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PHẦN MỞ ĐẦU 
 

1. Tính cấp thiết của đề tài nghiên cứu 

Q      ị  ó         ò   e                          ó     ồ          â            

      ạ   ộ    ồ     ờ   ạ   ề           s   ổ   ớ       í        ủ  DN           

   ờ                    ộ  . Mộ    ề   ề  ơ      ủ         ị     ổ         p â   ổ 

  p  ý        ồ       ừ       í  ,   â                      ằ   ạ                    

  .   e  F y   (1916),        ị      ồ            ă     í  :   ạ    ị  ,  ổ     ,   ỉ 

  y, p      p      ể  s      úp DN      ị    ụ        õ                             

       ạ . B    ạ    ó,        ị  ò    ú   ẩy      ă   s     ạ                    ụ   ể 

DN   y              ạ        . M   z e   (1990)       ạ    ằ          ị         ỉ 

 ừ    ạ  ở           y    ị       ò     y     í    ă   ó   ổ   ớ      p ép DN   í   

             ó    ớ       ớ     ị    ờ  .                y       p       ớ      

A  z     y Bes B y  ã  ây                     ị        ạ    úp  ọ  ẫ   ầ        

 ĩ       BLĐ .  ừ   ữ     ề   ề     ,  ó   ể           ằ          ị    y              ể 

       ể DN  ồ   ạ     p       ể   ề   ữ  .  

Bán  ẻ       ử       ạ      í       ớ      DN, N D     ã  ộ    ờ      ă          

 ó    y                      ở  ộ   p ạ        p    . Đ    ớ  DN,      ẻ        y   

  úp          p í            ờ   ạ   ỏ     y    ầ   ề  ặ   ằ        ý     ă            

      ý       ồ                          s .   e  C  ffey (2019),     DN      ụ   

 MĐ   ó   ể            ớ  30%     p í   ạ   ộ   s   ớ             yề       . Về p í  

N D,      ẻ        y          p s                          sắ   ọ   ú ,  ọ   ơ   ồ   

  ờ   ở     ơ  ộ     p         ạ   SP  ớ           ạ        . Xé                  ã 

 ộ , BLĐ    ú   ẩy    yể   ổ  s   ạ                  ĩ                        s   s 

 ồ     ờ   óp p ầ       p           ờ         ó     ỗ          .  ừ   ữ     ề   ề 

  y,  ó   ể           ằ        ẻ        y           ỉ         ớ       ò      ộ       

       ọ     ú   ẩy p       ể          -  ã  ộ        ạ . 

   ơ    ạ        ử  ã           ẳ    ị         ò   e                         ă   

   ở    ủ  DN       ạ .        ễ         y    ề  DN  ạ                        ể 

  ờ  ịp   ờ     yể   ổ  s            BLĐ ,                 í   ơ   ị        í       

 ã  ầ   ị   ạ    ỏ    ị    ờ  . S   ù    ổ  ủ   MĐ          ữ    ă   ầ   ây       

  ỉ  ạ          p â  p     ớ      ò   óp p ầ            ú                         

       ủ  DN.   e  M    sey & C  p  y (2022),       s       ẻ        y    ạ  H   

    ã  ă    ơ  40%      ă  2021 s   ớ   ă     ớ   ó p             ớ       sắ  

           y       õ  é . N D       ạ         ò    ớ   ạ         ộ                

sắ     yề              y       ò   ỏ    ữ                í     p      ề   ạ     ữ  

     ề            e     ff   e.    ớ           ó,     DN  ã   ủ  ộ        MĐ      

       â              ă      ở                   ầ          ạ  ầ            ,  ữ      
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N D                ỗ                  ạ . V      í              ớ               yể   ổ  

s         ò      ộ        ọ                 ã   ở       y    ầ      y    ể DN   y     

 ă        ạ            p       ể   ề   ữ  .  ừ  ó  ó   ể   ẳ    ị  ,    yể   ổ  s    

BLĐ          ỉ         ớ           ề       s     ò       ớ  DN        ỷ    y   s . Để 

           ó    ề    y,     DN  ầ    ủ  ộ    ầ          ạ  ầ   s ,  â        ă       

       ị     ây                            p ù   p  ớ  y    ầ   ủ    ờ   ạ . 

V          ọ  SP p ù   p    y        e         úp DN                       ẻ 

      ử,  ặ             ị    ờ          y      y       ạ        . A  z   (Mỹ)         

(V    N  )     ộ   í  ụ   ể             ở   ầ   ằ          p           SP s   ,  ộ  

SP có n    ầ  ổ   ị  ,  ễ         ẩ   ó     p ù   p  ể p â  p           y  . Mặ  

    ,      s        SP       ạy        ĩ       BLĐ  p         õ      ớ         ù   

      ạ   ớ  s             ề      ầ         s      ữ        ị    ờ            . Cụ   ể 

 ạ  Mỹ, theo Adobe Digital Insights (2022),     SP                 p             ạ  

          ,   p  p,            ử       ù  ,        ị      ụ                 p ụ      

  ờ                    .            ó,  ạ  V    N   và theo Cụ   MĐ             s  

(2023) cho    y N D       ộ       SP        p      ă                   ,   ẳ    ạ  

            ạ   ầ       ,            ử,        y  í      ớ    ỏ,  ỹ p ẩ ,   ầ     

  ờ             ẻ     ồ   ơ        ụ        ẻ e .  

Đặ    ể   ủ  HĐM  ó      ộ   sâ  sắ             ị           ị BLĐ ,  ặ       

                MĐ     y      p       ể .         ,  í    ă                           

 ổ   ớ    ắ  (L      & L     , 2020)  ò   ỏ  DN p          ụ    p      SP           

 ó    y             ý           ể   p          ầ   â     p  ủ  N D. Đ ề    y  ặ     

            ớ   ề        ị    ỗ                ể  s        p í         .        ,  ặ  

  ể   ỹ       p     ạp,  ặ    ể       ý  ó  í           ẩ   ó         y    ầ   ắp  ặ  

   y        p y    ầ      DN      ẻ       ử  í     p  ị    ụ      ã              , 

  ớ    ẫ  sử  ụ        ề       s ,  ồ     ờ   ây        ề       ớ   H               

  í   s     ỗ      õ     . 

      ữ ,                   ớ   ây        ú   ọ        ặ    ù  ủ  DNTM chuyên 

kinh doanh HĐM,  ộ   gành hàng  ó   ữ    ặ    ù  iêng,  í             ý,  í               , 

 í         ỹ        .     s  p ụ    ộ         ỗ                 ầ . C                    ạ  

           â        ữ   y        y  ẫ                    p  p        ị BLĐ     ờ   

      í                    ó  p  ụ              . N                 ị BLĐ   ạ      DN 

chuyên doanh HĐM      p        ở       ặ    ể              ủ  SP           ị       ó     , 

 ò    ờ              ắ      í   p     ạp               .    p            ị   e        ă   

bao  ồ    p      ạ  ,  ổ     ,  ã    ạ ,   ể  s           ĩ         y  ò   ỏ  s   ùy   ỉ   

 ặ    ù       p      ạ   p              ò    ờ    ắ     s   ổ   ớ       ;  ổ       ầ    ú 

  ọ      ỗ                       SP  ỹ          ;  ã    ạ  p      ú   ẩy  ộ    ũ      ể  
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         ;   ể  s    y    ầ    í        ể  ạ       ủ      ề     ỏ          p í    . Đ ề  

  y   ẳ    ị    ầ         ọ    ủ         ị    y   sâ   ể  â                              

TNKH. 

   p   e ,                 ị      H  Nộ      ơ    p             â    ,  ó         

   p        â   ầ     ờ          ỷ       p                                ộ  s   ớ   ặ   ằ   

           ớ . H  Nộ  l   ị  p  ơ                     ớ   ề   ỉ s  sẵ  s     MĐ  càng 

       y  ầ         ọ    ủ                     y   sâ   ề        ị BLĐ .   e   ổ    ụ  

         (2022), H  Nộ      ộ          ữ     ị    ờ          ụ             y  ớ          

  ớ   ớ       ộ  ă      ở              ừ  MĐ   ạ         20-30%  ỗ   ă .   y      , 

các DN  ạ   ây  ẫ            ặ   ớ     ề    ó   ă                yể   ổ  s      p  ụ   

         p  p        ị BLĐ        ạ       ặ       HĐM. 

Q        s                  y   ỉ 27% DN M  ó   y         ạ    ị     â  s    

BLĐ               ă  2021  ộ   ỷ           p;  ặ            ộ  ạ            y      

     ừ     s    MĐ      S  pee,        S  p,  ơ         ớ  25%       s        

HĐM (Me    , 2024). B    ạ    ó,        50%       ây       ộ         ẩ    ể  s    

BLĐ    e     ẩ         ,    40%  ò         ộ p       y          ề  MĐ . Đặ      ,  ỷ 

      ỉ                      BLĐ       ộ g 10-30%, p        s  y    é                 

 ã    ạ      ã    ộ;    ề  DN M    y              HĐM   y     ớ    ỉ   ủ y     p 

              p  ơ             ẻ    yề             ó   ể sẽ                          ị 

BLĐ  (Levy et al, 2022). Các DNTM có quy mô  ừ       ỏ        ó    ề              

       ị BLĐ      ạ       ề  ă             í  ,   y      â  s                       

       q     ý. V    y, các DNTM    y                    HĐM  ầ  p                

thành công,  ạ         nguyên nhân  ủ         ị BLĐT,  ừ  ó  ề       ộ  s       p  p    

        ị        ọ         í          ễ       ể        ị BLĐ . N       DN M       ể  

        y     â          ụ             ề       ể        y         ó   ă   ủ    ạ   ộ   

BLĐ                 ũ                 ủ         ị BLĐ   ủ      DN    y              

 ặ  HĐM sẽ                      ể s   ớ        ạ . 

C í       í     p        ề  ý    y             ễ          ,            s     ã   ọ   ề 

tài “Quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh  

hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội”  ể           .             ọ     ữ                  

     ủ           ó   ể  ó   góp          ị  ề        ễ      ý       ồ     ờ   óp p ầ   â   

              ủ  BLĐ        HĐM        ị    ờ   V    N    ó            ạ    ị    ờ   

H  Nộ   ó  riêng. 

2. Tổng quan tình hình nghiên cứu 

2.1 Các công trình nghiên cứu liên quan đến quản trị bán lẻ và quản trị bán lẻ điện tử  

Q      ị      ẻ      ộ   ĩ                            ,  ộ   ụ   ữ         ị      

doanh, marketing, hành vi ng ờ        ù                         .        ơ         p 
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 ỷ    ,  ĩ         y  ã            ữ     ớ             ể,  ừ            yề          p 

                ý  ử            ý s       s              ẻ          ớ  s       ộ   sâ  

sắ   ủ  s   ó      ữ       ớ . 

Theo Levy et al., (2023),        ị      ẻ      ồ        ộ       ạ   ộ             

           p      ạ  ,  ổ     ,   ề            ể  s                  ẻ   ằ   ạ         

  ị                                            p. C                 ạ         ò   ung 

       e         ữ  s              ờ        ù   (Le y e    ., 2022). Công trình 

Retailing Management  ủ    ó            y       e                   ẩ        ầ ,  ó 

 í                          p            ụ                ớ     ị    ờ          . 

Về  ặ         ,                   ể   ủ      e      e  e  (2016)  ớ             

“Marketing Management”        p        ý    y    ữ     ắ   ề                y   

 ị       sắ ,        ó       ạ         ò  ủ         ờ        ẻ      ồ  y           ý 

( ặ   ằ  ,         ,   ỉ  ẫ  mua hàng)    y      p        ý (            ị    ụ, hình 

       ơ       )             ị                                ờ        ù  . C        

          ầ          í   ặ         ờ       sắ  (Mehrabian & Russell, 1974) và 

 ị    ụ (Bitner, 1992) t  p  ụ            ụ       ở  ộ                       ẻ      

 ạ ,  ặ                                   ạ   ử                 . 

C          ũ        ớ                e      , Brynjolfsson, Hu, và Rahman 

(2013)  ã             ằ         í     p           s   ụ   ể    AI              ề      

cá nhân hóa  ó   ể    úp  ă                  ẻ                           ỷ       yể   ổ  

và lòng trung thành khách hàng.  

Về        ị      ẻ       ử,    p            ị BLĐ       ộ            ỹ       và 

       ị  í     p:        ị BLĐ     s        p   ữ   ạ  ầ                  y       

       ị,        ó  í             ữ              ă    ở  ộ                   y          

lõi. Công trình             ủ  Laudon và Traver (2022) trong E-commerce 2022: 

Business, Technology, Society t       p       p â   í   “C        , kinh doanh, xã 

 ộ ”,   ẳ    ị    ằ               ủ   ộ             p      ẻ       ử       p ụ 

   ộ                 ơ   ẻ,             ă    í     p  ồ    ộ   ữ                 ý 

 ơ      ,       ý                    (CRM),    p â   í          . Q      ể    y 

      ủ       ở              ủ  R   y (2011)  ộ          ữ                     í   

 ẫ     ề   ề      ẻ       ử                      “      e      ẻ       ử       h”, 

       ó  õ         â               ữ        p      , còn các kênh (web,     ộ  ,  ã  ộ , 

y           ý)   ỉ     ớp    p  ú . R   y (2011) cho  ằ       DN  ạ       ộ  í     p 

 ữ          thì có   ể  ạ       ộ  ă      ở                . 

Hall (2022), Agitha & Dahlan (2023), và Zou (2024) ti p c n từ  ó   ộ chuyển hóa 

qu n trị bán lẻ truyền th     ể   p            ờng BLĐ . Hall (2022) cung c p khung th c 
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hành cho vi c v n hành cửa hàng tr c tuy  ,        ó           ă        õ         n lý tồn 

   ,  ị      ,   ă  só                             ục s n phẩm vẫn giữ vai trò trung tâm, 

           “s   ó ”                     ụ kỹ thu t s  (SEO, email marketing, h  th ng 

thanh toán tích h p). Nghiên c u nh n mạnh rằng qu n trị BLĐ  không thay th  mà mở 

rộng các nguyên tắc qu n trị bán lẻ truyền th    s           ờng phi v    ý. Đồng quan 

  ểm, Agitha và Dahlan (2023) chỉ ra rằng, ngay c               ờng tr c tuy n, các y u t  

“p    ỹ thu  ”       ềm tin và c m nh n an toàn v n là nền t ng của qu n trị quan h  khách 

hàng trong bán lẻ truyền th ng vẫn là y u t  then ch t quy    ị              ,  ặc bi t với 

s n phẩm có giá trị    .            ó, Zou, 2024), qua phân tích b i c nh Trung Qu c, làm 

rõ quá trình chuyể   ổi mô hình bán hàng từ “t p trung vào cửa hàng” s    “t p trung vào 

hành trình khách hàng”,        ó    n trị bán lẻ truyền th       c tái c u trúc không chỉ về 

công ngh  mà c  về      y           :  ịnh giá linh hoạt theo dữ li u, tồ             ều 

ph i theo thời gian th  ,     ộ    ũ             yển từ vai trò giao dị   s     ồng hành tr i 

nghi m (Zou, 2024). 

N  ee  (2024), B   e  e    . (2024),    S     (2024)  ề xu t một mô hình qu n trị 

BLĐ                  ột h  th ng tích h p,    t khỏ        “ ổ s        ”  ể   ớng tới 

s  liền mạch và cá nhân hóa quy mô lớn. Nhóm tác gi  th ng nh          ểm rằng: bán lẻ    

kênh hi u qu  không ph i là s  hi n di    ồng thời trên nhiều kênh, mà là kh   ă    ồng bộ 

dữ li u, quy trình và tr i nghi     y        (N  ee , 2024; B   e  e    ., 2024). Đặc bi t, 

Nadeem (2024) và Badrea et al. (2024) cùng nh n mạnh vai trò của hạ tầng công ngh  (trí 

tu  thông minh nhân tạo, dữ li u lớn, internet k t n i vạn v t)       ơ   s ng của qu n trị 

bán lẻ hi    ại, cho phép phân tích hành vi KH theo thời gian th c, d  báo nhu cầu chính 

xác, và thi t k    ơ            â   ó ,   ều không thể  ạ     c trong mô hình qu n trị phân 

tán theo kênh. Sagar (2024) bổ sung lu     ểm kích thích hành vi, khi chỉ ra rằng chuyể   ổi 

s  không chỉ    y  ổi cách th      ,     ò   ịnh hình lại k  vọng củ     ời tiêu dùng: t c 

 ộ ph n hồi t c thì, dịch vụ   ă  sóc khách hàng t   ộng (chatbot, t   ộng g i ý), và tr i 

nghi m mua sắm gắn với nội dung (livestream,    ơ    ại xã hội)        ở thành tiêu chuẩn 

mới, buộc doanh nghi p ph i tích h p qu n trị bán lẻ với qu n trị nội dung và khách hàng 

   n tử (Sagar, 2024). 

Tổ                               ớc cho th y      ớng rõ r t: từ những nghiên c u 

mang tính mô t       ầu, dần chuyển sang các phân tích có chiều sâu về c u trúc qu n trị, h  

sinh thái hỗ tr  và ph n  ng thích nghi trong b i c     ặc thù về qu n trị bán lẻ, qu n trị bán 

lẻ    n tử, qu n trị bán lẻ    n tử         n máy. 

Ti p c n ch    ă      n trị: Qu n trị bán lẻ    n tử      ột h  th ng v n hành có c u 

trúc: bao gồm các công trình củ  H     C   C ờng (2022) và Phùng Th  Hùng & Ngô 

Q        ờng (2022),        ó   ọng tâm là vi c áp dụng khung ch    ă      n trị truyền 

th ng bao gồm hoạ    ịnh, tổ ch  ,  ã    ạo, kiể  s               ờng bán hàng tr c tuy n. 
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Đây      ớng ti p c n mang tính truyền th           sâ            ă    ủa qu n trị,  ồng 

thời nghiên c          ng trong b i c nh bán hàng tr c tuy n thông qua các công cụ qu n trị 

 ã    c kiểm ch ng. Cụ thể, H     C   C ờng (2022), trong lu n án ti   sĩ  ề T p      

Viettel - một doanh nghi p  ó  ă     c công ngh       ã    th ng hóa khái ni   “   n trị 

bán hàng tr c tuy  ”      ột c u trúc qu n trị chủ  ộ  ,        ó: 

Nghiên c u Tổ ch c ph                   “ ộ   ặc nhi m s ”       n trúc tổ ch c 

linh hoạt; Lã    ạo gắn vớ   ă        ã    ạo chuyể   ổ ),  ặc bi t trong vi      y  ổ     

duy nhân s  từ “        ” s    “ ạo tr i nghi  ”; Kiể  s       c s  hóa thông qua b ng 

theo dõi theo thời gian th c, phân tích hành vi và c nh báo rủi ro t   ộng. Nghiên c u không 

chỉ       í     ể      ,     ò   ề xu             ều chỉnh ch    ă      n trị theo c p  ộ 

t  ởng thành s  - mộ   ó    óp  ý    y t có giá trị, dù còn hạn ch  ở tính khái quát do b i 

c nh nghiên c u t p trung vào một DN là t p      viễn thông lớ ,      p         ầy  ủ  ặc 

thù của DN bán lẻ có quy mô nhỏ  ơ                  ề bán lẻ khác. 

Cù     ớng ti p c n, Phùng Th  Hù      N   Q        ờng (2022) mở rộng phân 

tích sang nhóm doanh nghi p bán lẻ vừa và nhỏ, qua kh o sát tại TP. Hồ Chí Minh và Hà 

Nội. Nghiên c u xác nh n rằng: dù nh n th c về vai trò củ   MĐ   ã   i thi n, phần lớn 

SMEs vẫn v n hà     e        “               ền t   ”             c s  xây d    “   c 

 ă      n trị s ”. M    ộ hài lòng củ                     ơ         ạnh với doanh thu, 

mà phụ thuộc vào kh   ă     ể  s      y       s       (         ,  ổi tr , ph n hồi) - y u 

t     ờng bị xem nhẹ trong các mô hình hoạ    ị        ầu. Phát hi n này bổ sung quan 

trọng vào mô hình qu n trị ti p c n ch    ă    ủa qu n trị, cho th y trong b i c nh các 

doanh nghi p vừa và nhỏ hi n nay thì ch    ă   kiểm soát ch  không ph i hoạ    ịnh là 

ch    ă     e        ể  ạt hi u qu       ầu. 

Ti p c n h  sinh thái hỗ tr : Qu n trị bán lẻ    n tử      ột nỗ l c h  th ng, không 

thể tách rời hạ tầng dịch vụ. Ti p c n của Chử Bá Quy t (2013), Nguyễn Xuân Thủy (2016), 

và Phạ      H ơ   (2021)    n mạnh rằng hi u qu  qu n trị bán lẻ    n tử không chỉ phụ 

thuộ       ă     c nội tại của DN, mà còn bị ràng buộc bởi ch      ng của h  sinh thái hỗ 

tr . Đây       p c         í   “  ể ch  - hạ tầ  ”, p ù   p với b i c nh các nền kinh t       

phát triể ,  ơ   ă     c cá nhân doanh nghi p    ờng bị giới hạn bở         ờ    ĩ   . 

Chử Bá Quy t (2013) là công trình tiên phong tại Vi t Nam khi h  th ng hóa b n trụ 

cột dịch vụ hỗ tr : ( )               n tử, (ii) logistics s , (iii) dịch vụ      n và CSKH tr c 

tuy n, (iv) marketing s   và ch ng minh rằng s  phát triể         ồ    ều giữa các trụ cột 

 ã  ạ     “   ị    ý  MĐ ”:    ều doanh nghi p  ó we s  e,               ể hoàn t t 

vòng khép kín “   , thanh toán, giao hàng & h    ã ”. Lu       ề xu           “ ịch vụ 

hỗ tr  theo c p  ộ”,        ó       ớ   ó         ò  ú           ầu (thông qua quy chuẩn, 

hoặc thử nghi p pháp lý), còn doanh nghi p      â    ủ  ộng cung  ng dịch vụ chuyên sâu. 

Dù    c th c hi n từ  ă  2013,    ều chẩ        ủa tác gi      s  phụ thuộ       í    n tử 
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 ơ   ẻ, thi u liên thông dữ li u v n chuyển vẫn còn  ú     n thờ    ểm hi n tại. 

Nguyễn Xuân Thủy (2016) mở rộ    ó       s           ù  ,     p â   í    MĐ  

trong các doanh nghi p dịch vụ tại khu v c kinh t  trọ     ểm miền Trung một vùng có t c 

 ộ s  hóa ch    ơ  s   ớ       ầ        ớc. Nghiên c u chỉ ra rằng rào c    ịa lý không 

còn là y u t  kỹ thu t, mà là y u t  h  sinh thái: thi u trung tâm logistics t p trung, thi    ội 

  ũ  ỹ thu t s  tại chỗ,     ặc bi t, thi       “  ể   e ”        ờ    ại học, trung tâm khởi 

nghi p  ể lan tỏ   ă     c s . Đây     ộ   ó    óp        ọng trong vi c làm rõ tính b     i 

x ng về hạ tầng s  giữa các vùng là y u t     ờng bị bỏ qua trong các mô hình qu n trị 

chuẩn. 

Phạ      H ơ   (2021) nghiên c u về “ ác nền t ng bán lẻ tr c tuy n: th c trạng và 

một s  v    ề  ặ    ”. B        ề c p   n s  lớn mạnh củ   MĐ   ắn liền với s  k t n i 

NTD và phát triển của các nền t ng s . T p trung vào vai trò trung gian của các nền t ng s  

(S  pee, L z   ,     )     “   sinh thái thu nhỏ”,  ơ  DN vừa và nhỏ có thể ti p c n hạ 

tầng công ngh , thanh toán, logistics và marketing trong một gói tích h p. Tuy nhiên,     c 

  ểm là có s  phụ thuộc chi      c khi DN “           ộ h  s        ”, DN m t kiểm soát dữ 

li u KH và bị ràng buộc bởi chính sách phí, thu         ề xu t, và quy tắc xử phạt của nền 

t ng. 

Ti p c n b i c nh chuyể   ổi: Qu n trị bán lẻ    n tử      ột ph n  ng thích nghi 

        ều ki n b    ịnh gồm Nguyễ  M    P  ơ   & Vũ X â     ờng (2021), Nguyễn 

Xuân Minh và cộng s  (2022) ti p c n qu n trị BLĐ       ột quá trình học hỏi và thích 

             ều ki n cú s c ngoạ  s   ,  ặc bi       ại dịch Covid-19. Đây       p c n mang 

 í   “        ng, lịch sử”,      e     yể   ổi s  không ph i là l a chọn chi      c, mà là 

ph n  ng sinh tồn tại thờ    ểm bi    ộng. 

Nguyễ  M    P  ơ      Vũ X â     ờng (2021) phân tích s     y  ổ       y  ừ 

“              yền th ng và bổ s         e” s    “             y      e            â ”  

mộ    ớc chuyển về nh n th         í     ớc ngoặt. Nghiên c u “gi   p  p  ẩy mạnh bán 

hàng tr c tuy n ở Vi   N  ”  ề c p   n tình hình Covid-19  ã        y  ổ       ớng tiêu 

 ù    ể        ờng kinh doanh tr c tuy n bùng nổ. Kinh doanh tr c tuy    ã        y  ổi 

     y  ủa các DN và NTD ở Vi t Nam        ộng l c hữu ích cho các DN trong thờ   ại 4.0 

nên    y  ổ       y,       ộ    ể hình th c kinh doanh tr c tuy n p      y    c giá trị và 

bền vững.   ơ     , Nguyễn Xuân Minh và cộng s  (2022) với nghiên c u “   p c n khách 

hàng tr c tuy n của các doanh nghi p bán lẻ hàng tiêu dùng tại Thành ph  Hồ Chí Minh 

        ều ki    ại dịch Covid-19”. N            p       p â   í   s     y  ổ        

  ó                       ù    ũ         ữ     ề    ỉ               ủ            

     p      ẻ.                y s   ị      yể   ạ    ẽ s                    y  ,     

 ó p              ò    y             ọ    ủ       ề       s               y       ơ   

                            ạ   ộ                           ạ    ủ        . 
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Ngoài các nghiên c u khoa học về lý thuy t, các giáo trình,… các tổ ch       ơ      

N     ớ   ũ      n hành các kh o sát th ng kê về phát triể   MĐ ,  ây   ng k  hoạch 

phát triể   MĐ . Bộ C       ơ   (2005, 2010, 2015, 2020, 2024)  ã  ây   ng các k  

hoạch phát triể   MĐ  V    N              ă  2005, 2010, 2015, 2020 và gầ   ây    t là 

k  hoạch phát triển tổng thể 2026-2030. 

2.2. Các công trình nghiên cứu liên quan đến bán lẻ hàng điện máy 

N           ề      ẻ HĐM    HĐM  ã    yể   ị    ạ    ẽ              p  ỷ 

   ,  ừ    p        yề        (      , p â  p   ,       ă   s   p ẩ ) s     ộ     s    

               ,  í     p sâ    ữ                ù   s ,        ị    ỗ            ề  

 ữ  ,                                           s .  

Mộ    ,            y                        ị: Mộ  s              ề            

thích  ộ           sắ /   y     HĐM      p     ừ      ầ               ủ  N D, 

       ó     ọ    ề      s                           ỗ    ờ        ă        ộ   

 ạ    ơ    ổ    ọ           y     p í               y    ị     ạ   ỏ s   p ẩ  (Offe  & 

Walasek, 2009). N            y            ớ     yể   ừ          ỹ       s       

      â   ý        ,        y N D         ỉ p         ớ      ỏ  ,     ớ           

 ạ     ,  ộ                   ọ          ò          . H          ò    ờ  s   p ẩ  

   y        ắ ,        p       ộ  ề  ộ  ề       ý,  ạ   p                        ý      

           ử.                  y,                        D   -Brown et al. (2017) và 

A   w   & G     e (2024)  ổ s     ằ                      ằ               y       

  ầ    ọ             ớ     y   ờ      ă   s  s       ,  í    ă                ã  ộ  

  ờ                     ờ        ù    ễ           “                 s   ”   ữ  s   

p ẩ        ó     ẫ   ớ ,  ù                     ó   ể             ể. N ữ          

          ã      õ       ò        â   ủ      y       â   ý,  ặ                    ỗ    ờ  

      ă          ọ        s            ú   ẩy            y     HĐM,  ồ     ờ    ỉ    

     ộ           ạ   ủ         ờ          y  ;   y      ,  ẫ   ò         ắ         

p â   í    í     p   ữ   ộ    ơ          ,               p â  p    (     ẻ    yề  

       s. BLĐ )    y       ă   ó ,   ó    e                   ù    ẫ             

                        í   s                          ù     ữ              . 

H     ,    p      ề     s      ơ                       s : V     ò        â   ủ  

       ờ   s         ây       ò              .                 ạ              ă  ,     

s      ơ         ủ                    ẻ        y           ị      y       ở       

                        ề       s ,             ỉ  ở    y     ử         y      

 ụ  s   p ẩ . N  yễ      H ơ   (2020),                   ị    í         p  ớ  

 ị          ạ  V    N  ,  ã       p              ờ       s      ơ        s      ị      

  y                            õ :              ơ       ,                    , s       

         ú ,     ò                      ,        ó             ị    ụ        y   (     

     we s  e,      ộ p     ồ         ,  ộ       ạ              ỹ      )         ộ 

  ơ             ạ    ã  ộ  ( ầ  s    p     ồ ,  í        â   ó   ộ      )  ó         ò 

                  ọ  . Cù     ớ                y,  ó E      e    . (2022),       ỉ    
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 ằ    ề           F  e    ,           Y     e         ỉ            p   ị,       

            ây                     ơ              ụ ,  ơ     ờ        ù            

 ộ “    ” (    e      y)    “ ầ   ũ ” ( pp           y)  ủ     ơ             ộ          

  â         ặ   ạ  s     ơ         ạ    . C                y  ồ          ằ  ,       

      HĐM  ơ   ó                â                    ,             s        ạ  , 

      ụ       ơ              ề     y                 ó    e      . C               ã 

     õ       ò             ủ               H  ặ                    ,   ơ           ộ  

          MXH;            ị            s      ơ            ò                 ong 

      HĐM;   y      ,             ề    ơ          p                   ề     s   

   ơ                    HĐM     ây         ơ                       ề       MXH, 

           p                       ề BLĐ    ặ         ị BLĐ . 

B    ,              ẻ                         p   ị. S     yể   ị    ừ  ơ       

s             ồ                 ã        y  ổ            ủ  “ ị    ạ        ẻ”. B   j  

và Carpenter (2010),  ù                             ạ  sơ       ủ     ơ    ạ        ử, 

 ã cho  ằ   s          ,      ạ                 ă   s  s    s   p ẩ         ộ           

 õ    ú   ẩy    ờ        ù      yể  s                y  ,  ồ         ớ             y 

Duch-Brown et al., (2017) và Agrawal & Gulhane (2024).   y      ,             ớ  

           ạ        ớ    í     p  ị    ụ     s   p ẩ         ó s      ị        y 

       ò   ơ     ầ      ơ        ị  ,        ổ          s               ị:  ắp  ặ ,     

     ị     ,  â     p p ầ   ề ,       ơ          ổ   ũ   y  ớ  (    e-in). Ramya và 

Rao (2024); Raden Mas và Puspita (2024)  ở  ộ           y                 ề trí 

      â   ạ ,     AI         ỉ         ó  4P    yề        ( í  ụ:   ề    ỉ        ộ   

  e   ầ ,      â   ó      ý s   p ẩ ),     ò   ị         ạ    y                      

       ,  í  ụ              ỹ        ỗ           ọ         ị               ầ   ộ         , 

  ặ     p ỏ               ă     ờ   (AR)  ể  e   í      ớ   ò    só               

       p     . N     y, HĐM    y   y       ị      ĩ          ỉ  ở   ặ   í    ỹ 

     ,     ở       ă    í     p        s          ị    ụ           . C              

      ó  ã      õ s        ó   ủ               ẻ        y  ừ  ơ       s             , 

 ồ     ờ        ạ         ò  ủ            (AI, AR,    s          ị    ụ)                

 ị      ĩ        ị           ;   y      ,  ẫ   ò         ắ                          

      í           ,  ặ           ạ    ị    ờ    ị  p  ơ       H  Nộ  (V    N  ),  ề 

     ộ  p  ụ  ,                                  ị BLĐ       ồ      ă            

    ,    yể   ổ   ổ                   â  s            DN M    y         HĐM. 

B     ,    p      ề       ý  ò    ờ  s   p ẩ               ầ      : V     ò       

 â   ủ           ẻ          ỗ                . Mộ  s                y           

      â    p                 ý  ò    ờ  s   p ẩ          ă              ó          

  ầ       (trong ngành HĐM). D         e    . (2012),                  ể       ò    

só    ạ  A  ,   ỉ     ộ     ị    ý          ọ  :    ề         ị      ạ    ặ    ạ   ỏ  ẫ  

 ó      ă       sử  ụ      y     ạ     ặ  s   sử    ữ         ể ,              ơ     

                           ị                          ú    ị    yể  s             ơ 
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 ọ    ỉ      ồ    ớ  30%       ị         . N            ỉ     ằ  ,   ạ   ộ       sử  ụ   

      í      p              ề   ữ  . Để        y        ề   y, S  askan et al. (2004) 

 ề              “                    ẻ       ý”,        ó       ể        ờ      ộ 

p â           p  ú          p  ớ     ờ        ù     ở        ú         â           ỗ  

          ò    í .      í     p  ớ        ụ s  ( ã QR,              eo dõi SP) và 

         ị    ụ       y            ,          ẻ  ó   ể  ồ     ờ   â           s   

   ơ       ,          p í               (     ụ       s   s       ó),     ạ            

 ừ  ò   s   p ẩ      s       ,   ề    y      Fe  e  & Swaminathan (2009), Guide & 

V   W sse    e (2009)                            p  ụ   p â          ơ        p ụ 

                   ằ   s   p ẩ   ớ . C                    ó  ã         p  ơ sở  ý 

   y                                ò                        ủ           ẻ          ỗ  

                            ầ      ,  ặ            ơ                         ẻ  ẫ  

 ắ      í     p           s ;   y      ,                  y  ò         ằ              

        ề      ộ sẵ  s   ,      ă           ,      ă    p  ụ                  

       y  ạ    ị    ờ    ặ    ù,  ẫ                                 yể   ó   ý    y   

          ầ                               ị BLĐ           ạ   ị  p  ơ  . 

Nă    ,    p      ề      ẻ        ,  ớ       ó    óp  ề        ừ Ve   ef, 

Kannan và Inman (2015), khi               y p â   í   s     yể   ị    ừ      ẻ  ơ  

     s               s     y              (         e ),  ồ     ờ    ỉ          ò   e  

      ủ        í     p                  ạ        ị     KH. C      L  (2015)        p 

 ằ                      ề      ộ    í        ủ   í     p   é       (   ss-channel 

   e       )      ă      ở            ,           Le       Ve   ef (2016)  ở  ộ   

       ý    y    ề TNKH  ọ    e                 sắ ,       ạ    í    ộ           

      ủ                y. N           ủ  Nes        ộ   s  (  í    ẫ        C   & L , 

2015)  ã  ề              “ ộ      ã    é      ”      ộ        ụ p â   í            

      ở        ạ    ữ          . Về  ặ         ễ ,  es    , Se      J   (2023)  ổ   

  p              ạ  Ấ  Độ,        y              ớ     yể     p       y      ớ      

           p       ớ                   ;  ồ     ờ ,  ọ p â        õ                

kênh, liên kênh (cross-     e )                            ộ  í     p  ữ     ,        ị 

  p           í     ề   ạ                    . C                 p   e   ủ  Chang & Li 

(2022)    p  ụ  p       ể            ị          ề “              ề   ạ  ”,      õ  ơ  

                  ú   ủ        ị     í     p       ạ    . N         ,  ò              

 ề      ẻ                      ạ  ,        ẫ   ồ   ạ                               ặ  

thù ngành HĐM            H  Nộ . 

Sáu là, t  p                 ề     s   s            ẻ,  ặ              s   s       ử (e 

    s   s)       ỗ           HĐM  ó                 ề               pp    J spe  

(2008), nhóm tác      ã       p       ò   e        ủ      s   s  í     p           

   ờ    MĐ ,       ạ    ằ                s   s         ỉ  ằ  ở                    

 ò  ở      ă    ỗ     KH        . Vớ   ặ    ù HĐM - s   p ẩ   ồ    ề  ,       ị 

   , y    ầ   ắp  ặ              p     ạp,             ủ  W       We  (2014)   ỉ    
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 ằ       s   s         ỉ      â       ầ        y                 ă        ị    ụ     

 õ ,  ặ                     ă                  è   ắp  ặ ,  ổ       ạ          í     p 

                    ớ          .            ó, Li-Hsing Shih (2001)       ạ       trò 

 ủ      s   s       trong ngành này  ạ  Đ   L     ể  ử  ý        ị  ỏ    ó ,      ạ , 

  p     y    ầ   ề   ữ        â    ủ       y  ị  . 

B y   ,    p      ề    yể   ổ  s :    yể   ổ  s                 ú  sâ  sắ     ỗ  

      ị      ẻ,    ề              ã   ỉ     ằ    ị                   yề         ủ      

         ẻ     ị         ị  ó   ò     s    ỗ    y  ủ       ề       s             s   

      í     p              p (Re     z, W e    , & I s    ss, 2019). N           ủ  

Reinartz, Wiegand, & Imschloss, 2019  ây            p â   í    ă     ồ   ạ        ị 

 ớ :     ộ    ó ,      â   ó ,           nhúng,   ơ                ạ        ề       

    s   ị      yể    yề              p  ớ              ừ          ẻ s     ề       ví 

 ụ     A  z  , A         ặ     ơ        (           ị I           ụ  ). Mặ   ù 

Zhang, Gu, & He (2024)  ã                  ò             ủ       ă                

   ỗ           (SCR)   ữ     yể   ổ  s          s   ,                    SCR  ớ  

                      . W        ộ   s  (2022)       ạ   p â   í    ữ       ớ  

       p  ề                         ây       ơ     p      p          ỗ           

 ị    ụ BLĐ ,                  ầ    ị    ờ         ộ       í           ắ    ắ     . 

T                       y, S   (2025)  ề            C s   e  E pe  e  e J    ey 

(CEJ)       p  ớ  p â   í             ơ             ề  (RFV: Re e  y–Frequency–

V    e), sử  ụ                      NMF    p â   ụ  p â    p  ể p             

phân khúc khách hàng           ữ        y   s              ,  ừ      p  ,     sắ  

    sử  ụ                         ớ   ạ   ủ  RFM    yề       . N           ủ  

Y ss  e     ộ   s  (2019)        ạ      I                         ụ               ý 

 ă                ị      ụ             ,      ó  ở         ă            ữ          

                                 ị      ẻ.  

C     ù  ,    p      ề       p  p  ý      í   s      ề    ỉ     ạ   ộ    MĐ : 

BLĐ  và HĐM        y  ộ                     ể   ữ       ộ p       ể   ủ          

ki         s           ộ                     p  p  ý   ơ      . C               ầ  

 ây     Büyü s   s (2022)   ỉ    s   ồ   ạ   ủ   ỗ  ổ   p  p  ý        ờ        ù   

              ề            ẻ       ử  ặ        ừ             ặp  ủ      ề         s   

p ẩ                ể          s          ớ       . Đồ     ờ , Ge (2023)          

 ằ        ộ           ờ        ù    ẫ         ơ         ớ    y          ị  ,  ặ  

          ữ           â                 ị  ò  ỉ            y  ị    ắ    ộ   ề         

 ạ            ạ             . N           ủ  A  D          A     w  (2022)      

 ạ    ằ                     p       ể   ầ   ây        í   s         s    ử       

       y               y    ắ               y        e      y,        ó y    ầ   ắ    ộ  

 ề sổ s   ,  ă    ý    ơ    ạ        ử     ơ            ạ    y          ớ      ề       

      y  .  
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2.3. Các công trình nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng đến quản trị bán lẻ điện tử 

Q      ị BLĐ         ở        ộ    ủ  ề                   â         ĩ       

 MĐ           ị       ạ ,  ặ              yể   ổ  s         y  ổ   ă            ú      

    ,   ơ        H             ạ         (Ve   ef e    ., 2021; R   y, 2011). V    

             p â   í       y            ở                       ị      ẻ       ử     ề  

      ể DN  ây       ă         í           p       ể   ề   ữ   (Le    & Ve   ef, 

2016; Zou, 2024). 

 ) Y             ờ    ĩ    

C                                  ỉ     ằ          ờ    ĩ     ó      ộ      

               ă          ị BLĐ . Về p  p  ý, s         ồ    ộ   ặ         ễ       

        í   s     ặ                  ĩ                   ữ     ,       MĐ           

       ề                ă    ủ       â    ủ     ạ       ầ                (UNC RAL, 

1996; OECD, 1994; Hill, 2013; Abdulhadi M. Alghamdi).                V    Nam, 

 ặ   ù          p  p  ý  ã                         ă      L           N  ị  ị   

52/2013/NĐ-CP, 85/2021/NĐ-CP v.v.  ẫ   ò                            ề    ỉ       

         ớ         es  e           ,  MĐ    y          ớ ,   y              ử  ý 

        ,       é                   ề       s . 

Về        ,  ă      ở   GDP,      ộ      ị  ó     s           ộ            

  ọ     ú   ẩy  MĐ  (    e  &  e  e , 2023;  ổ    ụ          , 2024).   y      , 

      ộ    ỷ      ạ  ,  ạ  p           p í     s   s  ũ    ây  p                    ạ   

 ị            ể  s        p í  ặ        ớ        HĐM  ó                    ắ     

    p í                BLĐ    ơ           (D   -Brown et al., 2017). 

Về  ã  ộ , s     y  ổ          N D      ạ   ị  ,  ặ               ớ            

        ầ       â   ó             ,  ã        y  ổ               ị  ừ “    s   p ẩ ” 

s    “       ị             H” (Ve   ef e    ., 2015; Le    & Ve   ef, 2016). Mạ   

 ã  ộ          ỉ            p   ị,       y        ở                   ây          s   

th ơ            ạ        ò               (E      e    ., 2022; A      , 2021). 

Về          :   í                  â   ạ  (AI),  ữ       ớ              ạ      

(IoT)        ò     “ ùy   ọ ”         ề              y    ể DN                    

 ă          ị  ộ               :   ạ    ị        ầ                     ờ           ,    

nhân hóa các    y      ị,         ồ             ộ    ó    ă  só   H (C  p  , 2021; 

Antoniadis et al., 2021; Ramya & Rao, 2024). 

C     ù  , y             ờ   s            y          p      y    ị          ị,  ừ 

              SP            ă                                  ỗ                (G    , 

2012; G      & A  s       , 2023). N           ủ  D         e    . (2012)    

S   s    e    . (2004)        y                                   ẻ  ẫ   ắ        

  ỉ       ủ            ờ       ò   ạ   ơ  ộ      s            â           s      ơ   

      ộ       ớ                        ầy  ủ  ạ    ị    ờ   V    N  . 

  ) Y             ờ    ộ   ộ 
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          y       ĩ     ị           y         ầ     ,     y       ộ   ộ   y   

 ị        ă      yể   ó      y       ó                       ị. 

Nă             í        y               p           ị        ữ   y          

  ú   ề      ,     p         ộ           ó        y        p              ị BLĐ . 

C                                 y DN   y     ớ ,   ờ          ề    ồ          

  í       í   ổ   ị          ò     ề ,  ó      ă      ể                           ị  í   

  p     ERP, CRM     ề       p â   í              thông minh,      ó           

 ó             s   ộ         ủ  ộ       ó  ầ            ạ  (E  ew & W   e, 2007). 

N      ạ ,     DN  ừ       ỏ    ờ              e        p        ( e     e    e), 

 ớ        y        ờ   ạ ,          ẩ   ó ,    p ụ    ộ    ủ y                 ụ     

p í    p   ặ       p  p            p          ớ   ạ         ă        ầ          ạ   

 ị              (E e     P    s    , 2023). 

Về   â  s ,    ồ             ờ ,  ặ           ă       s          y  ữ         “ ú  

  ắ   ổ     ”              ị BLĐ . B ss (1990)    G  e    (2000)       ạ    ằ   

 ã    ạ     yể   ổ       ề              y    ể   ú   ẩy  ộ    ũ   í         ớ     y  ổ  

              ă   ó    y  H            â . 

Về  ơ sở               y               , C   s  p e  (2016)      ằ    ạ  ầ   

    s   s,      ã                          ử  ý  ơ           ộ           ỉ      ộ   

        p í     ò          p  ị                     H. N           ủ  B yse  e    . 

(2019)    R s     e    . (2022)   ỉ     ằ   DN  ạ                           ờ       

  p   ữ            (WMS, RFID)      y          ẩ   ó . 

C     ù  ,  ă   ó   ổ          ề                       y    ị  . S  e   (2010) 

  ẳ    ị    ằ    ă   ó    y  H            â ,  ề      ổ   ớ        p       ủ        

  ề        ể DN    yể   ổ   ừ “     ẻ    yề       ” s    BLĐ .   y      ,    ề  DN 

V    N    ẫ             e       y “      s    ắ   ạ ”,  ẫ      s               ữ  

  ạ    ị                          (Z  , 2024). 

3. Khoảng trống nghiên cứu & Câu hỏi nghiên cứu 

3.1. Khoảng trống nghiên cứu 

C         ờ    ể         y,                  ủ y    ề   p  ớ         ị      ẻ 

          ị BLĐ  ở  ó   ộ  MĐ                ầ  H    N    ớ               sỹ  ề 

 MĐ  B2B, C ử B  Q y    ớ               sỹ  ề  ị    ụ  ỗ                    y  ; 

        N  yễ      H ơ               ề         ể    “s      ị        y”       ị      

H  Nộ           p      ề        ị    ơ               s      ơ       ; Hoàng Cao 

C ờ    ớ              ề                 y    ạ   ộ    p        ễ         ớ   ạ  V    

Nam.  

Mộ  s              ề BLĐ    ớ   ạ                    Agrawal và Gulhane 

(2024)       ề t    ộ    ủ    ị    ờ        ẻ        y        ớ                      ồ 

      ử       ù  ; E          ộ   s  (2022),             ề      ộ    ủ            ụ 

 ạ    ã  ộ        ạ   ộ                   ẻ        y                     ử      dùng, 
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 ớ    ỉ   p                 ụ  ạ    ã  ộ ,       ó   ặ   ó     í              ề      

  ị BLĐ  HĐM, C ử B  Q y   &                 ề      ẻ        y  … C          

     ã  ề   p  ớ   ộ  s   ó   ộ                          ắ    ỏ,                        

   y   sâ   ụ   ể  ề        ị BLĐ      ặ          BLĐ  HĐM      ớ              ể 

              DN M    y                          y  ạ  V    N        ị    ờ   H  

Nộ  nói riêng. H     ũ         ó                 ề        ị BLĐ  HĐM  ạ  V    N   

   H  Nộ . 

i)               ề  ý    y             : L          p                       ị 

BLĐ  HĐM   e            ă     í    ủ         ị,  ừ  ó p â   í       ề       ộ  s  

     p  p        ị BLĐ  HĐM  ủ      DN M    y              HĐM       ị      

H  Nộ . Vớ  ngành hàn     HĐM  ó           s       ẻ  ớ            ỷ   ọ    ớ  

       ổ         ị       ó       ẻ        ị    ờ   V    N  ,       p  ớ    ị    ờ   H  

Nộ       ị    ờ     ọ     ể   ớ         ề    ề        ể p       ể    ạ   ộ   BLĐ   ầy 

 ủ     ó    ề   ặ    ể  l        ơ   ẳ               ặ  s   p ẩ        ề   í   s   

p ẩ  HĐM.    p    ,            ó   ữ               ộ        ó                   

 ộ        p â   í              p  ộ DN              ,            ĩ    (       

s          ề      )                    (               ờ        ù  ),      p           

       ị BLĐ   ớ     p               ă    ủ         ị,   ề     các DNTM có quy mô 

          p                 y    ị    ề        ị BLĐ  p ù   p  ể  ạ            ụ  

            ị              ờ   BLĐ  HĐM. 

Mặ      ,     DN M  ó s  p â    ạ   ề   y         ồ    y     ớ       y    

 ừ       ỏ              ề       ạ    ị  ,  ổ     ,   ể  s   ,  ã    ạ   ũ    ó   ữ   

s                  ị                          ị BLĐ  HĐM. C í        y,         ể  

        p       ể    ạ   ộ   BLĐ   ẫ   ồ   ạ         ề       ề                   ị  ầ  

       y  .  

  )               ề p  ơ   p  p           : P ầ   ớ                  ị   

            ó sử  ụ      p      ị           ặ     p ỏ                 ú  (SEM)      

 ẫ   ạ                   ặ         ộ   (N  yễ      H ơ  , 2020; E      e    ., 

2022),                       ị                         ạ         ề   ể            

     p  ớ    ặ    p      (H     C   C ờ  , 2022).       p  ơ   p  p            

 ị             g                p p ỏ       sâ   ớ  p â   í          ị BLĐ    e      

      ă    ạ      DN M    y         HĐM. Mặ      ,       ó                 p 

 ụ   p â   í   s  s      e  p â    ú    y     ủ      DN M ( ớ ,  ừ       ỏ)  ể 

     õ s                               ị BLĐ    ữ  DNp  ớ     DN quy mô  ừ  và   ỏ 

       ù    ộ            ị     . 

iii)                         :             ,       ó                        

      p            ị      H  Nộ   ộ    ị    ờ    ặ    ù  ớ       ộ  â        ,  ỷ    



 15 

   p        e  e                s                       ớ ,  ù   s              y  ặ  

 ủ        ỗ       ẻ  ớ    ỏ        ĩ       HĐM       s         DN M   y     ớ , 

quy mô  ừ       ỏ  ể               ộ    ể      ,                                  ị 

BLĐ  HĐM. C     ó                               s     y      ơ        ớ   ề 

       ị BLĐ              HĐM  ạ  H  Nộ      ộ    ị    ờ    ẫ   ầ  ở   ề  Bắ . 

 ừ   ữ                    ,               ọ     p            ị      ẻ       ử   e  

          ă          ị,                    DN M    y              HĐM  ạ  H  

Nộ ,   ằ   ổ s                                             ó. D    y,             ề 

       ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M    y              HĐM sẽ       ạ           

 ổ            ó ý    ĩ                  ớ         ị BLĐ  HĐM         DN M trên 

 ị      H  Nộ          ị                     ớ .  

3.2. Câu hỏi nghiên cứu 

- B            ặ    ể   ủ         ị BLĐ   ạ      DN M    y              

HĐM       ị      H  Nộ         ể                 ? 

- Q      ị      ẻ       ử  ạ      DN M    y              HĐM       ị      H  

Nộ          p                        ă          ị  ơ     (  ạ    ị  ,  ổ     ,  ã   

 ạ ,   ể  s   )            ?        ạ      ể                 ă     y        y    s  ? 

-        ạ          ị      ẻ       ử  ạ      DN M    y              HĐM      

 ị      H  Nộ                 p â   í             ă          ị (  ạ    ị  ,  ổ     , 

 ã    ạ ,   ể  s   )  ã  ạ         ữ            ụ   ể    ? N ữ     ó   ă ,  ạ      

      y     â   ồ   ạ       ? 

- D               ạ          ị      ẻ       ử  ạ      DN M    y              

HĐM       ị      H  Nộ ,   ữ        p  p      ó   ể       ề        ằ   â       

                ị      ẻ       ử,   p     y    ầ  p       ể   ề   ữ                  

   yể   ổ  s         y? 

4. Mục tiêu và nhiệm vụ nghiên cứu của đề tài luận án 

4.1. Mục tiêu nghiên cứu của đề tài luận án 

Mụ                   ủ            ằ            ó   ơ sở  ý       ề        ị 

BLĐ  HĐM;  ề                              ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M    y   

           HĐM       ị      H  Nộ .  

L       p â   í  ,                 ạ    ộ                           ọ ,  ồ   

  ờ   ề               p  p,         ị       í                 ằ    ắ  p ụ    ữ    ạ  

   ,        y            ề  ồ   ạ               ị BLĐ   ạ      DN M       ị      H  

Nộ . 

4.2. Nhiệm vụ nghiên cứu của đề tài luận án 

Để  ạ        ụ           ,           p                            ụ  ụ   ể s  : 

-  ổ     p    p       ể   ý       ề        ị,        ị BLĐ  HĐM;  
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- Đề            p â   í          ị BLĐ  HĐM      ể                    

  ị BLĐ    e        ă  ; 

- P â   í                      ạ          ị BLĐ  HĐM  ủ      DNTM 

   y              HĐM  ạ  H  Nộ    e        ó  DN  ể p â   í   s            

  ữ        ó  DN,      ị                  ạ      ,   ữ    ồ   ạ   ạ     ,  ũ   

       y     â       ễ  ẫ                        ạ       ó. 

- Đề                    p  p       y      ị      ớ  DN M            HĐM 

        ạ   ộ    ổ                ị BLĐ  HĐM. 

4.3. Đối tượng & phạm vi nghiên cứu 

 . Đ                     ủ            p                    ề  ý                ễ   ề 

       ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M    y              HĐM. 

 . P ạ                

-         ể           : C   DN M    y              HĐM. 

- P ạ      ề           : L         ớ   ạ               ạ   ộ          ị BLĐ   ạ      

DNTM chuyên            HĐM       ị      H  Nộ . Cụ   ể,      ồ      DN   p 

               í s  :  

i. L  DN,  ó  ă    ý                     ề            HĐM  ạ  H  Nộ    ặ  

 ó            ạ  H  Nộ     Sở      ạ      Đầ     H  Nộ    p p ép   e  L    DN;  

  .              ĩ   ụ  ó        DN       ụ               ạ  2021-2023  ạ  H  Nộ ;  

iii. Là các DNTM, chuyên kinh doanh             y,  ớ   ỷ   ọ              ừ 

HĐM            51%  ổ               ở     ( í  ụ: Đ    M y X   , P   , HC, Me    

M   , N  yễ     , D   C  y, E o-Mart, v.v.).  

iv.   e    y    DN      ồ : DN   y     ớ  (sở  ữ     ỗ   ử            ẻ  ớ  

               300  ỷ  ồ  / ă )        DN   y     ừ       ỏ (í   ử         ặ  

       ó  ử            ý,      ẻ             ,  ớ              ớ  300  ỷ  ồ  / ă ), 

         í    ạ                        ờ s      ạ    ề   y        ề   ó   ạ   ộ   

BLĐ  (    we s  e, MXH, sàn  MĐ    ặ       ụ       ộ  ).  

 .   p             ú           ạ   ộ        ẻ       ử  ủ      DN M    y        

      HĐM (           ồ        ạ   ộ                               y  ). 

vi. Về                  ạ      e  e ,           ớ   ạ  ở           BLĐ   ủ      

DN   y  ạ    ị    ờ   V    N  . 

- P ạ      ề   ờ      : L         p                    ạ   ộ          ị BLĐ   ạ      

DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ               ạ  2020-2023,     

      ữ      sơ   p        p          s  ;  ữ            p      p â   í    ừ  ă  2010 

      y. 

- P ạ      ề  ộ      : N            p             ạ   ộ   BLĐ  HĐM  ạ      

DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ ,  ồ     ờ       õ   ữ     ó 

  ă ,  ạ       ồ   ạ .       ơ sở  ó,  ề               p  p              ạ   ộ   BLĐ  

 ạ      DN M   e     p     các       ă    ủ         ị. 
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5. Phương pháp luận nghiên cứu & phương pháp nghiên cứu 

5.1. Phương pháp luận nghiên cứu 

P  ơ   p  p                            p  ơ   p  p    p             ,      

     ,           ị   sử  ể  e   é       ề            –        ị      ẻ       ử  ớ     p 

              ă    ủ         ị      ồ :   ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ       ểm soát 

                    ữ        â           ở    ớ    ạ   ộ          ị BLĐ   ạ      

DN M.  ừ  ó, NCS       p        ể     p    ,                           ớ             

                p     ừ  ụ   í                        ể            p â   ị    ộ    ng 

            ề  ý                ễ         ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M       ị      H  

Nộ . Đồ     ờ        ọ          ụ     í           p  ơ   p  p             ụ   ể. 

5.2. Các phương pháp nghiên cứu 

5.2.1. Các phương pháp nghiên cứu cụ thể 

a. Phương pháp nghiên cứu nội dung tại bàn 

P  ơ   p  p   y      ồ   ổ     p    p â   í                 ý     ,      ồ  

          , s       y       ,                  ọ ,          ọ                         

                      ớ . Mụ   í       ây             ý    y    ữ     ắ   ề        ị 

BLĐ ,      ề           p â   í          ễ . 

b. Phương pháp nghiên cứu thực địa 

B    ồ  p  ơ   p  p      s      p ỏ      ,   ằ         p  ữ              p  ừ        . 

- P  ơ   p  p p ỏ          y      : L        p  ụ   p  ơ   p  p   y  ể 

phỏ       10            ị  ạ      DN M  ớ       â   ỏ  p ỏ        ó sẵ ,   ằ  

     p         ă          ị                BLĐ       p       ể          ó    ạ  H  

Nộ . Mụ   í             p  ữ                      ề y       ộ   ạ ,            ị    ờ  , 

     ớ           p  p s     ạ ,  ị     ớ             .  

Nộ                     â   ỏ  p     p ỏ          y        e        ạ  P ụ  ụ  4. 

- P  ơ   p  p      s  : L            s   30            ị  ạ      DNTM chuyên 

kinh doanh HĐM   ằ         p        ể   ộ   ộ theo    p               ă    ủ  

       ị              ị BLĐ  HĐM. C    â   ỏ  p ỏ                       e   ớ      

 ộ              ị BLĐ     p               ă    ầ            . P  ơ   p  p      s   

  ằ         p      ữ                ể   ề        ị BLĐ  HĐM, c               ớ  

BLĐ  HĐM,             ề        ã    ạ  BLĐ  HĐM…  ạ      DN M    y        

      HĐM       ị      H  Nộ .              s          p   p, p â   í      sử  ụ   

 ể           ề        ị BLĐ  HĐM              y       C  ơ   3.  

Nộ                     â   ỏ       s    e            ạ  P ụ  ụ  2;            ề     

           s   là các DNTM xem thêm  ạ  P ụ  ụ  2A. 

Mặ      ,              s   500  H và      ề 448 p       p          ờ        ù   

    HĐM        y     p                          ờ   ù  , s       ò      p     ồ   ề 

s   p ẩ  HĐM         ị    ụ BLĐ   ó            ể         p                ạ   ộ   

       ị BLĐ  HĐM  ủ      DN M    y              HĐM; sử  ụ            

L  e  5      ộ  ể  ỏ  ý      N D.              s          p   p, p â   í      sử 
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 ụ    ể  ổ                         ạ   ộ          ị BLĐ  HĐM              y       

C  ơ   2. 

Nộ                     â   ỏ       s    e            ạ  P ụ  ụ  3;            ề     

       ử    ọ                 s   DN M  e       P ụ  ụ  3A. 

c. Phương pháp nghiên cứu nội dung website:  

P  ơ   p  p   y                          ặ    ù  ủ  BLĐ  HĐM   ễ          

internet           we s  e   ặ   ộ  s        ụ MXH p ổ     . V                    

           ớ  we s  e      ẻ  ủ      DN M    y              HĐM,            ộ  

s  we s  e  MĐ                   ớ           A  z  , S  pee,        S  p,      

 . ;  ộ  s            MXH  ủ      DN M    y              HĐM.  

Nộ                      we s  e      ồ       í    ă    ủ  we s  e (     ồ      

      ụ       ử      sử  ụ        we s  e),       y                    we s  e,      

     BLĐ  HĐM,                 s   p ẩ ,      ộ             ủ  we s  e  MĐ  

                    y  ;  ầ  s     ă                      MXH…  ủ      DN M 

   y              HĐM. 

5.2.2. Phương pháp thu thập & xử lý dữ liệu 

a. Phương pháp thu thập dữ liệu 

N          s                     p  ữ            p    sơ   p  ộ        ó    

       ể  ây       ơ sở  ý         p â   í          ạ          ị BLĐ  HĐM. 

- Dữ            p: Đ           p  ừ        ồ             í                    

  y,      ồ                í  ,            ờ         ủ      DN    y              

HĐM      y        s               (         ạ  Sở G     ị   C             ặ       

we s  e DN),  ũ                ộ   ộ  ủ            y  ổ p ầ           y             

 ữ   ạ . C    ữ        y               ạ                          ổ     ể    BLĐ  

 ụ   ể,  ơ      ổ     ,    ồ    â     ,   y         ạ   ộ   BLĐ   ạ      DN M 

   y              HĐM       ị      H  Nộ . N       ,  ữ            p  ò       khai 

      ừ               ị    ờ                          ,   ẳ    ạ            "      ử 

      ù  ", "      ử       ù    ề   â ", "      ử       ạ  "    "          ụ  ",  ù   

 ớ                ừ  ơ            ớ   ó   ẩ    yề                  ủ  ề           . 

- Dữ      sơ   p: Đ           p   ằ       õ        ạ          ị BLĐ   ạ    ị 

   ờ   H  Nộ                           s              ị  ạ      DN         s    H là 

   ờ        ù       HĐM        y    ạ      DN M    y              HĐM. 

b. Phương pháp xử lý dữ liệu:  

 Lu n án sử dụ       p  ơ   p  p    ng kê mô t  bằng phần mềm Microsoft Excel 

2019, lu n án nghiên c u khám phá và sử dụ                ồ thị và biể   ồ  ể minh họa 

cho các k t qu  nghiên c u về qu n trị BLĐ   ủ      DN    y              HĐM  ại Hà 

Nộ . C    ồ thị giúp minh họa, minh ch ng, thuy t phục một cách rõ nét các nội dung 

nghiên c u của lu n án. D            ồ thị, nghiên c u sinh ti        p â   í             

các nh    ịnh về các v    ề nghiên c u một cách khoa học và h p lý. 
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Hình 0.1: Phương pháp xử lý dữ liệu 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

6. Những đóng góp mới của luận án 

i) Đóng góp về lý luận:  

- L                         ề        ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM 

  e     p               ă          ị: “Quản trị BLĐT là quá trình hoạch định, tổ chức, lãnh 

đạo và kiểm soát các hoạt động bán lẻ hàng hóa và dịch vụ qua các nền tảng điện tử như 

website thương mại điện tử, ứng dụng di động, mạng xã hội và các kênh trực tuyến khác 

nhằm tối ưu hóa hiệu quả kinh doanh, gia tăng lợi nhuận, nâng cao trải nghiệm KH và đảm 

bảo sự vận hành ổn định trong môi trường kinh doanh điện tử của các DNTM”. 

- Xây                        ị BLĐ              y  ạ      DN M      ồ      

      ă     ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ       ể  s    BLĐ . 

- Đặ    ể   ề        ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M    y              HĐM      

p          e         p           ă          ị  ồ    ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã   

 ạ  BLĐ       ể  s    BLĐ              y                 í   ạ    ề   ủ   ể,  ề       

  ể,  ề N D        p  ơ              ử. 

- C     â           ở              ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM 

     ồ      y             ờ    ĩ          í     ị - p  p     ,        ,  ã  ộ ,          ,     

   ờ                   y             ờ    ộ   ộ        ồ        í  ,    ồ    â     ,  ơ sở 

        ,     y          . C     â      ĩ               y  ó      ộ            ở         ạ  

 ộ          ị BLĐ      ạ                    ễ   ủ    ạ   ộ   BLĐ   ạ      DN M. 

ii) Đóng góp về thực tiễn:  

Trên  ơ sở      s    ạ       30 DN    y              HĐM         s   500 KH 

    HĐM        y    ạ  H  Nộ  (     ề 448 p       p   )                      ó   ộ  ừ DN 

và NTD  ể                 ạ          ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM   e  

       ý    y          ị BLĐ   ã            p. 

+ H ạ    ị   BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM:   ạ    ị              

BLĐ ,   ạ    ị    ụ             BLĐ ,   ạ    ị     ị    ờ    ụ             BLĐ , 

  ạ    ị              SP       BLĐ ,   ạ    ị                            BLĐ ,   ạ   

 ị                   p â  p          BLĐ ,   ạ    ị          ơ          ú       BLĐ , 

  ạ    ị         ạ   ộ   BLĐ ,   ạ    ị     â  s    BLĐ . 

+  ổ      BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM: L     ọ          

BLĐ ,       ọ        ó  và  ị    ụ BLĐT, xác  ị     ị    ờ   BLĐ ,      ị       

     BLĐ . 

Thu thập dữ liệu

Chuyển đổi dữ liệu từ 

dạng số sang bảng biểu 

để nhận diện các xu 

hướng và thông tin 

quan trọng

Tính toán các chỉ số 

thống kê cơ bản. 

Phân tích tích theo nội 

dung của thực trạng 

trong luận án

Làm sạch dữ liệu, phân 

tích và hệ thống dữ liệu
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+ Lã    ạ  BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM:   yể   ụ  ,      ạ ,  ã  

  ộ     ạ   ộ                     bán hàng trong BLĐ . 

 +   ể  s    BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM: X    ị               ẩ  

  ể  s    BLĐ ,      ờ   và                      BLĐ . 

 ừ  ó          s                     ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ , 

  ể  s    BLĐ . Đ    ớ    ạ    ị   BLĐ :  ) C ủ  ộ        ạy  é               í       

    y        ị    ờ               ủ  N D; ii) H ạ    ị              4P;    ) C    ụ           

 ạ       ắ   ạ      ạ       õ     ;   )         ó               ạ    ị     ị    ờ    ụ      , 

 H  ụ                 ơ          ú       BLĐ ;  ) H ạ    ị              ạ   ộ        â  

sách BLĐ . Đ    ớ   ổ      BLĐ :  ) Ứ    ụ                              ạ  p ù   p  ớ  

  y   ,  ă        ừ   DN        ổ              BLĐ ;   ) Đ p          ầ    ị    ờ      

     ụ             y    p ù   p  ớ  DN  ể  ổ            ọ        ó ,  ị    ụ       BLĐ ; 

   ) P â    ạ    ị    ờ     p  ý,   p            H  ụ        ớ              ị    ị  õ      

       ổ        ị    ờ   BLĐ   ủ  DN;   ) Xây                      ,  í     p        ạ  

  ữ  we s  e, MXH, s    MĐ         ổ               BLĐ ;  ) Cơ      ổ       ại các 

DN M    y         HĐM        ạ ,             p ù   p. Đ    ớ   ã    ạ  BLĐ :  ) C     

       yể   ụ           ;   )                  ơ              ạ   ị     ,    y   sâ ;    ) Áp 

 ụ     í   s     ã    ộ        p ú              . Đ    ớ    ể  s    BLĐ :  ) Áp  ụ        

           ạ    úp     ộ    ó    y             ý;   ) Xây        y         ể  s     õ     , 

   ẩ   ó    e              ẩ         .  ừ  ó                    y     â   ủ             

này  ũ         ỉ     ộ  s   ồ   ạ          ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ     

  ể  s    BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ . 

iii) Đóng góp về giải pháp & khuyến nghị 

L               ộ  s       p  p &    y      ị   ằ                    ị BLĐ  HĐM  ạ  

các DNTM chuyên kinh doanh HĐM       ị      H  Nộ       ồ       p  p  ề   ạ    ị   

BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ ,   ể  s    BLĐ      ộ  s       p  p     . Ngoài ra, 

         ò                     ị           ơ      N     ớ     H  p  ộ  DN H  Nộ    ằ   ỗ 

                   ẻ  ó           BLĐ  HĐM  ó                       ơ . 

7. Kết cấu của luận án 

L                           (02) p ầ        (03)    ơ     e             s  : 

P ầ  Mở  ầ  

C  ơ   1. Cơ sở  ý       ề        ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM. 

C  ơ   2.        ạ          ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM       ị      

H  Nộ . 

C  ơ   3. Mộ  s       p  p            ị   ằ                    ị BLĐ   ạ      DN M 

   y              HĐM       ị      H  Nộ . 
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CHƯƠNG 1. CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ QUẢN TRỊ BÁN LẺ ĐIỆN TỬ TẠI CÁC 

DOANH NGHIỆP THƯƠNG MẠI CHUYÊN KINH DOANH 

HÀNG ĐIỆN MÁY 

 

1.1. Tổng quan về quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy 

1.1.1. Một số khái niệm 

1.1.1.1 Hàng điện máy 

i)           

Theo Hoàng Phê ( ừ   ể             - 2018), "điện máy là các thiết bị, dụng cụ sử 

dụng điện để vận hành, phục vụ cho đời sống sinh hoạt hoặc sản xuất".   e   ó,     "     

       y"        ể       ó        ó     ộ   ĩ              y,      ồ      SP     tivi,  ủ 

 ạ  ,   y   ặ ,   ề   ò ,  ồ   ơ      ,   y  í  ,        ị â       ,  . …         ữ “hàng 

       y”      sử  ụ    ắ   ớ   í     p     ,   ó    e   ủ  NTD. H      y            ă  

    p  p      V    Nam        ó  ị      ĩ   ề “       y”   ặ  “            y”. 

 ạ  H     , “các SP hàng điện tử tiêu dùng, bao gồm cả đồ điện tử là bất kỳ vật 

phẩm nào hoặc bộ phận của nó được sản xuất hoặc phân phối để bán cho NTD sử dụng 

trong hoặc xung quanh một hộ gia đình hoặc nơi cư trú tạm thời, trường học, trong giải trí 

hoặc các mục đích khác hoặc để sử dụng cá nhân, tiêu thụ hoặc hưởng thụ của NTD trong 

hoặc xung quanh một hộ gia đình hoặc nơi cư trú tạm thời, trường học, trong giải trí hoặc 

các mục đích khác” (Ủy     A  toàn SP tiêu dùng H     ). Đ     ử       ù         ị   

   ĩ   ộ    ã                     p  p  ý          ,    ờ     p            ụ   í   sử  ụ   

             ủ    ú  . Đị      ĩ    y      ồ   ộ    ạ      SP       ạ               ẩ  

 ề      ă   sử  ụ             . Theo Rogers, E. (2016), “HĐM thường được định nghĩa là 

các SP điện tử và điện máy phục vụ cho nhu cầu sử dụng hàng ngày, bao gồm tivi, máy tính 

và các thiết bị gia dụng khác, và chúng đóng vai trò quan trọng trong nền kinh tế tiêu dùng 

hiện đại”.  

 ạ  V    N  , HĐM     ộ  p ầ         ọ                  ơ    ạ     s       ,  ề 

  p                SP       ử      y  ó       sử  ụ               ạ   ộ   s      ạ       

   y   ặ        s                  p  ó sử  ụ       . Xé          p  ơ         ó    óp 

       ,       ò          ỗ        ị          ở             ù         ạ . HĐM –      ồ      

s   p ẩ        ử       ù   (    ,  ủ  ạ  ,   y   ặ ,   ề   ò ,   ạ      ,   y  ọ          í, 

       ị       ử  ù               p v.v.) –         ỉ      ó        ó        y          ờ  

s        ò      ộ          ữ                   p      ạ     p â  p     ó   y     ớ , 

 ó    óp       ể      ổ            ẻ       ó                         p.   e   ổ    ụ  

         V    N   (2023),   ó        ó  "Đ      y,       ạ  ,           ụ  "       

       12-15%        ổ            ẻ       ó        ù         y         ă ,        ộ  
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        ữ     ó   ó      ộ  ă      ở           ờ                    ị  ó ,  â           

   p         ớ      yể   ổ  s  ( ổ    ụ          , 2023).  

         ờ  , các DN M    y              HĐM  ó   ể               ề   ặ  

hàng            ị       ử  ơ            y            ử            ẻ    yề        và các 

     p â  p          ử     we s  e, s    MĐ , trang MXH v.v…  ùy    ộ        y    

DN,   ạ       DN          ọ                      ủ  DN M    y              

HĐM        DN  ó   ể        ề   ặ               ạ  ,  í  ụ     Đ    M y X   , 

P   , HC, Me    M   , N  yễ     , v.v…   ặ       ộ    ặ   ộ  s   ặ              ị 

      ử  ơ           yề                ,  ủ  ạ  ,   ề   ò ,       ó    ạ  ,  . … 

T               y,         sử  ụ           ữ “HĐM là tất cả các SP máy móc, thiết bị 

chạy bằng điện phục vụ nhu cầu sinh hoạt hàng ngày của NTD bao gồm các nhóm điện tử, 

điện tử tiêu dùng, điện lạnh, điện gia dụng phổ biến mà các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM đang bán tại cửa hàng hoặc các kênh BLĐT”. Đồ     ờ , NTD  ạ  V    N    ũ   

   ờ          sử  ụ   các HĐM      ồ      nhóm SP                 . 

ii) Đặ    ể   ủ              y      ồ : 

 Đặ    ể           : HĐM       ặ         ở   í    ă                    s   í   

  p           ộ       ọ   ỹ      . H    nay, c   SP        y    ờ    í     p    ề       

 ă          ộ         ị. N       , HĐM          ử       ù             p       ể           

                        ó         ổ   ớ    ắ .   e              ủ  L      & L      

(2020),  ò    ờ  SP               y    ờ     ắ   ừ 12-18 tháng    s        ộ           ủ  

               ẫ , AI                   ây. Vớ   ặ    ể    y            H       ó    

  ớ           â     p SP  ớ . 

Đặ    ể   ỹ      : HĐM  ặ         ở            s   ỹ                     ,  í   

   ớ ,      ộ        ụ       ă  ,            ụ   ể       p  ụ                ị       ử  ó ( í 

 ụ                    ạ        ,                         ,            ọ   ụ   ị ,  ó     

 ă         ớ        ơ          ã              p  ừ    ớ   ó…),     SP  ó  í           ẩ   ỹ 

         ,  ò   ỏ  p          ắp  ặ   ú     y     ,  ắp  ặ     sử  ụ    ú    ỹ      . S       

SP       ắp  ặ     sử  ụ    ó   ể  ầ         ơ                 , sử    ữ ,    s           ị 

  ặ   â     p p ầ   ề , p ầ        . …  ể SP  ó   ể sử  ụ             ơ . HĐM 

   ờ       è   ớ             í    ã     ặ   ị    ụ           ừ            p  ạ    ề      

     H         sắ         y  .  MĐ      p ép  í     p                        ỗ      ỹ 

       ễ       ơ . Về  ặ    ể    y     HĐM  ễ              y    s  s                   ỹ 

     ,         ẩ   ỹ      …           ề              y               ,    e ,            s  

 ỹ      ,         e       ử,   ớ    ẫ   ắp  ặ     sử  ụ   SP. N D  ó   ể            õ      

 ề SP    ớ        y    ị   mua. 

 Đặ    ể       ý  ủ      HĐM:          ờ  ,     HĐM  ó  ộ  ề      p ụ    ộ  

     ừ    ò   SP. C          ị        y,       ử       ù      ờ                  ớ   ộ  ề  
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 ơ  ọ          ă     ị            ể   p          ầ  sử  ụ    â     . Ví  ụ      ủ  ạnh, 

  y   ặ ,   ề   ò     ờ    ó   ổ    ọ  ừ 10-15  ă   ớ    ề                  . C   SP      

           ú   ọ        ẻ bên      , sử  ụ                      p           ạ ,  í     ặ  

                     ể  ạ           s      ọ  . N  ề         ị        y  ễ     ỏ       

                ú        do   ạy      ớ   ộ ẩ ,        ộ       ặ  s         ễ  ỏ   

 ó      ầ     y    . N       , HĐM    ờ          SP  ó  í      ớ   ớ ,  ồ    ề   (    

    ,  ủ  ạ  ,   y   ặ ,   y  ử     ,   ề   ò ,  ủ     …)  ò   ỏ         ề        í         

  y                   ạ   ử          yề        (Babbitt et al, 2020). D   ó,      BLĐ  

    HĐM                         p í s   ớ       ẻ    yề            ó   ể         y   ặ       

          ụ        SP       ộ  we s  e                    í    ặ   ằ    ớ .  

Đặ    ể         : HĐM   ể       í     ạy      ớ                  ị sử  ụ  . N       , 

s   ạ           y  ắ    ữ         ơ          ú   ẩy s      ạ    ó   ề  ẫ   ã          

        . S  p       ể   MĐ   ũ      y  ổ          p       ị    ờ       p ép N D s  s    

                y    ị                       ầy  ủ  ơ . Mặ   ù                            

y             ọ                 ẫ      ộ          ữ   y            ầ        ở       

  y    ị       sắ   ủ  N D. Vớ   ặ    ể    y       ạ   ộ    MĐ      p ù   p     e  

 ạ     ề      í       N D     ễ      s  s                và  p  ụ           ề     ơ   

         y    ạ   ủ      BLĐ              y (OECD, 1994). 

Đặ    ể   ã  ộ : HĐM  ó       ở    ớ          s                     ù  . Vớ     

  ớ        ị  ó ,                    ạ     y            ộ       s   p ẩ  HĐM  ể      

       ờ                    .        ,               HĐM          ă   ừ 2010     

2022  ề            ă      ở           p                      y              p  ụ   ă   

   ở           ữ    ă     p   e  (VietData, 2022). 

Đặ    ể         ờ  : N            y  ũ             ớ                        ờ   

 ớ . Đ ề    y   ú   ẩy     DN        y    yể   ổ  s                     s         ề   ữ   

    sử  ụ                                            ă         (Ghulam & Abushammala, 

2023). 

Đặ    ể   ề    ỗ          : N               p       ử       ù         í         ầ  

 ó     . SP                ạ   ộ          , s         ạ   ộ                   p â  p         

p ạ           ầ . Ví  ụ,               SP  ạ  Mỹ,         ơ        N    B  , s         ạ  

      Q                              ớ  (De      e    ., 2011). Đ ề    y            ỗ       

      ở     p     ạp     ò   ỏ   í          ạ     . 

Đặ    ể   ề   y       BLĐ   ề HĐM: HĐM    ờ    ó          ắ    ắ      í   

   ớ          ẩ ,  ễ             yể                ộ               ó  ,               

  p          s         ơ        ớ         ù    ộ    ờ    ể . HĐM  ó  í      ẩ   ó  

   , í  y    ầ    ơ               p  ớ    â               ,          s   ỹ                 

    õ            ờ         ờ    ã  ó s     ẩ   ị              ớ         . Đ ề    y     

              â   ý         sắ         y  ,  ộ  y        e         úp  ă    ỷ    BLĐ  
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thành công  ơ              ờ               ẻ       ử HĐM (Aristio     ộ   s , 2019). 

Theo Laudon & Laudon (2020)          ặ    ể         ủ  HĐM  ó       ở    ớ     

        p            ị BLĐ   ủ  DN M                  ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ  

     ể  s    BLĐ . 

iii) P â    ạ              y 

HĐM  ó   ể      p â    ạ        p       e   ộ  s         í        ồ           

  ,          ,      ộ   ạ   ộ            ă  . D ớ   ây        p â    ạ  p ổ      

      HĐM theo các tiêu chí trong      s  : 

Bảng 1.1. Phân loại hàng điện máy 

Tiêu chí  

phân loại 
Phân loại Ví dụ 

N  ồ       

        

(         

S : 

05/2018/TT-

BCT, 2018) 

- HĐM  ộ   ị  
   ơ        V    N       

        , S   H  se, A  … 

- HĐM    p   ẩ    ặ  s            

             ớ  

C      ơ         ổ            

Samsung, LG, Sony, Panasonic... 

H            

hòa (HS, 

2022) 

- C     ă     í    ủ  s   p ẩ  Ví  ụ   y  ạ  ,     ,  ủ  ạ   

- N  y    ý   ạ   ộ  :  ơ,      ,      

 ừ… 
B p       ừ 

- C    ạ :  ó      ,  ó  ạ     ề     ể , 

 ó          ạ  … 
               ,  ủ  ạ              

N  ồ   ă   

       

(Levy và 

 ộ   s , 

2022) 

- HĐM   ạy  ằ        M y   ặ ,     ,  ủ  ạ  ,   ề   ò  

- HĐM  ó   ể   ạy  ằ   p    ù    ộ  

 ầ    ặ  p    ó   ể sạ     ề   ầ  

M y  í          y,         ạ     

 ộ  ,         ộ  … 

C     ă   

    ụ   í   

sử  ụ   

(Diana Ürge-

Vorsatz et al, 

2018) 

- HĐM  ỡ   ỏ: là            ị        y 

 ó  í      ớ    ỏ  ọ ,               

  ọ           ỏ. G     ị           ,  ầ  

s       y          ơ . 

M y   y s      ,   y ép       ây,  ồ  

 ơ      … 

       ị       ử       ù  :   ạy      ớ  

           ớ ,         ổ   ớ   hanh. 

Gồ      s   p ẩ         í         

        :     ,     â       ,  ầ   ĩ , 

loa thông minh. 

- HĐM  ỡ  ớ : là hàng        y có kích 

   ớ   ớ ,                 ọ          ớ  

 ơ . G     ị SP    ,   ổ    ọ    ,    ờ   

    è   ị    ụ  ắp  ặ             . 

Tủ  ạ  ,   y   ặ ,   y  ạ  ,   ề  

 ò … 

Nguồn: Thông tư số: 05/2018/TT-BCT Bộ Công Thương, Diana Ürge vorsatz et all, 2018,  

HS 2020  

Mặ      ,          s    ạ       ử           HĐM    yề        và trên các website, 

           MĐT v.v  ồ     ờ   ă         Q y    ị   s  27/2018/QĐ-     ủ    ủ   ớ   

C í   p ủ                                 V    N   thì các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM    ờ                    ó  SP    ộ     ề    ó                            p â  
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  ạ    e    y  ị   p  p      V    N  . D ớ   ây    các nhóm SP p ổ           ó        

                   HĐM. 

Bảng 1.2. Phân loại các nhóm sản phẩm/ngành hàng trong hàng điện máy 

STT 
Nhóm SP/ 

ngành hàng 
Mô tả Nhóm ngành 

1 Đồ       

     ụ   

Đồ           ụ               ữ         

 ị           ằ    ă              

     sử  ụ             ở  ể p ụ   ụ 

         ầ   ầ               ờ  s    

s      ạ   ủ         ờ     :     ,  ủ 

 ạ  ,   y   ặ ,   ề   ò ,  ò    só  ,  ồ  

 ơ      ,   ạ      ,   y  ú   ụ ,   y 

s y  ó ,   y   y s      ,… 

G4759: B    ẻ  ồ          

 ụ              ử       

chuyên doanh 

G4649: B         ồ      

     ụ  ,  è      ộ  è       

2 Đ     ử  

tiêu dùng 

Đ     ử       ù     ỉ     th     ị      

 ử          sử  ụ        â    ặ      

      ớ   ụ   í   p ụ   ụ      ầ  

s      ạ ,        í   ặ                 

 ạ       â     : Đ       ạ      ộ  , 

  y  í       ,   y  í          y,     

   e,    ,   y    ,        ị  e        

    ,   y   ơ     e,… 

G4741: B    ẻ   y     í  , 

       ị    ạ    , p ầ   ề  

          ị   ễ              

     ử          y        . 

G4651: Bán buôn máy vi 

 í  ,        ị    ạ        p ầ  

 ề . 

G4652: B               ị    

                ử,   ễ        

3        ị  

      p 

Th     ị       p      ữ   SP  ỗ     

               ớ  ,               ă  

  ặ      sạ        p ẩ     : B p  ừ, 

  p  ồ      ạ ,   y  ú   ù ,   y  ử  

   ,   y  ọ    ớ ,        s       ,   y 

p      p  ,   y   ặ ,… 

G4759 - nhóm 47591: B    ẻ 

       ị       p            ử  

hàng chuyên doanh 

 

4 Dị    ụ  

kèm theo 

Dị    ụ        p: 

Sử    ữ         ị,        ,  ắp  ặ ,     

   yể  

S9522: Sử    ữ         ị 

          ụ   

N7730: Cho thuê máy móc 

          ị        è     ờ  

  ề     ể  

Nguồn: Quyết định số 27/2018/QĐ-TTg và Tác giả tổng hợp 

L       sử  ụ   p  ơ   p  p p â    ạ        ọ    e        ị      p â    ạ      

HĐM thành các nhóm ngành hàng theo B  g 2.2               ồ        ạ   ộ            

  e    ớ   ạ  p ạ                 ủ         . 

1.1.1.2. Doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy 

D          y  ị    ề   ạ   ộ      ơ    ạ           ạ       DN trong L    DN 

2020,  ó   ể   ể   ằ   DN M     ộ    ạ       DN   ạ   ộ          ĩ          ơ   

 ạ ,                 ạ   ộ                 ó ,           ị    ụ   ằ   ụ            

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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DN M  ó   ể      p â    ạ    e     ề         í                ồ  p â    ạ    e  

 í        p  p  ý,   y      ạ   ộ  ,    y        ó   ủ  DN. C             ồ : 

Bảng 1.3: Phân loại doanh nghiệp thương mại 

Tiêu chí phân loại Phân loại doanh nghiệp thương mại 

  e   í        p  p  ý  

(L    D          p 2020) 

DN      â ;       y              ữ   ạ ;       y  ổ p ầ  

  e    y      ạ   ộ   

(N  ị  ị   s  39/2018/NĐ-

CP) 

DN   y     ớ ,                300  ỷ  ồ  /1  ă    ở 

lên; 

DN quy mô vừ   ó            ừ 100-300  ỷ  ồ  / 1  ă ;  

DN M   y      ỏ  ó             ớ  100  ỷ  ồ  / 1 

 ă . 

T e    ạ   ộ    ủ  DN M 

(N  ị  ị   09/2018/NĐ-CP) 

B       ,      ẻ  

Theo chuyên môn hóa DN    y             ; DN             ổ     p 

Nguồn: Luật Doanh nghiệp 2020, Nghị định số 39/2018/NĐ-CP và Tác giả tổng hợp 

Mặ      ,  heo N  yễ  Vă  M    (2010), b    ạ              í    yề       , 

DN M  ũ    ó   ể      p â    ạ    e       ộ      ụ    MĐ   ồ  ba nhóm chính: 

(i) DN  MĐ   ỗ    p - các DN  ó  ử          yề               ở  ộ            

            y  ,     Đ    M y X   ; (ii) DN  MĐ     ầ   úy –   ạ   ộ             

            ờ          y             ó  ử            ý,   ể               , S  pee; 

và (iii) DN M   ạ   ộ      yề        -   ỉ             ạ   ử            ý,  ộ     

        y      í   ồ   ạ     s  p       ể   ạ    ẽ  ủ   MĐ . 

      s        ạ       DN M, DN M    y                 DN   p           

 ộ               ặ    ó  SP  ụ   ể    y                   ạ      ề            . 

Đ ề    y   úp DN         ó    ạ   ộ  ,  â                ạ            p ụ   ụ      ơ  

     ầ  KH. DN M    y                 ộ    ó  DN M    y        ó ,       ớ  

DN M  ổ     p   ặ  DN M     ạ    ó . N     y, DN M  ó   ể      p â    ạ  

  e     ề         í          ,  ừ  í        p  p  ý,   y      ạ   ộ  ,    y        ó  

             ộ      ụ    MĐ . 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM là các DN    y          , p â  p              

 ị       ử,       ạ  ,           ụ           ,  ủ  ạ  ,   y   ặ ,   ề   ò ,  ồ   ơ      , 

       ị    e     ,  .v. Các DN   y p ụ   ụ      ầ        ỏ  ẻ  ủ  NTD      â ,  ử  

          ẻ   ặ  DN                        p       ừ     s          ặ             p, 

      ý         ,              các KH thông              p â  p   . 

1.1.1.3. Bán lẻ điện tử 

“Bán lẻ là hoạt động bán hàng hóa hoặc dịch vụ trực tiếp cho NTD cuối cùng nhằm 

mục đích sử dụng cá nhân” (P    p     e , 2016).   e              y          ẻ      ồ      
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         ạ   ộ                                ó    ặ   ị    ụ         p     N D       ù   

 ể sử  ụ        â ,           ụ   í             . M    e  Le y     ộ   s  (2022)      

 ạ   “Bán lẻ bao gồm tập hợp các hoạt động kinh doanh nhằm gia tăng giá trị cho SP và 

dịch vụ được bán đến tay NTD để sử dụng cá nhân hoặc gia đình”.                     

     p       ể   ạ    ẽ, Kotler & Giuseppe Stigliano (2024)  ã            ề s        ó  

 ủ             ẻ         ờ   ạ   ỹ       s        ạ   s   ầ         ủ               ẻ       

       í         ớ                ù      s  p       ể           . 

D                   ểm trên, nghiên     s      ừ              ể   ủ  Le y    

 ộ   s  (2022)                ề      ẻ    sử  ụ     y   s                  này. Bán 

 ẻ        ể      ộ     ỗ        ạ   ộ      ơ    ạ   ó  ổ     ,   ớ             ạ     

      ị      ă       SP     ị    ụ    ớ        ú         y NTD       ù  .  

H ạ   ộ        ẻ         ỉ  ơ     ầ       â             p â  p    SP  ừ     s   

            ờ        ù  ,     ò   ó         ò   e                   ạ           ị     

 ă       s   p ẩ               ề                     .   e         ể   ủ   ý    y   

   ỗ        ị (Porter, 1985),      ẻ    ộ    ó    ạ   ộ    ỗ          ạ   ộ        ầ , 

                   ễ        ạ ,  ặ           ớ  s  p       ể   ủ       ẻ       ạ     

BLĐ ,  ó  ã   ở        ộ  y        ủ  ộ    ạ             ị,             ỉ      â  

   yề        "   yể       sở  ữ ". Q           y         ỉ  ơ     ầ     p â  p    

      ó      ò       ồ        ạ   ộ           e    ,         y,             ă  só  

KH   ằ    p          ầ       â    ặ   ộ         . B    ẻ  ó         ò  ầ           

  ọ     ữ      s           NTD  óp p ầ          ó                  sắ      â       

      ị sử  ụ    ủ  SP        ờ  s   . 

       ỷ    y   s ,      ẻ  ã  ở  ộ   s           ờ          y  ,            

               ẻ       ử. Theo Laudon và Traver (2021), “BLĐT là hoạt động mua bán 

hàng hóa, dịch vụ thông qua các kênh kỹ thuật số như website, ứng dụng di động, hoặc nền 

tảng TMĐT, tập trung vào trải nghiệm khách hàng trực tuyến”.   e             ộ   s  

(2018)      ằ   “BLĐT là việc bán hàng hóa và dịch vụ qua internet và các kênh điện tử 

khác đến NTD cá nhân và hộ gia đình”. L       sử  ụ    ị      ĩ   ủ             ộ   s  

(2018)     ộ                  ủ  BLĐ .           BLĐ        ạ            sử  ụ   

   e  e                    ử      ộ  p  ơ          í    ể p â  p          ó      ị    ụ 

    N D       ù  ,      ồ          â      ộ         . Đ ề    y p        s     yể   ổ   ừ 

             ẻ    yề        s           ờ   s ,  ơ      H  ó   ể     sắ   ọ   ú ,  ọ  

 ơ   ớ  s   ỗ      ủ           . C              ử         ỉ   ớ   ạ  ở we s  e     ò      

 ồ       ụ       ộ  , MXH,        s    MĐ . 

 H      y,     DNTM    ờ      ể          ề          BLĐ            

  ằ     p        p ụ   ụ KH         . C             p ổ           ồ   ử            

  y  ,   ị    ờ          y  , BLĐ  qua MXH                      ụ       ộ   
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(Chaffey, 2019)            ớ   ây: 

Bảng 1.4: Các hình thức và đặc điểm của BLĐT tại các DNTM 

Hình thức Mô tả Đặc điểm 

Cử       

       y   (e-

shops, e-

stores) 

 

 

Cử              y       ộ  

we s  e  MĐ   ộ    p    

DN     ây                  

  ằ   ụ   í           y, 

                s   

p ẩ / ị    ụ         p     

N D. N D  ó   ể          

SP,  e                    , s  

s          ,  ọ              

                ị         

           ử    y      

website. 

- C   p ép DN   ủ  ộ     ể  s         

       ơ       ,                ờ   ù   

    ữ       H. 

- Y    ầ     ồ            ể  ề          , 

  â  s ,                p í          

(  s    ,        ,   p       ộ      ). 

- P ù   p  ớ      DN  ó            p    

   ể     ơ             ạ          ă    ầ  

    ề   ữ        ạ  ầ   s . 

- H        p ụ    ộ                 SEO, 

                 y           ă        ú  

             y   p         . 

S         ị   

     ẻ (e-

marketplace) 

DN tham gia bán hàng thông 

         ề        MĐ  

               A  z  , 

eBay, Shopee, Lazada, 

       S  p,... N ữ   s   

      ị   BLĐ    y  ó   

      ò            ờ      (DN 

  ặ       â )  ớ     ờ     , 

       p  ạ  ầ             , 

       yể            y   

       ạ . 

-      ụ      s          H sẵ   ó  ủ  s  , 

  úp    p       ị    ờ           ó    ớ  

    p í      ầ     p. 

- Đ     ỗ      ở            ụ     e    , 

   ơ            y    ã      ị    ụ     

 ầ   í     p  ó sẵ       s  . 

- DN p ụ    ộ        í   s   ,            

và phí  ị    ụ  ủ             (p í      

    , p í      ồ  , p í          ). 

-   ó  ây         ơ                  ị 

" ò   ẫ "              ờ    ạ            

   ơ       . 

BLĐ      

MXH 

DN sử  ụ        ề       

 ạ    ã  ộ      F  e    , 

Instagram, YouTube, Zalo,... 

 ể          s   p ẩ ,   ơ   

     ớ                     

           ị           p       

     í    ă             í   

  p ( í  ụ: F  e     S  p, 

       S  p)   ặ            

           ủ      (     , 

comment, livestream). 

- Có  í     ơ          ,      ụ        s   

 ạ          yề          sẻ  ộ      . 

- C   p í   ở   ạ     p,  ễ    p         

       ụ                  ị     ớ   

                 y     ắ    ọ   ụ      . 

- P ù   p  ớ  DN  ừ       ỏ,  ặ       

           ĩ            ẻ    BLĐ  

- Y    ầ     ồ            ụ           s   

      ộ      ,       ý   ơ            ạy 

                ề       MXH 

- Rủ      ề       ộ                   í   

s     ộ        ủ   ề      . 

Bán hàng qua 

     ụ      

 ộ   

DN p       ể       ụ   

   ơ    ạ        ử            

 ề           ộ g (iOS, 

A      ),     p ép    ờ  

 ù       sắ   ọ   ú ,  ọ  

 ơ                    

I  e  e . Ứ    ụ       ộ   

- C      p                ờ   ù     ề  

 ạ  ,      â   ó                 ó      

       ị     ộ  . 

-  ă        ă     ữ   â   H           

 í    ă    í     ể    ặ         ơ         

  ă  só                 ộ          ý SP 

             e           ủ   H. 
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   ờ    í     p       ă      

  â   ó ,  í     ể ,       

     ẩy (p s      f       ), 

 í       ử     í     p AI. 

- Y    ầ   ầ      ớ   ề p       ể  p ầ  

 ề ,          ữ     ,              p      

p        . 

- Cầ                 e      ể      ú  

   ờ   ù          sử  ụ        ụ   

   ờ     y  . 

- P ù   p  ớ  DN  ó   y     ớ    ặ   ó 

                             ổ   ị  . 

Nguồn: Chaffey, 2019 & Tác giả tổng hợp 

 N         , BLĐ          ỉ   úp DN  ở  ộ     ị    ờ       ò        ạ  

   ề      í       NTD   ờ  í           ,     ạ         ọ          ă      p     SP 

        ó  . Vớ  s  p       ể   ạ    ẽ  ủ                  y  ổ                     

 ù  , BLĐ         ở        ộ       ớ       y    ó         ò        ọ            s    

          ẻ       ạ . 

1.1.1.4. Quản trị bán lẻ điện tử 

i)                  ị 

 Q      ị        ể      ộ                 ồ            ă     í  :   ạ    ị  ,  ổ 

    ,  ã    ạ       ể  s   .   e  Henri Fayol (1916), “quản trị là quá trình trong đó 

NQT thực hiện việc lập kế hoạch, tổ chức, chỉ đạo và kiểm tra các hoạt động của tổ chức 

nhằm đạt được mục tiêu đề ra”. Q      ể    y       ạ         ò  ủ  NQT            

 ị     ớ        ề        ổ       ộ        ó         . 

 B    ạ    ó,             ọ         , E     M y  (1933)  ở  ộ             

       ị  ằ              ạ   y             ờ         ổ     ,        ị         ỉ    s  

                    ă          í       ò                 ề   ò      ẫ   ắ          

          ữ         ờ    ằ          ó                   . Q      ể    y  ề      ầ  

       ọ    ủ  s    ơ           ộ                    ờ        ộ  , p                p 

     â   ý     ã  ộ               ị. 

 N       , Pe e  D    e  (1954)    p            ị   ớ   ó   ộ           ,      

 ạ         ò  ủ       ă    ã    ạ     s         ạ              ý.   e   ó,        ị 

        ỉ  ơ     ầ       ề           ò       ồ        ạ   ộ             yề      

           â      ,  ừ  ó  â            s                p       ể   ổ       ề   ữ  . 

 N     y,      ị      ĩ   ề        ị p           ề   ó                ,  ừ      

        ó     ồ     ,       ý        ờ      s   ầ         ủ   í    ề   ữ      s     ạ  

       ã    ạ .                    y, nghiên     s    sử  ụ            : “Quản trị là 

việc thực hiện các hoạt động lập kế hoạch, tổ chức, lãnh đạo và kiểm soát nhằm đạt được 

các mục tiêu trong một tổ chức” Henri Fayol (1916)  ể      õ      ộ        ủ   ề    . 

ii) C     ă    ủ         ị 

Q      ị     ộ   ĩ           ạ      p     ạp      ồ     ề        ă        õ     
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NQT p               ể  ạ            ụ        ủ   ổ     . C         ă     y      p â  

chia thành:   ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ       ể  s   . 

 - H ạ    ị  : H ạ    ị            ă    ầ                 ọ                      

          ị    ạ            ụ          p       ể               c. Theo Drucker (1954), 

  ạ    ị           ỉ  ơ     ầ                    ơ           ò           ạ         p  ơ   

         ộ    ụ   ể  ể  ạ            ụ        ó.   e  M   z e   (1994),   ạ    ị   giúp 

 ổ                       ữ       ầ  p               ộ           ờ             ị    ồ   

  ờ    ề  p          ạ   ộ    ủ   ổ       ể         ó     ồ      

 -  ổ     : C     ă    ổ                         sắp   p        ồ                   

 ể                    ạ    ã       ặ    . F y   (1916)      ằ    ổ          ộ    ạ   ộ   

     ồ        ây            ú   ầ         ể                    . Mộ        ú   ổ           

    sẽ     p ép        ồ        ạ   ộ    ộ        ồ    ộ,  ừ  ó  â        ă   s       

          ủ   ổ     . 

 - Lã    ạ : C     ă    ã    ạ   ề   p            ớ    ẫ      ộ          â       

                      ằ   ạ        ụ            . B ss (1990)      ằ    ã    ạ          ỉ 

 ừ    ạ  ở           y    ị       ò          ă    ạ      ộ         ờ             í      ,  ơ  

     â              y       ộ                  y  ó              ớ            

 -   ể  s   :   ể  s             ă         ù                          ị liên quan 

           e   õ                                      ạ    ã  ặ    .   e       z    

Weihrich (2015),   ể  s        ộ             ể          ằ    ọ     ờ   ề            

           ủ         e        ã        ạ    ị  . C     ă     y         ỉ      ồ       

                     ò  p      í        ớ    ữ      y  ổ               ờ  . N     y, các 

      ă          ị      ồ    ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ       ể  s            ỉ     ề  

         s              ủ   ộ   ổ          ò    ơ        ớ        ể  ạ      ộ           

       ị         . C               ừ            V    N    ã   ẳ    ị    ằ   s        p 

     ò    ữ            ă     y    y        e        ể  ổ            ạ    p              

              y      p     ạp              ờ                    ầ . 

iii) Q      ị      ẻ 

Theo Grewal & Levy (2020), “Quản trị bán lẻ là một quá trình quản lý thương mại, 

trong đó bao gồm việc tổ chức, quản lý các hoạt động liên quan đến việc cung cấp hàng hóa 

và dịch vụ cho NTD, nhằm tối ưu hóa không chỉ lợi nhuận mà còn trải nghiệm của KH”. 

Cũ     e  Be     & E   s (2018), “Quản trị bán lẻ là nghệ thuật tạo ra giá trị cho KH 

thông qua một loạt các quyết định quản trị như lựa chọn SP, phát triển địa điểm, hình thức 

cửa hàng, và quản lý TNKH”. 

V y        ị      ẻ   e     p           ă    ủ         ị     ộ                  ý  ó    

     ,      ồ         p      ạ  ,  ổ     ,  ã    ạ       ể  s          ạ   ộ        ẻ   ằ  

       p SP     ị    ụ p ù   p     NTD. Q           y         ỉ         ó                
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                           ọ  SP,       ý TNKH    p       ể           p â  p        ò  

  ớ             ạ           ị  ề   ữ           ă   s       ò    ủ  KH. Q      ị      ẻ       

               ạ   ò   ò   ỏ  s   í     p  ủ                     e    ,           ị    ụ và 

     ụ               ằ    p          ầ     y           ủ    ị    ờ  . 

iv) Q      ị      ẻ       ử 

Theo Laudon và Traver (2021),        ị BLĐ                      p  ụ        ề  

      MĐ , p â   í    ữ                   ụ    p   ị  ỹ       s   ể         ó     ỗ       

         ẻ,   ơ        ớ  KH và quy trình bán     . Nó   p                 ạ                 

          ề   ạ  ,  ơ                  y         ạ    y    ổ s            . 

Q      ị BLĐ       ồ             ý       ạ   ộ    MĐ ,  ừ      p       ể  

               e     4P Mix               ý    ỗ               ị    ụ KH. Nghiên 

     ủ  Verhoef et al. (2021)   ỉ     ằ   s   í     p   ữ                     y          

          ẻ    yề                      ọ    ể         ó  s       ò    ủ  KH. Đ ề    y 

giúp các NQT          y    ị             ữ     ,                s            â   ó  

TNKH. Mặ      ,   e  Antoniadis, I., Paltsoglou, S., & Patoulidis, V. (2021)  ã     

 ị                      e     s              ó        ụ        m,                MXH 

   e         e              y                 ú       ữ   â  KH             BLĐ . Ở 

 ộ   ó   ộ     , Lemon & Verhoef (2016)       ý TNKH              ờ   BLĐ  

        ỉ                ị    ụ KH     ò       ồ        ộ             ủ         ừ  ú  

                                            ã . 

Vớ     p      ừ  ó   ộ tá       p,   e  C ử B  Q y   (2021), “Quản trị BLĐT là quản 

trị các hoạt động, các nghiệp vụ của DN, nhà BLĐT. Các tác nghiệp là các hoạt động, nghiệp 

vụ, các kĩ năng, biện pháp để thực hiện các chức năng trong DN BLĐT”. Q      ị          p 

BLĐ   ề                    ị          p  ụ  ủ  DN  ó           DN M    y          ó  

riêng   ằ              ạ   ộ          ị BLĐ . Q      ị          p  MĐ    e  C ử B  

Q y        ồ : Q      ị       ạ   ộ           ; Q      ị  ổ              ; Q      ị  ơ sở 

 ạ  ầ            ; Q      ị            ơ      . Trong            y, NQT  ó             

      ý              â  s                            p           ă         y    ủ   MĐ . 

Vớ     p      ừ  ó   ộ        ị           ,                     ề             ủ  

N  yễ  H     L       N  yễ  H     V    (2015),        ị BLĐ   ó   ể   ể           ây 

    ,                             y    ị                   ạ   ộ   BLĐ      p ép DN M 

 ạ        ụ        ã  ề   . C          ụ   í       DN BLĐ  p           ị      ồ : Xây 

      ầ           DN;         p      ụ        ị             BLĐ ;  ạ    p       ị KH 

    BLĐ ; X    ị    ụ       p â    ú    ị    ờ      KH; L     ọ ,  í     p           ẻ; 

 ạ    p  ổ                ạ   ộ   BLĐ . 

Vớ     p     các       ă    ủ         ị, q      ị BLĐ       ồ            ă     í  : 

  ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ       ể  s    BLĐ .        ó      
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 ă     ạ    ị   BLĐ   ó         ò        ọ                   ị    ụ          các       

     SP,     ,    ,   ị    ờ  , KH  ụ       và        ơ       h  ú       BLĐ    ằ      

 ú       ữ   â  KH. C     ă    ổ      BLĐ  y    ầ   ây            ú            ể      ộ 

p    p      p   ịp      . C     ă    ã    ạo   ú   ọ    ớ       p       ể   ộ   ộ    ũ 

  â            â      ạ         ờ             í      ,      ồ          p     p  ơ        

        p        y  . C     ù  , c     ă     ể  s  t l                    e   õ           

  ạ   ộ        ẻ        y        ề    ỉ             ,      ạ               p         p    

 ồ   ừ KH                      . Q    ó,        ị BLĐ          ỉ                    y   

    ò              p     ạp  ầ  s        p   ữ            ă     y  ể  ạ            . 

D ớ   ây         ó   ộ    p            ị BLĐ  ở      ó   ộ                      

   p                      ị BLĐ ,   ể      s      ạ       í              ủ   ĩ         y. 

Bảng 1.5. Các góc độ tiếp cận quản trị BLĐT 

Góc độ  

tiếp cận 
Mô tả 

Gó   ộ      

  ị theo      

 ă   

Vớ     p               ă    ủ         ị, q      ị BLĐ       ồ           

 ă     í  :   ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ ,  ã    ạ  BLĐ       ể  s    

BLĐ  (Henri Fayol, 1949)  

Gó   ộ 

 MĐ  

L   ộ   ĩ        ủ         ị  MĐ       ồ       ĩ       p ụ            ị     

            y  ,        ị            MĐ ,        ị    yề                  ị 

 ị    ụ KH       ử. (N  yễ  Vă  Minh, 2010) 

Gó   ộ  

           

  p   p                     ụ    MĐ   ể         ,  ơ  DN p      p     

      ụ,    ồ              p  p   ằ        p  ị      ạ             ạ           

 ụ        MĐ       ạ . (N  yễ  H     L       N  yễ  H     V   , 2015) 

Gó   ộ  

         p 

Q      ị          p BLĐ                ý       ạ   ộ                 õ        

            ơ    ạ        ử      ẻ,      ồ :       ý  ơ      ,        , 

    s   s,           ,   ă  só            ,       ý  ữ              ụ        

      . .        p            ị BLĐ   ừ  ó   ộ        ị          p, NQ    p 

                y                 ộ   ộ         ă                       ạ  

 ộ   BLĐ   ủ  DN M. (C ử B  Q y  , 2021) 

Gó   ộ  

pháp lý 

P â         ạ   ộ                        ạ :      ẻ           n. 

Q      ị BLĐ    ỉ      ồ         ị       ạ   ộ        ẻ             ờ   

I  e  e         p  ơ              ử     ,            ồ    ạ   ộ   bán buôn 

  ặ         ị         . (L    D          p, 2020). 
 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 
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 Từ các ti p c n qu n trị  MĐ        n trị BLĐ , nghiên c u sinh        khái ni m về 

qu n trị BLĐ      s  : “Quản trị BLĐT là quá trình hoạch định, tổ chức, lãnh đạo và 

kiểm soát các hoạt động bán lẻ hàng hóa và dịch vụ qua các nền tảng điện tử như 

website thương mại điện tử, ứng dụng di động, mạng xã hội và các kênh trực tuyến 

khác nhằm tối ưu hóa hiệu quả kinh doanh, gia tăng lợi nhuận, nâng cao trải nghiệm 

KH và đảm bảo sự vận hành ổn định trong môi trường kinh doanh điện tử của các 

DNTM”. 

1.1.2. Khái niệm và đặc điểm của quản trị bán lẻ điện tử hàng điện máy 

 Khái ni m: Từ các ti p c n về qu n trị BLĐ     HĐM nghiên c u sinh             

ni m về qu n trị BLĐ  HĐM     s   “Quản trị BLĐT HĐM là quá trình hoạch định, tổ 

chức, lãnh đạo và kiểm soát các hoạt động bán lẻ các SP hàng điện máy bao gồm các thiết bị 

điện tử, điện lạnh, điện gia dụng phục vụ sinh hoạt hàng ngày qua các nền tảng điện tử như 

website TMĐT, ứng dụng di động, MXH và kênh trực tuyến khác, nhằm tối ưu hiệu quả kinh 

doanh, nâng cao trải nghiệm khách hàng và đảm bảo vận hành ổn định trong môi trường điện 

tử tại các DNTM”. 

Đặ    ể : Q      ị BLĐ  HĐM  ó   ữ    ặ    ể            s   ớ       ĩ       

     ẻ        y            ặ    ù  ủ    ủ   ể,         ể, NTD    p  ơ              ử. 

N ữ               y      p         õ                     ă          ị:   ạ    ị  ,  ổ 

    ,  ã    ạ       ể  s     ò   ỏ  DN p     ó                   ạ     p ù   p  ớ  

 ặ    ù      . 

i) Về chủ thể:        DN M    y                          y; H       n máy 

mang tính kỹ thu t cao, giá trị lớn và yêu cầu dịch vụ h u mãi chặt chẽ,   ều này  nh 

  ở     n cách th c qu n trị. Ti p c n theo các ch    ă      n trị,      ặ    ểm nổi 

b t bao gồm: 

 Hoạ    ịnh: DNTM t p trung vào chi      c l a chọn s n phẩm HĐM p ù   p, 

t       ó    c giá và xây d       ơ            y n mãi phù h p vớ   ặc thù kỹ thu t 

củ          n máy. 

 Tổ ch c: Các DNTM tổ ch c nguồn l    ể   m b o tính sẵn có SP, t       ó          

BLĐ   ỗn h p    BLĐ     ần túy và cung c p dịch vụ hỗ tr  KH chuyên nghi p. 

 Lã    ạ : B    ã    ạ    ú   ẩy  ổi mới công ngh , cá nhân hóa tr i nghi m mua 

sắm và nâng cao ch      ng dịch vụ sau bán hàng, y u t  quan trọ     i với HĐM. 

 Kiểm soát: Giám sát hi u qu  thông qua các chỉ s       ờng hi u qu  (KPI) ví dụ     

tỷ l  BLĐ                      ời mua trên website hoặ  s    MĐ , thời gian ph n hồi và 

m    ộ hài lòng của KH   m b     p  ng k  vọng về ch      ng và dịch vụ v.v. 

ii) Về khách thể: Khách thể của qu n trị BLĐ  tại các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM   í      HĐM. HĐM sở hữu nhữ    ặ    ểm riêng bi t, bao gồm tính công ngh  

cao, tính kỹ thu t ph c tạp,  ặ    ểm v t lý SP  ó  í      ớc tiêu chuẩn, giá trị kinh t  
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- xã hộ   ặ       ,  ặ    ểm về chuỗi cung  ng và quy trình v n hành. S      ạng và 

ph c tạp của SP HĐM  ù    ới chu k   ổi mới công ngh  nhanh chóng  ặt ra những 

thách th c khác bi t trong qu n trị BLĐ . C   y u t    y  ò   ỏi DNTM ph i t p trung 

vào vi c qu n lý tồn kho hi u qu , t       ó           c giá c  và khuy    ã   ồng 

thờ    m b o ch      ng dịch vụ h u mãi và chính sách b o     . Đặc bi t, tính tiêu 

chuẩn hóa, kỹ thu t cao và kh   ă    ắp  ặt dễ dàng khi   HĐM   ở thành nhóm SP 

phù h p vớ           BLĐ . N ữ    ặ    ểm này không chỉ  ịnh hình cách th c qu n 

trị mà còn       ởng tr c ti p   n hi u qu  hoạ   ộng kinh doanh của DNTM trong 

       ờ   BLĐ . 

iii)  Về    ời tiêu dùng: Trong b i c    BLĐ          n máy, NTD             n 

máy thể hi n nhữ    ặ    ểm rõ r t so vớ                     . Đầu tiên, tần su t mua sắm 

của KH                         y    ờng th p, bởi các SP      ủ lạnh, máy giặt hay máy 

  ều hòa có chu k  thay th  dài (3-5  ă ). Th  hai, giá trị giao dịch của SP HĐM    ờng 

cao, khi n KH cần cân nhắc kỹ   ỡng về ch        ,  í    ă            ị sử dụng lâu dài. Các 

nghiên c u chỉ ra rằng NTD    n máy r t nhạy c m với           ờng xuyên so sánh giá 

   ớc khi ra quy    ịnh mua (Singh et al., 2019). Th  ba,    ớc khi quy    ịnh mua, NTD sẽ 

tìm ki m và nghiên c u SP tr c tuy n. Cu i cùng, các y u t  nhân khẩu họ       ộ tuổi, thu 

nh p và giới tính       ởng mạnh mẽ   n quy    ịnh mua sắm. Nhữ    ặ    ểm này tạo 

nên một b c tranh tổng thể về               ù          ĩ     c BLĐ  HĐM. 

iv) Về c   p  ơ           n tử: C   p  ơ           n tử có vai trò quan trọng trong 

BLĐ   ó           BLĐ          n máy nói riêng vì NTD bắt buộc ph i sử dụng một 

hay nhiề      p  ơ           n tử  ể th c hi n hoạ   ộ       HĐM. Đ i vớ  BLĐ  

        n máy, các kênh website, MXH    s    MĐ     ờ      c KH sử dụng phổ 

bi    ể     HĐM    c tuy n. NTD   ủ y   sử  ụ         ụ              G    e, 

Y     e  ể                     ề SP HĐM,    p           y   p      ộ  s   ề       

 MĐ      L z   , S  pee,        S  p  ể                       s  s          . Các 

     ụ     ặ        MXH     F  e    ,           Y     e  ỗ              SP, 

              ơ               p  ớ  KH (Singh et al., 2019).  

1.2. Nội dung của quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy 

T e     p     các       ă          ị, qu n trị BLĐ  bao gồm các ch    ă   s    ây: 

Hoạ    ịnh BLĐ , tổ ch c BLĐ ,  ã    ạo BLĐ  và kiểm soát BLĐ . 
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Hình 1.1: Nội dung quản trị BLĐT theo tiếp cận chức năng của quản trị 

Nguồn: Fayol (1916), Mintzberg (1994), John Pearce & Richard Robinson (2013)…  

& Tác giả tổng hợp 

B              ó       ộ        ủ         ị BLĐ    e     p           ă    ủ  

       ị              y  ổ     p           ạ  P ụ  ụ  5. 

1.2.1. Hoạch định bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp thương mại  

H ạ    ị       ộ        các       ă    ơ      ủ         ị.   e       ọ     ,   ạ   

 ị          ể                    ị    ụ      ,       ọ                      p      ạ    ể  ạ  

          ụ        ó.   e  M   z e   (1994),   ạ    ị           ỉ              ị     ữ   

    ầ          ò                       ẩ   ị     ữ      sẽ                 ạ   ộ    ó    

 ạ  s         ạ   ộ     y  ạ         ọ       s  p       ể   ề   ữ    ủ   ổ     . Ngoài ra, 

  e     ĩ   ộ  ,   ạ    ị     úp        p  ộ   ề                     ă          ị     . 

Robbins và Coulter (2018)   ỉ     ằ  ,             ạ    ị  ,  ổ              ỉ         p 

 ụ           ò       ị             p â   ổ        y      sắp   p   â  s  p ù   p  ể  ạ  

      ụ        ó,          í                    s            ạ   ộ    ủ   ổ     . Mộ    í  

 ạ         ủ    ạ    ị           ă    ạ       ữ        ạ          ạ      ó      ă     í   

     ớ  s     y  ổ   ủ         ờ            . 

1.2.1.1. Hoạch định chiến lược bán lẻ điện tử 

Theo John Pearce & Richard Robinson (2013), h ạ    ị                           

p â   í          ờ    ộ   ộ               ủ   ổ     ,         p  ụ            ạ ,       ọ  

            ể  ạ            ụ        ó       ể                 ộ    ụ   ể  ể                 

    . Theo Levy     ộ   s  (2022), “                ẻ      p   p       y    ị       

 ạ    ằ       ị               ạ   ộ    ủ   ộ  DN      ẻ  ể  ạ                ạ   

2. Tổ chức BLĐT 

Tổ chức bộ máy: cơ cấu, cơ chế

quản lý, nhân sự, cơ sở vật chất.

Tổ chức triển khai kế hoạch

BLĐT: lựa chọn mô hình BLĐT,

lựa chọn hàng hóa, dịch vụ; xác

định thị trường, xác định kênh bán

1. Hoạch định BLĐT

Hoạch định chiến lược;

hoạch định mục tiêu; hoạch

định thị trường; hoạch định

4P; hoạch định hoạt động;

hoạch định ngân sách

3. Kiểm soát BLĐT

Kiểm soát quy trình và hiệu

quả theo mục tiêu

Đo lường và đánh giá hiệu

quả BLĐT theo KPI

4. Lãnh đạo BLĐT

Tuyển dụng, đào tạo, đãi

ngộ, tạo động lực trong

BL ĐT
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       ề   ữ  . Nó      ồ             ọ    ị    ờ    ụ      , p       ể       ề      

      ị  ộ                                           p ù   p  ớ   ụ        ổ     ể  ủ  

công ty”.  

 V y   ạ    ị              BLĐ               p â   í          ờ               ộ  

 ộ               ủ   ộ  DN  ó           BLĐ ,         p  ụ            ạ ,       ọ      

            ụ   ể  ể  ạ                ạ          ề   ữ               ờ   s                

kênh BLĐ        ể                ạ              ằ          ó                 s       ò   

              ủ  KH               p  ơ              ử. Q           y   ằ   ụ           

 ị              p      ụ        ụ   ể,    ể              ơ          ụ   ể  ũ         p    

  ạ                  ạ   ộ        ẻ thông qua     p  ơ              ử. Mụ             ù   

 ủ         ạ    ị     y     ể DN  ó   ể  ạ            ụ        ã  ề     ộ                

    ề   ữ  . H ạ    ị              BLĐ       p  ộ   ạ    ị             ủ      DN   p 

trung                          BLĐ . 

1.2.1.2. Hoạch định mục tiêu trong bán lẻ điện tử 

 Theo Edwin A. Locke và Gary P. Latham (2016) mụ           ộ           ụ   ể    

 ộ     ờ ,  ộ    ó     ờ    y  ộ   ổ                 ạ      . Mụ            ồ      

 ụ         ắ   ạ ,        ạ          ạ . Mụ         ắ   ạ :      ữ    ụ           ổ      

 ầ   ạ               ờ         ắ  (  ờ   ạ    ớ  1  ă ). Mụ              ạ :   ờ        ừ 1 

    5  ă . Mụ            ạ :  ó  í                           ờ           (  ờ        ơ  5 

 ă ). Mụ        ũ    ó   ể       í         ị    í     ặ   ụ        ị        .        ó, 

 ụ        ị    í       ụ               ể      ờ          ặ        ó      ờ   và  ụ       

 ị             ụ         ỉ     õ        ữ            ó   ể      ờ       . Các DNTM 

   y              HĐM    ờ    ề ra các mục tiêu cụ thể trong từ          ạn, bao gồm: 

i) Các mục tiêu về       í          BLĐ  

       ĩ       BLĐ ,      ụ             í    ó         ò        ọ              

 ị                                         ó       s      ạ   ộ  ,  óp p ầ          

 í    ề   ữ           ă    ạ          ủ  DN M. N ữ    ụ         y  ó   ể      ồ  

      s ,          ,     p í                  ộ    y  ò        . .  ỗ  y       ề  

       ề    ỉ    ể p ù   p  ớ   ặ         ủ         ờ   BLĐ ,  ơ   ữ        ờ       

        p â   í    ỹ       s   ó         ò   e      .  

D     s        BLĐ         ạ    ị    ộ               ,                     í 

p â    ạ        ó  SP,   e       p â  p          ử ( í  ụ: we s  e      ,  ề       

MXH     F  e    ,       ,   ặ      s    MĐ      S  pee   y L z   ),           

               BLĐ ,    ơ                         y    ụ   ể,    p â    ú   H      

       ờ               ạ  . V            p  ụ             s    e          p       y 

        ỉ  ỗ      ây                    p      H      â   ó      ò   â            

      ạ   ộ         ừ    ề       p â  p     ỹ       s ,  ặ                           

      ữ                 ờ   ù  . 
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L        ,      ỉ s       õ  p                           ,           ị       trên 

    y            ề    ằ           í               í    ề   ữ    â     . Mụ           

         ờ        p â   ổ   e   ò   SP,   ó            ,    ơ            y   

 ã ,   ặ  p â    ú   H,  ồ     ờ         ộ  s                 ị BLĐ           ,  ó 

  ể           â   ó       ừ     â                 ể   ú   ẩy  ộ                  ó  

     s                 . V      y  ò   ỏ  p â   í   sâ   ề                 ộp     ò  , 

      p  ớ            ụ                  ữ       ớ . 

C   p í                BLĐ                 ộ            ầ         ị           

 ổ   ầ         ể   y              BLĐ ,      ồ  p       ể                  p â  p    

      ử,       ý       ồ     ,     e           ử (                     y      SEO 

we …),     s   s        yể ,     ị    ụ  ỗ      H. V      ể  s      ặ    ẽ         

phí này, thông qua các mô hình phân tích chi phí-    í  ,    y        y    ị              

 â                     ủ       ị      ạ                ị    ờ   BLĐ   ầy       ộ  . 

     ộ    y  ò      ,  ạ                    sử  ụ      ồ            í  ,      

     ờ         ỉ s       ỷ       y  ò         ồ          ò      y          ộ  , 

  ằ          ể   ủ      ồ   ọ                    ờ   BLĐ   ơ         ờ        ó  

  e      sắ   ủ   H    y  ổ              ó  . 

Đặ      ,  ạ      DN M    y              HĐM        ạ    ị    ụ           

  í     ể      s             õ  é  s   ớ                 ẻ     . D        ị s   p ẩ  

   ,                     y  ổ          ó       í   p     ạp  ủ      s   s ( í  ụ:     

   yể  s   p ẩ   ớ ,  ễ  ỏ  ),      ụ         y    ờ              y  ò             

 ơ   ể       ủ      ỗ    ờ  SP,  ồ     ờ    p         ể  s        p í               ừ 

    e           ử       ỗ                 ầ . Đ ề    y  ò   ỏ   í     p           ụ 

p â   í                   ,   ẳ    ạ              AI              ầ , p ầ   ề  

CRM  . .   ằ           í          ạ                   ơ                  ạ         

           ủ       . 

  ) Mụ        ề      BLĐ        yề              ử       BLĐ  

V            ó                       y                    yề        s        

BLĐ   ó         ò        ọ                   ú   H,  â                       sắ  

        ă                      . C    ụ         y   p                 ây         

                      y      y        p    p       ể   ộ          yề             

           ể         ó               p           y   p ụ   H. 

Mụ        ề      BLĐ    ớ                    p            ó       ề           

            y  ,      ồ  we s  e,      ụ       ộ                         s    MĐ  

 ủ            . Các DNTM  ầ           ằ              y   ạ   ộ      y        p, 

       p  ầy  ủ           SP,   p             ạ              e    ờ                   

    ó       ă             ể  H  ễ         p    . N       ,                ờ   ù   

          ề       s  p                         ụ                        â       ,      ộ 

               y                             ằ   ă    ỷ    BLĐ            . 
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Mụ        ề    yề              ử       BLĐ        ạ    ầ         ọ    ủ  

     s   ó        ó                    ,    e      ộ             SP.       ớ       ẻ 

   yề       ,   y    ị                         ờ          y   p ầ   ớ                

SP              y               p  ơ           yề       . D   ó, DN  ầ   ầ         

s                  p  ộ          p  ơ      n (media)               ,                  

sắ   é ,    e    p  ẫ      ộ                     ,   â      . Hơ   ữ ,      ớ      yề  

            ụ     y  ổ   ò   ỏ  DN p           ạ    í       và  â            ă      p 

     H. 

iii) Mục tiêu về tần su t c p nh t thông tin 

       ĩ       BLĐ     y   y,        p                      ụ                   yề  

          we s  e, f  p  e         ụ       ộ  y            y    óp p ầ    y    ị   s  

            ủ  DN. Nộ          yề             ồ                    ,          SP        

       ị             ầ         p         ờ     y    ể   y      í    ớ   ẻ      p  ẫ . 

 ầ  s      p                  ỉ  â        N H     ò             ỷ    BLĐ             

        ă         ơ      . Để  ạ                 ,     DN M        y    ầ   ây      

            ụ   ể   ằ    p                        y  ồ     ờ   p  ụ        ỹ              

 ó    ể    ị  ể          ộ                      ở      ị   í               ề            

  y  . Đây     ộ          ữ   y                   úp      ú   H  â                     

doanh                ơ                     ờ    ạ                y  . 

  ) Mụ        ề   ă  só   H s       

               BLĐ ,   ă  só   H s        ó         ò        ọ              

  y      ò                       ă         ị cho KH. Mộ          ữ   y           õ     

     ộ      ò    ủ   H           ờ                       ề       ộ             

    sắ         y  . C   y            ở       s       ò        ồ        ,            

SP, s                                   ,      ộ  ử  ý       ị  ,  ộ       y  ủ   ị    ụ 

        ộ p ù   p  ủ  SP  ớ      ọ  . 

Ngoài ra,  ị    ụ   ă  só   H s           ộ          ữ     â       y    ị   

  úp DN   y                  ề   ữ    ớ   H. Đ ề    y      ồ    í   s     ổ      

       ạ ,  ỗ      ỹ        ịp   ờ ,        y          ạ                     p           

 ề      sử  ụ   SP       .              ờ          y  ,      ị    ụ   y    ờ        

   ể              ề             ắ                 ,  ổ      , e        MXH   ằ  

      ạ               ồ                                H. V     ây       ộ     

        ă  só   H                  ỉ   úp      ă        ộ      ò       ò   ạ         

     ạ          ề   ữ           ị    ờ        ẻ        y  . 

1.2.1.3. Hoạch định thị trường mục tiêu trong quản trị bán lẻ điện tử 

H ạ    ị     ị    ờ    ụ                    p â   í            ọ   ộ    ặ     ề  p â  

  ú    ị    ờ       ổ        y    ị     p              ồ       ủ             ằ   ạ       
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         ạ         (C     e  , M.A., 2018);       BLĐ  là quá trình phân tí  ,       ọ     

     ị     ó   H   ề   ă    ó  ặ    ể ,      ầ                 sắ    ơ     í    ớ  

           BLĐ   ủ  DN              ờ         ử   í            ọ    ị    ờ     ọ    â . 

Q           y      ồ              p    p â   í    ữ       ừ        ồ                   y  , 

             p â    ú    ị    ờ                   í      ộ  ớ ,   ề   ă    ă      ở          

 ă   s         ồ     ờ                             p     p ù   p. H ạ    ị     ị    ờ       

      ặ    ể   ị   í  ị   ý  ủ   H              ị   ý,         ,  ù     ề ,  ỉ  /      p   

  ặ               ị             .            ẻ,   í   ạ    ị   ý   úp DN   ể   õ  ơ   ề  ặ  

  ể          ầ   ủ   H   e   ừ          ,  ừ  ó         ó                 p â  p       

   p   ị.   y      ,       BLĐ , p â   í    ị   ý   úp         ó                      , p í 

       yể       ờ                                       ị   ý. Ví  ụ,  H ở               

p    ớ   ó      ớ       ọ     ờ                        ơ  s   ớ                .    p     

     ạ    ị         ọ   H  ụ      ,  ây                     ỏ   ị    ờ    ụ                 

  ó   H              y            â    ẩ   ọ ,             sắ ,  â   ý    p          

s   . Mụ        ủ  p â    ú   H      ể  sâ   ơ   ề      ầ                ủ   ừ     ó  

 H  ể  ây                 BLĐ  p ù   p. 

1.2.1.4. Hoạch định chiến lược sản phẩm trong bán lẻ điện tử 

H ạ    ị              SP     ộ                   ọ                ị  ó         ò     

 ị             DN sẽ p       ể ,               ớ            SP   ằ    p          ầ   ủ    ị 

   ờ       ạ            ụ                 .   e  Walker & Mullins (2013),   ạ    ị   

           SP         ỉ      ồ        y    ị    ề      p       ể  SP  ớ      ò            

              ị        ặ    ể  SP,                  , p â  p          y    ã   ể  ạ         

  ị      H     ă      ở                  ổ     . H ạ    ị              SP                 

 ộ  DN      ị    ụ      ,      ị     ị    ờ    ụ            y    ị             p       ể , 

           ặ    ạ   ỏ SP             ụ   ủ      , bao  ồ       p â   í        ầ   ủ   H, 

              ớ     ị    ờ  , p       ể      ý   ở   SP  ớ             p                SP 

     ị    ờ     ằ   ạ           ị     ạ                      ờ      ơ    ạ . H ạ    ị   

           SP                       ẻ        y                     NQ       ị         ể  

          ụ       p       ể  SP,   ằ    p          ầ               ủ   H        ộ    ị 

   ờ    ạ                  .   e      e  &  e  e  (2021),         ạ    ị     y      ồ  

     p â   í     ị    ờ  ,   e   õ           ớ            ,               ă    ạ            

p       ể        ụ  SP  ộ              ạ   ể         ó        ị     N D. 

                    ẻ        y,   ạ    ị              SP         ỉ   ớ   ạ  ở      

      ọ       ặ               ,   y  ạ     y   y   ặ , v.v     ò       ồ               p 

            ẩ            ,      ị                               y    ã   ũ                

           N H.  
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1.2.1.5. Hoạch định chiến lược giá bán trong bán lẻ điện tử 

             ờ   BLĐ , DN p       ờ     y     ề    ỉ                   ể 

thích      ớ         y  ổ          ị    ờ           ầ   ủ  N D.   e  Nagle & Holden 

(2020),   p      ạ                  ạ      p ép DN         ỉ           s   ạ         

    ò          ó                        ề         ị    ờ         ộ  . C            y 

 ó   ể      ồ      p  ơ   p  p               ạ    ờ ,       e   ù    ặ              

nhóm KH khác nhau. 

Mặ      ,                 ũ    ầ  p     e   é   â   ý  ủ   H  ở          ó   ể     

  ở          ơ           SP. D   ó, DN  ầ        ể            ủ   H  ề             ề  

  ỉ               ủ           p ù   p,   ẳ    ạ       ị            ơ      SP       p 

  ặ        p    y    ã   ể      ú   H. C            ẻ        y    ó   ể sử  ụ   p ầ  

 ề        ý           p â   í    ữ       ể   e   õ       ủ        ủ      ề    ỉ        ủ  

       e    ờ           . 

C   DN M  ó   ể   ạ    ị   p  ơ         ị                  ẻ   ớ   ây (Nagle, T. T., 

Hogan, J., & Zale, J, 2020): 

Bảng 1.6. Chiến lược định giá trong BLĐT 

Chiến lược  

định giá 
Nội dung 

 Đị         e  

chi phí 

 í                   p í               SP              ộ   ỷ     ã  

         . 

Đị        

 ạ         

Đ ề    ỉ       SP               ủ        ủ  ể  ạ        ,  ó   ể       p 

 ơ ,   ơ     ơ     ặ       ơ . 

Đị                

tâm lý 

Sử  ụ                    â   ý  H,  í  ụ     99.000 VNĐ    y    

100.000 VNĐ  ể  ạ                ò    ề    . 

Đị        

   y    ã  

C      p        p  ạ    ờ   ể  í     í         s ,                y 

   ơ            y    ã      . 

Đị         e  

phân khúc 

Áp  ụ                                 p â    ú   H          , 

                 s         s   ớ     ờ        . 

Đị         e   

       

G              ữ     ờ    ể        ị          ă   ể          ồ  

   ,        ý        ặ   ắ   ỗ. 

Đị         e   

      ị 

Đặ                     ị    SP       ạ       H,    ờ    ó      ớ   

     ơ          SP       p. 

Đị                

    í   

X    ị         ị     H               ặ        ơ      , p ù   p  ớ  

    SP       ạ      í   s     ỏe   ặ               ặ      . 

Nguồn: Nagle, T. T., Hogan, J., & Zale, J, 2020 & Tác giả tổng hợp 

1.2.1.6. Hoạch định chiến lược kênh phân phối trong bán lẻ điện tử 

H ạ    ị                           ộ              e                        ẻ, 

 ặ                           ẻ        y        p       ể   ạ    ẽ. C            y      
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                   ị            p â  p    p ù   p  ể    p     KH         ,  ừ  ó     

    ó    y       BLĐ      ă      ở            . Levy     ộ   s  (2022),              p 

 ộ                                       ỉ   úp  ă     ờ        ă      p       ị 

   ờ       ò         p       ị     KH                           sắ            . Các 

                    ử         ỉ   úp DN    p      ớ    ị    ờ    ộ    ớ   ơ      ò  

        ó      p í  ồ     ,     p í        yể        ó . V     í     p    ề           

      ã  ạ                   ề   ạ                ơ      KH. Gretzel và Fesenmaier 

(2020)       ị   NTD    y   y          s                   sắ                       

      ử     p ép  ọ  ễ         y   p           SP, so sánh                        ị   

 ọ   ú   ọ   ơi. N           ủ  Harris & Ogbonna (2001)   ỉ               ọ       

p â  p     ú    ắ   ó   ể  ạ     s   ạ             ă     ờ                ớ  KH  ồ   

  ờ    ú   ẩy  í                                            ó . 

       ĩ       BLĐ     y        ú   ọ                                        

       y    ể  ă      ở                   p     KH  ớ ,      ă    ộ p ủ    ơ        

cho DN. C                        ầ       ồ             p   ữ       ề             

 ủ  DN     we s  e  MĐ          ề                      A  z  , L z      y 

Shopee v.v. D ớ   ây     ộ  s       BLĐ  p ổ     ,      ồ : 

We s  e  MĐ   ủ  DN: Đây                    í         ủ  DN,  ơ  KH  ó   ể 

khám phá các SP                    ị           p. We s  e             ạ       ă     ể  

s               ề    ơ       ,                             sắ . Hơ   ữ , we s  e  MĐ  

 ũ       ộ   ề              ọ             ạ   ộ        ẻ     p ép DNTM  ạ          

                       y       KH            ó                p   ị (Chaffey, 2019). 

C    ề        MĐ            : C    ề           A  z              ị    ờ   

       , L z   , S  pee,     ,        S  p v.v…           ị    ờ    ộ   ị      í  ụ 

  ể                    BLĐ             ờ            ờ     . N ữ    ề         y  ã 

 ó sẵ           ờ   ù    ớ      ủ  y  í   ể  ạ    ề          NTD. Theo L      ộ   s  

(2022), “                        ề                         p  ơ  ộ          ể    p     

 ộ         ớ  KH           ầ   ầ            p   ị   y     ớ ”. 

Các kênh MXH p ổ     : B                  MXH     F  e    , Y     e, 

Instagram, TikTok v.v… ơ  DN  ó   ể   ơ               p  ớ  KH. N ữ          y 

        ỉ          SP  ộ                     ò   ạ      ộ    ồ           y     í   

   ơ       . N           ủ  Cohen và  ộ   s  (2023)        y MXH   ở        ộ  

            ọ                  ẻ   úp  ạ                    ớ  KH     ă     ờ   s  

                   ơ       . 

Ứ    ụ       ộ  : DN M  ó   ể  ạ          ụ       ộ       p ép KH  ễ      

                sắ  HĐM. Ứ    ụ       ộ         ạ                  sắ    ề  
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 ạ                      ờ   ù  .   e  Chaffey (2019),      ụ       ộ    ó   ể  ă   

  ờ   s    ơ            ữ   â  KH   ờ      í    ă                   ơ         KH 

  â       . 

1.2.1.7. Hoạch định các chương trình xúc tiến bán lẻ điện tử 

C      ơ          ú         ạ   ộ   BLĐ         y         ạ  ,   ể      s    ủ 

 ộ             ạ   ủ      DN               ể                                   ử. DN 

 ó   ể             ể  s      ờ    ể     ể      ,      ị     p KH  ụ      ,       ọ  

  ạ  SP   ặ   ị    ụ  ũ         y    ị         â  s    p ù   p      ừ      ơ   

              . C      ơ          ú         ạ   ộ   BLĐ  p ổ           ồ : 

 C  ơ                         ử: DN  ă     ờ                      ề       

       y   (F  e     A s, G    e A s, Y     e A s…), sử  ụ                 p í 

               e , s   ầ    ơ         ặ          y   p     we s  e   ặ            

 MĐ   ủ      . 

 C  ơ                        y    ạ : C                                ,  ặ   

quà, chi                  p  ị    ụ        KH   ằ    ú   ẩy             sắ        ử 

 ủ  KH. 

 C  ơ           ă  só  KH     ị    ụ s           : B    ồ        ạ   ộ   

    sử    ữ    ễ  p í,       ỡ    ị          KH   ặ     ơ              ũ  ổ   ớ , 

mua SP  ũ           ằ   ă     ờ    ò                ủ  KH. 

 C  ơ                    e   ù   ụ    s      :    ể                  ịp  ễ,     

  ặ      s        ặ         ằ                 ầ      sắ        ể . 

 Mỗ     ơ          ú       BLĐ   ề   ầ        ây       ớ       ụ        ụ 

  ể,       ụ  SP p ù   p,   ờ    ể     ể        õ       ù    ớ        ạ   ộ        â  

s            . S                             ơ              ẻ                    ộ  

   ớ            ọ    ề  ă                   ủ  DN. C      s     ủ   ừ      ơ   

       ó   ể            ùy    ộ      y        ị    ờ         DN        y             

 ó   yề    ể  s         ề    ỉ          ạ . 

1.2.1.8. Hoạch định các hoạt động bán lẻ điện tử 

V      ạ    ị         ạ   ộ   BLĐ   ầ                  ộ                    

     í              ặ    ẽ, p      p   ịp         ữ        ạ   ộ     ằ   ạ   ề       

 ữ     ắ                                  y  . N ữ     ạ   ộ     y         ỉ     

     ò          yể        ó  ổ   ị       ò          ó                              

s  p      p   ịp         ữ        â . D ớ   ây          ó    ạ   ộ    ơ      ầ  

                   BLĐ : 

i) H ạ   ộ      ẩ   ị      ẻ: B    ồ         p  ữ     , p â   í     ị    ờ  , 

                   KH    s   ó            SP. Đồ     ờ  DN  ầ     ẩ   ị    ồ       
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          ó   ể          í   sẵ  s   . 

ii) H ạ   ộ         ý      ã                    ó : Q     ý      ã              

      ó      ộ  y           õ          ạ   ộ   BLĐ             ỗ               

                   p      ịp   ờ       ầ  KH. H ạ   ộ     y      ồ   ổ            

           ữ   p  ý,   ể  s                     ó ,       ý    p       ồ  kho,     

 ụ                   ý       úp         ó   ồ     ,         ể      p í       ữ     ă   

     ộ        yể        ó . S  p      p   ặ    ẽ  ớ             p     ơ   ị     

   yể   ó         ò        ọ                         ồ             ụ      â       

                  . 

iii)  H ạ   ộ          yể        ó : Để           ạ   ộ          yể       

 ó                         ,     DN  ầ  p     ó  ộ                 ý        yể  

      ó     ,      ồ          sử  ụ                                     e   õ   ơ  

hàng,       ọ           p  p        yể          ó  ,     p í    p,  ỷ              

thành công cao. 

iv)  C     ạ   ộ                  ị    ụ s      : DN  ầ   ây           hính 

s             SP,  ổ      SP  õ          ỗ     KH s                  ằ          

  yề          â                    ủ  KH. 

1.2.1.9. Hoạch định ngân sách bán lẻ điện tử 

H ạ    ị     â  s          BLĐ      ộ    ạ   ộ                     ọ     ằ  

        ó       p â   ổ    ồ            í    ể  ạ            ụ                   ụ 

  ể. H ạ    ị     â  s          BLĐ    ị       ộ    ủ     ề  y            ề ,     

 ồ :  )  ụ                 ,   y    DN,               p í         p í          ,     

phí marketing,     s   s,   â  s   . ;   )      s      ạ   ộ      ớ   ó  ủ  DN  ù       

              ĩ                     ù    ũ    ó         ò   e      .   e   ý    y    ề 

      ý       í  ,   â  s            ỉ     ộ        ụ             ò   ó       ò          ụ 

  p      ạ        ể  s      ạ   ộ   (H     e  e    ., 2013). Đặ             BLĐ ,  ơ     

      ộ     ị    ờ           ầ      sắ   ủ  KH  ó   ể    y  ổ          ó  ,        ề  

  ỉ     â  s           ạ             ầ       . Đ ề    y y    ầ      NQT    ờ     y   

p â   í    ữ       ị   sử      ị    ờ    ể   p        â  s    p ù   p  ớ                    

(Liu et al., 2022). Mộ              ủ  C        ộ   s  (2020)       ạ       DN M 

      ử               ờ    p  ụ             ụ p â   í    ữ       ể   e   õ       ề    ỉ   

  â  s            ờ            giúp         ó      p í         ă              ạ   ộ  .  

N â  s    BLĐ   ó   ể                           p ầ    í  :     p í     ị          

p í       ổ  (B       & E       , 2016). C   p í     ị        ồ                không 

   y  ổ    e       ộ   ạ   ộ  ,       ề        ặ   ằ  ,   ơ     â           ầ          ơ 

sở  ạ  ầ            .            ó,     p í       ổ       ữ             p ụ    ộ      



 44 

     ộ   ạ   ộ           p í        yể ,     p í                  p í              ị 

   ờ  . 

                BLĐ , ngân sách     ộ  p  ơ               ọ    ể p â   ổ    

      ý        ồ            í     ằ   ạ            ụ                   ề   . N â  

s    BLĐ       ồ                p í       ắ   ớ         ơ              ạ   ộ   

                 ề        MĐ   ớ   ụ   í                        í            ủ      

s           y (Z   &       e , 2011). 

1.2.2. Tổ chức bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp thương mại  

1.2.2.1. Tổ chức bán lẻ điện tử theo tiếp cận tổ chức bộ máy 

 ổ       ộ   y              ị                      p       ú   ộ   ộ  ủ   ộ  DN 

  ằ  p â                ,      ị                    yề   ạ   ũ               p     

          ữ       ộ p     ể  ạ        ụ            .        ĩ       BLĐ ,      

 ă     y  ặ              ọ       í        p     ạp    s     y  ổ          ó    ủ      

   ờ                     y  .   e  R     s    C    e  (2018),                ơ      ổ 

                              ỹ       s   ò   ỏ  s         ạ          ă     í           

 ể   p      ịp   ờ         y  ổ   ủ    ị    ờ  . Cụ   ể,     DN M       ử  ầ   ây 

      ộ   ơ      ổ       ộ   y     p ép  í     p                               y 

trình kinh doanh  ồ     ờ    ú   ẩy s  p      p   ữ       ộ p            e    , 

    s   s     ị    ụ KH. Đ ề    y   úp  â                  ạ   ộ       ă     ờ       

 ă    ạ                ị    ờ  . 

 ổ       ộ   y              ị     ề              ọ     úp DNTM  ạ        ụ  

          y     s                   ạ   ộ  . C   y           õ              ă    ày bao 

 ồ   ụ         ạ   ộ  ,  ơ      ổ     ,  ơ           ý,  ộ    ũ   â     ,  ơ sở     

               ờ     ạ   ộ  ,  ụ   ể: 

i) Cơ      ổ     : Cơ      ổ                 ơ   s     ủ   ọ   ổ     ,  ị   

                       ữ       ộ p            â         ổ     .   e  M   z e   

(1979),  ơ      ổ              ỉ   úp p â                     ò          p       y 

 ị    ề       ý            ,  ừ  ó         ó             ạ   ộ              ể  s  

  ồ     é             . Về mặt c u trúc tổ ch c DN theo các mô hình mới thì có 

nhiều mô hình c     ú                     u trúc mạ     ới,  ơ   u tổ ch    ịa lý 

(dành cho các DN có nhiều thị    ờng qu c t , thị    ờng rộng lớn), c u trúc tổ ch c 

theo KH (   ờ      c áp dụng các DN kinh doanh dịch vụ y t , khám chữa b nh, bán 

thu  …),   u trúc theo SP (dành cho các DN có doanh thu lớn và các SP chi      c có 

             . D ớ   ây     ột s  c u trúc DN có bộ ph   BLĐ  p   bi n hi n nay. 
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Hình 1.2: Cấu trúc phòng chức năng TMĐT (phụ trách BLĐT) 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

M        ổ            ă         BLĐ        ạ           ề    y        ó      

    p ò             ây        e   ĩ          y       (    e    ,          ,     

    ,   ă  só            …),     ã    ạ   ó  ă             ý       y       sâ  

  ề      . C     ú    y   ú   ẩy      sẻ          ,  â            s   ,      s   só     

 ạ   ơ  ộ    ă         ộ   ộ,  ừ  ó      ă   s   ắ        â  s                      . 

Đặ       p ù   p  ớ  DN M   y     ừ       ỏ   p           s   p ẩ / ị    ụ  ụ 

  ể,           y         ó   ă   s                p                        s   

chuyên sâu. 

  y      ,           y  ũ    ộ   ộ  ạ       ề  í                     ộ p      ạ  

 ộ          p,  ẫ            p      p      ,       í          ạ      ổ   ớ . S       

           ă    ễ  ây  ạ          ộ   ộ,        ễ       p         ớ     y  ổ    ị 

   ờ        ó        y            ề      p ò      .                            p    

  p y                      ổ     ể,  ặ                    ờ        ẻ       ử  ò   ỏ  

 í     p         ữ           ,     e         ị    ụ           . 

 

Hình 1.3: Cấu trúc bộ phận bán lẻ trực tuyến (TMĐT) thuộc phòng chức năng 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 
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Mô hình trên (Hình 2.3)               p p ò    MĐ   ộ    p   ặ  p ò   BLĐ , 

                ó     y          ừ     p ò         ó                  ặ       

              ,            ộ  p ầ    ạ   ộ   BLĐ . N ó    ạ   ộ     ớ  s       

 ý  ủ  p ò     ủ     ,       p       ă      y        ớ   ị     ớ             . M  

       y p ù   p  ớ  DN M   y      ỏ     ừ    ặ   ớ   ắ   ầ                 ạ  

 ộ   BLĐ ,  ó   y      ạ   ộ    ạ     ,    ồ            í        â  s        ủ  ể 

        p  ơ   ị  MĐ  p ụ       BLĐ   ộ    p. 

Ư    ể :      ụ           ồ            y             ó,         s  p      p 

  ặ    ẽ   ữ    ạ   ộ   BLĐ                 yề       . N ó        ẫ   ắ   ở       

 ý  ó            ,  ó           ổ     ể  ề   ạ   ộ           ,  ừ  ó  ỗ              

                             í     p     . 

N       ể :  í     ủ  ộ             ạ   ủ    ó   ị  ạ         p ụ    ộ      

 ị     ớ               ủ  p ò         ă  . N  ờ        ý  ó   ể          y   sâ   ề 

 MĐ ,  ẫ        y    ị          ễ,                    ặ          ạy  é   ớ     

  ớ   s .      ă    ổ   ớ      ở  ộ     ạ   ộ   BLĐ   ị   ớ   ạ              ồ  

       y            ơ               ộ    p. 

 

Hình 1.4: Cấu trúc bộ phận BLĐT (TMĐT) phi tập trung 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

C u trúc tổ ch c phi t p trung trong DNTM về BLĐ   ó   ể    ơ    ồng với 

mô hình tích h p trong phòng ch    ă  ,               t ở chỗ: thay vì t p trung 

nhóm phụ       BLĐ  tại một phòng (phòng kinh doanh), các nhi m vụ BLĐ     c 

phân bổ phi t p         n các phòng ch    ă                 kinh doanh, marketing, 

công ngh  thông tin, và c ă  só             v.v. Tại mỗi phòng, một hoặc một s  cá 

  â     c p â         m nhi m vai trò chuyên trách hoặc kiêm nhi m về  MĐ . Mô 

     BLĐ  p     p trung phù h p nh t với các DNTM vừa và nhỏ                   ạn 

chuyể   ổi s , hoặc các DNTM có quy mô trung bình, hoạ   ộ       ĩ             

      ần thi t ph i thành l p bộ ph    MĐ  p ụ trách bán lẻ chuyên bi t. 
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Mô hình bộ ph n BLĐ  phi t p trung mang lại tính linh hoạt cao, cho phép tổ 

ch     ều chỉnh nhân s  và nguồn l c theo nhu cầu th c tiễ ,  ồng thời ti t ki m chi 

phí và t n dụ    ă     c chuyên môn tại các phòng ban. Vi c phân bổ nhi m vụ BLĐ  

theo yêu cầu hoạ   ộ     úp  ă     ờng s  gắn k t giữa các ch    ă        ú   ẩy 

triển khai nhanh chóng. 

Tuy nhiên, mô hình này dễ dẫ    n s  chồng chéo về nhi m vụ và thi u s  th ng 

nh t trong chi      c, do tồn tại nhiều nhóm BLĐ  hoạ   ộ   p â     ,        ó  ầu 

m     ều ph          ơ  . Đ ều này có thể làm gi m hi u qu  ph i h p,  ây   ó   ă  

trong qu n lý và làm suy y u tính nh t quán trong v n hành BLĐ . 

 

Hình 1.5: Cấu trúc bộ phận BLĐT nằm trong phòng chức năng phân loại theo ngành 

hàng hoặc nhóm sản phẩm 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

C     ú   ổ       ộ p    BLĐ   ằ        p ò         ă    ó   ể     ằ        

p ò                         p ụ                     ,        y s    p             y   

      ề       ó                   BLĐ ,       ạ   í          p             y       

 ó     ,         ó  p      p   ữ       ộ p   ,  óp p ầ                p í,   ờ          

 â                  ạ   ộ  . M         y    ờ   p ù   p  ớ      DN M   y     ớ . 

  y      ,  ó  ễ p    s                 ồ     é        ă  ,       ý  ó   ể        ề  

  p    ,  ồ     ờ   ó    y  ơ  ã   p í    ồ    â           ù    ặp        ụ   ữ      

 ơ   ị. 

ii) Cơ           ý: Cơ           ý             ă    ổ        ể                

  ề  p      ữ       ộ p            â    ằ                  ă             ụ  ủ  DN. 

Cơ       y  ầ           í    õ     ,   ặ    ẽ          ọ   ể         ể  s       ị   

    ă    í                        ý (R     s và C    e , 2018). C     y  ị    ụ   ể 

     ồ  p â    p   yề   ạ                ,      s             p                  ề  

 ũ         â    ủ        y    ắ        ý p ù   p  ớ   ụ       p       ể       . 

Ban lãnh 
 ạ  

Phòng 
nhân s  

Phòng    
toán 

Phòng kinh 
doanh 

Ngành hàng 
      ử 

Ngành hàng 
      ạ   

Ngành hàng 
     gia  ụ   

Phòng  ỹ 
      

Phòng 
CNTT 
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iii) Độ    ũ   â     : Độ    ũ   â         y           õ   ó         ò   y    ị   

                           ạ   ộ    ủ   ổ     . Theo Ulrich (1997),   â              ỉ 

      ồ          ò     s    ạ               ủ   ổ     . V          ý    p       ể   ộ  

  ũ   â                       úp  â                  ạ   ộ              s   ề   ữ   

 ủ   ổ     . Đặ    ù  ủ   ĩ         y y    ầ   ộ    ũ   â      p    sở  ữ       ỹ 

 ă      y   sâ      ụ   ể.    ớ          ỹ  ă            ,      ồ          ạ      

      ụ  ỹ       s  (we s  e, F  p  e,       ),    y         e ,                ý  H 

    ề        MĐ .    p   e          y  ổ   ớ     s     ạ   ể  ây                 

                     ữ         ờ   ù           ớ     ị    ờ  ,  ũ        ạ   ộ       

s    p  ẫ   ể      ú   H.      ă   p â   í    ữ       ũ    ó         ò        ọ   

                                 ù              ó    ạ   ộ           . C     ù  ,  ỹ 

 ă           p        y     úp        ể       ầ   H,  ây       ò            y         

         ề   ữ                      s . 

iv) Cơ sở         : Cơ sở               ồ   ơ sở  ạ  ầ  ,        ị p ầ      ,       

 ị p ầ   ề     y       ỗ             p           ạ        ụ        ổ     . Cơ sở     

     p ụ   ụ   ạ   ộ   BLĐ            DN M    y              HĐM  ó   ể     

 ồ   ạ  ầ                       (  y   ủ,                ữ  ữ     ),  ề        MĐ  

(we s  e,               MXH      ụ       ộ  ),                ý                

    ,              ụ p â   í    ữ       H         ơ sở  ạ  ầ             ă  p ò  , 

 ử      ,  ị    ể             . . N       ,  ơ sở           ò       ồ                 

            y                  p  ơ               yể   ỗ         s   s. N     ề       

 ơ sở              sẽ       ạ     ề       ể          DN M:  â                      ý 

      ồ        ỗ                         ộ    ó     s   ó ;          ộ   í       

       ử  ý  ơ                  ể  s   só ;                    KH   ờ      ộ           

     ,  ỗ      ỹ        ịp   ờ          â   ó   ị    ụ. Đồ     ờ ,  ạ  ầ             

      ạ    úp DN        p    p â   í    ữ         ờ        ù  ,  ừ  ó   ề    ỉ         

                       ạ . N     y,  ơ sở                  ỉ    y       ỹ           ò  

    ề                 ,  óp p ầ   ạ           ạ          ề   ữ                ờ   

BLĐ   ầy       ộ  . 

1.2.2.2.  Tổ chức BLĐT theo tiếp cận triển khai kế hoạch bán lẻ điện tử 

i) L     ọ          BLĐ  

- Mô hình nh  BLĐ     ầ   úy: M           BLĐ     ầ   úy,        ể     

A  z  .               ớ    ặ      .    ạ  V    N     ạ   ộ                   ề       

       y   và       p ụ    ộ       ử            ý. Đ ể   ạ    ủ            y     

 ồ      p í             p, p ạ           ầ ,     ạ   SP         ụ              ữ 

      ớ   ể         ó  TNKH.   y      ,             ằ  ở  ạ           y  ắ , p     ạp 

                  p ụ    ộ       ạ  ầ            .   e  L             e  (2021), 
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A  z    ã      ị             ẻ       ầ ,   ể           ớ      yể   ị    ạ    ẽ  ừ 

   yề        s           y  . 

- M           BLĐ   ỗ    p     ộ    ạ                        p   ữ        ạ  

 ộ        ẻ        y           ẻ    yề         ể         ó  TNKH,                  , 

 ă                         .   e            y, DN sử  ụ       ử            ý     ề  

            y    ể p ụ   ụ KH,  í     p          ể   ủ                 ể  ạ             

 ạ        . Mô hình này cho phép KH               sắ         ạ       ặ            

  y                 ạ   ử      ,     sắ   ạ   ử           ặ                 ơ    ặ  

            SP  ạ   ử          ớ                     ị          y  .   e             

 ủ  C  ffey (2019),                  ẻ  ỗ    p                  p  p         ó        

         KH ngày càng yê   ầ  s                     . M         y         ỉ   úp 

DN  ở  ộ     ị p ầ      ò   ă     ờ        ă     ơ            y                 

 ớ  KH                 ờ          y         ạ    y  . 

V          ọ          BLĐ  p ụ    ộ        y    DN       ồ      sẵ   ó. 

T        ờ                MĐ     ầ   úy      ầ     ờ   p ù   p  ơ   ớ      DN 

  y     ừ       ỏ, s    ó  ó   ể  ă    ầ                       ở  ộ     ị    ờ  , 

        ể   ủ                 y      ạ   ộ    ộ    ớ  (L      &     e , 2021). 

N      ạ ,         BLĐ   ỗ    p        ỏ s  p ù   p      ơ   ớ      DN M  ạ  

  y     ớ ,  ơ     ồ       ồ       ơ   ầ                    yề                BLĐ  

(Mkansi, 2022).   e  Le   y    M    e  (2000),          ỗ    p       ạ            

        ơ          DN   ờ  í     p          ạ            y    ầ   ầ               

         . 

ii) L     ọ        ó ,  ị    ụ       BLĐ  

V          ọ        ó      ị    ụ p ù   p  ớ    ị    ờ  , p ù   p  ớ    y    

 ủ  DN  ũ     úp          BLĐ                 ơ .        ĩ       BLĐ ,      ộ 

p ù   p  ủ        ạ        ó         ồ       , p ụ    ộ         ề  y           ạ 

 ầ                       -    yề       ,  ạ  ầ   s           p â  p   . C     ạ       

 ó        BLĐ     ờ    ồ   ạ    ớ                  í  :       ó                 

   ờ            ó       s   ó       ồ     SP     ị    ụ.                    y,   p 

                ó                    ờ      HĐM     ị    ụ BLĐ      è . 

H     ó                    ờ         BLĐ   ó s      ạ    ề   ủ     ạ         

 ộ p ù   p            ớ         ờ          y  . D   ặ    ù                 e  e , 

NTD         ể   ể              p SP   ặ   e  SP       y    y      ó p            

                     ,    e        ờ             p. Đ ề    y  ẫ               SP      

   ẩ   ó     , í  y    ầ    ể              sẽ p ù   p  ơ   ớ          BLĐ . C     ạ  

      ó         ể          ó    y      ồ  p ầ          p ầ   ề    y  í  ,        ị 

      ử  â   ụ  ,        ị  ă  p ò  ,        ể     , s       â    ạ   . …Theo nghiên 
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     ủ             ộ   s  (2018),   ữ   SP  ó    ơ                        ộ    ã     

          ở             p  y  í     ờ         ạ   ơ  ộ   ă      ở                  ơ . 

BLĐ      HĐM  ó  ộ           ớ    e               y. 

Dị    ụ BLĐ       ồ      SP  ị    ụ         ị    ụ     è  SP. Theo nghiên 

     ủ  Zw ss (2021),      ị    ụ        y           ỉ  ă     ờ        ă      p     

KH     ò   ạ     s             ạ                             â   ó                  

sắ . 

V          ọ        ó      ị    ụ       BLĐ                    ị        ọ   ọ  

SP   ặ   ị    ụ p ù   p   ằ          ó              p          ầ  KH     ạ          

 ạ               ề              y  . B ớ        ọ    y         ỉ   p                

  ọ    ạ  SP     ò   â    ắ      y          p â    ú  KH,      ớ     ị    ờ  ,     

  ủ  ạ                 ă             ủ  DN. N ữ          í        ọ             ọ  

SP      ồ : P ù   p  ớ       ầ    ị    ờ  ;  í    ộ     ,             ặ   ộ    yề ; 

      ộ               í           ẩ ;         ó     ỗ          ;   ơ     í    ớ   ừ   

kê   BLĐ ; p â    ú        p  ý. 

iii) X    ị     ị    ờ   BLĐ  

X    ị     ị    ờ   BLĐ       ồ       ị   p â    ú    ị    ờ                

KH  ụ          DN   ắ   ớ . V         ị   p â    ú    ị    ờ              ẻ      

       ờ   i  e  e   ó   ể                             ề         í          . Đầ      , 

p â    ú    e    â    ẩ   ọ       ồ   ộ   ổ ,   ớ   í             p        y  ằ       

  ó             ó      ầ       ó    e        ù    ặ    ù (H     & S    ö  ü, 2012) . 

   p   e , p â    ú    e            p             ó    e      sắ          ộ sử  ụ   

                 y NTD  ó   ó    e      sắ     ờ     y       â            ă   sử 

 ụ             sẽ  ó   ể                   ọ  SP  ễ       ơ  (C  ffey, 2019). Thêm 

     ó, p â    ú    e   â   ý   ớ    ớ        ị        s     ủ  NTD,   ề    y   úp     

         ẻ  ị     ớ   SP p ù   p  ớ    ó  KH  ụ   ể (    e  &  e  e , 2021). C    

 ù  , p â    ú    e   ị   ý  ề   p     s                       ầ        ù     ữ      

                   ừ       p    ớ       ù            . N ữ   y        y  ề   ó   

      ò        ọ               ây                     e                           ờ   

     ẻ        y  . 

V      ể   õ  ề            ụ               ỉ   úp              ẻ         ó        

         e         ò   â       s    ơ                       ủ  KH                

  p       í                     ủ   ọ (Le    & Ve   ef, 2016). C   DN M      

      ạ   ộ   BLĐ     ờ         â               y            y     ủ    ị    ờ  , 

 ộ    ơ         ,                     ủ  KH        y  ,     y       ó       ở   

      ạ   ộ           , v.v…      ừ    ề            ẻ        y  . 
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iv) X    ị            BLĐ  

Hi n tại, trên thị    ờng có r t nhiề       BLĐ       ồm các kênh t  phát triển 

của chủ sở hữu, các kênh của bên th  ba phát triển, các kênh nộ   ịa và các kênh qu c 

t . Tùy thuộc vào thị    ờng mục tiêu, t p KH mụ           ă     c của DN mà l a 

chọn một hoặc nhiề       BLĐ  p ổ bi n và có hi u qu  hi n nay, cụ thể: 

B            we s  e  MĐ : Că       e    y  ịnh tại kho n 8 và kho n 9 Đ ều 

3 Nghị  ị   52/2013/NĐ-CP, we s  e  MĐ                        n tử    c thi t l p 

 ể phục vụ một phần hoặc toàn bộ quy trình của hoạ   ộng mua bán hàng hóa hay cung 

 ng dịch vụ, từ         y   ới thi u hàng hóa, dịch vụ   n giao k t h p  ồng, cung  ng 

dịch vụ, thanh toán và dịch vụ s           . Để              we s  e  MĐ   ủa mình 

DN cần xây d ng website riêng của mình. 

Sàn giao dị    MĐ     we s  e  MĐ      p ép        ơ     â ,  ổ ch c, cá 

nhân không ph i chủ sở hữu website có thể ti n hành một phần hoặc toàn bộ quy trình 

mua bán hàng hóa, dịch vụ       ó (Nghị  ị   52/2013/NĐ-CP). Cụ thể     

Amazon.com trên thị    ờng qu c t  hoặc Tiki.vn, Shopee.vn, Tiktok Shop tại Vi t 

Nam là những sàn giao dị    MĐ   ổi ti ng và nhiề     ời mua,    ời bán tham gia 

vào sàn. Nhiều DN l a chọn mở                    s    MĐ                      n 

dịch marketing, qu ng cáo, khuy n mại thuộc phạ     s    MĐ   ể  ă            . 

BLĐ                     ụ       ộ    ã   ở        ộ       ớ    ổ            

 ĩ        MĐ        ạ    ờ     s       ă   sử  ụ           ạ                        

i  e  e   ộ     ắp. C        ụ       ộ      DN p       ể         ờ   ù           ỉ 

 ạ     s                 NTD         sắ      ò         p                  â   ó  

 ằ                 ữ         ờ   ù    ể   ề    ỉ    ộ                    (L   e    ., 

2022). S   í     p  ủ       í    ă                  ẩy,             ộ    ạ ,     

       ề   ạ         ơ         KH   â                   ụ    ã   úp  ă     ờ       

           ữ     ơ           NTD,  ừ  ó  â        ò                ủ  KH (Zhang et 

al., 2023). 

BLĐ                      MXH       ị      ĩ       ạ   ộ       SP   ặ   ị   

 ụ                ề       MXH,  ơ         DN         ỉ t ơ               p  ớ  KH 

    ò   ây         ơ            ạ                     sắ      ạ        p  ẫ .   e  

Khamis     ộ   s  (2017),      ẻ     MXH         ỉ  ơ     ầ             yề        

 ộ     ề         ộ               ơ        ẫ      ,  ơ     NTD  ó   ể         ,      sẻ 

    ử  p     ồ          p  ề SP.      ă                ơ        ủ       ề       MXH 

  úp              ẻ  ạ                  ầ   ũ   ơ   ớ  KH,  ồ     ờ       ụ    ữ      

   ờ   ù    ể      â   ó             ị                         (B     e    ., 2019). 

Mộ  s  MXH p ổ       ó   ể                 ạ   ộ   BLĐ   ủ  DN     F  e    , 

Tiktok, Instagram, Youtube và Zalo. 
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L          p      ý    y    ề       ă    ổ                   ị      ồ     p     

 ề  ơ      ổ          ổ         ể        ể      õ       ă    ổ                   ị. 

       ó   p                 ă    ổ         ể        ể      õ s             ủ    ạ  

 ộ          ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM. 

1.2.3. Lãnh đạo bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp thương mại  

Lã    ạ                    ộ        ộ    ó     ờ    ặ   ổ        ằ   ạ       

     ụ                             ị     ớ  ,  ộ            â                    

      ủ    â      .   e  N      se (2016),  ã    ạ  là                ộ     ữ   ộ  

   ờ   ã    ạ      ộ    ó            ,  ơ       ã    ạ   ó  ầ           ụ        õ 

      ể   ớ    ẫ       ú   ẩy  ỗ      ủ    ó . Lã    ạ          ỉ  ơ     ầ          

  ỉ   y   y       ý     ò       ồ        ây                             y, p    

   ể   ă        ủ    â           ạ      ộ         ờ             í         úp           

     ă     í          s   ổ   ớ         ổ      (G  e   , 2000). 

Nh    y,  ã    ạ          ạ   ộng BLĐ   ó   ể        ể       ữ        ộ    ủ  

NQT      ớ                      ó           BLĐ   ó       ,     ổ     ể          

         BLĐ   ủ  DN   ằ   ạ     s  sẵ  s               y    ủ   ộ    ũ   y       

                           ụ  ã  ề   . Mụ             ù       ạ             ỉ      

BLĐ            s   ỗ              ạ   ộ    í        ủ                    ,      ó 

 â                  ạ   ộ                 s       ò   KH. Để                    

      ă    ã    ạ , NQT  ầ    ú   ọ          y            ề                         

bán hàng       BLĐ       ồ                       ạ   ộ     yể   ụ           ạ ,  ổ 

                ó       sử  ụ     â  s   ũ        ây           ộ  ã    ộ   p  ý    

 ạ   ộ             â      ,  ụ   ể: 

Mộ  là, t yể   ụ                            BLĐ .   yể   ụ                 

hàng                      ,       ọ       yể   ụ     â  s   ể   p          ầ      

      ủ   ổ      (    er & Armstrong, 2010). Q           yể   ụ         BLĐ   ầ  

p â   í    ỹ     y     :      ầ    yể   ụ   ( ở  ộ             ,    y       â  s , 

  p      ù   ụ), s          yể   ụ   (     ầ            ,       ú   ổ     ,  ỷ       ỉ 

    ),                 (       ụ,            ,      p      p           ),            

  yể   ụ   ( ỹ  ă  ,          ,       ộ  ủ          )       ồ    yể   ụ   (we s  e, 

 ạ     ớ         ,    ờ    ạ   ọ ). V     â    ắ   ồ    ộ     y        y   úp DN 

                   yể   ụ  ,      ú    â                          p      ụ       

p       ể   ề   ữ  . 

H     ,  ào tạo l                        BLĐ  tại các tổ ch c và DN cần ti p 

c     e       ó   ộ         ạo mới từ  ầ          ạo lạ . C      ơ              ạo nhân 

s  BLĐ   ần ph i bám sát và c p nh t yêu cầu th c tiễn của DN. Đ    ạ    â           

hàng     ộ p     ỗ           ạ   ộ   BLĐ  nói chung và trong BLĐ     y           
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  ọ    ể  â            s                 ạ                ị    ờ   (    e  & A  s     , 

2010). Nộ            ạ           ồ            SP,  ỹ  ă           p,  ỹ  ă            

    ỹ  ă                   y      y   sâ ,             ị    ờ       ỹ  ă   sử  ụ        

          ồ       ỹ  ă             i  e  e ,                         ử,      ỹ  ă   s   

      ộ       s   .v (Dessler, 2017). Để                        ạ ,  ầ   e   é   ă   s    

        ,  ộ      ò   KH     ỹ  ă     â       (H    s & O      , 2001). 

Ba là,  ãi ngộ và tạ   ộng l c cho l                   BLĐ  là quá trình kích 

  í        y     s         ú,                        ủ         ờ                       

 ộ         ụ   ặ   ạ        ộ   ụ        ụ   ể (L     s, 2011). Q           y      

              sử  ụ       y                              ể  ă     ờ   s        , s    

 ạ          s     ủ       â .   e     y    ộ        ủ  M s  w (1943),  ộ            

p     ừ s    ỏ   ã           ầ   ơ              p. He z e   (1959)  ũ        ằ   

 ộ            p     ừ s    ỏ   ã      y       ộ            ữ   â . N       , 

M C e      (1961)       ạ    ằ    ộ            p     ừ s    ỏ   ã           ầ  

         ,               yề     .  ạ   ộ        ũ    ó   ể      p â    ạ         ộ   

     ộ   ạ ,    ạ   ạ      ã  ộ  (De   & Ry  , 2000). D   ó,  ạ   ộ             â       

               BLĐ     y             ọ    ể  â            s        ạ                ị 

   ờ         ử  ủ      DN. N                 y  ằ    ộ        ộ   ạ       ồ       ủ, 

       ạ     p       ể   ỹ  ă    ó         ò        ọ               í     í     â      . 

N       ,  ộ          ạ   ạ      p ầ     ở  ,                ơ      ở    ạ         

 ũ    ó      ộ    í      . Độ        ã  ộ       ồ    ơ           ỗ       ữ    â  

    ,  ũ    óp p ầ   â            s   . Để  ạ   ộ               ,      ổ              

  p                  y         ụ         ụ, p  ơ              ạ      p ầ   ề       

 ý                                  p     . 

1.2.4. Kiểm soát bán lẻ điện tử hàng điện máy của các doanh nghiệp thương mại  

   e   ý    y          ị,   ể  s          ị      ĩ       y         e   õ ,      

         ề    ỉ     ạ   ộ    ổ        ằ                    ạ        ụ        ề    

(R     s & J   e, 2019). Áp  ụ       BLĐ ,   ể  s                      ờ           

       , s  s     ớ          ẩ , p         s         ù      y     â ,                ề  

  ỉ    ể         p ù   p  ớ   ụ                              ờ          y  . S   ớ  

     ẻ    yề        –  ơ    ể  s      ủ y             ể       ủ     ,      s    ạ    ỗ 

            ị      –   ể  s    BLĐ   ổ       ớ                  ữ        ờ           , 

p â   í    ỹ       s   ằ       p ầ   ề           ụ     ộ    ó      AI,     p ép 

  e   õ           H       ỗ                  ạ   ơ ,         ể   ủ      ừ       ộ   

  ị    ờ           ó   (L      &     e , 2021).  

 Q y         ể  s    BLĐ       ồ       ớ    í  : ( )         p         ẩ  

              s   ,   ẳ    ạ             SP        p í          (D f , 2016); (  ) Đ  
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  ờ        s                     p  ữ               ể s  s     ớ          ẩ ; (   )      

       ề    ỉ            s            ẩ ,   ằ              y           ạ   ục tiêu. 

      BLĐ ,       ớ    y       ỗ      ở            s ,            õ     s   ớ       ẻ 

   yề            p ụ    ộ      p  ơ   p  p   ủ     ,  ẫ       ộ   í               ộ 

   p  ơ . Mụ         ể  s                   BLĐ    ằ       ị            ạ     c so 

 ớ       ạ  ,   úp NQ                           í   s                   uy  ;     

 ị      y     â         ;        p p     ồ        â                       y    ể    

          ;               ổ         ề    ữ  NQ       â      ;  ồ     ờ   ù       

 ị    ụ        ớ    ặ    ạ   ộ    ầ         ể             ụ      .  

 Đặ      ,       BLĐ              y –  ớ        ị SP    ,                    ắ  

    í   p     ạp     s   s (SP  ắp  ặ , SP  ễ  ỏ  , y    ầ            . ) -   ể  s      p 

               s    ồ        í      ,             ầ                ớ                

  e   õ                  ã ,           s   ớ        ó                 ù         (í   ủ     

 ỗ    ờ )   ặ    ờ        (  p                ớ     ẩ   ỹ),  ò   ỏ   í     p            

               ể         ể   ổ       (    e  &  e  e , 2021).  

  ó   ạ ,   ể  s    BLĐ       y               p         ẩ ,      ờ  , s  s      ỉ 

s         , p â   í   s             ề    ỉ    ể  ạ   ụ                 ,         ỉ   p 

            ỉ           ẻ     ò       s    ộ    ũ          (    e  &  e  e , 2021). 

Q y         y  ó   ể   ễ        ớ ,         ặ  s     ạ   ộ  ,  ớ  p  ơ   p  p   ể  

s          ụ            ữ              p ù   p          BLĐ ,  ơ         ờ        

 ộ          ò   ỏ    í        ịp   ờ  (S      e    ., 2020). Đ    ớ  HĐM, s       

      ằ  ở                ể  s     ủ         s   s             ,       ớ            ó  

         í   ò   ỏ    e   õ     y   sâ   ề              p      s   p ẩ . 

 

Hình 1.6: Sơ đồ minh họa quy trình kiểm soát bán hàng trong môi trường internet 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

1.2.4.1 Xác định các tiêu chuẩn kiểm soát bán lẻ điện tử 

C           ẩ    ể  s                   BLĐ        ị      ĩ           ỉ s          

  í  ị          ẫ   ị    í  ,              p   ằ       ờ  ,                  s        s    

  ạ   ộ                      ề              y  . N ữ           ẩ    y         s  p ù   p 

 ớ   ụ                            ,  â                    H            ó               

  í    ủ  DN. C ú        sử  ụ    ể s  s      ữ           ạ   ộ  ,   ữ       ạ           

   BLĐ ,   ữ           ạ      ,   ữ   ỹ  ă     â      ,  ũ         ữ        y              

     p          . Đặ    ù  ủ  BLĐ  là  í         ụ ,       ờ          ộ       ờ           s  

Thiết lập tiêu
chuẩn bán lẻ

Đánh giá
hiệu suất
thực tế

So sánh với
tiêu chuẩn

Thực hiện
biện pháp
điều chỉnh

Đạt được
mục tiêu

bán lẻ

Môi trường Internet
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và hành vi KH    y  ổ          ó  – các ti      ẩ    ể  s    p          í     ớ    ẫ   õ 

    ,  ụ   ể,  ắ    ề   ớ               ủ                  , p ù   p  ớ   ừ    ề       

BLĐ . Đồ     ờ   í     p  ữ        ờ             ể   í        ớ        ộ     ị    ờ  .  

C           ẩ    ể  s     ó   ể      p â    ạ             ó    í  :         ẩ   ộ  

 ộ (   DN     ây        ặ                              ẩ              COSO   ặ    y 

 ị   p  p  ý  ị  p  ơ  ,  í  ụ N  ị  ị   05/2019/NĐ-CP  ề   ể        ộ   ộ      ớ  DN 

     y  );         ẩ   ầ     (  p                                 p     ồ   H);         

   ẩ   ủ   ề              y   (  e    í   s     ã         công khai  ủ      s    MĐ  

  ặ  MXH). B      ớ   ây         y      ộ  s          ẩ                 í   ạ   tiêu 

   ẩ   ộ   ộ,         ẩ   ầ                ẩ   ủ   ề       BLĐ . 

Bảng 1.7. Tiêu chuẩn kiểm soát bán hàng trong BLĐT 

Tiêu chuẩn nội bộ DNTM 

trong BLĐT 

Tiêu chuẩn đầu ra  

BLĐT 

Tiêu chuẩn của nền tảng 

BLĐT 

- Q     ý  ữ            

                         : 

Áp  ụ         í   s        

    ữ    u cá nhân theo 

   ẩ  ISO/IEC 27001  ề    

toàn thông tin (ISO, 2013). 

- H              ý      

       ị    ụ (QMS):    ể  

       e          ẩ  ISO 

9001:2015   ằ          

             y           

    ,   ă  só             

        ã  (ISO, 2015). 

-   ể  s     ộ   ộ    ỗ  

         s   ó : B    ồ  

  ể       í         ạ  , 

  ờ                ,         

 ý  ồ                   

      ERP (W    e    ., 

2016). 

- Đ    ạ    â  s   ề  ỹ 

 ă   s      ị    ụ       

            y  : D        

       ă       s     EU 

DigComp côn     

(Carretero et al., 2017). 

- v.v 

- ỷ    BLĐ              ơ  

hàng       BLĐ :  ỷ    

         y   p we s  e 

   yể                  

    ,               ỉ s    e  

                            

                       ờ  

dùng (Lemon & Verhoef, 

2016). 

- C ỉ s  hài lòng khách hàng 

(CSAT) và NPS (Net 

P     e  S   e): Đ    ờ   

     ộ      ò           ă   

  ớ           ơ        

(Reichheld, 2003). 

-      ộ  ử  ý  ơ          

 ộ   í                : 

Đ         e   PIs       

   ỗ                 ử 

(Christopher, 2016). 

-  ỷ                  (Re     

R  e): P                   

s   p ẩ      ộ       y       

                ề      . 

- v.v. 

-         ẩ   ă    ý        

        ờ     : Y    ầ  

   y p ép           ,     

minh danh tính theo quy 

 ị    ủ       ề           

Shopee, Lazada, Amazon. 

- C  ẩ   ó            s   

p ẩ : Bắ    ộ         p 

          õ     ,           

    ,              ạ  ,   â  

  ủ   ớ    ẫ   ộ        ủ  

G    e        s    MĐ   

- C í   s                

  p  ạ      ờ     : D   

       ể          ,  ỷ    

p     ồ ,   ờ            

hàng  

-   â    ủ   y  ị   p  p  ý 

    ạ       ề      : B   

 ồ                ,      

   ,      â    ủ L    

   ơ    ạ        ử 

(UNCITRAL, 1996) và 

GDPR (                  

 ữ           â   ạ  EU). 

-v.v 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

1.2.4.2. Đo lường, đánh giá kết quả bán lẻ điện tử 

Đ    ờ                     trong BLĐ                      p, p â   í           

          ỉ s    ạ   ộ     ằ       ị        ộ             ủ        ạ   ộ            
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      ề             ử.   e    ầ    ị    p (2018),           ờ                     

       y        ồ         e   õ        ỉ s            s          ,  ỷ    BLĐ        

công,          y   p we s  e         ộ      ò    ủ  KH v.v. N ữ     ỉ s    y      

  p                  ọ    ề           ủ                                            

  y    ồ     ờ    úp DN   ề    ỉ    ịp   ờ   ể   p          ầ    ị    ờ  . Quá trình 

  y   úp DN      ị    ụ            ỉ s       s      í h,        p  ữ       ừ        ồ  

    we s  e, MXH, e    , p â   í    ữ       ể      ị        ớ  ,  ơ  ộ            và 

                  ể   ề    ỉ              (L   e  , 2015). 

C     ỉ           ờ        s                        BLĐ     ờ           p       e  

p  ơ   p  p       ề ,       p   ữ        ỉ s               y   p,          H        y  , 

tài chính      ă  só            ,   ằ         p                     ề            ạ   ộ   

BLĐ .   e     p                    ỉ s    í   ( PIs)        MĐ ,       ỉ        í       

 ồ :  )       ỉ       ề       í   (doanh thu, chi phí,          ,         …);   )       ỉ      

s         H ( H  ớ ,  H  ũ,  ỷ           ,       ị  H   ọ   ờ ,     p í           H 

 ớ );    )       ỉ       ề  ơ       ( ơ                      ,  ơ                  ạ ,  ơ  

            ờ,  ỷ    BLĐ              ơ        . );   )       ỉ       ề  ừng kênh bán 

           BLĐ  (F  e    ,       , S  pee   ặ  we s  e,  pp;  )       ỉ       ề      ộ 

p ụ   ụ         ò    ủ            ;   )       ỉ       ề  ă   s         ộ    ủ            

               BLĐ ;    )       ỉ           ờ    ề     e           ử;     )       ỉ       ề 

    s         ầ              BLĐ  v.v.    p       y                     ờ         ề , 

  ơ                 ể   â   ằ         p    ề             í  ể                    ộ  

             ó                    ễ        e   õ        ỉ s   ộ                 . 

(Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996).  

Để      ờ                      ,     DN  ó   ể sử  ụ             ụ p ầ   ề  

    p ầ   ề        ý         , p ầ   ề        ý KH,      ớ   ừ                  ử 

    we s  e      ó   ể sử  ụ         ụ G    e A   y   s, F  e      ó   ể sử  ụ   

      ụ F  e     I s    s   ặ  F  e     A s M    e …,                ý KH, p ầ  

 ề  p â   í    ữ              s   KH (Hair et al., 2019). S            ờ               

         BLĐ ,     DN  ầ       ị           y     â       s        ể                

p  p   ằ          ó            BLĐ .    ớ     ,             y                        

              ú    y        ử  ý  ơ               ạ    â  s   ể  â            s             

   y       ầ       .    p   e ,              ó                          ề        MĐ         

 ụ   AI giúp cá nhân hóa             KH        ộ    ó   ị    ụ. Đồ     ờ ,  ă     ờ   

TNKH  ằ         p  ụ     í   s      ă  só  KH        ạ                               

      óp p ầ   â            ộ      ò  . C     ù  , DN  ầ       ờ                     

p  p  ã    ể                       ỉ s       s      í       p  ụ     y       p     ồ        

 ể                      í         ớ  s     y  ổ   ủ    ị    ờ   (    e  & Keller, 2021). 
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     ầ       ,     NQT p                        ộ     ề    ỉ     ằ       p ụ  

    ủ      s               ữ   ụ        ã  ề                           . N ữ        

 ộ     y  ầ          ể        ộ        ịp   ờ      ớ       ộ p ù   p  ể          í   

        . Có       ạ    ề    ỉ     í      ờ         p  ụ  ,      ồ :   ề    ỉ    ụ  

     BLĐ ;   ề    ỉ      ơ              ạ   ộ   BLĐ ;    ể                p  p    

p ò     ằ    ă    ừ   ủ           ờ     p        ầ       ,   ữ    y     ạ        

      ạ                       ề    ỉ      . C         ộ     ề    ỉ     y  ó         ò 

       ọ                y      í          ạ               ủ    ạ   ộ        ẻ        y   

             ờ                 y  ổ        ụ . 

1.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến quản trị bán lẻ điện tử hàng điện máy trong 

doanh nghiệp thương mại  

1.3.1. Các yếu tố môi trường vĩ mô 

i) Chính trị - Pháp lu t 

Các y u t  chính trị và pháp lu    ó         ò        ọ                ờ    ĩ   ,     

 ộng sâu sắ    n hoạ   ộng qu n trị DN,  ặc bi          ĩ     c qu n trị BLĐ  HĐM. N ững 

y u t  này không chỉ  ịnh hình khung thể ch       y  ị               ò   ị     ớng các 

chi      c kinh doanh dài hạn (Hill, 2013). Trong b i c     MĐ   ại Vi t Nam, các y u t  

chính trị - pháp lu t ổ   ị       ầy  ủ tạ    ều ki n thu n l i cho s  phát triển của ngành, thúc 

 ẩy quá trình chuyể   ổi s      â        ă     c cạnh tranh củ      DN M BLĐ .  

Th  nh t, s  ổ   ịnh chính trị tại Vi   N    ã  ạo nền t ng vững chắc cho s  phát triển 

củ      DN M,  ặc bi          DN    y              HĐM     Đ  n Máy Xanh, Pico và 

HC…   e  H    (2013),  ộ         ờng chính trị ổ   ịnh giúp gi m thiểu rủi ro, tạ    ều 

ki n cho các DN triển khai các chi      c dài hạn, bao gồm vi c mở rộng các nền t ng 

 MĐ     p       ể   ơ sở hạ tầng kỹ thu t s . S  ổ   ịnh này không chỉ khuy     í    ầu 

           ớ      ò       ú           ầ        c t , góp phầ    ú   ẩy s   ă      ởng của 

thị    ờ    MĐ       ẻ. Theo báo cáo của Bộ C       ơ   (2023),   ị    ờ    MĐ  V  t 

N    ã  ạt m    ă      ởng 18-20%        ă  2024,            mục tiêu do Chính phủ  ề 

ra, với d  báo quy mô thị    ờng sẽ    t m c 25 tỷ USD      ă  2025. 

Th  hai, khung pháp lý và các chính sách hỗ tr   MĐ   ại Vi   N    ó         ò   e  

ch t trong vi     ú   ẩy s  phát triển của hoạ   ộ   BLĐ          n máy. Chính phủ  ã 

ban hành một loạ   ă    n pháp lý nhằm tạo hành lang pháp lý thu n l i, khuy n khích 

doanh nghi p  ng dụng công ngh  s , xây d ng h  s                       n tử an toàn, minh 

bạch và b o v  quyền l      ời tiêu dùng. Nổi b t trong s   ó    N  ị  ịnh s  52/2013/NĐ-

CP về  MĐ ,  ă      p  p  ý  ầ         ều chỉnh toàn di n các hoạ   ộ    MĐ ,   y  ịnh 

rõ trách nhi m của các bên tham gia, yêu cầ                          ơ     gi i quy t tranh 

ch p. Ti p n i, quy    ịnh s  749/QĐ-TTg ngày 3/6/2020 phê duy   C  ơ         C  yển 

 ổi s  qu            ă  2025,  ị     ớ        ă  2030,      ị    MĐ      ột trong sáu 

 ĩ     c trọng tâm, với mục tiêu nâng cao tỷ trọng doanh thu bán lẻ tr c tuy n trong tổng 

m c bán lẻ hàng hóa và dịch vụ tiêu dùng (Thủ   ớng Chính phủ, 2020).  
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Th  ba s  cam k t của Chính phủ trong vi c c i thi    ơ sở hạ tầng pháp lý và kỹ thu t 

s   ã  ó    óp        ọng vào s  phát triển củ        BLĐ          n máy. Một h  th ng 

pháp lu    ồng bộ  ã    c thi t l p, bao gồm Lu      ơ    ại 2005, Lu t Giao dị      n tử 

2005, Lu t B o v  quyền l      ời tiêu dùng 2010, Lu t An ninh mạng 2018, Lu t Qu n lý 

thu  2019, Nghị  ị   52/2013/NĐ-CP, và Nghị  ị   85/2021/NĐ-CP sử   ổi, bổ sung Nghị 

 ị   52/2013/NĐ-CP (Chính phủ Vi   N  , 2013, 2021). C    ă  b n này tạo ra một khung 

pháp lý toàn di n, hỗ tr  hoạ   ộ    MĐ                   m b o an ninh mạng, b o v  dữ 

li      ờ        ù        ú   ẩy     p  ơ      c thanh toán không dùng tiền mặ .Hơ   ữa, 

các d         C  ơ         C  yể   ổi s  qu        ã góp phần xây d ng hạ tầng s  hi n 

 ạ ,  ă     ờng k t n i giữa doanh nghi p       ời tiêu dùng thông qua các nền t ng s  

(Thủ   ớng Chính phủ, 2020). Những nỗ l c này không chỉ gi m thiểu rào c n pháp lý mà 

còn khuy n khích s  tham gia của các doanh nghi p      ĩ        MĐ ,  ừ  ó  â       

hi u qu  qu n trị và v n hành của các doanh nghi p BLĐ          n máy. 

Th    ,       í   s     ỗ tr          ã      ,    ơ          ỗ tr  DN vừa và nhỏ 

chuyể   ổi s , và c          y  ịnh về thu  và h         ã  óp p ần gi m bớt rào c n pháp 

lý, tạ    ều ki           DN               ĩ        MĐ  (Bộ C       ơ  , 2023). N ững 

c i cách này không chỉ hỗ tr  các DN trong vi c t       ó    ạ   ộng mà còn nâng cao kh  

 ă      p c n thị    ờ       ă     c cạnh tranh trong môi tr ờng s . 

Các y u t  chính trị và pháp lu t tại Vi t Nam mang lại nhiề   ơ  ộ         ũ    ặt ra 

những thách th     i với hoạ   ộ   BLĐ  HĐM  ủa các DNTM. S  ổ   ịnh chính trị và 

khung pháp lý thu n l    ã  ạ    ều ki n cho các doanh nghi p mở rộng quy mô v   ổi mới 

sáng tạ               ờng s .   y      ,     DN  ũ   p      i mặt với thách th c trong 

vi c tuân thủ       y  ịnh pháp lý ngày càng nghiêm ngặ ,  ặc bi               n an ninh 

mạng và b o v  dữ li      ời tiêu dùng (Chính phủ Vi t Nam, 2018; Hill, 2013). D   ó, 

Chính phủ cần ti p tục duy trì s  ổ   ịnh chính trị, hoàn thi         p  p  ý     ẩy mạnh 

c         ể hỗ tr  các doanh nghi p t       ó    i th  từ        ờng kinh doanh s . 

Y u t  chính trị và pháp lu t tại Vi   N    ó         ò  ền t ng trong vi    ịnh hình 

     ú   ẩy s  phát triển của qu n trị BLĐ          n máy. S  ổ   ịnh chính trị, khung 

p  p  ý  ồng bộ và các chính sách hỗ tr   ã  ạ            ờng kinh doanh thu n l  ,   ú   ẩy 

chuyể   ổi s      â        ă     c cạnh tranh của các doanh nghi p.   y      ,  ể duy trì 

    ă      ởng và khai thác t        ề   ă    ủ   MĐ ,  ần ti p tục hoàn thi n các chính 

sách pháp lý và hỗ tr  DN thích nghi với b i c nh kinh doanh s          y  ổi nhanh chóng. 

 ii) Kinh t  

Các y u t  kinh t   ó        rò then ch t trong vi    ịnh hình hoạ   ộng qu n trị DN, 

 ặc bi     i vớ      DN M    y              HĐM – mộ   ĩ     c chịu       ởng mạnh 

mẽ từ chu k  kinh doanh, thu nh p    ờ        ù          p í  ầu vào. Theo Kotler và 

 e  e  (2023),        ờng kinh t , bao gồm lạm phát, tỷ giá h       ,  ã  s  t và s c mua, tác 

 ộng tr c ti p   n hành vi tiêu dùng và kh   ă    ầ      ủa DN,  ò   ỏi s    ều chỉnh linh 

hoạt trong qu n trị giá c , qu n lý tồn kho và chi      c phân ph i. Nội dung này phân tích 
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các y u t  kinh t        ở     n qu n trị BLĐ  HĐM  ủa các DNTM, t p            ă   

   ởng kinh t , tiêu dùng bán lẻ và dòng v    ầ        c ti p   ớc ngoài (FDI). 

 ă      ởng kinh t      ơ   u nền kinh t : Nền kinh t  Vi   N          ă  2024  ã 

 ạ     c những k t qu  tích c c, tạo nền t ng thu n l i cho s  phát triển củ        BLĐ . 

Theo Tổng cục Th ng kê (2024), tổng s n phẩm qu c nộ  (GDP)  ă  2024  ớ   í    ă   

7,09% so vớ   ă     ớ ,       y    GDP  ạt 11.511,9 nghìn tỷ  ồ  ,   ơ     ơ       ng 

476,3 tỷ USD. GDP        â   ầ     ờ   ớ   ạ  4.700 USD,  ă   377 USD s   ớ   ă  

2023. Khu v c dịch vụ  ó    óp 42,80%     GDP,        ó                        ẻ ghi 

nh n m    ă      ở   7,56%,  ó         ò        ọng trong s  phát triển kinh t  tổng thể 

(Tổng cục Th ng kê, 2024). S  ổ   ị       ă      ởng của khu v c dịch vụ,  ặc bi t là bán 

lẻ,  ã  ạ    ều ki n thu n l i cho s  mở rộng của các nền t    BLĐ ,  ồng thờ    ú   ẩy các 

DN M  ầ                   và mở rộng thị    ờ  ,      ă   s  hi n di n trên mạng 

Internet, chuyể   ổi s  mạnh mẽ. 

Th  hai, s c mua của NTD là y u t  c t lõi       ở     n s  phát triển củ  BLĐ . 

      6        ầ   ă  2024,       ù         ù    ă   5,78% s   ới cùng k   ă     ớc, 

ph n ánh s  phục hồi rõ nét trong nhu cầu tiêu dùng nộ   ịa (Tổng cục Th ng kê, 2024). 

Tổng m c bán lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ       ù         8        ầ   ă  2024  ớc 

 ạt 3.199,7 nghìn tỷ  ồ  ,  ă   8,8% s   ới cùng k   ă     ớc, cho th y s   ă      ởng 

mạnh mẽ        ĩ     c bán lẻ (Tổng cục Th ng kê, 2024). S  gi   ă     y         ỉ mở ra 

tiề   ă   p       ển cho thị    ờ   BLĐ      ò   ặt ra yêu cầ    i với các DN trong vi c 

nâng cao ch      ng dịch vụ, t       ó     i nghi m mua sắm tr c tuy        p  ng k  vọng 

ngày càng cao của NTD. Theo Kotler và Keller (2023), s     y  ổi trong hành vi tiêu dùng 

tr c tuy n  ò   ỏi các DNTM ph     ều chỉnh chi         ịnh giá và kênh phân ph    ể duy 

trì l i th  cạnh tranh trong b i c nh thị    ờ      y       ă    ộng. 

Th  ba, dòng v   FDI  ó         ò        ọng trong vi c hỗ tr  gián ti p cho s  phát triển 

củ  BLĐ               c c i thi    ơ sở hạ tầng kỹ thu t s       ú   ẩy  ổi mới công ngh . 

Theo Bộ K  hoạ      Đầ     (2024),   n FDI th c hi         11        ầ   ă  2024  ớ   ạt 

21,68 tỷ USD,  ă   7,1% s   ới cùng k   ă     ớ ,           ă      ba liên ti p         ỡng 

20 tỷ USD. Đặc bi t, các kho    ầ          ĩ     c công ngh  và hạ tầ    ã  ạ    ều ki n cho 

    DN BLĐ   ở rộ     y        â        ă     c cạnh tranh. S       ă    ò     n FDI 

gián ti p   ú   ẩy s  phát triển của các nền t     MĐ      ò   óp p ần nâng c p h  th ng 

    s   s                  n tử, tạ            ờng kinh doanh thu n l    ơ                     p 

(Bộ K  hoạ      Đầ    , 2024).   y      ,     DN  ầ    ú ý   n những rủi ro tiềm ẩn từ bi n 

 ộng kinh t  toàn cầu, chẳng hạ       ạm phát và tỷ giá h       ,  ể   ều chỉnh chi      c kinh 

doanh phù h p (Kotler & Keller, 2023). 

Những chỉ s  kinh t  của Vi t Nam trong nhữ    ă   ầ   ây        y một b c tranh 

phục hồ      ă      ởng tích c c, tạ    ều ki n thu n l i cho s  phát triển củ        BLĐ . 

Tuy nhiên, các DN cầ     ờng xuyên theo dõi các diễn bi n kinh t       í   s     ể   ều 

chỉnh chi      c kinh doanh, t n dụ    ơ  ộ       i phó với thách th c trong b i c nh môi 

   ờ                      y  ổi. 
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 iii) Xã hội 

 Th  nh t, s     y  ổ                ù    ã   ở thành một y u t  chủ ch t      ộ     n 

hoạ   ộng qu n trị BLĐ   ủa các DNTM. “Hành vi khách hàng là quá trình mà các cá 

  â    ặ    ó        ọ ,    , sử  ụ     ặ    ạ   ỏ     s   p ẩ ,  ị    ụ, ý   ở   

  ặ               ể   ỏ   ã       ầ              ,   ị        ở    ở      y      

 ă   ó ,  ã  ộ ,      â      â   ý” (S      , 2020). H    ại dịch Covid-19, thói quen 

mua sắm tr c tuy n không chỉ      ă       ò    ở            ớng tiêu dùng chính của 

   ời tiêu dùng.  H  ã   e   ới s  ti n l i và linh hoạt của vi c mua sắm qua mạng 

   e  e ,     ó,     DN        ò                         c t            ạ   ộng qu n trị 

BLĐ   ể phục vụ N D. Đ ều này yêu cầu họ ph i chú trọng c i thi n giao di n website và 

 ng dụ       ộng, các kênh BLĐ  khác. Vi c này không chỉ giúp nâng cao s  hài lòng của 

 H     ò   ă     ờng kh   ă    ạnh tranh trên thị    ờng dành cho các DNTM chuyên 

      HĐM. 

X    ớ     y    c củng c  bởi s  phổ bi n của thi t bị     ộng và hạ tầng internet 

 ă    ộ  ,  ặc bi t tạ       ị lớ      H  Nộ   ơ   ỷ l     ờ   ù      e  e     t trung bình 

qu           ơ  80% N D    y   p mua sắm qua thi t bị     ộng (We Are Social & Kepios, 

2023).   ó    e        ù   HĐM  ũ      yển dịch từ mua sắm theo nhu cầu thay th     

hỏng sang nâng c p  ịnh k  theo chu k  công ngh  ngắn (12–18 tháng), chịu       ởng mạnh 

bởi c m nh n lỗi thời ch    ă    ủa s n phẩm (Offer & Walasek, 2009; Duch-Brown et al., 

2017). NTD hi     y  ặc bi         â           ặc tính kỹ thu t cao, kh   ă     t n i (IoT, 

Wi-F , B  e     ),  í    ă      t ki    ă      ng và thi t k  thẩm mỹ v.v ph            ớng 

hội tụ giữa công ngh , ti n ích và giá trị biể     ng (NieselIQ, 2024; Singh et al., 2019).  

Mặt khác, các y u t        ở     n quy    ịnh mua hàng tr c tuy n bao gồm: (i) giá 

c  và khuy n mãi là y u t        ầu với phân khúc trung và th p; (  )    ơ      u và uy tín 

 ặc bi t quan trọng với nhóm thu nh p cao       ù   SP HĐM p â    ú     ; (iii) ch t 

   ng tr i nghi m s : từ giao di n website, video mô t ,             ờ   ù     n dịch vụ    

v n tr c tuy n; và (iv) dịch vụ h    ã                  n tử, lắp  ặt t    ơ ,  ổi tr  linh hoạt 

                 y u t  then ch t tạo niề           ú   ẩy hành vi mua lặp lại (Lemon & 

Verhoef, 2016; Antoniadis et al., 2021). Nhữ      y  ổ    y  ặt ra yêu cầu c p thi     i với 

doanh nghi p trong vi c cá nhân hóa tr i nghi m, t         ỗi giá trị s  và tích h p dữ li u 

         ể   p  ng k  vọng ngày càng cao của NTD hi    ại. 

Ti p   n,      sử  ụ   MXH    y       ă    ủ  N D      ộ    ạ    ẽ     

       ị BLĐ         ề    í   ạ  :  ) MXH   ú   ẩy    ơ    ạ   ã  ộ ,  â       ý 

 ị                                 ,  ă   ó        ù       ộ            â   ó ,  ặ  

                        ă   ó  (H  & Z  , 2022);   )            ị        MXH   úp 

 ă                y   p we s  e                  MXH  ủ  DN    y    ầ  p â   í    ữ 

      ớ   ể         ó   ỷ    BLĐ            ,  ớ  F  e                           

(A        s e    ., 2021).    ) MXH  ị              ộ    ơ         í      ,   ú   ẩy 

 ò                  ý  ị            (A      , 2021);   ) MXH       ở       sở   í   
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      ù  ,  ò   ỏ     ỗ                  ạ      ị    ụ                      ữ     . 

Q      ị BLĐ   ầ    p                p â  p          ử,     e           ử    p â  

 í    ữ       ể   y              ạ        . 

Ngoài ra, s     y  ổi về nhân khẩu họ   ũ       ột y u t  không thể bỏ qua. S  xu t 

hi n của th  h  trẻ trong thị    ờng mua sắm tr c tuy         ạo ra mộ       ớng mới khi 

     ó     ời từ 18-35 tuổi có kh   ă      p c n công ngh              í   s  ti n l i. 

Bên cạ    ó,  â  s  lớn tuổ   ũ    ắ   ầu tham gia vào thị    ờng này mở     ơ  ội cho 

các DN khai thác thị    ờng mớ . Để   p  ng nhu cầu của từ     ó         ng, các DN 

cần phát triển các chi      c và SP phù h p,      ạo ra giao di n thân thi          ời dùng 

lớn tuổi. 

Tóm lại, các y u t  xã hộ      s     y  ổi hành vi tiêu dùng, vi c sử dụng MXH 

và nhân khẩu họ   . …  ã          ạo ra những thách th       ơ  ội mới cho qu n trị 

bán lẻ nói chung và qu n trị BLĐ   ó       .  

 iv) Công ngh  

 Y                 ó         ò      õ                  ị          ạ   ộ          ị 

BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM,                 í     p          p  p 

 ỹ       s   ể  â                        ,         ó               H     ă     ờ   

     ă    ạ                ị    ờ  . C                   í       â   ạ  (AI), p â   í   

 ữ       ớ              ă     ờ   (AR)                   ý          H (CRM)      

         p ép     DN   y      â   ó     y      ị SP,         ó        ý             

   ể                         p   ị  ỹ       s    í        ơ .   e  C  p   (2021),      

 p  ụ   AI            ẻ       ử  ã                 ể      ă                ầ         

    ó     ỗ          ,  ặ                                   y  ó       ị        y   

 ầ   ỹ       p     ạp. N       ,                                                   

             úp  H             SP HĐM        y    ộ                ,  ừ  ó  ă    ỷ 

   BLĐ                      ỷ            ,  ồ     ờ   ỗ                    ị            

       p  ữ               ể          y    ị             . N     y,                 

  ỉ   ú   ẩy                 ị     ò   ạ     s             ạ                       

     p        y                   ơ    ạ        ử p       ể   ạ    ẽ. 

Công ngh      ộ    ũ    ã  ở ra nhữ    ơ  ội mới cho qu n trị BLĐ . Với s  phổ 

bi n củ     n thoại thông minh, KH có thể dễ dàng truy c p vào các nền t ng bán lẻ mọi lúc, 

mọ   ơ . Đ ều này không chỉ   ú   ẩy hi u qu  bán hàng mà còn nâng cao kh   ă      p c n 

thị    ờng, tạ    ều ki n cho DN mở rộ          ng KH mục tiêu. Ứng dụ       ộng với s  

ti n l        ơ          c ti p giúp các NQT có thể giao ti p với KH nhanh chóng và hi u 

qu   ơ ,  ừ  ó  ủng c  m i quan h  lâu dài với KH. 

Tóm lại, các y u t  công ngh   ã    ng tỏ vai trò quan trọng trong vi c c i thi n hoạt 

 ộng qu n trị BLĐ . Để thành công trong mộ         ờng cạnh tranh ngày càng kh c li t, 

các NQT cầ     ờng xuyên c p nh t và áp dụng các công ngh  mớ   ồng thời t       ó  

quy trình qu    ý. Q    ó,           không chỉ là công cụ hỗ tr  mà còn là nhân t  quan 
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trọng giúp các DNTM thích          p  ng t t với nhu cầu thị    ờng ngày càng cao. Vi c 

nắm bắt và triển khai hi u qu  các y u t  công ngh  sẽ quy    ịnh s  thành công bền vững 

của tổ ch          ĩ       BLĐ . 

 v) M      ờng t  nhiên 

 Y             ờ           ,      ồ        ổ    í    ,   ờ        ó      ,    y 

 ừ  ,                   ễ          í  . .      ộ         ể       ạ   ộ          ị 

BLĐ   ủ      DN M    y              HĐM. N      ộ  ă                   ắ   

 ó    é               ă        ầ   ề        ị               y   ề   ò       ạ      , 

  ú   ẩy DN   ề    ỉ               ồ            p   ị  ể   p          ầ   ù   ụ.   y 

     ,                ã   ũ   y    y  ừ    ây        ạ     ỗ          ,            ễ 

              ă       p í     s   s,       ở                    H           ề       

BLĐ  (G    , J, 2012). Ô    ễ          í  ũ        ă        ầ   ề   y  ọ        

  í,   ộ  DN M p        ạ    ó        ụ  SP HĐM            ó                   

           y  . Hơ   ữ ,     DN  ầ        â   ớ           p  p  ề   ữ  ,     sử  ụ   

         â               ờ  ,  ể   p         ọ    ủ     ờ        ù    ề             

 ã  ộ  (Containers and Packaging: Product-Specific Data, 2022). N ữ   y        y  ò  

 ỏ  s         ạ               ị      ẻ       ử  ể   y              ạ        . DNTM cần 

xem xét các y u t  này không chỉ      ộ     ĩ   ụ p  p  ý     ò       ộ   ơ  ộ   ể phát 

triển bền vững và tạo ra l i th  cạnh tranh. 

1.3.2. Các yếu tố môi trường nội bộ 

i) Nguồn tài chính: Nguồn l c về tài chính là y u t        ởng quan trọng tới ngân 

sách dùng cho các hoạ   ộng marketing và phát triể     ơ      u của DN. Một s  các y u t  

     ắm giữ tiền mặt, m c n  và v n chủ sở hữu, kh   ă      p c n nguồn v    ể phát triển 

        ơ            i quan h  với các bên liên quan tài chính quan trọng (Ennew và Waite, 

2007). Nguồn l c về tài chính có thể coi là một nguồn l         ể  ó         ò        ọng 

trong vi c hoạ    ịnh chi      c marketing và chi           ơ                ơ      . 

ii) Nguồn nhân lực: Nguồn nhân l    ó    óp        ọng trong vi c tạo d ng, duy trì 

và nâng cao tài s      ơ      u của DN. Nguồn nhân l c không chỉ thể hi n ở s     ng 

nhân viên mà còn thể hi n ở những kỹ  ă             ộ cụ thể mà nhân viên của một tổ ch c 

có thể   p           t so với k  vọ        ầ . Đ i với các DN cung c p dịch vụ, nguồn 

nhân l c có thể coi là một phần s ng còn của DN (Heskett, J. L., Sasser, W. E., & 

Schlesinger, L. A, 1997) 

iii) Cơ sở vật chất: Đ i với mộ  DN M,  ơ sở v t ch t có thể bao gồm các tài s n trên 

  t mà siêu thị có quyền sử dụng, các máy móc phục vụ vi c bán hàng và công tác qu n lý 

bán hàng, các thi t bị       . …Cơ sở v t ch     i với DNTM chính là một s  thể hi n về 

   ơng hi     i với KH (Bitner, M. J., 1992). Đ ề    y  ó    ĩ   ằ    ơ sở v t ch t chính là 

những th  hữ               ó KH có       ng về    ơ      u. 

iv)  Các yếu tố khác: Quá trình v n hành: Mỗi DN có một t p h p riêng bi t các quá 

trình tạo ra giá trị cho KH (Kaplan và Norton, 1992) và quá trình v n hành là một trong ba 
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quá trình nội tại củ  DN (           ổi mới, quá trình hoạ   ộng, quá trình dịch vụ sau bán). 

Đ i với DNTM, quá trình v n hành bắ   ầu bắ   ầu bằng vi c nh    ơ        ủa KH và k t 

thúc bằng vi c giao SP dịch vụ cho KH. 

v) Vă   ó  DN: N  y   y  ă   ó  DN   ở              ể     c chú ý của các DN, 

 ặc bi t là các DN cung c p dịch vụ. Vì th ,       ộ,        ộ, kỹ  ă    ủa nhân viên là y u 

t  then ch    ể KH có thể  ó    c những       ng tích c c về tổ ch    ó. B    ạ    ó,  ă  

 ó  DN  ò   ó    óp        ọng vào vi c duy trì s c mạnh nội tại của một tổ ch c thông 

qua s  lâu bền của m i quan h  giữ         ờ            ời (Schein, 2010). 

 Các y u t         ờ    ĩ                   ở     n qu n trị BLĐ          n máy 

tạ      DN M    c tổng h p trong thành b       c trình bày trong Phụ lục 25. 
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TÓM TẮT CHƯƠNG 1 

 

C  ơ   1        p  ề        ý       ề BLĐ   ạ      DN M    y                   

HĐM,      ơ sở     p â   í          ễ      ề           p  p              ơ      p   e . 

B    ồ   ộ  s                ị      ĩ         ọ       ộ       ủ         . 

P ầ    y      ị                  ơ         HĐM, DN M    y              HĐM 

   DN   p                ẻ HĐM, BLĐ                   ề       s            ị BLĐ     

                              ă     ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ ,   ể  s                ờ   

       y        ớ    ạ   ộ        ẻ         ẻ HĐM. 

   p    ,    ơ     y  ũ          p  ộ         í    ủ         ị BLĐ : Nộ       

     p â   í       các c     ă     í  : (1) H ạ    ị   BLĐ  (  p      ạ             , 

     ị     ị    ờ    ụ      ,           â  s   ); (2)  ổ      BLĐ  ( ây       ơ    ,     

  ọ         ,       ý      p â  p   ); (3) Lã    ạ  BLĐ  (  yể   ụ  ,      ạ ,  ạ   ộ   

          â  s ); (4)   ể  s    BLĐ  (        p         ẩ ,      ờ        s   ,   ề    ỉ   

s       ). S                           ă    ủ         ị              ị BLĐ ,  ộ            

 ề   p               í                          ị BLĐ : H                  ờ           

p  ơ   p  p: Q      ị   e   ụ       (MBO)       ạ            ị                       

   s       ờ     ủ y   ( PI)              ,     p í,          ,  ỷ          ơ ,  ỷ    KH hài 

 ò  ; Q      ị   e    y       (MBP)   p               ó    y               ,          í   

         . C     ù  , p ầ        ủ     ơ    ề   p         y            ở    ớ         ị 

BLĐ : B    ồ  y       ĩ    (       ,          , p  p  ý)     ộ   ộ ( ă             í  , 

  â  s ,  ạ  ầ            ),      ộ                       ị. 

N     y,    ơ   1  ã  ây             ý    y            ,      õ                   í  

 ạ    ủ         ị BLĐ ,  ồ     ờ         p  ơ sở  ể                 ạ       ề           

p  p p ù   p  ớ   ặ    ù       HĐM  ạ  V    N    ủ      DN M    y              

HĐM       ị      H  Nộ . 
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CHƯƠNG 2. THỰC TRẠNG QUẢN TRỊ BÁN LẺ ĐIỆN TỬ  

TẠI CÁC DOANH NGHIỆP THƯƠNG MẠI CHUYÊN KINH DOANH 

HÀNG ĐIỆN MÁY TRÊN ĐỊA BÀN HÀ NỘI 

 

2.1. Tổng quan về thị trường điện máy và các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

2.1.1. Khái quát về thị trường hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

-  G      ạ   ừ  ă  2004     2010            ớ    ở   ầ   ủ             ẻ      

  y       ạ   ạ  V    N  ,  ớ  s                ở  ộ           ó    ủ         ỗ  

   y        p     N  yễ     , Đ      y C   Lớ , P       Me   M   , v.v. Trong 

          ề          p ụ   ồ      ă      ở   ổ   ị  ,                p   y   p       

  ủ y                  SP        y       p      V LCD,   y  ạ  ,         ạ     

 ộ        ữ    ặ        ó s         ùng nhanh.   e   ổ    ụ           (2010),  ổ   

         ẻ       ó       ớ   ạ  1.561,6        ỷ  ồ  ,  ă   24,5% s   ớ   ă     ớ , 

       ó  ĩ                     ơ        p      ồ            y       1.229,3       

 ỷ  ồ       ă   25% s   ớ   ă  2009.  

- Tr           ạ   ă      ở         (2011–2015)  ớ   ề          ổ   ị           ầ  

      ù        ă  ,            ẻ        y  ã p       ể   ạ    ẽ,  ặ        ớ  s      ờ   ủ  

   ỗ  Đ    M y X     ạ  200  ử            ă  2015. D                ă  2015  ạ  29 

ng     ỷ  ồ     p 2,5  ầ  s   ớ   ă  2010. 

- G      ạ     yể   ổ  s      ộ     p (2016–2020)          s     yể        ạ   

 ẽ  ủ             ẻ        y  ớ  s   ù    ổ  ủ   MĐ . C   DN     Đ    M y X   , 

N  yễ       ã       p                 y       ạ   ử            ý. C    ề        MĐ  

    S  pee    L z     ã        ĩ     ị    ờ  ,  ặ          S  pee              25%   ị 

p ầ               y      ă  2020.   e           ủ  EcommerceDB,            ừ  ĩ   

         ẻ        y        y    ạ  V    N          ă  2020  ớ   ạ         2,96  ỷ USD. 

N ữ   s         y        y s   ă      ở    ạ    ẽ  ủ    ị    ờ          y. 

- G      ạ  p ụ   ồ      ổ   ớ  (2021–2024) s    ạ   ị   Covid-19            

s  p       ể   ạ    ẽ  ủ             ị           p ụ   ụ              ọ    p  ừ   . 

Các DN    p  ụ     yể   ổ  s ,      ụ     í       â   ạ  (AI)        e            y   

 ể  â        N H.   e           ừ Gf  V    N  ,         ý I  ă  2024,           

            ù                   ử  â   ề   ă     ẹ 2%,  ạ  64,2        ỷ  ồ   dù b   

              ò     ề    ó   ă           ộ  .  
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Hình 2.1: Khối lượng tiêu thụ hàng gia dụng tại Việt Nam giai đoạn 2018-2022  

và dự báo tiêu thụ năm 2024 

Nguồn: Công ty NCTT Metric (2024) 

 

Hình 2.2: Doanh số ngành HĐM trên các sàn TMĐT theo năm 2022-2024 

Nguồn: Công ty NCTT Metric (2024) 

Về           ,         ữ    ă   ầ   ây,       ó  SP            ị       p       ử 

      ù  ,           ụ    ề   ă      ở       ó      ộ p       ể     . D ớ   ây     ữ          

       ị       p,       ử       ù  ,           ụ        5 s    MĐ  (S  pee, L z   ,       , 

Tiktok, Sendo). 

 

Hình 2.3. Tăng trưởng doanh số của các nhóm ngành HĐM theo năm 2022-2024 

Nguồn: Công ty NCTT Metric (2024) 
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  ị    ờ          y  ạ  H  Nộ                    ộ    ị    ờ   s    ộ  ,       í    ặ  

  ù       ờ  ị   í  ị   ý          ò        ọ    ủ        p  . Vớ               ủ              â  

        -  ă   ó   ủ       ớ , H  Nộ   ộ   ụ       ề                  ề   y     â  s ,      ộ 

     ú               p        â   ầ     ờ . Đặ      ,   ỉ s  sẵ  s     MĐ   ủ  H  Nộ   ạ  

       ,                        ớ         y  ây     ộ    ị    ờ   BLĐ        ề   ă  . 

2.1.1.1. Quy mô thị trường điện máy Hà Nội 

  e           ủ   ổ    ụ           V    N   (2022),            ủ             ẻ 

HĐM           ị      ụ    ạ         76.000  ỷ  ồ          ă  2021.        ó, H  Nộ  

             18-20%  ổ            ,   ơ     ơ   13.680 - 15.200  ỷ  ồ  . Đây         

                ò        ọ    ủ    ủ                ẫ   ắ    ị    ờ          y      ớ    ờ 

     â  s      ,      ộ  â                   p        â   ầ     ờ   ă      ở    ề   ặ . 

S   ă      ở     y        ú   ẩy  ở  s  p ụ   ồ          s    ạ   ị   C    -19  ù    ớ     

  ớ        ă             ủ  N D         SP              .   e           ủ  Rep    

(2023),                        y  ạ  H  Nộ   ă  2023              25%  ổ             

         ,   ơ     ơ          2,14  ỷ USD. D           ă  2025,     s    y sẽ  ă       

2,5  ỷ USD,  ớ       ộ  ă      ở         ă  (CAGR)        4,2%. Đ ề    y        y H  

Nộ          ỉ           â                 ọ       ò       ị    ờ     ọ     ể   ủ        

       y  ạ  V    N  . 

B                                     ớ   í                          HĐM       ị  

    H  Nộ         ể      ở   ng 2.1     s  : 

Bảng 2.1: Doanh thu ước tính HĐM toàn quốc & doanh thu ước tính tại Hà Nội 

Năm 
Doanh thu toàn 

quốc (tỷ đồng) 

Doanh số bán 

hàng tại Hà Nội 

(tỷ đồng) 

Tỷ lệ (%) 

của Hà Nội 

Mức tăng 

trưởng (%) 

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% 

Nguồn: Tổng Cục Thống kê (2024) & Tác giả tổng hợp 

2.1.1.2. Đặc điểm địa lý và dân cư 

H  Nộ            â           ớ               p í  Bắ ,  ơ    p          ề       â     

      p,               p    DN  ạ    ề                     s  p       ể   ủ    ị    ờ   SP 

       y. Vớ   ặ    ể   â  s      ,      ộ                   p    y       ă  , H  Nộ  

  ở        ộ    ị    ờ     ề   ă          ũ    ầy  ạ              ớ      DN            

HĐM. Theo  ổ    ụ           H  Nộ  (2024),  â  s  H  Nộ   ớ   ạ  8,5          ờ      

 ă  2024  ớ       ộ            2.398    ờ /  ²,       p 8,2  ầ  s   ớ                    

  ớ . Đặ    ể    y p        s    p        â      ớ   ạ               ị,  ặ                   

 ộ       . Cù    ớ   ó,        p        â   ầ     ờ   ạ  H  Nộ   ã  ó s       ă         ể 

       ộ     p  ỷ    ,  ừ 4,113        ồ  /           ă  2014 lên 6,869        ồ  /      
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     ă  2023,   ơ        ớ       ă      ở   67%. S       ă          p   y  ó      ộ   

        p     s        ủ  N D,  ặ              ĩ       HĐM          ầ  sử  ụ       SP 

                    ị      ụ         ạ     y       ă      .  

 H  ạ  H  Nộ   ó   ể p â              ó    í                   p         ớ        

dùng     s  : 

- N ó         p    : Đ           y  ó      ớ         ọ      SP                 ừ 

       ơ                 y  í      Apple, Samsung, LG, Daikin, Panasonic, v.v  ớ  y    ầ  

     ề  í    ă  ,              ộ  ề . 

- N ó         p           : N ó   H   y   ú   ọ                p  ý,    ờ       

  ọ      SP  ủ         ơ         ộ   ị      Sunhouse, Kangaroo, Hòa Phát v.v   ặ      

   ơ          ớ         ó            ạ        ,  ặ           ừ       Q   . 

N ữ    ặ    ể              y   ị    ờ   HĐM  ạ  H  Nộ          ỉ  ó   ề   ă   

p       ể   ạ    ẽ     ò   ặ       ữ               ớ       ớ  DN. V     ắ   ắ   ú      

  ớ         ù      p â    ú   H sẽ   úp     DN  ây                                 

   ,         ó       p â  p        â            ă    ạ                ị    ờ  . 

2.1.1.3. Xu hướng và hành vi tiêu dùng 

 i) X    ớ         ù   HĐM:   e           ủ  N ese IQ (N ese   , 2024) NTD 

   y                  HĐM  í     p                 ạ      AI,    e  e   ạ        ặ       

                ă        . C   SP      ủ  ạ             ,   ề   ò      ộ     ề    ỉ   

       ộ,        ú   ụ    y   y   ặ                   ụ          ở     p ổ     . N D      

 â     ề   ơ              ,  í    ă                      ă            ủ  HĐM. S    ơ   

  í    ớ             ị                  ạ            ,   y  í                ă     ề     ể  

 ừ       y           ú . Mặ      ,      ớ         ù          ú   ẩy s        â          

HĐM            ă        ,  ó   ã                    â         ớ         ờ  . N D sẵ  

s                 ơ          SP         ể          í         sử  ụ      y               .  

   ) H             ù   HĐM:  H    ờ              SP          ề            

  y      ớ           ạ   ử      . N D  ũ    ồ     ờ    ể                         

internet               ạ   ử        ể      y    ị              í        ơ . Thêm 

 ữ ,   ó    e      sắ         y         s    MĐ     y      p ổ     ,  ặ        ớ  s  

p       ể   ủ       ề           L z   , S  pee,       ạ  V    N  .  

 D     s                s    MĐ  Shopee và Sendo  ủ                 ó      ạ  

H  Nộ         ể          Hình 2.4 cho            ị       s    ủ  ạ   ừ   ó  SP          

 ụ  ,       ử       ù             ị       p  ừ      ử       BLĐ   ó           ạ  H  Nộ ; 

Đồ     ờ , Hình 2.5   ể    ị s        gian hàng kinh doanh HĐM          s    MĐ  có 

          ạ  H  Nộ ,        ó  ạ  H  Nộ   ó 9.605                ồ           ụ  , 11.501 

              s   p ẩ        ử       ù      8.778                      ị       p. 
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Hình 2.4. Doanh số bán hàng trên sàn 

TMĐT Shopee & Sendo của các shop có 

kho hàng tại Hà Nội năm 2024 

Hình 2.5. Số lượng gian hàng kinh doanh có 

kho hàng tại Hà Nội năm 2024 

Nguồn: Báo cáo thị trường ngành HĐM công ty NCTT Metric, 2024 

 C   y            ở         y    ị           :  ) G     : Y             ọ       , 

 ặ               ó         p           ; ii)    ơ       : N D  ạ   ó      ớ               

   ơ         ó  y  í          ộ      ã     ;    )    y    ạ : C  ơ                    e  

 ù          N  y      , B     F    y      ú         ớ   H. 

2.1.2. Tổng quan các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy 

trên địa bàn Hà Nội 

C   DN M    y                          y  ạ   ị      H  Nộ    ỏ   ã      

  ề         e    ớ   ạ   ề                     :    DNTM; có  ă    ý           ,  ó 

  ạ   ộ   BLĐ ;  ề           DN      ồ      DN  ổ p ầ      ông ty TNHH (L    

D          p, 2020); DN  ó   y     ớ    ặ  DN   y     ừ       ỏ (N  ị  ị   

80/2021/NĐ-CP, 2021); DN        y sở  ữ     ỗ            ớ         ó DN   ỉ sở 

 ữ  1-2  ử         ỏ   ặ         í          sở  ữ   ử            ỉ BLĐ     ầ   úy 

th                  ủ         ặ            ủ             p chuyên kinh doanh 

HĐM     ó             í        ừ HĐM (  e       s   DN      ớ   ạ   ề p ạ     

          ).  

B    p â   ị       DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ       

  ể      ở      2.2   ớ   ây: 

Bảng 2.2. Phân định các DNTM chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

STT Tiêu chí Mô tả/ Kết quả 

1 

Đă    ý 

kinh doanh 

 

L  DN,  ó  ă    ý           ,   ạ   ộ        3  ă ,  ò    ạ  

 ộ  ,  ó  ộp       ạ  H  Nộ . 

L  DN M,  ó BLĐ  

Có   ụ sở   ặ             ă    ý             ạ  H  Nộ  

2 L ạ       DN 

DN      â ,  ó 0/30 DN,       0% 

C     y  NHH,  ó 19/30 DN,       63,3% 

C     y  ổ p ầ ,  ó 11/30 DN,       36,7% 

3 Quy mô DN 
DN  ừ       ỏ,        ó: 

DN   ỏ:             ớ  100  ỷ  ồ  / 1  ă  



 70 

DN  ừ :            ừ 100-300     ồ  / 1  ă  

Có 23/30 DN       73% 

DN  ớ  (               300  ỷ  ồ  / 1  ă ),  ó 7/30 DN,       

23%. 

4 
Có  ử        

     ý 

       ó  ử      ,   ỉ  ó         ,   ặ    ỉ          e      

we s  e   ặ                     ử      

Có 1-2  ử          BLĐ  

C  ỗ   ử       ( ó  ừ 3  ử         ở    )    BLĐ  

5 
P ạ  vi bán 

hàng 

Có   ể                                  BLĐ  (we s  e, s   

 MĐ , MXH,      ụ               ị     ộ  ) 

6 Ngành hàng 

Đ      y (      ử,       ạ  ,           ụ  ,       ử       ù  ...). 

D     s    ủ  ạ       ừ     HĐM    yề        (           ồ  

        ạ ,   y  í  ,   y  í       ) 

7 
DNTM chuyên 

doanh 

DN M    ầ   úy   ặ        s    ủ  ạ       ừ   ạ   ộ        ẻ, 

           ồ          s          ặ          s             p â  

p   ,         ,      ẻ. 

Nguồn: Luật DN 2020, Nghị định 80/2021/NĐ-CP của Chính phủ & tác giả tổng hợp 

2.1.2.1. Nhóm doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy quy mô lớn 

C   DN M    y              HĐM   y     ớ     ờ    ó    ỗ   ử           

Đ    M y X   , N  yễ     , HC    Me    M     . … ã p       ể   ạ    ẽ       

 ĩ            ẻ HĐM    yề            â        ỷ          s            ừ p  ơ        

BLĐ . C   DN M  ớ    y      ụ            ,  ạ   i  e  e , MXH     ạ     ớ  

   ỗ   ử        ể  ở  ộ     ị    ờ            ,        í  ộ  s   ơ   ị  ã s t    p 

 ớ     ơ        Đ    N   Á  ể       p ụ    ị    ờ   V    N   (N  yễ     ),       

p ụ    ị    ờ   I    es   (    G ớ  D  Độ  ). 

Bảng 2.3: So sánh một số DNTM chuyên doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí 

Mộ  s  DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ  

Đ    M y 

Xanh 
MediaMart Pico HC Digi City Eco-Mart 

S        

 ử       

 ạ  HN 

126 11 5 12 4 8 

Phân khúc 
Trung - cao 

  p 
        p 

G    ẻ - 

        p 

Trung - 

      p 

Gi   ẻ - 

        p 

G    ẻ - 

        p 

Ư    ể  

   ơ   

      ạ  , 

          

s , SP    

 ạ  ,    

         ỗ  

 ử       

 ớ ,     

     BLĐ  

    ạ   

P ạ     

 ộ  , 

   y   

 ạ  

G      

 ạ   

     ,  ị   

 ụ    ,  ị  

  ể  

trung tâm, 

   y   

 ạ     

 ạ   

Uy tín, 

 ị    ụ 

   , 

   ơ   

      y 

tín,  ử  

      ớ , 

các kênh 

BLĐ     

 ạ   

G    ẻ. 

Cử       

ở       

tâm. 

  p       

   ạ   ; 

quy mô 

 ử       

  ỏ; 

   ơ   

     í  p ổ 
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N     

  ể  

G      ờ   

     ơ      

  ủ, í    í   

s         

giá sâu 

      

 ồ    ộ 

           

       s , 

 ộ  s  

  ể      

          

 â     p 

H        

 ử       

 ạ     , 

      ầ  

    ạ   

vào 

 MĐ     

   yể  

 ổ  s  

N         

   ơ   

      ò  

 ạ     , 

 ị    ể  ở 

        í  

trung tâm 

Quy mô 

  ỏ,  ạ  

     ề     

chính, 

   ơ   

     í   ổ  

   , 

 MĐ  

y   

Hạ      ở 

 ộ    , 

t  ơ   

     í  

   ờ       

    

Nguồn: Website của các DN & Tác giả tổng hợp 

Đặ    ể   ổ          DN M    y              HĐM   y     ớ   ạ  H  Nộ : 

M                              í     p  ị    ụ      ã : C   DN  ớ   p  ụ              

     ẻ        ,       p   ữ   ử            ý,  ề        MĐ          ụ       ộ  . Đ ề    y 

        ỉ       ạ                  sắ         ạ      ò       ă         ị                ị    ụ 

s                 ắp  ặ ,           óp p ầ   ủ       ò                ủ   H. 

Q y      ạ   ộ    ộ     ắp     ạ     ớ  p â  p     ạ    ẽ: DN   y     ớ  sở 

 ữ   ạ     ớ   ử        ộ     ắp  ừ                 ị        ạ         ớ  s         ử  

          ộ    ừ 4      ơ  60. P ạ       ạ   ộ           ỉ   ớ   ạ  ở H  Nộ      ò   ở 

 ộ         ề   ỉ                   ớ   ạ           ạ          ề  ộ p ủ   ị    ờ  . 

D              ẻ        ộ      ó    óp       ể      ề         : C   DN   y  ạ  

               ẻ  ớ ,            ỡ   300  ỷ  ồ  / ă ,        ỷ   ọ              ổ         

               ẻ  ạ  V    N  . S   ó    óp   y         ỉ   ú   ẩy  ă      ở            ị  

p  ơ       ò   ó ý    ĩ         ọ        ớ   ề                  . 

D     ụ  SP     ạ            ụ    p     : D     ụ        ó   ủ      DN      ồ  

   ề   ạ    ụ            ử       ù  ,       ạ  ,        ị      ụ    ớ  s      ạ    ề   ã  

                  . Đ ề    y   úp  ọ    p        ề  p â    ú   H            ừ       â  

          p      y      ị      ẫ   ầ    ị    ờ  . 

Dị    ụ      ã         ộ      ẫ   ầ       ớ     ị    ờ  : C           ị    ụ      ã  

    ộ          ữ   y        e        ạ               ạ        . C      ơ                       

    ,   í   s     ổ             ạ ,               ắp  ặ    ễ  p í  ù        ó        í     p  ẫ  

         óp  ã  s    0%  ã   úp     DN   y  ẫ   ầ    ị    ờ    ề  ị    ụ  H. 

Ứ    ụ                   ạ              ý      ơ        H: B    ồ                

 ý    ỗ          ,  ề        MĐ    â         ớ     ờ   ù      p â   í    ữ              

 H. N ữ        p  p   y         ỉ  â                             ò                 

           sắ   ủ  N D. 

Uy  í     ơ         ạ                  ây         ơ               : C      ơ   

      ớ      Đ    M y X   , P   , Me    M   , HC, N  yễ      sở  ữ     ơ         y 

 í   ữ     ắ    ờ             ây         ơ               . C   DN   y  ầ      ạ       

         ,           ử        ồ    ộ           ơ          H   â          ằ   ủ        ề  
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       s               ơ               â    í N D. 

C                     ạ      ạ        : L                 e    y        p ép     DN 

 p  ụ                         ạ ,        p         ạ               ể          ề     ơ         

   y    ạ    p  ẫ .   y      ,                     ủ         ỗ    y    ờ        ơ  s  

 ớ       ử         ỏ  ẻ, p                    ị    ụ    SP        ộ . 

  ề            í    ạ    ẽ     ầ                     ạ :   ề            í    ồ      

  úp     DN  ở  ộ    ạ     ớ ,  ầ                              p                       

      ớ          s              ầ . Đ ề    y         ỉ  ă     ờ        ă    ạ            

cò          s  sẵ   ó  ủ  SP        ị    ờ  . 

Độ    ũ   â  s     y        p         ạ         : C   DN  ớ    ú   ọ     yể   ụ   

        ạ   ộ    ũ   â          y        p  ừ   â                     ỹ           . Đ ề  

  y          í      y        p               H,  ỗ      ỹ                 y       y    ầ  

 ộ               ó  ,         . 

  p            H      p          ầ    ị    ờ  : C            y  H            â  

         DN                                          ầ    ị    ờ  ,   p            ụ  SP 

bán chạy       ể              ơ          í    ầ        ù  . Đ ề    y         ỉ  ă         

s      ò       ă   s       ò       ò                ủ   H. 

Đó    óp      ă      ở            ủ  H  Nộ       ú   ẩy  ổ   ớ           : N ó  

DN   y  ó         ò        ọ          ă      ở            ạ  H  Nộ          ớ ,       

       30%  ổ                  ẻ           . B    ạ    ó, nhóm DN này  ạ            ụ  

                    ú   ẩy  ổ   ớ                                ụ   AI,  ữ       ớ        

 ộ    ó              ý            . 

Theo Báo cáo    ờ   niên  ủ  C     y Cổ p ầ  Đầ         G ớ  D  Độ   (MWG) và 

 ộ  s          NC          y                               ủ      DN    y         

HĐM   y     ớ                 ỷ  ồ          ó   ị    ờ   H  Nộ   ớ   í               

            20%       ị      ạ   ộ   BLĐ   ớ   í                20%       ị          . 

Bảng 2.4. Doanh thu bán lẻ & BLĐT tại Hà Nội của một số DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM (ước tính) 

Đơn vị tính: Tỷ đồng 

 
Điện Máy Xanh Pico Media Mart HC 

DOANH 

THU 
2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

D            61.600 58.900 55.000 1.200 914 611 8.500 8.343 7.318 7.000 7.400 7.200 

D       ẻ  ạ  

HN (20%) 
12.320 11.780 11.000 240 182,8 122,2 1700 1668 1463,6 1400 1480 1440 

D  BLĐ  

(20%) 
12.320 11.780 11.000 240 182,8 122,2 1700 1668 1463,6 1400 1480 1440 

Nguồn: Công ty Cổ phần Đầu tư Thế Giới Di Động, Công ty NCTT Metric  
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                 ị    ờ        ẻ HĐM    y       ạ        ,     DN  ớ   ạ  V    

N             ặ   ớ     ề                   ể. S         p  ạ    ẽ  ủ       ề   MĐ  

 ó y                  L z       S  pee  ạ   p      ớ   ề   ị p ầ                 ạ        . 

Đồ     ờ ,     p í                   ồ       ộ  ,        yể       y               ử       

 ã   ở             ặ    ớ                               ộ  .           ó, s     yể   ị   

              ù   s        sắ         y     ộ      DN p              ú               

     ,  ầ      ạ                     â        N H  ể   ữ  ữ    ị    .   y      ,  ơ  ộ  

p       ể   ẫ   ộ    ở   ờ s   ă      ở    ạ    ẽ  ủ    ị    ờ         ù   V    N  .     

   p      ă    ặ       ở            ạ         ã  ở      ề   ă                  ầ        ù   

            . B    ạ    ó,              yể   ổ  s        ạ           ớ           ụ        

           ạ    úp         ó    y             ý  ể            N H     â                

          . V         ụ        ơ  ộ   ừ   ị    ờ    ù    ớ        p  ụ                       

sẽ           ó    úp     DN                    ,   y          ă    ạ            p       ể  

 ề   ữ              ạ . 

 Nghiên cứu điển hình: khái quát quản trị BLĐT của Điện Máy Xanh 

Đ    M y X    (ĐMX)       ỗ       ẻ             y         ộ      G ớ  D  Độ   

(MWG),                                p  ử          yề                     ẻ       ử 

(  ổ    ẻ O    e, 2024). We s  e   e   y    .       ộ    ó       ề        MĐ  có 

         y   p  ớ   ạ  V    N  ,  óp p ầ   ủ        ị p ầ         y   (  ổ    ẻ O    e, 

2021). Mặ   ù  ắ       s         ử      ,            ủ  ĐMX           ỗ             ẫ  

 ă  , p         ă              ị               y      ị    ờ    ớ  (S   , 2025; Z ews, 

2025; N ịp S         D    , 2025). 

Về   ạ    ị  , ĐMX   e    ổ                 -     e    ằ   ở  ộ    ộ p ủ,     

 ă     ị p ầ       p          ầ      sắ         ạ . C                ó      ạ  ,       p 

     p  p     s   s     ị    ụ s           ,    y        ọ    â          s    ề   ạ        

                  (We s  e ĐMX). V          p      ạ    ị    ụ,               ị    ờ   

       y  ị     ớ         í           . 

Ở   í   ạ    ổ     , ĐMX  ây            ú  p â  p     í     p   ữ   ff   e    

     e,     p ép         ồ     ,        yể      ắp  ặ . Nă           s   s,    ỗ           

      ồ    â        y     ớ       ề        ề                       -     e . C          

          ú    ằ         ể       é                           ă           ó     ồ     . 

       ã    ạ , ĐMX   y       í   s      yể   ụ    ở, p       ể   ộ   ộ     ã    ộ 

  ằ    y                 â  s  ổ   ị       ồ    ộ  ă   ó   ổ      (  ổ    ẻ O    e, 2024; 

CafeBiz, 2021). H          ă                  ữ                      ă   p       ể    â      

                              . 

Về   ể  s   , DN  p  ụ        ờ        s          ề ,      ồ            ử      , 

  ỉ s         y  ,        ị  ị    ụ      ã        ỗ          . V      y                ù 
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      ử         ể           ă     ề    ỉ                            s    ữ             . 

 ổ     ể, ĐMX     í  ụ        ể   ủ  DNTM      ẻ       ử    ộ    ó  DN   y    

 ớ ,      ụ                          -     e                   ị    ờ         ộ  .       

      ủ  ĐMX   ể      ở  ă         ạ    ị             ,  ổ               p      p,      

  ị   â  s                         ể  s              ữ     . C               y        p  ơ 

sở                   ọ                  p      ẻ        y  ạ  V    N                   

   yể   ổ  s             ó          . 

C         ề              ể        ề Đ    M y X     e       P ụ Lụ  6A 

2.1.2.2. Nhóm doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh doanh hàng điện máy quy 

mô vừa và nhỏ 

Nhóm DNTM chuy              HĐM   y     ừ       ỏ      ó  DN  ó       

      ớ  300  ỷ  ồ  /1  ă       ớ  DN  ừ       ớ  100  ỷ  ồ  /1  ă       ớ  DN   ỏ. 

N ó  DN   y    ờ    ó í   ử      ,  ử         ỏ,       í    ặ   ằ        ẻ          ề , 

 ị   í  ủ   ặ   ằ          ắ   ị                ẻ    yề       ;   ặ     ề  DN   ỏ        í 

       ó    ỗ   ử      ,        ó  ử         ỉ   p           BLĐ                     

p â  p          ử. C   DN   y  ơ      ổ                 p ù   p  ớ    ó  HĐM   y    

  ỏ p ù   p  ớ       ớ      yể   ổ  s     s  p       ể   ạ    ẽ  ủ   MĐ . N ó  DN 

  y    ờ   p ụ   ụ     p â    ú    ị    ờ        ,      ụ       p í             p         

  ạ          ạ   ộ                     y    ể  ạ                ị    ờ  . 

- Q y       p ạ       ạ   ộ  : Các DN  ừ       ỏ    ờ         sở  ữ     ỗ   ử  

          ý      ủ y   BLĐ               we s  e  MĐ   ủ  DN                       

     ề        MĐ      S  pee, L z              S  p   ặ            MXH. P ạ     

  ạ   ộ      ờ    ẹp  ơ  s   ớ      DN  ớ      ó  ó í   ơ sở, í           . N ó  DN   y 

  p            H      â   ạ        ị    ờ    ị  p  ơ                   ề  Bắ    ặ      

 í   p ụ   ụ        100     í    ừ        â  H  Nộ . D          ủ    ó    y   ơ       

         ,    ờ     ỉ  ạ       ỷ   ụ   ỷ  ồ    ỗ   ă    ặ   ơ    ă   ỷ  ồ   ( ớ  DN  ừ ) 

     ỉ  ừ      ỷ  ồ       20  ỷ  ồ   (     ớ  DN   ỏ),   ủ y        ừ     HĐM p ổ       

 ớ           ạ        . L        ằ  ở s         ạ        p â  p   ,       p      ớ      

 ạ   ý   ỏ   ặ   ị    ụ            ị  p  ơ  ,   úp    p             ó       p â  

  ú    ị    ờ                DN  ớ    ó   â     p. 

- M                 : N ó  DN  ừ       ỏ   p                 ạ   ộ   BLĐ    e  

        “BLĐ     ầ   úy”,  ộ  s  í  DN  ó  ử         ặ   ó           ò   p  ụ   mô 

     “BLĐ   ỗ    p”. Đ ề    y           p ù   p  ớ       ớ    MĐ         y    p ù 

  p  ớ    y    và        ạ    ủ    ó  DN   y. V      y     p ép  ọ    p             p 

     ộ         ớ   H        y             ầ   ầ           ể                ị   

marke        yề       . Hơ   ữ ,  ộ  s  í  DN  ò   p  ụ                       MĐ  

“drop-s  pp   ”,        ó SP                   p  ừ            p      H           ầ  

         yể                ủ  DN. Đ ề    y   úp         ể      p í         ,         ó  

dòng t ề       y              ạ        . 
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- Về          : C   DN   y  ạ                 ẻ ở      ừ       ụ   ỷ  ồ  /  ă  

      ớ  300  ỷ  ồ  / ă ,        ỷ   ọ     ỏ         y                   ổ   ị   

                 ẻ HĐM  ạ  H  Nộ .  

- Về       ụ        ó :     DN  ừ       ỏ    ờ     p          y        ó      

 ộ  s        ụ  HĐM  ụ   ể,   ẳ    ạ       ồ  ù         ử,  ồ      ụ    ỡ   ỏ  ó      ẻ 

  ặ  p ụ          HĐM. S     y        ó    y         ỉ   úp         ó       ă        

 ý     ò   ă     ờ            p ụ   ụ  H   ờ     s       ể  sâ  sắ   ề SP. N ữ    ặ  

  ể        ã  ị                            ủ      DN   y     ừ       ỏ   úp  ọ   í   

                     ạ                          ị    ờ    MĐ . 

- Dị    ụ      ã       â   ó       í        ớ    ị    ờ    ụ      : C          

 ị    ụ      ã             ạ       s   ầ   ũ ,                    p  ạ   ử      , 

  í   s     ổ       ơ           ỗ     sử    ữ          ó    ở   ỹ              e  

   ộ . C      ơ            y    ã                           e    ặ       óp         

      ỏ   úp  ọ  ạ          ớ      DN  ớ   ằ   s         ạ                      â . 

- Ứ    ụ              ơ                 ý      ơ        H: B    ồ  p ầ  

 ề        ý         ,       ý         ,       we    ặ       ụ       ộ    ơ      ể 

  e   õ   ơ      ,    sử  ụ   MXH  ể    p      H. N ữ        p  p   y   úp  â   

                       ớ      p í    p,  ồ     ờ                            sắ      

KH           ò   ỏ   ầ      ớ . 

- Uy  í     ơ                       ây         ơ       : C      ơ         ủ  

DN   y  ũ   í   ổ       , í                 ơ .    ờ    ây       y  í               

    ộ    ồ  ,              â                        yề       . S   ề      ộ  ổ  

          ộ  y  í          DN   y  ò        é  s   ớ      DN  ó   y     ớ . 

- C               ạ              p           p â    ú       ẻ: Vớ    y      ỏ, 

    DN  p  ụ                         ạ ,    ờ      p  ơ  s   ớ     ỗ   ớ    ờ     p í 

            p       ồ        ừ            p   ỏ  ơ . C      ơ            y    ã  

   ờ     y                s     ặ   ặ    è  p ụ        úp  ọ      ú  KH   ạy     

 ề    ,  ù                     ó   ể       ộ     e    ị    ờ  . 

-   ề            í    ạ      và  ầ                  ắ   ạ :   ề            í   

 ủ    ó  DN  ó    ề   ạ     ,              p,            ỏ       ó í       ể tái  ầ  

  . DN  ó  ặp   ó   ă   ề       í                          ị BLĐ      ở  ộ     y 

mô. 

- Về  ộ    ũ   â  s : C   DN  ừ       ỏ   ú   ọ    ộ    ũ   â           ă  , 

 ừ               ỹ      ,   ă  só            ,            . .  ề   ó   ể  ỗ          

            ạ   ộ   BLĐ ,  ồ     ờ  DN                ạ   ỹ  ă         â  s   ạ  

  ỗ. Đ ề    y         s          ạy                        ,  ỗ      ỹ               

  y        ề,   úp  â       s       ò    ủ              ị  p  ơ    ớ     ồ       ạ  

           ạ   ạ     s           y        p     ă   s         ộ             s   ớ      

DN M   y     ớ . 

- V     ò         ị    ờ  : N ó  DN   y  óp p ầ          ạ    ó    ị    ờ   BLĐ  
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      HĐM   p          ầ   ủ    ữ    H   ạy      ề                     SP       ị    . 

Dù              p s   ớ      DN  ớ ,  ọ  ó         ò        ọ                ú   ẩy s  

 ạ                 ă        ă      p         HĐM        ề  p â    ú   H  ơ ,  ặ       ở 

           ạ          ặ   ù   sâ ,  ùng xa. 

C   DN M    y              HĐM   y     ừ       ỏ p         ặ   ớ   ộ  s  

            ớ                  ạ            y               .    ớ     , s             ủ      

      ủ  ớ   ớ     ồ       ạ    ẽ         ă          p  ị    ụ            ặ   p      ạ   

           ớ          DN   y     ừ       ỏ  ặ              DN   y      ỏ. B    ạ    ó, 

 ạ       ề    ồ            í  ,                â  s     y                     DN   y 

 ặp   ó   ă             p       ể     ơ       ,            y                      ở  ộ   

  ạ   ộ  . Mộ                   ể                     ó  ử            ý  ẫ       ạ      

            ây       ò        ủ   H. Đ ề    y  ặ              ọ        ớ      HĐM     

y    ầ       ề              ị    ụ s                  DN  ặp   ó   ă              ạ   

       ớ            ủ sở  ữ            ị    ụ           . 

Dù      ặ   ớ     ề            ,   ó  DN   y  ũ    ó    ề   ơ  ộ   ể p       ể  

                MĐ     y        ở     p ổ     . X    ớ       sắ         y    ở    

  ề   ă    ớ          DN    p       ị    ờ                  ề       s . N       ,      

       ầ   ầ          ơ sở  ạ  ầ        ý   úp         ó      p í         ,  ừ  ó   y         

     ạ                 ă            . Hơ   ữ ,     DN  ó   ể            ơ  ộ   ừ       ị 

   ờ        ,   p            ộ  s        ụ  SP  ụ   ể   ặ  p ụ   ụ   ó   H í         ú 

ý  ở      DN  ớ . C            y         ỉ   úp  ạ      s                ò   ă     ờ   

     ă    ạ                   p â    ú    ị    ờ    ặ    ù.  

 Nghiên cứu điển hình: khái quát quản trị BLĐT của Công ty TNHH Đầu tư & 

Phát triển Thương mại Bảo Minh 

C     y  NHH Đầ     & P       ể     ơ    ạ  B   M       DNTM      ẻ hàng 

       y  ó   ụ sở  ạ  H  Nộ    ạ   ộ     e               ẻ    ầ        ử,           

we s  e    ơ    ạ        ử www.banhangtaikho.com.vn    F  e     F  p  e  ủ        y. 

      ớ         ỗ       ẻ        , DN       ọ               p        ó   ặ          y    

 ở  ộ         ụ ,  ồ     ờ             p í                                       y  , 

               ơ                ạ      (B   M   ,  . .). 

Về   ạ    ị  , B   M      e    ổ               p            ộ  s    ó  s   p ẩ  

       y       y  ,   ằ          ă        ạ           e     ề  sâ ,    y     ở  ộ     ị 

   ờ     e     ề   ộ  . Mụ              ị   ú   ọ            p í     ị  ,         ò      y 

      ó          ă                    ờ   ể  s       ồ            í   s                p  ừ 

    (B   M   ,  . .). 

Về  ổ     , DN  ây                             ọ   ớ             â ,  ề       

we s  e           ụ               y                  ơ        ó . C     ú    y     p ép 

           p   ớ   ạ      p í   â  s ,  ặ   ằ              y,  ồ     ờ    y      í        

  ạ         ử  ý  ơ           ồ      (B   M   ,  . .). 

Về  ã    ạ ,           â  s                       ể ,          ă        ỹ      ,      

http://www.banhangtaikho.com.vn/
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  ị                 ,    y     ộ    ũ           ff   e. B   M      ú   ọ        ạ    y      , 

 ỷ                   ă       p ụ   ụ                 ề       s . 

Về   ể  soát, DN   e   õ                       ỉ s         y                    y 

  p,  ỉ       yể   ổ ,     p í  ử  ý  ơ               ộ    y  ò      . M          ơ    ạ  

      ử     p ép   ể  s     ữ        e    ờ           ,  ỗ       ề    ỉ     í   s       ,  ồ  

                 ể                           .  

C         ề              ể        ề       y  NHH    ơ    ạ     p       ể  B   M    

xem thêm P ụ Lụ  6B. 

2.2. Thực trạng quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

2.2.1. Thực trạng hoạch định bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp 

thương mại trên địa bàn Hà Nội 

2.2.1.1. Thực trạng hoạch định chiến lược bán lẻ điện tử 

Q        s   30 DN  ằ   p  ơ   p  p p    p          s  ,      s   500 khách 

hàng là NTD     HĐM  ằ   p  ơ   p  p      s          y   (          448 p     

  p   )    p ỏ       chuyên 10 chuyên gia  ã       ữ   s       sơ   p         y   

         ọ      ó  ộ       y p ụ   ụ                              ạ          ị BLĐ  

 ạ      DN M    y              HĐM.  

             s   DN  ề        ạ               ạ    ị              BLĐ        

    DN M        y s     y  ổ   õ     (B    2.5),  ụ   ể,  ă  2021,   ỉ 30% DN      

       ạ    ị             ,           70%               .   y      ,      ă  2022, 

 ỷ    DN            ã  ă       60%         ă  2023,     s    y  ạ  73%. S     y  ổ  

  y p         ầ         ọ      y       ă    ủ  BLĐ            DN M,  ặ          

           ề       ò  ủ    ạ   ộ     ạ    ị             . Về  ầ  s   , các DNTM 

   ờ      ể         ạ    ị               ỗ   ă  1-2  ầ     ờ           ầ   ă     

  ữ   ă ,   ạ    ị    ầ   ă          ạ           ă ,   ạ    ị     ữ   ă   ó   ể 

   y  ổ                 BLĐ      p ù   p  ớ              ị    ờ   BLĐ            

 ổ  nhanh chóng. 

Bảng 2.5. Kết quả khảo sát DNTM chuyên kinh doanh HĐM thực hiện 

hoạch định BLĐT 

DN M   ạ    ị   BLĐ  Nă  2021 Nă  2022 Nă  2023 

Có   ạ    ị   BLĐ  30% 60% 73% 

Không   ạ    ị   BLĐ  70% 40% 27% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Các DN M    y              HĐM      ằ          ạ    ị              BLĐ  

p     ă             y                               ị    ờ  . C   y                DN     

 ầ          s            ớ  DN  ớ ,    ồ    â     ,      ă         í  ,  ơ sở  ạ  ầ      

         , SP  ị    ụ,   y                         ý,  y  í     ơ        và  ă   ó  DN. 

C   y                DN      ã p â   í    ồ      y       ĩ                    ó     DN 
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      â     ề           ớ         ù  ,      ă            ủ  N D,               ù    ể   p 

     ạ              BLĐ . 

Bảng 2.6. Kết quả khảo sát các tiêu chí trong hoạch định chiến lược BLĐT của DNTM 

chuyên kinh doanh HĐM qua các năm 

Các tiêu chí trong hoạch định chiến lược 

BLĐT 

Tỷ lệ % 

2021 2022 2023 

P â   í     ị    ờ   BLĐ  40% 50% 70% 

KH  ụ             BLĐ  53% 67% 80% 

C          SP BLĐ  53% 57% 63% 

C              BLĐ  57% 57% 67% 

C             yề        -     e           ử 60% 70% 83% 

     p â  p          ử (s    MĐ , we s  e...) 60% 67% 76% 

Ứ    ụ             (CRM, ERP,         ) 47% 57% 60% 

     ạ         í        â  s        BLĐ  40% 53% 63% 

 PI         ờ            57% 67% 76% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

C          í        yề              ử,      p â  p           ,            SP và 

giá        ú   ọ      ề   ơ          ữ    ă   ầ   ây    s   ù    ổ  ủ  s    MĐ  

và thói quen tiêu dùng        y  ; C    ộ                ụ            ,   ạ    ị   

tài chính và KPI   y  ẫ   ă               ơ      ò  p ụ    ộ         ồ       ộ   ộ, 

    p í  ầ               ộ        ị  ủ      DN M; X    ớ                y DN ngày 

       ú   ọ    ơ                  ó        y        ó    ạ   ộ   BLĐ ,     ừ 

  ữ     ạ   ộ    ơ     (       yề       , p â  p   )           ạ   ộ    â       

(p â   í    ữ     ,       í  ,  PI). 

        p â   í    ữ       ừ p ầ   ề  Microsoft Excel 2019  ớ   â   ỏ   ề “         

     ộ        ọ    ủ    ạ    ị              BLĐ   ạ      DN M”                ị   ể  

            ạ  4,1/5                L  e   5      ộ ( ừ "1 -                  ọ  "     "5-     

       ọ  "). Đ ề    y   ể       ằ                      s                 ộ          ề  ầ  

       ọ    ủ         ạ    ị              BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM. 

Đ ể             4,1/5  ầ   ớ      "           ọ  " (5),        ỏ    s     ờ       ờ       

      õ s   ầ         ủ        p  ụ      p       ể                  ẻ       ử. Để  ồ   ạ     

p       ể   ề   ữ  ,     DN M  ầ    p        ầ                    BLĐ       ộ  p ầ  

        ể                                    ổ     ể. 

H ạ    ị              BLĐ   ủ      DN        y  ạ  H  Nộ         y   ữ    ặ  

  ể              ữ        ó  DN  ớ       ó  DN  ừ       ỏ. N ó  DN  ớ , sở  ữ  

   ỗ   ử          ờ     p                       í     p              ụ    ồ     ờ      ử  

          ý     ề              y    ể  ở  ộ   p ạ        p      H. V      ạ    ị    ủ  

  ó    y    ờ                y            ó    e      sắ   ủ   H,  ữ        ị    ờ   

                   y   sâ      ó  ộ       y         ă                   ỗ           
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  ằ          ó              e   ụ           â                       sắ    ề   ạ     ữ  

        . Đặ         ó  DN  ớ   ó   ề            í  ,   â  s                      ,    

             ị            y        p      ó   ữ     ạ    ị                  ầ           

 ạ  5  ă      Đ    M y X   , Me    Mart, HC, Pico. 

N      ạ ,   ó  DN  ừ       ỏ    ờ          ó      ạ   BLĐ                   

 ộ  p ầ   ủ       ạ               ủ  DN. N ó  DN   y  ó      ạ     p           p    

   ể   ề        MĐ ,  ẩy  ạ                    y       ây       ộ         ễ  p í,     

 ụ    ộ  s  p ầ   ề  p â   í    ữ        ễ  p í     G    e A   y   s, F  p  e I s    s 

  ặ                    ị    ờ     ễ  p í  ó sẵ   ể              ầ             p      ụ       

       ọ  . N ó    y    ờ     ạ    ị        ụ         ắ   ạ   ừ 1-3 nă ,      ụ       5 

 ă     ờ                .   e          p ỏ      ,  ơ  83% NQ   ủ      DN  ừ       ỏ 

           ề   ă    ủ  BLĐ   ẫ     p  ụ  p       ể   ạ           ờ        ớ     DN       p 

          BLĐ . 

 ừ   ữ                s      p â   í       ,  ó   ể    y  ằ     ạ   ộ     ạ   

 ị              BLĐ            DN M    y              HĐM  ã  ó   ữ     ớ  

   yể        õ     p                     y           ề  ầ         ọ    ủ  BLĐ  

             ờ                    ạ . 

2.2.1.2. Thực trạng hoạch định mục tiêu trong quản trị bán lẻ điện tử 

H ạ    ị    ụ           ộ    ớ         ọ                    p       ể   ủ      DN 

BLĐ ,  ặ              ĩ                  HĐM  ớ    ữ    ặ    ể             ề       ó  

                ủ     ờ        ù  ,      ộ  ạ                                   ạ    ã  

 ò   ủ    ị    ờ  . V         ị    ụ               ỉ  ị     ớ     ạ   ộ                 

 ò    úp      ờ                            ề    ỉ   p ù   p. Đ    ớ      DN M    y   

kinh doanh HĐM   y     ớ ,   y         ạ    ị    ụ             ây                  

     p â   í    ữ        ị    ờ  ,                     ủ       ă     ớ ,               ,    

  ớ         ù               . N ữ   DN   y    ờ                  ụ         ủ  ạ        

              BLĐ ,  ặ          DN  ó      y        s                 ặ        y  ổ 

p ầ .   y      ,  ớ      DN M   y     ừ       ỏ,       ỉ        y    ờ              

 ạ  ,            ụ        ừ   p               ờ          ó  ă      õ        ặ       ạ   

      ộ    ụ   ể  ễ  ây   ó   ă                 . 

C    ụ                   ủ  DN M                       ó :      ụ            ạ , 

       ạ          ụ         ắ   ạ . Vớ   ụ  tiêu      ạ            ạ , DN   p           

 ă      ở                  ị p ầ  BLĐ  (70% DN),  ủ         ơ        (40% DN)     ở 

 ộ      s              ẻ           s        p   ữ   ử            ý                y   (33,3% 

DN). Vớ   ụ         ắ   ạ ,      ụ         ủ y      y             ă              ừ     

      MĐ ,         ó      p í         ,  â            ộ    y vòng    ,      ú   H  ớ , 

  ữ   â   H  ũ,                          ờ   ù           ộ      ò    ủ   H. Đồ     ờ , 

DN  ò    ú   ọ   p       ể   ộ          yề                       MĐ    ằ   ă    ầ  s    

  p               ,    ể                  ị      y    ạ   ớ  v   ây       ò               

 ủ   H. Đặ      , 90% DN  ó   ề    ỉ                  BLĐ      ụ       BLĐ      
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                 ạ .  

  

Hình 2.6: Kết quả khảo sát về hoạch 

định mục tiêu theo thời gian tại các 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM trên 

địa bàn Hà Nội 

Hình 2.7: Kết quả khảo sát về hoạch định 

mục tiêu theo phương pháp tại các DNTM 

chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn  

Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về   ạ    ị    ụ         e    ờ       (  ắ   ạ ,        ạ          ạ ):              

sát DN (Hình 2.6)        y 83% DN   ủ y     p                ụ         ắ   ạ . Mụ       

       ạ   ó í   ơ   ớ         70-80% DN     ă    ầ     . R      ớ   ụ            ạ     

   p          ă    ừ  ầ  30% (2021) lên 50% (2023) s  DN           s    ó   ạ    ị   

 ụ            ạ .        ,     p ỏ       DN        y     DN  ớ   ó      ớ     ạ    ị   

  ắ   ạ        p  ớ   ầ                       ạ      Đ    M y X   , P   , HC  . .  ề  

           ạ            ụ              ă   ề            ụ            ạ    ở           

     ẻ       ầ              ạ  V    N    ề        y. 

Về p  ơ   p  p   ạ    ị   (H    2.7),          s  ,     DN   ủ y   sử  ụ   

p  ơ   p  p  PI –        sử  ụ    ộ   ỉ s       ờ                         ể   p      ạ   

 ụ            ủ y  ,  ộ  s  í      DN  ó   ể sử  ụ       p  ơ   p  p     “OKR”   ặ  

“SMART”         p      ụ                 . 

Về   ạ    ị    ụ        ụ   ể  ủ  DN:          s       NQ          ,  ầ      90% 

    DN  ề   ặ       ụ        PI  ụ   ể ( ă  2021, 2022)          PI  ề       s ,     phí, 

         ,    , s          ể       ở  ớ ,           BLĐ ,  . )     ỷ      y  ă         y   

    100%      ă  2023        y     DN                õ       ề     í    ủ               p 

     PI  ụ   ể (P ụ  ụ  12). 

             s          y  ỷ     ặ   ụ                 BLĐ   ủ      DN       p 

       33%      ă  2021, s    ó  ă       50% DN      ă  2022    80%      ă  2023. 

 ỷ      y        y      ầ  s            DN       â       ụ         y  ò         p    s   

 ó                 ầ         ọ    ủ  BLĐ       ã  ặ   ụ          ề   ơ               

BLĐ . Đ ề    y p             ớ          ị           ụ            õ       ủ      DN M 
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   y              HĐM. 

C   DN M   y     ớ          p      ụ            ạ           ỉ      BLĐ       

  ọ                ,          ,     p í, s        KH       ề    ỉ       PI                

 ộ p    p ò        ủ  DN;            ó     DN  ó   y     ừ       ỏ  ó        ạ    ị   

 ụ        ơ                 ạ   ơ . Họ   p                ụ         ắ   ạ       ă         

 ơ              y  ,   y                   ẩy  ạ       SP       ạy   ặ   ó          ạ   

     . Về      ạ ,  ọ   ớ        ă      ở         s ,  ở  ộ     ị    ờ     ặ   ây      

                   ể     .   y      , p  ơ   p  p   ạ    ị    ủ    ó    y   ủ y       

                         s     ị    ờ  , í  sử  ụ         ụ p â   í      y   sâ . Dù  ó  í   

       ạ     ,             ữ         p  ơ   p  p p â   í         ọ             ụ       

   ờ           í         ặ    ó  ạ      .  

        ,  ụ        ề                         ầ               p                 ỉ s  

     ă      ở         s  BLĐ  ( í  ụ:  ă   15-20%/ ă )   ặ                           

 ộp                   ó      p í         .        ,      ụ                       ị p ầ     

KH  ũ    ầ         ú   ọ  ,   ẳ    ạ   ở  ộ    ơ sở KH   ề   ă  ,  â        ỷ      ữ 

chân KH   ặ       ă         ị  ò    ờ  KH.       ,                            KH       ử    

 ộ    ó   ụ               ể  ỏ    . C   DN M  ầ   ặ           ỉ       ụ   ể          

  ờ                         ớ  48   ờ,  â                   ị    ụ   ă  só  KH   ặ      

    ó               ờ   ù    ể  ă    ỷ    BLĐ            .       ,  ụ        ề     e     

      ơ         ầ    ớ    ớ        ă    ộ              ơ                                 

  y  ,         ó  SEO   ặ   ây       ộ    ồ   KH                              ơ         

   y    ã      í     ể  

Về   ạ    ị    ụ           p í       ạ   ộ   BLĐ : Để          í                ề  

 ữ             ạ   ộ   BLĐ   ủ  DN M    y              HĐM,        ạ    ị    ụ  

tiêu chi phí  ó         ò   e      . H ạ    ị       p í         ỉ   úp         ó     ồ         

 ò   ạ    ề        ể DN   y              ạ               BLĐ     y      p       ể . V    

  ạ    ị    ụ           p í  ầ   ắ    ề   ớ              ổ     ể  ể          í               

       . H ạ    ị    ụ           p í                   ị      p â   ổ   â  s              ạ  

 ộ    ụ   ể   ằ   ạ        ụ                   ủ      DN M    y              HĐM. C   

p í  ó   ể      ồ             ầ                  ,         ,         ,    y    ạ ,  ú       

   ,   â  s      ị    ụ  H.  

Về  ụ         ạ    ị        ộ      ò    ủ   H: Q               ộ       30 

we s  e  MĐ  (P ụ  ụ  1)  ủ      DN M    y         HĐM        y     DN  ớ  

   ờ                         , ý      p     ồ   ủ   H      we s  e            í    ă   

“         ,  ử  ý     ,         …”     p ép  H           ề SP,        ,             ị   

 ụ,   ờ                ,  ắp  ặ     sử    ữ   .   ó s        p     ồ   í          . Đ ề    y 

       y     DN  ớ   ó      ớ     ạ    ị        ộ      ò    ủ   H      ơ      ị    ị 
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   ơ                ẫ   ầ    ị    ờ   (30% DN). Mặ      ,      we s  e  ó  ầy  ủ           

 ể  ạ   ò         ằ   ă        ộ      ò    ủ   H  ã     sắ .            ó, các DN quy 

    ừ       ỏ    ờ         sử  ụ    í    ă     y           ặ          ụ        ụ   ể     

     ộ      ò    ủ   H. 

Về h ạ    ị    ụ       p       ể   ộ                ề       BLĐ        yề        

       y  : Q        s   DN,  ó 73,3% s  DN  ó   ạ    ị    ụ        ề p       ể   ộ       

cho các  ề       BLĐ          ỉ  ó 50% s  DN  ó  ây           ị         p       ể   ộ  

    .       ữ ,             ộ  dung 30 we s  e  MĐ   ủ      DN     ộ  s       

F  p  e,            ,                 y     DN M  ớ    ể      s         ộ             ộ 

               MXH     F  e    ,       , Z   ,            ộ       s     ạ ,  ă   s       

  í  ,       e    ặ          yể   ổ            ề       BLĐ ,                        ầ     

      ụ  ỗ           ạ      c   p ầ   ề              ,        e ,        , AI. Họ     

 ụ                       y  ể  ă     ơ      ,   ú   ẩy       s      ây         ơ       . 

N      ạ , DN M  ừ       ỏ   p         ủ y       F  e        Z     ớ   ộ        ơ  

    ,       s     ạ      ạ       ề    ồ       ẫ                  p  ơ . S             còn 

  ể      ở      ộ   ơ        ớ   H         DN M  ớ    y      ộ    ũ       ý MXH 

   y        p,             ó   ò   ạ   ặp   ó   ă               y       ơ             ụ  

(P ụ  ụ  13). Mộ  s   ụ        ầ   ụ   ể    DN  ó   ể              ắ    ề   ớ             

 ổ     ể     tă           y   p we s  e,  ă          í       F  p  e,  . … 

Về   ạ    ị   mục tiêu tần su t c p nh            : Đây     ột mục tiêu nhỏ, thông 

   ờng các DN r   í                ạ    ịnh       ờ      c các bộ ph n th c thi th c hi n 

theo yêu cầu của c p trên hoặc phòng ban ch    ă  . C   p ò             ă    ó   ể     

ra các yêu cầu về vi c c p nh t thông tin hàng ngày vớ                       ơ         

khuy n mạ ,    y  ổi b ng giá niêm y  ,    y  ổi chính sách giao hàng, chính sách b o hành 

b o trì, v.v. Qua nghiên c u nội dung website và fanpage củ      DN    y         HĐM 

th y rằng tần su t c p nh t của các DN lớn trung bình hàng ngày và hàng giờ với 2-5 bài 

 ă   mỗi ngày trên từ        BLĐ . V      y    ờ                        ộ  p ầ       

                        y  ủ       ộ p        e           ử   ặ   ộ p    BLĐ .       

     ó,     DN  ừ       ỏ  ơ   ó  ầ  s      p             ề ,  ó   ể            y   ặ      

   y  ộ   ầ   ă            we s  e   ặ  f  p  e. Đ ề    y        y  ầ  s      p            

            ỉ p          y        ă        ổ          ò        ở           p          ộ 

                 y           ă      p      H  ủ  DN. V    y,  ù ở   y       ,        ạ   

 ị        y      ầ  s      p      p ù   p    y             ọ    ể                         ịp 

  ờ       p          ầ    ị    ờ   (P ụ  ụ  14). 

Đ         ổ     ể  ề      ộ        ọ    ủ    ạ    ị    ụ             BLĐ      

 ớ      DN M  ằ   p ầ   ề  Microsoft Excel 2019                        s  ,   ỉ 

s    ể              ạ  3,8/5   ể ,       ị    p         2 -              ọ  ,       ị     

        5-            ọ  ,        y     DN M  ó                 ầ         ọ    ủ  
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       ạ    ị    ụ       ở              “       ọ  ” - 4   ể . Vớ        ị    p         

2,             5        y  ó s              ữ        ó  DN M           s   cho    y 

 ó DN                     ọ  ,  ó DN                  ờ     ặ               ọ  . 

2.2.1.3. Thực trạng hoạch định thị trường mục tiêu trong bán lẻ điện tử 

                 s   DN     t  y 30% DN  ó             ạ    ị     ị    ờ    ụ  

     BLĐ              y ( ă  2021) s    ó  ă       50% (2022)    73,3% (2023). Đ ề  

  y        y  ỷ      y  ă    ầ           ă   ồ      ĩ   ớ           DN M                 

          sâ  sắ   ơ   ề       ầ  p      ạ    ị     ị    ờ    ụ             BLĐ   ộ  

      ạ    ẽ     õ     . Q               ộ  dung we s  e, MXH  ủ      DN M    y   

           HĐM         y     DN    ờ     ạ    ị     ị    ờ    ụ         e   ộ  s       

  í     s  :          ị   ý,   â    ẩ   ọ ,        p, giá bán SP HĐM,      ầ           

v.v. Theo k       p ỏ           NQ         y     DN M  ớ     ờ     ớ         p  H       

  p          p,   ủ y   ở           p    ớ                  ị p       ể . C   DN  ớ      Đ    

M y X   , P   , HC   ặ  Me    M       ờ     p             ó   H  ó        p    , sẵ  

s                    SP                    ,    ơ                (S  s   , S  y, LG  . .).   e  

Kotler và Keller (2021), p â    ú        p    ờ             ị                 ă              

nhu  ầ   ề           ,  ị    ụ      ã . Họ                   ị    ờ                  â    ẩ  

 ọ , sở   í    ể      ị     ị    ờ    ụ      . S   ầ      ạ    ẽ                  p â   í    ữ 

    ,      ữ       ớ     AI,     p ép  ọ  ùy   ỉ          ị      p   ị  ạ       ắ    ọ   ạ  KH 

 ụ        ộ               . C             p      ủ      DN  ớ     ờ         p   ị        ,     

  p                 yề                  y n  ồ     ờ   ở  ộ      ỗ   ử        ể      ă        

                ó   p ụ   ụ  H  ụ      . 

Bảng 2.7: Kết quả khảo sát hoạch định thị trường mục tiêu theo phân khúc HĐM  

Tại các DNTM trên địa bàn Hà Nội 

H ạ    ị     ị    ờ    ụ         e  p â    ú   

HĐM 

Nă  

2021 

Nă  

2022 

Nă  

2023 

C     p 27% 23% 20% 

        p 20% 30% 37% 

G    ẻ 53% 47% 43% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

N      ạ , DN  ừ       ỏ   p            H p ổ      ,  ặ            ữ     ó   H 

  ạy      ề    . Họ   ủ y     ạ   ộ        ẻ    yề                                   , 

   ạ           BLĐ   ũ      p       ị    ờ    ụ         y. C   DN   y    ờ        ụ   

          ụ        y     ễ  p í     F  e    ,       ,  ă                 ộ    ó   ể 

         SP  ớ      p í    p. Mặ   ù        ạ      ễ   í        ớ     y  ổ   ủ    ị    ờ   

       ũ        ặ   ớ     ề                   ó   ă              ây       y  í     ơ   

          y      ạ   ộ    ạ      (P ụ  ụ  15). 
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2.2.1.4. Thực trạng hoạch định chiến lược SP trong quản trị bán lẻ điện tử 

K t qu  kh o sát DNTM (Hình 2.8) cho th y DN  ã ý         c vi c l p k  hoạch cho 

chi      c SP,   ề    y    c thể hi n qua m    ộ các DN tham gia hoạ    ịnh chi      c 

SP từ 70% có l p k  hoạ   (2021),  ă       80% (2022)    100% (2023).   t qu  này ph n 

ánh vi c l p k  hoạch SP         n máy có       ởng r t lớ    n hi u qu  qu n trị BLĐ  

nói riêng và bán lẻ nói chung của DN.  

 

Hình 2.8: Kết quả khảo sát hoạch định chiến lược sản phẩm và sản phẩm dành riêng 

cho BLĐT hàng điện máy của DNTM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về hoạ    ị   SP                         BLĐ   ại các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM,      ầ      DN  ều không hoạ    ịnh chi        SP                BLĐ ,   ỉ có 

20% nhóm DN lớn có hoạ    ị        , s    ó  ỷ l    y  ã  ă       40%, 70%          ă  

2022    2023. Đ ều này cho th y    ớ   ây    ề  DN        i trọng vi c cần ph i có chi n 

     SP                BLĐ   ể t       ó     c các mục tiêu qu n trị. Sau này thông qua 

          BLĐ        ă   ề   ă               DN  ã   p trung chi        SP         n 

máy nhiề   ơ           ụ   ă            ă .  

 K t qu  kh o sát NQT doanh nghi p có thể th y s  DN M   e    ổi chi           

dạng hóa với nhiều SP và quy mô lớn th p  ơ  s   ớ      DN   e    ổi chi      c t p trung 

hóa với ít SP và quy mô nhỏ  ơ . X    ớ     y       ịnh hình trong nhiề   ă        

   y  ổ . Điều này ph n ánh chi      c hoạ    ịnh của các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM  ũ   p ụ thuộc vào quy mô của DN và thị    ờng mục tiêu. 

H ạ    ị              SP      ờ       â   ỏ  DN sẽ       ữ     ạ  SP      ụ   ể, 

  ữ      ơ             ụ   ể và   ữ   p â    ú           ụ   ể. C   DN M    y   

      HĐM  ó  ặ    ù   ỉ        ơ    ạ          SP               we s  e             

p â  p          ử       ầ          ủ                        p p â  p            DN M   y. 

Có  ộ  s      í      DN  ó   ề            í    ạ           p â  p       yề       ,      

p â  p          ử  ạ   sở  ữ   ộ    ặ   ộ  s    ã            hóa  ủ              ộ      

SP  ụ   ể,   ể          Đ    M y X     ó    ơ               ủ           ũ      DN      

p      ý       p  ồ     p                 ề SP  ớ       ã    ớ      P   s    , LG, 

S  s     . .  ể  ạ           ạ               BLĐ   ó                ẻ  ó       . 

0%

20%

40%
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80%

100%

Có Không Có Không

DN  ó             ạ    ị   s   

p ẩ                          BLĐ  

hay không 
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Q               ộ  dung 30 we s  e  MĐ   ủ      DN M    y              

      HĐM (P ụ  ụ  1)    y     DN M   y     ớ     ờ    ó s        HĐM      ớ     

    DN M   y     ừ       ỏ  ó s        HĐM í   ơ   ẳ . Đặ      ,     DN M  ề       

   y  ầ         ọ    ề        ạ    ị              SP     BLĐ    y    ị        ớ          

                   ẻ  ó                     BLĐ   ó       . Với nhóm các DN quy mô 

 ớ  có                ạ    ó  SP,             ổ   ớ  SP        ạ ,      ờ                ẻ 

       y    ủ   ừ    ò   SP,   ó        SP  ể   y    ị         ọ      ẩy  ạ   SP. Cụ 

  ể     Đ    M y X     ớ  s         ơ  30.000  ặ          HC  ớ  s         ơ  20.000 

 ặ            we s  e. Vớ        ó  DN   y     ừ       ỏ            ạ    ị              

SP “  p        ó ”    y    “    ạ    ó ”. D   ặ    ù       ó  DN   y      ă         í  , 

  â  s ,      p â  p          ử  ũ   kém hơ  và không  ó          ề      p â  p       yề  

      s   ớ    ó  DN   y     ớ       ọ   e    ổ             “  p        ó ”         SP 

        . Họ sẽ   ọ      s  í      SP, s  í        ã                  p â    ú       ẻ  ơ   ể 

BLĐ      ạ           ạ                h. 

     s                 ộ        ọ    ủ    ạ    ị              SP      ớ  DN, 

        p â   í   Excel  ớ        ể             4,2/5,       ị   ỏ         2,       ị  ớ       

   5,        y s   ồ              ủ      DN M  ề  ầ         ọ    ủ         ạ    ịnh 

           SP          BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM.           y p    

         ớ       DN M                           ọ  s   p ẩ  HĐM p ù   p  ớ    ị 

   ờ    ụ      , KH  ụ                         ử sẽ                                 DN M 

bán  ẻ       ử HĐM. 

  e            ớ   í   s        SP HĐM                                ă  (2021-

2023) theo                 ớ   ây: 

Bảng 2.8. Thống kê ước tính số lượng các sản phẩm HĐM bán ra trên toàn quốc  

qua các năm 

 (ĐVT: Triệu chiếc) 

Mặt hàng Năm 2021 Năm 2022 Năm 2023 

Tivi 1,2 1,5 1,65 

Máy lạnh 1,0 1,2 1,44 

Máy giặt 1,5 1,8 2,0 

Tủ lạnh 1,2 1,3 1,43 

Máy xay sinh t  0,7 0,8 1,0 

Máy pha cà phê 0,2 0,26 0,3 

Máy hút bụi 0,5 0,6 0,7 

B p    n từ 0,3 0,35 0,4 

Gia dụng thông minh 0,2 0,25 0,32 

Nguồn: Công ty NCTT Metric (2024) 

B             s        SP                 ă         y      ớ         ù         ụ  

     ă            ă . V    y,     DN M    y         HĐM  ó   ể  ă                  

                     ị    ờ     y  ể   ạ    ị              SP HĐM. 
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Ngoài   ,                      y                    ,  ụ   ể                        

s    H   e         ớ   ây:  

Bảng 2.9. Kết quả khảo sát ý kiến KH về sự đa dạng của các loại  

SP hàng điện máy khi mua hàng trực tuyến 

Câ   ỏ       s   

1: R   

không 

 ồ g ý 

2: 

Không 

 ồ   ý 

3: 

Trung 

  p 

4: Đồ   

ý 

5: R   

 ồ   ý 

SP      p â    ạ   õ     ,  ễ          0 0 14% 50% 36% 

Đ   ạ    ề  ẫ   ã,   ủ     ạ ,   p         

 ầ   ủ   H 
0 0 0 72% 28 

Đ   ạ    ề    ề          p ù   p  ớ      

 ầ   ủ   H 
0 0 12% 58% 30% 

Dễ      s  s    SP  ừ        ơ             

nhau 
0 7% 14% 50% 29% 

D     ụ  SP BLĐ   ủ  DN     ạ    ơ  ở 

 ử       
0 0 20% 58% 22% 

C        BLĐ       sẵ   ó SP  H  ầ  0 7% 7% 64% 22% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát KH 

             s          y p ầ   ớ     ờ                        s  p â    ạ  SP 

 õ          ễ              ,  ớ  86%  ồ   ý   ặ       ồ   ý. Về  ặ      ạ    ẫ   ã 

          ,  ó     72%              s      ạ    ủ  SP    58%  ồ   ý  ằ    ó    ề  

        p ù   p  ớ       ầ   H.   y      ,     s  s        SP   ữ         ơ        

         , 79%    ờ                ằ        s  s         ễ     . Đ    ớ           

 ụ  SP  ủ  DN, 80%    ờ       s    ồ   ý  ằ       s   p ẩ  BLĐ   ạ   ử              

 ạ           ỉ 64%   ẳ    ị            BLĐ        ó sẵ  SP  ầ             H. Dữ      

       y      ớ    H         s      ạ       ễ         p     SP.              s        

 ạ    ằ    H  ó       ộ  í            ớ   ầ            í   ạ                    SP      ẻ 

      ử  ủ  DN. Đ ề    y        y   ạ    ị              SP          BLĐ          

p â  p      ể           ớ   BLĐ     y           ủ      DN M     ó            . 

2.2.1.5. Thực trạng hoạch định chiến lược giá bán trong bán lẻ điện tử 

                 ị    ờ        ẻ HĐM    y       ạ              ị    ờ    ã  hòa 

       ạ    ị                       ẻ  ó         ò        ọ                   ị    ị        

                     ủ  DN. 

             s       DN M  ề s                                       ữ      

 ử          yề                           y        y   (P ụ  ụ  9)        y,  ừ  ă  

2021     2022, 70% DN       p â             ữ              ,     s    y       ò  

60%      ă  2023,           40% DN           ó s           . Đ ề    y        y 

p ầ   ớ  DN  p  ụ                                                    bán cho kênh 

               ử.        30-40% DN          s             ề       ủ y        p     ừ 
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           SP       ơ          ú                    . 

    p  ụ     sâ      p â   í  ,     NQ               DN M   ủ y    ị       BLĐ  

             y              p í,    ơ       ,              p â    ú   H. Về      ớ  ,     

DN  ẫ               y        y  ể  ị       BLĐ ,        ó  ị                   ơ        

 ó       ộ    ạ              p     . Đ ề    y        y  ầ          DN       ọ  y          

p í,              p â    ú   H        ọ    ơ  s   ớ   ị    ị    ơ         ể  ị           

SP HĐM       BLĐ . 

 

Hình 2.9: Kết quả khảo sát hoạch định giá BLĐT hàng điện máy tại các  DNTM trên 

địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Q        s    ộ  dung 30 we s  e    MXH  ủ      DN  ó   ể    y             ị       

  ữ  DN  ớ     DN  ừ ,   ỏ                  ẻ        y   ể      s             õ      ề 

     ộ   ạ    ị  , p  ơ   p  p  p  ụ           ộ         ị    ờ  . DN  ớ      Đ    

M y X   , HC, N  yễ     , P     .     ờ     ạ    ị                         ,          

p â   í     ị    ờ       ị    ị    ơ       . G        ẻ  ủ      DN   y    ờ        ơ  5-

10% s   ớ    ị    ờ   p            p í  ầ            ơ       ,  ị    ụ      ã      ơ sở     

    . Họ  p  ụ       ạ                  ị      ,  ừ  ộ            p í,  ị         e   â   ý, 

     ị         e  p â    ú   H,   ằ    y      ị      ạ             ò                ủ  

N D. N      ạ , DN  ừ       ỏ   p                             p  ể      ú   H   ạy     

 ề    . Họ  ắ           p í              p  ụ    ị        ạ            ờ      p  ơ    ị 

   ờ  .   y      ,      p ụ    ộ         ề           ẻ                         p  ạ      

     ă    ây         ơ         â     . C      ơ            y    ạ   ũ   í      ạ   và 

 é   ổ       ơ  s   ớ  DN  ớ . N     y, s                              ị       p         õ 

      ị    ,    ồ          ụ                   ủ        ó  DN (P ụ  ụ  10). 

Đ         ề      ộ        ọ    ủ                           BLĐ       ớ  DN M 

chuyên ki                     y  ằ   p ầ   ề  Excel,                   ị             ạ  

4,2   ể   ớ           L  e   5      ộ;       ị   ỏ         3-        ọ  ,       ị  ớ          5- 

           ọ  . C ỉ s    y        y  ằ    ầ          DN M  ề                    ề      ộ 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Chi phí Thương hiệu Lợi nhuận Phân khúc
khách hàng

2021 2022 2023
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       ọ    ủ                                   ằ            ó       ò        ọ              

  ạ    ị              BLĐ . G     ị   ỏ         3     ớ          5        y     DN M  ó 

s   ồ    ề                 ề                      BLĐ              y          ọ         

       y. 

DN M    y         HĐM   y     ớ    p            ị        ể   y        ơ        

               ị    ụ,           DN  ừ       ỏ   ủ y                             p  ể  ạ   

                   ờ   BLĐ . 

             s    H  ề         ủ  HĐM                     y              ớ   ây: 

Bảng 2.10: Kết quả khảo sát KH về giá cả HĐM khi mua hàng trực tuyến 

Câ   ỏ       s   
1: R         

 ồ   ý 

2: 

Không 

 ồ   ý 

3: 

Trung 

  p 

4 : 

Đồ   ý 

5: R   

 ồ   ý 

SP HĐM            y    ẻ  ơ  

     ạ   ửa hàng 
0 0 0 64% 36% 

Đ   ạ    ề    ề          p ù 

  p  ớ       ầ   ủ   H 
0 0 12% 58% 30% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát KH 

 H            ồ          ớ        ị    ằ   SP            y    ẻ  ơ  s   ớ       ạ  

 ử      . Đ ề    y        y     DN M    y              HĐM  ã                     

      ị                            y  ,  ạ              ạ         s   ớ                   yề  

     .  ừ  ó,  ó   ể                                y    ủ  DN M            H          

           ộ  y           ú   H   ề   ă  . 

2.2.1.6. Thực trạng hoạch định chiến lược kênh phân phối điện tử  

Theo báo cáo  ủ  Metric (2024)  ề HĐM  ạ  V    N                 ờ         ủ  

Công ty CP  ầ         G ớ  D  Độ        ỷ    BLĐ   ủ  HĐM  ớ   í                     

20% cho toàn ngành. Về      p â  p          ử, theo              s   DN chuyên doanh 

HĐM        y 100%  ề   ó            sử  ụ        p â  p          ử     we s  e, MXH, 

s    MĐ   ể  óp p ầ   ă            ,  ỗ          ử            ý,  ỗ          H            

 ơ                                 ề SP và                      p â  p     ỗ    p   ằ  

                             ủ                ẻ    yề                BLĐ       ớ      DN 

 ó    ỗ   ử            ẻ. 100%     DN       ỏ   ề            ó sử  ụ   í        ộ   ị   

 ụ MXH  ể    p      H,   ạy                      ặ          H       ử.   y      ,   ỉ 

76,7% DN  ó               ẻ       ử      s    MĐ .    p         s            DN  ó     

 ụ       ộ  ,   ỉ  ó 16,7% DN  ó      ụ       ộ  .  
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Hình 2.10: Kết quả khảo sát về hoạch định chiến lược kênh phân phối sản phẩm HĐM 

tại các DNTM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về   ạ    ị               ổ     ể:   e               s   DN        y   ỉ  ó 20% s  

DN   y     ớ   ó             ổ     ể     í     p,  ồ    ộ  ó           p â  p          ử, 

80% DN  ừ       ỏ        ó                 p â  p     ổ     ể      ỉ   p          ạ   

 ơ   ẻ      ộ  s        ơ   ẻ.   y      , 86,7% DN  ề       ằ         s  BLĐ          

 ă  2021-2023  ầ   ây       ụ   ă          y       ò        ọ    ủ           BLĐ .  

Mặ      , k       p â   í    ằ   Microsoft Excel 2019        y                 

p â  p          ử  í     p  ạ        ể             3,8/5,        y      ớ            

 í        ừ p í      DN M. Vớ            ừ 1 (                 ọ  )     5 (         

  ọ  ),       ị        ể     2              5   ể      s                         ị    ủ      

DN M              ó    ờ     p              ở     "                 ọ  ". Đ ể  

           3,8          ề                 , p         ằ      s  DN M           í   

               í    ủ        p  ụ                y         ạ   ộ   BLĐ .   y      , 

              ữ        ị        ể           ị        (3   ể )  ũ     ỉ    s                 

 ể                             ữ      DN M   y     ớ       y      ỏ,     ý  ằ   

 ầ   e   é           y       ộ   ạ            ờ    ể         ó              ể      .  

C   DN  ớ      Đ    M y X   , N  yễ     , HC    Me    M     .   ã  ây      

                p â  p          ử  õ      p ù   p  ớ   ụ                      ặ    ể    ị 

   ờ  . C            y   p                 í     p          BLĐ   ớ              ỗ   ử  

          ý  ạ                  ẻ          ể                          sắ                   

  ạ       H. N      ạ ,      ớ      DN  ừ       ỏ    y   BLĐ         y                 

  í    ủ  DN  ạ       ừ          BLĐ           ò  ủ           BLĐ         ù          ọ  . 

i) We s  e  MĐ   ủ  DN 

N           ộ  dung 30 we s  e  ạ       các DNTM    y              HĐM trên 

 ị      H  Nộ  (P ụ  ụ  1)        y,            DN  ề   ó      ạ    õ                  ây 

        p       ể  we s  e  MĐ . V    sở  ữ   ộ  we s  e  MĐ   ớ       í    ă        

100% 100% 

76.7% 

16.7% 20% 

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Có Website Có MXH Có s    MĐ Có      ụ      

 ộ   

Có   ạ    ị   

           BL 

Đ   ổ     ể 
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    BLĐ   ã   ở       y    ầ   ơ          ớ      DN M         NQ        ị    ằ    ây 

        ỉ          ụ  ỗ                  ò     p  ơ         ể  ây       y  í   ớ   H. Tuy 

     ,                          ủ      we s  e  MĐ         y s                   ể   ữ  

    DN  ớ     DN  ừ       ỏ. C   DN  ớ ,   ờ          ề    ồ            í        â  s   ó 

     ă    ầ      ạ    ẽ  ơ           p       ể  we s  e,          í     p      í    ă   

      ạ                    ờ   ù         p.            ó,     DN  ừ       ỏ    ờ     ỉ 

 ầ     ở      ơ     p ù   p  ớ   ă            y     ủ      . N     y,  ù we s  e 

 MĐ   ã   ở               ẩ  p ổ           ớ      DN M            HĐM,      ộ  ầ  

                  ủ       ề         y  ẫ    ị       ộ    ớ   ừ   y   ,   ề            í      

       ộ   â  s   ủ   ừ   DN. 

Đ    ớ      DN   y     ớ ,       ầ         we s  e  MĐ                  ỹ   ỡ   

    ạ    ẽ   ằ              ề  í                ơ         ẫ                   . C   

we s  e   y    ờ    ó             â         ớ     ờ   ù     ể       õ  é   ặ           ơ   

      ủ  DN                         ,     sắ    ủ  ạ       ẩ        õ ràng. Ngoài ra, các 

 í    ă         í     p      we s  e              SP,  ỗ      H                      y   

 .   ề                        ể  â                      ờ   ù  . N  ề  DN  ớ      Đ    

M y X   , N  yễ      và Media Mart  ã  ây          we s  e       ạ ,  ễ sử  ụ          

    ó    ạ   ộ             y  í                 ị     ộ  . H              ụ  SP          

we s  e   y      sắp   p       ọ ,  ễ                              ó  ,              

N D. Đồ     ờ ,     DN  ớ         y            p       ộ        ộ             ụ ,   e    ờ  

                  ớ    ù   ụ. C    ộ         y      ồ                      ề SP,          

           sắ ,    ơ            y    ạ    úp N D  ễ               SP, s  s           và 

                      ớ              . 

Ng     ạ ,     DN   y     ừ       ỏ    ờ    ạ       ề    ồ            í  ,  ă   

           ị BLĐ            ộ   â  s . Đ ề    y  ẫ             ạ       we s  e  ủ    ó  

DN  ừ       ỏ    ờ    é     y        p  ơ , í        ầ      ề               í    ă  . 

Các we s  e   y  ó      ớ            sơ s  ,               ó                 ờ   ù  ,       

 í                ơ         õ    g       ờ     y    ị  ạ                   p                

        ,  ộ          y    ạ    ặ        .  

N     y, s                       ă    ầ               ị we s  e  MĐ    ữ      DN 

  y     ớ       ỏ         ỉ p         ă        ộ   ạ      ò        ở         ể         

 ộ    p      H     ă        ạ          ủ      DN        ị    ờ  . 

ii) C    ề       s    MĐ  

C    ề       s    MĐ   ủ                  ồ      s    MĐ  p ổ            

  ớ   ụ   ể    S  pee, L z   ,      và TikTok Shop, v.v…Theo Metric (2023), ngành 

           ử              ụ       ộ          ữ     ó              ạy           

Shopee và Lazada       25%  ổ         s              MĐ       ă  2024. Đ ể  
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    ,     SP       ề   ò ,   y   ặ ,  ủ  ạ             ị       p  ó        ơ        ă   

 ừ 20-30%            ịp    y    ạ . S         y p             ớ   BLĐ           

 ạ            s    MĐ              HĐM.  ừ  ó  ặ     y    ầ         ị BLĐ      

 ớ       p â  p          ử  ó           ạ      DN M    y              HĐM      

 ị      H  Nộ . 

 

Hình 2.11: Doanh số bán hàng và sản lượng sản phẩm theo quý năm 2023 và 9 tháng 

đầu năm 2024 trên 4 sàn TMĐT lớn là Shopee, Lazada, Tiki và Tiktok Shop 

Nguồn: Công ty nghiên cứu thị trường Metric (2024) 

                  yể   ổ  s     s  p       ể   ạ    ẽ  ủ     ơ    ạ        ử,     

DN M   y     ớ      N  yễ     , Đ    M y X   , HC    Me   M     .   ã  í       

                 s    MĐ  p ổ          S  pee, L z   ,        S  p  ể  ở  ộ   p ạ  

      p     KH. C   DN M  ó                s    MĐ   ũ    ã      ụ                

      ụ                 y    ã       s        ồ           f  s  s  e,  ã      e       ễ  

p í        yể . Q        s   ý      KH        y, KH             sắ      SP HĐM       

    s    MĐ    ờ  í           ,      ă   s  s                  ạ         ọ . 

  y      ,        ạ    ị        p â  p        s    MĐ   ẫ   ồ   ạ   ộ  s   ạ      

      ể.    ớ     ,     DN M p         ặ   ớ      p í      ồ      ,      ộ    ừ 10-25% 

 ùy    ộ      s                  ụ   ể,   ề    y       ở           ỏ                   . 

Đồ     ờ ,      p ụ    ộ                   ể    ị  ủ      s         DN   ó   ể  s        

         y   p     ơ                 í     ủ  ộ                    BLĐ . B    ạ    ó, 

s       ă   s        DN       ờ                â           s    MĐ   ẫ       ạ         

  y  ắ   ề               p í     e    . N       ,  ị    ụ      ã                   s   

 MĐ   ẫ            s          .  

iii) C        MXH p ổ      

  e           ủ  H  p  ộ     ơ    ạ  Đ     ử V    N   (2023),        60% DN     

 ẻ  ạ  H  Nộ  sử  ụ   MXH           ụ                 e       í  ,        ó F  e     

       ỷ   ọ    ớ        ớ  85%        ơ        ừ    ờ   ù  ,    p theo là Zalo và TikTok. 

Mộ              ủ  We A e S      (2023)  ũ     ỉ     ằ    ó  ơ  70          ờ   ù    ạ   
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 ã  ộ   ạ  V    N  ,        ó 40%    ờ     y                       ề SP           ề       

  y. Đ ề    y        y   ề   ă       ớ   ủ  MXH               p     KH  ụ      . 

C   DN M    y              HĐM  ặ            ó      DN   y     ớ   ã     

 ụ            MXH  ể  ây         ơ             ú   ẩy       s . Đ ể                    

 ị                  F  e                  ờ         p  ộ       s     ạ ,    es  e       

hàng      ơ         ờ             ớ  KH. 

  y      ,        ạ    ị        p â  p        MXH  ẫ       ặ   ớ     ề        

    .    ớ     ,     p í                ạy        ị         ạ    ã  ộ     y       ă  , 

 ặ               F  e        I s      . N       ,     DN M  ò   ặp   ó   ă        

          ờ             ủ         ị    ạ    ã  ộ . Q        s   NQ             ỉ 

45% DN M    y              HĐM  ạ  H  Nộ   ó      ă   p â   í     í       ROI 

 ừ       ạ   ộ       e           ạ    ã  ộ ,                ụ p â   í      y   sâ     

   ồ    â       ó  ỹ  ă  . Đ ề    y  ẫ             ạ    ị                        s  

                   (P ụ  ụ  7). 

      MXH  ã   ở        ộ  p ầ          ể                        BLĐ   ủ      

DN            HĐM  ạ  V    N  . Dù  ạ          ề            ,     DN M  ẫ       ặ  

 ớ    ữ               ề     p í,  ộ           ạ        , s  p ụ    ộ                  ủ      

      ụ MXH. Để   y              ạ        ,        ạ    ị              sử  ụ   MXH  ộ  

                   y        p      ề   ầ         ồ     ờ            ủ        s  p ụ    ộ  

     ộ    ặ           MXH         ạ   ộ   BLĐ   ủ      DN M    y         HĐM. 

iv) Ứ    ụ       ộ    

             s   DN        y   ỉ  ó 16,7% DN  ó      ụ       ộ                 

         ằ                      ừ   ó                   ơ         ủ      DN    y         

HĐM     “Đ    M y X   , HC, P   , Me    M   , Đ    M y H  Đ   ,..”      ữ    ừ 

  ó  “       y”, “ ử       HĐM”…           ụ   App S   e                  ạ    ạy    

  ều hành iOS    CH P  y                  ạ    ạy      ề       A      . Đ ề    y     

   y  ó     í  DN  ó      ụ     ạy          ộ    ủ      DN        y. Cụ   ể     Đ    M y 

X           ó      ụ             ù                   ụ    ủ        y  ẹ    “    G ớ  

D  Độ  ”, Me    M   , P     ó      ụ        , HC    N  yễ     ,        y H  Đ       

 ầ          DN             ó      ụ                   ị     ộ  . C   DN    y         

       y   y     ừ       ỏ  ầ                       ó      ụ       ộ          ủ      . 

Mặ   ù      ớ   sử  ụ        ụ                ạ                       ị     ộ   

      ầ    ở     p ổ     . N        s           ờ      sử  ụ           ề ,            ó 

 ầ      ộ       ụ       ộ            é   ề     p í  ầ          ầ         p í         . 

T e           ủ        y FP               ụ    MĐ        ề           ộ      ờ    ó     

p í p       ể                           200-500        ồ      p í   y            10-20% 

 ỗ   ă . Mặ      , we s  e  MĐ   ủ  DN  ó   ể    y          ầ                  sắ  
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 ủ   H             . C        ề  ặ    ạ    ị  ,    ề  DN    y         HĐM          

 ó      ạ   p       ể       ụ       ộ          ó   ể         ạ        ạ          ơ       3-

5  ă   ể  ă     ờ        BLĐ  (P ụ  ụ  8). 

2.2.1.7. Thực trạng hoạch định các chương trình xúc tiến bán lẻ điện tử 

                         ớ   ây        y s       ă         ể        ỷ      ạ   

 ị          ơ          ú       BLĐ          ă  (2021-2023) ở        ĩ      :       

          ử,    y    ạ               ũ         ă  só   H     ị    ụ s      . Cụ 

  ể,  ỷ      ạ    ị      ơ                         ử  ă    ừ 63,3%  ă  2021     

83,3%  ă  2023,               s    ơ            ớ     y    ạ               ừ 60% 

lên 86,7%,      ớ    ă  só   H     ị    ụ s        ừ 80%     90%. Đ ề    y p    

     ộ       ớ    õ       ề      DN    y        ú   ọ    ơ            ây      

               e                 ằ          ó                     . 

Bảng 2.11. Kết quả khảo sát hoạch định các chương trình xúc tiến bán lẻ điện tử 

 

 

 ỷ    % 

H ạ    ị      ơng trình 

                ử 

H ạ    ị      ơ   

         y    ạ     

         

H ạ    ị      ơ   

        ă  só   H & 

 ị    ụ s       

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

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

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

 X    ớ        ă     y  ó   ể       ý       ở     ề  y     .    ớ     , s  p       ể  

 ạ    ẽ  ủ            s      MĐ   ã   ú   ẩy      ầ   ầ                         ử giúp 

DN M    y              HĐM  ó   ể    p      H   ề   ă    ộ               ó           

     ơ .       ữ  s   ạ            y        y  ắ         ị    ờ    ã   ộ      DN p    sử 

 ụ          ơ            y    ạ                   ộ        ụ        ọ    ể      ú   H 

 ớ       ữ   â   H  ũ,  ă    ỷ          ơ           ă         s  BLĐ . C     ù  , s      

 ă    ỷ      ạ    ị      ơ           ă  só   H     ị    ụ s              y DN           

     sâ  sắ   ơ   ề  ầ         ọ    ủ   H             ây       ò                    y         

     ạ          â     . 

N         ,              s   ch     y  ộ             í        ề s        ộ       

  ạ    ị    ú       BLĐ   ủ      DN M  ồ     ờ        ạ         ò    y           

  ọ    ủ               BLĐ         ỷ    y   s         y. 

Về    ơ                         ử:         p ỏ       DN        y có   ạ    ị   

   ơ                         ử               ị                   ử      ộ    í           

      s  BLĐ . C   DN                      í        ề           ủ                 

  y  . Đ  sâ   ơ      p ỏ           NQ         y     DN  ớ     ờ    ó      ạ         

             ơ ,   â  s               ớ                        õ    ,               DN   ỏ 
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    ừ     ờ    ặp   ó   ă                     ó      p í                      . V      ạ   

 ị     ặ   ây           ạ                   ọ          ờ             ó         ò      

  ọ                ú   ẩy       s  BLĐ          SP HĐM  ạ    ị    ờ   H  Nộ . Ư       

      ầ   ủ      DN M    y              HĐM                          F  e    , 

G    e,       , s    ó    Y     e    Z   .  

Q               ộ  dung we s  e, MXH  ủ      DN M    y              HĐM 

       y   ó      DN M   y     ớ        â  s                p    ề   ầ  so  ớ      

DN M   y     ừ       ỏ          s  BLĐ   ủ      DN  ớ   ó   ể      ớ              ỷ 

 ồ  . C   DN M  ũ      ờ         ọ            ụ                  y     ơ              

 ề               ụ  ổ            F  e    , G    e, Y     e,       . S             ằ  ở 

  ỗ  ộ                ,  ầ  s             ,   â  s                 p â   í          ị   

           ủ       ộ p    p ụ      . 

             s    H  ề        ơ                         ử  ủ      DN M    y   

           HĐM     sau: 

Bảng 2.12: Kết quả khảo sát KH về các chương trình quảng cáo điện tử của các 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Câ   ỏ       s   

1: R   

không 

 ồ   ý 

2: 

Không 

 ồ   ý 

3: 

Trung 

  p 

4: Đồ   

ý 

5: R   

 ồ   ý 

 H  ễ             y SP HĐM       

           ơ                         ử 
0 0 30% 58% 12% 

Nộ                       ử  ủ      

DN M    y              HĐM     

hút KH 

0 5% 20% 53% 22% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát KH 

             s          y p ầ   ớ  (70%)  H        y  ễ             y SP HĐM 

                 ơ                         ử. Đ ề    y        ỏ                       ã 

 ạ        ụ        ơ         ă        ă      p      H.   y      ,  ỷ    30% p     ồ  

"        p"     ý  ằ    ộ   ộ p     H  ẫ   ặp   ó   ă    ặ            s       ò    ớ  

     ộ   ể    ị  ủ           . DN  ầ             í        â   ó             ó            

 ể p ù   p  ơ   ớ   ừ     ó           . 

Về  í     p  ẫ   ủ   ộ                       ử: Nộ                           s  

          í        ừ    s   H (75% "Đồ   ý"   ở    ),        y            ị              ã 

     ú  s    ú ý     ạ                   .   y      ,  ỷ    5% "       ồ   ý"    20% 

"        p"        y  ẫ   ò      ị   ể            í   s     ạ ,  ộ                    ủ   ộ  

    . C   y                  ,    e ,          p                 yề       ầ        ầ     
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 ơ   ữ   ể  â       s    ú . 

             s          y   ạ    ị          ơ                         ử  ủ  DN M 

 ã  ạ         ữ                    ị  ,  ặ                   ă        ă      p     SP    

     ú  s    ú ý  ủ   H.   y      ,  ể         ó          , DN  ầ    p                   

  â   ó   ộ      ,  â        í   s     ạ                              ờ   ù  . N ữ     ề  

  ỉ     y sẽ   úp                 ử   ở             ụ  ạ    ẽ  ơ               ú   ẩy 

      s      ây         ơ       . 

Về    ơ                        y    ạ :    y    ạ ,           ạ              " ơ 

 ộ          ể  ỏ  ỡ",          ơ       H   ú   ẩy  H          y    ị                  

  ó  . C      ơ                          ặ             e   ù     ờ            s      

 ă    ộ        ề       s .  

Q        s       DN M  ó   ạ    ị          ơ                 ,    y    ạ       

riêng     BLĐ            máy (Hình 2.12),        57% DN      ờ   ó   ạ    ị         

(2021, 2022)         ă           70% ( ă  2023). S   ò   ạ         DN         ạ    ị   

           ỉ   ạ    ị                  ẻ      ồ         ơ          ạ   ử           p  ụ   

            y               BLĐ . 

 

Hình 2.12: Kết quả khảo sát hoạch định các chương trình giảm giá, khuyến mại dành 

riêng cho BLĐT và hoạch định các chương trình chăm sóc khách hàng  

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về  ầ  s   ,  ũ     e   ữ           s  , 73%     DN M           ọ   ạ    ị        

tháng, 33% DN   ạ    ị          ầ     10% DN   ạ    ị         ă . Đ ề    y        y 

     ộ        ọ    ủ     ơ            y    ạ ,                  DN sẽ         p      

  ầ ,                        ạ    õ       ụ   ể. D         ữ       ủ         ơ          ã 

   ể        ù       ă     ớ    ặ             ừ     DN     ,     DN sẽ               ơ   

         y    ạ  và           ụ   ể   e    ờ    ể .   y      ,  ũ     e       s          y 

 ó  ớ  30% DN      ằ        ộ   ỉ "        ờ  "    60%                  ,  ò   ạ  10% 

DN                        . 

0.00%
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20.00%
30.00%
40.00%
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Hoạch định chương trình giảm giá, khuyến mại dành riêng cho BLĐT 

Hoạch định các chương trình chăm sóc KH 
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Về        ạ          ơ            y    ạ ,           ủ      DN M    y        

                  y       ị      H  Nộ   ó s             ề  ụ      ;  ầ  s       ơ    rình; 

  ạ     ơ            y    ạ  p ổ     ;         ể            ữ        ể ,  ạ       ủ      

   ơ            y    ạ ,            ữ        ó  DN    DN   y     ớ     DN   y    

 ừ       ỏ. (P ụ  ụ  16) 

Q        s    H  ề ý                         ề        ơ            y    ạ ,      

     ạ      DN M    y              HĐM                      s  : 

Bảng 2.13: Kết quả khảo sát ý kiến đánh giá cảm nhận của KH về các chương trình 

khuyến mại, giảm giá tại các DNTM chuyên kinh doanh HĐM 

Câ   ỏ       s   

1: R   

không 

 ồ   ý 

2: 

Không 

 ồ   ý 

3: 

Trung 

  p 

4: Đồ   

ý 

5: R   

 ồ   ý 

C      ơ            y    ạ        ổ 

        ờ     y  . 
0 0 29% 50% 21% 

   y    ạ    p  ẫ      ó       ị      

   
0 0 14% 72% 14% 

   y    ạ        ở           p     

  y    ị             ủ   H 
0 7% 7% 50% 36% 

Đ ề                   y    ạ   õ 

    ,  ễ   ể  
0 0 14% 72% 14% 

         ò    ớ         ơ         

   y    ạ        ạ  
0 0 22% 64% 14% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát KH 

Dữ             y s   ồ              ừ p í   H      ớ        í   ạ             

       ơ            y    ạ ,  ớ   ỷ    p     ồ           (    1    2)  ầ            

 ồ   ạ  ở  ầ           â   ỏ ,    ạ    ừ  â   ỏ   ề       ở           p       y    ị   

         (7%        ồ   ý    7%         p). Cụ   ể, 50%  H  ồ   ý    21%     

 ồ   ý  ằ          ơ            y    ạ        ổ         ờ     y  , p         ầ  

s           ơ            y    ạ   ó       ò        ọ                   ạ      DN M 

      ị      H  Nộ ,  óp p ầ    y     s    p  ẫ    ị    ờ    ạ                    ĩ   

v        ẻ  ó           BLĐ  HĐM  ó       . Đ ể   ổ              ộ              

 ề  í     p  ẫ           ị          ủ     y    ạ ,  ớ  72%  ồ   ý    14%      ồ   ý, 

       y        ơ                 ỉ       í                 ò   ạ        ị        ễ , 

p ù   p  ớ                ù        ị  ạ  H  Nộ   ơ                y        ạy     

 ớ        ị      ă  .   ơ     , 72%  ồ   ý  ề  í    õ          ễ   ể   ủ    ề       

        ,       ạ                        ý       yề           ơ        ,   úp      
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   ể                       ă     ờ    ò        ừ           . Về       ở         y   

 ị           , 50%  ồ   ý    36%      ồ   ý,   ẳ    ị         ò   e        ủ  

   y    ạ                       e    ,  ặ                                   ị H  Nộ  

 ớ  s       ă    ạ          ừ      ề        MĐ . C     ù  ,      ộ      ò    ổ     ể 

 ạ  64%  ồ   ý    14%      ồ   ý,   y        ẫ   ồ   ạ  22%         p,     ý      ầ  

              ạ    ó     ơ          ể  â       s       ò            .  ổ     ể,  ữ      

     s    H  ạ  H  Nộ  p                  í        ủ         ơ            y    ạ  

      BLĐ ,  ỗ         DN M  ủ       ị       ị    ờ        ú   ẩy             sắ , 

 ồ     ờ    ỉ      ề   ă           ó   ể   p         ọ        ơ   ừ  H      ị    

                ù    â     . 

K            s   KH  ể                    ủ   H  ề các    ơ           ă  só   H 

        ị    ụ s             ủ  DN M       BLĐ              y     s  : 

Bảng 2.14: Kết quả khảo sát ý kiến đánh giá cảm nhận của KH về các chương trình 

khuyến mại, giảm giá tại các DNTM chuyên kinh doanh HĐM 

Câ   ỏ       s   
1: R         

 ồ   ý 

2: 

Không 

 ồ   ý 

3: Trung 

  p 

4: Đồ   

ý 

5: R   

 ồ   ý 

Dị    ụ                    

  y           ó   
0 7% 21% 65% 7% 

Dị    ụ  ổ            ử  ý nhanh 

chóng 
0 7% 25% 61% 7% 

N â        ỗ               , 

   y        p. 
0 7% 21% 72% 0 

V    ề p    s    s            

      ử  ý        ể 
0 7% 35% 58% 0% 

 H      ò    ớ    í   s        

 ã   ủ      DN M    y        

      HĐM 

0 0 28% 65% 7% 

Dị    ụ s             ở       

  y    ị               p   e  
0 0 22% 50% 28% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát KH 

Dữ           s          y      ộ      ò     ơ            ừ p í  KH      ớ      

  í   ạ    ị    ụ s           ,  ớ   ỷ    p     ồ           (    1    2)    p,   ủ y   

  p       ở     7%      ộ  s   â   ỏ ,           ồ   ạ  ở      â   ỏ   ề      ò    ổ   

  ể  ũ             ở         y    ị               p   e . Cụ   ể,  ề  ị    ụ     

    , 65%             ồ   ý    7%      ồ   ý  ằ               y           ó  , 

p                   ạ   ộ        ã   ủ   ác DNTM  ạ  H  Nộ ,  ơ    ị    ờ        

       y  ạ                    ò   ỏ       ộ  ử  ý          ă        ộ      ò      duy 
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     ò                         .   ơ     ,  ị    ụ  ổ                61%  ồ   ý    

7%      ồ   ý  ề  í           ó  ,   y        ỷ            p      ơ  (25%),     ý     

 ầ              y        ể         ể  s         ừ                 ị       e   ớ       

   ẩ   ị    ụ      ừ      ề              y  . Đ ể   ổ                   ề   â        ỗ 

   ,  ớ  72%  ồ   ý  ề  í                    y        p,       ạ         ò   e       

 ủ     ồ    â                   ị                    (CRM)       ị      H  Nộ . Tuy 

     ,  ử  ý        ể      ề p    s    s              ỉ  ạ  58%  ồ   ý,  è    e   ỷ    

        p          (35%),   ỉ     ạ        ề  ẩ                      ã ,  ó   ể     

  ở       s       ò    â          ò   ỏ      DNTM  p  ụ                  ị      

                 ể   ắ  p ụ . Về      ò    ổ     ể  ớ    í   s         ã , 65%  ồ   

ý    7%      ồ   ý, p                              ă  só  KH, s    28%         p 

       y               ầ    p  ầy  ể    yể   ó        s  ủ    ộ  í        ơ . C    

 ù  , 50%  ồ   ý    28%      ồ   ý  ằ    ị    ụ s             ở         y    ị   

            p   e ,   ẳ    ị         ị  ủ       ã               ú   ẩy          ặp  ạ  

    ò              ,  ặ        ạ    ị    ờ   H  Nộ   ớ  s       ă    ạ          ừ         

     ẻ        y       .  

C     ù  ,              s             ề      ộ        ọ    ủ    ạ    ị          ơ   

       ú                      BLĐ       ớ      DN M,   e  p â   í    ằ   p ầ   ề  

Microsoft Excel 2019,               ể             3,9/5   ể ;       ị    p      2   ể         

  ị          5   ể . Đ ề    y        y           ,     DN M            ạ   ộ     ạ    ị   

 ú                 ó       ò        ọ   ở            .             ộ    ừ 2     5   ể      

   y      ộ                           ồ          ữ      DN M. Mộ   ộ p    DN  ó   ể 

          s   ầ                            ạ    ị      ơ          ú                          

p ầ   ớ   ã            ú                    ầ         ọ    ủ    ạ   ộ     y           

   ờ        ẻ       ử  ạ        . Đ ể              ạ   ầ  s       4   ể  p             ớ   

   yể   ị    í                                   ủ      DN M        y   ạ    ị    ú       

                ò       ạ   ộ         í     ẫ                ầ    ở        ộ  p ầ      

y           y              ị BLĐ   ủ      DN M. 

2.2.1.8. Thực trạng hoạch định các hoạt động bán lẻ điện tử 

H ạ    ị         ạ   ộ   BLĐ       ồ          ẩ   ị       ạ   ộ   BLĐ     

p       ể           BLĐ ,      ã                ở     p ầ     ớ .    p   e , p ầ  

  y   p                  ạ    ị         ý      ã                    ó ,  ũ           

   yể                     ó .   e  C  p      Me     (2021),   ạ    ị        lý kho 

 ã   ó         ò        â           ỗ          ,  ặ              ĩ       BLĐ ,  ơ     

               ữ                   ó          p       ở            ộ  ử  ý  ơ      , 

    p í             s       ò    ủ   H.  

             s    ừ 30 DN M    y                          y (HĐM)  ạ  H  

Nộ         y  ỷ    DN             ạ    ị         ạ   ộ   BLĐ   ã  ă    ầ   ừ 40% 

 ă  2021     76%  ă  2023, p        s       ă              ề  ầ         ọ    ủ  
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      ạ   ộ                       ,               ắp  ặ  s   p ẩ       H     sắ  

       y   (P ụ  ụ  18). D    y     ớ   ủ      DN M    y              HĐM,  ớ  

          ử               ã        ộ                 ,        ạ    ị        ã    ở     

      y    ể   ể  s     ồ     ,  â        ă               ,  ă        ộ             

              p í. Ví  ụ,   e             ờ         ủ  C     y Cổ p ầ  Đầ         

G ớ  D  Độ   (MWG),    ỗ  Đ    M y X         sở  ữ         2.961  ử            

         ,  ạ                   55        ỷ  ồ          ă  2024 (      ớ      ộ  , 

2024). Q   p ỏ           NQ   ạ      DN M,        67% DN       p              

                ể         ó      p í,           33% DN   ỏ,    y   BLĐ     ầ   úy 

          ó  ử            ý, p ụ    ộ                     ủ             p.  

             s t DN  ũ     ỉ     ằ       y        í         ở             ọ  

     ã       ồ      p í (80%),  ị   í  ị   ý (93,3%),       í       (50%)      ị    ờ   

BLĐ  (63,3%),       ạ   s               ớ   ị   í  ị   ý        p í  ơ      y      

    . C   DN  ớ     ờ    ó          ạ           ờ  ầ                       ã       

 ạ       y          y        p,           DN  ừ       ỏ  ầ             ể   p     y   

 ầ    ị    ờ      y          (B yse  e    ., 2019). V            ó       ã         

             ỉ          p í     ò   â            ă    ạ        ,                ọ  

      B    2.15   ớ   ây, s  s           ạ     ữ  DN M   y     ớ     DN M   y 

    ừ       ỏ. 

Bảng 2.15: So sánh thực trạng về hoạch định quản lý kho bãi và bảo quản hàng hóa 

của các DNTM chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu 

chí 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM  

quy mô lớn 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM quy 

mô vừa và nhỏ 

Quy mô 

    ơ sở 

 ạ  ầ   

-      ã   ộ    ớ ,  ằ  ở  ị   í            

 ầ           ị  ớ       y              

  y    ạ  ,           ờ              yể  

      . (Rushton, A., Croucher, P., & 

Baker, P, 2022) 

-        ị                          ,        ị 

 â    ạ       ạ       e  â       ộ      

          ă      yề . 

- C   p í  ầ                  kho bãi 

             1-2% doanh thu. Tuy nhiên, 

n  ề  DN  ớ   ũ         p           ã     

     ủ  ộ  p ầ ,    y     ầ           ộ. 

(P â   í    ớ   í   B             í    ủ  

Đ    M y X   ) 

 

-           ã   ừ  ơ   ị     s   s   ặ  sử 

 ụ            ,       í     ỏ p ù   p 

 ớ    y              . 

- P ụ    ộ        ề               ,   ó 

  ể  s           ờ         ữ          

     

-   ó  ầ                ị             y   

 ụ     ặ                     ị     . 

Công 

     

      ý 

- Áp  ụ                  ý          

           (WMS),            ã  ạ  , 

RFID. 

- Sử  ụ   p ầ   ề        ý      ơ  

       ặ    ễ  p í,  ộ  s   p  ụ   S  S 

WMS       ề            ây;  ó   ể sử 
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Tiêu 

chí 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM  

quy mô lớn 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM quy 

mô vừa và nhỏ 

-   ă        s          ý     và làm      

 ỗ   ồ     . 

- Đò   ỏ   ộ    ũ   â        ó    y   

                ạ        ụ . 

 ụ   p ầ   ề        ý      ủ          

     ặ  p ầ   ề   ủ   ơ   ị          

     ể       ý  ùy    ộ                

kho. 

- G        p í       ý         ă        

     ử  ý  ơ         ờ S  S WMS. 

- Hạ       ề        ộ   â  s ,   ó    ể  

              p     ạp. 

B   

     

hàng 

hóa 

-        ị        ị   ể  s           ộ,  ộ 

ẩ ,  ặ           SP       ạ  . 

- B     ỡ    ị             ị       ữ        

   yể . 

-   ó   p     y    ầ          ẩ   ề   ề  

           ữ ( ặ        ớ  SP            ử, 

 ạ    ó       ị    ). 

- P ụ    ộ                  ị    ụ  ủ  

bên cho thuê kho. 

Chi phí 

logistics 

- Chi phí logistics  ớ   í                

3-5%          ,   ủ y    ừ       ý     

 ã            yể   ộ   ộ. (Phân tích báo 

          í    ủ  Đ    M y X   ) 

- Đầ          ầ                        ã , 

            ạ      í        ạ           

         p í              ă        ộ   â  

   yể        ó  (Christopher, M., 2016) 

-         ó      p í               p    

  p  ồ        ạ   ớ             p. 

- C   p í     s   s      ơ     p ụ    ộ  

               ị    ụ           ,  ó   ể 

      5-10% doanh thu  ùy  ừ     ó  

 ặ      . (B        ộ   ộ  ủ  DN) 

-   ó  ở  ộ     y         ã          

 ầ              ă  ,  ẫ       ă       p í 

 ộ      . 

-            ă       p      p  ồ      

 ã       y      ỏ. 

 

V   

   yể  

và giao 

     

- Sở  ữ   ộ   e      ,  p  ụ   p ầ   ề  

      ý                      ể         ộ 

trình. (B        ộ   ộ DN) 

-    ể       p ầ   ề        ý  ơ       

            í     p  ớ                    

thông minh. 

- Q     ý    ỗ                     ừ    p 

                  . 

-             ị    ụ        yể    ặ  sử 

 ụ   p  ơ             â       ơ       

 ầ            . 

- P      p  ớ              ể              

 ắp  ặ  SP      H. 

- Hạ                         ó    y       

       yể              . 

Thách 

     

- C   p í  ầ          y              

logistics cao. 

- Y    ầ   ộ    ũ   â          y       

            ạ        ụ . 

- Cầ           ồ    ộ                  

  y     ớ . 

- P ụ    ộ   ớ                  ị    ụ 

 ủ            . 

-   ó   ể  s                y           

  ữ            . 

- Hạ           ă    ở  ộ      p       ể  

     ạ . 

Nguồn: Rushton, A., Croucher, P., & Baker, P, 2022; Christopher, M., 2016; Báo cáo 

nội bộ của DN & Tác giả tổng hợp 
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2.2.1.9. Thực trạng hoạch định ngân sách bán lẻ điện tử 

Về   ạ    ị     â  s    BLĐ ,          s   DN        y  ỷ        DN  ó   ạ   

 ị     â  s    BLĐ       ầ            p        27%      ă  2021    s    ó  ă    ầ  

lên 43% DN      ă  2022    60% DN      ă  2023. (P ụ  ụ  19).  

Các DNTM    ờ     ạ    ị     â  s                        í  PI  ề      s    

                    ờ                ;          ;     p í;   ỉ          /     p í  ầ  

   (ROI). 90% DN  ồ   ý sẽ   ề    ỉ     â  s             BLĐ   ă     ặ           

                   ủ    ị    ờ         ổ . DN   ạ    ị     â  s    BLĐ   ằ   cách 

           p í     ị          p í       ổ ,  ắ               p í         p  ý  ể      ă   

          ủ    ạ   ộ   BLĐ .                y    ề  DN        ạ    ị     â  s    

BLĐ          . 

H ạ    ị     â  s    BLĐ       ồ : N â  s      ạ   ộ  ,   â  s     ò     ề , 

  â  s          í        â  s       p ò  .                y,   â  s      ạ   ộ      ờ   

         DN M  ây        e    ớ      yề       ,   ủ y     p                         

p í     ị         ề        ặ   ằ  ,   ơ     â              p í     e             p        

 ầy  ủ  ặ    ù  ủ  BLĐ          p í          ,     p í          s    MĐ    y     p í 

 ị    ụ KH        y  .  

Về   â  s     ò     ề ,    s      DN M  ừ       ỏ  ẫ        ó                ý     

  í    í     p   ữ                       yề                  y  ,  ây   ó   ă             

        ò     ề    /      í      . V    p ụ    ộ                                     ừ     

           p   ặ  p           ớ       ớ   ể    p              ờ    ể        ể  ( í  ụ: 

      ă ,  ễ  ộ )          ề  DN M  ơ             ạ    ắ     ẽ   ò     ề .  

Về   â  s          í    ổ     ể    ạ    ừ   ó  DN M   y     ớ ,     DN M   y 

     ỏ    ờ         ờ    ỏ       ạ     ạ   ộ                 p       ể       ạ . C   

DN M   y     ừ       ỏ   ủ y   sử  ụ      ồ          ó   ặ    y   ắ   ạ , í   p  ụ   

          ụ       í                 ạ   ể           ú     ồ     . Đ ề    y       ở        

             ă    ở  ộ     y          p          ề                 s           .  

N       ,   â  s       p ò    ũ    ầ                      â   ú      ;   ỉ  ộ  

s  DN M   y     ớ   ó p â   ổ   â  s         ủ         sụ             s ,       ộ    ỷ 

      ặ  s      ỹ             ề       BLĐ  (P ụ  ụ  20). 

Đ         ề      ộ        ọ    ủ    ạ    ị     â  s    BLĐ       ớ      

DNTM chuyên            HĐM, p â   í    ằ   p ầ   ề  Microsoft Excel 2019 cho 

             ể             3,8/5   ể ,       ị   ỏ         2,       ị  ớ          5. C ỉ s  

           3,8 p                  ở              ủ      NQT      ớ        ò   e  

      ủ         p   â  s                       ó     ồ            í  ,         ò     ề  

                                          ờ    ạ                    ủ             
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       y.                         ị  ừ 2     5        y  ồ   ạ  s                  ể  ề 

     ộ            ữ       ơ   ị      s  ,   ề    y  ó   ể  ắ     ồ   ừ s             

 ề  ă              ị       í  ,   y               p   ặ       ộ      ụ             

                y         p   â  s   .           y     ý  ằ    ể  â                    

chính, các DNTM  ầ    ú   ọ    ơ            ây                 p   â  s           , 

 ắ   ớ                             ạ . 

3.2.2. Thực trạng tổ chức bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp thương 

mại trên địa bàn Hà Nội 

3.2.2.1. Thực trạng tổ chức mô hình bán lẻ điện tử 

Dữ                                  ạ  2021-2023        y s     yể   ị    õ           

 ơ             BLĐ ,      ồ        ạ         í  : BLĐ   ỗ    p    BLĐ     ầ   úy. Cụ 

  ể,  ỷ    DN       ọ          BLĐ   ỗ    p        ỷ   ọ    ớ  s   ớ          BLĐ  

   ầ   úy        y      ộ p ù   p  ủ            y  ạ    ờ    ể        ạ .   y      ,  ỷ    

  y       ầ   ừ 86,7%  ă  2021        ò  76,7%  ă  2023. N      ạ ,  ỷ    DN   e  

  ổ          BLĐ     ầ   úy  ă    ề           ă , 13,3%  ă  2021     23,3% nă  

2023. X    ớ     y p        s     y  ổ                   BLĐ   ủ      DN   ằ    í   

     ớ             ị    ờ                    ù      y           í                   y  . 

 

Hình 2.13: Kết quả khảo sát DNTM chuyên kinh doanh hàng điện máy về lựa chọn mô 

hình bán lẻ điện tử 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

              s    ừ  ă  2021     2023        y,  ặ   ù  ó s     yể   ị     ẹ       

 ơ             BLĐ ,  ỷ    DN       ọ               ẻ       ử  ỗ    p  ẫ         ỷ   ọ   

 ớ       y     ở        . Đ ề    y        ỏ  ằ           BLĐ   ỗ    p         ỉ   ữ 

 ữ    ị         ò     p  ụ           ọ    ủ  ạ   ủ      DN                         y. 

S  ổ   ị    ủ          BLĐ   ỗ    p  ó   ể       ý       ở   í          ạ         

 ă     p         ạ        ầ   ủ  N D  ề             y. M         y       p   ữ       

          ạ   ử                ử  ạ      ộ               ẻ         ơ          ờ    ể       
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 ạ . Đ    ớ     ề  DN        y     s                     ề       BLĐ      ử          yề  

        úp  ọ      ụ                   ủ   ừ       .       ử            ý        p      

                   p ép  H   ể      SP    ớ           ồ     ờ   ây                  

 ề   ữ               ơ            â .            ó,      BLĐ   ở  ộ   p ạ        p     

giúp DN khai           p â    ú   H  ớ             ó                   .        ,  ạ  

Đ    M y X   , P   , HC  . .      ữ   DN M    y              HĐM      ỷ   ọ   

      s       ẻ  ừ       ử        ẫ         ỷ   ọ    ớ       ớ   ơ  80%       s . 

N       ,         BLĐ   ỗ    p  ũ   p ù   p  ớ             ị    ờ   V    N  ,  ơ  

              ù    ẫ        í       ạ                              ề  MĐ . Mộ   ộ 

p     ớ  N D,  ặ       ở                     ặ        ó   H             ẫ        ộ   

p  ơ            sắ     yề           s      â           y     ó       ạ . V      y      ử  

          ý         ỉ   úp DN p ụ   ụ       ó   H   y     ò   ạ         ề           ớ  

  ữ    H   ề   ă    ầ   ầ     p  ú   ớ     ơ       . Hơ   ữ ,          ỗ    p  ò   ó   

      ò                               ể   ủ               .      ộ        ặp   ó   ă ,  í  ụ 

                 p  ị       ở    ở   ạ   ị     ặ  s y              ,       ò   ạ   ó   ể  ù 

 ắp                      ổ   ị  . S   â   ằ     y   úp DN  ă     ờ        ă         

  ị     ớ            ộ     ị    ờ  . 

N ó  DN       ọ          BLĐ     ầ   úy   ủ y        ó  DN  ừ       ỏ,     

 ầ  DN  ó   ể  ó  ộ    ặ   ộ       ử                                             ó   

 ử   ử            ỉ                ạ      e  e . Mộ  s  DN                        BLĐ  

   y  ừ  ầ            ở  ử         e    ổ            y    sử  ụ             ủ       

             ỗ         y SP    y      ử      ,  ộ  s  í  DN               ụ            

 ủ                        p  ể           ằ         ể   ó      p í.  

 i) B    ẻ       ử  ỗ    p: M       BLĐ   ỗ    p    ờ          ó  DN M    y   

           HĐM   y     ớ ,  ó    ỗ   ử        p  ụ  .        ó           s       ừ 

BLĐ    ỉ     ộ  p ầ   ó    óp   ỏ        ổ                  ẻ  ủ  DN. 

 

Hình 2.14. Mô hình BLĐT hỗn hợp của các DNTM chuyên kinh doanh HĐM  

có cửa hàng vật lý 

Nguồn: Khảo sát nội bộ DN & tác giả tổng hợp 
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V                y       BLĐ   ủ      DN   y     ớ   ũ    ó   ữ   s            

      ể s   ớ      DN   y     ừ       ỏ: 

 

Hình 2.15. Quy trình BLĐT của các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM quy mô lớn 

Nguồn: Khảo sát nội bộ DN & tác giả tổng hợp 

 B ớ  1:   ở  p         ầ                                 ủ  KH 

              BLĐ ,               sắ   ắ   ầ       H  ó      ầ       ủ  ộ   tìm 

                             ụ s      G    e, MXH (F  e    ,       , Y     e…),   ặ  

   y   p         p         s    MĐ  (S  pee, L z   ,        S  p,     ...), we s  e     

hàng. Đây      ể                 õ   ớ             yề       ,  ơ  KH    ờ   p            p 

     ử        ể      s   SP.            ó, BLĐ         p                   ó  ,       ề  

            ,    e ,                 ,    es  e  ,   úp KH      y    ị    ạ          ơ     . 

B ớ  2:    y   p          ọ  SP HĐM      ề               

Các DN M  ớ     ờ                      ớ                          ữ       ồ    ộ 

        ề   ề       (we s  e, MXH,      ụ       ộ  , s    MĐ ).  H  ó   ể s  s    

      s   ỹ      ,       ,           ừ    ờ   ù       ,     ọ  SP   e       ầ  (   ơ       , 

công s   ,         …). Mộ  s  DN  ò   í     p AI     ý SP      â   ó    e             ớ  

 ó  ủ   H. 

B ớ  3: Đặ                            ạ :      H   ọ      SP,           ỗ           

            y   (     í       ử,   ẻ   â      , QR    e)   ặ  COD. DN M  p  ụ    ổ   

                   (SSL, O P)  ể                   e    y  ị    ủ                     

       y  .       ớ     yề        p      p                  ạ    ầy, BLĐ      p ép      

tác mua – thanh toán –            ỉ        ộ      p ú . 

B ớ  4: G            ử  ý  ơ                    p ầ   ề        ý 

      ộ  ơ                ộ     p          p ầ   ề        ý          (CRM, 

ERP   ặ  POS)   úp   e   õ   ồ     ,   â     yể        ó ,       s ,   ạ                  

  e    ờ           . H         ó   ể  ồ    ộ  ớ  p â                     ,         ể   ỗ  

   p        ủ                 ó    ờ        ử  ý  ơ . 

B ớ  5: L                 ơ       

 S        ặ      ,   â         ă  só  KH                   ơ              ạ , Z   , 

SMS   ặ  e    ,  ặ        ớ       ặ             ị             ,  ủ  ạ  ,   ề   ò . Q y       

  y   ằ    ạ   ỏ  ơ         ,          p í        yể        ạ ,   ề          ử       
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   yề        í   ặp                     p. 

B ớ  6:            ơ       – Phân công liên phòng ban 

S           ,            ơ            p â        ớ       ộ p             : Kho hàng 

-   ể            ó      ó    ó                ó   ú     ủ     ạ ,  ẫ   ã; G       :    

   ể                   ặ  p      p  ớ           ể      ị                 KH theo quy trình; 

 ó   ể     KH            ạ   ử         e  y    ầ   ủ  KH;  ỹ      : N    ó y    ầ ,  ử 

 ỹ                è   ể  ắp  ặ  SP      ớ      SP HĐM  ắ    ộ  p     ắp  ặ        y  ạ  , 

  y   ặ ,  V…;        : G                    e   ừ                ò     ề ; Marketing: 

Ghi       ơ        ừ        ị      ,           ể                     ạ   ộ       e     

      ử                  F  e     A s, G    e S  pp   ,        S  p, S  pee,   ặ  

   es  e  … 

B ớ  7: G             ắp  ặ   ạ     . 

S   p ẩ                     H  è    ớ    ẫ  sử  ụ  , p             ,  ó   ơ  

      ử. Dị    ụ  ắp  ặ    ễ  p í   ặ    e  y    ầ                    y  ạ    ỗ   e  y    ầ  

           ẩ  p ụ   ụ  ã              . C   DN  ớ   ó  p  ụ   p ầ   ề       ụ     úp 

  e   õ             ắp  ặ        ó ,   úp  H       ị   í  ủ     ờ      ,   ờ          . 

B ớ  8: C ă  só   H s        

 S           , DN    p  ụ         p      ị    ụ                    ử     ỗ      ỹ 

                    ặ   ổ       24/7; C í   s     ổ      7-30    y  ùy   e    ạ  HĐM    

  ề       SP; Gử  e       ặ        ắ   ờ           SP,     ý SP  ớ  p ù   p,  ạ   ò    ặp 

      ù       ă    ỷ    BLĐ            . 

ii) M            ẻ       ử    ầ    úy: N ó      DN M    y         HĐM   y    

 ừ       ỏ    ờ    p  ụ             y           ó  ử            ý. 

D              ẻ   ủ  ạ                ừ   ạ   ộ   BLĐ            ó  ử      . Đặ  

         ổ             BLĐ   ũ         ỏ s   ớ    ó  DN M      ẻ       ử  ỗ    p. 

 

Hình 2.16. Mô hình nhà BLĐT của DNTM chuyên doanh HĐM quy mô vừa và nhỏ 

với hình thức BLĐT  là chủ yếu 

Nguồn: Khảo sát nội bộ DN & tác giả tổng hợp 

V               ơ        ủ    ó  DN   y  ó      ớ    ơ        ơ ,        ơ ,      
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Hình 2.17. Quy trình BLĐT tại các DNTM chuyên kinh doanh HĐM  

có quy mô vừa và nhỏ trên địa bàn Hà Nội 

N  ồ : Khảo sát nội bộ DN & tác giả tổng hợp 

 B ớc 1: Ti p c n KH qua các kênh BLĐ  

KH chủ y u truy c p các nền t ng s      we s  e         ,  ạng xã hội (Facebook, 

TikTok, YouTube) và các sàn  MĐ  ( ặc bi      S  pee)  ể tìm ki m thông tin SP và th c 

hi n hành vi mua sắm. DNTM vừa và nhỏ chủ y u d a vào các nền t ng miễn phí hoặc chi 

phí th p,       ây   ng h  sinh thái s   ồng bộ và thi u chi      c kênh bán và truyền 

thông    n tử bài b n. 

B ớc 2: Đ       BLĐ            u chuyên sâu          ạt tới m            í     p. 

Mặc dù hi n di n trên nhiều nền t ng, các DNTM nhỏ    ờ    ầ             ,       ó 

h  th ng qu n lý kênh, KH và nội dung tích h p. Giao di n, hình    ,          p giữa các 

        ờng thi    ồng nh t, dẫn tới tr i nghi      ời dùng không liền mạch. Vi c thi u 

nhân s  chuyên trách marketing    n tử  ũ          m hi u qu  ti p c n KH mục tiêu. 

B ớc 3: Thanh toán khi mua hàng    c th c hi n qua chuyển kho n ngân hàng hoặc 

thanh toán khi nh       . C   we s  e    ờng không tích h p cổng thanh toán tr c tuy n mà 

chỉ cung c p mã QR hoặ    ớng dẫn chuyển kho n dẫ    n quy trình xác nh n thanh toán bị 

kéo dài và dễ phát sinh sai sót. 

B ớc 4: Qu    ý  ơ     g    c theo dõi qua h  th ng qu n trị riêng của từng 

kênh hoặc ghi nh n trên các công cụ miễ  p í     G    e S ee s,   ó  Z    hoặc 

phần mề                    ờng. Vi c thi u một h  th ng qu n lý th ng nh       

ERP hoặc CRM khi n dữ li u bị phân m   ,   ó  ồng bộ giữa các bộ ph n và làm suy 

gi m kh   ă   p â   í  ,    báo. 

B ớc 5: Th c hi    ơ         ủ công, thi u chuẩn hóa: Quy trình xử  ý  ơ       

   c triển khai chủ y u qua nhóm chat nội bộ (Z   , Messe  e ),  ơ       ộ ph           

hàng, giao v n, kỹ thu t, k          c phân công nhi m vụ theo từng tin nhắn. Do không sử 

dụng phần mề    ều ph i chuyên nghi p nên kh   ă     ểm soát ti    ộ và ch          ơ  

hàng còn hạn ch . 

B ớc 6: Giao hàng và lắp  ặt linh hoạ            u tiêu chuẩn phục vụ: DNTM quy 

mô vừa và nhỏ    ờng sử dụng nhân s  giao hàng nội bộ cho khu v c Hà Nội, trong khi các 

 ơ        ỉ      c thuê ngoài dịch vụ v n chuyển và lắp  ặt. Tuy nhiên, vi c thi u h p 

 ồng h p tác ổ   ịnh và quy trình giám sát ch      ng khi n dịch vụ giao, lắp  ặt không 

 ồ    ề       ó   m b o ch      ng dịch vụ và tr i nghi m KH nh t quán. 
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B ớ  7: C ă  só  KH sau bán bị  ộng và giới hạn: Hoạ   ộng h    ã     c th c hi n 

ở m c t i thiểu, chủ y          n thoại hoặc chuyển ti p thông tin cho nhà s n xu t hoặc bên 

th  ba xử lý b o hành. Do không có h  th          ữ dữ li u KH và không xây d ng quy 

        ă  só    e   ò    ời, doanh nghi p dễ bỏ lỡ  ơ  ội giữ chân KH và bán chéo SP. 

1.2.2.2. Thực trạng tổ chức lựa chọn hàng hóa bán lẻ điện tử 

Q               ộ  dung 30 we s  e  ủ      DN M    y              HĐM,   ó  

DN  ớ   ó s         ặ        ă            we s  e      ớ ,     Đ    M y X    (       

30.000  ặ      )    HC (20.000  ặ      )            ọ                ầ    ị    ờ  ,   y 

     ạ   ộ  ,  ị    ị    ơ                 ộ          . Họ sử  ụ    ữ                  ể 

             ớ         ù  ,            p          SP  ó      ầ       ồ     ờ       ụ       

     ề           ử      ,       í        ã           í    ạ    ể     ạ    ó        ụ  SP 

 ừ p â    ú          p           p. Mộ  s  DN  ò  p       ể    ã        ộ    yề    ằ      

    ó           . Vớ                  ộp                  ẻ HĐM      ộ    ừ 25-35% và 

  ó    y    ờ   y    ầ                     ơ   ừ            p   ờ      ă          ụ 

      ó           s         ớ . 

Đ    ớ    ó  DN  ừ       ỏ, s         ặ            we s  e    p  ơ     ờ       

 ộ    ừ 3.000-5.000 SP   p             ó   H        p                   p. Họ       ọ  

SP               ă              p í                   ý      ã     ờ   sử  ụ    ị    ụ     

          ặ            . C   DN   y           ữ    ặ             ạy,  ễ        ụ   ặ   ó 

 ơ         ã    p  ẫ   ừ            p,          ồ         ặ   ỗ        y    ạ . B     ộ 

           ủ    ó    y        ạ           ờ      p  ơ      ạ       ề   y       p      

v    ó   ă                  . 

 

Hình 2.18: Thực trạng lựa chọn hàng hóa tại các DNTM chuyên kinh doanh HĐM 

trên địa bàn Hà Nội dựa trên danh mục hàng hóa & phân tích nhu cầu KH 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 
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             s   DN  ề       ụ        ó            BLĐ  (H    2.18) cho    y 40% 

     ờ            (2021)     ă       70% (2023)        y     BLĐ           ề          ơ  

                   y       ó  s   ớ   ử                 ị  ạ       ở                    p í. 

       ạ    ổ            ọ        ó      ị    ụ BLĐ   ủ      DN M    y              

HĐM        y s      ạ          ổ            ý       ụ  SP      y             ọ           

  p. Về s              ó ,     DN  ớ      Đ    M y X   , P   , Me    M   , HC  .  

   ờ     y      ộ        ụ  SP p     p ú        ạ  ,  ớ  s        S U                

 ộ    ừ 5.000     30.000  ặ        ùy    ộ        y      ạ   ộ    ủ   ừ   DN  ụ   ể       

  ó  DN  ớ . Đ ề    y   ằ    p          ầ      ạ    ủ   H            ó       ă    ạ   

             ị    ờ  . Về            ọ             p,     DN    ờ             p      ớ      

   ơ         y  í        ầ      S  s   , LG, S  y, P   s      . … ũ               p â  

p      í    ã    ạ  V    N    ể                          ồ      SP.   e             ờ   

      ă  2023  ủa C     y Cổ p ầ  Đầ         G ớ  D  Độ  ,  ơ  80%       ó       

   p         p  ừ                p           ặ                        ủy   yề ,   úp      

   ể   ủ      ề         ,          .  

Về s                  ụ        ó                BLĐ  s   ớ          yề  

       ạ   ử           100%     DN   e          BLĐ   ỗ    p      ờ      ó s       

    . Cò       ớ      DN   e          BLĐ     ầ   úy            ó s           . 

Đ ề    y             p  ý  ớ        ọ          BLĐ   ủ      DN     ó   ể       y 

         s      . Q   s            s                           ị   ạ  we s  e     ử  

      ủ   ộ  s  DN M    y                          y (Đ    M y X   , P   , 

Me    M   , HC)        y     ạ       ề       í           y  ạ   ử                

 ụ  SP      ạ   ử           í  s   ớ        ụ  SP                   BLĐ      

we s  e, MXH   ặ                 s    MĐ   ủ  DN. Mặ      ,  ớ      DN M   p 

          BLĐ      ọ        ó  ử                 ụ    y        ó s           . 

              s   DN (Hình 2.19)        y,  ầ          DN M    y              

HĐM  ề          p â   í        ầ   ủ   H      ị    ờ    ể       ọ        ó  BLĐ ,  ỷ 

     y           ă            ă . Đ ề    y        y     DN  ã         ạy  ớ        ắ  

 ắ       ầ    ị    ờ           ị    ờ         ử. 
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Hình 2.19: Kết quả khảo sát DNTM tổ chức lựa chọn HĐM theo tiêu chí qua các năm 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

          ử  ý  ữ           s   trên p         õ      ớ    ổ            ọ        ó  

  e    ớ      y         y        p     ị     ớ     ị    ờ    ơ . Cụ   ể,        í “N   

 ầ    ị    ờ           ớ         ù  ”  ă    ừ 70% (2021)     80% (2023)        y     

DN M    y        ú   ọ        p â   í        ầ    ị    ờ        e  s   s     y  ổ        

  ó    ủ    ị    ờ   BLĐ  HĐM. S    s     ó,        í “   ơ            y  í   ủ      

s       ”        ữ  ị   í               ầ ,  ă    ừ 80%         90%,  ữ        ỉ         ớ   

    DN M  ó               ọ  HĐM  ó    ơ       ,       â   ớ       y  í   ủ      s   

    ,     ây  ũ       ý           ọ g  ớ  khách hàng. Đ      ú ý, y      “M              

            ủ  SP”  ó      ớ    ă         ụ ,  ừ 73% (2021)     83% (2023),        y     

DN M         y              ó        ụ  SP                         í       ó      ớ   

      ọ      SP  ó                     ơ   ể    .            ó, “Đ           p     ồ   ủ  

KH”   ỉ      ộ     ẹ           40-47%, p                 ằ              p  ẫ       

     ụ             ữ         ờ   ù    ừ  ề          ơ    ạ        ử  ể           ú       

 ụ  SP. H   y       ò   ạ  là “C í   s     ỗ      ủ      s       ”    “ í   sẵ   ó    s  

       ồ     ”  ề   ó      ớ             ( ă    ầ       3    6   ể  p ầ    ă   ừ 2021     

2023),        y       ò  ỗ      ủ      s         ũ          ọ    ớ             ọ        ụ  

SP HĐM t     BLĐ  và  í   sẵ   ó  ũ       s         ồ       ó       ở    ớ           

      ọ  SP HĐM               ồ       ớ      DN sẽ    p í    ặ           p  ể         

             í                ạ   ộ   BLĐ    ễ             .  ổ     ể,      s          y 

xu h ớ         ọ        ó        ị      yể   ừ      í   s           ị  ữ                  

kinh doanh. 
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2.2.2.3. Thực trạng tổ chức các kênh bán lẻ điện tử 

V     ổ                    ẻ        ễ      ú    ớ  ý        ỉ  ạ   ủ  NQ        DN 

                  s     e       ạ    ã   ạ    ị  . BLĐ              HĐM  ạ      

DN M       ị      H  Nộ       ồ               we s  e  MĐ   ủ  DN (100% DN  ó 

we s  e),          MXH p ổ      (100% DN  ó sử  ụ   í       1       ụ MXH)        

          s    MĐ  B2C p ổ       ạ    ị    ờ   (80%     DN sử  ụ   í       1 s    MĐ  

p ổ       ể BLĐ )      ỉ  ó 16,7% DN  ó      ụ       ộ  . Q          ễ            , 

 ầ          DN  ừ       ỏ  ề         ó      ụ       ộ  ,  ộ  s  í      DN  ớ   ó     

 ụ       ộ    ạ        e   ề              BLĐ . 

 

Hình 2.20. Thực trạng tổ chức các kênh BLĐT tại các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Nghiên cứu nội dung website, MXH & Tác giả tổng hợp 

D           ạ   ộ   BLĐ              y      ừ      ó         í      we s  e, 

MXH và sàn  MĐ . D         BLĐ   ủ      DN        y  ề   ă      ở         ụ ,  ụ 

  ể  ă  2024 P     ă   300% s   ớ   ă  2024     ó s   ầ      ớ      we s  e             

BLĐ   ó       . Đ    ớ      DN  ớ   ó    ỗ   ử            ỷ              BLĐ    ỉ 

             20-25%       s       ẻ.   y      ,      ớ      DN  ừ  và   ỏ               

BLĐ   ạ         ỷ   ọ    ớ . 

 

Hình 2.21: Doanh thu từ các kênh BLĐT HĐM tại các DNTM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 
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          BLĐ   ủ      DN  ớ . We s  e  MĐ      p ép DN               ộ SP       ó 

     ồ       ữ    ặ               y      ạ   ử        ồ     ờ   ỗ      H          

                             ị             . D          ừ we s  e   ủ y        ừ       ạ  

 ộ               ó        ụ         ,               p í            ụ          (G    e 

A s, Y     e Se    )     ạ               ể    ị (F  e    , Y     e  . ).  H  ó   ể  ã 

  ơ           MXH   ặ                   y        s    MĐ     ớ         y   p we s  e  ể 

 ặ      , s  s                    ọ   ề           sắ  p ù   p                               

          ờ   ù  .   y      , s             ớ    ữ  DN  ớ     DN  ừ       ỏ  ằ  ở     

 ộ  ầ                í     p      we s  e  ẫ      s                   ể  ề  í    ă      

                 . 

Về mạ    ã  ộ ,        y  ó        ề         ị    ờ  ,   y            ộ      ụ      

          ạ          u. C   DN    y         HĐM         sử  ụ        ề        ó s  

         ờ  sử  ụ    ớ       ờ       sử  ụ      ề      Facebook, Youtube, Tiktok.     

         s   DN        y 100% DN  ề   ó           F  e     F  p  e  ể         . Vớ  

    DN  ừ       ỏ  ò  sử  ụ             í    ă   l  es  e           ,      ặ       

F  e     M   e p   e,   ạy           F  e     A s                   â  F  e     

P  f  e  ể  ỗ      ă               ;  ạ                        S  p.   e       s       ớ  

tính, doanh thu trung bình  ủ       ề       MXH              30%  ổ             

BLĐ . N       , MXH  ò   ỗ      ă                     p     we s  e  ủ  DN           

       ơ                          y     ặ   ử    ờ          úp  H                ơ  

   ớ           y    ị           . C   DN  ớ  sử  ụ      ề   ề       MXH     ầ         

 ỗ   ề       ở        ,            ó   ữ   DN  ừ       ỏ       p            ề           

         BLĐ ,  ụ   ể    F  e    , Y     e   ặ        . 

Về s    MĐ ,             y là nhóm bán hàng  ó       s               s    MĐ . 

C   DN    ờ                  S  pee, L z        ầ   ây           S  p.   e       s   

 ớ   í                         ừ s    MĐ   ó    óp      ổ                             

20%. C   DN  ớ  sử  ụ             “M   ” –              ơ         ớ ,     DN  ừ     

  ỏ      ù                          ờ  . Mộ  s  DN    y              HĐM  ó   ể  ạ  

   ề                    ề  s    MĐ   ể  ă            . C   DN  ừ       ỏ                

    s    MĐ    y        ề         p í             p  ơ  s   ớ       ẻ    yề         ạ   ử  

              s           p ù   p  ớ    ạ    ị    ủ  DN   y     ừ       ỏ. 

             s    H  ề  ỷ        HĐM              BLĐ   ạ  các DNTM chuyên 

           HĐM       ớ   ây: 
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Hình 2.22: Tỷ lệ khách hàng mua HĐM qua các kênh BLĐT tại các DNTM  

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

             s    H        y,  ỷ                 we s  e  MĐ   ủ  DN M        

     (      60%), s    ó            MHX (40%)          ù                        

 MĐ   ủ  DN (33%)     ộ  s            (6%). 

D        p â   í     é    ữ   ữ           s   DN     ữ           s           N D,  ó 

  ể         y s    ơ    ồ          ú ý             ổ                   ủ           BLĐ . 

Về p í  DN, we s  e  MĐ   ó         ò   ủ  ạ   ớ   ỷ   ọ                      (50%), 

MXH (30%)    s    MĐ  (20%).   y      ,  ừ  ó   ộ N D,  ỷ                 we s  e 

 MĐ   ủ  DN  ũ                 ớ      , s    ó    MXH (40%)    s    MĐ         y 

s              ề                            ữ        ó           . Đ ề    y p         ằ   

 ặ   ù MXH      DN               ề             p         ỗ                      p, N D 

 ạ   ó      ớ                      í             we s  e   ặ  s    MĐ   ể                

 ị  . S              y       ạ    ầ         ọ    ủ               ó                 ờ  

 ù         ừ         ặ                â   ằ     ữ   ầ                   we s  e         ụ   

              ề       MXH, s    MĐ   ể   p         ọ    ủ     DN     H. 

2.2.2.4. Phân tích thực trạng tổ chức thị trường bán lẻ điện tử 

Về  ặ  p â    ú    ị    ờ  ,     DN M  ớ          G ớ  D  Độ  , N  yễ      

  y Me    M       ờ      p       ị    ờ     e    ớ      p â    ú ,       p    p â    ú  

      p,         p     ạ    ú  . Họ sử  ụ                  ạ    ó  SP     ị    ụ   ằ    p 

         ầ      ầ    ủ     ờ        ù    ồ     ờ   ây         ề       p â  p        ạ   

 ừ  ử          yề             ề        MĐ . N      ạ ,     DN M  ừ       ỏ   ủ y   

  p           p â    ú          p     ạ    ú    ớ   ị    ị      ẻ   ặ   ầ   ũ   ề  ặ   ị   ý, 

p ụ   ụ             ó            p                  p. 

Về          ị   ý,   ó  DN M  ớ   ó      ớ              ộ     ắp           ộ  

       ồ     ờ   ở  ộ       ù    e        ạ         ể         ó       ă      p           

    .            ó,     DN M  ừ       ỏ    ờ     p       ở              ó     p í  ặ  

 ằ      p  ơ              /  y             ặ        y   p         p              â  
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   ơ    ạ    ằ          ể      p í         . 

Về y        â    ẩ   ọ , DN M  ớ    ú   ọ   p â   í    ỹ   ỡ    ộ   ổ ,   ớ   í  , 

nghề      p               p  ủ              ụ      ,      ó   ề    ỉ     í   s          

  y,             ă  só             p ù   p. N ó             p   y  ò   ầ         

                       sắ , sở   í                  ó    e        ù   s .             ạ , 

    DN M  ừ       ỏ p ầ   ớ        ó                 p  ữ                       ẫ      

           ọ    ị    ờ         í        í             ă           ọ .    y                  

         ù    ụ   ể,  ọ    ờ      p       ị    ờ     e          yề       ,                   

    ộ    ồ     ặ                          â   ă . 

             s          ạ    ổ        ị    ờ    ủ      DN M  ạ  H  Nộ ,      ờ   

  e           5     L  e  ,        y   ể              ạ  3,7/5,      ộ    ừ       ị        ể     

2               5. Về ý    ĩ          ,                  y        y     DN M  ó        

                         ổ        ị    ờ   ở       ơ               .   y      ,  ộ p â      

 ộ    ủ   ữ      ( ừ 2     5) p        s                  ể            ộ            ữ    c 

DN. S               y  ó   ể      p     ừ s             ề   y   ,  ă              ị,    ồ  

          í                    ị    ờ     ữ    ó             p  ớ       ó  DN  ừ     

  ỏ. N     y,  ặ   ù                     ở      í      ,              s    ũ     ỉ    y   

 ầ    p                   â        í                  y        p        ổ        ị    ờ   

  ằ   ă     ờ    ă        ạ                   ộ   ó  DN M    y                   

       y       ị     . 

2.2.2.5. Thực trạng cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh 

hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

             s    ề  ơ      ổ       ủ      DN M     s  : 

Bảng 2.16: Kết quả khảo sát cơ cấu tổ chức tại DNTM chuyên kinh doanh HĐM 

 Cơ cấu tổ chức tại các DNTM Năm 2021 Năm 2022 Năm 2023 

Cơ       e        ă   67% 60% 56% 

Cơ       e  p â    yề  10% 13% 14% 

Cơ             23% 27% 30% 

 ổ   100% 100% 100% 

Trong đó có bộ phận chuyên trách về 

BLĐT 20% 26% 37% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

             s   DN M        y 67% s  DN   ọ   ơ      ổ      DN   e       

 ă   s    ó  ó        ẹ          ă ,  ây     ơ     p ổ          ễ      s  DN  p  ụ    ơ 

     ổ        e                ă  . M             ú  DN   y  ó     p ò             ă   

p ổ           ể        ủ  DN M,        ó  ó p ò    arketing, phòng kinh doanh, phòng 
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         . .            ó,  ơ       e  p â    yề      í  DN M  p  ụ   (10%      ă  2021 

    ă       14%  ă   2023). Q        s         ị     p ỏ      ,    ề  DN M    y        

      HĐM        ó  ộ p       y          ề BLĐ       ,      ó      ộ p       y   

       ề BLĐ   ằ        p ò                ặ  p ò       e      ủ  DN               

 ụ  ề   ạ   ộ   BLĐ .  

Đặ      ,       s      DN M                ,  ó   y       ộ  (01) DN (3,3%) là 

Đ    M y X     ó       ú            e            p              ,  ó      y        s   

                            y  ẹ    C     y  ổ p ầ      G ớ  D  Độ   (MWG). DN này 

      ây       ộ   y   e                       ồ  Hộ   ồ          ị,            ị,     

  ể  s   ,      ã    ạ ,  ã    ạ            y       e   ừ         y                ủ    p 

    .       ữ ,  ạ  Đ    M y X     ó  ộ p     MĐ     y                            

 ụ          s            ộ    p  ớ       ẻ    yề       . N     y  ó   ể    y Đ    M y 

X     p  ụ              e                          ừ   ó               ă  ,  ừ   ó p â  

  yề      ó   ữ    ặ    ể         ị        ó  ủ  DN. D        y  ẹ     ộ    p       ớ  

 ớ           và                ớ ,      y                  ă  2023, MWG  ạ  118.279  ỷ 

 ồ  ,        ó                e       16.899  ỷ  ồ  ,  ó    óp 14%      ổ         

     ủ        y (B          ờ            G ớ  D  Độ  , 2023). Đây      ể            

 ớ   ủ  Đ    M y X    s   ớ      DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ . 

Mặ      ,  ộ  s        y   e                y  ổ p ầ      P     ó  ơ           y  ổ p ầ  

 ũ         p   ữ        ă      p â    yề        ở   y      ỏ  ơ . Đ ể              ữ  

P       Đ    M y X       P           ó  ộ p       y          ề  MĐ .  

Cơ      ổ       ủ      DN M   y     ớ : N ó      DN  ớ     ờ    ó  ộ   ơ     

 ổ      p     ạp      ặ    ẽ,  ớ       ộ p         p â        õ        e        ă      

       ụ.  Cơ       y  ó   ể                e     ề   ọ    ặ    e     ề       . N ữ   

DN   y    ờ    p  ụ            ơ      ổ        p             y        ó     . Vớ      

DN  ớ    e                y  ổ p ầ                   y     ặ                y  NHH 

       ờ    ũ    ồ       p         y    p ò         â  s   ớ                y        p 

 í  ụ     Me    M    (P ụ  ụ  21). N â  s        DN  ớ     ờ          yể   ụ           

 ý  ộ         ặ    ẽ  ớ             í   ắ    e  ề        ộ       y      . DN  ớ   ũ     ú 

  ọ        ạ     p       ể    â  s   â     ,  ó        ơ                y  ,      ạ   ộ   ộ    

       í          ó   ọ     y   sâ   ừ                      . 

N      ạ , DN M   y     ừ       ỏ  ó   ạ       p  p  ý          y  NHH   ặ  

      y  ổ p ầ   ó  ơ      ổ       ơ        ơ ,   ỏ  ơ ,       ọ   ơ     ờ     ỉ  ồ      

p ò        ơ                   ,       í        â  s   .   ớ  s         ạ                  

          ó  ộ p       y          ề BLĐ   ộ    p. N â  s        DN   ỏ    ờ    ó   y 

   í   ơ                   ề                     . N â  s                  y   ỏ  ó    

  ớ          ạ ,   ị     ề                  ó      ă                ă    ơ . Mặ   ù     
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  ơ               y   ỏ  ó   ể    p  ơ  s   ớ            y  ớ               ờ            

 ạ   ễ         í   ó s  p â        õ       ữ        p       ý      â      . 

Cơ      ổ       ủ  DN  ớ   ó  í      y        ó     p â        õ        ữ      

p ò         úp   ạ   ộ    ủ  DN   ở       ặ    ẽ     ó s    ể  s       .            ó, 

DN  ừ       ỏ  ó  ơ      ổ       ơ         úp DN        ạ      ễ        í        ớ  

  ữ      y  ổ          ó                ờ             .   y      , DN   ỏ  ó   ể  ặp 

  ó   ă                   ý                y    p       ể ,                            y 

        í       .  

Về  ộ p       y         BLĐ :  ỷ        DN  ó  ộ p       y                     ề 

BLĐ   ò     p,   ỉ 20% DN      ă  2021     ă       37% DN      ă  2023. Đ ề    y 

       y     DN M        ú   ọ             ây       ơ      ổ      p ụ   ụ     BLĐ . 

N      ũ    ã                      ò        ọ    ủ   ộ p      y         ớ         ă   

  ờ                y          ề BLĐ              y. 

Về  ơ sở         : DN  ớ   ầ      ạ                      ạ ,  ồ    ộ               , 

     ồ   ă  p ò          â ,      ã    y     ớ ,  ộ   e        y    ụ  ,  ử            ẻ 

      ạ     p ầ   ề   í     p          .            ó, DN  ừ       ỏ            p í  ằng 

     sử  ụ    ă  p ò     ỏ,               ,  ị    ụ                           p           

                y            ề       sẵ   ó    y     ầ        ề       ơ sở         .  

2.2.3. Thực trạng lãnh đạo bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp 

thương mại trên địa bàn Hà Nội 

2.2.3.1. Thực trạng lãnh đạo tuyển dụng lực lượng bán lẻ điện tử 

                MĐ   ạ  V    N   p       ể   ạ    ẽ,      ầ    yể   ụ     â      

                      ĩ         y    y           ă  .   y      ,   ỉ  ó        30% nhân 

              ạ    í     y  ề  ĩ         y  ẫ             ạ          ụ    â  s   ó    y   

môn sâu (Phan Thi Thuy, Le Vu Thuy Dung, 2024). C   DN M    y         HĐM   y 

    ớ             õ  ầ   ây                   yể   ụ            ể   y      ị            ị 

   ờ  .            ó,     DN  ừ       ỏ  ũ    ầ     yể   ổ       y  ừ        yể   ụ   

      í     ờ   ụ s      p            ây                  â  s  BLĐ   ề   ữ    ơ .  

Bảng 2.17: Kết quả khảo sát về hoạt động lãnh đạo bán lẻ điện tử tại các DNTM  

chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

 Tiêu chí tuyển dụng tại các DNTM Năm 2021 Năm 2022 Năm 2023 

  yể   ụ    ớ    â  s      BLĐ  73% 80% 97% 

Ư         yể   ụ     â  s   ó  ỹ  ă  , 

             ề BLĐ  93% 93% 97% 

     yể   ụ     â  s  33% 40% 40% 

            ị    ụ   yể   ụ     â  s  67% 60% 60% 

  yể   ụ     â  s        ờ       67% 80% 93% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 
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              s    ề            yể   ụ     â  s        ạ  BLĐ   ạ      DN M 

   y                          y       ị      H  Nộ         ạ  2021-2023        y  ộ  s  

     ớ          ú ý.    ớ     ,  ỷ    DN   yể   ụ    ớ    â  s      BLĐ        ụ   ă   

         ă ,  ừ 73% (2021)     97% (2023) p             ầ     y           ề    ồ    â  

           ĩ       BLĐ . Đặ      ,      DN                yể   ụ     â  s   ó  ỹ  ă      

             ề BLĐ              y     ở             (93%-97%)                 ầ  

       ọ    ủ  y         y        ó          ạ   ộ   BLĐ . 

Về p  ơ          yể   ụ  ,      ớ               ị    ụ   yể   ụ   (60%-67%)  ẫ  

             s   ớ       yể   ụ   (33%-40%)    ờ          DN M   y     ừ       ỏ, 

    DN   y     ớ       yể   ụ            p  ớ              ể  ă           ,   ề    y  ó 

  ể  ý       ở       ă      p        ồ                                           p í       ý 

 ủ       ơ   ị        p  ị    ụ. B    ạ    ó,  ỷ    DN N   yể   ụ     â  s        ờ       

 ũ    ă    ạ  ,  ừ 67% (2021)     93% (2023)        y s         ạ                   sử 

 ụ        ộ     ằ    p           ộ        ầ    ị    ờ  . X    ớ     y p             

  ạ   p       ể          ó    ủ  BLĐ   ò   ỏ  DN p            ó      p í         ụ   

   ồ             ạ   ể   y      í    ạ        . 

         p ỏ        ộ  s  NQ        DN M         ,   â        ạ      DN  ớ  

     ò    ớ    y         yể   ụ      y        p              ủ  DN. Đ ề    y     

   y     DN  ớ          ỉ      ú         â          ò   ây            y  í   ạ   

 ẽ        ị    ờ        ộ  .  

       ạ     yể   ụ    ạ      DN    y         HĐM   y     ừ       ỏ        y 

v     ạ       ề    ồ       ủ  DN.                                 HĐM    y      p    

   ể   ạ  V    N  ,     DN   y     ừ       ỏ       ặp p       ề                     y 

        yể   ụ        ộ  . Theo các NQT thì t           ớ        ủ      DN  ừ       ỏ 

                 yể   ụ     â  s   ớ          ề  ề       í        ờ      . Để              

               ổ ,  ă   ó   ủ   ộ             p   ỏ  ầ   ó s          p  ủ           , 

   yề       .   y        ể     DN  ừ       ỏ   ỏ           yể   ụ                   yể  

 ụ  , G    e   y   ỉ        MXH  ũ   p             ộ            p í         ỏ           

         â  s . C   DNTM  ừ       ỏ    ờ          ủ      ă    ầ           y       

  yể   ụ      y        p   ặ         ó   â  s , phòng ban    y        ể  ây       ộ  

           yể   ụ           . Hầ       ọ sử  ụ       p  ơ   p  p    yề             ă   

                 yể   ụ     ễ  p í   ặ                               â   ể              

    . Đ ề    y  ẫ            ạ           ă      p        ồ                       ây    

           yể   ụ      p. Đ ề    y        y     DN  ừ       ỏ       ặp   ó   ă   ớ  

                ú    â      p ù   p  ớ       ầ             BLĐ . Hơ   ữ ,  ỷ      â       

   ỉ             ă   ầ        ạ      DN  ừ       ỏ      ơ    p     s   ớ      DN  ớ   ặ  

               ớ   ề      ổ   ị      ồ           ộ  . S         ụ        ụ           yể  
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 ụ                    ỉ       ở            ă        ú               ò            y 

        yể   ụ     ó   ă . C   DN  ừ       ỏ  ầ   e   é                   y         yể  

 ụ    ủ                 p  ụ                  ớ , sử  ụ    ề              y    ũ       

p       ể   ạ     ớ           ể    p        ề                       ơ . 

2.2.3.2. Thực trạng lãnh đạo đào tạo lực lượng bán lẻ điện tử 

             s    ề               ạ            BLĐ   ạ      DN M        ạ  2021-

2023        y      ớ    í                   â        ă        ộ    ũ p ụ       BLĐ .  ỷ 

   DN M  ó                ạ   ạ    â  s  BLĐ        ụ   ă  ,  ừ 80% (2021)     90% 

(2023), p        s    ú   ọ    ủ  DN      ớ         p                    ỹ  ă         â  

                       yể   ổ  s     y      sâ   ộ        p     y    ầ             ủ  DN. 

 

Hình 2.23: Thực trạng đào tạo lực lượng BLĐT tại các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về p  ơ             ạ ,         ạ                 ủ  ạ         ỷ                     

 ă  (76%-83%),   ề    y  ó   ể  ý       ở   í     ủ  ộ           ă    ùy   ỉ    ộ       

     ạ  p ù   p  ớ       ầ         ễ   ủ  DN.   y      ,      ớ                  ử   â  

         ọ        ó s       ă     ẹ      ă  2023 ( ầ          14%    20%),        y DN 

      ở  ộ           p      ể      ụ      ồ         y                   ằ    p     y   

 ầ     y      p     ạp  ủ  BLĐ . Đặ            ó                ý   p          ờ        

 ử     ọ       ớp    y   sâ                 ổ     . 

Về  ầ  s         ạ ,   ạ   ộ        ạ  "   ờ     y  "        y     ổ   ị   ở         

(66,7%-73,3%),                         “  ỉ         ”    “        ”  ó      ớ        

 ầ . Đ ề    y        ỏ     DN  ã            õ       ò  ủ            ạ        ụ    ằ      

      â  s         p           ớ    ớ                                    ờ              

      ử  ầy       ộ  . N  y     â    í    ủ       ớ     y  ó   ể      p     ừ  p      ạ   
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              ộ    y  ổ          ó    ủ             ũ               N D. 

Về  ộ            ạ            BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM     

                  s       s  : 

 

Hình 2.24: Kết quả khảo sát về nội dung/ kỹ năng đào tạo lực lượng bán lẻ điện tử tại 

các DNTM chuyên kinh doanh HĐM qua các năm 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

             s          y  ộ            ạ                     p ụ   ụ   ạ  

 ộ   BLĐ   ạ      DN M    y                          y        ạ  2021–2023 có 

     ớ      y                      y   sâ      BLĐ .           ă          p,  ỷ    

DN      ạ            SP HĐM  ă    ề   ừ 80% (2021)     90% (2023)        y  ây    

 ộ              ọ                         SP. Đ      ú ý,  ỹ  ă                   

     e             ỹ  ă       e     &    es  e             ă    ạ  ,  ầ        ạ  

87%    76%      ă  2023, p        s    í        ớ         ờ   BLĐ             

      ù    ớ . B    ạ    ó,      ỹ  ă    ỗ         sử  ụ   p ầ   ề        ý 

(CRM/ERP/POS),       ý  ơ      ,   ă  só  KH  ũ         ầ          ạ     ề  

 ơ ,  ớ       ă                     15–20%              ạ       s  . X    ớ     y 

       y     DN M         yể   ầ   ừ      ạ  SP  ơ     ầ  s    p       ể      

                   ă  ,    y        p,   p     y    ầ                             

 ề            ẻ       ử       ạ . 

  e  p ỏ           NQT  ủ  DN  ó     84%      ằ       DN  ầ                

   ơ              ạ   ị                    BLĐ . C      ơ           y    ờ     p   ung 

     ỹ  ă                   y  ,       ý       ồ              ụ             s            

 ẻ. C   DN  ớ     ờ    ổ           ạ     ờ     y    ơ ,  ộ            ạ           ơ     

sử  ụ   p  ơ   p  p      ạ         y     ặ                  ạ   ể  ổ s     hêm các 

p  ơ             ạ    úp   â        ễ         p                ớ      â        ỹ 

 ă      y      .  

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

          s   p ẩ              y 

 ỹ  ă                        e         

 ỹ  ă   sử  ụ   p ầ   ề  

CRM/ERP/POS 

Xử  ý        ạ       ă  só             

       y   

Q     ý  ơ      ,           

Marketing & livestream bán hàng
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Mặ      ,        ạ        ạ   ạ      DN  ừ       ỏ        y  ọ  ạ       ề    ồ     . 

C   DN  ừ       ỏ                ạ   ị            â        ớ   ầ  s       p     ầ          

   ơ           y   ỉ  ừ    ạ  ở      ộ  ơ                 y        p. C      ơ         

     ạ     ờ               ụ ,  ờ   ạ           í     ủ       ủ  NQ    ặ     ờ  p ụ       

     ạ       ủy   yề . N  y     â    ủ y        ừ  ạ       ề   â  s              ộ    ũ 

              y      . P ầ   ớ      DN   y p ụ    ộ                       â   ủ       

 ý   ặ    â              nên h                . Đ ề    y p        s             ớ        

        p          ạ    ữ        ó  DN (P ụ  ụ  22). 

2.2.3.3. Thực trạng lãnh đạo đãi ngộ, tạo động lực cho lực lượng bán lẻ điện tử 

             s    ề        ạ    ã    ạ   ã    ộ,  ạ   ộ                     BLĐ  

               s       NQ  DN     s  : 

 

Hình 2.25: Thực trạng đãi ngộ và tỷ lệ nghỉ việc của lực lượng BLĐT tại các DNTM 

chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

             s    ề  ã    ộ           BLĐ      ỷ       ỉ       ạ      DN M      

  ạ  2021-2023        y  ộ  s    ể         ú ý. Về      ộ  ã    ộ,  ỷ    DN             

 ã    ộ “   ”          s           ă  (76%-83%),                   “          ”    

“ é ”   ỉ      ộ   ở        p (10%-20%).   y      ,                ớ   ỷ       ỉ       ó 

s        p  ý  õ    :  ặ   ù p ầ   ớ  DN       ị    ã    ộ    ,  ỷ       ỉ       ẫ  ở     

   ,  ặ            ó   ừ 10-30% (50%-66,7%) và nhóm 1-10%  ũ    ă    ầ           ă  

(23,3%-40%). S  s     ớ         ỉ                  ủ             ẻ    25%,  ó   ể    y 

 ằ    ỷ       ỉ       ạ      DN M    y              HĐM  ẫ         ặ              ỡ   

  y,   ề    y  ặ      â   ỏ   ề  í     í                       ủ  DN  ề             ã    ộ.  

N ó      DN M  ừ       ỏ           “ ã    ộ                   BLĐ ”       

                  ó   ể   :  )      ộ        ỏ   ã    â  s   ủ            BLĐ            

    y            ơ      ở  ,        ờ           ,  ơ  ộ  p       ể     ề      p và cân 

0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8
0.9

    Trung bình Kém 1       ớ  

10% 

 ừ 10-30%  ừ 30-50% 

 ỷ       ỉ       ủ            BL Đ   ạ  DN 

2021 2022 2023

DN  ã    ộ         BLĐ  
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 ằ            ,   ộ  s     ó   ể             p      ầy  ủ   ặ  p ù   p  ớ       ầ       

    ủ            BLĐ .   ) Áp                      ĩ       BLĐ   ò   ỏ   ỹ  ă      y   

       ,  p      ạ          ớ        ờ     y   p      í         ớ     y  ổ            ( ặ  

                 BLĐ )             ủ   H             ờ   I  e  e . Đ ề    y  ó   ể  ẫ      

       ạ          ,  ây      ỏ             â        ờ   ỏ            ù  ã    ộ               

            "   ".    )         í   s      ữ   â    â           ạ  thông qua các chính sách 

p       ể     ề      p,      ạ   â         ặ         ơ         p ú           ạ  thì nhân 

      ễ         yể  s         ơ   ị       ó  ộ         ă         õ       ơ .   ) Ả     ở   

 ừ   ị    ờ        ộ  ,    ồ    â       ó  ỹ  ă    ề                   ẻ       ử   ở     

                  să   ó . Đ ề    y         â        ễ                ơ  ộ            ớ  

 ớ       ã    ộ   p  ẫ   ơ . 

 N ó  DN  ớ   p  ụ     í   s      ơ      ở    ạ          ắ   ớ                

              s ,           DN  ừ       ỏ  ó       ơ    ơ        p  ơ  20-30%     ầ  

           ó   í   s       ở     p  ẫ . Về p ú     ,        85% DN  ớ         p     

   ơ          ở  ộ             ể  s     ỏe,  ỗ      ọ  p í      ạ         ị    ị     , 

            ó  DN  ừ       ỏ  ầ             ó p ú        ặ  p ú      í   ây         ò      

          BLĐ . Về      ạ ,     DN  ớ    ú   ọ    ổ            ó       ạ   ỹ  ă    ề , 

                      s    úp  ă    ỷ     ắ   ó          ỷ       ỉ     ; N      ạ , DN  ừ  

     ỏ í   ầ              ạ                  BLĐ            ò    ớ       ã    ộ.  ổ   

  ể, DN  ớ         ộ   ề  ã    ộ     ạ   ộ         ờ    ồ            í    ạ         ơ   

             ,           DN  ừ       ỏ  ị  ạ       ở    â  s   ,  ẫ           s         ộ   

   s   ắ        â          p  ơ        ể. (P ụ  ụ  23). 

 C     ù  ,              s   DN M  ề       ă    ã    ạ             ọ            

 ớ         ị      ẻ       ử  ạ  DN                â       ờ      s  : 

Bảng 2.18: Kết quả khảo sát về tầm quan trọng của chức năng lãnh đạo đối với  

quản trị BLĐT tại DNTM chuyên kinh doanh HĐM 

Tiêu 

chí 
Lãnh đạo tuyển dụng Lãnh đạo đào tạo Lãnh đạo đãi ngộ 

Nă  2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023 

 ỷ    % 67% 70% 70% 70% 73% 76,7% 80% 87% 87% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

              s    ạ      DN M    y              HĐM        y,          

      ă    ã    ạ    í   p ụ   ụ        ị BLĐ , " ã    ộ"                      ọ   

      ớ   ỷ    87,7% (2022, 2023),    p   e     "     ạ " (76,7%) (2023)    “  yể  

 ụ  ” (70%) (2022, 2023). Đ ề    y p             ớ       DN M    y        ú 

  ọ              ữ   â        y     í     â  s                  í   s     ã    ộ 
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        ,  ồ     ờ        ạ         ò   e        ủ       ạ              â        ă   

     ộ    ũ   ằ    í        ớ         ờ        ẻ       ử            ổ          ó  . 

 Đ         ề      ộ        ọ    ủ        ă    ã    ạ        BLĐ       ớ  DN M 

 ằ   p ầ   ề                    ị            3,8/5   ể ,       ị    p         2,       ị     

        5.   ị s             3,8        y p ầ   ớ      DN M  ã                      ò   e  

      ủ   ã    ạ                   ý   â  s               ờ   BLĐ .   y      ,       ồ  

 ạ    ữ          ể           ở        p (      ị 2)  ặ     y    ầ   ầ   â                 

           ơ   ề       ă    ã    ạ ,                         ạ         s   ó     y          

 ă  . N         ,  ữ       ị          ừ Excel  óp p ầ   ủ             ể   ằ         ò  ã   

 ạ          ỉ    y       ỗ    ,     ò      ộ            õ    ú   ẩy              ổ   ớ        

       ị BLĐ   ạ      DN M        y. 

2.2.4. Thực trạng kiểm soát bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các doanh nghiệp 

thương mại trên địa bàn Hà Nội 

2.2.4.1. Thực trạng thực hiện quy trình kiểm soát bán lẻ điện tử 

             s    ề              ,      ạ               p  ụ         y            

            ạ   ộ   BLĐ   ạ      DN M        ạ  2021-2023        y      ớ    í       

       ẫ   ò   ồ   ạ    ữ    ạ             ú ý.  

 

Hình 2.26: Thực trạng thực hiện quy trình trong kiểm soát BLĐT tại các DNTM 

chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về                 y       BLĐ ,  ỷ    DN  ó   y              ă    ầ           ă , 

 ừ 70% (2021)     83% (2023) p        s               y       õ  é   ề  ầ         ọ   

 ủ             y          ẩ   ó              ý   ạ   ộ   BLĐ .   ơ     ,  ỷ    DN     

 ạ       ớ    ẫ    y       p ụ   ụ BLĐ   ũ     y     ở         (80%-83%)        y  ỗ 

    p ổ                    ỹ  ă    ầ                              . 
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  y      ,           p  ụ         y         y       ạ   ộ     ể  s    BLĐ       

     s   ồ    ề . Mặ   ù  ỷ    DN            y        ó           ă     ẹ          ă  

(67%-73%),      ộ            ủ y     p       ở     “   ” (50%-53,3%)    “   ” (30%), 

           ỷ             “          ”      ộ   ở     13,3%-16,7%. Đ ề    y        y,  ù 

      y        ã       ây            ể      ,      ă                     ẫ        ạ      

          . N  y     â   ó   ể      p     ừ  í            ủ    y               ,       s  

       ạ   ể   í        ớ   ặ    ù  ủ    ạ   ộ   BLĐ    ặ                s       ỗ     

                ủ  ạ    ẽ.           y       ạ    ằ                         ạ    y       

  ỉ      ớ   ầ      , DN  ầ        ụ          ,      ờ        ề    ỉ     y                p    

 ồ   ừ        ễ    ạ   ộ  . 

       ạ     ể  s      y        ạ      DN  ớ : 

- Ứ    ụ                   ạ : C   DN  ớ   ã  í        p  ụ       p ầ   ề       

 ý   y                      ộ p ầ   ề  ERP    CRM  ể   e   õ       ể  s          ộ   ạ  

 ộ        ẻ.   e               s    ó     90%               ý      ờ   ằ       DN  ớ   ó sử 

 ụ              ể     ộ    ó       ể  s      y      ,   úp         ể  s   só      â       

        . 

- Q y        õ            ẩ   ó : C   DN  ớ   ã  ây            y         ể  s        

 ẻ   e          ẩ         ,                      ớ   ừ   ể                 SP,       ý  ồ  

kho và giao            ó   ề                          ặ . 

- H           :   e  p ỏ       các NQT  ạ      DN  ớ            ằ     y         ể  

s          ạ    úp                s                        ể           ề p    s              

              . 

       ạ     ể  s      y        ạ      DN  ừ       ỏ: 

- Hạ       ề          :   e       s       NQ   ạ      DN  ừ       ỏ sử  ụ       

p ầ   ề                         ể  s      y      , p ầ   ớ   ẫ          p  ơ   p  p   ủ 

       ặ               p ầ   ề        ý  ơ    . Đ ề    y      ă      y  ơ s   só         

                      ạ   ộ  . 

-          ẩ   ó          y      : C   DN  ừ       ỏ    ờ          ó       y       

  ể  s     õ          ầy  ủ,    y        p. P ầ   ớ        ạ   ộ     ể  s     ề  p ụ 

   ộ                       â   ủ    â         ặ     ờ        ý  ẫ      s                  

     ó   ă              ở  ộ     y   . 

-  ỷ                p:   e  p ỏ      ,   ỉ 58%   ó    â        ạ      DN  ừ       ỏ 

          ằ     y         ể  s          ạ   ủ           ể   p          ầ           . 

C   DN  ớ   ã         p        y         ể  s                     ạ ,  óp p ầ       

   ể  s   só      â                        ạ   ộ              BLĐ . C   DN  ừ       ỏ 

 ặp    ề    ó   ă              p  ụ                 ây        y         ể  s       ẩ  
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 ó   ẫ                  p      ó  ở  ộ     y              .Vớ  s  p       ể   ủ           

p  p               p í    p           ơ          ỗ      ừ   í   p ủ,     DN  ừ       ỏ  ó 

  ể      ụ    ể            ă         ể  s      y           â                  ạ   ộ  . (P ụ 

lụ  24) 

2.2.4.2. Thực trạng xác định các tiêu chuẩn trong kiểm soát bán lẻ điện tử 

             s    ề        ạ    ây          p  ụ        ộ         ẩ    ể  s    

BLĐ   ạ      DN M        ạ  2021-2023        y      ớ    í                          p 

            ý  ộ   ộ.  ỷ    DN  ây           ộ         ẩ    ể  s    BLĐ   ă    ầ      

     ă ,  ừ 73% (2021)     80% (2023) p        s        â     y           ủ  DN     

 ớ          ẩ   ó    ạ   ộ   BLĐ .   ơ     ,  ỷ    DN            y         ể  s     ộ  

 ộ  ũ    ó s           ,  ừ 63% (2021)     73% (2023). Đ ề    y        ỏ     DN  ã      

      õ       ò  ủ                   ẩ       y                           í                

          ủ    ạ   ộ   BLĐ . 

 

Hình 2.27: Thực trạng xây dựng và áp dụng các bộ tiêu chuẩn kiểm soát BLĐT tại các 

DNTM chuyên kinh doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

Về    ồ           ộ         ẩ ,    s  DN       ọ   ây                      í    p    

   ể  (70%-73%),                 p  ụ     e     ẩ            ỉ              20%-23% 

  ủ y          DN M   y     ớ   p  ụ  . Đ ề    y        y     DN   ủ y                

           ặ    ù        ể                  ẩ ,    y       p            ẩ            ầ . Mặ  

 ù   ề    y   úp DN        ạ   ơ              ùy   ỉ           ẩ  p ù   p  ớ         ễ ,  ó 

 ũ     ề  ẩ     y  ơ        í      y        p     ồ    ộ,  ặ                       ộ     p 

           y      sâ   ộ  . 
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N  y     â   ủ         ạ         ó   ể      p     ừ         ề  DN  ừ       ỏ      

 ủ    ồ            í     ặ   ỹ        ể  p  ụ               ẩ          p     ạp     ắ   ỏ. 

B    ạ    ó, s          ể         ặ     p      ạ       ớ         ẩ               ũ          

     ớ .   y      ,      p ụ    ộ         ề             í     ây       ó   ể  ẫ      s  

            ề              ể  s      ữ      DN               ă    ạ                ị 

   ờ  . D   ó,     DN  ầ   â    ắ        p   ữ         í    p       ể        ẩ           ể 

        ó             ể  s    BLĐ             ạ . 

2.2.4.3. Thực trạng đo lường, đánh giá kết quả bán lẻ điện tử 

Về        ạ        ờ                       BLĐ   ạ      DN M    y              

HĐM          s   DN  ề  ộ  s         í              ớ   ây: 

Bảng 2.19: Kết quả khảo sát thực trạng đo lường, đánh giá kết quả BLĐT 

 Tiêu chí  Lựa chọn 2021 2022 2023 

DN  ó                ỉ           ờ   

                  ( p )  ủ        â  

      BLĐ    y      ? 

Có 80% 83,3% 87,3 

      20% 17,7% 12,7% 

DN  ó sử  ụ    PI            ờ   

                   ủ    ạ   ộ   

BLĐ    y      ?  

Có 83% 87,3% 87,3 

      27% 12,7% 12,7% 

DN  ó sử  ụ                p ầ  

 ề   ể  ỗ       ể  s               ạ  

 ộ   BLĐ    y      ? 

Có 83% 87,3% 87,3 

      27% 12,7% 12,7% 

DN    ờ    ù   p ầ   ề      p í 

  y   ễ  p í? 

P ầ   ề      p í  

 ó sẵ  73,3% 87,7% 93,3% 

P ầ   ề      p í 

           26,7% 20% 23,3% 

P ầ   ề    ễ  p í 80% 83,3% 83,3% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

             s   qua các  ă  (2021-2023),  ó   ể         y      ớ    í             

      p  ụ             ụ      ờ            ý            ạ   ộ   BLĐ   ạ      DN M 

   y              HĐM. Cụ   ể,  ỷ    DN            ỉ       PI  ă    ừ 80% (2021)     

87,3% (2023),        y s       ă         ể                    p            í                   

hoạ   ộ  . Đ ề    y p                     y           ủ  DN  ề       ò  ủ   PI       

             ó    y                 . 

Đ    ớ       sử  ụ    PI  ể      ờ             ủ    ạ   ộ   BLĐ ,  ỷ    DN  p 

 ụ    ạ      ổ   ị   ở 87,3%            ă  2022, 2023. Đ ề    y        y  PI  ã   ở 

       ộ        ụ        ọ      p ổ                   ị   ạ   ộ        ẻ       ử,  ồ     ờ  
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p         í                           ể            y           ụ   y.   y      ,  ẫ   ò  

       12,7% DN       p  ụ    PI,   ề    y  ó   ể      p     ừ  ạ       ề    ồ     , 

 ă             ý   ặ  s                   ề     í    ủ   PI   ặ  sử  ụ       p  ơ   p  p 

      ể   ể  s      ạ   ộ   BLĐ . 

Về      sử  ụ                p ầ   ề   ỗ       ể  s               ạ   ộ   

BLĐ , s        ũ                 ộ  p  ụ     ơ           PI,  ạ  87,3%      ă  

2023. X    ớ     y       ạ         ò  ủ     yể   ổ  s              â                

      ý            . C   DN  ã            õ  à             ụ                     ỉ 

  úp   e   õ  s   s     ạ   ộ                  ò   ạ              ạ                   

       ị    ờ      y      p       ể . Ngoài ra, s                  ể   ữ    ó  DN  ớ     

  ó  DN  ừ       ỏ             p  ụ             ụ    p  ơ   p  p      ờ  ,  ó    DN 

       y  ớ  sử  ụ             ụ p â   í    ữ         y   sâ      CRM  í     p AI       

      ERP  ể   e   õ                   ,  DN  ừ       ỏ  p  ụ             ụ   y         

   ể       p ầ   ề  ERP          é      ò   ỏ    y     ớ ,  ầ          ạ . Thêm  ữ , DN 

 ớ   ó      ă   p â   í    ữ       ể          y    ị              s   ớ  DN  ừ       ỏ. Về 

                   ,     DN  ớ   ạ   ỷ    BLĐ                             ơ  15%     ỷ 

     ữ   â   H      ơ  20% s   ớ  DN  ừ       ỏ. N  y     â    í    ủ  s             

này là do DN vừ       ỏ    ờ            ồ            í        â  s     y        ể    ể  

                   ờ           .  ừ  ó,  ó   ể    y  ằ         ầ                       â   

     ă       p â   í    ữ         y        e         úp     DN        y,  ặ          DN  ừ  

     ỏ                                    y           ơ      . 

2.3. Đánh giá thực trạng quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

       ạ   BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ  

p         ộ               yể   ổ  s         ễ      ạ    ẽ        ẫ   ò     ề      

  p,   ị  s      p     ở   ộ               y                             DN. M   

   ờ            ,      ồ        p  p  ý    y                , s  p       ể   ủ   ạ 

 ầ                   y  ổ                ù             sắ         y  ,  ạ       p     

    ồ     ờ      ơ  ộ          DN M  ầ         ị BLĐ            ơ .   y      , s  

 ạ           y  ắ   ừ     s    MĐ                     ớ   ù    ớ    ữ         ộ   

kinh     ĩ     ặ                 ớ   ề      ă     í       . B         DN,  ă        ộ  

 ộ           ị    ở     ồ        í  ,             ộ    ũ   â  s  s ,  ạ  ầ   CN      

 ă   ó   ổ       .   ó         ò   y    ị                                               

BLĐ . S             õ       ữ      DN   y     ớ       y     ừ       ỏ            

 ầ                  ,  ây               ổ      BLĐ          ạ    â  s   . .  ẫ  

    s                             ạ   ộ  .                  ị BLĐ   ủ        ó  

DN M,           e   é       ă    í             ă    ơ     (  ạ    ị  ,  ổ     , 

 ã    ạ ,   ể  s   ),        y    ề  DN  ớ    ỉ  ừ    ạ  ở      ộ “p       ”    y    
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“  ủ  ộ  ”.          ủ         ị BLĐ    ể                   ,  ỷ    BLĐ        

             ộ      ò    ủ              .      ó  ũ    ó s           , p         õ 

 é                â        ữ   ă              ị BLĐ             BL Đ            

   ờ   s . 

 
Hình 2.28: Sơ đồ nghiên cứu thực trạng quảng trị BLĐT tại các DNTM chuyên kinh 

doanh HĐM trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

 

2.3.1. Những thành công và nguyên nhân trong quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh 

nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

2.3.1.1. Những thành công trong quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương 

mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

i) N ữ                   ớ    ạ    ị   BLĐ  

Mộ  là,   ạ    ị              BLĐ :   ạ    ị              BLĐ   ạ      

DN M    y              HĐM  ạ  H  Nộ         ể          s    ủ  ộ        ạy 

bé               í        ớ      y        ị    ờ                    ù      y  ổ        

  ó                     yể   ổ  s    ễ      ạ    ẽ. C   DN           s    ã      

       p      ạ                          ó           BLĐ   ó        p         ỗ     

   p       ị    ờ   BLĐ   ủ      DN M    y         HĐM. N ó  DN sở  ữ  

   ỗ   ử        ớ   ã  p  ụ               í     p        ,         ó     ỗ           

           p  ụ            ạ ,               DN   y     ừ       ỏ   p       p       ể  

     ề              y    ể         . N ữ                y  óp p ầ   ă             

      BLĐ ,  ă             BLĐ      ở  ộ     y      ị    ờ                 â   

cao              H       ử,  â            ă    ạ                ị    ờ    ủ      DN 

này. 

Hai   ,   ạ    ị              4P  í     p        : 4P      ồ  SP, giá, kênh phân 

p        ú          ) ạ      DNTM    y              HĐM  ạ  H  Nộ    ể      s       

           ể   ữ    ó  DN  ớ     DN  ừ       ỏ. C   DN  ớ   p  ụ                  ạ   

 ó  SP,      ồ        ó        ừ       ử,       ạ            ụ  ,       p  ớ         ơ   
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       ú           s     ạ        ề       BLĐ   ể      ú     ề  p â    ú   H. N      ạ , 

DN  ừ       ỏ   p                 ụ  SP   ủ    , í      ạ    ơ ,  ớ           ạ         

  ằ       ú   H   ạy      ề    . Về               , DN  ớ   ây        í   s           , 

      p  ị          y    ạ      â   ý      ể   y      ị       ị    ờ  ,           DN   ỏ    

       í   s           p.       p â  p   , DN  ớ   í     p                         , p    

  p   ữ   ử            ý     ề              y  ,  ò  DN   ỏ   p         ủ y                

 MĐ     MXH. Về  ú          , DN  ớ   ầ      ạ                     ề      ,      ụ   

      ụ p â   í    ữ          ộ       s     ạ ,           DN   ỏ   ú   ọ         ạ   ộ   

       y          es  e                MXH. S         ạ      ị     ớ                y  ã 

  úp          ó  DN  ạ                                 yể   ổ  s          ớ         ù   

      ử    y           ă  . 

Ba là,   ạ    ị    ụ         e     y    ắ  SMAR        p p â   í    ữ       ớ : 

            ủ    ạ    ị    ụ       BLĐ   ạ      DN    y              HĐM        ể 

         s      ạ       õ                 ụ            ạ       ắ   ạ ,  ù   p  ơ   p  p 

   p        y   sâ . C   DN  ớ   ã  p  ụ           “SMAR ”       p  ớ  p â   í    ữ 

      ớ ,                        ,      ớ         ù                          ể   ạ    ị   

 ụ        ă      ở     ị p ầ ,  ủ         ơ                      p í BLĐ . B    ạ    ó,  ọ 

 ò    p                  N H,      ă        ộ      ò       ây         s              ẻ    

    . N      ạ ,     DN M    y           y     ừ       ỏ        ạ   ơ ,  ặ    ọ    â  

         ụ         ắ   ạ       ă    ơ       BLĐ ,   y                  p       ể      SP 

     ạ  . N ờ s    p                ụ        ụ   ể,          ó  DN  ã  ạ         ữ   

                 ể,  óp p ầ       ă            ,         ó   ò      y          y         

 ă    ạ                ị    ờ   BLĐ . 

B   là,   ạ    ị     ị    ờ    ụ       theo phân khúc KH:  H  ụ              

ch ơ          ú       BLĐ         ể               ă           ó                      p â  

 í    ữ           ể       sâ  sắ   ề               ù         ử. C   DN  ớ   ã  ây        â  

      H  ụ        õ     ,   p               p â    ú                 p ở              ị, 

      p  ớ      e           ử                            ạ      ERP, CRM, AI…       

     ó,     DN  ừ       ỏ        ạ     p      H p ổ       ở          ,   ủ y       s   

 MĐ     MXH  ớ      p í    p. C      ơ          ú                           ử,    y   

 ạ       ă  só   H        ạ    ị          ,   úp  ă                ơ       ,           

      s      â       s       ò    ủ   H. Dù  ó s             ề   y         â  s   ,    

      ó  DN  ề                                           ề   ă     ị    ờ  ,  óp p ầ    ú  

 ẩy  ă      ở    ề   ữ         BLĐ . 

Nă  là,           í     p    ỗ           s :             ủ    ạ    ị         ạ  

 ộ   BLĐ       ạ    ị     â  s    BLĐ   ạ      DN    y              HĐM. Về   ạ   

 ị     ạ   ộ          ể                            ẩ   ị  ỹ   ỡ              ó  ở    ề  
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  í   ạ          ọ  . C   DN  ớ   ã  ầ      ạ    ẽ                    ý      ã        ạ , 

sử  ụ                                          ý                    ,                   p 

 ầ    ắ        ý                    yể            ị   ể  s           ờ    ể               

 ó ,                                      ể   ủ    . H ạ   ộ          yể               

 ũ          ạ    ị     ặ    ẽ  ớ   ộ   e          p ầ   ề          ộ         úp  â       

     ộ             p í. C   DN  ừ       ỏ,  ù  ó   â  s     ạ       ẫ         ạ        

                 ị    ụ     s   s     p  ụ   p ầ   ề        ý           ề            ây 

 ể  ă           . Về   â  s   ,     DN   p               ó      p í     ị            ổ   ồ   

  ờ  p â   ổ   â  s      p  ý                      y             ơ            y    ạ . 

N         ,   ữ    ỗ             ạ    ị         ể         ạ   ộ   BLĐ   ã  óp p ầ      

       ă        ạ              p          ơ       ầ    ị    ờ  . 

ii) N ữ                   ớ   ổ      BLĐ  

Mộ  là,  ổ              BLĐ : s                    ủ      DN M    y        

      HĐM        ể                    ụ                         ạ , p ù   p  ớ    y    

    ă        ừ   DN. C   DN  ớ     ể               BLĐ   ỗ    p,  í     p              

  y       ử            ý, sử  ụ            p ầ   ề  ERP, CRM       ạ ,         ó    y 

       ừ       ý      ã ,        yể        ă  só   H. N      ạ ,     DN  ừ       ỏ sử 

 ụ            BLĐ      we s  e  MĐ   ủ  DN,      ề       MXH p ổ     , s    MĐ  

             ụ p ầ   ề        ý   ễ  p í  ể               p í    p ù   p  ớ       ầ  sử 

 ụ  . C        ó   ề   ạ   ộ  s    ỉ               ở                              p     

     ầ    ị    ờ  ,         ó           DN,            ơ           â                   ị   

 ụ      H. 

Hai là, c                ọ  SP   e           ạ            p â    ú   H: thành công 

 ủ   ổ            ọ        ó      ị    ụ       BLĐ   ạ  các DNTM chuyên kinh doanh 

HĐM        ể               ă     p          ầ    ị    ờ           ụ             y    

p ù   p  ớ  DN      ạ    ị      ớ   ó  ủ  DN. C   DN  ớ   ầ      ạ    ẽ     NC  , 

       p       ụ  SP     ạ    ớ   ơ  20.000  ặ             ă                       

we s  e,   p        p â    ú          p          p  ồ     ờ   ộ  s  DN  ó sở  ữ    ã  

            ể  ă                 . N      ạ ,     DN  ừ       ỏ         ó             ọ  SP 

                 p            ặ         ủ     p ù   p  ớ    ó   H  ó        p            

      p  ồ     ờ       ụ           ã   ừ            p  ể               p í. C        ó   ề  

  ể      s         ạ                         ọ        ó   óp p ầ   â        ă        ạ   

          ă      ở    ề   ữ           ị    ờ   BLĐ . 

Ba là,  ổ        ị    ờ        ẻ         :             ủ  các DNTM chuyên kinh 

      HĐM        ể               p â    ạ    ị    ờ     p  ý,   p            H  ụ       

 ớ              ị    ị  õ     . DN  ớ          ó             p â    ú        p,           

DN  ừ       ỏ   p           p â    ú       ẻ và      ă             ạ   tranh. 
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B   là,  ổ               BLĐ          :             ủ  các DNTM chuyên kinh 

      HĐM        ể                ây                      ,  í     p        ạ    ữ  

we s  e, MXH    s    MĐ . C   DN  ớ   ầ      ạ    ẽ              ,         ó  

TNKH qua c    ề             ạ ,  ặ         ú   ọ       we s  e,    ồ              ủ    , 

 ớ   ỷ     ó    óp  ơ  50%           BLĐ .            ó,     DN  ừ       ỏ        ạ  

  p                        p í    p     F  e        S  pee,      ụ             es  e  ,  í   

 ă        ặ      ă      ,  ở                     ử          ờ    ể         ó               

p í. C        ó  DN  ề    ể      s    ạy  é          í        ớ                ù  ,  ừ  ó 

     ă                 ở  ộ   p ạ        p       ị    ờ   BLĐ   ộ               . 

Nă  là, cơ      ổ         y         ó    e                     s : t           ủ  

 ơ      ổ       ạ      DN M    y         HĐM       ị      H  Nộ         ể          

 í          ạ              p ù   p  ớ    y         ạ    ị             . C   DN  ớ  áp 

 ụ            ổ         y   sâ     p     ạp,  ổ            ă     e            ,       p 

  ữ       ẻ    yề           BLĐ ,         ó         ị              ớ                  ạ  

    ERP, CRM.            ó,     DN  ừ       ỏ sử  ụ         ú   ổ       ơ      ,   p 

                ý         p             p í, p ù   p  ớ     ồ       ạ     . C í   s       

  ạ                  ơ             ụ              ã   úp     DN   p                ầ    ị 

   ờ  ,         ó     ồ     ,  â        ă        ạ             ạ                       . 

iii) N ữ                   ớ   ã    ạ  BLĐ  

Mộ  là,   yể   ụ     ớ    ă       s :  ã    ạ  BLĐ   ạ      DN M    y        

      HĐM  ã  ạ        ộ  s                    ọ  . Mộ          ữ   y        ủ         

             yể   ụ           ,  ặ           ạ      DN  ớ       ọ           yể   ụ     â  

     ó                sử  ụ       p  ơ              ử  ể    p                ề   ă  . Q y 

        yể   ụ      y        p     õ       ủ      DN  ớ    úp      ú       ữ   â    â  

          ă  ,  ồ     ờ   ạ        y  í   ạ    ẽ        ị    ờ        ộ  . 

Hai là,      ạ    e       ầ :     DN  ớ   ũ                    ơ              ạ  

 ị     ,    y   sâ ,      ồ      p  ơ   p  p       ạ      e- e             p ỏ           

  . Đ ề    y         ỉ  â        ỹ  ă      y           ò   ạ   ộ             â      , 

  úp  ọ        y      ò       ắ   ó  ớ        y.            ó,     DN  ừ       ỏ   ủ  ộ   

     ạ         ơ          ộ   ộ   e    ớ           ó  ,                             p í. 

Ba là,  ề      ộ  ã    ộ:     DN  ớ   p  ụ     í   s      ơ      ở    ạ            

    p ú       ở  ộ  ,   úp  ă     ờ   s   ắ   ó  ủ    â      . C   DN  ừ       ỏ   y  ặp 

  ó   ă   ề       í          ẫ   ó   ữ    ỗ                    ộ  ã    ộ  ặ   ù          

          ằ       DN  ớ . S              ủ      DN  ớ         ã    ạ  BLĐ    í          

     ủ   ộ             yể   ụ  ,      ạ      ã    ộ        ,  ạ   ộ             â       

                 . 
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iv) N ữ                   ớ    ể  s    BLĐ   

Mộ    , h          y         ể  s       ẩ   ó :  ỷ    DN  ây                  

  y         ể  s    BLĐ     y       ă   p                   õ      ề       ò      

  ọ    ủ    y                   ý   ạ   ộ   BLĐ .  ừ  ă  2021     2023,  ỷ          

     p  ó   y                 BLĐ   ă    ừ 70%     83%,  ồ     ờ   ơ  80% DN  ổ 

          ạ       ớ    ẫ                  y         y        y s             õ  é  

                 ổ         p ổ        ạ   ộ     ể  s     ộ   ộ. 

Hai là,  ây                       ẩ    ể  s     ộ   ộ: Các DN  ã  ây          

 ộ         ẩ    ể  s      ạ   ộ   BLĐ ,        ó p ầ   ớ             ẩ              

  ằ  p ù   p  ớ   ặ    ù         . Mặ   ù      p ổ         ẩ                     

  ủ  ộ      ẩ   ó    ạ   ộ     úp     DN                 ể  í                     

            ể  s            . 

Ba là, h             ờ        s          ề    e   PI           :           ụ   

 PI              ụ      ờ              ạ   ộ   BLĐ   ó   ớ        ữ     ắ . H  

       PI    y            í     p  ớ                p ép                    ừ     â  

     ỷ    BLĐ            ,   ờ        ử  ý  ơ     g   ặ       ộ      ò    ủ  KH. 

B     , p ầ   ề  và           hóa         ể  s át: Các DN sử  ụ   p ầ   ề  

 ể  ỗ          s            ý   ạ   ộ   BLĐ . N  ề  DN    ể                p  p 

ERP, CRM   ặ  p ầ   ề        ý              ề        óp p ầ   â                

        ,         ể  s   só      ạ   ề        ữ                y    ị             . 

Nă    ,   ể  s      y      :   ạ   ộ     ể  s      y          y                

       ã      góp p ầ   â                                  ủ  DN. Theo              

s          y         ẩ   ó        ể         y         ể  s     ã   ớ   ầ        ạ      

  ị  õ      óp p ầ   â            s            ,         ể   ỗ  p    s        â       

            ị    ụ KH              ờ   BLĐ . 

2.3.1.2. Nguyên nhân thành công trong quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp 

thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Mộ  là,  ă        ủ      NQT  ủ  các DN     ộ  y       ơ           ạ             

     ớ         ị BLĐ . C   DN  ớ   ề   ó  ộ    ũ   y  ặ             ,  ó   â           ó 

       ộ          p â              ụ       y        õ       ể p       ể                 

BLĐ   ạ        ụ      . C   DN  ừ       ỏ   y  ó  ị  ạ       ề    ồ            các nhà 

 ã    ạ   ề  có                ụ        â        ă              ị BLĐ . 

Hai là,     DN  ù  ớ    y   ỏ  ề   ó   ữ                   ạ    ị       BLĐ     

      ọ          ạ    ị              BLĐ               ủ  BLĐ   ã                     

     ă   ầ   ây. C   DN  ề           ă        ộ   ạ   ủ      ,      ạ    ủ             

     ủ    ị    ờ        ơ sở  ể                 ạ       ụ       BLĐ . Q                 , 

  ạ   ộ  ,    ơ         BLĐ        ề                     ó            ơ          . 
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 Ba là,     DN  ã       ọ   ú      p ù   p          ổ      DN  ể         ó  

          ụ        ã   ạ    ị  . C        ó  DN  ề                              ủ  

DN            ó sẵ                   p í         ể  ạ            ụ        ề       s , 

         ,     phí, v.v… 

B   là,     DN M    y         HĐM  ó    ơ               ị    ờ  ,  ó          

     ẻ    yề         ạ  ,  ó                               ặ    ù,  ó           BLĐ   ó 

   y          ,  ó              ề      ẻ    BLĐ . C    ơ       í   s     ề   â  s      

BLĐ  p ù   p  ớ    y      ị    ờ       ă             í    ủ      DN. R      ớ    ó  

DN  ớ   ò   ó   ữ     í   s     ã    ộ             â  s    p                  ý  ể   ữ 

  â    â         ỏ . N       ,   ờ  ó s   p  ụ    ủ                í     p     ă         

 ụ       â  s           ớ         ớ    â  s          ă            sử  ụ     â  s   ă   

              DN M    y         BLĐ . 

Nă  là,     DN    y         HĐM   ể  s           y      ,       ớ ,          ề 

      BLĐ                                  ạ  ,  õ       ể             ử  ý  ó              

 ơ . C   DN  ã  p  ụ      ề  p ầ   ề  p ù   p  ớ    y              ộ  ủ    â  s   ể    

             ị BLĐ         ạ   ộ                ,        ể  s     ó   ể                

        ó                ơ ,               p í  ơ . Đặ      ,              p ầ   ề    ể  

  ị      p          s         e    ờ              úp     NQT  ó   ể sử  ụ       s          

           y  ể                    ủ  BLĐ   ịp   ờ . 

Sáu là,       HĐM                ó            ớ       ị    ờ                  p  ụ  

 ă      ở        ă  2030. Vớ             ớ ,       ị       ó      nên các DN chuyên 

      HĐM  ó                              ể  â            ỹ  ă            ụ        ị 

BLĐ ,    p       ị    ờ        ơ      ở  ộ     ị    ờ    ạ    ơ   ữ . 

2.3.2. Những hạn chế và nguyên nhân trong quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh 

nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

2.3.2.1. Những hạn chế trong quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn hà nội 

B    ạ     ữ               ã  ạ      ,        ị BLĐ   ạ      DN M    y        

      HĐM  ò   ồ   ạ   ộ  s    ữ    ạ       ầ    ắ  p ụ . 

i) Về   ạ    ị   BLĐ  

H ạ   ộ     ạ    ị   BLĐ   ạ      DN M    y                     y  ã  ó 

  ữ     ớ  p       ể   õ                        ể        ẫ   ò   ồ   ạ     ề        p, 

                ể   ữ        ó             p   e    y   . 

Đ    ớ      DN M   y     ớ   ớ ,  ạ        ủ y        ừ s               ạ  

        ề    ỉ                    ị    ờ         ộ        . V      ạ    ị    ẫ        

 ề   y        ầ            ạ                       ộ  ùy                  ạ   ộ   

  ắ   ạ         ơ          ú      ,           e    ờ   ụ   ặ  p â   í    ữ        e  
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  ờ           . N       ,  ặ   ù  ó  ầ      ớ                     â  s        s  

 ồ    ộ  ó    ữ       ộ p      ạ    ị             , SP,      p â  p         â  s    

 ẫ          ,  ặ                                     KH        . C          SP dù 

p     p ú        ò                  ụ     y                                  ử. C   

  ỉ s   PI      â  s      y  ã            p             ắ        ặ    ẽ  ớ   ừ   

       ị    ụ   ể.           ó,        ạ    ị     ị    ờ    ụ        ò         ề p â  

  ú        p  ẫ       ỏ só   ơ  ộ     p       ó  KH p ổ             ă      ở   

 ạ                     y  . 

Đ    ớ      DNTM quy mô  ừ       ỏ,  ạ        ể       õ      ở s            

        í                             ạ    ị  . N  ề  DN        ó      ạ         

         BLĐ      í     p  ồ     ép            ạ          ẫ             ị     ớ   

     ó      ờ           . V      ạ    ị   SP         p â  p     ò   ơ      ,   ủ 

y     p             ó        ễ    ,      ẻ,       ó s             sâ   ề              

 ù     ặ              ữ       ề    ng BLĐ . H ạ    ị              ờ          õ 

           í   p           ề   ơ               . Đặ      ,            ạ    ị    ụ  

    ,   â  s   ,      ị    ờ    ụ          ờ                         ủ         y    

      ụ  ị                í     í          p      ó  ạ           ọ  . N       ,      

        â         y             ạ       ề  ă       p â   í    ữ       ũ             

           p   y  ặp    ề    ó   ă                   p  PI, p â   ổ   â  s         

         e   õ        ộ          . 

Nh    y,  ữ    ạ            ã l   s y           ă     í        ớ    ị    ờ   

s ,                                                 yể   ổ  s         ĩ            ẻ 

       y. Để  â                  ạ    ị   BLĐ ,     DN M  ầ   ây               

       ị                      ,  ă     ờ        ụ                 ữ       ũ       

 ầ              ạ     p       ể     ồ         y             ĩ         y. 

ii) Về  ổ      BLĐ :  

H ạ   ộ   BLĐ                          y  ã  ó   ữ     ớ  p       ể       

 ể  ạ      DNTM       ị      H  Nội. Tuy nhiên,            ổ      mô hình BLĐ   ẫ  

 ồ   ạ     ề   ạ            ở                                 ă     í        ớ  s  

   yể   ị           ó    ủ    ị    ờ         ù   s . 

 Mộ  là,  ạ       ổ       ằ  ở       ọ        ể               BLĐ . Các DN 

 ớ   ẫ    y                  ẻ  ỗ    p                    ó        ò  ủ            

  y n. D     s   ừ        y  ò     p p        s  p ụ    ộ                    ẻ 

   yề            ạ               yể   ổ             s . N      ạ ,     DN  ừ       ỏ 

có xu   ớ      yể        s               ầ   úy       ử              ề            

         ơ sở  ữ       ữ     ắ   ể                    ẫ   ớ  s   ờ   ạ         ổ      

           ể  ù  ắp       ò  ủ        ể     p  ú       ý  ớ  KH. 
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Hai là,  ổ            ọ  hàng hóa,  ị    ụ BLĐ        ạ             ở        

nhóm DN. DN  ớ   ó      ă      p        y     ớ           ụ      ạ          ẫ  

 ò                  p     ồ       ầ    ị    ờ                 ữ            ù    ể   ề  

  ỉ         ụ .            ó, DN  ừ  và n ỏ  ạ   ặp    ề           ề       í      

      ụ p â   í    ẫ        y    ị      p            í     ắ   ạ ,                  

SP              ó  â            ă    ạ          ề      ẫ            . 

Ba là, v     ổ        ị    ờ   BLĐ   ũ     ể      s         õ             ị   

  ớ             . C              p  ớ    y  ó s                            ạ   ộ   

   p   ị      ă  só  KH  ò        í    ạ     ,            â   ó               ụ        

 ữ                 ờ        ù  . DN  ừ  và   ỏ      ặ   ớ   ạ                ây      

                p â    ú    ị    ờ    ụ   ể,   ủ y      p     KH   e                 

     í    ây  ã   p í    ồ         yề                                yể   ổ . 

B     , ở   í   ạ    ổ      các kênh BLĐ ,  ầ          DN  ề   ặp   ó   ă  

tr          ồ    ộ  ó   ữ     . DN  ớ   ù  ã p       ể       ụ       ộ       í     p 

    ề              ẫ            s          ó              KH   y   s   .           

 ó,     DN  ừ       ỏ        ó  ủ    ồ       ể  ầ                   í     p  ẫ   ớ  

s  p â                  ý,                   ề  ộ      ,                     ể  ạ  

                     sắ    ề   ạ  . 

C     ù  ,  ơ      ổ       ủ  DN  ẫ      ạ      trong BLĐ .  ạ            

     p  ớ ,  ỷ            p  ộ p       y          ề BLĐ   ò     p;   ạ   ộ   s   ó  

   ờ    ị                  p ò          yề                  ó            p       ể  

 ộ    p. S  p      p   ữ      p ò                  ò   ạ                           ể  

         ổ   ớ                          s .            ó, DN  ừ       ỏ        ộ 

  y  ổ         y        ,   â  s                          y   sâ         ă       

   ể                                                   ị   BLĐ . 

N     y,      ạ             ổ      BLĐ              y  ủ      DNTM       ị  

    H  Nộ          ỉ      ừ    ồ            í                    ò  p        s  

                        ạ    ị             ,           ổ          ă                ở    

      ó             p. V      ắ  p ụ        ể  y     y  ò   ỏ   ộ     p          

      ề                   ,        ị  ữ          ầ      ó   ọ    â        ạ   ộ   

 MĐ                          y. 

iii) Về  ã    ạ  BLĐ : 

Các DNTM chuyên kinh doanh HĐM  ạ  H  Nộ   ã  ó   ữ      yể        í   

                    ã    ạ            BLĐ         ẫ   ồ   ạ     ề   ạ       ây     

  ở           p                  â  s                               BLĐ . 

Mộ  là,  ạ             ã    ạ    yể   ụ             BLĐ    ể       õ ở        

nhóm DN. Các DN  ớ    y   ủ  ộ    ơ              ây                   yể   ụ   
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                 p    ề         yể   ụ          ẫ   ặp   ó   ă                  ú  

  â       ó    y       sâ   ề  MĐ        ồ                        ị    ờ  . 

           ó,     DN  ừ       ỏ  ạ    ị  s    ớ   ạ   ề       í  ,        ộ p    

   y                   yể   ụ             ẫ             ạ     yể   ụ          ú   

   ờ , s    ỹ  ă g      ó   ữ   â    â                   ờ    ạ                  . 

Hai là, lãnh  ạ       ạ            BLĐ   ò         í                     ồ    ộ 

  ữ        p DN. DN  ớ   ã    ể              ơ              ạ                 ẫ   ò  

      í    ờ   ạ    ữ       ộ p                 s    ú   ọ        ạ    e   ặ    ù  ừ   

     s . N      ạ ,   ó  DN  ừ       ỏ    p ầ                            ạ   ộ   ộ 

 ớ   ộ        ò   ơ      ,         p         p ụ    ộ                       â . Đ ề  

  y        ộ    ũ   â  s  BLĐ    ó    p      ớ           ớ              ớ         

                           ờ       ề      . 

Ba là, lãnh  ạ   ã    ộ,  ạ   ộ                     BLĐ   ẫ   ò     ề        p. 

Mặ   ù     DN  ớ                     ò  ủ   ã    ộ       ể          ề    í   s    

p ú                       ữ   â    â  s   ẫ         ơ       . N  y     â   ó   ể 

     ừ        í   s     ã    ộ       ắ  s    ớ   ặ    ù                  ọ   p       ể  

   ề      p  ủ            BLĐ .            ó, DN  ừ       ỏ  ầ             ó 

  í   s     ã    ộ  ạ        ,        ơ       ă         õ                ầ         p    

   ể     ề      p      ạ          â  s   ơ        ạ          ụ  ộ       ễ       ị   

   yể  s         ơ   ị  ớ   ơ . 

N ữ    ạ      nêu trên          s y       ă        ạ          ủ      DN trong 

         s   ó      MĐ  p       ể          ó  . V           ịp   ờ    ắ  p ụ  

  ữ         p   y  ó   ể       DN                  â  s ,  ộ  y        e        ể   y 

                 ổ   ớ          ạ   ộ   BLĐ        ạ . 

iv) Về   ể  s    BLĐ :  

 H ạ   ộ     ể  s    BLĐ   ạ      DNTM                        y  ã  ó 

  ữ      yể        í        ề  ặ                ổ             ẫ   ồ   ạ     ề   ạ  

          í                  ở                       ị  ổ     ể.  

Mộ  là,  ạ                        y         ể  s    BLĐ       ớ  DN  ớ   ã     

           y         ể  s                     ạ   ộ   BLĐ        p ầ   ớ   ẫ  

      í        ừ   ừ            yề       ,       s         ạ   ầ         ể   í        ớ  

       ờ   BLĐ . C     y         y      p         ầy  ủ  ặ    ù           ủ  

 MĐ           ộ  ử  ý   ờ           ,      ă    í     p      p â  p            s   

hành trình KH s . Đ ề    y                                    ă     ề    ỉ         

              ó  .            ó,     DN  ừ       ỏ   ủ y    p  ụ     y         ể  

s    ở       ủ        ặ          ộ  ,       ó s     ẩ   ó    ặ            ó   õ     . 

P ầ   ớ  DN       ó   y                    ừ     â       ử  ý  ơ      ,      inh 
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          ,   ă  só  KH s      ,...  ẫ      s         ồ    ộ                    ă   

   y  ơ  ủ                  ị             ị    ụ. 

H     ,  ạ                 ị               ẩ    ể  s    BLĐ   ủ   ác DN  ớ     

 ây       ộ        í  ộ   ộ         p ổ       p  ụ                        ẩ          

  y             ể  s     ặ    ù      MĐ . V      y   y          í          ạ    e  

          ạ   ộ          ạ         í               ẫ        ó   ă                

  ờ      ẩ           s   . DN  ừ       ỏ         ề        ể  ây                  ẩ  

  ể  s             . C          í   ể  s       ờ              p  ộ            í  , 

       ơ sở  ữ         p  ơ   p  p       ọ .        ạ          ồ                   

     ị               ị    ụ,   ỉ        ể       ộ   ộ   y         ẩ             ữ      

 ộ p                     ể  s     ị p â             ở             ă          ủ  

                p. 

B    ,  ạ                 ờ                          ạ   ộ   BLĐ   ủ  DN  ớ  

 ã   ớ   ầ     ể                 PI         ụ   p ầ   ề      p í  ể  ỗ       e   õ  

           ạ   ộ  .   y      ,      sử  ụ    ữ                          s     ò       

 í    ổ     p         sâ            ỉ s     y                p í      ú  KH,       ị 

 ò    ờ  KH hay  ỷ    BLĐ               e   ừ       . S                 ữ        ữ  

     ề       BLĐ          ạ   ộ   p â   í    ò   ờ   ạ ,                      y   

 ị             . N      ạ , DN  ừ       ỏ   ỉ sử  ụ             ụ   ễ  p í   ặ  

p ầ   ề   ơ           ủ      ă     e   õ                      e    ờ            

  ặ                s     ừ       .  ỷ     p  ụ    PI   y      ă          ẫ   ồ   ạ  ở 

             ,   ủ y     p                    , s   ơ           ỏ           ỉ s  

p                              ặ  s       ò   KH. Hạ        y       DN khó phát 

       ể     ẽ           ỗ  BLĐ            ịp   ờ    ề    ỉ  . 

2.3.2.2. Những nguyên nhân của những tồn tại trong quản trị bán lẻ điện tử tại các 

doanh nghiệp chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

a. Mộ  s     y     â   ộ   ạ  DN 

Mộ    ,                             y        ủ      nhà        ị BLĐ   ò   ạ      

    ó    ề                              ẻ    yề         ơ     BLĐ . Đ  s   ã    ạ    p 

     ó  ề                     ủ y    ừ      ẻ    yề       ,  ẫ      s        p       

      ắ   ắ                s   ó      p â   í    ữ       ớ ,     e      ỹ       s ,   í 

      â   ạ             ó     ỗ            ỹ       s .Đ    ớ  DN   y     ớ ,  ạ      

  y   ể       ở             ầ                   ề    yể   ổ  s ,             í     p    

      ERP   ặ  CRM   ở            ễ.            ó,     DN  ừ       ỏ    ờ    ặp 

  ở   ạ   ề    ồ        â  s , í   ề s                  ộ  ạ       ẫ           p    

   ể  BLĐ               . 
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H     ,          s               ị    ờ        ẻ HĐM  ó           BLĐ  HĐM  ó  

riêng          ó    ề        ộ           ờ        ầ   ây.        ạ    ó    ử         ạ      

  ể     ,      ẹp   y     ủ     ề     ỗ       ẻ HĐM        y  õ s   ạ       ủ    ạ   

 ị              ủ      DN M.  

B    , s    ỗ    y  ạ    ẽ            ị p ầ       ớ ,       s       ớ   ừ     s   

 MĐ      S  pee, L z              S  p             ạ   ộ   BLĐ    ị     ề   p     

 ề  ạ        .   ó    e        ù          sắ         y    ủ  NTD    y  ổ              

các NQT  ủ  DN M    y         HĐM        e   ịp. C     ề    ỉ    ề               

        ,        ơ                     y    ạ                 ụ                           

          ủ         ị BLĐ   ặp    ề    ó   ă . 

B     ,           bán hàng trong BLĐ   ò     ề   ạ     . Hạ       ề        ộ 

   y                 ạ    í               ĩ        MĐ ,  ạ       ề                    

 ă   s     ạ ,      ă        ụ       e           ử,            ớ  (    AI,  ữ      

 ớ …). S             ề        ờ   BLĐ                            ử  ủ  KH           

                     BLĐ   ầ  p     ọ          ề   ỹ  ă    ớ ,       ụ  ớ ,          

 ớ  và chuyên sâu  ể   í         ớ  y    ầ           . 

Nă    ,          BLĐ   ó       ò        ọ                  ạ  ,                    

 ừ       ,  ò   ị p ụ    ộ       ề           S  pee,        S  p. H      y   e       ớ   

    DN   ặ       â     ờ    ổ             ơ            es  e                  p  ớ  

  ữ      ờ   ây       ở    ớ       MXH  ể  ă                             DN    y   

             y       ịp   p           ớ  . Đặ           DN   y     ừ       ỏ     p ụ 

   ộ   ớ               BLĐ         ạ               ị           BLĐ     ,          

      s                   . 

Sáu là, BLĐ              ề           ơ sở            ị    ờ  ,  ữ        ị    ờ   

 ể   ạ    ịnh,  ổ       ộ        ó         ,  ặ              DN M   y     ừ     

  ỏ  ị  ạ       ở        í  ,                   ă    ủ    â  s . N     y  ẫ       ộ  

s     ơ        ,   ạ   ộ             í          ề    ỉ         BLĐ        s    ớ  

                        . 

 . Mộ  s     y     â             

C     í   s    p  p                     ĩ         y,      ồ            ờ       

 ù          y                      ử,       MĐ   . .  ẫ   ồ   ạ     ề   ạ     ,  ẫ  

           ạ          ị      ẻ       ử                ạ      DN M    y              

HĐM       ị      H  Nộ . N  y     â    í        p     ừ s         ễ              p 

           p  p  ý  ớ  s   ù    ổ  ủ               ớ         es  e               

   p   ị         ,   ể  s                      ,                 . .            ỉ    

      N  ị  ị   52/2013/NĐ-CP ( ã sử   ổ ),             y  ị    ụ   ể  ề      s   

 ộ                                 ớ          ,    p ạ  sở  ữ    í    ,  ây   ó   ă  

               yề         ờ        ù  . L    Q         2012         ă                
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               ầy  ủ                                y  ,   ẳ    ạ      p p- p   ặ  

  ắ   ụ         ẻ e ,  ẫ             ạ              ừ              ,     s y      

 ò        ủ     ờ        ù  . Hơ   ữ , L    B      Q yề      N  ờ       dùng 2023, 

 ù   y  ị    ề       ị    ừ   ,  ẫ         ơ                  õ           ớ   ề       

s ,                  p        y  ạ  H  Nộ   ặp                        ý    ỗ       

   ,  ử  ý        ạ       â    ủ        ,  ặ        ớ             ừ                 ử 

        ỡ   100        ồ  / ă    e  N  ị  ị   117/2025/NĐ-CP. N ữ    ạ        y 

        ỉ          ă    ủ                     y  ,  ớ         ạ   ớ   í               ỷ 

 ồ  ,     ò        ở s  p       ể   ề   ữ    ủ             ẻ       ử,  ò   ỏ   ầ       

            p  p  ý  ồ    ộ  ơ   ể  â                       ị.  

C í   s               ồ    ộ            ặ    ẽ:       p  p  ý  ề       MĐ  

 ạ  V    N  ,     N  ị  ị   126/2020/NĐ-CP             100/2021/  -B C,  ã  ặ  

 ề   ó         ý             ẫ              y  ị             ề               ớ      

      ị   p     ạp,  ặ        ớ              ớ  100        ồ  / ă . Đ ề    y  ẫ      

 ó        ạ                ,            ạ         ề   ơ   ị            HĐM ở H  Nộ , 

    s y                      ị BLĐ   ủ      DN     ă    â    í       ây          

  â  s          ớ . 

            p  p  ý  ủ   ề        MĐ        õ     : C     y  ị    ề       

      p  p  ý  ủ   ề        MĐ ,     N  ị  ị   91/2022/NĐ-CP, y    ầ         p 

             ờ                   ơ      ử p ạ                   ớ     p ạ . N  ề  

 ề                        ầy  ủ    ĩ   ụ                 y   ặ       s         ó . 

Đ ề    y       DN M    y              HĐM  ạ  H  Nộ   ặp   ó   ă             

 ạ          ớ    ữ      ờ              ,       é                  s    MĐ ,     

s y       ò          ờ        ù            ở                 ị   ạ   ộ   BLĐ   ạ      

DN này. 

 MĐ    y          ớ             s           :  MĐ    y          ớ  p       ể  

 ạ         N  ị  ị   85/2021/NĐ-CP       ủ s    ă   e,  ẫ         ề   ề       

          ạ   ộ    ạ  V    N             ă    ý p  p  ý. H     ó       ẻ         , 

        ị          p   ẩ    ớ  1        ồ  ,  ạ   ạ                   ẳ    ớ  DN M 

 ộ   ị . C   DN M BLĐ              y  ạ  H  Nộ   ũ    ặp   ó   ă              ý 

   ỗ               ị      ,     s y y        ă    ạ                   ị BLĐ . 
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TÓM TẮT CHƯƠNG 2 

 

C  ơ   2   p       p â   í          ạ          ị BLĐ   ạ      DN M    y        

      HĐM       ị      H  Nộ    e     p           ă    ủ         ị      ồ    ạ    ị   

       ị BLĐ ,  ổ             ị BLĐ ,  ã    ạ         ị BLĐ      ổ             ị BLĐ . 

V    p â   í          ạ            p â   í                               s   DN,       ỏ  

p ỏ       chuyên gia,           s    H                  ó ý    ĩ   ề                    ị 

BLĐ         ọ  .                           y: 

C   DN  ã  ây                   ạ    ị   4P M         ề   ộ         ạ    ị   

      ủ         ị BLĐ  p ù   p  ớ    y        ặ    ù  ủ      . C   DN  ớ   p  ụ   

               ạ    ó  SP,  ị         e  p â    ú  KH    p       ể                         

     ó DN  ừ       ỏ   p           SP   ủ    ,  ị        ạ                          MĐ . 

V      ạ    ị    ụ       BLĐ                            ,  ặ       ở     DN  ớ  

thông qua      ụ           “SMAR ”    p â   í    ữ       ớ , sử  ụ       p ầ   ề      

    ơ      ầ              ơ . Mặ      , DN  ừ       ỏ   y        ạ   ơ         ò   ạ  

     ề  í           ,  ă        ộ   ạ . 

Công      ổ           ể  s    BLĐ   ó s             õ       ữ        ó  DN. DN  ớ  

 ầ      ạ                     ERP, CRM  ể         ó    y      ,           DN  ừ     

  ỏ      ụ            p  p     p í    p     ừ     ớ     ẩ   ó    ạ   ộ  . 

N ữ               ạ         ủ y     ờ  ă              ị    ,             õ         

     ụ                     . N  y     â   ạ        ủ y         ồ       ạ     ,  ặ       

ở      DN  ừ       ỏ,  ù    ớ  s     y  ổ          ó    ủ    ị    ờ       ạ           y 

 ắ   ừ     s    MĐ . 

C  ơ   2        p  ơ sở        ễ         ọ    ể  ề           p  p                   ị 

BLĐ          DN kinh doanh HĐM          ơ      p   e . 
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CHƯƠNG 3. MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM HOÀN THIỆN QUẢN TRỊ BÁN LẺ 

ĐIỆN TỬ TẠI CÁC DOANH NGHIỆP THƯƠNG MẠI  

CHUYÊN KINH DOANH HÀNG ĐIỆN MÁY TRÊN ĐỊA BÀN HÀ NỘI 

 

3.1. Triển vọng và xu hướng quản trị bán lẻ điện tử hàng điện máy trên địa bàn 

Hà Nội 

3.1.1. Triển vọng thị trường bán lẻ điện tử hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

i) Về       s : 

S   ă      ở    ề   ữ    ủ   ề          V    N       ộ   ộ            õ    ú   ẩy 

                     ẻ HĐM  ạ  H  Nộ .   e          ủ  N â             ớ  (WB)    

Q ỹ   ề     Q       (IMF),  ă      ở   GDP        â   ủ  V    N          ạ  2026-2030 

         ọ    ạ  6.5-7.5%/ ă ,  ớ        ọ    ủ  C í   p ủ   ớ    ớ       ă      ở   

ha      s  (W     B   , 2025; IMF, 2025). Đ    ă  2030, GDP        â   ầ     ờ       

        ạ         7,400-7,600 USD,  ă    ừ     4,900 USD      ă  2025 (S    e  f 

As  , 2024).  ạ  H  Nộ ,  ổ            ẻ       ó                ị    ụ       ù    ă  

2024  ă   9.5% s   ớ   ă  2023,                                ờ  â  s    ẻ (     8       

 â , 60%   ớ  35   ổ ),        p        â         6,000 USD/ ă      ỷ         ị  ó       

50% ( ổ    ụ          , 2024). D          MĐ   ạ  H  Nộ   ớ   ạ  22,000  ỷ VND       

  ý I/2025,  ă   80% s   ớ   ù       ă  2024, p        s   ù    ổ  ủ              y   

  ờ  ạ  ầ   s   ó ,  ặ           ạ   5G         ề        MĐ  (Me    , 2025). S   ă   

   ở     y  ị                      ù  ,             s   p ẩ  HĐM              ,     g 

          â               ờ  , p ù   p  ớ      s         ị. Đ    ă  2030,                ẻ 

HĐM        y                      ạ  11-13  ỷ USD,       15-20%  ổ                  , 

 ớ  H  Nộ   ó    óp  ỷ   ọ         ờ  ị   í                    ộ  â      ớ .  MĐ ,  ớ      

 ộ  ă      ở   20-25%/ ă ,   ở            p â  p                       DN     N  yễ  

   , Đ    M y X   , P     . .      ụ                   (    -     e )        s   s      ị 

 ể         ó    ị p ầ                  H (Me    , 2024). 

   ể   ọ     ị    ờ    ạ  H  Nộ                 í      ,  ớ    ề   ă    ă      ở   

     ơ                            ờ  â  s    ẻ (     8        â ,  ớ  60%   ớ  35   ổ )    

     ớ      yể   ị   s   ó , s     ò   ỏ                 p p      í              ạ   ể 

                     ừ       ộ                 ầ . 

ii) Về           : 

Cơ                       ĩ            ẻ        y  ạ  H  Nộ    ể      s  p â  

 ó   õ       ữ      p â    ú , p             ớ         ù       ặ    ù   ị    ờ      

  ị  ớ         ề  Bắ . 

Nhóm ng          ạ   (MDA): N ó          y       25%  ổ             

             y,               ă      ở   15% s   ớ   ù       ă  2023,          

          p â    ú        ù                   ử  â   ề  (N e se IQ V    N  , 2024). 

S   ă      ở     y        ú   ẩy  ở       ầ     y               ớ             ị      
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      ă        , p ù   p  ớ       ớ         ù    ề   ữ    ạ  H  Nộ ,  ơ     ờ       

 ù    ó ý           ề        ờ     ờ            ị      yề             í   s         ị 

    . D           ă  2030,   ó              ạ   sẽ   y          ộ  ă      ở   12-

15%/ ă ,   ờ s   ở  ộ    ủ   ạ  ầ    MĐ            ơ            y    ã           

 ề           S  pee, L z   ,           ỗ       ẻ  ớ      Đ    M y X   ,         

 ụ               s   s  ạ  H  Nộ   ể         ó  p â  p   . 

N ó              ử (CE): C     12%  ổ            ,   ó              ử     

                ẹ 1% s   ớ   ă  2023, p        s   ã   ò   ủ      s   p ẩ  

   yề                        â       .   y      ,  ạ  H  Nộ ,     DN M    y        

       HĐM  ớ          yể    ớ   s        s   p ẩ   í     p                 

          í       â   ạ  (AI),                       y        ị           ,  ể   p     

     ầ   ủ   ầ    ớp                ị. Vớ  s  p       ể   ủ                    ớ        

 ù         p  ạ    ủ   , p â    ú    y             sẽ p ụ   ồ   ớ       ă      ở   

5-7%  ừ  ă  2026,  ặ         ờ                   p   ị      â   ó      ạ     ớ   ử  

                         p. 

N ó             ụ     ỏ (SDA): Vớ       ă      ở   3%          10%  ổ   

doanh    ,   ó             ụ     ỏ   y          ầ  ổ   ị     ờ     s   p ẩ      

  y p      p  ,  ồ               ầ       y  ú   ụ  (N e se IQ V    N  , 2024).  ạ  

H  Nộ ,     DN    y              HĐM      ụ            â  s    ẻ           p     

 ể  ẩy  ạ   p â  p               ị           ,            ă                   MĐ  

        ử         y     ớ  ở                 â . S   ề   ỉ  ủ  p â    ú    y      

 ủ       ở       ầ  ổ   ị    ủ       ộ               ị,  ớ     ể   ọ    ă      ở   4-

6%/ ă       ă  2030.  

iii) Về      p â  p          ử: 

C        p â  p          ử      ồ      s    MĐ , we s  e DN    MXH       ị   

      ạ                        ủ      DN        y,  ụ   ể: 

S    MĐ      ề         ủ  ạ       p â  p      í             HĐM. C    ề       

 ớ      S  pee, L z   ,                S  p                 50%  ổ                  ẻ 

       y    ạ  V    N   (Me    , 2024). D           ă  2030,  ỷ   ọ     y sẽ  ă       60% 

  ờ            ơ            y    ã    y     ớ ,  í     p                   ù     ề   ặ  

    ị    ụ                   ó  .  ạ  H  Nộ ,     DN M    y   HĐM  ã  ở  ộ     ạ  

 ộ             ề         y  ể      ụ            ị   ý,   ẳ    ạ               ớ           

    s   s      ị  ó     ,   ằ   ă     ờ        ă      p      H  ị  p  ơ                 

tạ       ỉ    â     . D             y       s      s    MĐ   ạ            y sẽ  ạ  7–8  ỷ 

USD      ă  2030,  ớ       ă      ở         ă  18–20%,       ỗ      ở        í   s    

  í   p ủ  ề  MĐ      â     p  ạ  ầ       s   s,  ạ       ặ        p â  p              ơ  

s   ớ       ỉ             . 

We s  e  MĐ   ủ  DN là k     ă     ờ                ơ       . Website DN 

        ỉ                      ò           ụ  ây         ơ                  p      



 141 

        H    y       . C   DN  ớ              HĐM  ã  ầ      ạ        ề            

  y    ớ       í    ă        ỗ              SP           ,  í     p           H     ị   

 ụ      ã         y  . D       ỷ   ọ             c     20–25%  ổ                  ẻ      

  y                ử      ă  2030. 

MXH          ụ    p   ị    BLĐ  B2C  ữ  í  . MXH     F  e    , Y     e, 

          Z     a     ở                           p      H   ề   ă           .   e      

     ủ  We A e S      (2025), 85% N D V    N   sử  ụ   MXH  ể                     ề 

SP    ớ          sắ .  ạ  H  Nộ ,  ộ  s  í  DN   y  ã    ể                     es  e       

    ,                  y     ắ   ụ      ,                     p     MXH,      ụ    ặ  

       ị       ớ   ỷ    sử  ụ   MXH                      ù    ỹ       s  p       ể ,   ằ  

 â       s                     y    ị       sắ   ủ   H. D                    MXH sẽ 

 ạ  2–3  ỷ USD      ă  2030,  ớ       ộ  ă      ở    ép       ă         15%. X  

  ớ   p       ể   ạ            y       ạ             ở  ộ              ị      p   ị     

        e    ắ ,    es  e           ,    ơ            p   ị         ,  â        í     ơ       

        p,     í     p               y       ề      ,  ạ      s             ề      ộ   ơ       

 ộ    ồ   s   ớ        ị    ờ         ạ  V    N  . 

Về         p â  p          ử, mô hình kinh do     ủ      DN                  

HĐM  ạ  V    N               sẽ    yể   ổ   ạ    ẽ   e    ớ          ạ     s   ó   ớ  

s  p â   ó   õ       ữ        ó  DN      ă  2030. C   DN sẽ  p  ụ                  , 

 í     p   ặ    ẽ   ữ                  y       ử            ý. D     ,            ừ         

        sẽ              50%  ổ                   HĐM        y  ,             ó  DN 

       y             sẽ       30–40%. Ngoài ra, k    ă       DN M    y              

HĐM       ị      H  Nộ   ó           V    N    ó         ó   ể          BLĐ   ạ      

  ị    ờ                               MĐ    y          ớ                           ầy 

  ề   ă       A  z  , Alibaba và AliExpress, Ebay, Shopee, Tiktok và Lazada Global. 

iv) Về          ủ  N D 

H        ủ  N D  ạ  H  Nộ         ĩ       HĐM       ị     p     ở       ớ       

                      y  , s  s          ,            ơ         y  í ,      ú   ọ        ị   

 ụ      ã   ù        í             ,  ạ      s            s   ớ                     ờ     

 ộ      ị  ó        p                  .    ớ     , N D  ạ    ủ       ờ                  

           y      ớ        y    ị       sắ            we s  e  MĐ ,          SP      

MXH,  ũ          e    ớ                       Y     e (Metric, 2024),      ụ           

 ị       ớ       ộ    e  e            ỷ    sử  ụ          ị     ộ      . B    ạ    ó, s    ạy 

     ề               ể       õ  é       ọ s  s          ữ               ẻ       ử,  ồ     ờ  

 ị      ú   ở     ơ                 ,    y    ã ,      í   s         óp 0%,  ặ       trong 

             p í s      ạ       ị    . Đ    ớ  SP       ị          V,  ủ  ạ  ,   ặ    y  ạ  , 

N D  ạ  H  Nộ             ơ         y  í      LG, S  s   , S  y,   ặ  P   s       ờ  ộ 

 ề                 ã        ẳ    ị  , p                      ù            ơ  ở        ờ   

     ị. N       , y           í      y                 ạ  ,  ớ  s        â   ặ           
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 í    ă             ,               ,     í     p            ớ , p ù   p  ớ      s         

 ạ   ạ    ủ   . C     ù  ,       í   s         ã              ,  ắp  ặ    ễ  p í,     ỗ     

 ỹ        ó         ò   y    ị                    ở                       , p           

  ớ         ù         ạ     s   ó         ĩ            ẻ       ử  ạ  H  Nộ .  

3.1.2. Xu hướng quản trị bán lẻ điện tử hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

X    p     ừ   ữ      y  ổ   ạ    ẽ,      ớ          ị      ẻ       ử       

       y  ạ  H  Nộ               ạ   ớ    ể           ộ  s    ớ     í       s  : 

        , s   ó              y            ẻ sẽ    p  ụ        ẩy  ạ  . C   DN 

        ỉ  ừ    ạ  ở       ây      we s  e         ,     ò   ầ     sâ               

      ý  ơ              ,  í     p       ý               , sử  ụ    ữ       ớ   ể 

phân tích hành vi KH và             ầ    ị    ờ  . 

       ,         BLĐ            ở            ớ     ủ  ạ . DN sẽ p       ể  

                  í     p     p ép KH          SP        y  ,             SP  ạ  

 ử            ý,               s    MĐ    ặ   ặ           MXH. C   DN      ẻ 

HĐM  ạ  H  Nộ          yể   ổ  s                            ,       p   ữ   ử  

          ý, we s  e,      ụ       ộ  ,        s    MĐ      S  pee, L z   ,     . 

Ví  ụ, Đ    M y X   , P   …  ã  í     p                          y       ử       

     ý,     p ép             ặ            e               ạ   ử         ặ  giao hàng 

     ơ . 

      ,        ị           ữ      KH sẽ  ó         ò        â                   

        . C   DN        y sẽ   p                  ữ                    ù    ể      â  

 ó     p   ị,             ơ            y    ã    e    ó  KH,         ó   ò    ờ  KH 

  ằ   ă                  ạ . 

      ,     ộ    ó           sẽ    y      p ổ     ,  ặ       ở       â    ă  

sóc KH,       ý         và          . Đ ề    y   úp            p          p í     

    ,  â            ộ  ử  ý  ơ                      ị    ụ. 

     ă , p       ể     ồ    â       ó  ỹ  ă   s  p ụ   ụ BLĐ  sẽ     ề       

 ữ     ắ      s            . C   DN  ầ    ú   ọ        ạ    â  s   ề  ỹ  ă   

 MĐ ,     e     s , p â   í    ữ               ý             KH        . 

    s  ,  ă     ờ                  e           ử:     DN M BLĐ  HĐM  ó 

     ớ   sử  ụ      ờ   ổ              p  ớ         ơ         p    só           p 

(   es  e  ),                MXH F  e    ,              ụ          G    e,  ây 

        p       ể   ộ                  , Y     e. Ví  ụ,            ị      es  e    ủ  

    G ớ  D  Độ               S  p  ã  óp p ầ   ă         s          s   p ẩ  

HĐM. L     ọ      s   p ẩ   ó                ó  y  í     ơ       , p ụ   ụ     

p â    ú              ụ      ;       â           ớ    í     p AI     SP HĐM    

    s   p ẩ      ,            ă        . 
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N     y,    ể   ọ   và      ớ          ị BLĐ  HĐM       ị      H  Nộ       

              í      ,     è   ớ    ữ        ớ   p       ể                 ị       ạ  

                   s      ữ      KH. Để      ụ             ơ  ộ   ă      ở  ,     

           p  ầ          ó    ổ   ớ                    ,  ầ          ề       s  

 ó ,         ó              KH     ây                 p       ể    â      p ù   p  ớ  

y    ầ   ớ   ủ    ờ   ạ  4.0. 

3.2. Các mục tiêu và quan điểm quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp 

thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

3.2.1. Các mục tiêu quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Các DN    y              HĐM       ị      H  Nộ   ó      ụ              ị 

BLĐ    e     p           ă       s  :  ụ         ạ    ị   BLĐ ,  ổ      BLĐ , 

 ã    ạ  BLĐ ,   ể  s    BLĐ . Q   p ỏ          y                             

                        ủ      DN M    y              HĐM,   ớ   ây     ộ  s  

 ụ                 ể         ị BLĐ         DN      ặ       e   ó        ủ      

NQT. 

3.2.1.1. Mục tiêu hoạch định bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

- DNTM chuyên kinh doanh HĐM  ầ   ầ      â              ộ,   ể      ,      

      ,   p              ạ    ị   s   p ẩ ,    ,      p â  p          ử              

       y            ạ    ạ    ị          e    ớ      y        p,    y   sâ      ó 

        . Ứ    ụ                    yể   ổ  s               AI                 ạ   

 ị  . V      ạ    ị    ũ    ầ     p       ị    ờ       ắ   ắ            ớ      y  ổ  

      ụ   ủ    ị    ờ   BLĐ ,          p â  p          ử,             yề        

    e           ụ   ổ      ,    y  ổ       ạ    ạ    ị    ờ   V    N  . 

- V      ạ    ị         ạ   ộ   BLĐ   ầ                  ộ               ,     

     í              ặ    ẽ    p      p   ịp         ữ        â                            ể 

 ạ   ề        ữ     ắ                                  y  .  

- Tích   p                 yể   ổ  s : Xây       ạ  ầ                   ạ ,     

 ụ   AI, p â   í    ữ       ớ                  ỗ        ể s   ó        ộ   y       BLĐ . 

P       ể  we s  e         ụ       ộ    ớ              â       ,      ộ                    

     ă     ơ     í       ề      ;        p    p â   í    ữ        ị    ờ  ,         KH  ể 

         y    ị                í      ,  ă    ỷ    BLĐ            ,  ỷ          ơ  BLĐ , 

 ỷ    KH      ò  ,                í    ă        . ; Đ              ,                     ờ  

 ù    ằ          â    ủ             ẩ         ,         ể   ủ                          p 

    . 
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- P       ể           BLĐ :               ọ       BLĐ   ầ             y       

   ồ       ủ      DN. Đ    ớ  DN M   y     ớ , we s  e  MĐ   í     p         ụ      

 ộ                   ,         ă     ể  s                 H,      â   ó   ị    ụ       

             ụ   p ầ   ề ,   í       â   ạ     p â   í    ữ     ,   p                   ù   

s   ó   ủ                  ị H  Nộ ,  ơ   ơ  80%    ờ   ù      y   p    e  e          ộ   

(We A e S     , 2025). N      ạ , DN M  ừ       ỏ       p           s    MĐ  

(S  pee,        S  p)        MXH   ễ  p í  ể      ụ    ề       sẵ   ó,    p           

       ớ              ớ      p í    p, p ù   p  ớ       ớ   s  s                        ã  

 ủ  N D H  Nộ . C        ó  DN  ầ   í     p                   ,     ề        ể      

                  ủ            BLĐ .  

- Q     ý      ã                    ó  p ù   p  ớ    y        ă        ộ   ạ   ủ  

DN:         ó     ỗ                    ý      ã   ể          ò          yể        ó  

ổ   ị  ,   p      ịp   ờ       ầ  KH. Cụ   ể,    p  ụ  áp  ụ     ữ                   ý 

kho thông minh  ớ      â        ể       ỷ          ồ           ừ ; P      p   ặ    ẽ  ớ  

           p     ơ   ị        yể   ể            ồ             ụ      â                

           ớ      p í        yể                          ộ                   ă        

       y     ớ ; L     ọ                 yể                         BLĐ       ị    ờ   

      ớ   ủ      DN   y     ớ ;    ể                  e   õ   ơ              y  ,   úp KH 

 ễ        ể        ạ         ơ       v.v. 

- Dị    ụ s           : Nâ                   ị    ụ s             ể           yề  

        ă     ờ   s       ò    ủ  KH. Cụ   ể,  ây        í   s                 ổ      SP rõ 

    ,       ạ  ,          ử  ý y    ầ   ủ  KH t e    y  ị  ; C      p  ị    ụ  ỗ      ỹ 

         y        p                     y                ò   KH;  ă    ỷ      ữ   â  KH. 

- Tài chính và      p  p           :  ă             BLĐ ,  ă        ộ    y  ò      , 

     ú             ỹ  ầ       ớ       ,   ỹ  ầ             ớ       ỹ  ầ      ạ    ể      

BLĐ  HĐM  ể      ă   s    ạ        y        DN.  í     p     p  ơ                   

       y           ,                ạ    ể  â                       sắ   ủ  KH. Ví  ụ    , 

hỗ     í       5 p  ơ                   p ổ       ồ    ẻ  í   ụ  ,  í       ử,    yể        

  â                                  ; Đ        í                       ị                  

 p  ụ              ã  ó           ,         ể   ủ             ; Xây        í   s           ề  

       ạ ,          ử  ý y    ầ         ề         ò   7    y              KH. 

- H ạ    ị     â  s : P       ể     ồ    â                    ,      ể               

     ớ     ị    ờ    ể   p     y    ầ   ủ    ạ   ộ   BLĐ     y              ó s   ạ   

        y  ắ    ữ      DN. Cụ   ể,  ây         ơ              ạ     y                 

BLĐ                    y;       p  ớ         ờ    ạ   ọ ,      ẳ  ,  ổ           ạ       

 ị      H  Nộ   ể      ạ    â  s     ớ      sử  ụ     e    ớ        ạ     ề BLĐ ;  ổ 

           ó       ạ     ờ     y    ề                    ,  ỹ  ă                   y      
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      ý         e  p  ơ               y     ặ     e         y  . 

- Mụ        ề  ề   ữ                   ã  ộ :   ú   ẩy       ù                     

             ã  ộ   ể  ây                  ơ         y  í      ề   ữ  .    y     í   KH 

      ọ      SP            ă              â         ớ         ờ  ,  ă         s      hàng 

 ủ      SP     ;    ể              ơ                        ị       ử  ũ,      ồ             í  

     5%-10% SP  ỗ   ă ; H p      ớ       ổ      p     í   p ủ  ể                     

 ộ    ồ  ,  óp p ầ                   ờ       â                    ộ  s   . 

3.2.1.2. Mục tiêu tổ chức bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh 

doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

- Xây       ơ      ổ     :         p  ộ   ơ      ổ             ạ , p ù   p  ớ   ặ    ù 

 ủ  BLĐ , p ù   p  ớ    y     ủ   ừ     ạ       DN,   ằ          ó  s  p      p   ữ  

     ộ p                       ổ        e    ớ   “      ọ ”. Xây               ổ      

  e    ớ   p     p      ,     p ép      ộ p            e    ,     s   s     ị    ụ KH   ạ  

 ộ    ộ    p        ẫ   ắ        ặ    ẽ; Áp  ụ            ổ        e  SP   ặ    ó  

            ể  ă     ờ      y        ó              ý      ò   SP        y. 

- Phân  ổ    ồ        â  s : P       ể   ộ    ũ   â  s                ,      ể       

             ớ     ị    ờ  ,  ể   p     y    ầ   ủ  BLĐ .   yể   ụ           ạ       

   ề    â        ó  ỹ  ă   s ;  ổ            ó       ạ     y   sâ   ề       ý  ữ       ớ , 

AI       BLĐ  p â   í           KH    sử  ụ         ụ    p   ị s ;  ă    ỷ         ò     â  

                    ỷ       ỉ     ; Xây            ă   ó  DN p ù   p  ớ   ừ     y       

 ơ      ổ     ,                 sắ   ă   ó  V    N       ặ         ủ     ờ  H  Nộ . 

- Xây       ơ           ý:         p  ơ           ý  õ     ,   ặ    ẽ          ọ    e  

  ữ   p  ơ   p  p        ị          ,  ớ                  ớ   ể  â                  ề  p    

  ữ       ộ p   . Xây        y       p â    p   yề   ạ                  ụ   ể,         

 í         ạ              ể    ồ     é ;    ể                     s             p       

           ề   ể  ịp   ờ   ử  ý          ề p    s   ;      ụ                    y           

     AI và   y  ọ            ý   â  s . 

- Đầ      ơ sở         : H     ạ   ó   ơ sở         ,      ồ   ạ  ầ                   

   ,               ã     p  ơ               yể ,  ể  ỗ                ạ   ộ   BLĐ . Đầ  

                      ý           ạ ;   y   ủ      ộ      ể         ó    y             ữ    

       yể        ó ;    ể                                  y                      , sử  ụ   

     p  p “           1  ầ     p    ộ ”  iúp KH            ề   ạ  ,         . 

- L     ọ          BLĐ :    p  ụ        ọ        ể               BLĐ  p ù   p 

 ớ    y                              ủ  DN. Áp  ụ                    ẻ  ỗ    p  ể  í   

  p      ể   ủ                 y         yề       ,  ạ                  sắ    ề   ạ       

KH;        í,  ây            ể                   ể                ,   ể                

      ,                      ể p ụ   ụ   ữ        ầ                    p  . 



 146 

-  ổ            ọ        ó      ị    ụ: L     ọ             ó        ụ  SP HĐM, 

 ị    ụ p ù   p  ớ       ầ    ị    ờ           ă             ủ  DN.   p               SP 

HĐM  ó  í      ẩ   ó  cao, SP  ớ      ắ ; P       ể   ạ    ơ         ơ         ủ  DN; 

          s                    BLĐ   ạ  V    N                 ớ ; P       ể   ị    ụ s       

    ,      ồ          ,  ỗ      ỹ           ổ      SP,  ể  ă     ờ   s       ò    ủ  KH. 

3.2.1.3. Mục tiêu lãnh đạo bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh 

doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

- Tuyể   ụ                            BLĐ : Xây       ộ    ũ                 y   

              ,  ó  ỹ  ă   s          ể       ớ     ị    ờ    ể   p     y    ầ   ủ    ạ  

 ộ   BLĐ . 

- Đ    ạ                           BLĐ : Nâ        ă           ỹ  ă    ủ   ộ  

ngũ                           ơ              ạ     y   sâ       p            ụ ; Áp 

 ụ   p  ơ   p  p      ạ      ạ  ,      ồ       ạ         y  ,         p           ,  ể 

        ó            ọ    p. 

- Đã    ộ     ạ   ộ      :         p      ộ  ã    ộ   p  ý,    y       â        ơ     

 ạ   ộ             â        ể   y     s          y                             . Đ       

    s              â                     â       p       ể                     p í s      ạ  

 ạ  H  Nộ   ă      ,     só           n  ộ   y             ;  ổ            ổ   ọp  ị      

 ể      sẻ       ộ,        y        ề       yề                 â      . 

-  Xây      m      ờ             í           ó  ă   ó  DN      é ,   y KH làm trung 

 â .  ạ            ờ             í      ,    y     í   s   ổ   ớ                    ă     í   

     ủ   ổ     ; Xây       ă   ó  DN          s        ọ  ,   p         ổ   ớ  s     ạ ; 

C      p           ụ     ề             ạ   ể  ỗ       â                               . 

-  Q     ý      s                       :         p                        s         

 ọ           ạ    ể      ờ                                   ủ    â      . Xây          

  ỉ s       ờ        s     ụ   ể,      ồ        s          ,  ỷ    BLĐ             và 

     ộ      ò   KH;                     ị                p p     ồ   ịp   ờ   ể   úp   â  

                    s   . 

3.2.1.4. Mục tiêu kiểm soát bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

- Xác  ị           ẩ    ể  s   :         p             ẩ    ể  s     õ     ,  ụ   ể    

p ù   p  ớ   ặ    ù  ủ    ạ   ộ   BLĐ   ể          í                                    

 ý, p ù   p  ớ   ừ     y         ạ       DN; Xây       ộ         ẩ   ộ   ộ,      ồ    y 

              ,             ị    ụ         ạ      ể       BLĐ ; Áp  ụ               ẩ  

 ầ                  ,          ,     p í       ề    ỉ        ể  s     ụ   ể,         ,      ờ   

 ớ               ạ   ộ    ủ  BLĐ ;  í     p             ẩ   ỹ                     ừ  ề  

            y  ,      ồ           SP,    e             ờ       p     ồ  KH; Sử  ụ       
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      ụ p ầ   ề            ,     ộ  , ERP    CRM  ể   e   õ        ỉ s            s      

hàng,  ỷ    BLĐ                         y   p we s  e.                       ủ  S  pee, DN 

 ó   ể    ể              ơ              s   KH s        ể      ờ        ộ      ò  . 

- P            p â   í      y     â  s       ,  ỏ  ,  ỗ : Sử  ụ             p â   í   

 ữ       ớ     AI  ể      ị        ớ         y     â   ây    s       ,   ẳ    ạ       ỗ  

       yể    ặ              ị    ụ  é      ề           p  p   ắ  p ụ     y;  ổ          

  ổ   ọp  ộ   ộ  ị       ể                        y     â       ễ  ủ       ề,     p ép 

     s     é   ể  ỗ         ử  ý      ề. Họ   ỏ   ừ Shopee và L z   , DN  ó   ể  p  ụ      

                  ộ    ể         ó   p                  ề p    s   . 

- N ă    ừ   ủ    : Xây               p  p    p ò     ằ    ă    ừ   ủ           

  ạ   ộ   BLĐ ,          í         ụ     ổ   ị    ủ    y                 . Áp  ụ        

        ỗ        ể       ạ    ó     ỗ          ,   y                 ơ              y   

      BLĐ             ể   ủ                      ó ; Xây           ạ      p ò           

             ẩ    p,   ẳ    ạ      s      ỹ         ặ         ạ   ị    ụ. Có   ể      

                  ừ A      , DN  ó   ể         p               s     ờ             ể p    

         ử  ý          ề    y   p    . 

3.2.2. Các quan điểm quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Mộ  là, xây    g các      BLĐ         ,     ề      ,  ó          ổ   ị  ,  ề   ữ   

      y       ó         ò        ọ         DNTM. Q      ể   ủ      NQT      ạ   ộ   

           p             í   ổ   ị  ,  ề   ữ  ,  â               HĐM  ẫ                

                  ể   ọ         p  ụ   ă      ở    ạ              ạ . 

Hai là, xây                ơ      ổ     ,   â  s     y        p      í             

 ớ  s        ổ   ủ    ị    ờ   BLĐ . 

Ba là, tạ       s         ạ                  ủ           BLĐ . Xây               

BLĐ   ầ  p       y  ổ   ịp   ờ   ớ  s        ổ   ủ    ị    ờ   BLĐ . BLĐ   ó s  p    

   ể           ,  ạ         20  ă       ạ  V    N  ,     y          ề       p ụ   ụ     

BLĐ     y  ổ        ụ . D   ó,     DN M    y              HĐM        NQT  ầ    p 

trun      s              ụ               ,    p          ử  ý        y  ổ ,     s      ể 

        p ụ   ụ KH              . 

B   là, nâ                                       ơ        ủ           BLĐ . Các 

DN M    y         HĐM              ề    ờ      ,   ề   ạ          s    ể   p         

y    ầ    ị    ờ         ờ                      ,   ờ        ắp  ặ             í      ,     

p í           ộ   ộ               ,   ờ               SP    p,      ộ    y  ò   SP và quay 

 ò            . V    y,     NQT       ụ   ổ   ớ                  y                     í 

 ủ           BLĐ . H         ề                  ă              ơ       sẽ  e           

     ề       í  ,           ề             ị    ụ     y  í     ơ       . 
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Nă  là, xây                bán hàng trong BLĐ   ó  í      y        p     ă   s    

     ộ      . Q      ể    y  ủ      DN M    y              HĐM  ã                 

   ề   ă       ằ             ạ ,  â                    â  s ,  ỹ  ă       ă   ó  DN. 

Ứ    ụ      ề  p ầ   ề   ỗ                ạ   ỗ    â   ủ    y        ể   úp           

      ở        y        p     â        ă   s         ộ  . N       ,    p  ụ            ơ     

  ơ      ở           ã    ộ            â  s                   ý  ể   ữ   â     ờ     . 

Ngoài ra, tă     ờ         â  s     ầ         BLĐ    e   ộ      . D  BLĐ     y 

      ó         ò        ọ              ạ    ị       p í           ó  ă     ờ         â  

s     ầ           ạ   ộ   BLĐ   ũ                      ầ . Ư           sắ            

p ầ      , p ầ   ề ,  ở  ộ                   ý      ã ,                 ý  e  ộ         

         ,            ỗ           ạ   ộ       e           yề               y  ,           

 ỗ           ý KH       ử,       ý      BLĐ . 

3.3. Một số giải pháp nhằm hoàn thiện quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh 

nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

      ơ sở p â   í          ạ                              ạ     ,    y     â  

             ị BLĐ  HĐM  ạ      DN M       ị      H  Nộ   ừ  ó   ộ    p          

 ă          ị (  ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ ,   ể  s   )        y             ờ       

 ộ         ạ   ộ          ị BLĐ , p ầ   ộ    y  ề                 p  p            

       ị BLĐ  HĐM       í           ,                s    ặ    ù      ,   y    

DNTM              ủ  H  Nộ . C        p  p                 e    ớ    ị    í       

       ữ      y     â      ạ     ,       p   ữ             y      ,  â        ă       

 ộ   ạ          ụ             s ,  ồ     ờ   ắ   ớ   ộ  s    ỉ s       ờ            

( PI)  ụ   ể,   ằ     yể   ó    ữ     ể   ạ   th         ò   ẩy              ị 

BLĐ       ắ  p ụ    ữ    ạ     . Mụ             ù     ớ    ớ      â        ă   

           ị     ạ               BLĐ ,         ó                 í  , quy trình     

hành BLĐ                        ,     óp p ầ   ị                       ị BLĐ  

HĐM       ạ ,  ề   ữ           DN M         ỉ  ạ  H  Nộ      ò        í       

 ỏ       p ạ             . 

 
Hình 3.1. Khung giải pháp hoàn thiện quản trị BLĐT HĐM tại các DNTM  

trên địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 
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3.3.1. Giải pháp hoạch định bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

i) Đối với nhóm DNTM quy mô lớn: 

Mộ    ,      ớ    ó  DNTM   y     ớ ,  ầ          p  ơ       ạ    ị   

BLĐ  theo mô hình           ú ,        ó       p   ặ    ẽ   ữ   ầ             

          ạ  (3–5  ă )         ă     í              ạ   ớ        ộ     ắ   ạ  

 ủ    ị    ờ   s . Cụ   ể DN      í     p                  ộ              í     

  â   ạ  (AI)    p â   í    ữ       ớ    ể                ớ         ù  ,       ộ   

     ầ     ,             sắ    e    ờ   ụ         ộ    ừ     y         ạ  s    

(      í   s   ,  ị       ,  ạ          ề      ).                  y      ơ sở 

  ề    ỉ    ịp   ờ        y    ị    ề  ị              ạ ,             ơ         

   y    ã       â   ó ,          ồ   p â  p               p â   ổ   â  s    

    e       e       s           ,  ừ  ó  â        í     ủ  ộ       ă       p    

                            ờ        ẻ       ử  ầy       ộ  .  

Hai là,   ú   ẩy  ồ    ộ  ó    ữ       ộ p              , SP,      p â  p    

      ử      â  s                         ạ    ị      ồ      DN  í     p         

       ạ    ị           ể                   ừ   p  ã    ạ       ừ    ộ p            , 

 ă     ờ        ă     e   õ       ể  s          ộ      ạ  ; Cầ     p  ụ   ở  ộ    ơ 

sở  ữ      p â    ú   H   e    ớ       ạ    ó ,  ồ     ờ   ây                     

 ị    ị                ừ   p â    ú ,  ặ         ú   ọ         ó   H p ổ        ó 

            sắ               ờ    ị  ỏ          p              ề        ị    ờ       

  p; Xây            ụ  SP    y                       ử   p          ớ         ù   

s       ồ       ó  SP  ộ    yề                   ị    ờ   BLĐ    ặ  SP    ộ   ò   

           p í             ằ                               sắ         y                

          ồ     . 

Ba là,                     ỉ s       ờ                        ( PI)  ắ          p 

 ớ   ừ          ị   BLĐ   ụ   ể,  ừ                        ơ             ỷ    BLĐ  

thành công,      ờ             ủ     ơ         khuy    ạ  ( í  ụ:    ơ              

      ớp       , combo         ),      ị    ụ      ã  (               ử,  ỗ      ỹ 

       ừ   )   ằ          p               ị           ữ   ụ                          

             BLĐ . Đ    ớ  DNTM chuyên kinh doanh hàng        y,      PI  ầ  

p         ặ    ù            sắ     ,       ị  ơ                   ộ p ụ    ộ      

          ỹ           y  í     ơ       ;     ó,      ạ         ỉ s  p ổ      (ROI, 

CAC, CR),  ầ   ổ s         PI    y   sâ     :  ỷ           ,       ị              ọ  

 ờ ,  ỷ     ă    ý          s ,      ỉ s       ò   s    ỗ      ỹ       ( SA ). 
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ii) Đối với nhóm DN quy mô vừa và nhỏ: 

Mộ    ,  ầ                       õ        ữ       ạ   BLĐ          ạ        

       ổ     ể  ể          í      y        ó                     p  ụ      ,      ị   

  ỉ s                ể  s      â  s     ụ   ể       ạ   ộ     y. V    sử  ụ          

          ạ    ơ           “SMART” sẽ p ù   p  ớ    y               ỏ  ơ . 

Hai là,  ă     ờ   sử  ụ         ụ p â   í    ữ        ễ  p í     G    e 

A   y   s, Me   B s  ess S   e   ặ  Z    C      ể  ỗ                      p           

KH, p â   í               sắ                  ầ        ù  . Đây         p  p      

         p í             ạ                       ạ    ị              SP và kênh 

p â  p          ử; Đồ     ờ          p  ộ   ỉ s   PI  ơ       e   ừ          ạ      

           ử     s          y   p,  ỷ    BLĐ            ,     p í      ỗ   ơ       

  úp   e   õ        ộ            ó                  ị             ò   ỏ                

  ị p     ạp 

B    ,  p  ụ             ụ  ị              ạ    e   ề       (p   f   -based 

 y      p      ),        ị       p             í  ,    y      ó     ị                 ữ 

       ị    ờ          ,                     ,      ă            ủ     ch hàng và chi phí 

logistics -  ặ              ọ        ớ  HĐM                   p í  ặ   ằ  ,     p í 

       yể ,  ắp  ặ                ữ             .  

B   là,      ạ   ộ    ũ   â  s   ó      ă              p â   í               

      ạ   ộ   BLĐ . D           ồ         y       ,     DNTM  ừ       ỏ  ó   ể 

  p      ớ       ơ   ị        p      p  p  MĐ             ể    ể                  

 ộ              ạ                   p í   ặ   ây       ộ    ó    ỏ    y         ể 

p ụ   ụ p ụ   ụ     BLĐ  HĐM. 

iii) Các giải pháp khác:  

Mộ    ,  â                  ạ    ị               ổ     ể. C   DN  ầ   p  ụ   

          s ,  ặ            í       â   ạ     p â   í    ữ       ớ ,  ể           í       

     ầ        ù           ớ     ị    ờ  . Q    ó, DN  ó   ể         ó        ụ  SP, 

      ý  ồ          ây                        p       ị    ờ   p ù   p. Đ    ớ  DN 

 ừ       ỏ,       â        ă         ạ    ị                     p           ị   ớ   ạ  

 ề    ồ     ,  ò   ỏ          ó   ừ     y    ị                           ờ    ạ   

        y  ắ ; Đồ     ờ ,  â                  ạ    ị    ề s   p ẩ ,    ,      p â  

p          ử,  ú                  y   (        4P)              ờ   BLĐ . DN  ầ  

               ụ  SP p ù   p  ớ   ặ    ù BLĐ       ụ                    ị       

lin    ạ ,  ở  ộ            p â  p        ề          sử  ụ             ụ    yề  

      s               ,    ơ            y    ã       â   ó ,  ộ         ơ            

MXH  ể      ă    ộ p ủ   ị    ờ       â                   p     KH. 
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Hai là,  ă     ờ              ạ    ị     ị    ờ           ị   KH  ụ      . 

D          p  ớ   ầ                      ữ       ể p â   í           KH       ể       

           ị        â   ó             . Đồ     ờ ,      ở  ộ     ị    ờ              

                       ề        MĐ    y          ớ . N      ạ , DN  ừ       ỏ     

  p           p â    ú    ị    ờ        ,      ụ        ề        ạ    ã  ộ     s   

   ơ    ạ        ử  ộ   ị   ể  ị    ị    ơ            ă     ờ        ă      p     KH 

    p í    p; Mặ      ,  ă     ờ    ă                ị    ờ  . V             í       

     ớ         ù  ,       ộ                      KH giúp DN   ạ    ị          ạ      

             ắ   ạ ,        ạ          ạ . DN  ớ       ầ               ụ            

  ị    ờ  , p ầ   ề                      ữ       ớ ,           DN  ừ       ỏ  ó   ể 

      p      ạ   ộ   ộ    sử  ụ   p ầ   ề  sẵ   ó  ể p â   í   p     ồ    ị    ờ      

             ộ  . 

Ba là,  ắ        ặ    ẽ   ữ    ạ    ị        ẻ       ử  ớ        ạ   ộ          ị 

                 ,        ị  ồ     ,       í       ị    ụ KH. V               y   úp 

         ồ    ộ   ữ   ầ      –       ữ – p â  p    –      ã ,  ồ     ờ          ó  

                    ộ                . C   DN  ớ   ó   ể  í     p          ERP, 

CRM  ể p      p            ữ       ộ p   ,  ò  DN  ừ       ỏ             s       

  ạ                  p í                   ề  p   . 

B   là,  í     p   y                     ề    ỉ     ạ    ị                    

       ễ . DN  ầ        ụ     s          ỉ s       s         PI,  ỷ    BLĐ        công, 

 ò      y       ồ          ộ      ò    ủ  KH  ể p         í             ủ     

  ạ  . V      ề    ỉ          ạ            ữ        úp   y      í     í            â   

         ă    ạ                      ờ        ẻ       ử  ầy       ộ  .  

3.3.2. Giải pháp tổ chức bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

i) Đối với các DNTM quy mô lớn: 

Mộ    ,  ầ          ó          BLĐ   ỗ    p  ằ         ă    ỷ   ọ             

 ừ             y                   ầ      ạ    ẽ              ,     e           ử, 

  â  s  p ụ       BLĐ , p â   í    ữ       ớ                    ờ   ù       ề      . 

DN      í     p   y                  ữ            e     ff   e  ể  â                

      ý    ỗ                            ề   ạ       KH; Mặ      ,  ẩy  ạ        â  

 ó    ạ   ộ       e           ử                        ù                       

“ e    e    ” & “ e    e    ”    sử  ụ   CRM.         p            p   ị p â    ú  

       ộ    ó    y         ă  só   H s        ể  â                   p          ữ 

chân KH. 

H     ,                ộ p         ớ    ị    ờ    ằ                p             

         ầ      ộ             ữ            ù     e    ờ           . Đồ     ờ ,  ổ s    
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      ụ  SP    y                            ề             ử  ể      ă        ă   

  í           ă    ỷ    BLĐ              ơ              y  ;    p   e , DN  ầ   ồ   

 ộ  ó   ữ        ữ       ề       (we s  e,  pp, s    MĐ , MXH...)  ể              

 ý             y   s   ,        ù    ặp  ữ         nâng                     ị. DNTM 

 ầ   ây             â   ữ       ộ   ộ   ặ   ề        ữ       í     p p ụ   ụ        ị 

   p â   í             . 

Ba là,  ầ       ơ      ộ   y  ổ        e    ớ           p p ò     ặ   an t  ơ   

 ạ        ử         ộ       ã    ạ  DN,  ớ        ă      y           ạ    ị         

    ,                                         ạ   ộ   BLĐ . Đơ   ị   y p         

       yề    ủ  ộ    ề   â  s   ,   â  s              ,  ồ     ờ   ó  ơ     p      p 

     p ò       (M   e    ,        , CS H, IT…)             y                  y   

p ò                            í     p. Xây          ạ        ộ  s   PI   ọ    â  

 ầ   ạ         ò   12            ỷ               ừ      BLĐ  ≥30%  ổ            ; 

 ỷ       yể        ơ  BLĐ         ơ              ề       sở  ữ  (we s  e/ pp)  ừ 5-

10%   … 

ii) Đối với các DNTM quy mô vừa và nhỏ: 

Mộ    ,  ầ        ọ          BLĐ  p ù   p  ớ    y        ă        ộ   ạ ,    

              í     p  ơ                                       s    MĐ    ặ  

MXH. DN          ụ    ề        ó sẵ     y     ầ      ạ  ầ                   é ; 

Nâ     p      ă         ý  ộ                 ề                      ử  ằ        sử 

 ụ         ụ       ý  ồ    ộ     G    e W   sp  e, p ầ   ề        ý Fanpage 

  ặ       ụ    ơ                    ạ      ộ    ể  ă             ủ    ạ   ộ   

    e    , p       ể   ộ      ,       ơ  BLĐ       ă  só            . Cầ    y     

 ộ                                ể  ă    ộ       y       y        p. 

H     ,  ây           ạ         ọ  SP               ữ        ị    ờ     ễ  p í, 

      ụ                     ờ        ù        s     ặ   ừ p     ồ  KH. Ư         ó  

SP  ễ         ,    y  ò            p ù   p  ớ   ă             í    ủ  DN; Từ   

  ớ        p p â    ú    ị    ờ    ụ        õ                     s    ơ      ,  ữ       ừ 

MXH   ặ                       y  .  ừ  ó,       ọ       BLĐ  p ù   p,         sử  ụ   

MXH (F  e    , Y     e)        we s  e, s    MĐ  (S  pee, L z   ,        S  p), 

                   p í         ă               p    . 

      , DN nên         p  ộ   ơ   ị    y          ề      ẻ       ử và  ó   ể   ớ  

 ạ    ộ    ó    ỏ       ọ ,            ặ                      p      ớ         , 

thuê ngoài           y   sâ           ă                    ổ   ớ        ụ            

   ờ         ử. Độ    ũ   y  ầ   ồ        â  s            ạ           ề    yể   ổ  

s , BLĐ ,     e           ử, p â   í    ữ     ,                                  ị 

         ề      ,  ồ     ờ   ó      ă   p      p   y         ă     ớ      p ò       
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        e    ,     s   s,                    í  . Để   y      í     p       ề      ớ   

         ,                     ớ . H ặ  DN  ó   ể         p  ơ       p      ị      

 ớ     y        ộ    p,                   ặ   ổ                       ,      ó      

       ạ     ớ            ở  ớ      p í p ù   p,  ỗ          y    ị             ằ   

          â             ă    ổ       ủ  DN  ừ       ỏ. 

iii) Các giải pháp khác: 

Mộ    ,  ắ   ổ      BLĐ   ớ       ạ               ã  ề   : Các DN  ầ   ây 

      ơ      ổ      p ù   p  ớ   ị     ớ   BLĐ ,          ồ    ộ   ữ       ạ   

      ể              . Đ    ớ  DN  ớ ,  ầ    y                      ổ   ị     e     ề  

sâu, trong khi DN  ừ       ỏ      ổ                    ọ ,        ạ ,  ễ   ề    ỉ   

  e        ộ     ị    ờ  . V    p â   ổ    ồ      –   â  s ,       í  ,           – 

p    p ù   p  ớ    y        ụ        ụ   ể  ủ   ừ          ạ ;    p    , DN  ầ   ổ 

     sử  ụ     â  s    BLĐ                     ạt:  ă    ầ                  , p ầ  

 ề          ,  ề        MĐ ,  ồ     ờ          ó      p í                       

 ộ    ó . P â   ổ   â  s         ừ    ộ p      e   PI  õ     . Áp  ụ   p ầ   ề  

      ý tài chính,         ,   ă  só              . … (ERP   ặ  CRM   ặ      

p ầ   ề  p ù   p)  ể   e   õ       ề    ỉ     â  s      e    ờ           ,         

 ầ      ú    ụ      ,  â                sử  ụ                             ạ . 

H     ,   ú   ẩy      ụ                                   BLĐT: DN  ầ   ẩy 

 ạ        ụ                                    ữ       ớ   ể      â   ó              

KH                   . DN  ớ         ể                        í     p,     ộ    ó  

  y        ộ   ộ. D          p   ỏ  ó   ể      ụ    ề        ó sẵ      S  pee, 

L z   , MXH    p ầ   ề    ễ  p í  ể    ể                MĐ   ớ      p í       . 

K                   ữ      KH           hành và marketing.         p              

   p – phân tích –      ụ    ữ       ừ          BLĐ . Áp  ụ   CRM  ể       ý  ị   

sử       ị  ,               ù  ,  ừ  ó         ó   ộ          p   ị     ă    ỷ    BLĐ  

thành công. Sử  ụ       e         ộ       ữ       ớ   ừ p í   H giúp DN  ó   ể cá 

  â   ó   ề      SP,            ụ            ạ    ị                       p ù   p 

 ừ   p â    ú  KH. 

Ba   ,           ú                ẻ  ỗ    p,  í     p        : DN  ớ             

      ò  ủ   ử          yề                   â              SP,       p     s   s    

        .  í     p             y    ớ   ử            ý  ể  ạ                  sắ  

  y   s   . D          p   ỏ  ó   ể    ể         ể           , s  w       ỏ  ọ     

             s   s            ể               p í     ă    í          ạ . 

B     ,                  ộ   y                BLĐ : Đồ    ộ  ó        ớ   ừ 

 ặ      ,       ý    ,                 ă  só  s        ằ   p ầ   ề   í     p. Ứ   
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 ụ    ị    ị GPS,                  ụ     ộ     úp  ă        ử  ý  ơ      ,       ỗ  

    â            ộ      ò   KH. Xây        y          ẩ    úp   y                  

         â        ă       p ụ   ụ. 

3.3.3. Giải pháp lãnh đạo bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy 

i) Đối với nhóm DNTM quy mô lớn: 

Mộ    ,  ầ          p              yể   ụ     â      BLĐ   ắ   ớ     s         

 MĐ ,        ó   p       p       ể         yể   ụ      y                    p     

 ớ         ờ    ạ   ọ       ạ   MĐ ,     s     yể   ụ    ỹ       s   ồ     ờ     ể  

        ơ                p    y   sâ       ữ   â       ă    ằ    ọ   ổ   doanh 

     p  ồ       . V      yể   ụ               ớ   ạ  ở  ỹ  ă    ỹ           ầ     

      ă         í          p       ể                        ờ   s . 

H     ,  ây                    ạ   ộ   ộ    y          ặ       ạ         y  , 

p       ể                 ạ   ằ   AI      ừ                      ỗ        ị BLĐ ,  í 

 ụ          ạ     y   sâ   ề       ý  ơ              ,  ỹ  ă                      

   ờ   ù  ,            ữ         ờ        ù  ,      ụ         ụ               ộ  . 

Cầ     yể   ừ         “     ạ   ộ     ề ” s    “     ạ    í      ”,        ạ ,   p 

    ,  ó              ắ    ề   ớ                   . 

B    ,             í   s     ã    ộ  ằ             â   ó    e   ừ    ị   í     ă   

   ,  í  ụ        ở        s      e   ỷ     ă      ở                 e,  p  ụ   ESOP 

      â  s    ủ                  MĐ ,   ặ      p ép                 ạ  

     e/ ff   e       p. Đồ     ờ ,  ạ   ộ         ă         õ     ,       p â        hân 

s  s       â  s     yề       ,   úp   â          y        ơ          ề      p  â      

         s              ẻ       ử  ủ             p. 

ii) Đối với nhóm DNTM quy mô vừa và nhỏ: 

Mộ    ,  ầ   ơ        ó    y         yể   ụ          ẫ           ú      ời, 

 ú    ỹ  ă    ằ             ụ             ụ  ọ  CV    p ỏ           ộ   (VD: 

Google Form,   ặ      website, fanpage),           yể   ừ      ộ    ồ     ặ   ộ  

nhóm  MĐ , s           ở       p   ặ  sử  ụ      ồ           ạ   ạ   ừ  ộ p    

   yề         ể    yể       s         BLĐ . 

H     ,         p        ơ              ạ   ộ   ộ   ắ   ạ    e   ừ      y    ề 

    “             F  e     A s  ơ    ”, “                      S  pee”,   ặ  “  y 

       ử  ý  ơ               ề   ề      ”,  ổ           ạ   ị      2-4   ầ / ầ ,  ó   ể 

sử  ụ      ồ             ễ  p í  ừ      ề         ặ             â   ỗ      MĐ . 

B    ,               ộ  ã    ộ   e    ớ          ạ ,         ,  í  ụ          % 

            e   ừ    ơ              y  ,  ỗ     p ụ   p            e  e ,        ị     
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    ,  ổ         ở    ó        ạ   PI       ơ ,         y   p   ặ         e   õ      . 

Đồ     ờ ,  ù   y      ỏ       DN      ó í        ộ   ộ         ă                  ể 

  í        â        ắ   ó  ớ    ạ   ộ                  ử      ạ . 

iii) Các giải pháp khác: 

Mộ  là, p       ể   ộ    ũ  ã    ạ   ó              y               y s   ó . 

DN  ầ   ổ             ơ              ạ   ị       ề             MĐ ,        ị    ỗ  

         s , p â   í    ữ      KH và      ụ             AI              ị           ị 

BLĐ . V          p   ữ       ạ   ộ   ộ      p      ớ   ơ   ị      ạ            sẽ 

  úp  ộ    ũ  ã    ạ    í         ớ          ớ      â        ă            y    ị  . 

Hai là,             ơ       yể   ụ      sử  ụ        ộ          ạ . DN  ầ    ủ 

 ộ    ây              sử  ụ        ộ     ờ   ụ               p ù   p   e         

          ,  ặ                      ạ        ể .  è    e   ó                   ớ   

 ẫ          ạ    ắ   ạ    úp   â  s          ó     í         ớ    y                

      ẩ   ó   ị    ụ.  

Ba là,  ây        í   s      â  s                ắ     . Lã    ạ  DN  ầ        

              ơ      ở         ạ  ,  ắ   ớ                         ă              . 

C    ơ      ã    ộ        ạ         ở     e        s ,    y     í          í     ặ  

 ổ p ầ   ó    â  s  sẽ  óp p ầ    y      ộ          s   ắ   ó  â     . B    ạ    ó, 

 ầ          p  ộ         ă         õ           í   s         ạ   ở giúp nhân viên phát 

   ể        ụ       ủ  ộ    ọ    p              ờ   s . 

3.3.4. Giải pháp kiểm soát bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

i) Đ    ớ  nhóm DNTM quy mô  ớ : 

Mộ    ,  ầ                      y         ể  s    BLĐ    e    ớ          ạ     

p ù   p  ớ   ặ    ù  ủ         ờ   s . DN n             ạ    y         ể  s      e     

     “  ờ           ”    y         ừ   ừ              ẻ    yề       ,  p  ụ   quy trình 

              ộ         ề       s   ể      s         ộ            KH,  ừ          SP 

    s           . 

Hai là,  ây       ộ         ẩ    ể  s                      ẩ                

 MĐ       ồ     ờ   ộ   ộ  ó        ỉ        ể  s       y             ừ        

BLĐ  (s    MĐ ,  ạ    ã  ộ , we s  e,      ụ       ộ  ). V       ẩ   ó    y  ầ  

      p  ớ            ụ      ờ         ạ      G    e     M    e , P we  BI   ặ  

    e    ể  ạ           thông tin      s       ộ  . 

Ba là,  ầ      ây                    ờ                  ề ,         ỉ  ừ    ạ  ở 

              ầ    e   õ        ỉ s                     p í    yể   ổ  KH,  ò    ờ  

KH,  ỷ             ,   ờ        ử  ý  ơ      ,      ộ      ò   KH. C    ữ        y 

 ầ                 y   s      ữ       ề             ý (CRM – ERP – CMS)  ể p ụ  
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 ụ p â   í               ỗ          y    ị           ó  . 

ii) Đối với nhóm DNTM quy mô vừa và nhỏ: 

Mộ    , nhóm DNTM   y     ừ       ỏ,  ầ   p  ụ   p  ơ   p  p   ể  s        

      ó   ọ  ,        ó   y         ể  s    BLĐ          ẩ   ó    ớ   ạ   sơ  ồ 

            y    í  ,  õ     ,      ồ      khâu   ể  s      e              p         

          ơ      ,     s              ,   ề  p                        p p     ồ  s   

bán v.v   ằ           í         ạ  ,      ă      y                 ể   ủ         

    .         ề        ạ       ề    ồ     , DN                ể                p  p 

              p í    p,     p ầ   ề   ã    ồ   ở ( í  ụ: O   , Me    se)   ặ  

 ề       S  S   ễ  p í/ ó p í    p (G    e W   sp  e, Z    OA, S  p fy B s  ),  í   

  p      ă        s       ộ   ở      ơ      ể   y                ể  s             

     ă         ặ       p í   ặ   ộ p     ạp trong       ý. 

Hai là,  ây       ộ        í   ể  s     ơ      ồ             í      õ        ờ  

      ử  ý  ơ      , s   ỗ   ơ      ,  ỷ     ồ      s       ,      ộ      ò    H s   

   . C          í   y  ầ         p         ờ     y            p     ồ              ó 

  ể   ẫ            ị     . Có   ể  p  ụ   p  ơ   p  p   ể  s      é    ữ       ộ 

p       y          ơ   ị          ặ       s    ộ    p        ồ       ạ     . 

Ba là,      ụ             ụ p â   í    ữ        ễ  p í     G    e A   y   s, 

Me   B s  ess S   e, F  p  e I s    s  ể   e   õ        ỉ s   ơ                   y 

  p,  ỷ    BLĐ            ,  ỷ    p     ồ        ắ .              ờ     y  ầ       

 ổ     p                ằ     ầ    ặ          ằ   ịp   ờ    ề    ỉ                  

hà      p â   ổ     p í   p  ý. Đồ     ờ ,  ầ       ạ    â         ủ       ề  ỹ  ă   

 ọ     p â   í            ể  â                  ể  s   . 

iii) Các giải pháp khác: 

Mộ    ,  ă     ờ      yể   ổ  s      í     p                 ạ               

  ể  s    BLĐ . DN  ầ       ụ                       í       â   ạ ,  ữ       ớ , 

p ầ   ề  ERP,              ỗ              ộ    ó   ằ          ể      s  , p â  

 í                                    e    ờ           . N ữ               y   úp 

        ể  s   só ,  â            s      ể  s            y    ị           ó  ,   í   

xác; Ứ    ụ   I  e  e   ạ         p ầ   ề            í     p  ể   e   õ   ồ     , 

  ạ              ó ,            SP,   ể  s              ị                            

   . V      ể  s          ờ        ỉ s                   s              ủ    â       

                 ị     ộ   sẽ  óp p ầ          ó     ỗ                          ị   

 ụ;  ă     ờ        s      p â   í   p     ồ   H   e    ờ             ằ            

 ụ s                  ộ  ,          CRM... C   p     ồ    y       ồ              ý 

     ể DN  ịp   ờ    ề    ỉ    ị    ụ, SP     â                  ể  s               

 ổ     ể. 



 157 

Hai là,  ầ          p            ể  s     ầ                  ị BLĐ              p 

     ị             ị     ớ        s   ,        ó   p                     ờ  , p â  

 í        ễ             ỉ s             e          :  ỷ    BLĐ  thành công, doanh thu 

       â   ỗ   ơ  (AOV),   ờ        ử  ý  ơ            ,  ỷ        /              ỉ s  

hài lòng khách hàng (CSAT/NPS)… C     ỉ s    y         ỉ p                     

      ủ   ừ        (s    MĐ , MXH, we s  e)     ò      p ép           ă       

          ủ    â  s  p ụ      ,  ừ  ó      ơ sở       ọ             ề    ỉ         

     p â   ổ    ồ     ,          y           â        ă                 ổ     ể   e  

   y    ắ                 ụ  cho DN. 

Ba là,  ă     ờ     ể  s               SP  ầ         ị    ụ      ã . DN  ầ  

        p                   p     ồ  KH,             í   s     ổ             ạ         

     y         ă  só  s         ằ   ây        ề              ă        ộ      ò   

 ủ     ờ        ù                ờ    MĐ ;    p  ụ    ể  s                y       

         BLĐ   ừ       ơ ,      ơ ,          ,       ý        ,  ắp  ặ       ử  ý 

              p     ồ .  ừ     â   ầ               p  ơ       ể          ộ  ,  ồ    ộ 

 ó            ữ     , sử  ụ   p ầ   ề   í     p      e   õ    ờ              ằ      

     ộ   í      ,               p í                       KH. 

B     ,      ụ                                        ạ  ,  ó  í     p  ã  ó  

 ữ       ầ            ơ                  ớp (MFA),   ằ          ể   ủ             ,  ò 

 ỉ                                   ạ  ,   ữ        e  ọ   ặ                ọ   

       ĩ       BLĐ  HĐM          ị       ị                     sắ   é     . Đ   

 ớ    ó  s   p ẩ   ỹ          ,               í         ẹ          ă      y      

   ồ       ủ        ị      y    ầ   ắ    ộ   ể  ủ        ề         ờ        ù      

  â    ủ   y  ị    ề         ữ      (GDPR, PCI DSS). H                            

 í     p  ớ   ổ                 p  ơ        (  ẻ  í   ụ  /       ,  í       ử,      óp 

s , QR    e),  ồ     ờ   ỗ             API        ề   ớ           ERP    CRM  ể    

 ộ    ó    y           s   ,      s   só        p        ủ     ,  ă        ộ  ử  ý hoàn 

              ạ ,      ó  â                       ị       í                            . 

B     ổ       “ ạ      - nguyên nhân -      p  p”              DN M    y        

                  y,        e     p               ă    ủ         ị    p â    ạ  theo hai 

  ó  DN           e   ạ  P ụ  ụ  26. 

3.4. Một số kiến nghị quản trị bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

3.4.1. Kiến nghị nhằm hoàn thiện chính sách phát triển bán lẻ điện tử dành cho cơ 

quan Nhà nước 

3.4.1.1 Hoàn thiện khung pháp lý phát triển bán lẻ điện tử  

H      y,       p  p        ề    ỉ    MĐ   ạ  V    N    ã  ó   ữ    ề            
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  ọ          ẫ   ồ   ạ     ề                ầ                   ể          í         ạ  , 

      ằ                      ạ   ộ   BLĐ . 

 )    ớ     ,              ữ           â   ủ  NTD                 ị          y    ầ  

       ú   ọ    ơ .      MĐ  p       ể ,  ữ      KH   ở           s          ọ        ớ  

DN        ũ            ă      y  ơ  ò  ỉ,  ạ   ụ         p ạ    yề          . Cầ   ó     

  y  ị    ụ   ể  ề             p,       ữ, sử  ụ              ữ           â ,  ồ     ờ   p 

 ụ    ơ          s    ể          í     â    ủ  ủ       ề        MĐ     DN      ẻ. 

  ) B    ạ    ó,       ý           ớ                        â      ề        MĐ   ầ  

                  ằ                ằ                ờ             . H      y,    ề     

  â                 s    MĐ                          ĩ   ụ       ầy  ủ,  ây          

  â  s          ớ      ạ     s            ẳ    ớ      DN                     ẻ    yề  

                y  . D   ó,  ầ   ó  ơ              p ù   p  ớ    ạ                    y 

 ồ     ờ   ây                    s                       ộ    ể          í         ạ  . 

Để               ằ                      ,     DN         â                       MĐ  

 ầ             ầy  ủ    ĩ   ụ       í     e    y  ị    ủ  p  p     . 

   ) N       ,              ủ       ề       s    MĐ               ể  s               

SP  ũ    ầ         y  ị    õ       ơ . H       ,       é              ẫ            p ổ 

               ề        MĐ        ở                  yề      NTD     y  í   ủ        

BLĐ . V    y    ầ  s    MĐ   ó  ơ       ể    y     ặ    ẽ  ơ ,   ị                   

 ớ       ớ            ị      p ạ             p   y              y            p          sẽ 

giúp  â        í         ạ                   ủ  DN          s          MĐ .   ờ        ầ  

 ây  ó  ộ  s  s    MĐ   ớ   ủ        Q        1688,  e  …  â     p       ị    ờ   

V    N     e              y                    ờ    ạ                y     ở               

 ơ            í         ằ           DN V    N          ó  ó     DN M    y              

HĐM. Hơ   ữ ,      ề       s    MĐ   ó                  s     ạ   ộ    ủ              

    ,          ọ   â    ủ   y  ị    ề  ă    ý           ,                        p SP,  ị   

 ụ   p p  p. Cầ          p  ơ                   p  ạ      ờ                ị   sử       ị   

   p     ồ   ừ KH  ể  â        í         ạ       ộ       y  ủ          . 

  ) Cầ  p       ể   ộ   ơ            y            p                         ị   

 MĐ          ,   úp NTD    DN  ó   ể        ạ , y    ầ   ồ     ờ    ộ       

        ó                . H      y,             y            p        MĐ   ẫ    ủ 

y                 y          yề         ây       ờ            ó   ă                 

     yề       ủ         . H      y,  ơ            y            p        MĐ   ạ  V    

N    ò     ề        p. C   p  ơ               y            p    yề            

   ơ           ữ         ,  ỗ      ừ s    MĐ    ặ    ở           ò      ề   ặp 

  ữ    ạ            ị  .        ó,    ơ            ờ         s         ộ  p  p  ý, 
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 ò    y        ỗ      ủ   ề        MĐ   ạ  p ụ    ộ        í   s           ủ   ừ   

s  ,       s        ạ                . V      ở           ò       y  ó       ị pháp lý 

               é   ề   ờ              p í          ề  NTD             ọ  p  ơ      

  y. Hạ       ớ        ủ                 ạ            ộ   ơ            y            p 

        ó  ,       ạ  ,  ó  í          ộ  p  p  ý        p ù   p  ớ   ặ    ù  ủ  

 MĐ . Để  â                       y            p,  ầ   ây       ộ            ử  ý 

   y       ,       p                 ạ   ớ        y  ị   p  p  ý   ặ    ẽ. C        

p  p  ụ   ể      ồ : 

   ể                       y            p        y  : G      y            p        y   

    ộ           ã         ề            p  ụ    ể  ử  ý        ạ         MĐ   ộ       

        ó  ,                           p í. H          y  ầ        í     p         p         

 ề        MĐ   ớ            ă          ọ      :    p         p â    ạ         ạ     

 ộ  ,   úp      ị        ộ          ọ    ủ           p      ớ    ử  ý p ù   p; Ứ   

 ụ   AI       p â   í    ằ        ,           ị   sử       ị  ,  ữ       ơ          p    

 ồ   ừ KH  ể  ỗ          y    ị  ; Hò              y  ,     p ép            ơ               

                       ầ   ặp  ặ          p,        ờ              p í        y         

   p. Đ         ờ        ử  ý      ,  ớ       ụ          p   ỏ  ó   ể        y          ò   

7 - 10    y  ể                  ạ               ủ  NTD. 

Q y  ị    õ              ủ   ề        MĐ         ử  ý          p: C    ề       

 MĐ          ỉ  ó         ò                ò   ầ    ị                            ị   

      ạ               yề      NTD. D   ó,  ầ          p       y  ị   p  p  ý   ặ    ẽ  ơ  

 ề              ủ  s         ị  ,      ồ : Bắ    ộ   ề                                   

  y            p      ớ            ị     ễ                    ủ   ọ;         p  ơ         

  ể        ị  ,        ó NTD  ó   ể             ề    ặ   ổ                ó          p    

        ể    ơ          ớ     ờ     ;  í     p               s        p  ạ      ờ     , 

  úp  ạ             ạ                â        y  í   ủ            ị         ề      . V         

  y            p        MĐ         y       ó  ộ        p  p  ý    y       ,  ẫ           

  ạ         s         ộ       ớ  DN     ề        MĐ . D   ó,  ầ              ị  ị   

       ề        y            p  MĐ ,        ó   y  ị    õ   yề                  ủ      

             ,   ờ   ạ         y       ơ      ử  ý    p ạ ;         p              ớ  DN 

        p                  y            p,      ồ          , p ạ    ề    ặ         ỉ   ạ  

 ộ        ớ       ề        MĐ          â    ủ   y  ị    ề          yề      NTD;  ă   

  ờ         ò  ủ   ơ            ý       ớ                  s        ể        ạ   ộ    ủ  

    s    MĐ . 

   y     í        ụ                ỗ                    y            p: C  ỗ       

 ó   ể   úp  â        í         ạ               ị    MĐ ,  ạ      ằ          õ          
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  y             p. Mộ  s       ụ    ụ   ể      ồ : H p  ồ                 ộ             

      ề              ị  ,  ạ               p       p ạ    p  ồ  ; L     ữ       ị        

   ỗ      ,   úp           ị   sử        ,         y  ơ      ạ   ữ                  í   

công kha ,       ạ  . 

Nâ                     ỗ     p  p  ý     NTD: Mộ          ữ      y     â        

NTD   ó          yề                    ể        ề p  p           y              ạ . D   ó, 

 ầ         p            ớ    ẫ         ạ         y     úp NTD   ể   õ   y            yề  

     ủ      ; Hỗ            p  p  ý   ễ  p í,  ặ            ớ               p  ó       ị  ớ  

  ặ                DN   ớ       ; Đẩy  ạ     y      yề   ề   yề      NTD thông qua 

           ị      yề             p      ớ       ổ             NTD. 

 )                  ử     ộ          ữ   y             ọ     y    ị   s             

 ủ  BLĐ         ũ    ặ                 ớ   ề               ị                       . H  

      p  p       ầ                   y  ị    ề                ị                            

NTD                                   y  . Đồ     ờ ,  ầ    ú   ẩy       p  ụ            

   ẩ                              ,      ồ                ớp,  ã  ó   ữ          í     p 

                              ị          ờ  ể         ể   ủ       i chính. 

  ) Mộ       ề       ầ                              p  p       ề BLĐ           ý 

  ạ   ộ    ủ       ơ   ị        yể         s   s.      MĐ  p       ể ,      ầ         yể  

      ó       ă           ó  ,  ò   ỏ                 ý p             í         ạ      

        . Cầ   ó       y  ị    ụ   ể  ề              ủ   ơ   ị        yể       ớ            

           ó ,  ử  ý    ờ     p          ,       ạ    ặ      ỏ                            

   yể . Đồ     ờ ,         y     í        ụ                    istics       e   õ   ơ  

       e    ờ                   ộ    ó    y                 sẽ   úp         ó               

      ủ            . 

   ) N       ,  MĐ    y          ớ          y      p ổ                  ó       

p  p  ý  õ       ể       ý   ạ   ộ     y. Cầ   ó       y  ị    ề   ề                      

 ớ  DN   ớ                      ề        MĐ   ạ  V    N    ũ        ơ       ể  s    

    ,          yề      NTD              â    ủ             ẩ        ó         p   ẩ . 

V            p       y  ị   p ù   p sẽ   úp DN V    N    ạ               ẳ          ị 

   ờ                yề       ủ  NTD                 ị          . 

    ) S  p       ể   ạ    ẽ  ủ   MĐ   ã  é    e  s       ă           ó    ủ    ạ  

 ộ                  y  ,    es  e           ,    p   ị         ,  ạ         …           ề  

     MXH         ụ       ộ  . H      y,      ạ       we s  e  MĐ    í        ,    ề  

     â     DN sử  ụ   F  e    ,       , Y     e, Z            ề           ộ         ể 

   p     KH                    ị                  y  .   y      ,                  p  p  ý 

 ụ   ể     ơ           ý   ặ    ẽ      ớ    ạ   ộ     y       ặ        ề                   
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              yề      NTD                  ạ               ị          y  .             

   y,      ơ            ă         ó      s       y       NTD  ề   ữ    ề           

           y    ó           ủ    ,  ũ               ớ    ẫ            ề   y                  p 

 ồ         ĩ   ụ  ủ                      ị    MĐ       MXH. Mặ   ù N  ị  ị   

52/2013/NĐ-CP  ã   y  ị                ủ  Bộ C       ơ                         ớ   

 ẫ            ề   y                  p  ồ          y  ,             y       ó  ă        ớ   

 ẫ   ầy  ủ  ể            y  ị     y  ộ               .          09/2008/  -BC   ủ  Bộ 

C       ơ     y  ã  ề   p            p                         p  ồ        we s  e 

 MĐ                            ặ    ù  ủ        ị         ề       MXH        ộ  . D  

 ó  ầ  sớ                   p  p  ý     ổ s          y  ị    ụ   ể  ề   ạ   ộ    MĐ  

     MXH,  ặ                ề         ề            p  ồ  ,              ủ     ờ         

  yề       ủ  NTD. V      y         ỉ   úp  â        í         ạ                         

 ị       ò   ạ         ờ    MĐ        ằ  ,                       y. 

  ) S  p       ể          ó    ủ   MĐ   ặ     y    ầ    p        ề       ây          

  y                ẩ                     ,  í          ằ         NTD và nâng cao tính 

      ạ               ị          y  . Mộ          ữ        p  p                ể          

            ã   í                we s  e  MĐT giúp NTD                ề           

sắ             y. N  ề            ã  p  ụ             y           .  ạ    â  Â , 

E   L  e       ã   í                     we s  e  MĐ    â    ủ         ẩ               

 ị               yề      NTD.  ạ  Mỹ,  ổ      Be  e  B s  ess B  e     p                

    DN        y    ó   í   s                   ạ  ,  ị    ụ KH               ó  ị   sử 

       ạ           ọ  . N    B      ể                J-M      úp                          

 ộ  y  í   ủ             MĐ                  í                  ,        ề      ị    ụ s   

        . V    N    ó   ể  ọ   ỏ   ừ               y  ể  ây                             

       MĐ ,        ó  ầ       ị          í  õ       ề  í         ạ            ,          ữ 

    ,   í   s            ,        ề      ị    ụ   ă  só  KH. Đồ     ờ ,  ầ          p  ộ  

 ơ            ý    y        , p      p  ớ  Bộ C       ơ           ổ             NTD  ể 

  p   ã   í                s           . V     p  ụ                  ã   í              

  ỉ   úp  â         ề       ủ  NTD     ò    ú   ẩy s  p       ể   ề   ữ    ủ        

 MĐ   ạ  V    N  . 

3.4.1.2. Hoàn thiện cơ sở hạ tầng kỹ thuật, công nghệ cho hoạt động bán lẻ điện tử tại 

Việt Nam 

T              y,           ạ  ầ    ỹ           BLĐ   ạ  V    N    ẫ   ò   ồ   ạ  

   ề   ạ     ,  ặ                      ề                    ộ          ạ  ,      ă    ử  ý 

      ị    ớ ,                       í     p                ớ . D   ó,  ầ   ó          p  p 

 ụ   ể  ể             ạ  ầ    ỹ         ằ   ỗ     s  p       ể   ề   ữ    ủ        BLĐ . 
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 ) Nâ     p  ạ  ầ     ễ             ờ      yề   ữ     : Mộ          ữ   y           

  ọ         ở                  ạ   ộ    ủ           BLĐ          ộ          ạ       ộ 

ổ   ị    ủ    ờ      yề   ữ     . Vớ       ớ      yể   ổ  s   ạ    ẽ,  ầ   ở  ộ      

 â     p  ạ   5G      ơ                        p   e  6G, 7G,                ây    

i  e  e   ạ       ể  ỗ          ề        MĐ   ử  ý       ị           ó              ể  

       ạ          ạ           y   p         . V     ầ                    â   ữ       ó   y 

    ớ  sẽ   úp              ă         ữ     ử  ý  ữ                  ớ ,  ặ                

           ị       sắ         y    ớ                  ị    ă    ộ      . 

  ) P       ể   ề                        ử                      :                  ử    

y           õ   ủ  BLĐ               y  ẫ        ạ       s   ồ    ộ                 ạ  

V    N  . Cầ    ú   ẩy          p  p            s       í       ử,   ẻ  í   ụ  , QR C  e, 

M    e B      ,                    ạ       ề        ử  ồ     ờ   ây       ơ             

              ị    ằ              ã  ó ,               ớp    AI p                 . N     

  ,  ầ     y     í   s               ữ                           ủ    â          DN  ể 

 ă    í                   ờ   ù  . 

   ớ     ,  ầ              ạ  ầ              s   ằ          ú   ẩy s               ữ  

     ề                      p ép NTD sử  ụ    ộ              y       ể       ị        

   ề                    . Mộ  s            ã                        ây       ạ  ầ         

toán l              Ấ  Độ  ớ           U  f e  P y e  s I  e f  e     p ép                

  ờ    ữ        â           í       ử           ầ                          . V    N    ó 

  ể  ọ   ỏ            y  ể  â                           s . 

B    ạ    ó,  ầ   â               ẩ                                        ị  . V    

 p  ụ                        p â   í                 ị   giúp p                          

   ờ   sẽ   úp   ă    ặ        ạ   ộ                  í  . Đồ     ờ ,          s      ắ   ọ  

                     ặ ,  â    y     ã  ó   ữ        e          ẩ  PCI DSS sẽ   úp  ă   

  ờ                                  ử      í   p ủ V    N    ã y    ầ        â        p 

 ụ          ă  2024  ừ     . Mộ       ớ          ọ                               p  ú  

và t ề        ử. C                      Q   ,   ụy Đ ể   ã    ể         ử          ề       

 ử      â              ơ   p           úp   ể  s     ò     ề       ơ             ể   ủ     

            ị  .  ạ  V    N  , N â       N     ớ   ũ                             ề  

      ử                    C  ỗ      ,  ở      ề   ă    ớ        ị    ờ              s . 

N       ,  ể  ă     ờ        ă      p      ủ  NTD  ầ    ú   ẩy        ơ          ỗ        

   y     í                     ù     ề   ặ ,  ặ        ạ               thôn và nhóm KH 

      ó             â      . V     ở  ộ            p  p "M      ớ ,     s  "   úp NTD có 

  ể    p         SP BLĐ   ễ       ơ            ầ  sử  ụ     ẻ  í   ụ    ũ       ộ  

  ớ       ầy   ề   ă  . 
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   )  ă     ờ            ữ                 thông tin 

S  p       ể   ạ    ẽ  ủ  BLĐ   é    e  s       ă            e  ọ   ề         

           ừ  ò  ỉ  ữ           â                                       ị          y  .         

 ề        MĐ   ử  ý  ộ              ớ              ạy          ữ        i chính, thông 

         â   ủ  KH     ị   sử       ị  ,       ă     ờ            ữ        ở       y    ầ  

  p         ằ           í          ,       y  ủ                       yề      NTD. 

Mộ          ữ        p  p        ọ           ụ              ã  ó               ạ   

            ị         ử. C    ề        MĐ   ầ     ể                      ã  ó   ữ       ầ  

      ể                     ờ   ù     ỏ        ộ            ạ  . Đồ     ờ ,       p  ụ   

                        ớp   ặ           s      ắ   ọ       â    y,                  ặ  sẽ 

  úp   ă    ặ     y  ơ  â     p      p ép                           ờ   ù  . 

B    ạ    ó,      sử  ụ             p ù   p      ồ  AI      y  ọ   ể p    

          ă    ặ                       ị          y       ộ       ớ          ọ  . AI 

 ó      ă   p â   í                 ị    ủ     ờ   ù    ể p                    ờ  , 

  ẳ    ạ            ị         p p  p   ặ     y   p      p ép  ừ      ị    ỉ IP      

  ờ. Mộ  s        y  ớ      A  z      A        ã    ể                p       n gian 

      ờ              úp         ể     y  ơ      ắp  ữ               í  . 

N       ,  ầ                   p  p  ý  ề         ữ           â         MĐ . Mộ  

s               L         C â  Â   ã          Q y  ị   B      Dữ      C     y    ầ  

    DN  MĐ  p              yề            ủ  NTD      â    ủ       y                ặ  

                  p,       ữ     ử  ý  ữ     . V    N    ầ  sớ                          ữ 

          â ,  ồ     ờ  y    ầ       ề        MĐ            í   s                  ạ   

và c      p  ơ      ể NTD   ể  s                   â   ủ   ọ. 

Mộ  y             ọ            ă     ờ                                    ử. C    ổ 

           í       ề                   ầ   p  ụ           ẩ          (PCI DSS)   ằ      

                          ị     ẻ  í   ụ  . N       ,      sử  ụ                ỗ       có 

  ể   úp  ạ               ị         ạ  ,         ,            ạ      â        í           

                        y  . 

iv) Xây                   s   s          ề   ữ   

P       ể                             ề   ữ  : BLĐ          ỉ   p                ộ 

    ò   ầ           í    ề   ữ                 . C   DN  ó   ể    ể            p  p      

       â         ớ         ờ       sử  ụ    e     ,  e  ạp             ặ  p       ể     

        ể                ộ  .  ạ  S    p  e, N  j  V    ã    ể                          

 ằ    e     ,   úp      30%   í      CO2. V    N    ó   ể  ọ   ỏ            y     p 

 ụ                ị  ớ    ằ          ể       ộ          ờ    ủ   MĐ . N       ,    

       ạ                            ủ  A  z  ,            ằ     y   y          ờ      
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v.v.  ó   ể         ể        ạ                  ,  ă  p ò  ,        â     ơ    ạ ,     p ép 

KH                  ạ            ầ                   . V      y   úp       p          ộ  

  ũ                         p í        yể . V      y  ũ    ầ  s      p ép          ý  ủ  

  í   p ủ. 

H p         ầ     p       ể   ạ  ầ       s   s: V     ây                   s   s       

             ỉ          ộ       ủ  DN     ầ  s    p       ữ                   sinh thái 

 MĐ . C í   p ủ  ầ   ó   í   s     ỗ      ầ          ạ  ầ          ,  ặ                   

       â      s   s          ă             ữ        y     ờ    ộ,                      ể . 

C   DN  ó   ể   p      ớ   ơ   ị        yể              DHL, Fe E , UPS  ể  ở  ộ   

  y        s   s   y          ớ    úp       ó  V    N      p      ễ       ơ   ớ    ị 

   ờ          . 

3.4.2. Kiến nghị nhằm phát triển bán lẻ điện tử dành cho Hiệp hội doanh nghiệp Hà 

Nội 

                 ị    ờ   BLĐ       p       ể   ạ    ẽ  ạ  V    N  ,       â       

 ă              ị BLĐ   ạ      DN M    y              HĐM         ầ       . Để  ạ       

 ụ         y, H  p  ộ  DN H  Nộ   ầ     ể              ơ              ạ ,  ỗ             ù   

  ữ     ạ   ộ     p         ạ     ằ          ó    ạ   ộ   BLĐ          DN           . 

 ổ             ơ              ạ     y   sâ : H  p  ộ   ầ    ủ  ộ    ổ            ó  

     ạ     y   sâ   ề        ị  MĐ ,            BLĐ            ị         KH. N ữ   

  ó   ọ    y       p                ộ              ọ           e     s ,         ó       

 ụ                    ị             KH v.v.                 â                     ỹ  ă   

     ộ    ũ   â      ,     DN sẽ  ó      ă      p     KH  ụ                 ơ      ă   

  ờ    ỷ    BLĐ              ơ      . 

          y        ề        ị            BLĐ : N               ạ , H  p  ộ   ũ   

           p       ổ          ở         y              ĩ       BLĐ . N ữ            y sẽ 

     ồ        ớ         ọ         ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ       ể  s      ạ   ộ   

BLĐ . B    ạ    ó,              ó     ỗ                  s   s      ữ        ề    DN  ầ  

      ỗ    ,   ằ   â            s               ể      p í                         . 

Hỗ               pháp lý       ơ        cho DN: Xây             ơ          ỗ      à 

pháp lý     ây     , p       ể     ơ        cho các DN chuyên kinh doanh HĐM. Đ ề    y 

 ó   ể      ồ              p            ề       ủ  ụ  p  p  ý  ầ                ị     ớ   

 ây         p       ể     ơ            BLĐ   ề   ữ           ơ      . 

H p      ớ       ơ sở       ụ : H  p  ộ   ũ    ó   ể       p  ớ         ờ    ạ   ọ , 

     ẳ              p       ị      H  Nộ   ể p       ể         ơ              ạ          

      â      BLĐ          DN    y              HĐM. V      y         ỉ   úp   p 

         ầ     ồ    â                         ò    ú   ẩy s     yể                    
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              ữ       ơ sở       ụ     DN. Đồ     ờ ,  ó   ể  p  ụ       ạ    ó       

          ạ : Để  â        í          ạ                p      ộ        ọ    p, H  p  ộ   ó   ể 

 ổ            ó       ạ        p   ữ                    p  ạ         â          ạ         y  . 

H           y sẽ   úp DN  ễ         p           ó   ọ   ầ                  ị  ạ       ở  

  ờ           ị    ể . 

H p          ọ                p      p  p: H  p  ộ   ó   ể  ó         ò     ầ      

  ữ      DN               ,  ổ                      ọ     ,   y  ộ      ồ           p     

       p          p  p,  ị    ụ         DNTM chuyên kinh doanh HĐM. Các DN quy mô 

 ớ   ó   ể  ầ            ể  ở  ộ     ị    ờ   BLĐ       ớ       ,               DN   y 

    ừ       ỏ  ầ       ể    p  ụ   ở  ộ     ị p ầ      â        ă        ạ               

BLĐ . Đ ề    y sẽ         ỉ  óp p ầ       ă    ă        ạ          ủ  DN mà còn thúc 

 ẩy s  p       ể   ề   ữ    ủ         MĐ  tạ  V    N  . 

   ể        ề            sẻ  ữ           : Dữ       ó         ò        ọ              

         y    ị                í      .   y      ,    ề  DN          ồ   ữ               

  y  ể p â   í     ị    ờ              NTD. G    p  p  ề          ây       ộ   ề        ữ 

                   DN           ,  ơ   ọ  ó   ể    y   p         sẻ            ề      ớ   

  ị    ờ          y            ở            ầ        ù  . C            ỗ        ó   ể 

      p  ụ    ể          í         ạ               ủ   ữ     . Nề         y sẽ   úp DN 

     ụ      ồ           ,                ă            ị    ờ              ó             

kinh doanh. 

Ứ    ụ      yể   ổ  s       í       â   ạ               ị      ẻ: C   DN          

   y     í       ỗ      p  ụ   AI           ạ   ộ       p â   í           KH,         ó  

      ,       ý                         ầ    ị    ờ  . H  p  ộ   ó   ể  ổ            ổ      

 ạ     y   sâ      ộ        ề      ụ   AI       BLĐ ,  ừ  ó   úp DN  ắ   ắ   ơ  ộ   ổ  

 ớ .             ọ                               ý     ă     ờ        ă    ạ              

  ị    ờ  . 
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TÓM TẮT CHƯƠNG 3 

 

C  ơ   3   p       p â   í   t  ể   ọ  ,      ớ  ,  ụ      ,        ể ,      p  p 

           ị   ằ   â                       ị BLĐ   ạ      DN M    y              

HĐM  ạ  H  Nộ   ó    óp     s  p       ể   ề   ữ    ủ         MĐ . 

Về    ể   ọ           ớ          ị      ẻ       ử: P ầ    y           ể   ọ     ị 

   ờ   BLĐ              y  ề       s ,  ề           ,  ề      p â  p          ử,  ề 

        N D             ớ          ị BLĐ . Vớ       ụ         ạ    ị  ,  ổ     ,  ã   

 ạ       ể  s    BLĐ   ù    ớ             ể         ị BLĐ        ạ   s  ổ   ị  ,      

  ạ        y        p  ó   ộ    ũ. 

Về      p  p                   ị BLĐ : Đề           ồ   â         ạ    ị  ,  ổ 

             ,  ã    ạ    â  s       ể  s      ặ    ẽ BLĐ    e    y    DN  ớ     DN 

 ừ       ỏ.  

Về         ị: Gồ                   p  p  ý,  â     p  ạ  ầ            ,  ỗ     

 ừ    p  ộ  DN H  Nộ            NTD.         c  ơ   3  ã        p  ơ sở       ọ  

          ễ   ể         ó         ị BLĐ   ị     ớ   p       ể   ề   ữ  ,  â       

 ă        ạ                 DN chuyên kinh doanh HĐM  ạ  H  Nộ                 s  

 ó   ạ    ẽ        y. 
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        , p ầ   ơ sở  ý       ã  ây       ề        ữ     ắ                  ằ   

               ó                              BLĐ            ị BLĐ    p            ặ  

  ù  ủ  DN M    y              HĐM v.v      ị        ể   õ     y            ở       

  ạ   ộ   BLĐ   ã  ạ    ề   ề        ọ           p â   í      p   e . 

       , p â   í          ạ    ã p         õ  é   ề        ị BLĐ   ạ      DN M 

chuyên kinh doanh HĐM       ị      H  Nộ    e     p     các       ă    ủ         ị.   e  

 ừ         ă  ,          ã    p â   í          ạ    ằ      ề  p  ơ   p  p                   

  p                      ỏ    â      , p ỏ          y      ,            we s  e,      s   

DN v.v  ể      õ             ạ    ủ   ừ        ắ    ạ    ị                ị  ổ     ,  ã    ạ  

     ể  s                 ị BLĐ . N           ã   ỉ    và n               ầ         ọ   

 ủ   MĐ   ó           BLĐ   ó       ,          s          y  ầ          DN  ề            

  ạ   ộ          ị BLĐ  ở      ộ                 ẫ   ồ   ạ     ề   ạ                        ị 

BLĐ        ạ    ị   4P M  ,   ạ    ị        hính,       ý    ỗ           v.v…  ổ       ề 

 ơ       â  s ,  ơ      ổ      DN;  ã    ạ    â  s   ạ        ụ         ạ    ị      NQ  

   DN  ã  ề          e   ổ                                  y       BLĐ   ồ     ờ    ể  

s         ủ                     BLĐ         ễ                  DN. 

      ,            p â   í      s  s    s              ữ    ó  DN M    y        

      HĐM   y     ớ       ó  DN M    y              HĐM   y     ừ       ỏ  ể 

     ổ      s              ằ   ạ   í    ớ       ữ         ị  ó    óp  ủ         . 

C     ù  ,          p  p            ị       ề       ã          ữ     ớ       ụ   ể 

            ể                   ị BLĐ   ạ      DNTM    y                          y. 

C        p  p  ũ                 ồ   ạ        y     â   ủ   ồ   ạ ,  ừ  ó  ề           p  p 

              í         ọ     p ù   p  ớ   ừ     ó  DN. C        p  p          DN M 

chuyên kinh doanh HĐM         p       e   ừ         ă    ủ         ị là   ạ    ị  ,  ổ 

    ,  ã    ạ       ể  s    BLĐ . Đồ     ờ           ũ           ộ              ị  ớ   ơ 

     N     ớ     H  p  ộ   ề             ị  ạ    ề                     ỗ         DN      

           ạ   ộ          ị BLĐ              BLĐ   ể p       ể   ơ   ữ       ă  2030. 

 ó   ạ ,             ã  ó    óp        ọ              ể   õ        ạ             

  ữ        p  p              ằ   â                       ị BLĐ   ạ      DN M    y   

kinh doanh HĐM. N ữ             y         ỉ  ó ý    ĩ   ề  ặ   ý          ò        í   

     ụ      ,  ỗ         DN             ị     ớ                                   p  p     

        ạ   ộ                              ạ              ộ  cách  ạ             p 4.0 

     p       ể             ớ      ạ  V    N  . 
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PHỤ LỤC 2 

CÂU HỎI KHẢO SÁT Ý KIẾN VỀ THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ BÁN 

LẺ ĐIỆN TỬ CỦA DOANH NGHIỆP THƯƠNG MẠI CHUYÊN KINH DOANH 

HÀNG ĐIỆN MÁY 

(Đ              s  : N          ị trong            p) 

P          s    ằ                ổ              sỹ “Q      ị      ẻ       ử  ạ      

           p    ơ    ạ  chuyên kinh doanh             y       ị      H  Nộ ”.       

       Ô  / B         p     ơ sở        ọ     úp                         ạ          ị     

 ẻ       ử  ạ                 p    ơ    ạ     y                          y       ị      

H  Nộ ,       ơ sở  ó  ề               p  p              ạ   ộ     y. C             sẽ 

      ử  ý    y           sử  ụ     y           ụ   í               ủ             

      p ụ   ụ             ộ   ụ   í           . 

 í    ề    ị Ô  / B       ò              ữ             s  : 

I. Thông tin chung 

Họ       : …………………..………………………………………………… 

G ớ   í  : ………. N  ……… Nữ 

Vị   í         : ………………………………………………………………… 

Bộ p          /                : ………....………………………………… 

Đơ   ị    /                : ..……………………………………………….. 

  â               : ..………….……………………………………………… 

       ộ: 

Trung  ọ          p C    ẳ   Đạ   ọ  S    ạ   ọ "   

II. Mộ  s   â   ỏ   ị     ớ   

"Q      ị      ẻ       ử  ó       ò              ớ                            ủ  Ô  /B ? 

               ọ   

  Í         ọ   

o Trung bình 

  Q      ọ   

  R          ọ   

2. Mụ   í    ủ         ị      ẻ       ử   e  Ô  /B       ? 

  H               ụ                       y    ã  ề    

  Nâ                                y   

  G    ă     ị p ầ ,  H,           

   ạ        ị            ĩ                         y   

  Mụ   í       : …………………………………………………………… 

3. Ô  /B         ữ  ị   í        ị                     p? 

o N          ị   p     

o N          ị   p       



 

o N          ị   p   ừ       

              ị   í        ị      

4. C     ạ   ộ          ị      ẻ       ử  ạ             p  ủ  Ô  /B   ó                

   ờ     y     y      ? 

o Không có 

  H        

    ỉ          

     ờ     y   

5. Q      ị      ẻ       ử  ạ             p  ủ  Ô  /B   ó   úp                         ẻ 

      ử      ? 

         ề           

  C                     ể 

  C         ở                

  C             

  C                 

6. D          p  ó  ạ    ề             â                          ạ   ộ          ị      ẻ 

      ử   y      ? 

  Gây       ở,   ó   ă  

         ạ    ề       

   ạ    ề                      

   ạ    ề                 

   ạ    ề                     

7. Đ         ủ  Ô  /B   ề s   ầ         ủ        ạ   ộ          ị      ẻ       ử  ủ  doanh 

     p    ơ    ạ     y                          y        y? 

  R          ầ        

         ầ        

o Trung bình 

  Cầ        

o R    ầ        

III.                s        

Câu hỏi Năm 2021  Năm 2022  Năm 2023  

1. Về thực trạng hoạch định Bán lẻ điện tử tại doanh nghiệp    

1.1 Hoạch định chiến lược bán lẻ điện tử     

 DN có th c hi n 

hoạ    ịnh chi n bán 

lẻ    n tử hay 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 



 

 DN th c hi n hoạch 

 ịnh chi      c bán 

lẻ    n tử  ộc l p 

hay hoạ    ịnh cùng 

với chi      c kinh 

doanh nói chung?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN hoạ    ịnh chi n 

   c bán lẻ    n tử 

        nào?  

[  ] Ngắn hạ  (  ớ  1  ă ) [  ] Ngắn hạ  (  ớ  1  ă ) [  ] Ngắn hạ  (  ớ  1  ă ) 

  [  ] Trung hạn (1-3  ă ) [  ] Trung hạn (1-3  ă ) [  ] Trung hạn (1-3  ă ) 

  [  ] Dài hạn (3-5  ă ) [  ] Dài hạn (3-5  ă ) [  ] Dài hạn (3-5  ă ) 

 Các nội dung nào 

s    ây  ã    c 

hoạ    ịnh rõ trong 

chi      c bán lẻ 

   n tử của doanh 

nghi p? (Chọn t t c  

  p    p ù   p) 

 [  ] Phân tích thị    ờng 

BLĐ  

 [   ] Khách hàng mục tiêu 

BLĐ  

[  ] Chi      c s n phẩm 

BLĐ  

[  ] Chi            BLĐ  

[  ] Chi      c truyền thông 

– Digital Marketing 

[  ] Kênh phân ph      n tử 

(s    MĐ , we s  e...) 

[  ] Ứng dụng công ngh  

(CRM, AI, Big Data...) 

[  ] K  hoạch tài chính và 

  â  s        BLĐ  

[ ]  PI         ờng hi u qu  

 [  ] Phân tích thị    ờng 

BLĐ  

 [   ] Khách hàng mục tiêu 

BLĐ  

[  ] Chi      c s n phẩm 

BLĐ  

[  ] Chi            BLĐ  

[  ] Chi      c truyền thông 

– Digital Marketing 

[  ] Kênh phân ph      n tử 

(s    MĐ , we s  e...) 

[  ] Ứng dụng công ngh  

(CRM, AI, Big Data...) 

[  ] K  hoạch tài chính và 

  â  s        BLĐ  

[ ]  PI         ờng hi u qu  

 [  ] Phân tích thị    ờng 

BLĐ  

 [   ] KH mụ       BLĐ  

[  ] Chi        SP BLĐ  

[  ] Chi            BLĐ  

[  ] Chi      c truyền thông 

– Digital Marketing 

[  ] Kênh phân ph      n tử 

(s    MĐ , we s  e...) 

[  ] Ứng dụng công ngh  

(CRM, AI, Big Data...) 

[  ] K  hoạch tài chính và 

  â  s        BLĐ  

[ ]  PI         ờng hi u qu  

 Mỗ   ă  DN        

hoạch chi      c bao 

nhiêu lần 

1-2 lầ / 1  ă  3-4 lần/ 1 

 ă  

5 lần trở lên   

 Đ             ộ 

quan trọng của hoạch 

 ịnh chi      c 

BLĐ    i với DN 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

1.2. Hoạch định chiến lược sản phẩm trong bán lẻ điện tử    

 Câu hỏi Nă  2021  Nă  2022  Nă  2023  

 DN có th c hi n 

hoạ    ịnh chi n 

   c s n phẩm hay 

không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN th c hi n hoạch 

 ịnh chi      c s n 

phẩm theo thị    ờng 

mục tiêu?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

s n phẩm dành riêng 

    BLĐ    y 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN l a chọn chi n 

   c s n phẩm t p 

trung hóa (ít s n 

phẩm  ơ )   y    

dạng hóa (nhiều s n 

[  ] T p trung hóa [  ] T p trung hóa [  ] T p trung hóa 



 

phẩm  ơ )? 

  [  ]  Đa dạng hóa [  ]  Đ   ạng hóa [  ]  Đ   ạng hóa 

 Đ             ộ 

quan trọng của hoạch 

 ịnh chi      c s n 

phẩm   i với DN? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

1.3. Hoạch định chiến lược kênh phân phối trong bán lẻ 

điện tử 

   

 DN có chi      c 

                 

   n tử hay không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

hoạ   ộng marketing 

   n tử theo các kênh 

phân ph      n tử 

hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

chi      c tổng thể 

 ể tích h p     ồng 

bộ hóa các kênh 

phân ph      n tử  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của chi n 

   c kênh phân ph i 

   n tử tích h p   i 

với doanh nghi p? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

1.4. Hoạch định chiến lược giá bán trong quản trị bán lẻ điện tử   Không 

 Giá bán lẻ s n phẩm 

tr c tuy n và truyền 

th ng có s  khác 

nhau hay không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

      e         ơ   

trình bán hàng, thúc 

 ẩy bán hàng hay 

không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Giá c  có ph i là y u 

t  quan trọng khi  

khách hàng mua 

hàng tr c tuy n hay 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN  ịnh giá d a trên 

y u t  nào?  

[  ] Chi phí  [   ] Chi phí [   ] Chi phí 

  [  ]    ơ      u [  ]    ơ      u [  ]    ơ      u 

  [  ] L i nhu n k  vọng [  ] L i nhu n k  vọng [  ] L i nhu n k  vọng 

  [  ] Phân khúc khách hàng [  ] Phân khúc khách hàng [  ] Phân khúc KH 



 

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của chi n 

   c giá bán trong 

BLĐ     i với 

doanh nghi p? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

1.5. Hoạch định các chương trình xúc tiến bán hàng trong bán lẻ điện tử  

 DN có hoạ    ịnh 

       ơ         

  ú   ẩy dành riêng 

cho bán lẻ    n tử 

hay không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

       ơ         

gi m giá, khuy n 

mại hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có hoạ    ịnh 

       ơ         

  ă  só        hàng 

hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Hoạ    ịnh các 

   ơ           ú  

 ẩy bán lẻ    n tử 

d a trên các y u t  

nào?  

[  ] L i nhu n [  ] L i nhu n [  ] L i nhu n 

  [  ] Chi phí  [  ] Chi phí  [  ] Chi phí  

  [  ] Mục tiêu doanh s  [  ] Mục tiêu doanh s  [  ] Mục tiêu doanh s  

  [  ] Theo lịch trình [  ] Theo lịch trình [  ] Theo lịch trình 

  [  ] Khác  [  ] Khác  [  ] Khác  

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của hoạch 

 ị          ơ   

trình xúc ti n bán 

           BLĐ  

  i với doanh 

nghi p? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

        

1.6. Hoạch định mục tiêu trong bán lẻ điện tử     

 DN có hoạ    ịnh 

các mục tiêu kpi cụ 

thể hay không 

(doanh s , chi phí, 

l i nhu n, v n) 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN  ó  ặt mục tiêu 

 ă      ởng doanh 

thu từ kênh bán lẻ 

   n tử không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN hoạ    ịnh mục 

           BLĐ      

th  nào?  

[  ] Ngắn hạn [  ] Ngắn hạn [  ] Ngắn hạn 

  [  ] Trung hạn [  ] Trung hạn [  ] Trung hạn 

  [  ] Dài hạn [  ] Dài hạn [  ] Dài hạn 



 

 DN hoạ    ịnh mục 

tiêu d a trên các 

p  ơ   p  p   ặc 

kỹ thu t nào? 

[  ] KPI  [  ] KPI  [  ] KPI  

  [  ] OKR  [  ] OKR  [  ] OKR  

  [  ] SMART [  ] SMART [  ] SMART 

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của hoạch 

 ịnh mục tiêu trong 

BLĐ    i với doanh 

nghi p? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

1.7. Hoạch định thị trường mục tiêu trong bán lẻ điện tử    

 DN có hoạ    ịnh 

thị    ờng mục tiêu 

trong BLĐ    y 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN l a chọn phân 

khúc thị    ờng nào 

[  ] Cao c p [  ] Cao c p [  ] Cao c p 

  [  ] Trung c p [  ] Trung c p [  ] Trung c p 

  [  ] Th p c p [  ] Th p c p [  ] Th p c p 

1.8. Hoạch định các hoạt động bán lẻ điện tử    Không 

 DN có hoạ    ịnh 

các hoạ   ộng bán lẻ 

   n tử hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN hoạ    ịnh các 

hoạ   ộng bán lẻ 

   n tử theo ti p c n 

nào? 

[  ] Mục tiêu [  ] Mục tiêu [  ] Mục tiêu 

  [  ] Quy trình [  ] Quy trình [  ] Quy trình 

  [  ] C  hai ý trên [  ] C  hai ý trên [  ] C  hai ý trên 

1.9. Hoạch định ngân sách bán lẻ điện tử    Không 

 DN có hoạ    ịnh 

ngân sách bán lẻ 

   n tử dành riêng 

hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN hoạ    ịnh ngân 

sách bán lẻ    n tử 

bao gồm? 

[  ] Ngân sách hoạ   ộng [  ] Ngân sách hoạ   ộng [  ] Ngân sách hoạ   ộng 

  [  ] Ngân sách dòng tiền [  ] Ngân sách dòng tiền [  ] Ngân sách dòng tiền 

  [  ] Ngân sách tài chính [  ] Ngân sách tài chính [  ] Ngân sách tài chính 

  [  ] Ngân sách d  phòng [  ] Ngân sách d  phòng [  ] Ngân sách d  phòng 

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của hoạch 

 ịnh ngân sách 

BLĐ    i với doanh 

nghi p? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

2. Tổ chức bán lẻ 

điện tử 

      

2.1. Tổ chức mô hình bán lẻ điện 

tử  

     



 

 DN       ổ ch c mô 

hình bán lẻ    n tử 

nào?  

Bán lẻ    n tử hỗn h p Bán lẻ    n tử hỗn h p Bán lẻ    n tử hỗn h p 

  Bán lẻ    n tử thuần túy  Bán lẻ    n tử thuần túy  Bán lẻ    n tử thuần túy 

  Bán lẻ truyền th ng Bán lẻ truyền th ng Bán lẻ truyền th ng 

 DN tổ ch c mô hình 

bán lẻ    n tử d a 

trên y u t  nào? 

Có cửa hàng v t lý Có cửa hàng v t lý Có cửa hàng v t lý 

  Không có cửa hàng Không có cửa hàng Không có cửa hàng 

  L i th  nhờ      BLĐ  L i th  nhờ      BLĐ  L i th  nhờ      BLĐ  

  Hoạ    ịnh chi      c 

BLĐ  

Hoạ    ịnh chi      c 

BLĐ  

Hoạ    ịnh chi      c 

BLĐ  

2.2. Tổ chức lựa chọn hàng hóa, dịch vụ trong bán lẻ điện tử   

 DN có xây d ng 

danh mục hàng hóa 

cụ thể cho kênh bán 

lẻ    n tử không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Danh mục hàng hóa 

trên kênh bán lẻ    n 

tử có khác bi t so 

với kênh bán hàng 

truyền th ng không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có d a vào phân 

tích nhu cầu khách 

hàng  ể l a chọn s n 

phẩm phù h p 

không?  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN tổ ch c l a chọn 

hàng hóa trong 

BLĐ    a trên 

những tiêu chí nào? 

[ ] Tính sẵn có và s     ng 

tồn kho 

[ ] Chính sách hỗ tr  của 

NSX 

[ ] Đ        & P  n hồi 

của KH 

[ ] M c giá và L i nhu n 

biên của SP 

[ ]    ơ      u & Uy tín 

của NSX  

[ ] Nhu cầu thị    ờng & 

X    ớng tiêu dùng 

[ ] Tính sẵn có và s     ng 

tồn kho 

[ ] Chính sách hỗ tr  của 

NSX 

[ ] Đ        & P  n hồi 

của KH 

[ ] M c giá và L i nhu n 

biên của SP 

[ ]    ơ      u & Uy tín 

của NSX  

[ ] Nhu cầu thị    ờng & 

X    ớng tiêu dùng 

[ ] Tính sẵn có và s     ng 

tồn kho 

[ ] Chính sách hỗ tr  của 

NSX 

[ ] Đ        & Ph n hồi 

của KH 

[ ] M c giá và L i nhu n 

biên của SP 

[ ]    ơ      u & Uy tín 

của NSX  

[ ] Nhu cầu thị    ờng & 

X    ớng tiêu dùng 

2.3. Tổ chức kênh phân phối điện 

tử 

     

 DN sử dụng kênh 

bán lẻ    n tử nào 

  ới dây? 

Website  Website  Website  

  MXH  MXH  MXH  

  S    M Đ  S    M Đ  S    M Đ  

  Ứng dụ       ộng Ứng dụ       ộng Ứng dụ       ộng 

 Tỷ trọng doanh thu 

của kênh bán lẻ    n 

tử nào cao nh t? 

Website  Website  Website  



 

  MXH  MXH  MXH  

  S    M Đ  S    M Đ  S    M Đ  

  Ứng dụ       ộng Ứng dụ       ộng Ứng dụ       ộng 

2.4. Tổ chức cơ cấu của DN      

 C u trúc tổ ch c của 

DN    c phân chia 

theo mô hình nào? 

Ch    ă    Ch    ă    Ch    ă    

  Phân quyền Phân quyền Phân quyền 

  Ma tr n  Ma tr n  Ma tr n  

  Khác  Khác  Khác  

 DN có bộ ph n 

chuyên trách về bán 

lẻ    n tử (e-

commerce 

department) không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN  ó      ã    ạo 

chuyên trách về 

chi      c phát triển 

bán lẻ    n tử 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có áp dụng các 

công cụ qu n lý hi n 

 ại (ERP, CRM, 

 . .)  ể t       ó  

hoạ   ộng không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

3. Lãnh đạo bán lẻ 

điện tử 

      

 DN có tuyển dụng 

nhân s  cho bán lẻ 

   n tử hay không 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN  ó           yển 

dụng  ng viên có 

kinh nghi m trong 

 ĩ     c bán lẻ    n 

tử không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có thuê ngoài 

dịch vụ tuyển dụng 

hay không 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN t  tuyển dụng 

nhân s  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có sử dụng lao 

 ộng bán thời gian 

không 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN  ó      ạo lại 

nhân s  cho bán lẻ 

   n tử hay không 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Doanh nghi p có tổ 

ch        ạ   ịnh k  

cho l      ng bán 

hàng tr c tuy n 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 



 

 Nộ            ạo 

l      ng bán hàng 

BLĐ    p trung 

vào các kỹ  ă   

nào? 

[ ] Ki n th   SP         n 

máy 

[ ] Kỹ  ă        n bán 

          e         

[ ] Kỹ  ă   sử dụng phần 

mềm CRM/ERP/POS 

 [ ] Xử lý khi u nại và 

  ă  só   H    c tuy n 

[ ] Qu    ý  ơ      , giao 

hàng 

[ ] Marketing & livestream 

bán hàng 

[ ] Ki n th   SP         n 

máy 

[ ] Kỹ  ă        n bán 

          e         

[ ] Kỹ  ă   sử dụng phần 

mềm CRM/ERP/POS 

 [ ] Xử lý khi u nại và 

  ă  só   H    c tuy n 

[ ] Qu    ý  ơ      ,      

hàng 

[ ] Marketing & livestream 

bán hàng 

[ ] Ki n th   SP         n 

máy 

[ ] Kỹ  ă        n bán 

          e         

[ ] Kỹ  ă   sử dụng phần 

mềm CRM/ERP/POS 

 [ ] Xử lý khi u nại và 

  ă  só   H    c tuy n 

[ ] Qu    ý  ơ      ,      

hàng 

[ ] Marketing & livestream 

bán hàng 

 DN có chính sách 

 ã    ộ dành cho 

nhân s  ở m    ộ 

nào? 

[  ] T t  [  ] T t  [  ] T t  

  [  ] Trung bình [  ] Trung bình [  ] Trung bình 

  [  ] Kém  [  ] Kém  [  ] Kém  

 Ch    ă    ã    ạo 

nào quan trọng nh t 

  i với qu n trị bán 

lẻ    n tử tại DN? 

[ ] Tuyển dụng 

[ ] Đ    ạo 

[ ] Đã    ộ 

[ ] Tuyển dụng 

[ ] Đ    ạo 

[ ] Đã    ộ 

[ ] Tuyển dụng 

[ ] Đ    ạo 

[ ] Đã    ộ 

 Đ         ề m    ộ 

quan trọng của ch c 

 ă    ã    ạo trong 

BLĐ    i với DN? 

1-R t không 

quan trọng 

2-Không 

quan trọng 

3- Bình 

   ờng 

4- Quan trọng 5-R t quan trọng 

4. Kiểm soát bán lẻ 

điện tử 

      

 DN có ban hành 

các quy trình dành 

          BLĐ  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN      ạ ,   ớng 

dẫn quy trình phục 

vụ BLĐ        c 

   ng bán 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Vi c áp dụng các 

  y       BL Đ  

có hi u qu   với 

hoạ   ộng kiểm 

s    BLĐ  

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 Vi c áp dụng các 

  y        BL Đ  

trong  kiểm soát 

BLĐ   ó    u qu  

        nào? 

T t T t T t T t T t T t 

  Trung bình Trung bình Trung bình Trung bình Trung bình Trung bình 

  Kém Kém Kém Kém Kém Kém 



 

 DN xây d ng các 

bộ tiêu chuẩn kiểm 

s    BLĐ   

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có ban hành 

các quy trình kiểm 

soát nội bộ trong 

BLĐ    y      ? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN ti p c n các bộ 

tiêu chuẩ  BL Đ  

theo tiêu chí nào 

T  xây 

d ng 

T  xây 

d ng 

T  xây 

d ng 

T  xây 

d ng 

T  xây 

d ng 

T  xây 

d ng 

  Qu c t  Qu c t  Qu c t  Qu c t  Qu c t  Qu c t  

 DN có ban hành các 

chỉ           ờng 

            u qu  

của các khâu trong 

bán lẻ    n tử hay 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có sử dụng KPI 

           ờ        

giá hi u qu  của bán 

lẻ    n tử hay 

không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 DN có sử dụng công 

ngh  và phần mềm 

 ể hỗ tr  kiểm soát 

hi u qu  của bán lẻ 

   n tử hay không? 

[  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không [  ]  Có [  ] Không 

 



 

PHỤ LỤC 2A 

THÔNG TIN KHẢO SÁT 

DOANH NGHIỆP THƯƠNG MẠI CHUYÊN KINH DOANH HÀNG ĐIỆN MÁY 

- Mụ   í  :      s     ằ         p  ữ             ễ   ề        ạ          ị 

BLĐ ,   p                     ă     ạ    ị  ,  ổ     ,  ã    ạ       ể  s   .     

         s          p  ơ sở  ể      ị            ,  ạ                       DN     

 ặ ,  ồ     ờ   ỗ     p â   í   s  s           ạ          ị BLĐ   ạ      DN M 

   y              HĐM. 

- Đ              s  : N          ị  ạ      DN M    y              HĐM, 

  ữ        â   ắ    ữ                õ   ề   ạ   ộ   BLĐ ,  ừ  ó        p  ó       

       ,   í          sâ  sắ   ề                 ị. 

-        í       ọ  DN: C   DN p      p           ề       s  : Đă    ý      

        ặ             ạ  H  Nộ ;    y              HĐM (     ồ  s   p ẩ       

 ử,       ạ  ,           ụ  ,       ử       ù             ị          );  p  ụ           

                 p                  yề                 ử ( ỗ    p   ặ     ầ   úy 

      ã     ổ V    N  );   ạ   ộ   ổ   ị    ớ     ĩ   ụ  ó              ụ           

 ă  (2021-2023)     ỷ   ọ              ừ HĐM          51% ( e  B    2.2). 

- P ạ      ị   ý: G ớ   ạ   ạ   ị      H  Nộ ,      ồ  DN  ă    ý            

  ặ   ó            ạ   ây. 

- Q y    DN: Để          í    ạ              ạ  ,  ẫ       s            DN 

 ớ  (       ỗ       ẻ     Đ    M y X   , P   , Me    M   , HC  ớ    ạ   ộ   BLĐ  

 ỗ    p)    DN  ừ       ỏ ( ử         ặ     ỗ    y     ạ       ớ    ạ   ộ   

BLĐ ). 

-  í      ớ   ẫ     p  ơ   p  p   ọ   ẫ : S         ẫ            ị     e  

p  ơ   p  p   ọ   ẫ  p       s              ụ   í             ,  ớ   í      ớ      

   ể   ừ 30     500   e    y  ắ    ó    y      ủ  R s  e (1975),          í    ạ       

    ộ       y. P  ơ   p  p   ọ   ẫ  p       s      e   ụ   í         p  ụ  ,     

  ọ  DN                 í   y   ,  ĩ         ạ   ộ           ộ    ể       BLĐ . 

P          s                   e     p           ă          ị,  ử      30            ị 

                 p   ạ   ộ   BLĐ ,         ề 30 p       p   . 

  



 

 

PHỤ LỤC 3 

CÂU HỎI KHẢO SÁT KHÁCH HÀNG 

DÀNH CHO KHÁCH HÀNG MUA HÀNG ĐIỆN MÁY TRỰC TUYẾN  

(Đ              s  :  hách hàng  ã                 y        y  ) 

 

P          s    ằ                ổ              sĩ “Q      ị      ẻ       ử  ạ      

           p    ơ    ạ  chuyên kinh doanh             y       ị      H  Nộ ”.       

       Ô  / B         p     ơ sở        ọ     úp                         ạ          ị     

 ẻ       ử  ạ                 p    ơ    ạ     y                          y       ị      

H  Nộ ,           ý                         ủ  khách hàng  ể               ộ          

 ủ    ạ   ộ          ị      ẻ       ử  ủ             p    ơ    ạ     y              

            y.       ơ sở  ó  ề               p  p              ạ   ộ     y. C         

    sẽ       ử  ý    y           sử  ụ     y           ụ   í               ủ          

         p ụ   ụ             ộ   ụ   í           . 

 

 í    ề    ị Ô  / B       ò              ữ             s  : 

I. Thông tin chung 

Họ       :  

G ớ   í  : [ ]  N    [ ]  Nữ 

  ổ : [ ] 18-24  [ ] 25-34  [ ] 35-44  [ ] 45-54  [ ] > 55 

Nơ  s  g:  

       ộ: 

       ọ           p  C    ẳ    Đạ   ọ   S    ạ   ọ  

II. Một số câu hỏi đánh giá về trải nghiệm mua sắm hàng điện máy trực tuyến của 

khách hàng 

1.        ò   12          ,  ạ   ó      ộ    y    ề  SP        y (    ,  ủ  ạ  ,   ề  

 ò ,  ồ   ơ      ...)   y      ?  

Có  Không 

2. Bạ   ó                 y        y        we s  e   ặ  MXH   ặ  S    MĐ    y 

không?  

Có  Không 

3. Đánh giá về Giá cả sản phẩm khi mua hàng điện máy trực tuyến 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. G   SP p ù   p  ớ            . 1 2 3 4 5 

2.            ề                   y         ạ       ễ s  s    

 ơ  s   ớ   ử      . 
1 2 3 4 5 



 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

3. G         y             ọ         ở         y    ị       

hàng. 
1 2 3 4 5 

4. G        e      ơ  s   ớ              p  ạ   ử      . 1 2 3 4 5 

5. Có    ề  p â    ú                                     y  . 1 2 3 4 5 

4. Đánh giá về Thương hiệu sản phẩm hàng điện máy  

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1.    ơ        SP       ở    ớ        y    ị             ủ  

tôi. 
1 2 3 4 5 

2.           ở                  SP  ừ        ơ                . 1 2 3 4 5 

3.               ọ  SP  ừ    ơ          e     ộ . 1 2 3 4 5 

5. Thương hiệu nhà bán lẻ điện tử 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1.  H               ọ            ừ              ẻ       ử  ó 

   ơ       . 
1 2 3 4 5 

2.    ơ                 ẻ    y             ọ             ọ      

hàng. 
1 2 3 4 5 

3.  H                   ừ          ẻ  ó    ơ         ạ  . 1 2 3 4 5 

4.  H sẽ   ớ                 ẻ       ử  y  í       ạ   è/   ờ  

thân. 
1 2 3 4 5 

6. Về chương trình khuyến mại giảm giá khi mua hàng trực tuyến  

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. C      ơ            y    ạ        ổ         ờ     y  . 1 2 3 4 5 

2.    y    ạ    p  ẫ      ó       ị        . 1 2 3 4 5 

3.    y    ạ        ở           p       y    ị             ủ  

KH. 
1 2 3 4 5 

4. Đ ề                   y    ạ   õ     ,  ễ   ể . 1 2 3 4 5 

5.          ò    ớ         ơ            y    ạ        ạ . 1 2 3 4 5 

 



 

7. Sự đa dạng của các loại sản phẩm điện máy khi mua hàng trực tuyến  

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. SP      p â    ạ   õ     ,  ễ               I  e  e . 1 2 3 4 5 

2. Đ   ạ    ề  ẫ   ã,   ủ     ạ    p          ầ   ủ   H. 1 2 3 4 5 

3. Đ   ạ    ề                             y  . 1 2 3 4 5 

4. D     ụ  SP        y       ạ   I  e  e      ạ    ơ  ở  ử  

hàng. 
1 2 3 4 5 

5. C             ẻ       ử      sẵ   ó SP  H  ầ . 1 2 3 4 5 

8. Dịch vụ sau bán của DNTM chuyên kinh doanh hàng điện máy  

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. Dị    ụ         ,  ổ                  y           ó  . 1 2 3 4 5 

2. N â        ỗ               ,    y        p. 1 2 3 4 5 

3.  H      ò    ớ    í   s         ã   ủ           ẻ       ử. 1 2 3 4 5 

4. V    ề p    s    s                  ử  ý        ể. 1 2 3 4 5 

5. Dị    ụ s             ở         y    ị               p   e . 1 2 3 4 5 

9. Về kênh bán lẻ điện tử hàng điện máy 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. G         we s  e  ễ sử  ụ  ,   â       . 1 2 3 4 5 

2.      ộ                                 ó  . 1 2 3 4 5 

3. C                   ạ   ộ   ổ   ị  , í   ỗ . 1 2 3 4 5 

4.  H  ễ             y           SP              . 1 2 3 4 5 

5.  H sẽ    p  ụ  sử  ụ             ẻ       ử   y         ơ      . 1 2 3 4 5 

6. Bạ     ờ                      we s  e  ủ  DN. 1 2 3 4 5 

7. Bạ     ờ                      MXH  ủ  DN. 1 2 3 4 5 

8. Bạ     ờ                            MĐ   ủ  DN. 1 2 3 4 5 

 

  



 

10. Sự tiện lợi khi mua hàng trực tuyến 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1. Q y                       y               y  ơ      ,      

       ờ      . 
1 2 3 4 5 

2. Tôi có thể           ọ   ú ,  ọ   ơ . 1 2 3 4 5 

3. P  ơ                       ạ  ,           . 1 2 3 4 5 

4.   ờ                  ú              . 1 2 3 4 5 

5. M               y             ơ  s   ớ              p. 1 2 3 4 5 

11. Sự an toàn và bảo mật thông tin 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1.                â   ủ                               . 1 2 3 4 5 

2.  H        y y    â                        y  . 1 2 3 4 5 

3. G     ị                        ,        ủ      ừ     . 1 2 3 4 5 

4.  H       ở         í   s           ề / ồ     ờ        ó s  

    ủ           ẻ        y        y  . 
1 2 3 4 5 

5. M    ộ                        y     ơ     ơ    ớ           

   p. 
1 2 3 4 5 

12. Sự thỏa mãn (hài lòng) của khách hàng 

1: R          ồ   ý | 2:        ồ   ý | 3:         p | 4: Đồ   ý | 5: R    ồ   ý 

Câu hỏi 1 2 3 4 5 

1.          ò    ớ                        ổ     ể. 1 2 3 4 5 

2. SP/ ị    ụ   p      ú       ọ    ủ     . 1 2 3 4 5 

3.    sẽ    p  ụ            ừ          ẻ       ử   y 1 2 3 4 5 

4.     sẵ  s      ớ                 ẻ   y        ờ      . 1 2 3 4 5 

5.                              ị    ụ    SP 1 2 3 4 5 

 



 

PHỤ LỤC 3A 

THÔNG TIN KHẢO SÁT KHÁCH HÀNG MUA HÀNG ĐIỆN MÁY 

 

- Đ              s  : C     â  V    N        18   ổ   ã  ừ       HĐM      

  y                BLĐ   ủ  DN M    y              HĐM       ị      H  Nộ . 

- Nơ  s   : H         s    s                 ạ  H  Nộ  

-  í      ớ   ẫ :  ổ   s  p      ử     500              G    e F   ,      ề 

448 p       p   .  í      ớ   ẫ    â    ủ       í      ớ   ẫ   ủ    ej  e    

M      (1970),  ớ             ể  384      â  s   ớ  (     1.000.000,      H      

  y    ạ  H  Nộ ),  ạ   ộ       y 95%          ộ  ỗ  5%. 

- V     ò  ủ   H:      s          p                    ủ   H  ề          

       ị BLĐ , sử  ụ            L  e   5      ộ ( ừ "1: R          ồ   ý"     "5: 

R    ồ   ý")      ớ        ó   â   ỏ   ề  í         ụ  ,  ễ                  ộ     

 ò                       y  . Ý       H p                p              ủ    ạ   ộ   

       ị BLĐ      ủ                              p  p. 

- P  ơ   p  p   ọ   ẫ : Áp  ụ     ọ   ẫ                   p  ớ   ộ  s  tiêu 

  í       ọ          .  

- Xử  ý  ữ     :          ừ             s        sử  ụ    ể p â   í          ạ   

       ị BLĐ ,  ớ  p ầ   ề  M    s f  E  e  2019  ỗ     p â   í    ữ     . 

 

 

  



 

PHỤ LỤC 4 

PHIẾU PHỎNG VẤN NHÀ QUẢN TRỊ, CHUYÊN GIA TẠI CÁC DOANH 

NGHIỆP THƯƠNG MẠI CHUYÊN KINH DOANH HÀNG ĐIỆN MÁY  

TRÊN ĐỊA BÀN HÀ NỘI 

PHIẾU PHỎNG VẤN 

(Đối tượng phỏng vấn: Nhà quản trị bán lẻ và bán lẻ điện tử tại doanh nghiệp) 

I. Thông tin chung     

Họ       : …………………..……… N  /Nữ:    

Vị   í         : …………………………………………………………………. 

Bộ p          /                : ………....…………………………………… 

    DN    /                : ………....…………………………….. 

  â                (s   ă ): ..………….………………………………………… 

       ộ:        ọ           p  C    ẳ    Đạ   ọ   S    ạ  

 ọ  

II. Một số câu hỏi phỏng vấn    

1. Ô  /B   ã  ừ                  ữ    ị   í        ị BLĐ  (BLĐ )      ủ        y? 

2. Xin ô  /             ị     ớ       BLĐ   ủ  DN       ó  ừ   ờ    ể     ? 

3. X      /              ữ                 ạ       ủ  DN       ớ    ạ   ộ   BLĐ       ? 

     :    ề    ề ,  ầ       

4. X      /            DN  ó        ặ     ẩ   ị                BLĐ    y không? (Có/ 

Không)? 

5. X   Ô  /                     ạ             ,            BLĐ   ạ  DN  ủ             ây 

                ? 

6. X                  ,      ụ            ớ  BLĐ        DN                        ữ    ơ sở 

nào? 

7. X                      s   DN  ạ        ọ        ụ      SP      p  H     BLĐ           

nay? 

8. X                  ,    ơ                  BLĐ        ây                 ? 

9. X      /                 ộ        ơ      ủ            ị       ây        â  s    BLĐ ? 

10. Xin ông/bà cho        ữ     ,         ể   ủ           ổ      BLĐ         y       DN 

 ủ      ? 

11. X      /                    ể             ạ   ộ  ,    ơ         BLĐ        ặp p      ữ   

  ó   ă    ?  

H              ạ   ã   ơ        ớ   ụ        ề      y     ? 

12. Xi     /                       â  s      BLĐ   ủ  DN                           ? 



 

14. X      /             ề   ể  s    BLĐ   ạ  DN     ? 

15. X      /                          BLĐ   ã                ,    ể                    ạ  DN 

 ủ      ? 

16. Q      ể   ủ     /    ề    yể   ổ  s     BLĐ                    y        y? 

17.   e     /         ạ   ộ          ị BLĐ   ạ  DN       ó                   ờ     y     y 

không? 

18. B    ã    ạ  DN  ó  ạ    ề        ể   â                          ạ  

 ộ          ị      ẻ        y        ? ( ó/      )? 

19. X      /                           ó   ă                        ị 

     ẻ        y    ạ  DN        y? 

20. Ô  /B       ò                      ủ        ề           ủ         ị BLĐ   ủ  DN      

nay? 

  R             

o K         

o Trung bình 

      

  R       

Trân trọng cảm ơn sự hợp tác của Ông/Bà! 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

PHỤ LỤC 5 

CHI TIẾT HÓA KHUNG LÝ THUYẾT QUẢN TRỊ BÁN LẺ ĐIỆN TỬ THEO  

TIẾP CẬN CHỨC NĂNG CỦA QUẢN TRỊ 

Hoạch định Tổ chức Lãnh đạo Kiểm soát 

H ạ    ị               án 

 ẻ       ử 

C     ú  DN M    y        

                  y 

  yể   ụ   

          

     ẻ      

 ử 

Q y         ể  

s         ẻ       ử 

(  e     p         

hàng) 

H ạ    ị              SP 

              ẻ       ử 
C     ú   ộ p     MĐ  

Đ    ạ      

           ẻ 

      ử 

X    ị            

   ẩ    ể  s    

     ẻ       ử 

H ạ    ị              

          ẻ       ử 

(we s  e, s    MĐ , 

MXH,      ụ       ộ  ) 

 ổ         ể            ẻ      

 ử: L     ọ          ( ạ   

    );                ẻ       ử; 

      ọ  SP 

Đã    ộ,  ạ  

 ộ       

        

           ẻ 

      ử 

Đ    ờ  ,          

             ẻ      

 ử   e   PI 

H ạ    ị                  

     ẻ       ử 

X    ị   p â    ú    ị    ờ   

    H  ụ         

H ạ    ị    ụ            ẻ 

      ử 

X    ị                 ẻ      

 ử (website, s    MĐ , MXH, 

     ụ       ộ  , e    ) 
  

H ạ    ị     ị    ờ    ụ  

     &   p  H  ụ       

Q y            ẻ       ử       

 ừ             ẻ       ử 

(We s  e, s    MĐ , MXH, 

     ụ       ộ  ) 

  

H ạ    ị          ơ   

        ú   ẩy      ẻ      

 ử (   y    ạ ,         ...) 

Q y            ẻ       ử     

 ồ :    p       ơ       => 

Xử  ý  ơ       =>           

 ơ       => Xử  ý            

=>            ị    ụ s       

  

H ạ    ị         ạ   ộ   

     ẻ       ử 

   ể              ơ         

  ú   ẩy      ẻ       ử (   y   

 ạ ,         ) 

  H ạ    ị     â  s        

 ẻ       ử 

P â   ổ   â  s             ẻ 

      ử 

  PHỤ LỤC 6A 



 

 

Nghiên cứu điển hình: 

Phân tích thực trạng quản trị bán lẻ điện tử của Điện Máy Xanh (ĐMX) 

 

I. Giới thiệu ngắn về Điện Máy Xanh 

 Đ    M y X    (ĐMX)       ỗ       ẻ             y           ị       ử         ộ  

  p          G ớ  D  Độ   (M    e W     I  es  e   C  p        (MWG)). 

 ĐMX  ã p       ể          “       ” (    -     e ),       p   ữ           

   yề         ạ   ử                          y             we s  e/ pp  ủ  

mình. (MWG)  

 We s  e   í        www.  e   y    .                   ằ        s      

we s  e    ơ    ạ        ử  ó          y   p  ớ   ạ  V    N  ,        y   ị p ầ  

       y         ể. (  ổ    ẻ O    e, 2024) 

  í                  6, Đ    M y X     ó 2.023  ử      . MWG                

     ạ       ử             ữ   ẫ   ă    ơ  12%. (Z ews, 2025)  

       8        ầ   ă  2025,            ủ         ỗ  ( ồ  ĐMX)  ạ  67.000  ỷ 

 ồ  ,  ă   14% s   ớ   ù     ,  ù s         ử              â        ơ  

150. (Soha, 2025)  

             1/2025,    ỗ            (     ồ  ĐMX)  ạ               ầ  10.000 

 ỷ  ồ  ,  ă   32% s   ớ   ù       ă  2024,           s         ử             ừ 

3.266       3.045 (          ơ  200  ử      )              ú . (N ịp S ng Kinh 

Doanh, 2025)  

 ĐMX              50%   ị p ầ                    y        ạ  V    N  ,    

           ủ  ĐMX              44,3%  ổ              ủ  MWG (Z ews, 

2025)  

 Về           e: we s  e   e   y    .                      ộ            we s  e 

   ơ    ạ        ử  ó          y   p          V    N   — p         ằ        

     ẻ       ử  ủ  ĐMX                 sử  ụ    ộ    ã . (  ổ    ẻ O    e, 

2021). 

 

II. Phân tích tóm tắt thực trạng quản trị bán lẻ điện tử của Điện Máy Xanh 

2.1. Hoạch định 

 C                  (         e ) ĐMX       ọ              -     e   ồ     ờ  

               BLĐ  (we s  e/ pp/MXH)            yề                ử       

( ff   e)  ể p ụ   ụ      ầ      sắ      ạ    ủ              ọ   ơ ,  ọ   ú .  

 Mụ       p       ể    ị p ầ  &          : Vớ        ở  ộ       ff   e         e, 

ĐMX  õ       ặ   ụ        ở  ộ    ộ p ủ         ă     ị p ầ        p â    ú  



 

       y,      ụ              ỗ   ớ   ủ  MWG.   e           ầ   ây,  ù  ó  ó   

 ớ   ử      ,            ủ  MWG        ó  ó ĐMX  ẫ   ă  : “      8        ầ  

 ă  2025,  ổ                    ỗ      G ớ  D  Độ      ĐMX  ạ  67.000  ỷ 

 ồ  ,  ă   14% s   ù     ,  ù s         ử              â        ơ  150  ử  

    ”. (S    2025) 

 C                ó  &      s   p ẩ : ĐMX   y         ạ    ặ        ừ        ị 

 ớ  (    ,   y   ặ ,  ủ  ạ  ,   y  ạ  ...)      ồ      ụ     ỏ, p ụ     ,        ị      

 ử, p ù   p  ớ       ầ      ạ    ủ     ờ        ù  . (We s  e Đ    M y X   ) 

      ạ        ầ  &  ị    ụ:          ẻ        y  , ĐMX          ị    ụ      

hàng,  ắp  ặ  (     ồ  ồ    ề  ),   í   s            ,      ã ,   ằ               

                        e    y     ớ   ử      . (We s  e Đ    M y X   ) 

 Đ       : Về  ặ    p      ạ  , ĐMX  ó  ị     ớ    õ     ,            ớ     

  ớ        ẻ       ạ ,              y                       â ,  ồ     ờ       

                ỗ                  s   s  ủ  MWG. 

2.2. Tổ chức (Organizing) 

 C     ú  p â  p          ff   e         e  í     p: ĐMX   y                   

       ử                       ồ     ờ        ý           e (we s  e/ pp)  ạ     

      “     -      -    ”     ạ  . 

 L   s   s &          ,  ắp  ặ : Đ    ớ        ó         y  ớ  ( ủ  ạ  ,   y   ặ , 

  y  ạ  …), ĐMX         ỉ         ò         p  ị    ụ           &  ắp  ặ , 

 ây     ộ  p ầ         ọ    ủ   ổ                          ẻ        y.  

 Q     ý  ồ      &    ỗ          : N ờ             -     e , ĐMX  ó   ể   ề  

p          ó    ữ             â ,  ử           ơ   ặ            e   úp         ồ  

   ,   p                ầ            . Đây     ộ          s   ớ             p 

  ỉ          e   ặ    ỉ      ff   e.  

 N  ồ        â  s  &  ỗ               : ĐMX  ổ                     ,   ă  só  

          ,  ỗ      ỹ      ,         / ắp  ặ           ị    ụ  ồ    ộ   ữ       

online và offline.  

   p                  &                 sắ            : B    ã    ạ  ĐMX   ể  

 ằ    ể                       ẻ             y              ẻ       ử  ầ          

                         ề   ạ  :  ừ    y   p we s  e,  ặ      ,          ,  ắp  ặ , 

     ã . D   ó,  ọ   ớ    ớ              ị    ụ          

 Đổ   ớ  &   í        ớ       ớ     ị    ờ  : V      y                 -channel, 

      p  ff   e     ff   e,                        y   í        ớ  s   ị      yể  

 ủ     ờ        ù   s                    y      ờ     y    ơ . 



 

 Đ ề  p             ý      s       ỗ   ử      : V     ó    ớ    ặ            ú   ử  

hàng –  ắ   ớ   ử        é          ,   p            ử             ữ       y   

 ị         í    ã    ạ    ằ                 p í/        .  

 Đ       : Về  ặ   ổ     , ĐMX  ã  ây       ộ                   p      p 

              ,  í     p     sắ       e     ff   e,     s   s,      ã ,  ị    ụ s   

                      ă   p ụ   ụ                   ạ       y     ớ . 

2.3. Lãnh đạo  

Tuyển dụng — mở rộng nguồn lực nhân sự 

 Đ    M y X      y            yể   ụ         ụ         ề   ị   í:                , 

      â ,    ,          / ắp  ặ ,  ỹ      ,… p ù   p  ớ  y    ầ   ở  ộ    ạ   

  ớ   ử          p       ể            e &  ff   e. (  ổ    ẻ O    e, 2024)   

 R      ề   ị   í       y    ầ                ặ   ằ     p       ỉ  ầ           p 

p ổ      , y    ầ    í            ộ p ụ   ụ,           ,                     ă   

        p  p ù   p  ớ   ặ    ù      ẻ,          ,                  .  

 N ờ   í   s      yể   ụ    ộ             ạ ,  ạ   ộ    ờ    ể  (  ữ  2019),  ổ   

s    â        ủ           (     ồ     ĐMX       ỗ    ị e )  ã             

53.000    ờ                 —        y   y       ồ    â       ớ ,  ủ  ể p ụ  

 ụ  ạ     ớ   ử        ầ  2.000   ể     . (Báo Dân Trí, 2019)  

Đào tạo, phát triển & thăng tiến nội bộ 

 Đ    M y X    y    ầ            ó   ữ   p ẩ                     ,            , 

 ỹ  ă   sử  ụ        ọ   ă  p ò  ,      ă    ử  ý           ,  ỹ  ă   sử  ụ   

       ị –  ặ        ớ   ị   í  ỹ      / ắp  ặ . (Edunet, 2019)  

 Đặ      ,            ă         ộ   ộ  ủ        y                 ằ  p       ể    â  

       ề   ă               ý:   e         ,   ỉ s    ộ   ă   p  ụ            

“  ă            ộ  ”  ạ    p       ẹ -    G ớ  D  Độ   (MWG)  ã  ó 1.381   â  

s        ổ                 ý  ạ       ử       ĐMX / B    Hó  X   .   

 Đ ề    y        y  ã    ạ   ủ  ĐMX         ỉ   yể     ờ      ò   ầ     p    

   ể     ồ       ộ   ộ sử  ụ    ữ           s     ể         ,   ă          ằ      

                     ý, ổ   ị     â  s ,         p ụ    ộ        yể   ụng bên 

ngoài.   

 Q    ó,      p       ể       ă         ừ  ộ   ộ   úp ĐMX   y          ạ     ẩ  

   y      ,  ồ         ă   ó             p    ổ   ị    ỹ  ă    ộ    ũ      ở 

 ộ     y   ,  ặ        ầ                  p          ff   e         e. 

Đãi ngộ & phúc lợi giữ chân nhân viên 

 ĐMX        p       ơ       ã    ộ       p  ẫ :    ề   ị   í      ộ   p ổ       

 ó       ơ    ừ 7-10        ồ  /     ,  ị   í   â                       p      ớ  

20        ồ  /      . (We s  e     G ớ  D  Độ  ) 



 

 N       ơ    ơ    ,       y  ó   í   s       ở     e        s ,    ở    ịp  ễ/    

( ó   ể      ớ  3         ơ  ),  ó  ơ  ộ    ă                ó   -   ề    y    y      

     ú    â     ,  ặ               ộ     ẻ,  ă    ộ  .  (We s  e     G ớ  D  Độ  ) 

 N â        ò         ở       p ú          :     s   p ẩ   ớ          ã ,     ị   

–    ỉ      ằ    ă    e    í   s          y,      ộ       ể ,    ỉ p ép, p ú      

           ờ      ó. (L   Độ   Đồ   N  , 2024)  

 M      ờ                           ă    ộ  ,  ở   ở,  ã    ạ  sẵ  s     ắ      e 

ý        â        óp p ầ              ă                 p   â       ,  ạ   ộ   

                  ữ   â       ộ  .   

 N ờ           ã    ộ  ổ     p         ỉ   ơ            ở  , p ú     ,   ă        

ĐMX  ó   ể      ú ,   ữ   â  s         ớ    â      ,       ỉ     ỏ     , ổ   ị   

               ộ    ầ              ạ   ộ        ẻ p      p. 

2.4. Kiểm soát  

 Đ    ờ                      &   ề    ỉ     y   : V     ó    ử     ề   ử       

       ẫ                     ă          y ĐMX        ể  s             kinh 

     :  ắ           p í  é          ,   y       ữ    ử        ó      s       . 

   e   õ                      e (        y   p we s  e,    yể   ổ  BLĐ ,   ể  s    

              ơ      ): N    ã     , we s  e   e   y    .     ằ        s      

       MĐ   ó              y   p  ớ   ạ  V    N  . Đ ề    y     p ép ĐMX   e  

 õ        ỉ s    e      :         y   p,  ỉ       yể   ổ ,       s   ừ      ẻ       ử 

 ừ  ó   ề    ỉ     í   s        e    ,  ồ     ,     s   s. 

   ể  s     ị    ụ      ã ,          ,  ắp  ặ : N ờ  ổ              s   s     ị    ụ 

          , ĐMX           y       s           ,  ừ          ,  ắp  ặ ,           

  úp   y      y  í     ơ       .  

 Q     ý       ụ  s   p ẩ  &    ỗ          : Vớ  p ạ     s   p ẩ   ộ  , ĐMX 

 ầ    ể  s     ồ     ,       ồ , p â   ổ       ó       e &  ff   e p ù   p. M  

hình omni-     e      p ép  â       ồ     ,            ừ    ặ         ụ . 

 Đ       : H          ể  s     ủ  ĐMX   ơ          . N ờ  ó         e     ff   e, 

 ù    ớ                     ọ  ó   ể p               ạ   ớ        ộ         s , 

     ầ    ị    ờ  ,            p í     ị    ụ. 

III. Đ         ổ     p &      ọ              

Điểm mạnh  

 Mô hình omni-     e  p ù   p  ớ       ớ      y  ổ                ù     p     

                                           y    ẫ          p. 

 Q      ị             ỗ   ử                    e: ĐMX        y    ị    ó    ử  

      ể       é          ,   p            ử       “     õ ”,  ồ     ờ  p       ể  

          e  ể  ù  ắp          . 



 

 L   s   s,  ị    ụ      ã  &                              úp                      

     e,  ặ        ớ              y  ồ    ề    ầ           ,  ắp  ặ . 

      ă      y  ổ ,   í              ớ    ị    ờ   &      ầ              ừ      

 ở  ộ    ạ     ớ ,     ạ       ,      ớ    p      ớ             p,   ề    ỉ     y 

mô. 

 

Hạn chế / Thách thức & rủi ro 

 C   p í     s   s     ắp  ặ                     y  ó    ề   í      ớ     y    ầ  

 ắp  ặ    e   ừ        ầ     y       ,        yể  &  ắp  ặ   ạ              p í;     

          e p       ể   ạ  ,  p         s   s sẽ  ă  . 

 Cạ          ừ                  ẻ    yề        &      ề        MĐ : ĐMX       

  ỉ  ạ          ớ         ỗ           ò   ớ      s      ơ    ạ        ử,         

 ẻ       ử    ầ   úy. 

 Y    ầ       ề       ý  ồ      &  ồ    ộ       ff   e &      e: s i sót trong 

 ồ    ộ  ó   ể  ẫ   ớ            ,   ễ     ,       ở    y  í . 

 Rủ          ắ        ử      :      ị    ị   ị    ờ          õ,   ặ   ó    ử  ở 

  ữ            ẫ   ó      ầ   ff   e,  ó   ể                         ó   y  ạ . 

 

IV. Bài học kinh nghiệm & khuyến nghị cho doanh nghiệp  

D        p â   í      ờ     p Đ    M y X   ,  ộ  s       ọ        y      ị     DN M 

   y              HĐM         ẻ       ử HĐM  ạ  H  Nộ       ồ : 

 Áp  ụ               -     e   ộ              ạ :       p          e     ffline 

  úp  ở  ộ    ộ p ủ,  ừ  p ụ   ụ                  ạ ,  ừ    ữ               yề  

     . 

         ó    y     ử       p â        õ “ ử            õ   s  ử       p ụ    ”: 

            ạy   e   ở  ộ           ;  ầ                s   ,  ó    ử    ể   é  

          ể            p í. 

 Đầ             s   s &  ị    ụ s           : y        y    ị    ớ  s   p ẩ       

  y  ồ    ề  :                ,  ú    ẹ ;  ắp  ặ ;         ;         ỗ      ạ      

     ạ        . 

 Q     ý  ồ      &    ỗ                     ồ    ộ   ữ       e &  ff   e:       

 ồ       ồ ,           ,   ặ  s                    ữ      . 

 C ú   ọ                          &    ơ                             e     ff   e: 

       we s  e  ằ                  e   õ                            y  ,           

rõ     ,           s   p ẩ   ầy  ủ;  ị    ụ                     ;  ạ   ò        ớ  

   ờ        ù  . 



 

 Có                   ạ , sẵ  s      ề    ỉ         ị    ờ         ộ  :     ĐMX  ã 

              ử              ẫ   ă            . 

V. Kết luận  

Qua phân tích the            ă          ị, Đ    M y X             ộ  DN      ẻ 

HĐM           ị       ử   ể                                    ị      ẻ       ử  ạ  V    

N       ạ              ể        ó  DN M  ó   y     ớ : Có  ầ                   õ 

ràng (omni-     e ); V         ổ         ,     s   s &  ị    ụ           ; Lã    ạ   ó 

  í   s      ề    ỉ          ạ , p ù   p   ị    ờ  ;   ể  s            ,       â        ữ  

 ở  ộ              ó      p í. 

  



 

PHỤ LỤC 6B 

NGHIÊN CỨU ĐIỂN HÌNH  

Phân tích thực trạng quản trị bán lẻ điện tử tại  

Công ty TNHH Đầu tư & Phát triển Thương mại Bảo Minh 

I. Giới thiệu ngắn về Bảo Minh 

C     y  NHH Đầ     & P       ể     ơ    ạ  B   M        ộ  DN M    y   

            ộ  s        ụ  SP             y  ụ   ể       ề   ò ,   y   ặ ,            

                   ẻ       ử  ạ  we s  e www.             .   .  .                 

    DN M      ẻ           ặ            ạ   ử          yề       , B   M          sở 

 ữ            ử            ẻ  ff   e,      ạ   ộ     e                          y     ủ 

 ạ        p     p â  p        ị    ể   e                                       . 

C                      ủ  DN   p            ộ  s   ặ              y   ủ     

   y        ạ    ó        ụ                   ẻ  ớ         ị    ờ  . C       p       y 

  úp DN           ồ     ,  ồ     ,     s   s      p        ạ          ằ      ,            

    í           . We s  e www.             .   .    ó         ò     ề                  

       â ,        p           s   p ẩ ,  ử  ý  ơ      ,   ơ                 ,             

tuy       ỗ          ã . 

                      e                ơ      : 

(1) Đặ           e -                ơ      ắp  ặ                ;   ặ  

(2) Xe  s   p ẩ                       p  ạ      ở H  Nộ ;   ặ   

(3) Xe  s   p ẩ   ạ      ở H  Nộ                 y               ắp  ặ . 

M                       y  ,        ở  ử          yề       ,   úp            p      

    p í              ị  ,  ồ     ờ         ạ   ở  ộ     y            . 

II. Phân tích thực trạng quản trị bán lẻ điện tử của Bảo Minh 

2.1. Hoạch định 

 B   M     ây                                                  ẻ       ử    ầ  

túy (pure e- e    ),   p                  we s  e                     y          ỗ 

     ở  MXH F  e     (F  p  e  ủ             p). Đ ề    y   ể       ị     ớ   

       ở  ộ    ạ     ớ       ẻ    yề       ,         ụ        ớ         ù   

       y             ă  . 

 DN  p  ụ                 y        ó        ụ  s   p ẩ ,   p               

  ó        ó      ầ              ,  ủ  ạ  ,   y   ặ ,   ề   ò ,  ớ           ạ   

      s   ớ    ị    ờ  . V      p        ó        ụ      p ép           p     ,    

         ầ ,       ý  ò     ề           ủ           ồ . 

         ạ    ị    ị    ụ,            p                        ,  e        ạ  

   ,  ỗ            yể      ắp  ặ   ớ       ặ        ồ    ề  ,   ằ               

    sắ       e     â                             . 



 

 Đ       : H ạ    ị    ủ  B   M           ề            p í –         ó           

     ẻ        y  ,       ớ              ở  ộ    ộ p ủ   ị    ờ    ủ         ỗ      

 ẻ  ớ . 

2.2. Tổ chức (Organizing) 

 Cơ               ủ             p    y                       â ,  ơ            

   p     ,   ể     ,       ữ,  ử  ý  ơ ,                      .        ó       ể  

     ẻ  ff   e,            p            ể     p í  ặ   ằ  ,   â  s              

  â  s            ử      . 

 Q y                                e    ồ  : 

o        ặ           we s  e; 

o N â                –                  ầ ; 

o C  ẩ   ị       ạ     ; 

o G           ặ             e  –                   p. 

 V            y               ử              ẫ         p             “ e       

   ớ         ”  ạ          ộ  p  ơ         ổ             ạ , p ù   p  ớ    ó  s   

p ẩ         y      ó       ị                    ầ    ể   ị           p. 

 H ạ   ộ     ă  só            ,         ỹ           ỗ                    ổ      

                  ạ , we s  e     ạ    ã  ộ ,    y                   p  ạ   ử      . 

 Đ       : M        ổ            ọ ,               p í, p ù   p  ớ  DN M   y    

 ừ       ỏ,       y    ầ         ị  ị    ụ  ừ           s   s         . 

2.3. Lãnh đạo 

              ị   â  s ,            p   p             yể   ụ     â  s           

         ị   í               e,   ă  só            ,       ý         ỹ        ắp 

 ặ . S          â  s   ủ             y        y     ở            25-30   â  s . 

 D   ặ    ù      ẻ        y  ,   â  s   ầ   ó  ỹ  ă           p,         ừ   , sử 

 ụ                           ử  ý  ơ            . Đ    ạ   ộ   ộ         ể       

  ằ     ẩ   ó   ỹ  ă         ,   y                    ử  ý        ạ . 

 Đã    ộ                 e    ớ    ắ                     ớ        s          , 

  ằ   ạ   ộ         ú   ẩy  ă   s                 ờ    ạ             p       ờ  

gian. 

 Đ       : Lã    ạ    â  s   ủ  DN   ớ                   s                p í, 

       ũ    ặ     y    ầ       ề  ă         â                    ờ           ơ   

            p. 

2.4. Kiểm soát 

 D          p   ể  s      ạ   ộ                  ỉ s       ẻ       ử    : s        

 ơ        ử  ý,  ỷ       yể   ổ   ơ      ,      ộ          ,  ỷ     ổ     ,      ộ 

hài lòng khách hàng. 



 

 H ạ   ộ     ể  s     ồ            í          â ,          ụ        ó   ó       ị 

   ,           í          p í        . D   ó,            p p      y      ồ        p 

 ý,   â     yể       ,          ọ      . 

 Dị    ụ      ã ,               ắp  ặ         ể  s                y          ẩ  

 ó     p     ồ            . 

 Đ       : H          ể  s          ạ    í     í      ,         ó  ,         

   ể   ủ      ồ     , p ù   p  ớ               ẻ       ử    ầ   úy. 

III. Đánh giá tổng hợp & bài học kinh nghiệm 

Điểm mạnh 

 Mô           ẻ        y      ầ   úy   úp               p í         . 

 C  y        ó        ụ        ó    úp   ể  s     ồ              . 

 Cơ              ,  e        ạ       ỗ                              ặ   ă    y  í  

                     ạ    ị    ờ   H  Nộ . 

 M             ọ ,        ạ , p ù   p   ị    ờ        . 

Hạn chế 

        ó  ử        ẫ       ạ       ề              ơ       . 

 P ụ    ộ          s   s     ă               ừ   . 

 Rủ      ạ                  ừ s    MĐ   ớ . 

   ó  ở  ộ           ị p ầ             ầ              . 

 D            p, p ụ    ộ      y       ù   ụ 

IV. Bài học và khuyến nghị cho doanh nghiệp 

  ă     ờ    ă                     y       ộ       we s  e. 

 Đầ             ó     ỗ          ,      ầ           ý    . 

 P       ể     ơ                       ị    y        ó . 

 Sử  ụ    ữ       ể              ầ           ồ     . 

V. Kết luận 

  e     p               ă          ị, C     y  NHH Đầ     & P       ể     ơ   

 ạ  B   M     ã  ây       ộ               ẻ       ử    ầ   úy  ớ   í      y        ó  

cao, qu     ị       ọ ,            p í          ạ                    . M         y   ể 

      ặ         ủ  DN M   y     ừ       ỏ,   ạ   ộ           ị    ờ        ,       ọ  

 ạ          ằ      ,  ị    ụ     í               y     ộ p ủ        ạ    ó  s   p ẩ      

c      ỗ       ẻ  ớ . 



 

PHỤ LỤC 7: 
Thực trạng hoạch định kênh BLĐT qua MXH 

 

Tiêu chí DN quy mô lớn DN quy mô vừa và nhỏ 

 

M    ộ      

          MXH 

Đ   ạ    ề s                 MXH  ơ .  

Đ     ầ     sâ   ơ       ộ      ,            

 ộ      ,      ă     ơ        ớ   H,  ó s  

       e   õ        ớ   ơ ,  ó  ú  “ í       ” 

 y  í   ơ . -   p         ủ y        

Facebook và Zalo. 

 

- F  e    : C    sẻ           SP,    ơ   

         y    ã ,   ơ        ớ   H,      sẻ 

      ờ        we s  e,       p  ớ  we s  e 

 ể  ỗ      H                 y  . 

 

-       :  ạ   ộ          e  s     ạ ,      ú  

 H   ẻ   ổ . Mộ  s  DN  ớ               ầ  

       MXH   y. 

- Hạ                 â  s  

   y                     

       . 
 

- Z   : C ă  só   H,         H,  ử        

báo khuy    ã          p,  ử  ý          ề 

trong và sau bán. 

  
 

H            

hàng 

H ạ    ị                  ọ    ể   úp   ơ   

     ớ   H,  ă                   ạ   ộ   

BLĐ   ủ  DN,                ừ          

    F  e            ỷ   ọ                 

     BLĐ   ủ  DN. Facebook Fanpage, 

               F  e    ,  ạ   ộ         ơ   

            ặ        F  e    ;  ổ          

   ơ         p    só           p (   es  e  ) 

 ă     ơ      ,   ú   ẩy       s     ờ   

  y         ụ . 

-      ụ   F  e     

(F  p  e,  ộ    ó ,     

     y  ,               

p í)       es  e         

          ạ       ơ . 

 

-        S  p:       ớ    ề   ă  ,    p      H   ẻ   ổ ,  ụ        ă   

       e   õ ,  ă         e      ây         ơ       .  



 

- Z   : Hỗ                              ắ         ạ ,            ơ      , 

                  p.  

Nộ          p 

  ị 

- Đầ        y        p,       p         , 

   e ,             s     ạ . 

- Nộ        ơ      , í  

s     ạ .  

-    ể              ị    ồ     ạ          ề  

 ề      . 

- C ủ y    ù            

                  p   ặ  

livestream bán hàng. 
 

- Ví  ụ: V  e        ớ ,  â     y    H, 

  ớ    ẫ  sử  ụ   SP… 
  

 

  ơ        ớ  

KH 

- Độ    ũ       ý MXH    y        p,  ó 

  â  s  p ụ           ó s  p â        õ      

               , p     ồ          e    y  ị   

củ        y,              ơ                

 ú     y      ,  ỗ      H      ó        ,  ử  ý 

       ạ          . 

-   ó   y       ơ       

      ụ ,       ở       

 N H     ạ       ề 

   ồ    â              

phí. 

 

Đầ           ụ 

 ỗ     

- Sử  ụ         ụ p â   í    ữ      (F  e     

I s    s,        A   y   s),                 

      ị    ờ  ,      s   ỗ      ạ    ẽ  ừ     

 ề       MXH     DN  ể   e   õ           

       ị                       ị           , 

   yề       ,   ơ            MXH. 

-   ơ                     

 é   ơ       ủ y       

          ụ   ễ  p í    

      ý   ủ     . 

 

-    ể       p ầ   ề       ờ      ộ   (        

  ặ  A.I)     ộ    ó       ờ   H. 

-    ể       p ầ   ề      

 ờ      ộ   (          ặ  

A.I)     ộ    ó       ờ  

KH. 

 

Nguồn: Nghiên cứu website & MXH của DN &  Tác giả tổng hợp 



 

PHỤ LỤC 8: 

Ưu điểm và nhược điểm của việc sử dụng ứng dụng di động trong hoạch định chiến lược 

kênh phân phối điện tử của quản trị bán lẻ điện tử 

Ưu điểm Nhược điểm 

-    p      H         ó  :           

           ẩy      p            ụ . 

- C   p í p       ể       y        : Đặ            ớ  

DN  ừ       ỏ. 

- C     ó        H  ủ  ớ      sắ               

      ị            ụ   

-      we s  e         MXH       ạ   ó   ể    y 

         p               ầ      HĐM  ủ   H. 

-  ă     ờ     ơ                      

 ủ   H: C      p    ơ          H   â  

     ,     ã   ặ      . 

- Y    ầ    p                    ờ     y  : Đ   

         ụ     ạ   ộ                     . 

-        p  ữ       H: H ể   õ         

        ầ   ể         ó                  

doanh. 

- Cạ          ớ           ụ       : Đò   ỏ       

          í    ă          ộ   ể      ú     ờ   ù  . 

 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

 

 

 

 



 

PHỤ LỤC 9 
Kết quả khảo sát chiến lược định giá bán tại cửa hàng và bán lẻ điện tử hàng điện máy 

tại các DNTM chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

 

C           ị            ạ   ử        

và      ẻ       ử             y 
Nă  2021 Nă  2022 Nă  2023 

Có 30% 30% 40% 

      70% 70% 60% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 



 

PHỤ LỤC 10: 

Bảng so sánh chiến lược định giá giữa nhóm DNTM quy mô lớn  

và nhóm DNTM quy mô vừa và nhỏ trong BLĐT hàng điện máy 

 

Tiêu chí DN lớn (Điện Máy Xanh, Nguyễn 

Kim, MediaMart,...) 

DN vừa và nhỏ (Cửa HĐM độc 

lập, bán lẻ trực tuyến) 

M    ộ   ạ   

 ị              

giá 

H ạ    ị          ,          p â   í   

  ị    ờ       ị    ị    ơ       . 

   ờ          ó                

   ,   p         ủ y        ạ   

tranh giá. 

 ầ         ọ   

 ủ             

giá 

Đ           y             ọ    ể   y     

 ị        ơ             ị p ầ . 

Q      ọ    ể      ú   H   ạy 

     ề         ă    ạ        . 

M    ị       

chung 

   ờ        ơ  5-10% s   ớ    ị    ờ   

    ầ            ơ       ,  ị    ụ     

 ã ,     ơ sở               ơ ,     p í     

          ơ . 

Ví  ụ: Cù        s        we s  e     

      ủ  Đ    M y X     ề  ộ   ã SP 

          ủ  ạ    ó  ã       ụ   ể ( ù   

          s   ỹ      ,  ù    ộ   ã     , 

 ù    ờ  s       ,  ù    ơ   ị s   

    …)  ạ  Đ      y X            12,99 

                 ó   ữ   we s  e  MĐ  

      ủ      DN  ừ       ỏ  ơ   ó   ể 

     ã SP   y  ớ            ộ    ừ 12 

          12,5        ồ  . 

   p  ơ    ị    ờ    ể      ú   H 

    ạ           ạ        . N ờ     

 ắ              ề      p í          

(     ặ   ằ  ,   â  s ,     p í 

        ,     p í       y…)     

 ó      ẻ  ơ       e    ổ        

          ẻ  ể  ạ           ạ   

           ơ . 

Đị         e      

phí 

Cộ         ỷ                  ọ  , 

   ờ    p  ụ           SP       p. B   

 ồ             p í  ề    ,     ọ    ủ  

     ầ    . 

   ờ     y    p  ụ    ể     

     ù     p í      y               

       ể . 

Đị          y   

 ạ  

   ể              ơ            y    ạ  

   ờ     y  ,       ụ ,         y,      

      ẳ                    we s  e    

   ề                      ể  ạ     s  

  p  ẫ   ớ   H,  ặ                ịp 

       ọ   (   , B     F    y, s         

      y…)      ó    ề     ơ          ơ  

Đị          y    ạ    ỏ  ơ ,   p 

              SP p ổ       ể  ă   

     ă            . 



 

      y    ạ  sâ   ơ ,  ể  ă         s  

     ữ   â   H.      ọ         ơ   

         ờ         ặ        y         

     â   ý  H “  ầ   ễ     ,          

               …”, “          ỉ  ễ…”. 

Đị         e  

tâm lý 

Áp  ụ    ạ    ẽ,  í  ụ: 9.990.000 

VNĐ    y    10.000.000 VNĐ  ể  í   

  í     y    ị           . 

Có  p  ụ  ,       í      ạ      

       ầ        ề                 

tâm lý giá. 

Đị         e  

phân khúc 

Đặ                         ò   SP     

     p â    ú   H (      p,         p, 

bình dân). 

  p           p â    ú        â  

           p, í      ạ    ó      

theo phân khúc. 

Đị         e  SP Đị         e        ị         ,  ặ       

     ớ      SP       p   ặ   ộ    yề , 

  ạy        ơ            y    ạ        

     ừ     ã         e  y    ầ      

nhãn hàng. 

G      ờ           SP p ổ       

    ạ                 p  ớ        ủ. 

Ư    ể   ủ  

               

- Duy                 ơ         ạ    ẽ 

    ị    ị p â    ú       ơ ,  ị    ụ 

     ã       ơ . 

-      ú   H   ạy      ề    . 

-  ă    ò                ủ   H       

     ị    ụ          í   s         ã . 

-  ă        ă    ạ              

    s    MĐ          MXH. 

- C  ơ             ạ  ,        ú    â  

 ý  H,  ẫ   e   ạ           BLĐ      

 ơ           H p â    ú              . 

  

N       ể   ủ  

               

- G        ó   ể         p  ẫ       ớ  

 H   ạy      ề    . 

- L                 p. 

- Bị  ạ          ớ            ủ  ó      ẻ 

 ơ . 

- P ụ    ộ     ề                 

       p,   ó  ây         ơ   

      â     . 

Nguồn: Nghiên cứu website & Tác giả tổng hợp 

 

 



 

PHỤ LỤC 11 

Kết quả khảo sát về mục tiêu các kênh bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các DNTM 

trên địa bàn Hà Nội 

 

Mụ                BLĐ       

       y 

Nă  2021 Nă  2022 Nă  2023 

Có 33% 50% 80% 

Không 66% 50% 20% 

 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

 



 

PHỤ LỤC 12 

Thực trạng hoạch định mục tiêu của doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng 

điện máy quy mô lớn và quy mô vừa và nhỏ 

Tiêu chí DN lớn DN vừa và nhỏ 

Q y     ụ       
Rộ           ạ ,             

  ị    ờ      p â    ú   H. 

Hẹp  ơ ,   p           SP  ụ   ể     H 

 ụ         ỏ  ẻ. 

P  ơ   p  p 

  ạ    ị   

B      , sử  ụ    ữ       ớ  

và mô hình SMART. 

Đơ      ,                              

s     ị    ờ  . 

C     ụ  ỗ     

H        CRM, ERP  ữ      

 ớ , p ầ   ề    ạ    ị   

          . 

  ủ        ặ  sử  ụ             ụ 

  ễ  p í. 

 í          ạ  
   p,  ầ     ề    ờ        ể 

  ề    ỉ  . 

C  ,  ễ    y  ổ    e        ộ     ị 

   ờ  . 

     ă    ạ   ụ  

tiêu 

C     ờ    ồ       ạ      

            õ     . 

          , p ụ    ộ      s        ộ   

 ủ    ị    ờ       ạ        . 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

 



 

PHỤ LỤC 13 

Thực trạng về phát triển nội dung cho các nền tảng bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp 

thương mại chuyên doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí Nhóm DN lớn Nhóm DN vừa và nhỏ 

Mụ         í   

-  ă                ơ       . 

- Xây       ộ                  

cao. 

-  ă     ơ        ớ   H. 

- C p                      ụ   ề     

   ơ                 . 

-  ă         s          . 

-  ă         s          p. 

-   p            ộ               . 

  

  

  

L ạ   ộ       

- V  e    ắ ,    e           SP, 

   e    ớ         ề SP 

- B         ề SP      ồ          , 

video, thông ti   ỹ      ,   ớ    ẫ  

     sử  ụ  …    ờ            

                                 p, 

    s         ử             ỹ      , 

          ẹp,    e            

 ẹp…     ó   ể    s            

 e     ớ   ể  ổ    . 

- Nộ          y    ã ,         . 

- Ít có các bài         y   sâ ,     

                          ụ          

(se  we )  ò     è       ề  ộ  

dung. 

- B           y   sâ ,  ữ  í  . 

- Nộ                SP. 

- Livestream bán hàng 

- C      ơ            y    ạ  

- Q                y           ề  

        yề        Facebook, 

G    e, Y     e,       ,       í… 

- C ạy                  y         ộ  

s           F  e    , G    e 

       ớ   ộ       sẵ   ó   ặ  í   ó 

s   ầ        s     ạ . 

  

  

  

  

Đầ          ộ  

dung 

- C  ,  ớ   ộ    ũ    y        p    

  â  s     ớ ,     ạ     ạ   ộ  

    ,     ạ        p â  p     ộ  

    ,                 ơ     s    

 ạ   ơ . 

-    p,    ờ            ặ       

       ớ      p í    p,      ụ   sẵ  

     ộ                     p,     

s               ,   ặ  s     ép  ủ  

    we s  e       ề we s  e  ủa 

mình. 



 

        yề  

thông chính 

- We s  e         ụ       ộ   ( ộ  

s  í  DN  ó      ụ       ộ  ) 

- MXH: Facebook, TikTok, 

YouTube, Zalo 

- S    MĐ : S  pee M   , L z    

Mall. 

- MXH: Facebook, Zalo, TikTok. 

- S    MĐ : S  pee, L z   . 

  

           

- Duy tr              ộ        ồ   

             ề   ề      . L     ụ  

 ổ   ớ     s     ạ . 

-      ú          ề        e     

       ơ        ơ . 

- Cạ          ạ    ừ     s   

 MĐ   ớ . 

  

- Hạ       ề   â  s        ỹ  ă   

s         ộ      . 

- L     e             ơ            

  y        ạ     . 

-       s     ạ ,  í ý   ở  . 

-   ó  ây       ò        â     . 

 

Nguồn: Nghiên cứu website, MXH của DN & Tác giả tổng hợp 

 



 

PHỤ LỤC 14: 

Tần suất cập nhật thông tin trên các kênh bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

 

Tiêu chí N ó  DN  ớ  N ó  DN  ừ       ỏ 

 ầ  s      p      

trên website 
H       y   ặ         ờ. 

H      ầ    ặ          y, 

       ề   ặ ,    ờ     ỉ      ó 

s        ớ . 

 ầ  s      p      

trên fanpage/MXH 
Trung bình 2-3      ă  /   y. 3-5      ă  /  ầ . 

 ầ  s      p      

     s    MĐ  

C p            ụ  (        y)  ề 

      ,    ơ            y    ã . 

         ờ     y  ,   ủ y   

     ó    y  ổ   ề SP   ặ     . 

Mụ         í   

- D y                ớ      . - T p           SP       ạy. 

-  ă                ơ       . - G ữ            ơ       í      . 

-         ó  SEO     we s  e    

các MXH 
 - C p                    we s  e 

C     ụ  ỗ     

H        CMS,        , A.I,    

    p ầ   ề        ý  ộ       

      ạ . 

C     ụ   ễ  p í   ặ        ý 

  ủ     . 

  ó   ă  

- Q                . 
-         â     ,       ụ    

ngân sách. 

-   ó          ồ         ộ  

             ề      . 

- C                          ổ  

 ị  . 

Nguồn: Nghiên cứu website của DN & Tác giả tổng hợp 

 

 

 



 

PHỤ LỤC 15: 

Hoạch định thị trường mục tiêu trong bán lẻ điện tử tại các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy 

Tiêu chí DN lớn DN vừa và nhỏ 

  p  H  ụ  

tiêu 

-  H         p          p. 

- H ạ    ị                      ị 

   ờ                      â    ẩ  

 ọ ,        , sở   í  … 

- Hộ           ạ       ị  ớ            

    . 

-  H p ổ      ,   ạy      ề    . 

- N D   ẻ   ổ          ộ          ở     

                 ,    ạ              

          ề  Bắ    ặ       í        

       â  H  Nộ  100  . 

  

  ị    ờ   

 ụ       

-       p    ớ                  ị 

p       ể ,   ị    ờ             

- N                   ị  ó . 

-            ạ   ,          , 

-  H      s    MĐ ,               

  y        MXH. 

C             p 

    

-    p   ị         (   yề           

tr     y  ). 
-      ụ   s    MĐ     MXH. 

C     ụ  ỗ     

Dữ       ớ , CRM,          ERP, 

A.I, C      …       ạ        p  ớ  

          ụ        y     ễ  p í 

khác. 

C     ụ   ễ  p í     G    e S ee s, 

G    e F   , p ầ   ề          , 

p ầ   ề        ý    ,     p ầ   ề  

  ỏ  ẻ,  ờ   ạ . 

Ư    ể  

- Q y     ớ ,    p        p â    ú  

KH. 

- L      ạ ,  ễ   í         ớ     y  ổ  

 ủ    ị    ờ  . 

- C í   s         ã     . - G       ạ        . 

Hạ      

- C   p í             . - Q y     ẹp. 

-   ó    y  ổ                nh 

chóng. 

-   ó  ây       y  í        ơ        

lâu dài. 

 

Nguồn: Nghiên cứu website & báo cáo nội bộ của DN  

 

 



 

PHỤ LỤC 16: 

Thực trạng các chương trình khuyến mại của các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh 

doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

 

Tiêu chí DN lớn  DN vừa và nhỏ 

Mụ         í   
 ă                ơ       ,     

            s ,  ẩy       ồ . 

 ă         s          ó  ,      ú   H 

  ạy      ề    . 

 ầ  s    

   ơ         

   ờ     y              ịp  ễ,  ù  

      ể , s        ớ ,    y  ặ       

(1/1, 2/2, 11/11, 12/12…) 

  p                ịp    y    ạ   ủ  

s    MĐ    ặ  s         ắ   ạ . 

L ạ     ơ   

      p ổ      

G        sâ ,      óp 0%,    y   

 ã   è       ặ  … 

C  ơ                    ớp       , 

              s    MĐ ,     ã      

   yể . 

Kênh triể       
Cử            ý, we s  e, MXH,    

s    MĐ . 
MXH, s    MĐ . 

Ư    ể  

- Q y     ớ ,        ị      y   

     p,          sâ ,    yề        

   ơ          ạ    ẽ 

- L      ạ ,  ễ   í         ớ       ớ   

  ị    ờ  . 

-    ể        ồ    ộ         ề       

t      y   
- C   p í    p. 

Hạ      
- C   p í    ,  ạ          ớ . - Hạ        â  s            . 

- Áp                       p. -      ă      p      H    p  ơ . 

 

Nguồn: Nghiên cứu website & MXH của DN &  Tác giả tổng hợp 

 



 

PHỤ LỤC 17: 

Chương trình chăm sóc khách hàng và dịch vụ sau bán hàng của các doanh nghiệp 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí DN lớn DN vừa và nhỏ 

Mụ         í   

Nâ        N H,  â            ộ     

 ò    ủ   H     ây       ò         

       ủ   H.  ă   s    ạ     anh và 

 ạ  s                 H. 

Đ                       

  ó  ,  ă         s          p. 

Hỗ      H           ó   ể. 

C í   s        

hành 

D    ạ ,    y        p,    ờ    ừ 12-36 

     ,   e          ẩ   ủ      s       , 

       í  ò       ơ    e     ẩ   ủ      

s         ể  ạ       s                

 H       ọ . 

C ủ y             í   s     ủ  

    s       ,  ạ               

riêng. 

C í   s     ổ  

    

L      ạ ,    ờ    p  ụ    ừ 7-30 ngày 

 ùy SP.        í Đ    M y X     ò   ó 

   ơ              H  ù     ử      s   

30    y  ó   yề       ạ            

          ữ . 

  ờ         ắ  (3-7 ngày) và 

  ề        ổ ,       ắ    e  ơ . 

R   í  DN          ạ    ừ      ị  ỗ  

             ọ  . 

C  ơ          H 

  â        

Có   ẻ  í     ể ,     ã   ặ            H 

trung thành. 
H     ó   ặ           ể      . 

Dị    ụ  ắp  ặ  

           

C      p   ễ  p í   ặ   ó p í     ã  

 ớ      SP  ớ        ề   ò ,     ,  ủ  ạ  , 

  y   ặ ,   y  ử     …  ớ       ộ 

     ,  ị    ụ    y        p,   ờ       

 ử  ý          . 

Có        p  ị    ụ           

  ễ  p í   ặ   ắp  ặ    ễ  p í 

       ớ        ề         ắ    e 

 ơ . Đặ      ,     DN  ừ     

  ỏ    ờ                   ị   

 ụ   y. 

C ă  só   H 

 ị      

L     ạ   ể   ắ    ở              ể      

SP. 

H                 ,    ờ     ỉ 

 ử  ý        ạ . 

H         ỗ     
Sử  ụ   CRM,        ,       e    y   

     p. 

D            ề       MXH    

      ụ   ễ  p í. 

 

Nguồn: Nghiên cứu website, MXH và tài liệu nội bộ của DN  

 



 

PHỤ LỤC 18 

Kết quả khảo sát hoạch định các hoạt động bán lẻ điện tử hàng điện máy tại các  

doanh nghiệp thương mại trên địa bàn Hà Nội 

 

 

Kết quả khảo sát hoạch định các hoạt động BLĐT hàng điện máy tại các DNTM trên 

địa bàn Hà Nội 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 
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PHỤ LỤC 19 
 

Tỷ lệ hoạch định ngân sách riêng cho bán lẻ điện tử hàng điện máy của các doanh 

nghiệp thương mại 
 

 
    ỷ      ạ    ị     â  s    BLĐ            

máy 
Nă  2021 Nă  2022 Nă  2023 

Có   ạ    ị     â  s    BLĐ  27% 43% 60% 

        ạ    ị     â  s    BLĐ  73% 57% 40% 

Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát DN 

 

 

 

  



 

PHỤ LỤC 20 

Thực trạng hoạch định ngân sách bán lẻ điện tử của các doanh nghiệp thương mại chuyên 

kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí DN lớn DN vừa và nhỏ 

H ạ    ị       

chính 

Có      ạ         í    õ     ,        , 

      ây        e   ừ     ý/ ă . Các 

  ỉ            í        p â   ổ      ừ   

 ộ p             ạ   ộ        ẻ      

  y  . 

Í   ó      ạ         í           ,   ủ 

y             y    ị     ắ   ạ   ủ  

   ờ  s      p   ặ        ý. 

     ạ        ẻ 

       y   

Có      ạ        ạ           ẻ    c 

  y  ,  ớ                p       ị    ờ  , 

        ó               ,    p       ể  

TNKH. 

     ạ        ẻ        y         õ 

       ặ    ỉ    p ầ    ỏ             

                     ó s   ầ     

       . 

S    ề   ổ     

     ẻ      

  y   

Đầ      ạ    ẽ          ề       

 MĐ ,                e,          , 

       ,  ị    ụ  H. C   p í     e     

                    ộ   ỷ     ớ        

ngân sách. 

Đầ     í   ơ ,   ủ y                 

     ơ        sử  ụ    ề       

 MĐ   ơ      . 

C   p í       

cáo và 

marketing 

N â  s     ớ                 ị         

           : G    e A s, F  e     

Ads, SEO, influencer marketing, email 

marketing, v.v. 

N â  s               ạ     ,   ủ 

y   sử  ụ             ễ    p         

Facebook, Instagram, và Google Ads 

 ớ    â  s       p. 

Dòng   ề      

  ạ   ộ        

  y   

Dò     ề          ẩ   ị  ỹ   ỡ  , p â  

 ổ  õ                ạ   ộ           , 

    e                 . DN  ó   ể    

  ù   â  s                   ị        ạ . 

Dò     ề                ẩ   ị  ỹ 

  ỡ            ẻ        y  ,   y   

 ị               ờ      y  ổ    e       

               ặ    e       ầ    ắ  

 ạ . 

D  p ò       

chính 

Có   ỹ    p ò           s            y 

 ổ                 e    ,      ề  ề    

               ,   y      ủ              

  ạ  . 

Í   ó    p ò         í  , DN  ặp   ó 

  ă      p         ặ   ớ           

        ẩ    p   ặ     y  ổ   ộ  

  ộ . 

Ngân sách cho 

          

Đầ                    ạ    ẽ:    

       MĐ ,  pp         ,           

p â   í    ữ       ớ ,         ó   N H. 

N â  s                   ạ     , 

  ỉ sử  ụ        ề                

  ễ  p í   ặ      p í    p, í   ầ     

                        ớ . 

Đ    ờ        

           ị   

(KPIs) 

Sử  ụ    PIs                ờ     y   

  e   õ       ỷ    BLĐ            , 

ROI        ị       e    ,           

Í  sử  ụ    PIs  õ       ể      ờ   

        . C     ỉ s    ỉ           

                    ặ      p í 



 

we s  e,  ỷ     H    y  ạ ,  . . C    ữ 

          p â   í      ờ     y  . 

    e               ó s  p â   í   

sâ   ề        . 

C ỉ s        í   

  e   õ        ỉ s        í           :     

            ỗ   ơ       (AOV),     p í 

         s      (CAC),  ỷ      ữ   â   H 

(CRR),            ộp  ừ               

  y  . 

C     ỉ s        í     ủ y       ổ   

doanh thu và chi phí marketing, ít có 

s  p â   í   sâ   ề             y     

c ỉ s        í        ạ . 

 

Nguồn: Nghiên cứu báo cáo tài chính và tài liệu nội bộ của DN  
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Cơ cấu tổ chức Cơ cấu bộ máy quản lý của một số doanh nghiệp thương mại chuyên kinh 

doanh hàng điện máy điển hình 

 

 

1. Cơ cấu bộ máy quản lý của Công ty Cổ phần Thế Giới Di Động, công ty mẹ của Công ty 

Điện Máy Xanh 

  

 

ĐẠI HỘI ĐỒNG CỔ ĐÔNG

HỘI ĐỒNG QUẢN TRỊ

BAN GIÁM ĐỐC

ỦY BAN KIỂM SOÁT

KHỐI NGÀNH HÀNGKHỐI BÁN HÀNG KHỐI HỖ TRỢ

TGDĐ-ĐMX

AN KHANG

AVA

BÁCH HÓA 

XANH

ERA BLUE

TMĐT

TGDĐ – ĐMX

AN KHANG

AVA

BÁCH HÓA 

XANH ONLINE

VIỄN THÔNG 

DI ĐỘNG

PHỤ KIỆN

MULTICAT

MẸ VÀ BÉ

BÁCH HÓA 

XANH

ĐIỆN TỬ, ĐIỆN 

LẠNH

MÁY TÍNH

GIA DỤNG

ĐỒNG HỒ

DƯỢC

XÂY DỰNG & 

DV SAU BÁN

CNTT

MARKETING

TÀI CHÍNH 

KẾ TOÁN

PHÁP CHẾ

KHO VẬN

HÀNH CHÍNH 

NHÂN SỰ

TRẢI NGHỆM 

KHÁCH HÀNG

PHÁT TRIỂN 

MẶT BẰNG

QUAN HỆ 

CỔ ĐÔNG

HĐQT

BAN GIÁM ĐỐC

PHÒNG 

KINH DOANH
PHÒNG TCKT

PHÒNG 

CÔNG NGHỆ
PHÒNG TC-HC

CHI NHÁNH HN KHỐI SIÊU THỊ CHI NHÁNH HCM

NHÀ CUNG CẤP KHO BÃI



 

2. Cơ cấu tổ chức bộ máy công ty cổ phần Media Mart 

 

 

3. Cơ cấu tổ chức phổ biến của các DNTM kinh doanh HĐM quy mô vừa và nhỏ 

 

 

 

 

 

 

 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

BAN GIÁM ĐỐC

PHÒNG 

KINH DOANH

PHÒNG 

MARKETING
PHÒNG TC-HCPHÒNG TCKT

KHO BÃI GIAO VẬN
NHÀ CUNG CẤP

BAN GIÁM ĐỐC

PHÒNG 

KINH DOANH

PHÒNG 

MARKETING
PHÒNG TC-HCPHÒNG TCKT

KHO BÃI GIAO VẬN
NHÀ CUNG CẤP

Bán Buôn 

B   Lẻ 

B   Lẻ Đ     ử 
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Thực trạng lãnh đạo về tuyển dụng, đào tạo và đãi ngộ lực lượng bán lẻ điện tử tại 

các doanh nghiệp thương mại chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí DNTM quy mô lớn DNTM quy mô vừa và nhỏ 

Sử dụng lao động 

S             ộ   
   ờ    ó s         ớ       ộ    ớ  

   ề  p ò                . 

S             ộ   í ,   p           

     ộ p      ủ     . 

Cơ      ổ      
Cơ      ổ      p     ạp,    ề    p    , 

chuyên môn hóa cao. 

Cơ      ổ       ơ      , í    p    , 

              ă  . 

M      ờ            
Chuy        p,    ề   ơ  ộ    ă   

    . 

L      ạ        í   ơ  ộ    ă        

        ạ . 

Tuyển dụng lao động 

Q y         yể  

 ụ   

B      ,  ó s            ủ     ề   ộ 

p    (HR,    ở   p ò      ). 

Đơ      ,   ủ y        ủ DN   ặ  

      ý         p          . 

Đ           yể  

 ụ   

                   ó  ỹ  ă      y   

       ,            . 

                               ă  , 

í  y    ầ   ề                y   sâ . 

Đào tạo lao động 

C  ơ             

 ạ  

Có    ơ              ạ   ị     , p    

   ể     ề      p     ỹ  ă    ề . 

Đ    ạ    ủ y                , í  

   ơ              ạ    í       . 

N  ồ           ạ  
C      p   ó   ọ   ừ             ặ  

 ổ           ạ   ộ   ộ  ớ     y      . 

Đ    ạ        DN,   ủ y    ừ   â  

              ặ      ọ   ỏ . 

Đ                

     ạ  

Đ           ờ     y             ể  

   , p     ồ   ừ    ở    ộ p   . 

Đ                                   

   y, í  p     ồ    í       . 

Đãi ngộ lao động 

M     ơ   
M     ơ    ạ        ,                

  ơ    õ     . 

M     ơ      ờ      p  ơ ,       

có                  ơ    õ     . 

P ú      
P ú       ầy  ủ:       ể ,    ở    ễ 

   ,     ị  . 

P ú      í ,   ủ y            ể   ơ 

      ặ         ó p ú       ặ      . 

   ở   
   ở     e                    ,      

 ă ,   e       . 

   ở        ịp  ễ   ặ    e    anh 

   ,    ờ   í    ặ         ó. 

Nguồn: Nghiên cứu tài liệu nội bộ của DN & Tác giả tổng hợp 

 



 

PHỤ LỤC 23 

So sánh về thực trạng đãi ngộ và tạo động lực của các doanh nghiệp thương mại  

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí DNTM quy mô lớn DNTM quy mô vừa và nhỏ 

Chính sách 

  ơ      ở   

- L ơ      ở    ắ    ề   ớ                

              s . 

- L ơ    ơ        p  ơ  20-30% s   ớ  

DN  ớ , í   ó   í   s       ở     p 

 ẫ . 

- C í   s     ạ        ,    y     í   

  â                          ơ . 

- Hạ       ề   â  s                    

   ở         s     p ú       ị  ắ       

  ặ         ó. 

P ú      

-        85% DN  ớ         p p ú      

 ở  ộ  :       ể  s     ỏe,    ở         

s ,  ỗ      ọ  p í,     ị  . 

- Í    ặ         ó    ơ         p ú      

 ở  ộ  . 

- P ú          ạ  ,   úp  ă   s       ò      

 ắ   ó  ủ    â      . 

- S         ụ  p ú       ẫ           ã  

       ộ    ũ   â           ỷ       ỉ 

          ơ . 

 ạ   ộ       

         ạ  

-  ổ             ơ              ạ   ỹ  ă   

 ề ,  ỹ  ă           ,    sử  ụ        

     s . 

- Í    ú   ọ            ạ   â         ặ  

 ạ   ộ             â      . 

- N â                          í   s    

  y,  ẫ       ỷ     ắ   ó          ờ       

          â   ơ . 

- C ỉ 55%   â              y      ò   

 ớ                      ờ           . 

 ỷ     ắ   ó 

nhân viên 

-  ỷ     ắ   ó    ,   ờ                 ạ  

DN  â   ơ ,  ỷ     ỏ         p. 

-  ỷ       ỉ                    ộ       

    ã    ộ        ủ   p  ẫ . 

Ả     ở   

         s    

- C í   s     ã    ộ     ạ   ộ           

  úp            ă         â               

s             . 

-        ộ           ã    ộ  ơ         

  ở                     s            

       ị    ụ  H. 

 

Nguồn: Nghiên cứu tài liệu nội bộ của DN & Tác giả tổng hợp 
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Thực trạng kiểm soát quy trình bán lẻ trực tuyến của các doanh nghiệp thương mại 

chuyên kinh doanh hàng điện máy trên địa bàn Hà Nội 

Tiêu chí DN lớn DN vừa và nhỏ 

C          SP 

  

- Xây              ẩ    ể  s         

        e                         

(ISO, CE). 

-   ể  s                             

            â    ặ             ủ 

quan. 

-   ể               ặ  SP    ớ      

                     . 

-    ờ           y               ẩ   ó  

 õ     ,  ẫ                       

 ồ    ề . 

V           

           ẻ 

  

- H        ổ   ị  ,         ó  ,     

 ụ                   ạ      AI,  ữ 

      ớ ,  ể         ó          . 

- D            ề        ơ    , í      

 ụ                     ạ         ồ  

   . 

- Đ                          H    

      ị     e          ẩ         . 

- Í    ú   ọ              ,  ễ  ặp  ủ     

 ề               ữ     . 

  ể  s      y 

trình 

-         p   y              , sử  ụ   

              s       ộ    ể   ể      

      ụ     p          ỗ   ịp   ờ . 

- Q y         ể  s      ủ        ặ  

        ộ  ,  ễ   y    s   só       ó 

p          ỗ  sớ . 

Dị    ụ  H 

- Xây              ẩ   õ      (  ờ  

     p     ồ ,    ơ              ã ), 

     ờ         ỉ s  NPS, SLA. 

- P ụ   ụ  H        ạ      ầ   ũ , 

                  ỉ s       ờ         

      p     ồ      ộ  . 

Ứ    ụ        

     

- Sử  ụ                               

AI (AI),  ữ       ớ ,    p â   í      

    . 

- Hạ           ụ            ,   ủ y   

              ụ  ơ         E  e    ặ  

p ầ   ề        ý  ơ      . 

H            

hành 

- H    s       ,          í        

quán và nâng cao TNKH. 

- H           p  ơ ,  ễ  ặp      ề 

            ở  ộ     y      ặ   ử  ý 

s           ờ. 

 

Nguồn: Nguồn: Nghiên cứu tài liệu nội bộ của DN & Tác giả tổng hợp 
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Tổng hợp các yếu tố môi trường vĩ mô và vi mô ảnh hưởng đến đến quản trị BLĐT 

hàng điện máy tại các DNTM 

 

Tiêu chí Nội dung tóm tắt 

Nguồn trích 

dẫn 

1. M      ờ    ĩ    

 

 ) C í     ị – 

P  p      

S  ổ   ị     í     ị          p  p  ý  ồ    ộ (    

 ồ  L    G     ị         ử, L    A        ạ  , 

N  ị  ị   52/2013/NĐ-CP    85/2021/NĐ-CP)  ạ  

  ề       p  p  ý                  yể   ổ  s     p    

   ể   MĐ .   y      ,  p       â    ủ   y  ị    ề 

        ữ                  ạ    ặ                

             ị  ủ     p  p  ý            . 

Hill (2013); 

C í   p ủ V    

Nam (2013, 

2018, 2021); 

  ủ   ớng 

C í   p ủ 

(2020); Bộ 

C       ơ   

(2023) 

 )         

 ă      ở   GDP (7,09%  ă  2024), s            

 ù   p ụ   ồ  (+8,8%  ổ            ẻ),     ò       

FDI ổ   ị   (>20  ỷ USD/ ă )   ú   ẩy  ở  ộ   

     BLĐ .   y      ,       ộ    ạ  p   ,  ỷ        

chi p í     s   s y    ầ             p        ạ    ề  

  ỉ               ị      ,  ồ         p â  p   . 

 ổ    ụ  

         

(2024); Bộ    

  ạ      Đầ  

   (2024); 

Kotler & Keller 

(2023) 

 ) Xã  ộ  

X    ớ   s   ó                ù   s    ạ   ị  , s  

     ă   sử  ụ    ạ    ã  ộ  ( ặ       F  e    )     

   ơ    ạ   ã  ộ ,       y  ổ   ơ       â    ẩ   ọ  

(       Ge  Z,    ờ        ổ     p      MĐ )  ò   ỏ  

           p           ú                p   ị,          

UX/UI         â   ó                        . 

Solomon 

(2020); Hu & 

Zhu (2022); 

Antoniadis et 

al. (2021); 

Akriout (2021) 

 ) C         

Ứ    ụ   AI, p â   í    ữ       ớ , AR/VR    CRM 

  úp           ỗ          ,             ầ ,      â  

 ó     y      ị     â         ơ           sắ . 

C             ộ    ở  ộ        ă      p        

  ơ         ờ           ,      ó  â                

       ị     ỷ       yể   ổ . 

Chopra (2021); 

Xu & Jackson 

(2022) 

e) M      ờ   

         

B     ổ    í                            ộ        ầ  

  e   ù  ( í  ụ:  ă        ầ    y   ề   ò ,   y  ọ  

        í),  ồ     ờ   ây        ạ     ỗ           

       s   s. X    ớ         ù          ú   ẩy y   

 ầ   ề          â               ờ                   ã 

 ộ   ủ             p. 

Grand (2012); 

U.S. EPA 

(2022) 

2. M      ờ    ộ   ộ 

  

 ) N  ồ      Nă             í   (  ề   ặ ,       ú     ,      ă   Ennew & 



 

chính    p      í   ụ  )   y    ị        ộ  ầ          ạ 

 ầ   s ,     e      ỹ       s      ổ   ớ          

BLĐ ,       ở           p      ă        ạ         

     ạ . 

Waite (2007) 

 ) N  ồ    â  

    

C             ồ    â      –  ặ       ở      ị   í      

    , p â   í    ữ           ă  só             – là 

y        e                             ó             

s       y              ạ                   ị    ụ. 

Heskett, 

Sasser, & 

Schlesinger 

(1997) 

 ) Cơ sở     

     

Cơ sở  ạ  ầ    ỹ       s  (  y   ủ,          POS, 

              )                    ẻ  í     p 

(s  w                  e- ff   e)      ể        ữ  

      ủ   ă                      ơ       ,  óp p ầ  

                      í        ừ           . 

 

d) Quá trình 

         

Q y        ộ   ộ –  ừ    p       ơ      ,  ử  ý       

    ,       ý                      CS H –  ầ       

s   ó      í     p   y   s     ể              s   , 

      ạ                    ề   ạ                 . 

Kaplan & 

Norton (1992) 

e) Vă  hóa 

           p 

Vă   ó   ổ       ề     s         ạ ,   y            

           â        y     í    ổ   ớ   ó         ò 

 ề                        yể   ổ  s ,                

     y    ầ    í               ớ     y  ổ            

và hành vi tiêu dùng. Schein (2010) 

 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 
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BẢNG TỔNG KẾT HẠN CHẾ – NGUYÊN NHÂN – GIẢI PHÁP  

QUẢN TRỊ BÁN LẺ ĐIỆN TỬ TẠI CÁC DNTM  

CHUYÊN KINH DOANH HÀNG ĐIỆN MÁY 
 

Nhóm 

DN 
Hạn chế 

Nguyên nhân  

theo chức năng 
Giải pháp tương ứng 

VỀ HOẠCH ĐỊNH BLĐ  

DN lớn 

-              ạ  

      ị    ờ        

 ộ  .  

- P      p   ạ   

 ị     ữ       ộ 

p          ồ   

 ộ. 

- H ạ    ị  :          ầ  

          ạ ,         ề  

  ỉ     ắ   ạ .  

-  ổ     :   y     ớ , 

      ú  p     ạp, p    

  p     .  

- Lã    ạ :         y 

 ổ ,         ạy        

  ớ   s .  

-   ể  s   :        ữ      

  ờ            p ụ   ụ 

  ề    ỉ        ạ  . 

- Xây              

  ạ    ị          ạ  

(agile planning).  

-  ă     ờ    í     p  ữ 

            .  

- Ứ    ụ   p â   í     ờ  

           ỗ       y   

 ị  .  

- Th      p   y         ề  

  ỉ        ạ     e      

     ắ . 

DN vừa 

và nhỏ 

-                

  ạ    ị       

   .  

- Í            ữ 

    , p ụ    ộ  

           . 

- H ạ    ị  :  ă       

 ạ     , í        ụ p â  

tích.  

-  ổ     :        ộ p    

   y         BLĐ .  

- Lã    ạ :  ă       s  

 ó   ạ     ,          y   

     MĐ .  

-   ể  s   :          ẩ  

hóa quy trình. 

- C  ẩ   ó    y       

  ạ    ị     e          

SMART.  

- Ứ    ụ         ụ     

p í    p (CRM, BI  ơ 

   ).  

- Đ    ạ   ă         ạ   

 ị             ý   p 

trung. 

VỀ  Ổ CHỨC BLĐ  

Nhóm 

DN 
Hạn chế 

Nguyên nhân  

theo chức năng 
Giải pháp 

 

 

DN lớn 

- H ạ   ộ      p 

  ị,   ă  só   H 

          â   ó . 

- Dữ           

      ồ    ộ.  

- Bộ p    BLĐ  

                

  p  ộ    p. 

- H ạ    ị  :        ú 

  ọ              p â  

khúc sâu.  

-  ổ     :          ề  

            í     p y  .  

- Lã    ạ :             

        yề       .  

-   ể  s   :          ẩ  

-         p  ộ p    

BLĐ     y        .  

- Đầ               í     p 

 ữ      (CDP/O   -data). 

-                y       

  ă  só   H   e          

s . 

 



 

              ữ        p 

    . 

DN vừa 

và nhỏ 

-                

 í     p        .  

- N â  s     

     ,       

chuyên sâu.  

- Nộ            

                

    . 

- H ạ    ị  :            

  ị    ờ         õ     .  

-  ổ     :  ơ      ơ  

    ,          y       

hóa.  

- Lã    ạ :  ị     ớ   

              .  

-   ể  s   :            ủ 

    ,         y        ó . 

- C  ẩ   ó   ộ   y       

BLĐ .  

- Xây        ớ    ẫ  

                       

    .  

-      ụ        p  p  ề  

     S  S  ể  í     p  ữ 

    . 

 

VỀ LÃNH ĐẠO BLĐ  
 

Nhóm 

DN 
Hạ      

N  y     â    e       

 ă   
G    p  p 

 

DN lớn 

- Khó thu hút nhân 

     MĐ     y   

sâu.  

- Đ    ạ   ộ   ộ 

 ờ   ạ .  

- C í   s     ã  

  ộ       ắ   ặ  

  ù    ề. 

- H ạ    ị  :          

 ị                â  s  

s       ạ .  

-  ổ     :      ạ        

 ồ    ộ.  

- Lã    ạ :         ọ   

 â  p       ể     ề 

     p.  

-   ể  s   :        e  

 õ                ạ / ã  

  ộ  õ     . 

- Xây       ộ          ề 

     p,  ã    ộ          

cho BLĐ .  

- C  ẩ   ó       ạ    e  

 ừ        s ,      ạ       

  y                  

- Áp  ụ    PI  ắ   ớ  

     s        ổ   ớ  s . 

 

DN vừa 

và nhỏ 

-   yể  s      ờ , 

       ỹ  ă  .  

-         ạ   ơ  

    ,         p 

    .  

-        ó  ộ 

        ă        rõ 

ràng 

- H ạ    ị  :       

  ạ    ị        ầ    â  

   .  

-  ổ     :        ộ p    

     ạ .  

- Lã    ạ : p ụ    ộ  

                 â .  

-   ể  s   :            

                 â  s . 

- Xây             ă   

    BLĐ .  

- H p          ạ   ớ      

ngoài.  

- Áp  ụ        ộ    y   

  í          ạ , p ù   p 

   ồ     . 

 

VỀ  IỂM SOÁ  BLĐ  
 

Nhóm 

DN 
Hạn chế 

Nguyên nhân 

theo chức năng 
Giải pháp 

 



 

DN lớn 

- Q y         ể  

s         ừ     

        yề       , 

             ạ .  

- C    p        

 ặ    ù  MĐ  

(  ờ           , 

 í     p     ). 

- H ạ    ị  :  PI      

 ắ                     .  

-  ổ     :   y            

  ắ .  

- Lã    ạ :       ổ   ớ  

  ể  s   .  

-   ể  s   :       

  s         ờ           . 

-           ạ    y       

  ể  s      e          s  

hóa.  

- Xây       ộ   ỉ s      

       e    ờ           .  

-    ể                     

s               H s . 

 

DN vừa 

và nhỏ 

- Q y         ể  

s      ủ     .  

-          ẩ   ó  

 ử  ý  ơ      , 

thanh toán,   ă  

sóc KH… 

- H ạ    ị  :          

 ị      ẩ          .  

-  ổ     :         â  s  

  ể  s   .  

- Lã    ạ :               

 ầ       y trình.  

-   ể  s   :        ó    

        e   õ . 

- C  ẩ   ó    y       

  ể  s     ừ     â .  

- Ứ    ụ           ể  

s        ộ       p í    p.  

- Áp  ụ    PI          

 ơ                  ờ   

    . 

 

 

 


