,
2017). NTD hién nay dic biét quan tdm dén cac dic tinh k§ thuat cao, kha ning két néi (loT,
Wi-Fi, Bluetooth), tinh nang tiét kiém ning lugng va thiét ké tham my v.v phan anh xu huéng
hoi tu giita cong nghé, tién ich va gié tri biéu twong (NiesellQ, 2024; Singh et al., 2019).

Mat khéc, cac yéu td anh huong dén quyét dinh mua hang truc tuyén bao gom: (i) gia
ca va khuyén mai 1a yéu td hang dau vai phan khic trung va thap; (i) thuong hiéu va uy tin
dac biét quan trong véi nhom thu nhap cao tiéu ding SP HPM phan khic cao; (iii) chat
luong trai nghiém sé: tir giao dién website, video md ta, danh gia nguoi dung dén dich vu tur
van truc tuyén; va (iv) dich vu hau mai nhu bao hanh dién tir, lap dat tan noi, doi tra linh hoat
duoc danh gia 1a yéu to then chdt tao niém tin va thiic day hanh vi mua Iap lai (Lemon &
Verhoef, 2016; Antoniadis et al., 2021). Nhiing thay doi nay dat ra yéu cau cap thiét doi véi
doanh nghiép trong viéc ca nhan héa trai nghiém, tdi uu chudi gia tri s va tich hop dir liéu
da kénh dé dap ing ky vong ngay cang cao ciia NTD hién dai.

Tiép dén, viéc sir dung MXH ngiy cang tang ciia NTD tiac dong manh mé dén
quan tri BLDT qua nhiéu khia canh: i) MXH thiic day thuong mai xa hoi, nang cao y
dinh mua hang thong qua trai nghi¢ém, van hoa ti€éu dung va ndi dung ca nhan hoa, dac
biét trong bdi canh da van hoa (Hu & Zhu, 2022); ii) cac chién dich trén MXH gitp
tang luu luong truy cip website va cac tai khoan MXH ctia DN va yéu cau phan tich dir
liéu 16n dé t6i wu hoa ty 16 BLDT thanh cong, v4i Facebook 1a kénh hiéu qua nhat
(Antoniadis et al., 2021). iii) MXH dinh hinh thai d6 thwong hiéu tich cuc, thic day
1ong trung thanh va ¥ dinh mua hang (Akriout, 2021); iv) MXH anh hudng dén so thich
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tiéu dung, doi hoi chudi cung tmg linh hoat va dich vu khach hang dya trén dit liéu.
Quan tri BLDT cén tap trung vao kénh phan phdi dién tir, marketing dién tr va phan
tich dir liéu dé duy tri lgi thé canh tranh.

Ngoai ra, su thay doi vé nhan khau hoc ciing 1a mét yéu td khong thé bo qua. Su xuat
hién cta thé hé tré trong thi tredng mua sam truc tuyén dang tao ra mot xu huéng méi khi
ma nhém nguoi tir 18-35 tudi c6 kha nang tiép can cong nghé cao va wa thich sy tién loi.
Bén canh do6, dan sb I6n tudi cling bat dau tham gia vao thi truong nay mé ra co hdi cho
cac DN khai thac thi truong méi. Bé dap tng nhu cau cua timg nhém ddi twong, cac DN
can phét trién cac chién luoc va SP phil hop, nhu tao ra giao dién than thién cho nguoi ding
15N tuoi.

T6m lai, cac yéu té x& hoi nhu sy thay ddi hanh vi tiéu ding, viéc st dung MXH
va nhan khau hoc v.v... di va dang tao ra nhitng thach thic va co hoi méi cho quan tri
ban I¢ ndi chung va quan tri BLDT noi riéng.

iv) Cong nghé

Yéu t6 cong nghé dong vai tro cdt 161 trong viée tai dinh hinh hoat déng quan trj
BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM, thong qua viéc tich hgp cac giai phap
ky thuat sé dé nang cao hiéu qua van hanh, t6i wu héa trai nghiém KH va ting cuong
kha nang canh tranh trén thi truong. Cac cong nghé nhu tri tu¢ nhéan tao (Al), phan tich
dir liéu 16n thuc té ao ting cudng (AR) va hé thong quan Iy quan hé KH (CRM) tién
tién cho phép cac DN ndy ca nhan héa khuyén nghi SP, t6i wu héa quan 1y kho hang va
trién khai cac chién lugc tiép thi k¥ thuét s chinh xac hon. Theo Chopra (2021), viéc
ap dung Al trong ban 1é dién tir dd cai thién dang ké kha ning du doan nhu cau va tdi
wu héa chudi cung mg, dic biét trong cic nganh hang dién may cé gia tri cao va yéu
cau k¥ thuat phirc tap. Ngoai ra, cac cong nghé nhu chatbot thong minh va giao dién
thuc té 4o giap KH trai nghiém SP HPM truc tuyén mot cach tryc quan, tir do tang ty
1¢ BLDT thanh cong va giam ty 1¢ tra hang, dong thoi hd tro cac nha quan tri trong viée
thu thap dit liéu hanh vi dé dua ra quyét dinh chién lugc. Nhu vay, cong nghé khong
chi thic déy hiéu qua quan tri ma con tao ra sy khac bi€t canh tranh cho cac doanh
nghiép dién may trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién manh mé.

Cong nghé di dong ciing da mé ra nhimg co hoi méi cho quan tri BLDT. Véi sy phd
bién cua dién thoai thdng minh, KH cd thé d& dang truy cap vao cac nén tang ban lé moi ldc,
moi noi. Piéu ndy khong chi thiic day hiéu qua ban hang ma con nang cao kha ning tiép can
thi truong, tao diéu kién cho DN mé rong dbi trong KH muc tiéu. Ung dung di dong voi su
tién loi va twong tac truc tiép giup cac NQT cd thé giao tiép voi KH nhanh chéng va hiéu
qua hon, tir d6 cang ¢ mdi quan hé 1au dai voi KH.

Tom lai, cac yéu té cdng nghé da ching to vai trd quan trong trong viéc cai thién hoat
dong quan tri BLDT. Bé thanh cong trong mot moi truong canh tranh ngay cang khdc liét,
cac NQT can thuong xuyén cap nhat va ap dung cac cong nghé méi dong thoi t6i wu hoa
quy trinh quan ly. Qua d6, cong nghé khong chi la cong cu hd trg ma con [a nhan té quan
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trong gitip ca&c DNTM thich tmg va dap tng tot véi nhu cau thi truong ngay cang cao. Viéc
nam bat va trién khai hiéu qua cac yéu té cong nghé s& quyét dinh sy thanh cong bén viing
cua to chirc trong linh vuc BLPT.

V) Moi truong tu nhién

Yéu t6 modi trudng tu nhién, bao gom bién doi khi hau, thoi tiét nong 1én, chay
rimg, thién tai va 6 nhidm khéng khi v.v. tic dong dang ké dén hoat dong quan tri
BLDT ciia cac DNTM chuyén kinh doanh HPM. Nhiét do ting cao va cac dot ning
nong kéo dai lam gia ting nhu cu vé thiét bj lam mat nhu may diéu hoa va quat dién,
thic ¢y DN diéu chinh chién luoc ton kho va tiép thi dé dap tng nhu cau mua vu. Tuy
nhién, thién tai nhu bao 1ii hay chay rimg gy gian doan chudi cung tmg, 1am cham tré
giao hang va ting chi phi logistics, anh huéng dén trai nghiém KH trén cac nén tang
BLDT (Grand, J, 2012). O nhiém khong khi ciing lam ting nhu cau vé may loc khong
khi, buoc DNTM phai da dang héa danh muc SP HPM va tdi wu hoa chién luge quang
céo truc tuyén. Hon nita, cac DN can quan tim t6i cac giai phap bén vitng, nhu str dung
bao bi than thién moi truong, dé dap Gmg ky vong cta ngudi tiéu dung vé trach nhiém
x3 hoi (Containers and Packaging: Product-Specific Data, 2022). Nhiing yéu t6 nay doi
hoi su linh hoat trong quan tri ban 1¢ dién tir @& duy tri loi thé canh tranh. DNTM can
xem xét cac yéu t6 ndy khdng chi nhu mét nghia vu phéap 1y ma con nhu mot co hoi dé phét
trién bén viing va tao ra loi thé canh tranh.

1.3.2. C4c yéu té méi trwomg ngi bé

i) Nguén tai chinh: Ngudn lec vé tai chinh 1a yéu té anh huong quan trong t6i ngan
sach duing cho cac hoat dong marketing va phét trién thuong hiéu cuia DN. Mot s6 céc yéu td
nhu nam giit tién mat, mac no va von chii so hitu, kha ning tiép can ngudn von dé phat trién
trong twong lai va mdi quan hé véi cac bén lién quan tai chinh quan trong (Ennew va Waite,
2007). Nguon luc Vé tai chinh cé thé coi la mot nguon lyc déang ké dong vai trd quan trong
trong viéc hoach dinh chién lugc marketing va chién luoc thuong hiéu trong tuong lai.

ii) Nguon nhan lxc: Nguon nhan luc dong gop quan trong trong viéc tao dung, duy tri
Vva nang cao tai san thuong hiéu caa DN. Ngudn nhan luc khdng chi thé hién & s6 luong
nhan vién ma con thé hién ¢ nhiing k¥ ning va trinh do cu thé ma nhan vién cia mot to chic
c6 thé dap g va vuot o Véi ky vong ban dau. Ddi véi cac DN cung cap dich vy, ngudn
nhan lyc c6 thé coi 1a mot phan séng con cua DN (Heskett, J. L., Sasser, W. E., &
Schlesinger, L. A, 1997)

iii) Co s vat chat: i vai mot DNTM, co so vat chat 6 thé bao gom cac tai san trén
dat ma siéu thi co quyén st dung, c&c may moc phuc vu viéc ban hang va cong tac quan ly
ban hang, cac thiét bi khac v.v...Co s& vat chat di véi DNTM chinh 1a mot su thé hién vé
thuong hiéu ddi véi KH (Bitner, M. J., 1992). Diéu nay c6 nghia rang co sé vat chat chinh Ia
nhitng thi hitu hinh ma qua d6 KH ¢ 4n tuong vé thuong hiéu.

iv) C4c yéu té khac: Qua trinh van hanh: Mdi DN c¢6 mdt tap hop riéng biét cac qua
trinh tao ra gia tri cho KH (Kaplan va Norton, 1992) va qué trinh van hanh la mét trong ba
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qué trinh noi tai cia DN (qué trinh d6i méi, qué trinh hoat dong, qué trinh dich vu sau bén).
Déi v6i DNTM, qué trinh van hanh bat dau bat dau bang viéc nhan don hang ctia KH va két
thlic bang viéc giao SP dich vu cho KH.

v) Vian hoa DN: Ngay nay van hoa DN trg thanh tiéu diém dugc chl y caa cac DN,
dac biét 1a cac DN cung cap dich vu. Vi thé, thai do, trinh d6, k§ niang ctia nhan vién 1 yéu
t6 then chdt dé KH c6 thé ¢ duoc nhiing 4n tuong tich cuc V& t chirc d6. Bén canh d6, vin
hoa DN con déng gop quan trong vao viéc duy tri sic manh noi tai caa mot to chic thong
qua su lau bén ciia mdi quan hé giira con ngudi va con ngudi (Schein, 2010).

Céc yéu t6 méi truong vi moé va vi mo anh hudng dén quan tri BLDT hang dién méay
tai cac DNTM duoc tong hop trong thanh bang duoc trinh bay trong Phu luc 25.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 cung cap nén tang 1y luan vé BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh hang
HPM, 1am co sé cho phan tich thuc tién va dé xudt giai phap trong cac chuong tiép theo.
Bao g@)m mot s6 khai niém va dinh nghia quan trong 1a ni ham cua luén an.

Phan nay xac dinh cac khai niém co ban nhu HPM, DNTM chuyén kinh doanh HDM
12 DN tap trung vao ban 1¢ HPM, BLDT 1a ban hang qua nén tang sb va quan tri BLDT la
qua trinh thyc hién cac chuc nang hoach dinh, t6 chirc, 1anh dao, kiém soat trén méi truong
truc tuyén dbi véi hoat dong ban 1¢ va ban I¢ HDM.

Tiép dén, chuong nay ciing cung cap ndi dung chinh ctia quan tri BLDT: Noi dung
duoc phan tich qua c4c chirc ning chinh: (1) Hoach dinh BLDT (1ap ké hoach chién lugc,
xac dinh thi truong muc tiéu, du toan ngan sach); (2) T6 chirc BLDT (xay dung co ciu, lya
chon m6 hinh, quéan 1y kénh phan phéi); (3) Lanh dao BLDT (tuyén dung, dao tao, tao dong
luc cho nhan sy); (4) Kiém soat BLDT (thiét l4p tiéu chudn, do ludng hiéu suat, diéu chinh
sai 1€ch). Sau khi thuc hién cac churc nang cta quan tri trong quan tri BLDT, ndi dung dugc
dé cap 1a cac tiéu chi danh gia hiéu qua quan tri BLDT: Hiéu qua duoc do ludng qua hai
phuong phap: Quan trj theo muc tiéu (MBO) nhdn manh két qua dinh luong thong qua cac
hé s6 do ludong cha yéu (KPI) nhu doanh thu, chi phi, loi nhuan, ty 1& chét don, ty 16 KH hai
1ong; Quan tri theo quy trinh (MBP) tap trung t6i uu hoa quy trinh van hanh, dam bao tinh
nhat quan. Cudi cing, phan cudi ciia chuong dé cap dén cac yéu té anh hudng téi quan tri
BLDT: Bao gdm yéu t6 vi md (kinh té, cong nghé, phap 1y) va ndi bd (ndng lyc tai chinh,
nhan su, ha tﬁng cong ngh¢), tdc dong dén hi¢u qua quan tri.

Nhu vay, chuong 1 di xay dung khung 1y thuyét toan dién, 1am 15 ban chét va cac khia
canh cta quan tri BLDT, d(“)ﬂg thoi cung cép co s& dé danh gid thuc trang va dé xuét giai
phap phu hop véi dac thu nganh HPM tai Viét Nam cua cac DNTM chuyén kinh doanh
HDM trén dia ban Ha Noi.



65

CHUONG 2. THUC TRANG QUAN TRI BAN LE PIEN TU
TAI CAC DOANH NGHIEP THUONG MAI CHUYEN KINH DOANH
HANG PIEN MAY TREN PIA BAN HA NOI

2.1. Tong quan vé thi trwomg dién may va cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi
2.1.1. Khdi qudt vé thi truong hang dién mdy trén dia ban Ha Nji

- Giai doan tir nim 2004 dén 2010 déanh dau budc khéi dau cua nganh ban 1é dién
may hién dai tai Viét Nam, voi sy xuét hién va mé rong nhanh chéng cta cac chudi
chuyén nghiép nhu Nguyén Kim, Dién may Cho Lén, Pico va MediaMart, v.v. Trong
bdi canh nén kinh té phuc hdi va ting trudng on dinh, cac doanh nghiép nay tap trung
chu yéu vao kinh doanh SP dién may cao cép nhu TV LCD, may lanh, dién thoai di
dong 1a nhitng mat hang co6 sirc tiéu dung nhanh. Theo Tong cuc Théng ké (2010), tong
muire ban 16 hang héa ca nudc dat 1.561,6 nghin ty ddng, ting 24,5% so voi nam trude,
trong d6 linh vuc kinh doanh thuong nghiép bao gdm ca dién may chiém 1.229,3 nghin
ty déng va tang 25% so véi nam 2009.

- Trong giai doan ting trudong nhanh (2011-2015) v6i nén kinh té 6n dinh va nhu cau
tiéu dung gia tang, nganh ban 1¢ dién may da phat trién manh mé, dic biét véi su ra doi cta
chudi Pién M4y Xanh dat 200 cira hang vao nam 2015. Doanh thu nganh nam 2015 dat 29
nghin ty déng gap 2,5 1an so voi nam 2010.

- Giai doan chuyén ddi s6 va hoi nhap (2016-2020) danh dau sy chuyén minh manh
mé ctia nganh ban 1¢ dién may véi sy bung nd cia TMDT. Cac DN nhu Dién May Xanh,
Nguyén Kim da két hop ban hang truc tuyén va tai cira hang vat Iy. Cac nén ting TMDT
nhu Shopee va Lazada da chiém linh thi truong, dac biét 1a Shopee chiém khoang 25% thi
phﬁn nganh dién may vao nam 2020. Theo bao cao cia EcommerceDB, doanh thu tir linh
vuc ban 1é dién may tryc tuyén tai Viét Nam trong nam 2020 udc dat khoang 2,96 ty USD.
Nhiing s6 liéu nay cho thay su ting truong manh mé cua thi trudng dién may.

- Giai doan phuc hdi va d6i méi (2021-2024) sau dai dich Covid-19 ching kién
su phat trién manh mé cua céc thiét bj cong ngh¢ phuc vu lam viéc va hoc tap tur xa.
Céc DN tiép tuc chuyén doi sb, ung dung tri tué nhan tao (Al) va marketing truc tuyén
dé nang cao TNKH. Theo béo cao tir GfK Viét Nam, trong quy I nam 2024, doanh thu
nganh tiéu dung cong nghé dién tir 1au bén tang nhe 2%, dat 64,2 nghin ty dong du bbi
canh kinh té con nhiéu kho khin va bién dong.
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Hinh 2.1: Khdi lrong tiéu thu hang gia dung tai Viét Nam giai doan 2018-2022
va du bao tiéu thu nam 2024
Nguon: Céng ty NCTT Metric (2024)
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Hinh 2.2: Doanh s6 nganh HPM trén cac sain TMPT theo niim 2022-2024
Nguon: Céng ty NCTT Metric (2024)
Vé nganh hang, trong nhitng nim gan day, cac nhém SP nhu thiét bi nha bép dién tir
tiéu ding, dién gia dung déu tang truong va c6 toc do phat trién tét. Dudi day 1a dir liéu ban
thiét bi nha bép, dién tir tiéu ding, dién gia dung trén 5 san TMDT (Shopee, Lazada, Tiktok,
Tiktok, Sendo).
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Hinh 2.3. Ting truéng doanh sb ciia cac nhém nganh HPM theo nim 2022-2024
Nguon: Cong ty NCTT Metric (2024)
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Thi truong dién may tai Ha NGi dugc danh gia 1a mét thi truong s6i dong, mang tinh dac
thi cao nhd vi tri dia 1y va vai trd quan trong ctia thanh phd. Véi tu cach 14 thi d6 va trung tim
kinh té - van hoa cta ca nudc, Ha Noi hoi tu cac diéu kién thuén loi vé quy mo dan sO, mat do
cu tra va murc thu nhap binh quan dau nguoi. Bac biét, chi sO san sang TMDT cua Ha Noi dat
miic cao, dung thir hai trén ca nudc cho thay day 1a mot thi truong BLDT rat tiém nang.
2.1.1.1. Quy mé thi truong dién may Ha Noi

Theo bdo céo ciia Tong cuc Théng ké Viét Nam (2022), doanh thu ctia nganh ban 1é
HPM va thiét bi gia dung dat khoang 76.000 ty dong trong niam 2021. Trong d6, Ha Noi
chiém khoang 18-20% tong doanh thu, twong dwong 13.680 - 15.200 ty dong. Pay la minh
chimg cho vai trd quan trong ctia thu d6 trong viéc dan dat thi truong dién may ca nudc nho
vao dan sd dong, mat o dan cu cao va thu nhap binh quan dau ngudi ting trudng déu dan.
Su tang trudng nay duogc thic déy bdi su phuc hdi kinh té sau dai dich Covid-19 cung voi xu
hudng gia tang chi tiéu cia NTD cho cac SP cong ngh¢ cao. Theo bdo cdo cua Reputa
(2023), doanh thu nganh dién may tai Ha Noi nam 2023 chiém khoang 25% tong doanh thu
toan qudc, trong duong khoang 2,14 ty USD. Dy bao dén ndm 2025, con sb ndy s& ting 1én
2,5 ty USD, véi tde do ting truong hang nim (CAGR) khoang 4,2%. Biéu nay cho thiy Ha
Nbi khong chi 13 trung tAm kinh t& quan trong ma con 1 thi truong trong diém ctia nganh
dién may tai Viét Nam.

Bang thong ké doanh thu toan qudc va ude tinh doanh thu ban hang cac HDM trén dia
ban Ha Noi dugc thé hién & bang 2.1 nhu sau:

Bang 2.1: Doanh thu wéc tinh HPM toan quc & doanh thu wérc tinh tai Ha Noi

\ Doanh so ban . 1A o e
v | Comhuon g | 00| Misane
(ty dong) i
2021 76.000 13.680-15.200 18-20% -
2022 80.000 -82.000 18.000 22%-22,5% 12%
2023 90.000 20.000 22,20% 10-12,5%

Nguon: Tong Cuc Thong ké (2024) & Téc gia tong hop

2.1.1.2. Pdc diém dia Iy va ddn cu
Ha Noi la trung tam kinh té 16n nhat khu vuc phia Bic, noi tap trung nhiéu khu dan cu
cao cép, khu cong nghiép va DN tao diéu kién thuén loi cho su phat trién cua thi truong SP
dién may. Voi dac diém dan sb dong, mat do cao va mirc thu nhap ngay cang tang, Ha Noi
trd thanh mot thi truong tiém niang nhung ciing day canh tranh ddi v6i cac DN kinh doanh
HPM. Theo Téng cuc Thong ké Ha Noi (2024), dan sb Ha Noi uéc dat 8,5 tridu nguoi vao
nam 2024 v6i mat do trung binh 2.398 nguoi/km?, cao gp 8,2 lan so voi mic trung binh ca
nuée. Pac diém nay phan anh sy tap trung dan cu 16n tai khu vuc d6 thi, dac bi¢t 1a cac quan
noi thanh. Cting véi d6, thu nhap binh quan dau nguoi tai Ha Noi da co su gia ting dang ké
trong mot thap ky qua, tir 4,113 triéu dong/thang vao nam 2014 1én 6,869 triéu dong/thang
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vao ndm 2023, twong ung voi muc tang trudng 67%. Su gia tang thu nhap nay co6 tac dong
truc tiép dén strc mua cua NTD, dic biét trong linh vuc HPM khi nhu cau sir dung cac SP
cong nghé va thiét bi gia dung hién dai ngay cang ting cao.

KH tai Ha Noi co thé phan thanh hai nhom chinh dia trén thu nhap va xu huéng tiéu
dung nhu sau:

- Nhom thu nhép cao: Ddi tuong nay c6 xu hudéng lya chon cic SP chét lwong cao tir
cac thuong hiéu qudc té uy tin nhu Apple, Samsung, LG, Daikin, Panasonic, v.v véi yéu cau
cao vé tinh nang, thiét ké va do ben.

- Nhom thu nhéap trung binh: Nhém KH nay chu trong dén gia ca hop 1y, thuong lua
chon cac SP cua cac thuong hiéu ndi dia nhu Sunhouse, Kangaroo, Hoa Phat v.v hodc cac
thuong hiéu nudc ngoai c6 gia thanh canh tranh, dac bi¢t 1a tr Trung Qudc.

Nhimg dic diém trén cho thay thi truong HPM tai Ha Noi khong chi c6 tiém ning
phat trién manh m& ma con dat ra nhiing thach thirc 16n d6i véi DN. Viée nim bat dung xu
hudng tiéu ding va phan khic KH s& gitp cac DN xdy dung chién luoc kinh doanh hiéu
qua, t6i ru hoa kénh phéan phéi va nang cao kha ning canh tranh trén thj truong.
2.1.1.3. Xu hudng va hanh vi tiéu dung

i) Xu hudng tiéu dung HPM: Theo bao cao cua NiesellQ (Nieselig, 2024) NTD
ngay cang uu tién cac HPM tich hop cong ngh¢ hién dai nhu Al internet van vat hodc cong
nghé tiét kiém ning lugng. Cac SP nhu ti lanh thong minh, diéu hoa ty dong diéu chinh
nhiét d9, robot hat bui hay may giit két ni qua ing dung dang trd nén phd bién. NTD quan
tam nhiéu hon dén thiét ké, tinh nang théng minh va kha nang két ndi ciaa HDM. Sy twong
thich voi cac thiét bi khac nhu dién thoai thong minh, may tinh bang va kha nang diéu khién
tir xa 1a yéu t6 thu hat. Mat khac, xu hudng tiéu ding xanh thiic ddy sy quan tim dén cac
HDM tiét kiém ning luong, c6 nhan hiéu chimg nhan than thién v6i méi truong. NTD sin
sang chi tra cao hon cho cac SP giam thiéu luong khi thai va sir dung nguyén liéu tai ché.

ii) Hanh vi tiéu dung HPM: KH thuong nghién ciru SP qua cic nén tang truc
tuyén trude khi mua tai ctra hang. NTD ciing dong thoi kiém tra cac thong tin trén
internet khi mua hang tai ctra hang dé ra quyét dinh mua hang chinh xac hon. Thém
nira, th6i quen mua sam dién may qua cac san TMDT ngay cang phé bién, dic biét véi su
phét trién ciia cac nén tang nhu Lazada, Shopee, Tiki tai Viét Nam.

Doanh s6 ban hang trén sin TMBT Shopee va Sendo cua cac gian hang ¢ kho tai
Ha Nbi duoc thé hién qua Hinh 2.4 cho biét gia tri doanh s6 chu dao tir nhom SP dién gia
dung, dién tir tiéu ding va thiét bi nha bép tir cac cira hang BLDT c6 kho hang tai Ha Noi;
Pong thoi, Hinh 2.5 biéu thi sé lugng gian hang kinh doanh HPM trén cac sain TMPT c¢6
kho hang tai Ha Noi, trong d6 tai Ha Noi c6 9.605 gian hang ban dd dién gia dung, 11.501
gian hang ban san pham dién tir tiéu dung va 8.778 gian hang ban thiét bi nha bép.
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Doanh sé cac shop tai kho Ha Noéi nam 2024 (ty déng) Sé Iwong shop kinh doanh tai kho Ha Néi nam 2024

25.000 60.000

40.00(

B Téng sé shop kinh doanh [l S4 luong shop tal kho Ha »
0
15
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20.000
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5.000 .
) o m m m
Thiét bi nha bép ©ién gia dung ©ién tir téu dung Thiét bi nha bép

©ién gia dung ©ién tir tiéu dang
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Hinh 2.4. Doanh s6 ban hang trén san Hinh 2.5. S6 lwgng gian hang kinh doanh c6
TMDT Shopee & Sendo cuia cac shop co6 kho hang tai Ha Noi nam 2024
kho hang tai Ha N¢i nam 2024
Nguon: Bdo cdo thi trieong nganh HPM céng ty NCTT Metric, 2024
Céc yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua hang: i) Gia ca: Yéu t6 quan trong nhit,
dac biét trong nhém thu nhap trung binh; ii) Thuong hiéu: NTD tai ¢6 xu hudng uu tién cac
thuong hiéu c6 uy tin va ché d6 hau mai tdt; iii) Khuyén mai: Chwong trinh giam gia theo
mua nhu Tét Nguyén dan, Black Friday thu hit lugng 16n KH.
2.1.2. Tong quan cdc doanh nghiép thwong mai chuyén kinh doanh hang dién mdy
trén dia ban Ha Nji
Cac DNTM chuyén kinh doanh hang di¢én may tai dia ban Ha N§1 théa man céc
diéu kién theo giéi han vé& d6i twong nghién ctru: 14 DNTM:; c6 ding ky kinh doanh, c6
hoat dong BLDT; vé hinh thirc DN bao gdm cac DN cb phan va cong ty TNHH (Luat
Doanh nghiép, 2020); DN c6 quy mo 16n hodc DN quy mo6 vura va nho (Nghi dinh
80/2021/NB-CP, 2021); DN dién may s& hitu chudi ban hang 16n nhung c6 DN chi s&
hitu 1-2 cira hang nho hodc tham chi 14 khong so hitu cira hang ma chi BLDT thuan tiy
thong qua kho hang ctia minh hodc kho hang cta nha cung cip chuyén kinh doanh
HPM va c6 doanh thu chinh dén tir HDM (theo khao sat DN va gi6i han vé pham vi
nghién ctru).
Bang phan dinh cdc DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi duoc
thé hién ¢ bang 2.2 dudi day:
Bang 2.2. Phan dinh cic DNTM chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi

STT | Tiéu chi M0 ta/ Két qua

. , La DN, c6 dang ky kinh doanh, hoat dong trén 3 nam, con hoat
Bang ky dong, co ndp thué tai Ha Noi
1 kinh doanh = ' ' =
La DNTM, c6 BLDT
Co tru so hodc chi nhanh dang ky kinh doanh tai Ha Noi

DN tu nhan, c6 0/30 DN, chiém 0%
2 Loai hinh DN Cong ty TNHH, c6 19/30 DN, chiém 63,3%
Cong ty ¢6 phan, ¢6 11/30 DN, chiém 36,7%

DN wvtra va nho, trong do:

3 | QuymdDN DN nho: doanh thu dudi 100 ty ddng/ 1 nam
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DN vira: doanh thu tir 100-300 ty dong/ 1 ndm
C6 23/30 DN chiém 73%

DN 16n (doanh thu trén 300 ty dong/ 1 nim), c6 7/30 DN, chiém
23%.

Khoéng c6 ctra hang, chi c6 kho hang, hodc chi ban online trén

Co ctra hang website hodc cac kénh ban dién tir khac
vatly C6 1-2 cira hang va BLDT

Chuoi cira hang (c6 tir 3 cira hang trd 1én) va BLDT
Pham Vi bén | C6 thé ban toan qudc thong qua cac kénh BLDT (website, san
hang TMPBT, MXH, ting dung trén thiét bi di dong)

bién may (dién tr, dién lanh, dién gia dung, dién tr ti€u dung...).
Nganh hang Doanh s6 chu dao dén tir cac HPM truyén thdng (khong bao gdm

dién thoai, may tinh, may tinh bang)

DNTM chuyén
doanh

DNTM thuan tly hoac doanh s0 chu dao dén tir hoat dong ban le,
khong bao gom cac nha san xuat hoac cac nha san xuat kiém phan
phoi, ban budn, ban 1¢€.

Nguén: Ludt DN 2020, Nghi dinh 80/2021/NP-CP ciia Chinh phii & tdc gia tong hop
2.1.2.1. Nhom doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién mady quy mé lon

Cac DNTM chuyén kinh doanh HDM quy mé 16n thudng c6 chudi ctra hang nhu

Dién May Xanh, Nguyén Kim, HC va Media Mart v.v...da phat trién manh mé trong

linh vyc ban 16 HPM truyén thong va nang cao ty 1& doanh sb ban hang tir phwong thirc

BLDT. Cac DNTM 16n nay tan dung cong nghé¢, mang internet, MXH va mang ludi

chudi ctra hang dé md rong thi truong toan qudc, tham chi mdt s6 don vi da sat nhap

v6i thuong hiéu Pong Nam A dé chinh phyc thi truong Viét Nam (Nguyén Kim), chinh

phuc thi trudng Indonesia (Thé Gii Di Pong).
Bang 2.3: So sanh mét s6 DNTM chuyén doanh HPM trén dia ban Ha Noi

Mot s6 DNTM chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha No6i

Tieu chi Blir;rl]\ﬁay MediaMart Pico HC Digi City | Eco-Mart
S6 lugng
ctra hang 126 11 5 12 4 8
tai HN
Phan khic T{ung - cao Trung clp Giare y Trunq - Giaré - . Giaré - .
cap trung cap | cao cap Trung cap | Trung cap
Thuong Giaca | ytn .
hiéu manh, canh dich vu Tap trung
cong nghé : . tot, ngoai 0;
Z . tranh, dich e ~
s0, SP da Pham vi . .. | thuong Giare. quy mo
R N vu tot, dia o N 27
.2 dang, h¢ rong, 2 hiéu uy Cura hang | cura hang
Uu diém 2 x. < diém A . .
thong chuoi | khuyén A tin, ctra O trung nho;
.2 : trung tam, |, . . A
ctra hang mai Khuvén hang 16n, | tam. thuong
l6m, céc Lot | céc kenh hiéu it phd
kénh BLDT dan BLDT da bién
da dang Ang dang
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I H¢ thon uy mé
Thicu R g n gen Q y
A n cua hang | Nhan dién | nho, han Z .
., . dong bo £ ... | Hanché &
Gia thuong .. | han ché, thuong che veé tai N
2. | trong trai X A S ; ndi do,
cao hon doi Sz | chuadau | hi€ucon chinh,
Nhuoc s s nghiém so, R thuong
2 thu, it chinh e A tu manh han che, thuong n
diém , . mot SO X a2, cn 2o 2. | hi€u it
sach giam . , vao dia diém & | hiéu it noi ek
. A diém ban . , A nguoi bict
giasau TMDT va | khu vuc it | bat, X
chua duogc 2 N dén
A X chuyén trung tim | TMDT
nang cap F 4 e
doi so yeu

Nguon: Website ciia cic DN & Tdc gid tong hop

Dic diém noi bat cac DNTM chuyén kinh doanh HPM quy mé 16n tai Ha Noi:

MO hinh kinh doanh da kénh va tich hop dich vu hdu mai: Cac DN 16n ap dung chién luoc
ban 1¢ da kénh, két hop giita ctra hang vét 1y, nén tang TMDT va tmg dung di dong. Diéu nay
khéng chi mang lai trai nghiém mua sim linh hoat ma con gia ting gia tri thong qua cac dich vu
sau ban hang nhu lap dit, bao hanh gbp phan ciing cb 1ong trung thanh ctia KH.

Quy md hoat dong rong khip va mang ludi phan phéi manh mé: DN quy mé 16n so
hiru mang luéi ctra hang rong khip tir khu vuc thanh thi &én ngoai thanh véi s luong cira
hang dao dong tir 4 dén hon 60. Pham vi hoat dong khong chi gidi han & Ha Noi ma con mo
rong ra nhiéu tinh thanh trén ca nudc tao loi thé canh tranh vé do phu thi truong.

Doanh thu ban 1é vuot tréi va dong gop dang ké vao nén kinh té: Cac DN nay dat
doanh thu ban 1¢ 16n, vuot xa ngudng 300 ty ddng/ndm, chiém ty trong cao trong tong doanh
thu nganh ban 1¢ tai Viét Nam. Su déng gop nay khong chi thic day ting truong kinh té dia
phuong ma con ¢ ¥ nghia quan trong d6i véi nén kinh té qudc gia.

Danh myc SP da dang va lién tuc cap nhat: Danh muyc hang héa cua cac DN bao gém
nhiéu hang myc nhu dién tr tiéu dung, dién lanh, thiét bi gia dung vdi sy da dang vé nhan
hiéu va chat lugng. Diéu nay gitp ho tiép can nhiéu phan khiic KH khac nhau tir binh dan
dén cao cap va duy tri vi thé dan dau thi trudng,

Dich vu hau méi vuot trdi va dan dau xu hudng thi truong: Chét luong dich vu hdu mai
14 mot trong nhing yéu t then chdt tao nén loi thé canh tranh. Cac chuong trinh bao hanh toan
dién, chinh sach ddi tra linh hoat, giao hang va lip ddt mién phi ciing cac gdi tai chinh hap dan
nhur tré gop 13i sudt 0% da gitp cac DN nay dan dau thi truong vé dich vu KH.

Ung dung cong nghé hién dai trong quan 1y va tuong tac KH: Bao gdm hé thong quan
1y chudi cung tmg, nén tang TMBT than thién voi ngudi ding va phan tich dir liéu hanh vi
KH. Nhiing giai phap nay khong chi nang cao hi¢u qua van hanh ma con cai thién trai
nghiém mua sam cta NTD.

Uy tin thwong hiéu manh va chién luoc xay dung thuong hiéu bai ban: Cac thuong
hiéu 16n nhu Pién May Xanh, Pico, Media Mart, HC, Nguyén Kim s¢ hiru thwong hiéu uy
tin vimg chic nho chién lugc xay dung thuong hiéu bai ban. Cac DN nay du tu manh vao
quang céo, thiét ké ctra hang dong bd va cac chuong trinh KH than thiét nhdm cing ¢b niém
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tin va sy nhan dién thuong hi¢u trong tam tri NTD.

Chién lugc gia linh hoat va canh tranh: Loi thé kinh té theo quy mé cho phép cac DN
ap dung chién lugc gid linh hoat, cung cap gia ca canh tranh va trién khai nhiéu chuong trinh
khuyén mai hap dan. Tuy nhién, mirc gia trung binh ctia cac chudi nay thudng cao hon so
v6i cac ctra hang nho 1é, phan anh chat luong dich vu va SP vuot troi.

Tiém lyc tai chinh manh mé va dau tu chién luoc dai han: Tiém luc tai chinh doi dao
gitp cac DN mé rong mang ludi, ddu tur vao cong nghé va thiét 1ap quan hé ddi tac chién
luoc véi cac nha san xudt toan cau. Piéu nay khong chi ting cuong kha ning canh tranh ma
cOn dam bao sy san c6 cua SP trén thi truong.

Doi ngil nhan sy chuyén nghiép va dao tao bai ban: Cac DN 16n chu trong tuyén dung
va dao tao doi ngli nhan vién chuyén nghiép tir nhan vién ban hang dén ky thuét vién. Piéu
ndy dam bao tinh chuyén nghiép trong trr van KH, hd tro k¥ thuat va giai quyét cac yéu cau
mot cach nhanh chong, hiéu qua.

Tap trung vao KH va dap ing nhu ciu thi trudong: Chién luoc lay KH lam trung tam
dugc cac DN thyuc hién thong qua viéc nghién ctru nhu cau thi truong, cap nhat danh muc SP
ban chay va trién khai cac chuong trinh kich cau tiéu dung. Diéu nay khong chi ting doanh
s ma con gia ting su hai 10ng va 10ng trung thanh ctia KH.

Poéng gdp vao tang truong kinh té ctia Ha Noi va thac ddy déi méi cong nghé: Nhom
DN nay déng vai trd quan trong trong ting truong kinh té tai Ha Noi va ca nudc, chiém
khoang 30% tong doanh thu ban 1é toan nganh. Bén canh d6, nhom DN nay tao ra hang chuc
nghin viéc lam va thic déy d6i méi cong nghé thong qua viéc img dung Al dit li¢u 16n va ty
dong hoa trong quan ly va van hanh.

Theo B4o céo thuong nién ciia Cong ty Co phan Pau tu Thé Gii Di Pong (MWG) va
mdt s6 bao cdo NCTT cho thiy doanh thu ban hang toan qudc ctia cac DN chuyén doanh
HPM quy mé 16n 14 hang nghin ty dong trong d6 thi truong Ha Noi udc tinh chiém trung
binh khoang 20% gia tri va hoat dong BLDT udc tinh chiém khoang 20% gié tri toan quéc.
Bang 2.4. Doanh thu ban 1¢ & BLDT tai Ha Ngi ciia mt s6 DNTM chuyén kinh doanh

HDM (uwdc tinh)
Pon vi tinh: Ty dong
Pién May Xanh Pico Media Mart HC

DOANH

THU 2021 | 2022 | 2023 2021|2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023 {2021 | 2022 | 2023
DT toan qubc _|61.600 |58.900 |55.000 |1.200|914 |611 |8.500|8.343 |7.318 |7.000|7.400 |7.200
DTbanlCtai |15 550 119 780 |11.000 |240 |182.8 |122.2 |1700 |1668 |1463.6 |1400 |1480 |1440
HN (20%)
EE(E)LBT 12.320 |11.780 |11.000 |240 |182.:8 [122,2 |1700 |1668 |1463,6 |1400 |1480 |1440

Nguon: Cong ty Cé phan Pau tw Thé Giéi Di Pong, Cong ty NCTT Metric
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Trong bbi canh thi trudng ban 1é HDM ngiy cang canh tranh, cac DN 16n tai Viét
Nam dang d6i mit véi nhiéu thach thire déng ké. Sy gia nhap manh mé ciia cac nén TMDT
¢6 yéu td qudc té nhur Lazada va Shopee tao ap luc 16n vé thi phan va chién luoc canh tranh.
Déng thoi, chi phi van hanh cao bao gdm lao dong, van chuyén va duy tri hé thong ctra hang
da tro thanh ganh ning 16n trong bdi canh kinh té bién dong. Thém vao do, su chuyén dich
hanh vi tiéu ding sang mua sim truc tuyén budc cac DN phai téi cau trac mé hinh kinh
doanh, dau tu manh vao cong nghé va nang cao TNKH dé gitr ving vi thé. Tuy nhién, co hoi
phét trién van rong mé nho sy ting truéng manh mé cia thi truong tiéu dung Viét Nam. Thu
nhép gia ting ddc biét & khu vuc ngoai thanh di mé ra tiém ning khai théc nhu cau tiéu ding
dang 1én cao. Bén canh d6, qua trinh chuyén ddi sé mang lai loi thé 16n khi ing dung cong
nghé hién dai gitup tdi wu hda quy trinh quan 1y dé cai thién TNKH va nang cao hiéu qua
kinh doanh. Vi¢c tan dung céac co hoi tir thi truong cung voi viée ap dung cong nghé tién tién
s& 1a chia khoa gitp cac DN vuot qua thach thie, duy tri kha ning canh tranh va phét trién
bén vimg trong dai han.

e Nghién civu dién hinh: Khai quét qudn tri BLPT ciia Dién Mdy Xanh

Pién May Xanh (PMX) 14 chudi ban 1¢ hang dién may tryc thudc Thé Gisi Di Pong
(MWG), van hanh mé hinh da kénh két hop cira hang truyén thong va kénh ban 1¢ dién tir
(Tudi Tré Online, 2024). Website dienmayxanh.com thudc nhom cac nén tang TMPT ¢6
luong truy cap 16n tai Viét Nam, gop phan cang c¢b thi phan truc tuyén (Tudi Tré Online,
2021). Mic du cat giam sb luong cira hang, doanh thu cia DPMX va cac chudi lién quan van
tang, phan anh nang luc quan tri hi€u qua va quy mo thi truong lon (Soha, 2025; Znews,
2025; Nhip Séng Kinh Doanh, 2025).

V& hoach dinh, PMX theo dubi chién luge omni-channel nham mé rong do phu, gia
tang thi phan va dap Gmg nhu ciu mua sdm linh hoat. Chién luoc hang héa da dang, két hop
gidi phap logistics va dich vu sau ban hang, 1a yéu t6 trong tam bao dam su lién mach trai
nghiém khach hang (Website PMX). Viéc két hop ké hoach dich vu, van hanh va thi trudng
cho thay dinh huéng mang tinh hé thng.

O khia canh 6 chiic, PMX xay dung céu triic phan phdi tich hop giita offline va
online, cho phép t6i wu tén kho, van chuyén va ldp dit. Nang luc logistics, chudi cung tmg
va ngudn nhén lyc quy mo 16n 14 diéu kién nén tang cho mé hinh omni-channel. Chién luoc
tai cAu trac nham giam diém ban kém hiéu qua minh chting kha ning t&i wu hoa ngudn lyc.

Trong lanh dao, PMX duy tri chinh sach tuyén dung m¢, phat trién ndi bo va dai ngo
nhim duy tri lyc lugng nhan sy on dinh va déng bo van hoa tb chic (Tuéi Tré Online, 2024;
CafeBiz, 2021). Hé thong thang tién dwa trén dir liu thuc hién chirc ning phat trién nhan tai
va bao dam chét luong van hanh.

Vé kiém soat, DN ap dung do luong hi¢u suat da chiéu, bao g@)m hi¢u qua ctra hang,
chi sd truc tuyén, quan tri dich vu hau mai va chudi cung ung. Viéc duy tri doanh thu du
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giam cua hang thé hién kha nang diéu chinh chién luge dua trén giam sat dir li¢u thuc té.

Téng thé, PMX 1a vi du tiéu biéu cia DNTM bén 1¢ dién tir thudc nhém DN quy méd
16, ing dung thanh cong mo hinh omni-channel trong béi canh thi truong bién dong. Thanh
cong cua PMX thé hién & nang luc hoach dinh chién lugc, t6 chic van hanh phuc hop, quan
tri nhan sy hiéu qua va hé thong kiém soat dya trén dir liéu. Cac thyc hanh ndy cung cap co
s¢ tham chiéu quan trong cho doanh nghiép ban 1¢ dién may tai Viét Nam trong qua trinh
chuyén d6i s6 va t6i uu hoa van hanh.

Chi tiét vé nghién ctiru dién hinh vé Pién May Xanh xem thém Phu Luc 6A
2.1.2.2. Nhém doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh doanh hang dién mady quy
mo vira va nho

Nhom DNTM chuyén kinh doanh HPDM quy mo6 vira va nho la nhom DN c6 doanh
thu dudi 300 ty ddng/1 nam ddi v6i DN vira va dudi 100 ty dong/1 ndm ddi véi DN nho.
Nhom DN nay thudng c6 it cira hang, cira hang nho, dién tich mit bang ban 1é khong nhiéu,
vl tri ciia mat b'fmg khong déc dia cho viéc ban 1¢ truyén théng; hodc nhiéu DN nho thim chi
khong c6 chudi cira hang, khong c6 cira hang chi tap trung vao BLDT thong qua cac kénh
phén phéi dién tir. Cac DN nay co ciu t6 chirc kinh doanh phit hop véi nhém HDM quy mo
nho pht hop véi xu hudng chuyén doi sb va su phat trién manh mé cia TMDT. Nhém DN
ndy thuong phuc vu cac phéan khic thi trudng ngach, tin dung chi phi van hanh thip va linh
hoat trong hoat dong kinh doanh truc tuyén dé canh tranh trén thi truong.

- Quy md va pham vi hoat déng: Cac DN vira va nhé thuong khong s hiru chudi cira
hang vat Iy ma cha yéu BLDT va thong qua website TMDT ciia DN va céc gian hang trén
cac nén ting TMDT nhu Shopee, Lazada va Tiktok Shop hodc cac trang MXH. Pham vi
hoat dong thuong hep hon so vdi cac DN 16n do ¢6 ¢d it co s0, it chi nhanh. Nhém DN nay
tap trung vao KH c4 nhan tai cac thi truong dia phuong trong khu vyc mién Béc hodc ban
kinh phuc vu khoang 100 km tinh tir trung tim Ha Noi. Doanh thu ctia nhom nay twong dbi
khiém ton, thuong chi dat vai ty chuc ty dong mdi nim hogc hon trim ty dong (v6i DN vira)
va chi tir vai ty dong dén 20 ty dong (d6i voi DN nho), chil yéu dén tir cic HDM pho thong
vé1 muc gia canh tranh. Loi thé nam & su linh hoat trong phan phéi, nhu hop tac vodi cac
dai 1y nho hodc dich vu giao hang dia phuong, gitip tiép can nhanh chéng cac phan
khuc thi truong ngadch ma cac DN 16n kho tham nhép.

- M0 hinh kinh doanh: Nhém DN vtra va nho tap trung vao céac hoat dong BLDT theo
md hinh “BLDT thuan tiy”, mdt s6 it DN c6 cira hang hodc c6 kho hang con ap dung mo
hinh “BLDT hén hop”. Biéu nay hoan toan phi hop véi xu huéng TMDT hién nay va phu
hop voi quy md va thuc trang cia nhém DN ndy. Viée nay cho phép ho tiép can tryc tiép
dén mot lugng 16n KH tryc tuyén ma khong can dau tu dang ké vao cac chién dich
marketing truyén théng. Hon nita, mot s6 it DN con 4p dung mo hinh kinh doanh TMDT
“drop-shipping”, trong d6 SP duoc giao truc tiép tir nha cung cdp dén KH ma khong can
trung chuyén qua kho hang ctia DN. Diéu nay gitp giam thiéu chi phi van hanh, tdi uu hoa
dong tién va duy tri mirc gia canh tranh.
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- V& doanh thu: Cac DN nay dat doanh thu ban 1& & mtc tir vai chuc ty déng/ nim
dén dudi 300 ty ddong/nam, chiém ty trong nho nhung duy tri mtc doanh thu 6n dinh
trong nganh ban 1¢ HDM tai Ha Noi.

- V& danh muyc hang hoéa: cac DN vira va nhd thudng tap trung chuyén mén hoa vao
mot s6 danh muc HPM cu thé, chang han nhu d6 dung dién tir, d6 gia dung ¢& nho c6 gia ré
hodc phu kién cho HDM. Su chuyén mon hoa nay khéng chi gitp t6i uu hoa kha ning quan
1y ma con ting cudng hiéu qua phuc vu KH nho vao sy am hiéu sdu sic vé SP. Nhimg dic
diém trén da dinh hinh mé hinh kinh doanh ctia cac DN quy mé vira va nho gitip ho thich
nghi trong béi canh canh tranh khdc liét trén thi truong TMPT.

- Dich vu hau mai c4 nhan hoa va thich tng voi thi truong muc ti€u: Chat luong
dich vu hau mii dugc nhin manh qua su gﬁn glii, nhu tu van truc tiép tai ctra hang,
chinh sach doi tra don gian va hd tro stra chira nhanh chong boi ky thuat vién quen
thudc. Cac chuong trinh khuyén mai nhu giam gia cho khach quen hodc tra gop qua dbi
tac nho gitp ho canh tranh véi cac DN 16n bfmg su linh hoat va mdi quan h¢ c4 nhan.

- Ung dung coéng nghé co ban trong quan ly va twong tic KH: Bao gdm phan
mém quéan 1y ban hang, quan 1y kho hang, trang web hoic tng dung di déng co ban dé
theo d5i don hang, va stir dung MXH dé tiép can KH. Nhitng giai phap nay gitp nang
cao hiéu qua van hanh véi chi phi thip, ddng thoi cai thién trai nghiém mua sdm cho
KH ma khong doi hoi dau tu 16n.

- Uy tin thuong hiéu va chién lugce xdy dung thuong hiéu: Cac thuong hiéu cua
DN nay ciing it ndi tiéng, it dugc biét dén hon. thudng xdy dung uy tin qua mbi quan
hé cong ddng, quan hé ca nhan va quang cdo miéng truyén miéng. So vé mirc do ndi
tiéng va do uy tin thi cac DN nay con thua kém so véi cac DN ¢6 quy mo 16n.

- Chién lugc gia canh tranh va tap trung vao phan khiic gia ré: Vi quy mé nho,
cac DN ap dung chién lugc gia linh hoat, thuong thip hon so v&i chudi 16n nho chi phi
van hanh thdp va ngudn hang tir nha cung cip nho hon. Cac chuong trinh khuyén mai
thuong xuyén nhu giam gia séc hoic ting kém phu kién giup ho thu hat KH nhay cam
vé gia, di muc gia trung binh c6 thé bién dong theo thi truong.

- Tiém lyc tai chinh han ché va dau tu chién luge ngén han: Tiém luc tai chinh
ctia nhém DN ¢6 nhiéu han ché, doanh thu thép, lgi nhudn méng va co it von dé tai dau
tu. DN c6 gap kho khin vé tai chinh trong qua trinh quan tri BLDT va mé rong quy
mo.

- V& d6i ngii nhan su: Cac DN vira va nhé chu trong doi ngii nhan vién da nang,
tir ban hang dén k¥ thuat, cham séc khach hang, giao hang v.v. déu c6 thé hd trg nhau
trong cac hoat dong BLDT, déng thoi DN thuc hién dao tao ky ndng cho nhan sy tai
chd. Diéu nay dam bao su nhanh nhay trong tur vin khach hang, hd tro k¥ thuat va giai
quyét van d¢, gitp nang cao su hai long ciia khach hang dia phuong v6i ngudn luc han
ché nhung lai tao ra sy thiéu chuyén nghiép va nang suat lao dong khong cao so véi cac
DNTM quy md lon.

- Vai tro trong thi truong: Nhém DN nay gép phan lam da dang héa thi truong BLDT
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nganh HPM dap tmg nhu ciu cta nhimg KH nhay cam vé gi4 va tim kiém cac SP gié tri tt.
Dt doanh thu thap so voi cac DN 16n, ho déng vai trd quan trong trong viée thiic dy sy
canh tranh va gia ting kha ning tiép can cac HPM dén nhiéu phan khic KH hon, dic biét ¢
khu vuc ngoai thanh hoac viing sau, vlng xa.

Céc DNTM chuyén kinh doanh HDM quy mé vira va nho phai d6i mit véi mot sb
thach thirc 16n trong bdi canh canh tranh ngay cang khéc liét. Trude hét, sy hién dién cua cac
dbi thu 16n véi nguén lyc manh me va kha nang cung cép dich vu toan dién dat ap luc canh
tranh rat 16n 1én cac DN quy mé vira va nho dic biét 1a cac DN quy mé nho. Bén canh do,
han ché vé ngudn luc tai chinh, cong nghé va nhan sy chuyén mén cao khién cac DN nay
gip kho khin trong viéc phat trién thuong hiéu, cai tién quy trinh kinh doanh va mé rong
hoat dong. Mot thach thirc dang ké khac 13 viéc khong c6 cira hang vat Iy dan dén han ché
trong viéc xay dung 10ng tin cia KH. Piéu nay dic biét quan trong dbi voi cac HPM vdn
yéu cau cao vé bao hanh va dich vu sau ban hang khién DN gip kho khan trong viéc canh
tranh véi cac d6i thi s¢ hitu hé thong dich vy hoan thién.

Du d6i mit v6i nhiéu thach thire, nhém DN nay ciing c¢6 nhiéu co hoi dé phat trién
trong bdi canh TMPT ngay cang tré nén phd bién. Xu huéng mua sim tryc tuyén mo ra
tiém ning 16n cho cac DN tiép can thi truong thong qua cic nén tang sd. Ngoai ra, viéc
khong can dau tu vao co sé ha ting vat Iy gitip t6i uwu hoa chi phi van hanh, tir d6 duy tri muc
gia canh tranh va gia tang loi nhuan. Hon nira, cdic DN c6 thé khai thac co hoi tir cac thi
trudong ngach, tap trung vao mot s6 danh muc SP cu thé hodc phuc vu nhém KH it dugc chu
¥ boi cac DN 16n. Chién luoc nay khong chi gitp tao nén sy khac biét ma con ting cudong
kha nang canh tranh trong cac phan khuc thi truong déac thu.

e Nghién ctvu dién hinh: khdi qudt quén tri BLPT ciia Cong ty TNHH Piu tw &
Phat trién Thuong mai Bio Minh

Cong ty TNHH Pau tu & Phét trién Thuong mai Bao Minh 1a DNTM ban 1¢ hang
dién may c6 tru s¢ tai Ha Noi hoat dong theo mo hinh béan 1¢ thuan dién t, thong qua
website thuong mai dién tr www.banhangtaikho.com.vn va Facebook Fanpage cta cong ty.
Khac v6i cac chudi ban 1¢ da kénh, DN Iya chon chién lugc tap trung hoa mit hang thay vi

mé rong danh muc, dong thoi t6i uu chi phi van hanh théng qua mé hinh ban truc tuyén,
giao hang tan noi va xut hang tai kho (Bao Minh, n.d.).

Vé hoach dinh, Bao Minh theo dudi chién luoc tap trung vao mot sé nhom san pham
dién may thiét yéu, nhim tdi vu nang luc canh tranh theo chidu sau, thay vi mé rong thi
trudng theo chiéu rong. Muc tiéu quan tri chd trong giam chi phi ¢b dinh, tdi wu vong quay
hang hoa va gia tang bién loi nhuan nho kiém soat ngudn cung va chinh sach gid truc tiép tir
kho (Bao Minh, n.d.).

Vé t6 chic, DN xdy dung mo hinh van hanh tinh gon véi kho trung tim, nén tang
website 1am cong cu ban hang va quy trinh giao nhan don gian héa. Cau tric nay cho phép
doanh nghiép giéi han chi phi nhan sy, mat bang va trung bay, dong thoi duy tri tinh linh
hoat trong x1r Iy don hang va t6n kho (Bao Minh, n.d.).

V& 13nh dao, md hinh nhan su duoc thiét ké t6i thiéu, wu tién nang lyc ky thuat, quan
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tri kho va giao nhan, thay vi doi ngli ban hang offline. Bao Minh chu trong dao tao quy trinh,
ky luat van hanh va ning luc phuc vu khach hang qua nén tang s.

Vé kiém soat, DN theo ddi hiéu qua thong qua chi sb truc tuyén nhu luu luong truy
cap, ti 16 chuyén doi, chi phi xir Iy don hang va téc d6 xoay vong kho. M6 hinh thuong mai
dién tir cho phép kiém soat dit liéu theo thoi gian thyc, hd trg didu chinh chinh sach gia, ton
kho va van hanh dé t&i wu hiéu qua kinh doanh.

Chi tiét vé nghién ctru dién hinh vé cong ty TNHH thuong mai va phat trién Bao Minh
xem thém Phu Luc 6B.

2.2. Thuc trang quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

2.2.1. Thuc trang hoach dinh ban lé dién tir hang di¢gn mady tai cac doanh nghiép
thwong mai trén dia ban Ha Nji

2.2.1.1. Thuc trang hoach dinh chién luoc ban 16 dién tir

Qua khao sat 30 DN bang phuong phap phét phiéu khao sat, khao sat 500 khach
hang 124 NTD mua HPM bang phuong phap khao sat truc tuyén (nhan duoc 448 phiéu
hop 18) va phong van chuyén 10 chuyén gia di cho nhiing s liéu so cap dam bao yéu
td khoa hoc va c6 do tin cay phuc vu cho viéc danh gia két thuc trang quan tri BLDT
tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM.

Két qua khao sat DN vé thue trang thuc hién hoach dinh chién lugc BLDT trong
cac DNTM cho théy su thay ddi ro rét (Bang 2.5), cu thé, nam 2021, chi 30% DN thuc
hién hoach dinh chién luoc, trong khi 70% chua thyc hién. Tuy nhién, dén nim 2022,
ty 16 DN thyc hién da ting 1én 60% va dén nim 2023, con sb nay dat 73%. Sy thay doi
nay phan anh tim quan trong ngay cang ting cua BLDT trong cac DNTM, dic biét 1a
nhén thc vé vai trd cta hoat dong hoach dinh chién luoc. Vé tan suit, cic DNTM
thudng trién khai hoach dinh trung binh mdi nim 1-2 lan thudng 13 vao dau nim va
gitra nam, hoach dinh dau nam la ké hoach cho ca nam, hoach dinh gitra nam cé thé
thay ddi chién lugc ban BLDT cho phii hop véi tinh hinh thi truong BLDT dang bién
d6i nhanh choéng.

Bang 2.5. Két qua khao sat DNTM chuyén kinh doanh HPM thure hién

hoach dinh BLDT
DNTM hoach dinh BLDT Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
Co6 hoach dinh BLDT 30% 60% 73%
Khéng hoach dinh BLDT 70% 40% 27%

Nguon: Két qua x:# Iy diz lieu khao sat DN

Céc DNTM chuyén kinh doanh HPM cho rang viéc hoach dinh chién luoc BLDT

phéi cin ctr vao cac yéu to bén trong va bén ngoai thi trudng. Cac yéu té bén trong DN nhu
tam nhin va s& ménh ddi v6i DN Ién, nguén nhan lyc, kha nang tai chinh, co s& ha tﬁng va
cong nghé, SP dich vu, quy trinh va hé thong quan 1y, uy tin thuong hiéu va vin héa DN.
Céc yéu t6 bén ngoai DN nhu di phan tich gdm cac yéu t§ vi md va vi mé trong d6 cac DN
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quan tim nhiéu d&én xu hudng tiéu dung, kha ning chi tra cia NTD, hanh vi tiéu dung dé lap

ké hoach chién lugc BLDT.

Bang 2.6. Két qua khao sat cac tiéu chi trong hoach dinh chién lwoe BLPT ciia DNTM
chuyén kinh doanh HPM qua ciac nam

CAc tiéu chi trong hoach dinh chién lwge Ty 1€ %

BLDT 2021 | 2022 | 2023
Phan tich thi truong BLDT 40% 50% 70%
KH muc tiéu trong BLDT 53% 67% 80%
Chién lugc SP BLDT 53% | 57% | 63%
Chién lugc gia BLDT 57% | 57% | 67%
Chién lugc truyén thong - marketing dién tir 60% 70% 83%
Kénh phan phdi dién tir (sain TMDT, website...) | 60% | 67% | 76%
Ung dung cong nghé (CRM, ERP, ban hang) 47% 57% 60%
Ké hoach tai chinh va ngan sach cho BLDT 40% 53% 63%
KPI va do luong hi¢u qua 57% 67% 76%

Nguon: Keét qua xi# Iy diz liéu khdo sét DN

Céc tiéu chi nhu truyén thong dién tir, kénh phan phbi dién tu, chién lugc SP va
gid duoc chd trong nhiéu hon trong nhitng nim gan day do su bung nd cta san TMDT
va théi quen tiéu dung truc tuyén; Cac ndi dung nhu tmg dung coéng nghé, hoach dinh
tai chinh va KPI tuy van ting nhung chdm hon do con phu thudc vao ngudn lic ndi bo,
chi phi du tu va trinh d6 quan tri ciia cic DNTM; Xu huéng chung cho thdy DN ngay
cang chu trong hon dén chién luge hoa va chuyén moén hoa hoat dong BLDT, di tur
nhimng hoat dong co ban (nhu truyén thong, phan phdi) dén cac hoat dong nang cao
(phan tich dir li€u, tai chinh, KPI).

Két qua phan tich dit liéu tir phan mém Microsoft Excel 2019 véi cau hoi vé “danh gia
muc d quan trong ctia hoach dinh chién luge BLDT tai cic DNTM” ghi nhén gia tri diém
trung binh dat 4,1/5 trong thang do Likert 5 mitrc d6 (tir "1 - rit khong quan trong" dén "5- rat
quan trong"). biéu nay thé hién r.%mg cac dbi tuong khao sat danh gid mac do rat cao vé tam
quan trong cua viéc hoach dinh chién luoc BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM.
Diém trung binh 4,1/5 gin véi muc "rat quan trong" (5), chimg to da sb ngudi tra 161 nhan
thirc rd sy can thiét cua viéc ap dung va phat trién chién luoc ban 1¢ dién tir. Dé ton tai va
phét trién bén viimg, cac DNTM can tép trung dau tu vao chién lugc BLDT nhu mét phan
khong thé thiéu trong chién lugc kinh doanh tong thé.

Hoach dinh chién luge BLDT cta cac DN dién may tai Ha Noi cho théy nhiing dac
diém khac biét giita hai nhom DN 16n va nhém DN vira va nho. Nhém DN 16n, s hitu
chudi ctra hang thudng tap trung vao chién luoc tich hop da kénh tan dung dong thoi ca ctra
hang vat 1y va nén tang truc tuyén dé mé rong pham vi tiép can KH. Viéc hoach dinh cua
nhém nay thuong dua trén cac yéu td nhu théi quen mua sam cua KH, dit lidu thi truong
dugc nghién ctru chuyén sau va c6 do tin ciy cao va ning luc van hanh chudi cung ung
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nhim t6i uu héa doanh thu theo muyc tiéu va ning cao trai nghiém mua sim lién mach gitta
cac kénh. Piac biét nhém DN 16n c6 tiém lyc tai chinh, nhan sy va cong nghé rat t6t, hé
thong quan tri bai ban chuyén nghiép nén c6 nhiing hoach dinh chién luoc va tam nhin dai
han 5 nam nhu Pién May Xanh, Media Mart, HC, Pico.

Nguoc lai, nthém DN vira va nhé thuong khong c6 ké hoach BLDT riéng biét ma 1a
mdt phan cua ké hoach kinh doanh ctia DN. Nhém DN nay c6 ké hoach tap trung vao phat
trién nén tang TMDT, ddy manh quang co truc tuyén va xay dung ndi dung mién phi, Gng
dung mét s6 phan mém phan tich dit liéu mién phi nhu Google Analytics, Fanpage Insights
hoiic cac ban bao céo thi truong mién phi co san dé dyu doan nhu cau va thiét lap cac muc tiéu
quan trong. Nhom nay thuong hoach dinh cac muc ti€u ngén han tir 1-3 nam, cac muc tiéu 5
nim thudng khéng kha thi. Theo két qua phong van, hon 83% NQT ctia cac DN vira va nho
danh gid tiém ning cua BLDT van tiép tuc phat trién manh trong thoi gian téi va DN nén tap
trung vao BLDT.

Tir nhitg két qua khao sat va phén tich trén, c6 thé thiy rang hoat dong hoach
dinh chién luoc BLDT trong cac DNTM chuyén kinh doanh HPM di c6 nhitng budc
chuyén bién rd rét phan 4anh nhan thirc ngdy cang cao vé tam quan trong ctia BLDT
trong moi trudong kinh doanh hién dai.
2.2.1.2. Thuc trang hoach dinh muc tiéu trong quan tri ban le dién tir

Hoach dinh myc tiéu 1d mot budc quan trong trong chién luge phat trién ciia cac DN
BLDT, dic biét trong linh virc kinh doanh HDM voéi nhing dic diém khac biét vé hang hoa
va hanh vi mua cta nguoi ti€u dung, muc do canh tranh tranh nganh cao va tinh trang bao
hoa cua thi truong. Viée xac dinh muc tiéu khong chi dinh hudng hoat dong kinh doanh ma
con gitp do ludng hiéu qua va dua ra cac diéu chinh phi hop. Dbi véi cac DNTM chuyén
kinh doanh HDM quy mo 16n, quy trinh hoach dinh muc tiéu dugc xay dung bai ban dyua
trén phan tich dit liéu thi truong, két qua kinh doanh ciia cac ndm trude, du bao kinh &, xu
hudng tiéu dung va cong nghé. Nhitng DN nay thuong cong khai cac muc ti€u chu dao trong
kinh doanh va BLDT, dic biét 1a DN c¢6 niém yét trén san chimg khoan hodc cong ty cd
phan. Tuy nhién, véi cic DNTM quy md vira va nho, cac chi tiéu ndy thuong thiéu minh
bach, viéc giao muc tiéu tir cdp trén xudng thudng khong co can ctr rd rang hoic ké hoach
hanh dong cu thé dé gay kho khin trong thyc hién.

Cac muc ti€u kinh doanh cia DNTM dugc chia thanh hai nhém: cac muc ti€u dai han,
trung han va cdc muc tiéu ngan han. Véi myc tiéu dai han va trung han, DN tp trung vao
tang truong doanh thu va thi phan BLDT (70% DN), ciing ¢6 thuong hiéu (40% DN) va mé
rong hé sinh thai ban 1¢ thong qua sy két hop gitra ctra hang vat Iy va kénh truc tuyén (33,3%
DN). Vi muc tiéu ngén han, cdc muyc tiéu cha yéu xoay quanh viéc ting doanh thu tir cac
kénh TMDT, t6i wu hoa chi phi van hanh, nang cao tbc do quay vong von, thu hat KH mai,
gitt chan KH cii, cai thién trai nghiém ngudi dung va mic do hai Iong ciia KH. Pong thoi,
DN con chil trong phat trién ndi dung truyén thong trén cac kénh TMDT nham ting tan suat
cap nhat thong tin, trién khai cac chién dich khuyén mai 16n va xay dung long trung thanh
cua KH. Dic biét, 90% DN ¢ diéu chinh cac chién lwoc BLPT va muc tiéu BLDT khi
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doanh thu khong dat.
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Hinh 2.6: Két qua khao sat vé hoach Hinh 2.7: Két qua khao sat vé hoach dinh

dinh muc tiéu theo thoi gian tai cac muc tiéu theo phwong phap tai cic DNTM
DNTM chuyén kinh doanh HPM trén chuyén kinh doanh HPM trén dia ban
dia ban Ha Noi Ha Noi

Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN

V& hoach dinh muc tiéu theo thoi gian (ngén han, trung han va dai han): Két qua khao
sat DN (Hinh 2.6) cho thdy 83% DN chii yéu tap trung vao cdc muyc tiéu ngin han. Myc tiéu
trung han c6 it hon véi khoang 70-80% DN va ting dan 1én. Riéng véi muc tiéu dai han 1a
thap nhat va tang tir gin 30% (2021) 1én 50% (2023) s6 DN duoc khao sat c6 hoach dinh
muc tiéu dai han. Thyc té, qua phong van DN cho théy cac DN 16n c6 xu hudng hoach dinh
ngén han két hop véi tam nhin chién luogc dai han nhu Pién May Xanh, Pico, HC v.v. déu
mong mudn dat duoc cac muc tidu trong nam dé ra va cac muc tiéu dai han tré thanh nha
ban 1¢ hang dau khu vuc va tai Viét Nam vé dién may.

Vé phuong phap hoach dinh (Hinh 2.7), qua khao sat, cac DN chu yéu sir dung
phuong phap KPI — ttic 13 sir dung bo chi sé do ludong va danh gia hiéu qua dé 1ap ké hoach
muc tiéu 13 cha yéu, mot sb it cac DN c6 thé str dung cac phuong phap nhu “OKR” hoic
“SMART" thiét 1ap cac muyc tiéu chién luoc.

Vé hoach dinh muc tiéu cu thé ctia DN: qua khao sat cac NQT cho biét, hau hét 90%
cac DN déu dit cac muyc tiéu KPI cu thé (nam 2021, 2022) nhu cac KPI vé doanh sb, chi phi,
loi nhuén, vdn, sd luong diém ban md méi, doanh thu BLDT, v.v) va ty 1€ nay tang 1én tuyét
dbi 100% vao nam 2023 cho théy cac DN nhan thirc rat rd rang vé 1oi ich cua viée thiét lap
cac KPI cu thé (Phu Iyc 12).

Két qua khao sat cho thdy ty 1& dat muyc tiéu riéng cho BLDT ciia cic DN la thap
khoang 33% vao nam 2021, sau d6 tang 1én 50% DN vao nam 2022 va 80% vao nam 2023.
Ty 1& niy cho thdy ban dau sb lugng cac DN quan tam dén muc tiéu ndy con kha thap va sau
d6 nhan thie duge tim quan trong cia BLDT nén da dat muc tiéu nhiéu hon cho céac kénh
BLDT. Piéu ndy phan anh xu hudng quan tri dua trén myc tiéu rat & rang ctia cic DNTM
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chuyén kinh doanh HBDM.

Céc DNTM quy m6 16n thiét 1ap cac muc tiéu dai han va cc chi tiéu BLDT quan
trong nhu doanh thu, lgi nhuan, chi phi, s6 lugng KH va nhiéu chi tiéu KPI khéc trong cac
bd phan phong ban ctia DN; trong khi d6 cac DN cé quy mo vira va nho ¢6 cach hoach dinh
muc tiéu don gian va linh hoat hon. Ho tp trung vao cic myc tiéu ngan han nhu ting luong
don hang truc myén, duy tri loi nhuan va déy manh cac SP ban chay hodc co6 lgi thé canh
tranh. V& dai han, ho hudng dén tang truéng doanh $0, mé rong thi trudong hoac xay dung
thém kho hang va diém ban. Tuy nhién, phuong phép hoach dinh ctia nhom nay chua yéu dua
trén kinh nghi¢ém va quan sat thi truong, it st dung cong cu phan tich chuyén sau. Du c6 tinh
linh hoat cao, viéc thiéu dir liéu va phuong phap phan tich khoa hoc khién cac muc tiéu
thuong thiéu chinh xéac hodc kho dat duoc.

Thir nhit, myc tiéu vé doanh thu va lgi nhun can dugc thiét 1ap thong qua céc chi )
nhu tang truéng doanh s6 BLDT (vi du: tang 15-20%/nam) hodc cai thién bién 191 nhuan
g0p thong qua t6i wu hoa chi phi van hanh. Thir hai, cic muc tiéu lién quan dén thi phan va
KH ciing can duoc chu trong, chang han mé rong co s¢ KH tiém ning, nang cao ty 1¢ giit
chan KH hoac gia tang gia tri vong doi KH. Thit ba, viéc cai thién trai nghiém KH dién tr la
mot nhom muc tiéu khong thé bo qua. Cac DNTM can dit ra cac chi tiéu cu thé nhu giam
thoi gian giao hang xudng dudi 48 gidy, nang cao chét luong dich vu chim séc KH hoic tdi
wu hoa giao dién ngudi dung dé tang ty 16 BLDT thanh cong. Thir tu, muc tiéu vé marketing
va thuong hiéu can hudng t6i viéc ting d6 nhan dién thuong hiéu thong qua quang cao truc
tuyén, tdi vu hoa SEO hoic xdy dung cong dong KH trung thanh thong qua cac chuong trinh
khuyén méi va tich diém

Vé hoach dinh muyc ti€u chi phi cho hoat dong BLDT: Dé dam béo tinh hiéu qua va bén
vimg cho cac hoat dong BLDT cua DNTM chuyén kinh doanh HPM, viéc hoach dinh muc
tiéu chi phi dong vai trd then chét. Hoach dinh chi phi khong chi gitp tdi wu hda ngudn lyc ma
con tao diéu kién dé DN duy tri loi thé canh tranh trong BLDT ngiy cang phat trién. Viéc
hoach dinh muc tiéu chi phi can gin lién véi chién lugc tong thé dé dam béo tinh hiéu qua va
kha thi. Hoach dinh muc tiéu chi phi 1a qu4 trinh xac dinh va phan bd ngan sach cho cac hoat
dong cu thé nhim dat duoc muc ti€u chién luoc cia cdc DNTM chuyén kinh doanh HDM. Chi
phi c6 thé bao gdm cac khoan dau tu vao cong nghé, van hanh, giam gia, khuyén mai, xuc tién
ban, nhan sy va dich vu KH.

V& muc tiéu hoach dinh muc do hai long cua KH: Qua nghién ctu ndi dung 30
website TMDT (Phu luc 1) ciia cac DNTM chuyén doanh HDM cho thiy cic DN 16n
thuong cong khai cac danh gid, ¥ kién phan hoi ciia KH trén website thong qua tinh ning
“binh luan, giri y kién, danh gi4...” cho phép KH danh gia vé SP, gi4 ban, chat luong dich
vu, thoi gian giao hang, 1ap dat va stra chita v.v ¢ s6 lwong phan héi tich cuc cao. Piéu nay
cho théy cac DN 16n c6 xu hudng hoach dinh mire d6 hai long ctia KH cao hon do dinh vi
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thuong hiéu cao va dan dau thi truong (30% DN). Mit khac, trén website c6 day di thong tin
dé tao 1ong tin nham ting mirc d6 hai 1ong cuia KH d3 mua sam. Trong khi d6, cdc DN quy
m0 vira va nhé thuong khong st dung tinh ning nay va khong dat ra cac muc tiéu cu thé cho
murc do hai long cia KH.

Vé hoach dinh muc tiéu phat trién ndi dung cho céc nén tang BLDT va truyén thong
truc myén: Qua khao sat DN, c6 73,3% s0 DN c¢6 hoach dinh muc tiéu vé phat trién noi dung
cho c4c nén tang BLDT nhung chi ¢6 50% s6 DN c6 xay dung cac lich trinh phat trién noi
dung. Thém nira, nghién ctru ndi dung 30 website TMDT cua cac DN va mot sO kénh
Fanpage, kénh Tiktok, tdc gia nhan théy cac DNTM 16n thé hién su vuot troi trong murc do
hién dién trén MXH nhu Facebook, TikTok, Zalo, théng qua ndi dung sang tao, ting s6 lugt
thich, luot xem hodc lugt chuyén ddi trén cac nén tang BLDT, chién lugc bai ban va dau tu
cong cu hd tro hién dai nhu cic phan mém lam hinh anh, 1am video, chatbot, AL Ho tan
dung hiéu qua cac kénh nay dé ting tuong tac, thuc day doanh s va xdy dyng thuong hiéu.
Nguoc lai, DNTM vira va nhé tap trung chu yéu vao Facebook va Zalo véi ndi dung don
gian, thiéu sang tao va han ché vé nguén luc dan dén hiéu qua thép hon. Su chénh léch con
thé hién & muc do tuong tac véi KH khi cic DNTM 16n duy tri doi ngii quan Iy MXH
chuyén nghiép, trong khi nhom con lai gap khé khan trong viéc duy tri twong tac lién tuc
(Phu lyc 13). Mot s6 muc tiéu can cu thé ma DN c6 thé ban hanh va gin lién véi chién lugc
tong thé nhu tang luot truy cap website, ting luot thich cho Fanpage, v.v...

Vé hoach dinh myc tiéu tan suét cap nhat thong tin: Day 13 mot muc tiéu nho, théng
thuong cac DN rt it khi dwa vao hoach dinh ma thuong dwoc cac b phan thuc thi thuc hién
theo yéu cau cua cap trén hozc phong ban chirc ning. Cac phong ban chirc ning co thé dua
ra cac y8u cau vé viéc cap nhat thong tin hang ngay véi cac thong tin nhu chuong trinh
khuyén mai, thay d6i bang gia niém yét, thay déi chinh sach giao hang, chinh sach bao hanh
bao tri, v.v. Qua nghién ctu ndi dung website va fanpage cta cac DN chuyén doanh HDM
thdy rang tan suat cap nhat caa cac DN 16n trung binh hang ngay va hang gio véi 2-5 bai
dang mdi ngay trén timg kénh BLDT. Viéc nay thuong duoc giao khoan nhu mot phan khoi
lugng cong viéc hang ngay cta cac by phan marketing dién tir hodc bo phan BLDT. Trong
khi d6, cac DN vira va nhé hon c6 tan suét cap nhat khong déu, c6 thé 1a hang ngay hodc vai
ngay mot 1an dang bai trén website hodc fanpage. Piéu nay cho thiy tin sut cap nhat thong
tin khong chi phan anh quy mé va ning lyc to chirc ma con anh hudng truc tiép dén muc do
hién dién truc tuyén va kha ning tiép can KH ctia DN. Vi vdy, dil & quy md nao, viéc hoach
dinh va duy tri tin suit cp nhat ph hop 14 yéu td quan trong dé dam bao thong tin luon kip
thoi va dap tmg nhu cau thi truong (Phu luc 14).

Panh gi4 tong thé vé mirc do quan trong ctia hoach dinh muyc tiéu trong BLDT ddi
v6i cac DNTM bang phan mém Microsoft Excel 2019 thong qua két qua khao sat, chi
s6 diém trung binh dat 3,8/5 diém, gia tri thap nhat 14 2 - khong quan trong, gia tri cao
nhat 14 5- rat quan trong, cho thidy cac DNTM c6 nhan thic duge tim quan trong cia
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viéc hoach dinh muyc ti€u ¢ muc tiém can “quan trong” - 4 diém. Véi gia tri thép nhat 1a
2, cao nhét 1a 5 cho théy c6 su khac biét gitra cac nhom DNTM duoc khao sat cho théy
c6 DN danh gia rat quan trong, c6 DN danh gia binh thuong hodc khong quan trong.
2.2.1.3. Thuc trang hoach dinh thi truong muc tiéu trong ban lé dién tu

Két qua qua khao sat DN cho thiy 30% DN c6 thyuc hién hoach dinh thi truong muyc
tiéu BLDT hang dién may (ndm 2021) sau d6 ting 1én 50% (2022) va 73,3% (2023). Piéu
nay cho thiy ty 1& nay ting dan qua cac nim dong nghia véi viéc cac DNTM dénh gia cao va
nhén thirc siu sic hon vé viée can phai hoach dinh thi truong muc ti€u trong BLDT mét
cach manh mé va rd rang. Qua nghién ctru ndi dung website, MXH ctia cic DNTM chuyén
kinh doanh HDM nhéan théy cac DN thuong hoach dinh thi truong muc ti€u theo mot s6 tiéu
chi nhu sau: Khu vyc dia 1y, nhan khau hoc, thu nhap, gia ban SP HPM, nhu cdu mua hang
V.v. Theo két qua phong van cac NQT cho thiy cac DNTM 16n thudng hudng dén tap KH trung
cap va cao cap, chil yéu ¢ cac thanh phd 16n va khu vyc d6 thi phat trién. Cac DN 16n nhu Dién
May Xanh, Pico, HC hoac Media Mart thuong tap trung vao nhém KH c6 thu nhép cao, san
sang chi tra cho cac SP cong nghé tién tién, thuong hiéu qudc té (Samsung, Sony, LG v.v.). Theo
Kotler va Keller (2021), phan khiic cao cip thudng duoc xac dinh dua trén kha ning chi tra va
nhu cau vé chat lugng, dich vu hau mai. Ho dua vao bo cao thi truong va thong tin nhan khiu
hoc, sé thich dé x4c dinh thi truong muc tiéu. Su du tu manh mé vao cong ngh¢ va phan tich dir
liéu, nhu dir liéu 16n va Al cho phép ho ity chinh chién dich tiép thi lai va nhiam chon lai KH
muc tiéu mét cach hi¢u qua. Chién lugc ﬁép can cua cac DN 16n thuong 1a ﬁép thi da kénh, két
hop ca hinh thie truyén thong va truc tuyén dong thoi mo rong chudi cira hang dé gia ting hién
dién va nhanh chong phuc vu KH muc tiéu.

Bang 2.7: Két qua khao sat hoach dinh thi trwong muc tiéu theo phan khiic HDPM
Tai cac DNTM trén dia ban Ha Noi

Hoach dinh thi truong muc tiéu theo phéan khtic Nam Nam Nam
HbM 2021 2022 2023
Cao cap 27% 23% 20%

Trung cap 20% 30% 37%

Gid ré 53% 47% 43%

Nguon: Két qua xit Iy dir ligu khéo sat DN

Nguoc lai, DN vira va nho tap trung vao KH pho thong, dic biét 1a nhitng nhoém KH

nhay cam vé gia. Ho chu yéu hoat dong ban 1¢ truyén thong trong cac khu vuc néng thon,

ngoai thanh va BLDT ciing tiép can thi trudng myc tiéu nay. Cac DN nay thuong tan dung

cac cong cu tryc tuyén mién phi nhu Facebook, Tiktok, dang bai trén cac hoi nhom dé

quang ba SP véi chi phi thip. Mic du linh hoat va dé thich (mg v&i thay doi ciia thi truong

nhung ciing d6i mat véi nhiéu thach thic nhu khé khan trong viée xay dyng uy tin thuong
hi¢u va quy mo hoat dong han ché (Phu luc 15).
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2.2.1.4. Thyec trang hoach dinh chién luoc SP trong quan tri ban le dién twr
Két qua khao sat DNTM (Hinh 2.8) cho thdy DN di y thirc dugc viéc 1ap ké hoach cho

chién luoc SP, diéu nay dugc thé hién qua mic do cac DN tham gia hoach dinh chién lugc
SP tir 70% c6 lap ké hoach (2021), tang 1én 80% (2022) va 100% (2023). Két qua nay phan
anh viéc 1ap ké hoach SP hang dién may c6 anh huong rat 16n dén hiéu qua quan tri BLDT
ndi riéng va ban 1é ndi chung cta DN.

100%

80%

60%
40%

20% I i
0%

Co Khéng Cé Khéng
DN c¢6 thuc hién DN co thyc hién hoach dinh san
hoach dinh chién pham danh riéng cho cac kénh BLDT

lugc SP hay khong hay khéng

m2021 m2022 m2023

Hinh 2.8: Két qua khao sat hoach dinh chién lrgc san pham va san pham danh riéng
cho BLDT hang dién may ciia DNTM trén dia ban Ha Noi
Nguon: Két qua xiz Iy diz liéu khao sat DN

V& hoach dinh SP danh riéng cho cac kénh BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh
HPM, ban dau cac DN déu khong hoach dinh chién luoc SP danh riéng cho BLDT, chi ¢6
20% nhom DN 16n ¢ hoach dinh riéng, sau do ty 1€ nay da tang 1én 40%, 70% qua cac nam
2022 va 2023. Diéu nay cho thiy truéc day nhiéu DN chua coi trong viéc can phai cd chién
lugc SP danh riéng cho BLDT dé ti wu hoa dugc cac muyc tiéu quan tri. Sau nay thdng qua
doanh thu BLDT hang nam déu ting cao nén cac DN di tap trung chién luoc SP hang dién
may nhiéu hon va lién tuc ting qua cac nam.

Két qua khao sat NQT doanh nghiép c6 thé thdy s6 DNTM theo dudi chién luoc da
dang hoa véi nhiéu SP va quy mé 16n thip hon so véi cac DN theo dudi chién luoc tap trung
hda véi it SP va quy md nhé hon. Xu hudng nay dugc dinh hinh trong nhiéu niam khong
thay d6i. Diéu ndy phan &nh chién luoc hoach dinh ciia c&c DNTM chuyén kinh doanh
HDM ciing phu thudc vao quy mé cia DN va thi truong muc tiéu.

Hoach dinh chién lugc SP tra 16i cho cau héi DN s& ban nhitng loai SP nao cu thé,
nhitng thuong hiéu nao cu thé va nhiing phan khuc gia nao cu thé. Cac DNTM chuyén
doanh HPM c¢6 dac thu chi lam thuong mai nén cac SP dugc ban trén website va cac kénh
phén phéi dién tir khac hau hét 1a cua dbi tac va nha cung cap phan phdi cho cac DNTM nay.
C6 mot sb rét it cac DN ¢6 tiém lyc tai chinh manh va kénh phéan phdi truyén théng, kénh
phan phéi dién tir manh s& hitu mot hodc mot sd nhan hiéu hang hoa ctia minh trong mét vai
SP cu thé, dién hinh 1a Dién May Xanh c6 thuong hi¢u riéng ctia minh va ciing 1a DN tién
phong ky cac hop dong hop tac chién luge vé SP véi cac hang 16n nhu Panasonic, LG,
Samsung v.v. dé tao 1oi thé canh tranh trong BLDT n6i riéng va ban 1¢ ni chung.
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Qua nghién ctru ndi dung 30 website TMDT ctia cac DNTM chuyén kinh doanh
nganh HPM (Phu lyc 1) thiy cac DNTM quy mé 16n thuong ¢ sé lugng HPM rét 16n va
cac DNTM quy mé vira va nho ¢6 s6 lugng HPM it hon han. Pic biét, cac DNTM déu nhan
théiy tam quan trong vé viéc hoach dinh chién lugc SP cho BLDT quyét dinh rat 1én dén két
qua doanh thu ban 1€ no6i chung va doanh thu BLDT néi riéng. Vi nhom cac DN quy mé
16n ¢6 chién luge da dang hoa SP, chién luge ddi méi SP linh hoat, do luong két qua ban 1¢
truc tuyén cua timg dong SP, nhom nganh SP dé quyét dinh lwa chon va diy manh SP. Cu
thé nhu Dién May Xanh vdi s6 luong hon 30.000 mat hang va HC véi sb luong hon 20.000
mat hang trén website. V&i cac nhom DN quy mo vira va nhé thi viéc hoach dinh chién luogc
SP “tap trung hoa” thay vi “da dang héa”. Do dac thu cac nhém DN nay kha nang tai chinh,
nhén sy, kénh phan phdi dién tir cling kém hon va khong co loi thé vé kénh phan phdi truyén
thong so véi nhém DN quy mé 16n nén ho theo dudi chién luoc “tap trung héa” cho cac SP
duoc ban. Ho s& chon lua sb it cac SP, s6 it cac nhan hang ban t6t va phan khtic gia ré hon dé
BLDT va tao loi thé canh tranh cho minh.

Khao sat danh gid mac do quan trong cua hoach dinh chién luge SP ddi véi DN,
két qua phén tich Excel voi mirc diém trung binh 4,2/5, gia tri nho nhit 1a 2, gia tri 16n nhit
la 5, cho théy su déng thuan cao ctia cdc DNTM vé tam quan trong cua viéc hoach dinh
chién luoc SP danh cho BLPT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM. Két qua nay phan
anh xu huong cic DNTM nhéan thuc duoc viée lya chon san phém HDM phu hop voi thi
trrdong muc tiéu, KH muc ti€u va kénh ban dién tir s€ cho ra két qua t6t nhat cho cac DNTM
ban 1¢ dién tr HDM.

Theo théng ké wéc tinh s6 lugng SP HPM ban ra trén toan qudc qua cac nam (2021-
2023) theo bang thong ké dudi day:

Bang 2.8. Thong ké wdc tinh s6 lrgng cac san pham HPM ban ra trén toan quoc
qua cac nam
(PVT: Triéu chiéc)

Mit hang Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
Tivi 1,2 15 1,65
May lanh 1,0 1,2 1,44
May giat 15 18 2,0
Ta lanh 1,2 1,3 1,43
May xay sinh t6 0,7 0,8 1,0
May pha ca phé 0,2 0,26 0,3
May hut bui 0,5 0,6 0,7
Bép dién tir 0,3 0,35 04
Gia dung théng minh 0,2 0,25 0,32

Nguon: Cong ty NCTT Metric (2024)

Béng thng ké s6 lugng SP ban ra qua cac ndm cho thdy xu hudng tiéu ding lién tuc

gia tang qua cac nam. Vi vay, cac DNTM chuyén doanh HPM c6 thé cin ctr thém vao cac
bao c4o nghién ciru thi truong nay dé hoach dinh chién lugec SP HPM.
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Ngoai ra, viéc mua hang truc tuyén duoc danh gia cao, cu thé thong qua két qua khao

sat KH theo bang dudi day:

Bang 2.9. Két qua khio sat y kién KH vé sy da dang ciia cac loai

SP hang dién may khi mua hang truc tuyén

1: Rat 2: 3: A i
Cau hoi khao sat khong | Khong | Trung & D,(mg gérll{at,
dongy | dongy lap y &Yy
SP duoc phan loai & rang, dé tim kiém 0 0 14% 50% 36%
Bka de_tng ve mau ma, chung loai, dap tmg nhu 0 0 0 290 o8
cau cua KH
Dka da}ng ve nhiéu murc gia phu hgp voi nhu 0 0 12% 58% 30%
cau cua KH
ln)r?al(}ang so sanh SP tir cac thuong hi¢u khac 0 7% 14% 50% 29%
annh‘muc SP BLDT cua DN da dang hon & 0 0 20% 5806 2904
cua hang
Céc kénh BLDT ludn san c6 SP KH can 0 7% 7% 64% 2204

Nguon: Két qua xi Iy diz liéu khdo sét KH

Két qua khao sat cho thdy phan 16n ngudi tham gia danh gia cao su phan loai SP
13 rang va dé dang tim kiém, véi 86% dong y hodc rat ddng y. Vé mit da dang mau ma
va mirc gid, c6 dén 72% danh gia cao su da dang cta SP va 58% dong y rang c6 nhiéu
mirc gia phit hop véi nhu cdu KH. Tuy nhién, khi so sanh cac SP giita cac thuong hiéu
khac nhau, 79% ngudi tham gia cho rang viéc so sanh kha dé dang. DPbi v6i cac danh
muc SP ctia DN, 80% nguoi khao sat dong ¥ rang cac san pham BLDT tai cira hang kha da
dang nhung chi 64% khang dinh cac kénh BLDT ludn c6 san SP can thiét cho KH. Dit liéu
cho thay xu hudéng KH wu tién su da dang va dé dang tiép can SP. Két qua khao sat nhan
manh réng KH c6 thai d6 tich cuc dbi voi hau hét cac khia canh trong chién lugc SP ban 1
dién tir cia DN. Piéu nay cho thiy hoach dinh chién lugc SP danh cho BLPT va kénh
phan phdi thé hién xu huéng BLDT ngay cang cao cta cac DNTM va co két qua tot.
2.2.1.5. Thyec trang hoach dinh chién luoc gia ban trong ban lé dién tir

Trong bdi canh thi truong ban 1¢ HDM ngay cang canh tranh va thi trudng bio hoa
viéc hoach dinh chién lugc gia ban 1é dong vai trd quan trong trong viée xac dinh vi thé va
hiéu qua kinh doanh ctia DN.

Két qua khao sat cac DNTM vé su khac biét trong chién lugc gia ban giita céc
ctra hang truyén thong va ban hang dién may truc tuyén (Phu luc 9) cho thiy, tir nim
2021 dén 2022, 70% DN khong phan biét gia gitta hai kénh ban, con s nay giam con
60% vao nam 2023, trong khi 40% DN xac nhan c6 su khac biét. Piéu nay cho thay
phan 16n DN ap dung murc gia chung cho ca hai kénh ma chua toi wu gia ban cho kénh
ban hang dién tir. Khoang 30-40% DN cho biét su khac biét vé gia chil yéu xut phat tir
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chién lugc SP va chuong trinh xtc tién ban khac nhau.

Tiép tuc di sau vao phan tich, cac NQT cho biét cic DNTM chu yéu dinh gia BLDT
dwra trén cac yéu t6 nhu chi phi, thuong hiéu, loi nhuan va phan khuc KH. Vé xu huéng, cac
DN van dua trén cac yéu td nay dé dinh gia BLDT, trong d6 dinh gid dua trén thuong hiéu
¢6 bién dong manh nhat va thip nhat. Piéu nay cho thay hau hét cac DN lua chon yéu tb chi
phi, lgi nhuan va phan khiic KH quan trong hon so véi dinh vi thuong hi¢u dé dinh gia ban
SP HBM trong BLDT.

100%
80%
60%

40%
0%
Chiphi  Thuwong hiéu Loinhuén Phan khuc

khach hang

m2021 w2022 w2023

Hinh 2.9: Két qua khao sat hoach dinh gia BLPT hang dién may tai cac DNTM trén
dia ban Ha Noi
Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN

Qua khao st ndi dung 30 website va MXH cua cac DN c6 thé thiy chién lugc dinh gia
gitra DN lon va DN wvira, nho trong nganh ban 1¢ dién may thé hién su khac biét rd rét vé
mirc d6 hoach dinh, phuong phap 4p dung va tac dong dén thi truong. DN 16n nhu Dién
May Xanh, HC, Nguyén Kim, Pico v.v thudng hoach dinh chién lugc gia bai ban, dya trén
phan tich thi truong va dinh vi thuong hiéu. Gia ban 1€ cua cac DN nay thuong cao hon 5-
10% so voi thi truong phan anh chi phi dau tu vao thuong hiu, dich vu hau mai va co so vat
chét. Ho ap dung da dang cac hinh thirc dinh gia, ttr cong thém chi phi, dinh gia theo tam ly,
dén dinh gi4 theo phan khic KH, nham duy tri vi thé canh tranh va 1ong trung thanh ciia
NTD. Nguoc lai, DN vira va nho tap trung vao chién lugc gia thép dé thu hut KH nhay cam
vé gia. Ho cit giam chi phi van hanh va ap dung dinh gi4 canh tranh thudng thap hon thi
truong. Tuy nhién, viéc phu thudc qua nhiéu vao gia ré khién loi nhuan bién thip han ché
kha nang xay dung thuong hiéu 1au dai. Cac chuong trinh khuyén mai ciing it da dang va
kém ndi bat hon so v6i DN 16n. Nhu vay, su khac biét trong chién lugc dinh gia phan 4nh rd
rang vi thé, ngudn luc va muyc tiéu kinh doanh ctia hai nhém DN (Phuy Iyc 10).

Panh gia vé mic do quan trong cua chién lugc gia ban trong BLDT dbi véi DNTM
chuyén kinh doanh hang dién may bang phan mém Excel, cho két qua gi trj trung binh dat
4,2 diém vé6i thang do Likert 5 mtic d6; gia tri nho nhat 14 3- quan trong, gid trj 16n nhét 14 5-
rét quan trong. Chi s6 nay cho thdy rang hau hét cic DNTM déu dénh gié rat cao vé mirc do



88

quan trong cta chién lugc gia ban va nhén thic rang gid ban co vai trd quan trong trong viéc
hoach dinh chién lugc BLDT. Gia tri nho nhét 13 3 va 16n nhét 13 5 cho thiy cac DNTM c6
su dong déu va thong nhét vé chién lugc gia trong BLDT hang dién méy 1a coi trong chién
lugc nay.

DNTM chuyén doanh HDM quy mé 16n tip trung vao dinh gia dé duy tri thuong hiéu
va chét luong dich vy, trong khi DN vtra va nhé chu yéu dua vao chién luogc gia thép dé canh
tranh trong mai truong BLDT.

Két qua khao sat KH vé gia ca ciia HPM khi mua hang truc tuyén nhu bang dud6i day:

Bang 2.10: Két qua khao sat KH vé gia ca HPM khi mua hang truc tuyén

. 2: 3: .
e 1: Rat khong R 4: 5 Rat
Cau hdi khao sat . Khong | Trung N .
dong y N . Dongy | dongy
dongy | lap
SP HPM mua truc tuyén ré hon
s 0 0 0 64% 36%
mua tai ctra hang
ba dang v€ nhiéu muc gid phu
B L. 0 0 12% 58% 30%
hop véi nhu cau cua KH

Nguén: Két qua xii ly diF liéu khao sat KH

KH hoan toan déng thuan véi nhan dinh réng SP mua truc tuyén ré hon so vo1 mua tai
ctra hang. Diéu nay cho thiy cac DNTM chuyén kinh doanh HDM d3 thyuc hién ot chién
lugc dinh gid kénh ban hang truc tuyén, tao ra loi thé canh tranh so véi kénh ban hang truyén
thong. Tir d6, ¢6 thé két luan chién luge gia truc tuyén cia DNTM dang duge KH danh gia
cao va 1a mot yéu té thu hut KH tiém nang.
2.2.1.6. Thyc trang hoach dinh chién luoc kénh phan phéi dién tir

Theo bao c4o ctia Metric (2024) vé HPM tai Viét Nam va bao céo thuong nién cua
Cong ty CP dau tu Thé Gidi Di Dong thi ty 16 BLDT ciia HDM udc tinh trung binh khoang
20% cho toan nganh. Vé kénh phan phdi dién tir, theo két qua khao sat DN chuyén doanh
HDPM cho théy 100% déu c6 chién lugc sir dung kénh phan phéi dién tir nhu website, MXH,
san TMPT dé gép phan ting doanh thu, hd trg cho cira hang vat 1y, hd trg cho KH thuan tién
hon trong viéc tim kiém thong tin vé SP va thuc hién chién luoc phan phdi hdn hop nham
khai thac va toi uu loi thé ciia cac kénh ban 1¢ truyén thong va kénh BLDT ddi véi cac DN
¢6 chudi cira hang ban 1é. 100% cac DN dugc hoi déu cho biét ¢6 sir dung it nhat mot dich
vu MXH dé tiép can KH, chay quang cao ban hang hodc tur van KH dién ttr. Tuy nhién, chi
76,7% DN c6 tham gia ban 1¢ dién tir trén san TMBT. Thap nhét 14 s6 lugng cac DN c¢6 ung
dung di dong, chi c6 16,7% DN co6 ung dung di dong.
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Hinh 2.10: Két qua khao sat vé hoach dinh chién lwgc kénh phan phdi sian pham HPM
tai caic DNTM trén dia ban Ha N§i
Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN

Vé hoach dinh chién Iugc tong thé: theo két qua khao sat DN cho thay chi c6 20% s6
DN quy mé 16n c6 chién lugc tong thé va tich hop, dong bd hoa cac kénh phéan phdi dién tir,
80% DN vira va nho khéng c6 chién luoc kénh phan phéi tong thé ma chi 1ap cac ké hoach
don 1é cho mot sb kénh don 1¢. Tuy nhién, 86,7% DN déu cho rang doanh sé BLDT qua céc
nam 2021-2023 gan day lién tuc ting cho thiy vai trd quan trong ctia cac kénh BLDT.

Mat khac, két qua phén tich bang Microsoft Excel 2019 cho thiy chién luoc kénh
phan phdi dién tir tich hop dat mirc diém trung binh 3,8/5, cho thdy xu hudng danh gia
tich cuc tir phia cac DNTM. Véi thang do tir 1 (rat khong quan trong) dén 5 (rdt quan
trong), gia tri toi thiéu 1a 2 va t6i da 1a 5 thé hién su bién thién trong nhan dinh cia cac
DNTM nhung khong ¢6 trudng hop nao danh gia & muc "rat khong quan trong". Diém
trung binh 3,8 nghiéng vé mic hiéu qué cao, phan anh rang da s6 DNTM ghi nhén tinh
kha thi va loi ich ctia viéc 4p dung chién lugc nay trong hoat dong BLDT. Tuy nhién,
khoang cach giira gia tri toi thiéu va gia tri toi da (3 diém) cling chi ra sy khac biét dang
ké trong trai nghiém thyc té giita cic DNTM quy mé 16n va quy md nhd, goi y rang
can xem xét thém cac yéu t6 noi tai va moi truong dé tdi vu hoa hiéu qua trién khai.

Céc DN 16n nhu Dién May Xanh, Nguyén Kim, HC va Media Mart v.v da x4y dung
chién Iuoc kénh phéan phdi dién tir 16 rang pht hop véi muc tiéu kinh doanh va dic diém thi
truong. Chién luge nay tip trung vao viée tich hop cac kénh BLDT véi hé thng chudi cira
hang vét 1Y tao ra mo hinh bén 1¢ da kénh dé mang dén trai nghiém mua sim tién loi va linh
hoat cho KH. Nguoc lai, ddi voi cac DN vira va nho chuyén BLDT truc myén thi doanh thu
chinh ctia DN lai dén tir cac kénh BLDT va vai tro ciia cac kénh BLDT 1a v cling quan trong.

1) Website TMDT ctia DN

Nghién ctru ndi dung 30 website dai di¢én c&c DNTM chuyén kinh doanh HDM trén
dia ban Ha Noi (Phu luc 1) cho théy, tat ca cac DN déu co6 ké hoach 1 rang trong viéc xay
dung va phat trién website TMPT. Viéc s¢ hitu mot website TMDT véi cac tinh ning danh
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cho BLDT d trd thanh yéu ciu co ban dbi voi cac DNTM khi cac NQT nhan dinh rang day
khong chi 14 cong cu hd trg ban hang ma con 13 phuong tién dé xay dung uy tin véi KH. Tuy
nhién, chét lugng va cong nghé ciia cac website TMPT cho thiy su chénh léch déng ké giita
cac DN 16n va DN vira va nho. Cac DN 16n, nhd loi thé vé ngudn lyc tai chinh va nhan sy co
kha ning dau tu manh m& hon vao viéc phat trién website, dam bao tich hop cac tinh ning
hién dai va trai nghiém ngudi ding cao cip. Trong khi d6, cac DN vira va nhé thudng chi
dau tr & muic co ban phi hop véi ning luc va quy md ciia minh. Nhu vay, di website
TMDT d trd thanh tiéu chuan phd bién dbi v6i cac DNTM kinh doanh HDM, muc d6 dau
tur va chét lugng ctia cac nén tang ndy van chiu tic dong 16n tir quy mo, tiém lyc tai chinh va
trinh d nhan sy cua timg DN.

bdi véi cac DN quy mo lon, viéc dau tu vao website TMDT duoc thuc hién ky ludng
va manh m& nhdm dam bao ca vé tinh nhan dién thuong hiéu 1an hiéu qua van hanh. Cac
website ndy thuong co giao dién than thién v6i ngudi ding thé hién rd nét dic trung thuong
hiéu caa DN thong qua nhan dién logo, mau sic chii dao va khau hiéu r6 rang. Ngoai ra, cac
tinh ndng dugc tich hop trén website nhu tim kiém SP, hd trg KH va thanh toan truc tuyén
v.v déu duoc thiét ké t6i uu dé nang cao trai nghiém nguoi ding. Nhiéu DN 16n nhu Pién
May Xanh, Nguyén Kim va Media Mart da xay dung cac website hién dai, d& st dung va tdi
uu hoa hoat dong trén ca may tinh va cac thiét bi di dong. HE théng danh muc SP trén cac
website nay duoc sip xép khoa hoc, d& tim kiém va thao tic nhanh chéng, hiéu qua cho
NTD. Déng thoti, cac DN 16n luon duy tri viéc cap nhat ndi dung mdt cach lién tuc, theo thoi
gian thuc va xu hudng mua vu. Cac ndi dung nay bao gdm thong tin chi tiét vé SP, bai viét
tu van mua sam, chuong trinh khuyén mai giup NTD dé& dang tim kiém SP, so sanh gia ca va
tham khdo danh gia truée khi mua hang.

Nguoc lai, cac DN quy mo vura va nho thuong han ché vé nguén lyc tai chinh, nang
luc quan tri BLDT va trinh d6 nhan su. Diéu nay dan dén tinh trang cac website cia nhom
DN vira va nho thuong kém chuyén nghiép hon, it duoc dau tu vé giao dién va tinh ning.
Céc website nay c6 xu hudng thiét ké so sai, khong tdi wu hoa trai nghiém ngudi dung, thiéu
tinh nhan dién thuong hiéu rd rang va thuong xuyén bi han ché trong viéc cap nhat thong tin
chi tiét, noi dung khuyén mai hodc tu van.

Nhu véy, su khac biét trong kha ning dau tu va quan tri website TMDT giita cac DN
quy md 16n va nho khong chi phan dnh ning luc ndi tai ma con anh huong dang ké dén muc
do tiép can KH va nang luc canh tranh cua cac DN trén thi truong.

ii) Cac nén ting san TMDT

Céc nén tang san TMPT ctia bén thir ba bao gém cac san TMDT pho bién trong
nude cu thé 1a Shopee, Lazada, Tiki va TikTok Shop, v.v...Theo Metric (2023), nganh
hang dién tir va dién gia dung 1a mot trong nhimg nhém nganh ban chay nhét trén
Shopee va Lazada chiém 25% tong doanh sé toan nganh TMBT vao nim 2024. Pién
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hinh, cic SP nhu diéu hoa, may giat, ti lanh va thiét bi nha bép c6 lugng don hang tang
tir 20-30% trong cac dip khuyén mai. S6 liéu ndy phan anh xu huéng BLDT dang rat
manh trén cac sain TMPT trong nganh HPM. Tir d6 dit ra yéu cau quan tri BLDT dbi
v6i kénh phan phdi dién tir c6 hiéu qua tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM trén
dia ban Ha Noi.

Doanh sé (ty déng) va san lugmg (nghin sén phdm) Doanh sé (ty déng) va sén luong (nghin sén phdm)
theo Quy ndm 2023 va 9 thang d&u nam 2024 cta timg nhém héng Quy 3/2024 va so véi cung ky 2023
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Hinh 2.11: Doanh s6 ban hang va sin lweng san phim theo quy nim 2023 va 9 thang
dau nim 2024 trén 4 sin TMDT I6m 1a Shopee, Lazada, Tiki va Tiktok Shop
Nguon: Céng ty nghién citu thi truong Metric (2024)

Trong bdi canh chuyén ddi sb va sy phat trién manh mé cia thuong mai dién tir, cac
DNTM quy mé 16n nhu Nguyén Kim, Dién May Xanh, HC va MediaMart v.v d tich cuc
tham gia vao cac san TMDT pho bién nhu Shopee, Lazada, Tiktok Shop dé mé rong pham
vi tiép can KH. Cac DNTM c6 gian hang trén san TMBT ciing di tan dung hiéu qua cac
cong cu quang cao va khuyén mai trén san bao gdbm giam gia flash sale, ma voucher va mién
phi van chuyén. Qua khao sét y kién KH cho thay, KH wu tién mua sim cac SP HDM thong
qua san TMDT nho tinh tién 191, kha ndng so sanh gia ca va da dang lya chon.

Tuy nhién, viéc hoach dinh kénh phan phdi qua san TMDT van ton tai mot s han ché
dang ké. Trude hét, cac DNTM phai di mat véi mire phi hoa hong cao, dao dong tir 10-25%
tity thudc vao san va nganh hang cu thé, diéu nay anh huong khong nho dén bién loi nhuan.
Déng thoi, viéc phu thudc vao thuat toan hién thi ctia cac san khién DN kho kiém soat luu
luong truy cép va don hang lam giam tinh chii dong trong chién lugc BLDT. Bén canh d9,
sy gia tang s6 luong DN va nguoi ban hang ca nhan tham gia san TMBT dan dén canh tranh
gay gat vé gia ca va chi phi marketing. Ngoai ra, dich vu hau mai khi ban hang qua san
TMBT van chua thuc su hiéu qua.

iii) Cac kénh MXH pho bién

Theo bao céo cua Hi¢p hoi Thuong mai Dién tr Viét Nam (2023), khoang 60% DN béan
1¢ tai Ha Noi sit dung MXH lam cong cu ban hang va marketing chinh, trong d6 Facebook
chiém ty trong 16n nhat véi 85% luot trong tac tir ngudi dung, tiép theo 1a Zalo va TikTok.
Mdt nghién ctru ctia We Are Social (2023) ciing chi ra rang c¢6 hon 70 triéu ngudi ding mang
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x4 hoi tai Viét Nam, trong d6 40% thuong xuyén tim kiém thong tin vé& SP trén cac nén tang
nay. Diéu nay cho thdy tiém ning to 1én ctia MXH trong viéc tiép can KH muc tiéu.

Céc DNTM chuyén kinh doanh HPM dac biét 1a nhém cdc DN quy mé 16n da tan
dung hiéu qua MXH & xay dung thuong hiéu va thiic day doanh sd. Pién hinh 1a cac chién
dich quang c4o trén Facebook va TikTok thudong két hop ndi dung sang tao, livestream ban
hang va tuong tac thoi gian thue véi KH.

Tuy nhién, viéc hoach dinh kénh phan phéi qua MXH van dbi mat v6i nhiéu thach
thire. Trude hét, chi phi quang céo va chay chién dich trén mang x3 hoi ngdy cang ting,
dac biét 1a trén Facebook va Instagram. Ngoai ra, cic DNTM con gdp kho khan trong
viéc do ludng hiéu qua cua chién dich mang x3 hoi. Qua khao sat NQT cho biét chi
45% DNTM chuyén kinh doanh HPM tai Ha N¢i c6 kha nang phan tich chinh xadc ROI
tir cac hoat dong marketing trén mang xa hoi, do thiéu cong cu phan tich chuyén sau va
nguén nhan luc c6 k¥ nang. Diéu nay din dén viéc hoach dinh chién lugc chua thuc su
t61 wu va hiéu qua (Phu luc 7).

Kénh MXH d3 tr¢ thanh mot phan khong thé thiéu trong chién luge BLDT cua cac
DN kinh doanh HPM tai Viét Nam. Du dat duoc nhiéu thanh c6ng, cic DNTM van d6i mit
v&i nhitng thach thirc vé chi phi, ndi dung va canh tranh, su phu thudc vao thuét toan cua cac
cong cu MXH. bé duy tri loi thé canh tranh, viéc hoach dinh chién lugc sir dung MXH mét
cach bai ban va chuyén nghiép 1a diéu can thiét ddng thoi giam cac rai ro va sy phu thudc
vao mot hoac cac kénh MXH trong hoat dong BLDT ctia cac DNTM chuyén doanh HDM.

iv) Ung dung di dong

Két qua khao sat DN cho thiy chi c6 16,7% DN c6 ung dung di dong va nghién ctru
thyc té bang cach tim kiém céc tir khéa lién quan dén thuong hiéu ctia cac DN chuyén doanh
HDM nhu “Pién May Xanh, HC, Pico, Media Mart, Dién Méay Ha Pong,..” va nhiing tir
khoa “di¢n may”, “ctra hang HDM”... trén tmg dung App Store danh cho dién thoai chay hé
diéu hanh iOS va CH Play danh cho dién thoai chay hé diéu hanh Android. Piéu niy cho
thay co rat it DN c¢6 ung dung chay trén di dong ctia cac DN dién may. Cu thé nhu Pién May
Xanh khéng c6 tmg dung riéng ma ding chung trén ing dung ciia cong ty me 1a “Thé Gidi
Di Pong”, Media Mart, Pico c6 tmg dung riéng, HC va Nguyén Kim, dién may Ha Pong va
hau hét cac DN khac khong ¢6 mg dung danh cho thiét bi di dong. Cac DN chuyén doanh
dién may quy mo vira va nho hau nhu hoan toan khong c6 tmg dung di dong riéng ctia minh.

Mic du xu huéng sir dung ing dung trén dién thoai thong minh va thiét bi di dong
dang dan trd nén pho bién. Nhung vi sb luong ngudi mua st dung chua nhiéu, trong khi d6
dau tu mot tmg dung di dong kha tén kém vé chi phi dau tu ban dau va chi phi van hanh.
Theo bao gia cua cong ty FPT thi cac tmg dung TMPT trén nén tang di dong thuong c6 chi
phi phat trién trung binh khoang khoang 200-500 triéu dong va phi duy tri khoang 10-20%
mdi ndm. Mit khac, website TMDT cta DN ¢6 thé thay thé nhu cau tim kiém va mua sam
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cta KH kha hi¢u qua. Cho nén vé mit hoach dinh, nhiéu DN chuyén doanh HPM cho biét
¢6 ké hoach phat trién Gmg dung di dong nhung c6 thé 14 ké hoach dai han trong tuong lai 3-
5 nam dé ting cuong kénh BLDT (Phy luc 8).
2.2.1.7. Thuc trang hoach dinh cac chwong trinh xuc tién ban lé dién tir

Két qua théng ké mo ta dudi day cho thiy sy gia ting dang ké trong ty 1 hoach
dinh cac chuong trinh xuc tién BLDT qua ba nim (2021-2023) & ca ba linh vuc: quang
cao dién tu, khuyén mai va giam gia cling nhu cham s6c KH va dich vy sau ban. Cu
thé, ty 1€ hoach dinh chuong trinh quang cao dién tir tang tor 63,3% nam 2021 Ién
83,3% nam 2023, trong khi con sd twong tmg ddi v6i khuyén mai va giam gia tir 60%
Ién 86,7%, d6i v4i cham soc KH va dich vu sau ban tir 80% 1én 90%. Diéu nay phan
anh mot xu hudng rd rang vé viéc DN ngay cang chu trong hon dén viéc xay dung
chién lugc marketing toan dién nham tdi vu hoa hiéu qua kinh doanh.

Bang 2.11. Két qua khio sat hoach dinh cic chwong trinh xiic tién ban 1é dién tir

Hoach dinh chuong trinh Hoach dinh chuong Hoach dinh chuong
quang cao dién tir trinh khuyén mai va trinh chdm s6c KH &

Ty € % giam gia dich vy sau ban

2021 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 | 2023

63,3% | 70% |83,3% | 60% | 73,3% | 86,7% | 80% | 83,3% | 90%

Nguén: Két qua xii ly diF ligu khao sat DN

Xu huéng gia tang nay co6 thé duoc 1y giai boi nhidu yéu td. Trude hét, su phat trién
manh mé ctia cong nghé sb va TMDT da thuc day nhu cdu dau tu vao quang cao dién tir gilip
DNTM chuyén kinh doanh HDM c6 thé tiép can KH tiém nang mot cach nhanh chong va hi¢u
qua hon. Thém nira su canh tranh ngdy cang gay gt trén thi truong da budc cac DN phai str
dung céc chuong trinh khuyén mai va giam gid nhu mét cong cu quan trong dé thu hit KH
méi va gitt chan KH cil, tang ty 1& chét don hang va ting doanh s6 BLDT. Cudi ciing, su gia
tang ty 18 hoach dinh chuong trinh chiam séc KH va dich vu sau ban cho thiy DN dang nhan
thirc sdu sac hon vé tim quan trong ctia KH trong viéc xay dung 1ong trung thanh va duy tri loi
thé canh tranh lau dai.

Nhin chung, két qua khao sat cho théy mot bire tranh tich cuc vé sy tién bd trong
hoach dinh xtc tién BLDT cta cac DNTM ddng thoi nhin manh vai tro ngdy cang quan
trong clia cong nghé va BLDT trong ky nguyén s6 hién nay.

Vé chuong trinh quang cao dién tir: Két qua phong van DN cho thay c6 hoach dinh
chuong trinh quang cdo dién tr vi cac chién dich quang céo dién tir tac dong tich cuc dén
doanh s BLDT. Cac DN nhin chung danh gia tich cuc vé hiéu qua clia quang cdo truc
tuyén. Pi sau hon vao phong van cac NQT cho thdy cac DN 16n thudng c6 ké hoach quang
cao bai ban hon, ngan sach quang cao 16n va ghi nhan hi€u qua ro rét, trong khi cac DN nho
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va vira thuong gip kho khin trong viée toi wu hoa chi phi va hiéu qua quang cao. Viéc hoach
dinh hodc xay dung ké hoach quang céo khoa hoc va do luong hiéu qua déng vai trd quan
trong trong viéc thuc day doanh sé BLDT cho cac SP HPM tai thi truong Ha Noi. Uu tién
hang dau ctua cac DNTM chuyén kinh doanh HPM 1a cac kénh hiéu qua nhu Facebook,
Google, Tiktok, sau do la Youtube va Zalo.

Qua nghién ctru ndi dung website, MXH ctia cac DNTM chuyén kinh doanh HBDM
cho thay nhdm cac DNTM quy mé 16n chi ngan sach quang céo gap nhiéu lan so véi cac
DNTM quy mé vira va nho vi doanh s6 BLDT ciia cac DN 16n c6 thé 1én t6i hang nghin ty
ddng. Cac DNTM ciing thuong lua chon cac cong cu quang cdo truc tuyén twong ty nhau va
déu 1a cac cong cu ndi tiéng nhu Facebook, Google, Youtube, Tiktok. Su khac biét ndm &
chd nodi dung quang cdo, tan suit quang céo, ngan sach quang cao va phan tich chién dich
quang cao cua cac bo phan phu trach.

Két qua khao sat KH vé cac chuong trinh quang cdo dién tir ciia cac DNTM chuyén
kinh doanh HDM nhu sau:

Bang 2.12: Két qua khao sat KH vé cac chwong trinh quang cdo dién tir ciia cac
DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi

1: Rat 2: 3: . .
N R R 4:Pong | 5:Rat
Cau hoi khao sat khong | Khéng | Trung i .
A A n y dong y
dongy | dongy lap
KH dé dang tim thay SP HPM thong
) . o 0 0 30% 58% 12%
qua cac chuong trinh quang céo dién tir
NoOi dung quang cdo dién tir cua céac
DNTM chuyén kinh doanh HDM thu 0 5% 20% 53% 22%
hat KH

Nguén: Két qua xii ly diF ligu khao sat KH

Két qua khao sat cho thdy phan 16n (70%) KH cam thiy d& dang tim thdy SP HPM
thong qua cac chuong trinh quang cao dién tir. Didu nay chimg to chién lugc quang cao da
dat dugc muc tiéu co ban la ting kha nang tiép can KH. Tuy nhién, ty 1€ 30% phan hoi
"Trung 1ap" goi y rﬁng mot bd phan KH van gip khé khin hodc chua thyc sy hai long véi
mirc d6 hién thi cua quang cdo. DN can cai thién tinh ca nhan hoa va téi uu hoa quang cao
dé phu hop hon véi timg nhém déi tuong.

Vé tinh hdp dan ctia ndi dung quang céo dién tir: Noi dung quang co nhan dugc sy
danh gia tich cuc tir da s6 KH (75% "Pdng y" trd 1én), cho thiy cac chién dich quang cao da
thu hat sy chu y va tao duoc 4n tuong tHt. Tuy nhién, ty 1¢ 5% "Khong dﬁ“)ng yv" va 20%
"Trung 1ap" cho théy van con du dia dé cai thién tinh sang tao, doc dao va lién quan cua noi
dung. Céc yéu td nhu hinh anh, video, thong diép va cach thirc truyén tai can dugc dau tu
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hon nira dé nang cao stc hut.

Két qua khao sat cho thiy hoach dinh cac chwong trinh quang céo dién tir chia DNTM
da dat dugc nhitng thanh cong nhét dinh, dic biét trong viéc tang kha nang tiép can SP va
thu hat su cha ¥ cia KH. Tuy nhién, dé t6i uu hoa hiéu qua, DN can tip trung vao viéc ca
nhan héa ndi dung, ning cao tinh sang tao va cai thién trai nghiém ngudi ding. Nhitng diéu
chinh nay s& gitp quang céo dién tir trd thanh céng cu manh mé hon trong viéc thiic dy
doanh s6 va xay dung thuong hiéu.

Vé chuong trinh giam gia va khuyén mai: Khuyén mai, giam gi tao ra cam giac "co
hoi khong thé bo 13", gia tot hon cho KH thuc ddy KH dua ra quyét dinh mua hang nhanh
chong. Cac chuong trinh giam gid nhanh hodc giam gid theo mua thuong ghi nhan sy gia
tang dot bién vé doanh so.

Qua khao sat cac DNTM c6 hoach dinh cac chuong trinh giam gia, khuyén mai danh
riéng cho BLDT hang dién may (Hinh 2.12), khoang 57% DN tra 16i c6 hoach dinh riéng
(2021, 2022) va gia tang 1én mirc 70% (ndm 2023). SS con lai 1a cac DN khong hoach dinh
riéng ma chi hoach dinh chung cho ban 1¢ bao gdm cac chuong trinh tai ctra hang va ap dung
giéng nhu véy trén cac kénh BLDT.
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50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
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Co Khéng Co Khéng Céo Khéng
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m Hoach dinh chwong trinh giam gia, khuyén mai danh riéng cho BLDT

® Hoach dinh cac chwong trinh cham séc KH

Hinh 2.12: Két qua khao sat hoach dinh cac chwong trinh giam gia, khuyén mai danh
riéng cho BLDT va hoach dinh ciac chwong trinh chim séc khach hang

Nguon: Keét qua xi# Iy diz liéu khao sét DN

V& tan suit, cting theo dir li¢u khao sat, 73% cac DNTM cho biét ho hoach dinh hang

thang, 33% DN hoach dinh hang tuan va 10% DN hoach dinh hang nam. Piéu niy cho thiy

mirc d6 quan trong ciia chuong trinh khuyén mai, giam gia nén cac DN s& thiét lap hang

tuan, hang thang va 1én ké hoach rd rang cu thé. Dua trén dir lidu ciia cac chuong trinh da

trién khai ciing ky ndm trudc hodc tham khao tir cac DN khac, cac DN s& dua ra cac chuong

trinh khuyén mai va giam gia cu thé theo thoi diém. Tuy nhién, ciing theo khao sat cho thiy

¢6 tdi 30% DN cho rang mirc d chi "binh thudong" va 60% danh gia hiéu qua, con lai 10%
DN danh gia khong hi¢u qua.
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Vé thyc trang cac chuong trinh khuyén mai, giam gia cia cic DNTM chuyén kinh
doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi c6 sy khac biét vé muc tiéu; tan suat chuong trinh;
loai chuong trinh khuyén mai pho bién; kénh trién khai va nhimg wu diém, han ché cua cac
chwong trinh khuyén mai, giam gia giita hai nhom DN 1a DN quy mé 16n va DN quy md
vura va nho. (Phu lyc 16)

Qua khao sat KH vé y kién danh gi4 cam nhén vé cac chuong trinh khuyén mai, giam
gi tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM thu dugc két qua nhur sau:

Bang 2.13: Két qua khao sat y kién danh gia cim nhén ciia KH vé cac chwong trinh
khuyén mai, giam gia tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM

1: Rat 2: 3: . )
. A A 4:Dong | 5:Rat
Cau hoi khao sat khong | Khong | Trung ) .
: : y dong y
dongy | dongy lap
Céc chuong trinh khuyén mai duoc t6
0 0 29% 50% 21%
churc thuong xuyén.
Khuyén mai hap dan va cé gia tri thuc
, 0 0 14% 72% 14%
te
Khuyén mai anh hudng truc tiép dén
. . 0 7% 7% 50% 36%
quyét dinh mua hang cua KH
Piéu kién tham gia khuyén mai rd
- 0 0 14% 72% 14%
rang, dé hiéu
To1 hai long véi cac chuong trinh
, 0 0 22% 64% 14%
khuyén mai hién tai

Nguon: Keét qua xi# Iy diz liéu khdo sat KH

Dt liéu cho théy su déng thuan cao tir phia KH dbi véi cac khia canh lién quan

dén chuong trinh khuyén mai, véi ty 18 phan hdi tiéu cuc (mic 1 va 2) gan nhu khong
ton tai & hau hét cac cau hoi, ngoai trir ciu hoi vé anh hudng truc tiép dén quyét dinh
mua hang (7% khong dong ¥ va 7% trung 1ap). Cu thé, 50% KH dong y va 21% rat
dong ¥ rang cac chuong trinh khuyén mai duoc to chirc thudng xuyén, phan anh tan
sudt cac chuong trinh khuyén mai c¢6 vai tro quan trong trong viéc ban tai cic DNTM
trén dia ban Ha Noi, gop phan duy tri sy hap dan thi trudng canh tranh cao trong linh
vuc ban 1¢é néi chung va BLDT HPM noi riéng. Diém ndi bat 1a mirc d6 danh gia cao
vé tinh hap dan va gia tri thuc té ctia khuyén mai, voi 72% dong y va 14% rat dong v,
cho thay cac chuong trinh khong chi mang tinh hinh thirc ma con tao gié tri thuc tién,
phu hop véi hanh vi tiéu dung d6 thi tai Ha Noi noi khach hang ngay cang nhay cam
v6i gia tri gia ting. Tuong tu, 72% dong ¥ vé tinh 1d rang va dé hiéu cua diéu kién
tham gia, nhan manh hi¢u qua trong quan 1y va truyén thong chwong trinh, giup giam
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thiéu rao can tham gia va ting cudng 1ong tin tir khach hang. Vé anh huong dén quyét
dinh mua hang, 50% dong ¥ va 36% rat dong y, khang dinh vai tro then chdt cua
khuyén mai trong chién luoc marketing, dac biét trong bdi canh kinh té d6 thi Ha Nbi
v6i su gia tang canh tranh tir cac nén ting TMDT. Cudi ciing, muc d hai long tong thé
dat 64% dong ¥ va 14% rat dong ¥, tuy nhién van ton tai 22% trung lap, goi ¥ nhu cau
cai thién da dang hoa chuong trinh dé nang cao sy hai long toan dién. Téng thé, dit liéu
khao sat KH tai Ha N§i phan anh hi¢u qua tich cyc ctua cac chuong trinh khuyén mai
trong BLDT, hd tro cic DNTM cling ¢ vi thé thi truong va thuc déy hanh vi mua sém,
d6ng thoi chi ra tiém ning t6i wu hoa dé dap tmg ky vong cao hon tir KH d6 thi va
khéach hang céc vung lan can.

Két qua khao sat KH dé danh gia cam nhan cia KH vé c4c chuong trinh chim soc KH
va cac dich vu sau ban hang cuia DNTM trong BLDT hang dién may nhu sau:

Bang 2.14: Két qua khao sat y kién danh gia cim nhin ciia KH vé cac chwong trinh
khuyén mai, giam gia tai cac DNTM chuyén kinh doanh HDM

. 2 3 .
o 1: Rat khong . 3:Trung | 4: Bong | 5:Rat
Cau hoi khao sat < Khdng . i .
dong y dng < lap y dong y
ongy
Dich vu bdo hanh duogc giai
. . 0 7% 21% 65% 7%
quyét nhanh chéng
Dich vu d6i tra duoc xu Iy nhanh
) 0 7% 25% 61% 7%
chong
Nhan vién hd trg nhiét tinh,
) » 0 7% 21% 72% 0
chuyén nghiép.
Van dé phat sinh sau mua hang
L 0 7% 35% 58% 0%
dugc xu 1y triét dé
KH hai long vé6i1 chinh sach hau
mai cia cic DNTM chuyén kinh 0 0 28% 65% 7%
doanh HbDM
Dich vu sau ban anh hudng dén
oL L 0 0 22% 50% 28%
quyét dinh mua hang tiép theo

Nguon: Két qua xa ly diz ligu khao sat KH

Dit lidu khao sat cho thdy murc d6 hai long tuong dbi cao tir phia KH d6i véi cac

khia canh dich vu sau ban hang, vdi ty 1& phan hdi tiéu cuc (muc 1 va 2) thap, chu yéu
tap trung & mic 7% cho mot s cau hoi, va khong ton tai & cac cau hoi vé hai long tong
thé cling nhu anh hudong dén quyét dinh mua hang tiép theo. Cu thé, vé dich vu bao
hanh, 65% khach hang dong ¥ va 7% rat dong y rang dugc giai quyét nhanh chéng,
phan anh hiéu qua hoat dong hau mai cia cac DNTM tai Ha Noi, noi thi truong hang
dién may canh tranh khéc liét doi hoi téc do xtr Iy cao gia ting muc do hai 1ong va duy
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tri long trung thanh khach hang. Tuong tu, dich vu ddi tra nhan duoc 61% dong ¥ va
7% rat ddng ¥ vé tinh nhanh chéng, tuy nhién ty 1¢ trung 1ap cao hon (25%), goi ¥ nhu
cau cai thién quy trinh dé giam thiéu sy do du tir khach hang d6 thi vén quen véi tiéu
chuan dich vu cao tir cac nén tang truc tuyén. Diém noi bat 13 danh gia vé nhan vién hd
trg, voi 72% dong y vé tinh nhiét tinh va chuyén nghiép, nhan manh vai tro then chét
ctia ngudn nhén lyc trong quan tri quan hé khach hang (CRM) trén dja ban Ha Noi. Tuy
nhién, xir 1y triét dé van dé phat sinh sau mua hang chi dat 58% dong ¥, kém theo ty 1¢
trung 1ap cao nhét (35%), chi ra han ché tiém an trong h¢ théng hau mii, c6 thé anh
hudng dén su hai 1ong 1au dai va doi hoi cac DNTM 4p dung mé hinh quén tri chat
luong toan dién dé khic phuc. V& hai 1ong tong thé véi chinh sach hau mai, 65% dong
YV va 7% rat dong ¥, phan anh hiéu qua chién luoc chim séc KH, song 28% trung lap
cho thdy khoang tréng can lap day dé chuyén hoa thanh su ung ho tich cuc hon. Cudi
cung, 50% dong y va 28% rat dong y rang dich vu sau ban anh hudng dén quyét dinh
mua hang tiép theo, khang dinh gi4 tri cua hau mii trong viéc thiic day hanh vi lap lai
va long trung thanh, dic biét tai thi truong Ha No§i vdi sy gia tang canh tranh tir cac nha
ban 16 tryc tuyén khac.

Cudi cing, két qua khéo sat danh gia vé mirc dd quan trong ctia hoach dinh céc chuong
trinh xtc tién ban hang trong BLDT d6i véi cac DNTM, theo phén tich bang phan mém
Microsoft Excel 2019, cho két qua diém trung binh 3,9/5 diém; gia tri thap nhat 2 diém va gia
tri cao nhét 5 diém. Piéu nay cho thay nhin chung, cic DNTM danh gia hoat dong hoach dinh
xuc tién ban hang c6 vai trd quan trong & mue kha cao. Khoang dao dong tir 2 dén 5 diém cho
thay mirc do nhéan thirc chua hoan toan dong nhit giita cac DNTM. Mot bd phan DN c6 thé
chua thyc sy d4u tur bai ban cho cong tac hoach dinh chuong trinh xtc tién ban hang trong khi
phén 16n da nhéan thirc ding va d4anh gia cao tim quan trong ciia hoat dong nay trong moi
truong ban 1é dién tir canh tranh. Diém trung binh dat gan sat mdc 4 diém phan anh xu hudng
chuyén dich tich cyc trong nhan thirc chién luge ctia cic DNTM cho théy hoach dinh xtc tién
ban hang khong con 1a hoat dong mang tinh ngiu himg ma dang dan trd thanh mot phéan tat
yéu trong quy trinh quén tri BLDT ctia cic DNTM.
2.2.1.8. Thuc trang hoach dinh cac hoat dong ban le dién tir

Hoach dinh cac hoat dong BLDT bao gém viéc chuén bi cho hoat dong BLDT va
phat trién cac kénh BLDT, nhu di duoc thao ludn ¢ cac phan trude. Tiép theo, phan
nay tap trung vao viéc hoach dinh quan 1y kho bai va bao quan hang hoa, cling nhu van
chuyén va giao nhan hang hoéa. Theo Chopra va Meindl (2021), hoach dinh quan ly kho
bai dong vai trd trung tAm trong chudi cung ng, dic biét trong linh vuc BLDT, noi ma
hiéu qua Iuu trit va bao quan hang héa truc tiép anh hudng dén toc d6 xur Iy don hang,
chi phi vén hanh va sy hai long ctia KH.

Két qua khao sat tir 30 DNTM chuyén kinh doanh hang dién may (HPM) tai Ha
Noi cho thiy ty 1&¢ DN thuc hién hoach dinh cac hoat dong BLDT di tang dan tir 40%
nam 2021 1én 76% nam 2023, phan anh sy gia ting nhan thirc vé tim quan trong cta



99

cac hoat dong van hanh nhu kho van, giao hang va lép dat san phém cho KH mua sdm
truc tuyén (Phu luc 18). Do quy md 16n ctia cic DNTM chuyén kinh doanh HPM, véi
hé thdng ctra hang va kho bai trai rong trén toan qudc, viéc hoach dinh kho bii trd nén
thiét yéu dé kiém soat ton kho, nang cao ning luc cung tng, ting tdc d6 ban hang va
tiét kiém chi phi. Vi dy, theo bdo céo thuong nién ctia Cong ty C6 phan Pau tu Thé
Gigi Di Pong (MWG), chudi Dién May Xanh hién s& hiru khoang 2.961 ctra hang trén
toan qudc, dat doanh thu khoang 55 nghin ty dong trong nim 2024 (Thé gidi di dong,
2024). Qua phong véan cac NQT tai cac DNTM, khoang 67% DN két hop kho riéng va
thué kho ngoai dé tdi wu hoa chi phi, trong khi 33% DN nho, chuyén BLDT thuan tay
ma khéng c6 cira hang vat 1y, phu thuéc hoan toan vao kho cta nha cung cép.

Két qua khao sat DN ciing chi ra rang cac yéu t6 chinh anh hudong dén lya chon
kho bi bao gém chi phi (80%), vi tri dia 1y (93,3%), dién tich kho (50%) va thi truong
BLDT (63,3%), nhan manh sy wu tién ddi v6i vi tri dia Iy va chi phi hon cac yéu t6
khac. Cac DN 16n thudng c6 lgi thé canh tranh nho dau tu vao hé thdng kho bai hién
dai va quy trinh chuyén nghiép, trong khi DN vira va nho can cai thién dé dap tmg yéu
cau thi trudng ngay cang cao (Boysen et al., 2019). Viéc tdi uwu hoa kho bii va bao
quan khong chi gidm chi phi ma con nang cao kha nang canh tranh, nhu dugc minh hoa
trong Bang 2.15 dudi day, so sanh thuc trang gitta DNTM quy mé 16n va DNTM quy
mo vira va nho.

Bang 2.15: So sanh thuec trang vé hoach dinh quan Iy kho bii va bao quan hang héa
ctia cic DNTM chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi

Tiéu DNTM chuyén kinh doanh HDM DNTM chuyén kinh doanh HDM quy
chi quy mo léom mo vira va nhé

Quy mé|- Kho bii rong 16m, nam & vi tri chién luoc |- Thué kho bai tir don vi logistics hodc st
va co solgan cac do thi 16n va tuyén giao thong dung kho chung, dién tich nhé phu hop
ha ting [huyét mach, dam bao thoi gian van chuyén [véi quy mo kinh doanh.

t6i wu. (Rushton, A., Croucher, P., & - Phy thudc vao diéu kién kho thué, kho
Baker, P, 2022) kiém soat moi trudng luu trir nhu mong

- Trang bi h¢ théng gid k¢ tién tién, thiét bi |mudn

nang ha hién dai nhu xe nang ty dong va |- Kho dau tu vao thiét bi bao quan chuyén
hé théng bang chuyén. dung hodc thuc hién bao tri dinh ky.

- Chi phi dau tu vao hé théng kho béi
chiém khoang 1-2% doanh thu. Tuy nhién,
nhiéu DN 16n ciing két hop thué kho bai va
tur chu mot phﬁn, thay vi dau tu toan bo.
(Phan tich udc tinh Bao cao Tai chinh cua
Dién May Xanh)

cong |- Ap dung hé thong quan Iy kho hang - Str dung phlen mém quan 1y kho don
ngh¢  |thong minh (WMS), cong nghé mé vach, |gian hodc mien phi, mot s6 ap dung SaaS
quan ly |RFID. 'WMS trén nén tdng ddm may; c6 thé st
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Tiéu
chi

DNTM chuyén kinh doanh HDM
quy mo lém

DNTM chuyén kinh doanh HPM quy
mo vira va nhé

- Tang hiéu suat quan 1y kho va lam giam
16i ton kho.

- D01 hoi doi ngili nhan vién ¢6 chuyén
mon cao va dao tao lién tuc.

dung phan mém L quan ly kho cua bén thir
ba hodc phan mém cta don vi cho thué
kho dé quan 1y tiry thude vao cach thué
kho.

- Giam chi phi quan ly kho va tang hi¢u
qua xu ly don hang nho SaaS WMS.

- Han ché vé trinh d6 nhan s, kho trién

khai hé thong phtc tap.
Bio |- Trang bi thiét bj kiém soat nhiét do, @ |- Kho dap tmg yéu cau tiéu chuan vé didu
quan am, dac biét cho SP dién lanh. kién luu trit (dac biét voi SP dién dién t,
hang |- Bao dudng dinh ky thiét bj luu trit va véan [lanh c6 gia tri cao).
hoa chuyén. - Phy thudc véo chét luong dich vu cia
bén cho thué kho.
Chi phi |- Chi phi logistics u6c tinh chiém khoang |- Chi phi logistics cao hon do phy thudc
logistics|3-5% doanh thu, chu yéu tir quan 1y kho  [hoan toan vao dich vu thué ngoai, c6 thé
bai va van chuyén ndi bo. (Phan tich bao  |chiém 5-10% doanh thu tity timg nhom
cao tai chinh cua Pi¢n May Xanh) mat hang. (B4o cao ndi bo ciia DN)
- Pau tur ban du cao cho hé théng kho bdi, |- Kho mé rong quy md kho bii khi nhu
nhung mang lai loi ich dai han qua viéc  |cau kinh doanh ting, dAn dén tang chi phi
gidm chi phi van hanh va tang toc d0 luan  |dot bién.
chuyén hang hoa (Christopher, M., 2016) |- Thiéu kha ning dam phan hop dong uu
- T6i uu hoa chi phi thong qua dam phan  |dai do quy md nho.
hop dong dai han véi nha cung cap.
Van |- So hiru doi xe riéng, ap dung phan mém |- Thué ngoai dich vu van chuyén hodc sir
chuyén |quan 1y giao nhan tién tién dé t6i wu 16 dung phuong tién ca nhan cho don hang
va giao [trinh. (Bao c4o ndi b DN) gan va uu tién.
nhan |- Trién khai phan mém quan 1y don hang |- Phéi hop voi bén thir ba dé giao hang va
da kénh va tich hop v6i hé thong kho hang [lip dat SP cho KH.
thdng minh. - Han ché trong viéc tdi uu hoa quy trinh
- Quan Iy chudi cung tmg hiéu qua tir nhap [vin chuyén va giao nhan.
hang dén giao hang,
Thach |- Chi phi dau tu va duy tri h¢ théng - Phu thudc 16n vao chit luong dich vu
thirc  |logistics cao. cua bén thir ba.

- Yéu cau doi ngii nhan vién chuyén mon
cao va dao tao lién tuc.

- Can dam bao d@)ng b va hi€u qua trén
quy mo lon.

- Kho kiém soat hoan toan quy trinh luu
trir va bao quan.

- Han ché kha niang mo rong va phat trién
dai han.

Nguén: Rushton, A., Croucher, P., & Baker, P, 2022; Christopher, M., 2016; Bao cao

ngi bé ciia DN & Tdc gid tong hop



101

2.2.1.9. Thuc trang hoach dinh ngan sach ban le dién tir

Vé hoach dinh ngan sach BLDT, qua khao sat DN cho thay ty 1é cac DN c¢6 hoach
dinh ngan sach BLDT ban dau 1a kha thip khoang 27% vao nam 2021 va sau d6 ting dan
Ién 43% DN vao nam 2022 va 60% DN vao nam 2023. (Phu luc 19).

Cac DNTM thuong hoach dinh ngéan sach dua trén cac tiéu chi KPI vé hiéu suét
kinh doanh thong thudng nhu doanh thu; 19i nhuén; chi phi; chi lgi nhuan/ chi phi dau
tu (ROI). 90% DN dong y s& diéu chinh ngan sach danh cho BLDT ting hodc giam néu
tinh hinh thyc té cua thi trudng bién d6i. DN hoach dinh ngan sach BLDT bang céch
t6i wu chi phi c6 dinh va chi phi bién doi, cat giam cac chi phi khong hop 1y dé gia tang
hiéu qué ctia hoat dong BLDT. Thyc té cho thiy nhiéu DN chua hoach dinh ngan sach
BLDT hi¢u qua.

Hoach dinh ngan sach BLDT bao gém: Ngan sach hoat dong, ngan sach dong tién,
ngan sach tai chinh va ngan sach du phong. Thuyc té cho thiy, ngan sach hoat dong thuong
duoc cac DNTM xay dung theo hudng truyén théng, chu yéu tap trung vao cac khoan chi
phi ¢6 dinh nhu tién thué mat bang, lwong nhan vién va chi phi marketing ma chua phan anh
day du dic thu cia BLDT nhu chi phi cong nghé, chi phi van hanh san TMDT hay chi phi
dich vu KH tryc tuyén.

Vé ngén sich dong tién, da sé cac DNTM vira va nho van chua co hé théng quan 1y tai
chinh tich hop gitra cac kénh ban hang truyén théng va truc tuyén, gy khé khan trong viéc
du bao dong tién ra/vao chinh x4c. Viée phu thude vao céc hinh thirc thanh toan cham tir di
tac cung cdp hodc phai ing trudc von 16n dé nhap hang trong thoi diém cao diém (vi du:
cudi nam, 1& hoi) khién nhiéu DNTM roi vao tinh trang tac nghén dong tién.

V& ngan sach tai chinh tong thé ngoai trir nhém DNTM quy mé 16n, cac DNTM quy
mod nho thuong tach roi khoi ké hoach hoat dong va chién luge phat trién dai han. Cac
DNTM quy md vira va nho chi yéu st dung ngudn von tu c6 hodc vay ngan han, it 4p dung
cac cong cu tai chinh trung va dai han dé tai cu tric ngudn von. Piéu nay anh hudng tiéu
cuc dén kha nang mo rong quy mo va tiép can cac nén ting cong nghé sd tién tién.

Ngoai ra, ngan sach du phong cling hau nhu chwa duoc quan tdm dung murc; chi mot
s6 DNTM quy mé 16n ¢6 phan bd ngan sach cho riii ro nhu sut giam doanh s6, bién dong ty
gid hodc sy b k¥ thuat trén nén tang BLDT (Phu luc 20).

Panh gid vé muc do quan trong cta hoach dinh ngan sich BLDT d6i véi cac
DNTM chuyén kinh doanh HDM, phén tich bang phan mém Microsoft Excel 2019 cho
két qua 1 diém trung binh 3,8/5 diém, gia tri nho nhat 14 2, gi tri 16n nhat 1a 5. Chi sb
trung binh 3,8 phan anh nhan thirc & mirc kha cao cua cac NQT d6i voi vai tro then
chét ctia viéc 1ap ngan sach trong viéc t6i uu hoa nguodn lyuc tai chinh, du bao dong tién

va dam bao hiéu qua van hanh trong méi truong canh tranh khéc liét ctia nganh hang
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dién may. Khoang bién thién gia tri tir 2 dén 5 cho thay ton tai sy khac biét dang ké vé
mirc 46 danh gia gitta cac don vi khao sat, diéu nay c6 thé bat ngudn tir sy chénh 1éch
vé nang lyc quan tri tai chinh, quy mé doanh nghiép hoic mirc do img dung cong nghé
thong tin vao quy trinh l4p ngan sach. Két qua nay ham ¥ rang dé nang cao hiéu qua tai
chinh, c&c DNTM cén chii trong hon dén viéc xay dung hé thong 1ap ngan sach bai ban,
gén voi chién luge kinh doanh dai han.
3.2.2. Thuc trang té chirc bdn 1é dién tiv hang di¢n mdy tai cic doanh nghiép thwong
magi trén dia ban Ha Noi
3.2.2.1. Thuc trang 16 chirc mé hinh ban 1é dién tir

Dit liéu thong ké mé ta trong giai doan 2021-2023 cho thy su chuyén dich rd rét trong
co cau mo hinh BLDT, bao gdom hai loai hinh chinh: BLDT hén hop va BLDT thuan tiy. Cu
thé, ty 16 DN lua chon mo6 hinh BLDT hdn hop chiém ty trong lon so voi mé hinh BLDT
thuan ty cho thdy mtrc d6 pht hop ctia m6 hinh nay tai thoi diém hién tai. Tuy nhién, ty 18
ndy giam dan tir 86,7% nam 2021 xubng con 76,7% nam 2023. Nguoc lai, ty 1¢ DN theo
dudi mo hinh BLDT thuan tay ting déu qua cac nam, 13,3% nam 2021 1én 23,3% niam
2023. Xu huéng nay phan anh su thay doi trong chién lvoc BLPT ciia cac DN nham thich
g véi bdi canh thi trudng va hanh vi tiéu dung ngay cang wa thich mua hang truc tuyén.
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m Ban 1& dién tlr hén hop Ban & dién t& thuan tay

Hinh 2.13: Két qua khao sat DNTM chuyén kinh doanh hang dién may vé lya chon mo
hinh ban 1é dién tir

Nguon: Két qua xi Iy diz liéu khdo sét DN

Két qua khao sat tir ngm 2021 dén 2023 cho thay, mic du ¢ su chuyén dich nhe trong

co cAu md hinh BLDT, ty 1€ DN lya chon mo hinh ban 1¢ di¢n tir hdn hop van chiém ty trong

16n va duy tri & mitic cao. Piéu ndy chimg t6 rang mé hinh BLDT hdn hop khéng chi gt
vimg vi thé ma con tiép tuc 14 Iwa chon cha dao cuia cac DN trong nganh hang dién may.

Su 6n dinh cia md hinh BLDT héon hop co thé duoc ly giai béi tinh linh hoat va kha

niang dap tmg da dang nhu cau cia NTD vé hang dién may. M6 hinh nay két hop giita kénh

ban hang tai ctra hang va dién tir tao ra mot mo hinh ban 1¢ t6i wu hon trong thot diém hién
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tai. D61 voi nhiéu DN viée duy tri sy hién dién ca trén nén tang BLDT va cua hang truyén
thong gitip ho tan dung t6i da loi thé cia timg kénh. Kénh ctra hang vat Iy cung cp trai
nghiém thuc t& cho phép KH kiém tra SP trudc khi mua dong thoi xay dung méi quan hé
bén ving théng qua tuong tac c4 nhan. Trong khi d6, kénh BLDT mé rong pham vi tiép can
giup DN khai thac thém phan khiic KH méi va t6i uu hoa hiéu qua ban hang. Thuc té, tai
bién May Xanh, Pico, HC v.v. 1a nhitng DNTM chuyén kinh doanh HPM thi ty trong
doanh s6 ban 1é tir kénh cira hang van chiém ty trong 16n 1én t6i hon 80% doanh so.

Ngoai ra, md hinh BLDT hdn hop ciing phtt hop véi bbi canh thi trudng Viét Nam, noi
hanh vi tiéu ding vin mang tinh da dang va chua hoan toan nghiéng vé TMPT. Mot bo
phan 16n NTD, dic biét & khu vuc néng thon hodc cac nhém KH trung nién van wa chudng
phuong thirc mua sdm truyén thong vi sy an tAm va tin cdy ma né mang lai. Viéc duy tri cira
hang vat Iy khong chi gitip DN phuc vu tot nhom KH nay ma con tao dung niém tin d6i voi
nhitng KH tiém ning 1an dau tiép xtc voi thuong hiéu. Hon nita, mé hinh hdn hop con dong
vai tro chién luoc trong viéc giam thiéu rti ro kinh doanh. Khi mot kénh gdp kho khan, vi du
nhu kénh tryc tiép bi anh hudng boi dai dich hodc suy thoai kinh té, kénh con lai ¢ thé bu
dip va dam bao doanh thu 6n dinh. Su can bang nay gitip DN ting cuong kha ning chéng
chiu trudc cac bién dong thi truong.

Nhém DN lwa chon mo hinh BLDT thuan tay chu yéu la nhém DN vira va nho, ban
dau DN ¢6 thé c6 mot hodc mdt vai cira hang nhung kinh doanh khong thuén loi nén doéng
ctra cira hang va chi ban hang trén mang internet. Mot s6 DN khac van hanh cc kénh BLDT
ngay tir dau va khong mo ctra hang theo dudi mé hinh nay va sir dung kho hang ctia minh
1am kho va chd trung bay SP thay cho cira hang, mot sb it DN khéc thi tin dung kho hang
cta ddi tac va nha cung cdp dé 1am kho nhim ti thiéu hoa chi phi.

i) Ban 1¢ dién tir hon hop: M6 hinh BLDT hén hop thuong duge nhom DNTM chuyén
kinh doanh HPM quy mé 16n, ¢6 chudi ctra hang ap dung. Trong d6 thi doanh sb dén tir
BLDT chi 1a mot phan dong gop nho trong tong doanh thu béan 1é ctia DN.

Ban lé

truyén
théng tai
cwra hang

Ban lé
dién tir
thuan tay

Ban lé dién
tir hdn hop

Ban ¢ dién
ta; xem
hang, lay

hang tai

CH/ KH

Hinh 2.14. Mé hinh BLDT hén hgp ciia caic DNTM chuyén kinh doanh HPM
c0 ctra hang vat ly
Nguon: Khdo sat ngi bp DN & tdc gia tong hop
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Viéc thuc hi¢n quy trinh BLDT ctia cac DN quy mo 16n cling ¢6 nhitng su khac bi¢t
dang ké so voi cac DN quy mo vira va nho:

Phin mém

KH mua HDM trye . HE théng thanh quan Iy ban Xdc nhin don Thyc hién don (Giao hang & .

tuyén Kiah BLBT todn hang, CRM/ hing hang Lap dit CSKH san bin
ERP

. Thanh todn Xuit hing, ETT

Nhu ciu neu dung cla M“;{gﬂjltseé’n tryc tuyen Thang tin don Go dién thoai/ Céc phong (Giao hang, Lip Pl}]%m}éiao
VBT chuyen khoén, hing dién tir Chat/ Email chirc ning diit, Thu tién din
),C0D (coD) :

Hinh 2.15. Quy trinh BLDT ciia cic DNTM chuyén kinh doanh
HDPM quy mé lém
Nguén: Khdo sat ngi bé DN & tdc gia tong hop

Budc 1: Khéi phat nhu cau va hanh vi tim kiém thong tin cia KH

Trong md hinh BLDT, qua trinh mua sim bt dau khi KH c6 nhu ciu va chi dong tim
kiém thong tin qua cac cong cu sO nhu Google, MXH (Facebook, Tiktok, Youtube...), hoac
truy cap truc tiép vao cac sain TMBT (Shopee, Lazada, Tiktok Shop, Tiki...), website ban
hang. Pay 1a diém khéc biét c6t 16i voi mo hinh truyén thng, noi KH thudng phai truc tiép
dén cira hang dé quan sat SP. Trong khi 6, BLDT cung cap thong tin nhanh chong, da chiéu
qua hinh anh, video, danh gia thyc té, livestream, gitip KH ra quyét dinh tai bt ky noi ndo.

Budc 2: Truy cap va lua chon SP HPM qua nén tang da kénh

Cac DNTM 1én thuong hién dién da kénh véi giao dién nhét quan va dir li¢u déng bo
trén nhiéu nén tang (website, MXH, tmg dung di dong, san TMBT). KH c6 thé so sanh
thong sb k¥ thudt, gia ca, danh gia tir ngudi ding khac, va loc SP theo nhu cau (thuong hiéu,
cOng suét, bao hanh...). Mot sé DN con tich hop Al goi ¥ SP ca nhan hoa theo hanh vi trudc
do6 cua KH.

Budce 3: bat hang va thanh todn linh hoat: Khi KH chon mua SP, hé théng ho trg thanh
toan truc tuyén (qua vi di¢n tir, thé ngan hang, QR code) hoac COD. DNTM ap dung céng
thanh toan bao mat (SSL, OTP) dé dam béao an toan theo quy dinh ctia cc bén thanh toan
truc tuyén. Khéac véi truyén théng phai xép hang thanh toan tai quiy, BLDT cho phép thao
tac mua — thanh toan — xac nhan chi trong mét vai phut.

Budc 4: Ghi nhan va xir Iy don hang qua hé thong phan mém quan Iy

Toan b don hang duoc tir dong cip nhat vao phan mém quan 1y ban hang (CRM,
ERP hoic POS) gitp theo ddi ton kho, luan chuyén hang hoa, doanh sd, trang thai giao hang
theo thoi gian thyc. Hé thong co thé dong bd véi phan hé kho va giao nhan, giam thiéu 15i
nhép liéu thu cong va tdi wu hoa thoi gian xir Iy don.

Budc 5: Lién hé x4c nhan don hang

Sau khi dat hang, nhan vién cham s6c KH lién h¢ xac nhan don qua dién thoai, Zalo,
SMS hodc email, dac biét voi cac mat hang gia tri cao nhu tivi, ti lanh, diéu hoa. Quy trinh
ndy nham loai bo don hang 4o, giam chi phi van chuyén that bai, diéu ma cac ctra hang
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truyén thong it gip vi mua hang truc tiép.

Budc 6: Thyc hién don hang — Phan cong lién phong ban

Sau xac nhan, thong tin don hang dugc phan chia tdi cac bd phan lién quan: Kho hang
- Kiém tra hang hoa va dong gbi va Xuét hang héa ding chiing loai, mau ma; Giao van: Ty
trién khai giao hang hodc phdi hop véi dbi tac dé 1én lich giao hang cho KH theo quy trinh;
¢6 thé cho KH nhan hang tai ctra hang theo yéu ciu ctiia KH; K thut: Néu c¢6 yéu cau, ctr
k¥ thuat vién di kém dé 13p dat SP di voi cac SP HPM bit budc phai 1ap dit nhu may lanh,
may giat, TV...; K& toan: Ghi nhan doanh thu theo timg kénh ban va dong tién; Marketing:
Ghi nhan don hang tir chién dich nao, kénh nao dé danh gia hi€u qua hoat dong marketing
dién tir qua cac kénh nhu Facebook Ads, Google Shopping, Tiktok Shop, Shopee, hoac
livestream. ..

Budc 7: Giao hang va lap dit tai nha.

San phim dugc giao tan nha KH kém huéng din st dung, phiéu bao hanh, hoa don
dién tir. Dich vu lép dat mién phi hodc theo yéu cau duoc thuc hién ngay tai chd theo yéu cAu
va tiéu chuén phuc vu di dugc ban hanh. Cac DN 16n ¢6 4p dung phan mém tng dung gitp
theo ddi giao hang lap dit hang hoa, gitip KH biét vi tri ciia ngudi giao, thoi gian dén.

Bude 8: Cham sdc KH sau ban

Sau ban hang, DN tiép tuc cung cap cac dich vu nhu bao hanh dién tir va hd tro ky
thuat qua chatbot hodc tong dai 24/7; Chinh sach ddi tra 7-30 ngdy tuy theo loai HPM va
diéu kién SP; Gui email hodc tin nhan moi danh gia SP, goi y SP méi phu hop, tao vong lap
tiéu dung va tang ty 1¢ BLDT thanh cong.

ii) M6 hinh ban 1¢ dién tir thudn thay: Nhém cac DNTM chuyén doanh HDM quy md
vira va nhé thuong ap dung mo hinh nay vi khong c6 ctra hang vat 1y.

Doanh thu béan 1¢ chu dao 1a doanh thu tir hoat dong BLDT do khong cé cura hang. Pac
biét 1a tong doanh thu BLDT ciing kha nho so véi nhém DNTM bén 1é dién tir hdn hop.

Ban ¢ dién

Ban ¢ Ban & tu; xem

. an e \ A

o e ’ hang, la
dién tu dién ti b o
thuan tay ang tal

kho

Hinh 2.16. M6 hinh nha BLDT ctia DNTM chuyén doanh HPM quy mo vira va nhé
v6i hinh thirc BLDT la chii yéu
Nguon: Khdo sat ngi bp DN & tdc gia tong hop
Viéc thyc hién don hang ctia nhom DN nay c¢6 xu huéng don gian hon, nhanh hon, tiét

kiém thoi gian hon do c6 su khéac biét vé quy mé va nang luc cong nghé.
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He Phan Thuc Giao CSKH
KH mua HBPM Kénh théng mém ban hién hang sau
tryc tuyén BLDT thanh hang, don & Lap ba
toén CRM hang dat an

Hinh 2.17. Quy trinh BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HDPM
c6 quy mo vira va nhé trén dia ban Ha Noi

Nguon: Khdo sdt néi by DN & tac gid tong hop

Budc 1: Tiép can KH qua cac kénh BLDT

KH cha yéu truy cap céc nén tang s6 nhur website ban hang, mang xa hdi (Facebook,
TikTok, YouTube) va céc san TMPT (dic biét 1a Shopee) dé tim kiém théng tin SP va thuc
hién hanh vi mua sam. DNTM vira va nho chii yéu dia vao cac nén tang mién phi hoac chi
phi thap, chua xay dung hé sinh thai sé dong bo va thiéu chién luoc kénh ban va truyén
théng dién tir bai ban.

Budc 2: Pa kénh BLDT nhung thiéu chuyén sau va chua dat ti mirc da kénh tich hop.

Mic du hién dién trén nhiéu nén tang, cic DNTM nho thuong dau tu dan trai, chua co
hé théng quan ly kénh, KH va noi dung tich hop. Giao dién, hinh anh, thong diép gitra cac
kénh thuong thiéu dong nhat, dan toi trai nghiém nguoi ding khong lién mach. Viéc thiéu
nhan su chuyén trach marketing dién tir cling 1am giam hiéu qua tiép can KH muc tiéu.

Budéc 3: Thanh toan khi mua hang dugc thuc hién qua chuyén khoan ngan hang hoac
thanh toan khi nhan hang. Cac website thuong khong tich hop céng thanh toan truc tuyén ma
chi cung cap ma QR hoic hudng dan chuyén khoan dan dén quy trinh xac nhan thanh toén bi
kéo dai va dé phat sinh sai sot.

Buéc 4: Quan 1y don hang duoc theo ddi qua hé thdng quan tri riéng cua ting
kénh hozc ghi nhan trén cac cong cu mién phi nhu Google Sheets, nhém Zalo hoic
phan mém ban hang thong thuong. Viéc thiéu mot hé thong quan ly thdng nhét nhu
ERP hoic CRM khién dit liéu bi phan manh, kho ddng bo giira cac bo phan va lam suy
giam kha nang phan tich, du béo.

Budc 5: Thuc hién don hang thii cong, thiéu chuan héa: Quy trinh xir Iy don hang
duoc trién khai chu yéu qua nhom chat ndi bo (Zalo, Messenger), noi cac bd phan nhu kho
hang, giao van, k¥ thuat, ké toan duoc phan cong nhiém vu theo timg tin nhan. Do khong st
dung phan mém diéu phdi chuyén nghiép nén kha nang kiém soét tién do va chat luong don
hang con han ché.

Budéc 6: Giao hang va lap dit linh hoat nhung thiéu tiéu chuan phuc vu: DNTM quy
md vira va nho thuong st dung nhan su giao hang noi bo cho khu vuc Ha Noi, trong khi cac
don hang tinh duoc thué ngoai dich vu van chuyén va lap dit. Tuy nhién, viéc thiéu hop
ddng hop tac 6n dinh va quy trinh giam sét chat luong khién dich vu giao, lap dit khdng
dong déu va kho dam bao chét lugng dich vu va trai nghiém KH nhat quén.
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Budce 7: Cham soc KH sau ban bi dong va gidi han: Hoat dong hau mai duoc thuc hién
& mic t6i thiéu, chi yéu qua dién thoai hodc chuyén tiép théng tin cho nha san xuat hoac bén
thir ba xir Iy bao hanh. Do khéng c6 hé théng luu trir dit liéu KH va khéng xay dung quy
trinh cham soc theo vong doi, doanh nghiép dé bo 1& co hoi giit chan KH va ban chéo SP.
1.2.2.2. Thuc trang 16 chirc la chon hang hoa ban lé dién tir

Qua nghién ctru ndi dung 30 website cua cac DNTM chuyén kinh doanh HDM, nhém
DN 16n ¢6 s lugng mit hang dang tai trén website rat 16n, nhu Pién M4y Xanh (khoang
30.000 mat hang) va HC (20.000 mat hang) duoc luya chon dya trén nhu cau thi truong, quy
mo hoat dong, dinh vi thuong hi¢u va bién d6 loi nhuan. Ho st dung dir liéu nghién ctu dé
dur doan xu hudng tiéu dung, vu tién nhap hang cac SP ¢6 nhu cau cao dong thoi tan dung loi
thé vé hé thong cira hang, dién tich kho bai va tai chinh manh dé da dang hoa danh muc SP
tir phan khuc trung cip dén cao cap. Mot s6 DN con phat trién nhan hiéu doc quyén nham tdi
uu hoéa lgi nhuan. Véi bién lgi nhuén gop trong nganh ban 1¢ HDM dao dong tir 25-35% va
nhém nay thudng yéu ciu mirc loi nhuan cao hon tir nha cung cip nhd kha ning tiéu thu
hang héa nhanh va s6 luong 16n.

Déi véi nhoém DN vira va nho, sé lugng mit hang trén website thdp hon thuong dao
dong tir 3.000-5.000 SP tap trung vao nhom KH thu nhap trung binh dén thip. Ho lya chon
SP dura trén kha ning t6i wu chi phi van hanh va quan 1y kho bai thuong st dung dich vu kho
dbi tac hodc thué ngoai. Cac DN nay uu tién nhitng mit hang ban chay, dé tiéu thu hoic co
co ché wu dai hap dan tir nha cung cip, nhu hoa hdng cao hodc hd tro khuyén mai. Bién do
loi nhudn ctia nhom nay linh hoat nhung thuong thap hon do han ché vé quy mé nhap hang
va kho khan trong thanh toan.

Thyec trang lya chon hang hoéa tai caic DNTM chuyén
kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi

100%
80%

60%
40% I I I
20% I I
0% O -
co 5 : 5 co 5

Khéng Co Khéng Khéng

W sy khac biét daph muc hang hoa trén kénh BLDT so véi kénh béan
hang truyén thong

B Phan tich nhu cau KH dé lua chon san phém HDM phuc vu BLDT

Hinh 2.18: Thuc trang lwa chon hang héa tai caic DNTM chuyén kinh doanh HPM
trén dia ban Ha Noi dua trén danh muc hang héa & phan tich nhu cau KH
Nguon: Két qua x:# Iy diz liéu khao sat DN
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Két qua khao sat DN vé danh muc hang héa trén kénh BLDT (Hinh 2.18) cho thiy 40%
tra 10i khéc biét (2021) va tang 1én 70% (2023) cho thiy cac BLDT chiém nhiéu uu thé hon
trong viéc trung bay hang hoa so véi ctra hang vi khong bi han ché boi khong gian va chi phi.
Thuyec trang t6 chire Ira chon hang héa va dich vu BLDT ctia cac DNTM chuyén kinh doanh
HPM cho thay su da dang trong to chitc quan 1y danh muc SP va quy trinh lya chon nha cung
cép. Vé s6 lugng hang hoa, cac DN 16n nhu Pi¢gn May Xanh, Pico, Media Mart, HC v.v
thuong duy tri mot danh myc SP phong phu va da dang, véi sb luong SKU trung binh dao
dong tir 5.000 dén 30.000 mat hang tiy thudc vao quy mo hoat dong ctia timg DN cu thé trong
nhém DN 16n. Diéu ndy nham dap Gng nhu cau da dang ctiia KH va t6i uvu hoa kha ning canh
tranh trén thi trudng. Vé cach lya chon nha cung cip, cac DN thudng uu tién hop tac voi cac
thuong hiéu uy tin toan cau nhu Samsung, LG, Sony, Panasonic v.v. ..ciing nhu cac nha phan
phdi chinh hing tai Viét Nam dé dam bao chét luong va ngudn gbc SP. Theo bao cdo thudng
nién nam 2023 ciia Cong ty C6 phan Pau tu Thé Gidi Di Dong, hon 80% hang hoa dugc
nhép truc tiép tir cac nha cung cip quéc té hodc thong qua cac ddi tac Gy quyén, gitip giam
thiéu riii ro vé hang gia, hang nhai.

Vé su khéac biét danh muc hang hda ban trén kénh BLDT so véi kénh truyén
thdng tai cira hang thi 100% cac DN theo mo hinh BLDT hdn hop tra 10i 1a ¢6 sy khac
biét. Con ddi v6i cac DN theo mé hinh BLDT thuan tay thi khong c6 su khac biét.
Diéu nay hoan toan hop 1y vé6i lya chon mo hinh BLDT cua cac DN va co thé tin ciy
duoc vao sb lidu. Qua s6 liéu khao sat va qua nghién ctru thyc dia tai website va ctra
hang ctia mot s6 DNTM chuyén kinh doanh hang dién may (Pién May Xanh, Pico,
Media Mart, HC) cho thdy do han ché vé dién tich trung bay tai cira hang nén danh
muc SP ban tai ctra hang rat it so voi danh muc SP ban trén cac kénh BLDT nhu
website, MXH hodc gian hang trén san TMDT cua DN. Mat khac, véi cac DNTM tap
trung vao BLDT do ho khong c6 cua hang nén danh muyc nay khong c6 su khac biét.

Két qua khao sat DN (Hinh 2.19) cho thy, hau hét cac DNTM chuyén kinh doanh
HPM déu dya vao phan tich nhu ciu ciia KH va thi truong dé lya chon hang héa BLDT, ty
16 nay cang gia ting qua cac nam. Diéu nay cho thiy cac DN da nhanh nhay véi viéc ndm
bat nhu cau thi truong trong thi trueong dién tir.
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Hinh 2.19: Két qua khao sat DNTM t6 chirc Ira chon HPM theo tiéu chi qua cac nim
Nguon: Két qua xi 1y dit liéu khdo sat DN
Két qua xtr Iy dir liu khao sét trén phan anh rd xu hudng t chirc lwa chon hang hoa
theo hudng ngay cang chuyén nghiép va dinh huéng thi truong hon. Cu thé, tiéu chi “Nhu
cau thi truong va xu hudng tiéu ding” ting tir 70% (2021) 1én 80% (2023) cho thdy cac
DNTM ngay cang chi trong viéc phan tich nhu cau thi trudng va theo sat sy thay d6i nhanh
chong cua thi truong BLDT HPM. Song song do, ti€u chi “Thuong hiéu va uy tin cua nha
san xuat” lubn giit vi tri vu tién hang dau, tang tir 80% 1én dén 90%, dir liéu chi ra xu huéng
cac DNTM c6 uu tién lya chon HPDM c¢6 thuong hiu, quan tam 16n dén uy tin ctia nha san
xuat, vi day ciing 13 1y do quan trong véi khach hang. Dang chi v, yéu t6 “Muc gia va loi
nhuan bién ciia SP”’ ¢6 xu hudng tang lién tuc, tir 73% (2021) 1én 83% (2023), cho théy cac
DNTM dang ngiy cang t6i uu hoa danh muc SP dua trén hiéu qué tai chinh va ¢6 xu hudng
lwa chon cac SP ¢6 loi nhuén bién tot hon dé ban. Trong khi d6, “Panh gia va phan hdi cua
KH” chi dao dong nhe quanh muic 40-47%, phan 4nh thyc té rang doanh nghiép van chua
tan dung hi¢u qua dir li¢u nguoi dung tir nén tang thuong mai dién tu dé tai cAu tric danh
muc SP. Hai yéu t6 con lai 1a “Chinh sach hd trg ciia nha san xuat” va “Tinh sin c6 va sd
luong ton kho” déu co xu hudéng cai thién (ting 1an lugt 3 va 6 diém phan tram tir 2021 dén
2023), cho théy vai trd hd tro cta nha san xut cling quan trong to1 viée lya chon danh muc
SP HPM trong BLDT Va tinh sin c6 ciing nhu s6 lugng ton kho c¢6 anh huong 16n dén viéc
lua chon SP HPM vi néu lugng t6n kho 16n thi DN s& nhap it hodc khong nhap dé dam béo
t6i vu tai chinh va dam bao hoat dong BLDT dién ra hiéu qua. Tong thé, khao st cho thiy
Xu hudng lua chon hang hoa dang dich chuyén tir cam tinh sang quan tri dit liéu va hiéu qua
kinh doanh.
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2.2.2.3. Thuc trang 16 chirc cdc kénh ban 1é dién tir

Viéce to chuc cac kénh ban 1¢ dugce dién ra dung voi ¥ kién chi dao ciia NQT trong DN
dugc danh gid bam sat theo ké hoach di hoach dinh. BLDT trong nganh HPM tai cac
DNTM trén dia ban Ha Noi bao gdm cac kénh nhu website TMDT ctia DN (100% DN c6
website), cac kénh MXH phé bién (100% DN c6 st dung it nhat 1 cong cy MXH) va cac
gian hang san TMDT B2C phd bién tai thi trudng (80% cac DN sir dung it nhat 1 san TMDT
phd bién dé BLDT) va chi ¢6 16,7% DN c6 tng dung di dong. Qua thyc tién nghién cir,
hau hét cac DN vira va nho déu khong co ing dung di dong, mot s it cac DN 16n c6 tng

dung di dong lai chua dem vé hiéu qua cho BLDT.

A Website

~ Doanh thu
MXH I ban I¢ dién tu
hang dién may

Quang cao
dién tu

4 san TMPT

Hinh 2.20. Thuc trang t6 chirc cac kénh BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh
HDM trén dia ban Ha Noi
Nguén: Nghién ciru ndi dung website, MXH & Tdc gid tong hop
Doanh thu hoat dong BLDT hang dién may dén tir ba nhom kénh chinh 1 website,
MXH va san TMDT. Doanh thu BLDT ctia cac DN dién may déu ting truong lién tuc, cu
thé nam 2024 Pico ting 300% so v6i nam 2024 do ¢6 sy dau tu 16n vao website va cac kénh
BLDT néi chung. Ddi v6i cac DN 16n co chudi cira hang thi ty 1& doanh thu BLDT chi
chiém khoang 20-25% doanh sb ban 1é. Tuy nhién, ddi v6i cac DN vira va nho thi doanh thu
BLDT lai chiém ty trong 16n.
30
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Hinh 2.21: Doanh thu tir cac kénh BLDT HPM tai cac DNTM trén dia ban Ha Noi
Nguon: Két qua x:# Iy diz liéu khao sat DN
Website TMDT ctia DNTM chuyén kinh doanh HDM dong vai trd quan trong cé
doanh thu 16n nhat trong ty trong cac kénh BLDT hang dién may va chiém hon 50% tong
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doanh thu BLDT cua cac DN lon. Website TMDT cho phép DN li¢t ké toan bd SP hién c6
bao gdm ca nhitng mit hang khong bay ban tai cira hang dong thoi hd trog KH tim kiém
thong tin va thyuc hién giao dich thuan tién. Doanh thu tir website chu yéu dén tir cac hoat
dong nhu t6i wu hoa cong cu tim kiém, quang céo tra phi trén cong cu tim kiém (Google
Ads, Youtube Search) va mang quang cdo hién thi (Facebook, Youtube v.v). KH c6 thé da
twong tac qua MXH hodc gian hang tryc tuyén trén san TMDT trudc khi truy cip website dé
dat hang, so sanh gia ca va Iya chon nén tang mua sdm pht hop nhat dua trén mirc gia va trai
nghiém ngudi ding. Tuy nhién, sy khac biét 16n gitta DN 16n va DN vira va nhd niam ¢ mirc
d6 dau tu cong nghé tich hop trén website dan dén sy chénh 16ch dang ké vé tinh ning va
hi¢u qué van hanh.

Vé mang x4 hoi, hién nay c6 rat nhidu trén thi truong, tuy nhién muac do Gmg dung va
hiéu qué lai khac nhau. Cac DN chuyén doanh HPM uu tién st dung cac nén tang c6 sd
luong nguoi sir dung 16n va thoi gian st dung nhidu nhu Facebook, Youtube, Tiktok. Két
qua khao sat DN cho thay 100% DN déu c6 tai khoan Facebook Fanpage dé ban hang. Vi
cac DN vira va nhd con str dung thém cac tinh nang livestream ban hang, rao vat trén
Facebook Marketplace, chay quang cdo Facebook Ads va tai khoan ca nhan Facebook
Profile dé hd tro dang bai ban hang; tao kénh Tiktok va Tiktok Shop. Theo khao sat va udc
tinh, doanh thu trung binh cta cac nén tang MXH chiém khoang 30% tong doanh thu
BLDT. Ngoai ra, MXH con hd tro ting doanh thu gian tiép cho website cua DN thong qua
cac chuong trinh quang céo tryc tuyén hodc giri dudng link gitp KH tham khao t6t hon
trude khi ra quyét dinh mua hang. Cac DN 16n str dung nhiéu nén tang MXH va dau tu cho
mdi nén tang & mirc cao, trong khi d6 nhitng DN vira va nho thi tip trung vao nén tang tot
cho viéc BLDT, cu thé 1a Facebook, Youtube hoic Tiktok.

Vé san TMDT, hang dién may 1a nhom béan hang cé doanh s cao trén cac san TMDT.
Céc DN thuong hién dién trén Shopee, Lazada va gan day 1a Tiktok Shop. Theo khao sat
uéc tinh doanh thu trung binh tir sin TMDT déng gop vao tong doanh thu ban hang khoang
20%. Cac DN I6n stir dung gian hang “Mall” — gian hang thuong hi€u 16n, cac DN vura va
nho thi ding cac gian hang thong thudng. Mot s DN chuyén kinh doanh HDM c6 thé tao
nhiéu gian hang trén nhiéu sin TMDT dé tang doanh thu. Cac DN wvira va nho hién dién trén
cac san TMDT nay rat nhiéu do chi phi van hanh thap hon so véi ban 1¢ truyén thong tai clra
hang va doanh s ban hang phtt hop véi hoach dinh ctia DN quy mé vira va nho.

Két qua khao sat KH vé ty 16 mua HDM qua cac kénh BLDT tai cic DNTM chuyén
kinh doanh HDM nhu dudi day:
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Hinh 2.22: Ty 1€ khach hang mua HPM qua cac kénh BLDT tai cic DNTM
Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN

Két qua khao sat KH cho thdy, ty 1é mua hang qua website TMPT ctiia DNTM la cao
nhét (chiém 60%), sau d6 13 mua cac MHX (40%) va cudi cing 1a mua qua gian hang
TMBT ciia DN (33%) va mét s6 kénh khéc (6%).

Dua trén phan tich chéo gitra dir li¢u khdo sat DN va dit liéu khao sat hanh vi NTD, c6
thé nhan thiy sy tuong déng dang cha y trong viée t6 chirc va hiéu qua ctia cac kénh BLDT.
Vé phia DN, website TMDT déng vai trd chu dao vdi ty trong doanh thu cao nhit (50%),
MXH (30%) va san TMDT (20%). Tuy nhién, tir goc d6 NTD, ty 1€ mua hang qua website
TMPDT ctia DN ciing chiém wu thé 16n nhat, sau d6 1a MXH (40%) va san TMDT cho thay
su chénh 1éch vé nhan thirc va trai nghiém gitta hai nhom d6i tuong. Diéu nay phan anh rang
mic di MXH duge DN danh gia cao vé hidu qua tiép can va hd trg ban hang gian tiép, NTD
lai c6 xu hudng uu tién cac kénh chinh théng nhu website hodc sain TMDT dé thuc hién giao
dich. Su khac bi¢t nay nhin manh tim quan trong cua viéc t6i wu hoa trai nghi¢ém nguoi
diing trén timg kénh dic biét 14 viéc can bang gitra dau tu cong nghé cho website va tan dung
hiéu qua cac nén tang MXH, san TMDT dé dap tmg ky vong ciia ca DN va KH.
2.2.2.4. Phan tich thyc trang 16 chire thi truong ban le dién tur

V& mit phan khuc thi truong, cac DNTM 16n nhu Thé Gi6i Di Dong, Nguyén Kim
hay Media Mart thuong tiép can thi truong theo hudng da phan khuc, két hop ca phan khiic
cao cép, trung cép va dai chung. Ho stir dung chién luogc da dang hoa SP va dich vu nhim dap
g nhu cau da tang clia nguoi tiéu ding dong thoi xay dung nhiéu kénh phan phdi da dang
tir ctra hang truyén thong dén nén tang TMDT. Nguoc lai, cic DNTM vira va nhé cha yéu
tap trung vao phan khiic trung cap va dai ching véi dinh vi gia ré hodc gan giii vé mat dia 1y,
phuc vu khach hang c6 mirc thu nhap trung binh va thép.

Vé khu vuc dia ly, nhdm DNTM 16n c6 xu hudng hién di¢n rong khép cac quan ndi
thanh dong thoi md rong ra ving ven va ngoai thanh dé ti uvu hoa kha nang tiép can khach
hang. Trong khi do, cic DNTM vtra va nhé thuong tap trung & céc khu vuc cd chi phi mat
bang thdp hon nhu cac quan/huyén vé tinh hodc cac tuyén phd khong phai 1a trung tim
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thuong mai nham giam thiéu chi phi van hanh.

Vé yéu t6 nhan khau hoc, DNTM 16n chu trong phén tich ky ludng do tudi, gidi tinh,
nghé nghiép va mirc thu nhap cta khach hang myc tiéu, qua d6 diéu chinh chinh séch trung
bay, tu van va chim séc khach hang phu hop. Nhom doanh nghiép nay con dau tu vao
nghién ctru hanh vi mua sam, s¢ thich cong nghé va théi quen tiéu dung sb. Trai nguoc lai,
cac DNTM vira va nho phan 16n chua c6 hé thong thu thap dit liéu hanh vi bai ban dan dén
vi¢c lya chon thi trudong mang tinh cam tinh va thiéu can ctr khoa hoc. Thay vi dya trén hanh
vi tiéu ding cu thé, ho thuong tiép can thi truong theo cach truyén théng, dua trén mdi quan
hé cong ddng hoic kinh nghiém kinh doanh 1au nam.

Két qua khao sat thuc trang t6 chic thi truong cuia cac DNTM tai Ha Noi, do luong
theo thang do 5 bac Likert, cho thay diém trung binh dat 3,7/5, dao dong tir gi trj toi thiéu 1a
2 dén t6i da 1a 5. V& ¥ nghia thong ké, mirc trung binh nay cho thay cac DNTM néi chung
dang thyc hién cong tac to chire thi trudng ¢ mirc twong d6i hiéu qua. Tuy nhién, do phan tan
rong cua dit liéu (tir 2 dén 5) phan anh sy khac biét dang ké trong muc do hiéu qua gitra cac
DN. Sy chénh léch nay c6 thé xuét phat tir sy khac nhau vé quy mé, ning luc quan tri, ngun
luc tai chinh va kinh nghiém thi truong gitta nhom doanh nghi¢p 16n va nhom DN wvira va
nhé. Nhu vay, mic du hiéu qua trung binh & muc tich cuc, két qua khao sét ciing chi ra yéu
cau cap thiét trong viéc ning cao tinh hé théng va chuyén nghiép trong t6 chuc thi truong
nham ting cudng ning luc canh tranh cho toan bd nhdom DNTM chuyén kinh doanh hang
dién may trén dia ban.
2.2.2.5. Thuc trang co cau 16 chire ciia doanh nghiép thwong mai chuyén kinh doanh
hang dién may trén dia ban Ha Noi

Két qua khao sat vé co cau t6 chirc ciia cic DNTM nhur sau:

Bang 2.16: Két qua khio sat co cAu to chirc tai DNTM chuyén kinh doanh HPM

Co céu to chirc tai cic DNTM Nim 2021 Nim 2022 | Nim 2023
Co cau theo chtic nang 67% 60% 56%
Co céu theo phan quyén 10% 13% 14%
Co cdu ma tran 23% 27% 30%
Tong 100% 100% 100%
Trong dé c6 bo phdn chuyén trach vé

BLDT 20% 26% 37%

Nguon: Két qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN

Két qua khao sat DNTM cho thdy 67% s6 DN chon co ciu to chitc DN theo chiic

ning sau d6 co giam nhe qua cic nam, day 1a co cdu pho bién va dé dang sé DN ap dung co
cau to chirc theo mé hinh chirc nang. M6 hinh céu trac DN nay ¢ cc phong ban chiic ning
pho bién va dién hinh ciia DNTM, trong d6 c6 phong marketing, phong kinh doanh, phong
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ké toan v.v. Trong khi d, co c4u theo phan quyén réat it DNTM ép dung (10% véo ndm 2021
va ting 1én 14% nam 2023). Qua khao sat thuc dia va phong van, nhiéu DNTM chuyén kinh
doanh HPM khéng c6 bd phan chuyén trach vé BLDT riéng, néu co thi bd phan chuyén
trach vé BLDT nam trong phong kinh doanh hodc phong marketing cia DN va nhan nhiém
vu vé hoat dong BLDT.

bac biét, trong s6 cac DNTM dugc nghién ctru, c6 duy nhat mot (01) DN (3,3%) 1a
Pién M4y Xanh c6 cdu triic md hinh theo mé hinh tip doan da nganh, c6 niém yét trén san
chimg khoan théng qua cong ty me 1a Cong ty c6 phan Thé Gisi Di Pong (MWG). DN nay
dugc xay dung b may theo mo hinh ma tran bao gém Ho1 dff)ng quan tri, ban quan tri, ban
kiém soat, ban lanh dao, lanh dao cac cong ty con theo timg cong ty va nganh hang cua tap
doan. Thém nira, tai Bi¢én May Xanh c6 bd phan TMDPT chuyén trach va dugc giao nhiém
vu va doanh sb ban hang doc 1ap voi ban 1é truyén théng. Nhu vay c6 thé thay Dién May
Xanh ap dung c4u chirc theo mé hinh ma trén tirc 13 vira c6 mo hinh chtrc ning, vira ¢6 phan
quyén va c6 nhitng dic diém quan trj riéng c6 ciia DN. Do cong ty me 1a mot tip doan 16n
voi da nganh va doanh thu rét 16n, vi vdy doanh thu trong nam 2023, MWG dat 118.279 ty
dong, trong 6 doanh thu online chiém 16.899 ty dong, dong gop 14% vao tong doanh
thu ctia cong ty (Béo céo thudng nién Thé Giéi Di Pong, 2023). Pay la diém khéc biét
16n cua Pi¢n May Xanh so vdi cac DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi.
Miat khac, mot sb cong ty theo md hinh cong ty cd phan nhu Pico ¢ co cau cong ty cd phan
ciing két hop giita chirc nang va phan quyén nhung & quy mé nhoé hon. Diém khac biét gitra
Pico va Dién May Xanh Ia Pico khong c6 bd phan chuyén trach vé TMDT.

Co ciu t6 chirc ciia cac DNTM quy mé 16n: Nhom cac DN 16n thuong c6 mot co cau
t6 chirc phtic tap va chat ché&, voi cac bd phan duoc phan chia rd rang theo chirc ning va
nhiém vu. Co cdu niy co thé dugc mé hinh theo chiéu doc hoic theo chiéu ngang. Nhiing
DN nay thuong ap dung mé hinh co cu t6 chirc tap trung va chuyén mon hoa cao. Véi cac
DN 16n theo md hinh cong ty co phan nhung khong niém yét hodc mé hinh cong ty TNHH
thi thudng ciing gdm ba cp nhung quy md phong ban nhan su 16n va bai ban chuyén nghiép
vi du nhu Media Mart (Phuy Iyc 21). Nhan sy trong DN 16n thudng duoc tuyén dung va quan
Iy mot cach chit ché voi cac tidu chi khat khe vé trinh d6 va chuyén mén. DN 16n ciing cht
trong dao tao va phat trién nhan su lau dai, c6 cac chuong trinh huén luyén, dao tao ndi bo va
tham chi 1 cac khoa hoc chuyén siu tir cac ddi tic bén ngoai.

Nguoc lai, DNTM quy mo vira va nho cé loai hinh phap 1y 1a cong ty TNHH hoac
cong ty ¢d phan c6 co cau to chire don gian hon, nho hon, tinh gon hon thuong chi gdm cac
phong ban co ban nhu kinh doanh, tai chinh va nhan su v.v véi sy linh hoat trong cong vi¢c
va khong c6 bd phan chuyén trach vé BLDT doc 1ap. Nhén su trong DN nho thuong cé quy
mo it hon va kiém nhiém nhiéu céng viéc khac nhau. Nhan su trong cac cong ty nhod co xu
hudng linh hoat, chiu nhiéu trach nhiém va c6 kha nang lam viéc da nang hon. Mac du murc



115

luong trong cong ty nho c6 thé thap hon so véi cac cong ty 16n nhung moi truong lam viée
lai d& dang va it co sy phan biét 10 rét giira cac cép quan ly va nhan vién.

Co ciu 6 chtic ciia DN 16n ¢6 tinh chuyén moén hoa va phan chia rd rang gitta cac
phong ban gitip hoat dong ciia DN tr¢ nén chat ché va c6 sy kiém soat cao. Trong khi do,
DN vira va nho ¢ co céu t6 chirc don gian giup DN linh hoat va dé dang thich tmg voi
nhitng thay d6i nhanh chéng trong méi trudng kinh doanh. Tuy nhién, DN nho c6 thé gip
khé khan trong viéc quan Iy hiéu qua khi quy mé phat trién, do thiéu cac hé théng va quy
trinh chinh thic.

Vé b6 phan chuyén trach BLDT: Ty 18 cac DN ¢6 bd phan chuyén trach danh riéng vé
BLDT con thap, chi 20% DN vao ndm 2021 va tiang 1én 37% DN vao nam 2023. Piéu nay
cho thiy cac DNTM chua cht trong vao viée xdy dung co cu to chirc phuc vu cho BLDT.
Nhung ciing da nhan thirc duoc vai trd quan trong ctia by phan nay va xu huéng dang tang
cudng luc lwong chuyén trach vé BLDT hang dién may.

V& co s vat chat: DN 16n dau tu manh vao hé théng hién dai, déng b0 trén toan quéc,
bao gdm vin phong trung tim, kho bi quy mé 16n, doi xe tai chuyén dung, ctra hang ban 1é
hién dai va phan mém tich hop tién tién. Trong khi d6, DN vira va nho ti wu chi phi bing
cach str dung van phong nho, kho thué chung, dich vu giao hang bén thir ba va tap trung vao
ban hang tryc tuyén qua cac nén tang san co thay vi dau tu nhiéu vao co so vat chit.

2.2.3. Thuc trang lanh dao ban Ié di¢n tir hang dién mady tai cdic doanh nghiép
thwong mai trén dia ban Ha Nji
2.2.3.1. Thyc trang lanh dao tuyén dung luc luwong ban lé dién tw

Trong bdi canh TMDT tai Viét Nam phat trién manh mé&, nhu cau tuyén dung nhan lyc
chét luong cao trong linh virc ndy ngdy cang gia tang. Tuy nhién, chi c6 khoang 30% nhan
luc dugc dao tao chinh quy vé linh vuc nay dan dén tinh trang thiéu hut nhan sy c6 chuyén
moén sdu (Phan Thi Thuy, Le Vu Thuy Dung, 2024). Cac DNTM chuyén doanh HDM quy
md 16n nhéan thirc 16 can xay dung chién luoc tuyén dung bai ban dé duy tri vi thé trén thi
trudng. Trong khi d6, cac DN vira va nho ciing dan chuyén doi tu duy tir viée tuyén dung
mang tinh thoi vy sang tap trung vao xay dung luc luong nhan sy BLDT bén vimg hon.

Bang 2.17: Két qua khio sat vé hoat dong linh dao ban 1é dién tir tai cac DNTM
chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi

Tiéu chi tuyén dung tai cic DNTM Nim 2021 | Nam 2022 | Nam 2023
Tuyén dung méi nhan sy cho BLDT 73% 80% 97%
Ul tién tuyén dung nhan sy c6 k¥ ning,
kinh nghiém vé BLDT 93% 93% 97%
Tu tuyén dung nhan su 33% 40% 40%
Thué ngoai dich vu tuyén dung nhan sy 67% 60% 60%
Tuyén dung nhén sy ban thoi gian 67% 80% 93%

Nguon: Két qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN
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Két qua khao sat vé cong tac tuyén dung nhan sy cho hoat BLPT tai cic DNTM
chuyén kinh doanh hang dién méy trén dia ban Ha Noi giai doan 2021-2023 cho thay mét s6
xu hudng dang cha ¥. Trude hét, ty 16 DN tuyén dung méi nhan su cho BLDT lién tyc ting
qua cc nam, tir 73% (2021) 1én 97% (2023) phan anh nhu cau ngdy cang cao vé ngudén nhan
lyc trong linh vuc BLDT. Pic biét, viéc DN ludn uu tién tuyén dung nhan sy c6 k¥ ning va
kinh nghiém vé BLDT luén duogc duy tri & mirc rat cao (93%-97%) minh chimg cho tim
quan trong ctia yéu t6 chuyén mén hoa trong hoat dong BLDT.

Vé phuong thirc tuyén dung, xu huéng thué ngoai dich vu tuyén dung (60%-67%) van
chiém wu thé so vdi tu tuyén dung (33%-40%) thuong 1a cac DNTM quy md vira va nho,
cac DN quy mé 16n ty tuyén dung va két hop véi thué ngoai dé ting hidu qua, diéu nay c6
thé 1y giai boi kha nang tiép can ngudn tng vién chit lugng cao va tiét kiém chi phi quan 1y
cua cac don vi cung cép dich vu. Bén canh d¢, ty 1€ DNTN tuyén dung nhan su ban thoi gian
ciing ting manh, tir 67% (2021) 1én 93% (2023) cho thay su linh hoat trong chién luoc st
dung lao dong nhim dap img bién dong nhu cau thi trudng. Xu hudéng ndy phan anh thyc
trang phat trién nhanh chong cua BLDT doi hoi DN phai t6i uvu hoa chi phi va tan dung
ngué)n luc linh hoat dé duy tri tinh canh tranh.

Két qua phong van mot sé NQT trong DNTM cho biét, nhan vién tai cac DN 16n
hai 1ong v6i quy trinh tuyén dung chuyén nghiép va hiéu qua cua DN. Piéu nay cho
thay cac DN 16n khong chi thu hut dugc nhan tai ma con xay dung duoc uy tin manh
m¢é trén thi trudong lao dong.

Thyc trang tuyén dung tai cac DN chuyén doanh HPM quy mé vira va nho cho thiy
viéc han ché vé ngudn luc ciia DN. Trong bdi canh nganh kinh doanh HDM ngay cang phat
trién tai Viét Nam, cac DN quy md vira va nho dang gip phai nhiéu thach thirc trong quy
trinh tuyén dung lao dong. Theo cac NQT thi thach thirc 16n nhat ciia cac DN vira va nho
trong cong tac tuyén dung nhan sy mai 1a van dé vé tai chinh va thoi gian. Dé cac Gmg vién
biét dén tén tudi, van héa cua mot doanh nghi€p nhd can ¢ su can thi¢p ctua quang cdo,
truyén thong. Tuy nhién dé cac DN vira va nho nho dua tin tuyén dung 1én cic trang tuyén
dung, Google hay chi 1a cac MXH ciing phai chi trd mét khoan chi phi khong nhé cho quang
cao va nhan sy. Cac DNTM vira va nho thuong khong du kha ning dau tur vao quy trinh
tuyén dung chuyén nghiép hozc khong c6 nhan sy, phong ban chuyén mén dé xay dyng mot
hé thong tuyén dung hiéu qua. Hau hét ho sir dung cac phuong phép truyén thong nhu ding
tin trén trang tuyén dung mién phi hogc dya vao cac mbi quan hé ca nhan dé tim kiém tmg
vién. Piéu ndy din dén viéc han ché kha ning tiép can ngudn tmg vién chit luong gy ra
hiéu qua tuyén dung thap. Piéu nay cho thiy cdc DN vira va nho dang gap khé khan 16n
trong viéc thu hut nhan tai phtt hop véi nhu cau kinh doanh BLDT. Hon nira, ty 1¢ nhan vién
nghi viéc trong ndm du tién tai cac DN vira va nho cao hon gap doi so v6i cac DN 16n dit
ra thach thirc 16n vé viée 6n dinh nguén luc lao dong. Su thiéu hut cong cu va kénh tuyén
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dung hiéu qua khong chi anh huéng dén kha ning thu hit ¢mg vién ma con 1am cho quy
trinh tuyén dung kho khan. Cac DN vira va nho can xem xét viéc cai thién quy trinh tuyén
dung ctia minh qua viéc ap dung cac cong nghé mdi, sir dung nén tang truc tuyén ciing nhu
phét trién mang ludi két ndi dé tiép can nhiéu Gmg vién chat luong hon.
2.2.3.2. Thuc trang lanh dao dao tao luc lwong ban lé dién twr

Két qua khao sat vé cong tac dao tao lyc lugng BLDT tai cac DNTM giai doan 2021-
2023 cho thiy xu hudng tich cuc trong viéc nang cao ning luc doi ngii phu trach BLDT. Ty
1€ DNTM c6 thuc hién dao tao lai nhan sy BLDT lién tuc tang, ttr 80% (2021) 1én 90%
(2023), phan anh sy chu trong cua DN dbi véi viee cap nhat kién thirc va k¥ nang cho nhan
vién trong bbi canh chuyén doi s6 ngdy cang sau rong va dap timg yéu cau cong viée ciia DN.

1
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Hinh 2.23: Thuc trang dao tao luc lwgng BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HDM trén dia ban Ha N§i
Nguon: Keét qua xi Iy diz liéu khdo sét DN

Vé phuong thirc dao tao, tu dao tao 1a hinh thirc chu dao chiém ty I€ cao nhét qua cac
nam (76%-83%), diéu nay c6 thé 1y giai boi tinh chu dong va kha ning tiiy chinh ndi dung
d30 tao phii hop v6i nhu cau thyc tién ctia DN. Tuy nhién, xu huéng thué ngoai va cir nhan
vién di hoc dang co sy gia ting nhe vao nim 2023 (lan luot 1a 14% va 20%), cho thdy DN
dang ma rong cach tiép can dé tan dung nguon luc chuyén mon bén ngoai nham dap ting yéu
cau ngay cang phirc tap cia BLDT. Pic biét 1a nhém céc nha quan 1y cip trung thudng dugc
ctr di hoc céc 16p chuyén sau do bén thir ba t6 chire.

V& tan suét dao tao, hoat dong dao tao "thuong xuyén" dugc duy tri 6n dinh & mrc cao
(66,7%-73,3%), trong khi cac hinh thirc “thinh thoang” va “hiém khi” c¢6 xu huéng giam
dan. Diéu nay chimng t6 cac DN da nhan thure 16 vai tro cta vi¢e dao tao lién tuc nham dam
bao nhan su luén cap nhat xu huéng maéi va van hanh hiéu qua trong moéi truong kinh doanh
dién tir diy bién dong. Nguyén nhan chinh ciia xu hudng nay c6 thé xuat phat tir 4p luc canh
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tranh va téc do thay d6i nhanh chong cta cong nghé ciing nhu hanh vi NTD.
Vé ndi dung dao tao Iyc luong BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HDM ghi
nhan két qua khao sat nhu sau:

Marketing & livestream ban hang

Quan ly don hang, giao hang

Xir 1y khiéu nai va cham séc khach hang
truc tuyen
K§ ning sir dung phan mém
CRM/ERP/POS

K§ nang tu van ban hang online da kénh

Kién thirc san phim hang dién may
0% 20% 40% 60% 80% 100%

ENam ENam BNam

Hinh 2.24: Két qua khao sat vé ndi dung/ ki ning dao tao lwe lwgng ban 1é dién tir tai
cac DNTM chuyén kinh doanh HPM qua cic nim
Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khao sét DN

Két qua khao sat cho théy ndi dung dao tao lyc lugng ban hang phuc vu hoat
déng BLDT tai caic DNTM chuyén kinh doanh hang dién may giai doan 2021-2023 cé
xu huéng ngay cang toan dién va chuyén siu cho BLDT. Trong ba nim lién tiép, ty 1é
DN dio tao kién thirc SP HPM ting déu tir 80% (2021) 1én 90% (2023) cho thay day 1a
ndi dung quan trong nhat vi lién quan dén SP. Pang chu y, k¥ ning tu van ban hang
online da kénh va ky nang marketing & livestream ban hang tang manh, lan luot dat
87% va 76% vao nam 2023, phan anh sy thich tng v6i moi truong BLDT va hanh vi
tiéu dung méi. Bén canh d6, cac ky nang hd tro nhu sit dung phan mém quan ly
(CRM/ERP/POS), quan 1y don hang, chim séc KH ciing duoc dau tu dao tao nhiéu
hon, v&1 mire tang trung binh khoang 15-20% trong giai doan khao sat. Xu hudng nay
cho thiy cac DNTM dang chuyén dan tir dao tao SP don thuan sang phat trién luc
luong ban hang da ning, chuyén nghiép, dép ting yéu cau van hanh hi¢u qua trén cac
nén tang ban 1¢ dién tir hién dai.

Theo phong van cac NQT cia DN ¢6 dén 84% cho rang cac DN can thyc hién cac
chuong trinh dao tao dinh ky cho lyc lugng BLDT. Cac chuong trinh nay thuong tap trung
vao k¥ niang ban hang truc tuyén, quan 1y hang ton kho va img dung cong nghé sb trong ban
1é. Cac DN 16n thudng to chirc dao tao thuong xuyén hon, ndi dung dao tao bai ban hon va
str dung phuong phép dao tao truc tuyén hodc thué ngoai dio tao dé bo sung thém cac
phuong thirc dio tao gitp nhan vién dé dang tiép can kién thirc mdi va nang cao ky
nang chuyén mon.
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Mat khac, thyc trang dao tao tai cac DN vira va nho cho théy ho han ché vé nguff)n luec.
Céc DN wvira va nhé thuc hién dao tao dinh ky cho nhan vién véi tan suit thép va hau hét cac
chwong trinh nay chi dimg lai & mtc d6 co ban va thiéu chuyén nghiép. Cac chuong trinh
dao tao thuong khong lién tuc, roi rac va mang tinh chui quan cia NQT hodc nguoi phu trach
dao tao dugc Gy quyén. Nguyén nhan chii yéu dén tir han ché vé ngan sach va thiéu doi ngii
giang vién chuyén mén. Phan 16n cac DN nay phu thudc vao kinh nghiém c4 nhan cta quan
1y hodc nhan vién ky cuu nén hiéu qua chua cao. Piéu nay phan anh su khéc biét 16n trong
cach tiép can dao tao gitra hai nhdm DN (Phu luc 22).
2.2.3.3. Thuc trang lanh dgo dai ngo, tao dong luc cho lyc lwong ban lé dién tir

Két qua khao sat vé thuc trang 1anh dao dai ngd, tao dong luc cho luc luong BLDT
thong qua khao sat cic NQT DN nhu sau:
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Hinh 2.25: Thuye trang dai ngd va ty 1€ nghi viéc cia luc lwong BLDT tai cac DNTM
chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha N§i
Nguon: Két qua xi Iy diz liéu khdo sét DN
Két qua khao sat vé dii ngod luc luong BLDT va ty 18 nghi viéc tai cac DNTM giai
doan 2021-2023 cho thdy mét sd diém dang chu y. Vé mirc do dai ngd, ty 1¢ DN tu danh gia
dai ngd “tot” chiém da sd qua cac nam (76%-83%), trong khi cac muc “trung binh” va
“kém” chi dao dong ¢ mirc thap (10%-20%). Tuy nhién, khi ddi chiéu véi ty 18 nghi viéc ¢6
su bt hop 1y 10 rét: mac du phﬁn 16n DN nhén dinh dai ngd tt, ty 1& nghi viéc van & murc
cao, dac biét 1a nhom tir 10-30% (50%-66,7%) va nhém 1-10% ciing ting dan qua cic ndm
(23,3%-40%). So sanh v6i muc nghi viéc trung binh ciia nganh béan 1é 1a 25%, ¢ thé thay
rang ty 1¢ nghi viéc tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM van vuot hodc tiém can ngudng
nay, diéu nay dt ra cau héi vé tinh chinh x4c trong dénh gia cia DN vé chét lugng dii ngd.
Nhém cac DNTM vira va nhd nhin nhan “dai ngd t6t cho luc luong BLDT” nhung
thue té chua t6t ¢ thé do: 1) muc do chua thoa man nhan sy cta luc lugng BLDT thong qua

cac yéu td nhu luong thudng, méi trudng lam viée, co hdi phat trién nghé nghiép va can
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bang cong viée, cude sdng c6 thé chua duoc dap ing ddy du hodc phi hop v6i nhu ciu thuc
té ctia luc luong BLPT. ii) Ap luc cong viéc trong linh vue BLDT doi hoi ki nang chuyén
mon cao, 4p luc canh tranh 16n va thudng xuyén phai thich nghi v6i thay doi cong nghé (dic
biét 1a cac kénh BLDT) va hanh vi ctia KH trén méi trudng Internet. Didu ndy c¢6 thé dan dén
tinh trang qua tai, gdy mét moi va khién nhén vién rdi bo cong viée du dai ngd vat chat duoc
danh gia 1a "tot". iii) Thiéu chinh sach giit chan nhén tai dai han théng qua cac chinh sach
phét trién nghé nghiép, dao tao nang cao hodc cac chuong trinh phuc loi dai han thi nhan
vién d& dang chuyén sang cac don vi khac c6 16 trinh thing tién rd rang hon. iv) Anh huéng
tir thi trudng lao dong, ngudn nhan luc c6 ky ning vé cong nghé va ban 1é dién tir trd nén
khan hiém va dugc san don. Diéu nay khién nhan vién dé dang tim kiém co hoi viéc 1am méi
v6i mure dai ngd hap dan hon.

Nhom DN 16n ap dung chinh sach luong thudng canh tranh gin véi hiéu qua cong
viéc va doanh sd, trong khi DN vira va nhé ¢6 mirc luong co ban thap hon 20-30% va hau
nhu khong ¢ chinh sach thudng hap dan. Vé phiic loi, khoang 85% DN 16n cung cip cac
chuong trinh mé rdng nhu bao hiém strc khoe, hd tro hoc phi dao tao va du lich dinh ky,
trong khi nhém DN vira va nho gan nhu khong c6 phuc loi hodc phic loi it gy thiét thoi cho
luc luong BLDT. Vé dao tao, cac DN 16n cha trong t6 chirc cac khoa dao tao ky nang mém,
ban hang va cong nghé s6 gitp tang ty 18 gin bo va giam ty 18 nghi viéc; Nguoc lai, DN vira
va nho it dau tu vao ddo tao khién luc lugng BLDT chua hai 1ong véi muc di ngd. Tong
thé, DN 16n vuot trdi vé dai ngd va tao dong luc nho nguén lyc tai chinh manh va chuong
trinh bai ban, trong khi DN vira va nho bi han ché bai ngan sach, dan dén hiéu suét lao dong
va sy gian két nhan vién thap hon dang ké. (Phu luc 23).

Cudi cing, két qua khao sat DNTM vé chirc ning lanh dao ndo quan trong nhat déi
v&i quan tri ban 1¢ dién tr tai DN thi nhan dugc cau tra 101 nhu sau:

Bang 2.18: Két qua khio sat vé tim quan trong ciia chirc ning linh dao doi véi
quén tri BLDT tai DNTM chuyén kinh doanh HDM

Tiéu

chi Lanh dao tuyén dung Lanh dao dao tao Lanh dao dai ngo
|

Nam | 2021 | 2022 2023 | 2021 | 2022 | 2023 | 2021 | 2022 2023

Tylé% | 67% 70% 70% 70% | 73% | 76,7% | 80% 87% 87%

Nguon: Keét qua xir Iy dit liéu khao sat DN

Két qua khao sat tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM cho thay, trong ba

churc ndng 1anh dao chinh phuc vu quan tri BLDT, "dai ngd" dugc danh gia quan trong
nhit v6i ty 18 87,7% (2022, 2023), tiép theo 1a "dao tao" (76,7%) (2023) va “tuyén
dung” (70%) (2022, 2023). Diéu nay phan anh xu huéng cac DNTM ngay cang chu

trong vao viéc giit chan va khuyén khich nhan sy thong qua cic chinh sach dai ngod
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hiéu qua, ddng thoi nhdn manh vai tro then chét cua dio tao trong viéc nang cao ning
luc d6i ngii nham thich ing voi moi trudng ban 1é dién tir dang bién ddi nhanh chong.
Panh gia vé mtic d6 quan trong ctia chirc ning lanh dao trong BLDT dbi véi DNTM

bang phan mém cho két qua gia tri trung binh 3,8/5 diém, gia tri thap nhét 13 2, gié tri cao
nhét 13 5. Tri s trung binh 3,8 cho thiy phan 16n cic DNTM d4 nhan thirc dugc vai trd then
chét cua lanh dao trong viéc quan 1y nhan sy trong méi truong BLDT. Tuy nhién, viéc ton
tai nhimg quan diém danh gid & mirc thap (gia tri 2) dit ra yéu cdu cin ning cao nhan thiic
toan dién hon vé chtrc ning lanh dao, nhét 14 trong bdi canh canh tranh s hoa ngay cang gia
tang. Nhin chung, dir liéu dinh luong tir Excel gop phan cing ¢d luan diém rang vai tro ldnh
dao khong chi 1a yéu t6 hd trg, ma con 1a dong luc cbt 16i thue déy hi¢u qua va ddi méi trong
quan tri BLDT tai cac DNTM hién nay.
2.2.4. Thue trang kiém sodt bin 1é di¢n tiv hang dién mdy tai cac doanh nghigp
thuong mai trén dia ban Ha N§i
2.2.4.1. Thuc trang thuc hién quy trinh kiém sodt ban 1é dién tir

Két qua khao sat vé viéc ban hanh, dio tao va hiéu qua ap dung cic quy trinh danh
riéng cho hoat dong BLDT tai cac DNTM giai doan 2021-2023 cho thdy xu huéng tich cuc
nhung van con ton tai nhimg han ché dang cha ¥.
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Hinh 2.26: Thurc trang thue hién quy trinh trong kiém soat BLPT tai cac DNTM
chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi

Nguon: Két qua x:# Iy diz lieu khao sat DN

Vé viéc ban hanh quy trinh BLDT, ty 16 DN ¢6 quy trinh riéng ting dan qua cac nim,

tir 70% (2021) 1én 83% (2023) phan anh sy nhan thic ngiy cang rd nét vé tim quan trong

ctia hé thong quy trinh chuan hoa trong quan 1y hoat dong BLDT. Tuong tu, ty 1¢ DN dao

tao va hudng dan quy trinh phuc vu BLDT ciing duy tri & mirc cao (80%-83%) cho thdy nd
luc pho bién kién thic va ky ning can thiét cho luc lugng ban hang.
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Tuy nhién, hiéu qua 4p dung cic quy trinh ndy vao hoat dong kiém so4t BLDT chua
thuc su dong déu. Mic du ty 16 DN danh gia quy trinh c6 hiéu qua ting nhe qua cic nim
(67%-73%), mirc d6 hiéu qua chil yéu tap trung & mirc “kha” (50%-53,3%) va “tot” (30%),
trong khi ty 1& danh gia “trung binh” dao dong & mirc 13,3%-16,7%. Piéu nay cho thiy, du
cac quy trinh da duoc xdy dung va trién khai, kha ning van hanh thyc té van chua dat dén
mirc t6i wu. Nguyén nhan c6 thé xuét phat tir tinh kha thi cta quy trinh chwa cao, thiéu su
linh hoat dé thich {mg voi dic thu cta hoat dong BLDT hoic cong tic giam sat va hd tro
thuc hién chua da manh mé. Két qua nay nhin manh réng vi¢c ban hanh va dao tao quy trinh
chi 1a budc dau tién, DN can lién tyc cai tién, do luong va didu chinh quy trinh dua trén phan
héi tir thue tién hoat dong.

Thyec trang kiém soat quy trinh tai cac DN 16n:

- Ung dung cong nghé hién dai: Cac DN 16n d tich cuc 4p dung cac phan mém quan
1y quy trinh tién tién nhu bo phan mém ERP va CRM dé theo doi va kiém soét toan bo hoat
dong ban 1é. Theo két qua khao sat co dén 90% cac nha quan 1y tra 10i rang cac DN 16n ¢6 sir
dung cong nghé dé ty dong hoa va kiém soat quy trinh, gitp giam thiéu sai sot va ning cao
hi¢u qua.

- Quy trinh 13 rang va chuan hoa: Cac DN 16n d3 xay dung cac quy trinh kiém soat ban
1¢ theo tiéu chuan qudc té, dam bao tit ca cac budc tir kiém tra chat luong SP, quan 1y ton
kho va giao nhan hang hoa déu duoc thuc hién nghiém ngat.

- Hiéu qué cao: Theo phong van c4c NQT tai cac DN 16n danh gia rang quy trinh kiém
soat hién tai giip cai thién hi¢u suat 1am viéc va giam thiéu cac van dé phét sinh trong qua
trinh van hanh.

Thyc trang kiém soat quy trinh tai cac DN vira va nho:

- Han ché vé cong nghé: theo khao sat cac NQT tai cac DN vira va nho stir dung céc
phan mém cong nghé trong viéc kiém soat quy trinh, phan 16n van dua vao phuong phap thi
cong hoidc cac hé théng phan mém quan 1y co ban. Didu niy lam ting nguy co sai s6t va lam
gidm hiéu qua trong hoat dong.

- Thiéu chuan hoa trong quy trinh: Cac DN vira va nho thuong khong co cac quy trinh
kiém soét rd rang va ddy du, chuyén nghiép. Phan 16n cac hoat dong kiém soat déu phu
thudc vao kinh nghiém ca nhan ciia nhan vién hodc nguoi quan 1y dan dén sy thiéu nhét quan
va kho khan trong viéc mé rong quy mo.

- Ty 1& hiéu qua thap: Theo phong van, chi 58% nhém nhén vién tai cac DN vira va nho
d4nh gia rang quy trinh kiém soat hién tai di hiéu qua dé dap tmg nhu cau cong viéc.

Céc DN 16n da thiét 1ap dugc quy trinh kiém soat bai ban va hién dai, gop phan giam
thiéu sai sot va nang cao hiéu qua trong hoat dong kinh doanh BLDT. Cac DN vira va nho
gap nhiéu kho khin trong viéc ap dung cong nghé va xdy dung quy trinh kiém soat chuan



123

hoa dan dén hiéu qua thip va khé mé rong quy mé kinh doanh.Véi s phat trién cua cac giai
phap cong nghé chi phi thap va cac chuong trinh hd tro tir chinh phii, cac DN vira va nho co
thé tan dung dé cai thién nang lyc kiém soat quy trinh va nang cao hiéu qua hoat dong. (Phu
luc 24)
2.2.4.2. Thuc trang xdc dinh cac tiéu chuan trong kiém sodt ban 1é dién tir

Két qua khao sat vé thuc trang xay dung va ap dung cac bo tiéu chuin kiém soét
BLDT tai cac DNTM giai doan 2021-2023 cho thiy xu hudng tich cuc trong viéc thiét 1ap
khung quan 1y ndi bd. Ty 1& DN xay dung cac bo tiéu chuan kiém soat BLPT ting dan qua
cac nam, tir 73% (2021) 1én 80% (2023) phan 4nh su quan tim ngay cang cao ctua DN dbi
vé6i viée chuan hoa hoat dong BLDT. Tuong tu, ty 1¢ DN ban hanh quy trinh kiém soat noi
bo ciing co sy cai thién, tir 63% (2021) 1én 73% (2023). Piéu nay ching to cac DN dd nhan
thirc 16 vai trd cta hé thong tiéu chuan va quy trinh trong viéc dam bao tinh nhat quan va
hi¢u qua cua hoat dong BLDT.
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BLDT DN c¢6 ban hanh cac quy trinh kiém DN tiép can cac bg tiéu chuan BL DT theo tiéu
104t ndi b trong BLDT hay khong? chi nao

H2021 w2022 m2023

Hinh 2.27: Thue trang xay dung va ap dung cac b tiéu chuin kiém soit BLDT tai cac
DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dija ban Ha Noi

Nguon: Keét qua xi Iy diz liéu khdo sét DN

Vé nguén géc cac bo tiéu chuan, da sé DN lwa chon xay dung hé théng tiéu chi tu phat

trién (70%-73%), trong khi viéc ap dung theo chuan qudc té chi chiém khoang 20%-23%

cht yéu 14 cac DNTM quy mé 16n ap dung. Diéu nay cho thay cac DN chi yéu dya vao kinh

nghi¢m va dac thu riéng dé thiét ké tiéu chuan, thay vi tiép can cac chuan muc toan cau. Mic

du diéu nay gitip DN linh hoat hon trong viéc tiry chinh tiéu chuan phu hop véi thuc tién, né

ciing tiém 4n nguy co thiéu tinh chuyén nghiép va dong bo, dic biét trong bdi canh hoi nhap
qudc té ngay cang sau rong.
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Nguyén nhan cta thyc trang trén c6 thé xudt phat tir viéc nhiéu DN vira va nhé chua
dt nguon luc tai chinh hodc ki thuat dé ap dung céc tiéu chuan qudc té phic tap va dit do.
Bén canh d6, sy thiéu hiéu biét hodc tiép can han ché véi cac chuan muc quéc té cling la rao
can 16n. Tuy nhién, viéc phy thudc qua nhiéu vao tiéu chi tir xay dung c6 thé dan dén sy
chénh 1éch vé chat luong kiém soat gitta cac DN 1am giam kha niang canh tranh trén thi
trudng. Do d6, cac DN can can nhic két hop gitra tiéu chi ty phat trién va chuan qudc té dé
t6i wu hoa hidu qua kiém soat BLDT trong dai han.
2.2.4.3. Thuee trang do heong, danh gid két qua ban 1é dién tir

Vé thuc trang do ludng va danh gia két qua BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HPM qua khao sat DN vé mdt sb tiéu chi trong bang dudi day:

Bang 2.19: Két qua khao sat thuc trang do lwong, danh gia két qua BLDT

Tiéu chi Lwa chon 2021 | 2022 2023

DN c6 ban hanh céc chi tiéu do luong | |
Co 80% | 83,3% | 87,3

danh gia hi¢u qua (kpi) cua cac khau
trong BLDT hay khong? Khong 20% | 17,7% | 12,7%

DN c6 sir dung KPI trong do luong Cé 83% | 87.3% 873
0 5 0 9

danh gid hi¢u qua cua hoat dong
BLDT hay khéng? Khong 27% | 12,7% | 12,7%

DN co6 su dung cong nghé va phan

R q C6 83% | 87.3% | 87,3

mém dé ho trg kiém soat hi¢u qua hoat

dong BLDT hay khong? Khong 27% | 12,7% | 12,7%
Phan mém tra phi
c6 san 73,3% | 87,7% | 93,3%
Phan mém tra phi

DN thuong dung phin mém tra phi | viét riéng 26,7% | 20% | 23,3%

hay mién phi? Phan mém mién phi | 80% | 83,3% | 83,3%

Nguén: Két qua xii ly diF ligu kheo sat DN

Két qua khao sat qua cac nam (2021-2023), ¢6 thé nhéan thay xu hudng tich cyc trong
viéc ap dung cac cong cu do luong va quan 1y hiéu qua hoat dong BLDT tai cac DNTM
chuyén kinh doanh HDM. Cu thé, ty 1¢ DN ban hanh chi tiéu KPI tang tir 80% (2021) 1én
87,3% (2023), cho thiy su gia ting dang ké trong viéc thiét 1ap cac tiéu chi danh gia hiéu qua
hoat dong. Piéu nay phan anh nhan thiic ngay cang cao ciia DN vé vai tro ctia KPI trong
viéc t6i wu hoa quy trinh kinh doanh.

Déi voi viee sir dung KPI dé do luong hiéu qua cua hoat dong BLPT, ty 1¢ DN ép
dung dat mirc on dinh & 87,3% trong hai nam 2022, 2023. Picu nay cho thiy KPI da tré
thanh mot cong cu quan trong va pho bién trong quan tri hoat dong ban 1¢ dién tir, dong thoi
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phan anh tinh nhat quan trong viéc trién khai va duy tri cong cu ndy. Tuy nhién, vin con
khoang 12,7% DN chua ap dung KPI, didu nay co thé xut phat ttr han ché vé nguén luc,
ning lyc quan 1y hodc sy thiéu nhan thirc vé loi ich cuia KPI hodc sir dung cac phuong phap
khac dé kiém soat hoat dong BLDT.

Vé viée st dung cong nghé va phan mém hd trg kiém soat hiéu qua hoat dong
BLDT, s6 liéu cling ghi nhan muic d9 4p dung tuong ty nhu KPI, dat 87,3% vao nam
2023. Xu hudng nay nhin manh vai trd ctia chuyén ddi sé trong viéc ning cao hiéu qua
quan 1y va van hanh. Cac DN da nhan thirc ro rang viéc ing dung cong nghé khong chi
giup theo doi sat sao hoat dong kinh doanh ma con tao ra lgi thé canh tranh trong boi
canh thi trudong ngdy cang phat trién. Ngoai ra, su khac biét dang ké gitta nhom DN 16n va
nhom DN wvira va nho trong viéc ap dung cac cong cu va phuong phéap do luong, dé la DN
dién may 1én stir dung cac cong cu phan tich dir li€u chuyén sau nhu CRM tich hop Al va hé
thong ERP dé theo dbi hiéu qua ban hang, DN vira va nho 4p dung cac cong cu nay do viéc
trién khai phin mém ERP rat t6n kém va doi hoi quy mé 16n, dau tw dai han. Thém nita, DN
16n c6 kha ning phan tich dir liéu dé dwa ra quyét dinh chién luoc so v6i DN vira va nho. Vé
hiéu qua kinh doanh, cac DN 16n dat ty 1¢ BLDT thanh cong trung binh cao hon 15% va ty
1€ gitr chan KH cao hon 20% so v&i DN vira va nhd. Nguyén nhan chinh cta su chénh 1éch
nay la do DN vira va nho thuong thiéu ngudn luc tai chinh va nhan sy chuyén mén dé trién
khai hé thong do luong hiéu qua. Tir d6, c6 thé thdy rang viéc dau tu vao cong nghé va ning
cao nang luc phan tich dit liéu 1a yéu t6 then chét giup cac DN dién may, dic biét 1a DN vira
va nho cai thién hiéu qua ban hang tric tuyén trong tuong lai.

2.3. Danh gia thuc trang quan tri ban 1é di€n tir tai cac doanh nghiép thwong mai
chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N¢i

Thyc trang BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi
phan anh mot qua trinh chuyén ddi s6 dang dién ra manh m& nhung van con nhiéu bat
cap, chiu su chi phéi b1 mot hé théng cac yéu td bén ngoai va bén trong DN. Moéi
truong bén ngoai, bao gdbm khung phép 1y ngay cang hoan thién, su phat trién cta ha
tang cong nghé va thay d6i hanh vi tiéu ding trong mua sim truc tuyén, tao nén ap luc
va dong thoi 1a co hdi cho cac DNTM can quéan tri BLDT hiéu qua hon. Tuy nhién, su
canh tranh gay gét tir cac san TMDT qudc té va trong nudc cing v6i nhitng bién dong
kinh té vi mo dit ra thach thirc 16n vé kha ning thich nghi. Bén trong DN, ning luc noi
bo duoc xac dinh boi nguén tai chinh, chét lugng d6i ngii nhan sy s6, ha téng CNTT va
vin hoa to chirc v.v dong vai tro quyét dinh trong viéc thuc thi hiéu qua cac chién luoc
BLDT. Sy khéc bi¢t 10 rét gitta cac DN quy md 16n va quy mé vira va nho trong vi¢e
dau tu vao cong nghé, xay dung mo hinh t6 chirc BLDT va ddo tao nhan sy v.v. dan
dén su chénh léch trong két qua hoat dong. Thuc hanh quan tri BLDT cua hai nhém
DNTM, khi dugc xem xét qua lang kinh bdn chuc nang co ban (hoach dinh, t6 chuc,
lanh dao, kiém soat), cho thdy nhiéu DN méi chi dimg lai & mirc do “phan ng” thay vi
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“chu dong”. Két qua cta quan trj BLDT thé hién qua doanh thu, ty 16 BLDT thanh
cong va muc do hai long cua khach hang v.v do do6 ciing c6 su khac biét, phan anh rd
nét mdi quan hé nhan qua giita nang luc quan tri BLDT va két qua BL DT trong mdi
truong sd.

M trudmg MGI tredmg
bitn ngodi bin trong

Tharc ti quén trj
5 BLBT tai che o
DRNTM

Kot qud
quén trj BLBT
tai che DNTM

Hinh 2.28: So' @6 nghién ciru thue trang quéng tri BLPT tai cic DNTM chuyén kinh
doanh HPM trén dia ban Ha Ngi
Nguon: Tdc gia tong hop

2.3.1. Nhitng thanh cong va nguyén nhan trong qudn tri ban lé di¢n tw tai cdc doanh
nghiép thuwong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Nji

2.3.1.1. Nhitng thanh cong trong quan tri ban lé dién twr tai CAC doanh nghiép thuong
mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

i) Nhimg thanh cong dbi voi hoach dinh BLDT

Mot 13, hoach dinh chién lugc BLDT: hoach dinh chién lugc BLDT tai cac
DNTM chuyén kinh doanh HPM tai Ha Néi duoc thé hién qua sy chu dong va nhay
bén trong viéc thich tng véi cac yéu té thi trudng va hanh vi tiéu dung thay doi nhanh
chong trong bdi canh chuyén doi sé dién ra manh mé&. Cac DN dugc khao sat da thuc
hién 1ap ké hoach chién lugc kinh doanh néi chung va BLDT noi riéng phan anh nd luc
tiép can thi truong BLDT clia cic DNTM chuyén doanh HPM. Nhém DN so hitu
chudi cira hang 16n di ap dung chién luge tich hop da kénh, t6i uu hoa chudi cung tng
va thiét 1ap muc tiéu dai han, trong khi cac DN quy mé vira va nho tip trung phat trién
céc nén tang tryc tuyén dé ban hang. Nhiing thanh cong nay gép phan ting doanh thu
trong BLDT, ting loi nhuan BLDT va md rong quy md thi trudng toan qudc va nang
cao trai nghi¢ém KH dién tir, ndng cao kha nang canh tranh trén thi truong cia cac DN
nay.

Hai 13, hoach dinh chién lugc 4P tich hop da kénh: 4P bao gom SP, gia, kénh phan
phdi va xuc tién ban)tai cic DNTM chuyén kinh doanh HPM tai Ha Noi thé hién su khac
biét dang ké gitta nhom DN 16n va DN vira va nho. Cac DN 16n ap dung chién lugc da dang
hoa SP, bao gém cac nhom hang tir dién tir, di¢én lanh dén gia dung, két hop véi cac chuong
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trinh xtc tién ban sang tao trén nén ting BLDT dé thu hat nhiéu phan khic KH. Ngwoc lai,
DN vtra va nho tap trung vao danh muc SP chu luc, it da dang hon, véi mirc gid canh tranh
nham thu hat KH nhay cam vé gia. V& chién luoc gia, DN 16n xay dung chinh séch bai ban,
két hop dinh gia khuyén mai va tam 1y gia dé duy tri vi thé thi truong, trong khi DN nho uu
tién chinh sach gia thap. Trong phan phdi, DN 16n tich hop hiéu qua mo hinh da kénh, phdi
hop giita ctra hang vat 1y va nén tang tryc tuyén, con DN nho tép trung chi yéu vao cac kénh
TMDT va MXH. Vé xuc tién ban, DN 1én dau tu manh vao quang cao da nén tang, tan dung
cong cu phan tich dir liéu va ndi dung sang tao, trong khi DN nho chu trong cac hoat dong
truc tuyén nhu livestream va quang cdo MXH. Su linh hoat va dinh hudng chién lwoc nay di
gitp ca hai nhém DN dat hiéu qua cao trong bdi canh chuyén doi s6 va xu hudng tiéu dung
dién tir ngay cang gia tang.

Ba 13, hoach dinh muc tiéu theo nguyén tic SMART két hop phan tich dir liéu 16n:
thanh cong cia hoach dinh muc tiéu BLDT tai cac DN chuyén kinh doanh HPM duoc thé
hién qua sy da dang va 13 rang trong cic muc tiéu dai han va ngan han, cting phuong phép
tiép can chuyén sau. Cac DN 16n da ap dung md hinh “SMART” két hop vdi phén tich dit
liéu 16n, dya trén du béo kinh t&, xu huéng tiéu ding va két qua kinh doanh dé hoach dinh
muc tiéu ting trudng thi phan, cing ¢ thuong hiéu va tdi wu chi phi BLDT. Bén canh dé, ho
con tap trung cai thién TNKH, gia ting murc do hai long va xay dung hé sinh thai ban 1¢ da
kénh. Nguoc lai, cic DNTM chuyén doanh quy mo vira va nhd linh hoat hon, dit trong tAm
vao cac muc tiéu ngan han nhu ting don hang BLDT, duy tri loi nhun va phat trién cac SP
thé manh. Nho su tap trung vao cadc muc ti€u cu thé, ca hai nhom DN da dat duoc nhiing
thanh cong dang ké, gop phan gia tang doanh thu, t6i wu hoa vong quay von va duy tri kha
ndng canh tranh trén thi truong BLDT.

Bén 13, hoach dinh thi truong muc tiéu theo phan khic KH: KH muc tiéu va cac
chuong trinh xtic tién BLDT dugc thé hién qua kha nang t6i wu hoa chién lugc dua trén phan
tich dit liéu va hiéu biét sau sic vé hanh vi tiéu dung dién tir. Cac DN 16n di x4y dung chan
dung KH muyc tiéu rd rang, tdp trung vao cac phan khiic trung va cao cép o khu vuc do thi,
két hop véi marketing dién tir da kénh va cong nghé hién dai nhu ERP, CRM, AL.. Trong
khi do, cac DN vira va nho linh hoat tiép can KH phd théng ¢ ndng thon, chi yéu qua san
TMBT va MXH véi chi phi thip. Cac chuong trinh xtic tién nhu quang cao dién tir, khuyén
mai va cham sé¢c KH dugc hoach dinh bai ban, gitip tang nhan dién thuong hiéu, cai thi¢n
doanh s va ning cao su hai long ctia KH. Du c6 sy khac biét vé quy mo va ngan sach, ca
hai nhém DN déu thanh cong trong viéc khai thac t6i da tiém nang thi truong, gop phan thiic
day tang truong bén vig trong BLDT.

Nam 13, van hanh tich hgp chudi cung tig s6: thanh cong cua hoach dinh cac hoat
dong BLDT va hoach dinh ngan sach BLDPT tai cac DN chuyén kinh doanh HDM. Vé hoach
dinh hoat dong duoc thé hién qua cac chién lugc chuan bi ki ludng va tdi uu hoa & nhiéu
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khia canh quan trong. Cac DN lon da dau tu manh mé vao hé théng quan ly kho bai hién dai,
str dung cong nghé tién tién nhu hé thong quan 1y kho hang théng minh, cong nghé giao tiép
tam ngin quan 1y kho hang va van chuyén va thiét bi kiém soat méi truong dé bao quan hang
héa, ddm bao hiéu qua van hanh va giam thiéu rai ro. Hoat dong van chuyén va giao nhan
ciing dugc hoach dinh chiat ché voi doi xe riéng va phan mém t6i wu 16 trinh giup ning cao
tdc d6 va giam chi phi. Cac DN vira va nho, du c6 ngén sach han ché van linh hoat trong
viée thué ngoai dich vu logistics va 4p dung phan mém quan Iy kho trén nén tang dam may
dé tang hiéu qua. V& ngan sach, cac DN tap trung ti uu hoa chi phi ¢6 dinh va bién d6i dong
thoi phan bd ngan sach hop 1y cho quang céo tryc tuyén va cac chuong trinh khuyén mai.
Nhin chung, nhimg nd luc trong hoach dinh va trién khai hoat dong BLDT d gbép phan cai
thién ning luc canh tranh va dap tmg ot hon nhu cau thi truong.

i) Nhimg thanh cong dbi véi t6 chitc BLDT

Mot 13, t6 chirc mé hinh BLDT: sy thanh cong trong ciia cic DNTM chuyén kinh
doanh HPM duoc thé hién qua viéc Gmg dung céc chién luoc linh hoat, phit hop véi quy mo
va nang lyc timg DN. Cac DN 16n trién khai mé hinh BLDT hdn hop, tich hop da kénh truc
tuyén va clra hang vat 1y, st dung hé thong phan mém ERP, CRM hién dai, t5i wu hoa quy
trinh tr quan 1y kho bai, van chuyén dén cham s6c KH. Nguoc lai, cic DN vira va nhé st
dung cic kénh BLDT nhu website TMPT ctia DN, cac nén ting MXH phd bién, sin TMDT
va céc cong cu phan mém quan 1y mién phi dé tiét kiém chi phi va phu hop véi nhu cau st
dung. Ca hai nhom déu dat mot sé chi tiéu hiéu qua & mic kha dén tét trong viéc dap tmg
nhu cau thi trudng, t6i wu hoa van hanh DN, thuc hién don hang va nang cao chat luong dich
vu cho KH.

Hai 13, chién lugc Iya chon SP theo loi thé canh tranh va phan khuc KH: thanh cong
ctia t6 chirc Iya chon hang hoa va dich vu trong BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HPM duoc thé hién qua kha nang dap tng nhu cau thi truong va tan dung loi thé quy mo
phu hop véi DN va hoach dinh trudc d6 cua DN. Cac DN 1on dau tw manh m& vao NCTT,
cung cap danh muc SP da dang véi hon 20.000 mit hang dugc dang tai va liét ké trén
website, dap (g ca phan khuc trung cap va cao cip dong thoi mot s6 DN co s hitu nhin
hi¢u riéng dé tang bién 191 nhuan. Nguoc lai, cac DN vira va nho t6i wu hoa viéc lua chon SP
thong qua viéc tip trung vao mat hang chu luc phut hgp véi nhém KH c¢6 thu nhép trung binh
va thap dong thoi tan dung cac wu dai tir nha cung cap dé tiét giam chi phi. Ca hai nhém déu
thé hién su linh hoat trong chién luoc Iya chon hang hoa gop phan ning cao ning luc canh
tranh va ting trudng bén vimg trong thi truong BLDT.

Ba 13, to chic thi truong ban 1¢ hiéu qua: thanh céng cia cac DNTM chuyén kinh
doanh HPM duoc thé hién qua viéc phan doan thi truong hop 1y, tap trung vao KH muc tiéu
vé6i chién luoc dinh vi o rang. DN 16n t6i uu hoa da kénh va phan khuc cao cép, trong khi
DN vira va nho tap trung vao phan khuc gia ré va gia tang hi¢u qua canh tranh.
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Bén 13, t6 chirc cac kénh BLDT hiéu qua: thanh cong ciia céc DNTM chuyén kinh
doanh HPM duoc thé hién qua viéc xay dung hé théng da kénh, tich hop linh hoat gitra
website, MXH va san TMDT. Cac DN 16n dau tu manh mé& vao cong nghé, tdi uu hoa
TNKH qua cac nén tang hién dai, dac bi¢t chu trong vao website, nguén doanh thu chu luc,
voi ty 1€ dong gop hon 50% doanh thu BLDT. Trong khi d6, cac DN vira va nho linh hoat
tap trung vao cac kénh chi phi thp nhu Facebook va Shopee, tan dung tbi da livestream, tinh
ning rao vit va dang bai, md cac gian hang dién tir thong thudng dé tdi wu hoa hiéu qua chi
phi. Ca hai nhém DN déu thé hién sy nhay bén trong thich tmg voi hanh vi tiéu dung, tir 46
gia ting doanh thu va mé réng pham vi tiép can thi truong BLDT mét cach hiéu qua.

Nim 13, co ciu td chiic chuyén biét hoa theo nganh hang va kénh sd: thanh cong cta
co ciu to chirc tai cic DNTM chuyén doanh HPM trén dia ban Ha Noi duoc thé hién qua
tinh linh hoat va hiéu qua phu hop voi quy mé va hoach dinh chién lugc. Cac DN 16n &p
dung mé hinh t6 chtrc chuyén siu va phtic tap, to chie chire ning theo nganh hang, két hop
gitta ban 1¢ truyén thong va BLDT, t6i wu hda quan tri va van hanh voi cong nghé hién dai
nhu ERP, CRM. Trong khi d6, caic DN vitra va nho st dung cAu tric t6 chirc don gian, tap
trung vao quan 1y tryc tiép va giam chi phi, phit hop véi nguén luc han ché. Chinh sy linh
hoat trong thiét ké co cAu va tan dung cong nghé da giup cac DN dap tmg nhanh nhu cau thi
truong, t6i wu hoa nguén luc, nang cao nang luc canh tranh va dat dugc hiéu qua kha tHt.

iii) Nhitng thanh céng d6i voi lanh dao BLDT

Mot 13, tuyén dung hudéng ning luc sb: 1anh dao BLDT tai cac DNTM chuyén kinh
doanh HPM d dat duoc mot s thanh cong quan trong. Mot trong nhimg yéu t& chii chdt 1a
chién lugc tuyén dung hi¢u qua, dac biét 1a tai cac DN 16n khi ho uu tién tuyén dung nhan
luc ¢6 kinh nghiém va str dung cc phuong tién dién tir dé tiép can Gmg vién tiém ning. Quy
trinh tuyén dung chuyén nghiép va 1 rang cua cac DN 16n gitp thu hat va gitr chdn nhan
vién tai ning, ddng thoi tao dung uy tin manh mé trén thi trudng lao dong.

Hai 13, dao tao theo nhu cau: cac DN 16n ciing thuc hi¢n cac chuong trinh dao tao
dinh ky, chuyén siu, bao gdm cac phuong phap hién dai nhu e-learning va mo phong thuc té
40. Piéu nay khong chi nang cao k¥ ning chuyén mon ma con tao dong luc cho nhan vién,
gitip ho cam thiy hai 1ong va gan bo véi cong ty. Trong khi d6, cac DN vira va nho chu dong
d30 tao cac chuong trinh ndi bd theo huéng nhanh chéng, thuan tién va tiét kiém chi phi.

Ba I3, vé ché do dai ngo: cac DN 16n ap dung chinh sach luong thuéng canh tranh va
cac phuc loi mé rong, gitip ting cudng su gan bo ciia nhan vién. Cac DN vira va nho tuy gip
khé khin vé tai chinh nhung van c6 nhiing nd luc cai thién ché d6 dai ngd mic du hiéu qua
chua cao bang cac DN 16n. Su thanh cong ctia cac DN 16n trong lanh dao BLDT chinh 1a két
qua cua mot h¢ théng tuyén dung, dao tao va dai ngd bai ban, tao dong luc cho nhan vién

lam viéc hi¢u qua.
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iv) Nhimng thanh cong déi voi kiém soat BLDT

Mot 13, hé thdng quy trinh kiém soat chuan héa: ty 16 DN xay dung va ban hanh
quy trinh kiém soat BLDT ngay cang ting phan anh nhan thic 1d rét vé vai tro quan
trong ctia quy trinh trong quan 1y hoat dong BLDT. Tir ndm 2021 dén 2023, ty 1¢ doanh
nghiép c6 quy trinh riéng cho BLDT ting tir 70% lén 83%, dong thoi hon 80% DN t6
chtrc ddo tao va huéng dan thuc hién cic quy trinh nay cho thay sy cai thién rd nét
trong cach thuc td chuc va phé bién hoat dong kiém soat ndi bo.

Hai 13, xdy dung hé thong tiéu chuan kiém soat ndi bo: Cac DN da xay dung cac
bo tiéu chuén kiém soat hoat dong BLDT, trong do phﬁn 16 14 tiéu chuan tu thiét ké
nham phu hop véi dic thu van hanh. Mic du chua phd bién chuin quéc té nhung viée
cht dong chuan hoa hoat dong gitip cac DN cai thién dang ké tinh nhéat quan va hiéu
qua trong kiém soat van hanh.

Ba la, hé théng do luong hiéu suit da chiéu theo KPI chién lugc: viée ung dung
KPI va cac cong cu do ludng hiéu qua hoat dong BLDT ¢ budc tién viing chic. Hé
théng KPI ngay cang dugc tich hop v6i cong nghé cho phép danh gia chi tiét timg khau
nhu ty 1€ BLDT thanh cong, thoi gian xtr Iy don hang hoac mutrc dg hai long ciia KH.

Bon 13, phdn mém va cong nghé hda trong kiém soat: Cac DN sir dung phan mém
dé hd tro gidam sat va quan 1y hoat dong BLDT. Nhiéu DN trién khai cac giai phap
ERP, CRM hoic phan mém quan 1y ban hang da nén tang gép phan nang cao hiéu qua
van hanh, giam thiéu sai sot va tao nén tang dir li€u cho cac quyét dinh chién lugc.

Nam 13, kiém soat quy trinh: hoat dong kiém soat quy trinh ngay cang dwoc hoan
thién da dugc gop phan ning cao hiéu qua van hanh thyc té ciia DN. Theo két qua khao
sat cho thay viéc chuan hoa va trién khai quy trinh kiém soat da budc dau mang lai gia
tri rd rét gop phan nang cao hiéu suat 1am viéc, giam thiéu 15i phat sinh va nang cao
chét lugng dich vy KH trong méi truong BLDT.
2.3.1.2. Nguyén nhdn thanh cong trong quan tri ban lé dién tu tai cac doanh nghiép
thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Nji

Mot 13, nang luc cia cac NQT ciia c4c DN 1a méot yéu té co ban mang lai thanh cong
d6i v6i quan tri BLDT. Cac DN 16n déu ¢ doi ngii day din kinh nghiém, ¢6 tham nién va co
trinh d§ cao dugc phan chia nhiém vu va chuyén moén rd rang dé phat trién cac chién luogc
BLDT dat duoc muc tiéu. Cac DN vira va nho tuy ¢6 bi han ché vé ngudn luc nhung céc nha
13nh dao déu c6 chién lugc va muc tiéu nang cao nang lyc quan tri BLDT.

Hai 1, cac DN du 16n hay nho déu ¢co nhiing chién lugc va hoach dinh cho BLDT va
coi trong viéc hoach dinh chién luge BLDT vi hiéu qua cua BLDT da dugc chimg minh qua
cac nam gﬁn day. Cac DN déu dua vao nang lyc noi tai cia minh, thé manh ctia minh va du
bao cua thi truong 1am co so dé dua ra cac ké hoach va muc tiéu BLDT. Qua cac chién lugc,
hoat dong, chuong trinh BLDT duoc dé ra rét chi tiét va c6 hiéu qua tuong dbi tot.
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Ba 13, cac DN d lya chon dung va pht hop mé hinh t6 chirc DN dé téi wu hoa
duoc cadc muc tiéu d3 hoach dinh. Ca hai nhom DN déu khai thac duogc cac loi thé cua
DN minh dang c6 san va tiét kiém chi phi tdi da dé dat dugc cac muc tiéu vé doanh sd,
loi nhuan, chi phi, v.v...

Bon 13, cac DNTM chuyén doanh HDM c¢6 thuong hiéu trén thi trudng, c6 hé théng
ban 1¢ truyén thong manh, c6 kinh nghiém trong nganh hang dic thy, c6 luc luong BLDT ¢
chuyén mon cao, c6 kinh nghiém vé ban 1é va BLDT. Céc co ché chinh sach vé nhan sy cho
BLDT phu hop voi quy md thi truong va nang lyc tai chinh ctia cac DN. Riéng voi nhém
DN 16n con ¢6 nhing chinh sach ddi ngd riéng cho nhén su cAp cao va nha quan Iy dé giir
chan nhan vién giéi. Ngoai ra, nho cé su 4p dung cua cong nghé va tich hgp da ndng nhi¢m
vu vao nhan sy nén xu hudng giam bdt nhan sy va gia tang hi¢u qua sir dung nhan su tang
cao trong cac DNTM chuyén doanh BLDT.

Nam 13, cac DN chuyén doanh HPM kiém soét dwoc quy trinh, cic budc, cac van dé
trong BLDT vi hé thong duoc thiét ké minh bach, rd rang dé dwa ra cac xir Iy ¢6 hiéu qua tot
hon. Cac DN d 4p dung nhiéu phan mém phti hop v6i quy mo va trinh d6 ctia nhan sy dé hé
théng quan trt BLDT dugc hoat dong tbt va tdi uu, viée kiém soat co thé duoc thuc hién
nhanh chéng va hiéu qua hon, tiét kiém chi phi hon. Dic biét, cac hé théng phan mém hién
thi va cap nhat cac sO liéu theo thoi gian thuc giap cac NQT co thé sir dung cac s liéu va
thong ké nay dé danh gia hiéu qua cia BLDT kip thoi.

Séu 13, nganh HPM 13 nganh hang c6 doanh thu 16n va thi truong duge du bao tiép tuc
tang truong dén nam 2030. Véi doanh thu 16n, gid tri hang hoa cao nén cac DN chuyén
doanh HPM c6 khoang khong gian loi nhusn dé nang cao cac k¥ ning va cong cu quén tri
BLDT, tiép can thi truong t6t hon va md rong thi truong manh hon nita.

2.3.2. Nhitng han ché va nguyén nhdn trong qudn tri ban lé dién tir tai cac doanh
nghiép thwong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Ngi

2.3.2.1. Nhitng han ché trong quan tri ban lé dién tir tai cac doanh nghi¢p thwong mai
chuyén kinh doanh hang dién mday trén dia ban ha néi

Bén canh nhiing thanh cong da dat duoc, quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh
doanh HPM con ton tai mot sd nhiing han ché can khic phuc.

i) V& hoach dinh BLDT

Hoat dong hoach dinh BLDT tai caic DNTM chuyén doanh hang dién may da co
nhimng budc phat trién rd rét nhung qua trinh trién khai van con ton tai nhiéu bat cap,
khac biét dang ké giita cac nhom doanh nghiép theo quy mo.

bdi v6i cac DNTM quy mo 16n 16n, han ché chu yéu dén tir su thiéu linh hoat
trong diéu chinh chién luoc khi thi trudng bién dong nhanh. Viéc hoach dinh van thién
vé quy md va tam nhin dai han nhung do6i khi thiéu do tuy bién trong cac hoat dong
ngin han nhu chuong trinh xuc tién, gid ban theo thoi vu hodc phén tich dit liéu theo
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thoi gian thuc. Ngoai ra, mac du co dau tu 16n vao cong ngh¢ va nhan sy nhung sy
d6ng bo hoa gitta cac bd phan hoach dinh chién lugc, SP, kénh phan phéi va ngan sach
van chua cao, dic biét trong viéc toi wu trai nghiém KH da kénh. Chién lugc SP du
phong ph nhung con thiéu cac danh muc chuyén biét danh riéng cho kénh dién tir. Cac
chi s KPI va ngan sach tuy di duoc xac 1ap nhung chua gan két chit ché véi ting
chién dich cu thé. Thém vao do, viéc hoach dinh thi truong muc ti€u con thién vé phan
khic cao cép din dén bo sot co hoi tiép can nhom KH phd théng dang ting trudng
manh trong kénh truc tuyén.

DBéi voi cac DNTM quy mo vira va nho, han ché thé hién rd nhéit & su thiéu bai
ban va tinh hé thong trong coéng tic hoach dinh. Nhiéu DN khong c6 ké hoach riéng
biét cho BLDT ma tich hop 10ng ghép trong ké hoach chung din dén thiéu dinh huéng
va kho do luong hi¢u qua. Viéc hoach dinh SP va kénh phan phéi con don gian, chu
yéu tip trung vao nhom hang d& ban, gia ré, chua co su nghién ctiru siu vé hanh vi tiéu
dung hodc khac biét giita cac nén tang BLDT. Hoach dinh gia ban thuong khong rd
rang mang tinh phan Gng nhiéu hon 1a chién luge. Pic biét, cong tac hoach dinh muc
ti€u, ngan sach, va thi truong muc ti€éu thuong dya vao kinh nghiém cha quan thay vi
cong cu dinh lugng khién tinh chinh xac thép va kho dat duoc ky vong. Ngoai ra, viéc
thiéu nhan lyc chuyén trach va han ché vé ning luc phén tich dir liéu ciing khién cac
doanh nghiép nay gip nhiéu kho khan trong viéc xac 1ap KPI, phan bd ngan sach hiéu
qua va theo ddi tién do thuc hién.

Nhu vay, hitng han ché trén di lam suy giam kha ning thich tmg vdi thi truong
s0, giam hiéu qua van hanh va lam chdm qua trinh chuyén d6i sd trong linh vuc ban 1é
dién may. Pé nang cao hiéu qua hoach dinh BLDT, cac DNTM cén xdy dung hé thong
quan tri chién lugc thong nhit, ting cuong tmg dung cong nghé va dit lidu ciing nhu
dau tu vao dao tao va phat trién nguén luc chuyén bi¢t cho linh vuc nay.

ii) V& to chirc BLDT:

Hoat dong BLDT trong nganh hang dién may di c6 nhitng budc phét trién dang
ké tai cac DNTM trén dia ban Ha Noi. Tuy nhién, qué trinh t6 chirc md hinh BLDT van
tdn tai nhiéu han ché anh huong dén hiéu qua van hanh va kha nang thich ung voéi su
chuyén dich nhanh chong cua thi truong tiéu ding sd.

Mot 13, han ché ndi bat ndm & lwa chon va trién khai mé hinh BLDT. Céc DN
16n van duy tri mé hinh ban 1¢ hdn hop nhung chua téi wu hoa vai trd cua kénh truc
tuyén. Doanh sb tir kénh ndy con thap phan anh sy phu thuéc vao hé thdng ban 1¢
truyén thong va han ché trong chuyén ddi chién lugc sd. Nguoc lai, cac DN vira va nho
c6 xu huéng chuyén nhanh sang mé hinh thuan tay dién tr nhung thiéu nén tang cong
nghé va co so dir liéu vitng chic dé van hanh hiéu qua dan toi su roi rac trong to chirc
va khong thé bu dép vai trd cua cac diém tiép xtic vat 1y voi KH.
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Hai 13, t6 chire lua chon hang hda, dich vu BLDT chua dat mic t6i wu & ca hai
nhom DN. DN 16n c6 kha ning nhap hang quy mo 16n va danh myc da dang nhung van
con cham trong viéc phan hoi nhu cau thi trudong va khai thac dir liéu tiéu dung dé diéu
chinh danh muc. Trong khi d6, DN vira va nho lai gap nhiéu rao can vé tai chinh va
cong cu phan tich dan dén quyét dinh nhap hang mang tinh ngan han, thiéu chién luoc
SP bai ban va kho nang cao kha niang canh tranh vé gia 1an chat luong.

Ba 13, viéc td chirc thi truong BLDT cling thé hién su thiéu rd rang trong dinh
hudng chién lugc. Cac doanh nghiép 16n tuy c6 sy hién dién da kénh nhung hoat dong
tiép thi va cham s6c KH con mang tinh dai tra, thiéu c4 nhan héa do chua tan dung dugc
dir liéu hanh vi nguoi tiéu dung. DN vira va nho d6i mit véi han ché khi chua xay dung
duoc chién luge phan khuc thi trudong cu thé, chu yéu tiép can KH theo kinh nghiém va
cam tinh gy lang phi ngudn luc truyén théng va 1am giam hiéu qua chuyén doi.

Bén 13, ¢ khia canh t6 chtc cac kénh BLDT, hau hét cac DN déu gip kho khin
trong viéc dong bd hoa dir licu. DN 16n du da phat trién tng dung di dong va tich hop
da nén tang nhung van chua thuc su t6i wu hoa trai nghiém KH xuyén sudt. Trong khi
d6, cac DN vira va nho khong c6 du ngudn lyc dé dau tu vao hé thdng tich hop dan téi
su phan tan trong quan 1y, thiéu thdng nhat vé& ndi dung, hinh anh va khéng thé tao
dung trai nghiém mua sam lién mach.

Cubi cung, co cdu td chuc caa DN van la han ché trong BLDT. Tai cac doanh
nghiép 10n, ty 18 thanh 1ap bd phan chuyén trach vé BLDT con thap; hoat dong s hoa
thudng bi gan thém vao cac phong ban truyén théng ma khong c6 chién lugc phat trién
doc 1ap. Su phdi hop gitra cac phong ban lién quan con han ché lam giam hiéu qua trién
khai va d6i méi trong van hanh ban hang s. Trong khi d6, DN vira va nho thiéu b
may t chitc chuyén trach, nhan sy da nhiém nhung khong chuyén sau khién ning luc
trién khai qua tai va thiéu nhat quan trong cac chién dich BLPT.

Nhu véy, cac han ché trong t6 chirc BLDT hang dién méy ctia cac DNTM trén dia
ban Ha Noi khong chi dén tir ngudn lyc tai chinh va cong nghé ma con phan anh su
thiéu nhat quén trong hoach dinh chién luoc, thiét ké t6 chire va nang luc thuc thi & ca
hai nhém doanh nghiép. Viéc khic phuc cac diém yéu nay doi hoi mot tiép can toan
dién v& mo hinh kinh doanh, quan tri dir liéu va dau tu cé trong tim cho hoat dong
TMDT trong nganh hang dién may.

iii) V& lanh dao BLDT:

Céc DNTM chuyén kinh doanh HDM tai Ha Noi d& c6 nhimng chuyén bién tich
cuc trong cong tac 1anh dao luc lugng BLDT nhung van tdn tai nhiéu han ché gay anh
huong truc tiép dén chat luong nhan sy va hi¢u qua van hanh mo hinh BLDT.

Mot 13, han ché trong 1anh dao tuyén dung luc lugng BLDT thé hién rd ¢ ca hai
nhém DN. Céc DN 1én tuy chi dong hon trong viéc xdy dung chién lugc tuyén dung



134

bai ban va két hop nhiéu kénh tuyén dung nhung van gip kho khin trong viéc thu hut
nhan luc c6 chuyén mon sdu vé TMPT do ngudn cung khan hiém trén thi truong.
Trong khi d6, cac DN vira va nho lai chiu sy gidi han vé tai chinh, thiéu bo phan
chuyén trach va kénh tuyén dung hiéu qua din dén tinh trang tuyén dung khong ding
nguoi, sai k§ nang va kho giit chan nhan luc trong moi trudng canh tranh khéc liét.

Hai I, 1anh dao dao tao luc lwong BLDT con thiéu tinh hé théng va chua déng bo
giita cac cip DN. DN 16n di trién khai cac chuong trinh dao tao bai ban nhung van con
mang tinh roi rac gitra cac bo phan va chua thuc sy chu trong dao tao theo dac thu ting
kénh sd. Nguoc lai, nhom DN vira va nho da phén dua vao hinh thire tu dao tao no1 bd
v61 ndi dung con don gian, thiéu cap nhat va phu thudc vao kinh nghiém ca nhan. biéu
nay khién d6i ngii nhan sy BLDT khé tiép can voi cac xu hudng cong nghé méi va van
hanh hiéu qua trong méi trudng da nén tang.

Ba I3, 14nh dao dai ngd, tao dong luc cho lyc lwong BLDT van con nhiéu bat cap.
Mic du cac DN 16n danh gia cao vai trd cua ddi ngd va trién khai nhiéu chinh sach
phuc loi nhung hiéu qua giit chan nhan sy van chua twong xtmg. Nguyén nhan c6 thé
dén tir viéc chinh sach dai ngd chua gin sat voi dic thu cong viée va ky vong phat trién
nghé nghiép cua luc lugng BLDT. Trong khi d6, DN vira va nho hau nhu khong c6
chinh sach déi ngd canh tranh, thiéu co ché thing tién rd rang va khong dau tu vao phat
trién nghé nghi¢p dai han khién nhan su roi vao trang thai thu dong va dé dang dich
chuyén sang cac don vi 16n hon.

Nhirng han ché néu trén dang lam suy giam nang luc canh tranh ciia cac DN trong
bbi canh s6 hoa va TMDT phat trién nhanh chong. Viéc khong kip thoi khic phuc
nhiing bat cap nay co6 thé khién DN mét di loi thé nhan sy, mot yéu t6 then chdt dé duy
tri hiéu qua va ddi méi trong hoat dong BLDT hi¢n dai.

iv) Vé kiém soat BLDT:

Hoat dong kiém soat BLDT tai cic DNTM kinh doanh hang dién may da co
nhitng chuyén bién tich cuc vé mit nhan thirc va td chirc nhung van tdn tai nhiéu han
ché mang tinh hé thong anh huéng dén hiéu qua quan tri tong thé.

Mot 13, han ché trong thyuc hién quy trinh kiém soat BLDT dbi voi DN 16n da ban
hanh cac quy trinh kiém soat danh riéng cho hoat dong BLDT nhung phan 16n van
mang tinh ké thira tir mo hinh truyén thng, thiéu su linh hoat can thiét dé thich ung voi
mdi truong BLDT. Céc quy trinh ndy chua phan anh day du dic thu van hanh cta
TMBT nhu téc do xir 1y thoi gian thue, kha ning tich hop kénh phan phdi va giam sat
hanh trinh KH sé. Diéu nay lam giam hiéu qua van hanh va kha nang diéu chinh chién
thuat nhanh chong. Trong khi d6, cac DN vira va nhé cha yéu ap dung quy trinh kiém
soat & murc tha cong hodc ban tu dong, chua co su chuan héa hodc tai liéu hoa rd rang.
Phan 16n DN chua ¢ quy trinh bai ban cho timg khau nhu xur Iy don hang, xac minh
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thanh toan, cham séc KH sau ban,... dan dén sy thiéu déng bd trong van hanh va tang
nguy co rui ro trong quan tri chat lugng dich vu.

Hai 13, han ché trong x4c dinh céc tiéu chuan kiém soat BLDT cua céc DN 16n tu
xdy dung bo tiéu chi ndi bo ma chua phd bién ap dung cac hé thong tiéu chuin qudc té
hay cac khung kiém soat dic thu cho TMPT. Viéc ndy tuy dam bdo tinh linh hoat theo
mo hinh hoat dong nhung lai thiéu tinh tham chiéu dan dén kho khan trong vi¢c do
luong chudn muc hiéu suit. DN vira va nhé thiéu diéu kién dé xay dung cac ti€u chuin
kiém soat toan dién. Cac tiéu chi kiém soat thuong dugc xac 1ap mdt cach cam tinh,
thiéu co s& dir liéu va phuong phap khoa hoc. Tinh trang khong dong nhat trong cach
xac dinh chét lugng dich vy, chi tiéu kiém tra ndi bo hay tiéu chuan van hanh giita cac
bd phan khién hiéu qua kiém soét bi phan manh anh huong dén hiéu ning chung cta
toan doanh nghiép.

Ba 13, han ché trong do ludng va danh gia hiéu qua hoat dong BLDT ctia DN 16n
d3 budc dau trién khai hé thdng KPI va timg dung phidn mém tra phi dé hd trg theo di
hiéu qua hoat dong. Tuy nhién, viéc st dung dir li¢u trong danh gia hi¢u suit con mang
tinh tong hop chua di sdu vao cac chi sd chuyén biét nhu chi phi thu hat KH, gia tri
vong doi KH hay ty 16 BLDT thanh cong theo timg kénh. Sy thiéu két ndi dit liéu gitra
cac nén tang BLDT khién hoat dong phan tich con rdi rac, chua t6i uu cho ra quyét
dinh chién lugc. Nguoc lai, DN vira va nho chi sit dung cac cong cu mién phi hoic
phan mém co ban chua du kha ning theo ddi hiéu qua ban hang theo thoi gian thuc
hodc danh gia hiéu suét timg kénh. Ty 1& 4p dung KPI tuy gia ting nhung van ton tai &
mirc hinh thirc, cha yéu tap trung vao doanh thu, sé don hang ma bo qua cic chi sd
phan anh chat lugng van hanh hodc sy hai long KH. Han ché nay khién DN kho phat
hién diém nghén trong chudi BLDT va khong kip thoi diéu chinh.
2.3.2.2. Nhitng nguyén nhdn ciia nhitng ton tai trong qudn tri ban 1é dién tir tai cdc
doanh nghiép chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi
a. Mot sb nguyén nhan ndi tai DN

Mot 13, kinh nghiém va kién thirc chuyén mén cta cac nha quan tri BLDT con han ché
do ¢6 nhiéu kinh nghiém trong méang ban 1¢ truyén thong hon 14 BLDT. Pa s6 lanh dao céap
cao ¢6 nén tang kinh nghiém chu yéu tir ban 1é truyén théng, dan dén sy bat cap trong
viéc ndm bat cac cong nghé sé hda nhu phan tich dir liéu 16n, marketing k¥ thuat so, tri
tué nhan tao va toi vu héa chudi cung tng k¥ thuat s6.Dbi véi DN quy mé 16n, han ché
nay biéu hién & viéc thiéu tim nhin chién lugc vé chuyén déi sb, khién viéc tich hop hé
théng ERP hodc CRM tré nén cham tré. Trong khi do, cac DN vira va nho thuong gip
tréd ngai vé nguén luc nhan sy, it vé sb luong va trinh d6 han ché dan dén viéc phat
trién BLDT chua hiéu qua.
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Hai 13, chua bam sat tinh hinh thi truong ban 1¢ HDM no6i chung va BLDT HPM noi
riéng thuc té co nhiéu bién dong trong thoi gian gan day. Tinh trang dong cira hang loat cac
diém ban, thu hep quy mo cta nhiéu chudi ban 1é HPM cho théy 13 su han ché cua hoach
dinh va du bao ctia cac DNTM.

Ba 13, su trdi ddy manh mé& va chiém thi phan rat 16n, doanh sd rat 16n tir cac san
TMDT nhu Shopee, Lazada va Tiktok Shop khién cho hoat dong BLDT chiu nhiéu ap luc
vé canh tranh. Thoi quen tiéu ding va mua sdm truc tuyén caa NTD thay d6i nhanh khién
c4c NQT ctia DNTM chuyén doanh HDM chura theo kip. Céac diéu chinh vé chién luoc va
thyc thi, cac chuong trinh ban hang khuyén mai giam gia lién tuc khong hiéu qua khién cho
hiéu qua cta quan trj BLDT gip nhiéu khé khan.

Bén 13, luc lwong ban hang trong BLDT con nhiéu han ché. Han ché vé trinh do
chuyén mén duoc dao tao chinh thirc trong linh vee TMPT, han ché vé kinh nghiém va kha
nang sang tao, kha nang Ung dung marketing di¢n tir, cong nghé mdi (nhu Al dir ligu
16n...). Su khac biét vé moi truong BLDT va hanh vi mua hang dién tr cuia KH khién luc
luong ban hang trong BLDT can phai hoc thém nhiéu k§ ning méi, céng cu méi, cach lam
moéi va chuy@n siu dé thich nghi vé6i yéu cau cong viéc.

Nam 13, cac kénh BLDT ¢6 vai trd quan trong nhung chua da dang, chua hi¢u qua trén
timg kénh, con bi phu thudc vao nén tang nhu Shopee, Tiktok Shop. Hién nay theo xu hudng
cac DN hodc c4 nhan thudng to chirc cac chuong trinh livestream ban hang két hop voi
nhitng ngudi gy anh huéng 16n trén MXH dé ting hiéu qua ban hang thi cac DN chuyén
doanh dién may chua kip cap nhat xu hudng. Dac biét cac DN quy mo vira va nho thi phu
thudc 16n vao cac kénh BLDT nhung lai khong quéan tri duoc kénh BLDT tét, hiéu qua
doanh s6 ban hang chua cao.

Sau I3, BLDT chua dya nhiéu vao cac co so thuc thé thi truong, dir liéu thi trudng
dé hoach dinh, to chitc mot cach co hiéu qua, dic biét 1a cac DNTM quy md vira va
nho bi han ché béi tai chinh, cong nghé va kha ning ctia nhan sy. Nhu vay dan dén mot
sb chuong trinh, hoat dong va tham chi ca céac diéu chinh trong BLDT khong sat voi
thue té va chua hiéu qua.

b. M6t s6 nguyén nhan khach quan

Céc chinh sach phap luat lién quan dén linh vuc niy, bao gdm bao vé nguoi tiéu
dung truc tuyén va quang co dién tir, thué TMDT v.v. van ton tai nhiéu han ché, dan
dén tinh trang quan tri ban 1¢ dién tu chua hi€u qua tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HDM trén dia ban Ha Noi. Nguyén nhan chinh Xuét phat tir su cham tré trong viéc cap
nhat khung phép 1y v6i sy bung nd ciia cic md hinh méi nhu livestream ban hang va
tiép thi lién két, kiém soat hang gia hang nhai, hang trén thué v.v. nhu duoc chi ra
trong Nghi dinh 52/2013/ND-CP (da stra d6i), von thiéu quy dinh cu thé vé giam sat
ndi dung va trach nhiém chung ddi véi hang gia, vi pham s¢ hitu tri tu¢, gay kho khan
trong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Luat Quang céo 2012 va cac vin ban lién quan
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chua bao quat ddy du cac hinh thirc quang céo truc tuyén, chang han nhu pop-up hoic
nhim muc tiéu tré em, ddn dén tinh trang quang céo lra dao lan tran, 1am suy giam
10ng tin ctia nguoi tiéu dung. Hon nita, Luat Bao vé Quyén loi Ngudi tiéu ding 2023,
du quy dinh vé giao dich tir xa, van thiéu co ché trach nhiém rd rang ddi véi nén tang
sO, khién doanh nghiép dién may tai Ha Noi gap thach thuc trong quan 1y chudi cung
ung, xu ly khiéu nai va tuan tha thué ma, dic biét voi doanh thu tir quang cao dién tr
vuot ngudng 100 triéu ddng/nam theo Nghi dinh 117/2025/ND-CP. Nhitng han ché nay
khong chi 1am gia ting rai ro gian 1an truc tuyén, véi thiét hai ude tinh hang nghin ty
ddng, ma con can trd su phat trién bén viing ciia nganh béan 1é dién tir, doi hoi can hoan
thién khung phap 1y dong bd hon dé nang cao hiéu qua quan tri.

Chinh sach thué chua dong bo va thiéu chit ché: Khung phap 1y vé thué TMDT
tai Viét Nam, nhu Nghi dinh 126/2020/ND-CP va Thong tu 100/2021/TT-BTC, da dat
nén méng quéan 1y thué nhung vin thiéu cac quy dinh chi tiét vé thu thué ddi voi cac
giao dich phirc tap, ddc biét v6i doanh thu dudi 100 triéu ddng/nam. Diéu nay din dén
co tinh trang gian lan thué, trén thué tai cac nhiéu don vi kinh doanh HDM & Ha Nbi,
1am suy giam hiéu qua quan tri BLDT ciia cic DN lam #n chan chinh va gy thit thu
ngan sach nha nudec.

Trach nhiém phép 1y cia nén ting TMPT chua 16 rang: Cac quy dinh vé trach
nhiém phap 1y cta nén tang TMDT, nhu Nghi dinh 91/2022/ND-CP, yéu cau cung cap
thong tin nguoi ban nhung thiéu co ché xir phat nghiém minh ddi voi vi pham. Nhiéu
nén tang khong thuc hién day du nghia vu ké khai thué thay hodc giam sat hang hoa.
Diéu nay khién DNTM chuyén kinh doanh HPM tai Ha Noi gip kho khin trong viée
canh tranh v&i nhitng ngudi ban hang gia, hang kém chat luong trén san TMDT, lam
suy giam long tin nguoi tiéu dung va can trd hiéu qua quan tri hoat dong BLDT tai céac
DN nay.

TMDT xuyén bién gi6i thiéu giam sat hi¢u qua: TMDT xuyén bién gidi phat trién
manh nhung Nghi dinh 85/2021/ND-CP chua du sirc rin de, dan dén nhiéu nén tang
qudc té hoat dong tai Viét Nam ma khong dang ky phap 1y. Hang hoa gia ré tran vao,
khong chiu thué nhap khau dudi 1 triéu déng, tao canh tranh bat binh déng vo1 DNTM
nd1 dia. Cac DNTM BLDT hang dién may tai Ha Noi cling gap kho khan trong quan 1y
chudi cung tmg va dinh gia, 1am suy yéu kha ning canh tranh va quan trj BLDT.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 tap trung phan tich thuc trang quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh
doanh HPM trén dia ban Ha Noi theo tiép can chirc nang cta quan tri bao gém hoach dinh
quan tri BLDT, t chirc quan tri BLDT, lanh dao quan tri BLDT va t6 chirc quan tri BLDT.
Viéc phan tich thuc trang dua trén phén tich thdng ké mé ta va bang khao sat DN, bang hoi
phong van chuyén gia, bang khao sat KH cho cac két qua co ¥ nghia vé thong ké va quan tri
BLDT quan trong. Két qua nghién ctru cho thy:

Céc DN da xay dung chién Iuoc hoach dinh 4P Mix va nhiéu ndi dung hoach dinh
khac cua quan tri BLDT phu hop véi quy mé va dac thu cia minh. Cac DN lon dp dung
chién Iugc da dang hoa SP, dinh gi4 theo phan khic KH va phat trién hé théng da kénh trong
khi @6 DN vira va nho tap trung vao SP chu lyc, dinh gia canh tranh va uu tién kénh TMDT.

Viéc hoach dinh muc tiéu BLDT duoc thuc hién kha bai ban, dac biét & cac DN 16n
thdng qua img dung md hinh “SMART” va phan tich dit liéu 16n, sir dung cic phan mém tdi
uu hon va dau tu bai ban hon. Mat khac, DN vira va nho tuy linh hoat hon nhung con han
ché vé tinh hé théng, nang lyc noi tai.

CoNg tac to chirc va kiém soat BLDT c6 sy khéac biét rd rét gitra hai nhém DN. DN 16n
dAu tu manh vao cong nghé nhu ERP, CRM d¢é t6i uu hoa quy trinh, trong khi DN vira va
nho tin dung céc giai phap chi phi thip va timg budc chuan hoa hoat dong.

Nhimg thanh cong dat duoc chii yéu nhd ning luc quan trj tot, chién luge rd rang va
g dung cong nghé hiéu qua. Nguyén nhan han ché chu yéu do ngudn luc han ché, dic biét
& khdi DN vira va nho, ciing v6i sy thay doi nhanh chong cia thi trudng va canh tranh gay
gt tir cac san TMDT.

Chuong 2 cung cip co so thuc tién quan trong dé dé xuat giai phap hoan thién quan tri
BLDT cho cac DN kinh doanh HDM trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3. MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUAN TRI BAN LE
PIEN TU TAI CAC DOANH NGHIEP THUONG MAI
CHUYEN KINH DOANH HANG PIEN MAY TREN PIA BAN HA NOI

3.1. Trién vong va xu hwéng quan tri ban 1é dién tir hang dién may trén dia ban
Ha Noi
3.1.1. Trién vong thi trwdng ban 1é dién tir hang dién may trén dia ban Ha Noi

i) Vé doanh sb:

Su tang trudng bén viing cua nén kinh t& Viét Nam 1a mot dong luc cdt 161 thic déy
doanh thu nganh ban 16 HPM tai Ha Noi. Theo dy bao ctia Ngan hang Thé giéi (WB) va
Quy Tién t& Quéc té (IMF), ting truong GDP binh quan ciia Viét Nam giai doan 2026-2030
dugc ky vong dat 6.5-7.5%/ndm, vé1 tham vong ctia Chinh phu hudng t61 muc tdng truong
hai con s6 (World Bank, 2025; IMF, 2025). Bén nam 2030, GDP binh quan dau nguoi dugc
du bao dat khoang 7,400-7,600 USD, tang tir muc 4,900 USD vao nam 2025 (Source of
Asia, 2024). Tai Ha Noi, tong mirc ban 1¢ hang hoa va doanh thu dich vy tiéu ding nim
2024 tang 9.5% so v6i nam 2023, vuot muc trung binh qudc gia nhd dan s tré (trén 8 triéu
dan, 60% dudi 35 tudi), thu nhap binh quéan khoang 6,000 USD/nim va ty 1& d thi hoa trén
50% (Téng cuc théng ké, 2024). Doanh thu TMDT tai Ha Noi ude dat 22,000 ty VND trong
quy 1/2025, ting 80% so v&i ciing ky nam 2024, phan anh sy bung nd ciia kénh truc tuyén
nho ha tﬁng sO hoa, dic biét 1a mang 5G va cac nén tang TMDT (Metric, 2025). Sy tang
trudng ndy dinh hinh hanh vi tiéu ding, wu tién cac san pham HDM cong nghé cao, thong
minh va than thién méi trudng, phit hop véi 16i song d6 thi. Bén ndm 2030, doanh thu béan 1é
HDPM truc tuyén toan quéc du kién dat 11-13 ty USD, chiém 15-20% téng doanh thu nganh,
vé1 Ha Noi dong gop ty trong cao nho vi tri chién lwoc va mat do dan cu 16n. TMDT, véi toc
do tang truong 20-25%/nam, tré thanh kénh phan phdi chién lugce cho cac DN nhu Nguyén
Kim, Dién May Xanh, Pico v.v. tdn dung mo hinh da kénh (omni-channel) va logistics do thi
dé t6i uu hoa thi phan va trai nghiém KH (Metric, 2024).

Trién vong thi truong tai Ha Noi duge danh gia tich cuc, véi tiém nang tang truong
cao hon murc trung binh qudc gia nhd dan s tré (trén 8 triéu dan, véi 60% dudi 35 tudi) va
xu hudng chuyén dich s6 hoa, song doi hoi cic doanh nghiép phai thich tmg linh hoat dé
vuot qua thach thic tir bién dong kinh té toan cau.

i) Vé nganh hang:

Co cau nganh hang trong linh vuc ban 1¢ di¢én may tai Ha Noi thé hién su phan
hoa 10 rét gitra cac phan khic, phan anh xu hudng tiéu dung va dac thu thi truong do
thi 16n nhat mién Bic.

Nhom nganh dién lanh (MDA): Nhém nganh nay chiém 25% tong doanh thu
nganh dién may, ghi nhan mirc ting trudong 15% so voi cung ky nam 2023, cao nhat
trong cac phan khuc tiéu dung cong nghé dién tir lau bén (NielsenIQ Viét Nam, 2024).
Su tang trudng nay duoc thic day boi nhu cau ngdy cang cao ddi vai cac thiét bi tiét
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kiém ning luong, phi hop voi xu hudng tiéu dung bén vimg tai Ha Noi, noi nguoi tiéu
dung c6 y thirc cao vé mdi trudong nho cac chién dich truyén thong va chinh sach do thi
xanh. Dy bao dén nim 2030, nhom nganh dién lanh s& duy tri toc d6 ting truong 12-
15%/nam, nhd sy mé rong cua ha ting TMDT va cac chuong trinh khuyén mai trén cac
nén tang nhu Shopee, Lazada, va cac chudi ban 1¢ 16n nhu Pién May Xanh, vbn tan
dung loi thé logistics tai Ha No6i dé tdi wu héa phan phbi.

Nhom nganh dién tir (CE): Chiém 12% tong doanh thu, nhém nganh dién tir ghi
nhan muc giam nhe 1% so v6i nam 2023, phan anh sy bao hoa cua cac san phém
truyén thong nhu tivi va dan am thanh. Tuy nhién, tai Ha Noi, cic DNTM chuyén kinh
doanh HDM 16n dang chuyén hudng sang cic san pham tich hop cong nghé thong
minh va tri tué nhan tao (AI), nhu tivi théng minh hay thiét bi thuc té 4o, dé dap tng
nhu ciu cua tang 16p trung luu do thi. Véi sy phat trién cua cong nghé va xu hudng tiéu
dung cao cap tai tha do, phan khuc nay duoc du bao s& phuc hdi v6i murc ting trudng
5-7% tir nam 2026, dic biét nhd cac chién luoc tiép thi ca nhan héa va mang ludi ctra
hang trai nghiém truc tiép.

Nhom nganh gia dung nhé (SDA): Véi mirc ting truong 3% va chiém 10% tong
doanh thu, nhém nganh gia dung nhé duy tri nhu cau 6n dinh nho cac san phdm nhu
may pha ca phé, ndi chién khong dau va may hat bui (NielsenIQ Viét Nam, 2024). Tai
Ha No1i, cac DN chuyén kinh doanh HPM tan dung loi thé dan sb tré va thu nhap cao
dé day manh phéan phdi cac thiét bi thong minh, tiét kiém ning luong qua kénh TMDT
va cac ctra hang quy mé 16n & cac quin trung tdm. Sy bén bi cta phan khuc nay duoc
cing ¢ bai nhu cau 6n dinh cua cac ho gia dinh d6 thi, voi trién vong ting trudng 4-
6%/ndm dén nam 2030.

iii) V& kénh phan phéi dién tir;

Céc kénh phan phéi dién tir bao gém cac san TMDT, website DN va MXH dang dinh
hinh lai cach thurc kinh doanh ctia cdc DN di¢n may, cu thé:

San TMDT 14 nén tang chu dao kénh phéan phdi chinh cho nganh HDM. Céc nén tang
l6n nhu Shopee, Lazada, Tiki va Tiktok Shop hién chiém trén 50% téng doanh thu ban 1¢
truc tuyén tai Viét Nam (Metric, 2024). Dy bao dén nam 2030, ty trong nay sé& ting 1én 60%
nho vao céc chuong trinh khuyén mai quy mé 16n, tich hop thanh toan khong ding tién mat
va dich vu giao hang nhanh chong. Tai Ha Noi, caic DNTM chuyén HDM da mo rong hoat
dong trén cac nén tang nay dé tan dung loi thé dia 1y, chéng han nhu két ndi v6i hé théng
logistics do thi hoa cao, nham ting cudng kha nang tiép can KH dia phuong va khach hang
tai cac tinh lan can. Du bao cho théy doanh s6 qua san TMDT tai khu vyc nay s€ dat 7-8 ty
USD vao niam 2030, v&i muc ting trudng hang nim 18-20%, duoc hd tro béi cac chinh sach
chinh phu vé TMDT va nang cap ha tang logistics, tao nén dic trung phan phdi hiéu qua hon
so voi cac tinh thanh khac.

Website TMDT ctia DN la kénh ting cuong nhan dién thuong hi¢u. Website DN
khong chi 1a kénh ban hang ma con 1a cong cu xay dung thuong hiéu va cung cip trai
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nghiém KH chuyén biét. Cac DN 16n trong nganh HPM d3 du tw manh vao nén tang truc
tuyén voi cac tinh nang nhu hd tro tim kiém SP thong minh, tich hop d4anh gia KH va dich
vu hau méi true tuyén. Dy béo ty trong doanh thu chiém 20-25% tong doanh thu ban 1¢ dién
may qua kénh di¢n tir vao nam 2030.

MXH 1a cong cu tiép thi va BLDT B2C hitu ich. MXH nhu Facebook, Youtube,
TikTok va Zalo dang tr¢' thanh kénh ban hang va tiép can KH tiém ning hiéu qua. Theo béo
céo ctia We Are Social (2025), 85% NTD Viét Nam str dung MXH dé tim kiém thong tin vé
SP trude khi mua sam. Tai Ha Noi, mot s6 it DN nay da trién khai chién luoc livestream béan
hang, quang cao truc tuyén nhim muc tiéu, va ban hang truc tiép qua MXH, tan dung dac
trung dia ban vai ty 18 sir dung MXH cao va hanh vi tiéu ding k§ thuat s phat trién, nham
nang cao su thuén tién trong quyét dinh mua sim ctia KH. Dy bao doanh thu qua MXH s&
dat 2-3 ty USD vao nam 2030, v6i toc do ting truong kép hang nam khoang 15%. Xu
hudng phat trién tai khu vuc nay nhin manh vao viéc m& rong cac chién dich tiép thi dua
trén video ngdn, livestream ban hang, chuong trinh tiép thi lién két, nang cao tinh twong téc
truc tiép, va tich hgp thanh toan ngay trén nén tang, tao nén sy khac biét vé murc d tuong tac
cong d(‘A)ng s0 Vo1 céc thi truong khéc tai Viét Nam.

Vé mé hinh phéan phéi dién tir, md hinh kinh doanh cta cac DN kinh doanh nganh
HPM tai Viét Nam duoc dy bao s& chuyén d6i manh mé theo hudng linh hoat va s6 hoa véi
su phan hoa 16 rét giita hai nhém DN dén nam 2030. Cac DN s& ap dung mé hinh da kénh,
tich hop chit ché giira ban hang truc tuyén va cira hang vat Iy. Dy bao, doanh thu tir mé hinh
da kénh s& chiém khoang 50% tong doanh thu nganh HDM truc tuyén, trong khi nhém DN
truc tuyén hoan toan s& chiém 30-40%. Ngoai ra, kha niang cac DNTM chuyén kinh doanh
HDPM trén dia ban Ha Noi ndi riéng va Viét Nam néi chung c¢6 thé tham gia BLDT tai cac
thi truong qudc € théng qua cac kénh TMDT xuyén bién gidi 1a hoan toan kha thi va day
tiém nang nhu Amazon, Alibaba va AliExpress, Ebay, Shopee, Tiktok va Lazada Global.

iv) V& hanh vi cia NTD

Hanh vi ctia NTD tai Ha N6i trong linh vuc HPM dang bi chi phéi boi xu hudng tim
kiém thong tin truc tuyén, so sanh gia ca, uu tién thuong hi¢u uy tin, va chu trong vao dich
vu hau mai cung tién ich thong minh, tao nén sy khéc biét so vdi cac khu vuc khac nho mirc
d6 do thi hoa va tiép can cong ngh¢ cao. Trude hét, NTD tai thu do thuong tim kiém thong
tin tryc tuyén trudc khi quyét dinh mua sam thong qua website TMBDT, danh gid SP trén
MXH, ciing nhu video gidi thiéu trén TikTok va YouTube (Metric, 2024), tin dung loi thé
dia ban véi toc do internet nhanh va ty 1€ st dung thiét bi di dong cao. Bén canh do, sy nhay
cam vé gid ca dugc thé hién 1 nét khi ho so sanh gia gilra cac nha ban 1¢ di¢n tu, déng thot
bi thu hiit boi chuong trinh giam gid, khuyén méi, va chinh sach tra gop 0%, dic biét trong
bdi canh chi phi sinh hoat d6 thi cao. Pbi v6i SP gia tri cao nhu TV, tii lanh, hodc may lanh,
NTD tai Ha Noi uu tién thuong hi€u uy tin nhu LG, Samsung, Sony, hodc Panasonic nho d
bén va danh tiéng da dugc khang dinh, phan anh hanh vi tiéu dung tinh té hon & méi truong
do thi. Ngoai ra, yéu t6 tién ich ngay cang duoc nhin manh, v6i su quan tam dac biét dén
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tinh ning thong minh, tiét kiém dién, va tich hop cong nghé méi, phut hop véi 16i séng hién
dai tai tha d6. Cudi cuing, cac chinh sach hau mai nhur bao hanh, lap dat mién phi, va hd tro
k¥ thuat dong vai tro quyét dinh trong viéc anh huong dén hanh vi mua hang, phan dnh xu
huéng tiéu ding hién dai va s6 hoa trong linh vuc ban 1¢ dién tir tai Ha Noi.

3.1.2. Xu hwong qudn tri ban lé dién tir hang dién may trén dia ban Ha Ngi

Xuét phat tir nhitng thay doi manh mé&, xu hudng quan tri ban 1¢ dién tir nganh
dién may tai Ha Noi trong giai doan tdi thé hién qua mdt $6 hudéng chinh nhu sau:

Thé nhit, sd hoa toan dién quy trinh ban 1¢ s¢€ tiép tuc duoc déy manh. Cac DN
khong chi dimg lai & viéc xay dung website ban hang, ma con dau tu sau vao hé thong
quan 1y don hang da kénh, tich hop quan ly kho thong minh, st dung dit liéu 16n dé
phan tich hanh vi KH va dy bao nhu cau thj truong.

Thir hai, mé hinh BLDT da kénh tro thanh xu huéng cha dao. DN s& phat trién
mo hinh ban hang tich hop cho phép KH tim kiém SP truc tuyén, trai nghi¢ém SP tai
cira hang vat ly, mua hang trén san TMDT hoac dit hang qua MXH. Cac DN ban 1¢é
HDPM tai Ha Noi dang chuyén doi sang mo hinh ban hang da kénh, két hop giira cira
hang vat 1y, website, ing dung di dong, va cac san TMPT nhu Shopee, Lazada, Tiki.
Vi du, Pién May Xanh, Pico... di tich hop hé thong ban hang truc tuyén va ctra hang
vat 1y, cho phép khach hang dit hang online va nhan hang tai ctra hang hoac giao hang
tan noi.

Thir ba, quan tri dua trén dir liéu KH s& déng vai trd trung tAm trong chién lugc
van hanh. Cac DN dién may s& tap trung khai thac dir liéu hanh vi tiéu ding dé c4 nhan
hoa tiép thi, thiét ké chuong trinh khuyén mai theo nhoém KH, t6i uu hoa vong doi KH
nham ting doanh thu dai han.

Thu tu, ty dong héa van hanh s& ngay cang phé bién, dic biét & cac khau cham
s6c KH, quan 1y kho van va giao nhan. Piéu nay gitp doanh nghiép giam chi phi van
hanh, nang cao tde do xur Iy don hang va chét lugng dich vu.

Thir nam, phat trién nguén nhan lyc ¢é k¥ nang sé phuc vu BLDT s& 1a nén tang
viing chidc cho sy thanh céng. Cac DN can cha trong dido tao nhan sy vé k¥ ning
TMDT, marketing s6, phan tich dit liéu va quan 1y trai nghiém KH da kénh.

Thir séu, ting cudong chién luoc marketing dién tir: cic DNTM BLDT HPM c6
xu hudéng sir dung ngudi ndi tiéng két hop véi cac chuong trinh phéat song truc tiép
(livestream), quang cdo trén MXH Facebook, t6i uu cong cu tim kiém Google, xay
kénh va phat trién noi dung trén Tiktok, Youtube. Vi du, cac chién dich livestream cua
Thé Gisi Di Pong trén TikTok Shop dd gop phan ting doanh sd ban cic san pham
HPM. Luya chon cac san pham c6 chat luong va c¢o uy tin thuong hiéu, phuc vu cac
phan khuc khach hang muc tiéu; quan tam dén xu hudng tich hgp Al vao SP HPM va

cac san pham xanh, tiét kiém nang luong.
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Nhu vay, trién vong va xu hudng quan tri BLDT HPM trén dia ban Ha N6i dugc
danh gia rat tich cuc, di kém voi nhitng xu huéng phat trién mé hinh quan tri hién dai
dua trén cong nghé s6 va dit liéu KH. Pé tan dung hiéu qua co hdi tang truong, céac
doanh nghiép can nhanh chéng d6i méi mo hinh kinh doanh, dau tu vao nén tang sb
hoa, toi wru hoa trai nghiém KH va xay dung chién luoc phat trién nhan lyc phu hop véi
yéu cau méi cia thoi dai 4.0.

3.2. Cac muc tiéu va quan diém quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh nghiép
thuwong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

3.2.1. Cdc muc tiéu qudn tri ban 1é dién twr tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang di¢én may trén dia ban Ha Nji

Céac DN chuyén kinh doanh HPM trén dia ban Ha Noi c6 cac muc tiéu quan tri
BLDT theo tiép can chuc nang nhu sau: muc ti€u hoach dinh BLDT, td chiac BLDT,
lanh dao BLDT, kiém so4at BLDT. Qua phong van chuyén gia va nghién ciru cac bao
céo két qua kinh doanh ctia cac DNTM chuyén kinh doanh HPM, dudi day 1a mot sb
muc tiéu va quan diém quan tri BLDT ma cac DN nén dit ra theo gbc nhin cua cic
NQT.
3.2.1.1. Muc tiéu hoach dinh ban lé dién tu tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hdng dién may trén dia ban Ha Noi

- DNTM chuyén kinh doanh HPM can dau tu nang cao trinh d9, hiéu biét, kinh
nghiém, 1ap chién lugc hoach dinh san pham, gia, kénh phan phdi dién tir va quang céo
truc tuyén va cac loai hoach dinh khac theo hudng chuyén nghi¢p, chuyén sau va co
hiéu qua. Ung dung cac cong nghé chuyén doi sé va cong nghé Al vao qué trinh hoach
dinh. Vi¢c hoach dinh cling can tiép can thi truong va nidm bit dugc xu hudng thay doi
lién tuc cua thi truong BLDT, cac kénh phan phéi dién tir, cac kénh truyén thong
marketing lién tuc doi ngoi, thay doi thi hang tai thi truong Viét Nam.

- Viéc hoach dinh céc hoat dong BLDT can duoge thuc hién mot cach hé théng, dam
bao tinh lién két chat ché va phbi hop nhip nhang gitta cac khau trong qua trinh van hanh dé
tao nén tang vimg chic cho qua trinh kinh doanh tryc tuyén.

- Tich hop cong nghé va chuyén ddi s6: Xay dung ha ting cong nghé hién dai, ing
dung Al, phan tich dit liéu 16n va cong nghé chudi khdi dé sb hoa toan b quy trinh BLDT.
Phat trién website va ung dung di dong véi giao dién than thién, toc do tai trang nhanh va
khé ning twong thich da nén tang; Thu thap va phan tich dit liéu thi trudng, hanh vi KH dé
dua ra quyét dinh kinh doanh chinh xac, tang ty 1¢ BLDT thanh cong, ty 1& chdt don BLDT,
ty 1€ KH hai long, hi¢u qua tai chinh tang cao v.v; Pam bao an ninh, bao v¢ thong tin ngudi
dung bang cach tuan thu cac tiéu chuan quéc té, giam thiéu rai ro bao mat xudng mirc thap
nhat.
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- Phét trién cac kénh BLDT: uu tién lua chon kénh BLDT can dua trén quy mo va
ngudn luc cta cac DN. Dbi véi DNTM quy mo 16n, website TMPT tich hop va tmg dung di
dong nén dugc uu tién, do kha nang kiém sodt trai nghi¢m KH, c4 nhan hoa dich vu thong
qua cac ung dung phan mém, tri tué nhan tao va phan tich dir liéu, dap tmg hanh vi tiéu ding
s0 hoa ctia khach hang d6 thi Ha N6i, noi hon 80% ngudi ding truy cap internet qua di dong
(We Are Social, 2025). Nguogc lai, DNTM vira va nho nén tap trung vao san TMDT
(Shopee, Tiktok Shop) va cac MXH mién phi dé tan dung nén tang sin co, tiép can nhanh
luong 16n khach hang véi chi phi thap, phi hop voi xu hudng so sanh gia va tim kiém wu dai
ctia NTD Ha Noi. Ca hai nhém DN céan tich hop chién luoc da kénh, da nén tang dé khai
thac hét lgi thé ciia céc kénh BLDT.

- Quan Iy kho bai va bao quan hang héa phut hgp voi1 quy mo va nang luc ndi tai cia
DN: Téi wu héa chudi cung ung va quan 1y kho béi dé dam bao dong luu chuyén hang hoa
6n dinh, dap tng kip thoi nhu cau KH. Cu thé, tiép tuc ap dung nhiing cong nghé quan 1y
kho thdng minh m&i va nang cao dé giam ty 18 hang t6n kho du thira; Phdi hop chit ché voi
nha cung cip va don vi van chuyén dé dam bao ngudn cung lién tuc va nang cao hiéu qua
giao hang véi chi phi van chuyén giam nhung dam bao tdc do giao hang va kha ning giao
hang quy mo 16n; Lya chon dbi tac van chuyén quéc té cho chién lugc BLDT ra thi truong
thé gidi cua cac DN quy mo 16n; Trién khai hé thng theo ddi don hang tryc tuyén, gitp KH
d& dang kiém tra trang thai don hang v.v.

- Dich vu sau ban hang: Nang cao chat luong dich vu sau ban hang dé dam bao quyén
loi va tang cuong su hai long cia KH. Cu thé, xay dung chinh sach bao hanh va d6i tra SP 16
rang, minh bach, dam bao xtr Iy yéu cau ctia KH theo quy dinh; Cung cp dich vu hd tro k¥
thuat chuyén nghiép qua cac kénh tryc tuyén dam bao hai long KH; Tang ty 1¢ giir chan KH.

- Tai chinh va giai phap thanh toan: Tang loi nhudn BLDT, ting toc d xoay vong von,
thu hit thém cac quy dau tu nude ngoai, quy dau tu trong nude va quy dau tu mao hiém vao
BLDT HPM dé gia ting sttc manh va quy mo cho DN. Tich hop cac phuong thic thanh toan
truc myén tién 1oi, an toan va da dang dé nang cao trai nghiém mua sam cua KH. Vi du nhu,
hd tro it nhét 5 phuong thurc thanh toan phé bién gém thé tin dung, vi dién tur, chuyén khoan
ngan hang va thanh toan khi nhan hang; Dam bao tinh bao méat trong giao dich thong qua viéc
ap dung cong nghé mé hoa tién tién, giam thiéu rai ro gian 1an; Xay dung chinh sach hoan tién
linh hoat, ddm bao xir Iy yéu cau hoan tién trong vong 7 ngay lam viéc cho KH.

- Hoach dinh nhan sy: Phat trién ngudn nhan luc chét lugng cao, am hiéu cong nghé va
xu hudng thi trudng dé dap Gmg yéu cau ctia hoat dong BLDT ngay cang cao va ¢6 su canh
tranh gay gt gitta cac DN. Cu thé, xay dung chuong trinh dao tao chuyén biét danh cho
BLDT nganh hang dién may; két hop véi cac trudng dai hoc, cao dang, t6 chirc dio tao trén
dia ban Ha Noi dé dao tao nhan su trudc khi sir dung theo hudng dao tao nghé BLDT; T6
chirc céc khoa dao tao thuong xuyén vé cong nghé thong tin, ki nang ban hang tryc tuyén va
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quan 1y dy 4n theo phuong thirc trire tuyén hoc video truc tuyén.

- Muc tiéu vé bén vimg va trach nhiém xa hoi: Thic day tiéu ding xanh va thyc hién
trach nhiém xa hoi dé xay dung hinh anh thuong hiéu uy tin va bén viing. Khuyén khich KH
Iyra chon céc SP tiét kiém ning lugng va than thién véi méi truong, ting doanh sd ban hang
ctia cac SP xanh; Trién khai cac chuong trinh tai ché thiét bj dién tir cii, thu hdi va tai ché it
nhit 5%-10% SP mdi nam; Hop tac véi cac t6 chirc phi chinh phu dé thuc hién cac du an
cong dong, gop phan cai thién méi truong va nang cao chit luong cude sdng.
3.2.1.2. Muc tiéu t6 chirc bén 1é dién tir tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén kinh
doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

- Xay dung co cAu t6 chire: Thiét 1ap mot co cau t6 chure linh hoat, phu hop voi dac thu
ciia BLDT, phu hop véi quy mé cia timng loai hinh DN, nham t6i vu hoa su phéi hop giita
cac bo phan va t6i vu moé hinh to chirc theo huéng “tinh gon”. Xay dung mé hinh t6 chuc
theo hudng phi tap trung, cho phép cac bd phan nhu marketing, logistics va dich vu KH hoat
dong doc 1ap nhung van gén két chat ché; Ap dung mo hinh t6 chic theo SP hodc nhom
nganh hang dé ting cuong chuyén mén hoa trong quan 1y cac dong SP dién may.

- Phan b6 nngSn luc nhan su: Phat trién doi ngil nhan sy chét lugng cao, am hiéu cong
nghé va xu hudng thi trudng, dé dap tng yéu cau ctia BLDT. Tuyén dung va dao tao thém
nhiéu nhan vién c6 k¥ ning sb; To chirc cac khoa dao tao chuyén sau vé quan Iy dir lidu 16n,
Al trong BLDT phan tich hanh vi KH va sir dung cong cu tiép thi s6; Tang ty 16 hai long nhan
vién thém va giam ty 1¢ nghi viéc; Xay dung duoc van hdéa DN phu hop véi tirng quy mo va
co cAu td chirc, mang ddm da ban séc van hoa Viét Nam va dic trung ctia ngudi Ha Noi.

- Xay dung co ché quan 1y: Thiét 1ap co ché quéan 1y rd rang, chat ché va khoa hoc theo
nhiing phuong phap quan tri tién tién, méi nhat trén thé gioi daé nang cao hi¢u qua diéu phéi
gitta cac bo phan. Xay dung quy trinh phan cap quyén han va trach nhiém cu thé, dam béo
tinh minh bach va giam thiéu chong chéo; Trién khai hé théng giam sat va cung cap thong
tin hai chiéu dé kip thoi xir Iy cdc van d& phat sinh; ing dung cong nghé truc tuyén va cong
ngh¢ Al va may hoc vao quan 1y nhéan suy.

- Pau tu co sd vat chat: Hién dai hoa co s¢ vat chat, bao gdm ha ting cong nghé thong
tin, hé théng kho bai va phuong tién van chuyén, dé hd tro hiéu qua hoat dong BLDT. Pau
tu vao hé théng quéan 1y kho hién dai; may chu toc d cao dé t6i vu hoa quy trinh luu trit va
van chuyén hang hoa; Trién khai hé théng thanh toan truc tuyén an toan va ti¢n 191, sir dung
giai phap “thanh toan 1 1dn nhap chudt” gilip KH mua hang lién mach, tién loi.

- Lua chon m6 hinh BLDT: Tiép tuc lua chon va trién khai mé hinh BLDT phu hop
v6i quy md va chién luoc kinh doanh ctia DN. Ap dung mé hinh nha béan 1é hdn hop dé tich
hop uu diém ctia ca kénh tryc tuyén va truyén thong, tao trai nghiém mua sam lién mach cho
KH; Tham chi, xay dung cac diém ban hang thanh diém ban thong minh, diém ban hang trai
nghiém, kho hang théng minh dé phuc vu nhitng nhu ciu ma chua duoc khai pha.
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- T6 chie lya chon hang hoa va dich vu: Lya chon va t6i wu héa danh muc SP HPM,
dich vu pht hop véi nhu cau thi trudng va kha ning cung Gmg ctia DN. Tép trung vao cac SP
HPM c6 tinh chuan héa cao, SP méi ra mat; Phét trién manh hon cac thuong hiéu ctia DN;
Tién hanh san xuét gia cong va BLDT tai Viét Nam va trén thé gi01; Phat trién dich vu sau ban
hang, bao gdm bao hanh, hd tro ki thuat va doi tra SP, dé ting cuong sy hai long ctia KH.
3.2.1.3. Muc tiéu lanh dao ban lé dién tir tai CAC doanh nghiép thwong mai chuyén Kinh
doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

- Tuyén dung luc luvong ban hang trong BLDT: X4y dung doi ngii ban hang truc tuyén
chit luong cao, ¢6 k¥ ning s va am hiéu xu hudng thi trudng dé dap tmg yéu cau ciia hoat
dong BLDT.

- Pao tao luc lvong ban hang trong BLDT: Nang cao nang luc va k¥ nang cua doi
ngil ban hang théng qua cac chuong trinh ddo tao chuyén sau va cap nhat lién tuc; Ap
dung phuong phap dao tao da dang, bao gé)m dao tao truc tuyén, truc tiép va thuc té, dé
t61 wu hoa hiéu qua hoc tap.

- Pai ngd va tao dong luc: Thiét 1ap ché do dai ngd hop 1y, ngay cang nang cao hon va
tao dong luc cho nhan vién dé duy tri sy nhi¢t huyét va cam két trong cong viéc. Bam bao
mirc sdng tt cho nhan vién va gia dinh nhan vién phat trién trong béi canh chi phi sinh hoat
tai Ha Noi tang cao, 1an song tinh gian bd may dang 1én cao; T6 chic cac budi hop dinh ky
dé chia sé tién d, giai quyét van dé va truyén cam himg cho nhan vién.

- Xay dung méi truong lam viée tich cuc va ¢6 vin héa DN dam nét, 1dy KH 1am trung
tam. Tao ra mdi truong lam viée tich cuc, khuyén khich sy d6i méi va cai thién kha nang thich
{ing cua to chirc; Xay dung vin hoa DN dura trén su t6n trong, hop tac va doi méi sang tao;
Cung cép cac cong cu va nén tang hién dai dé hé tro nhan vién trong qua trinh lam viéc.

- Quan ly hiéu sut va danh gia két qua: Thiét 1ap hé thong danh gia hiéu sudt khoa
hoc va minh bach dé do ludng va cai thién hi€u qua lam viéc ciia nhan vién. Xay dung cac
chi s6 do ludong hi¢u suét cu thé, bao gém doanh sb ban hang, ty 1&¢ BLDT thanh cong va
mirc d6 hai long KH; Thuc hién danh gia dinh ky va cung cip phan hoi kip thoi dé gitip nhan
vién cai thién hiéu suét.
3.2.1.4. Muc tiéu kiém sodt ban 1é dién tr tai Cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

- X&c dinh tiéu chuan kiém soat: Thiét 13p cac tiéu chuan kiém soat & rang, cy thé va
pht hop véi dic thi ciia hoat dong BLDT dé dam bao tinh nhat quan va hiéu qua trong quan
1y, phtt hop véi timg quy md va loai hinh DN; Xay dung bd tiéu chuin noi bd, bao gdm quy
trinh ban hang, chét lugng dich vy va ké hoach trién khai BLDT; Ap dung cac tiéu chuin
dAu ra nhu doanh thu, loi nhuan, chi phi va nhiéu chi tiéu kiém soat cu thé, chi tiét, do luong
tGi tat ca cac hoat dong ciia BLDT; Tich hop cac tiéu chuan k¥ thuat va cong nghé tir nén
tang truc tuyén, bao gdm hinh anh SP, video mé ta va thoi gian phan hodi KH; Str dung cac
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cong cu ph?m mém thong minh, tu dong, ERP va CRM dé theo dbi cac chi sb nhur doanh s ban
hang, ty 16 BLDT thanh cong va luong truy cip website. Tham khao chién luoc cia Shopee, DN
¢6 thé trién khai cac chuong trinh khao sat KH sau mua dé do Iudng mire do hai long.

- Phat hién va phan tich nguyén nhan sai léch, hong, 16i: Sir dung cong nghé phan tich
dir liéu 16n va Al dé xac dinh xu huéng va nguyén nhan gay ra sai léch, chang han nhu 16i
van chuyén hodc chat lugng dich vu kém va dé xuit giai phap khic phuc ngay; T6 chirc cac
budi hop ndi bd dinh ky dé thao ludn va tim ra nguyén nhan gbc ré ctia van d&, cho phép
giam sat chéo dé hd trg va xir ly vén dé. Hoc hoi tir Shopee va Lazada, DN c¢6 thé ap dung h¢
thdng bao cdo tu ddng dé nhanh chong phat hién céc van dé phét sinh.

- Ngin ngira rai ro: Xay dung cac bién phap du phong nhim ngin ngira riii ro trong
hoat dong BLDT, dam bao tinh lién tuc va 6n dinh ciia quy trinh kinh doanh. Ap dung cong
nghé chudi khdi dé minh bach héa chudi cung tmg, quy trinh van hanh don hang truc tuyén
trong BLDT va giam thiéu rti ro thit thoat hang héa; Xay dung ké hoach du phong cho cac
tinh huéng khan cép, chéng han nhu sy ¢ ky thuat hoac gian doan dich vu. Co thé tham
khéo kinh nghiém tir Alibaba, DN c6 thé thiét 1ap hé thong giam sat thoi gian thuc dé phat
hién va xtr Iy cac van dé ngay lap tuc.

3.2.2. Cdc quan diém quéin tri ban Ié di¢n tir tai cic doanh nghiép thwong mai
chuyén kinh doanh hang di¢n mady trén dia ban Ha Ngi

Mot 13, xay dung cac kénh BLDT da kénh, da nén tang, c6 hiéu qua 6n dinh, bén ving
va ngay cang dong vai trd quan trong trong DNTM. Quan diém ctia cac NQT 1a hoat dong
kinh doanh phai dam bao tinh on dinh, bén vimg, 1au dai vi nganh HPM van 1 nganh hang
kinh doanh rat trién vong va tiép tuc ting truong manh trong dai han.

Hai 13, xay dung hé thong co ciu t6 chirc, nhan sy chuyén nghiép va thich ng nhanh
v6i sy bién doi cua thi truong BLDT.

Ba I, tao duoc su linh hoat trong van hanh cua hé théng BLDT. Xay dung h¢ théng
BLDT can phai thay doi kip thoi v6i su bién ddi cia thi truong BLDT. BLPT c¢6 su phat
trién rt nhanh, manh trong 20 nam qua tai Viét Nam, cac yéu t6 va nén tang phuc vu cho
BLDT thay ddi lién tyc. Do d6, cac DNTM chuyén kinh doanh HPM va cac NQT cén tap
trung bam sat cac nhiém vy minh dugc giao, tiép nhan va xur ly cac thay déi, cac su cb dé
dam bao phuc vu KH hiéu qua nhét.

Bdn 13, nang cao hiéu qua van hanh va thyc hién don hang cia hé thong BLDT. Cac
DNTM chuyén doanh HPM luén danh nhiéu thoi gian, tién bac va cong stic dé dap tmg cac
yéu cau thi truong nhu thoi gian giao hang nhanh, thoi gian ldp dit nhanh va chinh xac, chi
phi van hanh noi bd dugc tiét kiém, thoi gian luu kho SP thap, toe do quay vong SP va quay
vong vbn nhanh. Vi vay, cac NQT lién tuc d6i méi va hoan thién quy trinh va céc tiéu chi
ctia hé théng BLDT. Hiéu qua vé van hanh va kha ning thuc hién don hang s& dem dén hiéu
qua vé tai chinh, hiéu qua vé chat luong dich vu va uy tin thuong hiéu.



148

Nam 13, xay dung luc luong ban hang trong BLDT c6 tinh chuyén nghiép va ning suit
lao dong cao. Quan diém nay cta cac DNTM chuyén kinh doanh HPM di thyc hién trong
nhiéu ndm qua béng cach dao tao, nang cao chét luong nhan sy, k¥ nang va van hoa DN.
Ung dyng nhiéu phan mém hd luc luong ban tai mdi khau cta quy trinh dé giup luc luong
ban tré nén chuyén nghiép va nang cao ning suét lao dong. Ngoai ra, tiép tuc cai cach co ché
luong thudng va cac dii ngd danh cho nhan sy va cac nha quan 1y dé giit chan ngudi tai.

Ngoai ra, ting cudng chi ngan sach dau tu cho BLDT theo 16 trinh. Do BLDT ngay
cang dong vai tro quan trong nén vi€c hoach dinh chi phi va trong dé tang cuong chi ngan
sach dau tu cho hoat dong BLDT ciing duoc vu tién hang dau. Uu tién mua sim cong nghé
phan cimg, phan mém, md rong cong nghé quan 1y kho bii, cong nghé quan 1y xe cd van tai
va tai xé, cong nghé hd trg cho hoat dong marketing va truyén thong truc tuyén, cong nghé
ho tro quan Iy KH dién tir, quan 1y kénh BLDT.

3.3. Mot s6 giai phap nhim hoan thién quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh
nghiép thwong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Trén co so phén tich thuc trang va danh gia toan dién cac han ché, nguyén nhan
trong quan tri BLDT HDPM tai cic DNTM trén dia ban Ha Noi tir goc do tiép can chuc
nang quan tri (hoach dinh, td chirc, 1anh dao, kiém soat) va cac yéu td moi truong tac
dong dén hoat dong quan tri BLDT, phan ndi nay dé xuit khung giai phap hoan thién
quan tri BLDT HPM mang tinh hé théng, kha thi va bam sat dic thu nganh, quy mo
DNTM va bdi canh cua Ha Noi. Cac giai phap duogc thiét ké theo huéng dinh tinh dya
trén nhitng nguyén nhan va han ché, két hop giita cai tién quy trinh, nang cao ning luc
noi tai va tng dung céng nghé s6, dong thoi gan vai mot sd chi sé do ludng hiéu qua
(KPI) cu thé, nham chuyén hoa nhitng diém manh thanh cac don bay trong quan tri
BLDT va khic phuc nhitng han ché. Muyc tiéu cudi cung hudng t6i 1a nng cao ning
Iuc quan tri va canh tranh trong BLDT, tdi uvu héa hiéu qua tai chinh, quy trinh van
hanh BLDT trai nghiém khach hang, va gop phan dinh hinh mé hinh quan tri BLDT
HDPM hién dai, bén virng cho cdc DNTM khong chi tai Ha N6i ma con mang tinh lan
toa trén pham vi quc gia.

Biéu vio Giai phap (dinh tinh) Biu ra (KPI)

Bi canh thi truimg Ha Néi: dan sd ~&.5 trigu, thu nhip cao, chi sb TMBT
cao

» Trién vong nganh HEOM: ting mwémg 20-30%/nam; doanh s& BLOT chiém
~20%  » Xuhuwdng: Omni-channel, Al ca nhin héa, livestream, tiéu ding
xanh, v.v,

» Nhin t vi mé:

- Chinh trj — Phap Iy On dinh, nhumg thidu quy dinh ré ring vé TMBT MXH
- Kinh té: Ting truémg GDP =7%, FDI déi dao, nhumg chi phi logistics cao

- Xd h{i: Hanh vi tiéu dimg s0 hoa manh, KH chi trong trai nghiém & hau
mii

- Cang nghé: 5G, Al Big Data phat trién nhanh )

- Mai trudmg: Bien doi khi hiu — nhu cau may loe khing khi, tict kiém ning
« Nhin té ndi bg DN:

- Ngudn lyc tii chinh (DN lén manh, DN nhé han ché)

- Nhiin Iy (thiéu chuyén gia TMBT, ning lye dio tao chua déng déu)

- Cor s viit chilt & cong nghé (ERP/CRM chua phé bién ¢ DN nha)

- Cor cdu th chirc chira chuyén biét hda BLBT (thiu phing chirc ning riéng)
- Vi héa DN: chwa d2 cao déi méi trong méi tnrmg BLET

«  Ap dung mi hinh BLET pli hop vii

quy md DNTM
Xy dyng KPI gin véi chifn dich cu
thi

*  Phiin klvie KH rf ring, mé ring

nhim phi thing

*  Xiy dyng SP ridng cho kinh BLBT

= Tuyén dyng: hap tic trrimg BH, sin
TMBT

* Thyc tip sink, gii chin nhin ti
Do tao: i chire dao tae phi hep vai méa

hinh ciia DN,y dio tgo dinh ki hode
elearning

+ Dii ngd: theo vi tr clng vide, b trinh

thiing tién, o nhin hia, cb mire hrong
thuimg 1 ring, thirémg thea kpi

= Liy khich hing lim trung tim

T ru md hink BLET cho timg

nhém DN

« Thidt lgp b§ phiin BLBT chuyén

triich

+ Diling b dit lifu xuyéa kénh
+ Tich hop kho thang minh +

logistica

= Tity chinh danh muc SF theo kénh

+ Thit ki quy trinh

+ Xy dymg tidu chudn ndi b

« Tip el cde tidu chudn qube t&

* B lwimg da chidu, da chi tidy, theo

thivi gian thire

* Mirc & hii long cia khdch hing
+ Ung dung mt s clng nghé phi hop

* Hifsa qui thi chinks
- Tieg traceg doaris thu BLETT (%)

- Ty trong BLET trong theg doank thu {myc
tid

, bién b shudn glp

- Ty 1 KH quay b /o
- G tr g 431 KH (LTV), Cxi phl ik
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- Ty 16 Khidu v
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din 2030y

Hinh 3.1. Khung gidi phap hoan thién quan tri BLDT HPM tai cic DNTM

trén dia ban Ha No¢i

Nguon: Tdc gid tong hop
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3.3.1. Gidi phap hoach dinh ban Ié di¢n tir tai cac doanh nghiép thuwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Ngi

i) Poi véi nhém DNTM quy md lon:

Mot 13, d6i véi nhom DNTM quy md 16n, can thiét 1ap co ché hoach dinh
BLDT theo md hinh ban céu trac, trong d6 két hop chit ché giita tim nhin chién
luge dai han (3-5 ndm) va kha ning thich ung linh hoat v&i bién dong ngan han
cua thi truong s6. Cu thé DN nén tich hop hé théng du bdo dong dua trén tri tué¢
nhan tao (AI) va phan tich dir liéu 16n dé nhan dién xu huéng tiéu dung, bién dong
gia dau vao, hanh vi mua sim theo thoi vu va tac dong tir cac yéu to ngoai sinh
(nhu chinh sach, dich bénh, canh tranh nén tang). Két qua dy bao nay lam co s&
diéu chinh kip thoi cic quyét dinh vé dinh gid linh hoat, thiét ké chuong trinh
khuyén mai c4 nhan hoa, t6i wu ludng phan phdi da kénh va phan bd ngan sach
marketing theo hiéu suat thuc té, tir 46 ning cao tinh chu dong va ning luc phan
tmg chién lugc trong moi trudng ban 1¢ dién tir day bién dong.

Hai 13, thac day dong bd hoa giira cac bo phan chién luge, SP, kénh phan phdi
dién tr va ngan sach thong qua hé théng hoach dinh nguén luc DN tich hop dam bao
viéc hoach dinh dugc trién khai thong nhat tir cAp lanh dao dén timg bd phén thyc thi,
tang cuong kha ning theo ddi va kiém soat tién do ké hoach; Can tiép tuc mo rong co
s¢ dit liéu phan khuc KH theo huéng da dang héa, ddng thoi xay dung céac chién luoc
dinh vi khac biét cho ting phan khiic, dic biét chu trong dén nhém KH phd thong co
hanh vi mua sam cao nhung thudng bi bo qua do tip trung qua nhiéu vao thi truong cao
cép; Xay dung danh muc SP chuyén biét cho kénh di¢n tu dap ung xu hudng ti€u dung
sd bao gdm cac goi SP ddc quyén danh riéng cho thi truong BLDT hodc SP thudc dong
t6i wu chi phi giao hang nham khai thac tdi da hanh vi mua sam truc tuyén va cai thién
hiéu qua ton kho.

Ba 13, thiét ké hé thong chi sé do ludong va danh gia hiéu qua (KPI) gin truc tiép
v6i timg chién dich BLDT cu thé, tir quang co nhan dién thuong hiéu dén ty 16 BLDT
thanh cong, do luong hiéu qua cua chwong trinh khuyén mai (vi du: chuong trinh giam
gia chdp nhoang, combo giam gia), dén dich vu hau mai (bdo hanh dién tir, hd tro ky
thuat tir xa) nham thiét 1ap mdi lién két dinh lugng gitta muc tiéu chién luge va hiéu
qua van hanh BLDT. Béi véi DNTM chuyén kinh doanh hang dién may, cac KPI can
phan anh dac thu chu ky mua sam dai, gia tri don hang cao va muc do phu thudc vao
danh gia k¥ thuat va uy tin thwong hiéu; do do, bén canh cac chi s6 pho quat (ROI,
CAC, CR), can bo sung cac KPI chuyén sau nhu: ty 18 tai mua, gia tri khach hang tron
doi, ty 1é dang ky bao hanh sb, va chi sé hai long sau hd tro ki thuat (TSAT).
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i) Poi véi nhém DN quy md vira va nhé:

Mot 13, can tién hanh tach biét rd rang giita ké hoach BLDT va ké hoach kinh
doanh téng thé dé dam bao tinh chuyén mon hoa trong viéc thiét 1ap muc tiéu, xac dinh
chi sb hiéu qua va kiém soat ngan sach cu thé cho hoat dong nay. Viéc st dung cac mo
hinh ké hoach don gian nhu “SMART” s& phu hop v6i quy mé van hanh nho hon.

Hai 13, ting cuong sir dung cong cu phan tich dir liéu mién phi nhu Google
Analytics, Meta Business Suite hodc Zalo Cloud dé hd tro qua trinh thu thap thong tin
KH, phan tich hanh vi mua sim va du doan nhu cdu tiéu dung. Py la giai phap tiét
kiém chi phi nhung mang lai hiéu qua cao trong hoach dinh chién luoc SP va kénh
phan phdi dién tir; Pong thoi thiét 1ap bo chi s6 KPI co ban theo timg giai doan ban
hang dién tor nhu s6 luot truy cap, ty 1&6 BLDT thanh cong, chi phi cho mdi don hang
gitip theo ddi tién d6 va tdi wu hoa hiéu qua chién dich ma khong doi hoi hé thdng quan
tri phurc tap

Ba 13, 4p dung cic cong cu dinh gia linh hoat theo nén tang (platform-based
dynamic pricing), tranh dinh gia phan (rng cam tinh, thay vao dé la dinh gia dua trén div
lidu thi trudong thuc té, gia trung binh nganh, kha ning chi tra ctiia khach hang va chi phi
logistics - dic biét quan trong ddi véi HPM do chénh léch chi phi mat bang, chi phi
van chuyén, lép dat va bao hanh gitra cac khu vuc.

Bén 13, ddo tao d6i ngii nhan sy c6 kha ning kiém nhiém phan tich va van hanh
cac hoat dong BLDT. Do thiéu nguén luc chuyén biét, cic DNTM vira va nho co thé
hop téc véi cac don vi cung cap giai phap TMBT bén ngoai dé trién khai chién lugc
mot cach linh hoat va tiét kiém chi phi hodc xay dung mot nhom nho chuyén biét dé
phuc vu phuc vu cho BLDT HDM.

iii) Cac giai phap khac:

Mot 14, nang cao hi¢u qua hoach dinh chién luoc téng thé. Cac DN can ap dung
cong nghé s6, ddc biét 1a tri tué nhan tao va phan tich dir li¢u 16n, dé dy doan chinh xac
nhu ciu tiéu dung va xu hudng thi truong. Qua do, DN co thé ti wu héa danh muc SP,
quan 1y t6n kho va xay dung cac chién lugc tiép can thi truong phi hop. Déi voi DN
vira va nho, viéc nang cao ning luc hoach dinh chién lugc cang cip thiét do bi gi6i han
vé ngudn luc, doi hoi t6i wu héa ting quyét dinh kinh doanh trong méi trudng canh
tranh gay gat; Pong thoi, nang cao hiéu qua hoach dinh vé san pham, gia, kénh phan
phéi dién tir, xtc tién ban truc tuyén (md hinh 4P) trong mdi truong BLDT. DN can
thiét ké danh muc SP phu hop véi dic thu BLDT tng dung céng nghé trong dinh gia
linh hoat, m& rong cac kénh phan phdi da nén tang va sir dung cac cong cu truyén
thong s6 nhu quang céo, chuong trinh khuyén mii ca nhan héa, noi dung twong tac trén
MXH d¢ gia tang d6 phu thi trudng va nang cao hiéu qua tiép can KH.
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Hai 1a, ting cuong hiéu qua hoach dinh thi truong va xac dinh KH muc tiéu.
Doanh nghiép 16n can khai thac hé théng dir liéu dé phan tich hanh vi KH va trién khai
céc chién dich ca nhan hoa trai nghi¢m. Béng thoi, nén mo rong thi truong ra khu vuc
quéc té thong qua cac nén tang TMDT xuyén bién gidi. Nguoc lai, DN vira va nho nén
tap trung vao phan khuc thi truong ngach, tin dung cac nén tang mang xa hoi va san
thuong mai di¢n tir ndi dia dé dinh vi thuong hi¢u va tang cuong kha nang tiép can KH
chi phi thép; Mat khac, tang cuong nang luc dy bao thi truong. Viée du bao chinh xac
xu hudng ti€u dung, bién dong kinh té va hanh vi KH giup DN hoach dinh linh hoat cac
chién luge ngén han, trung han va dai han. DN 16n nén dau tu vao cong cu nghién clru
thi truong, phan mém dy bao va hé théng dir lidu 16n, trong khi DN vira va nhé c6 thé
két hop ddo tao ndi bd va st dung phan mém sin co dé phan tich phan hoi thi trudng va
t6i wu hanh dong.

Ba la, gén két chit ché gitta hoach dinh ban 1¢ di¢n tr v&i cac hoat dong quan tri
khac nhu mua hang, quan tri tdn kho, tai chinh va dich vu KH. Viéc lién két nay giip
dam bao ddng bo giita dau vao — luu trit — phan phdi — hdu mai, dong thoi tdi wu hoa
qua trinh van hanh mdt cach toan dién. Cac DN 16n c6 thé tich hop h¢ théng ERP,
CRM dé phdi hop hiéu qua giita cac bd phan, con DN vira va nhé nén wu tién sy linh
hoat va t6i gian chi phi trong qua trinh diéu phdi.

Bon 13, tich hop quy trinh danh gia va diéu chinh hoach dinh dua trén két qua
thuc tién. DN can lién tuc ra soat cac chi sd hiéu suat nhu KPIL, ty 16 BLDT thanh cong,
vong quay hang ton va mirc d6 hai long ctia KH dé phan anh tinh hiéu qua cua ké
hoach. Viéc diéu chinh linh hoat dya trén dit liéu giap duy tri tinh thich nghi va nang
cao kha niang canh tranh trong méi trudng ban 1¢ dién tir day bién dong.

3.3.2. Gidi phdp té chirc bin 1é dién tir tai cdc doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Ngji

i) Poi véi cac DNTM quy md Ion:

Mot 14, can tdi wu hoéa mo hinh BLDT hdn hop bang cach ting ty trong doanh thu
tir kénh truc tuyén thong qua viéc dau tw manh mé vao céng nghé, marketing dién tu,
nhan sy phu trach BLDT, phan tich dir liéu 16n va trai nghiém ngudi dung da nén tang.
DN nén tich hop quy trinh van hanh giira kénh online va offline dé nang cao hiéu qua
quan 1y chudi cung Gmg va trai nghiém 1ién mach cho KH; Mat khac, déy manh ca nhan
hoéa hoat dong marketing di€n t& dua trén hanh vi ti€éu dung thong qua cong nghé
“remarketing” & “retargeting” va st dung CRM. Thiét 1ap mo hinh tiép thi phan khuc
va tu dong hoa quy trinh chim séc KH sau ban dé nang cao hiéu qua tiép can va gitr
chan KH.

Hai 13, cai thién téc d6 phan ung véi thi truong bang cach thiét 1ap hé thong du
béo nhu cau tu dong dua trén dir li¢u ti€éu dung theo thoi gian thyc. Déng thoi, bd sung
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danh muc SP chuyén biét danh riéng cho cac nén tang dién tir dé gia ting kha ning
thich tng va tang ty 16 BLDT thanh cong don hang truc tuyén; Tiép theo, DN can dong
bd hoa dit liéu gitra cic nén tang (website, app, san TMPT, MXH...) & dam bao quan
Iy thong tin xuyén sudt, giam trung lap dir liéu va nang cao hiéu qua quan tri. DNTM
can xay dung trung tam dir li¢u ndi bd hoac nén tang dwr li¢u tich hop phuc vu quan tri
va phan tich chién luoc.

Ba 13, can tai co cu bd may to chirc theo hudng thiét 1ap phong hodc ban thuong
mai dién tr tryc thudc ban 1anh dao DN, véi chirc nang chuyén trach hoach dinh chién
lugc, van hanh da kénh va danh gia hi¢u qua hoat dong BLDT. Pon vi nay phai dugc
trao quyén chu dong vé ngan sach, nhan sy va cong nghé, déng thoi co co ché phdi hop
lién phong ban (Marketing, Kho van, CSKH, IT...) thong qua quy trinh lam viéc xuyén
phong ban va hé thdng bao cdo tich hop. Xay dung va dat dugc mot sé KPI trong tim
can dat trong vong 12 thang nhu ty 1& doanh thu tir kénh BLDT >30% tong doanh thu;
Ty 1é chuyén chét don BLDT thanh don hang trén nén tang s& hitu (website/app) tir 5-
10% wvv...

i) Doi véi cac DNTM quy md vira va nho:

Mot 13, can lwa chon mé hinh BLDT phu hop véi quy mé va ning luc ndi tai, vu
tién mo hinh tich hgp don gian nhung hi¢u qua nhu ban hang qua san TMDT hodc
MXH. DN nén tin dung nén tang c6 sin thay vi dau tu ha ting riéng biét ton kém;
Nang cap kha ning quan 1y ndi dung trén cac nén tang ban hang dién tr bang cach st
dung cong cu quan 1y dong bd nhu Google Workspace, phan mém quéan ly Fanpage
hodc tng dung don gian trén dién thoai di dong dé ting hiéu qua cua hoat dong
marketing, phat trién noi dung, chdt don BLDT va chiam soc khach hang. Can duy tri
mot giao dién ban hang nhat quan dé tang do tin cay va chuyén nghiép.

Hai la, xay dung ké hoach lya chon SP dua trén cac dit liéu thi trudng mién phi,
cong cu théng ké hanh vi ngudi tiéu dung trén san hodc tir phan hdi KH. Uu tién nhom
SP dé van hanh, quay vong nhanh va phu hop véi ning luc tai chinh ciia DN; Timng
budc xac lap phan khuc thi truong muc ti€u ro rang thong qua khéo sat don gian, dir li¢u tur
MXH hodc kénh ban hang truc tuyén. Tir d6, lya chon kénh BLDT phu hop, uu tién str dung
MXH (Facebook, Youtube) va cac website, san TMDPT (Shopee, Lazada, Tiktok Shop),
tranh dan trai chi phi va gia ting hiéu qua tiép can.

Thir ba, DN nén thiét 1ap mot don vi chuyén trach vé ban 1¢ dién tir va c6 thé dudi
dang mot nhém nho tinh gon, da nhi¢m hodc thong qua mo hinh hop tac véi ddi tac,
thué ngoai tu van chuyén sau dam bao ning luc van hanh va d6i méi lién tuc trong moi
truong dién tir. Doi ngli nay can gdm cac nhan sy duoc dio tao bai ban vé chuyén do6i
s, BLDT, marketing dién tir, phan tich dir liu, trai nghiém khach hang va quan tri

kénh da nén tang, dong thoi c6 kha ning phdi hop xuyén chirc ning véi cac phong ban
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nhu marketing, logistics, cong nghé va tai chinh. D& duy tri tinh cap nhét vé xu hudng
cong nghé, mo hinh kinh doanh méi. Hodc DN c6 thé thiét 1ap co ché hop tac dinh ky
voi chuyén gia doc 1ap, vién nghién ctu hodc t6 chire tu van chién lugc, qua d6 hinh
thanh mang ludi tri thirc mé véi chi phi pht hop, hd tro ra quyét dinh dya trén bang
chtg va nang cao chirc nang t6 chirc ciia DN vira va nho.

iii) Cac giai phap khac:

Mot 1a, gén to chirc BLDT véi ké hoach chién luge d3 dé ra: Cac DN can xay
dung co cdu t6 chirc phi hop véi dinh huéng BLDT, dam bao dong bo giita ké hoach
va trién khai thuc té. Pbi v6i DN 16n, can duy tri mo hinh van hanh 6n dinh theo chiéu
sau, trong khi DN vira va nho nén t6 chirc mo hinh tinh gon, linh hoat, d& diéu chinh
theo bién dong thi trudng. Viéc phan bd ngudn luc — nhan sy, tai chinh, cong nghé —
phai pht hop véi quy mé va muc tiéu cu thé cia timg giai doan; Tiép dén, DN can t6
chtre sir dung ngan sach BLDT hiéu qua va linh hoat: Tang dau tu vao cong nghé, phan
mém vén hanh, nén tang TMPT, dong thoi t6i wu hoa chi phi van hanh théng qua tu
dong hoa. Phan bd ngan sach cho ting bo phan theo KPI rd rang. Ap dung phan mém
quan ly tai chinh, ban hang, cham soc khach hang v.v... (ERP hoac CRM hodc cac
phan mém phu hop) dé theo ddi va diéu chinh ngan sach theo thoi gian thuc, dam bao
dau tu ding muc tiéu, nang cao hiéu qua str dung von trong chién luge dai han.

Hai 13, thuc ddy tGng dung cong nghé va hoan thién moé hinh BLDT: DN can day
manh ng dung hé thdng cong nghé thong tin va dir liéu 16n dé ca nhan héa trai nghiém
KH va téi wu van hanh. DN 16n nén trién khai mé hinh da kénh tich hop, tu dong hoda
quy trinh ndi bd. Doanh nghiép nhod c6 thé tin dung nén tang cd san nhu Shopee,
Lazada, MXH va phdn mém mién phi dé trién khai mé hinh TMBDT véi chi phi téi wu.
Khai thac hiéu qua dir liéu KH trong van hanh va marketing. Thiét 1ap hé thdng thu
thap — phan tich — ung dung dit liéu tir cac kénh BLDT. Ap dung CRM dé quan 1y lich
sir giao dich, hanh vi tiéu dung, tir d6 toi wu hoa ndi dung tiép thi va ting ty 1é BLDT
thanh cong. Sir dung marketing tw dong va dit liéu 16n tir phia KH gidp DN c6 thé c&
nhan hoa dé xuit SP, quang cdo muc tiéu va hoach dinh chién lugc ban hang phu hop
tung phan khiic KH.

Ba 13, tai cAu trac hé théng ban 1¢ hdn hop, tich hop da kénh: DN 16n nén t6i uu
vai trd cta ctra hang truyén théng nhu trung tdm trai nghiém SP, két hop logistics va
bao hanh. Tich hop kénh tryc tuyén voi cira hang vat Iy dé tao trai nghiém mua sim
xuyén sudt. Doanh nghiép nho c6 thé trién khai diém nhan hang, showroom nho gon va
lién két logistics bén ngoai d¢é tiét kiém chi phi va ting tinh linh hoat.

Bdn 13, hoan thién toan bo quy trinh van hanh BLDT: Pong bo hoa cic budc tir

dat hang, quan 1y kho, giao nhan dén chim séc sau ban bang phan mém tich hop. Ung
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dung dinh vi GPS, chatbot va cong cu ty dong gitip ting téc xir Iy don hang, giam 15i
va nang cao murc d6 hai long KH. Xay dung quy trinh chuan gitp duy tri hiéu qua van
hanh va nang cao nang luc phuc vu.

3.3.3. Gidi phap lanh dao ban lé dién tir tai cac doanh nghiép thwong mai chuyén
kinh doanh hang di¢én may

i) Poi véi nthém DNTM quy mé I6n:

M5t 13, can thiét lap chién lugc tuyén dung nhan lyc BLDT gén vO1 hé sinh thai
TMBDT, trong d6 tap trung phat trién kénh tuyén dung chuyén nganh nhu viéc hop tac
v6i cac truong dai hoc dao tao TMPT, cac san tuyén dung k¥ thuat sé dong thoi trién
khai chuong trinh thuc tdp chuyén sau va giit chan tai ning bang hoc béng doanh
nghiép dong hanh. Viéc tuyén dung khong nén gidi han ¢ k¥ ning k¥ thuat ma can uu
tién nang lyuc thich Gmg va phat trién da nhiém trong moi trudng sb.

Hai la, xay dung hé théng dao tao ndi bd chuyén biét hodc dao tao truc tuyén,
phat trién cong nghé dao tao bang Al cho timg chirc danh trong chudi gia trj BLDT, vi
du nhu dao tao chuyén sdu vé quan ly don hang da kénh, k¥ ning t6i wu trai nghiém
nguoi dung, khai thac dir li¢u nguoi ti€éu dung, ing dung cong cu quang cao ty dong.
Can chuyén tr mo hinh “dao tao mét chiéu” sang “dao tao thich trng”, linh hoat, cap
nhat, c6 danh gia va gan lién véi két qua cong viéc.

Ba 1a, cai thién chinh sach dai ngd béng cach ca nhan hoéa theo tung vi tri va nang
luc, vi du nhu thuéng hiéu sut theo ty 18 ting trudng ban hang online, ap dung ESOP
cho nhan sy chu chdt trong mang TMDT, hodc cho phép lam viéc linh hoat
online/offline két hop. Pdng thoi, tao 16 trinh thing tién 16 rang, khong phan biét nhan
su s6 va nhan sy truyén thong, gitip nhan vién thay dugc twong lai nghé nghiép 1au dai
trong h¢ sinh thai ban 1¢ di¢n tir cia doanh nghiép.

i) Poi véi nhom DNTM quy mé vira va nho:

Mot 13, can don gian hoa quy trinh tuyén dung nhung van dam bao ding ngudi,
ding k¥ nang bﬁng cach Uimg dung cac cong cu loc CV va phdng van tu dong (VD:
Google Form, hodc qua website, fanpage), uu tién tuyén tir cac cong dong hodc hoi
nhom TMDT, sinh vién khoi nghiép hoac sir dung nguén lyc dao tao lai tir bd phan
truyén thong dé chuyén giao sang mang BLDT.

Hai 13, thiét 1ap cac chwong trinh dao tao ndi bd ngan han theo ting chuyén dé
nhu “ban hang qua Facebook Ads co ban”, “ti uu gian hang trén Shopee”, hodc “quy
trinh xur Iy don hang trén nhiéu nén tang”, td chirc dao tao dinh ky 2-4 tuan/lan, c6 thé
sir dung nguon tai liéu mién phi tir cac nén tang hodc cac trung tim hd trg TMPT.,

Ba 13, cai tién ché do ddi ngd theo hudng linh hoat, hiéu qua, vi du nhu chia %

doanh thu theo timg don hang truc tuyén, hd tro phu cép két ndi internet, thiét bi lam
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viéce, t6 chirc thuong nong khi dat KPI luot don, lugt truy cap hoac luot theo doi kénh.
Pong thoi, di quy mo nho nhung DN nén c6 it nhat mot 19 trinh thang tién t6i gian dé
khich 1€ nhan vién gén b6 voi hoat dong ban hang dién tir dai han.

i) Cdc giai phap khac:

Mot 13, phat trién d6i ngii 1anh dao c6 kién thire chuyén mén va tu duy sé hoa.
DN can td chtic cac chuong trinh dao tao dinh ky vé chién lugc TMDT, quan tri chudi
cung tng s, phan tich dit liéu KH va Gmg dung cong nghé Al trong quan trj va quan tri
BLDT. Viéc két hop gitra dao tao ndi bd va hop tac voi don vi dao tao bén ngoai sé&
gitip d6i ngii 1anh dao thich nghi véi xu thé méi va nang cao ning lyc ra quyét dinh.

Hai 13, hoan thién co ché tuyén dung va sir dung lao dong linh hoat. DN can chu
dong xay dung mo hinh st dung lao dong thoi vu va thué ngoai phu hop theo chu ky
kinh doanh, dic biét vao cac giai doan cao diém. Kém theo d6 1a cac hé théng hudng
dan va dao tao ngin han giup nhan sy nhanh chong thich nghi véi quy trinh van hanh
va chuan hoéa dich vu.

Ba Ia, xay dung chinh sach nhan sy toan dién va gén két. Lanh dao DN can thiét
ké hé thdng luong thudng minh bach, gin v6i hiéu qua cong viée va niang luc thyc té.
Cac co ché dai ngd linh hoat nhu thudéng theo doanh 30, khuyén khich thanh tich hoac
c6 phan hoa nhan sy s& gop phan duy tri dong luc va su gian bo 1au dai. Bén canh do,
can thiét 1ap 16 trinh thing tién rd rang va chinh sach dao tao mo gilp nhan vién phét
trién lién tuc va chi dong hoc tip trong méi truong sb.

3.3.4. Gidi phdp kiém sodt bdn 1é dién tir tai cdc doanh nghiép thwong mai
chuyén kinh doanh hang dién mady trén dia ban Ha Ni

i) B6i voi nhém DNTM quy mé 16n:

MOt 14, can cai tién hé théng quy trinh kiém soat BLDT theo hudng linh hoat va
pht hop véi ddc thu ciia moi trudng s6. DN nén thiét ké lai quy trinh kiém soat theo mo
hinh “thoi gian thyc” thay vi ké thira tir mé hinh ban 1 truyén thong, ap dung quy trinh
cong viée ty dong trén nén tang sd dé giam sat toan bo hanh trinh KH, tir tim kiém SP
dén sau ban hang.

Hai 1, xay dung bo tiéu chuin kiém soat dwa trén khung chuin quéc té trong
TMBT nhu dong thoi ndi bo hoa cac chi tiéu kiém soat chuyén biét cho ting kénh
BLDT (san TMDT, mang xa hoi, website, img dung di dong). Viéc chuin hoa nay can
két hop véi cac cong cu do ludng hién dai nhu Google Tag Manager, Power BI hoic
Tableau dé tao hé thong thong tin giam sat ty dong.

Ba 13, dau tu xdy dung hé théng do luong hiéu qua da chiéu, khong chi dimg lai &
doanh thu ma can theo ddi cac chi sb chién lugc nhu chi phi chuyén d6i KH, vong doi
KH, ty 1¢ hoan hang, thoi gian xur Iy don hang, mirc d6 hai long KH. Cac dir li¢u nay
can duogc két ndi xuyén sudt gifra cac nén tang quan Iy (CRM — ERP — CMS) dé phuc
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vu phan tich ttrc thi va hd trg ra quyét dinh nhanh chéng.

i) Poi véi nhdm DNTM quy mé vira va nho:

Mot 14, nhém DNTM quy md vira va nho, can ap dung phuong phap kiém soat tdi
gian c6 trong, trong d6 quy trinh kiém soat BLDT dugc chuan héa dudi dang so dd
cong viée tuyén tinh, rd rang, bao gdm cac khau kiém soat then chét nhu tiép nhan va
xac thuc don hang, dbi soat thanh toan, diéu phdi giao nhan va thu thap phan hoi sau
ban v.v nhim dam bao tinh minh bach, kha ning truy xuat va giam thiéu rai ro van
hanh. Trong diéu kién han ché vé ngudn lyc, DN nén wu tién trién khai cac giai phap
cong nghé chi phi thip, nhu phin mém mi ngudn md (vi du: Odoo, Metabase) hoic
nén tang SaaS mién phi/cé phi thap (Google Workspace, Zalo OA, Shopify Basic), tich
hop kha ning giam sat tu dong & mirc co ban dé duy tri hiéu qua kiém soat ma khong
gia tdng ganh ndng chi phi hodc do phtc tap trong quan ly.

Hai 13, xay dung bo tiéu chi kiém soat co ban gdm cac tiéu chi ¢t 16i nhu thoi
gian xtr 1y don hang, s 16i don hang, ty 1é ton kho sai 1éch, mtrc d6 hai long KH sau
mua. Cac tiéu chi ndy can dugc cap nhat thuong xuyén dya trén phan hoi thuc té& va co
biéu miu danh gia dinh ky. Co thé ap dung phuong phép kiém soat chéo giira cac bo
phan thay vi thué don vi tu van hoac giam sat doc lap néu nguén luc han ché.

Ba I3, tmg dung cic cong cu phan tich dir liéu mién phi nhu Google Analytics,
Meta Business Suite, Fanpage Insights dé theo ddi cac chi sb don gian nhu luot truy
cap, ty 16 BLDT thanh cong, ty 1é phan hdi tin nhan. Két qua do luong nay can duoc
téng hop thanh bao céo hing tuan hodc thiang nham kip thoi diéu chinh chién lugc ban
hang va phan bo chi phi hop 1y. Pong thoi, can dao tao nhan vién chu chét vé ky ning
doc va phén tich bao cao dé nang cao hiéu qua kiém soat.

iii) Cac giai phap khac:

Mot 1a, ting cuong chuyén doi sb va tich hop cong nghé hién dai vao hé thong
kiém soat BLDT. DN can ung dung cac cong ngh¢ nhu tri tué nhan tao, dir li¢u 16n,
phan mém ERP, cong nghé chudi khéi va tu dong héa bang robot dé giam sat, phan
tich va du bao tinh hinh kinh doanh theo thoi gian thuc. Nhitng cong ngh¢ nay gitp
giam thiéu sai sot, nang cao hiéu suat kiém soat va ra quyét dinh nhanh chéng, chinh
xac; Ung dung Internet van vat va phin mém ban hang tich hop dé theo ddi ton kho,
trang thai hang hoa, chat luong SP, kiém soat cac giao dich va van hanh da kénh hiéu
qua. Viéc kiém soat tic thdi cac chi s6 ban hang va hiéu suat lam viéc cta nhan vién
thong qua thiét bi di dong s& gép phan t6i wu héa chudi cung tmg va chat lugng dich
vu; Tang cudng giam sat va phan tich phan hoi KH theo thoi gian thuc bang cic cong
cu sO nhu chatbot ty dong, hé théng CRM... Cac phan hoi nay 14 ngudn thong tin quy
gia dé DN kip thoi diéu chinh dich vy, SP va nang cao hiéu qua kiém soat chat lugng
tong the.
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Hai 13, can thiét 1ap hé thong kiém soat dau ra trong quan tri BLDT duya trén tiép
can dinh luong va dinh hudéng hiéu suét, trong do6 tap trung vao viéc do luong, phan
tich va dién giai cac chi s6 hiéu qua then chét nhu: ty 1¢ BLDT thanh cong, doanh thu
binh quan mdi don (AOV), thoi gian xtr Iy don trung binh, ty 1¢ hoan/tra hang va chi sb
hai long khach hang (CSAT/NPS)... Céc chi s6 nay khong chi phan 4nh hiéu qua van
hanh cua tirng kénh (san TMDT, MXH, website) ma con cho phép danh gia nang luc
thuc thi ciia nhan sy phu trach, tor d6 lam co s& khoa hoc cho viéc diéu chinh chién
lwge phan bd ngudn lyc, tdi wu quy trinh va ning cao ning luc van hanh tong thé theo
nguyén tic cai tién lién tuc cho DN.

Ba 13, ting cudng kiém soat chat luong SP dau ra va dich vu hau méi. DN can
thiét 1ap hé théng danh gia phan hoi KH, thuc hién chinh sach ddi tra linh hoat va téi
wu quy trinh chim séc sau ban nham x4y dyng niém tin va gia ting mac do hai long
clia ngudi tiéu dung trong mdi trudng TMPT; Tiép tuc kiém soat toan dién quy trinh
van hanh BLDT tir chét don, 1én don, giao hang, quan 1y kho van, lip dit dén xu ly
thanh toan va phan hoi. Timg khau can duoc thiét 1ap co ché kiém tra ty dong, dong bd
hoa hé thong dit liéu, st dung phan mém tich hop va theo ddi thoi gian thuc nham bao
dam do chinh xac, tiét kiém chi phi va tbi uu trai nghiém KH.

Bon 13, ing dung hé thong thanh todn an toan va minh bach, c6 tich hgp ma hoa
dir liéu dau cudi va co ché xac thuc da 16p (MFA), nham giam thiéu rui ro gian 1an, ro
ri thong tin thanh toan va tan céng mang, nhimg mdi de doa dic biét nghiém trong
trong linh vuc BLDT HPM do gia tri giao dich cao va chu ky mua sim kéo dai. D6i
vO1 nhém san phém k¥ thuat cao, viéc ddm bdo tinh toan ven va kha nang truy Xuét
ngudn gbc cua giao dich 13 yéu cau bit budc dé cung cd niém tin ngudi tiéu dung va
tuan thu quy dinh vé bao vé dit liéu (GDPR, PCI DSS). H¢ théng thanh toan nén duoc
tich hop voi cong thanh toan da phuong thire (thé tin dung/qudc té, vi dién tir, tra gop
s0, QR code), dong thoi hd tro két ndi API hai chidu v6i hé thong ERP va CRM dé ty
dong hoa quy trinh dbi soat, giam sai sot do nhép liéu tha cong, ting toc do xir Iy hoan
tra va khiéu nai, qua d6 nang cao hiéu qua quén tri tai chinh va trai nghiém khach hang.

Bang tong két “han ché - nguyén nhan - giai phap” danh cho cac DNTM chuyén kinh
doanh hang dién may, chia theo tiép can bdn chirc ning cta quan tri va phan loai theo hai
nhém DN chi tiét xem tai Phu luc 26.
3.4. Mot so kién nghi quan tri ban 1é dién tir tai cac doanh nghi¢p thwong mai
chuyén doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi
3.4.1. Kién nghi nham hoan thién chinh sdch phat trién bdn 1é dién tiv danh cho co
quan Nha nwéc
3.4.1.1 Hoan thién khung phap Iy phat trién ban lé dién tir

Hién nay, khung phép luat diéu chinh TMBT tai Viét Nam d c6 nhiing nén tang quan
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trong nhung van ton tai nhiéu khoang tréng can duoc hoan thién dé dam bao tinh minh bach,
cong bang va an toan trong hoat dong BLDT.

1) Trude hét, viéc bao vé dir liéu ca nhan cia NTD trong cac giao dich truc tuyén can
duoc chii trong hon. Khi TMBT phat trién, dir liéu KH tro thanh tai san quan trong dbi voi
DN nhung ciing 1am gia ting nguy co 10 ri, lam dung va vi pham quyén riéng tu. Can c6 céc
quy dinh cu thé vé viéc thu thap, Iuu trlr, sit dung va bao vé dir liéu ca nhan, déng thoi ap
dung co ché giam sat @& dam bao tinh tudn thu ctia cac nén tang TMBT va DN ban 1é.

ii) Bén canh d6, quan Iy thué dbi v6i cac nha ban hang ¢4 nhan va nén tang TMBT can
duoc hoan thién nhim dam bao cong bang trong méi trudng kinh doanh. Hién nay, nhiéu ca
nhén kinh doanh qua sain TMPT nhung chua thuc hién nghia vu thué day du, gay that thu
ngan sach nha nudc va tao ra sy bat binh dang voi cac DN va cac md hinh ban 16 truyén
thong va truc tuyén. Do do, can c¢6 co ché thu thué phu hop véi loai hinh kinh doanh nay
dong thoi xay dung hé thong giam sat va ké khai thué tw dong dé dam bao tinh minh bach.
Dé dam bao cong bang trong hé théng thué, cac DN va c4 nhan tham gia kinh doanh TMDT
can thuce hién day du nghia vu tai chinh theo quy dinh cta phap luét.

iii) Ngoai ra, trach nhiém cta cac nén tang san TMDT trong viéc kiém soat chat luong
SP ciing can dugc quy dinh rd rang hon. Hang gia, hang kém chit lugng van xut hién phd
bién trén cac nén tang TMDT anh huong tiéu cuc dén quyén lgi NTD va uy tin cia nganh
BLDT. Vi¢c yéu cau san TMPT c¢6 co ché kiém duyét chat ché hon, chiu trach nhiém lién
doi dbi véi cac giao dich vi pham va thiét 1ap quy trinh giai quyét tranh chép hiéu qua s&
gilip nang cao tinh minh bach va trach nhiém ciia DN trong hé sinh thai TMBT. Thoi gian gan
day c6 mot sb san TMDT 16n ctia Trung Qudc nhu 1688, Temu. .. xAm nhap vao thi truong
Viét Nam theo céch tryc tuyén khién cho méi truong canh tranh tryc tuyén tré nén khéc liét
hon va thiéu tinh cong bang cho cic DN Viét Nam trong d6 ¢ cac DNTM chuyén kinh doanh
HPM. Hon nita, cic nén tang san TMDT c6 trach nhiém giam sat hoat dong ctia cac nha ban
hang, dam bao ho tuan thii quy dinh vé dang ky kinh doanh, ké khai thué va cung cp SP, dich
vu hop phép. Can thiét 1ap co ché danh gia va xép hang nguoi ban dua trén lich sir giao dich
va phan hdi tir KH dé nang cao tinh minh bach va do tin cdy ctia hé théng.

iv) Can phat trién mot co ché giai quyét tranh chép lién quan dén cac giao dich
TMBT hiéu qua, giap NTD va DN c¢6 thé khiéu nai, yéu cau boi thudng mot cach
nhanh chéng va thuén tién. Hién nay, viéc giai quyét tranh chip trong TMDT van chu
yéu duwa vao cac quy trinh truyén thong gdy mat thoi gian va kho khin trong viéc bao
vé quyén loi cta cac bén. Hién nay, co ché giai quyét tranh chip trong TMPT tai Viét
Nam con nhiéu bat cip. Cac phuong thirc gidi quyét tranh chép truyén thong nhu
thuong lugng gilta cac bén, hd trg tir sain TMDT hodc khoi kién ra toa an déu gap
nhitng han ché nhét dinh. Trong d6, thuong lugng thudng thiéu su rang budc phap 1y,
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con quy trinh hd trg ctia nén tang TMBT lai phu thudc vao chinh sach riéng cua ting
san, thiéu sy minh bach va thong nhat. Viéc khoi kién ra toa an tuy co gia tri phap ly
cao nhung tén kém vé thoi gian va chi phi khién nhiéu NTD khong lya chon phuong an
nay. Han ché 16n nhat ctia hé thong hién tai 1a thiéu mot co ché giai quyét tranh chap
nhanh chéng, minh bach, c6 tinh rang budc phép 1y cao va phu hop voi dac thu cua
TMDT. Pé nang cao hiéu qua giai quyét tranh chip, can xdy dung mot hé thong xir ly
chuyén biét, két hop cong nghé hién dai vdi cac quy dinh phap 1y chit ché. Cac giai
phap cu thé bao gdbm:

Trién khai hé thng giai quyét tranh chip truc tuyén: Giai quyét tranh chép truc tuyén
]& mot md hinh di duoc nhidu quéc gia ap dung dé xir Iy khiéu nai trong TMDT mdt cach
nhanh chdng, hiéu qua va tiét kiém chi phi. Hé thong nay can dugc tich hop truc tiép vao cac
nén tang TMDT voi cac chiic nang quan trong nhu: Tiép nhan va phan loai khiéu nai tu
dong, giup xac dinh mirc d6 nghiém trong clia tranh chdp va hudng xtr 1y phu hop; Ung
dung Al trong phan tich bang chimg, danh gi lich sir giao dich, dit liéu don hang va phan
hoi tir KH dé hd tro ra quyét dinh; Hoa giai truc tuyén, cho phép cac bén thuong luong thong
qua hé théng ma khong can gip mit tryc tiép, giam thoi gian va chi phi giai quyét tranh
chip. Pam bao thoi gian xtr Iy nhanh, véi cac vy tranh chap nho c6 thé giai quyét trong vong
7 - 10 ngay dé khong lam gian doan trai nghiém ciia NTD.

Quy dinh rd trach nhiém cta nén tang TMDT trong xir 1y tranh chap: Céc nén tang
TMBT khong chi dong vai trd trung gian ma con can chiu trach nhiém dam bao giao dich
minh bach va bao vé quyén lgi NTD. Do do, can thiét 1ap cac quy dinh phép Iy chit ché hon
vé trach nhiém cua san giao dich, bao gdm: Bit budc nén tang tham gia vao qua trinh giai
quyét tranh chép dbi véi cac giao dich dién ra trén hé théng ctia ho; Thiét lap co ché bao
hiém giao dich, trong &6 NTD c6 thé dugc hoan tién hodc doi tra hang néu ¢6 tranh chip ma
khong thé thuong lugng véi nguoi ban; Tich hop hé théng giam sat va xép hang nguoi bén,
gitip han ché tinh trang gian 1an va nang cao uy tin cia cc giao dich trén nén tang. Viéc giai
quyét tranh chap trong TMDT hién nay chwa c6 mot khung phép 1y chuyén biét, dan dén tinh
trang thiéu su rang budc dbi véi DN va nén ting TMBT. Do d6, can ban hanh nghi dinh
riéng vé giai quyét tranh chap TMPBT, trong d6 quy dinh rd quyén va trach nhiém cta cac
bén lién quan, thoi han giai quyét va co ché xir Iy vi pham; Thiét lap ché tai dbi voi DN
khong hop tac trong giai quyét tranh chdp, bao gdm canh cdo, phat tién hodc dinh chi hoat
dong dbi véi cac nén tang TMDT khéng tudn tha quy dinh vé bao vé quyén loi NTD; Tang
cudng vai trd ciia co quan quan Iy nha nudc trong viée gidm sat va kiém tra hoat dong ctia
cac san TMDT.

Khuyén khich tmg dung cong nghé chudi khéi trong giai quyét tranh chap: Chudi khéi
c6 thé gitip néng cao tinh minh bach trong giao dich TMBT, tao ra bang ching r& rang khi
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xdy ra tranh chap. Mot s6 tmg dung cu thé bao gdm: Hop dong théng min tu dong thuc hién
cac diéu khoan giao dich, han ché tranh chap do vi pham hop dong; Luu trit giao dich trén
chudi khdi, gitip xac thuc lich sir mua ban, giam nguy co gia mao dit liéu va dam bao tinh
cong khai, minh bach.

Nang cao nhan thiic va hd tro phap 1y cho NTD: Mot trong nhing nguyén nhan khién
NTD kho bao vé quyén loi 1a do thiéu hiéu biét vé phap luat va quy trinh khiéu nai. Do do,
can cung cp hé thong hudng dan khiéu nai true tuyén giup NTD hiéu 16 quy trinh va quyén
loi ctia minh; HO trg tu van phap 1y mién phi, dic biét dbi véi cac tranh chép c6 gia tri 16n
hoic lién quan d&én DN nudc ngoai; Pay manh tuyén truyén vé quyén loi NTD théng qua
cac chién dich truyén thong va hop tac voi cac t6 chirc bao vé NTD.

v) Thanh toan dién ttr 1a mét trong nhing yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh cong
ciia BLDT nhung ciing dit ra thach thire 16n vé an toan giao dich va bao mét thong tin. Hé
thdng phép ludt can hoan thién cac quy dinh vé xé4c thuc giao dich chdng gian 1an va bao vé
NTD trong qué trinh thanh toan truc tuyén. Pong thoi, cn thuc diy viéc ap dung céc tiéu
chuén béo mat cao trong thanh toan, bao gém xac thuc hai 16p, ma héa dir li¢u va tich hop
cac cong nghé nhan dién giao dich déang ngo dé giam thiéu rui ro tai chinh.

vi) Mot van dé khac can dugc hoan thién trong khung phép luat vé BLDT 1a quéan ly
hoat dong cua cac don vi van chuyén va logistics. Khi TMDT phat trién, nhu cau van chuyén
hang hoa gia ting nhanh chéng, doi hoi hé thong quan 1y phai dam bao tinh minh bach va
hiéu qua. Can c6 cac quy dinh cu thé vé trach nhiém cta don vi van chuyén ddi véi viée giao
nhén hang hoa, xr Iy truong hop giao cham, thét lac hodc hu hong hang trong qua trinh van
chuyén. Pdng thoi, viéc khuyén khich ing dung cong nghé vao logistics nhu theo ddi don
hang theo thoi gian thuc va ty dong hoa quy trinh giao nhan s& gitp tdi uu hoa hidu qua van
hanh ctia toan nganh.

vii) Ngoai ra, TMDT xuyén bién gidi dang ngay cang phd bién nhung chua c6 khung
phép 1y rd rang dé quan 1y hoat dong nay. Can c6 cac quy dinh vé diéu kién kinh doanh dbi
voi DN nude ngoai ban hang qua nén tang TMPT tai Viét Nam ciing nhu co ché kiém soat
thué, bao vé quyén loi NTD va dam bao tuan tha cac ti€u chuan hang hoa khi nhap khau.
Viée thiét 1ap cac quy dinh phu hop s& giip DN Viét Nam canh tranh binh déng trén thi
trudng va dam bao quyén loi ciia NTD trong céc giao dich quéc té.

viii) Su phat trién manh mé ctia TMDT di kéo theo su gia ting nhanh chong cta hoat
dong mua ban truc tuyén, livestream ban hang, tiép thi lién két, nan tin gia... trén cac nén
tang MXH va tng dung di dong. Hién nay, bén canh cac website TMDT chinh thong, nhiéu
ca nhan va DN str dung Facebook, Tiktok, Youtube, Zalo va céac nén tang di dong khac dé
tiép can KH va thyc hién giao dich mua ban tryc tuyén. Tuy nhién, viéc thiéu khung phéap 1y
cu thé va co ché quéan Iy chit ché ddi véi hoat dong nay dang dit ra nhiéu thach thuc trong
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viéc bao vé quyén loi NTD va dam bao minh bach trong giao dich truc myén. Thuce t cho
thiy, cac co quan chirc ning chwa c6 danh sach khuyén cdo NTD vé nhimg nén ting mua
ban truc tuyén c6 dau hiéu rui ro, ciing nhu thiéu huéng dan chi tiét vé quy trinh giao két hop
dong va nghia vu ctia cic bén trong giao dich TMPT trén MXH. Mic du Nghi dinh
52/2013/ND-CP da quy dinh trach nhiém cua B6 Cong Thuong trong viéc ban hanh hudng
dan chi tiét vé quy trinh giao két hop dong truc tuyén, nhung dén nay chua c6 vin ban hudng
dan day du dé thuc thi quy dinh ndy mot cach hidu qua. Thong tw 09/2008/TT-BCT ciia BO
Cong Thuong tuy di dé cap dén cung cip thong tin va giao két hop dong trén website
TMPBT nhung chua bao quat dugc dic thu cta giao dich trén nén taing MXH va di dong. Do
d6 can sém hoan thién khung phap 1y va b sung cac quy dinh cu thé vé hoat dong TMDT
trén MXH, dic biét 1a cac diéu khoan vé giao két hop déng, trach nhiém cua nguoi ban va
quyén loi cia NTD. Viéc nay khong chi gitip nang cao tinh minh bach va bao mat trong giao
dich ma con tao méi trudng TMDT cong bang, an toan va déng tin ciy.

ix) Su phat trién nhanh chong cia TMDT dit ra yéu cau cap thiét vé viéc xay dung cac
quy ché va tiéu chuin danh gia chit lugng, tin nhiém nham bao vé NTD va nang cao tinh
minh bach trong giao dich truc tuyén. Mot trong nhiing giai phap hiéu qua 14 trién khai hé
thong dan nhin tin nhiém cho cac website TMDT gilip NTD nhén dién cic nén ting mua
sam dang tin cay. Nhiéu quéc gia di 4p dung md hinh ndy thanh cong. Tai chau Au,
EuroLabel 13 nhan tin nhiém danh cho cac website TMDT tuan thu tiéu chuan an toan giao
dich va bao vé¢ quyén loi NTD. Tai My, t churc Better Business Bureau cép chung nhan cho
cac DN truc tuyén c6 chinh sach ban hang minh bach, dich vu KH t6t va khong c6 lich str
khiéu nai nghiém trong. Nhat Ban trién khai hé thong J-Mark gitp danh gi4 va x4c nhan mirc
do uy tin cta cac trang TMDT duya trén ti€u chi bao mat thong tin, hoan tién va dich vu sau
ban hang. Viét Nam c6 thé hoc hoi tir cic mo hinh nay dé xay dung hé thong dénh gia chat
lugng TMDT, trong do can xéc dinh tiéu chi rd rang vé tinh minh bach thong tin, bdo mat dix
liéu, chinh séach bao hanh, hoan tién va dich vu cham soc KH. Dong thoi, can thiét 1ap mot
co quan quan 1y chuyén trach, phdi hop voi Bo Cong Thuong va céc to chirc bao vé NTD dé
cap nhan tin nhiém va giam sat thuce thi. Viéc ap dung hé thong dan nhan tin nhiém khong
chi giip nang cao niém tin cia NTD ma con thuc ddy su phat trién bén vimg cua nganh
TMDT tai Viét Nam.
3.4.1.2. Hoan thién co so ha td‘ng ky thuat, cong nghé cho hoat dong ban lé dién tu tai
Viet Nam

Thuc té cho théy, hé théng ha tﬁng k¥ thuat cho BLDT tai Viét Nam van con tdn tai
nhiéu han ché, déc biét trong cac van dé lién quan dén toc do két ndi mang, kha nang xir ly
giao dich 16n, bao mat thng tin va tich hop cac cong nghé méi. Do do, can co cac giai phap
cu thé dé hoan thién ha ting k¥ thuat nham hd tro sy phét trién bén viing ctia nganh BLDT.
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i) Nang cdp ha tang vién thong va duong truyén dir liéu: Mot trong nhimg yéu t6 quan
trong anh hudong dén hiéu qua hoat dong cta h¢ théng BLDT la tdc d6 két ndi mang va do
on dinh cta duong truyén dir liéu. Vi xu hudng chuyén ddi s6 manh mé, can mé rong va
nang cAp mang 5G va twong lai 13 cac thé hé tiép theo 6G, 7G, dién toan dam may va
internet van vat dé hd tro cac nén tang TMPT xur Iy giao dich nhanh chéng va giam thiéu
tinh trang gian doan trong truy cap hé thong. Viéc dau tu vao cac trung tim dit liéu c6 quy
mo 16n s& giup dam bao kha nang luu trix va xtr 1y dit liéu khdi lugng 16n, dic biét 1 trong
cac chién dich mua sim tryc tuyén voi luu lugng giao dich ting dot bién.

i) Phat trién nén tang thanh toan dién tr an toan va thuan tién: Thanh toan di¢n tur 1a
yéu t6 c6t 16i cua BLDT nhung hién nay van chua dat dugc su déng by va an toan cao tai
Viét Nam. Can thac day cac giai phap thanh toan s6 nhu vi dién tir, thé tin dung, QR Code,
Mobile Banking, thanh toan khong cham va tién dién tir ddng thoi xay dung co ché dam bao
an toan giao dich bang cong nghé mi hoa, xac thuc hai 16p va Al phat hién gian 1an. Ngoai
ra, can khuyén khich su lién thong gitra cac hé thng thanh toan ctia ngan hang va DN dé
tang tinh tién loi cho nguoi dung.

Trudce hét, can hoan thién ha tang thanh toan sb bang cach thiic day su lién thong giita
cac nén tang thanh toan cho phép NTD str dung mét tai khoan duy nhat dé giao dich trén
nhiéu hé thdng khac nhau. Mot sb quéc gia di thanh cong trong viée xay dung ha tang thanh
toan lién théng nhu An D6 véi hé thong Unified Payments Interface cho phép thanh toan tirc
thoi giita cic ngan hang va vi dién tir ma khong can thong qua bén trung gian. Viét Nam co
thé hoc héi md hinh nay dé nang cao hiéu qua thanh toan sd.

Bén canh do, can nang cao tiéu chuan bao mat va chong gian lan trong giao dich. Viéc
ap dung cong nghé bao mat va phan tich hanh vi giao dich gilp phat hién cac diu hiéu bat
thudng s& gitip ngan chan cac hoat dong gian Ian tai chinh. Pdng thoi, x4c thyc sinh tric hoc
nhu nhéan di¢n khuén mat, van tay va ma hoa dir li¢u theo tiéu chuén PCI DSS s& giup tang
cudng an toan trong thanh toan dién tir ma chinh phu Viét Nam d yéu ciu cac ngan hang ap
dung trong nim 2024 vira qua. Mot xu hudng quan trong khéc 1a thanh toan khong tiép xtc
va tién dién tir. Cac qudc gia nhu Trung Qudc, Thuy Pién da trién khai thir nghiém tién dién
tr do ngan hang trung wong phat hanh gitp kiém soat dong tién tot hon va giam thiéu rai ro
trong giao dich. Tai Viét Nam, Ngan hang Nha nudc ciing dang nghién ciru md hinh tién
dién tir dua trén cong nghé Chudi khéi, mé ra tiém nang mai cho thi truong thanh toan s0.
Ngoai ra, dé ting cuong kha ning tiép can cia NTD can thiic ddy cac chuong trinh hd tro va
khuyén khich thanh toan khong dung tién mdt, dic biét tai khu vuc nong thén va nhom KH
chua c6 tai khoan ngan hang. Viéc méd rdng céc giai phap "Mua trudc, tra sau" gitip NTD cd
thé tiép can cac SP BLDT dé dang hon ma khong can sir dung thé tin dung ciing 1a mot
hudng di day tiém nang.
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ii1) Tang cuong bao mat dir liéu va an toan thong tin

Su phat trién manh mé ciia BLDT kéo theo sy gia ting cac mdi de doa vé an toan
thong tin tir ro ri dit liu c4 nhan dén cac hanh vi gian 1an trong giao dich tryc tuyén. Khi cac
nén tang TMPT xtr Iy mot khdi luong 16n thong tin nhay cam nhu dit liéu tai chinh, thong
tin ca nhan cia KH va lich str giao dich, viéc tang cuong bao mat dir li¢u tr¢ thanh yéu cau
cap thiét nham dam béo tinh an toan, tin cdy cta hé thong va bao vé quyén loi NTD.

Mot trong nhitng giai phap quan trong la ung dung cong nghé ma hoa va xac thyc manh
trong giao dich dién tir. Cac nén tang TMDT can trién khai céc giao thirc mé hoa dit liéu dau
cudi dé bao vé thong tin ngudi ding khoi cac cude tin cong mang. Dong thoi, viée ap dung
cong nghé xac thuc hai 16p hodc xéc thuc sinh trac hoc nhu van tay, nhan dién khuén mat s¢
gitp ngin chin nguy co xdm nhap trai phép vao hé thong tai khoan nguoi ding.

Bén canh d6, viéc st dung cong nghé phu hop bao gébm Al va may hoc dé phat
hién va ngan chin gian 14n trong giao dich truc tuyén 1a mot xu huéng quan trong. Al
c¢6 kha nang phan tich hanh vi giao dich ctia ngudi ding dé phat hién cac bat thuong,
chang han nhu giao dich bat hop phap hodc truy cp trai phép tir cac dia chi IP dang
ngd. Mot sb cong ty 16n nhu Amazon va Alibaba da trién khai hé thong phat hién gian
1an thoi gian thyuc gitp giam thiéu nguy co mat cip dir liéu va tai chinh.

Ngoai ra, can hoan thién khung phap 1y vé bao vé dir liéu ca nhan trong TMDT. Mot
s6 quéc gia nhu Lién minh Chau Au d3 ban hanh Quy dinh Béo vé Dit liéu Chung yéu cau
cac DN TMBT phai dam bao quyén riéng tu cia NTD va tuén thii cac quy trinh nghiém ngit
trong viéc thu thap, luu trlr va xtr Iy dit liu. Viét Nam can sém hoan thién luat bao vé di
liéu c4 nhan, dong thoi yéu cau cac nén tang TMDT cong bd chinh sach bao mat minh bach
va cung cap co ché dé NTD kiém soat thong tin ¢4 nhan ciia ho.

Mot yéu t6 quan trong khac 13 ting cudng bao vé hé thong thanh toan dién tir. Cac t6
chirc tai chinh va nén tang thanh toén can ap dung tiéu chuan bao mat (PCl DSS) nham dam
bao an toan cho céc giao dich thé tin dung. Ngoai ra, viéc sir dung cong nghé chudi khdi c6
thé giup tao ra cac giao dich minh bach, bét bién, chéng gia mao va nang cao tinh bao mat
trong thanh toan tryc tuyén.

iv) Xay dung hé thng logistics xanh va bén viing

Phat trién md hinh giao hang xanh va bén viig: BLDT khong chi tap trung vao toc do
ma con can dam bao tinh bén vimg trong van hanh. Cac DN c6 thé trién khai giai phap giao
hang than thién v6i moi truong nhu st dung xe dién, xe dap giao hang hodc phat trién hé
thong diém nhan hang ty dong. Tai Singapore, Ninja Van da trién khai hé thong giao hang
bang xe dién, gitp giam 30% khi thai CO2. Viét Nam c6 thé hoc hoi mé hinh ndy va ap
dung vao cac d6 thi 16n nham giam thiéu tac dong méi truong cia TMDT. Ngoai ra, md

hinh tram giao nhén théng minh nhu cia Amazon, giao hang bang may bay khong nguoi 1ai
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V.V. ¢6 thé duoc trién khai tai cic khu chung cu, van phong, trung tim thuwong mai, cho phép
KH nhén hang linh hoat ma khéng can giao hang tan nha. Viéc nay gitip giam ap luc 1én doi
ngii giao hang va t6i vu chi phi van chuyén. Viéc ndy ciing can su cho phép va quan 1y cua
chinh phu.

Hop tac va dau tu phat trién ha tang logistics: Viéc xdy dung hé thdng logistics thong
minh khong chi dua vao ndi luc cia DN ma can su hop tac gitta cac bén trong hé sinh thai
TMDT. Chinh phu can ¢6 chinh sach hd trg dau tu vao ha tﬁng kho van, dac biét 1a hé théng
trung tam logistics da chirc ning két ndi giira cac tuyén dudng bo, hang khong va cang bién.
Céc DN c¢o thé hop tac voi don vi van chuyén quéc té nhu DHL, FedEx, UPS d mé rong
quy mo logistics xuyén bién gioi gitp hang héa Viét Nam tiép can d& dang hon voi thi
trudng quc té.

3.4.2. Kién nghi nhiam phét trién bdn Ié dién tir danh cho Hiép héi doanh nghiép Ha
Ngi

Trong bdi canh thi truong BLDT dang phat trién manh mé tai Viét Nam, viéc nang cao
nang luc quan tri BLDT tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM la rat can thiét. Dé dat duoc
muc tiéu ndy, Hiép hoi DN Ha Noi can trién khai cac chuong trinh dio tao, hd tro tu van cling
nhiing hoat dong hop tac da dang nham t6i uu hoa hoat dong BLDT cho cac DN thanh vién.

T6 chirc cac chuong trinh dao tao chuyén sau: Hiép hoi can chii dong to chire cac khoa
dao tao chuyén siu vé quan tri TMPT, chién luoc BLDT va quan tri quan hé KH. Nhimg
khoa hoc ndy nén tap trung vao cc ndi dung quan trong nhu marketing s6, toi uu hoa cong
cu tim kiém va quan tri trai nghiém KH v.v. Thong qua viéc nang cao kién thirc va k ning
cho d6i ngii nhan vién, cac DN s& ¢6 kha ning tiép can KH muc tiéu hiéu qua hon va ting
cuong ty 1¢ BLDT thanh cong don hang.

Tu van chuyén gia vé quan trj chién luoc BLDT: Ngoai viéc dao tao, Hi€p hdi cling
nén cung cip cac budi tu vn boi cac chuyén gia trong linh vuc BLDT. Nhing tu van nay s&
bao g(‘A)m cac budc quan trong nhu hoach dinh, t6 chuc, lanh dao va kiém soét hoat dong
BLDT. Bén canh d6, viéc tdi uru hoa chudi cung tmg va logistics 1a nhitng van & ma DN can
duoc hd trg, nhdm nang cao hiéu suat va giam thiéu chi phi trong qua trinh van hanh.

HG tro va tur van phép ly va thuong hiéu cho DN: Xay dung cac chuong trinh hd tro va
phap 1y va xay dung, phét trién thuong hiéu cho cac DN chuyén kinh doanh HDM. Piéu nay
¢6 thé bao gdm viéc cung cip thong tin vé cac thi tuc phap 1y can thiét va cac dinh hudng
xdy dung va phat trién thuong hiéu nha BLDT bén viing trong tuong lai.

Hop téc véi cac co so giao duc: Hiép hdi ciing ¢6 thé két hop véi cac trudng dai hoc,
cao dang va trung cap trén dia ban Ha Noi dé phaét trién cic chuong trinh dao tao va cung
ung nhan lyc BLDT cho cac DN chuyén kinh doanh HPM. Viéc nay khong chi gitip dap

ung nhu cau ngudn nhan lyc chat lugng cao ma con thuc day su chuyén giao cong nghé va
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kinh nghiém gitta cac co s& gido duc va DN. Pdng thoi, co thé ap dung da dang hoa hinh
thirc dao tao: Dé nang cao tinh linh hoat trong viéc tiép can ndi dung hoc tap, Hiép hoi cod thé
t6 chirc cac khoa dao tao két hop gitra hinh thirc truc tiép tai trung tAm va dao tao truc tuyén.
Hinh thtrc nay s& gitp DN d& dang tiép can cac khoa hoc can thiét ma khong bi han ché boi
thoi gian va dia diém.

Hop tac kéu goi vén va cung cap giai phap: Hiép hoi co thé dong vai tro 1a cau nbi
gitta cac DN va cac dbi tac, t6 chirc trong viéc kéu goi von, huy dong ngudn luc va hop tac
cung cap céc giai phap, dich vu cho cac DNTM chuyén kinh doanh HPM. Cac DN quy md
16n c6 thé can thém von dé mé rong thi truong BLDT ra nudce ngoai, trong khi cac DN quy
md vira va nhé can vén dé tiép tuc mo rong thi phan va nang cao ning lyc canh tranh trong
BLDT. Piéu nay s& khong chi gop phan lam ting ning luc canh tranh ctia DN ma con thiic
day su phat trién bén vimg cua nganh TMBT tai Viét Nam.

Trién khai nén tang chia sé dit liéu nganh: Dt liéu dong vai trd quan trong trong viéc
dua ra quyét dinh kinh doanh chinh xac. Tuy nhién, nhiéu DN thiéu ngudn dit liéu déng tin
cdy dé phan tich thi truong va hanh vi NTD. Giai phap dé xuat Ia xdy dung mot nén tang dir
liéu chung cho cac DN thanh vién, noi ho c6 thé truy cdp va chia sé thong tin vé& xu hudéng
thi trudng va cac yéu té anh huong dén nhu cau tiéu ding. Cong nghé chudi khdi co thé
duoc ap dung dé dam bao tinh minh bach va bao mat cua dit liéu. Nén tang nay s€ giap DN
tan dung nguén luc chung, cai thi¢n kha nang dyu bao thi truong va t6i wu hoa chién lugc
kinh doanh.

Ung dung chuyén ddi s6 va tri tué nhan tao trong quan tri ban 1¢: Cac DN nén duoc
khuyén khich va hd trg ap dung Al vao cac hoat dong nhu phan tich hanh vi KH, t6i uu hoa
gia ca, quan 1y kho hang va du bao nhu cau thi truong. Hiép hdi ¢6 thé t6 chirc cac budi dao
tao chuyén sau va hoi thao vé tmg dung Al trong BLPT, tir d6 giip DN nam bit co hoi doi
moi. Két qua ky vong 14 cai thién hidu qua quan 1y va ting cudng kha ning canh tranh trén
thi truong.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 tap trung phan tich trién vong, xu hudng, muc tiéu, quan diém, giai phap
va kién nghi nhdm néng cao hiéu qua quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh
HPM tai Ha Noi dong gop vao su phat trién bén vimg cta nganh TMDT.

Vé trién vong va xu hudéng quan tri ban 1é dién tir: Phan nay dwa ra trién vong thi
truong BLDT hang dién may vé doanh s6, vé nganh hang, vé kénh phan phéi dién tir, vé
hanh vi NTD va céc xu hudng quan tri BLDT. V6i cac muc tiéu hoach dinh, t6 chuc, lanh
dao va kiém soat BLDT cung véi cac quan diém quan tri BLDT nhan manh sy 6n dinh, linh
hoat va chuyén nghi€p hoa doi ng.

Vé giai phap hoan thién quan trj BLDT: Dé xudt bao gdm ning cao hoach dinh, to
churc hi¢u qua, lanh dao nhan sy va kiém soat chit ché BLDT theo quy m6 DN lén va DN
vira va nhd.

Vé kién nghi: GOm hoan thién khung phép 1y, ning cap ha ting cong nghé, hd trg
tir hiép hoi DN Ha Noi va bao vé NTD. Két qua chuong 3 d3 cung cip co s¢ khoa hoc
va thyuc tién dé tdi uu héa quan tri BLDT dinh hudng phat trién bén viing, ning cao
nang luc canh tranh cho cac DN chuyén kinh doanh HPM tai Ha Ngi trong bdi canh sd

hoéa manh mé hién nay.
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KET LUAN

Thir nhat, phan co s& 1y luan da x4y dung nén tang viig chic cho nghién ctru bang
viéc hé théng hoa cac khai niém lién quan dén BLDT va quan tri BLDT tép trung vao dic
thii cia DNTM chuyén kinh doanh HPM v.v xéc dinh va hiéu rd cac yéu t6 anh huong dén
hoat dong BLDT di tao tién dé quan trong cho cac phan tich tiép theo.

Thtr hai, phan tich thuc trang da phan anh ro nét vé quan tri BLDT tai cic DNTM
chuyén kinh doanh HDM trén dia ban Ha Noi theo tiép céan Cac chirc nang cta quan tri. Theo
timg chtrc ning, ludn an da di phan tich thuc trang bang nhiéu phuong phap nghién ciru va két
hop théng ké mé ta bang hoi nhan vién, phong van chuyén gia, nghién ciru website, quan sat
DN v.v d 1am 13 duoc thuc trang cua tung 1t cit hoach dinh trong quan tri t6 chirc, 1anh dao
va kiém sodt trong quan tri BLDT. Nghién ctru di chi ra va nhén thirc duoc tim quan trong
cia TMDT noi chung va BLDT néi riéng, qua khao sat cho thiy hau hét cac DN déu thyc hién
hoat dong quan tri BLDT & mirc d¢ kha va kha t6t van tOn tai nhiéu han ché trong vi€c quan tri
BLDT nhu hoach dinh 4P Mix, hoach dinh tai chinh, quan Iy chudi cung ing v.v... t6 chirc vé
o cAu nhan sy, co cAu td chirc DN; 1anh dao nhan su dat dugc muc tiéu hoach dinh ma NQT
va DN dé d ra dua theo t6 chic va qua trinh van hanh cac quy trinh BLDT ddng thoi kiém
S04t cac 1t ro va dam bao viéec BLDT duoc dién ra tot nhit cho DN.

Thtr ba, nghién ctru phan tich va so sanh su khac bi¢t gitta nhom DNTM chuyén kinh
doanh HPM quy m6 16n va nhém DNTM chuyén kinh doanh HPM quy mé vira va nho dé
1am ndi bat su khac biét nhim tao tinh méi va nhimg gia tri dong gbp ctia luén an.

Cudi cung, cac giai phap va kién nghi duoc dé xut da dua ra nhiing hudng di cu thé
va kha thi dé hoan thién quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén kinh doanh hang dién may.
Céc giai phap ciing dua trén cac ton tai va nguyén nhan cua ton tai, tir d6 dé xuat giai phap
kha thi mang tinh khoa hoc va phu hop véi timg nhém DN. Cac gidi phdp danh cho DNTM
chuyén kinh doanh HPM duoc tiép can theo tirmg chirc nang cua quan tri la hoach dinh, t6
chirc, lanh dao va kiém soat BLDT. Pong thoi luan an cling néu ra mot vai kién nghi voi co
quan Nha nude va Hiép hoi vé céc kién nghi tao diéu kién thuan lgi va hd trg cho DN thuc
hién céc hoat dong quéan tri BLDT va van hanh BLDT dé phat trién hon nita dén nam 2030.

Toém lai, nghién ctru da dong gop quan trong vao viéc hiéu rd thuc trang va dua ra
nhiing giai phap thiét thyc nham nang cao hiéu qua quan tri BLDT tai cic DNTM chuyén
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DIEN MAY HA La Khé, Quan Ha Pong,

PONG

TP Ha Noi




S6 3, ngach 67/40 Lé

CONG TY TNHH Thanh Nehi, Phut
. ] , a i, Phuon;
9 PIEN MAY BUC | TNHH N g, .| https://[ducanhmy.com/ 0107476063
Pong Tam, Quan Hai Ba
ANH .
Trung, TP Ha Noi
CONG TY TNHH S6 H10 Khu dau gia Ngb
PAUTU VA Thi Nham, Phuong Ha _
10 TNHH \ o https://bpsvietnam.vn
THUONG MAI Cau, Quan Ha Dong,
BPS VIET NAM Thanh phd Ha Noi 110196235
. S6 88 ngd 14, dudong Ta
CONG TY TNHH . ‘
_ , Thanh Oai, Xa Ta Thanh .
11 DPIEN MAY ELA TNHH . https://dienmayela.shop/ 0107096103
. Oai, Huyén Thanh Tri,
VIET NAM .
TP Ha Noi
. S 68 phd Kim M3,
CONG TY TNHH .
_ Phuong Kim M3, Quéan . .
12 TM XNK VIET TNHH ] https://dienmayviethan.com.vn/ 0101325854
N . Ba binh, Thanh pho Ha
HAN - (Yén Toan) .
Noi
A S6 nha 12A, Ngd 53
CONG TY TNHH ,
_ . Puong Thanh Liét, Xa . .
13 DIEN MAY GIA TNHH . https://dienmaygialinh.com/
LINH Thanh Liét, Huyén Thanh
Tri, Ha Noi 105792553
N SO 3B ngach 291/42 Lac
CONGTY TNHH
_ . Long Quén, Phudng . )
14 DIEN MAY GIA TNHH o s https://dienmaygiakhang.vn/
Nghia D6, Quén Cau
KHANG 2 ; .
Giay, Thanh pho Ha No6i 312460468
CONG TY TNHH
DAU TU & PHAT
15 TRIEN CONG TNHH Thon Vinh Thinh, Xa Pai | https://dienmayonline247.com/
NGHE DIEN MAY Ang, Huyén Thanh Tri,
247 TP Ha Noi 109215765
CONG TY TNHH S6 14 dudng Phuong
PAU TU & PHAT Canh, t6 2, Phudong Xué
16 i TNHH am 1o Hong Auan http://banhangtaikho.com.vn/
TRIEN THUONG Phuong, Quan Nam Tur
MAI BAO MINH Liém, TP Ha Noi 106438876
CONG TY TNHH X . . . .
. ) ) 337 dudmg Hoang Mai, P. | https://dienmaygiaiphong.com.vn
17 DPIEN MAY GIAI TNHH R < A
i Hoang Véan Thy, Quéan /
PHONG Hoang Mai, TP Ha Noi
313 Giang Vo, Bong Da,
Ha Noi - 128 Phd Nguyén
18 CONGTY TNHH | TNHH | Van Loc, Phudng M https://dienmayquanghanh.com/
DIEN MAY Lao, Quan Ha Pong, TP
QUANG HANH Ha Noi 0110935817



https://bpsvietnam.vn/
https://bpsvietnam.vn/danh-sach-15-sieu-thi-dien-may-lon-o-ha-noi

CONG TY TNHH

PAU TU VA
PHAT TRIEN .
19 . | TNHH . o .| https:/imww.dienmayxanh.com/
CONG NGHE Van phong: Chi nhanh Ha
DIEN MAY Noi: 212 cira hang tai Ha
XANH Noi 314762834
63-65-67 Tran Hung Pao,
A . Phuong Cau Ong Lanh,
CONG TY CO Ouin 1
x uan
PHAN THUONG s - .
20 N Co6 phan | Chi nhanh HN: 10B https://mww.nguyenkim.com
MAINGUYEN .
KIM Trang Thi phuong Hang
Tréng, quan Hoan Kiém,
TP Ha Noi 302286281
CONG TY CO
PHAN THUONG
MAI & DICH VU PN https://tongkhodienmayhanoi.co
21 . . Co phan .
PHAT TRIEN bAI H1-3, H120 Cang Ha m/
DAIHUNG Noi, Hai Ba Trung, TP
THINH Ha Noi 108818792
CONGTY CO .. | S629F Hai Ba Trung, _
22 PHAN MEDIA C6 phan . . A ~_ | https://mediamart.vn/ 0102516308
N Phuong Trang Tién, Quén
MART VIET NAM Hoan Kiém, TP Ha Noi
S6 2, ngach 765/27,
CONG TY CO duong Nguyén Vin Linh,
23 | PHANBPIEN MAY | Céphan | t6 5, Phuong Sai Pong, https://dienmaythienphu.vn/ 0107333989
THIEN PHU Quéan Long Bién, TP Ha
Noi
R S6 35, ngd 683 Nguyé
CONGTY CO 022, N80 BS TEIYEn
R . x| Khoai, Phuong Thanh .
24 PHAN TMDT AN | Co6 phan o ) https://dienmayanphu.vn/ 0107833607
. Tri, Quan Hoang Mai, TP
PHU :
Ha Noi
R . Tang 1,50 221, phd
CONGTY CO
R . . » | Thanh Nhan, Phuong L
25 | PHANDIGICITY | Cé phin | https:/digicity.vn/ 0105395838
- Thanh Nhan, Quan Hai
VIET NAM )
Ba Trung, TP Ha Noi
CONG TY CO
PHAN PAU TU
VA PHAT TRIEN .
26 C6 phan o . https://feco-mart.vn/ 0104939115
THUONG MAI Km 13, qudc 1 3, Thi
ECO-MART VIET Trén Dong Anh, Huyén
NAM bong Anh, TP Ha Noi



https://www.nguyenkim.com/

CONGTY CO

S6 229 phé Tay Son,

27 PHAN PICO Co6 phan Phuong N Tu S6, Quin https://pico.vn/ 0102018260
Ddng Pa, TP Ha Noi
CONG TY CO
PHAN DIEN S6 2, ngd 378/48/5,
28 | LANH CONG C6 phan | dudng Thuy Khug, https://dienmaytuanminh.vn/ 0106021056
NGHIEP TUAN Phuong Budi, Quan Tay
MINH Ho, TP Ha Noi
A . Tang 7, s0 29F Hai Ba
CONG TY CO . .
N L . x| Trung, Phuong Trang https://thegioidienmayonline.com
29 | PHANTHEGIOI | Céphan | P
) . Tién, Quan Hoan Kiém, /
DIEN MAY ,
TP Ha Noi 105117774
CONG TY CO
PHAN THE GIOI S6 2, ngd 19 phd Pon,
| ] N ] g . P ) 'Ag https://thegioidienmayonline.com
30 DIEN MAY Co phan | Tac, Phuong Kim Lién, /
ONLINE VIET Quan Dong Pa, TP Ha
NAM Noi 107305702




PHU LUC 1A
DANH SACH CAC DNTM CHUYEN KINH DOANH HANG PIEN MAY
THAM GIA PHONG VAN

STT Tén cong ty Loai hinh Dia chi
DN

L CONG TY TNHH PAU TU VA PHAT TNHH Van phone: Chi nhénh Ha Noi: 212 cita ha .
N n _ _ , : . ta
TRIEN CONG NGHE PIEN MAY XANH anprong anh Ha =l cua hang fl

Ha Noéi
63-65-67 Tran Hung Dao, Phudng Cau Ong
) CONG ?Y CO PHAN THUONG MAI Cb phn Lanh, Quan 1
NGUYEN KIM Chi nhanh HN: 10B Trang Thi phudng Hang

Trong, quan Hoan Kiém, TP Ha Noi

CONG TY CO PHAN MEDIA MART . . _ .
3 Co phan S6 29F Hai Ba Trung, Phudng Trang Tién, Quin

VIET NAM _, .
Hoan Kiém, TP Ha Noi

CONG TY CO PHAN DIGICITY VIET N . . .
4 C6 phan Tang 1, s0 221, pho Thanh Nhan, Phuong Thanh

NAM ; )
Nhan, Quan Hai Ba Trung, TP Ha No6i

CONG TY CO PHAN BPAU TU VA

5 PHAT TRIEN THUONG MAI ECO- C phan Km 13, qudc 16 3, Thi Trin Dong Anh, Huyén
MART VIET NAM Dong Anh, TP Ha Noi
6 CONG TY CO PHAN PICO C6 phéan S6 229 phd Tay Son, Phuong Nga Tu S&, Quan

Déng Pa, TP Ha Noi

CONG TY CO PHAN THE GIOI BIEN s . . ‘ .
7 . Co6 phan Tang 7, s6 29F Hai Ba Trung, Phuong Trang

MAY X .
Tién, Quan Hoan Kiém, TP Ha Noi

g CONG TY CO PHAN THE GIOI DIEN b o S, 15 19 o1 Bone Tic. Phudma Kim Lia
MAY ONLINE VIET NAM o phan © 5, Ngo 17 pho ong Lac, Fhuong fum Lien,
Quan Dong Da, TP Ha Noi

. R 6 2, ngach 765/27, duc &n Vin Linh, t6
CONGTY CO P PIEN MAY THIEN S6 2, ngach 765/27, duong Nguyen Van Linh, to

9 PHU C6 phan 5, Phuong Sai Pong, Quan Long Bién, TP Ha
Noi
10 | CONG TY CO PHAN TMDT AN PHU C6 phan S 35, ngd 683 Nguyén Khoai, Phuong Thanh

Tri, Quan Hoang Mai, TP Ha Noi




PHU LUC 2
CAU HOI KHAO SAT Y KIEN VE THU'C TRANG HOAT PONG QUAN TRI BAN
LE PIEN TU CUA DOANH NGHIEP THUONG MAI CHUYEN KINH DOANH
HANG PIEN MAY
(Dbi twong khao sat: Nha quan trj trong doanh nghiép)

Phiéu khdo sat nim trong khuon khd ludn an tién s¥ “Quan tri ban 1¢ dién tr tai cac
doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N§i”. Thong
tin ma Ong/ Ba cung cip 13 co sé quan trong gitip tac gia danh gia thyc trang quan tri ban
1¢ dién tur tai cac doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban
Ha Noi, trén co s¢ d6 dé xuat cac giai phap hoan thién hoat dong nay. Cac thong tin s&
duge xtr 1y khuyét danh va st dung duy nhat vao muyc dich nghién ctru cia luan 4n ma
khong phuc vu cho bt ¢t mot muc dich nao khac.

Kinh dé nghi Ong/ Ba vui long cho biét nhitng thong tin sau:

I. Thong tin chung

Hoo VA N .
Gidi tinh: .......... Nam......... N

VIt CONE tAC: ..ttt
B0 phan ma ong/ba dang 1am vi€c: ...t
Pon vi dng/ba dang 1am VIEC: .........oeiiiii
Tham ni€n CONEG tAC: ...ttt
Trinh do:

Trung hoc Trung cép Cao déng Pai hoc Sau dai hoc"

II. M6t s6 cau hoi dinh huéng

"Quan tri ban 1¢ dién tir c6 vai tro thé nao ddi voi viéc thuc hién cong viéc cua Ong/Bé?

o Khong quan trong

olt quan trong

0 Trung binh

0 Quan trong

o Rét quan trong
2. Muyc dich ctia quan tri ban 1¢ dién tir theo Ong/Ba la gi?

o Hoan thanh cac muc tiéu ban hang truc tuyén di dé ra

o Nang cao hiéu qua ban hang truc tuyén

o Gia tang thi phén, KH, lgi nhuan

o Tao dung vi thé trong linh vyc kinh doanh truc tuyén

OMUC AICh KNAC: .. oo
3. Ong/Ba dang giit vi tri quan tri gi trong doanh nghiép?

0 Nha quan tri cip cao

0 Nha quén tri cp trung



0 Nha quan trj cp thira hanh

o Tat ca cac vi tri quan tri trén

4. Cac hoat dong quan tri ban 1¢ dién tr tai doanh nghiép cua Ong/Bé c6 duoc thuc hién

thuong xuyén hay khong?
0 Khdng cé
o Hiém khi
o Thinh thoang
o Thuong xuyén

5. Quan tri ban 1¢ dién tir tai doanh nghiép caa Ong/Ba c6 gilp cai thién hiéu qua ban 1&

dién tir khong?
o Khong hé cai thién
o Cai thién khong dang ké
o Cai thién & muc trung binh
o Cai thién tot

o Cai thién rat tot

6. Doanh nghié¢p c6 tao diéu kién cho nhan vién tham gia vao céc hoat dong quan tri ban 1¢

dién tir hay khong?
o Gay can trd, kho khan
o Khéng tao diéu kién
o Tao diéu kién mirc trung binh
o Tao diéu kién thuan lgi
o Tao diéu kién rat thuan loi

7. Danh gié cua C)ng/Bé vé su can thiét cua cac hoat dong quan tri ban I¢é dién tir cua doanh

nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may hién nay?

o Rét khong can thiét
o Khong can thiét
0 Trung binh
o Can thiét
0 Rt can thiét
III. Thong tin khéo sat

Cau hoi Nim 2021 Nim 2022 Niam 2023
1. Vé thuc trang hoach dinh Ban Ié dién tir tai doanh nghiép
1.1 Hoach dinh chién lwgc ban 1é dién tir
DN cé thyc hién []Cé [ JKhéng ([ ] Co [ JKhéng [ ] C6 [ 1Khéng

hoach dinh chién bén
[é dién ta hay
khong?




DN thuc hién hoach
dinh chién luoc ban
Ié dién tur doc lap
hay hoach dinh cung
vé6i chién luge kinh
doanh néi chung?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN hoach dinh chién
lugc ban I¢ dign tu
nhu thé nao?

[ 1 Ngan han (duéi 1 nam)

[ 1 Ngan han (duéi 1 nam)

[ 1 Ngan han (duéi 1 nam)

[ ] Trung han (1-3 ndm)

[ 1Trung han (1-3 ndm)

[ ] Trung han (1-3 nam)

[ 1 Dai han (3-5 nam)

[ 1 Dai han (3-5 nam)

[ ] Dai han (3-5 nam)

Céc noi dung nao
sau day da duoc
hoach dinh rd trong
chién lugc ban 1¢
dién tir caa doanh
nghiép? (Chon tat ca

[ 1Phén tich thi truong
BLDT

[ 1Khach hang myc tiéu
BLDT

[ ] Chién luoc san pham
BLDT

[ ] Chién lugc gia BLDT

[ 1Phén tich thi truong
BLDT

[ 1Khach hang myc tiéu
BLDT

[ ] Chién luoc san pham
BLDT

[ ] Chién lugc gia BLDT

[ 1Phén tich thi truong
BLDT

[ ] KH muyc tiéu BLDT

[ ] Chién lugc SP BLDT

[ ] Chién lugc gia BLDT

[ ] Chién lugc truyén théng
— Digital Marketing

dap an phi hop) [ ] Chién lugc truyén thong [ ] Chién luoc truyén thang [ ] Kénh phan phéi dién tir
— Digital Marketing — Digital Marketing (san TMDBT, website...)
[ ] Kénh phan phéidiénter [ ] Kénh phanphéidiénte [ ] Ung dung cong nghé
(san TMDT, website...) (san TMDT, website...) (CRM, Al, Big Data...)
[ 1 Ung dung céng nghé [ 1 Ung dung cong nghé [ ] Ké hoach tai chinh va
(CRM, Al, Big Data...) (CRM, Al, Big Data...) ngan sach cho BLDT
[ 1Ké&hoach tai chinhva [ ] Kéhoach taichinhva [ ]KPI va do ludng hiéu qua
ngan sach cho BLDT ngan sach cho BLDT
[ 1 KPI va do luong hiéu qua [ ] KPI va do luong hiéu qua
Mdi ndm DN lam ké 1-2 lan/ 1 nam 3-4 lan/ 1 51lantro I1én
hoach chién lugc bao nam
nhiéu lan
Dénh gia mic 40 1-Ratkhdng 2-Khdng 3- Binh 4- Quan trong 5-Rat quan trong
quan trong ctia hoach quantrong  quantrong  thuong

dinh chién luoc
BLDT doi v6i DN

1.2. Hoach dinh chién lwgc san pham trong ban 1é dién tir

Cau hoi

Nam 2021

Nam 2022

Nam 2023

DN c6 thyuc hién
hoach dinh chién
lwgc san pham hay
khbng?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN thuc hién hoach
dinh chién lugc san
pham theo thi truong
muc tiéu?

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN c6 hoach dinh
san pham danh riéng
cho BLDT hay
khong?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

DN Ilya chon chién
lugc san pham tap
trung hoda (it san
phdm hon) hay da
dang héa (nhiéu san

[ ] Tap trung héa

[ ] Tap trung héa

[ ] Tap trung hoéa




pham hon)?

[ ] Padang héa

[ ] Padang hda

[ ] Padang hda

Panh gia mac do

1-Rat khéng

quan trong cua hoach quan trong

dinh chién lugc sin
phidm déi voi DN?

2-Khong
quan trong

3- Binh
thuong

4- Quan trong 5-Rat quan trong

1.3. Hoach dinh chién lwgc kénh phan phdi trong ban lé

dién tw

DN c6 chién luoc
ban hang da kénh
dién tir hay khong?

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

DN c6 hoach dinh
hoat d6ng marketing
dién tir theo cac kénh
phan phdi dién tir
hay khéng?

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

DN c6 hoach dinh
chién luoc tong thé
dé tich hop va dong
b6 héa cac kénh
phan phéi dién tir

[]1Co

[ 1 Khéng

[]1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

Danh gia vé mic do
quan trong caa chién
lugc kénh phan phéi
dién tu tich hop ddi
véi doanh nghiép?

1-Rat khéng
quan trong

2-Khong
quan trong

3- Binh
thuong

4- Quan trong 5-Rat quan trong

1.4. Hoach dinh chién hrgc gia ban trong quan tri ban I¢é dién tir

Khong

Gié ban I¢ san pham
tryc tuyén va truyén
thng c6 su khac
nhau hay khéng?

[1C6

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1Khéng

DN c6 hoach dinh
gia theo cac chuong
trinh ban hang, thic
day ban hang hay
khong?

[]1Co

[ 1Khoéng

[]1Co

[ 1Khoéng

[]Co

[ 1Khéng

Gia ca co phai la yéu
t6 quan trong khi
khach hang mua
hang truc tuyén hay
khong?

[1C6

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1Khéng

DN dinh g,ié dua trén
yéu t6 nao?

[ ] Chi phi

[ ] Chi phi

[ ] Chi phi

[ ] Thuong hiéu

[ ] Thuong hiéu

[ ] Thuong hiéu

[ ] Loi nhuan ky vong

[ ] Loi nhuan ky vong

[ ] Loi nhuan ky vong

[ 1 Phéan khuc khach hang

[ 1 Phan khic khach hang

[ ] Phan khac KH




Dbanh gia vé muc d6
quan trong caa chién
luoc gia ban trong
BLDT déi voi
doanh nghi¢p?

1-Rat khéng
quan trong

2-Khong
quan trong

3- Binh
thuong

4- Quan trong 5-Rat quan trong

1.5. Hoach dinh cac chwong trinh xuc tién ban hang trong ban lé dién tir

DN c6 hoach dinh
cac chuong trinh
thic dy danh riéng
cho ban ¢ dién tu
hay khéng?

[]Co [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Co [ ] Khong

DN c6 hoach dinh
cac chuong trinh
giam gia, khuyén
mai hay khéng?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN c6 hoach dinh
cac chuong trinh
cham soc khach hang
hay khéng?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

Hoach dinh cac
chuong trinh thic
day bén 1¢é dién tu
dwa trén céc yéu tb
nao?

[ ] Loi nhuan

[ ] Loi nhuan

[ ] Loi nhuan

[ ] Chi phi

[ ] Chi phi

[ ] Chi phi

[ ] Muc tiéu doanh so

[ ] Muc tiéu doanh so

[ 1 Muc tiéu doanh sb

[ ] Theo lich trinh

[ ] Theo lich trinh

[ ] Theo lich trinh

[ ] Khac

[ ] Khac

[ ] Khac

Danh gia vé mic do
guan trong cua hoach
dinh cac chuong
trinh xdc tién béan
hang trong BLDT
dbi véi doanh
nghiép?

1-Rat khéng
quan trong

2-Khong
quan trong

3- Binh
thudong

4- Quan trong 5-Rat quan trong

1.6. Hoach dinh muc

tiéu trong ban 1é dién tir

DN c6 hoach dinh
cac muc tiéu kpi cu
thé hay khong
(doanh s, chi phi,
loi nhuan, von)

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khéng

DN c¢6 dat muc tiéu
tang truong doanh
thu tir kénh béan le
dién tir khdng?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN hoach dinh muc
tiéu trong BLDT nhu
thé nao?

[ 1 Ngan han

[ 1 Ngan han

[ 1Ngan han

[ ] Trung han

[ ] Trung han

[ ] Trung han

[ ] Dai han

[ ] Dai han

[ ] Dai han




dinh muc tiéu trong
BLDT d6i véi doanh

DN hoach dinh muc |[ ] KPI [ 1KPI [ TKPI
tiéu dya trén cac
phuong phap hoac
ky thuat nao?
i [ ]OKR [ ]OKR [ ]OKR
[ ]SMART [ ]SMART [ ]SMART

Panh gia vé miac do 1-Ratkhong  2-Khéng 3- Binh 4- Quan trong 5-Rét quan trong
quan trong ctia hoach quantrong  quantrong  thuong

khuc thi truong nao

nghiép?
1.7. Hoach dinh thi treweong muc tiéu trong ban Ié dién tir
DN c6 hoach dinh  |[ ] CO [ 1Khéng ([ ] CoO [ 1Khéng ([ ] CoO [ 1Khéng
thi truong muc tiéu
trong BLDT hay
khbng?
DN lya chon phan [ ] Cao cap [ ]1Cao cap [ ] Cao cap

[ ] Trung cap

[ ] Trung cap

[ ] Trung cap

[ ] Thap cap [ ] Thap cap [ ] Thap cap
1.8. Hoach dinh cac hoat dgng ban lé dién tir Khéng
DN c6 hoachdinh  |[ ] C6 [ 1JKhéng ([ ] Co [ 1Khéng [ ] Co [ 1 Khéng
cac hoat dong ban 1é
dién tir hay khong?
DN hoach dinh cac |[ ] Muc tiéu [ 1 Muc tiéu [ 1 Muc tiéu
hoat dong ban 1é
dién tur theo tiép can
nao?
[ 1Quy trinh

[ 1Cahaiytrén

[ 1Quy trinh
[ 1Cahaiytrén

[ ] Quy trinh
[ 1Cahaiytrén

1.9. Hoach dinh ngén sach ban 1é dién tir

Khong

DN c6 hoach dinh
ngan sach ban lé
dién ti danh riéng
hay khong?

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Co [ ] Khéng

DN hoach dinh ngan
sach ban Ig”: dién tir
bao gom?

[ ] Ngén sach hoat déng

[ ] Ngén sach hoat déng

[ ] Ngén sach hoat déng

[ ] Ngan sach dong tién

[ ] Ngan sach dong tién

[ ] Ngan sach dong tién

[ ] Ngén séch tai chinh

[ ] Ngén séch tai chinh

[ ] Ngén séch tai chinh

[ 1 Ngén s&ch dyu phong

[ 1 Ngén s&ch dyu phong

[ ] Ngén s&ch du phong

Danh gia vé mirc do

dinh ngan sach
BLDT ddi véi doanh
nghiép?

quan trong cta hoach guan trong

1-Rat khong  2-Khéng
quan trong

3- Binh
thuong

4- Quan trong 5-Rat quan trong

2. To chic ban 1é
dién tir

tw

2.1. Té chitc m6 hinh ban Ié dién




DN dang t6 chic mo
hinh ban Ié dién tir
nao?

Ban I¢ dién tar hon hop

Ban I¢ dién tar hon hop

Ban I¢ dién tar hon hop

Bén ¢ dién tu thuan tay

Ban l¢ dién tir thuan tay

Ban l¢ dién tur thuan tdy

Bén 1é truyén thong

Bén 1é truyén thong

Bén 1é truyén thong

DN t6 chiic mé hinh
ban lé dién tir dya
trén yéu to nao?

C6 cura hang vat ly

C6 cua hang vat ly

C6 ctra hang vat ly

Khéng cé cua hang

Khéng cé cua hang

Khoéng cé cua hang

Loi thé nho kénh BLDT

Loi thé nho kénh BLDT

Loi thé nho kénh BLDT

Hoach dinh chién luoc
BLDT

Hoach dinh chién luoc
BLDT

Hoach dinh chién luoc
BLDT

2.2. T6 chirc lwa chon hang héa, dich vu trong ban Ié dién tir

DN c6 xay dung
danh muc hang héa
cu thé cho kénh ban
Ié dién tir khbng?

[]Co [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Co [ ] Khéng

Danh muc hang hoa
trén kénh ban Ié dién
tur c6 khac biét so
véi kénh ban hang
truyén thong khong?

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Co [ ] Khéng

DN c06 dua vao phéan
tich nhu cau khach
hang dé lva chon san
pham phi hop
khong?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN t6 chirc lua chon [] Tinh san c6 va sé luong [ ] Tinh san c6 va so luong [ ] Tinh san c6 va s6 luong

hang héa trong
BLDT dua trén
nhirng tiéu chi nao?

ton kho

[ ] Chinh sach hé tro cua

NSX i
[ ] Panh gia & Phan hoi
cua KH

[ 1 Mtc gia va Loi nhuan

bién cua SP

[ ] Thuong hi¢u & Uy tin

cua NSX
[ 1 Nhu cau thi treong &
Xu hudng tiéu dung

t6n kho

[ ] Chinh sach hé tro cua
NSX

[ ] Panh gia & Phan hoi
cua KH

[ 1 Mtc gia va Loi nhuan
bién cua SP

[ ] Thuong hi¢u & Uy tin
cua NSX

[ 1 Nhu cau thi truong &
Xu hudng tiéu dung

ton kho

[ ] Chinh sach hé tro cua
NSX

[ ] Panh gid & Phan hoi
cua KH

[ 1 Mtc gia va Loi nhuan
bién cua SP

[ ] Thuong hiéu & Uy tin
cua NSX

[ ] Nhu cau thi truong &
Xu huéng tiéu dung

2.3. To chirc kénh phan phéi dién

r
DN str dung kénh  (Website Website Website
ban Ié dién tr nao
dudi day?

MXH MXH MXH
San TM DT San TM DT San TM DT
Ung dung di dong Ung dung di dong Ung dung di dong

Ty trong doanh thu (Website Website Website

cua kénh ban I¢é dién
tir nao cao nhat?




MXH

MXH

MXH

San TM BT

San TM DT

San TM DT

Ung dung di dong

Ung dung di dong

Ung dung di dong

2.4. T6 chire co cau caa DN

Cau trdc t6 chuc cua
DN duogc phan chia
theo mo hinh nao?

Chuc nang

Chuc nang

Churc nang

Phan quyén

Phan quyén

Phan quyén

Ma tran

Ma tran

Ma tran

Khéc

Khéc

Khéc

DN c6 bo phan
chuyén tréch vé béan
Ié dién tur (e-
commerce
department) khéng?

[]Co [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

DN c¢6 ban lanh dao
chuyén trach vé
chién lugc phat trién
ban I¢é dién ti
khbng?

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN c6 ap dung cac
cdng cu quan ly hién
dai (ERP, CRM,
v.v.) dé ti uu hoa
hoat dong khong?

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khéng

3. Lanh dao ban lé
dién tir

DN c6 tuyén dung
nhan sy cho ban lé
dién tr hay khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

DN c6 uru tién tuyén
dung ung vién cé
kinh nghiém trong
linh vuc ban Ié dién
tir khéng?

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khéng

DN co thué ngoai
dich vu tuyén dung
hay khéng

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN ty tuyén dung
nhan su

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khong

[]Cé [ ] Khéng

DN c0 str dung lao
dong ban thoi gian
khong

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

DN c6 dao tao lai
nhan sy cho ban lé
dién tir hay khong

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng

Doanh nghiép c6 to
chtrc dao tao dinh ky
cho luc lugng ban
hang truc tuyén
khbng?

[]1Co [ 1Khéng

[]1Co [ 1Khéng

[]Co [ 1Khéng




No6i dung dao tao
luc lwgng ban hang
BLDT tap trung
vao cac ky nang
nao?

[ 1 Kién thuc SP hang dién
may

[ 1 K§ nang tu van ban
hang online da kénh

[ 1 K§ nang sir dung phan
mém CRM/ERP/POS

[ 1 Xt ly khiéu nai va
cham soc KH tryc tuyén

[ 1 Quan 1y don hang, giao
hang

[ 1 Marketing & livestream
ban hang

[ 1 Kién thic SP hang dién
may

[ 1 K¥ nang tu van béan
hang online da kénh

[ 1 K§ nang sir dung phan
mém CRM/ERP/POS

[ 1 Xt ly khiéu nai va
cham soc KH tryc tuyén

[ 1 Quan ly don hang, giao
hang

[ 1 Marketing & livestream
ban hang

[ ] Kién thuc SP hang dién
may

[ 1 K§ nang tu van ban
hang online da kénh

[ 1 K ning sir dung phan
mém CRM/ERP/POS

[ 1 Xt ly khiéu nai va
cham soc KH tryc tuyén

[ 1 Quan 1y don hang, giao
hang

[ 1 Marketing & livestream
béan hang

DN c6 chinh sach
dai ng¢ danh cho
nhan sy & mic do

[ ]Tot

[ ]Tot

[ ]Tét

nao?
[ ] Trung binh [ ] Trung binh [ ] Trung binh
[ 1Kém [ 1Kém [ ]Kém
Chue nang lanh dao [] Tuyén dung [ 1 Tuyén dung [ 1 Tuyén dung
nao quan trong nhat [ ] Bao tao [ ] Pao tao [ ] Pao tao
doi véi quan tri ban [ ] Pai ngd [ 1 Pai ngd [ 1 Pai ngd
I¢ dién tir tai DN?
Danh gia vé mic do 1-Ratkhong  2-Khong 3- Binh 4- Quan trong 5-Rat quan trong
quan trong cia chirc quantrong  quantrong  thuong
nang lanh dao trong
BLDT doi vai DN?
4. Kiém soat ban lé
dién tir
DN c6banhanh |[ ] Co [ 1Khong |[ ] Cé [ 1Khong ([ ] Co [ 1 Khong
cac quy trinh danh
riéng cho BLDT
DN dao tao, huéng [ ] Co [ 1Khong |[ ] Co6 [ 1Khong [[ ] Co [ 1 Khong
dan quy trinh phuc
vu BLDT cho luc
luong ban
Viécapdungcac |[] Co [ 1Khong |[ ] Cé6 [ 1Khong [[ ] Co [ 1 Khong
quy trinh BL BT
c6 hiéu qua voi
hoat dong kiém
soat BLDT
Viéc ap dung cac [T6t Tot Tot Tot Tot Tot
quy trinh BL DT
trong kiém soét
BLDT c6 hiéu qua
nhu thé nao?
Trung binh [Trung binh |Trung binh [Trung binh |Trung binh |Trung binh
Kém Kém Kém Kém Kém Kém




DN xay dung cac
b tiéu chuan kiém
soat BLDT

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1 Khéng

[]C6

[ 1Khéng

DN c6 ban hanh
cac quy trinh kiém
soat noi bo trong
BLDT hay khong?

[ 1 Khéng

[1C6

[ 1Khoéng

[ 1 Khoéng

DN ticp can céc bo
tiéu chuan BL BT
theo tiéu chi nao

Tu xay
dung

Tu xay
dung

Tu xay
dung

Quéc té

Quéc té

Quoc té

DN c0 ban hanh céc
chi tiéu do luong
danh gia hi¢u qua
cua cac khau trong
ban lé dién tir hay
khong?

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

[ 1 Khéng

DN c6 sir dung KPI
trong do luong danh
gia hiéu qua cua ban
I¢é dién tu hay
khbng?

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng

DN c6 sir dung céng
nghé va phan mém
dé hd tro kiém soat
hiéu qua cua ban lé
dién tir hay khong?

[1Co

[ 1 Khéng

[]1Co

[ 1 Khéng

[1Co

[ 1 Khéng




PHU LUC 2A
THONG TIN KHAO SAT
DOANH NGHIEP THUONG MAI CHUYEN KINH DOANH HANG PIEN MAY

- Muc dich: Khéao sat nhim thu thap dir liéu thuc tién vé thuc trang quan tri
BLDT, tap trung vao cac chirc nang hoach dinh, td chuc, lanh dao va kiém soat. Két
qua khao sat cung cép co s& dé xac dinh thanh tuu, han ché va thach thic ma DN ddi
mat, d@)ng thoi hd trg phan tich so sanh thuc trang quan tri BLDT tai cac DNTM
chuyén kinh doanh HDM.

- P6i tuong khao sat: Nha quan trj tai cac DNTM chuyén kinh doanh HPM,
nhiing c4 nhan nam giir thong tin c6t 16i vé hoat dong BLDT, tir d6 cung cap gdc nhin
thuc té, chinh x4c va sau sic vé hiéu qua quan tri.

- Tiéu chi Iya chon DN: Cac DN phai dép tmg céc diéu kién sau: Dang ky kinh
doanh hoac chi nhanh tai Ha Noi; chuyén kinh doanh HPM (bao gém san phém dién
tu, dién lanh, dién gia dung, dién tir ti€u dung va thiét bi cong ngh¢); ap dung mo hinh
kinh doanh két hop kénh ban hang truyén thong va dién tir (hdn hop hodc thuin thy
trén ldnh thé Viét Nam); hoat dong 6n dinh v6i nghia vu dong thué lién tuc trong ba
nam (2021-2023) va ty trong doanh thu ttr HPDM vuot qué 51% (xem Béang 2.2).

- Pham vi dia 1y: Gi61 han tai dia ban Ha N§i, bao gé)m DN dang ky kinh doanh
hodc c6 chi nhanh tai day.

- Quy m6 DN: Pé dam bao tinh dai dién va da dang, mau khéo sat bao quat DN
16n (cac chudi ban 1é nhu Dién May Xanh, Pico, Media Mart, HC v6i hoat dong BLDT
hdn hop) va DN vira va nho (cira hang hodc chudi quy mé han ché véi hoat dong
BLDT).

- Kich thuéc mau va phuong phap chon mau: S6 lwong mau duge xac dinh theo
phuong phap chon mau phi xac suat dua trén muc dich nghién ctru, véi kich thude toi
thiéu tir 30 dén 500 theo quy tic ngon tay cai cia Roscoe (1975), dam bao tinh dai dién
va do tin cay. Phuong phap chon miu phi xac suét theo muc dich dugc ap dung, lwa
chon DN duya trén ti€u chi quy mo, linh vyc hoat dong va muac do trién khai BLDT.
Phiéu khao sat dugc thiét ké theo tiép can chirc ning quan tri, giri ¢én 30 nha quan tri
tham gia tryc tiép hoat dong BLDT, va thu vé 30 phiéu hop €.



PHU LUC 3
CAU HOI KHAO SAT KHACH HANG
DANH CHO KHACH HANG MUA HANG PIEN MAY TRUC TUYEN
(Dbi twong khao sat: Khach hang da mua hang dién may truc tuyén)

Phiéu khao sat nam trong khuon khd luan an tién si “Quan tri ban 1é dién tr tai cac
doanh nghiép thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N§i”. Thong
tin ma Ong/ Ba cung cip 13 co sé quan trong gitip tac gia danh gia thuc trang quan tri ban
1¢ dién tir tai cac doanh nghi¢p thuong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban
Ha Noi, thong qua ¥ kién danh gia cam nhan cta khach hang dé danh gia mutc d6 hiéu qua
cua hoat dong quan tri ban 1¢ dién tor cia doanh nghi¢p thuong mai chuyén kinh doanh
hang dién may. Trén co s d6 dé xuét cac giai phap hoan thién hoat dong nay. Cac théng
tin s& duoc xir Iy khuyét danh va sir dung duy nhat vao muc dich nghién ctru cta luan an
ma khong phuc vu cho bat cr mot muc dich nao khac.

Kinh dé nghi Ong/ Ba vui long cho biét nhitng thong tin sau:
I. Théng tin chung

Ho va tén:

Gidi tinh: [ ] Nam [] Nt

Tubi: [ ] 18-24 []125-34 []135-44 [145-54 [1>55
Noi s6ng:

Trinh do:

Trung hoc Trung cép Cao dfmg Pai hoc  Sau dai hoc
I1. Mt s6 cAu héi danh gia vé trai nghiém mua sim hang dién may truc tuyén ciia
khéch hang
1. Trong vong 12 thang qua, ban c6 mua mot hay nhiéu SP dién may (tivi, ti lanh, diéu
hoa, ndi com dién...) hay khong?

Co Khéng
2. Ban c6 mua hang dién may truc tuyén trén website hoic MXH hodc San TMPT hay
khong?

Co Khong

3. Panh gia vé Gia ca san pham khi mua hang dién may truc tuyén
1: Rat khong dong ¥ | 2: Khong dong | 3: Trung 1ap | 4: Pong ¥ | 5: Rat dong

Cau hoi 1 2 31415

1. Gia SP phu hop véi chét lugng. 112 |31]4]|5

2. Thong tin vé gia ca mua tryc tuyén minh bach va dé so sanh

hon so voi cira hang.




Cau héi 1 2 3
3. Gia ca 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén quyét dinh mua 1 ’ 3
hang.
4. Gi4 online t6t hon so voi mua truc tiép tai cira hang. 1 2 3
5. C6 nhiéu phan khtc gia va muc gia khi mua hang truc tuyén. || 1 2 3

4. Panh gia vé Thwong hiéu san phim hang dién may

1: R4t khong dong ¥ | 2: Khong dong ¥ | 3: Trung l1ap | 4: Pong y | 5: Rat dong ¥

Cau hoi 1 2 3
1. Thuwong hiéu SP anh hudng 16n d&én quyét dinh mua hang cta 1 5 3
toi.
2. Toi tin tudng vao chat lwong SP tir cac thuong hiéu dugc ban. 1 2 3
3. T6i uu tién chon SP tir thuong hi¢u quen thudc. 1 2 3

5. Thwong hi¢u nha ban 1é dién ti

1: R4t khong dong ¥ | 2: Khong dong ¥ | 3: Trung lap | 4: Pong y | 5: Rét dong ¥

than.

Cau héi 1 2 || 3
1. KH uu tién lya chon mua hang tir cac nha ban 1¢ dién tir c6 1 5 3
thuong hiéu.
2. Thuong hiéu nha ban 1¢ 13 yéu td quan trong khi t6i chon mua 1 5 3
hang.
3. KH uu tién mua hang tir nha ban 1¢ c6 thuong hi¢u manh. 1 2 3
4. KH s& gidi thi€u nha ban 1€ dién tir uy tin cho ban bé/ngudi 1 5 3

6. Vé chuwong trinh khuyén mai giam gia khi mua hang truc tuyén

1: Rat khong dong ¥ | 2: Khong dong v | 3: Trung 1ap | 4: Pong ¥ | 5: Rat dong

Cau hoi 1 2 | 3
1. Cac chuong trinh khuyén mai duoc t6 chic thuong xuyén. 1 2 3
2. Khuyén mai hdp dan va co gia tri thuc té. 11 2| 3
3. Khuyén mai anh hudng tryc tiép dén quyét dinh mua hang cia 1 5 | 3
KH.
4. Diéu kién tham gia khuyén mai rd rang, dé hiéu. 1 2 | 3
5. To1 hai long véi cac chuong trinh khuyén mai hién tai. 1 2 3




7. Sy da dang cua cac loai san p}lém dién may khi mua hang truc tgyép
1: Rat khong dong y | 2: Khong dong ¥ | 3: Trung lap | 4: BPong y | 5: Rat dong y

Cau hoi 1 2 3 4 5
1. SP duoc phan loai 1o rang, dé tim kiém trén Internet. 1 2 3 4 5
2. Pa dang vé mau mi, chung loai dép tmg nhu cau ciia KH. 1 2 3 4 5
3. Pa dang vé mirc gia khi mua hang tryc tuyén. 1 2 3 4 5

4. Danh muc SP dién may trén mang Internet da dang hon ¢ cua
hang.

5. Cac kénh ban 1é dién tir ludn sin c6 SP KH can. 1| 2

8. Dich vu sau ban ctia DNTM chuyén kinh doanh hang dién may
1: R4t khong dong ¥ | 2: Khong dong ¥ | 3: Trung 1ap | 4: Pong y | 5: Réat dong y

Cau hoi 1 2

1. Dich vy bao hanh, ddi tra dugc giai quyét nhanh chéng. 1 2
2. Nhan vién hd trg nhiét tinh, chuyén nghiép. 1 2
3. KH hai long v6i chinh sach hdu mai ctia nha ban 1€ dién ta. 1 2
. Van d¢ phat sinh sau mua hang duoc xir 1y triét dé. 1 2

. Dich vu sau ban anh huong dén quyét dinh mua hang tiép theo. | 1 2

. Vé kénh ban 1¢é dién tir hang dién may

— O WL &

: Rat khong dong ¥ | 2: Khong dong v | 3: Trung lap | 4: Pong ¥ | 5: Rat dong y

Cau hoi 1

1. Giao dién website dé str dung, than thién.

. Tbc d6 tai trang va thanh toan nhanh chong,

. Cac kénh ban hang hoat dong 6n dinh, it 15i.

. KH d& dang tim thay thong tin SP trén kénh ban.

. KH s& tiép tuc sir dung kénh bén 1¢ dién tir nay trong tuong lai.

. Ban thuong mua hang trén kénh website cia DN.

. Ban thuong mua hang trén kénh MXH ctuia DN.

o Q[ [ 2| B[ @ o
A e T
N N N N N N N NN

. Ban thuong mua hang trén gian hang TMDT ctua DN.

W Wl W[ W| W|| W|| W|| w|| w
I R I R I R R R L e L e S
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10. Su tién loi khi mua hang truc tuyén

1: Rét khong dong ¥ | 2: Khong dong ¥ | 3: Trung lap | 4: Pong y | 5: Rat dong ¥

Cau hoi

1

2

1. Quy trinh mua hang tryc tuyén hang dién may don gian, tiét
ki€m thoi gian.

2. Toi ¢6 thé mua hang moi luc, moi noi.

3. Phuong thirc thanh toan da dang, thuan tién.

4. Thoi gian giao hang dung nhu cam két.

5. Mua hang tryc tuyén tién lgi hon so véi mua tryc tiép.

R R R -

NI N NI DN

Wi Wi W|| w
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11. Sw an toan va bao méat thong tin

1: Rat khong dong y | 2: Khong dong v | 3: Trung lap | 4: Pong | 5: Rat dong y

Cau héi

2

1. Thong tin cd nhan cua t61 dugc bado mat khi mua hang.

2. KH cam thay yén tam khi thanh toan truc tuyén.

3. Giao dich duogc xac thuc an toan, tranh rui ro Itra dao.

R R

2
2
2

3
3
3
3

Al B ||

a1l o1 o1 O1

4. KH tin twdng vao chinh sach hoan tién/bdi thuong néu co su

c0 cua nha ban 1¢ dién may truc tuyen.

5. Mitc d6 an toan khi mua tryc tuyén twong duong véi mua truc

tiép.

12. Sy théa man (hai long) ciua khach hang

1: Rat khong dong ¥ | 2: Khong dong v | 3: Trung 1ap | 4: Pong ¥ | 5: Rat dong y

Cau héi

1

2

1. Ti hai 1ong véi trai nghiém mua hang tong thé.

2. SP/dich vu dép trng dang ky vong cua toi.

3.T6i s& tiép tuc mua hang tir nha béan 1¢ dién tir nay

4. Toi san sang giGi thidu nha ban 1é nay cho ngudi khac.

5. To61 danh gié cao chét luong dich vu va SP

R R = R -

N N N NN
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PHU LUC 3A
THONG TIN KHAO SAT KHACH HANG MUA HANG PIEN MAY

- Péi tuong khao sat: Cong dan Viét Nam trén 18 tudi da timg mua HPM truc
tuyén qua cac kénh BLDT cua DNTM chuyén kinh doanh HPM trén dja ban Ha Noi.

- Noi séng: Hién dang sinh séng va lam viéc tai Ha Noi

- Kich thuéc mau: Tong s phiéu giri 1a 500 qua lién két Google Form, thu vé
448 phiéu hop 16. Kich thuéc mau tudn thu bang kich thudc mau cua Krejcie va
Morgan (1970), v&i mirc t6i thiéu 384 cho dan sb 16n (trén 1.000.000, nhu KH truc
tuyén tai Ha Noi), dat do tin cay 95% va bién do 16i 5%.

- Vai trd cia KH: Khao sat thu thap danh gia cam nhan cua KH vé hiéu qua
quan tri BLDT, st dung thang do Likert 5 muc do (tir "1: Rat khong dong y" dén "5:
R4t ddng ¥") dbi v6i cac nhom ciu hoi vé tinh tién dung, d& tim kiém va muc do hai
1ong khi mua hang truc tuyén. Y kién KH phan anh gian tiép dén két qua cta hoat dong
quan tri BLDT va cing c¢d luin ching cho cac giai phap.

- Phuong phéap chon mau: Ap dung chon mau thuan tién két hop voi mot sb tiéu
chi Ivra chon nhu trén.

- Xir 1y dir liéu: Két qua tir ca hai khao sat dugc sir dung dé phan tich thuc trang
quan tri BLDPT, voi ph?m mém Microsoft Excel 2019 h tro phan tich dit liéu.



PHU LUC 4

PHIEU PHONG VAN NHA QUAN TRI, CHUYEN GIA TAI CAC DOANH
NGHIEP THUONG MAI CHUYEN KINH DOANH HANG PIEN MAY

TREN PIA BAN HA NOI
PHIEU PHONG VAN
(Ddi twong phong van: Nha quén tri ban 1é va ban 1é dién tir tai doanh nghiép)
I. Théng tin chung
Hovatén: ......ooovvviiiiiii e, Nam/Nir:

VI CONE tAC: .t

B0 phan ma ong/ba dang 1am VIEC: .........oeeiiiiiii i

Tén DN ong/ba dang 1am vige: ........covveeviiiiiiiiiiiii e

Tham ni€n cONG tAC (SO NAM): ..e.venintint ettt et et e e e eaenes

Trinh do: Trung hoc Trung cép Cao déng DPai hoc Sau dai

hoc

I1. Mét s6 cAu héi phéng van

1. Ong/Ba d3 timg tham gia vao nhiing vi tri quan tri BLDT (BLDT) ndo cta cong ty?

2. Xin 6ng/ba cho biét dinh hudng cho BLDT ciia DN minh c6 tir thoi diém nao?

3. Xin 6ng/ba cho biét nhirng thuan lgi va han ché ctia DN minh véi hoat dong BLDT la gi?

Thuén: nhi€u ti€n, tam nhin

4. Xin 6ng/ba cho biét DN c6 viét hodc chuan bj cac chién lugec BLDT hay khéng? (Co/
Khong)?

5. Xin Ong/bél cho biét cac ké hoach kinh doanh, chién luge BLDT tai DN ciia minh dugc xay
dung nhur thé nao?

6. Xin 6ng ba cho biét, cic muyc tiéu doi vi BLDT trong DN dugc dua ra dya trén nhimg co s&
nao?

7. Xin 6ng ba cho biét vi sao DN lai Iya chon danh muc cac SP va tap KH cho BLDT nhu hi¢n
nay?

8. Xin ong ba cho biét, chuong trinh ban hang BLDT dugc xay dung nhu thé nao?

9. Xin dng/ba cho biét cac ndi dung co ban cua viée xac dinh va xay dung ngan sach BLDT?

10. Xin dng/ba cho biét nhimg wu, nhugc diém ciia mo hinh t6 chitc BLDT hién nay trong DN

cua minh?

11. Xin 6ng/ba cho biét viéc trién khai cic hoat dong, chuong trinh BLDT dang gip phai nhiing
kho khén gi?

Hiéu qua mang lai d3 twong (mg v6i muc tiéu dé ra hay chua?

12. Xin dng/ba cho biét cong tac nhan su cho BLDT cua DN dugc thuc hién nhu thé nao?




14. Xin 6ng/ba cho biét vé kiém soat BLDT tai DN minh?

15. Xin 6ng/ba cho biét cong nghé cho BLDT di duoc nghién ctru, trién khai nhu thé nao tai DN

cua minh?

16. Quan diém ctia d6ng/ba vé chuyén doi s6 va BLDT nganh hang dién may hién nay?

17. Theo 6ng/ba céac hoat dong quan tri BLDT tai DN minh c6 dugc thyc hién thuong xuyén hay
khong?

18. Ban lanh dao DN c¢6 tao diéu kién dé nhan vién tham gia vao cac hoat

dong quan tri ban 1¢ truc tuyén khong? (co/ khong)?

19. Xin 6ng/ba cho biét thuan loi va kho khin trong cong tac quan tri

ban 1é truc tuyén tai DN hién nay?

20. Ong/Ba vui 1ong cho biét danh gia cia minh vé hiéu qua cta quan tri BLDT ctia DN hién
nay?

o Rat khong t6t

0 Khong tot

0 Trung binh

o Tot

o Rat tot

Trén trong cim on sw hop tdc ciia Ong/Ba!




PHU LUC 5

CHI TIET HOA KHUNG LY THUYET QUAN TRI BAN LE PIEN TU THEO
TIEP CAN CHUC NANG CUA QUAN TRI

Hoach dinh T6 chirc Lanh dao Kiém soat
Tuyén dung | Quy trinh kiém
Hoach dinh chién luge ban | CAu traic DNTM chuyén kinh lyc lugng soat ban 1¢ dién tir

1¢ dién tu

doanh hang dién may

ban 1¢ dién
tr

(theo tiép can ban
hang)

Hoach dinh chién lugc SP
danh cho ban 1¢é dién tir

CAu tric bd phan TMDT

Pao tao luc
luong ban 1¢
dién tir

Xac dinh cac tiéu
chuan kiém soat
ban 1é dién tir

Hoach dinh chién lugc
kénh ban 1¢é dién tur
(website, san TMDT,
MXH, tng dung di dong)

T6 chirc trién khai ban 1¢ dién
tu: Lua chon mo hinh (dang
thirc); cach thirc ban 1é dién tu;
lua chon SP

bai ngog, tao
dong luc
cho luc
luong ban 1¢
dién tr

bo luong, danh gia
két qua ban 1é dién
tr theo KPI

Hoach dinh chién luoc gia
ban 1¢é dién tir

Xac dinh phan khuc thi truong

va KH muc tiéu

Hoach dinh muc tiéu ban 1¢
dién tr

Xac dinh cac kénh ban 1¢é dién
tur (website, san TMDT, MXH,
ung dung di dong, email)

Hoach dinh thi truong muc
tieu & Tap KH muc tiéu

Quy trinh ban 1¢ dién tur trong
tung kénh ban 1¢ di¢n tu
(Website, san TMDT, MXH,
ung dung di dong)

Hoach dinh cac chuong
trinh thic day béan 1¢ dién
ttr (khuyén mai, giam gia...)

Quy trinh bén 1¢ dién tur bao
goém: Tiép nhan don hang =>
Xt Iy don hang => Thyc hién
don hang => Xt ly thanh toan
=> Thuc hién dich vu sao ban

Hoach dinh cé4c hoat dong
ban 1€ dién tir

Trién khai cac chuong trinh
thic day ban 1é dién tir (khuyén

mai, gidm gia)

Hoach dinh ngéan sach ban
1é dién tur

Phan bd ngan sach cho ban 1é
dién tr

PHU LUC 6A




Nghién ciru dién hinh:
Phan tich thuc trang quén tri ban 1é dién tir cia Pién May Xanh (PMX)

I. Giéi thiéu ngin vé Pién May Xanh

bi¢n May Xanh (PMX) la chudi ban 1¢ hang dién may va thiét bi dién tir truc thudc
tap doan Thé Gi6i Di Pong (Mobile World Investment Corporation (MWG)).
PMX di phat trién mo hinh “da kénh” (omni-channel), két hop giita ban hang
truyén théng tai cira hang va ban hang truc tuyén thong qua website/app cua
minh. (MWG)

Website chinh thirc www.dienmayxanh.com duoc ghi nhan nim trong sd céc
website thuong mai dién tir c6 lugng truy cap 16n tai Viét Nam, cho théy thi phﬁn
tryc tuyén dang ké. (Tudi Tré Online, 2024)

Tinh dén cudi thang 6, Dién May Xanh c6 2.023 cira hang. MWG cho biét doanh
thu tai cac ctra hang hién hiru van tang hon 12%. (Znews, 2025)

Trong 8 thang ddu nim 2025, doanh thu cua hai chudi (gdm PMX) dat 67.000 ty
dong, ting 14% so v6i cing ky, du sd lugng ctra hang binh quan giam hon
150. (Soha, 2025)

Trong thang 1/2025, chudi lién quan (bao gdm PMX) dat doanh thu thuan 10.000
ty dong, ting 32% so voi cuing ky nim 2024, trong khi s6 lugng cira hang giam tir
3.266 xubng 3.045 (tic giam hon 200 ctra hang) do tai cu tric. (Nhip Séng Kinh
Doanh, 2025)

PMX chiém khoang 50% thi phan nganh hang dién may chung tai Viét Nam, va
doanh thu ctia PMX chiém khoang 44,3% tong doanh thu cia MWG (Znews,
2025)

V& kénh online: website dienmayxanh.com duoc ghi nhan 13 mét trong cac website
thuong mai dién tir co lugng truy cap cao nhat Viét Nam — phan anh rang kénh
ban 1¢ dién tir cia PMX dugce khach hang sir dung rong rii. (Tudi Tré Online,
2021).

I1. Phan tich tom tit thye trang quan tri ban 1é dién tir ciia Di¢n May Xanh
2.1. Hoach dinh

Chién lugc da kénh (omnichannel) PMX lya chon m6 hinh omni-channel déng thoi
khai thac kénh BLDT (website/app/MXH) va kénh truyén thong 1 cac cira hang
(offline) dé phuc vu nhu cdu mua sdm da dang ctia khach hang moi noi, moi ltc.

Muc tiéu phat trién thi phén & doanh thu: Véi viéc mo rong cé offline va online,

PMX rd rang dat muc tiéu mo rong d6 phu va gia ting thi phan trong phan khiic



dién may, tan dung loi thé chudi 1én cia MWG. Theo bao céo gﬁn day, du c6 dong
b6t cira hang, doanh thu cia MWG trong d6 ¢c6 PMX van ting: “trong 8 thang dau
nim 2025, tong doanh thu hai chudi Thé Gisi Di Pong va PMX dat 67.000 ty
ddng, ting 14% so cung ky, du s lugng ctra hang binh quin giam hon 150 cia
hang”. (Soha 2025)

Chién lugc hang hoa & kénh san pham: PMX bay ban da dang mat hang tir thiét bi
16n (tivi, may giit, ti lanh, may lanh...) dén do gia dung nho, phu kién, thiét bi dién
ttr, phtt hop véi nhu ciu da dang cta nguoi tiéu dung. (Website Dién May Xanh)
Ké hoach hau can & dich vu: Khi ban 1é truc tuyén, DPMX dam bao dich vu giao
hang, 1ap dit (cho dd cong kénh), chinh sach bao hanh, hiu méi, nhim giam rao can
khi khéach hang mua online thay vi t&i cira hang. (Website Dién My Xanh)

bénh gia: V& mat lap ké hoach, PMX c6 dinh hudng 16 rang, nhét quan voi xu
hudng ban 1¢ hién dai, da kénh va iy khach hang lam trung tdm, dong thoi khai
thac loi thé chudi va hé théng logistics cia MWG.

2.2. Té chikc (Organizing)

Céu trac phan phdi kénh offline va online tich hgp: DPMX duy tri hé théng hang
nghin ctra hang trén toan quéc dong thdi quan 1y kénh online (website/app) tao hé
théng “giao - nhan - ban” da dang.

Logistics & giao hang, lap dat: Di voi hang hoa dién mdy 16n (ti lanh, may giit,
may lanh...), PMX khéng chi ban ma con cung cap dich vu giao hang & lap dit,
day 1a mot phan quan trong cuia to chtic van hanh trong ban 1¢ dién may.

Quan 1y ton kho & chudi cung tng: Nhd mé hinh omni-channel, PMX c6 thé diéu
phdi hang hoa gitra kho trung tdm, ctra hang va don dat hang online gitp t6i wu ton
kho, dap ing nhanh nhu cau khach hang. Day 1a mot lgi thé so v6i doanh nghiép
chi ban online hoac chi ban offline.

Nguén luc nhan sy & hd trg khach hang: BPMX td chuc hé théng tu van, cham soc
khach hang, hé trg k¥ thuat, bao hanh/lip dat dam bao dich vu dong bo giita kénh
online va offline.

Tap trung khach hang & trai nghiém mua sam thuan tién: Ban 1anh dao PMX hiéu
rang dé thanh cong trong ban 1¢ hang dién may nhat 13 ban 1¢ dién tir can dam bao
trai nghiém khach hang lién mach: tir truy cép website, dit hang, giao hang, lap dit,
hau mai. Do d6, ho hudng t6i chat lugng dich vu tét nhét

Po6i méi & thich ing voi xu hudng thi trudng: Viée duy tri mé hinh omni-channel,
két hop offline va offline, 13 minh ching cho tu duy thich tmg véi su dich chuyén

clia nguoi tidu dung sang mua hang tryc tuyén thuong xuyén hon.



e Diéu phdi va quan 1y hiéu suat chudi ctra hang: Viéc dong bot hodc tai cu trac cira
hang — cét bot cira hang kém hiéu qua, tap trung vao ctra hang hién hiru 1a quyét
dinh mang tinh lanh dao nhim tdi wu hoa chi phi/hiéu qua.

e Danh gid: V& mit to chirc, PMX da xdy dyng mot mo hinh van hanh phirc hop
nhung hi¢u qua, tich hgp mua sdm online va offline, logistics, kho bai, dich vu sau
ban hang dam bao kha nang phuc vu khach hang linh hoat va quy mé lon.

2.3. Lanh dao
Tuyén dung — mé réng nguén luc nhin sw

e Dién Mdy Xanh duy tri viéc tuyén dung lién tuc cho nhiéu vj tri: tu van ban hang,
thu ngan, kho, giao hang/lip dat, ky thuat,... phu hop véi yéu ciu mé rong mang
luéi cira hang va phat trién kénh online & offline. (Tudi Tré Online, 2024)

e Rt nhiéu vi tri khéng yéu cau kinh nghiém hodc bang cap cao chi can tét nghiép
phd thong, yéu cau chinh 13 thai d6 phuc vu, nhiét tinh, trach nhiém va kha ning
giao tiép phu hop véi dic thu ban 1é, giao hang, tu van khach hang.

e Nho chinh sach tuyén dung rong va linh hoat, tai mot thoi diém (gitta 2019), tong
s6 nhan vién cua hé thong (bao gébm ca PMX va chudi chi em) da vuot khoang
53.000 nguoi trén toan quéc — cho thdy quy mé ngudn nhén luc 16n, di dé phuc
vu mang ludi cira hang gan 2.000 diém ban. (Béo Dan Tri, 2019)

Dao tao, phdt trién & thing tién nji bo

e Dién May Xanh yéu cau ting vién c6 nhitng pham chat nhu trung thyc, trach nhiém,
k¥ nang st dung tin hoc van phong, kha nang xir 1y tinh hudng, k¥ nang sir dung
thiét bi — dic biét voi vi tri ky thuat/lap dat. (Edunet, 2019)

e Dac biét, hé théng thang tién noi bd cua cong ty duoc thiét ké nham phat trién nhan
vién tiém niang thanh quan 1y: theo bao cdo, chi sau mot nam ap dung hé thong
“thang tién tu dong” tai tap doan me -Thé Giéi Di bong (MWG) da c6 1.381 nhan
su duoc bo nhiém 1am quan 1y tai cac cira hang PMX / Bach Hoa Xanh.

e Diéu nay cho thay lanh dao cia PMX khong chi tuyén ngudi ma con dau tu phat
trién ngué)n luc ndi bd sur dung dir li¢u hi¢u suit dé danh gia, thang chuc nham dam
bao chat lwong quan 1y, 6n dinh nhéan sy, va giam phu thudc vao tuyén dung bén
ngoai.

e Qua do6, viéc phat trién va thang tién tir ndi b gitp PMX duy tri dao tao chuan
chuyén mon, ddng nhat vin hoa doanh nghiép va 6n dinh k¥ ning doi ngii khi mé
rong quy md, dic biét can thiét khi két hop ca kénh offline va online.

Dai ngd & phuc lgi giti chdn nhdn vién

e DMX cung cip mirc lvong va dai ngd kha hap dan: nhiéu vi tri lao dong phd théng
c6 mirc lwong tir 7-10 triéu déng/thang, vi tri nhan vién ban hang thu nhap 1én toi
20 triéu ddng/ thang. (Website Thé Gisi Di Pong)



Ngoai luong co ban, cong ty cé chinh sach thuong theo doanh sd, thuong dip 18/Tét
(c6 thé 1én t6i 3 thang luong), c6 co hoi thing tién nhanh chong - diéu nay 1a yéu td
thu hat nhan lyc, dac biét 1a lao dong tré, nang dong. (Website Thé Gigi Di bong)
Nhan vién con duoc huong cac phic loi khac: mua san pham véi gia vu ddi, du lich
— nghi mat hang ndm theo chinh sach cong ty, ché do bao hiém, nghi phép, phic loi
lam thém gio néu c6. (Lao Dong Dong Nai, 2024)

Moi truong lam viée duge mo ta 1a nang dong, c6i md, 1anh dao san sang léng nghe
¥ kién nhéan vién gép phan hinh thanh vin hoa doanh nghiép than thién, tao dong
luc lam viéc va gilr chan lao dong.

Nho hé thong dii ngd tong hop khong chi lwong ma ca thuong, phic loi, thing tién
PMX c¢6 thé thu hut, gilt chan $6 luong 16n nhan vién, giam ti 1€ bo viéc, on dinh

luc lugng lao dong can thiét cho hoat dong ban 1¢ phtrc hop.

2.4. Kiém soat

Do luong két qua kinh doanh & diéu chinh quy mé: Viéc dong cira nhiéu cira hang
nhung vin dam bao doanh thu ting cho thdy PMX biét kiém soat hiéu qua kinh
doanh: cat giam chi phi kém hiéu qua, duy tri nhitng cira hang c¢6 hiéu suit cao.
Theo ddi va t6i wu kénh online (luot truy cap website, chuyén doi BLDT, kiém soat
va thuc hién don hang): Nhu da biét, website dienmayxanh.com nam trong sb cac
trang TMDT c6 luu lwong truy cap 16n tai Viét Nam. Diéu nay cho phép PMX theo
ddi céac chi s then chét: lugt truy cap, ti 1¢ chuyén ddi, doanh sb tir ban 1é dién tu
tir 46 diéu chinh chinh sach marketing, ton kho, logistics.

Kiém soat dich vu hau mai, giao hang, lép dat: Nho td chue tot logistics va dich vu
khach hang, PMX dam bao quy trinh sau ban hang, tir giao hang, lip dat, bao hanh
gitp duy tri uy tin thuong hiéu.

Quén 1y danh muyc san phim & chudi cung tg: V&i pham vi san pham rong, PMX
can kiém soét ton kho, hang ton, phan bd hang hoa online & offline phu hop. Mo
hinh omni-channel cho phép can dbi ton kho, tranh du thira hodc thiéu hut.

Dénh gia: Hé thong kiém soat cia PMX tuong dbi tét. Nho ¢o ca online va offline,
cung véi hé thdng van hanh ho c6 thé phan ung linh hoat voi bién dong doanh sd,

nhu cau thi truong, tbi uu chi phi va dich vu.

I11. Panh gi4 tong hop & bai hoc kinh nghiém

Dbiéem manh

M6 hinh omni-channel pht hop véi xu hudng thay doi hanh vi tiéu dung dap ung
dugc ca khach hang mubn trai nghiém tryc tuyén 1an tryuc tiép.

Quan trj hiéu qua chudi cira hang va kénh online: PMX biét quyét dinh dong cira
cac diém ban kém hiéu qua, tap trung vao cira hang “cdt 16i”, dong thoi phat trién
kénh online dé bu dip doanh thu.



Logistics, dich vu hiu méi & trai nghiém khach hang tot gitip giam rao can khi mua
online, dic biét voi hang dién may cong kénh can giao hang, lip dit.

Kha ning thay dbi, thich tng nhanh véi thi trudng & nhu cau khach hang tir viéc
mé rong mang ludi, da dang kénh, cho téi hop tac voi nha cung cap, diéu chinh quy
mo.

Han ché / Thach thire & rii ro

Chi phi logistics va lap dit cao do hang dién may c¢é nhiéu kich thudc va yéu cau
lép dat theo tirng nhu cau chuyén bi¢t, van chuyén & lép dat tai nha ton chi phi; néu
kénh online phat trién manh, ap luc logistics s& ting.

Canh tranh tir ca h¢ thong ban 1é truyén théng & cac nén tang TMDT: DMX khong
chi canh tranh véi cac chudi khac ma con véi cac san thuong mai dién tir, nha ban
1¢ dién tir thuan tay.

Yéu cau cao vé quan 1y ton kho & dong bo kénh offline & online: sai st trong
dong bo c6 thé dan toi thiéu hang, tré giao, anh huéng uy tin.

Rui ro khi cat giam ctra hang: néu dinh vi thi truong khong 18, hodc dong cira &

nhitng khu vuc van ¢ nhu cau offline, c6 thé mat khach trung thanh kho 13y lai.

IV. Bai hoc kinh nghiém & khuyén nghi cho doanh nghiép

Dua trén phan tich truong hop Pién May Xanh, mot s6 bai hoc va khuyén nghi cho DNTM
chuyén kinh doanh HPM va ban 1¢ di¢n trt HPM tai Ha No6i bao g@)m:

Ap dung md hinh omni-channel mot cach linh hoat: két hgp ban online va offline
gitip m& rong do phu, vira phuc vu khach hang hién dai, vira gir khach hang truyén
théng.

Téi wu hoa quy md cira hang phan biét 16 “cira hang c6t 16i vs cira hang phu tro™:
khong nén chay theo md rong tran lan; can danh gia higu suat, déng cira diém kém
hiéu qua dé ti uu chi phi.

Pau tu vao logistics & dich vu sau ban hang: yéu t6 quyét dinh v6i san pham dién
may cong kénh: giao hang nhanh, dung hen; ldp dat; bao hanh; tu van hd tro tao loi
thé canh tranh.

Quan 1y t6n kho & chudi cung tGng hiéu qua dong bd giita online & offline: tranh
t6n kho don, thiéu hang, hodc sai léch thong tin giira kénh.

Cht trong trai nghiém khach hang & thuong hiéu cho cé hai kénh online va offline:
t6i wu website bang cong nghé va theo doi hanh vi khach hang truc tuyén, giao dién
rd rang, thong tin san pham day du; dich vu khach hang nhét quan; tao long tin véi

nguoi tieu dung.



e (Co6 chién luoc linh hoat, sin sang diéu chinh khi thi truong bién dong: nhu PMX da
lam khi giam cira hang nhung van ting doanh thu.
V. Két luin
Qua phan tich theo bon chirc ning quan tri, Dién May Xanh hién 13 mot DN ban 1¢
HDM va thiét bi dién tr dién hinh thanh cong trong viéc quan tri ban 1é dién tir tai Viét
Nam va dai dién tiéu biéu cho nhém DNTM c6 quy md 1én: C6 tam nhin chién luge 1&
rang (omni-channel); Van hanh td chure tot, logistics & dich vu hoan thién; Lanh dao c6
chinh sach diéu chinh linh hoat, phu hop thi truong; Kiém soat hiéu qua, biét can dbi giira

mo rong va toi uu hoa chi phi.



PHU LUC 6B
NGHIEN CUU DIEN HINH
Phéan tich thue trang quan tri ban 1é dién tir tai
Cong ty TNHH Péu tr & Phat trién Thwong mai Bao Minh
I. Gi6i thi¢u ngin vé Biao Minh

Cong ty TNHH Dau tu & Phat trién Thuong mai Bao Minh 1a mét DNTM chuyén
kinh doanh mot sé danh muc SP hang dién may cu thé nhu diéu hoa, may giat, tivi thong
qua hinh thirc ban 1¢é dién tir tai website www.banhangtaikho.com.vn. Khong giéng nhu
cac DNTM ban 1é da kénh hodc ban hang tai ctra hang truyén thdng, Bao Minh khong s
hiru hé théng ctra hang ban 1¢ offline, ma hoat dong theo mo hinh ban hang tryc tuyén chu
dao két hop kho phan phdi 14 dia diém xem hang va giao nhan hang cho khach hang.

Chién lugc kinh doanh ciia DN tap trung vao mot s6 mat hang dién may chu luc
thay vi da dang héa danh muc nhu cic nha ban 1¢ 16n trén thi truong. Cach tiép can nay
gitip DN t6i wu ngudn luc, ton kho, logistics va tip trung canh tranh bang gia, chat lugng
va tinh tién lgi. Website www.banhangtaikho.com.vn déng vai tro 1a nén tang kinh doanh
trung tm, cung cip thong tin san pham, xtr Iy don hang, tuong tac khach hang, tu van tryc
tuyén va hd trg hdu mai.

Khach hang mua hang theo ba hinh thirc don gian:

(1) Bat mua online - giao hang tan noi va lép dat cho khéach hang; hoac

(2) Xem san pham va nhan hang tryc tiép tai kho & Ha Noi; hodc

(3) Xem san pham tai kho & Ha Noi xong thi cong ty giao hang va lip dat.

M5 hinh van hanh tryc tuyén, khéng mé cira hang truyén thong, gitp doanh nghiép giam
chi phi van hanh ¢ dinh, dong thoi linh hoat mé rong quy mo ban hang.

I1. Phén tich thwe trang quan tri ban 1é dién tir cia Bao Minh

2.1. Hoach dinh

e Bao Minh xdy dung chién lugc kinh doanh dya trén mé hinh ban 1¢ dién tir thuin
ty (pure e-retail), tap trung tdi da vao website nhu kénh ban hang duy nhat va hd
trg boi MXH Facebook (Fanpage ctia doanh nghiép). Diéu nay thé hién dinh hudng
khong mo rong mang ludi ban 1¢é truyén théng, ma tan dung xu hudéng tiéu ding
tryc tuyén dang gia ting.

e DN 4ap dung chién luoc chuyén mén héa danh myc san pham, tap trung vio cac
nhom hang cé nhu cau cao nhu tivi, tu lanh, may giat, diéu hoa, v6i mirc gia canh
tranh so véi thi trudng. Viée tap trung hoa danh muc cho phép t6i wu nhap hang, du
bao nhu cau, quan 1y dong tién va giam rui ro hang ton.

e Trong hoach dinh dich vy, doanh nghiép uu tién giao hang nhanh, xem hang tai
kho, hd trg van chuyén va lép dat voi cac mat hang céng kénh, nham giam rao can

mua sam online va nang cao trai nghi¢m khach hang.



Dénh gia: Hoach dinh ctia Bao Minh thién vé t6i wu chi phi — t5i da héa hiéu qua
ban 1€ truc tuyén, khéc véi chién luge mé rong do phu thi trudong cua cac chudi ban

1¢ 16m.

2.2. T6 chirc (Organizing)

Co céu van hanh ciia doanh nghiép xoay quanh kho hang trung tdm, noi thuc hién
nhap hang, kiém tra, luu tri¥, xir Iy don, giao hang va bao hanh. Khong c6 cac diém
ban 1¢ offline, doanh nghiép giam dang ké chi phi mit bang, nhan su ban hang va
nhan sy van hanh ctra hang.
Quy trinh ban hang dugc thiét ké theo ludng:

o Khach dat hang qua website;

o Nhan vién xac nhan — tu van thém néu can;

o Chuan bj hang tai kho;

o Giao hang hoac khach dén xem — nhan hang truc tiép.
Viéc khong duy tri hé théng cira hang nhung van cung cép trai nghiém “xem hang
trudc khi mua” tai kho 1a mot phuong thirc td chue linh hoat, phu hop v6i nhom san
phém dién may von ¢o gia tri cao va khach hang can kiém dinh truc tiép.
Hoat dong cham soc khach hang, tu van k¥ thuat va hd tro bao hanh duge td chirc
thong qua dién thoai, website va mang xa hoi, thay vi tu van truc tiép tai cua hang.
Panh gia: M6 hinh t6 chirc tinh gon, tiét kiém chi phi, phit hop véi DNTM quy md

vira va nho, nhung yéu cau quan tri dich vu tir xa va logistics hi€u qua.

2.3. Lanh dao

Trong quan tri nhan su, doanh nghiép tap trung vao tuyén dung nhan sy da nhiém
cho cic vi tri ban hang online, chim séc khach hang, quan 1y kho va k¥ thuat lap
dat. S6 lugng nhan sy cla toan cong ty ludn duy tri & mirc khoang 25-30 nhén sy.
Do didc thu ban 1 tryc tuyén, nhan sy can c6 k¥ ning giao tiép, tu van tir xa, sir
dung cong nghé thong tin va xir Iy don hang nhanh. Pao tao ndi bd dugc trién khai
nham chuan hoéa k¥ ning tu van, quy trinh ban hang va xtr 1y khiéu nai.

Dii ngd duogc thiét ké theo hudng gan hiéu qua lam viéc v6i doanh sé ban hang,
nham tao dong luc thuc ddy ning suit trong méi trudng canh tranh va ap luc thoi
gian.

Panh gia: Lanh dao nhan sy cia DN huéng dén tdi wu hiéu suat va giam chi phi,
nhung ciing dit ra yéu cau cao vé ning luc nhan vién trong moi truong thiéu trong

tac truc tiép.

2.4. Kiém soat

e Doanh nghiép kiém soat hoat dong dua trén cac chi s6 ban 1é dién tir nhu: sd luong

don hang xur ly, ty 1€ chuyén dbi don hang, tde do giao hang, ty 1€ doi tra, mac do
hai long khach hang.



e Hoat dong kiém soét ton kho mang tinh trung tdm, vi danh muc hang héa c6 gia tri
cao, ton dién tich va chi phi luu kho. Do d6, doanh nghiép phai duy tri ton kho hop
1y, luan chuyén nhanh, tranh & dong vén.

e Dich vu hau mii, giao hang va lap dit duoc kiém soat thong qua quy trinh chuin
hoéa va phan hoi khach hang,

e Danh gia: Hé thong kiém so4t nhdn manh tinh chinh xac, nhanh chéng, va giam
thiéu rui ro ton kho, phii hop véi mé hinh ban 1é dién tir thuan tay.

III. Panh gia tong hop & bai hoc kinh nghiém
Diém manh

e M0 hinh bén 1¢ tryc tuyén thuan tiy gitp tiét kiém chi phi van hanh.

e Chuyén mon héa danh muc hang hoa gitp kiém soat ton kho hiéu qua.

e Co ché giao hang, xem hang tai kho hd trg trai nghiém khach hang hoic ting uy tin
thém cho khach hang tai thi truong Ha Noi.

e MO hinh tinh gon, linh hoat, phu hgp thi truong ngéach.

Han ché

e Khong co6 ctra hang d4n dén han ché vé nhan dién thuong hiéu.

e Phy thudc vao logistics va nang luc tu van tir xa.

e Rui ro canh tranh gié cao tir san TMDT lon.

e Khé mo rong nhanh thi phan néu khong dau tu cong nghé.

e Doanh thu thap, phu thudc vao yéu té mua vu

IV. Bai hoc va khuyén nghi cho doanh nghiép

e Ting cudng nang luc tu van tryc tuyén va ndi dung website.

e Dau tu t6i vu hoa chudi cung tmg, hau cin va quan 1y kho.

e Phat trién thuong hiéu dya trén gia tri chuyén mén hoa.

e St dung dir liéu dé dy doan nhu cu va giam ton kho.

V. Két luan

Theo tiép can bbn chirc nang quan tri, Cong ty TNHH Péu tu & Phat trién Thuong
mai Bao Minh da xay dung mdt mo hinh ban 1¢ dién tr thuan tuy véi tinh chuyén moén hoa
cao, quan tri tinh gon, t6i wu chi phi va nhan manh hiéu qua van hanh. M6 hinh nay thé
hién dac trung cia DNTM quy mo6 vura va nhé, hoat dong trong thi truong ngéch, lya chon
canh tranh béng gia, dich vu va tinh tién lgi thay vi d§ phu va da dang héa san phém nhu

cac chudi ban 1é 16m.



PHU LUC 7:

Thue trang hoach dinh kénh BLDT qua MXH

Tiéu chi

DN quy mo lén

DN quy mo vira va nhé

Muc d0 hién
dién trén MXH

Pa dang vé s6 luong cac kénh MXH hon.
Puoc dau tu sdu hon vao ndi dung, chét luong
ndi dung, kha ning twong tic véi KH, cb sb
Iuot theo doi kénh 16n hon, ¢6 nat “tich xanh”

uy tin hon.

- Facebook: Chia s¢ thong tin SP, chuong
trinh khuyén mai, tuong tac véi KH, chia sé
cac duong link website, két hop voi website
dé hd trg KH mua hang tryc tuyén.

- Tap trung chi yéu trén
Facebook va Zalo.

- TikTok: Tao ndi dung video sang tao, thu hut
KH tré tudi. Mot s6 DN moéi tham gia va dau
tu vao MXH nay.

- Han ché do thiéu nhan su
chuyén mon va chién lugc
bai ban.

- Zalo: Cham soc KH, tu van KH, giri thong
béo khuyén mii tryc tiép, xir Iy cic van dé
trong va sau béan.

Hi¢u qua ban
hang

Hoach dinh 13 kénh quan trong dé gitp tuong
tdc voi KH, tang doanh thu cho hoat dong
BLDT ciia DN, doanh thu dén tir cac kénh
nhu Facebook chiém ty trong cao trong cac
kénh BLDT cua DN. Facebook Fanpage,
quang céo trén Facebook, tao ndi dung tuong
thc va qua tang trén Facebook; to chuc cac
chuong trinh phét song truc tiép (livestream)
tang tuong tac, thuc day doanh s thudng
xuyén lién tyc.

- Tan dung Facebook
(Fanpage, hoi nhém, bai
niém yét, quang céo tra
phi) va livestream nhung
hiéu qua han ché hon.

- TikTok Shop: Kénh mi tiém ning, tiép can KH tré tudi, muyc tiéu ting

luogt theo doi, tang lugt xem va xay dung thuong hiu.




- Zalo: H{ tro ban hang thong qua tin nhin hang loat, théng bao don hang,

va tu van tryc tiép.

No6i dung tiép
thi

- Péau tu chuyén nghiép, két hop hinh anh,
video, va bai viét sang tao.

- Noi dung don gian, it
sang tao.

- Trién khai chién dich ddng loat trén nhiéu

nén tang.

- Chu yéu dung bai viét
quang cdo truc tiép hodc
livestream ban hang.

- Vi du: Video hai hude, cau chuyén KH,
hudng dan str dung SP...

Tuong tac voi
KH

- D41 ngli quan 1y MXH chuyén nghiép, co
nhan sy phu trach va c6 su phan cong rd rang
trong cong viéc, phan hoi nhanh theo quy dinh
cla cong ty, tu van chét don nhiét tinh va
dung quy trinh, hd tro KH khi c6 lién hé, xur ly

khi€u nai hi¢u qua.

- Kho duy tri twong téac
lién tyc, anh huéng dén
TNKH do han ché vé
nguoén nhan luc va kinh
phi.

Pau tu cong cu
ho tro

- Str dung cong cu phan tich dir li¢u (Facebook
Insights, TikTok Analytics), mua cac ban bao
c4o thi truomg, duge sy hd trg manh mé tir cac
nén tang MXH cho DN dé theo ddi hiéu qua
chién dich quang c4o va chién dich ban hang,
truyén thong, twong tac trén MXH.

- Tuong tu nhung hiéu qua
kém hon va chu yéu dua
vao cong cu mién phi va

quan ly thu cong.

- Trién khai phan mém tra 1o tw dong (chatbot
hoac A.I) tu dong hoa tra 161 KH.

- Trién khai phan mém tra
101 ty dong (chatbot hodc
Al) tg dong hoa tra 101
KH.

Nguon: Nghién ciru website & MXH ciia DN & Tdc gid tong hop




PHU LUC 8:
U'u diém va nhuoc diém ciia viée sir dung wng dung di dong trong hoach dinh chién lroc

kénh phan phdi dién tir ciia quén tri ban 1é dién tir

U'u diém

Nhuoc diém

- Tiép can KH nhanh chéng: Thong qua
thong bao day va cap nhit lién tuc.

- Chi phi phat trién va duy tri cao: Pic biét dbi voi
DN vtra va nho.

- Chua c6 luong KH du 16n mua sam va thuc hién
giao dich qua tng dung

- Kénh website va kénh MXH hién tai ¢ thé thay
thé va dap tng duoc nhu ciu mua HPM ciia KH.

- Tang cuong tuong tic va trung thanh
cta KH: Cung cap chuong trinh KH than

thiét, uu dai dic biét.

- Yéu cau cép nhét va bao tri thuong xuyén: Dam

bao g dung hoat dong mugt ma va an toan.

- Thu thap dir liéu KH: Hiéu rd hanh vi
va nhu cau dé t6i wu hoa chién luoc kinh

doanh.

- Canh tranh véi cac tmg dung khac: Doi hoi chat
lugng va tinh nang vuot trdi dé thu hit nguoi ding.

Nguon: Téc gia tong hop




] ] PHU LUC9
Keét qua khao sat chién luge dinh gia ban tai cira hang va ban 1€ dién tir hang dién may
tai caic DNTM chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Chién lugc dinh gia ban tai ctra hang
. _ ‘ Nam 2021 | Nam 2022 Nam 2023
va ban I¢ dién tir hang dién may
Céo 30% 30% 40%

Khong 70% 70% 60%

Nguon: Keét qua x:# Iy diz liéu khdo sét DN




PHU LUC 10:

Bang so sanh chién lugc dinh gia gitra nhém DNTM quy mé I6m

va nhom DNTM quy mé vira va nhé trong BLDT hang dién may

Tiéu chi DN 16n (Pién May Xanh, Nguyén DN vira va nhé (Ctira HDM doc
Kim, MediaMart,...) 13p, ban 1é trie tuyén)
Miurc @6 hoach Hoach dinh bai ban, dya trén phan tich Thuong khong c6 chién lugc bai
thi truong va dinh vi thuong hi¢u. ban, tap trung chu yéu vao canh

dinh chién luge
gia

tranh gia.

Tam quan trong
cua chién luogc

gia

Puoc coi 1 yéu t quan trong dé duy tri
vi thé thuong hiéu va thi phan.

Quan trong dé thu hat KH nhay
cam vé gia va ting canh tranh.

Muec dinh gia
chung

Thuong cao hon 5-10% so véi thi truong
do dAu tu vao thuong hi¢u, dich vu hau
mai, va co s& vat chit tt hon, chi phi van
hanh
Vi du: Cung khao st trén website ban

cao hon.
hang cta Pién M4y Xanh vé mot ma SP
14 chiéc ti lanh c6 ma hang cu thé (cling
cac thong s6 k¥ thudt, cing mot ma hang,
cung doi san XUuat, cung don vi san
XUat. . .) tai Bién may Xanh ban gia 12,99
triéu trong khi d6 nhitng website TMDT
khéc cta cc DN vira va nho hon ¢6 thé
ban ma SP nay voi gia giao dong tur 12
triéu dén 12,5 triu dong.

Thép hon thi truong dé thu hut KH
va tao loi thé canh tranh. Nho vao
cét giam rat nhiéu chi phi van hanh
(nhu mit bang, nhan sy, chi phi
kho hang, chi phi v6n vay...) nén
¢6 gia ré hon va theo dudi chién
luoc gid ré dé tao loi thé canh
tranh t6t hon,

Dinh gia theo chi
phi

Cong thém ty 1€ loi nhuan ky vong,
thuong ap dung cho cac SP cao cép. Bao
g0m ca cac chi phi vé von, ky vong cta
nha dau tu.

Thuong xuyén ap dung dé dam
bao bu chi phi va duy tri 1¢i nhuan

to1 thiéu.

Dinh gia khuyén

mai

Trién khai cdc chuong trinh khuyén mai
thuong xuyeén, lién tuc, hang ngay, giam
gia thang vao gia ban trén website va
nhiéu kénh ban hang khac dé tao ra su
hép dan véi KH, dic biét vao cac dip
quan trong (Tét, Black Friday, sinh nhat
cong ty...) thi co nhiéu chuong trinh hon

Pinh gi4 khuyén mai nho hon, tép
trung vao cac SP phd bién dé ting
kha nang ban nhanh.




va khuyén mai sau hon, dé ting doanh sb
va gitr chan KH. Tén goi cac chuong
trinh thuong duoc dit rat hay va danh
vao tam 1y KH “tuan 1& vang, ban hang
khong loi nhuan. ..”, “xa kho nghi I&...”.

DPinh gia theo Ap dung manh mé, vi du: 9.990.000 C6 ap dung, nhung it da dang va

tam Iy VND thay vi 10.000.000 VNP dé kich | khéng dau trr nhiéu vao chién luoc
thich quyét dinh mua hang. tam ly gié.

DPinh gia theo bat gid khac nhau cho cac dong SP dua | Tap trung vao phan khiic binh dan

phéan khic trén phan khiic KH (cao cap, trung cip, va trung cap, it da dang hoa gia
binh dan). theo phan khac.

Dinh gia theo SP | Dinh gia theo gié tri cdm nhan, dac biét Gié thuong dya vao SP phé thong
dbi voi cac SP cao cap hodc doc quyén, | va canh tranh truc tiép voi ddi thi.
chay cac chuong trinh khuyén mai riéng
cho timg nhén hang theo yéu ciu cua
nhén hang.

Uu diém ctia - Duy tri hinh anh thuong hiéu manh mé | - Thu hut KH nhay cam vé gia.

chién lugc gia va dinh vi phan khtic cao hon, dich vu
hau mi tot hon.
- Tang long trung thanh cuia KH thong - Tang khé nang canh tranh trén
qua dich vu t6t va chinh sach hau mai. cac san TMDT va kénh MXH.
- Chuong trinh da dang, danh tring tam
1y KH, van dem lai hiéu qua BLDT t6t
hon cho cac KH phan khuc trung va cao.

Nhuoc diém ctia | - Gia cao c6 thé khong hap dan doi véi | - Loi nhuén bién thap.

chién lugc gia

KH nhay cam vé gia.

- Bi canh tranh véi cac doi tha co gid ré
hon.

- Phu thudc nhiéu vao chién luogc
gia thap, khé xay dung thuong

hiéu lau dai.

Nguon: Nghién ciru website & Tdc gid tong hop




PHU LUC 11

Két qua khao sat vé muc tiéu cac kénh ban 1é dién tir hang dién may tai cic DNTM

trén dia ban Ha N§i

Muc tiéu cac kénh BLDT hang Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023
dién may
Co 33% 50% 80%
Khoéng 66% 50% 20%

Nguon: Keét qua xi# Iy diz liéu khdo sét DN




PHU LUC 12
Thue trang hoach dinh muc tiéu ciia doanh nghiép thwong mai chuyén kinh doanh hang

dién may quy mo lén va quy mo vira va nhé

Tiéu chi

DN lén

DN vira va nho

Quy mo6 muyc tiéu

Rong va dai han, bao quat ca

Hep hon, tap trung vao SP cu thé va KH

thi truong va phan khac KH. | muc tiéu nho 1é.
Phuong phéap Bai ban, stt dung dir liéu 16n Pon gian, dya trén kinh nghiém va quan
hoach dinh va md hinh SMART. sat thi truong.
Hé théng CRM, ERP dit liéu o o o
. x . N ) Thu cong hodc stir dung céc cong cu
Cong cu ho trg 16n, phan mém hoach dinh x )
T mien phi.
chién luoc.
A Thép, can nhiéu thoi giandé | Cao, d& thay d6i theo bién dong thi
Tinh linh hoat S .
diéu chinh. truong.
Kha ndng dat muc | Cao nho nguén luc manh va | Trung binh, phu thudc vao su bién dong
tiéu chién luoc 15 rang. cua thi truong va canh tranh.

Nguon: Tdc gid tong hop




PHU LUC 13

Thue trang vé phat trién ndi dung cho cic nén tang ban 1é dién tir tai cac doanh nghiép

thwong mai chuyén doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Tiéu chi

Nhom DN lém

Nhom DN vira va nho

Mugc ti€u chinh

- Tang nhan di¢n thuong hi¢u.

- Xay dung noi dung chat luong
cao.

- Tang tuong tac véi KH.

- Cap nhat thong tin lién tuc vé cac
chuong trinh ban hang.

- Tang doanh s6 ban hang,

- Tang doanh sd truc tiép.
- Tap trung vao ndi dung ban hang.

Loai ndi dung

- Video ngan, video danh gi4 SP,
video gi6i thiéu vé SP

- Bai viét vé SP bao gom hinh anh,
video, théng tin k¥ thuat, huéng dan
cach str dung. .. thuong dugc dua
trén cac théng tin ma nha cung cap,
nha san xuét giri théng tin k§ thuat,
hinh anh dep, video quang cao
dep... vacod thé tu san xuét cac
media méi dé bo tro.

- Noi dung khuyén mai, giam gia.

- It c6 céac bai viét chuyén sau, cac
bai viét t6i uu cho cong cu tim kiém
(seo web) con nghéo nan vé nodi

dung.

- Bai viét chuyén sau, hitu ich.

- N¢i dung danh gia SP.

- Livestream ban hang

- Céc chuong trinh khuyén mai

- Quang céo tryc tuyén trén nhiéu
kénh truyén théng Facebook,
Google, Youtube, Tiktok, bao chi...

- Chay quang cdo truc tuyén trén mot
s6 kénh nhu Facebook, Google
nhung v6i ndi dung san c6 hoic it ¢o
su dau tu va sang tao.

Pau tu vao ndi
dung

- Cao, v&i doi ngili chuyén nghiép va
ngan sach lon, da dang loai ndi
dung, da dang kénh phan phdi noi
dung, chat luong cao hon va sing
tao hon.

- Thip, thuong ty lam hodc thué
ngoai véi chi phi thap, tan dung sin
cac ndi dung ma nha cung cap, nha
san xuét dua cho, hodc sao chép cta
cac website khdc vé website ciia
minh.




- Website va ting dung di dong (mot
s it DN ¢6 tng dung di dong)

- MXH: Facebook, Zalo, TikTok.

Kénh truyén | - MXH: Facebook, TikTok, | .
R } - San TMDT: Shopee, Lazada.

thong chinh YouTube, Zalo
- San TMDT: Shopee Mall, Lazada
Mall.
- Duy tri chét luong ndi dung dong
nhét trén nhiéu nén tang. Lién tuc | - Han ché vé& ngan sach va ky ning
d6i méi va sang tao. san xuét ndi dung.

. . - Thu hit dugc nhiéu lugt xem va | - Luot xem va luong tuong tac truc
Théach thic

luot twong tac hon.
- Canh tranh manh tr cac san
TMDT Ion.

tuyén rat han ché.
- Khong sang tao, bi y tudng.
- Kho xay dung long tin lau dai.

Nguon: Nghién ciru website, MXH ciia DN & Tdc gid tong hop




PHU LUC 14:

Tén suét cip nhat thong tin trén cac kénh ban 1é dién tir tai cAc doanh nghiép thuong mai
chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N¢i

Tiéu chi Nhom DN 16n Nhom DN vira va nho
N L . Hang tudn hodc hang ngy,
Tan sudt cap nhat \ \ < 1 -\ A A 2o \ P11 s
Hang ngay hodc hang gio. khong déu dan, thuong chi khi cé

trén website

su kién 16n.

Tan suét cap nhat
trén fanpage/MXH

Trung binh 2-3 bai dang/ngay.

3-5 bai diang/tuan.

Tan sudt cdp nhat

Cap nhat lién tuc (hang ngay) vé

Khong thuong xuyén, chu yéu

trén san TMDT gia ca, chuong trinh khuyén mai. | khi c6 thay doi vé SP hoic gia.
- Duy tri thong tin m&i nhat. - Tap trung vao SP ban chay.
Muc tiéu chinh - Tang nhan dién thuong hi¢u. - Giir thong tin co ban chinh xac.
- T6i wu héa SEO cho website va
, - Cap nhat thong tin cho website
cac MXH
Hé thong CMS, chatbot, AL, va | __ x L S
. x , L . Cong cu mien phi hodc quan ly
Cong cu ho trg cac phan mém quan 1y ndi dung |
A g thu cong.
hién dai.
Y e A - Thiéu nhéan lyc, cong cu va
- Qua tai thong tin. .
ngan sach.
Kho khan

- Khé dam bao dong nhéat ndi
dung trén nhiéu kénh.

- Chat lugng thong tin khong 6n
dinh.

Nguon: Nghién ciru website ciia DN & Tdc gid tong hop




PHU LUC 15:

Hoach dinh thj truong muc tiéu trong ban 1é di¢n tir tai cac doanh nghi¢p thwong mai
chuyén kinh doanh hang dién may

Tiéu chi DN l6mn DN vira va nhé
- KH trung cp va cao cép. - KH phd thong, nhay cam vé gia.
- Hoach dinh dua trén bao cao thi -NTD tré tudi va cac hd gia dinh & cac
TapKHmyc | trudng va cac thong tin nhan khau khu vuc nong thon, ngoai thanh trong
tiéu hoc, hanh vi, s& thich. .. khu vuc mién Béc hodc ban kinh cach
- Ho gia dinh tai do thi 16n trén toan | trung tam Ha N61 100km.
quéc.
L - Thanh phé 16n va khu vue d6 thi - Khu vuc ngoai 6, nong thon,
Thi truong R C \ X Ay \
muc fiéu phat trién, thi truong toan quoc - KH trén san TMDT, mua hang truc

- Nong thon dang do thi hoa.

tuyén trén MXH.

Chién luoc tiép

- Tiép thi da kénh (truyén théng va

R B - Tan dung san TMDT va MXH.
can truc tuyen).
Dir liéu 16n, CRM, hé thong ERP, Cong cu mién phi nhu Google Sheets,
. x A.L, Chatbot. .. hién dai kéthop voi | Google Form, phan mém ban hang,
Cong cu ho trg A L .x , A x A , A A
cac cong cu truc tuyén mien phi phan mém quan 1y kho, cdc phan mém
khac. nho 1€, roi rac.
- Quy mo 16n, tiép can da phan khuc | - Linh hoat, dé thich nghi véi thay doi
Uu diém KH. cta thi truong,
- Chinh s4ch hau mai tot. - Gi4 ca canh tranh.
- Chi phi van hanh cao. - Quy mo hep.
Han ché - Kho thay doi chién lugc nhanh - Khé xay dung uy tin va thuong hiéu

chong.

lau dai.

Nguon: Nghién ciru website & bdo cdo néi bé ciia DN




PHU LUC 16:
Thue trang cic chuong trinh khuyén mai ciia cac doanh nghiép thwong mai chuyén kinh
doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Tiéu chi DN l6mn DN vira va nho
o Téang nhan dién thuong hi¢u, cai Tang doanh s6 nhanh chéng, thu hut KH
Muc ti€u chinh R T oar oy Cx .
thién doanh so, day hang ton. nhay cam ve gia.

Thudng xuyén trong cac dip 1, mia

Tan suét N L 0 7| Tap trung vao cac dip khuyén mai ctiia
. cao diém, su kién lon, ngay dac bi¢t | . .
chuong trinh san TMDT hoac su kién ngan han.

(111, 2/2, 11/11, 12/12...)

i o L z Chuong trinh gidm gia chép nhoang,
Loai chuong Giam gia siu, tra gop 0%, khuyén o o
. 214 [ o gidm gia trén san TMDT, uvu dai van
trinh pho bién mai kém qua tang. .. A
chuyén.

R 2 .| Cura hang vat ly, website, MXH, va .
Kénh trién khai MXH, san TMDT.
san TMDT.

- Quy mo 16m, chién dich chuyén ) N o
Q Y Ly Y A - Linh hoat, d¢ thich nghi véi xu huéng
nghi¢p, giam gia sau, truyen thong

‘ . thi trudng.
Uu diém chuong trinh manh mé
- Trién khai dong bo trén nhiéu kénh o
P - Chi phi thap.
truc tuyén
Han ché - Chi phi cao, canh tranh 16n. - Han ché ngan sich quang ba.
an ché , y y .
’ - Ap luc lgi nhuén bién thap. - Khé nang tiép can KH thap hon.

Nguon: Nghién ciru website & MXH ciia DN & Téc gid tong hop




PHULUC 17:

Chuwong trinh chim séc khach hang va dich vu sau ban hang cia cac doanh nghiép
chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N¢i

Tiéu chi DN I6n DN vira va nhé
Nang cao TNKH, nang cao muc do hai )
iy 8 12 KH vi x4 8 d e tru Pam bao giao hang nhanh
ong cua va xay dung lon, n . .
Muc ti€u chinh 8 Y GHmg fong 8 chong, tang doanh so tryc tiép.

thanh cua KH. Tang stc canh tranh va
tao su khac biét cho KH.

Chinh sach bao
hanh

Dai han, chuyén nghiép, thuong tir 12-36
thang, theo ti€u chuin ctia nha san xuét,
tham chi con tot hon theo chuin cta nha
san xuat dé tao thém su khac biét cho
KH Iya chon.

Hb tro KH t6t nhit co thé.

Chu yéu dya vao chinh sach cua
nha san xuat, han ché bao hanh

riéng.

Chinh sach dbi
tra

Linh hoat, thuong ap dung tir 7-30 ngay
tuy SP. Tham chi Bi¢n May Xanh con c6
chuong trinh cho KH dung thtr tivi sau
30 ngay co quyén tra lai néu khong

muon mua nita.

Thoi gian ngan (3-7 ngay) va
diéu kién doi, tra khat khe hon.
Rét it DN cho tra lai trir khi bi 16i

rét nghiém trong.

Chuong trinh KH
than thiét

Co thé tich diém, wu dai dic biét cho KH
trung thanh.

Hiém c6 hodc khong trién khai.

Dich vu lip dat
va bao tri

Cung cip mién phi hodc c6 phi wu dii
v6i cac SP 16n nhu diéu hoa, tivi, ti lanh,
may git, may ria bat... voi toc do
nhanh, dich vu chuyén nghiép, thoi gian
xir 1y rat nhanh.

C6 cung cép dich vu giao hang
mién phi hogc lap dat mién phi
nhung véi cac didu kién khat khe
hon. Pac biét, cac DN wvira va
nho thuong thué ngoai cac dich

vu nay.

Cham so6c KH
dinh ky

Lién lac dé nhic nhé bao tri va kiém tra
SP.

Hiém khi thyc hién, thuong chi
xir 1y khiéu nai.

Hé thong hd tro

St dung CRM, chatbot, hotline chuyén
nghiép.

Dua vao cac nén tang MXH va
cong cu mien phi.

Ngué‘n: Nghién curu website, MXH va tai lieu noi bo cua DN
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Két qua khao sat hoach dinh cac hoat ddng ban Ié dién tir hang dién may tai cac
doanh nghiép thuwong mai trén dia ban Ha Noi

35
30
25
20
15
10

vl
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H CS6 mKhodng
Két qua khao sat hoach dinh cac hoat dong BLDT hang dién may tai cac DNTM trén
dia ban Ha Noi
Nguon: Két qua xit Iy dit liéu khdo sit DN



PHU LUC 19

Ty 1€ hoach dinh ngan sach riéng cho ban Ié dién tir hang dién may cia cac doanh
nghiép thwong mai

%}é}l/@ hoach dinh ngan sach BLDT hang di¢n Niim 2021 | Nam 2022 | Nam 2023
Cé hoach dinh ngan sach BLDT 27% 43% 60%
Khong hoach dinh ngan sach BLDT 73% 57% 40%

Nguon: Két qud xir Iy dir liéu khdo sat DN




PHU LUC 20

Thue trang hoach dinh ngén sach ban 1é dién tir ciia cac doanh nghiép thwong mai chuyén

kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N¢i

Tiéu chi DN l6m DN vira va nhé
C6 ké hoach tai chinh rd rang, bai ban,
Hoach dinh tai duoc xay dung theo timg quy/nam. Cac | it €0 ké hoach tai chinh chi’tiét, chu
AN chi tiéu tai chinh dugc phan bo cho timg | yéu dua vao quyét dinh ngan han ctia
chinh o Ak e
bd phan va cac hoat dong ban 1€ truc nguoi sang lap hodc quan ly.
tuyén.
C6 ké hoach dai han cho ban 1¢ truc K& hoach ban 1é truc tuyén chua ro
Ké hoach ban 1¢ | tuyén, véi chién luoc tiép can thi truong, | rang hodc chi 13 phan nho trong chién
truc tuyén t8i wu héa kénh ban hang, va phat trién luge chung ma khong 6 sy dau tu

TNKH.

bai ban.

SO tién do vao

Dau tu manh me vao cac nén tang
TMDT, quang céo online, cong ngh¢,

Pau tu it hon, chii yéu chi cho quang

bénrlé truc kho van, dich vu KH. Chi phi marketing | cdo co ban va str dung nén tang
tuyén va cong ngh¢ chiem mot ty 1€ lon trong | TMDT don gian.
ngan sach.
Chi bhi quan Ngan sach 16n cho cac chién dich quang Ngan sach quang cao han che chu
MPUAUANE o4 da kénh: Google Ads, Facebook yéu str dung cac kénh dé tiép can nhu
Cao va . . .
. Ads, SEO, influencer marketing, email Facebook, Instagram, va Google Ads
marketing . A, X
marketing, v.v. voi ngan sach thap.
N Dong tién dugce chudn bi ki ludng, phan Dong tién khong dugc chuén bi ky
Dong tién cho PO . o A ludng cho ban 1€ truc tuyen quyét
n bd r0 rang cho céac hoat dong van hanh,
hoat dong truc : A R s 1A dinh chi tiéu thuong thay ddi theo tinh
X marketing va cong nghé. DN co thé du : PO '
tuyén N TR hinh thyc t€ hodc theo nhu cau ngan
tru ngan sach cho céc chién dich dai han. han
C6 quy du phong cho cac sy o nhu thay It co du phong tai chinh, DN gap kho
Du phong tai d()j chién lugc marketing, van dé ve hé ) khz“}n khi phéi ,df)i mat voi cég tinh
chinh thong cong nghé, hay céc rii ro ngoai ké | hudng khan cap hodc thay doi dot

hoach.

ngot.

Ngan sach cho
cong nghé

D?}u tu vao cong nghé manh mé: hé
thong TMDT, app ban hang, cong ngh¢
phan tich dir liéu 16n, t61 vu hdéa TNKH.

Ngan sach cho cong nghé han ché,
chi str dung cac nén ting ban hang
mién phi hodc chi phi thap, it dau tu
vao hé thong cong nghé méi.

Do luong hiéu
qua chién dich
(KPIs)

Str dung KPIs chi tiét va thudng xuyén
theo ddi nhu ty 1€ BLDT thanh cong,
ROI chién dich marketing, luu lugng

t str dung KPIs 15 rang dé do luong
hi¢u qua. Céc chi so chi dugc danh
gid qua doanh thu hodc chi phi




website, ty 1¢ KH quay lai, v.v. Cac dir marketing ma khong co6 su phan tich
liéu duogc phan tich thuong xuyén. sau ve ket qua.

Theo ddi cac chi s6 tai chinh chi tiét: loi
nhuan trén mdi don hang (AOV), chi phi
Chi s6 tai chinh | thu acquisition (CAC), ty 1¢ giit chan KH
(CRR), loi nhuan gop tir ban hang tryc
myén.

Céc chi s6 tai chinh chu yéu 14 tong
doanh thu va chi phi marketing, it co
su phan tich sau v& loi nhuan hay cac
chi s4 tai chinh dai han.

Nguon: Nghién ciru bdo cao tai chinh va tai liéu ngi bo cia DN
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Co ciu t chirc Co' cdu by may quén Iy ciia mét s6 doanh nghiép thwong mai chuyén kinh
doanh hang dién may dién hinh

| DPAI HOI PONG CO PONG

¥

| HOI BPONG QUAN TRI

)

| BAN GIAM POC

| KHOI BAN HANG |’/—-| KHOI NGANH HANG |\| KHOI HO TRO |
VIEN THONG PIEN TU, DIEN XAY DUNG & -
DIDONG DV SAU BAN KHOVAN

UY BAN KIEM SOAT |

|
-
|

TGDDb-bMX

T™DT
AN KHANG TGDD - DPMX PHU KIEN - MAY TiNH CNTT HANI—! CHINH
AN KHANG NHAN SU
AVA
AVA MULTICAT  |— GIADUNG | TRAI NGHEM
MARKETING KHACH HANG
BACH HOA BACH HOA 7 BONG HO TAI CHINH || PHATTRIEN
XANH XANH ONLINE ) KE TOAN MAT BANG
BACHHOA | | ] . UAN HE
ERABLUE XANH _‘ DUGC | PHAP CHE I*" 80 DONG

1. Co cAu b may quén Iy ciia Cong ty Cé phan Thé Gi6i Di Pong, cong ty me ciia Cong ty
bién May Xanh

HDQT

|

BAN GIAM POC

PHONG ~ PHONG .
KINH DOANH PHONG TCKT CONG NGHE PHONG TC-HC
CHI NHANH HN KHOI SIEU THI CHI NHANH HCM

>

NHA CUNG CAP

KHO BAl




2. Co céu td chirc bd may cong ty c6 phan Media Mart

BAN GIAM BOC

PHONG PHONG . .
KINH DOANH MARKETING PHONG TCKT PHONG TC-HC
NHA CUNG CAP KHO BAI GIAO VAN

3. Co céu to chirc pho bién ciia cac DNTM kinh doanh HPM quy mé vira va nhé

BAN GIAM bOC
PHONG PHONG . .
KINH DOANH MARKETING PHONG TCKT PHONG TC-HC
T
Ban Bubn
Ban L¢
Ban L¢é Pién T

Nguon: Tac gid tong hop
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Thue trang linh dao vé tuyén dung, dio tao va dai ngd luc lwong ban 1é dién tir tai

cac doanh nghiép thwong mai chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Tiéu chi

DNTM quy mé lén

DNTM quy mé vira va nhé

Sir dung lao dong

S lugng lao dong

Thuong co s lugng 16m lao dong véi
nhi€u phong ban khac nhau.

S luong lao dong it, tap trung vao
cac by phan chu chét.

Co cau to chure

Co céu to churc phurc tap, nhiéu cép bac,
chuyén mén hoa cao.

Co cau t6 chirc don gian, it cap bac,
cong vi¢c da nang.

Moi trudng lam vige

Chuyén nghi¢p, nhiéu co hoi thing
tien.

Linh hoat nhung it co hoi thing tién
va dao tao.

Tuyén dung lao dong
Quy trinh tuyén Bai ban, ¢6 sy tham gia ctia nhiéu bo Pon gian, chil yéu do chu DN hoic
dung phan (HR, truéng phong ban). quan 1y truc tiép thuc hién.
Ddi tuong tuyén Tim kiém tmg vién c6 ky ning chuyén | Tim kiém tmg vién lam viéc da ning,
dung mon cao, kinh nghiém. it yéu cau vé kinh nghiém chuyén sau.
Dao tao lao dong
Chuong trinh dao Co chuong trinh dao tao dinh ky, phat | Pao tao chu yéu qua cong viéc, it
tao trién nghé nghiép va k¥ ning mém. chuong trinh dao tao chinh thirc.
Negubdn Iye dio tao Cung cap khoa hoc tir bén ngoai hoac | Pao tao trong DN, chi yéu tir nhan

: : to chirc dao tao ndi bd vdi chuyén gia. | vién ky cuu hodce tu hoc héi.
Danh gia két qua Danh gia thuong xuyén qua bai kiem Danh gia qua két qua cong viéc hang
dao tao tra, phan hoi tir truong bo phan. ngay, it phan héi chinh thirc.

Dai ngo lao dong

Miic luong canh tranh, hé thong thang

Miuic luong thudng thap hon, khong

Muc lrong luong 10 rang. ¢6 hé thong thang luong 13 rang.
Phiic loi Phuc loi ddy du: bao hiém, thuong 18 | Phic loi it, chii yéu 1a bao hiém co

¥ Tét, du lich. ban hodc khong co phic 1gi dac biét.
Thueng Thuodng theo hiéu qua cong viéc, cuéi | Thuong vao dip 18 hodc theo doanh

nam, theo du an.

thu, thuong it hoac khong co.

Nguon: Nghién ciru tai liéu ndi bg ciia DN & Tdc gid tong hop
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So sanh vé thue trang dii ngd va tao dong luc ciia cac doanh nghiép thwong mai
chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha N¢i

Tiéu chi

DNTM quy mo 1én

DNTM quy mé vira va nhé

- Luong thudng gan lién véi hi€u qua cong
viéc va doanh so.

- Luong co ban thap hon 20-30% so 4y
DN 16n, it ¢6 chinh sach thudng hap
dan.

Chinh  sach
luong thudng

- Chinh sach canh tranh, khuyén khich
nhan vién lam vi¢c hi€u qua hon.

- Han ché vé ngan sach khién cac khoan|
thuong doanh so va phuc loi bi cat giam|
hodc khong co.

- Khoang 85% DN lén cung cap phuc loi
mo rong: bao hiém sirc khoe, thudng doanh
s0, ho trg hoc phi, du lich.

- ft hodc khong co chuong trinh phuc 1oi
ma& rong.

Phuc loi

- Phiic o1 da dang, gitip tang su hai long vaj
gan b6 cua nhan vién.

- Sy thiéu hut phiic loi dan dén bat mén|
trong doi ngll nhan vién va ty 1€ nghil
viéc cao hon.

- T6 chirc cac chuong trinh dao tao ki ning
mem, k¥ nang ban hang, va sir dung cong
nghé so.

- [t chu trong dén do tao nang cao hodc
tao dong luc cho nhan vién.

Tao dong luc
qua dao tao

- Nhan vién danh gia cao cac chinh sach
nay, dan dén ty 1¢ gan bo cao va thoi gian
lam viéc lau hon.

- Chi 55% nhan vién cam thay hai long
V&1 cong viéc va moi truong lam vige.

Ty 1¢ gan b6

- Ty 18 gan bo cao, thoi gian lam viéc tai

- Ty 1€ nghi viéc cao do thiéu dong luc

nhanvién  [DN lau hon, ty 1¢ bo viéc thap. va dai ngd khong da hap dan.
- Chinh sach dai ngd va tao dong luc t6tl- Thiéu dong luc va dai ngd co ban anh|
Anh  hudng|gitp cai thién niang luc nhan vién va hi¢uhudng ti€u cuc dén hi€u suit va chat

dén hiéu suat

suat cong viéc.

lugng dich vu KH.

Nguon: Nghién ciru tai liéu ngi bé ciia DN & Téc gid tong hop
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Thue trang kiém soat quy trinh ban 1é trure tuyén ciia cac doanh nghiép thwong mai

chuyén kinh doanh hang dién may trén dia ban Ha Noi

Tiéu chi DN I6mn DN vira va nhé
- Xay dung tiéu chuan kiém soét,ché:[ - Kiém soat chat luong dua trén kinh
lugng theo cac chung nhan quoc t€ | nghiém cd nhan hodc danh gia chu
Chét lugng SP (ISO, CE). quan.

- Kiém tra nghiém ngat SP trudc khi
dua Ién kénh ban hang.

- Thuong thiéu quy trinh tiéu chuin hoa
r0 rang, dan dén chat luong khong
dong déu.

Van hanh hé
thong ban 1&

- Hé théng on dinh, nhanh chong, img
dung céng nghé hién dai nhu Al dir
liéu I6m, dé€ t61 uu hoa hiéu qua.

- Dya vao céc nén tdng co ban, it Gng
dung cong nghé cao do han ché nguon
luc.

- Dam bdo bdo mat thong tin KH va
giao dich theo tiéu chuan qudc teé.

- It chi trong dén bao mat, d& gap riii ro
ve thong tin va dit lidu.

Kiém soat quy
trinh

- Thiét 1ap quy trinh bai ban, sir dung
h¢ thong giam sat tur dong dé kiém tra
lién tuc va phat hién 16i kip thoi.

- Quy trinh kiém soat tha cong hodc
ban tu dong, dé xay ra sai sot va kho
phat hi¢n 161 som.

Dich vu KH

- Xay dung tiéu chuan rd rang (thoi
gian phan hoi, chuong trinh hdu mai),
do luong qua chi s6 NPS, SLA.

- Phuc vu KH linh hoat va gan giii,
nhung thiéu cac chi s6 do luong va hé
thong phan ho1 tu dong.

Ung dung cong
ngh¢

- Sir dung céc cong nghé tién tién nhu
Al (Al), dir li¢u 16n, va phan tich du
doan.

- Han ché tig dung cong nghé, chu yéu
dL_lf?. Vé.O‘ cong cu co ban nhu Excel hoac
phan mém quan ly don gian.

Hiéu qua van
hanh

- Hiéu suét cao, dam bao tinh nhat
quan va nang cao TNKH.

- Hiéu qua thap hon, d& gip van dé
trong viéc mé rong quy mo hodc xir Iy
sur cO bat ngo.

Nguon: Nguon: Nghién civu tdi liéu ndi b ciia DN & Tdc gid tong hop
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Téng hop céc yéu té méi trudng vi md va vi mé anh hwéng dén dén quan tri BLDT

hang dién may tai cic DNTM

Ngudn trich
Tiéu chi Noi dung tém tit din
1. Méi truong vi mo
Hill (2013);
Chinh phu Viét
Sy 6n dinh chinh tri va khung phép 1y ddng bo (bao | Nam (2013,
gom Luat Giao dich dién tir, Luat An ninh mang, 2018, 2021);
Nghi dinh 52/2013/ND-CP va 85/2021/ND-CP) tao Thu tudng
diéu kién phap 1y thuan loi cho chuyén dbi s6 va phat | Chinh phu
trién TMDT. Tuy nhién, ap lyc tuan tha quy dinh vé (2020); Bo
a) Chinh tri — | bdo v€ dit li€u va an ninh mang dét ra thach thic Cong Thuong
Phap luat trong quan tri rui ro phap 1y va van hanh. (2023)
Téng cuc
Tang trudng GDP (7,09% nidm 2024), strc mua tiéu Théng ké
dung phuc hoi (+8,8% téng mirc ban 18), va dong von | (2024); Bo Ké
FDI 6n dinh (>20 ty USD/nim) thiic ddy mé rong hoach va Pau
kénh BLDT. Tuy nhién, bién dong lam phat, ty gid va | tu (2024);
chi phi logistics yéu cau doanh nghiép linh hoat diéu | Kotler & Keller
b) Kinh té chinh chién luoc dinh gi4, ton kho va phan phbi. (2023)
Xu huong s6 hoa hanh vi tiéu dung sau dai dich, su Solomon
gia tang st dung mang xa hdi (dac biét Facebook) cho | (2020); Hu &
thuong mai xa hoi, va thay d6i co cdu nhan khau hoc | Zhu (2022);
(thé hé Gen Z, ngudi cao tudi tiép can TMDT) doi hoi | Antoniadis et
doanh nghiép tai cau triic chién luoc tiép thi, thiét ké | al. (2021);
c) Xa héi UX/UI va ca nhan hoéa trai nghiém khach hang. Akriout (2021)
Ung dung Al phén tich dir liéu 16n, AR/VR va CRM
gitp t6i vu chudi cung tng, du bao nhu cau, ca nhan
hoa khuyén nghi va nang cao tuong tac mua sam.
Cong nghé di dong md rong kha nang tiép can va Chopra (2021);
tuong tac thoi gian thyc, qua do nang cao hi¢u qua Xu & Jackson
d) Cong ngh¢ quan trj va ty 1& chuyén doi. (2022)

Bién d6i khi hau va thién tai lam bién dong nhu ciu
theo mua (vi du: ting nhu cau may diéu hoa, may loc
khong khi), ddng thoi gay gian doan chudi cung tng
va logistics. Xu hudng tiéu ding xanh thiic ddy yéu

Grand (2012);

e) Moi truong | cAu vé bao bi than thién moi trudng va trach nhiém xa | U.S. EPA
tu nhién hoi cua doanh nghiép. (2022)

2. Moi truong ndi bd

a) Nguén tai ‘ Nang lyc tai chinh (tién mit, cau tric von, kha nang ‘ Ennew &




chinh

tlep can tin dung) quyét dinh muc do dau tu vao ha
tang sd, marketing k¥ thuét s6 va d6i méi mo hinh
BLDT, anh hudng truc tlep dén nang lyc canh tranh
dai han.

Waite (2007)

b) Ngudn nhan
luc

Chat lwong ngudn nhan luc — dic biét ¢ cac vi tri cong
ngh¢, phan tich dit liéu va chdm séc khach hang - la
yéu t6 then chét trong viéc hién thyc hoa chién lugc
s0 va duy tri loi thé canh tranh dua trén dich vu.

Heskett,
Sasser, &
Schlesinger
(1997)

c¢) Co so vat
chat

Co s6 ha tAng k¥ thuat s6 (may chu, hé théng POS,
kho thong minh) va khong gian ban 1¢ tich hop
(showroom két ndi online-offline) 1a biéu hién hiru
hinh cta ning luc van hanh va thuong hiéu, gop phan
hinh thanh nhén thuec tich cuc tir khach hang.

d) Qué trinh

van hanh

Quy trinh ndi bd — tir tiép nhan don hang, xtr 1y thanh
toan, quan ly kho dén giao hang va CSKH — can duoc
s6 hoa va tich hop xuyén subt dé dam bao hiéu suét,
minh bach va trai nghiém lién mach cho khach hang.

Kaplan &
Norton (1992)

¢) Van hoa
doanh nghiép

Van hoa td chirc dé cao su linh hoat, léy khéach hang
lam trung tdm va khuyén khich d6i méi déng vai tro
nén tang cho qua trinh chuyén doi s6, nhat trong boi
canh yéu cau thich nghi nhanh véi thay doi cong nghé
va hanh vi tiéu dung.

Schein (2010)

Nguon: Téc gid tong hop
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BANG T(‘)Ng; KET HAN cyE _ NGU?YEN NI—!AN — GIAI PHAP
QUAN TRI BAN LE PIEN TU TAI CAC DNTM
CHUYEN KINH DOANH HANG PIEN MAY

Nhom £ Nguyén nhan cae y o .
DN Han ché the%) Zhl’rc niing Giai phap twong wng
VE HOACH PINH BLDT
- Hoach dinh: vu tién tam R A s
nhin dai han, thiéu diéu Xdy dl,.mg mo hinh
) hinh nedn han hoach dinh linh hoat
- Thiéu linh hoat ?Té chgg- 1? ‘m6 16n (agile planning).
khi thi truong bién | . O ShHC dvY ©> | - Tang cuong tich hop dit
A cau triic phuec tap, phoi n A
dong. hoo cham 11@}1 da kénh.
DN Ion - Phoi hgp hoach op cham. - - Ung dung phan tich thoi
. . - Lanh dao: cham thay . X X
dinh gitra cac bo 4di. thicu ﬁha  cAm xu gian thuc ho trg quyét
phan chua dong h . QY dinh.
n udng so. AL 1A . =
bo. - Kiém sodt: thidu dit lieu |~ M€t 1p quy trinh dicu
thoi eian th{rc hue vu : chinh ,ké hoach theo chu
101 glan tht's PIue vt ky ngan.
diéu chinh ké hoach.
- Hoach dinh: nang luc i 2 1, .
han ché, it cong cu phan Chuan' hoa quy trinh‘
- Thiéu h¢ théng tich. hoach dinh theo mé hinh
hoach dinh bai - T6 chirc: thiéu bo phan _SQ/'H'?‘RLH cbne cu chi
DNvira | ban, chuyén trach BLDT. |~ = ( CRM Bl o
va nho - It dua trén dir - Lanh dao: nang lyc s6 pr p ’
‘A ~ . X - X A ban).
liéu, phu thudc héa han ché, thi€u chuyén ; “ne luc hoach
kinh nghiém. moén TMDT. j D ao tao na}1 & u ¢ Z 0ac
- Kiém soat: thiéu chuan dinh cho quan 1y cap
. N trung.
hoa quy trinh.
VE TO CHUC BLDT
Nhom £ Nguyén nhan cae s
DN Han che theo chirc ning Gidi phap
- Hoat dong tiép - Hoach dinh: chua cha s A A 1A
thi, cham s6c KH | trong chién lugc phan Thanh lap PQ p}}an
A1 A BLDT chuyén trach.
chua ca nhan hoa. khu7C sau. ‘ - Diu tu hé théne tich h
) - Dit liéu kénh - Té chtrc: kénh da nén Dau i he tong teh hop
DN lén X o , . X dir liéu (CDP/Omni-data).
chua dong bo. tang nhung tich hop yéu. | Téi thidt ké quv trinh
-Bophan BLDT | - Lanh dgo: wutienbén | - 1 27 KHqchO N
chua dugc thanh | hang truyén thong. 6
1ap doc lap. - Kiém soat: thiéu chuan )




muc danh gia dir liéu hop
nhat.
- Thiéu hé théng | | Hoac‘h dinh: Cthen‘luqc - Chuan hoa bd quy trinh
. . thi truong chua rd rang.
tich hop da kénh. e X BLDT.
A - T6 chirc: co cau don ~ . x
- Nhén sy da in, thiéu chuyén mon | - -cay dung huéng dan
DN vira | nhiém, thiéu ﬁéa ’ Y van hanh da kénh théng
va nhé chuyén sau. ~ . . nhat.
2. . - Lanh dao: dinh hudng n cre A
- No1 dgng hlnh chua nhit quan - Tan dung giai phap nén
anh thiéu théng anmatauatl | tang Saa$S dé tich hop di
1 - Kiém soat: van hanh thu | ..,
nhat. N . X \ . liéu.
cong, thi€u quy trinh hoa.
VE LANH PAO BLDT
Nhom £ Nguyén nhan theo chtic cre s
DN Han ché ning Giai phap
- Hoach dinh: chua xac
. . ~_ | dinh chién lugc nhan su R N A
- Khé thu hat nhan <6 dai han - Xay dung 10 trinh nghé
luc TMDT chuyén I . nghiép, dai ngd tot danh
A - TG chtrc: dao tao khong
sau. d3ne bo cho BLDT.
; - Pao tao ndi bd ~g i X - Chuan hoa dao tao theo
DN lIén = - Lanh dao: thiéu trong \ . I
ro1 rac. . f L iR A tung kénh so, dao tao truc
s , ~ tam phat trién nghé 2 oxo1on .
Chinh sach dai nghiép tuyen va thué ngoai
gne. ddi hidu qua dao tao/ddi - '
ng0 ro rang.
- Tuyén sai nguoi, | , Hoach dinh: khong
thidu k¥ nin > | hoach dinh nhu cau nhan | - Xay dung khung nang
-Tu dé}(/) tao%on luc.q ; lyc BLDT.
DN vira iéﬁ thi éu‘ ) - T6 chtrc: thiéu b phan | - Hop tac dao tao vaoi bén
e g1an, P dao tao. ngoai.
va nho nhat. Y . .
- Khéne ¢6 16 - Lanh dao: phu thudc - Ap dung ché d6 khuyén
trinh th%m tién 5 kinh7 nghiém cé nhan. khic‘h linh hoat, phu hop
an & - Kiém soat: khong danh | nguon luc.
g gia chat lugng nhan sy.
VE KIEM SOAT BLDT
Nhom £ Nguyén nhan cas s
DN Han che theo chirc nang Gidi phap




- Quy :[rinh kiém - Hoach dinh: KPI chua - Thiét k& lai quv trinh
soat k¢ thtra mo gan trai nghi¢m da kénh. SR © a1 quy Hir %
N XA 2 4 . . kiém soat theo mo hinh s
hinh truyén thong, | - T6 chirc: quy trinh ctmg hoa
, thiéu linh hoat. nhac. A A 12 A A
DN Ién s ~ A 3x: .. | - Xay dung b0 chi so van
- Chua phan anh - Lanh dao: cham d6i moi | | | N
dic thi TMBT Lidm sodt hanh theo thoi gian thyc.
S 2 ok - Trién khai h¢ thong giam
(thoi gian thyc, - Kiém soat: thieu sat hanh trinh KH sa
tich hop kénh). dashboard thoi gian thuc. ’
- Hoach dinh: chua xac I .
- Quy trinh kiém | dinh chuin van hanh, | 7 CUan Roa duy trinh
soat thﬁ cong. - To chuc: thi€u nhan sy | Une dun mgé dun l;i im
DNvira |- Thiéu chudn héa | kiém soat. VTS A
va nho xtr ly don hang, - Lanh dao: khong uu tién + NS cal p P-

thanh toan, cham
soc KH...

dau tu quy trinh.
- Kiém soat: khong co h¢
thong theo doi.

- Ap dung KPI van hanh
don gian nhung do luong
duoc.




