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MO PAU
1. Ly do chon d@é tai

Trong bdi canh chuyén ddi sb va toan cdu héa, mé hinh ban hang truyén théng
dang duoc thay thé boi ban hang da kénh (Omnichannel) — xu hudng gitp doanh nghiép
nang cao trai nghiém khach hang, t6i uu tiép thi va ting doanh thu bén viing.

Tai Viét Nam, cac nghién ciru cha yéu tap trung vao doanh nghiép 16m, trong khi
cac doanh nghiép vtra va nhd nhu Ulibee Group con it dugc phan tich.

Chinh vi thé em d3 Iya chon dé tai: “Hoan thién hoat dong ban hang da kénh
ciia cong ty TNHH Ulibee Group” dé lam dé an t6t nghiép ctia minh. Dé tai dugc lya
chon nhim Iam rd nhirng thuan loi, khd khin trong qua trinh trién khai ban hang da kénh
tai doanh nghiép, dong thoi dé xuat giai phap phu hop véi diéu kién thyc té dé hoan
thién mo6 hinh nay.

2. Tong quan vé van @& nghién ctru
Tai Viét Nam, mot s6 nghién ctru tiéu biéu nhu:

« Nguyén Hitu Tho (2021) — phan tich tac dong cua ban hang da kénh dén hanh vi
va long trung thanh khach hang, tuy nhién chu yéu tiép can tir goc nhin nguoi
tiéu dung.

« Dinh Minh Tuén (2023) — nghién ctru mdi quan hé giira chat lugng dich vu ban
1¢ da kénh va su hai long ciia khach hang, nhdn manh nam yéu t6 chinh gom: tinh
tién loi, tinh nhét quén, thai d6 phuc vy, nén tang cong ngh¢ va quy trinh linh
hoat.

Trén thé gisi, Verhoef, Kannan & Inman (2015) da chi rd sy khac biét giira ban hang
da kénh va hop nhat da kénh, khang dinh vai trd cua tich hop cong nghé va dir liéu khéch
hang trong trai nghiém lién mach.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

Muc ti€u chung: Hoan thién hoat dong ban hang da kénh cua Cong ty TNHH
Ulibee Group, gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh va trai nghiém khach hang.

Nhiém vu cu thé:

e Vélyluan:

o He thdng hoa cac khai niém, md hinh va yéu té anh huéng dén hoat dong
ban hang da kénh.

o Lam rd mdi quan hé giita ban hang da kénh va cac yéu to nhu doanh thu,
su hai long, long trung thanh cta khéach hang.

o V& thuc tién:

o Khao sat, phan tich thyuc trang ban hang da kénh tai Ulibee Group.
o Xéc dinh nhitng han ché, nguyén nhan va anh hudng ctia mé hinh dén hiéu
qua kinh doanh.
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o Péxuit c4c giai phap hoan thién, tap trung vao cai thién trai nghiém khach
hang, t6i vu chi phi va ning cao hiéu qua quan trj.
« Két quaky vong:
o Duarabéo cdo nghién ctru gin két giira ly luan va thuc tién.
o Deé xuat giai phap kha thi, c6 thé ap dung tai Ulibee Group.
o Tao nén tang cho cac nghién ciru tiép theo vé quan tri ban hang da kénh
trong doanh nghi€p Viét Nam.
4. Péi twong va pham vi nghién ciru
« D6i twong nghién ctru: Hoat dong ban hang da kénh tai Cong ty TNHH Ulibee
Group, bao gom céc kénh online (Shopee, TikTok, Facebook, website) va offline
(ctra hang, dai ly).
o Pham vi ndi dung: Tap trung vao khia canh quan tri va hiéu qua kinh doanh,
khong di sau vao yéu tb k¥ thuat cong nghé.
« Pham vi khong gian: Tai tru s& va hé thong phan phdi cta Ulibee Group, dic biét
khu vuc Ha Noi.
« Pham vi thoi gian: Dir liéu va phén tich trong giai doan 2024-2025.
5. Phwong phap nghién ciru
Dé tai sir dung phuong phap hon hop (mixed methods) gdm dinh tinh va dinh luong:
« Dit liéu so cap: Thu thap tir khao sat khach hang da kénh va phong van nhan vién
cac bd phan marketing, ban hang, cham soc khéach hang.
« Dit liéu thit cdp: Bao gém béo cao doanh thu, chi phi marketing, phan hoi khach
hang va cac tai li¢u hoc thuat lién quan.
o Phantich di liéu:
- Pinh lugng: Thong ké md ta va kiém dinh twong quan bang Excel/SPSS.
- Pinh tinh: Phan tich ndi dung phong van, tong hop chu dé va déi chiéu voi
mo hinh 1y thuyét
NOI DUNG
Vé6i muc dich, dbi twong, pham vi va phuong phap nghién ciru da duoc xac dinh,
dé an nay duoc thiét ké thanh 3 Chuong, di tir Iy thuyét dén thuc tién, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co sé ly luan chung vé hoat dong ban hang da kénh ciia doanh nghiép
Chuong 2: Thuc trang hoat dong ban hang da kénh cia cong ty TNHH Ulibee
Group
Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong ban hang da kénh ctia cong ty TNHH
Ulibee Group
Noi dung chinh cta tirng chwong s€ dugc gidi thiéu sau day:



CHUONG 1: CO SO LY LUAN CHUNG VE HOAT PONG BAN
HANG DA KENH CUA DOANH NGHIEP

1. Co s6 1y ludn

1.1. Téng quan vé ban hang da kénh

1.1.1. Khéi ni¢m ban hang da kénh

Ban hang da kénh (Multichannel) 1a mé hinh kinh doanh trong d6 doanh nghiép
str dung dong thoi nhiéu kénh ban hang khac nhau — tir ctra hang truyén thong, website,
mang x4 hoi dén san thuong mai dién tir — nhiam t6i da hda kha ning tiép can khach hang
va co hoi ban hang. Tuy nhién, cic kénh nay thudng hoat dong doc lap, chua co su két
ndi dir liéu hodc quy trinh dong bo.

Ban hang da kénh tich hop (Omnichannel) 14 giai doan phét trién cao hon cia
Multichannel, huéng dén déng bd hoda toan bo hé théng: dir liéu san phém, gia, don
hang, khuyén mai va thong tin khach hang giita cac kénh online va offline. Muc tiéu
trong tam 1a mang lai trai nghiém nhat quéan va lién mach cho khéach hang, bat ké ho mua
hang ¢ dau.

Nhu vy, c6 thé hiéu: ban hang da kénh tich hop la chién lugc két hop toan dién
giita cac kénh ban hang nham tao ra mot hanh trinh mua sam lién mach, dong nhét vé
thong tin va trai nghiém khach hang.

1.1.2. Uu va nhwoc diém ciia ban hang da kénh
Uu diém:
« Giup doanh nghiép tiép can da dang tép khach hang thong qua nhiéu nén tang

(website, san TMDT, mang xa hoi).

o Tang do phu thuong hiéu va kha nang nhan dién trén thi truong.
« D& dang phan tich hanh vi khach hang, diéu chinh chién lugc marketing kip thoi.
« Héthdng quan ly tap trung gilp dong bo hoa dir liéu va t6i vu hiéu suit van hanh.
o Ting cudng trai nghiém khach hang nhd quy trinh mua sam lién mach va dich
vu théng nhat.
Nhuge diém:
« Rui ro hang ton kho néu khdng cap nhat chinh xéc giira cac kénh.

« Kho khian trong quan ly dit liéu khach hang khi thiéu hé théng CRM dong bo.
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« Chién luoc kinh doanh phén tan, d& din dén lang phi chi phi marketing va giam
hiéu qua téng thé néu trién khai khong phu hop.

1.1.3. Pic diém ciia ban hang da kénh

Theo IDC Retail Insights, nhém khach hiang mua sam qua nhiéu kénh c6 ty 1¢ chi
tiéu cao hon tir 15-30% so véi nhom chi sir dung mot kénh. Ban hang da kénh cé ba dac
diém noi bat:

e Thuong hiéu nhat quan trén moi nén tang

e Dirliéu khach hang tap trung

e Trai nghiém khach hang lién mach
1.1.4. Vai trd ciia ban hang da kénh déi véi doanh nghiép

Bén hang da kénh mang lai nhiéu gid tri chién lugc cho doanh nghiép, thé hién & céc
khia canh:

o Tang dg nhan di¢n thwong hi¢u

« Thau hiéu hanh vi khach hang

« Giating ty 1é chuyén doi

« Gitr chan khach hang

« Nang cao trai nghiém mua sim
1.1.5. Céc kénh ban hang trong mo hinh da kénh

Doanh nghiép c6 thé trién khai md hinh ban hang da kénh théng qua:

« Keénh mang x& hoi: Facebook, Zalo, Instagram

« Kénh cira hang truc tiép

« Kénh san thuong mai dién tir: Shopee, Lazada, TikTok Shop

« Keénh website ban hang

« Kénh Affiliate (lién két tiép thi
1.1.6. Ca4c md hinh ban hang da kénh

(1) M6 hinh Multi - channel (ban hang nhiéu kénh ddc 1ap)

Pay 1a mo hinh pho bién trong giai doan dau ciia chuyén doi sd, khi doanh nghiép
st dung dong thoi nhiéu kénh nhu:

« Cira hang truyén théng (POS),

« Website doanh nghiép,

o Mang xa hoi (Facebook, Zalo),

« Ung dung di dong, va
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« Affiliate marketing (ban hang qua cong tac vién).

Han ché 16n nhat cia Multi - channel 13 thiéu tinh déng bo, khién hanh trinh mua
sam ctia khach hang bi gian doan. Vi du: san pham con hang tai ctra hang nhung bao hét
trén website; gia ban khéng nhat quan gitta cac kénh; hoic khach hang khong thé doi —
nhan hang tai diém ban khac. Diéu nay lam giam mirc do hai long va long tin dbi véi
thuong hi¢u.

(2) M& hinh Omni-channel (ban hang da kénh tich hop)

Omni-channel 1a3 mé hinh phét trién tir Multi - channel, huéng dén hop nhét toan bo
kénh ban hang va chiam soc khach hang trong mot hé théng thdng nhat. Theo Verhoef,
Kannan & Inman (2015), day 1a hinh thtc ban hang “xd6a bd ranh gidi gitra online va
offline”, d&am bao khach hang c6 thé tuong tac, tim hiéu va mua sam & bat ctr dau, trén
bat ky thiét bi nao.

M6 hinh nay tich hop bdn tru cot chinh:

=

Cira hang ban 1¢,

no

Website thuong mai dién tir,

3. Trung tdm cham séc khach hang, va

4. Mang X& hoi.

M6 hinh Omni-channel khong chi nang cao trai nghiém khach hang ma con hd tro
doanh nghiép phén tich hanh vi tiéu dung, du bao nhu cau, t6i wu ton kho va chi phi
logistics. Pong thoi, nhan vién tai cac diém cham khac nhau c6 thé chu dong upsell,
cross-sell san phém dua trén dir li¢u khach hang duoc chia sé tire thoi.

1.2. C4c yéu t6 anh huwéng dén hoat dong ban hang da kénh
1.2.1. Nhu cdu va hanh vi mua sdm ciia khach hang

Nguoi tiéu dung hién nay khong chi quan tim dén san phdm ma con chd trong trai
nghiém mua sam tién loi, ca nhan hoa va déng nhét gitra cac kénh.

Tai Viét Nam, v6i 78,44 triéu ngudi ding Internet (79,1% dan s6) va 59% mua sam
trye tuyén hang tuan, hanh vi tiéu ding dang chuyén manh sang md hinh béan hang tich
hop online — offline, phan 4nh xu huéng tat yéu cia thoi dai so.

(2) Pic diém hanh vi mua sam da kénh

Nguoi tiéu ding hién dai c6 xu hudng két hop nhiéu diém cham (touchpoints) trong
hanh trinh mua hang. Theo Juaneda-Ayensa, Mosquera & Murillo (2016), hanh vi nay

chiu anh huéng boi hai nhém yéu td chinh:
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e Yéu tb cong nghé: mirc d6 chap nhan cong nghé, trai nghiém ngudi dung, kha
nang chuyén dbi linh hoat giita cac kénh.
o Yéutdthm 1y — xa hoi: niém tin thuong hi¢u, cdm nhén gia tri va su kiém soat
thong tin.

(3) Thue tién tai Viét Nam

Theo B Cong Thuong (2024), quy m0 thi truong thuong mai dién tir Viét Nam nam
2023 dat 20,5 ty USD, tang trudng trung binh 25-30%/nam.
1.2.2. Hg tang cOng nghé va khd ning tich hop dit ligu

(1) Vai tro caia ha ting cong nghé

Mot hé théng ha ting cong nghé hoan chinh trong ban hang da kénh bao gom:

« Hé théng ERP (Enterprise Resource Planning)

« Hé thong CRM (Customer Relationship Management

« Nén tang thuong mai dién tir v mang xa hoi

o COng cu phén tich dir liéu (Data Analytics, Al).

(2) Vai tro cua kha nang tich hop dir liéu

Kha ning tich hop dir liéu 1a diéu kién dé cac hé thong trén hoat dong hiéu qua. Khi
dit liéu tir nhiéu kénh dugc két ndi va chia sé thoi gian thuc, doanh nghi¢p co thé theo
di hanh vi khach hang, quan 1y don hang va ton kho chinh xac, giam thiéu rui ro sai
1&ch thong tin.
1.2.3. Nguén nhan lie va kj ning ban hang da kénh

(1) Vai tro ciia ngudn nhan hre trong mé hinh ban hang da kénh

Nhan luc trong moi truong da kénh khong chi thuc hién chirc nang ban hang, ma con
tham gia vao toan bo chudi gid tri dich vu khach hang: tir thu thap va xir ly dir liéu, quan
1y don hang dén cham soc va duy tri mdi quan hé vai khach hang.

Hiéu qua ctia mo hinh da kénh phu thudc 16n vao su phdi hop giita cac bd phan
(marketing, ban hang, logistics, cdng nghé théng tin, cham sdc khach hang). marketing.

(2) Cac ning lwe va k¥ ning can thiét trong ban hang da kénh
Nhan vién ban hang da kénh can ¢ 4 nhém k¥ ning chinh:

1. K¥ nang s6 —thanh thao CRM, TMBT, c6ng cu marketing so.

2. K¥ nang phan tich dir liu — doc hiéu chi s kinh doanh, hanh vi khach hang dé

ra quyét dinh chinh xéc.
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K¥ ning giao tiép da nén tang — tu van, chim soc khach hang dong nhat trén moi
kénh.

K§ ning sang tao ndi dung — str dung video, livestream, storytelling dé tang twong

tac va xay dung thuong hiéu cé nhan.

(3) Théch thie vé nhan lye trong trién khai ban hang da kénh

Céc nguyén nhan chu yéu gom:

Thiéu chuong trinh dao tao chuyén biét vé thuwong mai dién tir;

Chénh Iéch trinh d6 cdng nghé gitra cac bo phan;

Chinh sach dai ngd va dénh gia nhan vién chua khuyén khich 1am viéc theo nhém
kénh;

Tam Iy e ngai chuyén doi s6 & cip quan Iy.

(4) Xu hwéng phat trién niing lwe nhan sy trong ban hang da kénh

Trong ky nguyén cong nghi¢p 4.0, nang lyc nhan sy ban hang dang dugc dinh

hinh lai theo hudng “con ngudi — dir liéu — trai nghiém”. Doanh nghiép tién tién chuyén

tir dao tao k¥ nang don 1é sang mé hinh hoc tap thich ung (adaptive learning) va tai dao

tao (reskilling) lién tuc.

1.2.4. Chién lwgc marketing mix va qudn tri thwong hi¢u

(1) Marketing mix trong moi trwong da kénh

Theo McCarthy (1964), marketing mix truyén théng gém 4P: Product, Price,

Place, Promotion, sau nay mo rong thanh 7P (thém People, Process, Physical Evidence).

Trong béi canh da kénh, cac yéu t6 nay can diéu chinh linh hoat dé thich tng v6i hanh

vi tiéu ding xuyén nén tang (Kotler & Keller, 2016).

Product: M¢ rong sang dich vu sau ban, thdng tin minh bach, trai nghiém so.
Price: Dinh gié linh hoat nhung dam bao dong nhat online — offline.

Place: Phan phi qua nhiéu kénh (website, TMDT, mang xa hoi) va quan 1y ton
kho tap trung.

Promotion: Tich hgp quang céo s6, KOL/KOC, livestream, noi dung UGC.
People: Xay dung d6i ngii ban hang két hop c6 k¥ ning digital.

Process: Chuan hoa quy trinh ban hang va CSKH xuyén kénh.

Physical Evidence: M rong nhan dién thuong hiéu sang moi truong so.

(2) Quan tri thwong hiéu trong moi treong da kénh
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Theo Aaker (1996), thuong hi€u la “tap hop cac gia tri, cdm xic va trai nghiém ma
khach hang nhan biét va tin twong”. Trong md hinh da kénh, quan tri thuong hiéu can
tap trung vao ba khia canh chinh:

1. Nhat quéan hinh anh va théng diép thuong hiéu (Brand Consistency)
2. Trai nghiém thuong hiéu xuyén kénh (Cross-channel Experience)
3. Po ludng va tdi vu hda gié tri thuong hiéu (Brand Equity Metrics)
1.2.5. Tac déng ciia moi trwong vi md va vi md dén hoat dpng ban hang da kénh
(1) M6i trwong vi mé (Macro Environment)

Theo Kotler & Keller (2016), méi truong vi mé gdm céac yéu tb chinh tri — phap Iy,
kinh té, xa hoi, cong nghé, tu nhién va toan cau (PESTEL), tac dong dai han va kho
kiém soat.

o Kinh té: Viét Nam dat GDP binh quan dau nguoi 4.534 USD nam 2024, ting

6,3% so véi nam 2023 (GSO, 2024).

« C6ng nghé: La dong luc then chdt cia mo hinh da kénh. Viét Nam c6 78,4 triéu
nguoi dung Internet, 70,7 triéu ngudi dung mang xa hoi

« X&hoi — nhan khau hoc: Viét Nam dang gia hoa dan sb (trén 12% ngudi trén 60
tudi — UNFPA, 2024) song van c6 30% dén sb tré (18-35 tudi)

« Chinh tri — phép ly: Céc chinh sach nhu Nghi dinh 13/2023/ND-CP vé bao vé di
liéu ca nhan va Ké hoach phét trién TMBT 2021-2025 gidp tao mdi truong minh
bach, thuc day chuyén doi sb
(2) Méi trwong vi mé (Micro Environment)

Theo Porter (1980), méi trudng vi md bao gdm cac yéu td tic dong truc tiép dén
nang lyc canh tranh cia doanh nghiép: khach hang, doi thu, nha cung cap, trung gian
phan phéi va cong chung.

« Khach hang: Hanh vi mua sam phtrc tap hon, két hop gitra online va offline

« Dbi thi canh tranh: Canh tranh trong TMDT ngay cang gay gat véi Shopee,
Lazada, TikTok Shop chiém hon 90% thi phan (Vietnam Briefing, 2024).

« Nha cung cép: Giir vai tro ddi tac cong nghé va dir liéu.

« Trung gian phan phi: Cac sain TMBDT va mang x4 hoi 12 kénh phan phéi chu luc,

mo rong do phu thi truong.



9
1.3. Tiéu chi danh gi& hoat dong ban hang da kénh
1.3.1. Doanh thu va #y I¢ tang truwong theo tirng kénh
Doanh thu la chi ti€éu co ban phan d&nh quy m6 va nang luc hoat dong cua tirng
kénh trong hé thong da kénh.

Chi tiéu nay thuong dugc tinh thong qua cong thirc:
Doanh thupsm hien i — Doanh thupsy, guec

Ty 1€ ting trudng kénh = X 1007
y l¢ tang truong Ken Doanh thusm truse &

Viéc theo di tc do ting trudng doanh thu theo ting kénh giup doanh nghiép
xac dinh dugc kénh nao mang lai hiéu qua cao nhéat, tir d6 wu tién nguén luc va dau tu
hop 1y.

1.3.2. Ty I¢ chuyén doi (conversion rate)

Ty 18 chuyén doi 1a thudc do hiéu qua chuyén d6i khach hang tiém niang thanh

ngudi mua thyc té.
Cong thirc pho bién dugce sur dung:
S0 luong don ha ng

Ty 1é chuyén doi = —, X 100%
So lugng kha“ ch truy cap

Céc doanh nghiép ban hang da kénh c6 conversion rate trung binh cao hon 15 -
30% so véi doanh nghiép chi ban hang don kénh (Deloitte, 2023). Ngoai ty 1¢ chuyén
d6i tong thé, doanh nghiép c6 thé danh gia conversion rate theo kénh riéng biét (Shopee,
website, Facebook, cira hang) dé t6i uu hoa ndi dung, quang céo va quy trinh mua hang.
1.3.3. Chi phi cho méi kénh (Cost per Channel)

Theo Chaffey (2020), quan tri hiéu qua da kénh can xem xét chi phi hoat dong
riéng cua timg kénh, bao gdm chi phi marketing, nhan su, van hanh, logistics va chiét
khau nén tang.

Mot chi tiéu quan trong 1a Cost per Acquisition (CPA) — chi phi trung binh dé co
dugc mdt khach hang méi trén tung kénh:

CPA = Tdng chi ph1’ marketing ctia kénh

So kha’ch ha*ng méi tir kénh d
1.3.4. Mirc d¢ tich hop giiva cac kénh (kha néing dong bé trii nghiém)
Mirc dg tich hgp thuong dugc do ludng thong qua cac ti€u chi dinh tinh va dinh
luong nhu:
« Ty & dong bo dit liéu ton kho va don hang gitta cac kénh (%).

o Ty 1€ don hang da kénh (vi du: xem online — mua offline).



10
« Tinh nhat quan thong tin san pham, gi, khuyén mai va chim so6c khach hang
gitra cac kénh.
e Muc d0 ty dong hoa cua h¢ théng CRM, ERP, OMS (Order Management
System).
1.3.5. Murc d¢ hai long va trung thanh cua khach hang
Theo Oliver (1999), su hai 16ng la tién d& hinh thanh long trung thanh (customer
loyalty). Trong md hinh da kénh, trai nghiém lién mach quyét dinh mérc d6 hai long va
gin bo.
Céc chi sb do luong pho bién:
NPS = % Kha'ch ha'ng khuy& n nghi — % Kha'ch ha'ng khong ha'i16 ng
e Repeat Purchase Rate — ty 1¢ khach hang quay lai mua hang.

e CSI (Customer Satisfaction Index) — chi s6 hai 16ng téng hop.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG BAN HANG PA

KENH CUA CONG TY TNHH ULIBEE GROUP
2.1 Giéi thiéu tong quan vé cdng ty TNHH Ulibee Group

2.1.1. Gidi thiéu téng quan vé cong ty
a. Thong tin co ban
Tén cong ty viét bang tiéng Viét: CONG TY TNHH ULIBEE GROUP
Tén cong ty bang tiéng nude ngoai: ULIBEE GROUP COMPANY LIMITED

¢f
ULIBEE

Hinh 2.1. Logo cua cong ty

(Nguon: Cong ty TNHH Ulibee Group)
- Loai hinh doanh nghiép: Cong ty trach nhiém hiru han
- Dia chi tru s& chinh: Nha s 27, Lién ké 7, Khu d6 thi Vin Khé, Phuong La

Khé, Quan Ha Pong, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam

- Nguoi dai dién phap luat: Ngb Quang Xuan
- Chtic danh: Giam dbc
- M4 sb doanh nghiép: 0110948894
- Ngay cip gidy phép DPKKD: 14/03/2021
- Dién thoai: 0968345486

- Email: ad.ulibee@gmail.com

b. Quaé trinh thanh lap va phat trién ciia doanh nghiép

Cong ty TNHH Ulibee Group duogc thanh 1ap theo quyét dinh s 0110948894
cap ngay 14 thang 03 nam 2021 do S& Ké hoach va Dau tu Thanh phd Ha Noi cap phép
va chinh thtrc di vao hoat dong.

Hoat dong kinh doanh chinh phan phéi cc mat hang y té nhu giudng bénh nhan,
xe ldn, miy massage toan than, may kéo gidn cot song, gdy chéng cho ngudi gia, ...

c. Co cau t6 chuc, chirc nang nhiém vy cic bd phan ctia doanh nghiép


mailto:ad.ulibee@gmail.com
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B6 phan ké toan B6 phan kinh doanh B6 phan kho

Hinh 2.2. So' d6 bé mdy té chirc ciia céng ty TNHH Ulibee Group
(Ngudn: Cong ty TNHH Ulibee Group)
2.1.2. CAac linh vure kinh doanh chii yéu ciia cong ty TNHH Ulibee Group

Ké tir khi bat dau hoat dong cho dén nay, Cong ty kinh doanh trong linh vuc ban
1¢ truyén thong va chi yéu 1a thuwong mai

Cong ty kinh doanh 4 loai nganh hang: Dung cu thiét bi y té cho ngudi gia, ngudi
bénh; Giuong sofa thong minh; Giuong va cac dung cu cho bé; Nudc gidt quén ao

Pham Vi hoat dong cua cdng ty gidi han trong lanh tho Viét Nam. Khéach hang c6
thé mua tryc tiép tai cira hang hodc mua hang thong qua cac san TMDT (Shopee,
Tiktok).

2.1.3. Tinh hinh hoat dong cia cong ty TNHH Ulibee Group giai dogn 2022 — 2024

Trong giai doan 2022-2024, Cong ty TNHH Ulibee Group ghi nhan muc tang
trudng an tuong ca vé doanh thu va lgi nhuan, thé hién kha nang thich rng nhanh véi
xu hudng ban hang da kénh va chuyén d6i s6 trong kinh doanh.

1. Doanh thu va lgi nhuan gop

Doanh thu ban hang va cung cip dich vu ting manh tir 13,99 ty dong nam 2022
lén 25,88 ty dong nim 2024, trong tng mic ting 66,54% so véi nim 2023. Doanh thu
thuan dat 25,31 ty déng, phan anh hi¢u qua mo rong thi truong va déy manh cac kénh
ban hang truc tuyén nhu Shopee va TikTok Shop.

Gia von hang ban ting tuong Gng (67,06%), dat 10,16 ty déng, cho thiy co cau
san pham oOn dinh, trong khi loi nhuan gop dat 15,16 ty dong, ting 66,36%, minh ching
cho chién luoc dinh vi san pham va kiém soat chi phi hiéu qua.

2. Chi phi hoat dong

Chi phi ban hang va quan 1y doanh nghi¢p tang theo ty 1¢ tuong img v&i doanh
thu (khoang 64—66%), cho thay hiéu qua quan 1y chi phi 6n dinh.

Ty trong chi phi ban hang va quan 1y trén doanh thu thuan duy tri khoang 40%,
gillp cong ty giit viig bién loi nhuan gop trong bdi canh canh tranh gay gat.

3. Loi nhuan va hiéu qua kinh doanh

Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh tang tir 2,59 ty dong nim 2023 Ién 4,97
ty d6ng nam 2024, twong Gng tang 63,6%.
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Loi nhuén trude thué dat 4,44 ty déng, va loi nhuén sau thué dat 3,91 ty déng,
tang 67,56% so voi ndm 2023.

Ty sudt lgi nhuan sau thué trén doanh thu thuan (ROS) dat 15,1%, ting nhe so
v6i 14,5% nam 2023, cho théy hiéu qua van hanh va kha nang sinh 161 dugc cai thién ro
rét nho tich hop hé thdng ban hang va cham séc khach hang trén nén tang sb.

2.2. Thwe trang ban hang da kénh tai cong ty TNHH Ulibee Group
2.2.1. Cac kénh ban hang hién dang trién khai
Kénh thwong mai dién tir — Shopee

Pay 1a kénh ban hang chi luc va chiém ty trong doanh thu 16n nhat, dong gop
khoang 60% tong doanh thu online ctia cong ty ndm 2025.

Uu thé ctia Shopee nim ¢ luong truy cap 16n, co ché khuyén mai — van chuyén
linh hoat, va hé thong dénh gid minh bach, gitip thuong hiéu ting d tin cay va doanh
thu 6n dinh.

Kénh TikTok Shop

TikTok 1a dong luc tang truéng mdi cua Ulibee nho kha nang lan toa nhanh va
tao nhu cau ty nhién thong qua video ngan va livestream.

Trong giai doan 2024-2025, doanh thu tir TikTok tang trung binh 45%/mam,
trong d6 nhém thiét b y té gia dinh chiém hon 25% doanh s toan kénh.

Tuy nhién, TikTok c6 dic thd phu thudc vao xu hudéng (trend) va thuat toan hién
thi, vi vay doanh nghiép can ké hoach san xuét noi dung linh hoat, du phong tén kho va
str dung quang cao TikTok Ads dé duy tri hiéu qua tiép can.

Kénh mang x& hgi — Facebook

Facebook dong vai tro kénh tuong tac, tu van va cham soc khach hang, dac biét
hiéu qua v6i nhom nguoi tiéu ding trung nién va cao tudi.

Doanh nghiép str dung Fanpage quang C40 san pham, tra 1oi tin nhan tryc tiép, to
chtrc chuong trinh hau mai va remarketing t&1 khach hang cii.

Cira hang trwe tiép — K&nh nén tang giir uy tin thwong hiéu

Hién nay, cong ty s& hitu 3 ctra hang dat tai: Ngo 242 Van Phuc, Ha Pong, Ha
Noi — Nha s6 27, Lién k& 7, Khu d6 thi Van Khé, Phuong La Khé, Quan Ha Pong, Ha
Noi — Tién Thanh, Duong N6i, Ha Noi. Phil hop cho nhiing ddi twong khach hang mua
tryc tiép.

2.2.2. Quy trinh ban hang da kénh ciia cong ty

1. BAn tai cira hang: Khach hang truc tiép dén mua tai cira hang cta cong ty

2. Ban trén Website/Facebook

3. B¢ phan kinh doanh s& bao thu kho nhép hang

4. Thu kho bao véi nha cung cp hang vé hang hoa can nhap. Nha cung cép guri
lai bao gia va sd luong dé thi kho déi soat va quyét dinh dat hang.
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5. Nha cung cip giao hang cho cong ty hodc van chuyén cua cdng ty di l1ay hang
(ludn c6 phiéu thu dé ddi soat hang hoa).

6. Thu kho nhap kho va ké toan theo ddi cong no dwa va thong tin cua phiéu thu.

7. B0 phan kinh doanh xtr Iy don hang

8. Thu kho tiép nhan don hang di xir Iy tir bo phan kinh doanh

9. Hoan thanh don hang

10. Xur ly sau ban
2.2.3. Nguon luc va hoat dpng hé tro ban hang da kénh ciia cong ty
a. Ngudn lrc ciia cong ty

Cong ty TNHH Ulibee Group c6 39 nhan vién, trong d6 66,7% la nam va 81%
trong do tudi 18-35, thé hién luc lugng lao dong tré, ndng dong.

Dboi ngli dugce dao tao bai ban, ¢o trinh do cao (79,5% dai hoc), lam viéc chuyén
nghiép va trach nhiém. Tuy nhién, nhan su con phan b chwa ddng déu giira cac bo phan,
can duogc co cau lai dé nang cao hi¢u qua hoat dong.

Ngudn lye tai chinh
Trong giai doan 2022—-2024, tong ngudn von cua Ulibee Group ting nhe tir
8.590 ty dong lén 8.622 ty dong, thé hién xu huéng 6n dinh va tu chi tai chinh cao.
« Vbn c¢b dinh chiém ty trong 16n (trén 80%), ddm bao nang luc dau tu co s vat
chét va ha tang k¥ thuat.
« Vbn luu dong ting déu tir 1.595 ty dong (2022) 1én 1.757 ty dong (2024), phan
anh kha nang dam bdo thanh khoan va duy tri hoat dong kinh doanh linh hoat.
« Vbn chu so hitu chiém khoang 75% tong ngudn vén, ting dan qua cac nim, cho
thdy kha ning tich liiy ndi bo va ty chil tai chinh tot.
« Vbn vay duy tri 6n dinh (35-40%), chu yéu la vén ngén han phuc vu hoat dong
luu dong.
Ngudn lye cdng nghé
Céng ty hién trang bi 34 may tinh (32 mdy ban, 2 laptop) két néi qua mang cdp quang
FTTH cua FPT, dam bdo dwong truyén én dinh.
Hé théng phan mém ho tro quan |y da kénh gom:
e KiotViet: quan ly ban hang tai cita hang va cac san TMBT (Shopee, TikTok,
Facebook).
o SHIFT: ké toan thué; KiotViet ngi bg: ké toan qudn tri.
e Zalo, ChatLive, Gmail, Google Meet: phuc vu trao déi néi b, hé tro khéch hang
va diéu phoi cong viéc.
b. Hoat dong hd tro ban hang da kénh ciia cong ty
+ Hoat dong marketing
Ulibee két hop da dang cac hinh thirc tiép thi s nhu:
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« Video marketing trén TikTok, Shopee, Facebook dé gi6i thiéu va huéng dan sir
dung san pham.
« Content marketing v&i ndi dung hitu ich, ting d tin ciy va gin két v6i khach
hang.
« Influencer marketing hop tac voi KOLS trong linh vue thiét bi y t& nhdm mé rong
do phua thuong hi¢u.
« Livestream ban hang thuong xuyén trén mang X& hoi, gilp ting tuong tac va
doanh thu.
« SEO website va blog tu van strc khoe, thu hit khach hang tiém nang qua cong cu
tim kiém.
s Hoat dong cham soc khach hang
Cong ty duy tri hé thong CSKH da kénh, hd tro khach hang nhanh chéng va hiéu qua:
« Giai dap thac mac, xtr Iy khiéu nai kip thoi.
« Phét trién FAQ gilp khach hang ty tim théng tin nhanh chong.
« Chu dong lién hé, nhan tin cham s6c dé duy tri quan hé sau ban.
« Thu thap phan hdi nham cai thién chat lugng dich vu.
2.2.4. CAC yéu t6 anh hwéng dén hoat dong ban hang da kénh ciia cong ty
a. Yéu t6 moi trudomg bén ngoai
e Nhan t6 vin hod — x& hoi
Viét Nam c6 co cdu dan sb tré, ty 16 ngudi dung Internet dat trén 79%, tao diéu
kién thuan loi cho thwong mai dién tir phét trién. Tuy nhién, tam ly tiéu ding van chudng
mua tryc tiép, doi hoi doanh nghiép phai cung cap thong tin minh bach, hinh anh chan
thuc dé ting niém tin khi mua hang online.
e Nhan té phép luat
Khung phap ly vé thuong mai dién tir ngay cang hoan thién véi Luat Giao dich
dién tir, Luat CNTT va cac nghi dinh, thong tu huéng dan. Diéu ndy gilp cing cd niém
tin ctia nguoi tiéu dung va tao moi truong thuan loi cho doanh nghiép phat trién hoat
dong kinh doanh da kénh.
o Nhan té kinh té
Tang trudng GDP 6n dinh & muc 5,5-6%/nam, thu nhap binh quan dau ngudi
dat khoang 4.900 USD (2025), m¢ rong nhém khach hang c6é kha nang chi tra cho céac
san pham chiam séc sirc khoe. Tuy nhién, lam phat va chi phi logistics tang anh hudng
dén bién lgi nhuan. Ulibee tng pho bang cach tbi uu van hanh, day manh kénh online
(Shopee, TikTok Shop) va quan 1y ton kho tap trung qua KiotViet.
e Nhan 16 co sé ha tang cdng nghé théng tin
Su phat trién cua Internet bang thong rong, thiét bi di dong va cac nén tang
tryc tuyén nhu Zalo, Facebook, TikTok da thay ddi cach thirc giao tiép va mua sam.
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Ulibee tan dung cac cdng cu nay dé dong bo dit liéu, mo rong twong tac va hd tro khach
hang nhanh chéng.
e Nhan 6 khéach hang
Khach hang la trung tdm cua mo hinh da kénh. Ulibee tap trung vao ba nhom
chinh:
« Trung nién (40-59 tudi, ~35%): ty mua sam san phdm chiam soc sirc khoe, am
hiéu cong nghé.
« Ngudi cao tudi (>60 tudi, ~25%): it tw mua hang online, phu thudc vao con cai —
nhom khach hang thay thé.
« Khéch hang tré (25-39 tudi, ~40%): nhay cam véi ndi dung video, livestream,
b. Yéu t6 mdi trwong bén trong
« Ngudn nhan lyc
Cong ty c6 39 nhan vién, chi yéu la lao dong tré, trinh d6 dai hoc va cao dang,
dugc b tri tai cac phong ban va cira hang.
e Ngudn tai chinh
Do quy md vira va nho, ngudn von con han ché, cong ty gap kho khin trong
viéc dau tu toan dién cho hoat dong quan ly va van hanh da kénh. Tuy nhién, Ulibee da
vu tién dau tr phan mém quan ly ban hang da kénh (KiotViet) nham tbi wu chi phi, giam
sai sOt don hang va tdng hi€u qua quan tri.
e Hé thong mang luéi ban hang cua doanh nghiép
Ulibee trién khai ban hang qua ctra hang truc tiép, website, mang x4 hoi va san
TMBDT, hinh thanh mang ludi phan phdi da dang, linh hoat, gilp dap tng nhanh nhu cau
khach hang va mé rong d6 phu thi truong.
e Chién lugc kinh doanh
Dinh hudng giai doan 2025-2028, cong ty tip trung phét trién manh mang
thuong mai dién ttr voi cac muc tiéu cu thé:
« Mo rong gian hang trén Shopee va TikTok Shop dé tang d6 phu.
« Tang twong tac va ty 1é chuyén doi trén website, Facebook.
« Hoan thién hé théng quan Iy ban hang da kénh, giam rai ro van hanh.
« Duy tri ting truéng doanh thu va mé rong danh myc san pham.
2.3. Panh gia c4c yéu té anh hwéng dén hoat dong ban hang da kénh ciia cong
ty
2.3.1. Hiéu qud doanh thu va lgi nhudn
(1) Doanh thu
e Doanh thu ban hang va cung cip dich vy ting tir 13.991,7 triéu dong (2022) 1én
25.884,2 tridu dong (2024) — twong duong ting 66,54%.
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e Doanh thu thuan ting 66,63%, phan 4nh sy mé rong manh thi trudng online va

hiéu qua cua mo hinh tich hop da kénh.

(2) Chi phi va lgi nhuan

e Gia vbn hang ban ting 67,06%, song loi nhuan gdp van ting 66,36%, chimg to

co cau chi phi 6n dinh.

e Loi nhuan sau thué ting tir 1.697,9 triéu dong (2022) lén 3.912,7 triéu dong

(2024), trong tng ting 72,85%, cao hon tdc do ting doanh thu.

e Ty suat loi nhudn sau thué (ROS) tang tir 14,5% nam 2023 1én 15,1% niam 2024,

thé hién kha nang t6i wu chi phi va van hanh hiéu qua.

(3) Panh gia

Ulibee Group dang dat hiéu qua cao trong chuyén ddi s6 va tich hop da kénh,
v6i toc do tang truong doanh thu va loi nhuan 6n dinh, bén vimng. Tuy nhién, cong ty
can tiép tuc phan tich hiéu qua tirmg kénh, t&i uu chi phi CPA va khai thac dir liéu khach
hang dé nang cao bién loi nhuan dai han.

2.3.2. Ty I¢ chuyén déi, chi phi quang céo, lpi nhudn tirng kénh

Trong md hinh ban hang da kénh, ty 1& chuyén ddi (CR), chi phi quang cdo trén
mdi don hang (CPA) va loi nhuan gop (GPM) la ba chi tiéu trong yéu phan anh hiéu qua
hoat dong va kha nang t6i wu chi phi marketing.

(1) Hiéu qua ty 1é chuyén d6i (CR)

Theo s6 liéu quy 111/2025, ctra hang vat ly dat ty 1& chuyén di cao nhét (71,9%)
nhd khach hang duoc tu van tryc tiép. Shopee dat 5,5%, cao hon mtc trung binh nganh
(4,1%), phan anh hiéu qua tdi uvu hoa gian hang va khuyén méi. TikTok Shop dat 4,7%,
du thip hon Shopee nhung c6 téc do tang trudng nhanh nhat (ting 45% so véi quy
11/2025). Facebook dat murc thap nhét (3,0%) do phan 16n ngudi ding dimg ¢ giai doan
tham khao.

(2) Hiéu qua chi phi quang cao (CPA)

CPA thip nhat thudc vé cira hang vat Iy (31,4 nghin dong/don) va Shopee (69,4
nghin dong/don), cho thiy ty suit hoan von quang cdo cao. TikTok Shop cd CPA trung
binh (121,6 nghin dong/don) do chi phi thué KOLs va quang cio livestream 10n.
Facebook Ads c6 CPA cao nhat (241,4 nghin dong/don), can t6i wu chién dich
remarketing va t€p khach hang.

(4) Hiéu qua lgi nhuan theo kénh

Cira hang vat 1y: loi nhuan gdp cao nhét (1,32 ty dong, chiém 43% tong loi nhuan).
Shopee: 191 nhuan 890 tri¢u déng, hi¢u qua on dinh du phi san cao. TikTok Shop: loi
nhuan 520 triéu dong, tiém ning ting truéng manh. Facebook: 1oi nhuan thip (340 triéu
d6ng) do chi phi quang cdo va ty 1& hoan hang cao.

(5) Panh gié tong quan
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Ulibee Group dat hiéu qua t6t & Shopee va ctra hang truyén thdng, trong khi TikTok
Shop n6i bat vé toc d6 ting trudng va kha ning mé rong. Tuy nhién, céng ty can tbi wu
quang céo Facebook, phan b6 ngan sach theo ROAS va két ndi dit lidu KiotViet dé cai
thién hiéu qua marketing va tang bién loi nhun trong cac ky tiép theo.
2.3.3. Mirc dé lién két giira cic kénh (tich hop hé théong, di liéu khach hang)

Trong md hinh ban hang da kénh, ba chi tiéu chinh danh gia hiéu qua gdm ty 1¢
chuyén d6i (CR), chi phi quang céo trén mdi don hang (CPA) va loi nhuin gop (GPM).
Két qua quy I11/2025 cho thiy:

« Cira hang vat ly dat CR cao nhit (71,9%) va CPA thap (31,4 nghin déng/don), 1a
kénh mang lai loi nhuan 16n nhat — 1,32 ty dong.

« Shopee dat CR 5,5%, cao hon mirc trung binh nganh, CPA 69,4 nghin déng/don,
loi nhuan 890 tri¢u dong, phan anh hiéu qua TMDT 6n dinh.

« TikTok Shop c6 CR 4,7%, CPA 121,6 nghin dong/don, loi nhuén 520 triéu dong,
tiém nang ting truéng manh nho livestream va ndi dung ngan.

« Facebook c6 CR thip nhét (3%) va CPA cao (241,4 nghin dong/don), loi nhuan
chi 340 triéu déng, chu yéu phuc vu nhan di¢n thuong hi¢u.

Nhin chung, Shopee va cira hang truyén thong 13 hai kénh hoat dong hiéu qua nhat;
TikTok Shop c6 tiém ning mé rong, con Facebook can tdi vu lai chién dich quang céo.
Ulibee Group can phéan tich ROAS va lién két dir liéu KiotViet dé t6i wu chi phi
marketing va nang cao hi¢u qua kinh doanh da kénh.

2.3.4. Tac dpng dén hanh vi khach hang va mire dé trung thanh

Muc d6 hai long va trung thanh ctia khach hang phan 4nh hi¢u qua ctia m6 hinh ban

hang da kénh trong viéc duy tri mdi quan hé lau dai voi nguoi tiéu dung.
(1) Két qua khao sét

Khao séat 120 khach hang cho thay CSAT dat 85,2%, trong dé: Hai 1ong cao nhat véi
chat lwong san pham (93,2%) va thai d6 phuc vu (89,7%). Piém yéu con & chinh sach
d6i tra (77,5%) va toc do giao hang online (84,1%).

(2) Hanh vi mua hang

68% khach hang tim hiéu san pham trén Facebook/TikTok, nhung hoan tat don hang
tai Shopee hodc cira hang — thé hién rd hanh vi chuyén doi kénh (cross-channel
behavior). Facebook tao nhan dién, TikTok kich thich nhu cau, con Shopee va cira hang
1a diém chét mua déng tin cay.

(3) Mtrc do trung thanh

Chi s6 NPS dat +49, phan anh murc trung thanh cao; 46,7% khach hang quay lai mua
hang, vuot trung binh nganh (38%). Nhom khach hang trung nién — cao tudi thé hién
niém tin va sy gén b6 thuong hiéu 10 rét.

(4) Nhan xét
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Ulibee Group di xay dung dugc trai nghiém khach hang tich hop, nhat quén giira cac
kénh, qua d6 nang cao niém tin va hanh vi mua lip lai. Tuy nhién, doanh nghiép can cai
thién khau giao hang, ddng bo chinh sach déi tra, va trién khai chuong trinh khach hang

than thiét da kénh dé cing cd long trung thanh lau dai.
2.4. Panh gia chung hoat dgng ban hang da kénh cuaa cong ty

Giai doan 2022-2024, Ulibee Group chuyén dbi thanh cong tir mé hinh ban hang
truyén thong sang ban hang da kénh (omnichannel), dat ting truong doanh thu tir 13 1én

25 ty dong, loi nhuan sau thué ting tuong tng. Doanh nghiép tin dung hiéu qua céac

kénh Shopee, TikTok va cura hang offline, m¢ rong dg phu thi truong va doanh thu.

biém manh

Tang truong doanh thu va do phii: Mo rong da kénh gilp tiép can da dang nhom
khach hang, dac biét nhom tré va trung nién.

Pong bo van hanh: Ung dung KiotViet hd tro quan 1y don hang, ton kho va san
pham hiéu qua hon.

Co ciu to chue rd rang: Phan cdng nhiém vu cy thé giita cac bd phan TMPT, kho
va kinh doanh truyén théng, ning cao ning suét.

Han che

Tich hop dit liéu khach hang con han ché: Thiéu hé théng CRM/CDP khién chua
khai thac sau hanh vi va ca nhan hoa trai nghiém.

Van hanh tha céng: Mot sé quy trinh van nhap liéu bang Excel, 1am giam téc do
va do chinh xac.

Nhan lyc chua dong déu: Can nang cao k¥ nang digital, livestream, va phan tich
dir liéu cho ddi ngdi.

Phuy thudc vao nén tang bén thir ba: Shopee va TikTok chiém ty trong 16n doanh
thu, tiém 4n rui ro vé chi phi va thuét toan hién thi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG BAN

HANG DA KENH CUA CONG TY TNHH ULIBEE GROUP

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia cong ty TNHH Ulibee Group
3.1.1. Cin cir hinh thanh dinh hwéng phét trién
(1) Béi canh thi truong va Xu hudng tiéu ding
Thi truong thuwong mai dién tr Viét Nam tang truéng manh, dy kién dat 35 ty USD
vao nam 2025, v6i hon 79% dan s st dung Internet. Hanh vi mua sim da kénh (online
— offline) tré thanh xu hudng phd bién. Nganh thiét bi y té va cham soc stc khoe ting
treong 12—15%/nam, mo rdng co hdi cho Ulibee Group — doanh nghiép dang kinh doanh
san pham cham soc sirc khoe tai nha.
(2) Két qua hoat déng hién tai
Giai doan 20222024, doanh thu cong ty tang tir 13 1én 25 ty dong (tang trudng binh
quan 38%/nam). Trong d6, kénh online chiém 45% doanh thu, cho thay hiéu qua budc
dau cia mo hinh da kénh. Tuy nhién, dir liéu khach hang giita cac kénh chua dugc tich
hop hoan chinh, can khic phuc trong giai doan t6i.
(3) Chinh sach va dinh huéng quéc gia
Theo Quyét dinh 749/QD-TTg (2020), Chinh phu khuyén khich doanh nghiép thuong
mai dién tir trién khai mé hinh ban hang da kénh, ttng dung CRM/CDP dé nang cao nang
luc canh tranh. Ulibee Group phu hop véi dinh hudng nay nho quy mé vira va nang luc
chuyén d6i s6 nhanh.
(4) Can cir tir nang lyc noi tai cua doanh nghiép
Cong ty c6 hé thong kho bai on dinh, thwong hiéu uy tin, d6i ngli nhan vién tré, linh
hoat, va quan hé hop tac voi Shopee, TikTok Shop. Pay 1a nén tang quan trong dé Ulibee
chuyén tir mo hinh multi-channel sang omnichannel toan dién, huéng dén quan tri dir
lidu tap trung va trai nghiém khach hang lién mach.
3.1.2. Dinh hwdng phét trién giai doan 2025 — 2030
Pinh hwéng tong thé
Ulibee Group dit muc tiéu tré thanh thwong hiéu dan dau trong linh vyc thiét bi y té
— cham soc suc khoe gia dinh tai Vi¢t Nam, van hanh theo mo hinh ban hang da kénh
tich hop (omnichannel) v6i dit liéu tip trung va trai nghiém khach hang lién mach.
Muc tiéu cu thé dén nim 2030

e Doanh thu: Tang trudng trung binh 20-25%/nam, dat 50 ty dong.
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Ty trong doanh thu online: Chiém 85% tong doanh thu.
Ty 1é€ khach hang quay lai: > 60%.
Mirc d6 tich hop dir liéu CRM/CDP: 100% khach hang, don hang va tén kho
duoc déng bo.
Muc d6 hai long khach hang (CSI): > 5/5.

Nhan Iyc: 100% nhan vién str dung thanh thao cdng cu ban hang sd.

Pinh hwong theo tirng khia canh

Thi trudng: Mo rong mang ludi toan qudc, tap trung cac thanh phé 16n (Ha Noi,
TP.HCM, Da Ning).

San pham: Pa dang hoa theo nhdm “Healthy Living” — cham soc gia dinh, ngudi
cao tudi, thé thao phuc hdi.

Cong nghé: Pau tu hé théng CRM/CDP két ndi KiotViet, Shopee, TikTok,
website, tao hé sinh thai dir li€u tap trung.

Thuong hiéu: Xay dung hinh anh “Thuong hiéu cham sdc surc khoe théng minh”,
day manh truyén thong s6, KOL/KOC, livestream.

Nhan su: Phat trién doi ngii Hybrid Sales qua chuwong trinh dio tao ndi bo “Ulibee
Academy”.

Quan tri — van hanh: Chuan hoéa quy trinh theo 1SO 9001:2015, timg budc tu

dong hoa ban hang — hau mai — logistics.

3.2. Céc giai phap hoan thién ban hang da kénh

3.2.1. Hoan thién hé thong tich hop va dong bg cac kénh ban hang (Omnichannel)

Hién cac kénh (Shopee, TikTok, Facebook, website, cira hang) van hoat dong roi
rac.

Giai phap: Trién khai hé théng CRM/CDP dé dong bo dit liéu khach hang — don
hang — ton kho, 4p dung Al phan tich hanh vi va c4 nhan héa dich vu.

Hiéu qua ky vong: Giam 40% sai léch ton kho, rdt ngan 30% thoi gian xu ly don,

tang 25% khach hang quay lai mua.

3.2.2. Chudn hba va tw dpng hda quy trinh ban hang da kénh

Quy trinh hién phu thudc nhiéu vao thao tac thu cong.

Giai phap: Chuan hoa quy trinh lién kénh (SOP), 4p dung hé thong OMS két n6i
CRM va san TMDT, ty dong héa giao nhan va cham soc khach hang bang
chatbot.
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Hiéu qua: Giam 50% thoi gian xir Iy don, 30% chi phi van hanh, ting chi s6 hai
Iong khéch hang (CSI) Ién 8,5/10.

3.2.3. Pdo tao va phét trién dpi ngii ban hang da kénh

Hién méi 70% nhan vién thanh thao k¥ nang digital.

Giai phap: Thanh 1ap chuong trinh “Ulibee Academy” dao tao livestream, digital
selling, CRM; gin KPI véi hiéu qua da kénh va chi s6 hai 1ong khach hang.
Hiéu qua: 90% nhén vién thanh thao k¥ ning s6, ning suit ting 1,5 1an, gin bod

nhan vién >85%.

3.2.4. Téi wu chi phi va xay dung chién lwoc linh hoat

Chi phi marketing & logistics con cao (30% tong chi phi).

Giai phap:

Téi wu marketing bang truyén théng tich hop (IMC), UGC, micro-KOL,
remarketing qua CRM.

Giam chi phi logistics qua kho v¢ tinh va md hinh dropshipping.

Ap dung dinh gié linh hoat (Dynamic Pricing) theo hanh vi khach hang.

Hiéu qua: Giam 10% chi phi tong, ting ROAS 1,8 lan, bién lgi nhuan dat 16—
18%.

3.2.5. Thiét Igp hé thong do lwong va danh Qi hidu qud hoat déng ban hang da kénh

Hién cong ty méi do theo doanh thu tirng kénh, chua c6 KPI tong hop.

Giai phap:

Xay dung B KPI da kénh (CR, CAC, NPS, ROAS...).

Ung dung Dashboard tu dong bang Google Data Studio/Power BI.

banh gia dinh ky hang quy va canh bao sém rui ro.

Hiéu qua: 100% KPI dugc do tu dong, tang 25% hiéu qua quan tri, cai thién phan

ung thi truong.

3.3. Kién nghi véi cac bén lién quan

3.3.1. Déi véi co quan qudn |y Nha nudec

Hoan thién khung phap Iy va tiéu chuan cho hoat dong thuong mai dién tir va ban
hang da kénh
Ting cuwong hd tre ki thuat va tai chinh cho doanh nghi¢p chuyén doi so

Phét trién ha tang sb va logistics qubc gia

3.3.2. Péi vdi déi tac/nha cung ing
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Thiét 1ap co ché hop tac dai han va minh bach
« Doanh nghiép va nha cung tng can xdy dung hop dong hop tac chién lugc
theo hudng chia sé dir liéu va loi ich thay vi giao dich ngan han.
« Thiét 1ap quy trinh trao d6i théng tin dién tir nham cap nhat kip thoi tinh trang
hang hoa, ton kho va dy bao nhu cau.
« Ap dung cam két chat lugng (SLA — Service Level Agreement) trong cac khau

giao hang, bao hanh, hiu mai dé dam bao su nhat quan trai nghiém khach hang.
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KET LUAN

Sau qua trinh nghién ctru, dé an t6t nghiép véi dé tai “Hoan thién hoat dong béan
hang da kénh cua Cong ty TNHH Ulibee Group” di dat dugc nhitng két qua dang ghi
nhan. Vé mit 1y luén, dé 4n d3 1am rd cac khai niém co ban vé ban hang da kénh, tac
dong ctia n6 dén hanh vi mua sim va long trung thanh caa khach hang, ciing nhu vai trd
ctia viée quan Iy chat lugng dich vu trong mot méi trudng da kénh. Dong thoi, dé an da
xay dung co s& Iy thuyét virng chic vé cach thire tdi uu hda cac kénh ban hang va quan
1y trai nghiém khach hang.

V& mat thuc tién, thong qua phan tich dir li¢u khéao sat va nghién ctru thuc trang
tai Cong ty TNHH Ulibee Group, dé 4n d3 nhan dién dugc cac yéu td tac dong chinh
ctia hoat dong ban hang da kénh dbi v6i hiéu qua kinh doanh. Nhitng phén tich nay da
gitip dua ra cac dé xuit va giai phap cu thé nham nang cao hiéu qua quan 1y va téi vu
hoéa quy trinh ban hang da kénh tai cong ty.

Tuy nhién, dé tai van con mdt sé han ché, nhu pham vi nghién ciru chi gii han
trong mot doanh nghiép duy nhat va mau khao sat chwa thé dai dién cho toan bd nganh.
Do d6, trong cac nghién ciru tiép theo, c6 thé md rong pham vi nghién ctru sang céc
doanh nghiép cung nganh hodc thuc hién nghién ctru so sadnh gitra cac linh vuc khac
nhau dé c6 cai nhin toan dién hon vé tac dong ctia ban hang da kénh dén hiéu qua kinh

doanh.
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