LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan day 1a coéng trinh nghién ctu cua riéng toi, cac két qua
nghién ctu dugc trinh bay trong luan an 1a trung thyc, khach quan va chua tung
dugc bao vé ¢ bat ky hoc vi nao.

Téi xin cam doan rang moi sy gitp d& cho viéc thuc hién luan an da duoc

cam on, cac thong tin trich dan trong luan an nay déu duoc chi rd ngudn géc.

Ha No1, ngay thang 02 nam 2020

Tac gia luan an

Dwong Thi Thuy Nuong



LOI CAM ON

V6i tinh cam chan thanh va long biét on sau sic, toi xin tran trong gui 10
cam on téi Ban Lanh dao Truong Dai hoc Thuong mai cung cac thiy c6 gido tham
gia giang day dd cung cap nhirng kién thirc co ban, chuyén mén sau va di giap da
to1 trong qua trinh hoc tap nghién cuu.

Dic biét t6i xin bay té 1ong biét on sau sac dén TS. Luc Thi Thu Huong va
PGS,TS. Lé Trinh Minh Chau — gido vién huéng dan khoa hoc di tan tdm gitp d&
va chi dan cho toi nhitng kién thic cling nhu phuong phap luan trong suét thoi gian
huéng dan nghién ctru, hoan thanh luan 4n.

T6i xin chan thanh cam on cac S&, Ban, Nganh c¢6 lién quan da cung cap tai
lidu, cac ban déng nghiép, nhitng nguoi than, ban bé da dong vién, giup d, tao
diéu kién thuan loi cho toi trong qua trinh hoc tap, nghién ctru va hoan thanh luan
an nay.

To61 xin chan thanh cdm on!

Ha No§i, ngay thdng 02 nam 2020

Tac gia luan an

Dwong Thi Thiy Nuong



‘ ' ' MUC LUC
DANH MUC TU VIET TAT oottt Vi
DANH MUC CAC THUAT NGU SU DUNG TRONG BE TAL......cococoovmmiririnrriinn vii
DANH MUC HINH.....ocvtrrimiimensssisssessesse st ssssss s esssssssenens vii
DANH MUC BANG .....ovomrermieieesseesssesssssesssssssssssss st ssssssssssssessssssssssssssssssssens X
CHUONG 1 TONG QUAN DPE TAI NGHIEN CUU.....cooiiooieoeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 1
1.1. Tinh cAp thidt ClA @8 EAH........o..oviieeeeeeeeeeeeeee ettt 1
1.2. Téng quan cac cong trinh nghién ciru lién quan dén dé tai............cco.covevervrerennnnn. 2
1.2.1. Tong quan nghién ctru V& dich vu va nang luc cung &ng dich Vu ........c.cvveveeeece, 2
1.2.2. Tong quan nghién ctru vé doanh nghiép ban 1¢ hang may mac...........cccevveen.. 4
1.2.3. Tong quan nghién ciru vé doanh Nghigp NNO VA VI ........c.eveevreerereceeerinieas 8
1.2.4. KNOANG tréng NGHIGN CHU .......cvvcveceeceeeeeeeeeseese e tes s s, 9
1.3. Muc dich va nhi€ém vu nghi€n clrU ...........cocooeiiiiiiiii e 10
1.3.1. Muc Gich NEhI€N CUU ......oiviiiiiiiiici e 10
1.3.2. NNI€M VU NZHIEN CUU.....eiiviiiiiic et 11
1.4. Poi twrong va pham Vi DEHIBN €U ..........co.ovveveeieeieeeeeeeeeeeeeece e, 11
1.4.1. DOi tuoNg NEHIEN CUU ....vvveeeereeveieeeeteeee et 11
1.4.2. Pham vi NZHIEN CTU ...o.vviveiiiiiiiieiesie sttt 11
1.5. Phwong phap nghi€n ClU ..o 14
1.5.1 Phuong phap TUAN ......ccoeiiiii s 14
1.5.2. Phuong phép thu thap va phan tich dit liéU thir CAP ......ovveeeeeeceeeee s 14
1.5.3. Phuong phap thu thap va phan tich dit li8u SO CAP......cccvvvevevereerieeeeeeeeeeeees 15
1.6. DOng gop MGT CHA TUAN AN.......oiiiiiiiiiiice s 23
1.7, KEE CAU TUAN A1 ..ot 24

CHUONG 2 MOT SO VAN PE LY LUAN CO BAN VE NANG LUC CUNG UNG
DICH VU BAN LE HANG MAY MAC CUA DOANH NGHIEP NHO

VA VUA oottt 25

2.1. Doanh nghiép nhé va vira trong ban 1€ hang may mac .............ccoeevvveieneiesennen, 25
2.1.1. M6t $6 KhAi NIBM €O DAN......ovvvvirirciiciisiieeises st 25
2.1.2. Vai tro cia DNNVV ban 1€ hang may mac .........ccocvvvveiiiiiiiciiiieccsce 32

2.2. Cung &ng dich vu ban 1é hang may mac ciia DNNVV ..........ccooviiiiiiein, 33
2.2.1. Dich vu va hé thdng cung NG diCh Vi .......o.eveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 33
2.2.2. GOLAICh VU DAN L€.. .ottt 39
2.3. Nang luc cung wng dich vu ban 1é hang may méac cia DNNVV ... 40
2.3.1. Ngudn lyc va ning 1uc ctia doanh NGRIEP........c.vvevvveveeeeeeeeeeeeeee s 40
2.3.2. Yéu t6 cdu thanh ning luc cung tng dich vu ban I1é HMM ciia DNNVV................ 45
2.3.3. Nhan t6 anh hudng dén ning lyc cung tng dich vu ban 1¢ HMM ciia DNNVV .......52
2.3.4. Tiéu chi danh gia nang lyc cung ung dich vu ban 1¢ HMM cia DNNVV............... 59

THEU KEt CRUOME 2 .....oooeeeee ettt 65



iv

CHUONG 3 THUC TRANG NANG LUC CUNG UNG DICH VU BAN LE HANG
MAY MAC CUA DNNVV O MQT SO THANH PHO LON TAI VIET

INAM Lottt e re st s 66

3.1. Téng quan thi treomg ban 1é hang may mic & mét sé thanh phd l6n tai Viét Nam........66
3.1.1. Thi truong ban 1¢ hang may mac tai VIt Nam ..o 66
3.1.2. Thi trudng ban 1¢ hang may mac & mot s6 thanh phd 16N ........cc.vveveeceriereneee, 66
3.1.3. Pic diém khach hang mua sim HMM & céc thanh phd 16n Viét Nam.............. 71

3.2. Yéu t6 anh hwéng dén niing luc cung ing dich vu ban 16 hang may méc cia DNNVV ....74
3.2.1. YEU 16 MOT tIUONG VI MO .rvvvvererreereeesieseeeseesensssssssssssssssssssssessssssessssssesssssssesssssnne 74
3.2.2. YEU 16 MOT tIUONZ VI MO .rvvvverrereernesieseeesissessssssssssssssessesssssssssssssessssssessssssessssane 78

3.3. Thuc trang nguén lwe va ning luc cung &ng dich vu ban 16 HMM cia DNNVV......81
3.3.1. ThUC trang CAC NGUON TUC.........vveerveeersieieeseessssessessssesssssesssssssssesssssssssssesssssnsssens 81
3.3.2. Thyc trang nang lyc cung ung dich vu ban 1¢ HMM cua DNNVV.........ccccovninee. 83

3.4. Panh gia ciia khach hang vé ning lwc cung wng dich va ban 1é hang may mic cia
DNNVV & mgt s6 thanh pho 160 tai Viet NaM............ccocooeeveierieieececeeeeeee e, 90
3.4.1. Mirc d6 hai 1ong ctia khach hang vé NLCUDV ban 1¢ hing may mic .................... 90
3.4.2. Panh gia vé goi dich vy ban 1¢ hang may mac ciia DNNVV........ccoc.coorvvieervviernnnns 93
3.4.3. Méi quan hé giira géi dich vu va sy hai long clia khach hang d6i véi DNNVYV ban 1é
hang may mic tai cac thanh pho 16n Viét Nam ...........ccccooooveeveeieereerernnnne, 95

3.5. Thuc trang ning luc cung &ng dich vu ban 1é hang may mic ciia mat s6 DNNVV tai
WEBE INBIM. ... bbbt bbbt e bbb bt 101
3.5.1 Nang lyc cung ung dich vu ban 1¢ cua Cong Ty CP Thoi Trang H&H Luxury......... 101
3.5.2. Nang luc cung tng dich vu ban 1€ cia Cong ty TNHH Tan Pham Gia.................. 108

3.6. Panh gia chung vé niing luc cung wng dich vu ban 1é hang may mic cia DNNVV
trong & mdt 56 thanh phd 16N tai VIt NaM...........cooooveveveeeceeeeeeeeee e, 116
3.6.1. Thanh cOng va thudN IQT ..o s 116
3.8.2. HAN Ché....ooeeeooiceciis s 118
3.6.3. Cac nguyén nhan han ché ning lyc cung tng dich vy ban 16 HMM ciua DNNVV &

MOt 56 thanh Phd 16N tal VISt NAM..........vvveeeeereeeseeeseeeseesesie s ssesssesenns 121
THEU K&t CRFOME 3.....o.eoeeeeeeeee e 124

CHUONG 4 GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC CUNG UNG DICH VU BAN LE
HANG MAY MAC CUA DOANH NGHIEP NHO VA VUA G MOT

SO THANH PHO LON TAI VIET NAM ....ooooviieieeeeeeeeeeveneeieeees 125

4.1. Dy bao vé méi trudng va thi trwong ban 1é hang may mic tai Viét Nam dén 2030 125
4.1.1. Xu hudng méi truong ban 1€ hang may mac tai Viét Nam .........cccccceevvivcicinininnnn, 125
4.1.2. Dy bao thi truong ban 16 HMM & cac thanh phd 16n tai Viét Nam dén 2030........ 127

4.2. Quan diém va dinh huéng nang cao NLCUDV bin Ié hang may mic cia DNNVV &
Mot s6 thanh phé 16M tai Viét Nam dén nam 2030...............ccocoovervrreerercrenrnrereeenseenens 128

4.2.1. Nhan thuc co hdi va thach thirc d6i véi nang cao NLCUDV ban 1¢ HMM.......... 128



\Y

4.2.2. Nang cao NLCUDV ban 1¢é HMM duya trén nhiing tiém lyc loi thé von c6 cua

DNINVV ..o ceeeoseeesesss e s sssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssessssassssssanne 129
4.2.3. Nang cao NLCUDV cua DNNVV ban 16 HMM can dua trén nén tang khoa hoc
CONG NZNE NIEN QA6 ...vvvieiii s 130
4.2.4. Tan dung téi da nhitng hd trg ciia Nha nuée dé nang cao NLCUDV ban 1¢ hang
May MAC CUA CAC DININV V...t 130
4.3. B¢ xuit giai phap nang cao NLCUDYV ban 1é hang may mic cia DNNVV & mot s6
thanh pho 16N 12l VISt NAM ........co.ovieieeeieeececee e 131
4.3.1. Hoan thién ning luc x4c 14p tAm nhin va hoach dinh chién lugc ban lé................. 131
4.3.2. Hoan thién ning luc nghién ciru va nhan biét nhu cdu khach hang...............coo...... 137
4.3.3. Hoan thién xay dyung va phat trién goi dich vy phu hop véi nhu cau KH.............. 139
4.3.4. Hoan thi¢n quan ly qua trinh cung tng dich vu ban 1¢ hang may mac................... 145
4.3.5. Nang cao nang luc quan 1y nhan sy ban hang va cung ung dich vy ..........ccceeeeeee. 148
4.3.6. Hoan thién cong tac do luong va danh gia két qua NLCUDV ban 1¢ HMM......... 152
4.4, Mt 56 KIEN NONT VI IO ...t 153
4.4.1. DOi Vi BO KENACh VA DAU I w...ovooeveeeeeeeeeeeeveeesseeees s ssessssnnssens 154
4.4.2. D6i VGi B CONG thUONG......coovveeereeereeeeeesesesseeeesssssesssssesssssssssssessssssssssssssssssssens 155
4.4.3. D6i voi chinh quyén cac thanh pho IO .........vveeveeeeeeereee s 155
4.4.4. D6i VT ChINN PRUL....ooovvooeeeeeeeeeeee e eesssse s ess s sssess s sessssnnssens 156
4.5. Mt 56 han ché Cla @8 tA..........c.oveveeeeeeeeeeeeeee et 157
THEU K&t CRIOME 4.ttt 159
KET LUAN oottt see st 160
CONG TRINH PA CONG BO CUA NGHIEN CUU SINH ........ccooovereresrereea. 161
TAI LIEU THAM KHAO ......oiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt 161
PHU LUC AL. Phiéu khao sat: Danh gi4 cua khach hang d6i véi cira hang ban 1¢ ....... 170
PHU LUC A2. Can ctr Bang khao sat déanh gia cia KH ddi véi cira hang ban 1é HMM
................................................................................................................ 177
PHU LUC B1. Phiéu khao sat: Panh gia NLCUDV ban 1é HMM cia DNNVV............. 178
PHU LUC B2. Can ctr Bang hoi khao sat NLCUDV béan 1¢ HMM ciaa DNNVV............ 181
PHU LUC C. But ky phong vén lanh dao cong ty H&H Luxury va Tan Pham Gia......... 181
PHU LUC D. Cac cach thirc phan 10ai iCh VU .........cccoveevreeeeeiceeeeseeesees s 185
PHU LUC E. Vi tri ctia ban 1é trong chudi cung tng HMM va dic diém cia HMM ....... 187
PHU LUC F. Cac cira hang ban 1¢ trong khao sét tai cac thanh phd 16N...........covevvevenne, 189
PHU LUC G. Mot s6 doanh nghiép ban 1¢ HMM quéc té & cac thanh phé I6n tai VN ......191
PHU LUC H. Mét s dit liéu bo sung vé thi truong ban 1¢ HMM tai Viét Nam............... 192
PHU LUC I. Pic diém khach hang tiéu dung HMM ¢ mét s6 thanh phd 16n tai VN....... 194

PHU LUC K. Cac két qua kiém dinh mé hinh nghién ¢l ...........cccoeevevvvvsvsvsrenireeeins 197



Vi

DANH MUC TU VIET TAT

Danh muc chir viét tit tiéng Viét

STT Ky hiéu Nguyén nghia
1 BL Ban 1¢
2 DN Doanh nghi¢p
3 DV Dich vu
4 DNNVV Doanh nghi¢p nho va vira
5 HMM Hang may mac
6 KH Khéch hang
6 NLCUDV Nang luc cung tng dich vu
7 NCTT Nghién ctru thi truong
8 NVBH Nhan vién ban hang
9 TMDT Thuong mai dién tur
10 TTBL Thi truong ban 1&

Danh muc chir viét tat Tiéng Anh

STT hIi<éyu Nguyén nghia tiéng Anh Nguyén nghia tiéng Viét

1 | GDP Gross Domestic Product Tong san pham quoc dan

, | GRDP | Gross Regional Domestic Tong san pham trén dia ban
Product

3 | GRDI | Global Retailing Development | Chi sO phat trién ban 1¢é toan cau
Index

4, | ICOR Incremental Capital - Output Hiéu qua str dung von dau tu
Ratio

5 GATS | General Agreement on Trade in | Hiép dinh chung vé thuong mai
Services dich vu

6 | KPI Key Performance Indicator Chi s6 danh gia hiéu suat cong viéc

7 | RAI Retail Apparel Index Chi s0 ban 1¢ hang may mic

8 | RSQS | Retail service quality scale Thang do chat luong dich vy ban 1é

9 | SKU Stock-Keeping Unit Pon vi luu kho

10 | WTO | World Trade Organization T6 chirc thwong mai thé gioi
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DANH MUC CAC THUAT NGU SU DUNG TRONG DE TAI

Thu~at Khai niém sir dung trong dé tai Nguor: trich
ngir dan
Ddi véi linh vuc béan 16 hang may mic, NLCUDV dugc |  Sanchez va
9 dinh nghia 13 kha ning sang tao va khai thac cac ngudn Heene (1996),
Nang luc | , 2 , o . ; o
) uc cua doanh nghiép dé cung ting gia tri, hudng toi Lai va ctg,
cung ung | nhimng dich vu cé hi¢u qua tét hon nham thoa min nhu (2010), Mai
dichvu | cu vé dich vy ban 16 ciia khach hang va dat dugc muc Thanh Lan
tiéu chién luoc kinh doanh caa doanh nghiép. (2012)
Goi dich vu hay con goi 1a “suét dich vu” 1a mét tap hop
hang hoéa va dich vu duoc thyc hién trong bbi canh nhat
Goi dich dinh, duoc xac dinh boi khich hang thong qua trai Fitzsimmons va
: nghiém dich vu véi 5 yéu t0 1a: Hang hoa, Phuong tién Fitzsimmons
vi hd trg, Thong tin, Dich vu hién, Dich vu an, véi nhitng (2011)
biéu hién cu thé cua ban 1é n6i chung va ban 1é hang
may méc noi riéng.
Binje | BanJeldhoat dong cung cap hang hoa va dich vy c6 gia Levy va ctg
tri dén nguoi ti€u dung cé nhan va gia dinh ho (2014)
La cac san pham nhu trang phuc mac ngoai, ngi y,
Hang may trang Phuf: tl}oéi mai, tcrang‘vphuc tArar.lg trong, .(Tu’qc may | Easey (2009)
méic do hodc 1a hang may san bang chat liéu ty nhién hoac
: nhan tao. Hang may mac dugc dé cap trong ludn an la
cac trang phuc mac ngoai.
La ngudi c¢6 nhu cau va c6 kha niang thanh toan san
Kh‘ach pham, }‘AlanAg hoa d1chAV1_1’cua} dozinh nghl?l?. Khacvh hang Kotler (2013)
hang dugc de cap trong luén an la nhitng ngudi mua san
pham ctia cic DNNVV ban 1¢ hang may mic.
DNNVV bao gom doanh nghiép siéu nho, doanh nghiép
Doanh | nho va doanh nghiép vira, c6 sé lao dong tham gia bao
nghiép | hiém xa hoi binh quan nam khong qua 200 ngudi va dap Luat hd trg
nhé va | ing 01 trong 02 tiéu chi sau day: (1) Tong nguon von DNNVV (2017)
vira khong qua 100 ty dong; (2) Tong doanh thu ctia nam

truge lien ké khong qua 300 ty dong.
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| CHUONGL
TONG QUAN DE TAI NGHIEN CUU

1.1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Bén 1€ noi chung va ban l¢ hang may mgc noi riéng la méi truong kinh doanh
ning dong va phic tap véi mot sb luong lon céc san pham, sy thay doi s& thich cua
khach hang va su khac nhau trong ciu trac chudi cung Gng. Nganh ban 1¢ dang ddi
mat véi rat nhiéu thach thirc méi. Tac dong cua cach mang coéng nghé 4.0 khién cho
hoat dong ban Ié gan day dang hudng téi sy da dang trong cac kénh phan phdi. Pac
biét 1a trong méi trudng ban 1&, d6i mai trong cung tng dich vu twong tac véi nguoi
mua théng qua cac kénh khac nhau 1a rat quan trong. Nguoi tiéu dung dang lién tuc
tim kiém thi truong méi va doi hoi nhiéu hon tir cac nha ban 1é: Gia thap hon, lya
chon da dang hon, mua sam thuan tién hon. .. Diéu nay cling d6ng nghia voi viéc nhu
khach hang rat dé dang so sanh, lya chon san pham thay thé méi dugc cung cap boi
dbi thu canh tranh.

Tir nam 2006, sau khi tham gia vao T chizc Thuong mai thé gigi (WTO), thi
truong ban le ¢ Viét Nam da thuc sy dugc mo rong. bay 1a budc ngoat co tac dong
manh M ti hanh vi tiéu dung cua ngudi tiéu dung va cling vi thé 1am thay doi cac
phuong thirc phan phdi san pham cia nguoi san xuat theo huong tich cuc hon. Xu
thé chung, hoat dong ban 1¢ tao ra sy chuyén mén hoa trong chudi gia tri, mang lai
loi ich cho ca ngudi san xuat lan nguoi tiéu dung, thuc day tiéu thu san pham.
Chinh vi vay, hoat dong ban 1é ngay cang phat trién va mang lai loi nhuan cao cho
cac doanh nghiép tham gia. Trong bang xép hang 30 thi truong ban 1¢ hip dan nhat
thé gioi, Viét Nam lan dau tién tr¢ thanh thi truong ban 1é hap dan nhat boi tinh méi
mé va ty suat loi nhuan cao trong s cac nén kinh té méi noi (A.T. Kearney, 2006,
2019). T6i nam 2019, chi s6 phat trién ban 1¢ (GRDI) cua Viét Nam hién & vi tri thir
9 trén todn cau.

Bén canh nhiing co hdi méi, nganh ban 1¢ ¢ Viét Nam ciing phai d6i mat voi
rat nhiéu thach thirc, trong d6 16n nhat 1a tinh canh tranh. Chi can mét budc di sai 1am
trong chién lugc kinh doanh hay cach thic cung tng dich vu thi ¢ thé s& bj roi vao
bat loi va mét thi phan. Ciing véi sy phat trién cua kinh té - xa hoi, ngudi tiéu dung
ngdy cang dua ra nhiéu yéu cau, doi hoi cao hon va dé canh tranh, cac DN ban 1é
cang phai cha ¥ hon dén viéc cung tng dich vu caa minh. Dich vu ma cic doanh
nghi¢p ban 1¢ cung g khong chi don gian la ban hang ma con phai kém theo mot
loat cac dich vu khac nham lam hai 1ong khach hang, thuc day ho quyét dinh mua
hang tir dich vu dén tiép, tu van, tiép thi dén cac dich vu thanh toan, hau méi...

Tai Viét Nam, doanh nghiép nho va vira (DNNVV) 1a loai hinh doanh nghiép
chiém da sb vé sb luong trong nén kinh té. Tinh dén hét nim 2017, ty 16 DNNVV &
Viét Nam chiém dén 98,1% (Tong cuc Théng ké, 2018). La mot nudc dang phat trién
vé6i diéu kién kinh té - xa hoi han ché, cac DNNVV dé dugc hinh thanh hon va thyc
té 1a ho chiém ty 18 I6n nhat hién nay trong sé cac doanh nghiép Viét Nam va trd
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thanh lyc lwong quan trong cia nén kinh té. Trong linh vyc ban 1¢, cic DNNVV ciing
chiém da so nén cac van dé thach thic ¢ trén ludn duge quan tam dé lam sao phat
trién va ton tal.

Dbi v6i hang may mic thi Viét Nam ndi chung va cac thanh phd 16n & Viét
Nam néi riéng van 1a thi truong day hap dan véi cac DN ban 1¢ ciing nhu cic cong ty
ban hang may mac Viét Nam va quéc té. Theo bao céo nghién ctitu T6 chirc tu van
AT Kearney (M¥), thi truong ban 1¢ Viét Nam véi hon 97 triéu dan (Tong cuc Thong
ké, 2019) - dwoc coi o mirc ting truong rat hap dan (dén 23%/mam). Hon nia, Vai co
cau dan s6 khoang 57% duéi 25 tudi va 78% dudi 39 tudi (TNS, 2018), thi truong
tiéu dung dic biét 1a hang thiét yéu nhu may méc kha 6n dinh va cho thay tiém ning
I6n d6i voi cac doanh nghiép san xuét ciing nhu ban 1¢ hang may mic. O cac thanh
phd 16n, nhu cau vé hang may mic ngay cang 16n ciing vé6i su phat trién cua kinh té -
xa hoi gitip cho cac doanh nghiép nho va vira ¢6 thé tim kiém duoc co hoi va chd
dung trén thi trudng day canh tranh. Tuy nhién, cting nhu cac nganh nghé kinh doanh
khac, quy mé nho va vira di kém v6i nhiing yéu kém vé tai chinh s& khién cac DN
ban 1¢ hang may mac gip kho khin dé d6i pho xu hudng thay ddi rat nhanh theo mua
ctia hang hoa mang tinh thoi trang. Nguoi tiéu ding c¢6 v6 sé lya chon va ho chi ding
lai khi chon dwoc mot san pham phu hop trong diéu kién phuc vu dé chiu nhat. Vi
vay, Véi co hoi va thach thirc luén song hanh, dé canh tranh va ton tai, DNNVV trong
ban le¢ hang may mac buoc phai dya phan 16n vao cac dich vu cung tng cho khach
hang. Piéu ndy dat nang luc cung tng dich vu (NLCUDV) tro thanh mot yéu té quan
trong hang dau nham thuc day ban hang va nang cao vi thé cho cac doanh nghiép ban
Ié hang may mac n6i chung va DNNVV néi riéng.

Hién nay, su thay doi cua thj truong va cach mang cong nghé 4.0 da anh
huéng manh mé ti hoat dong cung @ng dich vu cua cac doanh nghiép. Rat nhiéu
DNNVV ban 1¢ hang may mac da ling tung chua kip thich nghi ma ly do quan
trong 13 chua c¢6 dinh huéng nang cao NLCUDV, qua d6 nang cao chat luong dich
vu cung tng cho khach hang dé tao duoc lgi thé canh tranh cho minh. Do do,
nghién citu vé NLCUDV bén 1¢ hang may mac mang tinh tat yéu, khach quan ma
cac DNNVV can phai quan tim.

Nhan thirc tim quan trong cia NLCUDV ban 1¢ hang may mic ciia cac doanh
nghi¢p nho va vura ¢ Viét Nam, cling nhu nghién cuu thyc trang thi truong may mac
& mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam, t6i quyét dinh chon dé tai “Nghién citu ning
luc cung wng dich v bdn 1é hang may mdc cua doanh nghiép nhé va vira & mét sé
thanh pho”' I6n tai Viét Nam” 1am dé tai cho luén 4n tién si cua minh.

1.2. Tong quan cAc cong trinh nghién ciu lién quan dén dé tai
1.2.1. Tong quan nghién ciru vé dich vu va néing lc cung ng dich vu

Cung tng dich vu cua cac doanh nghiép la mot hoat dong quan trong dac biét
va cot 16i cua nghé dich vu. Chinh vi vay, rat nhi€u nghién ctu cua cac tac gia nudc
ngoai lién quan dén dich vu va NLCUDV. Cu thé nhu:
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Thomas Dotzel (2009) v6i nghién ctu ‘Essays on service innovation’
(Chuyén dé vé d6i moi dich vu). Tac gia da dua ra cac yéu té quyét dinh sé luong
d6i mai dich vu duoc gidi thidu bai mot cong ty va mdi twong quan ciia chiing voi
sir hai 1ong cta khach hang va gia tri caa cong ty. Tac gia cling dua ra md hinh thé
hién su lién két gitra d6i mai dich vu véi su hai long ciia khach hang va gia tri cua
cong ty. Tac gia da xay dung mo hinh trén co s¢ dir li¢u thu thap duoc tir American
Customer Satisfaction Index, Compustat, SDC Platinum, va LexisNexis. Tac gia
nhan dinh réng bat ké loai hinh cong ty hodc cac loai thi truong, ) luong dich vu
d6i mai dugc gioi thiéu bai mot cong ty c6 mot tac dong dang ké vé gia tri cong ty.
Ngoai ra, ngudn lyc tai chinh 1a yéu t6 quyét dinh quan trong cta ddi méi dich vu.

Nam 2009, Shockley va Ted Jefferson di dua ra nghién ctu vé ‘Essays on
retail store delivery system design strategies’ (Chuyén dé vé chién lugc thiét ké hé
thdng phan phdi cira hang ban 1¢). Nghién ciru ndy da giai quyét nhitng khoang tréng
trong cac hoat dong dich vu hién c6. Ngoai ra, tac gia da xdy dung mot mo hinh chién
lugc thiét ké cira hang ban 1, qua d6 théy dugc cac thong tin vé dich vu khach hang
la dong luc chinh cho viéc lya chon thiét ké hé théng cung g cua nha ban 1¢. Nhin
chung, nghién ctru nay 14p luén vé tam quan trong cua viéc sap xép cac quyét dinh
chién lugc thiét ké Ctra hang voi cac yéu t6 phuc tap trong hoat dong ban 1¢ cu thé dé
thiic day su phat trién bén viing 1au dai va sy song con cua cac cong ty cung ung dich
vu ban le. Tuy vay, nghién ctru cha yéu tap trung vao chudi ctra hang ban 1¢ chu
khong dé cap nhiéu dén cac cong ty ban 1é noi chung.

Xiang Wan (2011), nghién ctru dé tai ‘Product variety, service variety, and
their impact on distributors’ (Su da dang vé san pham, dich vu va tac dong cua chung
d6i véi cac nha phan phdi). Nghién ciru di dua ra khao sat vé anh huong tryc tiép cua
su da dang san pham dén hoat dong ban hang va anh huong gian tiép caa no dén hoat
dong du trir. Nghién ctru dua ra mo hinh dé danh gia su anh huong caa da dang dich
vu dén chat luong DV va hiéu suat thi truong va sy trong tac 1an nhau cua céc loai
dich vu khac nhau. Pong thoi cling dwa ra mdt mé hinh linh hoat bao gom anh huong
cua sy da dang ciia san pham va dich vy dén nhu cau va chi phi, ciing nhu tac dong
nguoc lai cua chung véi cac quyét dinh khac nhau cua t6 chuec.

C6 thé thiy, nhitng nghién clru cua cac tac gia nudc ngoai nhin manh vai tro
cung &ng dich vu cua cac doanh nghiép ban hang. Chinh NLCUDV quyét dinh sy
hai 1ong ctia khach hang. Hau hét cac nghién ctu chi ra nhitng DV can thiét cung
ung cua cac doanh nghiép, nhat 1a doanh nghi¢p thuong mai dé co thé dat duwoc muc
tiéu kinh doanh. Tir d6, ciing c6 nhiéu mé hinh cung ng dich vu dugc dé xuat.

Céc dé tai trong nudc nghién ctiru vé cung wng dich vy va NLCUDV ¢é phan
han ché hon.

- Luan an cua Phung Thi Quynh Trang (2017) “Ndng cao nang luC canh
tranh Marketing san pham may mdc cia doanh nghiép Viét Nam trén thi trieong cdc
tinh dong bang bac bo nuée ta” lai gin NLCUDV vao ning luc canh tranh marketing
cua doanh nghiép.
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- Bé 4n Quéc gia vé "Nang cao kha nang canh tranh cia hang hoa va dich vu
Viét Nam: linh vuc dich vy , dé tai cap Bo cua Uy ban Quoc gia V& hop tac kinh té
qudc té, Bo thuong mai; "Nang cao nang lyc canh tranh qudc gia" cua Vién nghién
ctru quan 1y kinh té Trung wong va Chuong trinh phat trién Lién hop qudc: Cac dé tai
mai chi tap trung vao danh gia nang luc canh tranh cia cac doanh nghiép kinh doanh
dich vu cua Viét Nam, so sanh vdi cac doanh nghiép kinh doanh cung nganh cua cac
nuéc trong khu vire va thé gisi. Tir d6 phan tich diém manh, diém yéu, co hoi, thach
thirc va dé ra cac giai phap cu thé dé ning cao ning luc canh tranh cia cic doanh
nghi¢p kinh doanh dich vu cua Viét Nam. Nghién ciru nay ciing tap trung vao nang
luc canh tranh cta doanh nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu véi cach tiép can
rong du c6 dé cap dén NLCUDV cuaa doanh nghiép.

Lu4n an caa Mai Thanh Lan (2012) vé “Nédng cao NLCUDV tu van Cia cdc
doanh nghiép fir van Viét Nam trong giai doan hién nay”. Luan an di tong hop va
xay dung khung kho 1y luan vé ning lyc nang cao NLCUDV tu van quan ly
(DVTVQL) ciia cac doanh nghiép tu van quan 1y & Viét Nam. Dya vao d6, luan an da
danh gia thuc trang ning luc cung tng DV tu van quan 1y caa cac DN tu van Viét
Nam qua 2 cach thic tiép can: mot mit phén tich thuc trang & mot s6 DNTV Viét
Nam dién hinh; mat khac lam rd hon van dé thong qua diéu tra bang bang hoi dé tir
d6 rat ra danh gia chung va dé xuat giai phap nang cao nang lyc cung ung DV TVQL
cta cac DN tu van Viét Nam trong giai doan hién nay.

Nhu vay, nhitng nghién cttu vé cung ung dich vu va NLCUDV ciia cac doanh
nghiép tuy di duogc quan tim nghién ctiru nhung mdi tic pham lai theo mot cach tiép
can khac nhau. Day 1a nhitng goi mo cé tinh ké thira nhung ciing chi ra nhiing
khoang tréng trong nghién ciru vé NLCUDV cua cac doanh nghiép.

1.2.2. Tong quan nghién ciru vé doanh nghiép bdn Ié hang may méc

Céc doanh nghiép ban 1¢é va hoat dong ban 1é tham gia vao chudi gia tri khién
cho qué trinh phan phoi tré nén hi¢u qua. Nhitng van dé ve hoat dong ban 1é va cac
doanh nghiép ban 1é cling 1a dé tai dugc nhi¢u nha nghién clru quan tam.

Daton Lee, B.S. (2002) V6i dé tai ‘Supply chain relationship in apparel retail
product development’ (M&i quan hé chudi cung g trong phat trién san pham ban 1¢
hang may m4c). Nghién ctu tap trung vao diéu tra cac mdi quan hé véi nha san Xuét
dé tao nguon va c6 duoc co cau mit hang/ gia ca san pham pht hop Vi bién doi trén
thi truong. Téac gia cling dua ra cac yéu to quyét dinh mdi quan hé dé tao diéu kién
hoic can tré miac do nd luc hop tac gitta cac DN ban 1é va cac thanh vién cta chudi
cung tng. Cac DN ban 1é co thé ting cuong hiéu qua hoat dong thong qua viéc thiét
lap méi quan hé kinh doanh véi cac thanh vién ciia chudi cung @ng.

Nim 2010, Leon M. Grove da nghién ctru dé tai “An evaluate analysis of
retail chains in the 21° century” (Phan tich danh gia cac chudi ban 1¢ trong thé ky
21). Nghién ctru da chi ra su thay d6i thoi quen mua sim cla ngudi tiéu dung trong
thé Ky toi, diéu d6 sé dan téi su thay doi méi truong cua cac doanh nghiép ban 1é.
Nghién ctru cling chi ra cac DN ban 1é ¢6 thé 1am tiang sy hai 1ong va trung thanh
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cua khach hang thong qua cac ngudn luc dé tiép thi, ting cuong yéu td cong nghé
va hé théng quan 1y hang ton kho. Két qua diéu tra khach hang thudng xuyén cua
mot s6 chudi ban 1¢ nhu Wal-mart, Target va Kroger cho thay tiép thi, cong nghé,
hé théng quan 1y hang ton kho c6 anh huéng dén su hai 1ong cua KH va 10ng trung
thanh cua ho. Qua déy ching ta co thé thay cach thic phan ung cia ngudi tiéu ding
d6i vai su thay doi cua nén kinh té ciing nhu cach thuc phan tmg nhanh chéng cua
cac DN ban 1¢ d6i véi sy thay doi thoi quen mua sam cia ngudi tiéu dung.

Shruti Saxena (2010) di nghién ctru dé tai vé “Consumer Participation and
Perceived Service Quality in Extended Service Delivery and Consumption” (Su
tham gia ciia nguoi tiéu dung va nhan thicc vé chét lugng dich vu trong viéc cung
cap va tiéu thu dich vu mé rong). Luan an nghién ctru khach hang 1a thanh vién tich
cuc trong dich vu va xem xét ba khia canh ctua sy tham gia cua khach hang, doé la:
trong vai tro thuc hién; hanh vi tu chon; va chia sé thong tin. Nghién ctru nay dugc
can clr vao marketing dich vu va su hop tac san xuat cta khach hang. Cac mé hinh
1y thuyét trong luan an di chi ra rang cac hanh vi ciia khach hang 1a muc tiéu dinh
huéng va nguoi tiéu dung khac nhau s€ c6 nhiing phan ng khac nhau véi chat
luong dich vu bai vi ho ¢6 danh gia khic nhau vé su tién bo hudéng téi muc tiéu cua
ho va (do d6) khac nhau vé mtc do tham gia trong qua trinh trai nghiém dich vu.
Két qua diéu tra trong ludn 4n di chimg minh rang nhitng hanh vi tham gia cua
khach hang bi anh hudng boi chat luong dich vu truc tiép va thong qua cac con
duong trung gian cia tién trinh hudng téi muyc tiéu. Cac két qua nghién ciru gitp
cac nha quan 1y c6 thém sy hiéu biét vé hanh vi cta khach hang khi tham gia vao
cac dich vu twong tac. Bong thoi, xem xét cac khach hang 1a ngudi tham gia tich cuc
trong qua trinh cam nhan ciing nhu ti€u dung dich vu.

Niam 2007, Ying Huang thuc hién nghién ctiu vé dé tai “Toward an integrated
conceptual model of retail new product evaluation an new product success” (Huong
t6i khai niém mo hinh tich hop vé danh gia ban 1é san pham méi véi thanh cong).
Nghién ciru mai chi tap trung vao hanh vi ban 1¢ lién quan dén san pham méi trén co
s dua ra mo hinh tich hop cua DN ban 1é trong danh gia san pham méi va su thanh
cong cua san pham mai tai thi truong ban 1¢ Trung Qudc. Tir d6 ¢ thé nhan thay vai
trd quan trong caa DN ban 1¢ d6i v6i su thanh cong cta san pham méi trén thi trudng,
cling nhu mirc d6 hop tac caa DN ban 1¢ voi nha cung cap, anh huong dén hiéu suat
cua san pham mai, thi truong ban 16 va hiéu qua tai chinh ban 1é.

O Viét Nam, c6 kha nhiéu cong trinh nghién ctiu vé phat trién hé théng phan
phdi ban 1¢. Tuy nhién cac dé tai va cong trinh nghién ctru nay méi chi dua ra duge
dinh huéng phat trién cia nganh thuong mai trong do c6 phan phéi ban 1¢é tai nudc
ta, ciing nhu tap trung chu yéu vao h¢ théng ban 1¢ siéu thi va trung tdm thuong mai
16n. Chua c6 dé tai nao lam rd duoc thue trang NLCUDYV cuia cac doanh nghiép ban
1¢ n6éi chung, doanh nghi¢p ban 1¢ nho va vira néi riéng, va dua ra cac gidi phap vi
mo va vi md dé phat trién ching. Mot s6 cong trinh nghién ctru trong nudc o lién
quan dén dé tai nhu:
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Luén an cua Bang Thi Kim Thoa (2017) vé “Nghién ciru cdc nhdn té dnh
hudng dén sw san sang mua hang may mdc néi dia Ciia nguoi tiéu dung Viét Nam o
cdc thanh pho”. Luan an da dua ra két qua kiém dinh nghién ctru vé sy san sang
mua hang may mic noi dia cua nguoi tiéu dung Viét Nam & cac thanh phd, dua trén
ba khia canh 1 nhan thuc, cam xuc va chuan muc. Véi két qua nghién ciru d6, luan
an ciing da dé xuat cac giai phap nham gitp cac doanh nghiép thuc day sy sin sang
mua hang may mac néi dia cia nguoi tiéu dung Viét Nam.

Luan an cua Nguyén Thanh Hai (2011) 1a “Ndng cao hiéu qua kinh doanh cua
cdc doanh nghiép thwong mai ban 1é hién dai trén dia ban thanh phé Ha Néi”. Luan
an da hé thong hoa va luan giai dugc mot sé van dé 1y luan co ban vé ban 1é, ban 1¢
hién dai, dic diém cta mé hinh ban 1é hién dai. Cac tiéu chuén va tiéu chi danh gia
hiéu qua ciing nhu cic nhan td anh huéng dén hiéu qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép ban 1& hién dai. Luan an d3 phan tich thuc trang két qua va hiéu qua kinh
doanh, cling nhu chi ra dugc nhiing thanh cong va han ché trong viéc nang cao hiéu
qua kinh doanh cua hé théng ban 1¢ hién dai. Luan an ciing da dua ra 3 nhom giai
phap can thiét va kha dong bo nham nang cao hiéu qua kinh doanh cia cac doanh
nghiép ban 1é hién dai trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Tac gia Pham Huy Giang (2011) trong luan an “Phdt trién hé thong phdn phéi
hién dai dang chudi siéu thi ban 1é trén dia ban Thanh phé Ha Noi” da xay dung
khung 1y luan chi yéu lién quan dén hé thong phan phdi hién dai dang chudi siéu thi
ctia doanh nghiép. Luan an da dua ra céac tiéu chuan d6i véi hé thong phan phdi hién
dai dang chudi siéu thi & nudc ta. Pong thoi, luan an da dé xuat mot s6 giai phap
nham phat trién hé thong phan phdi hién dai dang chudi siéu thi ban 1é cho Ha Noi.

Tac gia Lé Quan (2007) véi dé tai nghién ctru khoa hoc cap Bé “Hodn thién
hé thé'ng ban leé tién ich tai cac khu thanh phé méi Ha Ngi” da chi ra duoc mot sd
loai hinh ban I¢ tién ich pho bién tai cac khu thanh phé méi hién nay, tir 46 dua ra
mét s6 g|a1 phap nhiam phat huy vai tro cia cac doanh nghiép thuong mai Viét Nam
trong bbi canh canh tranh véi cac tap doan phan phdi qudc té.

Luan an cua Nguyén Trung Hiéu (2014) véi dé tai “Ndng cao ndng Iuc canh
tranh ciia cdc doanh nghiép phéan phéi ban 1é trén dia ban thanh phé Hdi Phong”
(Vién nghién ctu quan 1y kinh té trung uong), nghién ctu tap trung vao ning luc
canh tranh cua cac doanh nghi€p ban 1€ trén pham vi mot thanh phé 13 Hai Phong va
dé xuat cac giai phap nham giup cac DNNVV ban 1¢ trén dia ban c6 thé ton tai trong
diéu kién canh tranh ngay cang gay gt.

Bén canh d6 con mot s6 dé tai khac nghién ctiru vé phat trién kinh doanh ban 1&
nhu: Luan 4n tién si ciia Nguyén Thanh Binh (2012) vé&i dé tai ‘Hoan thién chinh
sach phat trién dich vu phan phdi ban 1¢ hang héa ¢ Viét Nam trong thoi ky hoi
nhap’ (Vién nghién ctu thwong mai). Hay luan 4n tién si cia Pham Hiru Thin
(2009) “Giai phap phat trién cac loai hinh t6 chirc ban 1¢ van minh, hién dai ¢ Viét
Nam’ (Vién nghién ctru thuong mai) ciing dat van dé nghién ctru cac giai phap
nham phat trién hoat dong ban 1é phu hop v6i bdi canh kinh t& méi. Tham chi, con
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c¢6 nhitng nghién ctru vé phat trién thi trudng ban 1& nhu Ludn an tién si “Phat trién
thi trrong ban 1¢ hang ti€u dung ¢ nong thon Viét Nam giai doan 2011 — 2020 cua
Pham Hong Ta (2012) (Vién nghién ctru thwong mai).

Nganh may mic 12 nganh tiéu dung nhanh, rat can su c6 mit cua cac doanh
nghiép ban 1& dé chuyén mon hoa khiu phan phdi mot cach hiéu qua. Chinh vi
vy, nhitng nghién ctru vé ban 1¢ hang may mic ciing dugc thuc hién kha nhiéu ¢
ngoai nudc.

Kelly S. Welker (2004) di c6 dé tai ‘A patronage study of small, retail apparel
firms’(Nghién ctu vé hanh vi mua sim tai cac cong ty ban 1é hang may mac nho).
Luan an tap trung nghién ctru hanh vi mua — hanh vi lya chon ctra hang may mac cua
khach hang nir. Nghién ctru duoc dya trén mé hinh vé hanh vi tiéu dung trong béan 1é
cua Shim va Kotsiopoulos (1992). Bdi tugng nghién ctru 1a cac don vi nho ban 1é san
pham hang may mac.

Lei F. Wang (2010) véi dé tai ‘Estimating Demand for Fashion Goods: A
Field Experiment’(Udc tinh nhu cau ddi véi hang héa thoi trang: thir nghiém thyc
dia). Luan an da da dua ra mo hinh nghién ctru c6 thé duoc sir dung dé ude tinh nhu
cau vé san pham hang may mac. Nghién ctiu rat co y nghia béi trong nganh cong
nghiép thoi trang néu s dung cac phuong phap thong thuong thi rat khé dé wac
luong nhu cau cua cac doi twong khach hang khac nhau.

Nim 2005, Todd Michael Stodnick da thyc thuc hién nghién ciu vé “Driving
retail store performance: a service profit chain perspective” (Thuc day hiéu hiéu qua
kinh doanh cua cira hang ban 1é: quan diém chudi loi nhuan dich vu). Nghién ciru da
khang dinh viéc cung cip cho nhan vién mot méi truong 1am viéc hap dan s& dan dén
su hai long cua ho, sur hai long va trung thanh cua nhan vién véi t chiic ¢6 thé cung
cap cho khach hang nhitng dich vu tuyét hao. Khach hang sé& nhan ra diéu d6 va danh
gia dich vy tét ho nhan duoc. Nhitng hanh vi nay cta ca khach hang va nhan vién sé&
1a yéu té 1am gia tang thi phan va loi nhuan cia cac cong ty dich vyu. Tuy nhién
nghién ctru ndy mai chi tap trung & cac to chirc ban 1é chuyén vé nganh thoi trang chir
chua mé rong ra céc linh vuc ban 1¢ khac

Yonghai Hou (2005) v&i nghién cuau ‘Service quality of online apparel
retailers and its impact on customer satisfaction, customer trust and customer
loyalty’(Chéat lwong dich vu cia cac DN béan 1é hang may mic truc tuyén va anh
huong cua nd dén sy hai 10ng, niém tin va 10ng trung thanh cua khach hang). Luan
an tip trung nghién ctru hanh vi mua truc tuyén véi chat lwong dich vu cua cira
hang ban 1é hang may mac trén mang. Tac gia nhan dinh sy tang truéng nhanh
chong cua thi truong internet va su gia tang cua khach hang trong viéc su dung
cong nghé thong tin da thay doi dang ké dién mao cua kinh doanh ban 1&. San pham
may mac thoi trang ciing khong nam ngoai xu hudéng d6 ma ngay cang chu dong
hon trong céc thi truong truc tuyen Luén an da dua ra mo hinh vé chat luong dich
vu ban 1¢ hang may mac tryc tuyen dua trén cac yeu t6 Vé su tin tudng, hai long va
trung thanh cua khach hang.
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Bén canh d6 con mét sd cac nghién ctru khac nhu: Jin-Huizheng (2011)
nghién ctru vé chién lugc ti wu vé quang cao va gia dbi voi cac thuong hiéu thoi
trang cao Cap c6 su anh huong cua yeu t6 xa hoi. Hay Mikahila T. Bloomfield (2014)
nghién ctru V& cac yéu td nhim day manh tin hiéu trén trang Facebooks ctia cac DN
ban 1¢ san pham hang may mic.

Mic du nhitng nghién ctu V& ban 1é hang may mac rat hiém hoi nhung ciing
c6 thé tim thay luan 4n ctua Phung Thi Quynh Trang (2017), Nang cao ning luc canh
tranh Marketing san pham may mac ciia DN Viét Nam trén thi truong cac tinh dong
bang Bic bo nuéc ta. Tuy nhién, dé tai nay cling chi lién quan dén ning lyc canh
tranh trong ban san pham may mic chir chwa that su tap trung nghién ciu vé doanh
nghiép ban 1¢ hang may mac ¢ Viét Nam.

1.2.3. Tong quan nghién civu vé doanh nghiép nhé va vira

Doanh nghiép nho va vira c6 mot vi tri kha quan trong trong nén kinh té, dac
biét 13 & cac nudc dang phat trién. C6 nhiéu nghién citu vé DNNVV trén thé gidi.
Tiéu biéu nhu:

Meghana Ayyagari , Asli Demirgiig-Kunt va Thorsten Beck (2003) cong bd
cudn “Small and Medium Enterprises across the Globe” (Doanh nghiép vira va nho
trén toan cau) trong mot du an nghién ciu cia World Bank. Bai nghién ctu chi ra
tam quan trong cia cac DNNVV. Trong d6, cac tac gia da phan tich sy dong gop
cia DNNVV vao tong s viéc 1am va GDP trén cac qudc gia khac nhau dic biét ¢
cac nude dang phat trién, ¢ sy so sanh véi cac nudc cong nghiép phat trién. Khong
nhitng thé, nghién ctru con dua ra dinh nghia théng nhat vé cac DNNVV & cac qubc
gia khac nhau. Nhiing phan tich vé tac dong, xu hudng cua nghién ctru da khang
dinh sy quan trong cua doanh nghiép vira va nho dac biét trong linh vuc dich vu.
Diéu nay cling cho thay nén kinh té dang phat trién can thiét phai quan tam tGi cac
DNNVV dé thuc day phat trién kinh té ciing nhu da dang hoa san Xuét.

Farrhad Analoui va Azhdar Karami (2003) thi nghién cuu “Strategic
Management in Small and Medium Enterprises” (Quan tri chién luoc trong
DNNVV) (NXB Thomson Learning). Ngoai nhing 1y ludn co ban vé DNNVV nhu
khai niém, vai tro cia DNNVV trong nén kinh té, nghién ctru con chi ra nhimg mé
hinh quan trj chién lugc danh riéng cho nhém doanh nghiép dic biét nay.

Javed Jasra, Ahmed Imran Hunjra, Aziz Ur Rehman, Rauf I|. Azam,
Muhammad Asif Khan (2011) véi tac pham “Determinants of Business Success of
Small and Medium Enterprises ” (Cac yéu td quyét dinh thanh cong kinh doanh cua
cac doanh nghiép Vira va nho) cong bd trén tap chi International Journal of Business
and Social Science, Vol. 2, No. 20, November 2011 da cho ré“mg DNNVYV dong vai
trd quan trong trong sy phat trién cua dat nude. Sy thanh cong ciia cac doanh nghiép
vira va nho phu thudc vao mot s cac yéu té va nghién ctru ndy xem xét vai tro cua
cac yéu td chinh trong su thanh coéng ctia cic doanh nghiép vira va nho & Pakistan.
Thong qua nghién ciru dinh luong, cac tac gia da chi ra nguon tai chinh 13 yéu t6
quan trong nhat trong thanh céng cua DNNVV.
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Viét Nam 1a mét trong nhirng nudce c6 nén kinh té dang phat trién. Vi thé sé
lugng céac DNNVV hoat dong kha 16n va c6 tam anh hudng nhat dinh. C6 kha nhiéu
nghién ciru vé DNNVV ¢ Viét Nam.

Con mot sb cac nghién ctru khac lam day din hon nhitng nghién ctu vé
DNNVV nhu: Luan 4n tién si caa Tran Thi Hoang Ha (2013) véi dé tai ‘Hoan thién
quan trj thi trueong chién ot ciia DNNVV trong linh viee thwong mai, dich vy trén
dia ban Ha Noi’" (Dai hoc Thuong mai) hay Nguyén Thi Viét Nga (2013) véi luan
an tién si “Tac dong cia mot sb cong cuy tai chinh vi mé dén ning lyc canh tranh cua
DNNWVV ¢ Viét Nam” (Hoc Vvién tai chinh); Nguyen Duy Phuc (2012), Luan an tién
sT “Tao lap va thuc day quan hé lao dong lanh manh tai cac DNNVV trén dia ban
Ha No6i” & Pai hoc Kinh té quéc dan; Ludn 4n tién si cia Ding Ngoc Su (2013)
“Nang lyc lanh dao — nghién ctru tinh huéng cua lanh dao cic DNNVV Viét Nam’
(Vién nghién ctru quan 1y kinh té Trung wong).

Céc nghién ctiru hudng t6i viéc dé xuat cac giai phap dé ting cudng ning luc
hoat dong cua cac DNNVV véi nhiéu khia canh khac nhau kha phong pha va da
dang. Py 13 co s& dé nhitng nghién ctru sau ndy vé DNNVV c6 thé tham khao, ké
thira, 1am hoan chinh hon hé théng nghién ctru V& nhom doanh nghiép dic biét nay.
Céc nghién ctru déu c6 chung mot khang dinh vé vai tro cua cac DNNVV trong nén
kinh té, song cho dén nay chua c6 nghién citu cu thé nio cia DNNVV ban 1é hang
may mac ¢ Viét Nam.

1.2.4. Khodng trong nghién ciru

Nghién citu vé NLCUDV cua doanh nghiép ban 1¢ khong phai la van dé qua
méi mé trong kinh té. Dac biét, hién hay, trong bdi canh toan cau hoa, sy chuyén
mon hoa tao ra cac chudi gia tri va chudi phan phéi khong chi & pham vi quéc gia.
Dic biét, linh vuc ban 1é ciing duoc rat nhleu cac DNNVYV quan tam va tham gia.
Tuy nhién, trong pham vi nghién ctru riéng vé NLCUDV ban 1¢é hang may mic cua
doanh nghi¢p nho va vura thi s6 lugng nhiing nghién cuu truc tiép con kha han hep.
Phan I6n nhiing tai liéu tim thdy dé cap dén mot khia canh nghién ctru nhu nghién
cttu vé NLCUDV, vé DNNVV hay vé ban 1¢ hang may mic ma chua c6 sy két ndi
chung. C6 thé nhan xét chung vé téng quan nghién ctru nhu sau:
1.2.4.1. Nhiing két qud dat dweoC Ciia cdc cong trinh nghién ciru truedc

Vé Iy lugn

Thir nhét, khi tong hop cac tai liéu nghién ciu, nghién ciru sinh xac dinh
dugc hé théng 1y luan co ban vé dich vu ban 16, NLCUDV va DNNVYV ban 1¢ hang
may mac. Pay 14 nén tang co ban dé luan an c6 thé ké thira nham xay dung mot
khung 1y luan cho véan dé nghién cuu.

Thir hai, cac nha kinh té hoc da chi rd vai tro cia DNNVV trong phat trién
nén kinh té dac biét trong linh vyuc ban 1¢ dé thdy duoc su can thiét phai nang cao
NLCUDV cua doanh nghiép ban 1¢ hang may mac.
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Thtr ba, cac tai liéu nghién ctru da tiép can ¢ nhiéu khia canh khac nhau dé
chi ra nhitng hoat dong can thict d€ cic DNNVV ban l¢ néng cao NLCUDV cua
minh. Pay 1a nén tang dé xac dinh mdé hinh cung tng dich vy va danh gia
NLCUDYV ban 1¢ hang may mac cua cac DNNVV.

Vé thuc tién

qKét qua nhirg nghién ctru da cong bd cung cap cho nghién ciu sinh cach
nhin tong quat v6i nhicu khia canh khac nhau vé DNNVV ban I¢ hang may mac,
NLCUDV ban 1é hang may mac cia DNNVV hodc phat trién DNNVV.... Cac
nghién ctru dugc cong bo da mang lai gia tri thyc tien cho luan an nhu sau:

Thir nhat, khac hoa rat day da vé thyuc trang cac DNNV'V trong nén kinh té
no6i chung va trong linh vuc ban 1¢ hang may mac noéi riéng.

Thir hai, cac nghién ciru da dua ra nhiéu khuyén nghi kha thi dé cac nha quan
tri doanh nghi¢p noi chung, cac nha quan ly DNNVV noi riéng dua ra chién lugc,
nham ting cuong NLCUDV ctia minh dap (g yéu cau cua khach hang.
1.2.4.2. Khodng tréng nghién cizu cua ludn dn

V& Iy ludn

Thu nhér}t, méc du cac tai liéu nghién ctru trong va ngoai nude da hinh thanh
khung 1y thuyét vé NLCUDV hodac DNNVV ban I¢ hang may mdc nhung con roi
rac va khong co6 su két noi. Chinh vi vay, cho dén nay chua c6 1y luan day du vé
NLCUDV ban 1¢ hang may mac caa DNNVV dua trén nén tang diéu kién khach
quan va chu quan dac thu.

Thir hai, chua c6 khung 1y thuyét rd rang vé mé hinh nghién cau NLCUDV
cling nhu danh gia NLCUDYV ban 1é hang may mac cia DNNVV.

Vé thyec tién

Tht nhat, chua c6 nhimg nghién ciru ma dbi tuong chi tap trung vao danh gia
NLCUDV ban 1é hang may mac caa DNNVV & cac thanh phd 16n tai Viét Nam.

Thir hai, chua c6 nhitng nghién ctru day da dé xuat Vé’ cac giai phap nham
nang cao NLCUDV ban 1¢ HMM cta DNNVV ¢ cac thanh phd 16n tai Viét Nam.

Nhuw vy, c6 thé thdy di c6 rat nhiéu cac dé tai nghién ciu vé linh vuc dich
vy, ban l¢ va vé DNNVV, nhung cho den hién nay theo t6i duoc bict thi chua co
nghién ctru nao vé NLCUDV tai cdc doanh nghi¢p c6 quy md nho va vira cling nhu
trong linh vuc ban 1é hang may mac. Vi vay, viéc nghién ctru d¢ tai ludn an c6 tinh
moi va khong trung 1ap vai cac cong trinh da cong bo.

1.3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
1.3.1. Muc dich nghién ciru

Luén én nghién ctru cac khia canh vé NLCUDV bén l¢ hang may mic cua

DNNWVV & mét so thanh pho Ion tai Viét Nam hién nay nham tim ra cac giai phap nang
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cao NLCUDV gop phan gitp cac doanh nghiép nay ton tai va phat trién trong bdi canh
canh tranh.
1.3.2. Nhi¢m vu nghién cwu

Bé thuc hién muc dich trén, luan 4n can thuc hién cac nhiém vu cu thé sau:

—  Hé théng hoa va xay dung khung khé 1y luan co ban vé dich vy, dich vu ban
|¢ va NLCUDV tai DN ban 1¢ no6i chung va DN ban 1é hang may mac ndi
riéng.
—  Phan tich thuc trang NLCUDYV ban 1¢ hang may mac cua cac DNNVV ¢ mot
s6 thanh phd I6n tai Viét Nam 1a Thanh phd Ha Noi, Thanh phd H6 Chi
Minh, Thanh phé Pa Ning. Trong d6, luan 4n thyc hién 2 khao sat danh cho
khach hang va doanh nghiép tai 3 thanh phd. Pong thoi, luan an ciing phan
tich thuc trang NLCUDV tai 2 DN (1 DN tai Ha Noi, 1 DN tai Thanh phd
Ho Chi Minh) qua phuong phép phan tich tinh huéng.
—  Pé xuit phuong hudng va giai phap cha yéu nhiam nang cao NLCUDV ban
Ié hang may mic ctia cac DNNVV ¢ mot s thanh phd I6n tai Viet Nam dén
nam 2025, tim nhin dén nam 2030.
1.4. Poi twong va pham vi nghién ciru
1.4.1. Péi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ciru 1a NLCUDV bén 1é hiang may mic cua cac DNNVV &
mot sé thanh phd 16n tai Viét Nam. Luan an tap trung vao cac doanh nghiép ban 1é
c6 ctra hang may mac danh cho thi truong dai chung. Cac doanh nghiép bén 1¢ trang
phuc thiét ké trinh dién khong nim trong ddi tugng nghién ctru cua luan an.
1.4.2. Pham vi nghién ciru
a. Vé ngi dung

Luan an tong hop nhitng 1y luan co ban vé Quan tri dich vy, Quan tri ban 1¢
va NLCUDV, x4y dung ndi dung nghién citu vé NLCUDV ban 1é hang may mic
cua DNNVV, bao gom:

> Hé thong cung tng dich vu ban 1¢ hang may mic duoc nghién cttu trong moi
trong quan véi ngudn luc caa doanh nghiép va danh gia NLCUDV.

> Ngudn lyc cia DN bao gdm ngudn luc hitu hinh (vét chat, tai chinh, cong
nghé, t6 chirc) va ngudn luc vo hinh (tri thic, quan hé, van hoa doanh
nghiép, thuong hiéu). Cac nguon luc dong thoi tic dong dén hé théng cung
ung dich vu.

> Hé thong cung tng dich vy véi trung tam 13 nha quan tri tac nghiép. Nhu cau
khach hang tac dong téi qua trinh dich vy. Nha quan tri tac nghiép sau khi
nghién cttu nhu cau khach hang, do luong chat luong dich vu dé tac dong toi
qué trinh dich vy, nhan vién, va quyét dinh géi dich vu dé phuc vu nhu cau
khéch hang.

> Yéu té cau thanh NLCUDV ban 1¢ hang may mac bao gom:

0 Nang luc x4c 1ap tam nhin va hoach dinh chién luoc ban 18
0 Ning lyc nghién ctru va nhan biét nhu cau khach hang
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0 Ning luc xay dung va phat trién goéi dich vy phu hop nhu cau KH
0 Nang luc quan 1y qua trinh cung rng dich vu

0 Nang lyc quan Iy nhan sy ban hang va cung tng dich vu

0 Ning luc do ludng va danh gia két qua cung tng dich vu.

Viéc xay dung cac yéu td nay trong dé tai dya theo khung nghién cru & hinh
1.2, theo quan diém cua cac tac gia Johnston va Clark (2005; Fitzsimmons va
Fitzsimmons (2006); Barney (1991); Sanchez va ctg (1996); David (2014).

Bén canh d6 1a cac quan diém nghién cliru vé nang luc DN, chat lwong dich vu
cua cac tac gia khac nhu Keh, Nguyen & Ng (2007), Luo (2010), Vu M. Khuong &
Haughton (2004). Nghién ctru ciia Pan va Nguyen (2015) vé sy hai long va 10ng trung
thanh cua khach hang, Muralia va ctg (2016) str dung mé hinh SERVQUAL dé danh
gia mdi quan hé gitra chat lugng dich vu sau ban hang va sy hai long cua khach hang.

> Heé thdng cung tng dich vu vira quyét dinh NLCUDV nhung nguoc lai, két
qua danh gia NCLUDV tac dong lam thay doi hé théng cung ung dich vy
theo hudng cai tién hon.

> Panh gia NLCUDV 1a hoat dong khong thé thiéu cia DN ban 1¢ hang may
mac voi danh gia ca hai chiéu: tir phia khach hang va tir phia doanh nghiép.

T méi twong quan trén, ludn an xac dinh noi dung nghién ctru cu thé 1a:

—  Cac yéu t6 cdu thanh NLCUDYV ban 1¢ hang may mic cia DNNVV;

— Céc tiéu chi va phuong phap danh gia NLCUDV ban 1é¢ hang may mac
cia DNNVV;

— Yéu t6 anh huéng NLCUDV ban 1¢ hang may mac cia DNNVV.

Trong gidi han nghién ctru cia mot luan an, tac gia lya chon tap trung nghién
citu mot s6 khia canh chi yéu thé hien NLCUDV ban 1¢ hang may mic cua
DNNVV nhu hinh 1.1.

b. Vé khéng gian

Luan an nghién cttu vé& cac DNNVV ban 16 hang may mic qua cira hang &
mot s6 thanh phé 16n tai Viét Nam giai doan hién nay. Ba thanh phd dugc khao sat
1a Thanh ph6 Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh va Thanh phé Pa Nang.

c. Thoi gian

Luan 4an nghién ctu vé thuc trang NLCUDV bén 1é hang may mic cia cac
DNNVV ¢ mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam giai doan tir 2013 — 2018, dinh
hudng giai phap dén 2025, tam nhin dén 2030.
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+ Murc dd
trung thanh

I

Tir phia DN

* Doanh s6
* Loi nhuan
* Thi phan
* An toan

\

anh gia NLCUDV

1

)

1

POl TAC

KHACH HANG

DOl THU CANH TRANH

T

T

1

MOI TRUONG NHAN KHAU HOC, KINH TE, CHINH TRI, VAN HOA, CONG NGHE, TU NHIEN

Hinh 1.1: M6 hinh khung nghién ctru
ﬂVguén:T 5ng hop tw Johnston va Clark, 2005, Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011; Barney, 1991; Sanchez va ctg, 1996, David, 2014 )
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1.5. Phuwong phap nghién ctru
1.5.1 Phwong phdp ludn

Phuong phap luén nghién cttu cua luan an la phuong phap duy vat bién ching
va duy vat lich stt. Do vay, quy trinh nghién ctru cia luan an dugc tac gia thuc hién
theo mot trinh tw théng nhat. Viéc nghién ctiu bat dau bang viéc tong quan cac cong
trinh nghién ctru da cong bd, tim ra khoang tréng nghién ctru. Trén co so do, tac gia
xac dinh van dé nghién ctru cua luan an véi muyc tiéu, nhiém vy va pham vi nghién
ctu cta dé tai. Tur do, ludn 4n lan luot thyc hién ting nhiém vy nghién ctu. Bang
viéc hé théng hoa cac van dé 1y ludn vé NLCUDV ban 16, DNNVYV ban 1¢ hang may
mac, ... da duoc chap nhan, luan an xay dung khung kho 1y thuyét vé NLCUDV ban
Ié hang may mic cia DNNVV. Trén co sé do, luan 4n thu thip cac dit lidu so cip va
thir cip dé phan tich thuc trang NLCUDV ban 1é hang may mac caa DNNVV ¢ mot
s6 thanh phd 16n tai Viét Nam, chi ra nhitng han ché con ton tai. Tur d6, dé xuét cac
giai phap, kién nghi nham giai quyét nhitng van dé tim ra.

Dé phuc vu cho viéc nghién cru dugc hiéu qua, luan an phai thyc hién thu
thap dir liéu va phan tich dir lieu. Dur liéu phuc vu cho viéc nghién ctru dé tai gobm
dir liéu thar cap va dit liéu so cap. Mai loai dir liéu c6 mot phuwong ‘phap thu thap va
phan tich riéng. Quy trinh nghién ctru tong thé caa luan an dugc thé hién & hinh 1.2.
1.5.2. Phwong phdp thu thép va phén tich dit ligu thir cip

Dit liéu thir cap duoc thu thap va phan tich 1a nhiing dit liéu tong quan vé thi
truong ban 1¢ hang may mac tai Viét Nam va thuc trang nang luc cung tng dich vu
cta cac doanh nghiép ban 1¢ hang may mac ¢ 3 thanh phd Ha Noi, thanh phd Hb
Chi Minh va Pa Nang.

Thong tin va sd lidu vé thi truong ban 1é hang may mic c6 thé tim thay trong
cac bao cao phan tich nganh, chién lugc va chinh sach phét trién nganh dét may cua
Bo Cong Thuong, bao cao tinh hinh hoat dong kinh doanh cta cac doanh nghiép
ban 1¢ hang may mic tai Ha Noi, thanh phdé H6 Chi Minh va Pa Ning. Cac nghién
ctru Ve thuc trang ban 1é va hanh vi mua sim hang may mic ciia nguoi tiéu dung
Viét Nam duogc dang tai trén cac tap chi chuyén nganh va hoi thao khoa hoc.

Pé thu thap va phén tich dir liéu tha cip co hiéu qua, tac gia tién hanh quy
trinh gdm cac budc:

- Buéc 1: Xac dinh céc thong tin can thiét cho viéc nghién ciru nang luc cung
g dich vy ban 1¢ hang may mic ciia cac DNNVV ¢ mot s6 thanh phd I6n.

- Buée 2: Tim cde nguon dit lidu:

Trong nghién ctru, tac gia thu thap dit lidu tir cac ngudn dit lidu bén ngoai
nhu cac nghién ctru di dugc cong bd, cac bai bao, tap chi, sb liéu théng ké cua cac
co quan chuc niang. Cu thé:

+ Lién hé voi cac to chiic cung cap thong tin va tién hanh sao chép dir liéu
nhu: Vién Nghién ciru va quan 1y kinh t& Trung wong, Vién Chién lugc va Chinh
sach cong thuong, Cac cong ty dét may...
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Tong quan tai liéu soho

Xéc dinh khodng trdng nghién ciu
Xy dung muc fiéu va nhim vu nghién ciu
Thiét ke va xac dinh phurong phap nghién clu

N

N

Y

Tong quan tai lidu chitiét

Téng hop va hé thdng héa co s31y luén vé NLCUDV
clia DNBL ndi chung va DNBL hang may méc ndi riéng

M

4
Thuthapva phan tich dir liéuso cdp
v v v
Khao sat khach hang Khao sat DNNVV ban |e HM Phantich tinh huong
Do lirdng st hai long ctia KH d6i - DNty dénh gia NLCUDV bén I8 - Phdng van nh daoDN
voi NLCUDV cia DNNVV trong HMM - Hinh thic phong van: Tryc tiép,

bén I HMM ndi chung va d0i voi

06i dich vu noi riéng

Mau khao sat: N, = 349

Dia diém khdo sét Tp Ha Ngi,

Tp HO Chi Minh, Tp D& Néng

Thoi gian khao sét:
212017 - 512017

- 80 DN doc khdo sat: N,,= 76
- Dia diém: Tp Ha Ngi, Tp Ho Chi
Minh, Tp D& Néng
- Tho gian khdo sét
202017 - 52017

qua dién thoai va email

.....

ty CP Thei trang H&H Luxury
-1 DN quy md viza tai Tp HO Chi

Minh: Cty TNHH Tén Pham Gia

- Thoi gian: 1212018

\

Phén tich thyc trang NLCUDV ban lé HMM
ctia DNNVV tai céc thanh phd ln & Vit Nam

i

D& xudt giai phap hoan thign va nang cao NLCUDV ban Ié HMM
ciia DNNVV tai Viét Nam

Hinh 1.2: Quy trinh nghién ciru tong thé cia dé tai

(Nguon: Tong két cua tac gid)




16

+ Ra soat cac ngudn thong tin dai ching: Tim kiém dit liéu méi nhit trén cac
ngudn dé& tiép can nhu sach béo, tap chi ca dudi dang in an va truc tuyén. Cac ngudn
cha yéu bao gom:

0 Sach va cac tu liéu qudc té vé quan tri dich vu, quan tri tic nghiép dich vu
va quan tri ban 1¢, Quan tri marketing dich vu

0 Céc bao va tap chi dé cap dén ban 1é va niang luyc cung ung dich vu di véi
nganh hang dét may (Tap chi Cong thuong, Sai gon tiép thi, Thoi bao kinh té Sai gon)

0 Céc tap chi co dé cap nhiéu dén chi dé ban 18, dich vy tai Viét Nam, cac
DNNVYV, cung tng dich vu nhu Tap chi Thuwong mai, Tap chi Khoa hoc Thuong
mai....

O Cac cong thong tin dién tr cua Chinh phu, B6 Cong Thuong, Hiép hoi ban
lé,... dé tim dir liéu chinh thirc vé cac ké hoach hanh dong, cac quyét dinh phé duyét
chién lugc phat trién tong thé ddi voi nganh ban 16 noéi chung va ban 1¢ hang may mic
nodi riéng.

o « NLCUDV
Xac dinh cac théng tin + Ban 1& hang may mac
can thiet « DNNVV ban Ié hang may mac ,
* Thj thwéng hang may mac & cac thanh phd I6n VN

L Tai liéu trong nuwéc Tai liéu quéc té
. ; N —>| * Hiép hdi Dét may VN + Cac tap chi nghién ctu
Tim cac nguon dir liéu - Bo Cong Thuong quéc té o
+ Téng Cuc Théng ké » Céc sach quéc té

Cac tiéu chi danh gia

7

* Tinh phu hop
Thu thap va danh gia « Tinh chinh xac
div liéu « Tinh th&vi sw
No&i dung

Phuwong phap: Théng ké, mo ta, Mo hinh hoa, So sanh

Két qua nghién ciru

Téng hop, sang loc va phan
tich dir liéu

Han ché

Hinh 1.3: Quy trinh thu thip va phén tich di¥ li¢u thir cip
(Nguon: Tdc gid tong hop)
- Buoc 3: Thu thdp va danh gia dir liéu
Tac gia thu thap va tién hanh théng ké lai cac thong tin thu thip dé tir 46 dua
ra cac phan tich trong luén an. Dt li€u thu thap tir cac nguon khac nhau dugc kiém
tra theo cac tiéu chi vé tinh chinh xac, tinh thich hgp va tinh thoi su. Cac dir li¢u
duogc doi chiéu va so sanh dé c¢6 duoc sy nhat quan va thong nhat, dam bao noi dung
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phan tich ¢ d6 tin cay cao. Pay 1a buéc lra chon ra nhitng gia tri can thiét nhat cho
qua trinh nghién ctru, loai bo nhirng khong tin khong c6 gia tri da duoc thu thap ¢
budc 3.

- Bu6c 4: Tong hop, sang loc va phdn tich cac dir liéu

Str dung phuong phéap thdng ké, tdng hop cac dit liéu can thiét; phuong phap
phan tich dé phan tich nhitng dit liéu da c6 va phwong phap danh gia dé tong két rat
ra nhiing két luan trong qua trinh phan tich dir liéu. Sau khi d tap hop va sang loc,
dir liéu thtr cap chu yéu duoc sir dung dé hinh thanh co sé 1y ludn ciing nhu kinh
nghiém nang cao NLCUDV cua cac doanh nghiép trong khu vuc va trén thé gidi.
Dir liéu tha cp 14 ngudn tai lidu quan trong dé phan tich cc noi dung lién quan dén
khai quat thuc trang thi trudng ban 1é hang may mic tai Viét Nam va cac thanh phé
160 tai Viét Nam. Bén canh d6, dir liéu thi cip cling cung cAp mot sb thong tin co
ban cho phan dy béo trién vong nang cao NLCUDV ban 1¢ hang may mic cua céc
DNNWVV tai Viét Nam.

Trong dé tai, dit liéu tha cap duoc thu thap va phan tich trude tién dé co
duogc thong tin nén va hiéu biét toan canh cho cac budc nghién ctru tiep theo.

1.5.3. Phwong phap thu thap va phan tich dir li¢u so cap

Dit liéu so cap cua dé tai nay duoc thu thap va phan tich tir 3 nguon véi cac
cach thirc da dang khac nhau. Bao gom:

- Khach hang va hanh vi lya chon ctra hang ban 1¢ hang may mac (HMM) va
danh gia NLCUDV cua céc cira hang d6 (Mau Al, N,; = 349)
- Khao sat doanh nghiép (DN) dé ho tu danh gid vé NLCUDV ban 1é cta ho
(Mau A2, Na, = 76)
- Phan tich tinh hubéng cua 02 DNNVV trong ban l¢ hang may mic bang
phong van chuyén sau cac lanh dao caa 2 doanh nghiép do.
a. Khao sat khach hang (KH)

Dua theo co so 1i luan trong luan an, tac gia tién hanh khao sat vé hanh vi lya
chon dia diém mua sim va mic d6 hai 1ong cta khach hang d6i véi dich vu béan 1¢
hang may mic tai cic doanh nghiép ban 1é ¢ 3 thanh phé 16n: Ha Noi, Pa Nang va
Ho Chi Minh. Noi dung khao sat duoc thiét ké gdm 3 phan. Phan dau tim hiéu vé so
thich mua sdm hang may mic cua khach hang néi chung (s6 1an mua sam, dia diém,
céc tiéu chi lya chon san pham va phong cach thoi trang). Phan thir hai nghién ctu
hanh vi lya chon diém ban cua khach hang, v6i 5 thanh phan cia géi dich vu da néu
trong co so li luan. Goi dich vu dugc danh gia va so sanh gitra cac loai hinh ban 1¢
hang may mic khac nhau (ctra hang chuyén doanh, siéu thi va cho truyén théng).
Phan cudi mé ta thong tin ca nhan ciia khach hang (lra tudi, giéi tinh, nghé nghiép,
va murc thu nhap).

Céc thang do dé danh gia goi dich vu cua doanh nghiép ban 1¢ hang may méc
dugc ke thira va phat trién tir bo thang do vé chat lugng dich vu ban 1¢ (Retail Service
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Quality Scale = RSQS) do tac gia Dabholkar va cac cong sy dé xut tir naim 1996. Bo
thang do RSQS di dugc tac gia xay dung tir cac nghién ciru ki ludng vé chit lugng
dich vu néi chung, vira ¢6 tinh thich nghi véi dac thu cua dich vu trong linh vuc ban
16, khi ma cac yéu té vat chat hang hoa can duoc coi trong hon so véi cac linh vuc
dich vu thuan tiy khac. Trong nghién ctru nay, dic diém cua ban 1¢ hang may mac
duoc luu ¥ va bd sung trong cac cau hoi cua phiéu khao sat (Phu luc Al).

Xay dwng P o o
ké hoach Thiét ké Kh‘alg ;?g:h“’ Khao st Xie Iy
khao sat phiéu khao sat chinh phiéu chinh thirc div liéu

Ma hoéa va nhap
4 . MAu thuan tién, d@ liéu, s dung
Pia ban, géi [—>] Phieu khao sat Ly [ 54 tyong khao (=  HaNoi, Tp  |=>| phan mém
fuong, ngi dung,| | 74P oA lam 3 sat the: HCM, Ba Nang SPSS 200
cong cu phan gom 30 KH & Ha Noi 349 phiéu dat Théng k& moé ta
cau hoi yéu cAu va kiém dinh gia
thuyét

Hinh 1.4: Quy trinh Khao sat khach hang (N5, = 349)
(Nguon: Tdc gid tong hop)

Do tong thé Muc ti€u qua da dang va qua 16n, do 1a nhitng cu dan Song 03
thanh pho I6n, da tirng mua sam san pham may mac trong 3 thang gan nhat, nén
nghién curu nay str dung phuong phap chon mau phi xac suét de tlep can ngudi mua
hang. Cu thé, viéc chon mau dugc két hop giira viéc lay mau dinh muc (chla déu
twong d6i gitta lra tudi, nghé nghlep va glO’l tmh) véi mau thuan tién (tiép can
khach hang ngay tai dlem mua sam, phan bo dong déu theo cac quan trong tung
thanh pho). Danh sach gan 100 thuong hiéu ban 1¢é duoc liét ké ¢ ca 3 thanh pho
I6n, trong d6 c¢6 hon 50 thuong hiéu ban 1¢ chuyén doanh hang may mac cua cac
DNNVV, gﬁn 20 siéu thi va trung tam thuong mai, va gén 30 chg c6 ban hang may
mac. Ngoai danh séch cac diém ban 1é& co san, khach hang con ghi tén nhiing diém
ban khac ma ho da tung dén mua sim nhung khong c6 trong danh sach (Phu luc E).

Dit lidu so cap duoc thu thap thong qua cudc diéu tra vé hanh vi tiéu dung
hang may mic cua khach hang tai 3 thanh phd 16n tai Viét Nam 1a Ha Noi, thanh
phd HO Chi Minh va Pa Néng. Pay 1a phuong phéap dwoc st dung phd bién dé thu
thap dir liéu so cip trong linh vyc kinh té-xa hoi bai uu thé vé kha nang tlep can
pham vi nghién ctru twong d6i rong trong mot khoang thoi gian ngan véi chat luong
thong tin cao.

Quy trinh thu thdp va phén tich dir liéu so cap
e Xdc dinh tong thé myc tiéu: Trong nghién ctru ndy, tong thé muc tiéu 1a khach
hang mua sam hang may mac tai cac doanh nghiép ban 1¢ & Ha Noi, thanh phé Ho6
Chi Minh va ba Nang.
e Tir tong thé muc tiéu, tac gia phat ra 400 phiéu khao sat khach hang & 3 thanh
pho 16n tai Viét Nam. Ket qua thu ve 349 phicu tra 61 day du va n6i dung dam bao,
cac cau tra loi khong mau thuan véi nhau. Nhu vay, mau nghién ctru ctua dé tai co
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quy md 1a 349 phiéu, da I6n dé tién hanh cac phuong phap thdng ké c6 tinh dai dién
tuong d6i cho tong thé.

Phan dau tim hiéu vé s¢ thich mua sim hang may mac cua khach hang noi
chung (s6 1an mua sam, dia diém, cac tiéu chi lya chon san pham va phong cach
thoi trang). Phan thir hai nghién ctru hanh vi lya chon diém ban cta khach hang, voi
5 thanh phan caa géi dich vu d3 néu trong co 6 1i luan. Géi dich vu dugce danh gia
va so sanh gitra cac loai hinh ban 1¢ hang may mac khac nhau (ctra hang chuyén
doanh, siéu thi va sap chg). Phan cudi mé ta thong tin ca nhan cta khach hang (lta
tudi, giéi tinh, nghé nghiép, va mic thu nhap).

e Thiét ké phiéu diéu tra: Phiéu khao sat duoc thiét ké véi cau trac gdm 3 phan
Vi 23 cau hoi.

Thong tin c4 nhin cta nguoi tra 16i phiéu diéu tra duoc thiét 1ap bao gom 8 noi
dung va duoc coi 1a 8 bién kiém soat lién quan dén dbi twong diéu tra vé hanh vi mua
sam, bao gom: Khu vuc sinh séng va lam viéc, Gidi tinh, Do tudi, Trinh d6 hoc van,
Tinh trang hon nhan, Nghé nghiép, Thu nhap trung binh hang thang cua ca nhan va
ho gia dinh,. C4c thong tin nay duoc thong ké mo ta trén phan mém SPSS 20.0.

, Thu thdgp di liéu: Dir liéu dugc thu thap bang cach gui phiéu khao sat truc
tiép toi tung khach hang tai cac dia diém, loai hinh ban 1¢ hang may méac khac nhau,
khong qua tép trung vao khu vyc trung tdm. Trong qua trinh khao st c6 loai trir cac
doi twong khach hang khong diing muc tiéu nghién ctu, chang han nhu: khach hang
duci 18 tudi hodc trén 60 tudi, hoac chi nho ngudi khac ma khong ty quyet dinh
mua sam trang phuc cho minh.

Maé héa va nhdp dir liéu vao mdy tinh: Sau Khi tat ca cac phiéu diéu tra da
duoc thu thép va ra soat dat yéu cau, dur liéu duge ma hoa va_nhép vao mdy tinh c6
cai dat phan mém SPSS 20.0. V6i 23 cu hoi trong phicu diéu tra da c6 76 bien so
tuong tng duoc thict 1ap va xtr Iy bang cac thuat toan thong ké phu hgp véi muc
tiéu cua de tai.

Phan tich dit liéu: Phan mém SPSS 20.0 duoc sir dung dé phan tich dir ligu,
cac dir liéu tho chay tir phan mém SPSS 20.0 duogc thé hién chi tiet trong phu luc I.

BPdc diém cua mau khdo sdt:

Mdu khdo sdt Al

Déi tuong khao sat bao gdm cac khach hang mua sim tai DNNVV ban 1¢
HMM va muc do kinh nghiém khac nhau trong linh vyc ban 1¢ hang may mac.

Thoi gian tién hanh khao sat bat dau tir dau thang 2/2017 va két thuc vao dau
thang 5/2017. Doi twgng khao sat bao gom cac KH mua sam tai DNNVV ban 1€ hang
may mac va mirc d¢ kinh nghiém khac nhau trong linh vyc ban 1¢ HMM (Phu luc F).

Dic diém cia mau nghién ctru duge mo ta & bang 1.1, trong d6 s6 khach hang
dugc phong van ¢ 3 thanh pho la twong doi dong déu. S6 khach hang nam it hon, chi
chiém hon % mau nghién ctru, di€u nay cling nhat quan véi boi canh chung la nam giéi
it di mua sam hon nit giGi, nhat la doi voi hang may mac. Lia tui mua sam hang may
mac nhiéu nhat 1a nhém tir 26 dén 40 tudi (23,8%), day thuong 1a nhiing nguoi cod
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cong an vi¢c lam 6n dinh, c6 thu nhép va c6 nhu ciu dau tu nhiéu cho hinh thirc bén
ngoai, trong do c6 mit hang may mic. Lta tudi tir 41-55 ciing bam sat véi ty trong
mua hang gén 23% trong mau nghién ctru. Nhém nghé nghiép mua sam san pham may
mac manhiéu nhat 14 nhimg nguoi 1am cong tac quan li (29,7%) roi dén nhan vién van
phong va dich vu (24,3%), day la nhitng nhém nghé c6 twong tac xa hoi va giao tiép
nhiéu trong cong viéc cua ho. Cac khach hang tap trung cha yéu c6 muc thu nhap ca
nhan trong khoang 4.000.0004d cho t61 14.000.0004 (65,9%).

Bang 1.1: Pic diém miu nghién ciru Al

Pic diém S6 hrong Ty trong (%)
Ha Noi 122 35,0
Khu vec | Thanh phd H6 Chi Minh 121 34,7
Pa Ning 106 30,4
e, Nam 95 27,2
Gi6i tinh v 554 72.8
Dudi 18 tudi 63 19,5
Tir 18 — 25 53 15,2
Tudi | Tw26-40 118 23,8
T 41 —55 80 22,9
Trén 56 tudi 30 8,6
Chuyén vién/ K¥ thuat vién 22 6,3
Nghd Quan ly/Chu kinh doanh 104 29,7
nghiép Nhan vién van phong/dich vu ‘ 85 24,3
; Cong nhan/ lao dong cod tay nghé 51 14,6
Nghé khac (sinh vién, ndi trg, vé huu..) 87 25,0
Thu nhap Thap hon 4.000.000 dong 101 28,9
cinhaa |1 4.000.000 - 14.000.000 130 65,9
Trén 14.000.000 dong 18 5,2
Thu nhap | Tir 4.000.000 — 14.000.000 101 28,9
ho gia | Tur 14.000.000 — 20.000.000 151 433
dinh | Trén 20.000.000 dong 97 27,8

(Nar =349, Nguon: Thong ké mé ta tir khao sat khdch hang)

Bén canh d6, muc thu nhap cua ca hg gia dinh ciing anh hudng khong nho téi
quyet dinh mua sim hang may mdc. Trong khi c6 t6i 28,9% s6 ngudi ¢6 thu nhap ca
nhén dudi 4 tri¢u dong/thang van thuong mua sam hang may mac thi khi thu nhap
hang thang cua ca ho gia dinh dudi 4 tri¢u dong lai khong c6 mat trong mau nghién
cuu tai thoi diém tien hanh khao sat & 3 thanh pho ndi trén.
b. Khdo sat DNNVV trong ban lé hang may mac

Quy trinh khdo sat DN:

Mdu khdo sdt A2: Dbi tugng khao sat bao gdm cac DNNVV ban 1¢ hang
may mac & 3 thanh phé 16n tai Viét Nam 1a Ha Noi, TP Hd Chi Minh va Pa Néng
(Phu lyc E). Thoi gian tién hanh khao sat bat dau tir dau thang 5/2017 va két thuc
vao dau thang 12/2017.
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Noi dung cau hoi trong phiéu khao sat d6i voi cac DNN VV ban l¢ hang may
mac dé cap den thuc trang qua trinh cung tng dich vu cia DN, gom viéc nghién ctru
nhu cau khach hang, xay dung goi dich vu, cac tiéu chi danh gia dich vu,...

Xay dwng Thiét ké Khao sat X ly
ké hoach khao sat phieu khao sat chinh thirc div liéu

MAu thuan tién, Ha

Dia ban, doi twong, [y |Phiéu khao sat goml—3| Noi, Tp HCM, Pa 3|
néi dung, cong cu 14 cau héi Nang

76 phiéu dat yéu ciu

Nhap di liéu, st
dung phwong phap
thong ké mo ta

Hinh 1.5: Quy trinh khio sit doanh nghiép (Na, = 76)
(Nguon: Tac gia tong hop)

S6 lidu thong ké trong bang 1.2 cho thay, 26,3% s6 DN khao sat c6 quy mo
tir 10 — 50 lao dong; gan mot nira sé DN khao sat co quy mé tir 50 - 100 lao dong
(42,1%). Vé thoi gian hoat dong, 35,5% cac DN chi méi thanh 1ap dudi 5 nam;
57,9% s DN da hoat dong dugc tir 5 dén 10 nam; chi c6 5 DN (6,6%) da
thanh 1ap trén 10 nam. Vi quy mé vé von, 39,5% DN duogc khao sat c6 s6 von dudi
1ty VNB, 30,3% c6 quy md von tir 1.1 — 5 ty VND, 18,4% c6 quy mé 5,1 — 10 ty
VND, va 11,8% DN ¢6 quy mo trén 10 ty VND.

Bang 1.2: Pic diém mau nghién ciru A2

Pic diém doanh nghiép st ?foinghr;]gﬂlep Ty((t)/l;(.;ng
<5 nam 27 35,5
S6 niam hoat dong 5- 10 nam 44 57,9
>10 nam 5 6,6
<1ty dong 30 395
£ 1,1-5 ty dong 23 30,3
| Theovon | 5% 10ty déng 14 18,4
Qd‘;{;:;]" >10 ty dong 9 11,8
nghiép 10 — 50 lao dong 20 26,3
: Theo lao | 51— 100 lao dong 32 42,1
dong >100 lao dong 12 15,8
101 — 200 lao dong 12 15,7
Ha Noi 35 46,1
Thi truong TP Ho Chi Minh 25 32,9
Pa Nang 16 21,1

(Nguon: Téng hop tir két qua khdo sdt ciia tac gid, Ny, = 76)

Ma hoa va nhdp dir ligu vao may tinh: Sau khi tat ca cac phiéu khao sat da

duoc thu thap va ra soat dat yéu cau, dir liéu dugc ma héa va nhap vao may tinh co

cai dat phan mém SPSS 20.0. Véi 23 cau hoi trong phiéu diéu tra dd c6 76 bién sb

tuong tmg dugc thiét lap va xtr Iy bang cac thuat toan thong ké phu hop véi muc
tiéu cua deé tai.
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Phan tich dit liéu: Phan mém SPSS 20.0 duoc sir dung dé phan tich dir ligu,
cac dir liéu tho chay tir phan mém SPSS 20.0 duoc thé hién chi tiét trong phu luc I.

- Phuong phap xu Iy dir liéu
+ Thong ké mo ta:

Thong qua cac tai liéu thong ké va céac sb lieu khao sat, théng tin dinh lwong
duoc sap xép va xtr 1y qua cac phan mém thong ké dé 1am rd dic diém hanh vi mua
hang may mic ciia khiach hang tai cic DNNVV ¢ cac thanh phd 16n, 1am ndi bat
thuc trang nang luc cung tng dich vy cua cac doanh nghi€p nay ciing nhu nhitng
danh gia v€ nang luc cung tng dich vu cua ho. Cac s6 lidu co thé duogce trinh bay &
nhiéu dang khac nhau, nhu: Bang sb liéu, biéu do, do thi. ..

+ Phan tich hdi quy

 Tom tat m hinh kiém dinh gia thuyét, chay mé hinh hoi quy boi dé tim hicu
vé moi quan hé gitra cac goi dich vu va su hai long cua khach hang doi véi
NLCUDV ban 1¢ hang may mic cua DNNVV tai cac thanh phé 16n & Viét Nam.

Bang phuong phap ndy, ludn an c6 thé phan tich dé hé thong hoa nhiing van dé
1y luan va thyc tién, danh gia tai lidu, quan sat, kiém chimg dé nghién ctu, tong két,
phan tich, danh gia thuc trang cac van dé can nghién ctru, xac dinh 1d nhitng nguyén
nhan 1am co s¢ dé xuat phuong huéng va giai phap nham nang cao NLCUDV bén 1é
hang may mac cia DNNVV trong thoi gian téi.

C. Phwong phdp phan tich tinh huong

Hai phuong phap néu trén cung cap cac dir liéu mé ta buc tranh tong thé vé
ban 1¢ hang may mac tai Viét Nam va nang lyc cung tng dich vu cua doanh nghiép
ban 1¢é cling nhu hanh vi lya chon loai hinh ban 1€ hang may mac cua nguoi tiéu
dung tai mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam.

Trinh bay dang
tinh huéng

Chon DN Lién hé
ban I1é HMM va tiép can

No6i dung
phéng van

Gigi thiéu vé DN

01 DN nhé & Ha Noi
01 DN vira & Tp
HCM

Phong van truc tiép
Dién thoai
Gl cau héi phéng

NLCU DV ctia DN
Cach thirc danh gia
NLCU DV ban 1é

Cach thec CUDV
cla DN
Phwong phap va

van qua email HMM tiéu chi danh gia

NLCUDV cua DN

Hinh 1.6: Quy trinh phéng vin nha quan trj DN ban 1¢
(Nguén: Tdc gid tong hop)

Bén canh do, dé tai con sir dung phuong phap phan tich tinh huéng nham
nghién ciru truong hop DN dién hinh 13 tai Cong ty thoi trang H&H Luxury va
Cong ty TNHH Tan Pham Gia, de tir 46 c6 dé xuat cac giai phap cu thé sat voi yéu
cau cua cong ty, voi mong mudn co thé dong gop nhiing loi ich thiét thyc nham
nang cao NLCUDYV ban 1¢ cua doanh nghiép. Hai cong ty dugc chon c¢6 1 DN nhé
va 1 DN vira, DN nhé c6 tru so & Ha Noi, DN vira hoat dong ban 1¢ cha yéu tai TP
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Ho Chi Minh. Nhitng ngudi dugc phong van déu gitr cuong vi lanh dao va quan 1y
b6 phan kinh doanh trong cong ty.

~Noi dung trong phan nghién ctru dién hinh vé hai doanh nghiép nay dé cap

dén thyc trang NLCUDV ban 1¢ hang may mac cua ho thong qua 6 yeu t6 cau thanh
vé NLCUDV ban 1é nhu: Nang luc x4c 13p tam nhin va hoach dinh chién lugc ban
l¢, Nang lyc nghién ctru va nhan biet nhu cau khach hang, Nang lyc xay dung va
phat trién goi dich vu phu hop nhu cau KH, Nang luc quan 1y qua trinh cung tng
dich vy, Néang lyc quan ly nhén sy ban hang va cung ung dich vu va Néng lyc do
luong va danh gia két qua cung ung dich vu. Qua do thay dugc nhirng van dé Ion
con ton tai can dieéu chinh va khac phuc cta 2 cong ty trong thoi gian téi.
1.6. Péng gop méi cia ludn an

Khi thyc hién muc tiéu nghién ctu, luan an dong gop nhiing gia tri ca vé 1y
luan va thuc tién nhu sau:

- Vé Iy lugn:

Luan an gop phan khai quat va bd sung nghién citu vé NLCUDV ban 1¢ hang
may mac cuia DNNVV. Cu thé:

+ Luan an da téng hop cac tai liéu trong nudc va quéc té vé NLCUDV ban 1¢
hang may mac tai cic DNNVV.

+ Xac dinh cac yéu té anh huong dén NLCUDV ban 1é hang may mac tai cac
DNNWVV véi cac nhan t6 khach quan va chu quan.

+ Xay dung céc tiéu chi danh gia NLCUDYV ban 1¢ hang may mac tai cac
DNNVV, mtrc d6 hai long cua khach hang.

Dic biét, lan dau tién tai Viét Nam, luan an str dung mé hinh Hé théng cung
ung dich vy m¢ cua cac tac gia Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011) dé xay dung
khung 1y ludn lam co sé& cho nghién ciru thuec tien.

- Vé thuee tién:

+ Phan tich thuc trang ban 1€ hang may mac cua cac DNNVV Viét Nam hién
nay, danh gia thyc trang ban 1€ hang may mdc cac DNNVV Viét Nam cling nhu
thuc trang NLCUDYV ban 1é hang may mac tai cac DNNVV nudc ta hién nay.

+ Chi ra nhitng han ché, tim hiéu nguyén nhan han ché trong NLCUDV ban
Ié hang may mac cua cac doanh nghiép nho va vura.

- Nhigng dé xudt méi vé chinh sdch, gidai phdp:

+ Kién nghi, d& xuat nhitng giai phap nang cao NLCUDV ban 1¢ hang may
mac cia DNNVV trong thoi gian toi.

Két qua nghién ctru s& 1a ngudn tu liéu hitu ich dbi véi cac nha quan 1y trong
cac doanh nghi¢p ban 1€ nhé va vira n6éi chung, gitip ich cho qua trinh cung ung
dich vy nham tang cuong nang lyc canh tranh trén thi trrong cia caic DNNVV ban
I¢ hang may mac noéi riéng hién nay va trong thoi gian toi.
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1.7. Két cau luan an

Noi dung cua luan an gébm 4 chuong:

Churong 1: Tong quan dé tai nghién ctu. Pay duoc coi 1a chwong mé dau Voi
viéc chi rd 1y do chon dé tai. Sau khi tong quan cac nghién ciru c6 lién quan, tic gia
xéac dinh muc tiéu, ddi tugng, pham vi, phuong phap nghién ctru. Bén canh d6, phan
mé dau ciing néu ¥ nghia khoa hoc va thuc tién ctia van dé nghién ctu.

Chirong 2: Mot 6 van dé 1y luin co ban vé NLCUDYV ban 1é hang may mic
cia DNNVV. Chuong 2 xay dung mot khung khd 1y luan hoan chinh bao gom
nhitng khai niém co ban lién quan dén doanh nghiép ban 1¢, NLCUDV ban 1é hang
may mic, yéu té ciu thanh NLCUDV ban 1¢ hang may mic caa DNNVV, dinh hinh
céc tiéu chi danh gia NLCUDYV ban 1¢ hang may mac cua doanh nghiép va xac dinh
cac nhan t6 anh huéng dén NLCUDYV ban 1é hang may mic ctua cac DNNVV.

Chwong 3: Thuc trang NLCUDV ban 1é¢ hang may mac cua cic DNNVV &
mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam. Chuong 3 mé ta thi truong ban 1¢ hang may
mac Viét Nam, phan tich cac nhan t6 anh huéng dén NLCUDV ban 1¢ hang may
mac cia DNNVV. T d6 phén tich thuc trang NLCUDV cua nhitng doanh nghiép
nay, danh gia chi tiét va tim ra han ché va nguyén nhén.

Chuwong 4: Giai phap nang cao NLCUDYV ban 1é hang may mac cuia DNNVV
& mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam. Chuong 4 trinh bay quan diém dinh huéng
nang cao NLCUDV ban 1¢ hang may mac cia DNNVV ¢ mot s6 thanh phé 16n Viét
Nam dén nam 2030, dong thoi dé xuat cac giai phap nang cao NLCUDV ban 1é
hang may mic ciia cac DNNVV ¢ mot s6 thanh phé 16n VN trong thoi gian téi.
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o CHUONGZ ,
MOT SQ VA}V DE LY LUAN CO BA?N VE NANG LUC CUN G?U'N‘G D‘ICH
VU BAN LE HANG MAY MAC CUA DOANH NGHIEP NHO VA VUA

2.1. Doanh nghiép nhé va vira trong ban 1é hang may mac
2.1.1. Mét s6 khdi niém co bin
2.1.1.1. Doanh nghiép nho va vira

C6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé DNNVV trong va ngoai nudc do tiéu
chi dung dé phan loai quy mé doanh nghiép khac nhau & cac nén kinh té khac nhau.
Tuy nhién c6 hai ti€u chi phan loai DN dugc s dung kha rong réi ¢ cac qudc gia la
quy md von va sb luong lao dong.

Theo Luat hd tro DNNVV (2017), “DNNVV bao gém doanh nghiép siéu
nho, doanh nghiép nho va doanh nghiép vira, c6 sb lao dong tham gia bao hiém xa
hoi binh quan nam khéng qua 200 nguoi va dap ung 01 trong 02 ti€u chi sau day:
(1) Tong ngudn vén khéng qua 100 ty ddng; (2) Tong doanh thu cta nam trude lién
ké khong qua 300 ty dong”.

Theo cach phan loai trén, s lugng DNNVV & Viét Nam rat dong dao, chiém
khoang 98,1% tong sé doanh nghiép hién co. Cu thé 1a 80% cac doanh nghiép nha
nuéc thudoc nhom DNNVV. Con sd nay rat 16n trong khu vuc kinh té tu nhan
DNNVV chiém t6i 97% xét vé vén va 60% xét vé lao dong (Tong cuc Thong ké,
2018). “Viét Nam co6 khoang 500.000 DNNVV dang hoat dong” (Hiép hoi
DNNVV, 2017). Trong cac DNNVV ¢ Viét Nam, phan 16n van 1a cac DN siéu nho
nén nang luc canh tranh con kha yéu.

2.1.1.2. Ban lé

“Bdn 1é la hoat déng cung cdp hang héa va dich vy ¢é gid tri dén nguoi tiéu
diung cd nhan va gia dinh ho ™ (Levy va ctg, 2014). Ban 1¢ dugc hiéu 13 ban cho nguoi
tidu dung cudi cung, két thic qua trinh phan phéi, gid trj va gia tri sur dung cua hang
hoa s& dugc thyc hién. Chi tiéu tong mirc ban 1¢ hang hoa ciia mdi quoc gia duoc thong
ké va sir dung nhu mot trong nhing chi tiéu phan anh sy phat trién cua san xuat hang
hoa va muc song cua dan cu. Ban 1é 13 mot loai hinh dich vy trong d6 tinh vat chat lién
quan dén hang hoa va phuong tién chiém mot ty trong twong ddi lon.

Do dic diém va su da dang phong phu cta dich vu ma dich vu ¢ thé dugc phan
loai theo nhiéu tiéu chi khéac nhau nhu: theo qua trinh cung cép, theo tinh chat caa hoat
dong dich vy, theo su chuyén bi¢t theo yéu céu khach hang va mirc do tiép xuc gitra
khach hang va ngudi cung cap dich vu, theo moi quan hé véi khach hang, theo tinh chat
caa nhu cu va kha ning, theo phuong thirc cung cap dich vy (Phan Chi Anh, 2015).

Theo Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011), dich vu dugc phan loai theo hai
chiéu c6 anh huong dang ké dén tinh chat cia qué trinh cung cip dich vy néi chung
va dich vu ban 1¢é noéi riéng. Truc tung do lwong muc do cua cuong do lao dong,
dugc xac dinh 1a ty 18 giita chi phi lao dong va chi phi vén. Nhu vay, cac dich vu co
ban chuyén sau nhu dich vu cua cic hing hang khong va bénh vién dugc dé & trén
do muc do dau tu 1a dang ké cho cac cong cu va thiét bi lién quan dén chi phi lao
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dong. Dich vu str dung nhiéu lao dong nhu truong hoc va luat su duoc dé ¢ dudi
cung vi chi phi lao dong la cao so vai moi yéu cau von.

Truc hoanh do luong mac do tuong tac va thich ung voi khach hang cua
doanh nghiép dich vu, theo dé chi ra sy anh hudng mang tinh c4 nhin dén hoat
d6ng cung tng dich vu. Sy tuong tac giita khach hang va nha cung cap dich vy it 1a
can thiét khi dich vu da duoc tiéu chuan hoéa nhiéu hon 1a sy diéu chinh.

Mtrc do twong tac va thich wing véi khach hang

Thép Cao
“Nha may” dich vu “Ctlra hang” dich vu

> 3 Hang khéng Bénh vién
S © | vantaidwong bo Stra chira 6t6
o Khach san Céac dich vu stra chira khac
‘—; Du lich va giadi tri
© Dich vu dai ching Dich vu chuyén nghiép
g Ban Ié Bac sy
® & | Banbuén Ké toan
o = Giao duc Luat sw

Ngan hang ban 1& Kién tric sw

Hinh 2.1: Phén loai dich vu theo qua trinh cung ng dich vu
(Nguon: Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011, trg 25)

Nhin vao bang phan loai trén, c6 thé thdy ban 1& dugc xép trong dich vu dai
chung véi dbi twong phuc vu rat rong, coé mic do tuong tac,.... Ban 1é 13 cau néi gitra
ngudi San Xuat va nguoi tiéu ding, ¢ vi tri quan trong trong chudi cung tng va thi
trrong. Ban 1€ 1a mot linh vuc dich vu dac biét. Trong bang phan loai dich vu véi 2
thai cuc (san pham vat chat thuan tay va dich vu thuan tay) thi ban lé nam & khoang
gitta, phdi hop can bang gitra yéu té vat chat va yéu té dich vu.

Hinh 2.2 thé hién mtc do tuwong tac giita hang hoa va dich vu. Theo cach
phan loai nay, cac dich vu dugc cung tng thuong can mot sb tuong tac va hang hoa
dong vai trd quan trong hon.

2 R DV kém hang héa hoac di

) N g hdéa hoac dwegc cung . .

> DV don thuan (ng qua hang hoa Hang hoa

5

= Ky sw Tw van Hang khéng tw nhan

3 9,: Quang cao Bao dwéng

‘® O | Gidoduc

< s 2 Thw dién tw

c Bao hiém Y ;

g Ngan hang Mua sam trwc tuyén

v

« Ban lé Tin tie tryc tuyén

=" Chuyén phat nhanh

&< P06 an nhanh R

< £ | Ban hang qua thw dién t& Van tai dwong bd Am  nhac/Béng dia,
g Son nha Khach san Pau ki thuat so, sach,
5 Van tai dwdng hang khéng tap chi

<O- ~

© THAP CAO

g Sw tham gia cda hang hoéa

Hinh 2.2. Vi tri cia dich vu ban 1é trong ma tran cac loai hinh dich vu

(Nguon: Haksever va Render, 2013)
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2.1.1.3. Pdc diém DNNVV trong linh viee ban lé

Linh vuc béan 1é ¢ su tham gia cia nhiéu loai hinh doanh nghiép véi quy mé
I6n nho rat khac nhau. Nhu vay, DNNVV trong linh vuc ban 1& ¢ Viét Nam co
nhitng dic diém co ban sau:

Thir nhat, DNNVV phat trién manh mé & loai hinh ban 1¢ chuyén doanh, ca
qua ctra hang truyén théng va truc tuyén bam sat voi dia ban va thi truong dia
phuong.

Thir hai, cic DNNVV chu yéu cé ning luc tai chinh rat thap, chu yéu sir
dung lao dong thu cong.

Th ba, DNNVV hoat déng c6 tinh linh hoat cao nhd ciu tric va quy mé
nho nén kha niang thay doi mat hang, chuyén huéng kinh doanh tham chi ca dia
diém kinh doanh duoc coi 1a mit manh cia cac DN nay.

Thir tu, cac DNNVV bi han ché boi nguon vén, tai nguyén, dét dai va cong nghé.
Cac DNNVV gip nhiéu khé khan trong viéc tiép can véi thi trudng tai chinh, phai dya
vao qua trinh ty tich luy trong khi quy mé nho khién qua trinh nay dién ra rat yéu.

Thir ndm, do quy md hoat dong khong 16N, xuat phat diém c6 nhiéu han ché
nén cac nha quan ly trong DNNVV thuong nam bat, bao quat va quan xuyén hau
hét cac mat cua hoat dong kinh doanh. ft c6 cac vi tri quan Iy chuyén sdu trong céac
DNNVV. Chinh vi vy ma nhiéu ky nang, nghiép vu quan ly trong cac DNNVV
con rat thap, it kinh nghiém so véi yéu cau.

Thu:‘sau, cac DNNVV bi thu dong nhiéu hon é‘thi truong. Cac DNNVV phai ddi
mat véi nhiéu nguy co pha san, dac biét & cac nude co nen Kinh teé thi truong phat trién.
2.1.1.4. Khdi qudt vé hang may mdc
a. Pdc diém cia hang may mdc

C6 thé thay, cac san pham may mic c6 mit trong hau het moi hoat dong cling nhu

moi linh vuc ctia doi séng con nguoi. Hinh 2.3 x4c dinh mét s6 loai trang phuc chinh ciing
V6i tinh huéng sir dung chinh ctia chiing.

Cac dich vu lién quan dén hang may mac

Tw van phéi hop trang phuc Lam téc
Ph&u thuat thAm my X&m hinh
Tw van hinh anh Cham séc da

Chinh stra quan 4o

- . > A 9
_ Cac loai san pham may mac _ _ Tinh hudng str dung
NOi y ---m-mmmmmmm oo Trang phuc mac ngoai
Trang phuc trang trong ------------ Trang phuc thodi mai Di lam/ Bi hoc
May do May sén Egiéi tri/ Thé thao
Chét li@u tw nhi@n -------------- ----- Chét liéu nhan tao O nha

Cac san pham lién quan dén hang may mic

Giay dép M That lwng Tui xach
Khén quang Nwochoa My pham Téc gid
Do trang strc

Hinh 2.3: Cac san pl‘1§1m va dich vu hang may mic
(Nguon: Easey, 2009)
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May mic 1a linh vuc kinh doanh c6 sy thay d6i nhanh chong, ¢6 xu hudng ngin
han va nhat thoi. Cac DN ban 1é hang may mic nén c¢6 cai nhin rong vé linh vuc cua
minh - thoi trang khong chi 1a vé trang phuc théng thuong bai khach hang thuong déanh
gia cao sy thay ddi lién tyc trong cac san pham va dich vu vé hang may mic.

b. Cdc cdp dé thoi trang ciia hang may mdc

Theo tac gia Easey (2009), san pham may mic c6 nhitng cap d6 khac nhau,
mai cap d¢ the hién chirc nang khéc nhau cua loai san pham nay (Phu luc E, hinh E2).

* Trang phuc trinh dién: Pay 1a nhitng san pham may mic caa nhitng thuong
hiéu I6n duoc tao bai cac nha thiét ké noi tiéng trén thé gidi. Ho ra mat bo swu tap it
nhat hai 1an mot ndm va ban san pham may mic t6i khach hang ca nhan véi muic
gia c6 thé tdi ca tram tridu dong. DI véi nhidu nha thiét ké, viée trinh dién cac san
pham may mic chi yéu 1a dé ting cudng hoat dong quang ba cho nhiéu mat hang
dudi thuong hi€u cua ho nhu nude hoa va phu kién.

* Trang phuc thiét ké: Pay 1a nhitng san pham may mac c¢6 chat luong cao
clia cac nha thiét, duoc trung bay trong cac cira hang cta nha thiét ké, ctra hang doc
lap va ctra hang dai ly. Nhing san pham may mac nay khong phai la duy nhat,
nhung dugc san Xuat véi s6 lugng han ché va mot s san pham may mic c6 thé
dugc san xuat ¢ nudc ngoai nhung cé kiém soat chat lugng rat nghiém ngit.

* Trang phuc dai chung: 1 thi trudng hang may mic danh cho sé dong
nguoi tiéu dung. Nhing kiéu dang, mau ma méi ¢ thé c6 mit tai cac cira hang trén
phd mot cach nhanh chong véi s6 lugng va gia ca thap hon nhidu so Véi cac san
pham may mic duoc thiét ké riéng. Tuy nhién cac san phim nay kém hon vé sy doc
dao va chat liéu. Pay l1a mot linh vuc cua thi truong dang trai qua nhiéu thay doi va
noi dung luan an chu yéu dé cap dén loai san pham may mic nay, déng thoi xem xét
chung bi anh hudng nhu thé nao trong méi trudng kinh doanh tai Viét Nam.

Ngay cang c6 nhiéu khach hang yéu thich cac san pham cao cap cua cac nha
thiét ké bai su chit luong, doc dao. Phu nit chi yéu mua nhiing san pham cao cap
nay de su dung trong cac sy Kién quan trong hay mét dip dac biét nao do. Con dai
da sd ho van sir dung cac san pham may mic mang tinh quan chiing trén thi truong
boi sy tién dung ciia chung ca trong qua trinh mua sam ciing nhu tiéu dung. Sy khac
nhau gitra thoi trang co ban va thoi trang thay doi theo xu hudng thi truong duoc
mo ta nhu hinh & Phu luc E, hinh E3. Trong thuc té c6 thé c6 nhiéu cip d6 khac
nhau caa thi trudng may mac, bai san pham nay c6 nhiéu cap d6 va mirc gia khéac
nhau. Vi vy, c6 thé c¢6 nhiéu KH tiéu dung san pham may mic khong thudc vao bat
Ky mirc ndo néi trén. Biéu do thoi trang minh hoa ludng hang hoa giira nhitng ngudi
tham gia trén thi truong. Trong pham vi nghién ctu ctia luan an, loai hinh ban 1¢
dugc tim hiéu 13 hinh thirc ban 1é qua cira hang. Hinh thirc ndy da duoc mo ta nhu
hinh ¢ phu luc E, hinh E1.
2.1.1.5. Ban lé hang may mdc

Bén canh nhiing dic diém chung cua dich vy, ban 1é hang may mic 1a mot
linh vuc phtc tap va phai d6i dién voi nhiéu thach thuc boi xuat phat tir nhimg dic
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diém riéng biét cua san pham may mic va cua tdm li khach hang (Christopher va
ctg, 2004; Ayers and Odegaard, 2008), d¢6 la:

Thir nhat, chu ki séng cua san phim kha ngin (va ngdy cang ngin hon khi
nhu cau d6i mai trang phuc ngay cang cao, dong thoi lai phu thudc nhiéu theo thoi
tiét va tinh hudng sir dung);

Tha hai, bién dong nhiéu va kho du bao (cac mau thiét ké rat nhanh chong
thay d6i theo mua, theo thi hiéu va trao luu x3 hoi, d6 1a nhitng yéu té khong on
dinh va rat kho kiém soat);

Thir ba, hanh vi mua ngiu himg kha cao (khach hang coi trong gia tri thusng
thirc, giai tri va cam tinh cua nhu cau vé hang may mic nén hanh vi mua thudng phat
sinh ngoai ké hoach, nhét 1a & gidi tré va & cac thi truong c6 mic thu nhap kha);

Thir tu, co cAu mit hang rong, da dang va thay d6i nhanh (khach hang luén
muén co su lya chon da dang, phong phu vé mau ma, phong cach tai cira hang ban
& va c6 xu hudng tim kiém sy d6i mai trong trang phuc);

Ban 1¢ hang may médc c6 dac thu riéng: Thi truong rong Ién nhung phén tan;
Muc d tuong tac voi khach hang vira phai; Tinh vat chat, hiru hinh cao; Su dung
nhiéu lao dong.

Nhitng dic diém néu trén cta linh vuc ban 1¢ hang may mic khién cho céc
doanh nghiép ban 1é can hét sic linh hoat va nhay bén. Cac quy trinh tac nghiép
trong cung ung dich vu, tir viéc lua chon cac ngudn vat liéu vai soi cho dén quyét
dinh sir dung thau phu cho céc giai doan cat-may va dic biét 1a dam bao toc do/thoi
gian giao hang chinh xac td1 cac cura hang.

a. Phan logi ban lé hang may mac qua Cira hang

Ngoai vi tri, lua chon loai hinh phan phéi 13 yéu té chién lugc quan trong cua
cac nha ban 1é. Cac san pham may mic c6 thé dugc mua & céac loai cira hang khac nhau
nhu: ctra hang chuyén doanh, ctra hang bach hoa, si€u thi, thoi trang nhanh, cira hang
nho. Cac loai hinh ban 1¢ HMM dugc mo ta nhu bang 2.1.

Bang 2.1: Cac loai hinh ban 1é hang may mac

Ban 1é qua cira hang Ban 1é khong qua ctra hang
Cua hang chuyén doanh Bén 1¢ tryc tuyén
Cira hang bach hoa Ban 1¢ qua danh muc san pham (catalog)
Siéu thi/TTTM Béan hang qua truyén hinh
Cura hang giam gia
Kho hang ban 1¢
Cira hang ctia nha san xuat
Cho truyén thng

(Nguon: Diamond, 2006)

Cira hang chuyén doanh: Day 1 loai hinh ban 1é chi tap trung cung cdp mot
hoac mot s6 dong san pham han ché, thuong c6 quy mé nho hon so véi cira hang
ban 1¢ tong hop nhung lai c6 co ciu mit hang dap wng tét hon dic biét vé chiéu sau
cho khach hang va thuong ¢ dich vu khach hang ddy du, chu ddo hon. Ctra hang
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chuyén doanh c¢6 pham vi phuc vu khach hang hep, chi cung cap mét hay mot nhoém
hang hoa nhat dinh hay chi phuc vu mét nhém ngudi tiéu dung nhat dinh. Vi du:
ctra hang chuyén doanh 13 cira hang chi ban mot loai hang hoa nhu quan 4o, giay
dép... hay mot nhom san pham nhu cira hang chuyén ban cho tré em, nguoi gia. ..

Cita hang bdach héa: Day 1a loai hinh cira hang 16n ca vé quy md va sb luong
hang hoa. Cac ctra hang bach hoa thuong xuat hién tai cac khu tap trung dan cu
déng duc. Hang hoa tai ddy phong phtl vé chung loai va miu ma nén thudng duoc
bay ban chuyén biét tai cac khu vuc riéng cua ctra hang, tir hang gia dung, thuc
pham cho dén may mic va phu kién. Ngay nay, khu vuc hang may mic cang duoc
cha ¥ va mo rong hon trong cac cira hang bach hoa. Loai hinh ctra hang nay hudong
t6i 1 mot dia diém tong hop ca mua sam va giai tri.

Siéu thi: Nhiéu siéu thi va cira hang két hop cung cip ca cac mat hang tap
héa va hang may mic, cung voi gidy dép, d6 gia dung, v.v. Mot s6 siéu thi cung cap
nhiéu loai mat hang may mac véi mirc gia hop 1. Céc siéu thi thu hat khach hang
boi diéu kién mua sam thuan tién: Khach hang c6 thé mua sam cung lac ca hang tap
héa va hang may mic. Sy tién loi 1a mot 1y do cho viéc mo rong va phat trién cac
siéu thi. Nhiéu siéu thi cung cip nhiéu loai san pham may mic cia nhiéu thuong
hiéu khac nhau ca trong nudc va qudc té. Pidu nay cho phép khach hang dugc tiép
can nhiéu hon véi san pham may mac voi gia ca hop 1y, co thé so sanh gia cta san
phdm may mic trong nudc va quoC té. Loai hinh ban 1& nay giup cac doanh nghiép
ban 1& mé rong duoc thi trudng, dong thoi khach hang ciing c6 co hdi mua sim va
kham pha xu hudng thoi trang moi.

Cira hang giam gid: Pay 1 cac cira hang cung cip cac san pham c6 sin véi
gia thap hon cac cira hang ban 1¢ hang may mic khac mot cach dang ké. Cira hang
nay thuong ban cac loai hang hoa vdi gia thip hon véi quy dinh hoic tinh chat cua
san pham Viéc giam gia mua voi 6 luong 16n thuong cho phép ho nhan duoc loi
thé vé gia ma khach hang cta ho ciing dugc huong loi.

Cira hang kho hang: thuc chat cira hang nay 1a mot kho chira hang va khach
hang c6 thé t6i day dé mua san pham. Cac cira hang nay thuong khong trung bay
hang hoa, khong gi6i thiéu hay quang céo dé tiét kiem dién tich va chi phi. Cira
hang kho hang thuong cung cap nhiing hang hoa thugc cac hang ndi tiéng theo tiéu
chuan nhat dinh nén khach hang khong can phai xem hang hoa k¥ ma chi lya chon
vé gia thanh ré. P4i v6i hang may mac, cira hang kho hang ban nhiing san pham
nhu mdt hinh thirc ban hang online.

Cdc cika hang ban 1é Ciia nha san xuat: Cira hang thudc so hitu cia ngudi san
XUit, qua d6 ho gigi thiéu cac bo suu tap caa ho. Py 1a kénh phan phdi tryc tiép
Clia ngudi San Xuat toi nguoi tiéu dung. Nhing cira hang nay duoc dit kha xa so véi
cac chudi bach hoa va chuyén doanh thoi trang khac ma d mua san pham thiét ké
cua ho véi gia day du. Hodc cac nha san xuat st dung hinh thic nhugng quyén.
Theo hinh hinh thire nay cac DN ¢6 it hodc khong c6 kinh nghiém c6 thé tan dung
danh tiéng cua nhitng cong ty di trudc, tir d6 ho co thé tan dung loi thé tén tudi,
nhan thac cua nguoi tiéu dung, gia hay dao tao nhan vién.
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Bdn Ié thoi trang nhanh: Véi nhiéu lva chon va pham vi gia ca phai ching,
cac DN ban 1é thoi trang nhanh dd goép phan vao viéc phd bién xu hudng thoi trang
toi khach hang. Hon nira, cdc cong ty thoi trang nhanh da giap tao ra nhimg hanh vi
mua sim méi, co thé duge mo ta nhu 1a mua ngay bay gio. Nguoi ti€u dung san
sang mua thuong xuyén hon boi vi ho biét rang tuan toi chiéc 40 so mi mau xanh
ma ho dang cin nhac s& duoc thay thé bang thir khac va xu huéng méi s& thong tri.
Cac DN ban I¢ hang may mac nhanh c6 thé nhanh chéng tao ra nhitng mong muén
ctia nguoi tiéu dung dé khuyén khich ho mua hang, tir d6 dan dén hiéu qua ban hang
cao hon. Cac DN ban 1¢ thoi trang nhanh c6 thé tiéu thu duoc gan 85% cac bd suu
tap trong maot vai tuan, trong khi cac cira hang truyén thdng chi dat ty 18 nay 13 60%.
DPdng thoi ho cling c¢6 thé phan héi mong mudn cua khach hang vé cac xu hudng
méi véi mue gia hop 1y. Thoi trang nhanh lién quan dén mét vién canh mai vé thoi
trang, trong d6 su chl ¥ ctia ngudi mua sam tap trung nhiéu hon vao trai nghiém va
loi ich cam xuc cua san pham hon 1a chat lwong noi tai cua quan 4o. Thoi trang
nhanh da thay d6i cach thirc kinh doanh hang may mac ciia cac DN ban 1é va mong
doi cta ngudi mua sim. Vi vy, cac doanh nghiép ban 1é noi chung phai dap tng
Vi cac dich vu nay, ¢ tinh dén sy xuét hién cua cac dbi thu canh tranh méi.

Cura hang (Boutique): Clra hang cung cap mot loai cac mat hang c6 gia cao
hon Vi s6 lugng nho, qua d6 cung cap mot mic do doc quyén cho khach hang cua
ho. San pham may mic cia ho 1a mat hang duoc thiét ké nén co tinh dic trung va doc
dao, c6 gu, da phong cach va dé mic. S¢ truong cua ho 1a dich vy. Néi chung cac cura
hang nay c6 thé phuc vu cho nhu cau cia mot thi truong nho nhung c6 tam anh
huong 16n. Cac DN ban 1é nay chon ngudi mua sam cua ho thong qua lya chon cac
san pham may mac, vi tri ctia ho va pham vi gia cua ho. Nguoc lai véi ban 1é hang
may mac nhanh, céc cira hang tap trung vao cac loai san pham may mac véi gia cao.
Loi nhuan trén mdi don vi nhu vdy cao hon nhiéu so vé6i cac DN ban 1é khac va 1oi
nhuan tong thé caa ho dia trén mot s6 khach hang mua hang véi gia cao.

Che truyén thong bay 1a noi chuyén ban céc loai san pham may maic nhai
cac thuong hiéu noi tiéng. Sé di loai hinh nay van thu hut duwoc khach hang boi gia
ré hon so véi nhiéu loai hinh ctra hang ban 1¢ khac.

b. Ban le khong qua cuwa hang

Mic di ban 1¢ hang may mac qua ctra hang van chiém ty trong ap dao nhung
hién nay cac phuong thiic ban 1¢é khong qua cura hang dang phat trien manh meé va
chiém linh mét phan thi truong, dac biét 1a voi khach hang tre tudi. Cac DN ban 1¢
hang may mac muon nhan manh sy hién dién cua ho thong qua cac trang web khac
nhau, bao gom ca mang xa hoi, dé pho bién rong rai hon véi cac san pham may
mac. Ngay cang c¢6 nhiéu DN ban 1é phat trién trang web cua riéng ho hodc ban san
pham thong qua céac trang web hién c6. Ban 1¢ khong qua cira hang dugc phan chia
lam 3 loai: Ban Ié tryc tuyén; Ban 1€ qua catalog; Mua sam tai gia dinh.

Bdn 1é tryc tuyén

Ban l¢ tryc tuyén két hop ban qua cwra hang: Mot s6 DN ban 1¢ hang may
méc co6 the 161 da kha nang ti€p can voi khach hang thong qua kénh ban hang kep:
Két hop ca hinh thirc ban qua ctra hang va khong qua ctra hang va ban truc tuyen.
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Theo d6, khach hang c6 thé tham khao cac san pham théng qua trang web va sau d6
lya chon san pham ung ¥. Trong thoi dai cua thuong mai dién tir, rat nhiéu DN ban
Ié lya chon ma rong doanh nghiép thong qua céc trang web va dé 1a cach dé giir lién
IaC Vo1 nguoi tiéu dung khong qua ctra hang. Qua hinh thire nay khach hang khong
can phai vao tit ca cac trang web cu thé nhung ho Van c6 thé tham khao duoc nhiéu
loai hang hoa, do sy tién loi nay lam cho viéc mua sam dé dang hon. Cac danh muc
san pham trén trang web gitp khach hang co thé thdy rd dugc phan loai hang hoa
ma ho mudn mua. Di voi cac san pham may mic, KH khéng chi xem dwgc cac
trang phuc ma con dugc gidgi thiéu cac phu kién di kém phu hop véi trang phuc d6.
Ban 1é qua web-site: Cung vai cac trang web ban hang sach, dia CD, may tinh,
phan mém, va vat tu vin phong, hién nay ngay cang nhiéu DN bén 1é hang may mic
bit dau ban hang theo hinh thirc ndy. Vi dy, trang phuc va phu kién dang ngdy cang tro
nén quan trong hon trong cac hang hoa loai ma Amazon.com cung cap. Cac DN ban 1é
nhan thay sé luong khach hang nir ngay cang gia tang nhu cau mua sam trang phuc qua
kénh truc tuyén. Ho co thé thay hip dan véi nhiing trang phuc duoc thiét ké cua cac
nhin hiéu may mac noi tiéng nhung gia ca thap hon so véi hinh thirc ban qua cira hang.

Bdn Ié qua danh muc san pham (catalog)

P4y 1a hinh thirc chii yéu ban san pham cta minh théng qua nhiing cubn sach
ban hang hodc catalogue. Thong thuong cac catalog khong cung cAp tat ca cac san
pham c6 sin trong cic cira hang, nhung ngay cang c6 nhiéu mit hang dang duoc
dua vao cac tap tai liu ban hang bdi cac cira hang nhan thay khéi luong ban hang
duoc nhidu hon voi phuong phap nay. Mot sé cong ty ma chi yéu 1a ban hang qua
danh muc hang hoéa cy thé, ho ciing c6 mot hoac nhiéu cira hang ban 1é va céc cira
hang c6 thé ban cac san pham véi gia giam dang ké. Ho thudng c6 kha nang két hop
tinh ning rong 16n hon cua hang héa trong danh myc san pham cua ho dong thoi
cling c6 thé tiép can nguoi tiéu dung khéng quan tAm t6i cac san pham dugc dua ra
trong danh muc mua sam.

Ban hang giao tai nha

bay la cach thue ban hang thong qua cac chuong trinh truyen hinh tai nha,
ban hang dién tr, hoic mua sim qua video trén truyen hinh. Tai hau nhu bt ¢t gid
nao trong ngay hay dém, ngudi xem cé thé ngoi lai va mua sam tai cic tién ich
trong nha cta ho hoic bat cir noi ndo c6 sin trén cac kénh truyén hinh.

2.1.2. Vai tro cia DNNVV trong bdn lé hang may mdc

Trong s6 98,1% tong sé cac doanh nghiép Viét Nam 1a DNNVV thi chi co
1,6% 1a DN vira, 22% DN nho, con lai 74,4% 13 siéu nho. Piéu nay cho thiy toan bo
cac DNNVV 1a ngudn chi Yéu tao ra céng an viéc 1am trong nén kinh té & hau hét
cac linh vgc. DNNVYV ciing la noi tao ra thu nhap cho thi truong lao dong, giup huy
dong cac ngudn lyc xa hoi cho dau tu phat trién, x6a d6i giam nghéo...”Hang nim
cac DNNVYV da tao ra trén mot triéu lao dong mai; sur dung téi 51% lao dong xa hoi
va dong gép hon 40% GDP cho dat nuée” (Hiép hoi DNNVV, 2018).

Béan 1¢ noi chung va ban 1é hang may mac 1a mét trong nhitng nganh thu hat
nhiéu lao dong nhat, tao thém cong viéc dap ng nhu cau ngay cang gia ting & Viét
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Nam. Cac doanh nghiép ban 16 HMM ciing da tao nhiéu viéc lam & Viét Nam, thu
hat hon 2,5 triéu lao dong. Hon 80% luc luong lao dong trong nganh 1a nir, hau hét
1a ngudi lao dong di cu tir cac khu vuc néng thon nghéo. Diéu nay khién nganh may
mac Viét Nam tré thanh mot dong luc chinh dé phat trién kinh té xa hoi va giam
nghéo tai Viét Nam. Nganh may mic dugc xac dinh 1 linh vuc kinh té mii nhon
trong nhiéu nam qua. Chinh vi vay, viéc thiic ddy tiéu thu 13 yéu cau tat yéu. Piéu
nay chi c6 thé thuc hién théng qua hé thong cac doanh nghiép ban 1¢.

V6i dic thu san xuat hang tiéu dung thiét yéu, mang tinh thoi trang, dé thay
d6i, nhu ciu mua sam 16n, tinh linh hoat cao, cic DNNVV ban 1¢ hang may mac co
muc d6 bao phu khip céc tinh thanh trong ca nudc, c6 mat & hau hét cac ving va dia
phuong. Cac DNNVV ban 1¢ da tao ra tinh da dang, phong phu cho nganh, khién cho
thi truong nganh may mic ¢ Viét Nam dugc mo rong ca chiéu rong 1an chiéu sau.
Ngoai ra, tinh linh hoat ciing gitip cac DNNVV ban 1¢ hang may mac dé thay doi,
da dang hoa san pham va tao ra céc gid tri ting thém cho san pham.

Bén canh do, linh vuc ban 1¢ HMM khong doi hoi cac doanh nghi¢p ban 1¢
c6 ngudn von rat Ién hay sir dung cong nghé ky thuat qua cao nén phi hop véi mo
hinh DNNVV. Chinh vi vay, s6 lugng DNNVYV ban I¢ hang may mac I6n va co xu
huéng ting 1én. Nguoc lai, sy phat trién cac DNNVV ban 1¢ khién nganh 'may mac
tang trudéng manh me. Diéu nay con ¢ y nghia cho viéc chuyén dich co cau kinh té
dat nude theo hudng cong nghiép hoa.

Cac DNNVV ban 1¢ hang may mic khong chi cung cap hang hoa cho thi
truong trong nudc ma con tao sy da dang trong dap wng nhu cau cita khach hang
mua sam.

Nhu vay c6 thé thiy rd vai trd va tim quan trong ciia cac DNNVV bén 1€ néi
chung va trong nganh may mic ndi riéng. Pong thoi tiém ning phat trién cua cac
doanh nghiép nay rat rong 16n. Vi s6 lugng DNNVYV hoat dong trong linh vuc ban
Ié may mic ngay cang tang, cing vai bdi canh canh tranh thay d6i nhanh chong, cac
DNNVYV trong linh vuc nay cang phai quan tdm hon trong viéc dap tng nhu cau thi
truong. Cac DN ban 1é hang may mac phai thudng xuyén thay d6i dé thich nghi voi
moi truong xung quanh, chdng choi lai nhitng bat lgi do sy phat trién, nhitng kho
khin c6 thé din dén bi mua lai, sap nhap hay giai thé. D6 1a sirc ép 16n budc nhitng
ngudi quan 1y DN phai ¢6 tinh linh hoat cao trong quan 1y va diéu hanh, nang cao
kha nang, trinh dg, nhan thirc vé tinh hinh thi truong.

2.2. Cung trng dich vu ban 1é hang may mac cua cac DNNVV
2.2.1. Dich vu va hé thong cung irng dich vu
2.2.1.1. Dich vu

Dich vu 14 san pham cta nén san xuat hang hoa. Nén san xuat hang ho4 phat
trién manh tat yéu doi hoi mot su luu thong troi chay, thong suét va lién tuc dé thoa
mén nhu cau ngay cang cao cua con nguoi, va trong nhiing méi quan hé co ban do,
cac hoat dong dich vy tat yeu nay sinh va ngdy cang phat trién.

Pén nhiing nim quol thé ky XX, dich vu da tr¢ thanh mot khu Vuc dac biét quan
trong cua cac nén Kinh t¢ quoc dan va né la doi tugng nghién cuu cia nhiéu nganh khoa



34

hoc nhu: kinh ‘té hoc, van hoa hoc, hanh chinh hoc, luat hoc, khoa hoc quan ly. Tur do, da
hinh thanh nhiéu cach quan niém va khai niém veé dich vu theo ca nghia rong va nghia hep.

Dich vu Hang khong, — B&o hiém,

slra chira vién théng giao duc
Vat chét Dich vu
hoan toan hoan toan

Muéi, Tivi, Diénthoai, Ot6,  Nhahang,
d6 hép may nha & xe CH ban 1é
giat may

Hinh 2.4: Déi biéu hién ciia chudi san pham vét chét va dich vu
(Nguon: Lovelock va Wirtz, 2011)

Hién nay c6 nhiéu tranh luan vé khai niém dich vu va timg khai niém déu co
nhitng vu diém va han ché riéng. Khai niém vé dich vu phu hop hon véi hoat dong
ban 1 1a: Dich vu la mét hodc mét loat cdc hoat dong Véi tinh hitu hinh twong doi
thdp, dwoc thuc hién trong qud trinh twong tic gitka khach hang voi nhan vién cung
ung dich vu va (hodc) voi hang hod, co so vat chat cua doanh nghiép dich vy nham
théa mdn va gidi quyét cdc van dé cia khdach hang (Gronroos, 1990; trich dan trong
Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011, trg 4)

Trudc day, nguoi ta phan biét ro rang hang hoa va dich vu. Trong khi hang
hoa 1a nhitng san pham vat chat hién hiru thi dich vu lai 1a nhitng san pham v6 hinh
véi nhitng dac trung riéng, mang tinh phuc vu. Tuy nhién, hién nay, hang hoa va
dich vu c6 thé duoc hoa quyén vao nhau. Nhiéu hang hoa duoc ban ra trén thi
truong c6 chtra ca dich vy trong d6 tuy thudc vao ban chat cua hoat dong san xuat -
kinh doanh ra né. Khi tinh canh tranh trén thi trudng ngay cang gay gat thi viéc dua
thém dich vu vao hang hoa khién cho cac DN c6 thé tao thém gia tri gia ting, ning
cao kha niang canh tranh va dap ung nhiéu hon nhu cau cia khach hang. Vi thé, ranh
gi6i gitra hang hoa va dich vu ngiy cang mo dan, va ton tai thém nhiéu nhiing san
pham hén hop

O cap do triru twong nhat, dich vu 13 nhimg hanh vi xay ra trong cung thoi
gian va dia diém, lién quan dén mot thanh phan tuong tac gilta cac nha cung cap
dich vu va khach hang, d6 1a qua trinh ddng san xuat gia tri trén ca hai mat cua sy
tuong tac do.

Nhu vay, “dich vu dugc xem 1a mot dang san pham dic biét, co nhiéu dic
tinh khac véi cac loai san phim hang héa khic ¢ tinh vo hinh, tinh khong dong
nhét, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé luu gitt” (Wilson va ctg, 2008).
Chinh nhirng dac diém nay lam cho “dich vu tré nén kho dinh lugng chinh xac va
kho nhan dang bang mét thuong” (Phan Chi Anh, 2015).
2.2.1.2. H¢ thong cung ing dich vu tong qudt

Pé cung cap dich vy cho khach hang, doanh nghiép dich vu phai xay dung
mot hé thdng cung cap dich vy, con goi 1a hé thdng Servuction (Hinh 2.5). Pay 1a
hé thdng cac yéu t6 tao ra dich vu.
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Cdc yéu to cua hé thong:
Nguwoi cung #ng dich vu: bao gom nhiing nhan vién tiép xuc truc tiép voi
khach hang, nhitng nhan vién phuc vu gian tiép va cac can b quan ly. Ho la cau noi
gitra doanh nghiép véi khach hang, thay mat doanh nghiép lam khach hang hai long.

Khdch hang: Khach hang 13 ngudi huong thu dich vu va quyét dinh ¢6 chon
mua hang hoa hay khong. Chit lwong dich vu cao hay thap khong chi do ban chat
cua dich vu ma con do k¥ ndng ctia nguoi cung tng cling nhu kha nang cam nhan
dich vu cta nguoi tiéu dung. Khach hang c6 thé c6 nhitng thong tin phan hoi dé
ngudi cung ung tao ra dich vu c6 chat lugng hon, va nguoc lai cong ty ciing c6 thé
tac dong dén khach hang dé ting kha niang cam thu dich vu caa ho. Méi quan hé
gitta cac khach hang véi nhau ciing tac dong dén két qua dich vu.
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Khéng nhin thay Nhin thdy

Moi truong vat chat

Hinh 2.5: Hé thong sang tao va cung ing dich vu
(Nguén: Eiglier P., Langeard E.,1995)

Nhdn vién tiép xiic: 12 nhimg nhan vién tiép can truc tiép va cung tng dich
vu cho khach hang. Trong qua trinh cung tng dich vu, ho thuc hién cac giao tiép ca
nhén v6i khach hang dé tim hiéu mong mudn, nhu cau cia khach, dong thoi dap
tng nhimg yéu cau d6 trong pham vi ban hang. Viéc cung tng dich vu cta nhan
vién tiép xiic co thé theo mot quy trinh dich vu duoc DN thlet ké truéc hoic linh
hoat theo yéu cau khach hang. Mot s6 nhan vién dich vu cap dudi khong truc tiép
cung &ng dich vu lién quan dén ban hang nhung cong viéc cia ho lai co y nghia phu
trg cho hoat dong dich vu chinh. D6 1a nhitng nguoi bao vé, lai xe, trong giir xe,
nhan vién v¢ sinh, nhan vién hanh chinh,... Hanh vi cta ho ciing tic dong khong
nho t&i 4n tuong cua khach hang ddi véi DN. Ngoai ra, doi ngii can bo quan 1y va
nhitng nhan vién cao cap, bao gom tir giam doc, cong tac vién, chuyén vién va nhan
vién cao cip ciing 13 nhom khong truc tiép tiép xtc véi khach hang nhung giit vai
trd rat quan trong trong viéc thiét ké va quan Iy qua trinh cung wng dich vu.

Co s¢ vt chat: 1 cac trang thiét bi can thiét nhu may moéc, dung cu, ban
ghé,... @& nhan vién tiép xtc (ngudi cung tng) va ngudi tiéu dfmg (khach hang) st
dung trong qua trinh cung Gng dich vu. Pay ciing la mét moi truong phu trg anh
huong dén tam 1y, cam nhan cta khach hang khi tiép nhan dich vy.

Djch vu cung ing: 1a myc tiéu cua hé thong va ciing 1a két qua cua hé thong.
Dich vu cung tng cé thé duoc thiét ké, xay dung theo mot quy trinh chuan theo
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quan diém, muyc tiéu va su lya chon cua DN. Dich vu cung tmg mang dén mot qua
trinh bao gém rat nhiéu yéu té khac nhau két hop lai va cling chiu su tac dong cua
nhiéu yéu t6 trong hé théng nhu co s& vat chat, nhan vién tiép xtic, khach hang, viéc
t6 chtrc hoat dong va quan 1y cong ty. Két qua caa dich vu cung tng nham thoa méan
cao nhat nhu cau cua khach hang.

T6 chirc ngi bg: 1a toan bo hé thdng, co cau té chire cua doanh nghiép huéng
t6i viéc cung ung dich vu dé tic dong vao quyét dinh mua caa khach hang. Hé
théng nay tao ra mdi quan hé bién chiing gitra nhitng nhan té tham gia hé thng
cung ung dich vu va dong vai trd quan trong trong hé théng nay. T6 chuc noi bo
bao gdm cac rat nhiéu cac hoat dong quan tri cac ngudn luc va két ndi cac bo phan
tuy theo quy dinh caa DN. Hé théng Té chirc noi bo trong doanh nghiép quyét dinh
qua trinh hoat dong sang tao dé cung cap DV cua ca hé théng cung &ng dich vu.

Hé théng cung
trng DV

Cac tinh nang
guan trong cltia hé
théng cung tng
dich vu bao gém:
Vai trd6 cua con
nguwoi?

Cong nghé?
Trang thiét bi?
Phan b6?
Phwong thirc?

Hé théng nay
cung cap nang lyc
nhw thé nao?
Mtrc
thuwdng?
MUrc cao nhat?

binh

Cé thé dat dwoc
murc do nao:

+ Giup dam bao
tiéu chuan chat
lwong?

Khac biét so voi
canh tranh?
Cung cép céac
rao can dé han
ché xuat hién
cac dbi tha canh
tranh?

<>

Hé
théng
cung

rng
dich vu
c6 hd
tro cho
chién
lwoc
tac
nghiép
khong
?

<>

Chién lwoc tac
nghiép

Yéu t quan trong
cta chién lwoc la
gi?

Cac hoat dong?

Tai chinh?

Tiép thi

Ngudn nhan lyc?

Diéu khién?

Can tap trung vao

yéu t6 ndo nhat?

Can dau tv o

dau?

Chét lwong va chi

phi s& dwoc kiém

soat nhw thé
nao?

Cac bién phap?

U'u dai?

Phan thwéng?

Két qua mong doi

sé dat dwoc so

v6i canh tranh vé
mat:

+ Chét lwgng DV

. Chiphi?

+ Né&ng suét?

+ Tinh than / long
trung thanh
clia nha cung
cép DV?

<>
Gia tri cia
két qua va
tién trinh
chét lvgng
dén
khach
hang
duoc toi
wu & mirc
dd nao
dwa trén
trén chi
phi clia
nha cung
cap DV ?

<>

No6i dung hoat
dong DV

Cac yéu tb quan
trong cla cung
tng dich vu dugc
thé hién trong két
qua dich vu ma
khach hang nhan
dwoc la gi?

Lam thé nao xac
dinh  dugc cac
yéu to nay duwoc
nhan dinh bd&i
phan khic thi
trwdng muc tiéu?
Hay b&i thi
trwong  chung?
B&i nhan vién?
B&i cac yéu tb
khac?

Khach hang cam
nhan vé dich vu
nhw thé nao?
Nhirng né lwc nao
can thiét trong
cach thirc cung
tng dich vu:

Khau thiét ké?
Khau cung &ng?
Khau tiép thj?

<>

Noi dung
DV duoc
xac dinh &
vj tri méi
quan hé
gitra nhu
cau cla
khach
hang va
déi tha
canh
tranh?

<>

Thi trweong muc
tieu

Nhitng d&c diém
chung cla phan
khuc thi trwong
quan trong la gi?

Yéu t6 nao cé thé
duwoc st dung dé
phan khuc thi
trwong?

Nhan khau hoc?
Tam ly hoc?

Cac phan khac
khac nhau quan

trong nhw thé
nao?

Méi phan khic cé
nhu cau gi?

Cac nhu cdu nay

can duwoc phuc vu

nhw thé nao?
Theo cach nao?
B&i ai?

Hinh 2.6. H¢ théng cung ng dich vu va chién lwgc dich vu

(Nguon: Heskett va ctg, 1997, trg9)

Phat trién hon vé hé thong cung ung dich vy, J. L. Heskett,W. E. Sasser, and
L. A. Schlesinger (1997) di thé hién hé théng nay trong mdi quan hé véi chién luoc
dich vu (hinh 2.6). Gi4 tri dich vu c6 twong quan cing chiéu véi su hai long cua
khach hang va long trung thanh ctia nhan vién tiép xtic. Mtrc d9 trung thanh ctia nhan
vién tiép xuc cang cao thi cang tao ra gia tri nhan thic 16n va ting chét lwong cung
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tng dich vy, tir 6 thuc ddy sy hai long cua khach hang. Thi truong muc tiéu, noi
dung hoat dong dich vy, chién lugc dich vu va hé thdng cung ung dich vu déu c6 mdi
quan hé qua lai. Hé théng cung tng dich vu dic biét quan trong véi nhitng doanh
nghiép ban 1é boi no tac dong truc tiép téi sy hai 1ong cua khach hang va quyét dinh
mua cua khach hang ddi véi san pham.

Nguoc lai, hé thdng cung &ng dich vu ciing c6 tac dong téi chién lugc dich
vu. Ning lyc cia hé théng cung tng dich vu bao gdm ning luc ciia con ngudi (cac
nhan vién tiép xuc), cong nghé, trang thiét bi dat & mic nao s& quyét dinh chat
lwong dich vy, kha ning canh tranh khién cho cac nha quan trj phai diéu chinh chién
lugc tac nghiép theo hudng xac dinh can tap trung vao yéu t6 nao nhat dé dat duoc
nhitng két qua nhu mong doi. Hé thdng cung tng dich vu ciing c6 mbi quan hé nhan
qua véi hoat dong dich vu va két qua hoat dong dich vu. Muc tiéu cudi cung cua
hoat dong dich vu 1a sy hai long cta khach hang.

Moi mot thi trudng muc tidu co mot doi héi khac nhau nén cac hoat dong
dich vu ciing phai duoc diéu chinh cho phu hop. Cac thi trudng muc tiéu khac nhau
xac dinh nén cac yéu t thuc hién khac nhau. Vi vay hé théng cung @ng dich vu
phai mang tinh da dang, thong nhat va bao trum. Nhu thé hé thong cung @ng dich
vu Vira 1a diéu kién dé xdy dung chién lugc dich vu nhung ciing 13 nén tang dé trién
khai cac chién lugc dich vu dat duoc cac muyc tiéu ma doanh nghiép dit ra.

2.2.3.2. Hé thong cung vmg dich vu theo quan diém mé trong ban 1é hang may mdc

Theo quan diém hé thong Mo cua Fitzsimmons va ctg (2011) nhu hinh 2.7,
hoat dong cung tng dich vu bao gom rat nhiéu yéu té vat chat va con ngudi, dugc
t6 chuc chat ché theo mot hé thong tich hop xac dinh gitta DN véi khach hang,
nham thuc hién qua trinh sang tao va cung tng dich vu mét cach tbi vu.

Quan diém hé théng mé co sy ké thira mo hinh Servuction khi van nhén
manh hé thdng cung ung dich vu bao gdém khéach hang, dich vu, nhan vién tiép xuc.
Tuy nhién, mé hinh nay phan tich chi tiét hon va dua cac nha quan tri tic nghiép
dich vu véo trung tdm cuia hé théng cung tmg va dé cao hoat dong danh gia lam co
s dam bao chat luong cung wng dich vu.

Theo quan diém mo, hé théng cung &ng dich vu ban 1¢ bao gom céac thanh
phan 13 khach hang ma cuy thé 12 nhu cau khach hang, dich vu dugc tach thanh qua
trinh dich vu va goéi dich vu, nhan vién cung tng dich vy, nha quan tri tac nghiép
dich vy va danh gia cung rng dich vu.

Nhu cau khdch hang: bao gdm mong mudn, so thich ctia khach hang. Day la
muc tiéu hudng toi cua hé thong cung wng dich vu. Toan bd hé théng phuc vu cho
nhu cau khach hang. Nhu cau khach hang vira 1a dau vao cta qua trinh dich vu, vira
chiu tac dong cua géi dich vu dé hinh thanh nhu cau méi.
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Qud trinh dich vy: San pham dich vu 13 qua trinh twong tac va giao tiép giira
khach hang véi nhan vién dich vu. Khach hang dua ra yéu cau va nhan vién gidi
thiéu cac san pham phu hop véi doi hoi cia khach hang. Két hop giira kinh nghiém
ban hang v6i kha nang quan sat nhay ben, nhan vién co thé dua ra nhimng phuong an
tu van thiét ké hop Iy mic du co thé KH khong noi ra. Khach hang c6 thé gop ¥,
phan hoi dé nguoi cung Gng tao ra dich vu c6 chat lugng hon, va nguoc lai cong ty
cling co thé tac dong dén khach hang dé kich thich cam nhan DV cua ho. Mdi quan
hé giita cac khach hang voi nhau ciing tac dong dén qué trinh cung tng dich vu.

i Qua trinh dich vu Panh gia
Khach hang den Khach hang di anh gia
(d4u vao) S tham gia cda KH (dAu ra) | Tieu chi
Giao tiép KH-NV _~—"| Céach do lwong
A Giam sat 3
Kiém tra
| / N
A Nha quan tri tac nghiép DV
Nhu ciu KH aqu: (U Nhan vién DV
® Chtrc nang cung trng DV: Lich
5 «_Sau khi Kiém tra & giam sat qua trinh ich cung &ng,, \
Mong muon, oo NC ntracg ‘9 . dich vu Trao quyén
s¢ thich p wng * Chire nang marketing: Pao tao
Dia diém Giao tiép v&i khach hang Thai dd
Can dobi cung - cau ’

A

Didu chinhTkhi can thiét

Xay dwng ytiéu chuan

Géi dich vu
Phuwong tién
Quang cao va Hang hoéa Cac phuwong an
truyén théng Théng tin dich vu
Dich vu hién
Dich vu an

Hinh 2.7. H¢ thdng cung ung dich vu theo quan diém mé
(Nguon: Fitzsimmons. va Fitzsimmons, 2011, trg 31)

Gé6i dich vu: Theo quan diém hé thong mé, goi dich vu (service package) hay
con goi 1a “suét dich vy” la mot tap hop hang hoa va dich vu dugc thuc hién trong
bdi canh xé4c dinh, bao gom 5 yéu t6: phuong tién hd tro; hang hoa can thiét; thong
tin; dich vu hién, dich vu an. Géi dich vu dugc khach hang cam nhan qua kinh
nghiém tong thé trong qua trinh tiép nhan dich vu. An tuong ciia KH khong chi dya
vao két qua c6 duogc tir dich vy hién va dich vu an ma con phu thudc vao cac yéu td
hitu hinh va vo hinh khac cua goi dich vu. Ty 18 giita cac yéu td co thé khac nhau
tiy thudc vao chién luoc ban 16 cua doanh nghiép va dic diém cua khach hang.

Nhdén vién dich vu: Bao gom toan bo nhan vién dam bao cung tng dich vu
cho khach hang gdm ca nhan vién tryc tiép va gian tiép cung tng dich vu.

Nha quan tri tac nghiép dich vu: Trong md hinh nay, day la nhan t6 dugc
nhan manh bao gdom tir ngudi quan 1y cc cap, nhan vién, cong tac vién.. tuy khong
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thudng xuyén tiép xac voi khach hang, xong ho dong vai trd quyét dinh trong viéc
thiét ké goi dich vu va quy trinh cung Gng dich vu. Nha quan tri phai dam nhiém tét
2 chtic ning, ca tac nghiép va marketing. Ho phai kiém tra va giam sat qué trinh
cung tng dich vu nhip nhang, x4c dinh céac tiéu chuan phu hop cho goi dich vu, xay
dung lich cung &ng dich vu hop 1y, dam béo tinh ddy da va sin c6 ciia hang héa va
phuong tién, danh gia chat luong dich vu va niang lyc cta nhan vién, thiét ké
chuong trinh quang céo va truyén thong hap dan, can d6i va diéu hoa nhu cau vao
nhitng luc cao diém v.v.

Toan b hé thong cung g dich vu khi van hanh khong thé thiéu sy dénh gia
bang cac tiéu chi do ludng dé xac dinh chit lugng cua hé thdng ciing nhu ¢ co s&
cho nhitng diéu chinh.
2.2.2. Goi dich vu ban lé

Theo Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011), dich vu dugc cung trng béi doanh
nghiép ban 1¢ hang may mic duoc xem xét trong mot goi hay con goi 1a “suat dich
vu” 12 mot tap hop hang hoéa va dich vu dugc thuc hién trong bdi canh nhat dinh.
Ning lyc cung ung dich vu c¢6 thé duoc xac dinh boi khach hang thong qua trai
nghiém dich vu caa ho véi 5 yéu té cua goi dich vu 1a: Hang hoa, Phuong tién hd
trg, Thong tin, Dich vu hién, Dich vu an, véi nhiing biéu hién cu thé cua ban 1é noi
chung va ban 1¢ hang may mac noi riéng.

Phwong tién hé tro

Dich vu hién

Trai nghiém
dich vu

Thong tin

Hang hoa Dich vu &n

Hinh 2.8: Géi dich vu ban 1é
(Nguon: Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011, trg 23)

Hang héa: La cac san phém hiru hinh ma khach hang mua hoac tiéu dung.
bay la yéu to quan trong nhat ddi voi doanh nghlep ban 1é. Phong cach, tinh da
dang, mu’c do doi maéi va gia ca ludn la yeu to quyet dinh kha nang thu hat khach
hang tiém nang va duy tri long trung thanh cta khach hang hién tai cia ctra hang.

Phuwong tién hé trom La co sé vat chat can thiét dé cung ung dich vu tai chd.
D6 1a cira hang véi cac gia, ké, ti... dé trung bay san pham may mic, 1a phong thir
d6 véi hé théng guong va vat dung trang tri, phu hop Véi gia tri va phong cach cua
san pham may mac cia nha ban 1¢.
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Théng tin: Thong tin cap nhat vé bd swu tip mai, vé xu hudng thai trang, vé cac
chwong trinh khuyén mai...lu6n hiru ich dé thu hat va phat trién khach hang. Con dit
liéu V& s do, so thich va cac ddc diém ca nhan cua KH s& hitu ich d6i véi cira hang dé
phat trién mat hang va cung ung dich vu ca nhan héa téi cac KH quan trong nhat.

Dich vy hién: La nhiing loi ich c6 thé nhan biét tryc tlep hgay boi cac giac quan,
1a nhitng ddc diém noi tai cua dich vu. Dich vu hién bao gom: dich vu tur van khach
hang, dich vu gui hang cho khach, dich vu hau mai, dich vu tiép thi... Sau khi mua
sam, khach hang c6 duoc bo trang phuc vira ¥, cam thay thuan tién va tu tin trong qué
trinh str dung, cam thay vui vé va thoai mai v6i Sy tu van caa nhén vién.

Dich vu dn La nhiing loi ich tdm 1i ma khach hang co thé cam nhan duoc
mot cach truc tiép hoic gian tlep thong qua nhirng trai nghiém tai ctra hang. Dich vu
an bao gém: Dich vu don tiép, phong cach thanh lich cia ctra hang, su té nhi cua
nhan vién ban hang, su thuan tién khi do xe...

Goi dich vy thudng bao gomca5 yéu t6 néi trén va duoc khach hang cam nhan
qua kinh nghiém tong thé trong qua trinh tiép nhan dich vu. An tuong cua khach hang
khong chi dya vao két qua co dugc tir dich vy hién va dich vy an ma con phu thuge vao
cac yéu to hiru hinh va vo hinh khéc cua goi dich vu. Ti Ié giita cac yéu to co thé khac
nhau tiy thudc vao chién luoc ban 1é ctia doanh nghiép va dic diém cua khach hang.
2.3. Nang luc cung tng dich vu ban 1é hang may mac cia DNNVV
2.3.1. Nguon lyc va nding lyc ciia doanh nghiép
a. Nguon luc

Nguon luc 13 tai san canh tranh duoc sé hitu hodc kiém soat boi mot DN.
Ngudn luc 1a mot thude tinh viing chic co gia tri chién luge vi né cho phép doanh
nghiép thuc hién cac hoat dong kinh doanh trén thi trudng nham cai thién tinh hiéu
qua. Nhu vay, tat ca cac nguf)n luc déu co gia tri chién lugc va bat ky thude tinh nao
khong dap ng dugc diéu kién trén s& khong c6 gia tri chién lugc va do do khong
duogc coi 1a ngudn lyc ciia doanh nghiép. Nguon luc 1a nhitng yéu té vat chat cu thé
(trang thiét bi, vi tri dia 1y), tai san (cac ky nang chuyén moén) va nhan luc, co the
duoc sir dung dé thuc hién cac chién luoc tao ra gia tri. Nguon luc ciing bao gom
cac ning luc tao lgi thé canh tranh trén thi trudng ctia DN. Nhu vay, nguon luc 1a
co so cua cac chién lugc tao gia tri duy nhat va loi thé canh tranh (Collis va
Montgomery, 1995, 1998; Porter, 1996, Prahalad va Hamel, 1990). (Bang 2.2)

Biang 2.2: Cic ngudn lye ciia DN

Nguén luc hiru hinh Ngudn lwe v6 hinh

Vit chat

Tai san tri tué

- Ngudn tai chinh - Thuong hi¢u, hinh anh cong ty
- Cong ngh¢ - Cac moi quan h¢
- To chuc - Van hoa doanh nghiép

(Nguon: Thompson va ctg, 2015)

Nguon luc ciing duoc coi 1a nhiing tai san dac biét kho co thé bat chude dugc

(nhu bi mat thuong mai, chuyén mon san Xuat va kinh nghiém k¥ thuat). Céc tai san
nhu viy kho c6 thé chuyén doi giira cac giao dich vi chi phi giao dich va chi phi
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chuyén nhuwong cao, va béi vi tai san c6 thé chira kién thire bi mat. C6 2 loai ngudn
lyc cua doanh nghiép gom co: Ngudn lyc hiru hinh va Ngudn lyc v hinh
(Thompson va ctg, 2015)

* Nguon luc hitu hinh

Ngudn luc hiru hinh gém céc yéu té nhu: Ctra hang, ngudn hang, tai chinh,
cong nghé, to chic.

Cita hang. Vi tri dat cua hang phai ¢ noi thuan tién dé khach hang dé dang
nhin thay, dong thoi c6 thé gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi quang cdo. DN ludn
phai can nhic viéc tim chon mot dia diém dit cira hang “dep” di kém chuong trinh
quang cdo it ton kém hay mot dia diém gia thap hon can nhitng hoat dong Marketing
véi chi phi cao hon. Do d6, DN can lya chon phuong an phu hop. Poi 'voi mot DN
ban I¢ hang may mdc, gian trung bay hang hoa chinh la b mat va la a an tuong ban
dau cua doanh nghiép trong mat nguoi tiéu dung. bay cling la cach thirc canh tranh
don gian va dé tng dung nhat ma doanh nghiép co thé thuc hién ngay. Khach hang
cling hoan toan c6 thé cam nhan cira hang boi nhimg hinh anh va cach thiic trung bay
ngay tir bén ngoai. Mot DN ban 1é can tim kiém mot mo hinh riéng biét dé nguoi mua
tu cam nhan sy khac biét ma khong thé danh dong vao bat cir mot hé thong nao dang
c6 mat trén thi truong.

Nguon hang. Viéc duy tri nguon hang 6n dinh, dac biét 1a mua cao diém, c6
XUt Xt rd rang, dam bao chit luong va gia ca hop 1y 1a yéu t6 thu hat cho mdi
doanh nghiép ban 1é. Pac biét 1a doi voi hang may mac c6 dic tinh san pham thay
d6i nhanh theo mua. Cac DN can luu ¥ tim nguén hang t6t bang cach xac dinh mot
s6 yéu té nhu: mirc gia, chat lugng, bao hanh, cac san pham di kém, vu dii,... C6
thé xép hang do quan trong cua céc tiéu chi nay va so séanh, dbi chiéu véi cac ngudn
hang. Tt d6 c6 the lya chon dugc ngudn hang t6t nhat dap g cac ti€u chi trén. DN
cling can luu y vé hinh thirc hop tac véi cac ddi tac cung cap, nén ky hop ddng ngan
han, dam bao quyén loi cua ca hai bén. Dac biét luu y van dé hang ton kho, tra lai
hang hay luong hang can nhap dé c6 thé giam dugc chi phi phat sinh trong qua trinh
kinh doanh cia DN. Trén thi truong hién nay viéc canh tranh gitra cac doanh nghi¢p
thue chit 1a canh tranh vé gia. Cung mot loai san pham doanh nghiép nao cé gia
thip hon du chi rét it song ciing di thu hit duoc khach hang.

Nguon tai chinh: tién va cac khoan tuong dwong tién; thi truong chimg khoan;
céc tai san tai chinh khac nhu xép hang tin dung ctia cong ty va kha ning vay.

Tai san cong nghé: bang sang ché, ban quyén, cong nghé san xuit, cong nghé
d6i méi, quy trinh cong nghé.

Tai nguyén cua té chirc: Hé thong thong tin va truyen thong (v€ tinh, may
chu, may tram, vv); cac hé thng 1ap ké hoach, diéu phdi va kiém soat khéac; cau
tric bao céo va thiét ké to chiic cia cong ty. Truyén thong ciing giup doanh nghiép
dé dang giri thong diép t6i khach hang. Quang cdo co thé thuc hién dudi nhiéu hinh
thirc khac nhau nhu treo bing ron, in to roi, quang céo trén tap chi hodc trén truyén
hinh. DN bén 1é ciing can luu ¥ quang cao khong chi nham phuc vy ban hang va
marketing ma con c6 thé duoc dung dé tao uy tin, ting sy cha y trong tuyén dung
nhan vién, lya chon nha cung cip dé c6 thé dong gop vao su phat trién ctia DN.
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Cdc nguon luc hitu hinh khdc nhw: dat dai va bat dong san; nha may san
xuat, thiét bi hodc co s& phan phdi; nha may hodc trung tam phan phdi, bao gébm ca
mo hinh tong thé vé vi tri thuc té ctia ching; quyén so hitu hodc quyén tiép can cac
tai nguyén thién nhién.

* Nguén lwe vé hinh

Ngudn lrc v0 hinh gdm cac yéu t nhu: tai san von tri tug, thuong hi¢u, hinh
anh cong ty, cac mdi quan hé, vian hoa doanh nghiép va hé thong khuyén khich, tao
dong luc lao dong.

Tai san vén tri tué gom: trinh do, kinh nghiém, kién thirc va tai ning cua luc
lwong lao dong, kién thtc tich liy cua nhan vién; tinh than hoc tap tap thé trong to
chuc, vén tri tu¢ va bi quyét cua cac nhém chuyén mon va cac nhom cong vigc;
kién thirc vé& nhan su chii chdt lién quan dén cac chiic nang kinh doanh quan trong;
tai nang quan ly va ky nang lanh dao; sy sang tao va d6i mai ciia mot sé nhan vién.
Vén nhén luc cia DN duoc cho 1a mot ngudn quan trong cua loi thé canh tranh bén
vitng (Barney, 1991). Pay 1a mot trong nhitng yéu té chinh quyét dinh hoat dong
san xuat kinh doanh ciia DN, dic biét trong ban 1¢ hang may mic.

Thuong hiéu, hinh anh cong ty va tai san c6 uy tin: thuong hiéu, nhan hiéu, hinh
anh san pham hodc cong ty, thién chi va 10ng trung thanh cta ngudi mua; danh tiéng
cta cong ty vé chat luong, dich vu va do tin cay; uy tin v4i cac nha cung cap va déi tac.

Céac moi quan hé: lién minh, lién doanh hodc d6i tac cung cap quyen tiép can
cong nghé, bi quyét chuyén moén hoac thi truong dia ly; mang ludi dai ly hodc nha
phan phdi; niém tin dugc thiét 1ap véi nhidu ddi tac khac nhau.

Vin hoa doanh nghiép va hé théng khuyén khich: cac dinh mac vé hanh vi,
nguyén tac kinh doanh, va niém tin an sau trong cong ty; sy gan bo cua nhan sy Voi
ly tuwong cua cong ty; hé thong thuong phat va cac mirc d§ dong luc cuia nhan vién
trong doanh nghiép.

b. Nang luc cua doanh nghigp

“Nang luc 12 kha niang duy tri, trién khai, phol hop cac ngudn lyc theo phuong
thire phu hop dé cong ty dat duoc muc tiéu trong bdi canh canh tranh” (Sanchez va
Heene, 1996, 2004). Nang luc thé hién su két hop cua ca ngudn luc va kha ning, do
d6, nang luc c6 tinh tong quat va mang ¥ nghia cao hon hon so véi cac ngudn hyc va
kha nang. “Nang lyc lién quan dén viéc DN 1am nhu thé nao dé phdi hop céc k¥ ning
san Xuat da dang va tich hop nhiéu dong cong nghé” (Prahalad va Hamel, 1990). Tuy
nhién, nguon gdc cua nguon lyc va nang lyc mai chi 1a diéu kién can, kha nang trién
khai, phol hop cac nguon luc va nang luc mai la diéu kién du dé dat duoc muc tiéu
cia DN. Cac doanh nghiép canh tranh dua trén nang luc ctia minh. Nang luc 1a co s&
tao nén lgi thé canh tranh bén vitng cua doanh nghiép.

Ning luc 12 kha ning sin c6 va tiém ning cua DN dé d6i pho su tac
dong ciia moi truong canh tranh, hoic bat cir diéu gi ¢ thé tac dong dén DN. Moi
DN déu c6 diém manh va diém yéu riéng; diéu quan trong 1a phai xac dinh va phan
biét ching (Learned va ctg, 1969). Ning luc c6 tinh thuc té hon vi né thé hién trinh
d6, k¥ nang, mic do khai thac va sir dung tiém ning. Tiém ning khi dwgc phat hién
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va dugc sur dung phu hop s¢€ tro thanh nang luc. Nhu vay, nang lyc chinh la chién
lwge va thuc hién khai thac tiém ning. Con nguon Iuc la cac yéu to dau vao tham
gia vao qua trinh hinh thanh ning lyc. Cac yéu té ngudn lyc bao gdm: ngudn nhan
luc, von, co s& vat chat ki thuat, uy tin, thuong hiéu, van héa doanh nghiép,...

( )

Loi thé canh tranh
k J

N&ng luc cbt 16i

A

Nang lwc

( )

Cac ngudn lwc: Hiru hinh, V6 hinh

- J

Hinh 2.9. Bic thang xdy dung ning e va lgi thé canh tranh
(Nguon: Téng hop tir Javidan, 1998, Thompson va ctg, 2015, Hitt va ctg, 2011)

Theo nghién ctru cua Sanchez va Heence (1996, 2004), Freiling va ctg (2004),
“nang lyc duoc tao ra bang cach bo sung kha nang, phbi hop ngudn luc sé& tao ra loi
thé canh tranh va cho phép cac DN dat dugC muc ti€u chién lugc ciia minh”. Cac DN
t6 chirc két hop cac ngudn luc lai véi nhau trong quy trinh tao ra gia tri va phan phdi
gia tri cia DN. Nang lyc la kha nang duy tri viéc trién khai két hop cac ngudn luc
theo nhiing phwong cach nhét dinh nham giip mot DN dat dugc muc tiéu ciia minh.
2.3.1.2. Nang luc cung wng dich vu

Theo Lai va ctg (2010), "NLCUDV la kha nang sang tao va khai thac cac
ngudn lyc ciia doanh nghiép dé hudéng téi nhitng dich vu c6 hiéu qua tét hon nham
thoa man nhu cau cta khach hang".

NLCUDV cua doanh nghiép 1a kha ning va nguon luc san cé cua doanh
nghiép dé cung cap nhitng san pham hang hoa dich vy can thiét dé dap (g nhu cau
cta khach hang. Noi cach khac, NLCUDV ctia DN viéc két hop cac nguodn lyc ciing
nhu kha ning dé phuc vy, 1am hai long khach hang trong viéc chon mua hang hod
nham duy tri va phat trién thi phan, lgi nhuan va dat dugc cac muyc tiéu da xac dinh.
“NLCUDV cua doanh nghiép thé hién thuc luc va loi thé cua doanh nghiép trong
viéc théa min nhu cau cia khach hang dé thu loi ich ngdy cang cao cho doanh
nghiép” (Mai Thanh Lan, 2012)

NLCUDV cua doanh nghiép dugc ciu thanh bai nhidu yéu t véi cac tinh
chat khac nhau. Vi dy: c6 nhitng yéu té dong vai trd ngudn, cé yéu té cot 151, yéu td
biéu hién... tao nang luc cho doanh nghiép trén thi trudng.

Tong hop tir nghién citu cua cac tac gia Sanchez va Heene (1996), Lai va ctg,
(2010), Mai Thanh Lan (2012), trong dé tai nay, d6i voi linh vuc ban 1¢ hang may
mac, NLCUDV dwoc dinh nghia la kha nang sang tao va khai thdc cdc nguén luc
ciia doanh nghiép dé cung iing gid tri, hurong t6i nhing dich vu c6 hiéu qud tot hon
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nham théa mdn nhu cdu vé dich vu ban 1é cia khdch hang va dat dwoc Muc tiéu
chien luoc kinh doanh cua doanh nghiép.

/ Tai san \
Tai san doanh nghiép cé thé

Tai san doanh nghiép sé& hiru tiép can trén thj trwong

tri t&i nha
cung cap nguon
lwe

. Quy trinh quan ly ]
Nham xay dwng, thic day va duy tri I
nang lyc (bang cach phat trien,mua i
lai, truy cap va phoi hop cac nguon N
lwc dé tao, st dung va duy trindng ——> Cac nguén lyc i

lwc) i
. \|/ Béi canh canh tranh :
Chién lwgrec phu hop < < Xac dinh cac nguodn lyc,
Xéc dinh quy trinh quén ly, trien > Nang lwc nang lwc va quy trinh quan

Phan phdi gia

khai cac nguon lwe va nang luec, ly va qhién lwgc phu hop sé
va phéan phoi gia tri dén nha cung \l/ cho két qua nang lyc va gia
cap nguon lyc tri tao ra

Sang tao va phan bd
gia tri

\

Pat muc tiéu chién lwoc e e !
doanh nghiép
Hinh 2.10: Cic thuc thé co ban trong quan diém quan tri ning luc
(Nguon: Sanchez va Heene, 1996)
NLCUDV la rat quan trong vi n6 truc tiép anh huong dén kha ning cta doanh
nghi¢p trong viéc dap ung cac yéu cau thi truong va cac muc tiéu kinh doanh.

Nang luc dong 1a kha nang tich hop, xay dung va khéi phuc cac nang luc bén
trong va bén ngoai ctia DN dé giai quyét cac van dé lién quan dén su thay d6i nhanh
chong ctia moi truong kinh doanh. Nang luc dong 1a kha nang cia mot DN tao ra
phuong thitc méi vé lgi thé canh tranh dya trén thi trudng va khach hang (Leonard-
Barton, 1992). Thuat ngir ‘dong” dé cap dén kha niang doi méi nang luc dé thich
nghi véi mdi truong kinh doanh thay d6i; mot sy d6i mai nhat dinh 1a can thiét khi
yéu tb thi trudong va thoi gian 13 rit quan trong, toc do thay ddi cong nghé nhanh
chong va khé khin trong xéac dinh thi truong canh tranh tiém nang. Thuat ngit ‘ning
lyc’, nhdn manh vai trd chinh cua quan 1y chién lugc trong viée thich tng, tich hop
va diéu chinh mét cach thich hop cac k¥ ning cia DN ca bén trong va bén ngoai,
cac ngudn luc va cac ning luc dé phu hop véi yéu cau cia méi truong kinh doanh
thay d6i (Teece va ctg, 1997).

Ning lyc dong 1a cach thirc ma cac nha quan 1y t6 chirc va trién khai chién
luge nham thay doi nguon luc nhu thu thap va két hop dé xay dung céc chién lugc
tao gia tri méi. Nhu vay, ning luc dong 1 cac kha niang tai to hop cac ngudn lyuc



45

khac nhau thanh ngudn luc méi dé tao loi thé canh tranh. Do vay, c6 thé xem ‘Ning
lyc dong 1a cac quy trinh st dung nguodn luc - dic biét cac quy trinh thu thip va
phan phdi - dé phii hop va tham chi tao ra thay dbi trén thi truong. Nang luc dong 14
cac phuong thitc ¢6 chién lugc va to chirc ma theo d6 DN dat dugc cac ngudn hrc
méi khi thi trudng co cac trang thai nhu xuat hién, canh tranh, chia tach, phat trién
va suy thoai (Eisenhardt va ctg, 2000).

Céac ngudn lyc va _nang lyc phai lién tuc duoc cung cd dé duy tri sic canh
tranh ctia DN va c6 thé can phai dugc ma rong cho phép cong ty dinh vi chinh minh
dé theo dudi cac co hoi méi trén thi trudng. Cac ngudn luc va ning luc cia DN c6
thé lam giam kha ning canh tranh trir khi chung luén duoc lam méi, diéu chinh
hoidc tham chi bi loai bo hoic thay thé dé dap wng véi nhitng thay ddi trén dang dién
ra thi truong trong chién luoc cia cong ty. Thach thirc trong viéc quan 1y cac ngudn
lyc va ning luc cia DN theo cach linh hoat gom c6 hai yéu td: (1) tham gia vao viéc
stra d6i lién tuc cac tai san canh tranh hién c6 (2) quan tim dén cac co hoi dé phat
trién cac nang luc (Thompson va ctg, 2015).

2.3.2. Yéu t6 ciu thanh néng luc cung vng dich vu bdn 1é hang may méc ciia DNNVV

Theo khung nghién ctu ¢ hinh 1.1, dé c6 thé xay dung hé thong cung tng
dich vu, cic DNNVV ban 1¢ hang may mac can phai dam bao nhiing yéu té cau
thanh NLCUDV (Johnston va Clark, 2005; Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2006;
Barney, 1991; Sanchez va ctg, 1996; David, 2014).

Bén canh do, theo cac nghién ciu cua Keh, Nguyen & Ng (2007), Luo
(2010), Vu M. Khuong & Haughton (2004), da dwa ra mot s6 tiéu chi danh gia nang
lyc cua doanh nghiép nhu: ngudn ning lyc dong; vi thé caa doanh nghiép; két qua
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép vé tai chinh (doanh sd, loi nhuan, thi
phan) va phi tai chinh; chat lwong san pham dich vy; thi phan; gia ca caa san pham
dich vu.

Thém vao d6, Pan va Nguyen (2015) cho rang, trong thi trudng canh tranh
hién nay dé gia tang su hai long va l1ong trung thanh cua khach hang, cac DN nén
tap trung hon vao viéc phat trién va d6i méi cac dich vu di kém véi san pham, cang
cb giao tiép va duy tri mbi quan hé lau dai véi khach hang boi chat lugng caa dich
vu di kém dong vai tro quyét dinh trong viéc khang dinh vi thé cua san pham so Vi
san pham tuong ty cia cac do6i thu canh tranh.

Muralia va ctg (2016) s dung md hinh SERVQUAL dé danh gia mdi quan
hé gitra chét luong dich vu sau ban hang va sy hai long ctia khach hang. Két qua
nghién ctru cho thay, cic doanh nghiép c6 dich vu hau mai dugc khach hang ddnh
gia cao thuong c6 dugce su hai long va sy trung thanh cua khach hang.

Nhu vay c6 thé thay rang tuy cach tiép can khac nhau nhung hau hét cac tac
gia déu cho rang, ning luc cua doanh nghiép cé thé duoc danh gia xoay quanh cac
tiéu chi nhu: thi phan cung tng trén thi truong, loi nhuin va ty suat loi nhuan, ning
suit lao dong, trinh d6 quan 1y, thuwong hiéu va uy tin ctia doanh nghiép, tai san cua
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doanh nghiép nhat 1a tai san vo hinh, k¥ ning cta nhan vién, kha ning nghién ctu
va sang tao, gia ca san pham...
Bang 2.3: Co s& 1y thuyét ciia cac yéu té cAu thanh NLCUDYV ban 1é HMM

STT Yéu té cAu thanh Co s& 1y luan

Theo quan diém ‘nguon lyc 1a co sé cla cac chién lugc tao
gia tri duy nhat va loi thé canh tranh’ cua (Collis va
Montgomery, 1995, 1998; Porter, 1996, Prahalad va
. Hamel, 1990) va quan diém vé ngudn luc trong DN cua
Nang lyc xac 1ap tam nhin Thompson va ctg (2015).

1 | va hoach dinh chién luoc

ban 16 Tong hop tir nghién ctiu cua céc tac giad Sanchez va Heene

(1996), Lai va ctg, (2010), Mai Thanh Lan (2012) Vé ning
luc, nang lyc cung ung dich vu.

Theo quan diém vé niang luc dong cua Leonard-Barton
(1992), Teece va ctg (1997) va Eisenhardt va ctg (2000).

Theo quan diém quan tri nang lyc ciia Sanchez va Heene
(1996);

Nang I'J,C nghiép clru va Theo quan diém mé vé Hé thong cung tng dich vu cia

2 | nhén bi€t nhu cau khach Fitzsimmons. va Fitzsimmons (2011), san phdm DV va qué
hang trinh DV dugc hinh thanh tir nhu ciu khach hang ;

Theo nghién ctru vé hanh vi mua cta khach hang cua tac
gia Mothersbaugh va Hawkins (2016)

Theo quan diém mé vé Hé thong cung tng dich vu va goi
dich vu cua Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011)

Theo Muralia va ctg (2016)

Theo Lai va ctg, (2010)

Nang lyc xay dung va phat
3 | trién goi dich vy phu hop
nhu cau khach hang

Theo Muralia va ctg (2016)

Theo Pan va Nguyen (2015)

Theo quan diém mé vé Hé thong cung tng dich vu va goi
dich vu cua Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011)

Theo Nguyén Thi Nguyén Hong (2014)

4 | Nangluc thiét ké qua trinh
cung ung dich vu

Theo quan diém mé vé Hé thong cung wng dich vu va goi
dich vu cua Fitzsimmons va Fitzsimmons (2011)

Theo Lai va ctg, (2010)

Theo Nguyén Thi Nguyén Hong (2014)

Nang lyc quan 1y nhan sy
5 | ban hang va cung g dich
vu

Theo quan diém cua Johnston va Clark (2005)

Theo cac nghién cuu cua Keh, Nguyen & Ng (2007), Luo
(2010), Vu M. Khuong & Haughton (2004)

Theo D4 Thi Ngoc (2017)

Nang lyc do luong va danh
6 | gia két qua cung trng dich
vu

(Nguon: Téng hop ciia tac gia)

Nhiing yéu t6 nay tao cho doanh nghiép c6 lgi thé canh tranh, tic 1a gitp
doanh nghiép c6 kha nang trién khai cac hoat dong véi hiéu suat cao hon cac doi
thi canh tranh, tao ra gia tri cho khach hang dua trén sy khac biét hoa trong cac yéu
t6 cua chit luong. Cac nghién cau ciing chi ra ring, tac dong cua gia ca dén su hai
10ng cta khach hang phu thudc vao dic diém cua ddi twong KH va mong doi caa
khach hang ddi véi san pham.
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Tir nhitng phan tich & trén, dé tai tap trung nghién crtu NLCUDV ban 1é cua
DNNVV theo 6 yéu té cdu thanh, nhitng yéu t6 nay thé hién ting khia canh ning
lyc trong cung wng dich vy, bao gém:
2.3.2.1. Nang luc xac lap tam nhin va hoach dinh chién lwoc ban 1é

Xay dyng tam nhin va chién lugc ban 1é 1 viéc DN ban 1é xac dinh cu thé
cac van dé: (1) thi trudng muc tiéu, (2) loai hinh ban 1é dap ¢ng nhu cau cua thi
truong muc tiéu, va (3) cac ngudn luc dé xay dung loi thé canh tranh bén viing.
Chién luoc ban 1é¢ mo ta cac hoat dong ciia DN nhu loai hang hoa va dich vy duoc
cung cip,chinh sach gia, chuong trinh quang cdo va khuyén mai, cach tiép can thiét
ké cira hang va ban hang, dia diém va dich vu khach hang), duoc thiét ké dé dap
rng nhu cau cua thi trudng muc tiéu. Mot loi thé canh tranh bén vimg 13 mét loi thé
khong d& bi sao chép bai ddi thu canh tranh va do d6 c6 thé dugc duy tri trong mot
thoi gian dai.

Céac DN ban 1¢ can dinh vi thi truong phi hop voi nhom khach hang trong
diém. Cac nhom khach hang co thé duge xac dinh theo vi tri dia 1y, nhan khau hoc,
16i song, tinh hinh mua hang hoic loi ich tim kiém. Pdi véi linh vuc ban 1é hang
may mic, khach hang c6 thé chia lam ba phan khac: nhom bao thii - nguoi tiéu
dung it coi trong thoi trang; nhom truyén thong - nhitng ngudi cd phong cach co
dién; va nhém di trudc - nhitng ngudi mudn cé phong cach thoi trang méi nhat
(Easey, 2009).

Yéu té quan trong trong chién lugc ban 1¢ 1a cach tiép can ciia DN ban 1&
hudng dén viéc xay dung loi thé canh tranh bén viing. Bat ky hoat dong kinh doanh
nao ma DN ban 1¢ tham gia déu c6 thé 1a co s cho lgi thé canh tranh, nhung mot s6
loi thé c6 thé van bén viing trong mot thoi gian dai, trong khi mot s6 yéu té khac co
thé bi cac dbi thii canh tranh sao chép gan nhu ngay 14p tic. Nhu vay, thiét 1ap mot
lgi thé canh tranh c6 nghia 1a DN béan 1é can xay dung mét birc tuong xung quanh vi
tri ciia minh trén thi trudng, c6 nhu vdy méi khién cac ddi thu canh tranh khé tham
gia vao thi truong.
2.3.2.2. Nang lic nghién civu va nhdn biét nhu cau khdach hang

Muén xdy dung mot hé théng cung ang dich vu tét thi nha quan 1y phai co
nang luc nghién ctru va nhan biét nhu cdu khach hang. D6 1a kha niang van dung da
dang nhitng phuong phap dé xac dinh nhu ciu khach hang dya vao kha ning truc
giac; diéu tra; st dung nhom trong diém; nghién ctru cic nhan t6 thudc vé con
nguoi... Theo Mothersbaugh va Hawkins (2016) ning luc nay thé hién ¢ kha nang:

- Phan tich hoat dong: Viéc phan tich hoat dong tap trung vao mot hoat dong
cu thé caa khach hang. Qua cudc diéu tra hoic cac nhém trong diém, cac nha doanh
nghiép cb ging xac dinh cac nhu ciu khach hang can phai giai quyét khi thuc hién
hoat dong nay ciing nhu nhitng van dé ho gip phai trong qua trinh st dung cac san
pham phuc vu cho hoat dong nay.
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- Phan tich san pham: Pay 1a viéc nghién ctru tién trinh mua sim va sir dung
1 san pham hay 1 nhan hiéu cu thé. Khach hang c6 thé dugc hoi vé nhitng nhu cau
di cung vai viée sir dung nhitng san pham cua ho.

- Phan tich nhu cau: Thiét Iap mot danh sach cac nhu cau va sau do hoi nguoi
tra loi dé chi ra nhitng hoat dong nao, nhitng san pham hoac nhan hiéu nao cé thé
duoc két hop (di cung) vai nhitng nhu cau nay.

- Nghién ciru nhitng nhan t6 thuéc vé con nguoi: Xac dinh nhitng nhan té
nhu tam nhin, stC manh, thoi gian dap tng, su linh hoat va sy mét moi cua khach
hang dé DN c6 thé dap ung thich hop.

- Nghién ctru cam xtc: St dung viéc nghién ctru nhom trong diém va phong
van truc tiép nham tim hiéu nhirng cam xtc thuong cé khi khach hang mua mot san
pham nao do.

Mot khi nhu cau cia khach hang da dwoc nhan dién, nha quan tri co thé
hoach dinh chién lugc cung ¢ng dich vy ban 1¢ dé giai quyét nhu cau. Piéu nay c6
thé bao gom viéc phat trién hoac thay doi san pham, diéu chinh cac kénh phan phdi,
thay d6i chinh sach gia hoic xem xét lai chién lugc quang céo hoic gia ting, thay
d6i nhitng dich vu can thiét.

Muc do hiéu biét, kha ning thé chat va k¥ ning tao ra su thay doi cua khach
hang 1 khac nhau, bai vay, mot s6 khach hang co thé thyc hién cac thao tic mot cach
dé dang trong khi nhitng ngudi khac yéu cau sy hd trg. Piéu ndy 1am yéu cau ciing nhur
nhu cau cia khach hang ddi véi cac dich vy cua DN réat khac nhau. Do d6 thoi gian
phuc vu danh cho khach hang khac nhau 13 khong dong déu. Khach hang déng vai tro
tuong tac trong qua trinh cung ¢ng dich vu cua DN nén mtrc 46 cam két cua khach
hang ciing dan dén sy thay doi trong nhu cau cua ho. Hon nita, Ky vong vé y nghia cua
viéc dugc dbi xir tot cling 14 khac nhau gitra cac khach hang va dan dén sy thay doi so
thich cua ho mang tinh chil quan. Chinh vi vay, viéc tang cuong thu thap thong tin va
tim hiéu nhu cau cho timg nhom ddi twong khach hang 1a rat can thiét. Bén canh do,
v6i nhitng khach hang riéng biét, DN béan 1¢ ciing can c6 nhiing tuong tac nhat dinh dé
hiéu va lya chon cach thirc cung tng dich vu phu hop véi tim sinh 1y, nhan thic va
cam xuc cua khéach hang.

2.3.2.3. Néng lyc xdy dwng va phdt trién g6i dich vu phix hop nhu cau khdch hang

Mot dich vu tét s& khuyén khich hanh vi trung thanh ctia ca nhan vién (vi du:
cam két va mong mudn & lai v6i cong ty) va khach hang (vi du: tham do, chi tiéu va
quay tro lai). Boi cac yéu tb moi truong vat chét sé tao ra phan ang cam xuc anh
hudng dén hanh vi, nén qua trinh cung (ng dich vy ciia DN s& tac dong dén hanh vi
cua nhimg nguoi tham gia, tr d6 anh huéng dén muc tiéu chung cua t6 chuc
(Muralia va ctg, 2016). Bang 2.4 dua ra céc tiéu chi dé phat trién goi dich vu dap
g t6t nhu cau cia khach hang.
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Bang 2.4: Cac tiéu chi phat trién géi dich vu

Hang hoa
1. Tinh nhat quan vé kiéu dang, thiét ké 3. Co cAu mit hang da dang, nhiéu lya chon
2. SO lugng dang va du 4. Gia ca tuong urng vaoi chat luong va gia tri

Phwong tién hd tro
1. Pia diém: thuan tién,Vél thu hat sy cha y 3. Thiét bi: Anh sang, 4m thanh, mui huong
2. Khong gian ngi that: Phu hop voi sy 4. Phong cach trang tri va trung bay hang
kién, thoi diem, Bam bao chat lugng va sy hda

phdi hop cua do noi that. 5. B4 tri trang thiét bi phu hop
Thong tin
1. Chinh xéc: cap nhat thong tin KH 3. Huru ich: Xac dinh ding luong hang ban
2. Kip thoi: dua ra canh bao, chi dan va tinh trang ton kho.
Dich vu hién
1. Ky niang thanh thao ciia NV phuc vu 3. Tinh nhat quan
2. Tinh toan dién 4. Tinh san c6 cua dich vu

Dich vu 4n
1. Thai @6 cta nhan vién phuc vu: 3. bam bao quyén riéng tu va bao mat cho
2. Thoi gian cho doi khach hang
4. Tién loi: Bai dau xe mién phi

(Nguon: Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011, trg 23)

Cac yéu td trong gbi dich vu dugc cung tng bai DN bén 16 s& duoc khach

hang trai nghiém va tao co s cho nhan thic caa ho vé dich vu cia DN. Biéu quan

trong 1a DN ban 1¢ can cung &ng trai nghiém tong thé cho khach hang phu hop Vi
g6i dich vu ma ho mong mudn.

2.3.2.4. Nang lyc thiét ké quda trinh cung ieng dich vu

Qua trinh cung wng dich vu 1a mét tién trinh bao gdm nhiéu cong doan, bit
dau tir khi doanh nghiép xac dinh duoc nhu cau dich vu cia khach hang dén khi
khach hang két thac viée tiéu dung san pham dich vu cia DN. Qua trinh cung wng
san pham dich vu duoc coi 14 thanh cong khi khach hang két thuc viéc tiéu dung
dich vu d6 (Nguyén Thi Nguyén Hong, 2014).
Pé thiét ké qua trinh cung @ng dich vy, DN phai xay dung duoc myc tiéu hidu qua toi
wu va cach thuc trién khai cac hoat dong dé dat duoc muyc tiéu d6. Chi tiéu hiéu qua
trong qua trinh cung ung dich vu c6 thé duoc didu chinh tuy theo cac thoi diém nhu
cau khac nhau. Hiéu qua t6i wu 13 diém can bang gitra nhu cau va hiéu qua cong viéc
cung tng dich vu, & mirc téi uu s& dem lai cho khach hang sy hai 10ng cao nhét. Thiét
ké hiéu qua linh hoat c6 thé dap ng nhu cau khac nhau cta khach hang, str dung
nhan Iyc va cac ngudn luc khao sat véi nhu cau va tan dung thoi gian ranh rdi cua
nhan vién (Muralia va ctg, 2016).

Dé hoan thién qua trinh cung tng dich vy, cac DN ban 1é can si dung co s
vat chat ki thuat c6 higu qua nhét bang cach nghién ciru dau tur vao céc trang thiét bi
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da ning, hién dai, co thé sir dung da dang dap tng cac muc dich khac nhau. DN ciing
can dua vao nhiéu hinh thirc cung @ng dich vu dé mé rong su lua chon cua khach
hang nhu cac hinh thic dich vu ty dong (Pan va Nguyen, 2015).

Nhu vay, khach hang c6 thé giam cac yéu cau dich vu ddi voi nhan vién va
nhung lai dé dang dap tng cac yéu ciu khac nhau cua khach hang.
2.3.2.5 Nang lyc quan ly nhan sy ban hang va cung vng dich vu

Trinh d6 t6 chic quan 1y nhan sy 13 mot trong cac yéu té quan trong hang
dau tao nén NLCUDV cila cac doanh nghiép béan 1¢ hang may mac. Mudn t6 chic
va quan ly t6t hé thdng cung ung dich vy thi truge hét doanh nghiép phai c6 ban
lanh dao gidi vira c6 tam, c6 tim va co tai. Ban lanh dao cua mot t6 chirc ¢ vai tro
rat quan trong, 1a bo phan didu hanh, nim toan bo ngudn lyc cua td chuc, vach ra
duong 16i chién luoc, chinh sach, ké hoach hoat dong, huéng dan, don déc, kiém
tra, danh gia moi hoat dong cua cac phong, ban dé dua hoat dong cua to chic do
minh quan 1y dat hiéu qua cao nhat. Ban lanh dao c6 vai tro rt quan trong nhu vay,
nén phai chon lya nguoi lanh dao, nguoi ding dau ban 1anh dao dam bao du céc
tiéu chuan dé c6 thé diéu hanh quan 1y doanh nghiép hoat dong dat hiéu qua cao.
Nhin chung nguoi 1anh dao gioi la nguoi ¢ ky nang chuyén mén, ky nang vé quan
hé v6i con ngudi, hiéu con ngudi va biét thu phuc 1ong ngudi, co ky nang nhén thac
chién lugc, tirc 12 nhay cam véi su thay d6i cia méi trudng kinh doanh dé du bao va
xay dung chién lugc thich Gng.

Ngudn luc vé con ngudi dugc thé hién qua sé lugng va chat lugng lao dong
cua doanh nghiép nhu trinh 6 hoc Van, trinh do tay nghé, sic khoe, van hoa lao
dong...Doanh nghiép c6 dugc tiém luc vé con nguoi nhu c6 duoc doi ngii lao dong
trung thanh, trinh do chuyén mon cao, chuyén nghiép va cé tam...tir d6 viéc cung
ring dich vu mai ¢6 thé 1am hai 10ng khach hang.

Dé t6 chirc quan Iy tot thi vAn dé thir hai ma doanh nghiép can phai c6 1a mot
phuong phap quan 1y, diéu hanh hoat dong cung ang dich vu tét. B6 1a phuong
phap quan 1y hién dai ma cac phuong phap dé di duoc nhiéu doanh nghiép trén thé
giéi 4p dung thanh céng nhu phuong phap quan 1y theo tinh hudng, quan 1y theo
chat luong. ..

Ngoai ra dé t6 chirc quan 1y t6t hoat dong cung ¢ng dich vu thi DN can phai
c6 hé thong to chuc gon nhe. He thong to chire gon nhe 1a h¢ théng to chirc it cap,
linh hoat, dé thay d6i khi méi trudng kinh doanh thay ddi, quyén luc dugc phan chia
dé ménh lénh truyén dat dugc nhanh chéng, gop phan tao ra ning suét cao.

Mat khac, doanh nghiép can c¢6 van hoa doanh nghiép t6t, vitng manh va c6
ban sic, ¢6 két duoc cac thanh vién trong t6 chic nhin vé mot hudng, tao ra mot tap
thé manh. Nghia 1 c6 cam két chat luong minh bach giita doanh nghiép va xa hoi,
moi hoat dong san xuat kinh doanh phai theo phap luat, c6 luong tim va dao dic
trong kinh doanh, lam kinh té gidi va tich cuc tham gia cac hoat dong xa hdi, moi
trrong bén trong va bén ngoai phai xanh, sach, dep...

Céac DN dich vu phai déi mit véi cac van dé lién quan dén viéc duy tri chat
lwong dich vu nhat quan & tit ca cac don vi trong chudi hoat dong. Nang cao chét
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lwong d6i ngli nhan su 1a cach thuc tét nhit dé nang cao NLCUDV cua DN boi khi
d6i ngii nhan sy ¢6 du ning luc, ho s& thuc hién cong viéc mot cach hiéu qua. Mudn
vay, DN phai thuc hién mét loat cac hoat dong nhu hoach dinh nguén nhan luc, tuyén
chon nhan sy phu hop, dao tao, phat trién nghé nghiép, tao dong luc lao dong
(Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011). Cu thé nhu sau:

Hoach dinh nguén nhdn luc. Cong viéc nay nham xac dinh cac vi tri lao
dong cua DN trong nhirng nim t6i. Mot yéu té chinh cua ké hoach 1a danh gia hiéu
suat dinh ky cua tat ca cac nhan vién va d6i ngii quan 1y. Dbi véi DN cung ¢ng dich
vy, hoach dinh nguén nhén luc dic biét chi ¥ dén nhiing vi tri nhan vién tiép xac
cling nhu can bo quan 1y truc tiép tham gia hé thdng cung tng dich vu.

Tuyén chon nhdn si. DN c6 thé tuyén chon nhédn su thong qua nhiéu ngudn
khac nhau nhung phai dam bao phu hop véi cong tac hoach dinh ngudn nhan lyc
V61 cac tiéu chi rd rang.

Dé ra céc tiéu chuan thuc hién. Mot bo tai liéu duoc xdy dung dé huéng dan
nhan vién cach Gng xir khi tiép xac voi khach va tham chi ca cach néi chuyén, nhan
manh cach lam cho khach cam thdy dugc ddc biét chao don. DN c6 thé phat hanh kém
theo mot dia DVD dé trinh bay cac quy trinh thuc hién thich hop. Viéc tuan tha cac
tiéu chudn nay duoc kiém tra s& duoc kiém tra dot xuat béi mot nhom thanh tra duoc
dé xuat.

Dao tgo nang cao ky nang, trinh do nhan sy. Nhan vién hay cac nha quan ly
néu chua dap ung dugc nhing yéu cAu cta cong viéc ludn c6 su thay dbi thi can
dugc tham gia cac khoa hoc phat trién k§ nang hoac bo sung kién thirc dugc to chire
hang nam. Ngoai ra, cac 16p tap huan duogc to chic dot xuat dé huéng dan nhiing
nghiép vu phat sinh gitip nguoi lao dong cé thé thuc hién tét cong viéc ciia minh.

Tao dong luc lam vigc: Doanh nghiép can chi ¥ cac hoat dong tao dong luc
cho ngudi lao dong boi day 1a co sé dé ho luon cd gang hét minh 1am viéc va cong
hién cho doanh nghiép. Tao dong luc co thé 1a dua ra co hoi thing tién trong cong
Viéc, tao mdi truong lam viéc tot, phu hop véi mong muon cua ngudi lao dong, co thé
la nhing khuyén khich vé mat vat chét thong qua ché do luong, thuong hay la khuyen
khich vé mit tinh than nhu dugc quan tAm, chia sé, dbi xtr cong bang, gitip dd..

2.3.2.6. Néng lyc do lwong va danh gid két qua cung vng dich vu.

Hoat dong danh gia va do luong NLCUDV Ia rat kho khin va phuc tap
nhung van rat can thiét phai thuc hién. Vi d6 1a co so quan trong cho viéc xem xét
vé thuc trang kha ning ciing nhu két qua hoat dong cung wng dich vy, 13 co so cho
nhitng bién phép cai tién, khong ngiing nang cao su thoa man khach hang (Johnston
va Clark, 2005).

Céc nha cung cap dich vu ludn phai dap ¢ing ca hai muc tiéu vé chi phi va
chat luong chudi cung tng tir khi bat dau dén khi két thuc, chi khong chi don gian
1a tap trung vao giai doan cudi cing khi giao san pham cho khach hang. C6 thé thay
rang cac nha cung cap dich vy thudng xuyén that bai vi ho da khong thiét ké va thuc
hién quy trinh méot cach day du (Bd Thi Ngoc, 2017).
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Dénh gia NLCUDV la nén tang dé thuc hién nang cao NLCUDV. Viéc danh
gia giup cac doanh nghiép xac dinh duoc NLCUDV cua minh & thoi diém hién tai,
nhan ra cac Van dé can phai giai quyét va tim hudng cai thién NLCUDV cuaa minh
ngay cang tot hon (Fitzsimmons va Fitzsimmons, 2011). Mdi doanh nghiép can
phai c6 mot danh muc tai nguyén va kha ning phat trién ning dong dé duy tri kha
nang canh tranh va giup thuc day cai thién hiéu suat hoat dong. C6 nhu vay doanh
nghiép mai cai thién chat lugng dich vu nham théa man nhu cau khach hang va ting
uy tin trén thi truong.

2.3.3. Nhén té anh hwéng dén nang luc cung ing dich v ban Ié HMM ciia DNNVV

Bén 1¢ hang may mic 14 nganh c6 xu hudng thay doi rit nhanh chong boi cac
san phdm may mic co tinh chat thay dbi theo mua. Mot trong nhing 1y do ma cac DN
ban 1¢ va cac nha thiét ké luén ¢ ging tao ra sy méi mé 1a dé thoa man khach hang,
nhung nhiéu 1y do khic vuot ra ngoai sy Kiém soat ciia ho. Mot sé cac yéu té anh
hudng co thé xay ra cham, nhung mét s cac yéu t6 khac lai anh hudng nhanh va nhiéu
hon; va nd nam ngoai sy kiém soét ciia cac DN ban 1¢. Cac yéu t6 anh huong nay dén
tir moi truong bén ngoai (gom mdi truong vi md va vi mo) va méi trudng bén trong.

Kinh té Van hoéa xa hoi
D6bi tha canh tranh

Chinh tri Nha ::> Nha ::> 't‘)‘hé ::> Khach Nhan khau hoc
2m [ cung sén an N
BBt cap xuat 1é hang

Cac co quan hiru quan

Tw nhién Cong nghe

Méi trweong
vi mo

Méi trvong
vi md

Hinh 2.11. Céc yéu t6 méi trudng anh hwéng dén ban 1é hang may mic
(Nguon: Kotler, 2013)

2.3.3.1. Cdc yéu té6 méi trwong vi mé

Céc yéu td dugc xem xét trong méi trudong vi md khong chi anh hudng dén
doanh nghiép ma con tat ca cac thanh phan khéac trong moéi truong kinh doanh, cu
thé 1a nha cung tmg, ngu’(‘yi tiéu dung, vv.. D6 1a cac yéu té vin hoa va xa hoi, chinh
tri va phap ly, nhan khau hoc, cong ngh¢ va mdi truong tu nhién (Hinh 2.14). Sy
tuong quan gilta cac yeu t6 moi truong vi mo dé 'dang nhan biét nhit trong cac van
de cang thang trén thé giéi. Bén canh d0, cac van dé chinh tri, phap 1y, xa hoi va
kinh té tr& nén gan b6 v&i nhau dé tao ra tac dong lon dén muc tiéu thu chung trén
thi truong.

a. M6i trirong nhén khdu hoc
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MBoi truong nhan khau hoc mé ta nhitng dic trung co ban nhit lién quan dén
con ngudi & mdi qudc gia. Mdi qudc gia hay nén kinh té khac nhau déu c6 nhitng
dic trung vé nhan khau hoc khac nhau. Tham chi cac dia phuong khac nhau trong
cung mot quéc gia ciing s& co nhitng dic dlem nhan khau hoc anh huéng dén nhu
cau, xu hudng tiéu dung. Nhimg dac diém vé tam voc, dang ngudi s& hinh thanh
nén nhitng thiét ké khac nhau vé hang may mic dé phu hop. Do vy, viéc quyét
dinh sé lwgng quan 4o, san xuit theo cac kich ¢& khac nhau dugc dua hoan toan trén
nghién ctru nhan khau hoc.

Ngoai ra, rat nhiéu dic diém khac vé nhan khau hoc ciing anh huéng manh
m& dén thi truong hang may mic. Quy mé va co cau hd gia dinh, gidi tinh, do tuoi
déu 1a yéu tb can duoc xem xét nghién ctru trude khi quyét dinh cung cap san pham
vao thi trudng..... Tham chi cac hoat dong di chuyén lao dong, di cu ciing 1a van dé
nhan khau hoc anh huéng téi viéc cung tng dich vu trén thi treong thoi trang. Di cu
khong chi 1am anh huéng dén quy mé dan sb ma con thay ddi cac dic tinh dan cu.
Nhitng su thay doi nay anh hudng dén co cau thi trudng hang hoa tiéu dung trong
d6 c6 hang may mac. Sy thay d6i do tudi trong co cau dan s c6 tac dong manh mé
dén thi truong ti€u dung san pham may mac khi mot s6 quéc gia ¢6 su gia tang
trong nhom tudi truong thanh tir 45 — 54 thay vi thi truong cot 16 truyen thdng cua
nhom tudi 15 — 34. Do vay, DN khong thé bo qua tac dong cua cac yéu t6 thudc moi
truong ndy va can nghién ctu than trong, ti mi @& dam bao hang hoa cung ng phu
hop nhu cau thi truong.

b. Méi trwong kinh té

Céc DN ngay nay van hanh trong mot méi truong toan cau, do dé cac khia
canh kinh té ngay cang tré nén phuc tap va tao ra nhitng bat 6n rat [6n cho cac nha
quan tri. Nganh ban 1¢ hang may mic ciing chiu su tac dong cua tinh hinh bién dong
kinh té toan cau. Su khong on dinh cia méi trudng kinh té nhu lam phat ting nhanh,
bién dong 1ai suat, ty gid hdi doai anh huong manh dén gia ca dau vao du 1a trong
hay ngoai nudc. Dic biét, cing voi xu hudng toan cau hoa, mac du di chuyén vén
dé dang hon nhung bién dong moéi truong Kinh té lai khién cac DN kho tiép can
ngudn von hon. Khi nén kinh té cang phat trién, doi Song va thu nhép cang cao thi
con ngudi nhu cau cua con ngudi dbi VSi cac san pham phuc vu tiéu ding ngay
cang duoc quan tim, trong d6 c6 san pham cua nganh hang may mac.

Tin dung, ning suét, lam phat, suy thoai va gia tri tién t& qudc té anh huong
dén stc mua. Khi chi phi lao dong tang 1én ciing dong thoi vai chi phi san xuat san
pham tang, lam cho strc mua trén thi truong giam di. Nhu vay, o rang 1a khi tinh
hinh kinh té khong 6n dinh, linh vuc ban 1é hang may méc ciing khong 6n dinh. Khi
nén kinh té suy thoai, moi ngudi duong nhu béi rdi vé nhimg gi ho thuc sy mudn,
dong thoi ho c6 thé mua hang mot cach bao thu hoic mua hang héa ma ho tin 14 co
gia tri 1au dai trong, nhung nguoc lai, ngudi tiéu dung s& san sang chi trd cho cac mit
hang may mac thoi trang trong thoi ky kinh té thinh vuong.

C. Moi trueong Chinh tri ludt phap
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Chinh tri va phap luét cling c6 nhiing tac dong nhat dinh dén linh vuc hang
may mac, nhung thuc té ca hai van dé nay déu c6 thé c6 anh huong sau rong dén cac
DN ban 1. Vi nguon cung Ung toan cau hoa thay ddi, cac su kién chinh tri trén thé
gidi co thé hd tro hodc can trg viéc mua vat tu. Mot yéu cau phap 1y méi, c6 thé 1a
san pham hoic phwong phép san xuat, c6 thé tao hiéu tmg pha v& hoat dong cua mot
s6 doanh nghiép.

Céc yéu t6 chinh tri - luat phap 1a nén tang quy dinh cac yéu tb khac ctia moi
truong kinh doanh. C6 thé néi: quan diém, dudng 16i chinh tri nao, hé thong luat phap
va chinh sach nao, ...s€ c6 moi truong kinh doanh do. Noi cach khac, khong c6 moi
truong kinh doanh thoat ly quan diém chinh tri va nén tang luat phap. Hé thong luat
phap, cac chinh sach, ché do,... dong bo, hoan thién tao khung khd phap 1y va giéi
han cho viéc dam bao quyén tu chu trong san xuat - kinh doanh cua céc loai hinh
doanh nghiép.

Trong linh viec may mic, bat ky thiét ké nao ciing 1 san pham sang tao cua
nha thiét ké - va c6 gia tri. Sao chép thiét ké trong linh vuc may mic ciing 1a mot
van dé phap 1y nghiém trong. V& co ban c6 hai loai sao chép, logo hoic thiét ké, va
ngudi vi pham co thé bi kién. Cac san pham may mic c6 thé bi sao chép truéc, sau
hoic cung lac voi ban gdc khi c6 mat tai cira hang. Do vay, cac DN ban 1¢ c6 thé bi
chi trich vi that khé dé quyét dinh tai thoi diém nao nhitng san pham may mic trong
ctra hang 13 ban sao chép hay chi don thuan 13 di theo xu huéng thi truong.

d. Moi truong cong nghé

Cong ngh¢ 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong nhat hd trg phat trién kinh
té xa hoi & cac qudc gia. Mot s6 DNNVV trong céc linh vyc cong nghiép tham gia
d6i méi cong nghé va nhing cai tién nay c6 thé 1a yéu té quan trong quyét dinh
thanh cong kinh doanh cua ho.

Nhu trong tat ca cac linh vuc cua nganh cong nghiép, cong ngh¢ moi da cal
thién chat lugng cude séng, lam tang toc do va chét lwong san xuat. Trong linh vuc
may mac, nhiéu phat minh ciing da tao ra nhimng budc dot pha. Nhitng cai tién khac
trong cong nghé vai la su ra doi cua nhiéu loai vai c6 tinh chat khac nhau. Chang
han nhu hang dét kim chiu nhiét dé gitr &m cho ngudi mic; 1am mat hodc dudng

. Cong nghé di thay d6i hoan toan viéc xdy dung chién lugc ban hang va
marketmg. Va doanh nghiép nao hoa minh dugc vao dong chay chuyén dich k¥
thuat s d6 s& nam ldy chia khoa mé trai tim khach hang, ban dwoc hang nhiéu nhat
V6i chi phi thap nhat

Ciing nho cong nghé, cac DN ban 16 co thé lién két tat ca cac giai doan san xuat
tir thiét ké dén giao hang. Cong nghé hd tro DN trong viéc ban hang va phan phdi san
pham, DN khéng chi ban hang theo phuong thuc truyén thong ma con ting cudng
dugc hiéu qua kinh doanh thong qua viéc ban hang qua mang. Bén canh do, viéc tng
dung cong ngh¢ gitip DN ¢ thé quan 1y dugc dir liéu Ion vé khach hang, qua d6 kiém
soat duoc sy thay doi trong nhu cau vé san pham may mic cia khach hang.

Vi vay, nganh ban 1¢ hqng may mac da lién tuc daL} tu, va thay doi thiét bi va
cong nghé d€ dap ung nhu cau thi trudng, cling nhu dé cai thién kha néng canh
tranh qua nhiéu thap ky. Mot trong nhitng yéu t6 quyét dinh quan trong cua lgi the
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canh tranh cia mot qubc gia trong cong nghé 1a xem xét “cach thirc cac nha ban 1¢:
(1) x4c dinh chudi cung tng; (2) quan 1y hoat dong du trir; va (3) tuong tac vai
khach hang”(Kumar, 1997). Ngoai ra, cong nghé 13 yéu té then chdt cho phép cac
DN bén 1é tham gia vao nén kinh té thé giéi (Huy va Filiatrault, 2006).

Trong nén kinh té toan cau hoa, cac DN ban 1é cang can phai nhan thirc 1o
tam quan trong cua viéc ap dung kién thirc va cong nghé tién tién tir cac yéu td bén
ngoai va qudc té trong hoat dong kinh doanh néi chung ciing nhu ning cao
NLCUDV cua DN (Machikita va Ueki, 2013).

e. Méi truwong Van héa xa hoi

Ngay nay, nhimg thay d6i vé 16i song va sy phong pha cua cac hoat dong giai
tri dd dan dén viéc chuyén tur quy tic trang phuc trang trong, cau ky sang phong céach
don gian hon nhiéu. D6 c6 the do luong thoi gian giai tri ctia nhiéu nguoi tang 1en,
hoic do thoi gian 1am viéc ngan hon, véi su tro gitp ting Ién cua cac thiét bi dién tu
trong nha va thuc pham tién loi, dd dan dén viéc ting nhu cau vé hang may mic nhiéu
hon trong nhitng gio giai tri nay.

Trang phuc giai tri, dac biét 1a trong trang phuc thé thao, di trg thanh mot
phong cach mac trong ca ngay cho hau hét cac lta tudi va tang 16p kinh té xa hoi. Bo
d6 thé thao gan nhu 13 mot bo dong phuc xa hoi, & mot s6 khu vuc cua thi truong, cho
nhiéu hoat dong hang ngay nhu mua sam, lam viéc nha, chim séc tré em,... va tat
nhién 1a cho hoat dong thé thao.

Nhu vay, nhimg thay d6i theo thoi gian trong cac nganh nghé bao gom thi
truong lao dong co thé ¢ anh huong I6n dén quy mo va thanh phan Chung cua thi
truong ban l¢ hang may mac trong quoc gia va khu vuc. Cac nhom kinh té x4 hoi da
thay do6i, mot phan 1a do thay doi co cau nghé nghiép cua dat nude. Do d6, trang phuc
trong thoi gian giai tri dugc chon dé thé hién khoang cach hay ban sic cong viéc cua
ca nhan. Sy khéc biét vé dang cap thé hién 16 trong viéc sir dung phuong tién, lya
chon ctra hang, quyen s6 hiru va sur dung thé tin dung va tai khoan ngén hang va chi
tiéu hang ndm cho quan 4o va giay dep moi ngudi. Cac DN ban 1é hang may mac ro
rang can cac cong cu tot hon dé phén tich va 1ap ké hoach kinh doanh c6 két hop Véi
thoi quen va phong cach thoi trang ctia khach hang dé c6 thé tiép can va dap ung cac
yéu cau khat khe tir thi truong. Dya trén nghién ciru vé diéu tra dan sb, cac loai khu
phd noi ho sdng, tang 16p xa hoi, DN ¢6 thé phan loai nguoi tiéu ding mot cach cu
thé hon. Tham chi dé c6 thé tra loi mot sé cau hoi rd rang hon nhu, tai sao loai nha &
¢6 lién quan dén viéc mua quan 40? Ngudi mua a0 khoac da co séng ¢ noi thanh
khong, ngoai 6 hay ving ndng thon?
2.3.3.2. Cdc yéu té méi trwong vi mé
a. Khach hang

Phong cich mua sim cua khach hang thuong tap trung dic biét vao dong co
mua sam va cac hoat dong nhat dinh, diéu nay tao ra dinh huéng mua sam cua
khach hang. Dinh huéng mua sim c6 lién quan chat ché véi thoi quen va 16i song
ctia khach hang. Hinh 2.15 m6 ta ban chat va quy trinh hanh vi mua cta khach
hang. Cac ca nhan phat trién quan diém va 16i séng dya trén anh huong cia cac yéu
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to bén trong (tdm 1y va thé chat) va bén ngoai (xa hoi hoc va nhén khau hoc). Cac
yéu td nay s& tac dong dén viéc phat trién quan diém va phong cach séng cua cac ca
nhan trong xa hoi.

Quan diém 1a nhitng suy nghi va cam xac, con phong cach 1a biéu hién cua
quan diém ca nhén, n6 1a tong cua nhitng quyét dinh trong qua khir va nhimng ké
hoach trong tuong lai. Nhitng quan diém va 16i séng nay tao ra nhu ciu va mong
muén, tir d6 dan dén quyét dinh mua cua tiéu dung dé thoa man nhu cau. Qua trinh
ndy va nhitng kinh nghi¢m trong viéc mua mua hang lan luot anh huong dén quan
niém va 16i séng cua ngudi tiéu dung bang cach anh huong dén cac dac diém bén
trong va bén ngoai cua ho. Quyét dinh cua KH 1a két qua cua cac van dé dugc nhan
thirc va cac co hoi, ma cac van dé nay phat sinh trong cac tinh hudng cu thé va ban
chat cua tinh hudng anh huéng dén hanh vi mua cua KH. Hinh 2.15 chi ra, nhu
cau/mong mubn cua khach hang co thé giy nhiéu tac dong dén qua trinh ra quyét
dinh mua cua ho.

/7 Yéu td bén ngoai

Wan hoa

¥ & hii

MhEn khau hoc

Cac nham tham khao

Gia dinh

Hogt déng tidp thi SEn
tirdng

L phong cach

Qua trinh ra quyét dinh

Mhu céu . & @
Mhan dang van de

Tirn kiém théng tin
Banh gia va la chon
Chon cira hang va mua
Tri hodn wigc mua hang

Mong mudn

(/_Yéu t6 bén trong

Su chap nhan
Hoc ki

Ky ke

Brdng cor
Tinh ca nhan
Camxic

Qhéi dd Y.
Hinh 2.12: M6 hinh hanh vi mua cia khach hang
(Nguon: Mothersbaugh va Hawkins, 2016)

Nghién ctru dong luc mua sam cua nguoi ti€u dung qua bon loai hinh béan 1¢
khac nhau (chg truyén thong, trung tdim mua sam, cua hang giam gia va ban hang
qua danh myc san pham), Mothersbaugh va Hawkins (2016) dé chi ra ndm phong
cach mua sam va lya chon ctra hang ctia nguoi ti€u dung.

1. Khach hang tho o (khoang 16%): Khach hang khong c6 dong co mua sam
cu thé va 1a ngudi thd o vai viéc mua sam.

2. Khach hang nhiét tinh (khoang 22%): Khach hang thich mua sam va co
dong luc mua sam baéi nhiéu khia canh cua mua sam dem lai bao gom cac khia canh
giai tri va xa hoi, va c6 dugc gia tri giai tri tir mua sam

3. Khach hang c6 chu dich (khoang 21%): Khach hang duge thic day chu

yéu boi tién ich dy doan co duoc tir thuong hiéu mua sam va cac san pham nham
nang cao hinh anh chtr khong phai baicac yéu té khac tir xa hoi.

4. Khach hang co ban (khoang 22%): Bong luc mua sam cua nhom khach
hang nay duoc thuc day cha yéu bang cach ho nhan thtic chinh xac vé nhimg gi ho
mong mudn trong mot khoang thoi gian nhat dinh. V&i nhom KH
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nay, ho chi mua sim khi cho 13 1a can thiét chi khong huéng téi gia tri giai tri
hoac xa hoi trong mua sam.

5. Khach hang san gia ré (khoang 20%): KH dugc thuc day boi vai tro nhan
thirc cua ho trong viéc mua sam khi co duoc giao dich tot va gia ca thap hon. Ho
khong quan tdm nhiéu dién cac khia canh giai tri va xa hoi cua viéc mua sam.

Doanh nghiép co thé phan loai khach hang theo mét s6 tiéu chi khac nhau, theo
d6 nhu cau cta khach hang véi nhiing tiéu chi nay s& duoc cu thé hon. R rang khach
hang c¢6 muc dich c6 thé tim kiém cac loai hinh ctra hang c6 thuong hiéu san pham dé
dat duoc gia tri ho mong mubn. Va mudn thu hat ngudi mua sim nhiét tinh doi héi cac
DN bén 1¢ phai bd sung cac khia canh giai tri va xa hoi dé tao ra su vui vé va tha vi
trong moi truong ban le. Am nhac, thiét ké ctra hang, nhan vién ban hang va cach trung
bay, tit ca cac yéu td nay déu gép phan tao ra méi truomg nhu vay (Bang 2.5).

Bang 2.5. Phan loai khach hang tiéu dung hang may mic

Theo X .
-Ig-]rilé'eio Theo phong cach Theo mirc do m-ll;zevoz‘ur;frgl::t;/:)n
tinh Itra tuoi tho":/lt'{’/?ng chi tiéu cho hang MM cira HMM
— N —Tréem — C6 dién —Mua nhiéu va mua ngay | —KHtho o
—Nam | —Thanh nién | — Cong s& khi c6 xu hudng méi —KH nhiét tinh
—~Trungnién | — T4i gian —Thich thoi trang nhung —KH c6 chu dich
~Nguoicao |- Tigndung | SiCmuahanche —KH co ban
tuoi — Tudo —Dinh hudng gia tri —KH sin gid ré...
— —Pinh huéng thuc dung
—Ngén sach gidi han...

(Nguon: Téng hop tir Solomon va Rabolt, 2004, Mothersbaugh va Hawkins, 2016)

C6 thé thay d6i v6i nhom  khach hang chinh tiéu ding hang may mac trong
do tuoi tir 25 dén 55 tudi, ho co xu hudng ngiy cang ting dbi véi mbi quan tam
vé sy thuan tién cua trang phuc, dac biét 1a khi phu nit lam viéc cham chi hon dé dat
muc dich nghé nghiép cua ho (Solomon va Rabolt, 2004).

b. Béi thu cgnh tranh

Nhin mét cach tong thé, thi truong ban 1é hang may mic co rat nhiéu DN tham
gia. Diu d6 dong nghia voi viéc moi DN déu ¢6 luong lon doi thu canh tranh. Nhu
vay, cac doanh nghiép ban I¢é HMM ludn phai doi mat vai thach thirc vo cung 1on.

Dic biét, cac DNNVV mic du kha linh hoat nhung lai 1a nhitng DN yéu vé tai
chinh, it lgi thé nho quy mo. Ho khong chi phai canh tranh véi cac doanh nghiép co
diéu kién nhu minh ma con phai canh tranh véi nhiéu doanh nghiép nhiéu loi thé hon.
Nguoc lai, chinh d6i tha canh tranh lai tao ra cac ap luc khién cac DNNVV ban Ié hang
may mac nd luc hon nita dé tim vi tri trén thi truong bang nhiéu bién phap khac nhau.

Tuy nhién, d6i vai phan 16n cac DNNVV ban I¢ HMM, su canh tranh thuong

xay ra tai nQUOn cua hang hoa chir khong phai trong céac cira hang, diéu d6 c6 nghia
rang tim nguon cung g tir bat ¢ noi nao gia thap nhat dang ngay cang tré thanh
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Xu huéng, dac biét 1a trong béi canh canh tranh gay gat nhu hién nay. Piéu nay cho
phép DN ban l¢ giam chi phi tong the, trong khi van dap tng dugc viéc cung tng
hang hoa c6 thiet ke va chat lugng tot theo nhu cau khach hang.

A \
) Panh gia muc tiéu, chién Lwa chon cach thirc dé
Xac dinh doi tha N lwogc, didm manh, diém dbi dau hodc né tranh
canh tranh yéu va céac phan tng cla ddi tha canh tranh
dbi tha canh tranh

J J

Hinh 2.13: Céc buéc phén tich ddi thii canh tranh
(Nguon: Mothersbaugh va Hawkins, 2016)

Do d6, dé c6 thé ton tai, cic DNNVV trong ban 1é hang may mic truéc hét
phai xac dinh duoc cac ddi thu canh tranh cua minh bao gdm ca déi thu truc tiép
trong phan khuc 1an d6i thu trong nganh, phan tich k§ cang vé cac ddi thu canh
tranh va lva chon cach thirc ddi dau hay né tranh. Du lua chon hinh thtc dbi pho
nao thi d6i tha canh tranh van 1a nhan t6 anh huéng manh téi viéc phat trién
NLCUDV cua doanh nghiép bang viéc thuc hién doi moi vé moi mat, chon san
pham chién luoc va dau tu tét cho san pham chién luoc dé co thé phat huy duoc
lgi thé canh tranh, chiém linh thi truong. Ngoai ra, van dé nang suat lao dong ciing
can duoc nang cao hon va DN can tap trung dau tu vao mot thé manh dé tranh bj
phan tan nguon lyc.

c. Déi tac

Nhin chung, cac ddi tac trong ban 1¢ hang may mic 6 nhting anh huong kha
I6n dén DN. Cac DN ban 1¢ dang ngay cang chiu ap lyc vé loi ich va hiéu qua cao
hon trong khi luong hang héa it di, nham cung cap cho khach hang nhleu su luya
chon hon va thudng xuyén hon. Diéu nay c¢6 nghia 1a cac nha cung cip duoc yéu
cau cung cap cac dot hang hoa ngin va thuong xuyén hon so véi.

Ddi véi cac nha cung cap hang hoa, DN ban 1é can xac dinh 4 tiéu chi hang
dau tac dong dén viéc lya chon nha cung tng 1a 1) chi phi, 2) chat luong, 3) phat
trién san pham/kha nang thyuc hién, va 4) thoi gian. Céc tiéu chi nay lién quan dén
viéc do ludng hiéu suat va thanh tich ctia DN (Sauls, 2007). Khi cac nha san xuat
danh gia cac khoan dau tu va chi phi tiép thi cia ho cho cac DN ban 1¢ va chi phi
khi tiép thi tryc tiép dén nguoi tiéu dung cia ho, cac DN ban 1é phai xac dinh 1am
thé nao ho c6 thé tao gia tri hiéu qua nhat cho cic nha cung cap ma van duy tri loi
nhuan cua DN.

Thuc té, cac DN ban 1 ludn phai d6i mat véi nhimg kho khian trong viéc lya
chon dbi tac trong kinh doanh, bai trong nhiéu truong hop, dbi tac co ning luc
manh nhung dong luc 1am viéc lai kém, va nguoc lai, di tac c6 dong luc lam viéc
t6t nhung nang lyc chwa pht hop véi yéu cau cua DN. Do d6, DN bén 1é can dua ra
nhiing tiéu chi day du dé danh gia di tac, tir d6 c6 thé lya chon duoc ddi tac phu
hop véi DN.
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2.3.4. Tiéu chi danh gia nang luc cung wng dich vu bdan lé hang may mdc cia
DNNWV

2.3.4.1. Y nghia viéc danh gid nang lyc cung vng dich vu
Viéc danh gia NLCUDV cua doanh nghiép ban 1é mang nhiéu y nghia nhu:

Thet nhat, viée danh gia NLCUDYV cdi thién giao tiép va twong tdc trong DN.
Thong bao cho nhén vién vé cach thitc ddnh gia NLCUDV cho khach hang 1 quan
trong boi nhan vién s& biét chinh xac ho dugc ky vong phai hoan thanh cong viéc
nhu thé nao. D6 13 nhitng & t6 chirc yéu cau nhan vién hodc cac bo phan phai phan
dau va chiu trach nhiém vé nhiém vu caa minh.

Ther hai, ket qua danh gia tao dong luc lam viéc cho nhdn vién: Viéc st dung
phuong phap nao dé danh gia NLCUDV c¢6 ¥ nghia trong viéc tao ra nhan thic cu
the, va diéu do tic dong dén hanh vi ctia nhan vién.

Thi ba, thirong xuyén danh gia NLCUDV sé Kiém sodt hoat déng cua doanh
nghiép mo cach hiéu qua. Két qua danh gia NLCUDV cta doanh nghiép 1a dé cung
cap thong tin phan hoi gitip doanh nghiép c6 phuong an hanh dong cu thé cho qua
trinh kiém soat. Piéu nay doi hoi viéc thiét lap cac tiéu chuan lya chon cac bién
phap phu hop, xem xét cac sai 1éch va nguyén nhéan; cudi cing 1a lya chon cach
thire phit hop dé diéu chinh cho phu hgp muc tiéu doanh nghiép da dé ra. Piéu nay
c¢6 thé duoc sir dung dé dam bao hiéu suat phu hop khong chi trong mot to chirc ma
con gitta cac to chic Vi nhau.

Tht tw, danh gia NLCUDV la co sé dé cdi tién cdc hoat dong cua doanh
nghiép. Thuc hién danh gia NLCUDV sé& cung cap cho DN cac phuong tién dé phat
trién. Bang cach lién két cac bién phap véi nhitng phan thuéng (nhu tién thuong)
hodc hinh phat (vi du nhu sa thai), ho c¢6 thé tao dong luc cho cic nhéan vién cai
thién hiéu suat lam viéc - gia dinh cac ca nhan c6 thé kiém soat nhitng gi dang dugc
do ludong, danh gia. Thong tin vé nhimg gi thiic day qua trinh hodc muc tiéu ciing c6
thé gitp cac ca nhan va to chic hoc hoi lam thé nao dé quan 1y t6t hon cac qua trinh
lién quan.

2.3.4.2. M6 hinh, tiéu chi danh gid nang luc cung ung dich vu

Dé danh gia NLCUDV mét cach toan dién, cac doanh nghiép phai xem xét ¢
nhiéu khia canh khac nhau bao gdm ca thi truong va KH, ciing nhu ngudi lao dong
va tai chinh. Cho dén nay, mé hinh duoc sir dung nhiéu nhat 1a “thé diém can
bang”. Cac nha quan tri ¢3 nhan ra viéc 18 thudc qua muc vao cac do ludng tai chinh
c¢6 thé dan dén sy rdi loan van hanh trong pham vi ngan han. Thé diém can bang la
mét hé thdng danh gia c6 tinh toan dién gitp cin doi gitta cac do ludng tai chinh
V6i cac hoat dong c6 lién quan dén cic nhéan té thiét yéu tao su thanh cong cho
doanh nghiép.

Céac doanh nghiép ban 1& ludn c6 su canh tranh véi nhau theo nhiéu yéu té
khac nhau, vi vay, ho can phai danh gia hiéu qua hoat dong dua trén mot loat cac
bién phap, khong chi 1a tai chinh hay cac hoat dong tac nghiép.
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Mot thé diém can bang bao ham 4 khia canh cha yéu sau: Tiéu chi tai chinh,
tiéu chi tac nghiép ndi bo, tiéu chi khach hang, tiéu chi cai tién va ting trudng.
Trong pham vi mdi khia canh niy, cac nha quan tri can nhan dang nhimng thang do
thuc hién ma t6 chac can theo ddi (Kaplan va Norton, 1992).

Nhom tiéu chi tai chinh. Khia canh hoat dong tai chinh thé hién nhitng méi
quan tim vé cac hoat dong cua doanh nghiép dong goép vao viéc cai thién cac két
qua tai chinh vé phuong dién ngan va dai han. N6 bao gdém cac thang danh gia
truyén thong nhu thu nhap dong va hé s6 hoan vén dau tu.

Nhom tiéu chi khach hang. Tiéu chi nay lién quan dén cac yéu té vé dich vu
khach hang. Céc chi bao vé dich vy khach hang dugc thé hién thong qua cac thong
tin danh gia nhu cach thic khach hang nhin nhan doanh nghiép, su thoa man cling
nhu sy luu gitt khach hang. Théng tin nay duoc thu thap bang nhiéu hinh thuc, bao
gom nhiing thong tin khen ngoi cua khach hang tir viéc thir nghiém san pham cho
dén cac nghién ciu khao sat dé kham pha cac thudc tinh quan trong cua san pham
hay dich vu.

Nhém tiéu chi tac nghiép ngi bg. Céc chi bao vé quy trinh kinh doanh noi b
tap trung vao cac dit liéu thong ké vé san xuét va diéu hanh. Mdi doanh nghiép co
Mot tap hop riéng cdc qua trinh tao ra gia tri cho khach hang va cac két qua tai chinh.
Qua trinh nay bao gom cac hoat dong: Nhan di¢n nhu cau cia khach hang va thi
truong, Tao ra san pham dich vu, Phan phdi san pham dich vy, Phuc vy khach hang,
Théa min nhu cau cta khach hang.

Nhém tiéu chi cdi tién va ting trong. Tiéu chi ndy xem xét tiém nang ting
treong va hoc tap cua t6 chac, tap trung vao cach thuc quan tri ‘mot cach hiéu qua
nguon luc va von con ngudi trong twong lai. Cac thang do bao gdm cac yéu té nhu:
muc d6 luu giit nguoi lao dong va kha nang gidi thidu san pham méi ra thi trudng.

Céc yéu to bén ngoai 13 quan trong dé cho phép cac nha quan 1y tac nghiép
biét duoc hoat dong cua ho c6 hiéu qua hay khong, tuy nhién, céc tiéu chi dugc st
dung dé danh gia thuong bo qua quan diém cua KH. Cu thé 1a tiéu chi do luong
nhitng gi 14 quan trong d6i véi khach hang c6 thé khong duge chi trong. Cac DN
ban 1& c6 thé do luong duoc su hai long cua khach hang ddi véi dich vu cta minh,
tir d6 thuc hién nhitng bién phap quan trong dé cai thién hoat dong cua té chirc duoc
t6t hon. Nhu vay, cac DN ban 1é can tap trung vao mot sb tiéu chi trong nhom tiéu
chi bén ngoai dé c6 thé thiy rd hon NLCUDV ctia minh dén dau, d6 1a: Su hai 1ong
cua KH, Long trung thanh cua KH, va y dinh mua Iap lai cua khach hang.

Bing cach st dung kién thic v& mbi quan hé giira cac tiéu chi vé tai chinh,
yéu td bén ngoai va phat trién hiéu qua, to chac s& c6 hé thong hoat dong linh hoat
hon. Céc nha quan 1y s& hiéu rd va chac chan hon vé cic quyét dinh, va diéu d6 giup
ho thiét 13p cac muc tiéu hoat dong phu hop Vi chién lugc phét trién cua doanh
nghi¢p. Cac nha quan tri tac nghiép can phai c6 su két hop va hai hoa gitra cac tiéu
chi dé c6 thé tao dong luc cho nhan vién, kiém soat cac hoat dong va cai thién quy
trinh 1lam viéc. Hinh 2.14 dua ra mot lya chon cac tiéu chi ma cac DN ban 1é dich
vu c6 thé str dung, hodc phat trién dé danh gia NLCUDV cua doanh nghiép.
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/ Tai chinh \

Téng chi phi

Chi phi cho tirng KH
Chi phi lao déng

Chi phi tac nghiép
Téng doanh thu

Doanh thu trén tirsng KH
Loi nhuan thuan

@i nhuan trén tvyng KH j

/ Tac nghiép ndi bo \

Thiét bi hodc sb6 NV s&n c6
Thoi gian cho doi cia KH
Théi gian cung ieng DV

Sé lwgng KH theo doan TT
S6 lwong NV theo qua trinh
Cung tng dung thoi diém
Mtrc d6 khai thac trang th.bi

@ sai sot

/ Khach hang

Thi phan

Sy hai long cia KH
Long trung thanh cia KH
Y dinh mua 13p lai

Ty 1€ mua I13p lai

S6 khach hang maéi

Sé lwgng phan nan

Qe loai phan nan

/

Tam nhin
va
Chién lwoc

-

Cai tién va tang trwéng

Sé lwong dé xuét

Sé lwong cai tién

Sé lwong DV duoc ddi moi
NV tham gia vao nhém cai tién
Sy hai long clda nhan vién

Sé lwot thay nhan vién

N J

Hinh 2.14: Ti€u chi danh gia nang lyc cung wng dich vu
(Nguon: Tong hop tir Kaplan va Norton, 1992, Johnston va Clark, 2005)

2.3.4.3. Cdc hinh thirc danh gia NLCUDYV bdn 1é hang may mac cia DNNVV
a. Danh gia tur phia khdach hang

Céc danh gia tir khach hang 13 dic biét quan trong déi véi hoat dong cua cac
DN ban I¢ n6i chung, khong chi la cac DNNVV ban I¢ hang may méc. Cac chi s6
Cu thé tr khach hang cén duge danh gia nhu sy hai long cua khach hang, sy trung
thanh, so lan mua hang, ty 1€ mua lap lai...

Pé danh gia duoc su hai long ctia khach hang, DN ban 1é ciing can c6 so liéu
cy thé lién quan dén danh gia cua khach hang tai ting khau trong qué trinh cung
tng dich vu. Thuc hién khao sat dé c6 nhitng danh gia cu thé cia khach hang theo
thang diém vé cac yéu té dich vu ma DN cung tng t§i khach hang, bao gom tir yéu
t6 hang hoa, phuong tién hd trg, cac thong tin, dich vu hién va dich vu an.

Nhitng tiéu chi danh gia vé sy hai 1ong cta khach hang 1a co so quan trong
dé DN ban 1é xay dung dich vy khach hang thanh cong dép tmg duoc nhu cau thi
truong, bai day 1a yéu té gom nhiéu quy trinh, doi hoi thoi gian va su nghién ctu
ctia DN nhidm ning cao ning luc cia DN ban 1é so voi cac ddi tha canh tranh.

b. Panh gia ngi bo
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Dé danh gia duoc ning luc ndi bo, DNNVV ban 1¢ hang may mic can quan
1y dwogc cac chi so tai chinh cin ban. D6 14 cac tiéu chi vé loi nhuan, tai san va dong
tién. P4i véi cac DN quan 1y cac chudi cira hang ban 1¢, viéc quan 1y cac két qua tai
chinh 1a rat quan trong boi khi khong duoc theo ddi cu thé cac chi tiéu nay, tinh
hinh hoat d6ng cia DN s& trd nén rat khé kiém soat.

Déi V6i tidu chi vé loi nhuan, DN can tinh toan dwoc doanh sb, gia von hang
ban (sb tlen ma DN tra cho cac nha cung cap), 1ai gop, chi phi ctra hang, 1ai gop trén
doanh s, 13i rong trén doanh sd... Céc chi tiéu nay can duoc tinh toan trén tung cua
hang va timg nganh hang. Péi Vi ti€u chi vé tai san (hiéu qua dau tu), cac nha quan ly
DN can lam 15 duoc cic chi s6 nhu tinh trang ton kho, cac khoan cong no, tai san ch
dinh dau tu vao cua hang, tong tai san dau tu, t6ng doanh So trén tai san,... D6i véi tidu
chi vé dong tién, DN can ndm duogc dong tién vao, dong tién ra dé ludn du:oc chu dong
trong cac ké hoach kinh doanh, dic biét trong nhimg tinh hudng phai st dung dén
nguon tién.

Bén canh d6, DN ban 1é can tinh toan chi s6 danh gia hiéu qua hang hoa
nham danh gia hiéu qua hoat dong nhap hang, d6i hang, tra hang. Thong qua chi s6
gia ban trung binh va gia ton kho trung binh, cac nha quan 1y DN c6 thé thay duoc
muc d6 hop 1y cia hang ton kho. Bang viéc ra soat 2 chi sé nay trén toan bo hé
thong ctra hang, DN ban 1é ¢6 thé co ké hoach diéu chinh phu hop vé hang hoa tai
tung ctra hang.

Mot chi tiéu khac cling dac biét quan trong ddi vai DN ban 1é - d6 1a chi s6
vé hiéu qua khong gian, tirc 1a chi phi thué mit bang dé kinh doanh ban 1¢, thudng
tinh theo m2. Theo d6 DN ban 1¢ ¢6 thé tinh toan hiéu qua hoat dong dua trén viéc
tinh toan céac chi s6: doanh sé/1m2, tbn kho/lm2, ty 1¢ khong gian ban hang. bé ¢o
quyét dinh tuyen thém hay giam bét s6 luong nhan vién, DN ban le Can tinh toan
cac chi tiéu vé hiéu qua hoat dong caa nhan vién, bao gdm: doanh sé cua mot nhan
vién, 1ai gdp trén mdt nhan vién.
2.3.4.4. Phuong phap danh gia nang luc cung ung dich vu

Céc cong trinh nghién ctru trude day tap trung nhiéu vao viéc do ludng va
danh gia chét lvong dich vu néi chung ma it c6 nghién ctu cu thé nao vé danh gia
NLCUDV ban 1¢ va ban 1¢ hang may mic. Co nhiéu phuong phap va cach thuc
danh gia, nhung luan an chi tap trung vao 2 nhom phuong phép pho bién dé danh
gia nang luc cung (mg va nang cao NLCUDV t6i khach hang, d6 1a: phuwong phap
dinh luong va phuong phép dinh tinh. Cu thé nhu sau:

a. Phuong phap dinh luong

C6 nhiéu phuong phap dugc DN sir dung dé danh gia méi truong bén ngoai,
cu thé 1a danh gia sy hai 1ong cua khach hang ddi véi san pham va dich vu cua DN.

- Phuong phap SERVQUAL: M6 hinh SERVQUAL da dugce thir nghiém nhiéu
trong thyc té, tuy nhién n6 thé hién sy phu hop hon véi cac cong ty dich vu thuan tuy
(Dabholkar va ctg, 1996;. Mehta va ctg, 2000), con ddi véi méi trudong ban 1& noi
chung, md hinh nay thé hién sy khac nhau dang ké giira ban 1¢ hang héa véi dich vu
don thuan.
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- Phuong phap SERVPERF (Service Performance): Theo phuong phap nay,
su tin cay co diém ky vong cao nhat va 1a khia canh khé dap tng nhét trong cac ky
vong cua khach hang, tiép d6 1a sy dong cam va trach nhiém. Phuong phéap nay chi
xét dén do luwong thanh qua dich vy, va trong tdm dau tién huéng dén su dam bao,
tiép theo 1a su dong cam, sau d6 moi 1a su tin cdy (Cronin va Taylor, 1994). Day
chinh 13 han ché cua phuong phap SERVPERF so véi phuong phdap SERVQUAL

- Phuong phdap RSQOS (Retail Service Quality Scale): Pay la phuong phap
dugc tng dung trong khao sat khach hang cua dé tai.

Dabholkar va ctg (1996) dé xuat mé hinh Thang do chat lugng dich vu ban 1é
(RSQS) dé nghién ctu Chat lugng dich vu ban lé trong céc loai hinh ban 1¢ khac nhau.
RSQS bao gom céc yéu tb chat luong nhu yeu t6 hitu hinh, d9 tin cay, su tuong tac ca
nhan, ning luc phuc vu va sy ddng cam. Cac yéu tb nay lién quan dén su hién dién, tién
loi ctia cira hang, 101 hira, 1am dung yéu cau cia khach hang, su tu tin, va hanh vi lich
su cta nhin vién ban hang. Panh gia chat lwong dich vu c6 thé duoc thuc hién mot
cach tong thé, theo ting yéu té va cac cap do khac nhau. Phan tich ¢ ba cap do khac
nhau s& cho phép cac nha quan 1y va cira hang ban 1¢ ¢ thé xac dinh van dé vé cac
ngudn luc sir dung dé cai thién cac khia canh dich vy cu thé (Dabholkar va ctg, 1996).

Ngoai Dabholkar va ctg, i ¢6 mot s6 nha nghién ctru ciing phat trién quy mo
ctia minh dé kiém tra chat luong dich vu ban 1¢. Ciing nhu Dabholkar (1996), Leung
va Fung (1996) ciing 14 dua ra thang do gdm nam yéu t6 (moi trudng cira hang, hoat
dong ban 1¢, quan 1y ban 1¢, dich vu ban hang va san pham). Leung va To (2001)
cling d4 ¢ng dung thang do ndy trén cic ctra hang ban 1é tai Hong Kong. Ngoai ra,
RSQS da duoc wng dung rong rdi trong nhiéu nghién ciru khéng chi & My va trén
nhiéu hinh thire ban 1¢ khac nhau.

b. Phuong phap dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh 1a rat c6 y nghia déi v6i cac nghién ciru kham pha co
ban, phat trién san pham moi va nghién ctru phét trién sang tao. Cac DN ban 1é
thuong su dung cac phuong phap dinh tinh dé danh gia cac yéu té moi trudong bén
trong nhu: cac hoat dong phat trién, mtrc d6 phat trién. Phuong phap dinh tinh dugc
sir dung chi yéu 1a cac hoat dong kiém tra, ra soat bao cao, phong van, dbi thoai,
thao luén nhom. Céac phuong phap nay duoc tién hanh nham thu thap dit liéu thong
qua cdng tac giam sat chat lugng, xac dinh sai 13i ctia hé thong va phan tich dit lidu
tim nguyén nhan gdc ré. Theo 46, cac DN can xdy dung va duy tri hé thdng thong
tin thu thap phan tich dit liéu tir cac ngudn thich hop.

Tai Viét Nam, cac phuong phap trén chua duoc st dung rong rai dé danh gia
va do luong NLCUDV ciia DN. Pé danh gia va do luong NLCUDV ctia DN ban 1é
can sir dung ¥ kién danh gia cta ddi twong 1a khach hang va DN ban 1¢. Tuy nhién,
viéc khao sat ddi véi cac DN ban 1¢ dé dang hon so vdi khao sat khach hang do phai
chon mau phu hop va phai xir Iy mot khéi lugng thong tin 1on.

c. Phuong phap danh gia NLCUDYV ban lé hang may mac cia DNNVV

Dé danh gia NLCUDV cua cac doanh nghiép ban 1¢ hang may mic, dé tai sir

dung két hop ca phuong phap dinh luong va dinh tinh.
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—  DBinh lwong

Phuong phéap dinh lugng dua trén cac thang do cua RSQS, phat trién tir mo
hinh dich vu theo quan diém mé& dé phu hop véi cac doanh nghiép ban Ié nhung
thang do s& c6 su diéu chinh theo dic thu nganh may mic tai Viét Nam. Sé liéu
duogc thu thap thong qua khao sat khach hang dé rat ra nhirng két luan vé thuc trang
NLCUDV tai mét thoi diém. Theo d6 céac thang do dé danh giad NLCUDV ban 1é
hang may mac cuia DNNVV duoc sir dung trong luan an dua trén viéc danh gia cta
khach hang vé cac yéu té trong goi dich vy dugc cung tng béi DN bén 1é. 5 yéu t6
trong go6i dich vu 1a Hang héa, Phuong tién, Thong tin, Dich vu hién va Dich vu 4n
(muc 2.1.1.1c). Ky vong cua khach hang dwgc danh gia qua tirng yéu td trong goi
dich vu cua DN ban 1é.

Céc thang do trong 5 yéu té nay sé& thé hién nhu cau cua khach hang, ciing
nhu su hai 10ng cta khach hang d6i véi dich vu ban 1é cia DNNVV. D6 1a co sd dé
danh gia mot phan nang luc cung wng dich vu ban 1¢ hang may mic caa DNNVV.,

— Dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh sir dung cac k¥ thuat nhu thao luan nhom, phong van
chuyén sau c4 nhan va quan sat. Cac thong tin thu dugc nham tim ra cach thic xir Iy
tinh hudng, thay vi chi xem c6 bao nhiéu vu Viéc xay ra. Phan tich ¢ thé khac nhau
do d6 sau va do phuc tap cua dir liéu duoc thu thap va do d6 can duoc thu thap tir
kién cua nha quan tri cac doanh nghiép ban 1é. Dit liéu thu thap duoc tir cac cudc
phong van duoc ghi lai dé nghién ctru va phan tich sau d6. Phuwong phéap nay dic
biét hiru ich va 1a mot ngudn thong tin phong pha ¢ thé khai thac dugc tir ddi
tuwong khao sat.

Dé c6 nhiing cau tra 161 mot cach day da va chinh xac nhat nhat, dé tai sir
dung phuong phap phong van chuyén sau (gap truc tiép va qua dién thoai, email),
dic biét 1a d6i véi bang céu hoi dai hoac phuc tap hoac bao gom céac cha dé nhay
cam. Trong cudc phong van ca nhan cé thé s dung nhiing tai liéu hd trg, chang
han nhu vi du vé san pham hoac anh tir quang cdo dé moé phong cho cau héi hay cau
tra 101. Cac cau hoi mo ciing c6 thé dugce dua vao bang cau hoi dé c6 thé thay rd hon
van dé nghién ctru cy thé tai DN.
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Tiéu két chwong 2

Chuong 2 di xay dung khung 1y luan vé NLCUDV ban 1¢ hang may mic cua
DNNVV. Téac gia di tiép cin nghién ctu bit dau tir nhitng van dé lién quan dén
DNNVYV trong ban 1¢ hang may mac, cung ung dich vu ban 1¢ hang may mac cua
DNNVV téi xay dung mot khung 1y luan riéng vé NLCUDV ban 1é hang may mac
cua DNNVV. Véi quan diém d6, chuong 2 di dwa ra hé théng 1y luan chi tiét vé
khai niém hé théng cung tng dich vu, géi DV ban 1¢ (gom 5 yéu t6 1a Hang hoa,
Phuong tién, Thong tin, Dich vu hién va Dich vu 4n), cac ngudn luc va ning luc cua
DN. Trong dé tai nay, d6i voi linh vice ban 1¢ hang may mic, NLCUDV duoc dinh
nghia 14 kha ning sang tao va khai thac cac ngudn lyc cua doanh nghiép dé cung
g gia tri, huéng t6i nhitng dich vu ¢ hiéu qua tét hon nham théa man nhu cau vé
dich vu ban 1¢ cua khach hang va dat duwgc muc tiéu chién lugc kinh doanh cua
doanh nghiép.

Noi dung chuong tap trung vao 1y luan vé cic yéu té ciu thanh NLCUDV
ban 1¢ hang may mic caa DNNVV gom: Ning luc xac 14p tim nhin va hoach dinh
chién lugc ban 16, Nang luc nghién ciru va nhan biét nhu cau khach hang, Ning luc
xay dung va phat trién goi dich vu phii hop nhu cau khach hang, Nang luc thiét ké
qua trinh cung tng dich vu, Nang luc quan 1y nhan sy ban hang va cung tng dich
vy, Niang lyc do ludng va danh gia két qua cung ung dich vu. Chuong 2 ciing dé cap
t6i cac tiéu chi danh gia NLCUDV gom tiéu chi tai chinh, tiéu chi tic nghiép noi
bo, tiéu chi khach hang, tiéu chi cai tién va ting truong. Mot sé yéu t anh huong
dén NLCUDV ban 1¢ hang may mic cia DNNVV dugce phan theo mitc d6 anh
huong gom moi trudng vi mo, moi trudng vi mod va cac yéu té bén trong doanh
nghiép. Pay 1a cin ctr 1y thuyét dé cac nha nghién ctru c6 thé dwa vao do, thuc hién
phan tich thyc trang cu thé cua bat ky DN hay nhém DN nao trong ca nudc.
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) CHUONG 3 S
THUC TRANG NANG LUC CUNG UNG DICH VU BAN LE HANG MAY
MAC CUA DNNVV O MOT SO THANH PHO LON TAI VIET NAM

3.1. Tong quan thij trudng ban 1é hang may mic & mét s6 thanh phé 16n tai Viét Nam
3.1.1. Thi trwong ban lé hang may mdc tai Viét Nam

Viét Nam la mt trong cac quéc gia c¢6 dan s 16n nhit & chau A va thtr 13
thé gi6i voi hon 97 triéu nguoi (Tong cuc Thong ke, 2019). Viét Nam ciing la mot
thi treong tré, vai mot nira dan so dudi 30 tudi. Nhom ngudi tiéu dung tré tudi sin
sang chi tiéu nhiéu hon dé dap tng nhu ciu ngay cang ting. Dac biét, thi truong ban
[¢ hang may mac Viét Nam da mé rong nhanh chong trong vai nam qua do sy gia
ting dang ké cua ban 1¢ hién dai, ciing véi canh tranh thj trudng ngdy cang ting, va
muc thu nhap ting (A.T. Kearney, 2008; 2009; 2010; 2011a). Cu th¢, theo Chi sb
Ban 1¢ hang may mic (RAI) nam 2016, Viét Nam da gia nhap 10 quéc gia hang dau
vé stc hap din thi truong may mac, tée do ting truong thi truong ban 1é va rai ro
qudc gia (A.T. Kearney, 2016). Doanh s6 tiéu thy hang may mic trong nudc da ting
lién tuc trong vai nim qua. Theo théng ké cua To chic Business Monitor
International (BMI, 2018), “dd 16n thi truong thoi trang bao gom quan 4o va gidy
dép & Viét Nam trong nam 2018 1a 3,8 ti USD, trong d6 chi tiéu cho quan 4o chiém
hon 3,5 ti USD. B¢ I6n thi truong nay vao nam 2021 dugc BMI du doan 1a 5,08 ti
USD, thai trang van chiém phan 16n véi s6 tién chi tiéu vao khoang 4,7 ti USD. Téc
do chi tiéu cho thoi trang ting trudng trung binh 10% mdi nim trong giai doan
2017-2021 so véi trung binh 7% cta cac nam trudc d6”. Bén canh d6, nhu cau vé
hang may mic c6 chat lugng ngdy cang ting, y thirc thuong hiéu may mac ting lam
gia tdng luong tiéu thu hang may mac & nudc ta.

Theo nghién cuu cua Niesel (2015), Viét Nam la mot trong 30 thi truong ban
Ié¢ hdp dan trén thé gidi. C6 dén 90% nguoi tiéu dung duoc khao sat & TP HO Chi
Minh va 83% & Ha Noi cho biét ho c6 thé hoic chic chan s& mua san pham may
mac Viét Nam nhiéu hon. C6 thé thdy xu huéng sir dung hang Viét Nam dang tang
Ién. Bén canh do, Viét Nam ciing tr¢ thanh thi truong tiém nang cua nhiéu hang thoi
trang may mic c6 tén tudi trén thé giéi voi sy gia ting nhanh cua ting 16p trung luu
(du doan dat 33 triéu ngudi vao nam 2020 (World Bank, 2016). Strc mua san pham
may mic cua thi truong Viét Nam con thua thé gioi dén 3,5 lan, chung to Viét Nam
la mot thi truong con nhleu du dia. Song con s nay cling ching minh dai da sd
nguoi tiéu dung van chua san sang chi tiéu manh cho cac san pham may mic. Do
d6, cach lam dé chinh phuc dugc thi trudong nay lai cang can chuyén nghiép, tinh té
va hiéu qua hon.
3.1.2. Thj trwong bdn 1é hang may mdc tai mét so thanh phé lén

Trong nhiing nim gan day, tai cic thanh phd Ién & Viét Nam, TTBL hang
may mic phat trién nhanh chéng nho nén kinh té mé cira lam ngudn cung hang may
mac mé rong ca trong nudc va qudc té, cung vai toc do thanh phd hoa va sy gia
taing manh mé& cua tang 16p trung luu. Hang trim cira hang 16n nho duoc mo ra moi
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nam, tir cac siéu thi 16n t6i cac shop boutique mit phd va dic biét 1a su phat trién
nhanh chong cua cac website ban hang may mac truc tuyen thoi gian gan day. Mic
du tiém ning rat rong mo cho moi ca nhén, t6 chic mUOn tham gia TTBL hang may
mic, nhung ciing 1am ap luc canh tranh ngay cang git gao.

Do dic diém caa nguoi tiéu dung rat da dang nén san pham may mic c6 thé
phan loai theo rat nhiéu tiéu chi khac nhau nhu gi6i tinh (nam, nit); theo lta tudi (tré
em, thanh nién, trung nién, ngudi cao tudi); theo phong cach (truyén thong, tién loi,
cong s6), theo kha ning thanh toan (binh dén, cao cap); theo tinh hudng st dung (6
nha, dao phd, 18 hoi, di hoc, di 1am) v.v. Cira hang ban 1é hang may mic ciing c6 thé
duoc phan loai theo cac dic diém khach hang néu trén. Tuy nhién, cach phan loai phd
bién nhat trong ban 1¢ 1a dya vao su hién dién cua cira hang trong qua trinh cung tng
dich vy, TTBL hang may mac tai Viét Nam dugc chia lam 2 loai nhu sau: Ban l¢ qua
ctra hang: gom Cira hang chuyén doanh, siéu thi/trung tam thuong mal, Cho truyen
thdng; Ban 1é khong qua ctra hang gdm ban hang qua internet, catalog, truyén hinh,..

Sy phén biét rd rét nhat gitra cic diém ban 1¢ hang may mic thé hién & muc
d6 chuyén doanh va mtrc d6 cung ung dich vu. Do do, trong nghién ctru nay, cac
loai dich vu ban 1¢ may mac dugc chia lam cac nhom chinh la: Cira hang chuyén
doanh vé hang may mic mot thuong hiéu va nhiéu thuong hiéu, siéu thi, TTTM,
cho truyén thong.
3.1.2.1. Bdn 1é qua hé théng cira hang

Két qua khao sat nguoi di mua sam quan 4o tai cac thanh phd 16n (hinh 3.1)
cho thay, trong cac loai hinh ban 1¢ hang may mic, cira hang chuyén doanh mot
thwong hiéu van duoc nhiéu khach hang lya chon 1 dia diém mua sam wa thich nhat
VGi tan sé mua sim 13 606/1643 1an. Tiép theo 1a cira hang chuyén doanh nhiéu
thuong hiéu (388/1643), thu 3 1a cac siéu thi tong hop va TTTM (370/1643), loai
hinh ban 1¢ 13 cac cho truyén théng véi tan suat 260/1643 lan. Hién nay, mang ludi
cic showroom cia cac nha san xuit hién con kha mong va muc ti€u cua cac
showroom nay tip trung vao hoat dong giéi thiéu san pham va su hién dién trén thi
truong chir chua dit vu tién vao muc tiéu ban 1é hang hoa. Tuy nhién, c6 mot sd
thuong hiéu lon cua Viét Nam nhu Viét Tién, An Phudc, May 10, Hoa Tho...dugc
ban 1¢ & ca cac cira hang si€u thi may mac.
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Hinh 3.1: TAn s6 mua sim hang may mic ¢ cac loai hinh ban 1é khac nhau
(Nguon: Khao sat cua tac gia, Nyy =349)
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Bén canh do, cac thuong hiéu thoi trang ctia nudc ngoai ngay khi tham gia
thi truong VN da dau tu kha bai ban cho viéc nhan dién thuong hi¢u. Nhitng thuong
hiéu nay dugc ban 1¢ nhiéu tai cac TTTM 1én nhu Vincom, Crescent Mall, Bitexco
Financial, Saigon Centre... Hién udc tinh thi truong Viét Nam c6 khoang 200
thuong hiéu may mic ngoai, chiém hon 60% phan khuc trung binh dén cao cap. Céc
thuong hiéu nay chiém linh thi truong ¢ phan khic rong nhat khi cung cép da dang
san pham cho moi gidi, moi ltra tudi vao chung mét khong gian rong 16n. Bac biét
cac thuong hiéu nay c6 hé théng phan phdi trai dai ¢ nhiéu nudc nén gia ca kha
canh tranh.

Thuong hiéu may mac qudc té pho bién nhat ¢ Viét Nam phai ké dén Mango
va G2000, véi sb cira hang twong ung hién tai 1a 17 va 19. S luong cira hang
chuyén biét cua cac thuong hiéu nay ting 1én rat nhanh (phu luc G). Tiép theo 1a
H&M hay Zara ciing c6 cach thirc ban 1¢ twong ty anh hudng khong nho dén thi
truong may mac trong nuoc.

Két qua khao sat cho thay, cac ctra hang chuyén doanh may mac va phy Kién
1a dia chi wa thich nhét cua khach hang khi di mua sam, véi 57% nhu cau hang may
mac duoc giao dich tai loai hinh cira hang nay. Mot s6 nhan hang nhu Chic Land,
Elise, Ivy Moda, Nem, Alcado va Format,... thuong ¢ cira hang & mit tién cac phd
I6m, vi tri doc lap, khong gian rong rdi, phong thir d6 thoai mai va thuan tién, bai tri
trong cura hang dep va hién dai, twong ng véi mirc gia ban san pham kha cao. Ho
c6 doi ngii thiét ké may méc chuyén nghiép va nang dong. Luc lugng ban hang
dong ddo va c6 ki ning tu van tot.

Bén canh d6 1a cac showroom gidi thiéu san pham caa nhiéu thuong hiéu
thoi trang 16n va 1au doi nhu Viét Tién véi Sanciaro, Bac Giang voi S.Pearl, May
10 vé6i GrusZ, Nha Bé véi De Celso, Hoa Tho véi Merriman... déu dang co chién
luge bai ban dé mo rong thi truong sang thoi trang cong so, xdy dung cac thuong
hi¢u doc lap va kiéu dang thiét ké hién dai, sang trong, danh cho nam va ni riéng,
khac biét han voi cac dong san pham truyen thong, dang dong thoi ton tai song song
v6i hé théng diém ban cac nhan hang truyén thong khéc.

Tai cac trung tim thuong mai, mot s6 thuong hiéu thoi gian may mic tam
trung nhu Zen, Emspo, De Charm va Pantio ciing Xuat hién du ho c6 muc gia thap
hon so véi cac d6i thu ké trén va luc luong ban hang thiéu chuyén nghiép hon.

Gop phan quan trong trong phan doan ban 1é¢ hang may mic da thuong hiéu
can phai ké dén rat nhiéu cac shop ban 1¢ hang may mic nho va doc lap, hién dién ¢
khip cac phd phuong, kinh doanh hang may mic cong s& va dao phd véi kiéu dang
ddc ddo va murc gia da dang.

Céc siéu thi hang may mac dap tmg duoc khoang 17% nhu Cau cua cu dan
cac thanh pho l6n. Dic diém Chung vé mat hang cua phan doan ban l¢ nay la co cau
mat hang rat rong, danh cho tat ca cac 1a tudi, cho ca nam va nit, cha yéu phyc vu
cho gi¢i binh dan. Méc du c6 mét hang phong phu véi nhiéu kiéu dang, mau sic,
gia ca hop 1i va khong gian rong rai nhung kiéu dang thiét ké tuong dbi truyén
thdng, nhan vién ban hang thiéu niém ng, ki ning tu van thap, trang tri cua hang
don gian, thiéu hap dn, thiéu phong thir d5... nén ti trong chiém linh trén thi trudng
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van con kha thip so véi tiém ning cua siéu thi. C6 thé ké dén cac siéu thi hang may
mic da dugc phan 16n nguoi dan ¢ mot s6 thanh phd I6n biét téi nhu Vietmart,
Made in VietNam, M2. Cac siéu thi ban 1¢ hang may mic dap ung dugc nhu cau
mua siam Vira nhanh chong vira tién loi cua nhitng khach hang ¢ nhiéu lra tudi khac
nhau ma khong qua cau ki vé xu hudng thoi trang véi gia ca kha hop 1y.

Pé phuc vu cho khach hang mua sam tron goi, cac siéu thi tong hop (BigC,
Vinmart...) déu bd sung thém cac diy hang kinh doanh quan 40 bén canh cic mit
hang tiéu dung thiét yéu khac. Cac dong san pham may mic & day dap tmg duoc nhu
cau st dung pho bién va don gian, dap tmg duoc hanh vi mua tiét kiém trong mdi lan
mua sam cua nhimg khach hang thiéu thoi gian va véi cac san pham it kén chon. Su
gOp mit cia cac siéu thi tong hop khién cho muc d6 canh tranh trén TTBL hang may
mac thém gay git.

Theo Nghi dinh sé 39/2018/ND-CP ngay 11/03/2018 ctua Chinh pha quy
dinh chi tiét mot sé diéu cua Luat HO trg DNNVV, da phan loai rat ré rang cac
DNNVV theo s6 luong lao dong tham gia BHXH va tong doanh thu hang nim hay
ngudn von. Co thé mé ta mot s doanh nghiép ban 1¢ hang may mac tai cac thanh
phd 16n & VN nhu sau:

Bang 3.1. Mot s6 doanh nghiép ban 1é chuyén doanh hang may mic
¢ cac thanh pho 16m tai Viét Nam (gom ca cac DN 16n va DNVVN)

Nam
Thwong hiéu tlap | San pham va thi . Quy
U (Tén cong ty; website) va tru truong MEIEIIEIX I mo
sé cty
lvy Moda 2005, Mav méc cone s& 21-9-2 (56); C6 ca cira
1 |(Cty CP Du Kim; Ha | o y 4 trun l%inh hang doc 1ap va trong cac | Lén
(Www.ivy.com.vn) Noi -8 g TTT™M
Eva de Eva 2007, |Hang may mac Sﬁg;\llrg?% tég;% tdo 3?;) ééa
2 |(Cong ty TNHH MTV My Hi |cong sond, gia | o Yo S Lon
< - . hang nhuong quyén. tap
Phuc; www.evadeeva.com.vn) No6i | trung binh P P
trung ¢ cac tinh phia Bac
Pantio 2014, \Hang may mac | 1) o ) 14). C6 ca cira hang | .
3 (www.pantio.vn) Ha | cOng so i, gia doéc lap va trong cac TTTM Vi
' ' No6i | trung binh T &
Sevenam 2009, |Hang may mac 5-0-1(20); Cira hang doc
4 | Coéng ty Co Phan MHA, Ha |cong sd nit, gia lap, mat tién pho 16n, Nho
http://sevenam.vn No6i | trung binh khong gian rong
Bella Moda \ <
Cong ty c6 phan thiét ké hang | 2010 [Hangmay mac 1 4 651y 06 cacirahang | .
5 A Ha |cong sé nit, gia U . Vua
may mac Mot DPep, s doéc lap va trong cac TTTM
] Noi | cao
http://bellamoda.com.vn
Emspo \ 2007, | Hang may mac | 7-1-1(31); C6 ca cira hang
g | COns ty TNHH Bau twthuong | =y ™| 50 "o 0 ia | déc 1ap va trong cac TTTM | Vira
mai v XNK Binh Minh, a |congsont, g 0C 1ap va trong cac
Noi |cao
emspo.com.vn
Zen 2008, | Hangmay mac g 1101 0 ¢4 cira hang | ..
7 . . Ha | nir va phu kién, PURTNR , Vira
http://zenfashion.vn Noi | eis ) doc lap va trong cac TTTM
0l | gia trung binh
Format 2012, | Hang may mac 7-0-0 (14); Cira hang d6c )
8 \ A 2 £ A <1 2iA £ Viura
Format.vn Ha |congsocaocap | lap, mattién pho
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Nam
T . Tl}u’o’ng‘ hiéu _ t:li_lp San pham va thi Mang hréi bén 18 QuAy
(Tén cong ty; website) va tru troeong mo
Sé cty
Noi | nam, nir
2015, | ang may mic | 3-1-0 (4); cira hang doc 13
9 | Lamydesign Ha ang may me oo LA 1ang G P | Nho
Noi | M gid cao mat tién pho l1on
Fiona 2009, | .. < N ST
10 |Congty Tt Dl v | i | My mhe |0 ch v et v
xuat 3S, http://fiona.vn Noi '8 & ) g docap
H&H Luxury 2015, | ;. 5o [ 9.000 (RY ofen hane AAn 14
11 | Cong Ty Cé Phan Thai Trang Ha iznfémay mac N ﬁqgt 0 ég)l'écr?a hang doc 14p, | g
H&H Luxury Viét Nam Noi P atp
PT 2000 2000, | Hang may mac A g
12 |(Cong ty TNHH Pham Tuong | Tp |cho gici tré, gia 1?;;14 éo(g‘g €6 céc cua Lén
2000), www. pt2000.com.vn) HCM | trung binh gdoclap
Hang may mac
Ninomax- Ninomax va N&M | 1998, |cho gigitré, gia | 5-20-3(62); Co ca clra hang
13 | (Cong ty Hang may mac Viét Tp |trung binh doc lap va trong cac TTTM | Lon
VFC,www.ninomaxx.com.vn HCM | (Ninomax), gia
cao (N&M)
K&K Fashion 2010, | Hang may mdc 16 6.0(19): C6 cira hang doc | |,
14 | http://kkfashion.vn/ Tp |congsond, gid [ Vi
' ' HCM | trung binh j
Hnoss 2008, |Hang may mac nir | 1-15-1(25); C6 ca cira hang
15 |Cong ty TNHH DVTM Phuong | Tp |vaphukién, gia |doc 1ap va trong cac TTTM | Vira
Anh, http://hnossfashion.com/ | HCM | trung binh
Milvus 2003, | Hang may mac 0-12-0(12); C6 ctra hang
16 |Cong ty TNHH Tan Pham Gia, | Tp |cho gisitre, gia | trong cac TTTM Vira
http:/tanphamgia.com.vn/ HCM | tuong d6i cao
Cocosin \ <
Cong ty TNHH Cocosin 2012, \Hangmay mic |, » 1 6y civa hang doc lap, | .. .
17 . Tp | nir va phu kién, R Nho
www.facebook.com/pg/cocosin - ) mat pho lon
. HCM | gia trung binh
fashionvn
Marc S A a 1N
Cty TNHH San Xuét Thuong | 296" | Hang may mac | 3.12-2(20); Cocachahang |
18 CNTre XA Tp . ., . doc lap va trong cac TTTM | Vira
Mai Nét Viét, nit, gia trung binh
. HCM
http://marc.com.vn/
Hang may mac
Blook 2006, - . P
1 Congy TN Mk Quré 4| Tp AT 080005 Co kg | vy
6A, http://blook.com.vn/ HCM | e g dong, gia | doC fap va trong
2012, | Hang may mac e e s R
20 EtTS'%Irist le.com.vn/ Ba - nam, nit va phu Ioél Er)r%f ),h%u'lzgang aoe Vi
p-//TMSTyle.com. Ning |kién, gia thip ap, matp

Ghi chii: S0 li¢u o ¢ot “mang ludi ban I¢” dé chi so lwgng Cica hang duoC Viét theo trat tir
la: Ha Noi —tp Ho Chi Minh — Da Nang (ca Vit Nam) tinh den thang 5/2018.
(Nguon: tap hop tur dir liéu thiz cap, website, va quan sdt cia tdc gid)

Céc khu cho ban quan 4o may qﬁn cling gop phan lam da dang thém cho su
lya chon cua khach hang binh dén. Quén 4o ¢ nhiing khu chg nay ciing kha dep va
da dang, lai ré nén cling c6 mét lugng khach hang tuong doi.
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3.1.2.2. Ban lé khong qua cira hang

Hlen nay, cung v6i su phat trién cia cong ngh¢ thong tin va tiét kiém thoi
gian, rat nhiéu ngudi tré wa thich lya chon cac san pham may mic trén mang x3 hoi
hay cac “cho dién ta”. San pham duoc ban trén cic website ban hang truc tuyén rat
phong phu véi nhiéu thuong hiéu trong va ngoai nudc. Mua sim trén mang giup
ngudi tiéu dung khéng phai di chuyén dén nhiéu noi khac nhau, d& dang lya chon
V6i cac thong sb co san. Sb lieu khao sat (Hinh 3.1) cho thay, ty 1é khach hang mua
hang may mic truc tuyén chiém 22.3% (51/349) khach hang dugc khao sat, va ty 1¢
nay c6 xu hudng ngay cang tang 1én trong tuong lai.

Sy phat trién cia TMDT dang tao nén co hdi phat trién ban 1é cho nhiéu
thwong hiéu thoi trang trong va ngoai nudce, dong thoi tao nén sy thay doi 16n vé
phuong thic kinh doanh hang may mac Viét Nam. Hang loat trang ban 1¢ hang may
mic truc tuyén trong va ngodi nudc nhu Robins.vn, Adayroi.com, Lazada,
Shopee.vn, Sendo.vn, LamDieu.com, Chon.vn... da tao nén sy thay doi vé cach thirc
kinh doanh cua nhiéu thuong hiéu may mic.

Theo théng ké cua Nielsen (2017), “doanh thu hang may mac va phu kién
trang suc chiém ty I¢ cao nhat trong linh vyc ban 1¢ TMDT (hon 60%); du bao mua
sam hang may mic truc tuyén tai Viét Nam s& tlep tuc tang truong khoang
17,2%”... “Nguoi tiéu dung Viét Nam co ty I¢ mua sam mit hang may mac truc
tuyén 1a cao nhat (chiém 64%) so v&i cac mat hang va dich vu khac”.

Nguoi tiéu dung chau A néi chung va Viét Nam noi riéng wa thich mua sam
qua thuong mai dién tir nhat thé gisi. Cong nghé 4.0 ra doi va co sd ha tang di dong
cai thién va bao phu lén thi hoat dong mua sam hang may mictrén internet cang
phat trién manh mé theo cip s6 nhan. Theo Nielsen (2017), “dat hang truc tuyén dé
duogc giao dén tan nha da tré thanh mo hinh truyén théng cho thuong mai két nbi, va
n6 van 1a loai hinh chuyén phat dugc ua chudng nhat véi 80% ngudi tiéu dung Viét
Nam néi rang ho da sir dung hoic san sang dé str dung dich vu nay”.

3.1.3. Pic diém khdch hang mua sam hang may mdc ¢ cdc thanh phé lén /N
3.1.3.1. Bdc diém khéch hang theo phén khiic thi trirong

Néu chia thi truong hang may mic thanh cac phan khuc binh dén, trung cap
va cao cap thi nhimg nim qua c6 sy thay doi manh mé& vé tiéu dung ca ¢ 3 phan
khuc. Thap ky trudc, ty 16 mua sim & 3 phan khuc 13 twong duwong nhau. O phan
khuc cao cap, chiém khoang 30% thi phan 1a cac san pham nhap khau thuong hiéu
Au - My nhu Keneth Cole, Calvin Klein, Guess, Gucci, Mango hay Nhat Ban
(Uniglo, Zara), Han Quéc (Charm’s, Basic House). 30% tiép theo 1a phén khuc
trung cap chu yéu thudc cac .doanh nghiép co tén tudi cua Vinatex va mot s6 thuong
hiéu may mic tré dang nd luc tao dung thuong hiéu nhu NEM, Seven AM,
NinoMaxx, PT2000, Foci, Canifa... 40% con lai danh cho phan khuc san phém
binh dan, phuc vu cho nhitng nguoi thu nhap thap, thu nhap trung binh, trong d6 co
su canh tranh quyét liét cta cac co s gia cong trong nudc voi hang nhap lau gia ré.

Viéc tiéu dung san pham theo phan khuc xuit X ciing c6 sy thay ddi. Trong
nhitng nim gan ddy, nguoi tiéu dung lai c6 xu hudng lya chon hang may mic cua
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Viét Nam. Bang chit luong san pham, hang may mic Viét Nam ngay cang thu hut
dugc sy quan tdm cta nhiéu dbi tuong tiéu dung khac nhau va dan chiém linh thi
truong. Vi thé, cac phan khuc tiéu dung khong 1o rét nhu trudc nita, ma cd sy dan
xen nhau. Chang han, mot doanh nghiép tén tuoi thuoc Vinatex va hogc cac DN béan
I& phan phdi cho nhitng thuong hi¢u 6 tiéng hién dang nam gitt mot phan dang ké
phan khuc cao cap, can cao cap, ma trudc kia chi yéu do cac thuong hiéu Au - MY,
Nhat Ban, Han Quéc, Hong Kéng... chiém linh thi treong.
3.1.3.2. Pdc diém khdch hang theo dong co tiéu ding

S6 lidu khao sat cho thay phan I6n khach hang s& mua sam khi can thay thé
quan 4o cii (50,7%) va khi c¢6 nhiéu tién (47,6%). Bén canh do, thoi diém trude khi
di du lich hay c6 su kién 16n hodc khi c6 ban be ru ré ciing chiém ty 1& 16n trong
quyét dinh mua cua khach hang (41,6%), mua theo ngau hing cling chiém ty 1& kha
l6n (39,5%) (Bang 3.2). Chiém ty 1& nho 1a dong co mua sam do budn, stress chiém
9,7% sb nguoi duoc hoi xac nhan. bac biét, chi c6 4,3% s6 nguoi tham gia khao sat
cho 13 di mua hang may mac do rat can thiét.

Bang 3.2: Pic diém hanh vi mua hang may mic

Thoi diém mua sim Nguoi cing di mua sim S6 14n di mua sim
SL |TT SL |TT SL |TT
(%) (%) (%)
Khi can thay quan 4o cii 177 50,7 |Banbe 222 (63,6 |[11an/tuan |1 0,2

Sau khi nhan lwong hoic lac|166 [47,6 |[Vo/Chong [142 (40,7 [1lan/2tuan |66  |14,4
¢ nhiéu tién
Khi sap di du lich hodc c6 sy[146 [41,8 |Con cai 94 (26,9 [3lan/ thang |75 [16,4
kién 16n

Ban bé/dong nghiép ra 145 (41,6 |Mot minh 93 26,6 [1lan/thang [80 [17,5
Thich lac ndo mua lacdé  [139 39,8 [Pong nghiép [56 [16,0 |11an/2 thang (98 [21,5
Khi dugc giam gia 138 [39,5 |Bo/me 15 (4,3 [vailan/nam [76 [16,6
Luc budn hodc stress 34 197 |Chiemgai [14 [40 [Llan/nam |7 1,5
Mua khi that can thict 15 43 |Nguoiyéu |6 1,7 |Khéngdéu [54 [11,8

(Nguon: diz liéu khdo sdt ciia tdc gid, Ngg = 349 )

Diéu nay cho thiy nguoi tiéu dung hang may mic ¢ cac thanh phd 16n tai
Viét Nam gan nhu khong bi roi vao trang thai qua thiéu thon. Vi thé, dé ting
NLCUDV ban 1é hang may mic, cac DN can quan tdm tdi viéc kich thich vao
nhitng dong co thu hat ho nhu tao mét, kich thich nhom ban, giam gia. ..

Khi khao sat vé& nguoi cing di mua sam thi phan I16n s6 ngudi duoc hoi tra
loi di cing ban bé. Ho cho rang day la nhing nguoi tu van tot nhat, dac biét cung
chung so thich, hiéu o mong mudn cia nhau. Vi vay, dé nang cao NLCUDV cac
DN ban 1¢ hang may mac can nhan manh vao yéu té nay. Vo chong ciing hay di
cung nhau khi mua sim hang may mic nhung thong thudng 1 mua cho dan ong
hon 14 phu nit. Néu dan 6ng tu di mua, ho c6 xu huéng chi mua khi rat can nhung
khi di véi vo, ho ¢6 nguoi tu van, lya chon cho nén viéc mua sim tré nén thoai mai
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hon. Trong khi ty 18 di cung ngudi yéu (ban trai, ban gai) chiém ty 18 rat nho 1a
1,7%. Ty I¢ khach hang ty di mua sam trang phuc cho minh chiém ty Ié kha cao
(26,6%), trong d6 luong khach hang nay & thanh phd HCM la cao nhét trong 3
thanh phé duoc khao sat.
3.1.3.3. Pdc diém khdch hang theo tan sudt mua sam

Poi voi mire do thudng xuyén mua san pham may mic, qua sé liéu ¢ bang
3.2 ¢6 thé thy sb lugng khach hang c6 nhu ciu mua méi ba hoic bén lan trong mét
thang chiém ty Ié cao nhat (khoang 31%) trong do6 ty & khach hang nay ¢ thanh phé
HCM 14 cao nhat trong 3 thanh pho duoc khao sat, mua 1 lan/thang cling chiém ty
16 kha cao 17,5%, tiép dén 1a s6 khach hang chi mua vai lan/nam véi ty 1 16,6%,
trong d6 s6 lwong khach hang nay & Pa Nédng chiém ty I& cao nhét trong 3 thanh
phd. Két qua nay chi ra rang khach hang tai cac thanh phd 16n c¢6 nhu cau mua méi
trang phuc véi tan suat nhiéu lan 13 kha cao, cho thay thi truong ban 1¢ hang may
mac rat hap dan d6i véi cac doanh nghiép trong linh vuc nay.
3.1.3.4. Pdc diém khdch hang theo dic tinh san pham hay dich vu cung img

Nhu cau mua sim san pham may mic bao gdm trang phuc di lam/di hoc,
trang phuc dao phd, trang phuc ¢ nha, hay danh cho da tiéc tir binh dan dén cao cap
luén luén tang Ién theo gia tang thu nhap cua nguoi dan. Nhiéu thuong hiéu may
mac cua cac DN ban 1¢ 6 VN gan day cling da khang dinh dugc tén tudi cia minh
bang nhiéu loai san pham tur trung dén cao cap, vai su phong phi cua céc loai trang
phuc nhu nhu: cong s, dao phd, co ban, dong gidi han, va phu kién di kem, tién
gan hon muc tiéu dap ang moi nhu cau vé HMM ciia ngudi tiéu dung Viét Nam.

Két qua khao sat cho thdy KH danh gia cao tiéu chi vé kiéu dang va chat liéu
vai nhung mirc do hai 1ong dbi véi cac tiéu chi nay khong cao. Pi véi trang phuc dao
phd thi kiéu dang thiét ké 1a quan trong nhat trong khi thuong hiéu hay gia ca lai
khong phai la diém nhan Iya chon. Bdi véi trang phuc di 1am thi chét liéu vai va
mau sic lai quan trong hon du kiéu dang cling 1a van dé dang quan tim. Trang phuC
& nha duoc nguoi tiéu dung danh it si khit khe hon trang phuc di 1am va dao phé.

K$ ning ciia NV ban hang ciling 1a van dé dugc KH quan tim. Pac biét viéc
trung bay, trang tri trong cira hang ciing dugc cho 1a kha quan trong dbi véi trang phuc
di 1am va dao phd. Két qua khao sat nay cho thay phan @ng ciia khach hang co6 su khéc
nhau gitra cac loai trang phuc va tir 46, cic DNNV'V ban 1¢ hang may mac s€ xay dung
nhitng hé théng cung tng dich vu khac nhau cho ting loai san pham, timg d6i twong
khach hang.

Két qua khao sat cho thay phan Ion khach hang s& lya chon phong cach cua
trang phuc dya trén cac ¥ tuong tir ban be va ddng nghiép véi ty 1 1 26%, sau d6 1a
¥ twdng Xuat phat tir viéc nhin thay phong cdch trang phuc cua ngudi khac véi ty 1€
1a 23%. Qua s liéu khao sat ciing c6 thé thay duoc ty 1é khach hang lua chon theo
phong cach tir tap chi (18%) va khi di du lich (6%) néi chung 13 thip. Do viy ma
cac DN bén 1é hang may mic ciing nén cin nhic lai cac kénh truyén thong khi gidi
thiéu cac mau suu tap méi téi khach hang (Bang H5 - Phu luc H).
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Bang 3.3 chi ra nhitng két qua khao sat vé danh gia cta khach hang vé tim quan
trong ciia mot s6 tiéu chi khi lya chon trang phuc di lam/di hoc, trang phuc cong sé va
trang phuc ¢ nha. Qua d6 c6 thé thay duoc su khac biét nhat dinh trong danh gia cua
khach hang vé mot sé tiéu chi duge dua ra vé mirc d6 hai long ciing nhu tim quan
trong cua trang phuc di lam/di hoc

Bang 3.3: TAm quan trong cia céc tiéu chi mua sim hang may mic

Cic loai trang phuc Trang phuc di Trang phuc Trang phuc
1am/ di hoc dao phé ¢ nha
Giatri TB Giatri TB Giatri TB
Kiéu déng thiét ké 4,17 4,29 3,47
Gia ca 4,00 3,92 3,53
Chat ligu vai 4,21 4,27 3,77
Mau sac 4,21 4,19 3,81
Thuong hiéu 3,87 3,81 3,22
Chuong trinh giam gia 3,71 4,00 3,55
K¥ ndng cta nhan vién ban hang 3,83 4,00 3,55
Chat lugng phuc vu 3,91 3,99 3,75
Vi tri va dia diém cua cira hang 3,97 3,86 3,62
Trung bay va trang tri trong ctra hang 4,01 4,10 3,74

(Nguon: khdo sdt ciia tac gid, N = 349 , Ghi chii: 1= khéng quan trong, 5= rat quan trong)

Ngoai ra, trong qua trinh mua sam tai cac ctra hang ban 1¢, nguoi tiéu dung
con chd trong dén cac nhan t6 khac nhu: kién tric khong gian, trung bay san pham
su cai tién, két ‘hop cua céc san pham, cac co hdi dugc trai nghiém vai san pham va
dich vy, cac yeu t6 kich thich giac quan, giai tri va cac hoat dong dac thu khac tai
ctra hang.

Nhin chung, khach hang tai 3 thanh phé duoc khao sat déu ty danh gia minh
c¢6 kién thirc va am hiéu vé hang may mic kha cao (¢ muc tot) cho thay mutc do
quan tAm ngdy cang nhiéu cua nguoi tiéu dung Viét Nam dén linh vyc may mac
(Phu lyc I, bang 15). Pay ciing 1a dau hiéu tét ddi voi viéc phat trién thi truong may
mac tai Viét Nam trong thoi gian toi ciing nhu di véi cac DN bén 1é noi riéng trong
linh vyc nay.

3.2. Yéu t6 dznh huwéng dén NLCUDV ban Ié hang may mic ciia DNNVV
3.2.1. Yéu té méi trwong vi mé
3.2.1.1. Nhdn khdu hoc

Céac nhom nhan khau hoc khac nhau ¢6 hanh vi tiéu dung san pham may mic
khac nhau. Chinh vi vay, nhan té nay anh huong nhiéu téi NLCUDV ban 1é hang
may mic cia cac DNNVV. Nhom nhan khau hoc dugc chia theo céac tidu chi nhu
tuoi téc, gidi tinh, trinh do... O mdi giai doan cta cudc doi, khach hang & céc thanh
phd 16n tai Viét Nam c6 nhu cau vé hang may mac khac nhau (Phu lyc H, hinh H4).
Nhom nguoi tré 1a nhitng nguoi ¢6 xu huéng mua sam san pham may mac nhiéu
nhat, dac biét 1a san pham ‘mét’ véi nhitng mau ma ‘hop thoi’. Ngudi 16n tudi lai
¢ xu hudng mua cac san pham it thay doi nhiéu vé mau ma, phong cach.
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Hanh vi mua san pham may mic ctia nam va nit ciing hoan toan khac nhau,
tham chi con trai nguoc. Phu nir thuong chiu tac dong manh véi nhitng tuong tac ca
nhan lién quan dén hoat dong ban hang. Trong khi d6, dan 6ng lai chti ¥ dén nhitng
hd trg thiét thuc khi mua sim nhu san pham minh can & dau? thoi gian thanh toan
nhu thé ndo, c¢6 thuan tién di lai hay khong? Phu nit thuong thich mua sam da chiéu,
tuong tac voi nhan vién tiép xac va dugc nhin ngam. Chinh vi vay, Viéc cung tng
dich vu di véi hai gioi 1a khac nhau. Vé6i dan 6ng, doanh nghiép chi can gigi thiéu
thir ho can, vai phu nit c6 thé kich thich sy td mo hay mong muén caa ho ké ca truéc
do6 ho chua nghi toi.

Céac nhom nhan khau hoc theo thu nhap ciing anh huéng nhiéu téi hanh vi
mua sim hang may mac. Piéu nay dan dén viéc cung ung dich vy ban 16 hang may
mac phai duoc thyc hién khac nhau voi cdc nhom dbi tegng khach hang khac nhau
vé thu nhap. Nhiing hang hod cao cap, dat tién dugce ban cho nguoi tiéu dung thu
nhap cao thi ho cling doi hoi sy phuc vu trong céc ctra hang nay phai cao hon nhirng
ctra hang binh dan.

Tuy theo tirng nhom nhan khau hoc, mdi doanh nghiép ban 1é hang may mac
déu phai lya chon cung ung dich vu mét cach phu hop méi co thé dat dugc hiéu
qua. Doi v6i cac DNNVV ban 1¢ hang may mic, viéc lya chon mot phan khac
khach hang dé kinh doanh 1a diéu phu hop trong diéu kién con han ché vé tiém luc
tai chinh ciing nhu quy mo. Nhém nhan khau hoc tac dong kha manh téi viéc kinh
doanh cua cac doanh nghiép loai nay. O cac thanh phd 16n, luong dan s6 déng nén
mdi nhém nhan khau hoc dai dién cho céc phan khuc khach hang khac nhau déu c6
quy mé 16n. Pay 1a dong luc dé cac DNNVV ban 1¢ hang may mic ning cao
NLCUDV ctia minh. Tuy nhién, néu khong 1am dwoc tét, hau qua s& rat nghiém
trong boi ap luc canh tranh cia cac doanh nghiép nay 1a rat 16n.
3.2.1.2. Méi trwong Kinh té

Véi ty 16 tang truong gan 7,08% nam 2018, kinh té Viét Nam dang chuyén
hudng sang cac doanh nghiép tu nhan va xuat khau cé gia tri cao hon. Riéng & céac
thanh phd 16n, toc do ting truong kinh té va thu nhap binh quan dau ngudi ludn cao
hon céc tinh thanh khac d khién cho nhu cau tiéu ding noi chung va mua sim hang
may mac noi riéng tang 1én rd rét va duy tri & mrc cao (bang 3.4).

Bang 3.4: Ting truéng kinh té nim 2018 & mot s6 thanh phé 16n tai Viét Nam

. | TP Ho Chi . .
Chi tiéu Pon vi tinh | Ha Noi Minh Pa Nang|Toan quoc
GRDP Ty dong 904.460| 1.330.000{ 63.960| 5.535.300
Téang truong GRDP % 8,65 8,3 7,86 7,08
GRDP binh quan dau nguoi | USD/nguoi 4.910 6.000] 3.677 2.587

(Nguon: Téng cuc Thong ké, 2019)

Thu nhap ho gia dinh & cac thanh phd 16n ngay cang ting 14 yéu tac dong t6i
nhan thac vé thuong hiéu cia nguoi tiéu dung Viét Nam, dong thoi lam gia tang thi



76

hiéu va stic mua caa nguoi tiéu dung (Binh va Terry, 2011). Do do, nhing thay doi
trong diéu kién kinh té ciia VN ciing gop phan 1am gia ting murc tiéu thu cac san
pham may mac (Maruyama va Trung, 2012; Penz va Kirchler, 2012).

Cac DNNVV ban 1¢ hang may mic ciing nhan thirc vé sir anh huéng cua yéu
t kinh té t6i doanh s6 ban hang cua ho dé ty nang cao NLCUDV theo hudng tich
cuc. Theo d6, trong diéu kién kinh té khong tot, anh huong dén thu nhap caa dan
chung, khach hang s& giam nhu cau tiéu dung hang may mac va cac mat hang lién
quan dén may mic. Cac DN cling cho biét, trong diéu kién nén kinh té suy thoai,
doanh thu cta ho c6 thé giam di gan mot nira. Nhu véy, trong diéu kién khong thuan
loi, cac DN may mac thuong dua ra murc gia dac biét cho khach hang trung thanh
ctia minh dé duy tri hoat dong ban 1¢.
3.2.1.3. Moi truong Chinh tri, luat phap

Mic du chinh pha x4c dinh nganh dét may 1a nganh kinh té mili nhon hudéng
xuat khau véi nhiéu chinh sach wu dii nhat dinh. Tur d6, dinh hudng phat trién
nganh ban 1¢ hang may mic trong nudc ciing duoc dua ra nhung trén thyc té, cac
vén ban quy pham hay chinh thice déu chua c6 su nhat quan trong viéc tao diéu kién
cho nganh nay phat trién séu va rong hay tao diéu kién cho thi trudng phat trién.
Bén canh d6, Chinh phui VAn chua ¢é cac chinh sach cu thé va 16 rang mang tinh dan
dit dé cac DN dic biét 14 DNNVV thac ddy mo rong kinh doanh. Pic biét,
DNNVV thudng khé khin vé von dé dau tu cho co so ha tang ky thuat hién dai thi
lai chua c6 nhitng chinh sach hd tro nhat dinh tir phia chinh phu trong tiép can
ngudn vén lam giam NLCUDV cta nhom doanh nghiép nay.
3.2.1.4. Moi truong cong nghé

Do sy phat trién cta nganh vién thong va Internet, thi truong ban 1é (TTBL)
Viét Nam lién tuc c6 sy ting trudng trong nhitng nam qua. Diéu ndy tao co hdi cho cac
DN ban 1¢ sir dung cong nghé cao va dich vu dé gianh thém thi phan (Costello, Nash,
Kavanagh, Symth, va Boyce, 2010). Tuy nhién, hau hét cac doanh nghiép nho trong
nganh ban 1¢ cia Viét Nam thuong bo qua cong nghé thong tin (CNTT) trong hé théng
quan 1y cua ho. Do d6, cac DN ban 1¢ Viét Nam phai ap dung cac cong nghé maéi giap
cai thién hiéu qua quan 1y, chang han nhu Trao ddi dir liéu dién tir (EDI - Electronic
Data Interchange (EDI), Piém ban hang (POS - Point of Sale) va Nhan dang tan sb vo
tuyén (RFID - Radio Frequency ldentification) (RNCOS, 2008).

V& hoat dong ban 1¢ qua Internet, TMPT di ting budc phat trién va tré nén
phd bién véi ngudi tiéu dung Viét Nam, dac biét 1a & khu vuc thanh thi (Bo Cong
Thuong, 2009; Pham va cong sy, 2011; Van Huy va cong su, 2012). Do do,
DNNVV bén 1¢ hang may mic d nhan ra tim quan trong caa thuong mai dién ti,
cling nhu bat ddu xay dung trang web riéng cta ho dé trung bay san pham va cung
cap dich vu cho khach hang. Phuong thuc kinh doanh DN t6i nguoi tiéu dung
(C2C) da tré thanh nén tang TMPT phd bién nhit tai Viét Nam thong qua
Vatgia.com, Rongbay.com va Raovat.net (Euromonitor International, 2011).
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Két qua khao sat cia Cuc TMDT va CNTT véi ngudi dan c6 mua sim truc
tuyén nam 2016 cho thay, 58% s6 nguoi truy cip internet da timg mua hang tryc
tuyén Loai hang héa duoc mua truc tuyén phé bién 1a do cong nghé va dién tu
chiém 60%, tuong tu quan 4o, gidy dép, my pham cling chiém 60%. Cac mit hang
dugc nguoi tiéu dung truc tuyén wa chudng khac 1a do gia dung (34%), sach va van
phong pham (31%)... (Tran Thi Kim Phuong, 2018).

Mang x3d hoi cung cip phuong tién cho cac doanh nghiép dé cai thién mdi
quan hé khach hang, xdy dung cong ddng va tao phan hdi vé san pham va dich vu
cua ho. Gan day, dich vu mang xa hoi (SNS - Social Network Service) dang thu hut
nhiéu nguoi tiéu dung tré Viét Nam. Cac kénh thuong mai dién tir va SNS nay tré
thanh thi truong tiém ning cho ciac DN ban 1¢ hang may mic tai Viét Nam. Do do,
nhu cau tiéu dung cac san pham néi chung va hang may mic néi riéng thong qua
dich vu CNTT di c6 su gia ting dang ké trong thi truong ban 1é ¢ Viét Nam. Trong
mot nén kinh té dang phat trién nhu Viét Nam, cong nghé 1a mot yéu té quan trong
can thiét dé phat trién thanh mot nén kinh té thi truong (Maruyama va Trung, 2012).
Cung ung dich vu thong qua mang xa hoi 1a cach thic kinh doanh mang lai hiéu qua
cao, chi phi thap rat phu hop véi cac doanh nghiép ban 1é hang may mic vira va
nho. Vi thé NLCUDV ciia cac doanh nghiép nay ciing c6 su thay doi khi cong nghé
phat trién.
3.2.1.5. Moi truong van hoa xd hoi

Vin hoa tiéu dung cta ngudi Viét cling anh huong rat I6n dén cac DNNVV
ban 1¢ hang may mac. Boi vin hoa, phong tuc tp quan, ton gido, khu vuc quyét
dinh phong cach dn mac cta dan cu mt dia phuong mac du nhu céu tiéu dung nhin
chung la phong phu va da dang. Nguol Viét Nam Vi dac diém sin sang chi tiéu
nhiéu hon cho céac hang hoa lau bén gid cao nhung van c6 xu hudng can dbi chi tiéu
trong kha ning. ¥ sb nguoi tiéu dung dugc khao sat cho thay rang “sau khi da trang
trai hét cac chi phi sinh hoat thiét yéu, ho sin sang chi tiéu nhiéu hon cho cac khoan
muc 16n nham nang cao chit lwgng cudc sdng, nhu: cac ky nghi/du lich (44%), mua
sam quan a0 mai (49%)” (Nielsen, 2018). Theo Nielsen, vi gia ca leo thang nén thoi
quen mua Sam cua nguoi tiéu dung ¢ cac thanh pho |6n cling thay d6i, nhu giam $6
lan di mua saim hoac giam sé lugng hang mua mdi lan, mua nhiéu hang khuyén mai
hon hoic mua nhiing cira hang gan nha dé tiét kiém chi phi di lai. Nguoi Viét Nam
thuong rat ky tinh chon san pham thiét yéu hang ngay, tuy nhién, ho dé bj thu hut
boi thong tin vé san pham khuyén mai, giam gia, 87% ngudi tiéu ding tham gia
khéo sat cho biét sdn saing mua hang khuyén mai, trong khi ty 1¢ binh quan khu vuc
chi 13 68%. Ngoai ra, 50% nguoi tiéu dung cho biét s& thay thé cac thuong hiéu
quen thudc bang nhitng thuong hiéu tuong duong khac nhung c6 gia ré hon hodc c6
chuong trinh khuyén mai. Vi vay, cac DNNVV bén 1¢ hang may mic can cé nhiing
chién luoc cai thién NLCUDV ctia minh huéng téi lam tot hon cac dich vu an nhat
1a dich vu tiép thi, hdu mai, tw vAn mua hang.

Yéu t6 vin hoa ving mién ciing tac dong dang ké dén hiéu suét cua qua trinh
cung ung dich vu cia DNBL. Do vay, viéc do luong cung ¢ng dich vu ciing can
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thay doi va c6 su diéu chinh dé phu hop véi yéu cau & tirng khu vuc thi truong va
dac diém cua nhan vién & cac khu vuc trong qua trinh nang cao NLCUDV cua
doanh nghiép.

3.2.2. Yéu t6 méi triweong Vi mé
3.2.2.1. Khach hang

Nguoi tiéu dung Viét Nam dang c6 xu hudng ting nhu cau tiéu ding d6i voi
cac san pham may mac chat luong cao nhung véi murc gia thip hon, va sy thay doi nay
s& anh huéng nhat dinh dén cac DNNVV bén 1¢ hing may mic.

Cung véi tang trueng kinh té, marc thu nhap cua ho gia dinh dong gop vao su
Xuit hién cua mét tang I6p nguoi tiéu dung madi. Nhom nguoi tiéu dung mol cua
VN nay di c¢6 nhiéu nhan thirc hon dol voi cac thuong hiéu nudc ngoai noi tiéng
(Binh va Terry, 2011). Do vay, nhu cau V& cac san pham may mac chat luong cao
dang gia ting déu dan trén thi truong ban 1é hang may mac trong nudc (Nguyen,
Nguyen, va Barrett, 2007; RNCOS, 2008). Nguoi tiéu dung Viét Nam danh gia cao
khong chi 14 xu hudng toan cau ciia hang may mic ma con coi trong ca chat luong
san pham may mic. Ho ciing ua thich cac san pham may mac thiét ké doc dao voi
chat luong cao va gia ca hop 1y. Ho ngdy cang tro nén tinh té va khat khe hon trong
viéc mua cac san pham may mac.

Niam 2016, “Vién Nghién ciru vé doi séng va con ngudi khu vuc Dong Nam
A (Hill Asean) thuoc Tap doan Hakuhodo cua Nhat Ban cho thay, tinh theo thu
nhap thuc té ¢ téi 50% nguoi Viét thuoc tang 16p trung luu (thu nhap tr 9 — 20
tri¢u dong/thang). Con Hang tu van McKinsey cia M cho rang, tir 1998 dén nay,
thu nhap cia tang I6p trung lwu Viét Nam cai thién nhanh hon tang 16p trung luu &
M§” (Ngan hang thé gisi, 2017).

O WN, ty I& nix gidi 1a 50,58% nam 2016 (Ngan hang Thé gi6i, 2017), trong do
nir giéi do tudi 18 - 40 thuong co hanh vi mua sam cao hon so véi cac do tudi khac
trong cing mot nhom. Ho c6 thé 1a nhitg ngudi ¢ muc thu nhap cao va kha niang mua
sam thanh thao hon. Hon 50% phu nit Viét Nam ¢6 xu hudng quyét dinh vé mua trang
phuc dua trén thuong hiéu, thiét ké chir khong phai la chirc nang (WARC, 2013). Va
khoang 50% phu nix thé hién duoc xu hudng am hiéu vé hang may méc khi cac dong
san pham méi cia cac DN ban 1é duoc gisi thiéu. Nhan t6 anh huéng nay tac dong
khong nho tai viéc lua chon dich vu cung tng cling nhu cach thirc cung tng dich vu
cua DNNVV, gitip ho c6 duoc loi thé canh tranh néu nhan thirc chinh xac vé dbi trong
khach hang cua minh.
3.2.2.2. Péi thii canh tranh

Mot trong nhitng kho khan nghiém trong ddi voi cac DNNV'V tai thi trudng ban
Ié hang may mac Viét Nam 1a mirc do canh tranh cao. Qua khao sét cho thay, mic do
canh tranh tir cac DN ban 1¢ nhé trong nudc twong ddi cao hon cac DN ban 1¢ 1on trong
nude va cac DN ban 1é nude ngoai. Boi vi phan 16n cac cira hang ban 16 Viét Nam do
tu nhan so hitu nam & cac khu dan cu mat dé cao bén canh nhau trén cac tuyén phd
sam uat ctia cac thanh phd lon.
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O thi truong Viét Nam, cac DNNVV ban 1¢ hang may mic duoc xép thanh
nhitng nhom khac nhau véi dac tinh khac nhau. Cac thuong hi¢u da xay dung kha lau
thuong kinh doanh ¢ dang ctra hang chuyén doanh. Trong d6 ¢6 3 nhom la truyén
thong, tién loi va cong sé. Nhom truyen thong thuong ban 1 cac loai 40 so mi, trang
phuc mang tinh thoi trang thip nht, it co su thay d6i, hudng t6i ddi twong trung nién.
Trong khi do, cira hang tién loi lai huéng toi dbi tuong tré, cua hang duoc sap xép
giong nhu cac siéu thi va san pham mang tinh thoi trang cao, thay d6i mau ma lién tyc.
Nhom thuwong hiéu cong so chiém dong dao huéng téi d6i twong KH nit, da di 1am, co
thu nhap kha. Nhom doanh nghiép nay c6 mic d6 canh tranh cao. Cac doanh nghiép &
trén hau nhu déu thuéc nhém doanh nghiép vira véi mic bao phu thi truong kha manh.
Mirc d6 canh tranh cua ho rat 16n, chiu anh hwéng tryc tiép tir chinh cac dich vy ma ho
cung cap. Chinh vi vay, dich vu cung tng caa ho luén duge cha ¥ va chau chudt.

Cac doanh nghi¢p kinh doanh tai ctra hang da thuong hi€u chuyén doanh mat
hang may mic ciing thuong 14 doanh nghiép vira. Mot s6 khéc 1a cac doanh nghiép nho
VGi cac cira hang mat phd. Néu nhu nhém truyén thdng va tién loi co dic diém ddi tha
canh tranh kha giéng nhoém chuyén doanh 1 thuong hi€u thi nhém cong so lai co su
g6p mat cia nhiéu doanh nghiép nho véi quy mé han ché. Ho budc phai cha ¥ téi cac
dich vu cung tng va phai ¢ gang cai thien NLCUDV dé nhan sy tng ho caa khach
hang trung thanh va vuot 1én cac d6i thu canh tranh (Hinh 3.2).

| PHAN DOAN THI TRUONG THOT TRANG |

Truyén théng Tién Igi Cong sd
Nha Bé Canifa Eva Chic-Land
Cira hang Viét Tién Ninomax Zen
chuvén doanh May 10 Blue Exchange Pantio H&H

Y o An Phudc GenViet Jeans De Charm Alcado
L (1 thuong hiéu) Pdc Giang PT2000 Format Nem
= Hanosimex GMC Milvus Kelly_ )
= Owen Winny Nefferiti
[a'a} N

. N Viet Brothers
= Cua hang Vietmart Ctra ha hé mat ph&
= chuyé&n doanh Made in VN Gi:n ﬁ;r?gntrgnrga_l_lfn\?
) Cura hang nhoé mat phdé

= (a2 thuong hiew) Gian hang trong TTTM
S BigC M2

Cua hang Fivimart VinD$S Fashion

= Vinmart VietMart
t hg
ong hop Aeon Lotte Mart
Saigon Co-op Robins

Hinh 3.2: Phin doan thi trudng ban 1é tai cac thanh phd 16m Viét Nam
(Nguon: Tong hop cua tac gid )

Céc cira hang tong hop thuong 1a siéu thi voi rat nhiéu cac loai hang hoa khac
nhau. Doanh nghi¢p & day tap trung cho viéc cung ung cac dich vu cho dan cu theo dia
ban chtr khong chiam soc khach hang nhu cac doanh nghiép chuyén doanh. Hau hét &
bat ky nhém nao thi lugng dbi thii canh tranh 14 rat 1én. Hon nita, cac DN ban 1¢ hang
may mac Viét Nam con phai doi mét véi sy canh tranh tir sin pham may méc cua Han
Quobc, Thai Lan, hang dugc dt tur cac thuong hiéu giam gia ¢ nudc ngoai,... chua ké
cac ngudn hang nhéi, hang kém chét luong cling anh hudng rat 16n dén hiéu qua hoat
dong caa doanh nghiép.
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Mot thuc té nita 1a phan 16n hang may mac dugc san xuat tir 100% nguyén
liéu nhap khau tir Trung Qudc. Nhu vay, anh huong cua Trung Qubc d6i véi thi
truong may mic trong nude 1a rd rang va rat 16n. Gan 90% cac doanh nghiép cho
rang ho phai ddi mat véi canh tranh gay gét va thuc sy kho khin. Ap luc canh tranh
tang 1én theo chiéu ting ctia quy mé doanh nghiép. Nhung thuc té 1a viéc gia ting
ap luc canh tranh 13 mot dic tinh khong thé thiéu cua nén kinh té chuyén doi.

3.2.2.3. Cdc nha cung cdp trong chudi cung #ng bdn 1é hing may mac

Quan tri chudi cung g cua doanh nghiép ban l¢ hang may mac hét sic phirc
tap va phai d6i dién véi nhiéu kho khan, xuat phat tir nhhimg déc diém riéng cua san
pham may mac va cua tam li khach hang do 1a: Chu ki sdng cua san pham kha ngan,
Bién dong nhiéu va kho du bao, Hanh vi mua ngiu hing kha cao, Co ciu mit hang
rong, da dang va thay doi nhanh (Christopher va ctg, 2004; Ayers va Odegaard, 2008).
Nhimg dic diém d6 cua linh vuc ban 1¢ hang may mac khién cho cong tic quan tri
chudi cung ang can hét sic linh hoat va nhay bén. Chudi cung ing nhu vy doi héi tinh
chuyén nghiép cao va su hop tac chat ché aiita tat ca cac thanh vién trong chudi.

Gia 50,5%

Théi gian 14,4%
Chét lvong 40,2%
Céac phan nan 8,2%
Phat trién san pham 25,8%

Hinh 3.3: Cac tleu chi lra chon ddi tac ciia cac DN ban 1é hang may mic
(Nguén: Tong hop tir két qua khdo sdt va phéng vin ciia tdc gid)

Trong linh vuc ban 1€ hang may mac ¢ Viét Nam, cac doanh nghiép ban 1¢ mét
thwong hiéu c6 mo hinh hoat dong tuwong ddi gidng véi cac thuong hiéu thoi trang
nhanh qudc té. Do vay, viéc hoc hoi kinh nghiém tir cong tac quan tri chudi cung tng
cta cac thuong hiéu ban 16 may mic nhu Zara, H&M dé nang cao ning luc canh tranh
ngay thi truong trong nude 1 hét sirc can thiét (Nguyén Thi Bich Loan, 2016).

Kiém soat hoat dong mua hang thuong khé khin, béi mua sim duoc coi 1a
mot hoat dong co chi phi cao ciia doanh nghiép dich vu va thuong chiém tir 30% -
60% doanh thu to chirc. Viéc kiém soat mua hang héa bang hoa don va tai liéu mua
hang ciing nhu theo ddi dich vu khong dat yéu cau 1a rat khé khin do tinh khong
hién hitu cta dich vu ban 1é. Bé quan 1y cac nha cung cap, cac cong ty can lua chon
cac dbi tac co uy tin, tudn theo cac thoa thuan cp do dich vu nghiém ngit va lién
tuc xem xét hiéu suét cua ddi tac.

Khao sat tir cac DN ban 1é cho thiy, lién két chit ché trong cac méi quan hé
kinh doanh gitip ho duy tri loi thé canh tranh trén TTBL hang may mac Viét Nam.
Song cac DNNVV ciing rat khé c¢6 duoc nhimg lién két manh véi cac nha cung cap.
Do d6, cac DNNVV ban 1¢ HMM Viét Nam da gap nhiéu thach thirc, kho khin dé co
duoc san pham va nguon luc ¢ chat luong va nhat quan truc tiép tir chudi cung wng
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trong nuée. RS rang, méi quan hé kinh doanh mang lai loi ich cta viéc quan Iy chudi
cung tng tét cho cac DN ban 1é. Di voi cac DNNVV béan 1¢ hang may mic ¢ Viét
Nam, mdi quan hé kinh doanh véi cac nha cung cap gitip bao dam chat lugng san pham
cao Voi gia thap hon déng thoi dong vai trd 16n trong viéc tao ra gid tri (Ulaga, 2003).

3.3. Thuc trang nguon hre va NLCUDV ban 1é hang may mic ciia DNNVV
3.3.1. Thuc trang cdc nguon luc
3.3.1.1. Nguon luc hizu hinh

Tai san hiru hinh bao goém cac yéu t6 nhu nguf)n lwc tai chinh, co so ha téng
k¥ thuat, khoéng gian trung bay san pham va céc yeu t6 bén ngoai ¢ thé nhin thay.
Theo ¥ kién cua cac DN, cac yéu té nay thudng dé bi bat chuéc boi cac d6i thu canh
tranh. Trong khi d6, cac tai san vo hinh 1a nhitng nguon luc c6 xu hudng kho bi bat
chuéc hon khi dbi thu canh tranh can mat nhiéu thoi gian hoc hoi kién thac can
thiét dé 1am chu dugc cac ngudn luc nay.

Do d6, cac DNNVYV ban 1¢ hang may mac Viét Nam can duoc nghién ctru va
phat trién dé xay dung ca nguon luc v6 hinh va hiru hinh nham tao dung duoc lgi thé
canh tranh bén viing trén thi truong. Néu khong c6 hé thong té chire chinh xac, ngay ca
cac cong ty ¢ tai nguyén co gia tri Van c6 thé bi canh tranh bat loi (Barney va
Hesterly, 2010). Do d6, mot doanh nghiép phai dugc cau tric t6 chuc tét, hé thong
Kiém soét quan 1y, chinh sach dong vién va phat trién yéu to vin héa doanh nghiép dé
c6 thé tan dung va phat huy day du tiém ning cta cac ngudn luc gia tri nay.

Vén 1a nguon lyc can thiét va quan trong dé cac nha quan tri c6 thé diéu hanh
duoc doanh nghiép. Theo khao sat, phan I6n cac DNNVYV trong thi truong ban 1¢ hang
may mac caa Viét Nam gip kho khin trong viéc tiép can ngudn von dé thiét lap va
diéu hanh doanh nghiép cua ho. Nhitng DN ban 1¢ duoc khao sét trong nghién ctru nay
da tiép can nguon von can thiét tir chinh trong ndi bo gia dinh va cac méi quan hé xa
hoi. Do do, két qua cho thdy phan 16n céc cira hang ban 1 hang may mac quy mé nho
cua Viét Nam chu yéu tan dung téi da ngudn vén tu nhan.

Kha ning tai chinh con kém 13 yéu té anh huong truc tiép dén uy tin ctia DN,
t6i kha nang chi dong trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, téi toc do tiéu thu
va kha nang canh tranh cua doanh nghiép, anh huéng toi myc tiéu t6i thiéu hoa chi
phi bang cach chu dong khai thac va st dung tdi wu cac ngudn luc dau vao. Do vay,
cac DNNVV bén 1¢ hang may mac Viét Nam ciing khong c6 kha niang dau tu vao
cong nghé dé doi maéi ning suét, chat lugng cong viée, qua d6 ciing khong thé phat
trién dugc NLCUDV t6i cac khach hang.

Nguén lyc tai chinh c6 vai trd quyét dinh dén hoat dong canh tranh cua
doanh nghiép, nhu anh huong dén phuong thirc giao dich hang hoa, kha nang duy
tri chién luoc canh tranh cia DNBL ddi véi nguon cung hang héa; kha ning mo
rong quy mo dién tich, chung loai hang hoa, xay dung thuong hi¢u, xay dung hé
thong hau can, kho, bai. Doanh nghiép c6 quy mé von tu c6 16n cho théy kha nang
tu cha Vvé tai chinh va chiém duoc long tin ciia nha cung cap, Chu dau tu va khach
hang... Doanh nghiép phai ludn duy tri mét ty 18 hop 1y ngudn vén nay so véi tong
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chm cua doanh nghiép dé dam bao kha nang thanh toan nhung van du kich thich
dé doanh nghiép tan dung don bay tai chinh lam tang loi nhuan.

Bén canh d6, nhitng doanh nghiép c¢6 hé thdng co so ha tang ky thuat duoc b
tri hop 1y, noi ban hang ndm trong khu vuc c6 mat do dan cu 16n, thu nhap va nhu cau
tiéu dung ctia ngudi dan cao va thuan loi vé giao thong s& dem lai cho doanh nghiép loi
thé I6n trong hoat dong ban 1é. D6 ciing chinh 1a lgi thé canh tranh ¢am bao cho doanh
nghiép hoat dong kinh doanh c¢6 hiéu qua cao.
3.3.1.2. Nguon luec vé hinh

Tai san vo hinh ciia DN ¢ day gdm mdi quan hé kinh doanh, bi quyét, kién thuc,
ky nang va kinh nghiém ban hang. Cac DNNVV ban 1¢ hang may mac ¢ Viét Nam
déu coi déy 1a nhitng ngudn luc ndi bo ma kho cb thé bi bat chudc boi cac DN khac.
Do vay, tai san v6 hinh caa DN 14 rat quan trong trong Viéc tao ra nang luc canh tranh
trén thi truong. Tuy nhién, cac DN ban 1é can phai biét cach to chtc khai thac cac
nguon luc, gia tri khé bat chudce thi méi phat huy duoc loi thé ciia minh.

Nha quan 1y. Két qua khao sat cho thay sy thiéu hut cua cac nha quan 1y cira
hang c6 18 12 van dé quan trong nhat d6i véi cac doanh nghiép nho Viét Nam trong
nganh ban 1é hang may mac. Két qua khao sat tir nhiéu nghién ctu cho thay, long
trung thanh cua khach hang la mot nguon tai nguyén quy gia cho hoat dong kinh
doanh caa DN, ciing nhu mdi quan hé xa hoi tt véi khach hang di din dén ting sb
lugng khach hang trung thanh trong thi truong ban 1¢ hang may mac cua Vi¢t Nam.
Néu lanh dao DN thé hién duoc mdi quan hé tét véi khach hang, DN d6 c6 thé co
duoc mot ngudn loi thé canh tranh (Ulaga va Eggert, 2006).

Trinh d9 quan 1y va to chirc hoat dong kinh doanh cua DNBL 1a yéu t6 quan
trong hang dau, thé hién qua phuong phap quan 1y tinh huéng linh hoat theo nhing
thay doi thi truong, phuong phap quan ly tiép can qué trinh va tiép can hé thng, quan
1y theo cac muc tiéu dé ra co cap nhat nhitng thay d6i méi cia méi trudng dé diéu
chinh thich hop. Bén canh @6, trinh d6 quan 1y con thé hién & viéc xay dung va diéu
chinh chién luoc, ¢ cac quyét sach kinh doanh hop 1y, t6 chirc phan cong va xac dinh
quan h¢ gitra cac don vi chirc nang thuoc doanh nghiép, tao dong luc va su tich cuc,
sang tao cho nguoi lao dong. Hién nay, da sé doanh nghiép di theo hudng sap xép bo
may to chirc linh hoat, it cap va thuong xuyén tai co cau theo nhitng thay doi ciia méi
truong kinh doanh.

Kinh nghiém bdn hang. Nha quan 1y luén can quan tim dén viéc tao ra san
pham doc dao cho DN ctia minh. San pham ddc dao 14 cic san pham ma nguoi tiéu
dung tich cuc tim kiém va mua hang, va no gitp DN giit dugc khach hang trung
thanh vo1 thuong hiéu cua DN. Nguoi tiéu dung tim kiém cac san phém doc dao biét
nhhimg gi ho muodn mua va s€ danh nhiéu thoi gian, cong sirc hon dé c6 dugc né. Vi
du, mot dong quéan 4o cao cap khong ban trong cac ctra hang chudi ban 1é giam gia.
Thay vao do, chiing thuong dugc dat trong cac gian hang dac biét s€ nang cao hinh
anh cao cap cua san pham. Gan 46% ngudi tham gia nghién ctru nay cho rang viéc
cung cap t6i khach hang nhiing san pham va dich vy doc ddo 1a mot ngudn loi quy
gi4 trong cac DN ban 1&, dac biét 1a dbi voi san pham may mic, vi né sé tao dugc
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phong cach khac biét ma khach hang mong mudn. D6 ciing 13 mét loi thé canh tranh
dic biét cia DN ma cac DN khéc khong d& gi bat chude duoc.

Kj ndng bdn hang. Thuc té cho thiy, ning lyc ciia nhan vién ban hang s& anh
huong tich cuc dén hiéu qua, su phét trién ciia DN. Thong thudng vi muc tiéu chi phi,
céc doanh nghiép béan 1¢ thudng it diu tw vao nhan vién ban hang, ho chi tap trung vao
cac hoat dong Kiém soét noi chung.

Qua khao sat hoat dong ban hang cua cac DN ban l¢ hang may mac tai cac
thanh phd 16n, cac nha quan Iy thudng yéu cau nhan vién xir ly tat ca cac nhiém vu can
thiét trong hoat dong cua cira hang. Tuy nhién, trong nhiéu truong hop, nhan vién
khong duoc ddo tao trudc khi ho dugc tuyén dung. Ngoai ra, cac DN ban 1é thuong gap
kho khin trong viéc tuyén dung nhan vién dé quan 1y hang tén kho, ban hang va
khuyén mai, va nhan vién ban hang c6 k¥ niang phu hop.

Mat khac, cac nhan vién ban hang hién nay chua duoc trao quyén du dé ho co
thé kiém soat va truc tiép xir Iy cac van de trong qua trinh cung tng dich vu dén khach
hang. Phan 16n ho chua duoc cung cap su hd tro can thiét dé co thé khic phuc 15i dich
vu 6 thé xay ra. Pa s6 bo phan nhan vién ban hang chua c6 nhiéu Ky ning dé xir 1y
thanh cong cac mirc do phuc tap khac nhau trong quy trinh cung tng dich vu ban 1¢ toi
khach hang.

Nhiéu két qua khao sat cho thay, su hai 1ong ctia nhan vién c6 mdi quan hé tich
cyc minh mé& Véi sy hai 1ong cta khach hang. R3 rang, nang suat lao dong, sy hai 1ong
cta nhan vién anh huong tich cyc dén chat luong dich vu cung @ng t6i khach hang,
cling nhu sy thoa man va trung thanh cua khach hang véi cac nha ban 1é.

Kha ning dap tng nhu cau khach hang trong viéc cung ung dich vu phu
thudc rat 1on vao ning luc nhan vién phuc vu. Mdi nhan vién 1a duy nhét bat ké ¢
muc do dao tao nao va ho thuong tao ra két qua cong viéc khac nhau ngay ca khi
cac tha tuc trong doanh nghiép duoc tidu chuan hoa. Do két qua khac nhau ciia mdi
nhan vién, viéc quan 1y va kiém soat hiéu sut ciia qué trinh cung tmg dich vu trd
thanh mot nhiém vu khong don gian. Tuy nhién, ngay cd khi nhan vién phuc vu
chuyén nghiép, thai do nhanh chéng va sin sang, thi su khong c6 san cua cac tai
nguyén va thiét bi cling anh hudng dén mic 46 dap ung nay. Hon nira, trong cung
Cép dich vu rat kho dé san xuat cac g61 dich vu hoan chinh trudc khi nhan dugc nhu
cau thyc té, diéu nay cang lam ting thém su phtc tap trong viéc do ludng thyuc hién
dich vu.

3.3.2. Thuc trang nang luc cung ung dich vu bdn Ié hang may mdc ciia DNNVV
3.3.2.1. Nang liec xdc 1ap tam nhin va chién lwoc ban 1é

Pé dap tng nhu cu cta ngudi tiéu ding trong TTBL hang may mac cua Viét
Nam, cac DN ban l¢ hang may méc VN da xy dung va trién khai dugce cac chién luoc
kinh doanh phti hgp, dong thoi danh gia vé tim quan trong ciia cac yéu t6 trong chién
lugc kinh doanh.

Theo két qua khao sat, cac DNNVV bén 1¢ hang may mic Viét Nam thudng uu
tién cac yéu t6 sau trong xay dung chién lugc ban 1¢: dia diém, dich vu khach hang, da
dang hoa cac mat hang. Bén canh d6, viéc giam chi phi va gia ca ciia san pham lai duoc
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coi 14 quan trong hon viéc nang cao chit lwong va tinh an toan cua san pham. Viéc cai
thién bau khong khi mua sam’ trong chién luoc kinh doanh lai it dugc cac DN cha
trong hon cac yéu td néu trén. Mot s6 chién lugc quan trong khac dugc cac DN ban 1é
hang may mic chu trong 13 chién lugc da dang hoa san pham, chién luoc chi phi thap
va chién luoc tap trung, cac chién luoc ndy hudng t6i viéc ning cao ning luc canh
tranh ctia DN. ¥4 s6 DN duogc khao sat cho rang gid thanh san pham thap hon so véi ddi
thi canh tranh 13 mot loi thé cho céc cira hang ban 1é hang may mac Viét Nam.

Dé co duoc muc gia canh tranh, cac DN can duy tri mbi quan hé kinh doanh tét
V6i cac nha cung cip c6 thé ¢ duoc loi thé canh tranh vé gia ca. Theo cic nha ban 1¢,
chudi cung &ng tryc tiép tir cic nha san xuit hang may mic trong nude ¢ thé giup ho
c¢6 duoc gid ban budn canh tranh ctia san pham dé dam bao loi thé canh tranh bén viing
trong thi truong ban 1é. Mot s6 DN bén 1é khac cho rang viée gia cong truc tiép tir cac
nha san xuat hang may mic xuat khau trong nuéc cua Viét Nam da mang lai kha ning
canh tranh vé gia cho hoat dong cua cua hang.

Tuy nhién, s6 luong cac DNNVV xay dung chién luoc ban 1¢ dai han khong
nhiéu. Ho thuong chi dua ra cac dinh hudng khac nhau trong mdi thoi Ky nhung chu
yéu 1a cho timg thang hoic timg ndm. Céc chién lugc ban 1é tap trung vao hinh thirc,
cach thirc ban hang theo mua va cac mdc thoi gian thuc day ban hang trong nam.

Trudce 4p luc canh tranh, cac DNNVV cho ring viéc xay dung chién luoc
ban 1¢ theo nam hay giai doan 3 nim mdt s& phu hop hon véi nhitng bién d6i nhanh
chong cua xu thé thoi trang ciing nhu nhu cau cua khach hang. Céac dich vu cung
g cling phai thay d6i theo bai khach hang ludn c6 xu hudng thich nhiing cam giac
mua sam méi.

C6 thé thay, viéc xay dung chién luoc ban 1é cia cac DNNVV & cac thanh
phd 16n tai Viét Nam van con kha bi dong, phu thuoc nhiéu vao bién dong thi
truong. Diéu nay ciing s& gy anh hudng khong nho téi hoat dong kinh doanh ciing
nhu cung trng dich vu ban 1¢.
3.3.2.2. Nang liec nghién ciru va nhan biét nhu cau khdch hang

Két qua khao sat ciing cho thiy cac nhéan té trong goi dich vu nhu cic phuong
tién ho tro, hang hoa, thong tin va dich vu trudc, trong va sau ban la mot trong nhiing
yéu t6 chinh anh huong dén quyét dinh cta khach hang mua sam tai mot ctra hang cu
thé. Vi vay, cac DN ban 1é can nam rd nhitng phuc tap trong qua trinh cung Gng dich
vu dé co thé dap ung duoc nhu cau va mong doi ciia khach hang trong phan khiic ban
I¢ cua ho.

Dé tham nhap hiéu qua vao thi truong, cic doanh nghiép ban 1é hang may mic
can day manh cong tac NCTT, phat trién thwong hiéu cho doanh nghiép va san pham,
da dang hoa cac kénh phan phdi dé thuc day tiéu thu san pham, phuc vy tét cho moi dbi
tuong khach hang. Nghién ctru va nhan biét nhu cau khach hang 1a khau rat quan trong
trong hoat dong ban 1¢ cia DNNVV dé c6 thé thiic day ban hang.

Xem xét sau hon vé cach thirc nghién cttu nhu cau khach hang ctia cic DNNVV
ban 1¢ hang may mic ¢ ba thanh phd 16n, c6 thé thay, phan 16n ho nhan biét nhu cau
khéch hang théng qua xem xu hudng trén internet. Tong hop cac phan @ng ciia khach
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hang, xu huéng thoi trang, cach thirc cung ng dich vu cia di thu canh tranh. .. cac
doanh nghiép xac dinh nhu ciu khach hang ctia minh d¢ dua ra géi dich vy phu hop.

Theo khao sat, chi ¢6 5,2% s6 DN dugc hoi thuong xuyén to chirc nghién ciu
nhu cau khach hang. Phan Ién tra 10i 1a it thuong xuyén (39%). Tham chi co dén 12,9%
s DN khéng thuc hién viée nghién cttu nhu cau khach hang. 30.9% khong céach thirc
thuc hién. Co thé thiy, viéc nghién ctru va nhan biét nhu cau khach hang cua cac
DNNVYV ban Ié hang may mac chua dugc quan tim dung muyc.

Khéng thuc Réat thwdng
hién, 12.9% xuyén, 5.2%

Kha thwong
it thworng
xuyén, 39.0%

Hinh 3.4: Khao sat mirc d9 thuwong xuyén nghién ctru nhu cau khach hang ciia
DNNVYV ban 1é¢ hang may mic
(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tic gid, Nay = 76)
Viéc khao sat tryc tiép chi chiém 32,1% con thong qua hinh thirc quan sat hanh
vi khach hang tai ctra hang bao gém viéc lya chon ctia khach hang, phan hdi cta khach
hang khi mua sim. .. dé nhan biét nhu cau (Hinh 3.5).
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Hinh 3.5: Khéo sat hinh thirc nghién ciru  Hinh 3.6: Khdo sat ngi dung nghién ctru
nhu ciu khich hang ciia DNNVV ban1é  nhu ciu khach hang ciia DNNVV bén 1é
hang may mac hang may mac

(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tic gid, Nay = 76)

Phan 16n cic DNNVV nhan biét nhu cau khach hang tap trung vao phan tich
hanh vi khach hang khi quan st & Cira hang hodc trén internet. Ho cho rang phan tich
hanh vi khach hang 1a quan trong nhat dé xac dinh duoc mot goi dich vu nhu thé nao 1a
can thiét (Hinh 3.6). Thap nhat 13 phan tich cam xtc khach hang (chlem 40,1%) vi day
1a mot diéu khé. Ban than cac doanh nghiép khong chi ¥ nhiéu dén cam xtic ciia khach
hang va cho rang yéu t6 nay khong thé hién nhu cau khach hang. Trén thuc té, day lai
12 mét han ché ciia doanh nghiép.
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Két qua trén ciing cho thdy cac doanh nghiép c6 thé két hop nhiéu hinh thic
nhan biét nhu cau khach hang khac nhau chir khong chi sir dung mét hinh thirc. C6 thé
thay, cac DNNVV lya chon hinh thtrc nhan biét nhu cau linh hoat va ton it chi phi nhat
c6 thé. Ho khong bo tién ra dé thuc hién nghién ciu nhu cau khach hang chuyén
nghiép ma hoan toan dya vao truc giac 1a chil yéu. Pidu ndy ¢ thé giai thich boi tiém
lyc tai chinh cia DNNVV bén 1é hang may mic khong 16n va ho khéng dau tu nhiéu
cho cac hoat dong khac ngoai cc yéu td dau vao can thiét,

3.3.2.3. Ning liec xdy dung va phdt trién géi dich vy phii hop Véi nhu cau khdch hang

Céc goi dich vu khién cho cac khach hang danh gia vé doanh nghiép sau khi ho
trai nghiém, va dua ra quyét dinh gén bo tiép tuc véi thwong hiéu hoic cira hang hay
khong. Go6i dich vu bao gom nhiéu yéu t6 nén viéc xay dung ciing khong don gian,

Cac DNNVV da quan tam t6i1 viéc xay dung goi dich vu ban 1é hang may mac
dé cung tmg cho khach hang. Tuy nhién, mirc do x4y dung g6i dich vu lai khac nhau.
Qua khao sat co thé thay, c6 4,9% DN duoc héi cho 1a da khéng quan tim xay dung
day du goi dich vu gom 5 yéu t6 1a hang hoa, phuong tién hd tro, thong tin, dich vu
hién va dich vy an. Viéc cung cap dich vu di véi khach hang hoan toan 14 tir phat va
khong c6 ké hoach “bai ban”. Nhung c6 dén 28,9% cho rang géi dich vu duogc xay
dung kha day du & cac DNNVV ban 1¢ hang may mic. 17,2% thi khang dinh géi dich
vu da rat day da va 36,1% thi khong dua ra cau tra 10i khang dinh. Nhiéu DN khéng
xac dinh dugc rd rang goi dich vu ma doanh nghiép xdy dung va cung cap c6 that sy
day du hay khéng.

Hoan toan khéng xay Thudng Khong digu

polagie¢ "
G6i dich vu day dung géi dich vy, 4.9% xuyén dieu chinh, 10.9%
Goi dich vu it

d0,17.2% chinh, 18.1%
day 0, 12.9% o
|t diéu chinh,
18.1%

Goi dich vy kha: Binh ky diéu
day da, 28 i
ay du, 28:.9% Trung I4p, chinh, 26.1%
36.1%
Trung lap,

26.9%

Hinh 3.7: Mirc d xay dung géi dich vu  Hinh 3.8: Mirc d9 diéu chinh va phat trién
cua cac DNNVYV ban lI¢ hang MM g6i dich vu cia DNNVYV ban 1é hang MM
(Nguon: Tang hop ter ket quda khdo sat cua tac gia, Na, = 76)

Khao sat d6i véi DNNVV ban 1é hang may mic, c6 thé thiy: 18,1% cho 1a da
thuong xuyén diéu chinh goéi dich vu dé phu hop véi nhu cau cia khach hang. DN d4
nhan thiy sy khac biét tich cuc sau mdi lan dén trai nghiém dich vu va mua sim cua
khéch hang. C6 26,1% thi cho 1a ¢6 diéu chinh dinh ky nhung ciing c6 10.9% thi khang
dinh khong diéu chinh goi dich vu va 18,1% cho 1a rat it diéu chinh theo nhu cau khach
hang (Hinh 3.8). Thong thuong, doanh nghiép cé quan tim dén véc xdy dung va phat
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trién goi dich vu thi cling sé gitip nang lyc cung &ng dich vu ban 1¢ hang may mac cao
hon. Nhung céc g6i dich vu khong phai 13 ¢6 dinh ma s& dugc thay ddi theo xu hudéng
thay doi thi hiéu, nhu cau cua khach hang. Nén kinh té cang phat trién, cac géi dich vu
ban 1¢ hang may mic cang duoc yéu cau cao hon vé tat ca moi yéu t cau thanh.

Khéng xac

dinh
24.1%

Xac dinh hé
théng tiéu
chi
30.9%

Khéng biét
45.0%
Hinh 3.9: Viéc hinh thanh h¢ théng tiéu chi xiy dung géi dich vu ciia caic DNNVV
. ) ban 1¢ hang may mac
(Nguon: Tong hop tir ket qua khao sat cua tac gia, Na, = 76)

Mot 1y do khién cho viéc xay dung va phat trién géi dich vu 1 cac DNNVV ¢
hé thong ti€u chi d¢ xay dung goéi dich vu hay khong. Khi cac DN xac dinh duoc viéc
xdy dyung goi dich vu la can thiet va xac 1ap cac tiéu chi thi ho s€ ludn c6 nang luc cao
trong viéc xay dung va phat trién gbi DV cua minh phu hop véi nhu cau khach hang.
Theo khao sat (hinh 3.9), ¢6 30,9% DN cho la dé c6 hé thong ti€u chi dé xay dung gbi
dich vy nhung cling ¢6 24,1% céc doanh nghi¢p nay khong c6. Khi khong ¢ h¢ thong
tiéu chi rd rang, vi¢c xay dung goi dich vu thiéu dinh huéng, chi mang tinh doi pho.
3.3.2.4. Nang lyc Quan ly qua trinh cung vng dich vu

Doanh nghiép thuong xuyén quan tam tdi viéc hoan thi¢n qua trinh cung ung
dich vu s& nang cao NLCUDV ban 1é. Két qua khao sat do lwong mirc do thuong
xuyén hoan thién qua trinh cung ng dich vu ban 1€ HMM cua DNNVYV ¢ cac thanh
pho 16n nhu sau:

44.13%
30.9%

26.19
450% 350% 28.1% ’
400% 26.9% 300%
350% ) e 25.0%
o0 20.9% 200% 12.0%
25.0% 150% 6.88%
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.
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Hinh 3.10: Mirc d thuong xuyén hoan Hinh 3.11: Khio sat vé dau tu trang
thién qua trinh cung &ng dich vu cia thiét bi hi¢n dai dé cung ing dich vu
DNNYVYV ban 1é hang may mac cia DNNVYV ban 1é hang may mac
(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tic gid, Nay = 76)
Phan 16n s DNNVV tham gia khao sat da thuc hién hoan thién cung tng dich
vu trong sudt qua trinh hoat dong. Chi c6 8% cho rang viéc nay khong duoc thuc hién
va 20,9% khang dinh it thyc hién. Tuy nhién, v&i nhiing han ché riéng, dac biét 1a tai
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chinh, cac DNNVV ban 1¢ hang may mic lai c6 nhimg danh gia thip hon vé viéc dau
tur trang thiét bi hién dai dé cung tng dich vu cho khach hang. 12% sé DN di chua c6
dau tu dung muc vao trang thiét bi hién dai dé cung tng dich vu, 24,1% it dong y. Tuy
nhién van c6 dén 30,9% s6 DN duoc khao sat dang rat biét khai thac cong nghé thong
tin dé tiép can khach hang va cung tmg cac dich vu tét qua mang internet.

Trén thyc té, cac DNNVV ciing c¢b gang thu hit khach hang bang viéc cung cap
nhitng dich vu lam khach hang hai long. Chinh vi vay, két qua khao sat viéc doanh
nghiép luén cb gang lam hai 1ong khach hang cho thiy: 22,9% khang dinh DNNVV di
lu6n dat muc tiéu sy hai long cua khach hang 1én hang dau. 38,1% kha dong y day 1a
muc tiéu ma DNNVYV ban 1¢ hang may mac nghi t6i khi cung ung dich vy, chi ¢ 10%
1 it ddng ¥ 13 4% 1a khong dong ¥.

C6 thé thay, DNNVV phai canh tranh bang sy hai 10ng cua KH nén ho luén
dat cao myc tiéu nay va ciing vi thé ma ho phai ¢ gang hoan thién qua trinh cung
ung dich vu ban Ié.

12.61% v, 6.9%
’ it dongy, 10.0%
N it dongy,
Dongy, 22.92% g

26.9%
Kha déng y,
28.1%
Trung lap, 24.9%
Kha déng y,

38.1% Trung lap,
25.5%

Hinh 3.12: Khio sat vé viéc doanh nghiép Hinh 3.13: Khio sat vé da dang ho4 cac
ludn dat muc tiéu 1a sy hai long ciia khach DV cung irng ciia DNNVYV ban Ié hang
hang trong qua trinh cung ung dich vu may mac
(Nguon: Téng hop tir két qud khdo sdt ciia tac gid, Nay = 76)

Su da dang hoa cac dich vu cung ung ciing giap cho DNNVV ban 1¢ hang may
mac nang cao NLCUDV hon. Theo khéo sat, ¢4 6,9% cho réng cac DNNVYV da thuc
hién da dang hoa dich vu cung tmg. C6 26,9% khong ddng ¥ v6i nhan dinh. Muc do
ddng ¥ véi nhan dinh khé cao véi 28,1% 1a kha dong ¥ va 12,6% 1a hoan toan dong ¥.

C6 thé thay, ning luc quan 1y qua trinh cung (ng dich vu dugc danh gia khong
qua cao nhung ciing khéng qua thap boi cac DN ciing ¢b gang hudéng téi phuc vu tét
nhat cho khach hang, tuy nhién diéu Kién tai chinh 13 mét trong nhiing kho khan dé c6
thé quan 1y hiéu qua qué trinh cung tng dich vu.
3.3.2.5. Nang luc qQuan Iy nhan sy ban hang va cung ung dich vu

Quéan 1y nhan sy ban hang va cung tng dich vu rat quan trong thé hién
NLCUDV ban 1¢ hang may mic ciia cac DNNVV. Mudn 1am tét diéu d6, bat ky DN
nao ciing phai xac dinh duoc cac tiéu chi vé chit lwong dich vu va yéu ciu nhan vién
phai dam bao nhiing tiéu chi dat ra. Theo khao sat, 18,91% s6 DN tham gia khao st
luén dua ra tiéu chi vé chat lwong dich vy dé tir d6 diéu chinh hanh vi cta nhan sy ban
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hang va cung tng dich vu cho phit hop. S6 DN khé dong y v6i nhan dinh 12 20,9%
nhung s6 DN it dong y kha cao 1én t&i 28,1% va khong dong ¥ 1a 8%.

Khong phai moi DNNVV quan tdm t6i viéc thuong xuyén dao tao ning cao
trinh d6 cho NV ban hang va cung tng dich vu. Céc ctra hang ban I¢ nho tuyén nhan
vién rat dé va dua ra cac yéu cau don gian. Trong mot s6 DNNVV, nhén vién chi dugc
huéng dan vé cung tng dich vu ban 1é cho phu hop véi muc tiéu ciia DN vao nhiing
ngay dau khi nhén viée. Sau do, ho s€ tu cung ng dich vu theo nhan thic cia minh.
Néu c6 van dé gi xay ra méi phai kiém diém va rit kinh nghiém. C6 17,48% s6 nguoi
tham gia khao sat cho rang cac DN thuong xuyén dao tao ning cao trinh do cho nhan
vién, 24,9% kha déng y nhung ciing c6 dén 27,8% it dong y va 8,9% khong dong ¥.

Khéng dong y, pongy, Khéng dong y,

8.0% 17.48% . 8.9%
Khé dongy,
2.9% \

Trung lap, Trung lap,
24.1% 20.9%

pongy,

a
Kha déngly,
20.9% ‘

Hinh 3.14: Khao sat vé viéc xay Hinh 3.15: Khio sat vé viéc thwong xuyén dao
dung cic tiéu chi chit lwong dich vu  tao ning cao trinh d9 nhan vién ban hang va
cia DNNVYV ban ¢ hang may mac cung ung dich vu cia DNNVV ban 1¢ HMM
(Nguon: Téng hop tir két qud khdo sdt ciia tdc gid, Na, = 76)

itdongy,
28.1%

ft dongy,
27.8%

3.3.2.6. Ning lirc do lwong va dénh gid két qua cung ing dich vu

Cac DNNVV ban 1¢ hang may mic ciing rat it quan tam t6i viéc do luong va
danh gia két qua cung ng dich vu. Ho thudng lugng hoa mét cach don gian vé viéc
cung ng dich vu thong qua su phan nan ctia khach hang. Hau hét cac doanh nghiép
khong c6 hé thdng tiéu chuan danh gia két qua cung ung dich vu ma chi nhin vao
nhitng vin d& mac phai trong qua trinh ban hang va cung ung dich vu.

pbng Yy, Khéng déngy,

14.90% ‘. 12.9%

Kha déngy, it dongy,
22.1% 24.1%

Trung lap,
26.1%

Hinh 3.16: Khao sat vé viéc thuong xuyén dio tao ning cao trinh dd nhin vién ban
hang va cung u’ng dich vu cia DNNVYV ban 1é hang may mac
(Nguon: Tong hop tir két qua khdo sdt ciia tic gid, Nay = 76)

C6 khoan 13% sé DN duoc khao sat da khong thuong xuyén danh gia két
qua cung ung dich vu, 24,1% la it dong y, 22,1% kha dong y va chi c6 14,9% la
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dong ¥ v6i van dé nay. Diéu d6 cho thiy cac DNNVV ban 1¢ HMM chua c6 nhan
thrc nhicu vé su can thiét phai do luong va danh gia két qua cung ung dich vu.
Chinh vi vay, NLCUDV ciing chua dugc cao va dugce hoan thién mot cach bai ban.
3.4. Panh gia ciia khach hang vé niing luc cung wng dich vu ban 1é hang may mic
cia DNNVV é mét so thanh pho I6n tai Viét Nam
3.4.1. Miec d hai long ciia khdch hang vé néing luc cung ing dich vu bdan Ié HMM
3.4.1.1. Tan sudt mua hang tai cdc logi hinh ban 1é hang may mdc

S6 liéu tir bang 3.5 cho thiy, trong cac loai hinh ban 1¢ may mac may mac,
ctra hang chuyén doanh mét thuong hiéu van duoc nhiéu khach hang lya chon dé
mua nhat véi tan s6 mua sim 1a 606/1643 1an. Tiép theo 1a cira hang chuyén doanh

nhiéu thuong hiéu (388/1643), thir 3 1a cac siu thi va trung tdm thuong mai
(370/1643) va loai hinh ban 1¢ 1a cac chg truyén thong c6 tan suat 260/1643 lan.

Bang 3.5. Tan suat mua sim hang may mic & cac loai hinh ban 1é tai 3 thanh pho

Ca3
- 12 e T X Ha Tp ba

Loai hinh ban 1é/ Dia ban :)l;lz:’;nh Noi HCM meg
Chuvén doanh Cura hang m6t thuong hi¢u 606 227 257 122

uyen @oani | cira hang nhiéu thuong hidu 388 130 159 99
Siéu thi tong hop va trung tim thwong mai 370 109 152 109
Cho truyén thong 260 97 143 20
Mua truc tuyén trén mang 51 17 24 10
Z;ﬁgﬁ so lwot mua hang o6 cdac ciwa hang khac 1643 578 796 339
So6 lan mua hang binh qudn dau ngwoi /3 thing 47 47 6,0 3,2
S6 nguoi tham gia mau nghién ciru 349 122 121 106

(Ghi chii: Ny =349, trong do moi ngwoi ¢é thé mua ¢ nhiéu cira hang khéc nhau
trong 3 thang gan nhat)

Qua day c6 thé thay mic do hai 1ong cua KH ddi véi goi dich vu duoc cung
CAp tir cac cho truyén thong 13 thap nhat so véi cac loai hinh ban 1é con lai, trong d6
yéu t6 thong tin 1a kém nhét trong 5 yéu t6 caa goi dich vy. Con ddi voi cira hang
chuyén doanh may mic va phu Kién va ¢ siéu thi/TTTM gan nhu khong c6 khac
biét nhiéu, su khac biét chu yéu ¢ 2 yéu té 1a ‘hang hoa’ va “dich vu hién’ trong géi
DV. Khoang 60% nguoi tiéu dung VN cho rang quyét dinh lya chon cira hang cua
ho bi anh hudng béi vi tri thuan loi ctua ctra hang d6. Nhin bang s liéu trén co thé
thiy d6i véi mdi loai hinh cira hang ban 1¢ may mic khac nhau, khach hang s& co
nhitng d4nh gia khac nhau theo cac dic diém khac nhau & mdi loai hinh.

Mt khac, cac thuong hiéu cia cac nha san xuat nhu Viét Tién, An Phudc,
May 10, Hoa Tho...cling thudong c6 mat ¢ trong cac ctra hang siéu thi may mac. Bén
canh d6, danh gia cua khach hang ddi véi cac yéu td trong goi dich vu dugc cung
cap bai cac loai hinh béan 1¢ ciing khac nhau. Bang 3.6 mo ta r& hon vé diéu nay.
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Bang 3.6: Mirc d§ hai long doi véi cac loai hinh ban 1é hang may mic

Loai hinh ban 1é Mirc do hai long
Gia tri trung binh Do léch chuin
Chuyén doanh may mac va phu kién 4,22 0,55
Siéu thi/Trung tdm thuong mai 3,95 0,55
Cho truyén thong 3,51 0,59

(Nguon: dir liéu khdo sdt cuia tic gia, Ny =349)
3.4.1.2. Mirc do hai long véi Cira hang thurong xuyén mua nhat

C6 thé thiy trong cac loai hinh ban 1¢ hang may mic, dic diém “tién loi — vira
mua sam, vira giai tri’ duoc khach hang danh gia cao nht ¢ céc siéu thi (69 5%) va
thap nhét 13 loai hinh cho truyén thong (22,7%). Khach hang wa thich mua sdm & cac
siéu thi/ trung tAm thuwong mai do dic diém ‘khong can tra gia’ ¢ day.

Bang 3.7: Panh gia ciia khach hang vé mdt sé dic diém ciia cira hang mua
thuwong xuyén nhat

n?al;“z;“c ‘i‘;a;‘l'l‘u Siéu thi vd | Ch truyén
Pic diém cira hang e r i B thune

sL (T(y:) sL (T(y:) sL (I/I)

Phu hop véi phong cach may mac 231 72,9 42 | 278% | 47 | 31,3
Trung bay quén 40 dé chon 213 67,2 63 41,7 4?2 | 28,0
Ctra hang 16n, sach, mat, hién dai 191 60,3 85 56,3 7 47
Mtrc gia phu hop véi thu nhap 143 451 | 48 31,8 94 | 62,7
Gia ca c¢6 dinh va dé so sanh 140 44,2 79 52,3 30 | 20,0
Nhiéu dot khuyén mai 131 | 413 | 78 | 51,7 | 13 | 87
Nhén vién biét tw van vé may mic 123 388 | 24 | 159 | 20 | 13,3
D2 doi va tra lai hang da mua 91 28,7 15 9,9 76 | 50,7
Vira mua sa"im, vira giai tri 66 20,8 105 69,5 34 | 22,7
Mua dugc nhiéu thir mot lac 64 20,2 96 63,6 87 | 58,0
Co6 dich vu stra quén 40 mién phi 47 14,8 22 14,6 15 10,0
Khong c6 gian 1an thuong mai 41 12,9 51 33,8 7 4.7
S6 phiéu danh gia N a1 =317 Nai2=151 | Na3=150

(Ghi chi: S6 lwong va ty trong dong y véi cdc phdt biéu vé Cira hang mua thirong xuyén)

Hi€u rd hanh vi mua cua KH cung véi nhitng tiéu chi dugc khach hang danh

gia la quan trong sé gitp cac DN ban Ié hang may mac lam KH hai long hon vi trai
nghiém mua sam tai cira hang. Cé nhimng dic diém rat nho ma nhiéu khi cac DN
ban 1¢ thuong bo qua nhiing lai 1a van dé khién khach hang thich thu trong qua trinh
mua sam nhung lai khong duoc dap tng. Chang han nhu véi dic diém vé gia ca san
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phdm 13 ¢b dinh va d& so sanh 1a tiéu chi dugc danh gia kha cao & cac cira hang
chuyén doanh (44,2%), TTTM va si€u thi (52,3%), trong khi d6 & cac cho dic diém
nay chi chiém 20%. Véi tim 1y c¢6 thé mua dugc nhiéu thir mot lic thi cac quay
hang may mic trong céc cho truyén thong di théa mén duoc khach hang cua minh
Vi ty 1€ hai long 1a 58%, & TTTM va si€u thi 1a 63,6%, tuy nhién ty I¢ nay chi dat
20% céc ctra hang chuyén doanh.

Vé chét luong hang héa va dich vu ciing nhu d6 ‘lich sy’ cing yéu té hang
chinh hang thi showroom van duogc khach hang danh gia cao hon ca so véi cac loai
hinh ctra hang ban 1é may mac con lai. Bén canh d6, véi dac diém nhiéu mau ma,
gia ca hop 1y, lva chon da dang nén cac shop ngoai phd van chiém wu thé hon ca.
Con d6i Véi cac cho truyén théng, loai hinh ban 1é nay duoc danh gia 1a co gia ré
nhung chat luong hang héa va dich vu kém, tuy nhién loai hinh chg truyén thng lai
cling thu hut duoc mot luong khach hang twong d6i bai gia ca hop 1y, khach hang
¢6 nhiéu sy lya chon.

Déi voi cac cira hang chuyén doanh, su hai long cua khach hang duoc thé hién
thong qua viéc ho s& gan bo 1au dai véi thuong hiéu tai day. Con d6i véi cira hang tai
cac siéu thi va TTTM, su hai 10ng ctia khach hang dugc thé hién thong qua su thich tha
cua ho khi trai nghiém mua sam. Tai cac cho truyén thong, khach hang thé hién sy hai
long thong qua viéc sin sang gidi thiéu vé cira hang voi ngudi khac. Hinh 3.17 cho
thay trong 3 loai cira hang ban 1é hang may mic, khach hang c6 mirc do hai long véi
ctra hang chuyén doanh may mic va phu kién 14 cao nhat, véi cac cho truyén thng 1a
thap nhat.

4.5 === Chuyén doanh — = Siéu thi/ TTTM ==C== Chg truyén théng
4 - S D =S
3.5 -
— \
3 -
Thich thua khi Gan b6 voi Hoan toan hai  Sin sang giéi Tiép tuc mua & Day sé 1a lya
mua sdm ¢ ddy thuong hiéu MM long vé NV cua thi¢u v6i ngudi  day nu coé nhu  chon dau tién
2.5 - c6 ban tai day cua hang khac v€ cua cau khi t6i can mua
hang hang

Hinh 3.17. Mirc d9 hai long ddi v6i cira hang mua thwong xuyén nhit
(Nguon: diz liéu khao sdt cua tac gia, Ny; =349)
Két qua nay thé hién ring cho di DNNVV trong ban 1¢ hang may mic c6 quy
md va nguon lyc thap hon nhiéu so véi cac siéu thi va TTTM nhung da chon duoc
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phan doan thi trudng phu hop, dau tu ngudn luc tép trung va cha trong vao cac thanh t6
NLCUDV tét, dép (ng va thoa man duoc nhu cau khach hang & mutc do trong ddi cao
SO Voi cac loai hinh ban 1€ khac.

3.4.2. Pdnh gid vé géi dich vu bdn 1é hang may mgc ciia DNNVV

NLCUDV cua cdc DNNVV ban 1é hang may mic da dugc 349 khach hang
danh gia thong qua cudc khao sat tai 3 thanh phd 16n 1a Ha Noi, Da Ning va thanh phd
Ho Chi Minh. Khach hang khi di mua sim tai 3 loai hinh cira hang ban 1¢ 13 cira hang
chuyén doanh, siéu thi/ TTTM hay cac cho truyén théng s& danh gia mic do quan
trong ciia mot sé cac tidu chi ma ho cho 1a can thiét khi lva chon mua sam tai day,
thong qua 5 yéu t trong goi dich vu 1a hang hoa, phwong tién, thong tin dich vy hién
va dich vu an. Hiéu rd nhitng cam nhan ciia khach hang vé dich vu cta cira hang sé 1a
nhitng thong tin quan trong giup cac DN ban 1¢ hang may mac nang cao nang luc dap
g nhu cau ngdy cang cao ctia cac nhom khach hang khac nhau.

Céc ctra hang chuyén doanh dugc dénh gia cao nhat & tat ca cac khia canh, dic
biét 13 yéu t6 hang hoa va phuong tién voi hau hét gia tri trung binh trén 4 diém. Bam
sat theo sau 14 cac gian hang quan 4o tai siéu thi tong hop va TTTM vdéi khoang cach
diém thap hon mot chut & yéu té phuong tién vat chat. Co cau miat hang tuy khong
duoc da dang va doi méi bang cira hang chuyén doanh nhung bu lai duoc chut it bang
muc gia hap dan hon. Khoang cach 16n nhat giira cira hang chuyén doanh va tong hop
nam & yéu tb thong tin, rdi dén dich vu 4n va dich vu hién. Ctra hang chuyén doanh
nhay bén hon vé viéc cung cip thong tin méi nhat t6i khach hang thong qua website,
tin nhan vé nhiing bo suu tap méi va cac chuong trinh giam gia.

Dich vu hién véi tinh chuyén nghiép ctia nhan vién ban hang thé hién ¢ kha
ning tu van, kién thac may mic va su cht y toi ca nhan KH khién cho cira hang
chuyén doanh c6 kha ning thu hat cao hon va c6 dugc tan sé mua I3p lai I6n hon. Dich
vu an cua ctra hang chuyén doanh cao hon ctra hang tong hop ¢ khia canh quan tim tGi
loi ich khach hang va thai do ding muc khi giai quyét cac khiéu nai cua khach nhung
lai kém hon siéu thi/TTTM & vi tri glri Xxe an toan va thuan tién.

Céc sap ban quan 4o & cac cho truyén thdng thua xa hai loai cira hang hién dai
trén ¢ tat ca cac khia canh, trir gia ca trong yéu t6 hang hoa. Mic du gia ¢ cho khong
duoc niém yét va trong nhiéu truong hop khi mua KH can phai méc ca, thuong lwong
VGi nguoi ban, nhung muc gia tuong ddi thip va phu hop véi da s6 KH binh dan.
Khoang cach xa nhét thuoc vé yéu té thong tin, khi cac cho truyén thdng gan nhu chi
¢6 lién hé véi mot s rat it khach quen va thong tin v6i ho qua dién thoai vé nhiing thay
d6i hoac cap nhat cua sap hang.

Cac hinh thirc thong tin khac (website, hinh anh vé san pham méi, cac dot xa
hang...) gan nhu khong c6. Cac yeu to vé phuong tién vat chat, dich vu hién va dich vu
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an ciing rt xa va kém hon nhiéu so véi cira hang tong hop va cira hang chuyén doanh.
Goi dich vy ban 1¢ cua 3 loai cira hang may mac dugc khach hang danh gia theo 5
thanh phan (Hang hoa; Phuong tién; Thong tin; Dich vu hién va Dich vu 4n) véi cac
thang do chi tiét thé hién & bang 3.8.

Bang 3.8. Danh gia goi dich vu cia DNNVV ban 1é hang may mac

Chuyén | Siéu thi

A P4 Cho

Céc thanh phan cia géi dich vu doanh tong truyén

MM va hop va thong

phukién | TTTM

1. Kiéu dang thiét ké phu hop 4,36 3,82 3,50

2. Mau mi da dang va phong pht 4,38 3,75 3,71

§ 3. Ché}t liu vai phu hop voi sinh hoat 4,34 4,11 3,50
e 4. Chat Iugng san pham phu hop véi yéu cau 4,26 4,06 3,61
= | 5. Gid ca phi hop voi cach chi tiéu 4,00 4,28 4,30
6. Cac sp tao dugc dau an thict ké riéng va doc dao 4,13 3,67 3,20

Gia tri trung binh 4,25 3,95 3,64

7. Clra hang trang tri dep va c6 tham my 4,04 3,62 3,00

< | 8. Trung bay sp theo kip xu huéng may mac 4,16 3,59 3,65
=" | 9. Trung bay san pham dé tim, dé thiy 4,17 3,70 3,05
%" 10. Khéng gian rong rii va dé di chuyén 4,05 4,13 3,03
£ | 11.C6 buong thir do thoai mai 4,09 4,02 2,15
A« 12. C6 chd ngdi nghi thu gidn 3,69 3,98 2,00
Gia tri trung binh 4,03 3,84 2,81

= 13.Théng tin kip thoi vé hang mai 4,33 3,75 2,60
= |14 T.tin nhanh chéng va truc tiep vé khuyén mai 4,26 3,50 2,80
€ | '15. Co website gioi thi¢u bg thiét ké méi 3,74 3,20 1,30
= Gia tri trung binh 4,11 3,48 2,23
16. Ctra hang ¢6 phuong thirc thanh toan da dang 3,85 4,01 2,00

17. Cira hang c6 dich vu chinh stra quan 4o 3,89 3,83 2,00

c | 18. NV c6 kién thirc va tra i dugc thac mac 4,26 3,82 3,00
2 | 19. NV ¢6 k§ nang tu van may mac 4,31 3,69 2,00
2 | 20. NV c6 cach ing xu nha nhan 4,20 3,95 3,05
5. | 21. NV thé hién sy chi y t6i c4 nhan KH 3,94 3,27 3,00
O | 22. NV c6 ning lyc giai quyét khién nai 3,88 3,33 3,50
23. Pia diém mua sam thuan tién 4,15 4,11 3,35

Gia tri trung binh 4,06 3,75 2,74

.S | 24. CH co sy quan tam khi giai quyet khiéu nai cho KH 4,00 3,30 3,30
= | 25. CH tu vén dé dem lai lgi ich tot nhat cho KH 4,02 3,24 3,00
S | 26. Cira hang c6 chd guri xe thuan ti¢n va an toan 3,95 4,25 3,00
& | Gi4 tri trung binh 3,99 3,60 3,10

(Ghi chii: 1=hodn toan phdan doi va 5=hoan todn dong )
Dit liéu khao sat cho thay, dbi véi 5 tidu chi danh gia goi dich vu dua ra trén hinh
Ve, mirc do hai long ciia KH chi cao nhat ¢ tiéu chi chat liéu vai, trong khi d6 mirc do hai
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long ddi véi cac chuong trinh khuyén mai cua cac DN ban 16 HMM 1a thap nhat, muac do
hai 1ong d6i véi kiéu dang thiét ké va gia ca cua trang phuc chi & mirc trung binh.

Hinh 3.18 thé hién s so sanh tryc quan hon va tong quat hon vé danh gia cua
ngudi di mua sim & 3 loai hinh ban 16 hang may mic khac nhau. Diém sb cta 5 thanh
phan thudc gbi dich vu ban 1¢ duoc tinh binh quén tir dit liéu ¢ bang 3.8. C6 thé thay rat
10 rang 1a trong 3 loai Ctra hang ban 1¢é hang may mac néu trén, ctra hang chuyén doanh
duogc ua chudng hon ca. Tiép theo d6 va c6 mirc d¢ canh tranh tuong d6i bam sat 1a cac
gian hang may mac trong cac si€u thi tong hop va trung tdm thwong mai. Cac sap quan
40 & cho truyén thong sé& kho long bat kip hai loai cira hang hién dai trén. Két qua nay
khé nhat quan véi dir liéu & bang 3.5, khi ma tan sé mua sam mat hang may mic ciing
c¢6 cuong do cao nhat ¢ loai hinh ctra hang chuyén doanh.

—@— Chuyén doanh th&i trang MM & phu kién — A— Siéu thj tdng hop & M —O— Cho truyén théng

4.5

3.5 A

2.5 4

Hang hoéa Phuwong tién Thoéng tin Dich w hién Dich wi an

Hinh 3.18. Panh gi4 ciia khach hang vé géi dich vu & cac loai hinh ban 1é
(Nguon: diz ligu khdo sat cua tac gia, Na; =349)

Nhin chung, khach hang tai cac thanh phd 16n thé hién mutc do hai 1ong cao hon
& cac cira hang chuyén doanh may méc va phu kién, ho cam thay thich tha hon véi trai
nghiém mua sam trang phuc & day. Trong d6, khach hang hai long hon ca véi yéu td
hang hoéa tai cac diém ban nay, cho thiy cac ctra hang chuyén doanh (m6t thwong hiéu,
nhiéu thuong hiéu va showroom) da dap tmg dugc nhu cau caa phan I6n khach hang
ma ho hudng téi. Tuy nhién, van con nhiéu khia canh can phai hoan thién hon dé c6
thé dat dwoc mirc d6 hai sy thoa man cao hon va tan s6 mua sam thudng xuyén hon
cta khach hang, & ca cira hang chuyén doanh va tong hop.

Nhu vay, KH tai mot s thanh phd 16n van c6 danh gia cao hon & cac cira hang
chuyén doanh may mic va phu kién, ho cam thiy hai long hon ca khi trai nghiém mua
sam trang phuc & day. Trong d6, khach hang hai 1ong hon ca véi yéu t6 hang hoa &
day, cho thay cac ctra hang chuyén doanh (mdt thuong hiéu, nhiéu thuong hiéu va
showroom) d dap tng duoc nhu cau cua phan I6n KH ma ho huéng t6i.

3.4.3. Méi quan hé giira géi dich vu va sw hai long ciia khach hang d6i véi
DNNVYV ban 1é hang may mac tai cac thanh pho I6n Viét Nam
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M6 hinh hdi quy duwoc thiét 1ap v6i mot bién phu thude 1a sur hai long ciia khach
hang (HL) va 5 bién doc lap 1a Hang hoa (HH), Phuong tién ho trg (PT), Thong tin can
thiét (TT), Dich vy hién (DVH) va Dich vy an (DVA).

Cac gia thuyét dugc kiém nghiém bang phép phan tich hol quy tuyen tinh boi,
trong d6 Su hai long cuia khach hang 13 bién phu thudc va 5 yéu té tac dong gom (Hang
hoa, Phuong tién, Thong tin, Dich vu hién, Dich vu 4n) 1a nhitng bién doc 1ap. Phan
mém SPSS 20.0 duoc sir dung dé hd tro qua trinh phén tich dit liéu.

Déi voi thang do goi dich vy, két qua kiém dinh do tin cay thang do véi hé sb
Cronbach Alpha, cic thanh phan cua thang do géi dich vu déu c6 hé s6 Crobach Alpha
duoc chap nhan vé mit tin cay (I6n hon mutc yéu cau 0,6) (Nguyén Pinh Tho va
Nguyén Mai Trang, 2007).

[ Hang hoa ]\Hl
[ Phwong tién ]\Hz
Théng tin Hs Sw hai long cua khach hang ]
[ - y
| Dich vu hién
Hs
[ Dich vu an ]/

Hinh 3.19: Méi quan hé giira géi dich va s hai long cia khach hang doi véi
NLCUDY b4n 1é hing may mic cia DNNVV tai cac thanh pho I6n ¢ Viét Nam

Phuong phap thanh phan chinh Principal Component Axis (PCA) dugc sir dung
dé kiém dinh cac gia thuyét sau ciia nghién curu:

HI: Hang héa cé tac dong cing chiéu dén sy hai long ciia khdch hang

H?2: Phuong tién cé tdc dong cing chiéu dén suw hai long ciia khdch hang

H3: Théng tin ¢é tdc ddng cing chiéu dén s hai long ciia khdch hang

H4: Dich vu hién ¢6 tac dong ciing chiéu dén suw hdi long ciia khdch hang

H5: Dich vu dn ¢6 tic dong ciing chiéu dén sw hai long ciia khdch hang

Két qua kiém dinh si tin cdy cia thang do

Trong d6, hé sé Crobach alpha cua 5 thanh phan trong géi dich vu cta cac
DNNVYV ban l¢ hang may mac lan luot la: Hang héa (0.864), Phuong tién hd tro
(0.788), Thong tin (0.782), Dich vu hién (0.867) va Dich vu an (0.661). Xét hé so
twong quan bien tong (hiéu chinh) cua cac bién quan sat, chi c¢6 bien DVH1 (Cura hang
co phuong thirc thanh toan da dang) la khong dat yéu cau (0.115), cac bién con lai déu
> 0,30 (Hair va ctg 2006), do do, chi c¢6 bien DVHI 1a bi loai. Nhu vay, 25 bién con lai
dugc sur dung vao phan tich nhan to6 kham pha.

Phdn tich kham khé nhén t6 véi bién doc lap

Két‘qué phan tich kham pha nhén t6 sau khi phén tich danh gia dg tin cay cac
thang do bang hé s6 Cronbach Alpha cho thay phan tich kham pha nhan t6 1a phu hop
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v6i dit liéu nghién ctru”. Sau khi loai b nhitng bién quan sat c6 hé s tai nhan t6 nho
(< 0.5), str dung phuong phép phan tich thanh phan chinh (PCA) véi phép xoay vudng
goc (varimax) cho thiy, Hg 6 KMO I6n hon 0,5 (0,855), kiém dinh Bartlett ¢ § nghia
thong ké (p-value < 0.05), phuong sai giai thich ctia cac bién quan sat rut trich dwgc 16n
hon 50% (66.756%). Cac bién quan sat cua cac bién doc 1ap trong mé hinh héi tu thanh
6 nhan t& nhu md hinh 1y thuyét va khong can diéu chinh (Phu luc K).

Bang 3.9: Két qua kiém dinh su tin cdy ciia thang do v6i hé sé Cronbach Alpha

Hg¢ so

Hé¢ ) A ot
< . . ra twong Cronbach nlpes
Bién quan sat Ky hiéu quan Alpha néu Cronbach
bzl o loai bién Al
i i tong :
1. Kiéu dang thiét ké phu hop HH1 0.594 0.854
- 2.Mau ma da dang va phong phu HH2 0.622 0.849
£ 3. Chétlieu vai phu hop véi sinh hoat HH3 0.634 0.846
,L%n 4.Chét lugng san pham phu hop véi yéu cau HH4 | 0.709 0.832 0.864
= 5.Gié ca phu hop véi cach chi tiéu HH5 0.670 0.839
6.Céac SP co dau an thiét ké riéng va doc dao HH6 | 0.745 0.826
7.Cura hang trang tri dep va c6 tham m¥ PT1 0.416 0.787
= 8.Trung bay SP theo kip xu huéng may mac PT2 0.546 0.756
E" 9.Trung bay san pham dé tin} de thayq PT3 0.604 0.741 0788
g 10.Khong gian rong rai va dé di chuyén PT4 0.490 0.775 '
~ [11.C6 budng thir 6 thoai mai PT5 | 0.560 0.750
12.C6 chd ngoi nghi thur gidn PT6 0.693 0.726
o 13.Thong tin kip thoi vé hang mai TT1 0.493 0.829
<_§ g 14.Thong tin nhanh chéng va truc tiép TT2 0.630 0.707 0.782
= [15.C6 website gi6i thiéu bo thiét ké mai TT3 | 0.774 0.529
Cira hang c6 phuong thirc thanh toan da dang DVH1 | 0.115 0.910
16.Cira hang co dich vu chinh sira quan 4o DVH2 | 0.763 0.834
s [7NVoo kién thirc va :[ré i dugc thac mac DVH3 | 0.704 0.841
£ |18.NV ¢6 k¥ nang tu van may mac DVH4 | 0.790 0.833
E’ 19.NV ¢6 cach ng xa nha nhan DVH5 | 0559 ogsg| 087
= [20.NV thé hién sy chil y t6i c4 nhan KH DVH6 | 0.707 0.843
21.NV c6 nang luc giai quyét khién nai DVH7 | 0723 0.840
22. Dja diém mua sam thuan tién DVH8 | 0.765 0.837
= 23.CH quan tém giai quyét khiéu nai c’ho KH |DVALl| 0453 0.591
< .&|24.CH tu van dé dem lai loi ich tot nhat cho KH | DVA2 | 0.463 0.580 0.661
O |25.CH c6 chd giri xe thuan tién va an toan DVA3 | 0505 0.526

(Ghi chii: s6 bién quan sdt giit ai: 25; bién quan sdt bi 10gi la:

“Cura hang co phuwong thuc

thanh todn da dang”)
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Két qua phan tich kham ph4 nhan té véi bién phu thudc cho thiy bién phu
thudc hai long khach hang 1a mot thang do don hudng va bo dir ligu thich hop su
dung phan tich kham phé nhan t6”. Hé s6 KMO 16n hon 0.5 (0.851), phuong sai
giai thich 16n hon 50% (50. 727%), cac hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0.5 va cac bién
quan sat hoi tu thanh mot nhan t6 duy nhat.

Doi v6i thang do su hai long cling dat do tin cay VQi hé s6 Cronbach Alpha la
0.789, cac bién quan sat déu c6 hé so twong quan bién tong ,Ic'm hon 0.3, cho thay
thang do danh gia hai long khach hang dat tinh tin cay can thiét.

Phuong trinh hoi quy:
y=Pot PrXo +PaXo T PaXgt PaXat PsXs T &
Trong d6: y (bién phy thuoc): Murc d6 hai long cua khach hang

X, : Hang héa (HH) Xo: Phuong tién (PT)
X3: Thong tin (TT) X4: Dich vu hién (DVH)
Xs: : Dich vu an (DVA) Bo - Bs: hé s6 chuan hoa &: Phan du

Bang 3.10: Két qua kiém dinh thang do Sw hai 1ong ciia khach hang qua véi hé s6
Cronbach Alpha

Hé so Hé so
twong | Cronbach' Hé so

Bién quan sat ;.( é}; quan | sAlpha | Cronbach'
i bién néu loai s Alpha
tong bién
T6i thay thich thu khi mua sam ¢ day HL1 | .540 774

T6i thay minh gin b6 vé6i thuong hiéu thoi trang c6

bén tai day HL2 | .501 179

T01 h~02‘m toan hai long vé nhéan vién cua F:fra hang |HL3 | .510 AT7 0.789
T6i san sang gidi thiéu véi nguoi khac vé cira hang [HL4 | 525 775 '
T6i sé& tiép tuc mua ¢ ddy néu co nhu cau HL5 | .712 734

Day s& 1a lya chon dau tién cua toi khi can mug|

HL6 | .568 .764

(Nguon: diz liéu khdo sdt ciia tdc gia, Na;, =349)
Két qud phdn tich twong quan

quan ao

Theo nhu két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru ddi véi thi truong
may mic tai 3 thanh phd 16n 1a Ha Noi, TP H6 chi Minh va Pa Ning thi: Véi gia
thuyét dugc dat ra ban dau vé mdi quan hé cung chiéu gitra 5 thanh phan cia goi
dich vu ban 1¢ hang may mic va su hai long ctia khach hang: Két qua kiém dinh cho
thiy cac méi quan hé nay déu dat gia tri vé mat 1y thuyét. Do dé, 5 thanh phan cua
6i dich vu ban 1é hang may mic va su hai long cta khach hang c6 mdi quan hé
cung chiéu véi nhau.

Mo hinh nghién ctru dugc phat trién véi cac gia thuyét vé mdi quan hé nhan
qua. Trudc khi kiém dinh cac moi quan hé nhan qua, tac gia sir dung phan tich
tuong quan dé danh gia dau hiéu vé moi quan hé gitra cac bién trong mé hinh. Hé so
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tuong quan Pearson duoc sir dung trong nghién ctru nay. Két qua phan tich véi di

liéu khao sat dugc trinh bay tai bang 3.11.

Bang 3.11: Bang phéan tich twong quan

Hang Phwong | Théng Dich vu Dich vu | Sw hai
hoa tién tin hién an long

(HH) (PT) (TT) (DVH) (DVA) (HL)

Hang héa (HH) 1

Phwong tién (PT) 3477 |1

Théng tin (TT) .040 .076 1

Dich vu hién (DVH) | 5717 | 307 | .132° 1

Dich vu 4n (DVA) 387" 236" | .001 273" 1

Su hai long (HL) 6537 [.396° |.122° 570" 4407 |1

** H¢ sb tuong quan c6 ¥ nghia thong ké & muc 0.01 (kiém dinh hai phia)

*_ Hé s6 twong qua cd ¥ nghia thong ké & mirc 0.05 (kiém dinh hai phia)

(Nguon: diz ligu khao sdt cuia téc gid, Nal =349)

Nhu véy, goi dich vu dugc cung cap 13 mét trong nhitng nguyén nhan dan dén
su hai long khach hang. DVCU  tét s& 1am ting sy hai long cua khach hang va nguoc
lai. “Néu cac yéu t6 cua goi dich vu duoc cai thién s& dan dén cam nhan caa khach
hang vé dich vu duoc cai thién va khach hang s& théa min véi dich vu cia doanh
nghiép ban 1¢. Bong thoi, khach hang hai long s& ¢ xu huéng st dung lai dich vu cua
doanh nghiép cao hon khach hang khong hai long” (Nguyén va Nguyén, 2003; Pham
va Kullada, 2009). Sy hai long cling nhu long trung thanh cta khach hang dugc xem la
tai san cua doanh nghiép. Dé nang cao 10ng trung thanh cua khach hang thi cic nha
quan tri can quan tAm nang cao su hai long cta ho.

Két qud phdn tich hoi quy

Mo hinh hdi quy boi duoc chay dong loat véi tat ca cac bién doc lap. Két qua
cho thiy mé hinh vé sy hai 1ong cua khach hang véi géi dich vu dugc cung tng bai cac
DNNVYV bén 1¢ hang may mic c¢6 ¥ nghia thong ké. S6 liéu phan tich cho thiy co
04/05 gia thuyét nghién ciru dugc chap nhan.

Két qua phan tich cho thay, hé s6 R2 = 0.533 chiing to rang cac bién trong mo
hinh giai thich dugc 53.3% sy thay d6i cua su hai 1ong khach hang, 46.7% con lai do
nhitg nhan t6 khac khong dwa vao mo hinh. Kiém dinh F ¢6 p-value = 0.000 < 0.05
cho thiy c6 tdi thiéu mot bién doc lap anh huong téi bién phu thudc, hay mé hinh 13
thich hop.Str dung kiém dinh bang gid tri p-value cua thong ké t & muic y nghia 5% cho
thdy chap nhan 04/05 gia thuyét dit ra bao gom:

HI: Hang héa c6 tic déng ciing chiéu dén s hai long ciia KH

H2: Phwong tién cé tac dong cing chiéu dén sy hai long ciia KH
H4: Dich vu hién ¢6 tac dong ciing chiéu dén sw hai long ciia KH
H5: Dich vu dn ¢é tic ddng cing chiéu dén su hai long ciia KH
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Bang 3.12: Phén tich hdi quy

Hé s6 chwa chuin He 26 Thﬁng ke
Bién ddc lap hoa dllll}an t p-value da cgus
0a tuyen
B SE Beta VIF
H¢ s6 chan 1.370 159 8.629 .000
Hang hoa can thiét 274 .033 389 | 8.196 .000 1.681
Phuong tién hd trg 104 .030 136 | 3.420 .001 1.177
Thong tin .036 021 064 | 1.729 .085 1.023
Dich vu hién 114 021 246 | 5.403 .000 1.544
Dich vu 4n 107 .023 190 | 4.736 .000 1.197
F = 80.409, p-value = 0.000
R°aj = 0.533

Bién phu thuéc: HL (Sw hai long ciia khdch hang)

(Ghi chii: Cac gia dinh cua phuong phap OLS da duot Kiém tra khong cho thdy ¢6 anh
huong toi ket qua woc lhueong./.

Phuong trinh hdi quy Vviét theo hé s6 chuan hoa duoc biéu dién nhu sau:
HL = 0,389* HH + 0,136* PT + 0,246* DVH + 0,190* DVA + ¢

(Ghi chu: Bién Thong tin (TT) khong c6 ¥ nghia théng ké (p-value > 0.05) nén khong
viét trong phuong trinh nay).

Céc hé s6 Beta chuan hoa ciing phan 4nh muc d6 anh huong cua bién doc 1ap
t6i bién phu thudc. Hay noi cach khac sy hai long ctia khach hang chiu anh huéng o
cuong d6 khic nhau trong cac nhan td khao sat. Cu thé, anh huong Ion nhat 1 bién
hang hoa (B =0.389), tiép theo 1a dich vu hién (B = 0.246), dich vu an (B = 0.190) va
cudi cung 1a phuong tién (B = 0.136). Day la co so quan trong dinh huong doanh
nghiép huéng dén yéu td then chét quyét dinh su hai 1ong ctia khach hang déi voéi
doanh nghhiép minh.

Nhin chung, két qua nghién ctu thé hién rang su hai long cua KH ddi véi goi
dich vu ctia cac DNNVV ban 1é hang may mic c6 mdi tuong quan dong thuan 16n vai
cac dic diém chirc nang chi dao ciia DN ban 1é. So sanh murc 4§ tac dong g itra cac dac
tinh cua DN ban l¢ hang may mac cho thidy Hang hoa 1a yéu té quan trong nhat B=
0.427), yéu t6 quan trong thir 2 1a DV hién (B = 0,212), sau d6 la Dich vu an B=
0,211), — chung to d6i véi hang may mac, KH quan tam nhiéu nhat ti cac yéu tb
Hang hoa, hay chinh la cac yéu t6 thudc vé dic tinh ciia san pham (nhu kiéu dang, thiét
ké, mau ma, mau sic, gia ca,...).

Bén canh d6 1a yéu té Dich vu hién (thé hién qua ky nang cua nhén vién ban
hang trong viéc tu van ciing nhu xtr Iy cac khiéu nai cua khach hang), va cac yeu t6
khac thudc vé Dich vy hién (nhu noi dé xe, dich vu stra chira quan 40) ciing rat duoc
khach hang quan tdm. Mic du vy cac yéu td nay hién nay chua dugc chu trong va
quan tdm diing myc cua cac DNNVV ban 1é hiang may mac. Ngoai ra, yéu té Phuong
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tién hd tro (cach trung bay, khong gian, phong thir dd....) ciing ¢ ¥ nghia ddi voi khach
hang, tuy & murc do tac dong thap hon (B = 0.136) nhung cac DNNVV van can luu y dé
tao cam giac thoai mai nhét véi khach hang nham luu giir ho & lai ctra hang 1au hon va
thu hat hanh vi mua 13p lai. Sau qua trinh chay héi quy, ta c6 mé hinh 3.20.

[ Hang héa
0.389*
[ Phwong tién ]\
0.136*
Théng tin ]. . 0.064 Sw hai Iong cuia khach hang ]
0.246*
Dich vu hién ~
0.190*
Dich vu &n

Hinh 3.20: Két qua médi quan hé giira géi dich vu sw hai long ciia khach hang doi véi
NLCUDYV bén 1é hang may méc ciia DNNVYV tai cac thanh phd 16m Viét Nam
(Ghi chii: Nét dwong nét lién la nhiing bién c¢é y nghia thong ké, dwong nét dirt la
bién khong co y nghia thong ké; * la murc y nghia thong ké 5%)

Bén canh d, gia thuyét bi bac bo ciing can dugc nhin nhan trong ngit canh cua
mo hinh héi quy day du. Nghia 1a duéi tac dong cua caa cac bién doc 13p quan trong thi
nhiing bién kém quan trong hon khong c6 anh huong thém vao kha ning du bao cua
mo hinh. Hon nita, 1y do ¢ thé xuat phat tir viéc cac DNNVV ban 1¢ hang may mac
cling chua coi trong ding muc viéc dua thong tin téi khach hang cia minh hodc chua
biét cach tiép can cac khach hang quan trong qua cac kénh truyén thong khac nhau.

3.5. Thuc trang ning luc cung wng dich vu ban 1é hang may mic cia mdt sé
DNNWVV tai Viét Nam
3.5.1 Nang luc cung g dich vu bdn Ié ciia Cong Ty CP Thoi Trang H&H Luxury
3.5.1.1. Khdi qudt vé Céng ty CP Thoi trang H&H Luxury
a. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty CP Thoi trang H&H Luxury, véi thuong hiéu H&H, la mot cong ty
con non tré, duoc thanh 18p ndm 2015, song cong ty cling da c6 nhing dau an nhat
dinh vé tinh thoi trang doi véi khach hang Ha N§i va mot so tinh thanh khac tai Viét
Nam. Hién nay, ngoai 2 showroom dat tai Ha Noi (Pho Lé Trong Tan — Thanh Xuan
va Tran Phu —Ha DPong), Cong ty da md rong hé thong showroom tai mét so tinh
thanh khac nhu: Vinh, Hai Phong, Quang Ninh, Thanh Héa va Thai Nguyén.

Try so chinh trudc day cua Cong ty duogc dat tai 200 Thai Ha, Phu:cmg Trung
Liét, Quan Bong Da, Ha Noi. Hién tai, co s& chinh va xuong may, thiét ké ctia Cong ty
duoc dat tai Khu do6 thi Linh BDam véi dién tich 500m2.
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Tao dung ca tinh thuwong hiéu manh mé&: H&H ludn nhan thic viéc tao dung ca
tinh thuwong hiéu 1a dé gay an twong véi khach hang. Ca tinh thwong hiéu dwoc H&H
xdy dung thong qua phong cach thoi trang cua ting san pham, giup khach hang thé
hién duoc cé tinh ctia minh hay vi tri cia minh trong x3 hoi. Thoi gian qua, H&H nhan
manh vao chat lwong san pham, dinh vi gia tri va cac mau thiét ké thoi thuong. Voi
cach 1am nhu vay, thuong hiéu H&H xay dung dua trén yéu to cam xtc va ca tinh dé
canh tranh véi cac ddi thu khac trén thi truong.
Bang 3.13. Téng quan vé Cong Ty CP Thoi Trang H&H Luxury

Tén day du: Cong Ty CP Thoi Trang Tru sé: C3, Lo 7, Dinh Cong, Ha Noi

H&H Luxury Giam doc: Pham Thuong Huyén

Nam thanh 1ap: 16/12/2015 Chu tich HPQT: Vi buc Hai

Vé&i mong muon dem lai sy sang trong, ty tin va quy phai
danh cho phai dep.
Thoi trang cong so, dao pho danh cho gidi nir

Tam nhin/Swr ménh:

San pham chi dao:

Thi truong: Ha ndi, HCM, Pa Nang,...

Poi thii truc tiép: lvy Moda, Eva de Eva, Elise, Format
Két qua tai chinh Doanh s6 : 20,82 (ty dong)

(2018) Loi nhuan: 2,51(ty dong)

S6 lao dong (ngudi) 60

(Nguon: diz ligu ther cdp va phong van tir cong ty CP Thoi trang H&H Luxury)
b. Két qud san xuat kinh doanh

Mic dil cong ty co rat nhiéu dbi thi canh tranh nhung giai doan 2016 — 2019 1a
giai doan nén kinh té c6 sy tiang truong cao. Chinh vi vay, doanh thu ban hang cia
cong ty rat kha quan. Mic tang trudng doanh thu cia cong ty nam 2018 13 14,52% so
V6i nam 2017. Dy kién nam 2019, tong doanh thu s& 1én t6i hon 21,35 ty dong boi
cong ty du dinh mo thém cira hang ra cac tinh. Mic du doanh thu cao nhung chi phi dé
van hanh hé thong cung tng dich vu ciia cong ty ciing rat I6n nén loi nhuan sau thué

cta cong ty dén nam 2018 chi dat 2,51 ty dong.

Bang 3.14. Két qua kinh doanh ciia Cong Ty CP Thoi Trang H&H Luxury

(Pon vi: ty dong)

Mirc tang 2019

Chi tiéu 2016 | 2017 | 2018 | trwéng2018so | (dw

véi 2017 kién)

Tong doanh thu 17,52 | 18,18 |[20,82 | 14,520% 21,35
Loi nhuan gop 1,57 2,38 2,96 24.51% 3,00
Loi nhuan sau thué 1,33 2,02 2,51 24,51% 2,55

Tong tai san 51,12 |62,27 |79,96 |2841% 85,23

(Nguon: Téng hop tir cdc bdo cdo thuong nién Ciia cong ty)

Tuy nhién, mirc tang trudng loi nhuén cling rat 16n, 1én t6i 24,5% trong nam

2018. Dicu nay cho thay thanh cong trong kinh doanh cua cong ty, trong d6 phai ké
den hi¢éu qua caa hé thong cung tng dich vu. Tong tai san cua cong ty cling tang 1én
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nhanh chéng véi toc do 28,41% trong ndm 2018, dat 79,96 ty dong. Dy kién, con sd
nay van tiep tuc tang trong nam 2019.
3.5.1.2. Thuc trang nguon luc
a. Nguon luec hitu hinh

* Nguon luc tai chinh

I\]guén vbn cua cong ty bao g‘c‘A)m yén cha s¢ hitu va vbn vay. Trong d6 yén
vay chiém hon 50%. Nam 2016, nguon von kinh doanh cua cong ty la 16,34 ty dong
va khéng thay doi toi ndm 2017. Nhu’ng’sang 2018, ghﬁ s hitu quyet dinh tang
lugng von Ién 19,65 ty d€ mo rong san xuat. Mac du von gop khong nhiéu va thugc
loai doanh nghiép nho nhung tong gia tri tai san lai rat I6n gap khoang 3-4 lan. Co
thé thay, véi ting trudng duong vé vén ciing nhu tong tai san thi NLCUDV cua
Cong ty CP Thoi trang H&H duge dam bao. Tuy nhién, ty trong vbn vay con kha
cao va cling 1a mgt dau hiéu cho muace do rai ro cao trong kinh doanh.

90

80 79.96
70

60 62.27

50 5112

40

30
20 16.34 16.34

0

2016 2017 2018

19.65

mmmm Ngudn vén kinh doanh T6ng tai san (Ty déng)

Hinh 3.21: Tang truéng ngudn von va tai san ciia cong ty giai doan 2016-2018
(Nguon: Bao cao tai chinh cua cong ty nam 2017, 2018)

*Co s¢ ha tang

Hién cong ty co 6 nha may gia cong véi 40 cong nhan, 1 xuéng may mau chinh
dat tai Linh Dam vai dién tich 5S00m2. Cira hang cua H&H c¢6 dién tich trén 100m2
duoc trang tri hién dai, sang trong dé khi khach hang dén voi H&H ludn c6 cam giac
duoc phuc vu chu déo, 13 “thugng dé” that su. Tai Ha Noi, 1 showroom dugc dit tai
phd Lé Trong Tan, quan Thanh Xuan, 1 showroom dugc dit tai phd Tran Pha, Ha
bong. Ngoai ra, cac showroom khac dugc cong ty dat Vinh, Thanh Hoa, Hai Phong,
Quang Ninh va Thai Nguyén. Tuy nhién gia san pham kha phai ching (khoang
300.000d — 600.000d d6i véi cac san pham chii dao caa cong ty 13 4o kiéu, quan, vay,
dam) 1a diéu gitip cho lugng khach hang than thiét cia H&H ngay cang ting 1én rd rét.
b. Nguon luec vé hinh

Day 1a ngudn tai san quan trong caa doanh nghiép, c6 anh hudng rat Ion dén
hoat dong kinh doanh nhung viéc tich luy doi hoi thoi gian l1au dai. Giai doan hién
nay, mic du di duoc co duoc thi phan nhat dinh trén thi truong, song cong ty ciing
dang nd luc dé gay dung uy tin thwong hiéu ctia minh d6i voi khach hang. Nhan
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thire duoc ¥ nghia cua cac ngudn lyc vo hinh ddi véi sy phat trién ben ving, giap
cong ty tao ra gia tri va loi nhuan, do vay Cong ty di tap trung phat trién tét cac cac
yeu t6 nay.

Bang 3.15. Cac ngudn e vo hinh ciia Cong Ty CP Thoi Trang H&H Luxury

Nguon Iye vé hinh Tac dong dén nhém NLCUDV

D6i ngli nhan vién, dac biét 1a nhiing N Népg e xay Sh_mg va phi trien goi dich vy

Con nhan ‘Vién ban hang online, dugc dao b hP hop nhuﬂCau' KH, . : )
nguoi tao day du k¥ nang trong viéc dap Nang lyc quan 1y qua tr11}h cung uA’ng d{Ch Vu
{ing nhu cu cia khach hang e Nang lyc do luong va danh gia két qua cung
ung dich vy

Hé thong thong tin lu6n sin sang d4p Nﬁ’ng lu‘c nghién ctru va nhgn biet nhu cau
Thé . ung phuc vu yéu cau cua chién Iuoc khvach hang I i )

Ong Ui | \inh doanh, phat trién hé théng phan ~ [* Nang luc quan 1y qud trinh cung {ing dich vu

’ e Nang lyc quan 1y nhan sy ban hang va cung

phdi, mo rong quy méd ;
ung dich vu

e Nang luc xay dung va phat trién goi dich vu
phu hop nhu cau KH

Vagﬁoa Vién hoa to chirc bén vimg, doan két. o Nang lyc quan 1y qua trinh cung tng dich vu
e Nang luc quan ly nhan sy ban hang va cung
ung dich vy
Lanh dao ludn chu trong tao dong e Nang luc quan ly qua trinh cung tng dich vu
luc 1am vige cho nhan vién qua cdc o Ning luc xay dung va phat trién goi dich vu
Linh dao | Chuong trinh thi dua khen thuéng, pht hop nhu cau KH
" | gidi thuong cho nhan vién xudt sic, s Nang luc do ludng va danh gia két qua cung
cac chuorng trinh xay dung tinh than g dich vu
lam viéc,...
Thuong hiéu c6 uy tin, da chiém linh © Ne:mg e quén_ }}" qu’é trir‘1h cuAng urjg dich VP
o i thiqphﬁn nhét dinh v& nhan higu san Napg h_I‘c nghién ctru va nhan biét nhu cau
Y phéam trén thi truong ¢ mot so tinh khach hang

thanh phia Bic * Nang luc xay dung va phat trién goi dich vu
phu hop nhu cau KH

(Nguon: tong hop tir két qua khdo st va phong van ciia tac gia)
3.5.1.3. Thuc trang nang luc cung ung dich vu bdn lé cia Cong Ty CP Thoi Trang
H&H Luxury
a. Nang e xdc 1gp tam nhin va hoach dinh chién liwoc ban 1é

Dbi tugng khach hang chinh ctia H&H 14 nit gi6i vin phong vdi lira tudi tir 20 —
45, ua thich phong cach lich sy, sang trong. Vi myc ti€u phat trién bén viing, Cong ty
CP thoi trang H&H Luxury ¢o gang cong hién vi lgi ich chung ctia xa hoi.

’ Céc san pham ciia cong ty huéng toi khach hang nir trung va cao cap, véi thiét
ké da dang phu hop ca cong sd, dao pho va du tiéc. La mot cong ty con non tré, mai
tl}élnh 1ap nam 2015, nhung nhiing nam dau tién cong ty da co loi nhu,an thé hién no luc
rat 1on trong kinh doanh n6i chung va cung ng dich vy noi riéng. Bén nam 2018, hoat
dong cuia cong ty bat dau 6n dinh hon va c6 higu qua nhat dinh. TUr nhitng ngay dau
tién, H&H da xac dinh, san pham cia minh phai lap vao chd trong trong nganh thoi
trang may macViét Nam l4u nay - phan khuc cac san pham thudc nhom trung cap, Véi


http://theleader.vn/Cu%E1%BB%99c+chi%E1%BA%BFn+th%E1%BB%9Di+trang.html
http://theleader.vn/Cu%E1%BB%99c+chi%E1%BA%BFn+th%E1%BB%9Di+trang.html
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muc gia thip hon H&M, Zara, nhung phai cao hon hang & cac cho truyén thng. Thuc
té cho thay, phan khiic nay Gng véi nhém khach hang 1a phy ni tai Viét Nam c6 muic
thu nhap tir 10-20 triéu dong/thang, von ludn cam thay “thiéu dd dep dé thay d6i”, du
tt dd ¢ nha ludn chat kin nhitng vay voc, gidy dép.

Ngay tir khi méi hoat dong, H&H da tao dung dugc su dinh vi vé gia tri cua san
pham dé khach hang ludn xac dinh dugc phan cap cia san pham va huéng dbi twong
khach hang. Tuy nhién, H&H can xem xét lai sy dinh vi tong thé va xem xét viéc phat
trién thwong hiéu phy. Diéu nay ciing c6 thé gy nguy hiém dén sy muc tiéu phat trién
chung va c6 thé khién doanh nghiép chéch hudng.

b. Ning liec nghién ciru va nhan biét nhu cau khdch hang

Cong ty di chu trong dén viéc quan sét, theo ddi s6 lwong khach hang vao cira
hang hang ngay. Viéc nay duoc thuc hién mot cach don gian théng qua viéc dém sé
lwong khach hang vao ctra hang theo ngay. Cu thé, cong ty tinh toan chi s6 Vé sy
chuyén doi khach hang (s6 khach hang mua/ s6 khach hang vao cira hang). Qua do,
cong ty s& phan tich dwoc hiéu qua phuc vu ciia cira hang, dong thoi nhan biét su thay
ddi trong nhu cau khach hang.

Bén canh d6, dé c6 thé nhan biét tot hon nhu cau, thi hiéu cia khach hang, cong
ty d4 nghién ctru dé xac dinh gia tri vong doi cta khach hang (ttc 1a tong so tieén ho s&
chi tiéu cho san pham hang hoa dich vu ciia DN). Nhu viy, cong ty ¢ thé xac dinh
duoc mot khach hang c6 nhu cau nhur thé nao, va can déu tu bao nhiéu tién dé co duoc
va gitr chan khach hang d6. Cong ty ludn c6 y thic Vé Viéc phat trien moi quan hé xa
hoi v6i khach hang va duy tri moi quan hé lau dai vei ho. Cong ty hiéu 16 tdm quan
trong cua mdi quan hé véi khach hang dé dat duoc thanh cong trong kinh doanh. D¢ la
yéu té dan dén viéc tang s6 lwong khach hang trung thanh va ciing 13 loi thé canh tranh
cua DN trén thi truong ban 1€ hang may mac ¢ Viét Nam.

Tuy nhién, viéc nghién ctu thi truong va nhu cau khach hang chua dugc
thuong xuyén va khong dugc thuc hién mot cach bai ban, chuyén nghiép khi chi danh
gia thi truong thong qua quan sat va it thuc hién khao sat 1y y kién khach hang. Piéu
nay khién cho DN khé ndm bat dugc nhu cau khach hang dé c¢6 thé dua ra chién luoc
ban I¢ mét cach phu hop. Bén canh do, cong ty méi chi c¢6 ké hoach ban hang trong
ngan han ma chua chi trong dau tur xy dung chién luoc ban 1¢ dai han.

b. Néng liec xdy dung va phat trién géi dich vu phit hop nhu cau KH

Hién nay, cac dich vu duoc cung tng & H&H déu dugc danh gid cao. Su quan
tam t6i khach hang cling nhu dich vu ban hang dugc thé hién qua hé thong ctra hang
sach dep, tién nghi, phu hop véi nhu cau mua sam, voi doi ngli nhan vién ban hang
chuyén nghiép, c6 kinh nghiém, san sang giai dap nhing thac mac ciing nhur cung cap
nhimg thong tin méi vé san pham cling nhu chat lugng, gia thanh va thong tin v€ cong
ty toi khach hang, ciing nhu luén ling nghe va giai dap nhirng thac méc cua nguoi tiéu
ding, ddng thoi phan anh nhimg thong tin d6 vé cong ty dé phuc vu mét cach tét nhat
cho khach hang.
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Hang hoa: Pa dang, phong phu, nhiéu miu mi, kiéu dang, mau sic véi phong
cach lich sy, sang trong, tinh té. Cac san pham duoc sir dung chat liéu bén dep, c6 muc
gid & muc trung binh. Nhin chung, cac san pham ciia cong ty c6 nét dic trung riéng ctia
thuwong hiéu cao cp va ludn cap nhat xu huéng méi trén thé gisi. Cong ty da két hop
cac hoat ddng quang céo, c6 chinh sach gi ca va quang ba hap dan co thé truyén tai ca
loi ich ctia san pham ciing nhu thu hut sy cht ¥ cta khach hang.

Phuong tién: Véi 2 showroom & Ha Noi, duoc dit tai cac tuyén phd 16n, sim
uat, khéng gian showroom lich s, trung bay nhiéu mau san phdm. Théng qua bau
khong khi va cach trung bay san pham, cc gian hang cta cong ty mang dén cho khach
hang nhiing trai nghiém mai vé trang phuc cling nhu phu kién thoi trang, giup khach
hang c6 thé tan huong trai nghiém cua ho va mudn danh nhiéu thoi gian hon trong cac
Cura hang cua cong ty. Khong gian trung bay san pham luén dugc chu trong dé khoi
day mong mudn mua ciia khach hang. Hé thong dén chiéu sang ciing lam ton 1én nét
quy phai cho khong gian mua sam tai ctra hang.

Thong tin: cong ty cung cap cac bd suu tp chinh va bo suu tap c6 gidi han theo
mua hodc sy Kién cting véi cac nha thiét ké cao cap. H&H ting cudng tinh doc ddo cua
san pham nho vao cac b suu tap cu thé, gioi thiéu cac bo suu tap thong qua hinh anh
nhimg nguoi ndi tiéng (chang han cac bo suu tap cua cong ty thudng c6 hinh anh gidi
thiéu cia A hau Thuy Van, Ta Anh, va nhiéu nhan vat c6 tiéng khac). Thong tin vé cac
chuong trinh giam gia dac biét tai cira hang cho cac bg suu tap méi cling giap khoi day
su hap dan cua thuong hidu. Theo cac phong cach giao tiép khac nhau, ciing nhu cac
DN ban 1é hang may mic khac, H&H ciing tiép can cac khach hang khac nhau va nhan
manh cac gia tri thoi trang cy thé. Hinh anh cia cong ty con in dau an trong 10ng ngudi
tiéu dung thong qua viéc thanh 1ap Quy “Ao mdi téi trudng” — duge xay dung tir sy hya
chon va tin dung san pham ctua mdi khach hang gianh cho H&H Luxury. Tuy nhién,
cong ty van con han ché va chua chu trong nhiéu dén viéc quan 1y thong tin va dir liéu
tur khach hang.

Dich vu hién: Cong ty dd xay dung mét hé théng cung @ng dich vu day da &
cac cira hang tir dich vy don tiép dén cac dich vu tiép thi nham tao cho khach hang
duoc huong thu sy cham soc chu déo. O cac cira hang ciia minh, doanh nghiép sap xép
nhan vién ding ma cira cho khach va chao khach. Nhan vién nay c6 thé giéi thiéu qua
cac khu trung bay san pham dé khach dé dang tim chon nhitng san phiam phu hop Véi
nhu cau. Khach hang tir do lya chon san pham, thir db. Trong qua trinh d6, ludn c6
nhan vién tu van dé khi khach hang can thi s& tw van mot cach phu hop nhat. Cac nhan
vién tu van khong lam phién khach hang khi lya chon nhung s& hd trg, phy gitp khach
hang néu ho can.

Khu vuc quay thanh toan dugc dit 1-2 may thanh toan dé khach hang khong
phai cho 1au. Ngoai ra, ctra hang c6 thé cung cip thém dich vu gui hang dén tan nha
cho khach néu khach hang Iya chon qua mang, lya chon ma cira hang chua c6 sin
hang, sira chira san pham mién phi cho khach. ..

Cac dich vy cham séc sau ban hang ciing dugc doanh nghiép trién khai kha tét.
V6i khach hang c6 thé VIP, nhan vién cham soc s€ thuong xuyén goi dién hoi tham va
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thong béo cac chwong trinh méi. Dbi v6i cach khach hang lam thé thanh vién khac,
cong ty ap dung chuong trinh thong tin bang tin nhin ty dong dé khach hang luon co
thé theo ddi cac chuong trinh cham soc khach hang.

Dich vu 4n: Véi 2 showroom 16n tai Ha Noi, thuan tién di lai cling nhu mua sam
nén khach hang ciing dé bi thu hut boi cira hang. Bai gui xe an toan ngay trudc
showroom, vi vay khach hang khong c6 phan nan gi vé yéu t6 nay.

d. Nang luc Quan Iy qua trinh cung g dich vu

Mic du Cong ty c6 mot hé thong kénh tiéu thu san pham chua rong 16n, chi co 2
ctra hang gi6i thiéu san pham ¢ Ha Noi va hién nay di mo thém showroom tai Hai
Phong, Thanh Hoa, Quang Ninh va Thai Nguyén nhung cong ty lai phat trién manh
kénh phan phdi online, cong tac vién ban hang tryc tiép. Viéc tao 1ap mat hé thong ban
hang hién dai da khién H&H d& dang dua san pham toi tay ngudi tiéu ding, dbng thoi
khuéch truong vi thé cac san pham ciia minh. N6 ciing giup cho cong ty co diéu kién
thu thap nhiing thong tin vé khach hang va lang nghe ¥ kién cua khach hang mét cach
nhanh nhat dé khong nging cai tién chat luong dich vu cung tng.

Cong ty da st dung cac phuong tién truyén thong nhu : tap chi dét may, tap chi
mét, tap chi cong nghiép nhe... cc to gap gidi thiéu san pham. Dich vu tiép thi duoc
cong ty thuc hién dya trén hé théng cong tac vién 1a chi yéu va chua cé bd phan quang
c4o riéng nén viéc thiét ké chuong trinh, ndi dung, ¥ twong quang cao san pham déu
duoc thué ngoai thyc hién. Bén canh do, cong ty thudng xuyén to chic nhitng chuong
trinh khuyén mai, boc tham trang thuong cho nhiing khach hang mua san pham cua
cong ty vao nhiing dip ky niém hay ngay 1& quan trong. Pay ciing 1a mot thé manh cia
H&H 1am tang su hai long cia khach hang.

Hién cong ty van chua ap dung hinh thirc quang cdo qua truyén hinh, hay tham
gia cac chuong trinh truyén hinh chuyén dé thoi trang dinh Ky, qua d6 gidi thiéu bo suu
tap thoi trang cua cong ty dén véi ngudi xem.

e. Nang luC qQudn Iy nhan sy ban hang va cung ung dich vu

Quan diém lanh dao va quan 1y ciia nguoi sang lap H&H 1a “phai xay dung
gia tri cong ty, thuong hiéu va san pham chtr khong don gian chi tim kiém loi
nhuén. Khong chi nghién ctru céc tap chi chuyén nganh, Internet, ma con phai di
nhiéu, giao luu va truc tiép cam nhan mai 1a yéu té quan trong. Chién lugc can dai
hoi, hanh dong bién hoa phu hop thuc té, hoc hoi va nghién ctiru nguoi di trude dé
c6 budc di khac biét”.

Dé cung cap san pham tét nhat cho khach hang, cong ty dd dao tao nhan vién
trong cac ctra hang cia minh, tir phat trién san pham dén quan 1y cira hang. Thong qua
céc chuong trinh ddo tao nay, cong ty huéng dan nhan vién ctia minh cach phuc vu
khach hang tét nhat, thu hat sy chi y cua ho, phat trién mdi quan hé tét v6i khach hang
va dam bao khach hang c6 nhitng trai nghiém tich cuc. Vi nhiimg nhan vién ban hang
c6 k¥ nang, hiéu biét, giap ngudi mua sam tim thay su phi hop nhat hozc cung Cap ]
khuyén v€ cac xu husng moi nhét, véi cac san pham doc dao, co thé sir dung dé nhan
manh trai nghiém mua sam, 1am cho ngudi mua sam thoai mai hon dé ho & lai 1au hon,
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tim kiém nhiéu hon va c6 thé dua ra quyét dinh mua thém cac san pham bd sung. Mot
van dé cong ty can luu y diéu chinh trong thoi gian t6i, d6 1a can dau tu bai ban cho
viéc xay dung mot hé thdng cung tng dich vu theo quy trinh mét cach day du tir khau
ban hang dén cham soc hdu mai.

f. Nang luc do lwong va danh gid két qud cung #ng dich v v.v.

Céc ddi tha canh tranh cia H&H: trén thi truong thoi trang trong nuéc, H&H ¢o
rat nhiéu d6i thu canh tranh truc tiép. Vi H&H hoat dong trong phan khuc san pham
cong s& va dao phd danh cho nit gidi nén s& canh tranh truc tiép véi nhiéu déi thu lon
nhu: Elise, Eva de Eva, Format, Chicland, ...” H&H lai chu trong vao dich vu than
thién va chat lwong, miu ma san pham theo xu hudéng, gia hop 1y, do vay cong ty van
duy tri duoc vi thé nhit dinh cia minh”.

Thong qua viéc cung tng cac mau thiét ké va san pham mdéi ra thi truong theo
mua hoic cac bd suu tap theo sy kién, thoi diém. Vai tan xuét 1 thang/lan. Cong ty
cling rat chu trong dén chét luong san pham, ti mi trong viéc lya chon chat liéu vai may
dé cho ra nhitng san pham sang trong, ximg dang véi mong moi cia KH. H&H ciing
luén d6i méi va dam bao chét lugng san pham. Quan diém cua H&H 1a san pham phai
duoc d6i moi thuong xuyén nhung khéng duwoc giam chat luong. Vi thoi trang lun
thay d6i nén H&H thuong xuyén ra mat nhiing bo suu tap méi mang xu hudng thoi
dai. Chat liéu vai dugc chon lya can than phu hop véi dic diém ting loai trang phuc.

Han ché I6n hién nay cta cong ty 1a chua xdy dung duoc hé thong tiéu chi danh
gia chuén lién quan dén cac van dé vé su hai 1ong ctia khach hang, tai chinh, quy trinh
hoat dong ndi bg, nén cac két qua danh gia hién nay chua chua mang lai hiéu qua nhiéu
cho viéc tang cuong NLCUDV cuia cong ty.

3.5.2. Ning lyc cung #ng dich vu ban lé ciia Cong ty TNHH Téin Pham Gia
3.5.2.1. Khdi qudt vé Cong ty TNHH Tén Pham Gia
a. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty TNHH Tan Pham Gia duoc thanh 1ap 08/05/2003, trong sudt thoi gian
2003 — 2005, cong ty tap trung vao san xuat va thuong mai cac san pham quan 4o.

Tir 2006, cong ty bat diu san xuat cic san phim mang thuong hiéu riéng 1a
Milvus va Happy Hoop dugc phan ph01 cho céc kénh ban 1¢ va tai siéu thi. Cac san
pham cua cong ty duoc nhan biét bang chinh chat luong va thiét ké san pham Chat
ltong san pham cta cong ty luén dap tmg duoc yéu cau chit luong theo tiéu chuan cho
cac thi truong My, Chau Au va Nhat Ban.

Thang 01/2011, cong ty khai truong chi nhanh méi, dong thoi 1a nha may san
xuét tai dia chi 20A, buong TA15, Phuong Thoi An, Quan 12, Tp.HCM. Dé)ng thot
nam 2011, cong ty ciing cho ra thi truong mot nhan hiu thoi trang nam maéi 1a nhan
hiéu Anti — X, la nhan hiéu danh cho tudi teen.

May mic — Thoi trang 1a mot linh vuc ¢6 nhu cau thay d6i thuong xuyén theo
trao luu, theo khi hau,...Vong doi san pham ngin doi hoi doanh nghiép phai c6 su nhay
bén bit kip nhu cau ciia ngudi tiéu dung. Ctr 3 thang cong ty lai dua ra mot b suu tap
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chi1 dao v6i hon 30 méu thiét ké. Pay 1a cac bo suu tap theo muia v6i chat liéu phii hop
vé6i trao luu, thoi tiét, khi hau.
Bang 3.16. Tong quan vé Cong ty TNHH Tan Pham Gia

Tén day du: Cong ty TNHH Tan Pham Gia Tru sé: 20A DPuong TA15, Khu phd 6,
Nam thanh 13p: 2003 Phuong Théi An, Quan 12,
Website: www.tanphamgia.com.vn TP.HCM

Giam déc: Pham Chi An

Tam nhin/Sw ménh: [Hudng téi su chin chu, sang trong, lich su

nhan hi¢u thoi trang riéng biét danh cho nam va bé trai 1a: Milvus
San pham chii dao: |(Always beside your success), Anti — X (The way you are), Happy
Hoop (For Kids) va mot nhan hi¢u moi la BlueKite.

Thi truong: TPHCM, Ha Nbi, Pa Nang, Phan Thiét, cac tinh Nam Bo

Poi thi truc tiép:  |Aligro, Biluxury, Aemen,..

-Nam 2009 nhan dugc Ching Nhian Thuong Hi¢u Vang GOLDEN
BRAND AWARDS va Chirng Nhan LOGO An Tugng nhat.

Coét mdc quan - Nam 2010-2017 dugc nguoi tiéu tiéu dung binh chon Hang Viét
trong: Nam Chat luong cao

- Thang 02/ 2012, S xay dung, ap dung thanh céng Hé thong Quan
ly Chét lugng ISO 9001 : 2008

Két qua tai chinh:  |[Doanh s6 : 31,1 (ty dong)
(2018) Loi nhuan: 6,2 (ty dong)

S6 lao dong (ngudi) (120

(Nguon: Tong hop tir phong Kinh doanh ciia Cong ty)

b. Két qud sdan xudt va kinh doanh
Trong giai doan 2016 — 2019, tong doanh thu cua Tan Pham Gia tuy khong cao
nhung ludn c6 mirc ting trudng an twong 1én toi 118,7% vao niam 2018. Cho dén nay
cong ty da hoat dong duoc 16 nam nén kha 6n dinh ¢ giai doan nay. Vi vy, chi phi du
tang 1én nhung dugc cong ty kiém soat kha tot cling tée do ting truong véi tong doanh
thu. Loi nhuan trude thué ciing ting truedng 119,23% vao nam 2018 véi mic 6,2 ty dong.

Bang 3.17. Két qua kinh doanh ciia Cong ty TNHH Téan Pham Gia

Mikc ting 2019

Chi tiéu 2016 | 2017 | 2018 | trwéng2018so | (dw

v6i 2017 (%) | kién)
Téng doanh thu (Ty dong) 18,9 | 26,2 31,1 118,70 35,9
Chi phi (Ty dong) 15,1 21 24,9 118,57 26,2
Loi nhuan truge thué (Ty dong) 38| 52 6,2 119,23 6,5

(Nguon: Téng hop tir cdce bdo cdo thwong nién cia Cong ty)
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3.5.2.2. Thuc trang nguon luc
a. Nguon luec hitu hinh

* Nguon luc tai chinh

Vén chu so hiru ¢6 xu hudng giam trong giai doan 2016 — 2018. Tuy nhién, ty
sudt loi nhuan trén vén chu so hiru va ty suét loi nhuan trén doanh thu déu tang qua cac
niam. Nam 2018 ting 59% so v&i ca nam 2017. Didu nay cho thay, hoat dong kinh
doanh cua cong ty c6 hiéu qua. Viéc giam bét von chi s¢ hiru ciing khong lam anh
huéng dén NLCUDV cua doanh nghiép.

Vén chl s& hiru
18.5

18

17.9

17.5

17
16.5 16.3

16.1

16
15.5

15

2016 2017 2018

Hinh 3.22: Ting truéng ngudn von ciia cong ty giai doan 2016-2018
(Nguon: Phong Ké todn ciia céng ty)

*Co 56 ha tang

Hién nay cong ty c6 12 showroom ban hang va trung bay san pham (véi 6
showroom tai TP H6 Chi Minh, 2 showroom tai Can Tho, con lai 1a cac showroom
tai Viing Tau, Ca Mau, Bién Hoa, Binh Duong), chi phi mit bang cong ty phai chi tra
la kha 16n.

Cac showroom tai TP Hd Chi Minh hién duoc dat tai céac trung tam thuong
mai I6n cua thanh phé (Estella Place, Takashimaya, Aeon Binh Tan, Aeon Tan Phu,
Vivo City, Van Hanh Mall). Céc chi phi dau tu khac bao gdm xudng mau va 8 xudng
gia cong. O cac showroom, cong ty di tao dugc khong gian riéng cho trai nghiém cua
khach hang, cac ké hang duoc trung bay c6 phong cach riéng nham thu hat sy cha y
cta khach hang téi chon mua.

b. Nguon luc vé hink

Cong ty cung ban giam ddc ludn nhan thic r6 tAm quan trong cua ngudn lyuc
nay. Céc yéu t6 nay cua cong ty ludn dugc chi trong phat huy nham tao ra nhitng
loi thé khac biét ciia cong ty so vai ddi thu canh tranh. Bao gom nhiéu yéu t6 nhu:
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Bang 3.18. Cac ngudn lre vé hinh cia Cong ty TNHH Tan Pham Gia

Nguén Iy vé hinh

Tac dong dén nhém NLCUDV

Nhén vién cé du Ky nang trong viéc dap
ng nhu cau cia khach hang, nhan vién
dugc dao tao c6 ky nang giao tiep tao

Nang luc xay dung va phat trién goi dich vu
phu hop nhu cau KH
Nang lyc quan ly qua trinh cung tng dich vy

nfﬁ g | thién cam v6i khich hang, tim hiéu nhu o - Nang lyc do ludng va dénh gié két qua cung
cau khach hang va c6 thé thuyet phuc g dich vu
KH, c6 nhiéu y tudng sang tao trong
cong viéc
| Co s6 dit liéu, hé théng thong tin fuon  |© T\ang luc xéc 13p tam nhin va hoach dinh
Tri san sang phﬁé Vl‘l yéu cAu cta chién chién lzgc ban 1¢ . 3
thirc luoc kinh doanh e Nang lyc nghién ctru va nhan biét nhu cau
j khach hang
Ven Cong ty cé xdy dung bd quy tég ung xir @ Nang lyc quan ly qua trinh cung tng dich vu
héq | G nhan vién dya vao do thyc hién, cic e Nang lyc quan 1y nhan sy ban hang va cung
DN haph vi chudn, cau noi chuan, cach tra ung dich vy
161 chuan muyc.
Lanh dao c6 tim nhin chién luge, xdy @ Ning luc xay dung va phat trién goi dich vu
Lanh | dung dugc chién lugc va chinh sach pht hop nhu cau KH
dao va | kinh doanh thich nghi v&i méi truong, @ Nang lyc quan Iy qua trinh cung tng dich vu
truyén | tao duge sy gin két cdc myc tiéu véi o Nang lyc quan Iy nhan sy ban hang va cung
thong | cac ché dg khen thuong, tao dugc uy tin ung dich vy
véi cac cap quan tri khac trong cong ty
e * Nang lyc quan Iy qua trinh cung tng dich vy
théng, | Cong ty co quy trinh co céu td chirc le n‘;”l lue an Elm|1(g|_|va phat trién gbi dich vu
quy | chat ché, hop Iy cac bo phan phong ban | PRUNOPNAUCAURHE = = = = =
rinh Nang luc do luong va danh gid két qua cung
ung dich vu
Uy tin, CfS su A:[in rihiém 'cﬁakkhéc};l héng, uy tin @ Nang luc quan 1y qua trinh cung ung dich vy
thirong | V2 chlem'lAmh 7th1 phAaH nhat dinh ve e Ning luc nghién ciru va nhan biét nhu cau
hidu thuong hi€u san pham trén thi truong, khach hang

uy tin c6 dugc trong qua trinh phat trién

(Nguon: tong hop tir két qua khdo st va phong van cia tdc gia)

Lanh dao cong ty cho rang, néu khong nhan dién va danh gia dung mirc cac
ngudn lyc vo hinh, doanh nghiép d& danh mét cac loi thé sén c6 ctia minh trong qué
trinh hoat dong kinh doanh va chiém linh thi truong.
3.5.2.3. Thuc trang nang luc cung ung dich vu cua Cong ty TNNN Tdn Pham Gia
a. Nang lye xdc 1gp tam nhin va hoach dinh chién lwoc ban 1é

Cong ty ludn thuc hién Hé thong Quan 1y chat luong theo tiéu chuan Qudc té
ISO 9001: 2008. Cong ty xay dung y thitc van hoa td1 moi thanh vién véi y thic
‘Phung su xd hoi trude hét 1a phung sy khach hang’. Mit khéc, cong ty luén dam
bao, nang cao chat lugng san pham, tinh chuyén nghiép. Viéc duy tri va cai tién
thuong xuyén Hé théng Quan ly Chat lugng duoc coi 1a trach nhiém cua moi thanh
vién trong cong ty.
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Cong ty Tan Pham Gia hoat dong trong linh vuc chinh 13 san xuat 4o thun nam
thoi trang voi cac nhan hiéu riéng 1a Milvus, Anti — X, BlueKite va Happy Hoop.
Trude ddy, cac san phdm dugc phan phdi chinh trong tit ca cic hé thong siéu thi nhu:
Co.opmart, Big C, Lotte mart, Hapro mart,...duoc phan bd trén toan qudc. Nhung hién
nay, cong ty da thay doi phuong thirc ban hang, khong lya chon kénh phan phéi tai cac
siéu thi ma md réng mang ludi phan phdi véi 12 showroom duoc dit tai cac trung tim
thwong mai 16n & thanh phd H5 Chi Minh va mét s6 tinh thanh 14n can.

Vi chién luge da nhén hiéu, mdi nhin hiéu s& danh cho mot d6i tuong khach
hang khac nhau nhw: nhan hiéu Milvus s& danh cho dbi twong ca thanh nién va trung
nién, Anti — X 13 san phdm danh cho gi6i tré tudi teen, nhin hiéu Happy Hoop 13 san
pham danh cho cac bé trai. Ddi voi BlueKite, day 1a nhan hang méi danh cho dbi tuong
khach hang & céc tinh va phan khiic tam trung.

V6i chién luge da nhan hiéu ndy, cong ty mong mudn bao phi hét phan khic thi
truong voi ting thiét ké riéng biét va timg murc gia khac nhau. Trong chién luoc da
nhan hiéu, cong ty van chon cho minh nhin hiéu chinh ngay tir khi hinh thanh va phat
trién d6 1a nhan hiéu Milvus — Always Beside Your Success!.

b. Nang liec nghién ciru va nhan biét nhu cau khdch hang

Cong ty ciing thuong xuyén thuc hién nhitng khao sat qua phong van truc tiép
d6i v6i khach hang quen hodc dbi véi khach hang mai ciia cira hang. Tir d6 gitip Cong
ty c6 nhitng diéu chinh phu hop cho san pham va dich vu nham dap @ng tot hon nhu
cau cua khach hang.

Pé nghién ctu nhu cau khach hang, cong ty ludn chi trong t6i cac van dé lién
qua dén trai nghiém cua khach hang ddi véi san pham va dich vy cia minh théng qua
thyuc hién tét cac cong viéc cu thé nhu: Cong ty di chi dong tiép can va tao ra cac kénh
dé tiép can thong qua cac trang web, email, dién thoai dé d& dang hon trong trao doi
v6i khach hang.

Cong ty da da dang thong tin giri cho khach hang vé san pham ciing nhu dich vu di
kém. Cong ty thuc hién sy danh gia qua su lya chon san pham va dich vu cua khach
hang, tir 46 x4c dinh duoc viéc lya chon san pham cua cong ty 1a lya chon tét nhat hay
chi 1a sy lya chon thay thé hozc bat bugc.

C. Néng luC xdy dung va phdt trién géi dich vu phii hop nhu cau KH

Hang hoa: Cong ty co6 cac san pham 4o thun bao gdm 40 thun nam danh cho
nam, nir phii hop véi nhiéu lia tudi, 4o khoac, quan 4o tré em. B phén thiét ké cta
cong ty da c6 nhitng nghién ciru phit hop Vi nhu cau cua khach hang dé tir d6 cho ra
cac san pham thich hop theo mua, bio dam viéc dau tu cho chit lugng nhu chét liéu
vai, miu ma phai pht hop véi nhom khach hang muc tiéu. V6i hon 100 mau san pham
da dang phuc vu cho khach hang. Tuy nhién, hién nay kiéu dang ctia san pham cua
cong ty chwa duoc phong phu, con kha don diéu, cham thay doi, dan dén it su lya chon
cho KH. Bén canh d6, mau sic ciing kha don diéu, it chung loai, chua gy dugc an
tuong tam 1y tiéu dung cta khach hang. So véi cac ddi thu canh tranh khac, hién nay
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gid cua san pham cong ty & muc cao (khoang tir 500.000d — 1.500.0004), do vay ciing
anh huong dén quyét dinh lya chon mua cta khach hang.

Phirong tién: Hé théng ctra hang cua cong ty c6 12 showroom, trong do co 6
showroom dugc dat tai cac trung tam thuong mai ¢ thanh phé Ho6 Chi Minh. Chinh vi
vay nén khach hang ciing c6 thé dé dang nhan dién thuong hiéu ciing nhu d& dang chon
mua san pham cia cong ty.

Bang 3.19: Danh muc sin phim ciia Cong ty TNHH Tan Pham Gia
(Pon vi do: chiéc)

Nam S6 lwong/ Nir S6 hrong/ Tréem  So lwong/
1 thang 1 thang 1 thang
Ao thun 1000 Ao thun 1000 Ao thun 700
Ao khoac 300 Ao khoac 500 Do bo 800
Ao somi 1200 Vay, dam 1200
Vest 500

(Nguén: B6 phdn thiét ké - Cong ty Tan Pham Gia)

Théng tin: Cac hoat dong cung cap thong tin ciia cong ty thé hién thong qua cac
cong cy nhu la quang cao, tham gia va t6 chirc cac sy kién, khuyén khich tiéu dung
bang cac chuong trinh khuyén mai, giai dap nhiing thac mic ctia khach hang vé san
pham qua dién thoai, giri catalogue mdi cho khach hang, giai dap cac phan hoi cua
khach hang thong qua hé thong website,... nham hd tro va tang loi ich cling nhu tao su
hai long cho khach hang khi str dung san pham ciia cong ty.

Cung cap thong tin vé san pham, hudng dan sir dung gan lién véi chat luong
thong qua viéc giri thong tin huéng dan st dung di kém khi khach hang mua san pham.
Cong cu quang céo s& dua cac doanh nghiép tién lai gin hon vdi cac khach hang cua
minh, nbi két khach hang véi lai doanh nghiép. Ddi v6i cong ty chi chii trong dén cac
hinh thirc quang cdo nhw quang cdo cac nhdn hiéu clia cong ty trong tat ca hé thong
siéu thi Big C bang pand 4p tuong hay tai cac tru cia tda nha, phét catalogue, to roi tai
su kién hoi cho hay trién 1am.

Vé tham gia su kién, dbi voi viee tham gia cac chuong trinh hoi chg trién 1am
luon 14 thé manh cta cong ty, nd 1a cong cu cha luc dé quang ba hinh anh cta cong ty
dén cac khach hang nhim muc dich cung c¢d su tin nhiém cta khach hang hién co cua
cong ty va thu hut dwoc su cht ¥, quan tim cila cac khach hang tiém nang. Tan Pham
Gia lay tong mau den 1am mau dic trung cho nhén hiéu Milvus, day 13 mau thé hién sy
manh mé& ctia ddng may rau va 1a mau sac cia sy thanh cong trong sy nghiép. Chinh vi
vay, hau hét cac chuong trinh, su kién trién 1dm hoi cho ma cong ty tham déu chon
nhan hiéu Milvus 1a gian hang chinh. Mot s6 sy kién hdi cho trién 1am tiéu biéu ma
cong ty tham gia nhu: Hoi cho Hang Viét Nam Chat Lugng Cao, Hoi cho thoi trang
Viét Nam, Hoi cho hang tiéu ding Tét,.. Dong thoi, cong ty con tham gia cac chuong
trinh biéu dién thoi trang do cac hé thng siéu thi 16n t6 chirc nhu Big C va Lotte mart.
Céc chuong trinh biéu dién thoi trang gi6i thidu bo suu tip mdi tai chuong trinh thoi
trang va cudc song cua dai truyén hinh Thanh phd H6 Chi Minh.
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Dich vy hién: Chuong trinh hau mai, chdm soc khach hang ciing dugc xuc tién
déy manh nhu tiép nhan thong tin dong gop cua cac khach hang, tu van va giai dap moi
thic mac khach hang va xtr Iy moi tinh hudng ma cac khach hang gap phai nham gop
phan dam bao sy hai long ctia khach hang. Ban hang truc tiép, 1a xuc tién gilia cong ty
v6i cac cira hang, dai Iy va cac hé thdng siéu thi. Dé 'mo rong va thuc day phat trién
kinh doanh, d6i ngii kinh doanh cta cong ty da truc tiép dén cac hé thong siéu thi gi6i
thi¢u cac san pham méi, dbi voi cac cira hang thoi trang thi xtc tién vige hop tac lam
dai 1y va gi6i thiéu san phdm cta cong ty dén khach hang Giai quyét truong hop ddi
hang: kip lac cho khach hang khi san pham c6 phan 18i vé chat luong cung nhu size
khong phu hop. Cong ty da dao tao cac ky nang de nhan vién ban hang khi tiép xtc véi
khach hang dua ra dugc cac thong tin bd sung vé san pham hay dich vu thay thé. Viéc
chii dong cung cip thong tin nay gitp cho KH co trai nghiém tét hon vé cong ty, ctra
hang va c6 thién cdm hon v61 nhan vién ban hang.

Dich vi dn: Hé thong ban hang & siéu thi trudc day khong cung cap cho khach
hang cam giac phuc vu tt, do vay, véi dong san pham Milvus duoc trung bay trong
cac showroom, cong ty hudng téi cac KH cao cap, c6 phong cach thoi trang hon. Panh
gid sau khi khach hang st dung san pham va dich vu: cac san pham va dich vu khach
hang da str dung s& quyét dinh trai nghiém cua KH, tiing yéu té hai long hay khong hai
long s& quyét dinh trai nghiém hai long hay khong hai long cua KH. Lang nghe phan
hdi cua khach hang ngay 1ap tirc dé co thé cung tng san pham va dich vu dap tng yéu
cau cua khach hang.

d. Nang luc Quan ly qua trinh cung ung dich vu

Hién nay, véi hé théng phan phdi gom 12 showroom, pht rong nhiéu trung tim
thwong mai 16n & nhiéu quan huyén thanh phé H6 Chi Minh, cac san pham cua cong ty
duoc phan phdi dén tay nguoi tiéu ding theo hai kénh truc tiép va gian tiép.

- Kénh tryc tiép 1a kénh ma cong ty lwa chon véi hinh thirc 13 cac khach hang s&
duoc tu van va ban hang thong qua website ban hang cua cong ty.

- Kénh gian tiép 1a kénh c6 sy tham gia cua cac trung gian. Cong ty dd mo rong
viéc phan phéi san pham thong qua cac ddi tac trung gian, nham muc dich cac khach
hang ciia cong ty c6 thé tién loi trong viéc lya chon va mua san pham cia cong ty.

Cong ty ban hang tryc tuyén thuong mai, véi mong mudn tiép can dén cac
khach hang thuong xuyén mua hang online, cong ty da phdi hop véi cac trang web ban
hang uy tin nhw: www.chon.vn (thudc su quan 1y ctia Cong ty c6 phan Web ban hang
thuong mai thuong mai Chon), www.adayroi.com (thuéc Cong Ty Co Phan Dich Vu
Thuong Mai Téng Hop VinCommerce). Khi cac dbi tac ban hang truc tuyén nhap
hang clia cong ty ciing s& dwgc hudng mot mire chiét khau theo su thoa thuan trong hop
dong gitra hai bén.

Vi hé théng phan phdi tai nhiéu trung tim thuong mai Ién, cho thiy san
pham ctia cong ty dwoc phan phdi kha rong rii tai thanh phé H6 Chi Minh va mot
sd tinh 1an can, duge khach hang danh gia cao dat 3.27. Bén canh do, yéu td trung
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bay dep va mua hang truc tuyén, thi dwoc khach hang danh gia thap 1an luot 1a 3.00
va 3.02. Vi phan phéi da phan & cic hé thong showroom, nén viéc trung bay san
pham phu thudc vao su bd tri mit bang tai cac TTTM. Thuc té, cong ty ciing chua
tao nén an twong riéng cho thuong hiéu cua minh. Dé c6 thé tao nén sy khac biét,
cong ty can dau tu nhiéu hon vao trung bay san pham hip dan, thu hat khach hang
hon. Dong thdi quang ba hinh anh thuong hiéu san phdm cua cong ty.

Mtrc dd hai long

Hé théng phan phéi rong khap I 3 27
Mua hang truc tuyén dé dang N 3.02
Trwng bay dep N 3
Thuan tién khi mua N 3.08

Hinh 3.23: Khio sat mirc dd hai long vé hé thong phéan phdi cia Tan Pham Gia
(Nguon: Dir liéu khdo sdt nguwoi tiéu ding tai hé thong ban hang cua Cong ty TNHH
Tan Pham Gia)

e. Nang luC Quan ly nhan sy ban hang va cung ung dich vy

Véi hé thdng ban hang rong khép ca nudc nhung ngudn nhan lyc cla cong ty
TNHH Tan Pham Gia lai khong nhi€u. Trong suot giai doan 2016 — 2018, gan nhu
nhan su khong c6 su bién dong.

Ban Giam Déc va lanh dao c6 ning lyc va trinh d6 quan 1y kha cao. Cong ty
da tich Ity dugc nhiéu kinh nghiém trong san xuat va kinh doanh ban 1¢. Cong ty
luén tuyén dung, dao tao, dé bat cac can bo cong nhan vién co niang luc voi chinh
sach co 1én c6 xudng, diéu chuyén thay thé kip thoi cac can bd khong theo kip véi
yéu cau va bd sung can bo tré, co nang luc, ¢ ban lanh theo phwong cham “gioi
mot nghé, biét nhiéu nghé”.

Tuy vy, ngudn nhan lyc van chua dap tmg dugc véi yéu cau ngdy cang cao
cta thi trudong, vira thiéu vé sd luong, vira yéu vé kha ning quan 1y va diéu hanh.
Trinh d§ quan 1y cta can bd cac cip & muc thap dac biét 1a doi ngii quan 1y cép co
so, chua chuyén nghiép, thiéu cha dong, con cho ¥ kién quyét dinh cua lanh dao.
Niang suat lao dong chua cao, 16i chat lugng chua khic phuyc triét dé.

Mot yéu t nita cong ty can chu trong trong thoi gian toi 1a can cai thién thai
do lam viéc ctia nhan vién, Iya chon nhiing nhan vién c6 dtrc tinh phu hop voi cong
viéc thuong xuyén tiep xuc véi KH. Hién cong ty ciing chua xay dung bd quy tac
ung Xu dé€ nhan vién dua vao do thuc hién.

f. Neéng liec do luong va danh gid két qua cung izng dich vu

Chat lvong san phém dugc cong ty dat 1én hang dau véi cac chat lidu cha dao
la: Thun Cotton va cac phu kién nhuw vai, chi, nut,...Céac chat liéu nay dwgc lya chon
rat chat ché. Trong qua trinh san xuat dén khau ra san pham cong ty déu phai tuan
theo tiéu chuan chat lwgng d¢ ra. Véi no luc do, cong ty da 3 nam lién don nhén
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danh hi¢u “Hang Viét Nam Chat Luong Cao”. San pham cua cong ty c6 chat liéu
cha yéu 1a thun cotton. Mau sic véi cac mau chu dao 13 trang, xam, nau, xanh
dUOng, do do, den. Nhirng san pham nay phu hop véi déng déao nguoi dung va co
thé thoa man nhu cau an mdc trén dién rong.

Mdrc d hai long

Nhan hiéu uy tin | ll 3.34
Kiéu dang da dang I 1 3.18
Mau sac thoi trang | : ] 2.99
Mau thiét ké dep | E . : m 3.1
Chéat liéu vai tét | = = =— mm 3.49

Hinh 3.24: Khio sat mirc d9 hai long vé san pham cia Tan Pham Gia
(Nguon: Diz liéu khdo sdt nguoi tiéu dimg tai hé thong ban hang cia Cong ty TNHH
Tan Pham Gia)

Pénh gia vé san pham, nhin vao hinh 3.24, yéu t6 dwoc khach hang danh gia
cao 12‘1 chat lidu vai t6t dat 3.49, tiép dén 1a nhan hiéu uy tin 3.34. Bén canh do, yéu
t6 mau thiét ké va mau sdc thoi trang cia cong ty duwgc khéach hang danh gla thap
3.11 va 2.99, cac mau thiét ké chua tao nén an tuong cho khach hang, mau sac danh
cho trung nién chua ré rang. Chinh vi vay, cong ty can tap trung nghién ciru nhu cau
ctia khach hang nhiéu hon va tham khao mét s6 ¥ kién tir khach hang, siéu thi hay
cac nha cung cip khac.

Hién nay, Cong ty van chua c6 tiéu chi day du dé danh gia cu thé vé hiéu qua
Cla cac cira hang, mot s tiéu chi chua duoc nhat quan, khién viéc quan 1y cira hang va
nhan vién ban hang con gap nhiéu khoé khin, do d6 doanh sé ban hang chwa dat dwoc
hiéu qua cao, tham chi thoi gian gan ddy c6 xu hudéng giam.

3.6. Danh gia chung vé ning luc cung ung dich vu ban 1é hang may mic cia
DNNVV & mot so thanh pho Ién tai Viét Nam

Trong thoi gian vira qua, cic DNNVV ban 1é hang may mac ¢ Viét Nam da
thyuc hién nhiéu bién phap khac nhau nham chinh phuc thj trudng may mic trong nudc.
C6 rat nhiéu doanh nghiép ciing di chiém dugc long tin va sy yéu thich cta ngudi tiéu
ding, da budc dau khang dinh dugc thuong hiéu cia riéng minh. Nguoi tiéu ding
trong nudc dang ngdy cang danh gia cao nang lyc cia cac doanh nghiép ban 1¢ hang
may mic Viét Nam. Cac doanh nghiép da c6 nhiéu nd luc dau tw nang cao NLCUDV
thong qua phat trién ning luc ¢t 15i tir yéu to san pham, co sé Vat chat hay cac yéu t6
dich vu c6 loi thé canh tranh khac.

3.6.1. Thanh cong va thudn lgi

Sb lugng cac loai hinh ban 1¢ hang may mic ngay cang ting da dap ung nhu
cau st dung dich vu chit lwong cao cua ngudi mua. Két hop véi hoat dong xuét khau
manh mé& caa nganh san xuat may mac tai Viét Nam, doanh sé ban hang may mac
trong nudc lién tuc taing hon 15% hang nam, cling nhu cdc DN ban 1é may méc ting
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dan cac cira hang ban 1¢ d&én cac tuyén phd va TTTM 16n & cac thanh phd 16n cua
Viét Nam (RNCOS, 2008).

Doanh nghiép ban 1¢é may mac trong nudC ngay cang tro nén l6n manh hon
vé quy mo, viing vang hon vé tai chinh, phat trién rong hon mang ludi Cuira hang
trén pham vi toan quoC V0’| nQUOn luc ngay cang viing Chac va voéi vi tri tlep xUc
tryc tiép, hiéu biét sau sic vé nhu cau cia ngudi tiéu dung cudi cung, cac DN ban 1&
HMM hién dang c6 sitc manh hon cac nha cung cap. Cac DN ban 1é di va dang sir
dung quyén luc nay dé anh hudng toi tat ca cac hoat dong, cac quy trinh trong chudi
cung ung, tir loai hinh san pham, dén gia ca, cho dén lich giao hang.

Céc DN ban 1¢ ting cudng va md rong st dung cac cira hang truc tuyén va
dich vu mang xa hoi, hodc ludn san saing mo rong hoat dong kinh doanh ctia minh
sang thi truong truc tuyén, béi TTBL hang may mac truc tuyén da trd nén pho bién
véi nguoi tiéu dung Viét Nam, dac biét 1a véi nhan vién van phong va sinh vién &
khu vuc thanh thi. Mat khac, mang xa hoi nhu Facebook, dang thu huat rat nhiéu
nguoi tiéu dung tré Viét Nam.

Néu chi so sanh ¢ ngay thi truong trong nuéc, mot trong nhitng diém manh
cta cac thuong hiéu may mic ¢ Viét Nam so véi cac thuong hidu may mac quoc té
13 tam anh hudng caa ho lan rong hon va duge don nhan ¢ khap moi noi.

Nho tan dung tot loi thé vé thong tin thi trudng va khach hang nén mic du
NLCUDV cua cac DNNVV ban 1¢ hang may mic ¢ Viét Nam con yéu kém so v6i
cac DN nudc ngoai nhung mot sé6 DN trong nudc Van cb loi thé canh tranh va
chiém linh thi phan cao trong linh virc ban 1¢ hang may mac.

7 Nh&ng thanh cong yé NLCUDV cua cac DNNVV ban 1é hang may mic duoc
thé hién cu thé qua 5 yéu to trong goi dich vu cung tng tdi khach hang nhu sau:

Hang héa: Voéi mau ma, kiéu dang va su da dang vé chang loai san pham
may mic, cac DN bén 1¢ da dap ung duoc nhu cau cia nhém KH chinh 1a gidi tré,
do Vvay, cac DN nay dang c6 mot vi thé riéng trén thi truong.. Viéc cung ung san
pham may mic ngay cang ‘phong phu da dang, gia ca phu hop véi nhiéu d6i tugng
khach hang, dap tng kha t6t nhu cau tiéu ding san pham may mic trong xa hoi.

Phuong tién hd tro: Hé thong ban 1¢ hang may mic theo hudng dau tu chiéu
sau, chuyén moén hoa, taing cuong quang ba, tirng budc nang cao gia tri thwong hi¢u
trén thi trudng. Nhiéu doanh nghiép da c6 quan tim va nd lyc dé van dung cac cong cu
canh tranh dé nang cao NLCUDV bén 1é cia minh. Sy thanh cong dugc thé hién thong
qua chit luong va do tin cay cua san pham dich vu, cta dich vu khach hang, budc dau
phét trién hinh anh, danh tiéng thuong hiéu cta doanh nghiép Viét Nam trén thi truong.

Thong tin: C6 thé thay nhiing budc phat trién kha 6n dinh vé chét luong, s6
luong va tinh da dang cua thong tin vé san pham may mic dwoc cung Gng téi thi
truong. Hién nay, nho su hd tro cua ha ting cong nghé thong tin hién dai va hé
thdng thanh toan cta ngan hang.v.v..., mé hinh giao dich TMDT trong kinh doanh
hang may mic phat trién nhanh.
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Dich vu hién: Phuong thic kinh doanh da dang, linh hoat hd trg cho viéc
nang cao chat luong dich vu. Cac DN d3 nhan thirc duoc tim quan trong cua nhin
vién ban hang nén ciing da dau tu trong viéc dao tao cling nhu nang cao chét luong
cong viéc cua nhan vién ban hang. Phuong thirc ban hang khong qua ctra hang tuy
méi xuat hién nhung dd c6 sy phat trién rit nhanh chéng va tré thanh dong luc thic
day su phat trién ctia nganh may mic noi riéng va ban 1é néi chung.

Dich vu an: Nhiéu DN da chu trong dau tu dia diém kinh doanh, nha xudng
nén chu dong hon trong hoat dong cing nhu quan ly. Do vay cling dap ng duoc
cac tiéu chi théa man nhu cau khach hang.

3.6.2. Han ché

Bén canh nhimg thanh cong trong qua trinh cung tmg goi dich vu ban l¢ hang
may mac cho ngudi tiéu dung, con nhiéu doanh nghiép van con gap kho khin trong
viéc tao dugc niém tin cho khach hang. Quy mé cia cac doanh nghiép chu yéu 1a
nho va vira nén NLCUDV ban ¢ cia cac doanh nghiép nay van chi dugc danh gia &
muc thap dén trung binh. M6t s6 ton tai va han ché chii yéu nhu sau:

Thet nhdt, viéc xdc Igp tam nhin va hoach dinh chién hugc ban 1é con nhiéu
han ché

Hau hét cac DNNVV bén 1¢ hang may mic ¢ cac thanh phé I6n tai Viét Nam
con rat ling ting trong viéc xac 1ap tam nhin va hoach dinh chién lugc ban 1é. Ho
thuong chi 1ap nhiing ké hoach kinh doanh ngan han va thay doi theo xu thé thoi trang
chung. Chinh vi vay, khi c6 nhitng bién do6i I6n trén thi truong thi ho bat dau gap
nhitng khé khan. Hoach dinh chién luoc ban 1¢ gan lién vai viéc phan tich méi trudng
kinh doanh cua DN bao gom rat nhiéu cac yéu té khic nhau dé dam bao cho DN c¢6
mot twong lai phat trién 1au dai va bén vimg. Nhung do mot sb tiém luc han ché, dac
biét 13 tai chinh nén doanh nghiép khé c6 thé tinh toan nhiing budc 16n hon trong dai
han. Bic biét, hang may méc ludn c6 su bién dong 16n va cling c6 nhiéu rai ro.

Cac DN ban 1¢ hang may mic ¢ Viét Nam khi xay dung chién lugc kinh doanh
va chién lugc cung @ng dich vu ban 1é theo dinh hudng thi truong nhung con chua chi
trong dén cac yéu td phat trién niang lyc. Trén thyuc té, nhiéu doanh nghiép yéu ca vé
ning luc két cau ha ting k¥ thuat, marketing, doi ngii lanh dao quan 1y.

DNNVV ¢ Viét Nam con yéu & khau thiét ké dé 1am nhanh va nhiéu mau ma
m&i nhu cac thuong hiéu nude ngoai. Khong nhitng thé, & khau tiép thi, quang b4,
trung bay san pham doanh nghiép Viét Nam ciing chua chuyén nghiép bang doanh
nghiép nudc ngoai. Ké tir khi Viét Nam mé ctra TTBL, cac cong ty nudc ngoai tham
vong chiém linh thi truong voi tinh canh tranh loi thé vé vén va kinh nghiém. Tuy
nhién, phan 16n cac DNNVV ¢ Viét Nam phai d6i mat véi van dé kho khan trong tiép
can ngudn vén FDI va ngudn vén dé phat trién trong twong lai.

Trong khi d6, khong chi ¢ gia ca canh tranh, hang may mac Trung Qubc va
caa nhiéu thuong hiéu ngoai khac c6 mau ma da dang, phong phii mau sac bat mat nén
duoc nguoi tiéu dung Iya chon. San pham khong c6 khac biét vuot troi, chua cé thuong
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hiéu riéng va dic trung riéng. Do d6, khach hang c6 thé dé dang chuyén dit hang sang
doanh nghiép khac trong nganh hoac doanh nghiép ¢ nudc khac.

Mot trong nhitng han ché kinh doanh nghiém trong ddi véi cac DNNVV trong
TTBL hang may mac Viét Nam la mirc d6 canh tranh cao, dac biét 1a su canh tranh tur
chinh cac DNNVV trong nudc. Ngodi ra, trén thi trudng Xuét hién tinh trang 1am nhai
thuwong hiéu ndi tiéng nudc ngoai nhu Zara, Mango, H&M... véi gia ré hon nhiéu so
V61 hang chinh hang, gay kho khan cho cac doanh nghi¢p trong nudc.

Bén canh d6, cac DNNVV con rat han ché trong céng tac nghién ctu thi
truong, lya chon thi truong muc ti€u hay dinh vi thi truong. Viéc nghién ctu thi
truong khong dugc thyuc hién mot cach bai ban, chuyén nghié¢p. Doanh nghiép thuong
chi danh gia thi truong thong qua quan sat va it thuc hién khao sat lay ¥ kién khach
hang. Piéu nay khién cho DN khoé nam bt duwoc nhu cau khach hang dé ¢ thé dua ra
chién lugc ban 1& mot cach phu hop. Nhiéu doanh nghiép méi chi co ké hoach ban
hang trong ngin han ma chua xay dung chién lugc ban 1¢ dai han. Dac biét, cac DN
nho tham chi cir mé cira hang, khach hang phan anh dén dau thi “rat kinh nghiém” va
stra chita ké hoach ban hang dén do.

Thir hai, cac DNNVV ban lé hang may mac cing khong danh nhiéu tam huyét
cho viéc nghién ciru nhu cau khach hang

Hoat dong nghién ctru va nhan biét nhu cau khach hang cta cac DNNVV kha
don gian. Chii yéu ho hoat dong dua trén nhiing thong tin phan hoi lai ciia khach hang
trong qua trinh mua sam va diéu chinh hé théng cung tng dich vy khi can thiét chir
khong chii dong to chirc nghién cau thi truong va tim hiéu nhu cau khach hang mot
cach chuyén nghiép. M6t s6 doanh nghiép da phat phiéu diéu tra tai cira hang ban 1é
nhung mau phiéu don gian, nguoi khéng phan anh dwoc thuc chat cam xtc cia KH.

Thet ba, cdac goi dich vu ban lé hang may mac con han ché.

Hang hoa: Mau ma4, thiét ké, gia ca san pham may mac van chua dap tmg dugc
nhu cau caa phan 16n thi trudng tai cac thanh phé 16n & Viét Nam. Trong 3 yéu t6 tao
nén su khac biét cho san pham may mac 1a loal vai, kiéu mau, ky thuat may va tinh thoi
trang, thi kiéu dang, miu ma 1a mot nhan t6 quan trong, quyet dinh khoang 50% dén
viéc lya chon mua cua khach hang. Kiéu dang cua san pham may mic Viét Nam
thuong it phong phu, don diéu, cham thay di, dan dén it sy lua chon cho KH. Bén
canh d6, mau sic ciing kha don diéu, it chung loai, chua gay dugc an twong tam 1y tiéu
dung cua khach hang.

Phuong tién hd tro: Dién tich kinh doanh va co s& ha téng cua cac doanh nghi¢p
ban l¢ hang may mac chua duoc vu tién phu hop nén phan Ién cac DNNVV ban 1¢
hang may mac chua dap img dugc yéu cau ve khong gian cho hoat dong ciia minh va
tir d6 gay anh hudng dén hiéu qua kinh doanh.

Thong tin: Cac nha quéan 1y doanh nghiép ban l¢ chua thyc sy chu ¥ toi hé thdng

luu trir thong tin can thiét vé khach hang va xtr ly kip thoi khi can thiét. Hé thong cung
ting dich vu caa DN ban 1é can xir 1y dugc cac yéu to thong tin niy nham dam bao loi
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ich cua ca DN ban l¢ va khach hang. Cac DN ban lé chua thé hién sy thich tmg cao dé
dap tng nhu cau khach hang di véi su phic tap va khong chic chan trong hoat dong
cua cac nha cung ung dich vu ban I¢ HMM va céc yéu cau thong tin vé dich vu khach
hang. Mic du thwong mai dién tir 1a mot phwong thic ton it chi phi dé quang céo va
ban san pham cho ngudi tiéu dung, nhung két qua cho thiy da sb cac DN ban 1é tham
gia khao sat con han ché trong kha ning kiém soat méi truong kinh doanh tryc tuyén.
Nhiéu DN ban I¢ gip khé khin dugc trong viéc ap dung cong nghé ban 1¢ hién dai.

Dich vu hién: Nhiéu DN chua c6 quy trinh xay dung mét co cau to chirc hoan
chinh cho DN hoac cho cira hang ban 1é. Dleu nay dan téi viéc DN s& khong co co ciu
t6 chirc va ciing khong xay dung duoc yéu té van hoa ciia cira hang. Do vay, DN ciing
chwa thé tao dugc doi ngii nhan vién ban hang thé hién dugc yéu t6 van hoa cua cia
hang, ciing nhu k¥ ning tr van, giai quyét nhimg vuéng mic caa khach hang trong quéa
trinh trai nghiém dich vu tai ctra hang. Chinh diéu d6 da khién DN ban 1¢ kho c6 thé
duy tri loi thé canh tranh trén thi truong.

Dich vu an: Hién nay chi phi thué mat bang kinh doanh ¢ Viét Nam da gia tang
gap 4 1an so véi 15 nam trude (Euromonitor International, 2017). Nhu vay khoan chi
phi ndy 13 rit cao ddi vé6i cac DN ban 1¢ hang may mic. Piéu nay 1a mot han ché 16n
d6i voi hoat dong kinh doanh ciia DN nén nhiéu DN phai chon lya mot dia diém kinh
doanh kém thuan tién bai co chi phi thap hon.

Thir i, hé thong cung wng dich vy bdn 1é hiang may mdc ciia DNNVV con chua
chuyén nghiep

Da s6 cac DN con chua nhan thirc va khai thac tot cac chi tiéu vé NLCUDV ma
khach hang danh gia cao, chat lwgng san phém va dich vu cung trng t6i khach hang con
yéu. Viéc nang cao NLCUDV chwa dugc dau tu thoa dang, san pham con don diéu,
chwa dit diing tam cuia cac yéu to gid tri, cung (mg gia tri con thap So vai yéu cau.

Cac DNNVV dic biét 1a DN nho chua xdy dung cho minh mét hé théng cung
g dich vu tir nhimg bude déu tién ctia quy trinh ban hang dén cham soc hau mai. Ho
chi ¢6 nhitng NV tiép xuc tiép khach trong qua trinh mua hang. Tham chi, c6 nhiing
doanh nghiép chua quan tdm ca dén viéc tu van chon hang cho khach. Piéu nay khién
cho nhiéu DN ban hang khéng hiéu qua, khong khai thac dwoc hét tiém ning.

Thiz nam, viéc quan Iy nhdn vién ban hang va cung ung DV con chua chat ché

Trong hoat dong quan 1y kinh doanh, nhiéu DNNVV Vén chua van dung duoc
cic cach thirc quan 1y hién dai nhu phuong thirc kinh doanh theo chudi, phuong thirc
lién két doc tdp doan cta nha phan phdi, phuong thirc kinh doanh nhugng quyén
thuong mai. Nhiéu DNNVV ban ¢ hiang may mic con tinh trang lao dong trinh do
cung Véi trang thiét bi, cong nghé lac hau da khién ning suat lao dong thap, chi tir 1,10
dén 1,18, trong khi ning suét binh quan cua cac nudc trong khu vuc ASEAN 1a 1,25
1,38, cua cac nudce phat trién 1a 1,36 - 1,87. Trinh do caa doi ngtli can by quan 1y tai cac
doanh nghiép ban 1¢ ciing han ché, hon 45% c6 trinh d6 dai hoc, nhung s dugc dao tao
chuyén nganh kinh té it, chi c6 18%. Nhiéu can b quan 1y chi lam viéc theo Kkinh
nghiém, khong nim dwoc tri thiac va k§ ning quan tri hién dai, dan t6i day doanh



121

nghiép vao tinh trang kinh doanh may rui, kinh doanh chup giét, lam vao thua 16 va pha
san. Trong s6 cac DNNVV ban ¢ hang may mac dang ky thi mot ty Ié khong nho trén
thuc té da khong con hoat dong, pha san nhung chua dugc lam thu tuc giai the.

Thit sdu, cong tdc do luong va danh gia NLC UDV ban lé hang may mac chua
dwoc thuC hién triér de

Po luong va danh gia NLCUDV cua cac DNNVV bén 1é hang may mac 1a hét
sirc can thiét dé cac DN c6 thé nhan dién duoc chat lwong hé théng cung tng dich vu
cta minh va c6 bién phap khic phuc han ché. Tuy nhién, hau hét cac DN chua quan
tam dén diéu nay dan téi ho khong nhan ra hodc nhan ra muon nhitng van dé ma hé
thong cung &ng dich vu dang mac phai. Mot s6 DN vira da thyc hién cong tac danh gia
theo dinh ky nhung chwa xay dung duoc hé théng tiéu chi danh gia chuan nén két qua
danh gia cling chura mang lai hiéu qua cao cho viéc nang cao NLCUDYV cua DN. Hién
nay, day ciing 1a han ché 1on nhat cia cic DNNVV ban 1¢ hang may mic & cac thanh
phd 16n tai Viét Nam.

3.6.3. Cdc nguyén nhin hgn Ché ndng lyc cung wng dich vu bdn Ié hang may mdc
cia DNNVV ¢ mét so thanh pho lon tai Viét Nam

Thyc té cho thidy, NLCUDV ban 1¢ hang may mic ctua cac DNNVV méi dat
duoc & mie trung binh, con nhiéu han ché, bt cap do nhitng nguyén nhan chu quan tir
phia cac doanh nghiép ban 1é va khach quan tir phia nha nudc, chinh quyén dia
phuong, co thé ké dén mot sb nguyén nhan chinh sau:

3.6.3.1. Nguyén nhan khdach quan

Hoat dong canh tranh trén thi truong dién ra ngay mot gay gat do ngay cang co
thém nhiéu doanh nghi¢p kinh doanh san pham may mic duoc cap phép. Bén canh do,
viéc thuc thi cac cam két cua Chinh phu khi tham gia vao cac to chac kinh té
thé gioi (WTO, AFTA.,...) khién cho thi truong ban 1é phai doi mat véi sy gia nhap 6
at clia cac doanh nghiép nudc ngoai vao thi truong trong nudc. Sy hop tac lién két dé
tham gia vao chudi cung ng hay san xuat, xac 1ap vi tri trong chudi tao ra gia tri, ké ca
chudi gia tri toan cau con han ché (Nguyén Trung Hiéu, 2014).

Hon nita ndm 2017, cac thuong hiéu hang may mic binh dan quéc té xuat hién
nhiéu tai thi truong Viét Nam 14 ndi lo canh tranh cua doanh nghiép trong nude. Co thé
n6i thoi gian vira qua 13 thoi diém cudc canh tranh gitta hang may mic Viét véi thuong
hiéu quéc té khdc liét nhat tir trudc dén nay.

Hau hét cac DNNVV ban 1¢ hang may mic thiéu co ché cho vay wu dii doi voi
DNNVV, chwa duge huéng vu dai nhu dau tr vao cac dich vu chét lugng cao, mic du
cac DNNVV di dong gop rét 16n vao su phat trién kinh té ctia Viét Nam. Piéu nay din
dén viéc phan l6n cac DNNVV Viét Nam tiép can nguon von bén ngoai véi chi phi
hoat dong cao. Hau hét cac DN ban 1¢é hang may mic con nhiéu khé khan, chwa tiép
can duoC Vo1 cac nguén tin dung cua Nha nudc,

Chi phi lao dong ¢ Viét Nam c6 xu hudng ngay cang tang. Theo y kién ciia cac
DN duogc khao sat, chi phi lao dong ré hon khong con 1a mot lgi thé canh tranh & Viét
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Nam. Mic du két qua théng ké mé ta cho thiy chi phi lao dong duoc xép hang & mirc
chi phi hoat dong vira phai, song nhiéu DN duoc khao sat lai cho rang chi phi lao dong
dang c6 xu hudng tiép tuc ting & VN. Do d6, tinh trang nay dang 1am cho cac DNNVV
Viét Nam tro nén kho khan hon khi van hanh trong thi truong ban 1€ hang may mac.

Sb lwong cac nha cung cap thay thé & cac nudc 16n nhu Trung Quéc, Dai Loan,
Han Quéc vv... 1a 16n nhung sé luong cac nha cung cép tai thi truong Viét Nam la
khong nhiéu vi nganh cong nghi¢p phu trg chua phat trién day da. Thong tin thu duoc
cua nguoi mua ve doanh nghiép trong nganh khong nhiéu vi hé théng thong tin doanh
nghiép chwra cung cap day du chi tiét.

Bén canh do, cac hi¢p dinh thuong mai tu do s€ la mot dong luc khién hang
ngoai xam nhap vao thi trudng trong nudc khong can qua con dudng tiéu ngach. Vi
xu hudng sinh ngoai va trao luu vé thoi trang thay doi do du nhap vin héa tir Han
Quéc Nhat Ban... ddng thoi mau ma va thiét ké da dang hon, thi trudng trong nude c6
thé sé b thau tém boi cac doanh nghiép FDI va hang ngoai nhap néu cac doanh nghi¢p
trong nudc khong thay doi dé giam gia thanh va da dang mau ma san pham.

Cong tac quy hoach mang lu6i ban 1¢ trién khai cham, cac co ché chinh sach
lién quan dén hoat dong kinh doanh caa cic doanh nghiép ban 1é con bat cap, chua kip
thoi. Cac tiéu chi va yéu cau kinh té - k§ thuat cho mdi loai hinh ban 1¢ HMM chua
duoc ban hanh nén mang ludi ban hang chua dugc thiét ké va xay dung theo tiéu
chuan, dam bao phuc vu cic chirc ning ctia mdi loai hinh, diéu nay vira gy lang phi
trong dau tu, vira gy khé khin trong qua trinh quan 1y cac loai hinh nay (Nguyén
Trung Hiéu, 2014).

3.5.3.2. Nguyén nhdn chu quan

Nhiing nguyén nhan chu quan méi 1a yéu t6 chinh dan t6i sy han ché trong
NLCUDV bén 1¢ hang may mdc clia cic DNNVV ¢ VN. C6 the dénh gid mot so
nguyén nhan chu yeéu sau:

Trén thi truong hién nay nhiéu DN ban 1é chi dau tu vao sb luong, chtr chua chi
y dén chét lugng ciing nhu xay dung thuong hiéu nén gia thanh san xuét thap, san
pham ban ra véi gia ré hon so véi cac doanh nghiép c6 thuong hiéu. Khong nhitng thé,
hang nhap lau, hang nhai, hang gia, hang kém chat luong tran lan, gia thuong hiéu Viét
hay hang hiéu nudc ngoai va van duoc nhiéu ngudi tiéu ding lya chon.

Véi nhiing han ché vé quy mo, dac biét 1a han ché vé tai chinh cia céc
DNNVV ban ¢ hang may mac ¢ Viét Nam hién nay, mirc do nghién ctru con chua
chuyén sau, thiéu can bo chuyén trach. Cac doanh nghiép chua c6 gang tim kiém cac
thong tin dung dan tir bén ngoai ma dua chi yéu vao nguon thong tin ndi bd. Trong
khi d6, co quan thong ké khong dua ra bat Ky thong tin téng quat vé nganh hang may
méac. Céc doanh nghiép cling chua dinh hinh va nghiém tac trong viéc thu thap thong
tin tir cac d6i tha canh tranh. Dich vy thué, mua thong tin tir két qua nghién ciiu cua
cac t6 chirc khoa hoc chuyén nghién ciru thi tredng con rat maéi mé véi nhidu doanh
nghiép. Cong tac tu thuc hién nghién ciru thi tredng ciing chua c6 nhiéu kinh nghiém,
chua duoc tién hanh mét cach dinh ky, thudng xuyén.



123

Doanh nghiép nho khéng c6 du nhan vién hoic ngan sach dé quan 1y ding
ngudn nhan lyc. Nhiéu DN chua quan tAm dang mic cho ngudn nhan luc chat luong
cao, c6 kinh nghiém, c6 tinh thyc té cao dé hinh thanh doi ngii lao dong pht hop cho
hoat dong phat trién ning lyc cung tng.

Da s6 cac DN hiém khi str dung cac hé théng cong nghé hién dai, ching han
nhu hé thong ban hang c6 sir dung may chap nhan thanh toan thé (POS — Point of Sale)
hoic hé théng trao doi dit liéu dién tir (EDI). Ho tut hau trong viéc thich tng véi cong
nghé ban 1& mai trong hoat dong ban 1¢ dé ning cao kha ning canh tranh trén thi
treong. Két qua khao sat cho thay phan I6n DN ban 1é VN ¢6 xu huéng st dung cong
nghé ban 1é co ban va chi phi thap, chang han nhu dién thoai va may tinh. Dién thoai 1a
thiét bi cong nghé duoc st dung nhiéu nhét trong viéc 1ap ké hoach va quan 1y hoat
dong kinh doanh. Theo ¥ kién cua cac DN duogc khao sat, cac giao dich kinh doanh cua
ho thuong xuyén thuc hién qua dién thoai véi cac nha cung cap va ngudi tiéu dung.

Céc doanh nghiép chua c6 di nguon luc ndi bo dé dap tng cac yéu cau cia don
dat hang san pham. Kha nang tiép can cac kénh phan phoi 1a chua cao dan dén kho
khan trong viéc dap trng duoc mot so luong 16n cac giao dich cua khach hang.

Céc phuong thirc kinh doanh hién dai méi du nhap vao Viét Nam nén nhiéu DN
ban 1¢ con rat thiéu kién thirc va chua c6 kinh nghiém. Cac doanh nghiép ban 1¢ chua
xay dung dugCc Mot quy trinh quan ly chuyén nghié¢p. Nang lyc cua bo may quan tri
con han Che nén cong tac chi dao nang cao NLCUDV chua cu thé, chua cha trong dau
tu, phat trién thuong hiéu san pham. Pa s cac doanh nghiép chua quan tim dang muc
dén viéc xay dung thuong hiéu mot cach bai ban. Phuong thuc tiép can kinh doanh cua
phan 16n cac doanh nghiép ban 1¢ hang may mic con thiéu cap nhat, nang vé san pham
va cac loai san pham ma khong phai tiép can theo gia tri cung tmg khach hang nén kho
khan cho xay dung va phat trién ning luc.

M6t nguyén nhan nita d6 1a thiéu sy hop tac giita nha thiét ké va nha san xuat.
Hang nam, sd luong nha thiét ké ting dang ké tir nhiéu cudc thi thiét ké, nhung sb
luong cac nha thiét ké duoc tuyén chon vao cong ty may méc la rat it. Hién nay o Viét
Nam, khoang cach Ve cong ngh¢ ban le van con rat I6n. Doanh nghiép ban 1é hang may
mac Viét Nam chu yéu van dua vao cac dy doan vao dit liéu hang nim ma thiéu sy két
hop cong nghé vao khao sat, danh gia thi truong, nén hiéu qua dat dugc la khong cao.
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Tiéu két chwong 3

) Thyc trang NLCUDV ban 1é hang may mac cua DNNVV ¢ mot s6 thanh
pho Ion tai Viét Nam duoc phan tich ¢ chuong 3 VoI nhiéu, khia canh tiép can khac
nhau. Thi truong ban l¢ hang may mdc ¢ mot so thanh pho 160 tai Viét Nam dang
thay doi nhanh chong vai Sy phat trien ca ve chat va lugng véi sy tham gia 16n cia cac
DNNWVV.

Chuong 3 tredc hét phan tich cac yéu td anh huong dén NLCUDV bén 1é hang
may mac cia DNNVV ¢ céc thanh pho I6n, sau d6 danh gia thuc trang cac nguon luc
va NLCUDV dya trén céc ti€u chi da xay dung ¢ chuong 2 thong qua ca s liéu so cap
va thtr cap. Dac biét, nhimg danh gid cua khach hang vé muc do hai long doi véi
NLCUDV va goi dich vu ban 1é hang may méc con dugc phan tich siu hon bang mo
hinh SEM d¢€ lam sau sac hon moi quan hé gitra goi digh vu va murc hai long cuia khach
hang. Thém vao do, bang phuong phap phén tich dién hinh, chuong 3 con danh gia
NLCUDV ban 1é hang may mac cta hai DNNVV cu thé. Tir do, nhan dinh dugc céc
thanh cong, thuan loi, dong thoi chi ra céc han ché vé NLCUDV ban 1¢ hang may mac
ctia cac DNNVV ¢ mot s6 thanh pho 16n tai Viét Nam. Do la:

- Viéc x4c 1ap tm nhin va hoach dinh chién lugc ban 1é con nhiéu han ché

- Cic DNNVV trong ban 1¢ hang may mic chua danh nhiéu tdm huyét cho

viéc nghién cttu nhu cau khach hang

- Céc goi dich vu ban 1¢ hang may mic con han ché.

- Hé thong cung ung dich vu ban 1¢ hang may mac cia DNNVV con chua

chuyén nghiép.

- Viéc quan 1y nhan vién ban hang va cung tng dich vu con chua chat ché

- Cong tac do ludng va danh gia NLCUDV ban 1€ hang may mac chua duoc

thuc hién triét de.

Diéu nay can thiét phai c6 nhitng giai phap pht hop nham nang cao NLCUDV
ban 1¢ HMM ctia DNNVV hudng téi hoat dong kinh doanh dat hiéu qua cao hon.
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CHUONG 4
GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC CUNG UNG DICH VU BAN LE
HANG MAY MAC CUA DOANH NGHIEP NHO VA VUA
O MOT SO THANH PHO LON TAI VIET NAM
4.1. Dy b4o vé mdi trwdong va thi trwong ban 1é hang may mic tai Viét Nam
dén 2030

4.1.1. Xu hwong méi truwong ban lé hang may mac tai Vigt Nam

Hién nay, chi s6 phat trién ban 1¢ (GRDI) cua Viét Nam giai doan 2020 — 2025
duoc dy doan sé sép hang dung thir 9 (A.T. Kearney, 2019) va Viét Nam duoc danh
gid 1a quéc gia co thi truomg ban 1¢ s6i dong va hip dan dic biét 1a trong sb cac nudc
dang phat trién. Vi nhitng cam két trong khuon kho WTO va xu huéng tham gia sau
vao toan cau hoa, TTBL cua Viét Nam dang rat phong phu va da dang véi su tham gia
cta nhiéu thanh phan kinh té, nhiéu doanh nghiép nudc ngoai. Sy canh tranh trén thi
truong nay ciing vi thé ma gay gat hon. Tat ca tao nén co hdi va thach thic rat 16n cho
céc doanh nghiép trong nuéc mudn tham gia vao thi truong ban 1¢ (TTBL).

Tac dong cua viéc gia nhap WTO dén TTBL manh mé hon tat ca cac thi trudng
khac vi lién quan dén hoat dong thuong mai. Chi trong mét thoi gian ngan, thoi quen
tiéu ding, nhu ciu ciing nhu nhitng doi hoi cua ngudi dan thay doi nhanh chéng theo
nhitng anh hudng hoi nhap khién cho cach thac phan phéi, kinh doanh cta ngudi san
Xuét ciing thay doi theo. Thuc té cho thay, nhiing tic dong nay mang tinh tich cuc cao,
gitip cho t6ng mirc ban 1¢ hang hoa cua Viét Nam c6 su ting truong theo timg nam.

Xu huéng nganh ban 1¢ hién nay ¢ Viét Nam c6 nhiéu thay d6i. Cac chudi cira
hang tién loi, siéu thi mini dang dan phat trién. Day lai khong phai 12 méi truong phu
hop cho hang may mic. Cac trung tim thwong mai mic du chiém thi phan rat Ién trong
thi truong ban 1€ t6i 53% nhung hang may mac ¢ day lai giam, it tao ra stc hat d6i Véi
nguoi tiéu dung. Hinh thic ban 16 tai cac ctra hang & nhitng duong phé 16m 1 xu huéng
noi troi doi voi hang may mic hién nay.

Dic biét, Viét Nam cung v6i mot s6 nuée nhu Nga, Peru, Indonesia, An D9,
Brazil nam trong nhom nudc c6 thi truong ban 1é dang phat trién, noi ma khach hang
¢6 nhu cau vé miu mé, thwong hiéu qudc té, thi truong ban 1¢ dang phat trién véi mat
bang ban 1é phi hop, gia ca canh tranh (hinh 4.1). Xu huéng nay 1a mot diéu kién thuan
loi dé cac doanh nghiép ban 1é hang may mic vira va nho cé thé phat trién ké ca khi
NLCUDYV cua ho chua hoan thién.

Ngoai ra, thuong mai dién tir phét trién kéo theo nhitng thay ddi 16n trong moi
treong ban lé hang may mac thong qua cac ctra hang may méc online. Tuy nhién, hang
may méc 1a loai san pham dic biét, néu khong xem, thir truc tiép thi nguoi tiéu ding
khé co quyét dinh Jdung dan. Vi vay, ban 1¢ hang may mac o Viét Nam qua cura hang
van 1a xu huong tat yéu, thuong mai dién ttr chi hd trg thuc ddy ban hang tai cac cira
hang. Nhu ciu tiéu ding hang may mic & cac thanh phé luc ndo ciing 16n véi toe do
tang truong manh mé.
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Hinh 4.1: Tiém niing ciia thi treong ban 1€ Viét Nam giai doan 2020 - 2025
(Nguon: A.T. Kearney analysis, 2019)

Murc do rai ro vé kinh té va chinh tri cua Viét Nam kha thap, dugc danh gia la
25/100. Trong khi d6 tiém nang phat trién thi truong ban 1¢ lai 1én t6i 66/100. Didu nay
cho thiy co hoi phat trién ban 1¢ n6i chung va ban 1é hang may mdc néi riéng rat cao
trong giai doan nay & Viét Nam, va ciing 13 diéu kién thuan loi dé cac DNNVV Vi
diéu kién con thap ciia minh c6 thé ton tai va phat trién.

Mic di nganh may mac Viét Nam c6 xu huéng xuat khau cao nhung hién nay
nhu cau vé& san pham may mac noi dia ngay cang ting, do sy wa thich cua thuong
hiéu va dinh huéng cua ngudi tiéu dung tang 1én (RNCOS, 2018). Tham gia séu vao
hoi nhép va mo ctra thi truong da khién kinh té trong nuéc ting trudng tich cuc, nhu
cau thi trudng vé nhiéu mat hang ting nhanh, tao diéu kién thuan loi dé cac doanh
nghiép ban 1¢ hang may mac ¢ cac thanh phd day manh dau tu, ting quy md san Xuat,
nang cao nang lyc canh tranh. D4i véi hang may mac, hoat dong phan phdi dang duoc
thyuc hién boi mot sé thuong hiéu Viét dan quen thudc véi nguoi tiéu ding nhu Format,
NEM, Seven AM, Eva de Eva, Chic-land, Ivy Moda, Elise, Ninomax, Canifa,
Aristino...
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Hinh 4.2: Co hdi phat trién cua thi truong ban 1€ Viét Nam giai doan 2020 - 2025
(Nguon: A.T. Kearney analysis, 2019)

O Viét Nam, hang may mic dugc ban 1é nhiéu nhat tai cac thanh phé, thanh phd
I6n. O Ha Noi, Thanh phd HO6 Chi Minh, hau hét cac thuong hiéu thoi trang noi tiéng
trong va ngoai nudc déu co mit tao ra thi truong ban 1¢ hang may mic vo cing soi
dong va canh tranh gay gat.

Ngoai ra, moi truong phap 1y dé phat trién thi truong ban 1é hang may mic ¢
Viét Nam ciing kha thuan loi. Chinh pha Viét Nam tao diéu kién cho cic DN ban 1¢
hang may mac qua mot s6 chinh sach nhu: Chinh phua Viét Nam da c6 nhiéu chinh sach
thiic ddy nganh hang may mic huéng dén phat trién bén viing. Bang chinh sach uu dai
thué, dat dai va hd tro doanh nghiép vé tai chinh dé dau tu san xuét theo cong nghé
hién dai, than thién véi moéi trudng, Chinh phu da timg budc thay dbi phuong thirc san
XUat, tir d6 khuyén khich nguoi dan thay doi théi quen tiéu ding, ting cau véi hang hoa
¢ lgi cho stic khoé va moi truong sinh thai.

4.1.2. Dw bdo thi trwong bdn 16 HMM 6 cdc thanh phé lon tai Vigt Nam dén 2030

Trong nhitng ndm qua, nganh hang may mic di gop phan dang ké vao ting
truong GDP & Viét Nam. Theo quy hoach phét trién nganh cong nghiép dét may cua
Bo Thuong mai va Cong nghiép, dén nim 2020 nganh cong nghiép dét may s& tro
thanh mot trong nhitng nganh céng nghiép trong diém, dinh hudng xuat khau va c6 thé
dap wng nhu cau cao cua ngudi tiéu dung; tao thém viée lam cho ngudi lao dong va hap
dan hon d4i voi dau tu nudce ngoai tai Viét Nam.

Nganh ban 1€ n6i chung va ban 1€ hang may mac néi riéng ¢ Viét Nam dang co
li thé rat Ion nhu: Nguon lao dong doi dao, hau hét déu dé dao tao va co ki nang t6t
va tién lvong thap; Cac doanh nghiép san xuét da chu ¥ t6i viéc trang bi may méc hién
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dai, than thién v6i méi truong. Bén canh gia ca canh tranh 13 viée duy tri cac mdi quan
hé tt va than thiét v6i khach hang va cac nha nhap khau qudc té 16n ludn cong nhan vé
chit lugng cao ddi Véi cac san pham. Ngoai ra, chinh phu ciing khong nging hd tro cac
doanh nghiép san xuat, xuat khau va ban 1¢ théng qua cac chinh sach, cac ky két hop
tac qudc té nham ting cudng vi thé canh tranh cua Viét Nam trong thi tredng hang may
MAcC toan cau.

Theo bao c4o Chi s6 Bén 1é hang may méc (Retail Apparel Index - RAI) ndm
2018 (A. T. Kearney), Viét Nam da chlem vi tri thtr 9 trong so cac thi treong mai noi
vé thi truong may mac, micc do phat trien TTBL va rai ro cia qudc gia. Ngoai ra,
doanh sé ban hang may mac tai TTBL Viét Nam tiép tuc ting hon 15% mdi nim trong
khoang ndm 2011 va 2016 (Euromonitor International, 2017). Ké tir khi Chinh phu
Viét Nam thuc hién chinh sach doi méi kinh té vao nam 1986, cac DNNVV di gop
phan réat 16n vao sy phat trién nhanh chéng cua nén kinh té dat nude. Pac biét, cac
DNVVN di gop phan dang ké trong Vviéc tao viéc lam va dat duoc su phat trién kinh té
bén viing ¢ Viét Nam. Pén nay, da sd cac doanh nghiép ban 1é hang may mic trong
nudce 1la cac DNVVN.

Theo théng ké tir cong ty nghién ctu thi trudng Statista, quy mé thi
truong ban 1¢ hang may mac Viét Nam nam 2019 udc tinh 5,6 ti USD vai muc
tang trudong Ky vong 8,8% mdi nim trong giai doan 2019-2023 (Forbesvietnam,
2019). Chinh vi vay, quy mé thi truong ban 1é hang may mac tai cic thanh phd
Ién Viét Nam duge danh gia hap dan, theo d6 ngay cang thu hit nhiéu hon cac
thuong hiéu trong nude va qudc té gia nhap thi truong nay.

4.2. Quan diém va dinh hwéng nang cao NLCUDV ban 1é hang may mic caa
DNNVV 6 mot so thanh pho l6n tai Viét Nam dén nam 2030

Muon ton tai va phat trién, cic DNNVV bén I¢ hang may méc can phai nang
cao NLCUDV theo quan diém dinh huéng cu thé sau:

4.2.1. Nh@n thirc co héi va thich thirc doi Véi ndng cao NLCUDV bdn Ié hang
may mgc

Theo Dinh huéng chién lugc va chinh sach phat trién doanh nghiép vira va nho
& Viét Nam dén nam 2030 ctia Bo Ké hoach va Du tw, Béo céo phit trién nganh Dét
may cua Bo Cong Thuong (2018), cac DNNVV ban I¢ hang may mac MuéN nang cao
NLCUDV trugc hét phai co nhan thirc vé tam quan trong cua hoat dong nay. Ban 1¢ la
mét hinh thtc dich vu thwong mai tiép can truc tiép voi khach hang vi vay NLCUDV
quyét dinh méi quan hé giita DN va khach hang rét rd rét. NLCUDV ban 1¢ ciing thé
hién nanng luc canh tranh cua cac DN. Véi nhitng han ché von c6 cia DNNVV, chi co
nang cao NLCUDV méi gitip DN c6 thé dung viing trén thi truong. Moi hoat dong
cung ung dich vu cua DN 1a d tao ra sy thoai mai, hai 1ong cua KH, 1y khach hang 1a
trung tam.

NLCUDV & mdi thoi diém lich sir khac nhau la rat khac nhau. Vi thé nang cao
NLCUDYV Ila hoat dong thuong xuyén. Nghi quyét Dai hoi DBang lan thi IX da khang
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dinh chu treong: “chu dong hdi nhap kinh té quéc t&”; nang cao ning luc canh tranh
chinh 1a mét yéu cau quan trong dé thyc hién chi truong d6. Cac DNNVV ban 1é
hang may mic can phai dat NLCUDV ciia minh trong méi quan hé véi NLCUDV cua
cac DN nganh bén 1€ va trong mdi quan hé phat trién thi treong ciing nhu cac quan hé
san xuat.

Pic biét, DNNVV ludn phai xac dinh ndng cao NLCUDV xuét phét tir quan
diém hiéu qua. Nang cao NLCUDV gin lién vé6i nang cao chat luong ting yéu tb ciu
thanh qua trinh cung ung dich vu cua DNNVV ban l¢ hang may méc. Nang cao
NLCUDV la huéng téi dap tmg yéu cau ngdy cang cao cta khach hang va thic day
mao rong thi truong.

O céc thanh phd I6n, cac doanh nghiép ban 1¢ hang may mic rat c6 diéu kién
phat trién trudc luong cau Ién, thu nhap binh quan cua nguoi dan thuong cao hon mic
trung binh cta ca nuée. Chinh vi vay, chi ¢an nang cao NLCUDV thi DNNVYV ¢6 co
hoi 16n dé tiép can va md rong thi truong. Cac nha quan Iy DN khi ¢6 mdt nhan
thic dung dan, ho s& tim ra nhiing chién luwoc ban 1& phu hop dé ning cao
NLCUDV ctia minh.

4.2.2. Nang cao NLCUDV bdn Ié hang may mdc dwa trén nhing tiém luc loi thé vén
co cua DNNVV

Theo Bao c4o tinh hinh phat trién nganh dét may Viét Nam cua Hiép hoi Dét
may Viét Nam (2019), uu thé cia DNNVV 14 tinh linh hoat cao, do vay c6 sy phit hop
véi thi trudng bién doi nhanh nhu ban 1é hang may mic. Dng thoi co sy gan két va
trong tac nhiéu véi khach hang, vi vdy cac DNNVV béan 1é hiang may mic c6 thé
nhanh chéng diéu chinh pht hop véi nhu cau da dang cua thi trudng.

Cét 16i NLCUDV cia DNNVV néi chung va trong ban 1é hang may mac néi
riéng déu dua vao ngudn luc ndi bo caa doanh nghiép. Mbi doanh nghiép co tiém lc,
loi thé riéng va can phai dugc phat huy t6i da. Boi I& nang cao NLCUDV ban 1¢ hang
may mic cia DNNVV gan lién véi qué trinh xay dung thwong hiéu va dinh vi doanh
nghiép trén thi trudng nén cac DN can xdy dung cho minh thuong hiéu riéng, phong
cach riéng va phat trién thanh cac ctra hang ban 1é hién dai, st dung khoa hoc cong
nghé dé hd trg viéc cung cap dich vu.

Viéc cung tng dich vu phai huéng téi khach hang bang viéc tim hiéu k§ nhu
cau khach hang, phan khic thi truong va xac dinh khach hang tiém nang, dinh vi doanh
nghiép va xac dinh chién lugc ban 1¢ phut hop. Ngoai ra, cac DN ciing can tap trung xay
dung quy trinh cung ung dich vu theo muc tiéu ban hang, xac dinh cac yéu té cau thanh
va cac hoat dong dé trién khai quy trinh cung @ng dich vu.

Xac dinh d6i ngil lao dong, dac biét 1a nhan vién tiép xuc, 1a yéu td quan trong
quyét dinh NLCUDV ban 1¢ hang may mac cua DNNVV nén DN can chu trong viéc
dao tao, phat trién ho thudng xuyén dé ning cao chat luwong cung tng dich vu. Cac goi
dich vu can duoc xdy dung mot cach ky ludng, cu thé hudng toi Viéc dap umg céac nhu
cau khac nhau cua KH. Nhitng nguon luc ma DN c6 trong tay 1a c6t 16i ctia qué trinh
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cung Gng dich vu nén viéc phat trién, khai thac triét dé cac ngudn lyc nay gitp
NLCUDV cua doanh nghiép duoc nang cao.

4.2.3. Ning cao NLCUDV ciza DNNVV bdn Ié hang may mdc can duwa trén nén ting
khoa hgc cong nghé hién dai

Néng cao NLCUDV dua trén nén tang tng dung khoa hoc cong nghé trong tat
ca cac khau cua qua trinh dich vu ban 1é. Hién dai hoa va da dang hoa viéc cung ung
dich vu dé mang lai hiéu qua ban hang tbt nhat. Theo do, to chic QUOC té vé Bao vé
Thién nhién (WWF) va Hiép hoi Dét may Viét Nam (VITAS) dang trién khai Du 4n
“Xanh héa nganh dét may Viét Nam thong qua cai thién quan ly nudc va nang
luong bén vimg”.

Theo Béo c4o phat trién nganh Dét may cua Bé Cong Thuong (2018), hién
nay, khoa hoc cong nghé dic biét 1a cong nghé 4.0 phat trién da khién cho nganh ban 1¢
no6i chung va ban 16 haing may mic néi riéng c6 sy thay d6i méi trong viéc cung tng
dich vu. Nam bat va ung dung cong nghé gitip cac hoat dong cung tung dich vu tré nén
hién dai, d& dang cho quan 1y va dac biét co thé tiép can gan hon véi nhiéu nhom ddi
tuong khach hang hon. Tir d6, cac hoat dong cung tng dich vu ciing dugc phat trién
va md rong ban hang.

4.2.4. Tgn dung téi da nhiing hé tro' ciia Nha nuwéc dé ning cao NLCUDV cCiia cdc
DNNVV ban lé hang may mdc

“Pai hoi XII cua Pang khang dinh kinh té tr nhan 1a mot dong luc quan trong
cua nén kinh té. Pay 1a budc dot pha trong nhan thirc 1y luan cia Dang vé phat trién
kinh té. Hién nay, DNNVYV 1a bo phan quan trong cua kinh té tu nhan, déng dao nhét
va ¢0 vai tro 16n trong tao viée lam, tang thu nhap cho nguoi lao dong, giup huy dong
cac ngudn lyc xa hoi cho du tu phat trién, xda doi, giam nghéo”... Quyét dinh s6
1231/Qb-TTg ngay 7/9/2012 “dé ra cac giai phap, chuong trinh hd trg DNNVV cho
thay su quan tam cua Chinh phu t6i Viéc phat trién cac DN nay”. Dic blet trong nganh
ban 1¢, s6 lugng cac DNNVV rat 16n. Trong dé an “Chién luoc phat trién thuong mai
trong nude dén nam 2025, tam nhin dén ndm 2035” d4 khang dinh vi tri cta nganh ban
Ié ddc biét 1a ban 1é hang may mic, béi nganh may mic 13 mot nganh kinh té miii nhon
dang rat duoc quan tAm phat trién thoi gian qua. Chinh vi vay, cac DNNVV ban 1é
hang may mic luén duoc ky vong s& dap timg duoc nhu cau cua x3i hoi.

Bén canh d6, Du 4n US/VIE/95/007 "Hd tro cac doanh nghiép cong nghiép
vira va nho ¢ Viét Nam" do UNIDO tii tro; Viéc hinh thanh quy Phat trién doanh
nghiép nho va vira, 13 t6 chire tai chinh nha nudc, truc thuéc Bo Ké hoach va Pau tu,
duoc thanh 1ap theo Quyet dinh s6 601/QD-TTg, ngay 17-4-2013 ciia Thu twdng Chinh
phu nham trién khai hiéu qua cac chinh sach trg giup phat trién DNNVV theo Nghi
dinh s 56/2009/ND-Chinh phu V& trg giup phat trién doanh nghiép nho va vira. Hon
nira, trong thoi gian qua, Chinh phu ciing da c6 nhiing bién phap hd tro gitip doanh
nghiép nho va vira phét trién nguon nhan luc. Ké hoach hang nam ciia cic bo, nganh va
dia phuong di bo sung thém viéc hd tro ddo tao ning cao ning luc quan tri doanh
nghiép cho cac DNNVV. Véi hd tro ndy, cac DNNVV ban 1¢ hang may mic c6 diéu
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kién tiép can voi cac ngudn vén dé ma rong kinh doanh va dic biét co thé tap trung cho
nhitng hoat dong vé ning cao NLCUDV cua minh.

Nhitng hd tro ciia chinh quyén céc thanh phé 16n trong phat trién thuong mai
ciing 1a diéu kién t6t d& DNNVV c6 thé tan dung nham thiic dy cac hoat dong ban 1é
mot cach hiéu qua. Nhu vay, dé hoat dong nang cao NLCUDV duoc thyuc hién tét nhat,
cac DNNVV ban 1¢ hang may mac khong chi quan tam dén cac van dé noi bo ma con
can cha y tan dung ti da nhitng hd tro ciia Nha nude nhu mét loi thé.

4.3. Pé xut giai phap ning cao NLCUDYV ban 1é hang may mic caa DNNVV &
m@dt s6 thanh pho lon tai Vigt Nam

Dé thanh cong tai thi truong ban 1é hang may mac, cac DN phai c6 nhing giai
phap thyc té dé tiép xuc véi khach hang, véi thi truong, va phai dap tng nhu cau cua
ting nhom KH, ting khu vyc khéac nhau. Trong céc hoat dong marketing, yeu t6 quan
trong nhat de ¢6 thé nhanh chong tim dugcC vi tri trén thi treong la phan phol va gia ca.
Ngoai ra, nam bat dugc dic dlem tiéu dung ¢ cac vung mlen cling 1a mot van dé déng
quan tam. Tam 1y tiéu ding & mdi phan khic thi truong rat khac nhau, chua ké thong
s6 thiét ké cling phai phu hop boi dic diém co thé clia ngudi tiéu dung mdi thi truong
c¢6 su khac biét. Chat lugng san pham 1a yéu té dic biét 1am ndi bat san pham va thu
huat nguoi tiéu dung & bat ky thi trudng nao. Nhu vay, dé c6 thé gay su chi ¥ v6i nguoi
tiu dung Viét Nam, cac DNNVV phai cha ¥ san xuét nhitng san pham phu hop, xay
dung hé thdng phan phdi theo tim Iy KH, gia ca canh tranh va dic biét can nhimg dong
thai truyén thong dé thay dbi thoi quen tiéu ding d6i véi hang may mic, kich thich st
dung hang Viét Nam.

4.3.1. Hoan thign néing lic xdc 1Gp tdm nhin va hoach dinh chién lwoc bén Ié

Chién lugc ban 1¢ 1a dinh hudng quan trong cho toan bo qua trinh cung tng dich
vu cia DNNVV ban 1é hang may mic. Chién luoc ban 1¢ bao gom cac hoat dong
nghién ctu thi truong, tim hiéu nhu cau KH, lra chon thi trudng muc tiéu, dinh vi trén
thi trudng... Mot chién luge ban 1¢ phu hop khién DN khong chi tiép can tryc tiép voi
khach hang trén dién rong ma con vuot qua doi thi canh tranh. Ban chat coa giai phap
chinh 14 tap trung vao khach hang va cung tng dich vu thoa man nhu cau KH.

Chién lugc ban 1é phai duoc hoach dinh & cac khia canh cy thé nhu sau:
4.3.1.1. Phat trién thi truong va khdch hang muc tiéu

Thir nhat, ting trai nghiém 1am xiéu 1ong khach hang. Trai nghiém cua khach
hang khong chi dung lai ¢ viéc dung thtr san phim ma 13 toan bd qua trinh twong tac
cua khach vei doanh nghiép. Bat dau tir viéc ngudi tiéu dung biét dén su ton tai cua
doanh nghiép, tim hiéu, lya chon san phiam va hoan tat giao dich mua hang. Tét ca
nhimg didu kién tiép can voi khach hang nhu quang céo, trang web giGi thiéu san
pham, vin phong, cac chuong trinh quan hé cong chung, cac diém tiép xuc ciing nhu
dich vu cung tng déu phai thong nhat, cé su gan két mach lac va bd sung cho nhau.
Khong nén nham lan giira dich vu cung ung cho khach hang va trai nghiém khach
hang. Dich vu cung &ng chi mot hoat dong riéng 1é, ndm trong qua trinh ban hang,
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Thir hai, tao s nhat quan, théng nhét chat ché trong ké hoach cung tng dich vu.
DN phai thyc hién phan khuc thj truong va xac dinh d6i twong khach hang 1 rang &
céc phan khiic khac nhau. Tir d6, xay dung hé thdng cac dich vu can cung tng cho KH
mot cach phu hop nhat. Bong thoi, doanh nghiép ciing phai xac dinh nhiing dbi twong
tiéu dung khong thudc danh sach khach hang ctia minh va nhirng dich vu ma ho khong
thé cung tmg. Khi do, hé thong dich vu cung ang s& c6 tinh 6n dinh va théng nhat giap
cho KH cam thay dé chiu nhat khi dwoc tiép xuc. Dula ¢ bat ky kénh tiép xuc nao, KH
phai ludn cam nhan 1a ho dang dugc chdm soc can than. Nhu cau va mong muén cua
KH luén thay doi khién cho san pham ciing can phai duoc doi mai, cap nhat theo xu
hudng chung cua thi truong va cac ké hoach cung tng dich vu ciing can duoc diéu
chinh pht hop. Doanh nghiép phai lién tuc nhan biét dé c6 thé nhanh chéng phat trién
cac dich vu mai va cai thién trong moi twong tac véoi KH.

Thir ba, thuc ddy khach mua hang nhiéu hon. Thuc hién viéc giao hang mién
phi, c6 thém diéu kién tra lai hang linh hoat. Pay khong chi 13 mét chién luoc “tét
bung’ ma con rat thong minh clia cac ctra hang hay web TMPT. “Theo nghién ctu cua
Journal of Marketing (2012) da theo doi thdi quen cuia cac khach hang cta 2 hiang ban
& truc tuyén tai M trong vong 49 thang, sau khi chinh sach tra lai hang mién phi dugc
ap dung, murc chi tiéu trung binh ctia mdi khach hang ting khoang 620 USD trong
vong 2 nam tai Mot hing va khoang 2.500 USD & mdt DN khac” (Nguyén Duy, 2018).

Quéng co vé nhimg dot ban gi¢i han. Thong thuong, moi nguoi ¢6 xu huong
mua ngay thir gi do khi bict rang ngay mai san pham do s& khong con. Cac nha tam 1y
hoc goi day 1a nguyén tac khan hiem.

Thir tu, thuyét phuc khach hang bang chat luong va dép ung thi hiéu tiéu dung.
Nhu ciu cta khach hang déi voi ting loai san pham may mic 1a khac nhau. Do tinh
chat thay d6i nhanh, theo xu huéng thi trudng nén cac san pham may mac khong chi
duoc quan tam Ve chét lugng va con phai phi hop vai thi hiéu tai mot thoi diem nhat
dinh. Chinh vi sy da dang va phong pht nén chat lugng va thi hiéu ciing dugc xac dinh
khac nhau theo cach tlep can va danh gia riéng. Cung voi gia ca, hai yéu t6 nay gop
phan quan trong thuc day nguoi tiéu dung dua ra quyét dinh lya chon va mua sam.

Thir nam, str dung dir liéu dé tao chan dung khach hang. Cudc cach mang cong
nghiép 4.0 dang 1am thay doi nhan thirc, hanh vi mua va théi quen tiéu dung ctia khach
hang. Dé t6n tai va phat trién, cic DNNVV ban 1é hang may mac phai thay doi cach
thic tiép can thi truong. Céac kénh tiép xuc khach hang bang cong nghé nhu phan mém
mua ban, thuong mai dién tir ngay cang duoc sir dung nhiéu hon bo sung cho nhiing
kénh truyén thong. Nhiing kénh nay ciing mang lai nguén khach hang rat Ién cho DN
néu tré nén thuan tién va dé tiép can. Khach hang trong thoi dai s6 duoc tap hop tir cac
kénh mang xa hdi nhu Facebook, Instagram, Youtube, cong cu thanh toan dién tir ho sur
dung, nhiing trd choi ho choi hay tir chinh tim kiém cua ho trén internet. Chinh cach
thic tiép can hién dai lai giup doanh nghiép dé dang thu thap thong tin khach hang trén
nén tang phan tich cac dir liéu cua ho dugc luu giit trén mang. Tir d6, doanh nghiép c6
thé dinh vi khach hang, xac dinh nhu cau khach hang va dua ra nhiing chién dich phu
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hop véi timg nhém khach hang, chim séc sau mua hang, va thuc dy ho trung thanh
véi DN bang viéce lién tuc tim kiém san pham va thuc hién mua sam.

Vi Big Data (dit liéu I6n), DN bén 1& ¢6 thé du doén dugc nhu cau khéch hang
dé dua ra dich vu cung Gmg phu hop. Béng cong nghé s6, doanh nghiép c6 thé dé trich
xuat duoc nhirng dir liéu vé& khach hang co gia tri giup dua ra cac giai phap hiéu qua
cho hoat dong ban hang va markeing. Hi¢n ¢ Viét Nam c6 35 tri¢u tai khoan Facebook
hoat dong va trong d6 cac dit liéu s6 cua khach hang cu thé déu dugc ghi nhan va luu
trit, c6 thé khic hoa dwoc chan dung day du cua khach hang.

Nhu cau trai nghiém caa KH rat phong phu va da dang. Cach thirc ban 1é truyén
thong va thuong mai dién tir hoan toan khong mau thuin nhau ma bé tro cho nhau.
Khach hang c6 thé tim kiém san phim thong qua tiép thi k§ thuat sé nhung hang may
M3cC yéu cau sy phit hop va vira van nén khach hang van c6 xu huéng téi tan cac cira
hang dé dugc ‘nhin thay tan mat’ va thir san pham. Tét ca cac hinh thirc ban hang déu
can theo dudi tron ven hanh trinh mua hang ctia khach hang, bat dau tir khi ho biét dén
thuwong hiéu cho dén khi ho ra quyét dinh mua hang va roi di. Doanh nghiép nao gitp
khach hang c6 trai nghiém t6t hon trong sudt hanh trinh nay sé thanh cong.

Dit liéu k¥ thuat s6 mang lai nhiéu thong tin dé doanh nghiép hinh dung duoc
chan dung cy thé cua timg KH dé co cach tiép can, va cung tng dich vy phu hop. Cho
dén nay, chan dung cua khach hang muc tiéu khong don gian la nhiing thong tin vé
nhan khau hoc nhu tén, tudi, gidi tinh, thu nhap, noi song . ma con bao gom tu tudng,
nhan thirc, hanh vi, dong hre mua hang va cac nhéan td anh huéng dén qué trinh mua
hang. Chan dung KH cang 18, DN dinh hinh duoc hé thong dich vu can thiét cung ang,
phan cong ca nhan hay bd phan co lién quan tham gia vao qua trinh tiép xtc KH va tir
d6 giup KH c6 duoc trai nghiém tét nhat.

4.3.1.2. Ndng cao chdt hwong dich vy trong moi quan hé véi Khdach hang — Déi thii
canh tranh

Day 1a phuong phap tiép can yéu té loi nhuan - chit luong (ROQ- Return on
Quality) nham danh gia chi phi va loi ich ma DN dat dugc qua céac cai tién vé chat
luong dich vu. Piéu nay dua trén cac gia thuyét cia Wirtz va Lovelock (2018) cho
rang: (1) chat lugng dich vu 1a mét khoan dau tu, (2) cac cai tién chat luong dich vu
phai c6 y nghia vé mét tai chinh, (3) co thé phi qua nhiéu cho chét lwong dich vy va (4)
khong phai tat ca cac chi phi cai tién chat luong dich vu déu hop 1y nhu nhau.

Phuong phép c6 thé giup DN xac dinh cac cai tién dich vu ¢ tac dong nhu thé
nao dén su hai long ctuia khach hang va hanh vi mua hang cta khach hang

Phuong phép nay dya trén viéc so sanh hi¢u suat dich vy ctia DN véi cac nhu
cau cua khach hang va déi thi canh tranh.

Do d0, chi phi cho cai tién chit lugng dich vu phai lién quan dén ting loi nhuan
du kién. D& xac dinh tinh kha thi cua cac nd luc cai tién chat lugng dich vy, DN phai
duoc tinh toan ca cac yéu t6 lién quan dén phan ing ciia khach hang. Véi dit liéu thong
tin day di, cung véi viéc DN thyc hién hoat dong & mot sé dia diém dé xem xét thyc té
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so véi kinh nghiém trong qua khir va danh gia mtc do quan trong cia mdi quan hé
gitra cai thién chat lwong dich vu va loi ich dat dugc (Hinh 4.3).

Bén canh d6, DN c6 thé két hop vai viéc phan tich hdi quy bang cach thiét lap
cac yéu t6 co tac dong cao nhat dén su hai long cua khach hang, con goi 1a phuong
phap phan tich tién ich can bién (MUA-marginal utility analysis). Pay la cach thixc DN
¢6 thé str dung cau hoi tryc tiép ddi véi khach hang vé cac uwu tién cai tién chat luong
dich vu cia DN, vi du: néu anh/chi c6 thé thuc hién mét cai tién chét luong dich vu. . .
Anh/chi s& ru tién bon yéu té nao nhat?...
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Mdrc do quan trong véi khach hang
Hinh 4.3: Giai phap ning cao NLCUDYV théng qua sir dung ma trin hiéu suit va mirc
. i do quan trong cia khach hang
(Nguon:Tong hop tir Muralia, S., Pugazhendhib, S., Muralidharanb, C.,2016; Wirtz
va Lovelock, 2018)

4.3.1.3. Binh hinh phong cach cung ung dich vu riéng

MGi doanh nghiép ban 1é¢ hang may mic can dinh hinh phong cach riéng cho
minh trong cung tng dich vu. Dic biét, trong diéu kién thi truong ban 1¢ hang may mic
dang c6 sy canh tranh ngay cang manh mé&. Phong cach cung @ng dich vu thé hién ¢
cach thirc trang tri ctra hang, bd tri anh sdng, Am nhac trong ctra hang, hay tic phong
phuc vy, cach an mac cua doi ngii nhan vién va nhirng dich vu hép dan ma moi doanh
nghiép danh cho khach hang, logo riéng trén bang hiéu hay trén an pham quang cdo, tai
6i hang. Phong cach riéng con dugc xdy dung qua chat lugng hang hoa, gia ca canh
tranh, phuol Ing thirc phuc vu vin minh hién dai. Hol[n nita, mdi DNNVV ban 1é hang
may mac can xay dung dugc cho minh ching loai hang thé manh dé huéng t6i thi
trrong muc tiéu va dinh vi trén thi truong.

Ngoai ra, cac DNNVV khong nén gidi han pham vi ban hang ma thuc hién da
dang hoa nhiéu hinh thirc khac nhau. Nhiing bién phap marketing truc tiép ciing tré
nén hitu hiéu d6i voi nganh ban 1é hang may mac. Doanh nghiép c6 thé giri thu cho
khach hang, in catalogue nho hodc to roi tdp hop cac san pham chon loc cua doanh
nghiép vao cac dip quan trong dé ting cho khach hang.
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Thuong mai dién tir cling 1a mot cach thire can phai quan trong trong chién luoc
ban 1¢ ciaa DNNVV. Tt ca cac bién phap marketing can phai nhat quan va hudéng toi
muc tiéu chung dé xay dung va dinh vi trén thi truong cua DN ban 1¢ hang may mac.
Sy khac biét hoa chinh 1a yéu t6 dé cung cb long trung thanh cua khach hang vi ngudi
tiéu dung thoi trang khong chi 13 di mua hang khi can ma con dé “trai nghiém’ su thich
tht khi di mua sim.

C6 rat nhiéu mo hinh ban 1¢ ma DNNVV trong nganh hang may mic c6 thé
tham khao va lya chon nhu:

a. Thot trang nhanh: Bang cach cung cap cac mat hang may mac gia ré, nhiing
DN bén I¢ nho va vira 6 thé thu hut s0 luong ngudi mua sam dang ké. Nhitng DN béan
Ié nay c¢b gang dap ung hau hét nhu cau ctiia ngudi mua véi san pham da dang. Gia thap
khuyén khich nguoi tiéu dung thoai mai Iya chon méa khong phai lo lang qua nhiéu anh
hudng dén thu nhap hay khong ung ¥ sau nay.

Tinh da dang cia mo hinh kinh doanh nay ciing gitp ngudi mua sim dé mua
thém, thay d6i phong cach dé duy tri tinh thoi trang mdi ngay. Lua chon mé hinh kinh
doanh nay, DN ban 1¢ ludn phai dua ra san pham méi chir khong theo chu ky hay mua
cta cac bo suu tap. C6 rat nhiéu xu hudng thoi trang duoc bay ban va bat ky KH nao
cling c6 thé tim thay gu thoi trang ciia minh ¢ day. Thoi trang nhanh dic trung béi tinh
thay d6i lién tuc khién cho khach hang c6 tam 1y néu khong mua thi c6 thé thoi gian
ngan sau d6 ho khong thé mua duoc san pham do.

Cac DN ban 1é hang may mac nhanh c6 thé dap ang mong mudn cua khach hang
dé tiép can xu huéng méi véi mae gia hop ly. Ho quan ly chat ché viéc ra mat bo suu
tap, giao hang va kiém ké dé gitr vi tri din dau trong s6 cac doi thu canh tranh. Theo
nghia nay, thoi trang nhanh lién quan dén mot quan diém maéi vé thoi trang, trong do
ngudi mua sam chti y nhiéu hon vao trai nghiém va loi ich cam xtc cta san pham hon
1a chat luong noi tai cia trang phuc. Thoi trang nhanh da thay d6i doanh nghi¢p ban 1¢
hang may mic va nguoi mua sim ky vong. Nhimng khach hang nay tim kiém sy da
dang va sy tiét kiém.

b. Cita hang déc 1dp: Nhitng DN ban 1é nay chi dit & mot hodc mot vai dia diém va
mdi ctra hang tu chiu trach nhiém cho tat ca cac chi phi (vi du: nhan sy, db dac, tién thué
nhd) dé cung cip san pham cho mét hoic vai thuong hiéu. Khdi luong tiéu thu cua
nhiing cua hang doc lap thuong nho nén gia ca thuong cao. Cach thuc kinh doanh nay
quy md nho va siéu nhé thudng it hap dan nguoi mua sam béi tinh han ché cua nd nhat
1a d6i véi nhimg khach hang muén tim kiém nhiing san pham méi hay tinh dang dang
caa san pham,

C. Cita hang sang trong: Day 1a nhiing cira hang ban I¢, noi cung cap mot loai san
pham may mac cao cp cu thé cho mot nhom khach hang hep. Cac DN ban le chon
ngudi mua hang cua ho théng qua lwa chon cac san pham may mic, dia diém va pham
vi gia ctia ho. Cac ctra hang Chanel va Yves Saint Laurent trén Pai 16 Montaigne &
Paris 14 nhitng minh hoa tét vé dic diém chung ciia mot cira hang: ctra hang 16n, it mat
hang, gia cao, khong gian cao cip va nhan vién ban hang sanh diéu. Khach hang giau



136

c6 ghé thim cac cira hang dé tan hudng cac dich vu cung tmg va khach hang chon loc
hoac doc quyen cua ho.

Trai nguoC Véi thoi trang nhanh, cac cura hang tap trung vao nhimg “hang
hiéu”véi gia cao. Do d6, loi nhuan trén mdi don vi cao hon nhiéu so véi cac DN ban 1é
khac va loi nhuan chung cua ho dya trén mot s6 khach hang mua hang gia cao.

d. Bdch hod thoi trang: Cac DN ban 1é hang may mic ciling c6 thé lya chon mo
hinh cung ung dich vu kiéu bach hoa. Trong d6 chia ra rat nhiéu khu khac nhau véi
nhiéu loai thuong hiéu. Bach ho4 thoi trang thudng cung cap nhitng san pham & mic
trung binh. Trong bach hod, cac nhin hiéu thoi trang trong nudc hay quéc té ciing co
thé bay ban dé phuc vu nhiéu nhom nguoi tiéu ding khac nhau.

e. Dinh vi hinh danh thoi trang xanh: Viéc hudéng téi dinh vi hinh anh thoi trang
xanh ngay nay khong chi & goc do cac nha san xuat, thiét ké ma con quan trong ddi voi
cac DN ban 1¢ ndi chung. D6 1a viéc hudng téi viéc sir dung cac nguyén liéu cling nhu
san pham than thién v6i moi truong chang han nhu sir dung vai khong chét tay hoa
hoc, hay nhiing chat liéu co the tai ché (Hinh 4.4). Piéu quan trong la nguoi tiéu dung
ngdy cang quan tim t6i cac yéu to nay, va di nhién nhting san pham theo quy trinh nay
s& c6 gia cao hon so véi cac san pham thong thuong.

it < > Nhiéu
Mdrc dé quan trong cda thdi trang xanh déi véi DNNVV

Tui dwng str dung
nguyén liéu co thé
tai ché

St dung vai khéng
chat tay

Quy trinh cong
nghé than thién voi

Tai ché quan 4o
Mua quan 4o da
qgua str dung

Mua hang c6 chét
lwong cao hon

moi trrong Mua it hon

Hinh 4.4: Phuwong phap ning cao NLCUDYV qua phuwong thirc dinh vi hinh dnh thoi
trang ‘xanh’

(Nguon: Téng hop tir Fring G. S. ,2008; Goto, 2012; Easey, 2009)
4.3.1.4. Xdy dung, phdt trién thuwong hiéu san pham

DN ban 1¢ 1 nguoi tiép xtic v6i khach hang thudng xuyén nén can sy thu hut
nhat dinh ddi voi ngudi tiéu dung thong qua nhitng nét dic trung riéng c6. Mdi trai
nghiém danh cho khach hang c6 phong cach riéng sé& tao an twong vé doanh nghiép.
Dic biét, trong diéu kién canh tranh gay gat thi viéc hinh thanh nhiing nét riéng dé bat
ky khach hang nao c6 thé nhan biét dé dang 13 diéu c6 ¥ nghia. Tuy vay, cho dén nay,
cac DN ban 1¢ hang may mac ¢ Viét Nam lai chua ch y t6i viéc xay dung thuong hiéu
riéng. Nhiing logo trén bién hiéu hay an pham quang cao néu co chi 1 tén cia hing san
pham. Déi voi doanh nghiép ban 1¢, phan phdi san pham cho nhiéu hang thi gan nhur
khong c6. Phong cach riéng c6 thé dinh hinh ¢ nhiéu khia canh khac nhau nhu cach bai
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tri cira hang, & cach 3n mic ciing nhu tiép xuc v6i khach hang ctia d6i ngii nhan vién va
nhitng dich vu hap dan méa méi siéu thi, cira hang danh cho khach hang.

Cac DNNVV can nghién cuu nhiéu giai phap dé tang cuong su chi ¥ cia khach
hang nhu quang céo, truyén thong, quan h¢ cong ching. Ngoai ra, cac DN ¢6 thé Xem
xét thuc hién cac chuong trinh khuyén mai theo cha dé va treo quang cao bat mit &
trude ctra hang hay trang chii ciia website. Nhitng bo suru tip méi ra mat can duoc chyp
anh thanh nhimg catalog don gian va phat & nhitng noi tip trung dong KH tiém ning
nhu tai cira hang, ctra cac siéu thi, trung tdm thuong mai. B suu tap thoi trang maoi
cling can duoc cap lién tuc trén website va cac trang thwong mai dién tir hoac tham chi
trén cac sach, bao, tap chi chuyén nganh. DN ciing can cha y 1am thuong hiéu tir nhirng
chi tiét nho nhat nhu thiét ké tai dung thé hién logo, thwong hiéu hay phong cach cua
minh, qua tang tri an khach hang, cham soc khach hang mot cach chu dao hay sap xép
san pham dac biét gitip khach hang c6 duoc nhiing trai nghiém tét nhat.

Céc DNNVV ciing nén hoc hoi thém kinh nghiém xéy dung thuong hi¢u cua
cac DN nudc ngoai trong ban l¢ hang may méac dé tao dugc an twong manh trong long
khach hang va c6 thé kéo dai mdi quan hé thuong xuyén véi ho.

4.3.2. Hoan thign néing luc nghién cieu va nhgn biét nhu cau khdch hang

Nghién ciru thi truong rat quan trong doi véi DN ban 1é, mang lai nhirng
thong tin 1am co s¢ cho qua trinh hoach dinh chién luge ban lé cua DN, cling nhu
viéc dinh vi san pham, phan khuc thi truong, phat trién san pham mdi... dong thoi
cling la co s& quan trong cho qua trinh cung tng dich vu cia DN.

Cong tac nghién ciu thi truong mudn hidu qua doi hoi phai ¢ quy trinh va ké
hoach hoan thién. Quy trinh nay phai dugc tong hop, ké thira va xay dung phu hop véi
diéu kién caa doanh nghiép dé dam bao tinh khoa hoc, c6 thé rit ra dwoc cac théng tin
chinh xac, cu thé, day du va kip thoi 1am co s¢ dé nhan dinh thi truong va dua ra cac
quyét dinh kinh doanh phu hop véi bdi canh thi truong.

Trudc hét, cac DNNVV can xac dinh ngudn thong tin dam bao tinh chinh xac
va kip thoi. C6 rat nhidu kénh thong tin ma DN c6 thé khai thac nhu théng tin cong bd
rong ri, hoi nghi khach hang, hoi cho xtc tién thuong mai, thong qua hoat dong cua hé
thong ban hang truc tiép, qua phan anh thong tin ciia nguoi tiéu dung dén bo phan
cham soc khach hang. DN c6 thé t6 chiic khao sat khach hang theo dinh ky hoac theo
cac sy kién dugc t6 chirc. Tuy nhién, di ngii ban hang 1a ngudi thuong Xuyén tiép xuc
ve6i KH, tiép can véi d6i thu canh tranh, cic xu huéng thi truong s€ 1a ngudn chu yéu
cung cap nhitng thong tin xac thuc tir bén ngoai vé cho DN. Viéc thu thap thong tin va
phan tich ngay sau d6 tao cho DN hiéu biét sau sic vé thi truong nham cai tién san
pham, diéu chinh san xuat, kinh doanh dé mang lai hiéu qua cao hon trong tuong lai.

Cac DNNVV can cha y thanh 1ap b phan nghién ctu thi truong chuyén biét ¢6
chuyén mén va kinh nghiém trong linh vuc nay. DN ciing can phan cong 13 trach
nhiém va nhiém vu cho mdi bo phan hay c4 nhan cu thé dé thyc hién dang quy trinh
nghién ctu thi truong da xay dung. Cac NV ki€m nhiém chi nén tham gia trong mot
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pham vi nhit dinh, phan 16n va bao quat ca quy trinh van 1a bo phan chuyén trach dé
dam bao cong tac nghién ctru dat hi¢u qua cao nhat.

Tuy theo ting giai doan phan phdi hodc yéu cau vé thong tin cy thé, DN c6 thé
két hop hinh thic tu t6 chirc nghién ctu truc tiép, dong thoi c6 thé thué, mua ngudn
thong tin tir cac t6 chirc co uy tin chuyén nghién ciru thi truong tai Viet Nam dé co
duoc nguén thong tin nhanh chong va chinh xac 1am co s& hoach dinh cac chién luoc
cung ung dich vu ctiia minh. Bai hién nay, thi trueong cua cac DN ban 1€ HMM thuong
kha rong 16n nén nén viéc khao sat khach hang, thu thap thong tin mat nhiéu thoi gian

va kinh phi.

B1: Xac dinh van dé nghién ctru

B2: Lwa chon ky thuat nghién ctru

N\

- Nghién ctru cung
- Nghién ctru cau
- Nghién ctru mang Iwéi tiéu thu...

B3: Lap ké hoach nghién ctru

- Nghién ctru chi tiét thi trweng

- Nghién ctru tdng hop thi trwong
- Nghién ctvu truc tiép

- Nghién ctru gian tiép

B4: Thu thap dir liéu lién quan

- Xay dwng ké& hoach nghién ctu

- Ké& hoach kinh phi, nhan s, thoi gian...

- Chuén bj c6ng cu, phwong tién nghién ctru
- Hoan thanh theo tién do...

\

B5: Phan tich dir liéu, két qua
nghién ctru

- Thu thap cac di liéu cé sdn qua Internet. ..

- Thu thap di liéu tlr ngudn ndi bd

- Thu thap théng tin bén ngoai: déi tha canh tranh,
khach hang, nha cung cép...

B6: 'ng dung vao
hoat dong cung rng dich vu

- Phan loai, sang [c_)c vg Xt ly div liéu

- Str dung cac phan meém phan tich...

- So sanh, doi chiéu, tdng hgp cac két qua nghién
clru.

- Gidi thich cac nguyén nhan va dy doan xu hwéng,
cac van dé cé thé xay ra

- Bwa ra cac chi dan

- ng dung céac két qua nghién ctu

Hinh 4.5: Phwong phap nang cao NLCUDYV thong qua hoan thién quy trinh

nghién ciru thi troeong

(Nguon: Tong hop tir Lueu Vin Nghiém, 2008, Tran Minh Bao, 2013, va Ngé Kim

Thanh, 2014)

Mic du bo phan NCTT chuyén biét dam trach phan I6n cong tac nghién ciu thi
truong nhung van doi hoi phai co su hop tac, phdi hop véi nhiéu bo phan khac nham
gitp cho cong tac thu thap, xu 1y thong tin duoc dé dang, nhanh chéng, tao sy dong
thuan, nhit trf cao trong cong tac 1ap ké hoach, cu thé hoa duoc cac muc tiéu, ndi dung
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va bién phéap nghién ctru. Sy phdi hop chit ché gitta cac bd phan khéng chi dam bao
mang lai thong tin t6t, ddy du ma cac két qua phan tich thi truong sau khi hoan thanh s&
dé dang duoc sir dung & cac bo phan lién quan va mang lai hiéu qua cao hon trong thyuc
ti&n san xuat, kinh doanh ciing nhu danh gia hoat déng nghién ctru thi truong.

Tuy theo diéu kién cua minh, DN cé thé dinh ky thuc hién nghién ctu thi
trrong sau rong, thong thudng 1a 1 nam mét 1an. Ngoai ra, ¢ thé t6 chic cac nghién
ctu thi trudng nho theo cha dé vai tan suat cao hon dé dam bao bét cir luc nao théng
tin vé thi truong ciing duoc cap nhat day du, phuc vu cho hoat dong ban 1é hang hoa
hang ngay.

4.3.3. Hoan thign xdy dung va phdt trién géi dich vu phir hop véi nhu cdu KH
4.3.3.1. Hoan thien mat hang

Mdi DNNVV déu c¢6 quan diém riéng trong viéc nang cao NLCUDV ban 1¢é ciia
minh. Tuy theo phuong an kinh doanh duoc lua chon khac nhau thi viéc cung trng dich
vu s€¢ duoc thuc hién khac nhau twong xing. C6 doanh nghiép nhan nhiém vu phan
phbi mot hodc mot s thwong hiéu thoi trang trong hay ngoai nudc theo hinh thic
‘nhuong quyén thwong hiéu’ hodc ‘phan phédi doc quyén’. Lic nay, dich vu cung tng
cua doanh nghiép phai theo phong cach riéng ctia thuwong hi¢u thoi trang da xay dung
mot cach thong nhat. DN ban 1é khong duoc sang tao phong cach, mat hang nhung lai
chi viéc thuc hién trén nén tang c6 san. Tuy nhién, c6 doanh nghiép lai chon hinh thirc
kinh doanh ODM (Orginal Design Manufacturing —tu thiét ké, tim ngudn nguyén liéu
va cung cap hang hoa vai viéc xdy dung thuong hiéu cia riéng minh). Vi cach thic
nay, DN chi dong vai trd thuong mai, xay dung thuong hiéu nhung viéc san xuat hoan
toan theo dat hang ctia DN va khong phan phdi nhitg hang hod c¢6 sin thuong hiéu.
Nhitng doanh nghiép nay phai mat nhiéu cong strc hon cho viéc dinh hinh phong cach
va thuc hién cac hoat dong xay dung va phat trién ‘thuong hiéu. C6 DN ban ¢ nhung
thong qua cong ty phan phdi khac & dia phuong dé tlep can nguoi tiéu dung nhu mot
cach xay dung hé thdng phan phéi dai Iy nhiéu cap. .

Do do, voi cach thirc kinh doanh nay, hé thong cung tng dich vu dugc dinh
hinh va chuyén giao cho cac doanh nghiép phan phéi ¢ dia phuong. Nhung du lua chon
phuong an kinh doanh néo thi quyét dinh ban nhiing hang hoé cu thé niao hoan toan tuy
thudc vao doanh nghiép. Vi thé, tuy theo nhu cau khach hang tai noi cung wng dich vy,
doanh nghiép can hoan thién danh muc mit hang cung ciAp mét cach phit hop nhat.

Pé dap ung dugc nhu cau cia nhiéu KH, DNNVV ban 1¢ hang may mic can
phai chu ¥ da dang hoa san pham phan phéi. S6 lugng, chang loai san pham cang
nhiéu, cang tao cho ngudi tiéu ding nhimg co hoi lya chon nhiéu hon. C6 nhu vay, DN
ma&i mé rong duge dbi tuong khach hang. Chién lugc san pham 1a mét chién lugc kinh
dién’ cua hoat dong marketing nhung lai duoc 4p dung rat hiéu qua dbi véi cac
DNNVV ban 1¢ hang may mic vi day 1a mot trong nhitng nhan t4 hinh thanh nang luc
canh tranh va NLCUDV ctia DN. Pé lam dugc didu nay, doanh nghiép ban 1¢é can phai
tim dugc ngudn dau vao da dang, dac biét bo sung nhiéu mit hang doc dao, xay dung
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cac mdi quan hé tét voi nhidu nha cung cap dé nguon hang luén duoc 6n dinh, va thay
doi mau ma thuong xuyén d¢ thoa man nhu cau theo dudi thoi trang cua KH.

Bén canh su da dang vé chang loai, miu ma, DN con phai chi y dén nhiing tiéu
chuan chat luong. DNNVV ban 1¢ hang may mic c6 thé dat hang véi nha san xuat dé
tao ra nhirng san pham theo tiéu chuin va mang thwong hiéu cua doanh nghiép. Day 1a
mot cach tao nét doc déo riéng ké ca khi doanh nghiép chi 1a mot trong sé nhimg kénh
phan phdi cua mot thwong hiéu thoi trang, ciing 13 mét phwong thic dé xdly dyng va
quang ba thuong hiéu ban 1¢ riéng cua doanh nghiép dén khach hang. Chat luong hang
hoa ludn dugc ngudi tiéu ding danh nhiéu sy quan tim. Vi thé, DN nén xay dung mot
quy trinh kiém soat chat luong chat Che theo cac tiéu chuan trong nudc va quoc té voi
nhiéu khia canh khéc nhau nhu ngudn cung cip nguyén vat liéu hay xuat xr nguyén
lidu, cach thuc bao quan, gitr gin san pham trong tiéu dung, cach trung bay... va cong
khai cac chi s6 dé tao sy tin tuong noi khach hang. Khi chon lya cic nha cung cap,
DNNVV bén 1¢ hiang may mic ciing can dé ra tiéu chuan: uu tién hop tac véi cac nha
cung cap, nha san xuat dat cac tiéu chuan cao vé hang hoa, dich vu.

Céac DN can chu dong xay dung danh sach hay goéi cung @ng dich vy cia riéng
minh véi nhitng san pham duoc hra chon phu hop voi timg nhom KH theo két qua
nghién cau thi truong. Tham chi, néu vao thoi diém nén kinh té khong ting truong
manh, trong cting mdt ctra hang c6 thé phan cap mot chit hang theo thu nhap dé nhiing
khach hang trudc ddy mua hang cap kha c6 thé d& dang lua chon hang hoa cip trung
binh ma khong phai d6i sang mua sim & cac cira hang khac ngoai DN. Cac ctra hang,
siéu thi ban ¢ thuong xuyén thay doi Vi tri cac san pham dé khién khach hang phai di
long vong, tim kiém cac ké hang va cudi ciing s& mua nhiéu do hon.

4.3.3.2. Hoan thién phirong tién ho tro

Mau sic 1a mét trong nhiing phuong tién hd tro ban hang kha hiru hiéu. Theo
mot cudc nghién ciru do Pai hoc Loyola Maryland (M¥) tién hanh, mau sic c6 thé gitp
tang d6 nhan biét vé thwong hiéu 1én dén 80%. Mau sic ciing 1a mot yéu td anh huong
6n t6i viéc lya chon clia ngudi mua sam. Dic biét, mau sic c6 kha nang hap dan tir xa,
dinh vi noi dung lai cua khach hang dé lya chon va trai nghiém san pham. Mau sac
khong chi c6 vai tro trong viée hudng khach hang vao san phim ma “mau sic trong
ctra hang c6 thé tao nén nhitng cam xac khac nhau va cac DN ban 1é nén tan dung diéu
nay” (Rich Kizer, 2018).

Chinh vi vay, nhiéu DN ban 1¢ d sir dung mau sic dé phan khu ban hang, gitip
khach hang nhanh chéng dinh vi duoc san pham can tim. Chua ké, mau sic ciing anh
huong t6i viéc ghi nhé thuong hiéu. Khi gan mau sic vao nhiing vat lién quan nhu
logo, bién hiéu, danh thiép, qua tang, tii dung, do trang tri hay trang tri ctra hang déu
giup KH lién tuéng téi DN va nhé vé DN.
4.3.3.3. Hoan thién yéu to thong tin

Cudc cach mang cong ngh¢ 4.0 da vdéy Viéc ban hang qua cua hang thanh
phuong thirc truyén thong. Mac du khong thé bo duge nhung néu khong duoc ket hop
cung cac phuong thirc ban hang dua vao cong nghé so thi s€ dem lai nhitng bat lgi cho
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doanh nghiép bai su han ché vé khach hang. Su ra doi cua internet, mang xa hoi, cung
véi nhitng ban ron trong cudc séng cua ngudi tiéu dung khién ho wa chudng hon viéc
tim kiém san pham trén internet dé bat ké ltc nao cling c6 thé lya chon dugc hang hoa.
Ctra hang chi 13 noi ho dén trai nghiém, thir san pham khi da c6 nhimg tim kiém trén
mang cho riéng minh Vi vdy, cach mang cong nghé khién cac DNNVV ban 1¢ hang
may mac bugc phai mé rong cac hinh thirc cung tng dich vu cua minh khong chi thu
hep & céc ctra hang trong con 16¢ canh tranh ngay cang gay gat.

Thuyc té cho thay, viéc tiép can voi khach hang théng qua céng nghé sb 1a bién
phép marketing tryc tiép rat hitu hi¢u. Bén canh d6, cic DNNVV ciing khong nén bo
qua cac kénh cung cap thong tin truyén thong nhu ban hang qua thu giri dén cho nhiing
khach hang c6 nhu cau ma doanh nghiép biét duoc qua khao sat hay xuat ban nhiing
cudn cataloge nho tap hop mot sé san pham chon loc cua doanh nghiép vao dip cubi
nim hoic cic ngay 18, giri dén cho cac gia dinh, hoic kém theo cac 4n pham bao chi.

Ung dung cong nghé RFID (Radio Frequency Identification): sau khi xem hang
trén internet va dat hang, khach hang can dugc giao hang nhanh dén nha hoic nhan tai
ctra hang. Dé tiét kiém thoi gian, DN c6 thé tng dung cong nghé RFID bing viéc dinh
vi tirng san pham do khach dit mua hién dang c6 mat & ctra hang hodc nha kho nao va
thong bao dén KH. Tir d6 KH ciing nhu DN ¢6 thé chu dong duoc viéc mua hang hay
giao hang.Ung dung tinh ning ‘quang cao nhac nhd’ cua Google. Thang 1/2018,
Google dwa ra mot tinh ning méi cho phép ngudi dung tit cic ‘quang cdo nhic
nhé’ trén cac websites va (ing dung. Py 1a nhitng quang cao vé mot san pham bat
ky ma nguoi dung Internet da tim kiém hay xem ¢ dau d6 vai ngay trude va lién tuc
theo dau ho khap noi khi ho truy cap mang. Tuy nhién, theo Guardian, “ngudi dung
khong thé tat t dong | tat ca quang cdo nhac nhé, ma phai tit riéng timg truong hop.
Do d6, khach hang van dugc nhac lai nhitng gi ho di ting xem va mudn mua, va
mot ngay nao d6 s€ mua chung”.

Thoi trang 14 sy thé hién ca tinh ban than va s& thich cia mot nhom KH muc
tidu. Vi vay, cac DN may mac tai Viét Nam nén dau tu dé co mot doi ngil thiét ké, co
nhiém vu dy bao chinh xac va nhan biét xu huong trong tuong lai va chuyén ¥ ¥ tuong
d6 thanh san pham may mac thoi trang thuc té. Cac nhom thiét ké co duoc ngudn cam
htng tir cac xu hudng qudc té, cac tap chi, néi chuyén véi NVBH tai cira hang va theo
doi sat sao nhitng gi nhém khach hang myc tiéu ctia ho mac trén duong phd, vin phong
va ¢ nha. Sau do, ho nén tao ra cac ban phac thao va dé xuat cac loai vai va mau sac
cua nhitng gi s 13 xu huéng va mot nhu cau tiép theo.

Bén canh d6, cac DN bén 1¢ hang may mic tai Viét Nam nén quan 1y chudi gia
tri thong qua mang noi b, va mang doc quyén dé giam thoi gian cia ludng thong tin.
Céc chuong trinh dic biét, duoc phat trién cho cac nhiém vu cu thé cua tirng bo phan
hd tro va tang tdc qué trinh 1am viéc va kiém soat thoi gian. Hau hét cac thu tuc lam
viéc va hé théng kiém soat bao gdom ca giao tiép qua e-mail c6 thé dugc hd trg béi cac
chuong trinh may tinh. Phong thong tin hoac phong hanh chinh hoac phong k¥ thuat c6
thé chiu trach nhiém vé cac van d& an ninh mang.
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Hoan thién co ché bdo cdo théng tin vé NLCUDV

Viéc lua chon cac cong cu thu thap dir liéu phan hoi caa khach hang 13 vo nghia
néu DN khong thé pho bién thong tin cho céc bd phén lién quan va c6 hanh dong phu
hop. Do d6, dé thuc day cai tién va hoc tap lién tuc, mot hé thong béo cio thong tin can
duoc xay dung dé dwa ra phan hdi va phan tich cho nhan vién thyc hién, nha quan cip
co 80, quan 1y chi nhanh hogc bo phan va nha quén 1y cap cao. Viéc khiéu nai va khen
ngoi ¢ doanh nghiép ban le can dugc dé xuit va thao luan véi nhén vién trong mot
cudc hop ngan hang ngay. Ngoai ra, Wirtz va Lovelock (2018) dé xuit ba dang co ché
bdo cdo higu suat dich vy dé cung cap thong tin can thiét cho nha quan tri DN ban 1é va

phat trién theo nhom (Hinh 4.6).

A\

Khao sat hang nam (v& cac
quy tr|nh dich vy, chinhanh
cu thé va / hoac cac nhom

quang cao mang, e-mail /
SMS / thé phan h0| cla KH
sau cac giao dich cu thé

Tang tinh cu thé va phong pht cta dir liéu

Tang tinh cu thé va phong pht cta div liéu

Khleu nai, khen ngou phuong tién
truyen thong xa hoi, thé phan hoi
cua khach hang, giam sat truc
tuyén

nhom tap trung, hoat dong danh gia

v dich vu

cung cap dich vu), diém —_—

Nhom mua sam chwa tim hiéu dwoc,

Cap dé phan tich

—>

Phan héi cua

cac cap
z quan tri
biém chuaﬁ \ DNNVV
va KP cao;
ratit/
khéng thé
chan doan
Quén
Diém chuan [ ticap
ndi bo va KPI cao
theo quy
trinh, chi
nhanh, doi
nhém, v.v.; co
thé chan doan
tbt <
D liéu
phong phu
cho phép Quan tri
chén doan cap
chi tiet, phan trung va
tich chi tiétva = cép co
taoray s&
twdng dé cai
tién va doi
maoi

J

Chd thich: CSI = Ch/ sé hai long ca khach hang, thuong & cdp dé doanh nghiép; NPS = Biém chuén.

Hinh 4.6: Phwong phap hoan thién co ché bao cio thong tin vé NLCUDV ciia
. ) DNNYVYV ban 1é hang may mic
(Nguon: Tong hop tee Pan, J., Nguyen, H.,2015; Wirtz va Lovelock, 2018)
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1) Cap nhat hi¢u suat dich vu hang thang cung cap cho cap quan tri co s& phan
hoi kip thoi vé nhan xét cua khach hang va hiéu Suat quy trinh van hanh. O day, thong
tin phan hodi chinh thirc can dugc chuyén cho nha quan trj cap co sd, bai ho 1a ngudi co
thé thao luan cu thé cac van d& voi cac nhom cung cap dich vy trong tirng khau cua quy
trinh cung trng dich vu.

2) Panh gia hiéu suat dich vu hang quy cung cap cho quan tri Cap CO SO va quan
1y chi nhanh hodc bd phan cac xu hudng vé hiéu suit quy trinh va chat luong dich vu.

3) B4o cao hiéu suét dich vu hang nam cung cap cho ban lanh dao cip cao
danh gia vé xu hudng dai han lién quan dén sy hai long cua khach hang vai cac dich
vu cua DN.

Hinh 4.6 cung cip tong quan vé cac loai thong tin can thiét dugc bao cao cho
cac by phan lién quan khac nhau trong DN. Hinh 4.6 cling thé hién cach cac cong cu
khac nhau c6 tinh chat bd sung cho nhau: cac cong cu cap cao nhat cung Cap diém
chuan theo thoi gian va déi pho véi yéu t6 canh tranh, va cac cong cu cap thap hon
gitp xac dinh xép hang nao ting hodc giam, cung cap thong tin va y tudng vé cach dich
vu c6 thé duoc cai thién.

Céc béo cdo nay phai ngan gon va day du thong tin, tap trung vao cac chi s6
chinh va cung cap mot mot so6 nhan dinh dé hiéu cho nha quan tri cac cap trong DN.

4.3.3.4. Hoan thién dich vu hién

Cai thién dich vu bang cach cai thién hinh anh vin phong lam viéc va phong
trung bay san pham. Sy xuat hién cia toan bd van phong, noi lam viéc va nhan cach dé
lai mot 4n twong vé KH. P 1a mot phan cia hinh anh cong ty. Vi vay, cac DN ban 1é
hang may mac ¢ Viét Nam nén tiép tuc trung bay cic mau hién tai va giit cho cin
phong sach s& va phu hop cho su lya chon cua khach hang. Mdi san pham phai mo ta
chat lugng, kich thudc, nguon hang (ma hod) va gia ca.

Doanh nghiép khong chi ban hang mot lan. Pac biét ddi voi hang may mac ludn
thay d6i va cung tng nhanh thi viéc dat mdi quan hé lau dai cho KH 1a diéu can phai
thyuc hién. Viéc quan trong nhét 1a uén tao cho khach hang nhitng cam xuc tich cuc khi
dén véi doanh nghiép bang nhiing 4n tuong dep. Cam xuc 14 yéu td ban dau dé hinh
thanh nén tinh cam, tir d6 x4c dinh 1ong trung thanh ctia KH. Cam xtc ciing 1a yéu t6
khién cho KH lu6n nhé vé cira hang va 1a dong luc khién ho mudn quay tro lai dé tiép
tuc mua sam. Cam xuc xuét hién tir 4n tuong dau tién. Vi thé, ngay tir laic KH budéc
chan t6i cira hang thi diéu quan trong phai gay duoc thién cam cho ho. Tuy theo dbi
twong KH ma DN can hudng t6i viéc hinh thanh cam xtc hay an twong khac nhau. Tir
viéc bai tri cira hang, cach nhan vién tiép xtc téi tiép can khach hang, cach thirc cham
soc khach hang. .. lam cho ho cam thdy minh 14 ngudi quan trong. Do d6, nhan vién
ban hang phai duoc trang bj day du kién thirc vé san pham dang ban, c6 thai do ci ma,
nhiét tinh, hét long vi khach hang.

Nang cao long trung thanh cia KH qua thict 1ap chudi cung tng dich vu. Chudi
cung cing dich vu c6 chat lugng thi méi lam hai long khach hang va khién nguoi ti€u
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dung luén nghi dén DN khi phat sinh nhu cdu mua sim. Vi thé, DN ludn phai kiém
soat chat lwong va tinh hiéu qua ciia chudi cung ung thong qua cac kénh khac nhau nhur
khach hang, dich vy, thong tin va quan 1y nha cung cap. Trong d6, DN ciing can dic
biét quan tdm dén quan 1y quan hé KH va quéan 1y quy trinh thuc hién chudi cung tng
dich vu.

Pé tao ra cic thé manh canh tranh va gianh niém tin caa khach hang, DN can
thuc hién chuyén mon hod, tap trung ngudn luc va hoat dong mot cach chuyén nghiép
thong qua hinh thirc to chtc chudi hay hé thdng cung tng dich vu. Tirc 13 cac cira hang
ban 1¢ can phai duoc xay dung, to chic, chi dao, quan 1y va hoat dong théng nhat tap
trung theo mét thé théng nhat tir quan diém kinh doanh, chién lugc marketing, t6 chiic
cung tng dlCh vu va cham soc khach hang, cach thirc bai tri bén trong va bén ngoai,
cach thirc sip xép va trung bay hang hoa, cac hoat dong quang cao khuyén mi..

Cac DNNVV ban 1¢ hang may mac Viét Nam c6 thé khic phuc nhiing han ché
trong quan 1y ciia minh bang cach nghién ctu, hoc tip cdc mo hinh ban 1é cia nhiing
thuwong hiéu ndi tiéng thé giéi nhu dao tao va thuc hién chuyén mén hoa cho nhiing
ngudi tham gia chudi cung tng dich vu, st dung cong nghé thong tin hién dai dé thu
thap, xur ly va truyén thong tin, g dung nhitng k¥ thuat logistics hién dai véi su hd tro
cua h¢ thong may moc cong ngh¢ cao; dat ra nhimg ti€u chuan vé cac mat hoat dong
trong chudi tir dau vao dén dau va thuong xuyén kiém soat dé dam bao yéu cau.

4.3.3.5. Hoan thién dich vu an

Dich vu khach hang chinh 13 yéu té canh tranh manh mé& cia DNNVV ban 1¢
hang may mic . Chinh vi vay, DN can chu ¥ két hop cung ung dich vu véi cac ché do
hau mai va cham s6c KH dé dat duoc hiéu qua cao nhat. Nhiing dich vy nay phai dugc
cung cap bai nhitng nhén vién chuyén nghiép. Ho phai dam béao cac hoat dong dich vu
dién ra vira 1ong khach hang nhat nén phai chu y tir cach giao tiép, cac hanh dong quan
tam va cham séc KH. Nhan vién can cha y dén nhu cau va mong mudn cua khach hang
dé c6 thé phuc vu t6t nhat. Mudn nhu vay, khong chi viéc tuyén chon, dao tao cho nhan
vién tiép xtic phai duoc thuc hién mot cach bai ban ma DN con phai chu y dén kiém
soat cung ung dich vy cta nhan vién. Nguoi quan 1y phai ludn dé mat t6i cac hoat dong
cua nhén vién, trg giup ho néu co van dé xay ra va giai quyét ngay nhimg vudng mac
v6i KH hay nhiing yéu cau ma khach hang dit ra.

Ngoai ra, cac kénh tiép xtic v6i khach hang ciing 1a noi dé cung tng dich vu cht
khong chi 14 tai ctra hang. Hién nay, viéc ban hang trén internet mang lai nhiéu loi ich
cho DN trong viéc mo rong thi truong. Chinh vi vay, dé ton tai, glu’ chan khach hang
cling nhu mé rong thi phan, DNNVV ban 1¢ hang may mic can nd luc gia tang sy hién
dién cua thuong hi¢u trén moi kénh thong tin dac biét 1a internet. Moi kénh tlep xuc voi
khach hang déu phai duoc cung ng dich vu véi chat lvong nhu nhau va mang lai gia
tri trai nghiém t6t cho khach hang. DN cin c6 bo phan chim soc khach hang trén
internet bao gom céc website ban hang, cac trang ban hang trén mang xa hoi.. . dé tra
o, tr van cho khach hang nhirng thaC mac ma ho quan tim. Cac kénh ban hang khac
cling déu can bd tri nhan vién tu van theo duong diy nong dé bét ky luc nao KH ciing
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c¢6 thé duoc phuc vu mot cach tét nhat. Diéu nay giup ho cam thay thoa man véi dich
vu cung tng cua doanh nghiép va thuong xuyén tuong tac, mua sam hang hoa cua
doanh nghigp.

4.3.4. Hoan thi¢n qudn ly qua trinh cung g dich vu bdn lé hang may mac
4.3.4.1. Xdc dinh mite dé tin cdy i weu trong qud trinh cung vmg dich vu

DN can thuc hién cach thirc ndo dé nang cao do tin cay cua chat luogng dich vu?
Theo d6, mot DN c6 chét lwong dich vu kém thuong c6 thé dat dugc nhitng budc nhay
I6n vé d6 tin cay véi cac khoan dau tu kha khiém ton vao hoat dong cai tién dich vu.
Céac murc dau tur ban dau vao viéc giam sy ¢b trong qué trinh cung (ng dich vu thudng
mang lai két qua rd rét. Tuy nhién, tai mot sb thoi diém, loi nhuan giam dan duogc dit ra
khi cac hoat dong nang cao chit lugng dich vu ngay cang doi hdi muc dau tu ngay
cang tang (va tham chi ¢6 c6 muc chi phi rat cao). Nhu vay, DN can dat duoc muc do
tin cay nhu thé nao 1 phu hop?

Thong thuong, chi phi khoi phuc chat lugng dich vy thap hon chi phi cho viéc
khach hang khong hai long. Diéu nay cho thay cac DN ban 1¢ hang may mic nén ting
d6 tin cay cho dén thoi diém ning cao chat lwong dich vu bang véi chi phi khoi phuc
chat lwong dich vy (térc 1a chi phi that bai thuc té). Vi cach thic nay, DN c6 thé dat
muc tiéu thoa man phan 16n khach hang muc tiéu cia minh (Wirtz va Lovelock, 2018).
Diéu nay c6 thé duoc thuc hién bang cach dam bao rang ho s& nhan dugc dich vu theo
ké hoach hoic c6 duoc sy khoi phuc dich vy dap tng nhu cau néu nhu c6 su ¢b xay ra.

Hinh 4.7 minh hoa viéc xac dinh muc do tin cay ti uu ctia DN trong qua trinh
ung ung dich vy.

Gid dinh rdng: Khach hang déu hai long hon voi viéc o o
khéi phuc chét lwgng dich vy so véi mét dich vu duoc Lam hai long khach hang
cung céap theo ké hoach cua DN muc tiéu thong qua khoi

/ phuc chat lwgng dich vu
<

1 ~—__ Diém t6i wu clia d6 tin cay

4+ " = Chi phi thét bai (d6 la

Chi phi khéi phuc chét
lwgng dich vu)

1 \ Lam hai long khach hang

muc tiéu théng qua viéc
cung tng dich vu nhw dw
kieén

Do tin cay cua dich vu

—+o

A

| |
I I
Chi phi it, Chi phi nhiéu,
Cai thién nhiéu Cai thién it

Chi phi dau tw

Hinh 4.7: Phwong phap tao loi ich kinh té tir viéc ning cao chit lwgng dich vu ciia
DNNVV ¢ cac mirec do khac nhau

(Nguon: Téng hop tir Goto, 2012; Muralia, S., Pugazhendhib, S., Muralidharanb,
C.,2016; Wirtz va Lovelock, 2018)
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4.3.4.2. Vdn dung kién thirc chudi gid tri cung iing vdo qudn 1y hé thong bdn lé

Pé ddi dién voi 4 ap luc canh tranh, cic DNNVV bén 1¢ hang may mac can phai
nhanh chéng dau tu sau ve k¥ thuat quan tri hién dai va phai hoan thi¢n hé¢ thong cung
tmg dich vu. Cac DN can nghiém tuc nghién ciru va van dung kién thtrc chudi gia tri
cung tng theo cong nghé logistic vao t6 chirc va quan 1y hé théng phan phdi. Co rat
nhiéu mé hinh t6 chirc hoat dong kinh doanh cé thé tham khao tng dung nhur mé hinh
chudi cira hang chuyén biét, hay mé hinh t6 chirc hoat dong kinh doanh si€u thi thoi
trang cua cac tap doan nudc ngoai trong xay dyng nguén cung tmg hang 6 6n dinh, hé
thong kho du trit, khau véan chuyén, phan loai hang hoa.. Viéc t6 Chuc van hanh cung
g dich vy theo “chudi” hay “hé théng” giap DNNV'V tap trung ngudn luc ciing nhur
khac phuc su tu phat, tao niém tin cho khach hang va phat trién thuong hiéu. Tuy theo
diéu kién va chién lugc ban 1é da duoc xay dung, DN can nghién ctru, van dung cho
phu hop véi béi canh hién nay.

Timg DN phai khéan truong ra soét chi phi, kiém tra tirng cong doan hoat dong
dé tiép can tiéu chuan qudc t& dong thoi khang dinh dinh hudéng phat trién 1au dai. To
chirc theo mo hinh chudi: ciing dam bao tinh chuyén mon hoa trong cung ung dich vy
ban 1é. Cac thong tin duoc truyén, thu thap va xir Iy trén co sé ha tang hién dai sé& hd tro
cho moi cira hang trong chudi hoat dong hiéu qua hon nhu viéc diéu phdi hang hod &
cac diém ban, khai thac khach hang... Bén canh do, dé nang cao hiéu qua quéan 1y cung
ting dich vy, cac DN can xay dung cho minh mé hinh quan 1y tir nhap hang, luu kho,
bao quan, thong ké lugng hang ton, hiang mét dén viéc kiém soat hoat dong ban hang
cua nhan vién tiép xuc...
4.3.4.3. Hién dai hod co sé vt chat phuc vu cho hoat déng cung ing dich vu

Co s vat chit, may moc va trang thiét bi hién dai s& tao diéu kién cho doanh
nghiép hién dai hoa hoat dong kinh doanh. Cac DNNVYV trong ban 1¢ hang may mac
can ung dung nhitng thanh tyu ctia cong nghé thong tin, co giai phap quang ba, gidi
thiéu san pham, kiém tra hang, trung bay va tao diéu kién hra chon hang hoa cho khach
hang thuan tién, nhanh chong dé vira dam bao duy tri chét luong dich vu cung ang.

Cac DN c¢6 tiém lyc vé vén nén manh dan dau tu nang cép cac ctra hang ban 1¢
cta minh dé thu hut KH. Bén dé, DN ¢6 thé xdy dung cac chudi ctra hang dé tao hiéu
ung thu’(mg hiéu va phuC vu tét hon nhu caU mua sam & moi noi cho KH. Cac cira hang
nang cap hé théng tiép can KH truyen thong 14 huéng di mang lai hiéu qua nhanh
chong cho nhitng doanh nghi€ép mudén mé rong mang ludi ban 1¢é ciia minh. Cac cua
hang gian don c6 thé duoc nang cip thanh nhitng cira hang hién dai hon dé dap tng
yéu cal mua sam ngay cang cao ciia khach hang.

4.3.4.4. Thyee hién da dang héa thi truong va phdt trién dich vu khdch hang

Tuy theo chién luoc ban hang, cac DNNVV ¢ gang dé co thé cung cap da dang
hoa san pham tuong (g vai két qua nghién ctu thi trudng. Di V6 DN cung g hang
hod chuyén biét, trong qua trinh cung ung dich vu, nhimg thong tin Ve khach hang va
nhu Cau khach hang phai dugc thuong xuyén khai thac va chuyén vé noi san xuat dé
phat trién cac san pham mai phit hop véi xu huéng thoi trang hién dai. P6i véi DN
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cung tng dich vu ban 1¢é cho nhiéu thwong hiéu thi tiéu chi da dang hoa san phiam ciing
can dugc nghién ciu cu thé.

Diéu nay dam bao nguon hang chic chan va giam thiéu chi phi cho hoat dong
cung ung dich vu... Cac DN can tich cuc tim hiéu ngudn hang méi, nhin hiéu méi xuét
hién ¢6 tinh vu viét dé mua vé cung ung tai Ctra hang ciia minh. Ho ¢6 thé dat hang ban
thir dé tham do phan mg ciia nguoi tidu ding, sau dé méi ki hop ddng cung mg dai
han. Pay 14 chién luoc tao mat hang dédc trung cho doanh nghiép, cing c6 thém hinh
anh cta doanh nghiép trong tam tri khach hang.

Cac DNNVV ciing nén str dung thuong mai dién tir la mot kénh giao thic voi
khach hang bén canh cira hang giGi thiéu san pham dé KH c6 thé thir va lwa chon. Vi
vay, cac dich vu gia ting ciing can duoc chi ¥ xdy dung nhu giao hang tan nha, sta
chira san pham.

4.3.4.5. Ung dung cong nghé mdy tinh trong thiét ké mau ma hang may mac

Viéc ung dung cong ngh¢ may tinh trong thiét ké hang may mic da tré nén
ngay cang pho bién, ciing mot s6 cong nghé hd tro khac nhu méay quét thuc té a0, may
quét co thé (Easey, 2009) (hinh 4.8). DNNVV c¢6 thé van dung mét trong nhimg cong
dung chinh ctia hé théng may tinh 13 cong nghé hd tro thiét ké (CAD- Computer-
Aided Design). Cong ngh¢ nay hd tro DN trong viéce dat dugc téc d6 chuyén do6i hang
hoa tir khau mau ma thiét ké sang san pham trung bay ban tai Clra hang. Déng thoi,
cong nghé may tinh ciing gitip cac DN ban 1¢ giam thiéu duoc chi phi ndi chung trong
quy trinh cung ng dich vy cua minh. Cong ngh¢ may tinh con ho trg DN trong vigc
lya chon mau sic trén céac loai vai, cc thiét ké phu hop véi loai vai, mau sac, dong thoi
gitip DN ¢6 thé téi wu viéc st dung vai trong thiét ké, may mac.

May tinh hd tro thiét ké

Coéng nghé may tinh cho
nganh may mac

May quét thuc té do Diém ban hang dién t&

May quét co thé

Hinh 4.8: Phwong phap irng dung cong nghé trong thiét ké hang may mac
(Nguon: Téng hep tir Pan, J., Nguyen, H.,2015; Easey, 2009)

Mot hé thong CAD c6 thé thyc hién nhiéu nhiém vu khac nhau:

« Lap trinh vién thiét ké mot mau ma cu thé.
* Cac hoa tiét co thé dugc dicu chinh den bat ky kich thudc nao, va tham chi 1a
pha day hoa tiét cho mot manh vai. Va tat nhién, nha thiét ké c6 thé xem duogc
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qua man hinh may tinh, hoa tiét d6 thuc t& duoc thé hién trén vai nhu thé nao, tir
do co dieu chinh cho phu hop hon.

Bén canh cong nghé nay, DN ban 1¢ co thé van dung trong may do dién tir qua
hé thong may quét co thé dé co sd do cuia khach hang mét cach nhanh chéng. Bdng
thoi, thuc té 40 hd trg ca DN va khach hang trong viéc thir va lwa chon trang phuc, mau
sic phu hgp mot cach nhanh chong.

Dic biét, véi diém ban hang dién tir 1a EPoS sir dung ma vach cho san pham,
cong nghé nay hd tro rat I6n cho cac nha ban 1é. Cac mi vach ciing c6 thé cho DN
ban 1¢ biét thong tin nhu kich ¢& cua hang may mic, mau sac va thoi gian ton kho
trong bao lau. Thong tin ndy sau d6 co thé di vao mot hé thdng trung tam kiém soat
an ninh va néu can, c6 thé nhanh choéng duoc Sa"lp Xép lai. Bén canh d6, viéc lién két
may tinh v&i cac nha cung cdp dang ngdy cang quan trong, tang toc xir Iy don hang
va cal thién tinh chinh xéc cta cac giao dich. Viéc su dung may tinh va EPoS da tré
nén rat quan trong trong thanh cong ciia cac DN ban 1¢ nho viéc thu thap di liéu tai
diém ban, quan 1y hang hoa va lién két véi cac nha cung cap. Nhitng DN ban 1é da
dau tu vao cac hé thong nay s& dat duoc gia tri tot nhat trong tuong lai.

4.3.5. Ning cao nang luc Qudn Iy nhédn sw bdan hang va cung ung dich vu

Pé qua trinh cung Gng dich vu ban 1é hang may mic cia cac DNNVV dugc
hiéu qua, DN can quan tam nang cao nang lyC nhan sy ban hang va cung tng dich vu.

4.3.5.1. Ndng cao chdt lirong nguon nhan lyec

Ngudn nhan lyc c6 nang luc trwéc hét phai da vé sb lugng. DN can xay dung
mét hé thong co cAu nhén su véi quy hoach chat ché. No6i cach khac, cac vi tri can thiét
duoc du tinh va duoc lap day boi nhitng nhén vién hay ngudi quan 1y dap tmg yéu cau.
Bén canh d6, DN ciing can thudng xuyén danh gia, cdp nhat lai hé théng nhan sy cac
ctra hang dé diéu chinh doi ngil ban hang cho phu hop.

MJi nhan vién déu c6 nhiing ning luc, sé truong riéng, vi thé, bo phan quan 1y
nhéan sy can phai cha ¥, danh gia va bé tri ho vao nhiing vi tri phit hop. Néu ca nhan
nao khong phat huy duogc hét tiém ning, thuc hién cong viéc chua hiéu qua thi can phai
duoc danh gid lai va tham chi luan chuyén vi tri dé c6 ning suat lam viéc t6t hon. DN
cling can chd ¥ tao sy gén bo vé quyén loi va trach nhiém cia ddi ngii nhan vién V6i
doanh nghiép bang cac chinh sach nhu: dao tao tinh chuyén nghiép; bao dam cong viéc
6on dinh néu ngudi lao dong sin sang cbng hién cho DN ké ca khi c¢6 bién dong xay ra;
xdy dung ché d tién lwong va thuong theo mirc dong gop dé khuyén khich nguoi lao
dong tich cuc hoat dong, sang tao cho sy phat trién cua cac doanh nghiép.

DPa dang hoda céc k¥ nang va dam bao kha nang thich tng cta nguoi lao dong.
Hoat dong ciia DNNV'V luén linh hoat dé phit hop véi nhitng bién dong cia thi truong,
vi thé moi nhan vién déu co thé 1am viéc & cac vi tri khac nhau néu can thiét. Mudn
vay, DN phai dao tao cho nhan vién cac k§ niang can thiét mot cach da dang. Bién phap
nay sé gitp cac doanh nghiép co thé dé dang diéu chinh lao dong khi c6 nhiing bién
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dong, giam dugc chi phi do tgyén dung hay thuyén chuyén lao dong. Nhu vy, DN s&
khong bi dong khi gap phai van dé vé nhan su.

Tiéu chuan héa can b, nhan vién. DN can xay dung bo tiéu chuan cho ting vi
tri cong viéc. B tiéu chuin nay vira 1a cin cr cho viéc tuyén dung, bdi dudng, sir dung
vira dé danh gia ning lyc nhan vién. Tiéu chuin hoa ddi ngii lao dong ciing giup doanh
nghiép c6 cai nhin tong quat ddi voi nang luc yéu cau, tir d6 d& dang nang cao ning luc
nguon lao dong ciing nhu cac NLCUDV cua ho. Bo tiéu chuan ciing 13 diéu kién dé
DN nang cao nang luc canh tranh ctia minh khi dé dang xac dinh dugc ning luc cua
tung ca nhan noi riéng, cua doi ngti lao dong nod1 chung.

Chu trong cong tac dao tao doi ngli ban hang. NVBH la nguoi dai dién cho DN
dé giao tiép véi khach hang nén NLCUDV ctia DN phu thudc rat nhidu vao viéc cung
tng dich vu ciia nhom nhén vién nay. Thai do, hanh vi ciing nhan vién tiép xuc anh
huong truc tiép dén quyét dinh mua hay khong mua ctia khach hang. Dé ting
NLCUDV, trudc hét nhitng nhan vién nay phai c6 trinh do nghiép vu cao, ¢ k¥ ning
dé 1am hai long khach hang.

Mudn vay, cac DNNVV ban 1¢ hang may mic phai cha trong viéc dao tao va
lién tuc dao tao dé nhan vién c6 du nhan thirc, k§ nang, trinh 6 dép Gng yéu cau cu thé
cua Vi tri cong viéc va nganh nghé kinh doanh. Cac DNNVV ¢6 thé moi cac giang
vién & cac trudng dai hoc, hoic thué cac cong ty cung cap dich vu dao tao chuyén
nghiép, két hop véi cac nha quan tri ban hang gioi cia doanh nghiép dé dao tao ky
nang, nghiép vu cho cac nhan vién ban hang mot cach phu hop. Phat trién cac hinh
thirc dio tao ngan han, tir xa vé kinh doanh, quan tri doanh nghiép marketing, tiép thi...
cho nhitng nguoi tham gia cung tng dich vu tai cac DN ban 1¢.

Cac DN ban 1¢ hang may mac ¢ Viét Nam nén dau tr dao tao nhan luc (vé mit
tiép thi, budn ban, thiét ké, quan ly san XUat va ban) bai vi nghién ciru (dit liéu so cap
va s6 ligu ther Cap) cho thay nguon nhan luc trong cac DN ban 1¢ hang may mac nho va
vira Van con nhiéu han ché vé k§ nang cting nhu trinh d9, dac biét la nang lyc tiép xuc
v6i KH. Pao tao 1a giai phap tot nhat dé giai quyét van dé nay.

Xay dung cac tiéu chi danh gia lao dong va yéu cau cong viéc doi Vi ting vi tri
nhén vién ciing nhu ngudi quan ly. Cac DN can xdy dung bang chuc nang, nhiém vu
cu thé ddi véi ting vi tri dac blet la nhan vién tiép xtic. Cac nhan vién dugc yéu cau
ngoai viéc dam bao chi tiéu vé doanh sé ban hang con phai thuc hién moi yéu cau vé
cach thic phuc vu khach hang. Viéc do luong rd rang va ghi nhan két qua bang nhiing
quy dinh lién quan dén thuong phat s& 13 co sé cho doi ngii lao dong nang cao
NLCUDV cua minh.

Pé danh gia hidu qua cung tng dich vy, DN can phai xay dung hé thdng chi tiéu
danh gia hiéu qua cong viéc - KPIs (Key Performance Indicators). Pay 1a mot hé thdng
do ludng va danh gia hidu qua cong viéc théng qua viéc thu thap sé liéu, ty 16, chi tiéu
dinh Iuwong, nham phan anh hiéu qua hoat dong ctia ciia hé thdng cung ang dich vu.

Dua trén céac trach nhiém ctia mdi ca nhan, bo phan va ting vi tri dé xay dung
cac chi so KPIs. Vi du: doi véi nhan vién tiép xtc thi cac chi tiéu KPIs can xay dung
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nhu: sb don hang ban duoc trong thang, s6 SKU — Stock Keeping Unit (don vi luu
kho) ban duogc trong thang, s6 ban bao cdo hang ngay, doanh sé dat duoc, cach giao
tiép v6i khach hang, mtc do phan tng khac nhau cua khach hang KH, nhiing vi pham
trong quy dinh phuc vu khach hang. ..ing véi mdi ty 1¢ hoan thanh cac chi tiéu KPIs s&
1a mie luong, thuong dugc dinh san.

Céch danh gia nay thé hién tinh cong bang cao. Viéc xay dung cac chi tiéu danh
gia hiéu qua tao duoc tam ly tot va tir d6 tao dong luc cho nguoi lao dong lam viéc;
lam tang nang suat va chat lugng, hiéu qua cua hé thong ban hang.

4.3.5.2. Nang cao nang lyc marketing

Cac DNNVV bén 1¢ hang may mac phai thuc hién dwoc chién lugc phat trien
thuong hiéu c¢6 nhitng san pham chat luong cao ngang hang vai chat lugng xuat khau
vao thi truong Nhat Ban, thi truong chau Au, thi truong M.

Mdi DN s& phan dinh thi phan xem san pham chat luong cao chiém ty trong bao
nhiéu phan tram trong co cau san pham caa DN, san pham chét luong trung binh 1a bao
nhiéu, chét luong thap hon 1a bao nhiéu dé da dang hoa san pham phuc vu cac gidi tiéu
ding khéac nhau & trong nuéc. Tir d6, DN mdi ¢6 thé chiém linh duoc thi truong.

Nén 1ap ngan sach khuyén mai hang nim va cac kénh quang cdo quyét dinh
dya trén chu ky thoi trang, muc ti€u va ngén sach cua cong ty vi ho s€ nang cao nhan
thirc cia nguoi tidu dung vé thuong hiéu va mudn so hitu mot san pham may mac Véi
nhan hi¢u nay.

Pé nghién citu nhu cau khach hang, cong ty can chi trong ti cac van dé lién
qua dén trai nghiém cua khach hang ddi véi san pham va dich vy cia minh thong qua
thyuc hién tt cac cong viéc cu thé nhur:

— Chu trong trai nghiém ctia khach hang bat dau khi xuat hién nhu cau: Cong ty can
chi dong tiép can va tao ra cac kénh dé tiép can thong qua cac trang web, email,
dién thoai dé d& dang hon trong trao doi voi khach hang.

— Tim kiém thong tin: Cong ty can da dang thong tin giri cho khach hang vé san
pham ciing nhu dich vy di kém.

— Danh gia cac phuong an thay thé: Cong ty can dao tao cac k¥ nang dé nhan vién
ban hang khi tiép xtc v6i khach hang dua ra dugc cac thong tin bd sung V& san
pham hay dich vy thay thé. Viéc chu dong cung cip thong tin nay giup cho KH ¢6
trai nghiém tt hon vé cong ty, cira hang va c6 thién cam hon véi nhan vién ban
hang.

— Lua chon va sir dung san pham dich vu: Céng ty c6 thé thuc hién sy danh gia qua
su lya chon san pham va dich vy ciia khach hang, tir d6 xac dinh duoc viéc lra
chon san pham cua cong ty 1a lya chon tét nhat hay chi 1a su lya chon thay thé hoac
bt budc.

— Danh gi4 sau khi khach hang str dung san pham va dich vu: cac san pham va dich
vu khach hang d sir dung s& quyét dinh trai nghiém cua KH, tiing yéu té hai long
hay khong hai 1ong s& quyét dinh trai nghiém hai 1ong hay khong hai 1ong ciia KH.
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— DN ciing can thé hién su ling nghe phan héi ciia khach hang ngay 1ap tirc dé c6 thé
cung tng san pham va dich vu dap tng yéu cau cia khach hang.
4.3.5.3. M¢ réng lién két, hop tdc véi cac doi tac trong nude va quoc té

Pay 1a xu thé tat yéu trong mot nén kinh té ma va canh tranh. Hop tac, lién két
phai duoc coi 13 chién luoc chtr khong chi 14 sach luge tinh thé, cho phép ting ning
lyc va chét lwvong cong viéc ma chwra can ting quy mo cling nhu cac bién phap t6n kém
khéc, nhat 1a véi cac doanh nghiép ban l¢ hang may méc dang thiéu Von cdng nghé, ky
nang quan ly... thi day la cach dé tranh thu duoc cua dbi tac nhirng yéu t6 ma DN dang
can. Cé nhiéu hinh thic hop tac, lién két véi di tic ma DN tuy theo dleu kién cua
minh dé chon lya: “hop tac vé khai thac str dung thuong hiéu (nhuong quyén thuong
mai) hay gop von kinh doanh... Hop téc véi cac doi tac doanh nghiép 16n trong nudc va
nudc ngoai 1a quan trong, dé tranh thu vén, cong nghé, thi truong cua phia dbi tac”
(Nguyén Trung Hiéu, 2014).

Viéc tao méi quan hé tét dep Voi cac nha cung cép va véi cac DN ban 1é khac
duoc thuc hién trén co so: Xay dung méi quan hé hop tac 1au dai cing c6 loi véi cac
nha cung cp; nho vao hé thong dit lieu KH duoc t6 chic va luu trit ddy di, cac DN
ban 1¢ c¢6 thé tao diéu Kién va cliing chia sé Vi cac nha san xuat cac thong tin vé tinh
hinh thi truong, san pham, tim 1y tiéu dung, thi hiéu va cac phan anh cua khach hang,
trén co so d6 cing xay dung cac chién luoc hop tac phat trién va phan phdi san pham.

Ngoai ra, cic doanh nghiép ban 1¢ c6 thé tao diéu kién cho cac nha cung cap
trién khai giéi thiéu, quang ba, bay ban va phén phdi cac san pham cua minh t6i tay
nguoi ti€u dung trong thoi gian ngan véi chi phi hop 1y, c6 hiéu qua. Cac DN bén 1¢ ¢6
thé hop tac véi nhau dé tan dung duoc nQUOn vén, mat bang, tao vi thé manh voi nha
cung cap, cung tién hanh quang ba dé tiét kiém chi phi, cung to chirc cac chién dich
ban 1¢ 16, cac chién dich ban hang giam gia dé thu hut khach hang, dong thoi dé dang
kién nghi hozc phan hoi vé cac chinh sach, quy dinh, thu tuc... vdi co quan quan 1y nha
nude (Nguyén Trung Hiéu, 2014).
4.3.5.4. Nhdn biét thdch thirc Véi cdc nha quan 1y

Céc nha quan tri DN can nhan biét dugc cac van dé kho khan trong qua trinh
quan tri qua trinh cung ung dich vu ciia DN. Sy trai nghiém dich vu cua khéach hang
phu thudc vao kinh nghiém ciing nhu sy nhan thirc co ban vé dich vu cia ho.

Lap bao cdo chung vé qua trinh quan tri dich vy 1a kho khian do ludn c6
nhitng thay doi trong ban chat cua dich vu khi cung tmg cho khach hang. Tuy nhién,
cac nha quan 1y dich vu cin phai danh gia duoc tinh ning dic biét trong moi trudng
dich vy dé tir d6 thau hiéu hon vé nhimng thach thic ho phai di mat. Cac doanh
nghiép ban 1¢ hang may mic c6 thé gitp khach hang tiép can véi cac san pham cia
minh thong qua cac kénh phan phi khac nhau.

Tuy thudc vao hinh anh, vi tri, chién luoc ban 1é va khach hang cdt 13i, cac
doanh nghiép ban 1é hang may mic nén phat trién mot hoac nhiéu kénh phan phdi.
Céc doanh nghiép ban 1& c6 thé lya chon mot hoac nhiéu loai hinh ban 1¢ khac nhau
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dé tiép can thi trudng, tuy nhién doanh nghiép phai biét dwgc khach hang ciia minh 1a
ai va thi trudng muc tiéu can hudng toi.

Diéu quan trong 14 cic nha quan 1y dich vu can cung cip mot kinh nghiém
tong thé cho khach hang cho phu hop vdi cac goi dich vu ma khach hang mong
muén. Hinh 4.9 mé ta cu thé cac thach thirc kho khin ma cc nha quan 1y dich vu
phai d6i mat véi timg phén loai dich vy khac nhau.

Nhirng thach thirc d6i vé&i cac nha quan ly
(Cuwdng dd lao dong thap)
«  Ra quyét dinh vé vén
«  Caitién cong nghé
«  Quan ly nhu cau khach hang dé tranh

Nhipng thach thirc s suy yéu va thic day quy trinh cung Nhirng thach thirc
déi véi cac nha &ng dich vu doi véi cac nha
quan ly

quan ly

(Twong tac cao /

(Twong tac thép / T T

diéu chinh thap) dieu chinh nhieu)

Nha may dich vu Ctra hang dich vu

. Hoat d6n (Lao dong thép / . (Lao dong thap / » Tang chi phi cho
Flt Clonig twong tac diéu chinh thép) twong tac didu chinh thap) hoat dong canh
marketing e )
i D!ACh v tlep‘thg A - Duy tri chat lwong
- Tap trung vao yéu |€= > Déi phé véi phan

t6 hiru hinh xung
quanh .
. Quan Iy hé théng

trng clia khach
phan cép nghiém (Lo déng|cacl (Lao dong cao/ g
tuc voi cac thu tuc twong tac didu chinh thap) ~ [wONg tac dieu chinh cao) wooo
hoat dong dwoc g Q‘uan ly ngudi giao
tiéu chuan hoa < l: ¢ =»| hang
* Quan ly moi quan
hé gitra cong ty va
cac dai ly
» Tao dwoc long
trung thanh cla
nhan vién

Dich vu dai chung

Nhirng thach thirc déi vé&i cac nha quan ly
(Cwong do lao dong cao)

Tuyén dung

Pao tao

Phwong phap phat trién va kiém soat
Phuc lgi ctia nhan vién

Lén k& hoach v& ngudn nhan lwc
Kiém soat cac vi tri dia ly & xa

M& cac don vi moi

Quan ly sw tang trwdng

Hinh 4.9. Nhan biét nhirng thach thirc d6i v6i cac nha quan Iy dich vu trong DNNVV
(Nguoén: Téng hop tir Fitzsimmons J.A. and Fitzsimmons M.J, 2011; Maruyama, M., &
Trung, L. V., 2012)

4.3.6. Hoan thién céng tic do lwong va ddnh gid két qud nang Iuc cung ng dich v

ban lé hang may mac

Cong tac do lwong, danh gia NLCUDV bén I¢ hang may méc hién nay gan nhu
khong dugc thuc hién ¢ cac DN NVV. bi€u nay khien cho cac DN bi mo ho V€ ning
luc ctia minh va khéng c6 co s& dé thuc hién cac bién phap nang cao NLCUDV nham
tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Cac chi tiéu nén chia thanh:
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- Nhom chi tiéu dai han bao gdm céc chi tiéu 16n, c6 tinh thir thach cao dbi véi
t6 chirc. Cac chi tiéu duoc xay dung hudng dén muc tiéu sau tir 10 dén 30 nam. Nhiing
muc tiéu nay thuong I6n thé hién su phat trién cia DN va can su nd lyc rat I6n cia DN
trong thoi gian dai. Tuy nhién, chi tiéu dai han van phai phu hop véi st ménh va tam

nhin ma td chtrc d3 dat ra.

- Nhém chi tiéu trung han bao gém cac chi tiéu c6 tinh linh hoat va co gién cao.
Murc d6 thu thach c6 thé khong cao nhu chi tiéu dai han nhung phai phu hop véi thuc
té. Nhom chi tiéu nay thuong dugc thiét 1ap trong khoang thoi gian tir 3-5 nam va dugc
xay dung can ctr vao két qua thuc hién duoc trong ngan han.

Bang 4.1: D¢ xuit sir dung thé diém cin bang danh gia NLCUDV ciia DNNVV

Tiéu chi tai chinh

Mitc do phat trién

Ty suét loi nhun rong so véi ning suat
Ty suét lgi nhuan trén dau tu

Céc bién thé d6i véi ngan sach

Cép do dbi tac nguoi mua va nha cung cap
Hiéu suat phan phdi

Tiét kiém chi phi

Do tin cay cung cap

Chi phi cho mdi gio hoat dong

Chi phi van chuyén thong tin

Ty Ié tir chéi ciia nha cung cap

Nha cung cap tro gitip giai quyét cac van
dé ky thuat

Kha ning ctia nha cung cap dé dap tng
cac van dé vé chat lugng

Tha tuc dat mua tir nha cung cap

Cong suat sir dung

Do chinh xac cua cac ky thuat du bao

Thoi gian chu Ky phat trién san pham

Tinh linh hoat caa hé théng dich vu

Cép d6 mdi quan hé voi nha cung cap
Pham vi san pham va dich vy

Tiéu chi khach hang

Tiéu chi bén ngoai

Thoi gian phong van caa khach hang

Mirc @6 nhan thiic ciia khach hang vé gia tri
ctia san pham

Thoi gian dat hang

Thoi gian giao hang

Hiéu suat phan phdi

Hiéu qua cua cac phuong phap hoa don giao
hang

Do tin cay cung cap

Tra 10 cac giao hang khan cap

Hiéu qua cua lich trinh 1ap ké hoach phan
phdi

Chi phi van chuyén

Chat luong giao hang

Do tin cay cua ngudi van chuyén

Chat luong hang héa

Cung cap DV mién phi d6i voi san pham 19i

Tong chu ky chudi cung tng

Téng thoi gian luu chuyen tién mat

Tinh linh hoat cua hé thong dich vu dé dap
g cu thé nhu cau khach hang

Thoi gian dan cia nha cung cip so Véi
dinh mtc nganh

Mirc do giao hang mién phi 16i cia nha
cung cap

Do chinh xac cua cac ky thuat du bao

Thoi gian chu ky phat trién san pham

Thoi gian chu ky dat hang

Thoi gian thyuc hién quy trinh

Hiéu qua cua lich trinh san xuat téng thé
Cong suat sir dung

Tong chi phi hang ton kho 1a:

Ty Ié tir chbi cua nha cung cp

Hiéu qua caa chu trinh dat hang

Tan suat giao hang

(Nguon: Tong hop tir Kaplan va Norton, 1992, Johnston va Clark, 2005, Levy va ctg 2014 )



154

- Nhém chi tiéu ngin han bao gom cac chi tiéu gia ting, c6 tinh linh hoat cao
va thyc hién trong mot khoang thoi gian ngan. Két qua mang vé duoc téng hop lién
tuc va phan hdi nhanh chéng toi cac nha quan 1y. Tuy theo két qua thuc hién cua ky
trude va bdi canh hién tai, cac nha quan 1y s& thay d6i ké hoach va phuong thuc
thuc hién dé DN c¢6 thé dat duoc muc tiéu nhu mong mudn. Nhom chi tiéu nay duoc
thiét lap hang thang, hang quy va c6 thé dugc diéu chinh nang cao néu két qua thuc
hién tét hon ky vong.

- Xay dung giai phap thuc hién: Mic du cac muc tiéu cta té chirc c6 thé rat
1d rang va tao ra dong luc dé doi ngii lao dong quyét tim thyc hién. Tuy nhién, dé
dat duoc cac muc tidu, DN can phai ¢6 nhitng giai phap hay cach thic thuc hién cu
thé. Bé tranh dua ra nhitng giai phap khong phu hop, nhom diém can bang can ra
soat tat ca hoat dong da thuc hién trong DN & thoi gian trude dé danh gia mac do
phu hop va dua ra giai phap véi myc ti€éu mdi trong tuong lai.

Bang cach xac dinh cac thude do va chi tiéu, thé diém can bang chuyén chién
lugc va tam nhin thanh mot loat cac phép do c6 lién két chat ché véi nhau, qua do, hoat
dong cua nhan vién s€ luén di dang huong (Kaplan va Norton, 1992, Johnston va
Clark, 2005, Levy va ctg 2014). Bang 4.1 mé ta 1& hon vé diéu nay. Khong nhitng thé,
trong md hinh nay, cac két qua cua thé diém tro thanh yéu t6 dau vao cho viéc xem xét,
dat van dé va nghién cttu vé chién luge. Nhu vay, cic nha quan tri s& duoc cung cap
nhiéu thong tin hon, cho thay hiéu qua thuc thi chién lugc t6i dau, muc tiéu co dat duoc
hay khong.

Céc chi tiéu dugc thiét ké khong chi phu hop v6i myc tiéu cua DN ma con phu
hop véi thyc té kha nang, mong mudn ciia ddi ngii nhan vién. Céc thong tin phan hoi
cua nhén vién la mot trong nhimg can cu dé nhom thiét ké lya chon chi tiéu nao phu
hop d€ do luong hi¢u suat cong viée va vi day 1a doi ngil tao ra gid tri cho ca to chuc.
Ngoai ra, thong tin tir phan hoi cua khach hang va cta cac bén lién quan khac, tir chi so
binh quén nganh, tir to chire dat dugc ket qua tot nhat nganh... cling rat hitu dung dé
quyet dinh lya chon chi tiéu phu hop cho DN.

Cac giai phap duoc xay dyng dua trén viéc nghién ciu kinh nghi¢m da ting
thuc hién hay st dung tai cac DN khac co boi canh twrong tu va dya trén viéc
khuyén khich nhitng ngudi lao dong truc ti€p néu ra sang ki€n méi. Nhu viy, cic
nha quan ly s€ tong hop va dua ra quyét dinh lya chon.

Cubi cung, nhitng giai phap phu hop duoc lya chon can thé hién trén hé
thong chién lugc va ké hOaCh thuc h‘ién theo cac muc tiéu dua ra... Doi Vdi cac
DNNVV ban I¢ HMM , thé diém can bang dugc xay dung voi 4 ti€u chi chinh la ti€u
chi tai chinh, murc d phat trién, tiéu chi khach hang va ti€u chi bén ngoai.

4.4. Mot s6 kién nghi vi mé
4.4.1. Poivéi Bé Ké hoach va Dau tw

Bo Ké hoach va Pau tu can sém hoan thién cac van ban (Nghi dinh, Théng tw)
huéng dan Luat HO trg DNNVV, bao dam céc chinh sach hd trg DNNVV duoc trién
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khai ddng bo, c¢6 hiéu qua; Nham ting cudng hiéu qua, dwa Luat hd tro DNNVV di vao
cuoc Séng trén dién rong va gia tang mirc do thu huong caia DNNVV noéi chung, cia
nganh ban 1é hang may mac néi riéng, Bo Ké hoach va Pau tu sé tiép tuc ra soat, danh
gi4 tinh hinh dé hd trg doanh nghiép mot cach thuc chét, ngay cang hiéu qua hon.

B6 Ké& hoach va dau tu can c6 chinh sach thu hat dau tu trong va ngoai nuéc
dé xay dung co so ha tang, tao dung moi trudng cho cac doanh nghiép ban 1é hang
may mac hoat dong mot cach dé dang. Mic du TTBL hang may mic ¢ Viét Nam
dang c6 st hap dan l6n d6i véi cac nha dau tu nude ngoai nhung Bo Ké hoach va
dau tu can tlep tuc ra soat, nghién ctru tao moi truong phap ly thong thoang cho cac
nha dau tu. Dong thoi B ciing can than trong khi quyét dinh cap phép dau tu cho
DN nuéc ngoai dé khoi qua gay sire ép ddi véi cac DNNVV ban 1é Viét Nam trong
linh vyc ban I¢ hang may mac. Ngoai ra, cac chinh sach uu dai vay vbn cho cac
DNNVV hoat dong trong linh vyc ban I¢ hang may mac cling can duoc xem xét thuc
hién. Khi duoc tiép can dé dang véi cac nguon von, cac DNNVV sé co diéu kién nang
cao NLCUDV béan 1¢ hon.

4.4.2. Poi véi Bé Cong thuwong

Trong diéu kién kinh té hién nay, Viét Nam can co6 bién phap bao ho DN phan
phéi, ban 1¢ trong nudc nhung van phai tao dyng méi truong canh tranh lanh manh phu
hop vé&i cam két WTO. Vi vay, nhitng hanh vi vi pham canh tranh nhu chuyén gia, ban
hang dudi gia thanh, quang cao sai sy that .v.v. déu can c6 co ché gidm sat, ngin chan.
Bén canh do, B6 Cong thuong ciing can nang cao chat lugng cong tac thong tin du bao
thi trudng va cac hoat dong xtic tién thuong mai dé hod tro cac DNNVYV ban I¢ hang
may mic trong hoat dong cung wng dich vu. Nhimg thong tin vé bién dong thi truong,
gia ca, dac biét nhitng du bao dai han va dinh ky ciing gitip cac DN dé dang xéc 1ap ké
hoach kinh doanh phu hop.

Hién nay, viéc phan cap quan 1y d6i véi cac DN trong va ngoai nudc cling
nganh lai khong thong nhat. Trong linh vyc thuong mai, B6 Cong Thuong dugc phan
chiu trach nhiém thuc hién vai troé quan ly nha nudc, nhung viéc quan ly cap phep cho
cac nha dau tu nude ngoai vao linh vuc phan phdi ban 1¢ lai thudc tham quyén cua Bo
Ké hoach va Pau tu. Cho du B Cong Thuong c6 nhan thay nhimg bat hop ly trong
quy hoach phat trién, thi ho cing khong co tham quyén diéu phdi. Chua ké vai tro cia
UBND céc tinh thanh ciing 1a rat 16n.

Vi vy, can c6 chinh sach phdi hop dé c6 thé quan 1y va dinh hudng t6t nhit cho
phat trién hé théng ban 1¢ hang may mic. Van dé xay dung va bao vé thuong hiéu cua
cac doanh nghiép ban 1¢ hang may mac Viét Nam hién con nhiéu han ché, B Cong
thuong nén dong vai tro hudng dan va trg gitip cac doanh nghiép xay dung va quang ba
thuong hiéu.

4.4.3. Poi Véi chinh quyén cdc thanh phé lon

Céc thanh phd 16n co cac DNNVV ban I¢ hang may mdc tap trung voi s6 lugng
I6n tao ra su canh tranh gay gat ciing nhu khién thi trudng tro nén vira da dang, vira
phirc tap. Chinh vi véy, chinh quyén cac thanh phd I6n can ting cuong quan 1y thi
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trudng chat chd, phdi hop véi cac Bo, Ban, nganh thuc hién thanh tra, kiém tra dé tranh
nay sinh nhiing van dé tiéu cuc cua thi truong. Dac biét, cac doanh nghiép ban 1¢ hang
may mic rat can mat bang kinh doanh 16n véi vi tri dep nhung diéu nay lai 1a can tro
do chi phi cao ciia cac DNNVV nén néu nhan duoc hd tro tir phia chinh quyén céac
thanh phd 16n thi cac DN s& c6 nhiéu diéu kién phat trién hon.

O céc thanh phd 16n, quy dat danh cho cac hoat dong ban 1é kha han ché, vi
thé, dé nang cao NLCUDV cuia cac DNNVV, chinh quyén cac thanh ph can c6 quy
hoach cu thé vé mang ludi siéu thi, trung tim thwong mai ciing nhu cac khu phé kinh
doanh. Viéc tiép can mit bang kinh doanh ciing can phai thuc hién binh dang cho moi
thanh phan kinh té.

4.4.4. D6i Vi Chinh phii

Viét Nam da thuc hién mot qua trinh chuyén doi dang cha ¥ tir nén kinh té ké
hoach tap trung sang thi trudng mé theo hudng nén kinh té thi truong hdn hop ngay
cang hoi nhap vao nén kinh té thé giéi. Van dé nay co tém quan trong hang déu trong
nganh dét may va dac biét 1a nganh may méc. Dau tu Von dang ké 1a khong can thiét;
Diéu rat quan trong la kién thuc vé cac kénh tiép thi qudc té, cha ¥ dén kiém soat chat
lwong, quan 1y c6 phiéu va kha ning cung cip ngudn cung dang tin cay.

Dé cac DN canh tranh trén truong qudc té, ho can khong chi hd tro kinh té vi
mo ma con can Mot méi trudng kinh té vi mo thuan lgi. Bt ¢t noi ndo ¢o trd ngai
dé thuc hanh kinh doanh hiéu qua, ngan can cac doanh nghiép dat dugc cac tiéu
chuan quan 1y va san xuat tét nhat thi s& bo 16 co hoi thuong mai, san xuat s& thap
hon kha ning canh tranh qudc té sé& bi ton hai va kha ning cua Viét Nam trong viéc
tao ra viéc 1am c6 hiéu qua s& bi giam sut. Chinh phu ¢6 thé hd tro qua trinh chuyén
sang hoat dong tét nhat, co gia tri gia ting cao hon bang cach khac phuc nhiing van
dé cua that bai thi truong trong viéc cung cip dau vao then chdt. Nhirng séang kién
nay can phai dugc két ndi véi - va thuc su s& chi lam viéc néu di kém véi - cai cach
DN va thé ché. Van dé khong phai 1a chinh chinh phi dang thuc hién viéc hién dai
héa va thiét bi lai cua nganh cong nghiép, ma 1 tao ra mot moi truong thuong mai,
trong d6 cac DN ¢6 dong luc va kha nang tu thuc hién.

Trong mot moi trudng nhu vay, chinh phu ¢6 thé co nhitng déng gop to 16n
thong qua viéc tao diéu kién cho cac vién nghién ctu theo dinh huéng nganh, nham
nhanh chéng pho bién théng tin mai nhéat vé xu hudng toan cau trong thi truong, thoi
trang va thiét ké, ciing vé6i bi quyét san xuat ky thuat.

Dé duy tri va cai tién chudi gia tri ciia cac cong ty may mic & Viét Nam , Chinh
pht can c6 chinh sach phat trién nganh. Mot s6 khuyén cao nhu sau:

1. Tao diéu kién cong bang cho cic DN thudc cac nganh khac nhau bang
cach timg budc loai bo tro cap gian tiép cho cac DN nha nuéc vé tiép can dat dai,
tin dung va phan bd han ngach va cai thién hé théng ké toan va kiém toan. Pay
nhanh tién do céng bang cua cic DN nha nudc va két hop du tu cua Nha nuéc véi
chinh sach giam sy tham gia truc tiép cua Nha nudc.
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2. Thiét ké mot chién lugc thich hop cho su phat trién ciia nganh dét may. Muc
tiéu chinh 14 m& rong nganh may mic bang cach ting cudng hoi nhap.

3. Bao ho hang nhap khau cho nganh phai dué6i hinh thtc thué thip hon va phu
hop v&i nghia vu cua Viét Nam theo CEPT, AFTA, APEC va WTO.

4. Thong qua cac du an vién tro ngan sach hoac vién trg nude ngoai, gitip doanh
nghiép hd tro ki thuat dé thuc hién cac hop dong, nhur SA 8000, ding ky nhan hiéu,
nghién ctru va phat trién, va dio tao.

5. Thiét lap cac trung tim thuong mai tap trung trén thi trudng tiém ning dé hd
trg DN tiép thi, trién 1dm, trung bay, quang céo thwong hiéu, t6 chirc va tai trg cho cac
chuyén di hoc tap thudng xuyén, hoi chg thuong mai & nudc ngoai cho doanh nghiép.

6. Chinh phu nén giup céac dich vu lién quan dén dét may nhu phan mém cong
nghiép, thiét bi va cung cap linh kién, dich vu k¥ thuat, xtic tién thuong mai, phat
trién thuong hiéu, nhuwong quyén, thiét ké, dao tao, kiém soat chat luong, quan 1y ...
nham thu hut dau tu nude ngoai.

7. Chinh phu nén déng vai tro 1a ngudi huéng dan cho sy phat trién cua
nganh cong nghiép mic di cung cap thong tin, phat trién thé chat co s ha tang va
hd trg vé thé ché. Vai tro caa Tap doan Dét may Viét Nam (Vinatex) can dugc sap
Xép lai tro thanh co quan cung cp cac dich vu nhu dao tao, thiét ké, thir nghiém va
nghién cttu cho ca DNNN va doanh nghiép ngoai qudc doanh.

8. Néu chinh phii nhan manh vao viéc phat trién cong nghiép thuong nguon,
chinh phi1 nén ¢6 cac chinh sach nham nang cao kha nang canh tranh ciia nganh cong
nghiép thuwong nguoén thong qua viée dau tu va co hdi ¢6 chon loc cho cac nha san xuat
va cac nha hd tro lién két san xuat ciing can dugc thiét lap va tang cuong.

9. Vé mang san xuat hang may mac: Tang cuong dau tu cho cac DN c6 kha
nang san xuat FOB- (tuw chu nguyén liéu), ODM (Original Design Manufacturing) -
phuong thirc san xuat xuat khau bao gom khau thiét ké va ca qué trinh san xuat
tir thu mua vai va nguyén phu liéu, cat, may, hoan tat, dong goi va van chuyén. Cac
DN san xuit hang may mic theo phuong thirc ¢6 ham luong gia tri gia ting nhiéu
hon sé& c¢6 nhiéu kha ning ton tai va canh tranh khong chi ndi bo nganh ma con véi
cac doanh nghiép dét may tir cac qudc gia lan can nhu Campuchia, Myanmar.

4.5. Mot so han ché caa dé tai

Véi nhitng nghién ciu & trén, luan an con nhiéu han ché va dat ra huéng
nghién ctu tiép theo.

- Han ché cua luan 4n xuét phat dau tién tir doi tuong nghién ctru va gidi han,
pham vi nghién ciu. Néu ddi twong nghién ctiru duoc dit ra kha rong 1a NLCUDV
ban 1¢ hang may mac cia DNNVV ¢ mot s6 thanh phd 16n tai Viét Nam nhung gi6i
han nghién ctu lai chi xem xét tai ba thanh phé 16n 1a Ha No6i, TP Ho Chi Minh va
Da Ning vai sé luong mau khao sat 1a 349.

- Luan 4n rat kho khan trong viéc tim kiém dir liéu thr cdp vé DNNVV béan
I¢ hang may mac ¢ mot s thanh phd 16n. Cac dir liéu thir cip dugce cong bd hién
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nay thuong mang tinh chung chung va khéng tach riéng dé luan an c6 thé minh hoa
cho cac nhan dinh cta minh.

- Thoi gian nghién ctru duoc 4n dinh trong khoang thoi gian tir 2013 — 2018.
Nhung thoi gian khao sat 1a nam 2017 — 2018. Do thoi gian nghién ctru kéo dai nén
Vviéc cap nhat so li¢u cling chua duoc thuc hién 16 rang nhat 1a doi vaéi so liéu so cap.

- Dtr liéu nghién ciu dua cha yéu vao ngudn sb liéu so cap, con sb lidu thir cap
thi chi ¢6 nhiing cong bo Ve nganh dét may hay nganh ban 1¢ néi chung & Viét Nam.

- Khi phan tich thyc trang NLCUDV ban 1é hang may mic cua DNNVV ¢
mot so thanh pho I6n tai Viét Nam, luin an ,rn('wilchi nghién ctru dién hinh & h&}i
doanh nghiép. Diéu nay cling c6 nhitng han ché nhat dinh trong viéc dai dién cho tat
ca DNNVYV ban 1é¢ hang may mac ¢ cac thanh pho 16n Viét Nam.

- Nhitng bdi canh méi hién nay ciing dat ra nhiéu van dé cho viéc nghién cau
NLCUDYV bén 1¢é hang may mac cia DNNVV chua duge dé cap toi trong luan an nhu:

+ Chinh phu s cong bd Chién luoc phat trién thuong mai trong nudc dén
nam 2025, tam nhin dén nam 2035.

+ Viét Nam thuc hién cac cam két va tham gia sau vao AEC;

+ Viét Nam tiép tuc dam phan, ky két va thuc hién cac Hiép dinh thuong mai
tu do thé hé mai.

+ Thuc hién cac chuong trinh hanh dong, Nghi quyét Pai hoi Pang lan tha XII

Nhitng han ché nay dat ra van dé cho cac nghién cuu tiép sau.
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Tiéu két chwong 4

Bén 1¢ hang may mic c6 mét thi truong rong 16n va ngay cang phat trién o Viét
Nam. Chuong 4 d3 dua ra dy bao vé méi trudng ciing nhu thi trudng ban 1é hang may
mac & cac thanh phd 16n dé thiy duoc bdi canh hién nay va sy can thiét phai thay doi,
nang cao NLCUDYV ban 1é hang may mic cua cac DNNVYV.

Dé nang cao NLCUDV ban 1é hang may mic cua cac DNNVV, chuong 4 dua
ra cac quan diém, dinh hudng khd 16 rang. Toan bd chuong d3 mang lai mot cai nhin
tong quat vé hé thong cac giai phap gitp ddy manh NLCUDV bén 1¢ hang may mic
cta cac DNNVV trong thoi gian t6i trén co sé giai quyét cac van dé han ché con ton tai
hién nay. Luan an da dé xuat mot s nhom giai phap nang cao NLCUDV ban 1¢ hang
may mac cia DNNVV & mét sb thanh phd 16n tai Viét Nam, bao gém: Hoan thién
nang lyc xac 14p tim nhin va hoach dinh chién luoc ban 1¢, Hoan thién ning luc nghién
cau va nhan biét nhu cau khach hang, Hoan thién xay dung va phat trién goi dich vu
phut hop véi nhu cau khach hang, Hoan thién quan 1y qua trinh cung ¢ng dich vu ban
I¢ hang may mac, Nang cao nang lyc quan ly nhan sy ban hang va cung ung dich vy,
Hoan thién cong tac do luong va danh gia két qua NLCUDV ban 1é hang may mic.

Céc giai phap déu c6 méi quan hé thdng nhat, bién chimg va can phai duoc tién
hanh dong bo. Day khong chi 13 co s¢ thuc hién nang cao NLCUDV ban 1é hang may
mac caa cac DNNVV ¢ cac thanh phd 16n ma con 13 nhiing goi ¥ ¢6 gid tri nhét dinh
cho tirng DN va nhitng nhém DN khac trong qua trinh thuc day phat trién kinh doanh.
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KET LUAN

Trong nhimg nim qua, kinh t& Viét Nam c6 nhiéu budc phat trién khién doi
séng cua nguoi dan duoc cai thién ro rét. Dicu ndy tao nén tang cho nganh ban 1é
hang may mic dugc phat trién manh m&. Bac biét, TTBL hang may mic & cac thanh
phd 16n ngay cang soi dong khi co su gbp mit cia khong it nhitng thuong hiéu nude
ngoai cing sy vuon 1én cua cac thwong hiéu trong nuée. Nhung canh tranh gay gat
cling khién nhiéu DNNVV ban 1¢ hang may mic gip khé khan. Bac biét, khi TTBL
dugc mé cira hoan toan va Viét Nam dang thuc hién nhitng cam két vé tu do thuong
mMai thi cac doanh nghi€p ban 1¢é trong nudc ndi chung, trong nganh may mac noi
riéng phai d6i mat véi rat nhiéu thach thirc. Nhitng ddi thu canh tranh ciia ho ¢6 thé 1a
cac tap doan phan phdi thoi trang 16n trén thé gidi voi nhidu uu thé vé von, cong
ngh¢, danh tiéng, kinh nghiém ... Chinh vi vay, su phat trién cua cac doanh nghiép
phu thudc rat nhiéu vao NLCUDV caa minh trén thi trudng.

Cac DNNVV ban 1é hang may mic ¢ cac thanh phd 16n tai Viét Nam kha
linh hoat va chon cho minh nhitng 16i di riéng. C6 doanh nghiép chi tap trung ban 1é
cho mét thuong hiéu nhung ciing ¢6 nhitng doanh nghiép ban 1¢ cho nhiéu thuong
hiéu khac nhau tao ra tinh da dang caa san pham. Cac hinh thtrc ban hang duoc trién
khai phong phti khéng chi dirng lai & viéc ban hang truyén thong tai ctra hang. Dicu
nay khién cho hoat dong cung &ng dich vu ciing trd nén c6 chat luong hon, dap wng
nhiéu yéu cau khat khe ciia khach hang.

Pic biét, cac DN ban 1¢ cho nhitng thwong hiéu 16n trong va ngoai nudc rat
chu trong téi ting chi tiét trong qua trinh cung wng dich vy cia minh. Tuy nhién,
viéc phan tich NLCUDV ban 1¢ hang may mac caa DNNVV ¢ mot sé thanh phd
I6n tai Viét Nam cho thdy van con nhiéu han ché. Vi vay, nghién cttu NLCUDV la
mot nhu cau cap thiét trong giai doan hién nay dé cac DNNVV ban 1é hang may
mac Viét Nam c6 thé dung vimng trong cudc canh tranh khong can st trong thoi
gian toi.

Céc giai phap trong luan 4an da hudng téi viéc giai quyét nhitng van dé con
t6n tai nham nang cao NLCUDV ban 1¢é hang may mic cua cac DNNVV. Nhiing
giai phap dua trén khung khd 1y luan vé NLCUDV ban 1¢ hang may mic cia
DNNVV nén ¢6 mbi quan hé thong nhat, bién ching va can duoc tién hanh dong
bo. Pay khong chi 13 co s& dé nang cao NLCUDV ban 1é hang may mic cia céac
DNNVV ma con 1a goi y cho cdc DNNVV & cac nganh hang c6 dac tinh tuong tu.
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PHU LUC Al

~ PHIEU KHAO SAT: PANH GIA CUA KHACH HANG
POI VOI CUA HANG BAN LE HANG MAY MAC O VIET NAM

Kinh thua Quy vi:

Thi tru:ong ban 1¢ hang may mac may mic dang canh tranh hét strc sbi dong Mua
sam hang may méc dang chiém mot ty 1€ ngay cang 16n hon trong chi tiéu hang ngay cua
moi g1a dinh, dong thoi gilr vai tro quan trong dbi vai stic khoé, sinh hoat va cong viéc cua
moi ca nhan. Chuong trinh khao sat nay mudn tim hiéu vé nhu cau, thoi quen va cach thirc
Iira chon dia diém mua hang may mdc cua cac ca nhan va gia dinh tai mot so thanh phé 16n
& Viét Nam. Muc dich cua khao sat nay nham thu thap dir liéu dé phan tich thuc trang kinh
doanh ban 1¢ hang may mac hién _nay va dua ra giai phap hoan thién t6t hon nita linh vuc
lién quan truc tiép dén doi séng cong dong.

Cau trd 101 cua Quy vi ¢6 y nghia quan trong dé tac gia co thé thu thap duoc dir liéu
xac dang cho nghién clru nay. Tac gid cam két gilt bi mat cic thong tin riéng ctia qui vi va
chi sir dung dudi dang tong hop trong bdo cdo cua dé tai NCKH. Tran trong cdm on su
gitp do cua Quy vi.

Khu vuce khao sat khach hang:

a. Ha Noi b. TP H6 Chi Minh c. Pa Ning

Phan 1: Sé thich mua sim hang may mic

Xin vui long ddnh diu vao nhitng dap dn phix hop Véi y kién ciia quy vi.

1. Quy vi cho biét mirc d9 thwdng xuyén mua hang may mac?

O Hai hoic ba lan trong tua QO Ba hoic bén thang 1 1an

O Mot lan trong tuan O Hai lan trong mot nim

O Hai hoic ba lan trong mot thang O Mot lan trong mot nam

O M6t Ian trong mot théng O Khong déu din, lac nhiéu lac it
2. Quy vi thich/thuong mua hang may mic & nhirng dia diém nao?

O Cho ban budn, ban 1é O Siéu thi

U Trung tam thuong mai U Cua hang 1 thuong hiéu

U Hang rong O Cua hang nhiéu thuong hiéu

O Mua tryc tuyén trén mang Internet Q Tién ddu mua day

O NoiKhac:....ooooeeeeeeieeeeiee,

3. Quy vi thuong mua hang may mac vao nhirng dip nao?

O Sau khi nhan luong hodc luc c6 nhiéu tien QO Khi can thay thé quan 4o cii

O Khi c6 chuong trinh giam gia U Thich lac nao thi mua lac d6
O Khi sip di du lich hodc co sy kién16n O Chi mua khi that can thiét
O Khi ban b¢ hodc dong nghiép ru ré O Nhing lic budn hoic bi stress

Q Cacdipkhac: ...................
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4. Quy vi thuong di mua hang may mac véi ai?

O Bdme
Q Vo/Chdng
O Banbé

U Con cai
Q Dong nghiép
U Mot minh

5. Quy vi hay cho biét mirc d6 quan treng cua cac yéu té dudi day khi mua sim hang may

mic

?

Quy vi vui long cho biét mirc dd quan trong cua cac yéu td trén theo thang diém tir 1 dén5
Khong hé quantrongl 2 3 4 5 RatQuan trong

Trang
phuc
dao pho

Trang phuc
cong s&

Trang phuc
& nha

Kiéu dang thiét ké

Giaca

Chét liéu vai

Mau sac

Thuong hi¢u

Chuong trinh gidm gia

K¥ nang cua nhan vién ban hang

Chat luong phuc vu

Vi tri va dia diém cua ctra hang

Trung bay & trang tri trong ctra hang

da.
b.
C.
d.
€.
f.
g.
h.
i
j.
K.
6.Q

uy vi cho biét phong cach yéu thich ciia minh ddi vai ting loai trang phuc?

(C6 thé danh déu vao nhiéu lya chon)

Trang phuc
cong s&

Trang
phuc ¢ nha

Trang phuc
dao pho

Phong cach don gian, dé nhin

1

Phong cach lich su sang trong

Phong cach tré trung, ndng dong

Phong cach hién dai

Phong cach thé thao

Phong céch diu dang, nit tinh

Phong cach nam tinh

S e |~ e |a e o

Phong cach unisex

Phong cach dé thuong

1
2
3
4
5
6
7
8
9

© (00 |N (o O [ W N

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
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Zi' Q)u}'/ vi vui 10ng cho biét y twéng vé phong cach thdi trang cua quy vi bat ngudn tir
au’

O Ban bé & ddng nghiép Q Truyén hinh

Q Béme O Showroom thai trang
Q Gip 6 trén duong O Khi di du lich

Q Tap chi Q Internet

O Quang cao Q0 Khac

Phan 2: Panh gia ciia khich hang vé cac DN ban 1é hang may mic

8. No6i vé mua sam thoi trang may mac theo hinh thic khong qua cira hang, Quy vi
thuong st dung hinh thirc nao dudi day?

0 Mua tryc tuyén trén mang 0 Mua qua truyén hinh
U Mua qua catalog U Chi mua qua ctra hang/ chg/ siéu thi
U Mua qua hinh thirc khac (ghi ro):

9. Ql})}'/ vi vui 1ong cho biét mé ti nao dwéi day phu hep véi ting loai cira hang thoi
trang’

Cua Che
Siéu | Trung tam h hang truven
thi mua sam Showroom chuyén '
thong
doanh
1. Tién lgi 1 1 1 1 1
2. Khong can tra gia 2 2 2 2 2
3. Hang chét lugng vira 3 3 3 3 3
4. Mau ma khong dep 4 4 4 4 4
5. Hang hi¢u 3) 3) 3) 5 5
6. Dattién 6 6 6 6 6
7. Lich sy 7 7 7 7 7
8. Hang chinh hang 8 8 8 8 8
9. Chat luong hang hoa tot 9 9 9 9 9
10. Gia cao 10 10 10 10 10
11. Dich vu tbt 11 11 11 11 11
12. Nhiéu su lra chon 12 12 12 12 12
13. Gia hgp ly 13 13 13 13 13
14. Chat lugng trung binh 14 14 14 14 14
15. Nhiéu mau ma 15 15 15 15 15
16. Giaré 16 16 16 16 16
17. Chat luong kém 17 17 17 17 17
18. Dich vy kém 18 18 18 18 18
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10. Béi véi nhimg cura hang thoi trang may méc ma Anh/Chi mua sam thuong xuyén nhét
(tra 1oi trong cau 10), Anh/Chi khong hai long véi nhitng cira hang nay o nhiing diém
nao? Con diém nao khéc nira?

Cia hang 1 | Cira hang 2 Cira hang 2

Quad xa nha, co quan

Gi4 cao hon so véi chd khac

Mat hang kém da dang

San pham it thay doi mau ma

Nhan vién khong biét tu van

Ctra hang qua chat, thiéu khong gian
Cira hang trung bay chua dep mit
8. Ly do khac (ghi ré): 8 8 8

11. Bing thang do tir 1 dén 5 v6i 1="Hoan toan khong dong y” va 5="Hoan toan dong y”.

Vui 10ng cho biét mirc dd dodng y ddi véi cac phat biéu dudi day d6i véi cira hang anh/chi

thwong di mua sim thwong xuyén nhit (tra loi trong ciau 10)?

Chuyén Siéu
doanh thi Che
HMM tong | truyen
vaphu | hopva | thong

kitn | TTTM

~|o o s w| o]~
N[OOI WIN -
~NOOIBRWIN -
N[OOI WIN -

Pac di,ém thang danh gia ctia khich hang
doi véi DN ban 1é hang may mac

a. Kiéu dang thiét ké phu hop

b. Mau ma da dang va phong phii

c. Chat liéu vai phu hop véi sinh hoat

d. Chat lwong san pham phu hop Véi yéu cau

e. Gié cd phu hop véi céch chi tiéu

f. Cac sp tao duoc dau an thiét ké riéng va doc
g. Cira hang trang tri dep va c6 tham my

h. Trung bay sp theo kip xu hudng thoi trang

i. Trung bay san pham dé tim, dé thay

j. Khong gian rong rii va dé di chuyén

k.C6 budng thir d6 thoai mai

l. C6 chd ngoi nghi thu gidn

m.Thong tin kip thoi vé hang méi

n. T.tin nhanh chong va tryc tiép vé khuyén mai
0. C6 website gigi thiéu bo thiét ké moi

p. Cira hang c6 phuong thirc thanh toan da dang
g. Cura hang c6 dich vu chinh sira hang may mac
r. NV co kién thirc va tra 101 dugc thac mac

c | 's. NV c6 k¥ nang tu van thoi trang

t. NV ¢o6 cach ung xu nha nhan

u. NV thé hién sy chu ¥ tdi ca nhan KH

v. NV ¢6 nang lyc giai quyét khién nai

w. Dia diém mua sam thuan tién

X. CH ¢ su_quan tam khi giai quyét khiéu nai
.5 | . CH tu van dé dem lai loi ich t6t nhat cho KH
z. Ctra hang c6 chd gui xe thuan tién va an toan

0a

h

Hang

g tién

.0 ng Phwon

tin

Th

hi

Dich vu
é

Dich vu
n
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12. Ddi véi nhiing cira hang thoi trang may mac ma Anh/Chi mua sim thudng xuyén nhat
(tra loi trong cau 10), Anh/Chi thich nhirng ctra hang nay o nhitng diém nao? Con diém

nao khac nra?

Ciura hang 1 | Cira hang 2 | Cira hang 3
1. Ctra hang 16n, sach, mat, hién dai 1 1 1
2. Trung bay hang may mac dé chon 2 2 2
3. Mua dugc nhiéu thit mét luc 3 3 3
4. Phu hop voi phong cach thoi trang caa ban 4 4 4
than
5. Gia ca c6 dinh va dé so sanh 5 5 5
6. Dé doi & tra lai hang dd mua 6 6 6
7 C6 dich vu sira hang may mac mién phi 7 7 7
8. Vira mua sam, vira giai tri 8 8 8
9. Nhiéu dot khuyén mai 9 9 9
10. Nhan vién than thién 10 10 10
11. Nhan vién biét tu van vé thoi trang 11 11 11
12.Khong co6 gian 1an thuong mai 12 12 12
13. Mirc gia phu hop vai thu nhap 13 13 13
14. Ly do khéc (ghi 13): 14 14 14

13a. Bang thang do 5 murc d6 véi 1=hoan togn khong hai long, 5=hoan toan hai long, vui
long cho biét mirc d6 hai long ctia anh/chi doi voi cua hang may mac ma anh/chi thuong

xuyén mua sam nhat.

Hoan toan Tuong ddi Binh thuong Tuong dbi hai | Hoan toan hai
khong hai long | khong hai long long long
1 2 3 4 5

13b. Bang thang diém 5 sau day, nhin chung, Anh/Chj hai Iong dén mire d9 nao cho timng
yéu to sau day doi vgi cira hang mua thwong xuyén nhat (tra loi trong cau 10)?

Khong hai Khong hai long Binh thuong Hai long Hoan toan
long chiit nao hai long
1 2 3 4 5
Cira hang 1 | Cira hang 2 | Cira hang 3

a. Toi thay thich thi khi mua sam & day

b. T6i thdy minh gin bé véi thuong hiéu thoi
trang c6 ban tai day

¢. T6i hoan toan hai 1ong vé NV cua cira hang

d. T6i san sang gidi thiéu véi nguoi khac vé
Ctra hang

e. Toi s& tiép tuc mua & day néu co nhu cau

f. Pay s& 1a lya chon dau tién cua t6i khi can
mua hang may mac
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14. Quy vi mong mudn mirc dd dap ng yéu cau cua cira hang thudng xuyén nhat nhu thé
nao? (MA)

Lu6n cap nhat san pham méi — bo suu tap méi

Phong cach phuc vu chuyén nghié¢p hon

Tang cuong nhan biét & cham séc ddi véi khach hang quen

Trung bay ctra hang thuong xuyén hon

C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai hon

Nang cao kién thirc vé thoi trang cua nhan vién ban hang

Gia ca hop 1y hon
Nhu cau khac (ghi ro):

Q-hHh OO0 TP

Phan 3: Théng tin ca nhan

15. Quy vi vui long cho biét gi6i tinh ciia minh:
U N O Nam
16. Quy vi vui long cho biét d6 tudi cia minh?
O Tu 18 dén 25 tuoi O Tu 31 dén 35 tuoi
O Tu4l dén 45 tuoi O T 36 dén 40 tuoi
O T 25 dén 30 tuoi O Tu 46 dén 50 tuoi
17. Quy vi vui long cho biét trinh ¢ hoc van ctia minh?
Q Trung hoc U Pai hoc U Trén Dai hoc
18. Quy vi vui long cho biét nghé nghiép hién tai?
O Nhan vién van phong/DV Q Diéu hanh/Quan 1y cap cao
0 Quan 1y cap trung O Ky thuat vién
O Chuyén gia/Chuyén vién U Chu/ kinh doanh riéng
O Sinh vién O Khong di lam/Thét nghiép
Q Véhuu O Lao dong tu do/ lao dong chan tay
QO Noitrg O Cong nhan /lao dong co tay nghé
O Nhan vién tiép tan khach san/nha hang
O NGhEKhAC......oouiieiiiie e
19. Quy vi vui long cho biét tinh trang hén nhan cia minh?
O Pikéthon O Chuakéthon O Goabua/ Ly di
20. Quy vi vui long cho biét phong cach thoi trang nao sau diy dugc quy vi yéu thich?
O Khac biét, mai la (din dau) O Tu thiét ké theo phong cach riéng (d6i moi)
Q The xu huéng phd bién chung (theo sau) @ Khong quan tim dén xu hudng
Q Chi mua sam khi can thiét O Phong céach tiéu dung khéac: ............
21. Vui 1ong cho biét mire @9 hiéu biét vé hang may mic & thoi trang cua ban than
Anh/Ch;i?
Rét kém Kém Trung binh Tét Rat tot
1 2 3 4 5
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22a. Vui 10ng cho biét thu nhap hang thang cua ban than Anh/Chi?
22b. Vui long cho biét tong thu nhap hang thang cta ho gia dinh Anh/Chi?

22a 22b
Thap hon 1.000.000 dONG........ccvererreerrrrrrrerrenen. £ 1
Tir 1.000.000 — du6i 4.000.000...........coveerveeeene. 2 e 2
Tir 4.000.000 — du6i 9.000.000 .......ccoovvvvenenne. O 3
Tir 9.000.000 — dudi 14.000.000 ......ooovvvrvenenee. B, 4
Tir 14.000.000 — dudi 20.000.000............ooc...... D e 5
Tir 20.000.000 — duéi 30.000.000....................... J 6
Tir 30.000.000 — duéi 40.000.000...............e....... T e 7
Trén 40.000.000 AONG ....cvveveeeeeeeeeeeeeeeeen, B e, 6

23. Quy vi vui long cho.bié't ngodi mua sim cac san pham may mac cho minh, quy vi con
mua sam cho ai trong gia dinh?

O Béme 0 Con cai O Vol Chong
O Ho hang/ Nguoi than A Ongba O Chau
Q0 Khong ai ca

Tran trong cim on sy dong gop cia Quy vi !
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PHU LUC A2

CAN CU BANG HOI KHAO SAT PANH GIA CUA KHACH HANG
POI VOI CUA HANG BAN LE HANG MAY MAC O VIET NAM

1. Muc tiéu

Muc tiéu caa khao sat nay 1a tim hiéu vé& nhu cu, thoi quen va cach thac lua chon
dia diém mua hang may mac cua cac ca nhan va gia dinh tai mot sb thanh phé I6n & Viét
Nam. Ddng thoi, khao sat nham thu thap dir liéu dé phan tich thyc trang kinh doanh bén l¢
hang may mac hién nay va dva ra giai phap hoan thi¢n t6t hon nira linh vyc lién quan truc
tiép dén doi séng cong dong.

2. Noi dung khao sat

22b, 23

Thu nhap hang thang cta ban than va gia dinh

(E]?)‘i' Noi dung khao sat Tai liéu tham khao
Khdo sdt vé sé thich mua sdm hang may mic
19 Murc d6 thudng xuyén, thoi diém Ira chon
’ mua sam hang may mac
3.4 i‘i d;lelgl \;i;:m tuong di cung khi mua sam Pang Thi Kim Thoa (2017)
Mo 45 alan trond o s U B kT Toa Phing Thi Quynh Trang (2017)
5 ue do quan trong cua cac yeu to kil u Nguyén Thu Ha (2015)
chon mua sam hang may mac
6.7 Phong cach yéu thich va y tuéng bat nguon
' phong cach thoi trang cua khach hang
Khdo sat danh gia cia khdach hang vé cic DN bdn lé hang may mdc
Hinh thac lya chon loai hinh ban 1€ hang may . .
8 | mic ciia khach hang tai 3 thanh phd Bang Thi Kim Thoa (2017)
Mo ti dic diém phi hop véi timng loai hinh . o
9 bén 1é hing may mac Phung Thi Quynh Trang (2017)
10 Yeu‘ to khorig hai long doi véi clra hang Nguyén Thu Ha (2015)
thuong xuyén mua
Mure d6 hai long cia khach hang déi véi cge | Lizimmons J.A. and
11 | loai hinh bén Ié hing may mic theo goi dich | | 1Zsimmons M.J, (2011),
vu : : Haksever & Render (2013),
i Nguyén Thu Ha (2015)
12, 13a, | Pic diém va mirc d6 hai long ciia khach hang | Bang Thi Kim Thoa (2017)
13b | ddi voi loai cira hang thuong xuyén mua sam | Nguyén Thu Ha (2015)
14 Mu? do dapAung yéu cAau Cua céac cua hang Pang Thi Kim Thoa (2017)
thudong xuyén mua nhat
Thong tin cd nhdn ciia khdach hang
11?11% Gidi tinh, do tudi, trinh do, nghé nghiép va
]’_9 " | tinh trang hon nhan cia khach hang bang Thi Kim Thoa (2017)
20,2, | Phong céch yéu thich va mite do hiéu biét vé Eh‘angef}%ﬁ‘g;?zggg (2017)
’ hang may mac va thoi trang cua KH guy
22a,
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PHU LUC B1

PHIEU KHAO SAT: DANH GIA NANG LWC CUNG IPNG DICH VU BAN LE HANG
MAY MAC CUA DOANH NGHIEP NHO VA VUA O VIET NAM

Xin chao Quy Doanh nghiép,
T6i la Duong Thi Thiy Nuong, giang vién Truong Dai hoc Thuong Mai. Toi thuc hién khao
sdt nay nham tim hiéu vé nang lic cung g dich vu bdn 1é hang may mac cua DNNVV o mot
6 thanh pho lom tai Viet Nam. Muc dich cua khao sat nay nham thu thap dir liéu aé phan tich
thuec trang nang lyc cung ung dich vu ban le hang may mdc hién nay cua DNNVV, va dwa ra
gidi phap hoan thién hon nita nang lyc cung vng dich vu cua cac DNNVV trong ban lé hang
may mdc tai Viét Nam.
Cau tra 1oi ctia Quy Doanh nghiép ¢6 ¥ nghia quan trong dé tdc gid cé thé thu thip dwoc div
liéu xdc dang cho nghién civu nay. Rat mong duwoc sw ing ho ciia Quy Doanh nghiép. Téc gia
cam két giit bi mdt cdc théng tin riéng va chi sir dung dwdi dang tong hop trong bdo cdo ciia
dé tai NCKH.
Tran trong cam on sy giup do cua Quy Doanh nghiép!

1. Anh/Chi vui 1ong cho biét mot s6 thong tin chung vé doanh nghiép:

- Tén doanh nghiép:

- bia chi doanh nghiép:

- Nam thanh 1ap doanh nghi¢p:

- Website:
2. Anh/Chj cho biét quy mé doanh nghiép hién nay? (Pdnh dau \ vao 6 thich hop)
Vén diéu 1é (VND) S6 lwong lao dong (ngudi)
o<1 ty dong 0 10 — 50 lao dong
o 1,1-5 ty dong 051 — 100 lao dong
0 5,1-10 ty dong 0 >100 lao dong
0 >10 ty dong 0 101 — 200 lao dong

3. Anh/Chi cho biét mac do thuong xuyén nghién ctru nhu cau khach hang cua cong ty?
1 = hoan toan khong thuc hién, 2 = It thirong xuyén,
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Kha thuong xuyén,
5 = Rat thuwong xuyén
4. Anh/Chij cho biét hinh thirc nghién ctru nhu cau khach hang cua cong ty hién nay?
1 = khdo sdt tryc tiép khdach hang,
2 = Xem xu hwong trén internet, 3 = Quan sat hanh vi khdach hang tai Cita hang
5. Anh/Chj cho biét cong ty thuong nghién ctiru nhu cau khach hang ctia minh nhu thé nao?
1 = Phan tich hanh vi cua khach hang

2 = Phdn tich mong muon cia khdch hang
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3 = Phan tich cam xuc cua khach hang
6. Anh/Chj cho biét cong ty hién nay xay dung goi dich vu ban 1¢ hang may méc nhu thé nio?
1 = hoan toan khong xdy dung goi dich vu
2 = Géi dich vy it day di 3 =Trung ldp, khéng cé y kién,
4 = Géi dich vu kha day di 5 = Géi dich vu day di
7. Anh/Chi cho biét cong ty hién nay da diéu chinh va phat trién géi dich vu nhu thé nao?
1 = hoan toan khéng diéu chinh 2 = [t diéu chinh
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Pinh ky diéu chinh
5 = Thuong xuyén diéu chinh
8. Anh/Chi cho biét cong ty hién nay da hinh thanh hé thng tiéu chi xay dung géi dich vu
nhu thé nao?
1 = khong xdc dinh tiéu chi
2 = Khéng biét
3 = Co xac dinh tiéu chi?
9. Anh/Chi cho biét cong ty hién nay c6 thuong xuyén hoan thién qua trinh cung tng dich
vu nhu thé nao?
1 = Khéng thuc hién 2 = [t thuc hién
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Thyec hién
10. Anh/chi dong y & mirc d6 nao voi cau khiang dinh sau: Hién nay cong ty di va dang dit
muyc tiéu dau tién la sy hai long cua khach hang trong qué trinh cung tng dich vu?
1 = hoan toan khong dong y 2 =Tltdongy
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Kha dong y
5 = Rat dong y
11. Anh/chi dong ¥ & mirc dd nao véi cau khang dinh sau: Hién nay cong ty da va dang da
dang hoa nhiéu loai hinh dich vu dugc cung tng trong qua trinh ban 1¢ hang may mac?
1 = hoan toan khéng dong y 2 =lrdongy
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Khd dong y
5 = Rdt dong y
12. Anh/chi ddng ¥ & mic d6 ndo voi cau khang dinh sau: Hién nay cong ty da va dang
dau tu trang thiét bi hién dai dé cung tng dich vu duogc tdt hon?

1 = hoan toan khéng dong y 2 =1lrdongy
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3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Kha dong y 5 = Rat dong y
13. Anh/chi ddng ¥ & muc d6 ndo v6i cau khing dinh sau: Hién nay cong ty di va dang
thudong xuyén dao tao, ning cao trinh do nhan vién ban hang dé c6 thé nim bat tt hon tim
1y khach hang, tu van va cung tmg dich vy hoan hao hon?

1 = hoan toan khéng dong y 2 =Tlrdongy

3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Khd dong y 5 = Rdt dong y
14. Anh/chi d6ng ¥ & mirc 6 nao véi cAu khang dinh sau: Hién nay cong ty di va dang

xdy dung cac tiéu chi chit luong dich vu dé dinh ky danh gia va hoan thién?

1 = hoan toan khéng dong y 2 =1Irdongy
3 =Trung ldp, khéng cé y kién, 4 = Khd dong y
5 = Rat dong y

Tran trong cam on su dong gop cia Quy Doanh nghiép!
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PHU LUC B2

CAN CU BANG HOI KHAO SAT NLCUDV BAN LE CUA DNNVV

1. Muc tiéu

Muc tiéu cua khao sat nay nham thu thap dit liéu dé phan tich thuc trang nang luc cung
ung dich vu ban 1¢ hang may mac hién nay caa DNNVV, va dua ra giai phap hoan thién hon
nira nang luc cung tng dich vu cta cac DNNVYV trong ban 1é¢ hang may mac tai Viét Nam.

2. Noi dung khao sat

2.1.  Théng tin vé doanh nghiép khdo sdt
(r:]?)lil Thoéng tin
192 Khao sat thong tin co ban ciia mot s6 DNNVV ¢ 3 thanh phd Ha N6, thanh
’ pho H6 Chi Minh, Ba Nang
2.2.  N@i dung vé nding luc cung ng dich vu bdn Ié hang may mdc
(E]?)‘il Nhom NLH(Ii/IUI\]/T V ban l¢ Tai liéu tham khao
Binh va Terry (2011)
345 Nang lyc nghién ctru va nhan | Phan Chi Anh (2015)
v biet nhu cau khach hang Tran Thi Hoang Ha (2013)
Goto (2012)
Fitzsimmons J.A. and Fitzsimmons M.J, (2011),
Nang luc xay dung va phat Haksever & Render (2013)
6,7,8 | trién goi dich vu phu hop nhu | Lai va ctg, (2010)
cau khach hang Nguyén Thu Ha (2015)
Mai Thanh Lan (2012)
Angelov B. (2010)
Haksever & Render (2013)
91011 | Nang luc thiét ké qua trinh Fitzsimmons J.A. and Fitzsimmons M.J, (2011)
” cung ung dich vu Phan Chi Anh (2015)
Nguyén Thi Nguyén Hong (2014)
Mai Thanh Lan (2012)
Haksever & Render (2013)
< A .| Lai va ctg, (2010)
12,13 Ef‘ng wc quan Ly ‘:jhec‘ﬁ o ban | pp ing Thi Quynh Trang (2017)
ang va cung ung dich vy bang Ngoc Sy (2013)
Mai Thanh Lan (2012)
Johnston R. & Clark G. (2005),
1213 Nang luc do luong va danh Levy va ctg (2014)
' gia ket qua cung ttng dich vu | Phan Chi Anh (2015)

Nguyén Thu Ha (2015)
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_PHyLYCC
] BUT KY PHONG VAN

B1. Phéng van Lanh dao Céng ty CP Théi trang H&H Luxury

Nguoi dugc phong van: Ong Vi bic Hai — Chu tich HDQT

Thoi gian tien hanh phong van: Thang 12/2018

Céach thtc phong van: Tryc tiep . ) .
Céu hoi 1. Xin ong gioi thiéu doi nét vé tinh hinh phat trién cia cong ty nhitng nim gan
day?
Tra loi: Cong ty CP Thoi trang H&H Luxury méi bat dau tham gia thi truong ban 1é hang
may mic nim 2016. Vi vay, s6 cira hang ban 1é ctia cong ty van con rt it, hién nay 1a 2
showroom tai Ha No6i va mot sb showroom méi khai truong thoi gian gan day tai Hai
Phong, Thanh Hoa, sip toi 14 tai Vinh va Thai Nguyén. Cac san pham may mic cia Cong
ty 1a danh cho nit gigi véi trang phuc cong s, dao phd va du tiéc. Song hién nay, cong ty
chi tap trung vao dong san pham trang phuc cong sé va dao phé cho nir gidi.
Céu héi 2: Cong ty phat trién cac phwong thirc ban hang nhw thé nao?
Tra loi: Pé khach hang c6 thé tiép can dé dang va nhanh chéng hon véi san pham, cong ty
da thiét 1ap mot hé thdng phan phdi chi dong. Piéu nay duoc thuc hién thong qua cac hinh
thirc ban hang qua dién thoai, catagog, Internet,... cac hinh thirc nay gitp khach hang cé
thé tiép can san pham cua cong ty bat ky luc ndo va & dau. Tiép can nhanh chéng va dé
dang hon di tro thanh yéu cau cap thiét cua khach hang hién nay ddi véi ban 1é noi chung.
Vi viy, cong ty ciing da hiéu duoc didu nay va ap dung cac phuong thirc ban hang phu
hop.
Cau héi 3: Theo ong, trai nghi¢m ciia khach hang tai cira hang sé& tic dong dén doanh
s0 ciia cong ty nhu thé nao?
Tra loi: Doanh thu cua cira hang s€ tang khi khach hang hai long. Khi d6 khach hang s¢&
quay lai ctra hang va tré thanh khach hang than thiét, dong thoi khach hang ciing s& c6 su
khen ngoi véi it nhat 3 ngudi khac va lac nay cong ty s& c6 thém cac khach hang tiém
nang. Nguoc lai, khi khach hang khong hai 10ng, doanh thu cong ty chac chan s& giam,
dong thoi mat di khach hang than thiét ciing nhu khach hang tiém ning. Yéu té quan trong
quyét dinh su thanh cong hay that bai cia DN ban 1¢ néi chung va ban 1¢ hang may mic
noi riéng khong phai hang hoa, nhan vién hay chu quan 1y ctra hang ma chinh la khach
hang. Téi nhat tri quan diém cho rang ‘da qua rdi céi thoi ching ta ngdi cho khach hang
dén v&i minh. Gio day, DN phai thyuc sy hoa minh vao thé gisi cua nguoi tiéu dung, bat ctr
khi ndo, bat cir noi dau, va du c¢6 chuyén gi xay ra’.
Cau héi 4: Cong ty ¢6 nhirng cach thirc gi dé giip khach hang c6 nhirng trai nghiém
tot hon khi dén cira hang?
Tra loi: Trai nghiém cia khach hang duoc bat dau tir khi ho xuat hién nhu cau, goi dién
dén cira hang va giao tiép voi nhan vién cira hang. Tir cach giao tiép cua nhan vién khi tiép
nhan thong tin, giao tiép v4i khach hang, nhan vién thu ngan, nhan vién bao vé,.. déu c6
nhiing tac dong truc tiép dén trai nghiém caa khach hang khi mua sim. Vi véy, cong ty can
c¢6 nhitng bién phap phu hop trong dao tao va sitr dung nhan vién dé 1am hai 1ong khach
hang thong qua nhiing trai nghiém cua ho. Pay chinh 1 co s¢ dé khach hang quay lai va sir
dung san pham cua cong ty.



183

Céu héi 5: Cong ty ¢6 cach thirc gi dé giir chan dwoc khach hang cii?
Tra loi: Dé gitt méi quan hé tét va 1am hai 1ong khach hang can thuc hién duoc bdn yéu tb
sau déy that tot, d6 1a: san pham, dich vy, nhan vién va giai quyét cac van dé phat sinh tot.
C6 lam tot duoc cac yéu té nay thi hé thdng cira hang sé& tao ra gia tri vong doi khach hang
tang 1én va doanh thu s& tang 1én theo thoi gian. Trong kinh doanh béan 1¢, viéc tiéu chuan
hoa cac cong doan phuc vu 1a can thiét, song quan trong hon dé chinh 1a viéc tao ra sy than
thien — diéu d6 moi giup cua hang ban 1é xay dung dugc ‘sgi day tinh cam’ véi khach
hang. Tl d6 cira hang méi c6 thé co duoc nhimg khach hang trung thanh.
Cau héi 6: Chién lwge phat trién trong thoi gian téi ciia cong ty nhw thé nao, thua
ong?
Tra loi: Cong ty dinh huéng phat trién cac cira hang ban 1¢ theo chudi. Thyc té cho thay,
néu chi kinh doanh 1 -2 cira hang nho 1é thi DN s& khé c6 duoc két qua tai chinh tbt. DN
ban 1¢ chi c6 1ai khi da hinh thanh chudi. Chi ¢6 nhu vy DN méi thanh cng. Dé chuan
hoa, cira hang s& tu xay dung cic quy trinh tir khau don tiép khach hang, gidi thiéu san
pham, tim hiéu nhu ciu khach hang, cham soc khach hang, ..., ddng thoi cira hang ciing moi
mot s6 chuyén gia gioi trong quan tri cira hang ban 1¢ dé tu van thém vé quy trinh quan tri
ctra hang.
B2. Phéng van Linh dao Cong ty TNHH Tan Pham Gia

Nguoi dugc phong van: Ong Pham Chi An — Giam ddc cong ty

Thoi gian tién hanh phong van: Thang 1/2019

Céch thirc phong véan: Dién thoai va giri thu dién tir.
Cau héi 1 : Xin 6ng giéi thi¢u ddi nét vé tinh hinh phat trién cia cong ty nhimg nim gan
day?
Tra loi: Cong ty TNHH Tan Pham Gia dugc thanh 1ap 08/05/2003, chuyén san xuét va
thuong mai cac san phdm quan 4o. Tir 2006, cong ty bat ddu san xuat cic san pham mang
thuong hiéu riéng 1a Milvus va Happy Hoop dugc phan phéi cho cac kénh ban 1¢ va tai siéu
thi. Cac san pham ctia cong ty dwoc nhan biét bang chinh chat lugng va thiét ké san pham.
Chét luong san pham cua cong ty luén dap tmg dugc yéu cau chat luong theo tiéu chuan cho
céc thi truong My, Chau Au va Nhat Ban.
Cau héi 2: Qua trinh cung #ng dich vu cia cira hang hién nay dwoc thuc hién nhw thé
nao?
Tra loi: Dé tao sy hai long cho khach hang, cira hang da thuc hién mot sb quy trinh hoat
dong nhu: quy trinh don tiép khach hang, quy trinh tim hiéu nhu cau khach hang, quy trinh
gi6i thiu san pham, quy trinh bao hanh, quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang, quy
trinh cham soc khach hang than thiét. Hién nay, mot sé cira hang 1am viéc theo thoi quen
va cam tinh nén quy trinh nay con han ché. Song can hoc tap kinh nghiém tir quan 1y ban 1é
theo chudi ciia nudc ngoai 1a phai lam theo k¥ nang dugc dao tao ngay tir ban déu. C6 nhur
vay DN bén 1¢ mai co thé quan tri dugc chudi cira hang cia minh.
Cau héi 3: Ké tir khi DN bat dau tham gia thi trwong ban 1&, mirc tiéu thu hang may
mic trong nwée va cac thanh phé 16n di thay déi nhw thé nao ¢ Viét Nam va diéu nay
di thay d6i phwong thirc kinh doanh ciia DN nhw thé nao?
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Tra loi: Hién nay, hang may mac Viét Nam chiém khoang 90% tong luong hang dang
kinh doanh. Trén thi truong hién nay, cac thwong hiéu nhw: Viét Tién, Viét Thing,
Mattana, An Phudc, Ninomaxx, Sifa, Blue Exchange... ngay cang duoc khach hang tin
dung. Hang may mac Viét Nam khong chi tap trung ¢ hé thong siéu thi, ma ngay cang xuét
hién nhiéu ctra hang chuyén ban cac san pham may mac Viét Nam. Dic biét, NTD trong
nude c6 thé chap nhan gia ban kha hop 1y (tir vai chuc ngan dén vai triéu dong/san pham)
hang thoi trang Viét dang dan chiém linh thi trudng, nhat 1 phan khuc thi truong cao cap —
trugc day cha yéu thudc vé cac hang nhap khau. Hang may mac Viét canh tranh bang chat
luong, da dang chung loai tir dong hang phd thong dén trung va cao cap

Mic du mot sb it gi6i tiéu dung c6 thu nhap cao van wa chudng hang hiéu quéc té
c¢6 gia ban cao gép 5 hay nhiéu lan hon hang néi dia nhung da sb giéi cong so van chon lya
hang hiéu trong nudc do chat luong, kiéu dang ngdy cang dugc cac cong ty trong nudc dau
tu k¥ ludng va c6 gia ca hop Iy hon. Do vdy, cong ty da tap trung vao chién lugc phat trién
hé théng cac cira hang c6 thé cung tng ra thi trudng nhiéu mau ma san pham véi phong
cach toi gian song van thé hién duoc sy trang trong, lich su, hop thoi trang, dac biét 1a st
dung chat liéu pht hop cho moi ddi twong va thi hiéu cta khach hang.
Cau héi 4: Theo dng, ong c6 cho rang ciac DN ban 1é hiang may mic c6 thé tao két noi
v6i khach hang mét cach tich cwe hon khong, va bang cach nao?
Tra loi: Diéu nay hoan toan c6 thé, bang cach cong ty nén thuc hién mot s6 hoat dong nhu
trd chuyén véi khach hang nham thu thap duoc nhiéu thong tin lién quan dén sé thich cua
ho; bién cira hang thanh noi trai nghiém mua sam cua khach hang; can ting cudng cac hoat
dong cham soc khach hang bang cach két ndi véi ho ngay ca khi ho khong & ctra hang,
khong dén mua hang. Va quan trong hon hét can cung cap mot dich vy khach hang hoan
hao.
Cau héi 5: Cong ty ¢6 ké hoach phat trién nhén vién dich vu nhu thé nao?
Tra loi: Viéc quan tri phat trién nhan vién ban 1é 1 cong viéc hang ngay ciia cic nha quan
Iy. Phat trién nhan vién béan 1é khong chi dung lai & viéc dao tao kién thirc nganh, k¥ ning
phuc vu khach hang ma ddo tao ca thai do phuc vu. Néu cac DN ban 1¢ khong phat trién
d6i ngii ciia minh thi ldy ai 1am quan 1y cac cira hang tiép theo dwoc ma ra theo chudi.
Cau héi 6: Véi hé théng 12 showroom nhw hién nay, dng c6 thé chia sé kinh nghiém
trong quéan ly cia minh?
Tra loi: Bé dat duoc hiéu qua, cong ty can c6 ké hoach quan tri két qua tai chinh tét. D6 1a
viéc quan 1y duoc cac chi s6 tai chinh cin ban. Cac chi s6 nay dugc tinh theo ting cia
hang va theo nhom san pham. Pong thoi cong ty can kiém soat hidu qua dau tu tai san,
kiém soat dugc dong tién vao — dong tién ra. Mot van dé quan trong khac, d6 1a van dé
quan tri su hai long cta khach hang. Khach hang c6 hai 1ong véi san pham, dich vu va
nhan vién ciia cong ty khong? Néu ho khong hai 1ong thi cong ty c6 cach thirc nao dé biét
khong? Do vay, cong ty can quan tam khach hang nghi gi trudc, trong va sau khi rdi khoi
Ctra hang cuia minh.

Két thiic phéng van.
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PHU LUCD
Cac cach thirc phan loai dich vu

Mirc d§ chuyén biét hoa

Cao Thap
. Phau thuat Gi4o duc (16p dong hoc vién)
S Dich vu taxi Chuong trinh bao vé strc khoe
Nha hang cao cip Nha hang gia dinh
Dich vu dién thoai Van tai cong cong
~§ Dich vu khach san Rap phim
= Ngan hang ban 1¢é Thé thao c¢6 khan gia
Quan cafe Dich vu com tir thién

Hinh D1. Phan loai dich vu theo mire @9 chuyén biét hoa va tiép xiic trong
cung cap dich va

Quan h¢ giira cong ty dich vu & khach hang

Quan hé chinh thirc Quan h¢ khong chinh thirc
Béo hiém Dai phat thanh
%D gl Thué bao dién thoai Canh sat bao vé
‘=0 | Dich vu dién Hai dang
5 2| Ngan hang DPudng cao toc
bién thoai duong dai Vé cau dudng cao tde
o| Vé xem phim Dbién thoai cong cong tra tién
o0 42 Cau lac bd mua chung Rap phim
£ 0| Hanh khach bay thuong xuyén Vian tai cong cong
g o Nha hang
S $
~2

Hinh D2. Phan loai dich va theo méi quan hé véi khach hang
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Mirc d§ nhu cau vuot qua kha

niang cung ung

ia cung cap dich vu

o>

z

Ban chat ¢

Hinh D3. Phan loai dich vu theo dic diém cia nhu cau doi véi dich vu so Véi

Khach
hang dén

Cong ty

Giao dich
qua phuong

Nhu cau cao

Nhu cau cao

dich vu

diém duoc

dap tng it
khi bi cham

diém thuong

A

cong

ty
dich vu

A

cung cap

tién trung

t

qua kha nang

Xuyén vuq

to1 khach

gian

hang

ché
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Mirc dd bién dong ciia nhu ciu theo thoi gian

Rong Hep
Di¢n Bao hiém
bién thoai Dich vu phap luat
Khoa san bénh vién Ngéan hang
Luc luong co dong Giat 1a va don dep kho
Xu ly thué Nha hang in nhanh
Van tai hanh khach Rap chiéu phim
Khach san, nha nghi Tram xang

kha nang cung ng

Sw san ¢6 cua cac cira hang dich vu

Pon diém Pa diém
Dich vu xe buyt
Rap hat Chuo6i d6 an nhanh

Tiém cat toc

Dich vu cham soc thi nuoi

Chuyén thu
Stra chita khan cap

Cong ty thé tin dung
bai truyén hinh dia phuong

Mang truyén hinh qubc gia
Cong ty dién thoai

Hinh D4. Phan loai dich vu theo phwong thirc cung cip dich vu
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PHU LUCE
Vi tri ciia ban 1é trong chudi cung g hang may mic va dic diém cia hang
may mac

Nganh cong nghiép so soi

Nha cung c&p nguyén ligu tho
“7| Trang thiét bi nghién ctru
Cac nha may soi,..

/
>
Cac dai ly
Dich vu hé tro: \ W
Dw bao xu hwéng thoi trang - -
Quang céo, khuyén mai > Nha san xuat
Quan hé coéng chung Nha thiét ké
Tw van Trung tam thoi trang
A 4
> Ban buon
A" 72
Cac nha ban lé:
« Ban hang qua ctra hang
2| Ban hang tryc tuyén va qua Catalogs
Ban hang theo nhém khach hang
\ 4

Khach hang cudi cung |
~

Hinh E1. Chudi cung irng hang may mic
(Nguon: Easey, 2009)
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Giam Tang
dan dan
tinh thc:
hire i A

ptap Trang phuc trinh dién trang

Trang phuc thiét ké
Trang phuc dai chung
Hinh E2. Cic cip @9 thoi trang ciia hang may mic
(Nguon: Easey, 2009, trg 21)
Suy yéu Suy yéu

<5

Co ban

w

Hinh E3. Phan biét giira thoi trang co ban va thoi trang thi hiéu theo chu ky séng
(Nguon: Frings, 2008)



189

PHU LUC F

Cic cira hang ban 1é trong khio sat tai cic thanh phé lén

Ha Noi TP Ho Chi Minh Pa Ning
Zen Marc fashion Yoshino
Wephobia Floralpunk Guu shop
Format Nosbyn Fm Style
Seven AM GenViet Jeans GenViet Jeans
= Chic-Land Cocosin Emspo
SE' Eva de Eva VinDS Fashion Xonxen Shop
g GenViet Jeans Hoang  Khanh  Fashion Made in Vietnam
f Tiin Store Mariposa Vesse
£ | Pantio Newlook Son Nguyén
i Yoshino Leena Pantio
'S, | TNG fashion K&K Fashion Vinatex
2 | Mello Lavadova Pantio
)g Kico Ivinci bong Long
= | Loverkids NT Fashion Owen
5) Vinatex Orgamie Hoa Tho
§ Nefferiti Paradise Merriman
= | Made in Vietnam HNoss Qué Lam
E Trali Sea Collection Lyn’s
§ De Charm Fadfashion Salavi shop
': Libe Boutique MYM Mee house
‘% M2 Mande Smax
'S | Belluni Miki Davies Fashion
5_;3- Alcado Thoi trang 3C Mium Store
g Bleu Bird Kelly
© | Owen Kico
< | Hoa Tho YF Kids Fashion
Merriman Qué Lam
Hanosimex Toto shop
May btc Giang Rustea
Dong Xuan Dottie
Hoa Vigét Mr Simple style
Viét Thy Angle Lam
Vera Lookbook




B. Siéu thi & TTTM, chg truyén thong
(Dung dé so sanh véi DNNVYV trong ban 1é hang may maéc)

@
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Ha Noi TP Ho Chi Minh Pa Niing

Vinmart Vinmart Vinmart

BigC BigC BigC

Lotte Mart Lotte Mart Lotte Mart

Coop Mart Coop Mart Coop Mart Pa Nang

Fivimart Zen Plaza Cho siéu thi Pa Nang

Aeon AEON Intimex

Siéu Thi ROSA Sai Gon Square Metro

Siéu Thi Bach Khoa Thuan Kiéu Plaza Square

Siéu Thi Bao Quang Auchan S1éu thy Intimex
Pasteur

Siéu Thi Trang Tién | E-mart Sicu thi Nhat Linh Da
Nang

Siéu Thi Metro Giant Hypermarket Siéu thi Pa Nang

Siéu Thi Kim Lién Citimart

Siéu Thi Intimex Maximart

Siéu Thi Elmaco Mart Binh Tay

Siéu Thi Ha Noi Siéu Thi Japan Good Shop

Siéu Thi Quan Nhan Siéu Thi Mién DPong

Siéu Thi Sao Ha Noi Siéu Thi Parkland

Siéu Thi Seiyu Siéu Thi Superbowl

Siéu Thi Noi Bai Gogo Mart

Si€u Thi Thai Ha Si€u Thi Pacific

Siéu Thi Thang Long Siéu Thi Cong Poan

Tru? £ ta}m Thuong Mal Siéu Thi An Lac

Quoc Te

Trung tdam Thuong Mai | Trung tam Thuong Mai

Bourbon Thang Long Mién Pong

Trung tam Thuong Mai | Trung tim Thuong

Vko Mai Lucky Plaza

Trung tim Thuong Mai | Trung tdm Thuong Mai Mé

Pong Anh Linh Poite

Cho Hom Cho Bén Thanh Cho Han

Cho Pong Xuan Cho Bui Phat Cho Méi

Cho Long Bién Cho An Dong Cho DPdng Da

Chg Thanh Cong Cho Kim Bién Cho Con

Cho Budi Cho Binh Tay Cho Cam Lé¢

Cho Mo Cho Binh Dong Cho Hoa Tho

Cho Nga Tu S¢ Cho Phudc Binh Cho Hoa An

Cho Xanh Cho Chi Hoa Cho Lé Trach

Cho Hang Da Cho Moéi Cho Phu Loc

Chg Cau Dién Chg Thi Nghe

Cho Nghia Tan Cho Tan Binh



http://socongthuong.danang.gov.vn/stm/supermarketdetail?keyid=56
http://socongthuong.danang.gov.vn/stm/supermarketdetail?keyid=56
http://socongthuong.danang.gov.vn/stm/supermarketdetail?keyid=57
http://socongthuong.danang.gov.vn/stm/supermarketdetail?keyid=57
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. PHU LUC G, ) .
Mot so doanh nghiép ban 1é hang may mac quoc te ¢ cac thanh pho Ién tai
Viét Nam
Nam tham
STT T'E;‘Jgtgxll‘;)@“ ‘g‘*t‘fu‘g san phim & thi truong Mang luéi bén 1é
cty
Mango (Tay Ban|2004, Thoi trang nam, nir, tré¢ em |9-8-0 (17); C6 ca cua hang
Nha) tp HCM & phu ki¢n; mat hang cong |doc lap & trong cac TTTM;
1 S6 & tiQn dung; Khach hang|trong d6 c6 4 Mango Mega
1-35 tudi; Store vai dién tich 1000m2
(3 cura hang tai HN & 1 ctra
hang tai HCMC)
Topshop (Anh) 2014, |Thoi trang nam, nir; mat 1-3-0(4); Cé ca cua hang dat
2 Ha Noi  |hang tién dung; Khach hang|tai cac TTTM;
— gidi tré
3 Prada (M¥) 2015,  [Thoi trang nam, nit & phu  |1-0-0; Cira hang 16n, doc 1ap
Ha Noi  [kién cao cap
Mark & Spencer| 2014, |Thoitrang nam, ni, tré em |1-2-0(3); Co ctra hang dat tai
4 |(Anh) Tp HCM |& phu Kkién trong gia dinh, |cac TTTM;
c6 chét luong va gia cao
Louis Vuitton| 1997,  |Thoi trang nam, nit & phu |2-1-0 (3); C6 ctra hang dit tai
5 |(Phap) Ha Noi  |kién cao cap cac TTTM;
5 Chanel (Phap) 2011, [Thoi trang nam, nit & phu |0-1-0 (1); C6 ctra hang dat tai
Tp HCM [kién cao cap TTTM
7 Hérmes (Phap) 2008,  |Thoi trang nam, nit & phu  |1-1-0 (2); C6 ctra hang dat tai
Ha Noi  [kién cao cap TTTM
g |Giorgio Armani (Y)| 2010, |Thoitrang nam, nir & phu |0-2-0; C6 cura hang dit tai
Tp HCM [kién cao cap cac TTTM
9 Levis (My) 2005, |Thoi trang jeans cho ca nam|7-22-2 (31); Co ca cira hang
HaNoi  |& nit; gia vua phai déc lap & trong cac TTTM
10 Zara (Tay Ban Nha)| 2016, |Thoi trang nam, nit tré em |1-1-0(2); ctra hang c6 dién
Tp HCM |& phy Kién c6 gia cao tich 16n dattai TTTM
Gap Inc. (My) 2012, |Thoi trang nam, nix tré em & [1-1-0 (2); C6 cura hang dat tai
n TpHCM |phu kién c6 gid cao TTTM;
12 G2000 (Hong| 2010, [Thoi trang nam, nit , gia cao|6-11-1(19); ctra hang c6 dién
Kong) Tp HCM tich 16n dat tai TTTM
13 French 2016, |Thoi trang nam, nit & phu  3-2-0(5); ctra hang c6 di¢n
Connection (Anh) Ha Noi  [kién cao cap tich 16n dat tai TTTM
H&M (Thuy bién) | 2017, Tp |Thoi trang nam, nit tré em |3-4-0 (7) clra hang c6 dién
14 HCM  |& phu Kkién co gia trung tich 16n dat tai TTTM
binh

(Ghi chii: S6 ligu & cgt cuoi cung la so Ciea hang bén lé lan hrot o Ha Ngi,
Tp Ho Chi Minh, Pa Nang va toan quac, tinh dén thang 12, 2008)
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PHU LUCH
Mot so dir liéu bo sung ve thi trweong ban 1é hang may mac tai Viét Nam

Bang H1. Tiéu thu hang may mic binh quin diu nguoi
(don vi tinh; USD/nguoi)

Nam 2015

Nam 2025

Binh quan thé gi6i

153

247

Trung Qudc

97

205

Thai Lan 108 235
Indonesia 85 186
Philippines 90 194
Viét Nam 42,9 -

Bang H2: S6 doanh nghiép phén theo nganh nghé va quy mé nim 2015

(Nguon: Wazir Advisors; VinaResearch)

rAS 1SIC Tém nganh Siéu nhd MG Wira TENng Ty I& 26
15 Thuyrc pham va do wing Ti5 k=2 =3 24 835 (31,2}
17 Diet 50 31 5 a6 (2.30
18 Sam =udSt trang phuc, 55 48 24 137 s, 2p
19 Thuic va =o che da 41 12 a2 &1 2. 3p
20 GO wa s3n phim bir gb 216 B3 1z 291 f2a,ap
s | Gidy wa sam phim tir gidy >3 26 k=] 58 2. 2p
22 In &m, =udt B&En,. .. a0 22 3 BE =3
3 DaEau ma tinh che, ... & 2 1 b= ro. 3p
24 San pham hda chat, . . 21 24 5 5.0 1. s
x5 Sam phEm tir cao su wa nhyra 20 51 26 i57 s, op
26 Sam pham tir khoang phi ki loai 52 37 E=] b= 2. 7r
27 Kim loai oo ban 16 1o 2 28 (1.1p
28 Sam phiEm tir ki boai dac s3n ISR 75 1s 4498 fa2=a)
29-3= May mac 26 23 s ] 59 =2.2r
34 He oo dgng o, 7 - i iz ro.sp
35 Phuromg tiém wam tai 4 2 u l ) o =2
e 1 MG thde, ... 121 34 T 162 rs.2p
7 Tai che 7 3 o 10 (o)
SER Dich wu i 12 2 33 (2. 3)p
Tang 1887 575 1643 2 626 1o o)
Ty I& %6 (7Fi.2) f24.9) (&, 2) 1 o)
Shi chia: S8 doanh nghigp (ty 12 % oda virmeg nganh va nham trong ngodc).
< 7 7
(Nguon: Tong cuc Thong ké, 2016)
70 64 . 2. 2. Z.
60 - o 11Dwéi 19 tudi m 20 - 29 tudi 30 - 39 tudi
Ly
oA
272929 2726,, 31 3022
2019z 17 17
il 3 \I@ 3 I& ﬁ
£ 9 & > . &
O(b 'b’o \O{b && \60 Qéo QO
© v «°

Hinh H3. T¥ 1é cac trang web ban 1é hang may mic truc tuyén dwoc sir dung & Viét Nam
(Nguon: https://doanhnhansaigon.vn)
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= Du6i 19 tudi = 20 - 29 tudi + 30 - 39 tudi

10

Dw6i 100 100 - 300 300 - 500 500 - 700 700 - 1.000 Hon 1.000

Thiéu/gap khé khan trong xac dinh thi triedng

Hinh H4. Mirc d9 chi tiéu ciia ngwoi Viét Nam danh cho thoi trang may mic

(Nguon: https://doanhnhansaigon.vn)

(=]
o
(=]
N
(=]
w
(=]
&
(=]
8
8

Thiéu vén

daura
Thi€u may méc/thiét bi phu hop
Difficulty in finding suitable premises
Thi€u nguyén liéu thd
Thiéu laoc déng c6 ki ning

Quy dinh rat phirc tap

"”"I‘

Thiéu bi quyét ky thuat

Thai ad tiéu cuc cha can bd dia phuong m 2013 2015

-

Phidn trdm

& &8 8 8

[
(=}

0

Hinh H5: Kho khiin 16n nhat ciia vigc giéi thigu san pham méi
(Nguon: Wazir Advisors, VinaResearch, 2015)

W2013 w2015

...

Quanhéca Ty timkiém Nhacungcip| Gidcicanh Tiéuchudn Ngudncung Hiéu rd vé nha Didu khoan
nhin ty gidi thiéu tranh chéitlvong  dam bio cung cdp tin dung

Xac dinh nha cung cip Tiéu chi chinh lya chon nha cung cdp

Hinh H6: Viéc xac dinh va cac tiéu chi lya chon nha cung cip
(Nguon: Wazir Advisors, VinaResearch, 2015)



https://doanhnhansaigon.vn/
https://doanhnhansaigon.vn/
https://doanhnhansaigon.vn/
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PHU LUC |

Dic diém khach hang tiéu ding hang may mic & mét s6 thanh phd 16m tai VN

Bang I1. Cac phong cach yéu thich di véi 3 loai trang phuc

Trang phuc di

Trang phuc dao

Trang phuc &

lam/ di hoc pho nha
Phong cach don gian, dé nhin 151 43,3% 136 39,0% 307 |88,0%
Phong cach lich sy sang trong 257 73,6% 176 50,4% 24 6,9%
Phong céch tré trung, ndng dong 143 41,0% 177 | 50,7% 89 25,5%
Phong céach hién dai 150 43,0% 184 | 52,7% 25 7,2%
Phong cach thé thao 16 4,6% 61 17,5% 67 19,2%
Phong céch diu dang, nit tinh 117 33,5% 160 | 45,8% | 133 |38,1%
Phong cach nam tinh 48 13,8% 69 19,8% 32 9,2%
Phong cach unisex 6 1,7% 4 1,1% 10 2,9%
Phong cach dé thuong 42 12,0% 99 28,4% 72 | 20,6%
Phong cach khac (thoai mai, sexy) 1 0,3% 1 0,3%

Bang 12. Cc tiéu chi lya chon trang phuc khi di hoc/di 1am theo Itra tudi

Mirc d§ quan tron Z. Z. Trén 56
(trang phuc di h(i)c/di lz‘l.m)g/})(f) tudi 20-35 tudi Sl tudi
Gia tri TB Giatri TB | Giatri TB

Kiéu dang thiét ké 4,33 4,12 3,93
Gia ca 4,14 4,08 4,03
Chit li¢u vai 4,32 4,18 3,97
Mau sic 4,33 4,15 3,87
Thwong hiéu 4,02 3,85 3,77
Chuong trinh giam gia 3,86 3,86 3,80
K¥ nang ctia nhan vién ban hang 3,95 3,90 3,83
Chit lwong phuc vu 3,93 3,92 3,87
Vi tri & dia diém cira hang 3,96 3,92 3,70
T‘ru’ng bay & trang tri trong cira 3.98 3,02 3,97
hang

(Nguon: D liéu khdo sdt ciia tic gid)




195

Bang 13: Panh gia cia KH vé cac loai cira hang ban 1é hang may mac

Siéu thi/ Pai |Trung t,ﬁm mua| Cira hang Chg]%rrlljs/én
Pic diém siéu thi sam chuyén doanh|
SL (I /I) SL [TT (%)| SL (I/I) SL (I /I)
L. Tién loi 237 | 679 | 114 32,7 157 45,0 90 | 25,8
p. Khong can tra gia 234 | 67,0 | 166 47,6 48 1138 1 0,3
3. Hang chat luong TB 117 | 335 | 159 | 456 | 124 [355| 23 | 6,6
4. Mau ma khong dep 108 | 30,9 | 134 38,4 94 1269 9 2,6
b. Hang hiéu 99 | 284 | 106 30,4 124 |35,5| 22 6,3
5. Gia cao 87 | 249 83 23,8 217 |62,2| 132 | 37,8
7. Lich su 76 | 21,8 | 155 44 4 52 |149| 4 1,1
8. Hang chinh hang 67 | 19,2 | 193 55,3 32 9,2 1 0,3
D. Chat lugng hang héatét| 59 | 16,9 | 18 5,2 175 |50,1| 101 | 28,9
10. Dich vy tot 59 | 16,9 76 21,8 183 |52,4| 129 | 37,0
11. Nhiéu su lya chon 24 6,9 15 4,3 84 |241| 103 | 29,5
12. Giahop Iy 100 | 28,7 | 228 | 653 | 20 [57] 1 [ 03
13. Nhiéu mau ma 90 | 25,8 29 8,3 24 6,9 | 77 | 221
14. Giaré 9 2,6 28 8,0 | 221 | 63,3
15. Chat luong kém 3 0,9 2 0,6 28 80| 84 | 241
16. Dich vy kém 1 0,3 35 (10,0 85 | 244
(N= 349, Nguon: di liéu khdo sdt ciia tac gid)
Bang 14. Nhém céc khach hang va dic diém tiéu dung san pham may mic
‘ Pic diem
AL VNéZl;iiégc Th}r ¢ tfa”g Sang tao Qu?p di,é m Su phu hop
440 tiéu dung dol mai
1 | Dén dau Cao Thap Cao Thap Thap
2 | Poi moi Cao Cao Cao Cao Trung binh
3 Theo‘sau Thap Cao Thap Trung binh Cao
4 ;%”ggé” Thép Thép Thép Thép Thép

(Nguon: Karpova, 2005)
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Bang 15. Pic diém mua sim & tiéu dung hang may mac tai cac TP l6n

Cac lwa chon S6 lwong Ty(g/rog;ng
Ban bé & dong nghiép 243 69,6
Thay ngudi khac mic 219 62,8
Showroom 152 43,6
Nguon ¥ twong | Truyén hinh 132 37,8
vé phong cach | Internet 92 26,4
may mac Tap chi 64 18,3
Quang cdo mang xa hoi 24 6,9
Khi di du lich 21 6.0
B6 me 3 0,9
Hiéu biét vé linh | Trung binh 109 | 312
vue hang may T 233 66,8
mac Rét tt 7 2,0
Vo/ Chong 181 51,9
, Con cai 170 48,7
Ty Ié¢ mua sam | Bj me 112 32,1
cho ngudi than | Ngusi than 99 28,3
trong gia dinh Ban be 4 1.1
Chi mua cho ban than 80 22,9
Tv 16 Kkhich Theo xu hudng pho bién chung (theo sau) . 139 39,8
hgng theo — Ty thiét ke theo phoPg cg’lch riéng (d61 moi) 139 39,8
Gt vy Khac biét, mdi la (dan dau) 113 32,4
mic khéc nhau Chi mua sam khi cefln thiét 69 19,8
i Khong quan tdm dén xu hudng 67 19,2

(Nguon: D liéu khdo sdt ciia tac gid)




197

PHU LUC K

Cic két qua kiém dinh mé hinh nghién céu

Histogram

Dependent Variable: HL

Mean = 1.36E-14
Std. Dev. = 0.993
M =349

50 —

Frequency
i
e

]
4 -2 0 2 4

Regression Standardized Residual
Céc kiém dinh khuyét tat mo hinh:
Kiém dinh phan phéi chuan cua phan du: Do thi histogaram cta phan du chuan hoéa
¢6 dang hinh chuéng, trung binh chuin héa xap xi gia tri 0, d6 léch chuan xap xi
bang 1 (0.993). Két qua nay cho thay mé hinh khong vi pham gia dinh cac phan du
tuan theo luat phan phdi chuan.
Hé sé phong dai phuong sai (VIF) cta cac bién doc lap déu nho hon 10 (tham chi
nho hon 2) ching to md hinh hién tuong da cong tuyén khong anh huong dén két
qua udce lugng.
Db thi Scatter plot cho thiy phan du chuin hoa du doan va quan sat khong tuan
theo phan quy tic rd rang nio nén co thé két luan hién tuong phuong sai sai so thay

d6i khong xuat hién trong mé hinh uéc lugng.



Regression Standardized Predicted Value
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual

Kiém dinh sy tin cdy thang do
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.864 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if ltem Deleted
HH1 20.1060 3.733 .594 .854
HH2 20.1547 3.631 .622 .849
HH3 20.2436 3.938 .634 .846
HH4 20.0630 3.691 .709 832
HH5 20.1347 3.818 .670 .839
HH6 20.2006 3.667 745 .826
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.788 6




199

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
PT1 20.3438 3.358 416 787
PT2 20.3639 3.393 .546 .756
PT3 20.2063 3.245 .604 741
PT4 20.3152 3.033 .490 775
PT5 20.5272 3.181 .560 .750
PT6 20.3639 3.226 .693 126

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
782 3
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
TT1 8.3524 1.292 493 .829
TT2 8.3066 .891 .630 707
TT3 8.3324 .924 74 529

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.867 8
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DVH1 28.3410 16.392 115 910
DVH2 28.2092 13.034 .763 .834
DVH3 28.2579 12.813 .704 .841
DVH4 28.4986 13.337 .790 .833
DVH5 28.1433 14.704 .559 .858
DVH6 28.2350 13.956 707 .843
DVH7 28.1977 13.625 723 .840
DVH8 28.2235 13.714 7165 .837




Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha | N of Items
.661 3
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DVAl 8.0430 1.058 453 591
DVA2 8.1089 1.017 463 .580
DVA3 8.3123 1.089 .505 .526

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.798 6
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HL2 19.7077 2.041 501 179
HL3 19.7364 1.948 510 77
HL4 19.7077 1.840 525 175
HL5 19.7135 1.820 712 134
HL6 19.7479 1.856 .568 764
HL1A 19.6963 1.758 .540 74

Phén tich kham pha nhan t6

Bién ddc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .855
Approx. Chi-Square 4419.424
Bartlett's Test of Sphericity df 300
Sig. .000
Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 7.506 30.026 30.026 4.532 18.128 18.128
2 2.492 9.967 39.993 3.790 15.158 33.287
3 2.439 9.756 49.748 2.303 9.212 42.498
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4 1.814 7.255 57.004 2.269 9.077 51.575
5 1.416 5.663 62.667 1.937 7.750 59.325
6 1.022 4.090 66.756 1.858 7.432 66.756
7 .780 3.121 69.878
8 720 2.879 72.757
9 .672 2.687 75.445
10 .664 2.655 78.100
11 .602 2410 80.509
12 570 2.278 82.787
13 .560 2.240 85.028
14 496 1.986 87.013
15 462 1.849 88.862
16 424 1.696 90.558
17 .381 1.524 92.081
18 .357 1.426 93.507
19 .309 1.237 94.745
20 .282 1.127 95.871
21 .264 1.056 96.927
22 .246 .983 97.910
23 .198 792 98.702
24 192 .769 99.472
25 132 .528 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 3 4 6
DVH8 794
DVH7 792
DVH4 791
DVH6 781
DVH2 770
DVH3 743
DVH5 .670
HH4 .822
HH5 Ja71
HH6 755
HH3 .676
HH2 .654
HH1 .637
TT3 .899
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TT2 .824
TT1 725
PT1 .839
PT3 .783
PT2 .675
PT6 .561 539
PT4 .865
PTS 792
DVA2 .786
DVA3 739
DVAl .699

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
- Bien phu thugc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .851
Approx. Chi-Square 563.246
Bartlett's Test of Sphericity df 15
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 3.044 50.727 50.727 3.044 50.727 50.727
2 721 12.022 62.749

3 674 11.236 73.985

4 .632 10.538 84.523

5 .545 9.092 93.615

6 .383 6.385 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1
HL5 .831
HL6 120
HL1 .699




HL4 .683
HL3 .669
HL2 .657
Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components
extracted.

Phan tich twong quan
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Correlations

HH PT TT DVH DVA HL
Pearson Correlation 1 347 .040 5717 3877 653"
HH Sig. (2-tailed) .000 461 .000 .000 .000
N 349 349 349 349 349 349
Pearson Correlation 3477 1 .076 307" 236" 396"
PT Sig. (2-tailed) .000 159 .000 .000 .000
N 349 349 349 349 349 349
Pearson Correlation .040 076 1 132" .001 122"
TT Sig. (2-tailed) 461 159 014 982 022
N 349 349 349 349 349 349
Pearson Correlation 5717 307 132" 1 2737 5707
DVH  Sig. (2-tailed) .000 .000 014 .000 .000
N 349 349 349 349 349 349
Pearson Correlation 387" 236" .001 273" 1 440
DVA  Sig. (2-tailed) .000 .000 982 .000 .000
N 349 349 349 349 349 349
Pearson Correlation 6537 396" 122" 570" 440" 1

HL Sig. (2-tailed) .000 .000 022 .000 .000
N 349 349 349 349 349 349

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Phén tich hoi quy

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 735% .540 .533 .18360

a. Predictors: (Constant), DVA, TT, PT, DVH, HH




b. Dependent Variable: HL
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ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 13.552 5 2.710 80.409 .000°
1 Residual 11.562 343 .034
Total 25.114 348
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), DVA, TT, PT, DVH, HH
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 1.370 .159 8.629 .000
HH 274 .033 389 8.196 .000 .595 1.681
PT 104 .030 136 3.420 .001 .850 1177
' TT .036 .021 064 1.729 .085 .978 1.023
DVH 114 .021 2461 5.403 .000 .648 1.544
DVA 107 .023 190 4.736 .000 .835 1.197

a. Dependent Variable: HL




