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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bi canh toan ciu héa va qué trinh chuyén dbi sé dang dién ra manh mé&
trén pham vi toan cdu, moé hinh ban hang truyén théng dang ddn nhudng chd cho
nhitng phuong thirc tiép cin khach hang hién dai va linh hoat hon. Trong d6, ban
hang da kénh (omnichannel) tré thanh xu hudéng tit yéu, dong vai trd nhur mot mét
xich quan trong trong chién lugc kinh doanh nhim ning cao trai nghiém khach hang,
t6i wu hoa hidu qua tiép thi va ting trurdng doanh thu bén vimg. Viéc ting dung dong
thdi cac kénh ban hang truc tuyén (website, san thuong mai dién tir, mang xa hdi...)
va kénh truyén théng (cira hang vat ly, dai ly, hoi chg...) gitip doanh nghiép tiép can
da dang t€p khach hang, duy tri tinh lién tuc trong hoat ddng ban hang va thich ng
nhanh véi bién dong thi truong.

Tai Viét Nam, viéc nghién ctru vé ban hang da kénh thudng tap trung vao cac
thuong hiéu 16n hodc cac nganh thuong mai dién tir thudn tity. Trong khi d6, nhiing
doanh nghi€p vira va nhé nhu Coéng ty TNHH Ulibee Group — hoat dong trong linh
vuc phén phdi cic sin phim tidu diing — lai rit it dugce nghién ciru mot cach cu thé.
Viéc khao sat, danh gia tdc dong thuc tién cia hoat dong ban hang da kénh tai doanh
nghiép nay s& gép phan 1am sang to hiéu qua cua mo hinh, chi ra nhitng kho khén noi
tai va dé xuat huéng cai thién phit hop véi diéu kién thuc tién.

Nghién ctru vé hoat dong ban hang da kénh 12 vé cing cin thiét trong giai doan
hién nay ca v& mit Iy ludn va mit thyc tién. Qua qua trinh nghién ctru lam viéc va tim
hiéu céc hoat dong kinh doanh tai Céng ty TNHH Ulibee Group, ban thdn em nhén
thiy hoat dong ban hang da kénh con nhidu bit cdp din dén giam sut hiéu qua kinh
doanh ctia doanh nghiép. Hoat dong ban hang da kénh cén thiét phai dwgc nghién ctu
dé hoan thién phat huy céc diém manh, khic phuc nhitng tdn tai dé hoan thién gilp
cong ty git hai duoc nhiéu thanh tyu hon. Chinh vi thé em di lva chon dé tai: “Hoan
thién hoat ddng ban hang da kénh clia céng ty TNHH Ulibee Group” dé lam dé

an tot nghi€p cia minh




D6i vé6i Coéng ty TNHH Ulibee Group, viéc nghién ciru hoan thién hoat dong
ban hang da kénh 1a cin thiét dé:

« Hiéu r& nhitng lgi ich va thach thirc khi tridn khai md hinh bén hang da
kénh.

 Diénh gia mirc do hai long va long trung thanh ciia khach hang d6i véi céc
kénh ban hang hién tai.

o D& xuit c4c gidi phap nhim t&i wu hoéa hoat dong ban hang da kénh, nang
cao hiéu qua kinh doanh va trai nghiém khéach hang.

2. Téng quan vé vin dé nghién ciru _

Trong béi canh chuyén dbi sb va hanh vi tiéu dung thay d6i nhanh chéng, mé
hinh ban hang da kénh (omnichannel selling) dang tré thanh chién hroc cbt 18i giup
doanh nghi€p ting cuong trai nghiém khach hang, ning cao hiéu qua kinh doanh va
ciing ¢6 1gi thé canh tranh. C4c nghién ctru trén thé gidi va tai Viét Nam da bude diu
1am 16 ban chét, vai trd va nhitng yéu t6 anh huéng dén viée trién khai mé hinh nay
trong doanh nghiép.

Tac gia Nguyén Hitu Tho (2021) v&i dé tai “Anh hudng ciia béan hang da kénh
dén hamh vi mua sdm va long trung thanh ciia khdch hing” tai Trudong Dai hoc Kinh
té TP.HCM: Téc gia tap trung 1am 15 méi quan hé giita céch thirc trién khai ban hang
da kénh va cdc yéu t6 tam 1y, hanh vi tiéu ding ctia khéch hang trong bdi canh thuong
mai dién tir phat trién manh mé&, Nghién ctu ndy chi yéu tiép cén tir goc nhin ngudi
tiéu dung, v6i dir liéu thu thip théng qua khéao sat khach hang mua sdm tai cdc hé
théng ban 1& da kénh & TP.HCM. Do d6, két qué nghién ciru tuy phén anh rd rang
nhén thirc va hanh vi tiéu ding, nhung lai chua di siu vao phén tich qua trinh t6 chire
ndi bo hoat dong ban hang da kénh tai doanh nghiép, nhir cic khé khin vé van hanh,
hé théng dit liéu, quan trj kénh, hay ning luc phédi hop gifta céc by phén.

O huéng tiép can chuyén siu hon tac gia Dinh Minh Tudn (2023) véi d@ tai
luin 4n tién sT “Anh hudng cia chdt lwong dich vu bdn 1é da kénh dén su hai long va
long trung thanh cua khdch hang tai Ha N§i” tai Trudng Pai hoc Thuong mai cé

déng gép dang ké v& mit 1y ludn va thuc tién trong linh vuc marketing ban 1é hién




dai. D¢ 4n sir dung phwong phap dinh luong théng qua mé hinh cau triic tuyén tinh
SEM dé phan tich mdi quan h¢ gitra chit lugng dich vu ban 1¢ da kénh, 1ong tin, su
hai long va long trung thanh ctia khach hang.

Nghién ctru da xac dinh 5 thanh ph?m chinh tao nén chét lugng dich vu trong
moi trudng ban 1é da kénh, bao gdm:

1. Su tién lgi trong qué trinh chuyén déi giira cac kénh,

2. Tinh nhét quén ctia thong tin va chinh sach,

3. Thai d§ phuc vu ctia nhén vién,

4. Chét luong nén tang cong nghé, va

5. Tinh linh hoat trong quy trinh giao nhan, ddi tra.

Trén thé gidi, Verhoef, Kannan va Inman (2015), trong bai viét From multi-
channel retailing to omni-channel retailing, da phin biét rd gitta ban hang da kénh
va hop nhét da kénh, df‘mg thoi nhin manh tAm quan trong cta viéc tich hgp cong
nghé, dit liéu va trai nghiém khach hang dong nhit trén tit ca cac diém cham.

Ngoai ra, Juaneda-Ayensa, Mosquera va Murillo (2016) véi nghién ciru
Omnichannel customer behavior: Key drivers of technology acceptance and use and
their effects on customer engagement da d& xuit mé hinh hanh vi khach hang trong
mdi trudng da kénh, nhin manh vai trd cia su chp nhén cong nghé va trai nghiém
ddng nhét trong viéc nang cao sy gin két thuong hiéu.

Téng quan céc cong trinh trén cho thdy ban hang da kénh 14 mot xu huéng tt
yéu va da dugc nghién ctru tuong di siu vé mat Iy luan. Tuy nhién, diém han ché
chung 14 phén 16n cac nghién ciru méi chi tap trung vao khach hang hoic doanh
nghi€p quy mé I6n, trong khi doanh nghiép vira va nhé — déc biét 1a dang trong qua
trinh chuyén dbi sé nhu Cong ty TNHH Ulibee Group — lai chua ¢6 nhiéu nghién ciru
thuc nghiém cy thé.

Tur khoang tréng nghién ciu d6, dé tai “Hoan thién hoat dong ban hang da
kénh d6i v6i Cong ty TNHH Ulibee Group” huéng dén viéc khao sat, phan tich thuc
trang tO chirc ban hang da kénh tai doanh nghiép, danh gi4 nhitng anh hudng cu thé

dén doanh thu, chi phi, ning luc phuc vu khach hang va hiéu qua quéan tri. D& tai ky




vong s& g6p phan bd sung thém cdc minh chimg thye tién cho linh vire ban hang da
kénh tai Viét Nam, ddng thoi dé xudt mot sb giai phap phu hop nham gitip cac doanh
nghiép vira — nhu Ulibee — ng dung mo hinh ndy mét cach hiéu qua, bén ving.

3. Muc dich nghién citu

Muc tiéu nghién ctru chung ciia dé tai 14 hoan thién hoat dong ban hang da
kénh ctia Cong ty TNHH Ulibee Group, tir d6 dé& xuAt giai phap hoan thién va phat
trién mé hinh bén hang da kénh phi hop véi didu kién thyc té cia doanh nghiép. Tir
muc tiéu chung d6 em dé ra mot s6 muc tiéu co ban sau:

Vé mit Iy ludn

e Hé thémg hoéa céc khai niém lién quan dén ban hang da kénh, dic biét 1a
trong linh vuc thuong mai dién tir va marketing hién dai.

o Tdng hop cdc md hinh, cong cu va Iy thuyét phan tich hoat dong ban hang
da kénh dén hanh vi ngudi tiéu diing va hiéu qua doanh n ghiép.

o Lam rd mbi quan hé gitra ban hang da kénh va cic yéu t6 nhu: su hai long
cia khach hang, mirc 6 trung thanh, doanh thu va hiéu qua van hanh.

Vé mit thuc tién

« Khdo sat, danh gia hién trang trién khai hoat dong ban hang da kénh tai
Cong ty TNHH Ulibee Group (c4c kénh hién c6, phuong thirc quan 1y, két qua kinh
doanh...).

o Phén tich cdc tic dong tich cuc va tiéu cuc tir md hinh ban hang da kénh
dén hoat dong kinh doanh cua cong ty.

 Xéc dinh cac khé khin, han ché con tdn tai trong qua trinh tich hop va véan
hanh da kénh tai doanh nghiép.

o D& xuét cic gidi phap cy thé nhim: CAi thién trai nghiém khéch hang, Ting
hiéu qué quén tri va vén hanh gitra cic kénh, Tbi wu héa chi phi va ndng cao ning luc
canh tranh cta Ulibee Group trén thi truong.

Két qua ky vong

e Dua ra mdt bao c4o nghién ciru khoa hoc ¢6 co s& Iy ludn viing chéic va gin

lién v&i thuc ti&n hoat dong clia doanh nghiép.




o Dé xuét cac giai phap mang tinh kha thi, c6 thé ap dung thuc té tai Ulibee

Group dé ning cao hiéu qua hoat dong ban hang da kénh trong ngén va dai han.

® Tao co so cho cdc nghién clru chuyén sdu hon vé quan tri ban hang da kénh

trong bdi canh doanh nghiép Viét Nam dang ddy manh chuyén déi sé.

4. Péi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ciru ctia d& tai 1a hoat dong ban hang da kénh (Omnichannel)

tai Cong ty TNHH Ulibee Group, tdp trung vao cic kénh ban hang, khach hang va

quy trinh véan hanh lién quan dén hiéu qua kinh doanh, cu thé gom:

&,
AR

Céac kénh ban hang dang dwgc cong ty sir dung:

Kénh offline (cira hang trwe tiép): Ba cira hang cia cong ty dit tai quan Ha
DPong, Ha Noi, déng vai trd 14 diém trai nghiém — tu vin — bao hanh san phdm.
Céc san pham ban tai cira hang chii yéu 1a thiét bi y t& cho ngudi gia, giudng
bénh, xe 13n, may massage va cic san phdm cham séc stre khoe.

Kénh website thwong mai dién tir: La kénh chinh thirc ciia doanh nghiép dé
gi6i thiéu sin phém, ding thong tin khuyén mai, tr vin true tuyén va tiép nhan
don hang online, gitip khach hang toan quéc c6 thé dé dang dit hang.

Kénh san thwong mai dién ti:

Shopee Mall: Kénh ban hang 6n dinh nhét, chiém ty trong doanh thu online
16n nhat, nho chinh sach wu dai, danh gi4 sao cao va kha ning van chuyén
nhanh.

TikTok Shop: La kénh ting truéng nhanh nhit (doanh thu ting 45% trong nim
2024-2025), nhd vao video ngén, livestream ban hang va su lan téa manh ctia
KOL/KOC.

Kénh mang xi hoi:

Facebook: Diing dé chay quang cdo, tir vin va chim s6c khach hang sau bén
hang, dong thoi duy tri nhém cong ddng khéch hang, chia sé huéng dan sir
dung san phim, tao niém tin thuong hiéu.

Zalo: La kénh h trg giao tiép va chiam s6c khach hang than thiét, dac biét

trong khéau bao hanh va hd tro k¥ thuat.




 Poi twong khach hang nghién ciru:

e Nhoém trung nién (40-59 tudi): Khach hang c6 thu nhap én dinh, chi yéu sinh
song tai khu vuc thanh thi, thudng mua céc thiét bi cham soc sirc khée tai nha
nhu may massage, may do huyét ap, ghé massage.

e Nhém ngudi cao tudi (>60 tudi): La ngudi sir dung trire tiép san phim, nhung
thuong khong tu dit hang online ma thong qua con cai hodc ngudi chiam soc.

e Nhém khéch hang tré (25-39 tudi): La ddi tugng mua hd va c6 théi quen sir
dung mang xa hoi, TikTok, Shopee dé tim hiéu va mua hang, thudng bi anh
huéng bdi ndi dung video, livestream va danh gid ngudi dung.

Pham vi nghién ctru:

Vé ndi dung: D& tai tap trung phan tich hiéu qua ctia hoat dong béan hang da
kénh déi véi két qué kinh doanh ctiia Cong ty TNHH Ulibee Group.

Khong di sdu vao khia canh k¥ thudt phirc tap nhu ERP, Al, Big Data, ma tip
trung & mirc quén tri — marketing — trdi nghiém khach hang — tich hop dir liéu.

So sénh va ddi chiéu v6i mot sé doanh nghiép cliing nganh trong linh vuc thiét
bi y t& va chidm séc strc khoe tai Viét Nam (nhu META.vn, Lucass, Thiét bj y té Hué
Loi).

Vé khéng gian: Nghién ctru thuc hién tai Cong ty TNHH Ulibee Group cé tru
s& chinh tai Ha Dong, Ha Noi.

Pham vi khdo sat bao gdm ci kénh online (Shopee, TikTok, Facebook,
Website) va kénh offline (ctra hang truc tiép).

Khu vue khao sat chinh 1a néi thanh Ha Noi, noi tép trung lugng khaich hang
mua hang truc tiép va online cao nhét ctia cong ty.

Vé thoi gian: Dit liéu thu thép va phéan tich trong giai doan 20222024, phéan
4nh qué trinh chuyén ddi sang mé hinh ban hang da kénh ctia doanh nghiép.

Khéo sat thuc hién tir 02/08/2025 dén 22/10/2025 véi 200 phiéu hop 1€, dung

dé phan tich hanh vi, mirc do hai long va xu hudng mua hang ctia khach hang.




5. Phwong phap nghién ciru

Dé tai str dung phuong phép nghién ciru hdn hop, két hop giira dinh tinh va
dinh lugng nhim dam béo phén tich dugc ddy di va sau sic hoat dong ban hang da
kénh ctia cdng ty TNHH Ulibee Group. o

Phwong phap thu thip dit liéu: Dit liéu dugc thu thap tir hai ngudn chinh:
dit liéu so cip va dir liéu thir cép.

Dit liéu so cip

- Dit Ngudn thu thap:
Pugc thu thap truc tiép tir khao sat khach hang va phong van ndi bd cong ty.
- Céach thuc hién:

Phét 200 phiéu khao sat téi khach hang da va dang mua hang qua cé4c kénh ctia
cong ty (Shopee, TikTok Shop, Facebook, Website va cira hang trirc tiép).

Phéng van siu 3 quan 1y bd phén (kinh doanh, marketing, kho vin) va 10 nhan
vién ban hang nhim 1am ro quy trinh van hanh, kho khén trong quan Iy don hang, chim
s6c khach hang va tich hop dir liéu.

- Muc tiéu thu thap:

Dénh gia mirc d§ hai long, hanh vi chuyén dbi giira cc kénh va ty 1€ quay lai
mua hang.

Ghi nhén y kién thuc té ciia nhan vién vé hiéu qua quan ly, chi phi va tinh hinh
phdi hop gitra céc kénh

- Cong cu sir dung: Google Form, Excel, va ghi chép phdng van tryc tiép.

Dir liéu thi cip

- Ngubn dir lidu:

Béo cdo két qua kinh doanh cta cong ty giai doan 20222024 (doanh thu, lgi
nhuén, chi phi ban hang, ty 1& chuyén ddi, CPA).

Céc tai liéu tir BO Cong Thuong (Bao cdo TMDT Viét Nam 2024), We Are
Social 2024, va Bdo cdo nganh thiét bi y té Viét Nam (NielsenlQ, Mordor
Intelligence, 2025).




Gido trinh, cong trinh nghién ctru trong va ngoai nude lién quan dén thuong

mai dién tir, ban hang da kénh, hanh vi khach hang va chuyén ddi s6 doanh nghiép.
- Muc dich:

Diing dé dbi chiéu, kiém chimng két qua khao sat va xac dinh xu hudng chung
clia thj trudng TMDT va hanh vi mua sim da kénh tai Viét Nam.

Phwong phap phan tich dir liéu:

Phan tich dinh lugng: Str dung phin m&m Excel va/hodc SPSS dé thong ké mo
ta dir liéu khao sat (ty 18, trung binh, d9 1&ch chuén). C6 thé sir dung kiém dinh trong
quan (néu du s6 liéu) dé kiém tra mdi quan hé giita cac yéu té nhu: sé 1dn mua hang
—mirc 40 hai 1ong — kénh mua sdm — mirc do6 trung thanh.

Phén tich dinh tinh: Phan tich noi dung tir phéng vin va quan sét thure té, tir d6
tong hop thanh cac chii d& chinh nhu: trai nghiém ngudi ding, sw déng bd giira cac
kénh, mirc d6 hai long, cic vin dé vén hanh. Sir dung phuong phép so sanh — ddi
chiéu — tong hop dé danh gia hiéu qua hoat dong ban hang da kénh tai Ulibee Group
s0 v6i cac mo hinh ly thuyét.

NOI DUNG

Véi muc dich, dbi tuwong, pham vi va phuong phap nghién ctu di dugc xac
dinh, dé 4n ndy duoc thiét k& thanh 3 Chuong, di tix Iy thuyét dén thuc tién, cu thé
nhu sau:

Chuong 1: Co sé ly luan chung vé hoat déng béan hang da kénh cua doanh
nghiép

Chuong 2: Thue trang hoat dong ban hang da kénh cta cong ty TNHH Ulibee
Group

Chuong 3: Giai phép hoan thién hoat dong ban hang da kénh cuia cong ty
TNHH Ulibee Group

NOi dung chinh ctia tirng chuong sé& dugce gidi thiéu sau day:




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

1. Co sé ly luan
1.1. Téng quan vé bdn hang da kénh
1.1.1. Khdi niém bdn hang da kénh

Single Channel: Tlr xa xua, con ngudi da qua quen thudc véi viée trao déi, mua
bén bing cach truc truc tiép, dén cira hing, mua hang, thanh toan va dem hang ve.

Multi channel (Ban hang da kénh) 1a hoat dong ban hang ma nha ban hang str
dung ddng thoi nhidu kénh ban hang, tir hé théng ctra hang truyén thdng dén cac kénh
throng mai dién tr. Muc dich cia doanh nghiép la dé tao didu kién tuong tac vai
khach hang hiéu qua, khong bo 1& bat cir quyét dinh mua hang nao ciia khach hang.
Tuy nhién, céc kénh ban hang trong Multi channel hoat dong nhir nhiing kénh doc
lap va chua c6 su két ndi ddng bd giita cac kénh. Do d6, thong tin v& hang héa, gia
san phém, s6 luong tdn kho khéng dugc ddng nhét va cap nhat lién tuc.

Omni channel (B4n hang da kénh tich hop) 14 mé hinh phat trién ctia mé hinh
Multi channel (ban hang da kénh). Trong tdm ctia hoat ddng ban hang hang da kénh
tich hop 1a tp trung vao tbi wu héa trai nghiém cuia khach hang trén hé théng kénh
ban hang dugc tich hop théng nhit. V6i omni channel, tit ca cic kénh ban hang dugc
dong bo véi nhau vé théng tin san phdm, gia ban, khach hang, sb lrgng ton kho,
khuyén mai, don hang.

Hién nay c6 2 cach tiép can phd bién nhat ma cic doanh nghiép da phat trién
lién quan téi da kénh bao gdm: Multi channel (Bén hang da kénh) va Omni channel
(Ban hang da kénh tich hop)

Theo Verhoef & cong su, 2015: Ban hang da kénh hay bén hang da kénh tich
hop (omni channel) 1 hoat dong ban hang cho phép tuong tic va giao tiép giira cac
kénh nhu ctra hang truyén thdng, website, ban hang qua dién thoai, thuong mai dién
tir, cac kénh truyén thong x4 hdi,.... Cac kénh nay c6 su tich hop, khéng c6 ranh gidi

va dbi tuong hoat dong xuyén cac kénh khac nhau,
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Nick Winkler, 2019 cho ring ban hang da kénh (omni channel) la x6a bé ranh
gidi gifra cac kénh ban hang va tiép thi khac nhau dé tao ra mét tdng thé théng nhat,
tich hop™.

Nhu véy, ¢6 thé hidu ban hang da kénh hay bén hang da kénh tich hop (omni
channel) 1a hoat dong ban hang tiép can dén da kénh ban hang tir kénh ban hang
truyén thdng (ctra hang truyén théng) dén cic kénh ban hang online (website, san
thuong mai dién tir, thwong mai di dong....). Cac kénh ban hang nay dugc thiét ké tich
hop, théng nhét véi nhau dé tao nén trai nghiém tich hop, nhét quén, bt ké khach
hang dang & dau, dang sir dung kénh nao trén nén tang online hay offline.

1.1.2. Uu va nhwoc diém bdn hing da kénh

a. Uu diém

e San phim duoc tiép thi va gi6i thiéu qua nhiéu kénh khac nhau (Website,
Facebook, Chatbot, Email,...), tir 46 doanh nghiép c6 co hoi tiép can véi nhiéu déi
tugng khach hang da dang, véi théi quen tiéu ding mua sim riéng.

e Nguoi-diung sir dung thiét bi cung lic: dién thoai, may tinh dé lam viéc,
dong thoi mua sém tric tuyén 1én ngdi. Tiép thi ban hang da kénh sé& 1a giai phap hiéu
qua cho doanh nghiép ting kha nang canh tranh, ting d¢ pht song thuong hiéu.

e V6i ban hang da kénh, doanh nghiép nim bét xu huéng thi trrdng tét hon,
dé dang diéu chinh chién lugc marketing, tiép thi san phim phu hgp véi nguoi dung.

e Ban hang da kénh nhung quan ly tap trung, ddy 1a mét loi thé cho doanh
nghiép trong x4y dung chién luge marketing tong thé.

e Omnichannel xtr Iy nhiéu théng tin mot cich tap trung, ciing lc, tao su théng
nhét trong quan ly. Cac kénh ban hang lién két, x4y dung n6i dung va chién luoc tiép
thi théng nhét, cham séc khach hang hiéu qua, ning cao trai nghiém nguoi dung.

e V&i mb hinh bén hang da kénh, Omnichannel da mang lai rit nhiéu loi ich
cho doanh nghiép. Du 12 nha kinh doanh 16n, vira hay nhd, ban cling nén 4p mo hinh
ndy dé mang vé doanh thu cip n l4n. Theo céc chuyén gia kinh té, thay vi trién khai

marketing sin pham va ban hang theo cach thong thuong, viée sir dung
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e Omnichannel 1am cho cic doanh nghiép ngay cang chuyén nghiép trong vin
dé tiép can khach hang va khién ho trung thanh véi ban.

b. Nhuge diém

Riii ro vé& hang tdn: P4y chinh 14 rui ro ¢ thé bit gip & bit ki mét hinh thirc
kinh doanh nao va ciing khién c4c nha “dau ddu” tim kiém giai phap khic phuc nhat.
Néu khong thé nim bét va cAp nhat chinh x4c hang ton kho, nguy co thét thoat hang
héa 1a rit cao, didu nay s& gia tang nhanh hon néu ban s& hitu nhiéu kénh ban hang.

Riii ro vé quén Iy dif liéu khdch hang: Khong phai doanh nghiép nao ciing
¢6 thé luu trir, quan 1y va khai thac dir liéu ciia khach hang mét cach hiéu qua. Hon
thé, viéc ban hang da kénh déi véi vin dé quan Iy dir liéu khach hang s& con khé hon
rat nhiéu.

Riii ro vé chién lwge kinh doanh: M3i kénh bén hang s& c6 nhiing dic diém
khac nhau, viéc trién khai nhimg chién lugc kinh doanh khéng phii hop s& khién
doanh nghiép that thoat mot khoan khong hé nhé. Mit khéc con khién hiéu qua ban
hang d4nh hudng nghiém trong.

1.1.3. Dgc diém bdn hing da kénh

Theo nghién ctru IDC Retail Insights, cic khach hang sir dung hé théng ban
hang da kénh dé mua sim chiém khoang 15 - 30%, nhiéu hon nhém khach hang chi
mua sam qua mot kénh duy nhét.

* Mot thuong hiéu quen thudc, trén moi kénh va thiét bi

Thuong hi¢u nhét quan giip tao ra cam gidc két ni gitra nguoi dung va doanh
nghiép. O mirc t6t nhit, n6 tao ra cam gidc quen thude tir d6 tao ra nhiéu ngudi ding
trung thanh hon. Néu mét khéch hang dang truy cdp vao doanh nghiép cia ban thong
qua nhiéu trai nghiém khac biét khong ddng nhét ching té doanh nghié€p da lam cho
khach hang thiéu su tin tuéng. Cho di ngudi ding ciia ban twong tac nhu thé ndo va
& d4u, tinh nhat quéan ctia thuong hiéu vin déng vai trd quan trong véi khach hang,
nhéic nhé véi ho ring ho dang & dung noi, ddy 1a thuwong hiéu ma ho tin tudng.

* Dit liéu nguoi ding tap trung
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Hé thng ban hang da kénh c6 thé lwvong héa nhidu théng tin cia doanh nghiép
nhu: Quan ly san phdm, quéan ly tén kho, théng tin cia timg khach hang, tich hop tir
cac website ban hang, cic san thuong mai dién tir, cho dén tich hgp céc hinh thirc
quang cdo tryc tuyén... Tir d6 cac doanh nghiép phan tich va dua ra céc chién luge
kinh doanh hop ly.

* Trai nghiém ngudi dung nhét quan, lién mach

Doanh nghiép c6 thé theo dai duoc ddu chan ciia khach hang, biét dugc chinh
x4c mdi quan tdm ctia khach hang, nim bt dugc tim Iy ctia ho va hiéu duoc khach
hang chinh 12 co s& cho doanh nghiép ban dirgc san pham, dich vu ctia minh. O bat
ky kénh nao khach hang déu ducjc phuc vu mdt cach nhét quan, xuyén subt. Pam bao
nguoi dﬁng c6 thé tim kiém chinh x4c nhimg didu ma ho can trén bat ki kénh nao.
1.1.4. Vai tro ciia bdan hang da kénh déi véi doanh nghiép

Bén hang da kénh dang dan tr& thanh xu huéng kinh doanh gin ddy va loi ich
ctia n6 mang lai s& quyét dinh viéc mot doanh nghiép c6 chi tién dé di con duong nay
hay khong.

* Tang d6 nhan dién thuong hiéu cho doanh nghiép

Ban hang da kénh gitip thuong hiéu ctia doanh nghiép phti séng trén tt ca céc
kénh. Néu trude ddy thuong hiéu chi dugc nhan dién qua bdo chi, TVC.,... thi gio day
doanh nghiép da dé dang hon trong viéc quang ba thuong hiéu cia minh. Théng qua
cac kénh ban hang khac nhau, thuong hiéu cia doanh nghiép s& dugc lap di lap lai
trong tam tri cia khach hang.

* Thau hiéu khach hang

Bén hang da kénh gitip doanh nghiép hiéu rd khach hang dang tim kiém didu
gi, yéu thich gi nht trén nhidu kénh khac nhau dé. Ban hang da kénh 1a viéc doanh
nghiép chuyén tir viéc coi ban than minh 1am gbc sang tim hiéu va léy nhu ciu ctia
khach hang 1am géc. N6 s& s6 hoa toan bd hanh vi ciia khach hang trén tit ca céc kénh
khac nhau v& mot mang dit liéu duy nhét. Bang viéc phan tich dir liéu do, doanh
nghiép s& dua ra cach tiép cin v6i khach hang phu hop hon, khach hang sé thiy doanh

nghiép thau hiéu minh ma mudn déng hanh 1au hon.




* Ting ty 1€ chuyén ddi ban hang

Céc doanh nghiép déu mong mudn khéch hang déu truy cap vao Website ciing
nhu c4c kénh ban hang ctia minh nhiéu nhét c6 thé. Khi thong tin san phdm hién thi
trén nhiéu kénh khac nhau thi hinh anh san phdm s& I3p di lp lai véi khéch hang,
ddng thoi khach hang s& thdy dang tin cay hon, tir d6 s& dua ra quyét dinh mua hang
nhanh chéng va dé dang.

* Giup gitt chan va thu hut khach hang

Néu doanh nghi€p cung cép da dang cac kénh tiép can khach hang thi ho cé
thé Iwa chon kénh ban hang ma minh yéu thich khi mua hang. Diéu nay sé tao két ndi
c&m xtc cho khich hang, khién khach hang hai long va gin bé véi doanh nghiép hon.
Da kénh ciing ddng nghia 12 doanh nghiép s& tiép can khach hang & moi noi, mdi
kénh s& 1a mot phan khiic khach hang tir d6 doanh nghiép c¢6 thé dura ra nhing chién
dich phi hop dé ting thém luong khach hang méi.

* Néng cao sy trai nghiém cho khach hang

Trai nghiém khach hang la toan by qua trinh tuwong tic ctia khich véi doanh
nghiép, tir gidy phut khach hang biét dén tén ciia doanh nghiép, tim kiém thong tin,
cAn nhéc, gip g&, mua hang, sau mua hang va nhitng 14n mua hang sau. Hau hét khach
hang ngay nay déu sir dung thiét bj dé truy cap Internet. Vi vdy doanh nghiép cin ti
uu viée ban hang ciia minh trén céc thiét bi thong minh do, dong thoi cung cdp cac
dich vu khach hang. Trai nghiém khach hang thong qua cdc kénh ma ho yéu thich s&
dem lai hiéu qué kinh doanh vuot bic va tao 4n twong vé6i khach hang. Doanh nghiép
phéi tim hiéu k§ vé cac thong tin va dit liéu ciia khéch hang dé c6 thé tuong tac véi
khach hang qua nhitng kénh yéu thich mét cach tét nhat.
1.1.5. Cdc kénh bdn hang trong bdn hang da kénh

Hién nay c6 rt nhidu kénh ban hang dé doanh nghiép c6 thé ban duoc sin
phdm ctia minh, nhung chon kénh ban hang nao thuc su hiéu qua, phtt hgp véi doanh
nghiép d6 dé ho c6 thé ban hang, tiép cn khéch hang va c6 nhiéu don hang nhét doi
héi doanh nghiép phai hiéu ro san phdm ctia minh. San phdm c6 phu hop vdi kénh

ban hang hodc véi tap khach hang ctiia kénh khoéng?
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Kénh mang xa hoi

Phé bién nhat hién tai gém Facebook, Zalo, Instagram. MBJi noi c6 mét dic
thu khdc nhau va cach g dung, c4ch thirc hoat déng & mdi kénh ciing khac nhau.

Facebook - Cho online 16n nhat hién tai. Lugng traffic rét Iom, lugng khach
hang & day ciing nhiéu v ciing, nhung ciing c6 nghia 1 " d6i thi" va cic ngudi ban
khéc ciing nhiéu vo sb ké.

Zalo - Kénh "Chat" phd bién nhit ctia Viét Nam. Dung 1am noi dé chim s6c
khéch hang, quang b4 san phim méi cho nhitng ngudi da 1a fan, folow.

Instagam 13 mang x& hoi hinh anh, diéu tién quyét dé kinh doanh trén
Instagram d6 1a "hinh anh" phai dep, thu hut... Péi twong dung Instagram hau hét 1a
nhitng chi em phu nit, ¢6 hoi huéng vin minh va "diéu kién" chi tra.

Kénh ban hang cira hang

Ban hang tai ctra hang hay con goi 14 ban hang truc tiép chinh 13 qu4 trinh ctra
hang tiép cén truc tiép véi khach hang tiém niing dé tim hiéu nhu ciu cua khach hang,
trinh bay, thuyét phuc khach hang lya chon san phim. Pi cing véi d6 1 qué trinh
dam phan mua bén, thanh toan va tao 4n twong cudi ciing sau mua hang. Néu ngudi
ban hang c¢6 von dau tu vin nén c6 cira hang béi tAm 1y ngudi mua van thich xem
truc tiép san phfim va c6 dia chi ctra hang cu thé s& tao thém niém tin cho khéch hang
rét nhiéu.

Kénh ban hang san TMDT

Khao sat tir 5000 chi shop dang kinh doanh béi Nén ting quéan 1y va ban hang
da kénh Kiotviet ciing cho thdy: Nam 2019, 73% cira hang ¢6 sir dung san TMDT
d4anh gia san 12 kénh ban hing c6 hiéu qua, trong khi con s nay chi & mirc 27% trong
nam 2015.

Kinh doanh trén san thuong mai dién tir sé& thé tiép can lugng khach hang
khéng 16 ¢6 sén, tn dung duoc cdc chuong trinh, chinh sach ho trg clia san trong hoat
dong kinh doanh. Nhitng san nay s€ thuc hién cic hoat dong Marketing va quang ba

san phim thay cho ngudi ban hang.
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Kénh ban hang website

Canh tranh online cang ngdy cang cao, va lam sao dé khach hang nhé thuong
hiéu, 1am sao dé khach mua hang qua Facebook trd lai 14n sau, 1am sao chi phi quang
céo remarketing ré, va lam sao dé quang cdo trén Google hiéu qua... thi nhit dinh
can x4y dung website ban hang dé thu hit khach hang.

DPau tu cong suc tam 3-6 thang la ban cé thé an tAm vé viéc kinh doanh mdt
phin va x4y dung thurong hiéu 1au bén hon. Nhung mét khi doanh thu tir kénh website
6n dinh mét chut, hay nghi dén nhimg thir xa hon, tiép can thém khach hang trén

nhitng kénh online khéac. Ngudi ta goi d6 1a xu hudng ban hang da kénh.
Kénh ban hang Affiliate

C6 thé ban hang bing Affiliate, gi6i thiéu cho ngudi khac mua san phim gi

day va ngudi ban c6 mdt khoan tién chiét khau nhanh gon, dé dang.

Bing 1.1. Cic nhém kénh chinh ciia doanh nghiép trong mé hinh ban hang da kénh

nhan hoa, hdu mai

true tiép (Kotler &

Co ché tich hop —
Nhéom kénh ban , <
Vi du dién hinh | Chirc ning chinh Tac dong den
hang
hanh vi mu
Kénh truc tiép Cura hang, dai ly, | Tao trai nghiém | La diém cham tin
(Offline) showroom thuc té, tr vin c4 | cdy gitp Kkhach

hang x4c nhan

quyét dinh mua,

(Online Platforms)

di dong

pham, nhédn don,

chim soc khach
hang (Chaffey,
2020).

Keller, 2016). dac biét vo1 nhoém
trung ni€n va cao
tudi (Verhoef et
al., 2015).

Kénh truc tuyén Website, rng dung | Gigi  thiéu san | Tao diéu kién cho

hanh vi tim kiém
thong tin, so sanh
va thanh toén truc

tuyén, giam rao
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can khong gian va
thoi gian (PwC,

2023).

Kénh mang xa hoi

Facebook, TikTok,

Quéang ba thuong

Tac dong manh

(Social Media) Zalo, Instagram hiéu, livestream, | dén giai doan nhan
twong tic cdng | thirc va cin nhic
déng  (Deloitte, | trong hanh trinh
2023). mua; khoi goi nhu

cAu cam xic va
quyét dinh mua
ngau himg
(Juaneda-Ayensa
etal., 2016).

Kénh thuong mai | Shopee, Lazada, |Phan phdi san | La nén tang quyét

dién t¢r  (E- | Tiki phim, quan ly don | dinh trong hanh vi

commerce) hang, giao hang | mua hang online
nhanh, tich hop|toan phan; hé
thanh todn (B0 |théng danh gia
Cong Thuong, | (review) va xép
2023). hang san pham tac

dong 16n dén niém
tin khach hang
(McKinsey &
Company, 2023).

Kénh lién két | Nha thubc, phong | M6 rong do phi | Tang tinh uy tin va

(Partnership kham, cong tac |thuwong hi€u, hgp | tin cdy trong nhom

Channel) vién tac cung ddi tac tin | khach hang dic thu

cay (Kotler &
Keller, 2016).

(ngudi cao tuoi,

bénh nhéan), dong
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vai trd hd tro sau
ban va tao kénh
chim soc chuyén
biet (B¢ Cong
Thuong, 2023).

Sur tich hop gifta cac kénh nay hinh thanh hanh trinh mua hang phi tuyén tinh
(non-linear purchase journey). Khach hang c6 thé tim hiéu san pham trén mang xa
hoi, so sanh gia trén Shopee, va mua tai cira hang hodc hotline, thé hién hanh vi “xem
online — mua offline” hoidc ngugc lai “mua online — nhan offline”. Theo Delitte
(2023), hon 60% khach hang da kénh cho biét ho sin sang chi tiéu nhiéu hon 30% so
v6i khéch hang don kénh nhd sy thudn tién va tin cdy dugc tich hop.

1.1.6. Cdc mo hinh bdan hang da kénh

Bén hang da kénh c6 2 dang: Multi Channel va Omni Channel. Tty vao nhu
cAu va chién luge, cic doanh nghiép c6 thé lya chon hinh thirc phi hop dé dat
doanh sb dat ra.

Cac m6 hinh khi ban hang da kénh phd bién hién nay nhur:

« San thuong mai dién tir: Shopee, lazada, tiki,...

o Mang xa hoi: Facebook, zalo, instagram,...

o Website va cac irng dung mua hang online.

Khi lga chon va dp dung mot trong nhitng mo hinh ban hang da kénh nay lai
v6i nhau, sé tao thanh mét hé théng tudn hoan gitp khach hang d& dang mua sim, c6
nhiing trai nghiém hiru ich va tha vi. Tir d6, gitip doanh nghiép c6 cach ban hang

thong minh va hiéu qua.
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M hinh ban hang da kénh Multi-channel — Mé hinh ban hang nhiéu kénh

K& tir khi thoi dai cong nghé phét trién, ddy 14 mé hinh da duoc phat trién rat
manh mé, cc cong ty déu biét sir dung rit nhidu kénh dé thu hat khach hang nhu
website, mang xa hoi,...C6 thé ké dén 5 kénh phd bién dé doanh nghiép c6 thé gioi
thiéu hang héa t6i khich hang: POS — Cac diém bén 1é truyén thdng; Mang xa hoi —
céc kénh cong ddng nhu Facebook, Zalo; Website — Kénh online gi61 thiéu thuong hiéu
doanh nghiép; Ung dung di déng- Bén hing qua c4c Gng dung di dong; Affiliate —
Mang lu6i ban hang theo hinh thite cong tac vién hodc qua cac website khac.

M6 hinh Multi-Channel dugc cac doanh nghiép ky vong nhur 1a mot giai phap
hitu hiéu d€ khong b 15 bat ctr quyét dinh mua hang nao ctia ngudi tiéu ding.

Tuy nhién, trong mé hinh Multi-Channel giita cdc kénh phan phdi vin chua
c6 sy két ndi ddng bd ma vin hoat déng nhu céc kénh déc 1ap. Do vay hanh trinh mua
hang cua ngudi tiéu diing doi khi bi gian doan hoic xung dot & mot sé diém cham. Vi
du, doi khi hang héa c6 thé cé tai cira hang nhung kénh truc tuyén khong con nira.
Thong tin hang héa khong thdng nhit hoic khéng dugc cap nhat lién tuc, ddng loat,
gié tai cira hang dit hon gid trén trang web hogc ngudi mua hang khong thé nhan
hang & cc cira hang khéc... Do d6 né khién ngufri mua hang bi hut hing, thay dbi
quyét dinh mua hang va tham chi chia sé y kién bét loi v& thwong hiéu.

Mo hinh bdn hang da kénh Omni-channel

Pé khic phuc nhuge diém trén, mé hinh Multi-Channel dugc phét trién thanh
mo hinh Omni-Channel véi bdn tru cdt chinh 13 “cira hang béan 1& — trang web e-
commerce — trung tm chdm séc khach hang — mang x4 h6i” dugc tich hop dong bé
vao mot hé théng duy nhét gitip thuong hiéu tuong tac voi ngudi tiéu dung moi luc
moi noi, trén moi thiét bi céng nghé va nén tang dé hanh trinh mua sém cua ngudoi
tiéu ding khéng bi gian doan ma nguge lai quyét dinh mua hang hodc sy hai long
cang manh liét hon sau mbi 14n chuyén kénh.

C6 thé noi trong md hinh ban 1é da kénh tich hop, tir viée di phé véi hanh vi

“nhdy c6c” clia nguoi tiu ding, Omni-Channel da tr¢ thanh mot hinh thirc ban hang
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mang dén cho nguoi tiéu ding su trai nghiém tron ven xuyén sudt hanh trinh mua
sam c4 bén ngoai thé gidi thuc 13n bén trong thé gisi 4o.

Day 12 mot giai phap ldy khach hang 1am trung tim ciia cic kénh ban hang va
tiép can, gitip ngudi kinh doanh c6 thé ti da hiéu qua viéc ban hang & nhidu kénh, tir
online dén offline va quan ly tip trung chi tai mét noi duy nhét.

Céc kénh ban hang ddu dwoc quan 1y chit ché véi nhau trén timg hé thdng.
Nhiing thong tin quan ly chinh yéu nhur san phdm, khach hang, tén kho, khuyén mai,
van chuyén...déu duge ddng bo v6i nhau, tao cho khach hang mot trai nghiém nhét
quan & moi noi va ngudi kinh doanh quan ly viée ban hang rat dé dang. Khach hang
c6 thé biét dén doanh nghiép théng qua quang céo facebbok; xem thong tin san phdm
trén website ctia doanh nghiép dé dat hang rdi dén cira hang gin nhét dé nhan san-
pham, moi viéc dién ra rat d& dang. Cong vé6i viée nim duoc thong tin khach hang &
tAt ca céc kénh, céc nhan vién tai timg kénh c6 thé upsell hodc cross- selling bing
viéc tr van cho khach hang nhitng mén dd khéac phit hop véi sé thich cia minh.

Khong nhitng thé, Omichannel con gitip ngudi kinh doanh ¢6 duge nhimg dy
do4n va quyét dinh chinh x4c hon trong viéc trir hang tdn kho, van chuyén, dong tién
COD...Thyc hién céc bude trién khai, thir nghiém, do Iudng, thuc thi rdi t6i uu vao
ban hang da kénh rit dé dang. Viéc kinh doanh s& ngdy cang ting truéng manh mé,
khach hang ngay cang thém thich thuong hiéu ctia doanh nghiép.

C6 ba vén dé I6n déi véi cdc doanh nghiép méa Omni channel hoan toan giai
quyét duoc do la:

o Gilp ngudi tiéu ding cé thé mua hang trén nhiéu kénh( tir website,
Facebook, Zalo, San TMPT ...dén chudi cira hang) va trén nhiéu thiét bi khac nhau
( laptop, di dong, mdy tinh bang,...)

« Téi da hoa dugc 11guc"‘)n luc hién c6é vao cac kénh ban hang online dén
offline, diéu ndy doi hoi phai c6 su quan ly tp trung, dit liéu duoc cap nhat lién tuc

timg phut.
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o Tao trdi nghiém mua hang nhat quén tir online dén offline cho nguvi tiéu
ding, tao diéu kién mua hang dé dang nhit véi nhiéu phuong thirc ban hang nhu:
COD, dat hang online l4y tai diém bén...

1.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén hoat dfng ban hang da kénh
1.2.1. Nhu cdu va hanh vi mua sim ciia khdch hang

Theo Kotler & Keller (2016), hanh vi mua hang 1a toan b qua trinh khach hang
nhan thirc nhu ciu, tim kiém thong tin, danh gia lwa chon, ra quyét dinh mua va phan
tmg sau mua. Trong bdi canh chuyén ddi s6, tién trinh nay duwoc mé rong trén nhiéu
nén tang khac nhau, tir cira hang truyén théng dén san thuong mai dién tr, mang xa
hoi va tmg dung di dong, tao nén hanh vi mua sim da kénh (omnichannel consumer
behavior).

Nhu ciu tiéu ding ciia khich hang trong béi canh xa héi hién nay

Nhu cdu ciia khach hang hién dai khéng con gi6i han & viéc s& hitu san phim
ma d4 chuyén sang tim kiém gid tri trdi nghiém va su tién 1gi trong sudt hanh trinh
mua sdm. Verhoef, Kannan & Inman (2015) chi ra ring trong mé hinh ban hang da
kénh, khach hang ky vong su nhét quén vé thong tin, chinh sich gia va dich vu giita
cac kénh.

Tai Viét Nam, hanh vi tiéu ding chiu anh huéng manh mé& cta sy phat trién
cong ngh¢, muc d§ do thi hoa va sy thay ddi nhén khéu hoc.

Theo DataReportal (2024), Viét Nam c6 khoang 78,44 triéu ngudi ding
Internet, chiém 79,1% dan sb, trong d6 59% ngudi ding mua sim truc tuyén it nhat
mot lan mdi tudn (We Are Social & GWI, 2024). Diéu nay cho thiy mic dé gin b6
cao gilta ngudi tiéu ding va céc nén tang k¥ thuat b, thuc ddy doanh nghiép chuyén
d6i sang mé hinh ban hang tich hop gitra online va offline.

Pic diém hanh vi mua sim ciia khach hang trong mdi trueong da kénh

Khach hang trong méi trudng da kénh c6 xu huéng két hop ddng thoi nhidu

diém cham truée khi dua ra quyét dinh mua hang. Theo Juaneda-Ayensa, Mosquera

& Murillo (2016), hanh vi nay chiu anh huéng boi hai nhém yéu té:




e Yéutd cong nghé: mirc dd chdp nhan cong nghé, trai nghiém nguoi ding,
su thuan tién khi chuyén doi gitra cac kénh.

e Yéu td tim ly — xa hi: niém tin, cdm nhan gid tri, tinh nhét quéan thuong
hiéu va kha ning kiém so4t thong tin.

Trong méi trudng sb, khach hang thudng bit ddu hanh trinh mua sim tir viéc
tim kiém théng tin truc tuyén (website, mang xa hoi, san TMPT), sau d6 ra quyét
dinh tai ctra hang hoic kénh tu vén truc tiép. Pay 12 biéu hién r6 cta hanh vi ROPO
(Research Online — Purchase Offline) hodic ngugc lai showrooming (xem hang offline
—mua online), dic trung clia hanh vi mua sim da kénh hién dai.

Tai Viét Nam, theo B Cong Thuong (2024), quy mé thj trudng thwong mai
dién tir dat 20,5 ty USD nam 2023, ting truéng binh quan 25 - 30%/nim. Didu nay
phan 4nh xu huéng ngudi tiéu ding chuyén dich dan tir kénh mua sém truyén théng
sang céc nén tang truc tuyén nhu Shopee, Lazada, TikTok Shop. Vietnam Briefing
(2024) ghi nhan Shopee chiém 67,9% thi phan GMV thwong mai dién tr, cho thiy
vai trd ndi bat ciia cac nén tang trung gian trong hanh trinh mua sim da kénh.

1.2.2. Hy ting cong nghé va khd ning tich hop di ligu

Trong ky nguyén chuyén déi sb, ha tAng cong nghé va kha nang tich hop di
liéu 12 nén ting quyét dinh dén hiéu qua trién khai md hinh ban hang da kénh
(omnichannel). Pay 12 yéu t6 bao dam tinh két néi, ddng bd va minh bach thong tin
giita cac kénh ban hang, dong thdi hd trg doanh nghiép quén Iy khéch hang, hang tdn
kho, don hang va chién dich marketing mot cich tap trung.

(1) Vai tro cia ha tz}ing cong nghé trong ban hang da kénh

Theo Verhoef, Kannan & Inman (2015), cong nghé 1a “xuwong séng” cia chién
lugc omnichannel, déng vai trd lién két giita cac diém cham khach han g (touchpoints)
dé tao nén trai nghiém lién mach.

Ha tang cong nghé trong ban hang da kénh bao gbm:

e Hé théng quén tri ngudn luc doanh nghiép (ERP): gitip ddng bo dir liéu san
phém, kho hang va tai chinh.
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e Hé thong quan ly quan h¢ khach hang (CRM): luu trit thong tin khéch hang,
lich st twong tac va hanh vi mua sim.

e Nén ting thuong mai dién tir va mang xa hoi: kénh tiép xuc truc tiép véi
nguoi tiéu dung.

e Cong cy phan tich dit liéu (Data Analytics, AI): hd tro du béo nhu ciu, ca
nhan hoa trai nghiém va do luong hiéu qua kénh.

Theo béo cdo PwC Global Consumer Insights (2023), 73% doanh nghiép trién
khai m6 hinh ban hang da kénh thanh cong 12 nhitng doanh nghiép c6 hé théng cong
nghé dong bo, cho phép chia sé dir liéu khach hang va don hang theo thdi gian thuc
gitta céc kénh. Nguoc lai, cac td chire thiéu kha nang tich hop thudng gap rui ro phan
manh dir liéu, gdy ra sai 1¢ch thong tin, trung Idp don hang, hoic trai nghiém khach
hang khéng nhit quan.

1.2.3. Ngudn nhén lwc va kj ning bin hang da kénh

Trong md hinh ban hang da kénh hién dai, nguén nhan luc giit vai trd trung
tAm trong viéc trién khai, van hanh va duy tri tinh hiéu qua cta hé théng. Du cong
nghé 12 cong cu quan trong, song yéu t6 con ngudi - dic biét 1a néng luc phdi hop, k§
ning sb va tu duy khach hang - méi 12 nén tang dam bao sy thanh céng cia chién
luge ban hang da kénh (Verhoef et al., 2015).

(1) Vai tro ciia ngudn nhin lwe trong mo hinh bin hang da kénh

Ngudn nhan luc trong méi trudng da kénh khéng chi don thuan thyuc hién hoat
dong ban hang, ma con tham gia vao toan bg chudi gia tri dich vu khach hang: tir thu
thép dir liéu, quén ly thong tin don hang, chim séc khach hang dén phan tich hanh vi
ti€u dung. Theo Kotler & Keller (2016), nhéan lyc ban hang hién nay phai ddm nhiém
nhiéu vai tro song song: tr vin vién — nha phan tich dir liéu — ngudi kién tao trai
nghiém khéch hang.

Trong m6 hinh nay, su phdi hop giira cic bo phén (marketing, ban hang, chim
soc khach hang, logistics, cong nghé thong tin) 1a yéu t6 cbt 16i. Cac nhén vién khong
con hoat dong doc lap theo ting kénh (online hoic offline), ma can tu duy tich hgp

xuyén kénh (cross-functional mindset). Diéu d6 gitip doanh nghi€ép dam bao trai
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nghiém khach hang nhét quan va duy tri hinh 4nh thuong hiéu théng nhit trén moi
nén tang.

Theo nghién ciru cuia Deloitte (2022), trong cac doanh nghiép ban 1é 4p dung
md hinh da kénh, 80% hiéu quéa ban hang phu thudc vao ning luc phdi hop ndi bo
hon 12 chi tiéu marketing. Diéu nay khing dinh rang con ngudi - chir khéong phai nén
tang cong nghé - mai la yéu té.tao ra khac biét canh tranh dai han.

(2) Céc niing lyc va ki ning cin thiét trong bén hang da kénh

Ngudn nhan lue trong bdi canh méi cin duoc trang bi hé thong k¥ ning da
dang, khong chi gi¢i han & kha ning ban hang truyén thong. Cac k§ ning trong yéu

c6 thé phan thanh bdn nhém chinh:
Bing 1.2: Cic k¥ ning cin thiét trong ban hang da kénh

Nhom k¥ ning

Ndi dung chinh

Y nghia trong mé hinh
da kénh

1. K§ nidng s6 va cong

nghé (Digital Skills)

Thanh thao sir dung phén
mém CRM, nén tang
thwong mai dién tr, céng
cu marketing automation,

va mang xa hoi

Gitip nh4n vién vén hanh
hi€u qua cac kénh truc
tuyén, cdp nhat dir liéu
kip thoi

2. Ky nang phan tich va ra
quyét dinh dua trén diy liéu
(Data-driven Skills)

Poc hiéu chi sé kinh
doanh, hanh wvi khach
hang, bao cao phan tich
(Google Analytics, POS,
ERP)

Téang kha ning du bao xu
huéng, t6i uu hoa chién

luge ban hang

3. K¥ nédng giao tiép va tu
van khich hang da nén
tang (Omnichannel

Communication)

Giao tiép hiéu qua voi
khach hang qua nhiéu
kénh: truc tiép, chat
online, hotline, mang x&

hoi

Dam bao trai nghiém lién
mach va nhat quan cho

khéch hang
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Xday dung hinh anh .
4. K¥ nang sang tao ndi , Gia tang kha nang ti€p
chuyén nghiép, biet ing :
dung va marketing cé cén, tao ni€m tin va tuong
dung ndi dung video,
nhén (Content & Personal | tdc tu nhién vdéi khach
livestream, va storytelling
Branding) hang
trong ban hang

Theo khao sat ctia LinkedIn Learning (2023), “Digital Sales” va “Customer
Experience Management” nim trong nhém 10 k§ ning nghé nghiép dugc doanh
nghiép tim kiém nhiéu nhét toan ciu, cho thiy su thay ddi rd rét trong dinh huéng
phat trién ning luc nhan su ban hang.

(3) Nhing thach thirc vé nhén lre trong trién khai ban hang da kénh

Tai c4c thi trudng dang phét trién nhu Viét Nam, viée hinh thanh doi ngfi nhan
su ¢6 k¥ niang da kénh vin con nhiéu han ché. Theo B Céng Thuong (2023), chi
khoang 28% doanh nghiép nhé va vira ¢6 nhan vién duge dao tao chuyén sau v& quan
[y bén hang true tuyén hodc sir dung hé théng CRM. Nguyén nhén bao gdm:

e Thiéu chuong trinh d3o tao chuyén biét vé thuong mai dién tir va quan tri
da kénh;

e Sy chénh léch trinh do cong nghé giita cdc bo phén, khién dir liéu khéong
duoc cap nhat dong bo;

e Co ché khuyén khich va ddnh gid nhin vién chwa phi hop, van thién v&
doanh s6 don kénh thay vi hiéu qua toan hé théng;

e Tam ly e ngai chuyén ddi sé & cAp quan 1y, ddn dén chim thich @ng v&i cic
cong cu k¥ thuat sb6 mai.

Theo McKinsey & Company (2022), 60% doanh nghiép gap kho khan khi
trién khai chién Iurge ban hang da kénh do “thiéu hut nhan su c6 k§ ning ky thuat va
phan tich dit liéu phi hgp”. Pidu nay cho thdy ning luc nhan su khong chi 12 yéu té
hd trg ma 12 diéu kién tién quyét dé mé hinh da kénh van hanh hiéu qua.

(4) Xu hwéng phat trién ning lwe nhin sy trong ban hang da kénh
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Trong béi canh cach mang céng nghiép 4.0, ning lyc nhan sy ban hang dang
dugc dinh hinh lai theo hudng “con nguoi — dir liéu — trai nghiém”. Cac doanh nghiép
tién phong dang chuyén tir md hinh dao tao k§ ning don I sang m6 hinh hoc tp thich
ung (adaptive learning) va tai ky ang (reskilling) cho toan bo Iuc lugng ban hang.

Theo Salesforce (2024), 71% céc td chirc ¢ hiéu qua ban hang vuot trung binh
12 nhitng t6 chirc thudong xuyén dao tao ndi bd k¥ nang cong nghé, dir liéu va trai
nghiém khéach hang cho ddi ngii nhan vién.

Song song do, xu hudng “social selling” va “livestream commerce” ciing lam
thay ddi ban chit cong viéc ctia nhan vién ban hang. Thay vi chi tw van trie tiép, ho
tré thinh ngudi sang tao ndi dung, ngudi din dit thuong hiéu (brand ambassador)
trén cac nén tang sb nhu Shopee Live, TikTok Shop, hodc Facebook Reels. Viéc am
hiéu coéng cu, kha ning tao niém tin qua hinh anh cé nhn va xir Iy phan hdi khach
hang theo thoi gian thire tré thanh k§ nang ¢t 16i trong md hinh ban hang hién dai.
1.2.4. Chién lwgc marketing mix va qudn tri thuwong hiéu

Trong béi canh thi trudng canh tranh gay gét va hanh vi nguoi tiéu dung thay
d6i nhanh chéng, viéc xay dung chién lugc marketing mix (4P/7P) va quan tri thuong
hidu nhét quan trén nhiéu kénh tro thanh yéu té séng con cia doanh nghiép. M6 hinh
ban hang da kénh (omnichannel) khéng chi yéu ciu phan phdi da dang, ma con doi
héi su tich hop chién lwge marketing dong bo dé dam bao trai nghiém thuong hi¢u
lién mach cho khach hang (Verhoef et al., 2015).

(1) Marketing mix trong mdi trirong da kénh

Theo McCarthy (1964), marketing mix truyén théng bao gém bdn yéu té:
Product (San phim), Price (Gia), Place (Phan phéi), va Promotion (Xtc tién). Tuy
nhién, trong moi trudng da kénh, cic yéu td ndy cin duoc tai cAu triic nhim dép tng
dic diém tiéu ding xuyén nén tang (Kotler & Keller, 2016).

Bing 1.3. So sénh dic diém Marketing mix truyén thong va diéu chinh trong mé hinh

b4an hang da kénh

Thanh phin Marketing . ; Z Piéu chinh trong mé
Dic diém truyen thong

Mix hinh da kénh
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Product — San phim

Tép trung vao tinh ndng

va chat lugng san pham

Can mé rong sang “dich
vu bd sung” (after-sales),
thong tin minh bach, kha
nang tuy chinh, va trai

nghiém k¥ thuat sb

Price — Gia

Dinh gia ¢ dinh theo
kénh phén phéi

Linh hoat theo kénh, thoi
gian, nhém khach hang;
ddng b gia giita online —
offline @& d4m bao cong

bing thwong hiéu

Place — Phan phéi

Duya trén ctra hang vét ly
hodc dai ly

Moé rong qua website, san
TMDT, mang xa hoi,
app; lién két logistics va
quén ly ton kho tap trung

Promotion — Xuc tién

St dung quang cdo,
khuyén mai, PR truyén
thdng

Tich hop gita quang céo
sb (digital ads),

KOL/KOC, livestream,
n0i dung UGC (user-

generated content)

People — Con ngudi

Nhén vién ban hang tryc

tiép

Chuyén thanh d6i ngii
ban hang két hop (hybrid
team) c6 nang luc digital

& social selling

Process — Quy trinh

Phén tan gifta cac bo phan

Chuén héa quy trinh ban
hang va chdm séc khach

hang xuyén kénh




Physical Evidence — Bién hiéu, cira hang M& réng sang nhén dién

Minh chirng hitu hinh s (digital bran fing):
giao dién website, hinh

anh, tone thuong hiéu

Theo Chaffey & Ellis-Chadwick (2022), “marketing mix trong ky nguyén sb
khong chi 12 quan 1y san phim, ma 1 quén 1y trai nghiém khéch hang xuyén kénh
(Customer Experience Mix)”, nghia 1a mdi yéu td marketing cn hd tro 14n nhau dé
hinh thanh 4n tugng thuong hiéu nhat quan trén moi diém cham.

(2) Quién tri thwong hiéu trong méi trwdng da kénh

Theo Aaker (1996), thuong hiéu khong chi 12 tén goi hay biéu twgng, ma 1a
“mot tap hop céc gid tri, cAm xtc va trai nghiém dugc khach hang nhén biét va tin
twéng”. Trong md hinh ban hang da kénh, quéan tri thuong hiéu cin tap trung vao ba
khia canh chu dao:

1. Nhét quan hinh 4nh va théng diép thuong hiéu (Brand Consistency)

Viéc duy tri déng bd nhan dién gitra kénh online va offline (logo, mau sic,
cach néi chuyén thuong hiéu) 1 yéu t6 then chét tao dung niém tin. Theo Keller
(2013), su khong nhét quan thuong hiéu gilra cac kénh lam giam 25% mirc do tin cdy
va long trung thanh cta khach hang.

2. Trai nghi€ém thuwong hiéu xuyén kénh (Cross-channel Experience)

Thuong hiéu manh khéng chi duge ghi nhé bing hinh anh, ma con bfing trai
nghiém twong téc lién mach. Khéch hang mong muén hanh trinh mua sim tir quang
céo, tim hiéu dén giao nhan — hau mai phai théng nhat. B4o cdo PwC (2023) cho thiy,
86% khach hang sin sang tra gi4 cao hon cho trai nghiém thuong hiéu tich hop va
chuyén nghiép.

3. Do ludng va tdi wu hoa gia tri thuong hiéu (Brand Equity Metrics)

Vi€e quan tri thuong hiéu hién dai khong chi dya vao nhén thirc (awareness)
ma con dua vao dir lidu: chi sb hai long (NPS), tuong tac thuong hiéu (engagement

rate), hodc gié tri tron doi khach hang (Customer Lifetime Value — CLV). Céc cong
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cu nhu Google Analytics, Brandwatch, hodc Sprinklr cho phép doanh nghiép theo doi
strc khée thuong hi¢u trén nhiéu kénh theo thoi gian thuc.
1.2.5. Tdc djng ciia méi truong vi mé va vi mé dén hoat dpng bdn hang da kénh

Hoat dong ban hang da kénh ctia doanh nghiép chiu su chi phdi dong thoi cia
moi truong vi mo (micro environment) va méi trudng vi mé (macro environment).
Cac yéu té nay khong chi tic dong dén chién lugc ban hang, ma con anh hudng sdu
rong dén mirc do dau tu cong nghé€, hanh vi khach hang va khéa ning canh tranh cta
doanh nghiép. Viéc phén tich diy di hai nhém yéu t6 nay gitip doanh nghiép nhan
dién co hdi — thach thirc va dua ra chién luge linh hoat phit hop véi bbi canh thi
trudng.

(1) Méi trwomg vi mé (Macro Environment)

Theo Kotler & Keller (2016), mdi trudng vi mé bao gém cac yéu td chinh tri
— phép 1y, kinh €, xa hoi, cdng nghé, tw nhién va toan cAu (PESTEL), c6 téc dong dai
han va kho kiém so4t tryc tiép. Trong bi canh ban hang da kénh, cic yéu té vi md
nay déng vai trd dinh hinh diéu kién van hanh va mirc do sin sang cia doanh nghiép
d6i véi chuyén déi sé.

a. Yéu t6 kinh té (Economic factors)

Téc do tang trudng kinh té va thu nhap binh quan dau ngudi quyét dinh sirc
mua va hanh vi chi tiéu cta nguoi tiéu dung. Theo Tong cuc Thdng ké Viét Nam
(GSO, 2024), GDP binh quan diu ngudi dat 4.534 USD, tdng 6,3% so vGi ndm 2023.
Su phuc héi sau dai dich va mé rong ting 16p trung luu gitip gia ting nhu céu tiéu
dung hang hoéa, dac biét 12 cac san phém tién ich va chiam séc strc khoe. Diéu nay tao
diéu kién thuén loi cho su phét trién ciia cdc mé hinh ban hang truc tuyén — da kénh,
vOn tn dung tét kha nang tiép cin nhom khach hang cé hanh vi tiéu ding hién dai.

b. Yéu t6 céng nghé (Technological factors)

Céng nghé 1a dong luc trung tdm ctia mo hinh ban hang da kénh. Theo Béo
cdo Digital 2024 (We Are Social & Kepios), Viét Nam c¢6 hon 78,4 triéu ngudi ding
Internet va 70,7 triéu ngudi ding mang x4 hoi, chiém hon 71% dan sé. Ha tang thanh

todn dién tir va logistics ciing phat trién manh: ty 1& thanh toan khong tién mit dat




29

42,5% trong tong giao dich ban 1& (Ngan hang Nha nudc, 2024). Céc tién bd trong
Al, Big Data, va Cloud Computing cho phép doanh nghiép ddng bd dir liéu khach
hang, tw dong héa quy trinh va c4 nhan héa trai nghiém mua siam — tao loi thé canh
tranh 16 rét trong mai trudng da kénh.

c. Yéu té x4 hoi — nhan khau hoc (Socio-demographic factors)

Su thay ddi cAu tric dan s6 va 161 séng 1a yéu tb xa hoi quan trong. Viét Nam
dang buéc vao giai doan gia héa dan s6, vai trén 12% ngudi dan trén 60 tudi (UNFPA,
2024). Déng thoi, nhém ngudi tiéu ding tré (18-35 tubi) — am hidu cong nghé —
chiém hon 30% dén sb va 1a luc lugng chinh thuc déy mua sam truc tuyén. Su két
hop giita hai nhém ddi tugng nay dan dén da dang nhu ciu va hanh vi mua sdm, doi
hoi doanh nghiép phai t6i wu héa trai nghiém cho timg nhém khéch hang qua nhiéu
kénh khac nhau.

d. Yéu té chinh tri — phap Iy (Political and Legal factors)

Khung phép Iy vé thuong mai dién tir, bio vé nguoi tiéu ding va dir lidu ca
nhan &nh huéng tryc tiép dén mé hinh ban hang da kénh. Chinh pht Viét Nam da ban
hanh Nghi dinh 13/2023/ND-CP vé bao vé dir liéu c4 nhin, cing K& hoach tdng thé
phat trién thirong mai dién tir quéc gia giai doan 20212025, dit muc tiéu doanh thu
TMDT chiém 10% tdng mirc ban 1&. Méi truong phap 1y ngdy cang minh bach va
khuyén khich chuyén d6i sb da tao thuan lgi cho doanh nghiép mé rong hoat dong da
kénh, dong thoi yéu ciu tuan thi chit ché cac quy dinh v& bao mét va giao dich truc
tuyén.

e. Yéu tb tu nhién va toan cau (Environmental & Global factors)

Xu huéng tiéu ding bén viing, san phim than thién méi trudng va logistics
xanh dang tré thanh tiéu chuin mai. Theo NielsenIQ (2023), 73% ngudi tiéu ding
Viét Nam sin sang chi tra nhiéu hon cho san phdm c6 yéu t& “xanh” hodc “bén viing”.
Do d6, cdc doanh nghiép ban hang da kénh can tich hop thong diép ESG (méi trudng
— x4 hoi — quén trj) vao chién luge thirong hiéu va quy trinh cung tng, dé phu hop
v6i ky vong ctia ngudi tidu ding toan cu.

(2) Méi trwong vi mé (Micro Environment)
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MBoi truromg vi md bao gém céc yéu té truc tiép anh hudng dén ning luc canh
tranh ctia doanh nghiép trong nganh: khach hang, nha cung cip, dbi th, trung gian
phan phéi, va cong chiing (Porter, 1980).

a. Khich hang (Customers)

Khéch hang trong mo hinh da kénh cé hanh vi phitrc tap va ky vong cao hon.
Ho thuong nghién clru san phfim online nhung mua offline (ROPO), hodc ngugc lai
xem hang tai ctra hang va dat online (showrooming). Theo PwC (2023), 86% ngudi
tiéu ding mong mudn doanh nghiép cung cip trai nghiém nhit quan trén moi nén
tang. Doanh nghiép vi viy phai ddu tr manh vao CRM, Al va phén tich dir liéu dé
duy tri trai nghiém lién mach, tir quang cdo dén dich vu hau mi.

b. Péi thii canh tranh (Competitors)

Sur phét trién cia TMPT kéo theo mirc d canh tranh cao va rao can gia nhap
thip. Cac nén tang nhu Shopee, Lazada, TikTok Shop chiém hon 90% thi phan
thuong mai dién tir Viét Nam (Vietnam Briefing, 2024), budc doanh nghiép nho va
vira phai tim ra loi thé khac biét nhu dich vu ¢4 nhén hoa, hdu mai tt, va xay dung
thuong hiéu tin cdy. Mbi trudng canh tranh khdc liét ndy doi hoi doanh nghiép 4p
dung chién lugc dinh vi linh hoat va quén trj thuong hiéu tip trung vao trai nghiém
khach hang.

c. Nha cung cip (Suppliers)

Trong md hinh da kénh, nha cung C‘flp khéng chi 14 ngudn hang, ma con 13 dbi
tac dir liéu va cong nghé. Viéc tich hop hé théng ERP, API logistics va thanh toan
v6i nha cung cép gitp doanh nghiép giam thoi gian xir Iy don hang va kiém soat ton
kho hiéu qua hon. Tuy nhién, theo Béo cdo Logistics Viét Nam (2023), chi phi
logistics ctia Viét Nam van & mirc cao (khoang 16—18% GDP), 1a thach thirc 16m cho
hi€u qua van hanh da kénh.

d. Trung gian phan phdi va nén ting (Intermediaries)

Céc san TMDT va mang x4 hoi dang tré thanh trung gian phan phéi chu Iuec,

doéng vai tro cau noi gitra doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Tuy nhién, doanh nghiép
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cAn can dbi giira viéc phu thudc vao nén tang bén thir ba va xiy dung kénh riéng
(owned channels) dé duy tri dir liéu va thuong hiéu lau dai.
1.3. Tiéu chi danh gia hoat dong ban hang da kénh

Dénh gi4 hoat dong ban hang da kénh (Omnichannel Performance Evaluation)
12 mét ndi dung trong yéu trong quan tri kinh doanh hién dai. Trong bbi canh canh
tranh va chuyén d6i s6 manh m&, cac doanh nghiép can x4y dung hé thong tiéu chi
da chiéu, vira do ludng duoc hiéu qua kinh té, vira phan anh hiéu qua trai nghiém va
quan tri.
Céc tiéu chi ddnh gia hiéu qua hoat dong ban hang da kénh c6 thé duoc chia thanh
ndm nhém chinh
1.3.1. Doanh thu va ty I¢ ting truéng theo tirng kénh

Doanh thu 14 chi tiéu co ban phan anh quy mé va nang luc hoat dong cuia ting
kénh ban hang trong hé théng da kénh. Theo McKinsey & Company (2023), trong
mdi trudng omnichannel, doanh nghiép can khong chi theo ddi téng doanh thu ma
con phéan tach doanh thu theo tirng kénh (channel-based revenue) dé danh gia murc 46
dong gbp va xu hudng phat trién ciia moi kénh (offline, website, TMDT, mang xa
hoi, img dung di dong, v.v.).
Chi tiéu nay thuong dugce tinh thong qua cong thire:

Doanh thl.lnﬁm hiéntai — Doanh thunam trudce
Doanh thupsm truse

Ty 1€ tang trudng kénh = X 100%

Viée theo dai toc dd ting trudng doanh thu theo timg kénh giup doanh nghiép
x4c dinh dwge kénh nao mang lai hiéu quéa cao nhét, tir d6 wu tién ngudn luc va dau
tu hop 1y. Theo Béo cao Thuong mai dién tir Viét Nam 2023 (B6 Céng Thuong), toe
do ting trudng doanh thu TMDT dat 25%/ndm, trong khi doanh thu kénh cira hang
truyén thong chi ting 8—10%, phan anh xu huéng dich chuyén manh mé& ctia hanh vi
tiéu ding sang moi trrong sb.

1.3.2. Ty Ié chuyén dbi (conversion rate)
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Ty 1& chuyén dbi 13 thuée do hiéu qua chuyén ddi khach hang tiém ning thanh
ngudi mua thye té, Theo Google & Bain & Company (2023), conversion rate trong
ban hang da kénh khéng chi do ludng tai mét kénh duy nhét, ma phai theo doi chudi
hanh trinh khach hang xuyén kénh.

Cong thirc phd bién dugc st dung:

y i 2 ke S6 lugng don hang
Ty 1€ chuyén do6i =

= - — X 100%
S6 lugng khach truy cap

Cac doanh nghiép ban hang da kénh c6 conversion rate trung binh cao hon 15 -
30% so v6i doanh nghiép chi ban hang don kénh (Deloitte, 2023). Ngoai ty 1& chuyén
ddi tong thé, doanh nghiép c6 thé danh gi4 conversion rate theo kénh riéng biét
(Shopee, website, Facebook, cira hang) dé t&i wu héa ndi dung, quang cdo va quy
trinh mua hang.

Mt chi s6 lién quan 1a “ty 16 chuyén ddi chéo kénh” (cross-channel conversion
rate), do luong s khach hang chuyén tir giai doan xem san phim online sang mua
offline (ho#ic nguoc lai) — day 1a ddu hiéu quan trong cda hiéu qua tich hgp da kénh
thure su.

1.3.3. Chi phi cho méi kénh (Cost per Channel)

Theo Chaffey (2020), quan tri hiéu qua da kénh cin xem xét chi phi hoat dong
riéng clia timg kénh, bao gdm chi phi marketing, nhan sw, van hanh, lo gistics va chiét
kh&u nén tang. Viéc do ludng chi phi gitip doanh nghiép d4nh gi4 hiéu qua chi phi —
doanh thu (Cost-Revenue Efficiency), x4c dinh diém hoa vén (Break-even Point) cho
ting kénh.

Mot chi tiéu quan trong 14 Cost per Acquisition (CPA) — chi phi trung binh dé
c6 dugc mot khach hang méi trén tirng kénh:

FPA = Tong chi phi marketing ciia kénh
S6 khach hang méi tir kénh d6
Theo Statista (2023), CPA trung binh cho nganh ban 1é truc tuyén & Viét Nam

dao dong tir 1,8 — 3,5 USD/khach hang, tiy nén tang. Ngoai CPA, doanh nghi€p con




theo di Customer Lifetime Value (CLV) dé so sanh lgi ich dai han ma khach hang
mang lai so véi chi phi ban du b ra, tir d6 t6i vu danh muc kénh va chién lrge du
tur.

1.3.4. Mikc dp tich hop giira cic kénh (kha ning dong bé trdi nghiém)

Hiéu qua ctiia mo hinh da kénh phu thude 16n vao mire dd tich hop dix liéu, quy
trinh va trai nghiém gifra cdc kénh. Theo Verhoef, Kannan & Inman (2015), su khac
biét giita “multi-channel” va “omni-channel” nim & kha ning két ndi xuyén sudt cac
diém cham khéch hang.

Mirc d9 tich hgp thuong duge do lwong thong qua céc tiéu chi dinh tinh va dinh
lugng nhu:

o Tylé df’ing b dir liéu ton kho va don hang giira cac kénh (%).

e Ty lé don hang da kénh (vf du: xem online — mua offline).

o Tinh nhét quéan théng tin san phdm, gid, khuyén mai va chim séc khéch hang
gifta cac kénh.

e Mirc d6 ty dong héa cia hé thbng CRM, ERP, OMS (Order Management
System).

Theo Deloitte (2023), doanh nghiép dat mirc tich hgp cao (omnichannel
maturity level 4-5) c¢6 thé tang doanh thu trung binh 20-25% so véi doanh nghiép
mai dimg & mirc da kénh roi rac (multi-channel). Mirc @6 tich hgp nay 1a tiéu chi
phan 4nh néang lyc chuyén ddi sé va trinh do quén tri dit liéu ctia doanh nghiép.
1.3.5. Micc do hai long va trung thanh cia khdch hang

Theo Oliver (1999), sur hai 1ong 12 tién d& hinh thanh l1ong trung thanh (customer
loyalty). Trong mé hinh ban hang da kénh, trai nghiém lién mach, théng nhét va thuin
tién quyét dinh mirc d6 hai 1ong cia khach hang. Cac doanh nghiép thuong do luong
thong qua chi s6 NPS (Net Promoter Score), CSI (Customer Satisfaction Index) hodc
ty 1€ khach hang quay lai (repeat purchase rate).

NPS = 9% Khéch hang khuyén nghi — % Kh4ch hang khong hai long
Theo PwC (2023), 73% khach hang toan ciu danh gid “trai nghiém t&t” quan

trong hon gia ca khi quyét dinh mua hang. Tai Viét Nam, theo Bo Coéng Thuong
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(2023), 68% ngudi tiéu ding c6 xu huéng trung thanh véi thuong hiéu néu duge phuc
vu dong nhit giita cac kénh. Nhu vy, mirc d hai 1ong va trung thanh khong chi 13
chi tiéu do hiéu qua dich vy, ma con 12 thude do cudi cing ciia chién lrge ban hang

da kénh thanh cong.




35

CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG BAN HANG DA

KENH CUA CONG TY TNHH ULIBEE GROUP
2.1 Gi6i thidu tdng quan vé cong ty TNHH Ulibee Group

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

y

ULIBEE

Hinh 2.1. Logo ciia cong ty
(Nguén: Céng ty TNHH Ulibee Group)
- Loai hinh doanh nghiép: Cong ty trach nhiém h{iu han
- Dia chi try s& chinh: Nha sb 27, Lién ké 7, Khu d6 thi Vin Khé, Phudng La
Khé, Quan Ha Pong, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam
- Nguoi dai dién phéap luat: Ngbé Quang Xuan
- Chirc danh: Giam ddc
- M sb doanh nghiép: 0110948894
- Ngay cip gidy phép PKKD: 14/03/2021
- Dién thoai: 0968345486

- Email: ad.ulibee(@gmail.com
b. Qué trinh thanh 1ap va phat trién ctia doanh nghiép

Cong ty TNHH Ulibee Group dugc thanh lap theo quyét dinh s6 0110948894
cdp ngay 14 thang 03 nim 2021 do S& K& hoach va Dau tu Thanh phd Ha Noi cép
phép va chinh thirc di vao hoat dong.
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Hoat dong kinh doanh chinh phan phdi cdc mit hang y t& nhu giwdng bénh
nhén, xe 1in, m4y massage toan thin, may kéo gian cot séng, giy chéng cho ngudi
gia,...

Qua thoi gian d4u xdy dung hé théng co ciu bo méy t6 chirc véi nhidu khé
khin ban dau. Tuy nhién, khi di vao hoat dong tir naim 2021 dén nay, cong ty tiép tuc
6n dinh va phat trién. Cong ty dang hoat dong thuong mai bén 1 trén céc kénh: cira
hang, san TMDT (Shopee, Tiktok)

c. Co cau to chirc, chirc nang nhiém vu cac bd phan ctia doanh nghiép

Giam déc

1
I . A ]

B6 phén ké toan B6 phén kinh doanh B¢ phan kho

Hinh 2.2. So' dé bp mdy 16 chikc ciia cong ty TNHH Ulibee Group
(Ngudn: Cong ty TNHH Ulibee Group)

Nhiém vu ciia Gidm déc:

Chiu trich nhiém vé cic mit hoat dong cia cong ty trudec C6 dong va phap
luat hién hanh, v& cong tic dbi ngoai cia Cong Ty.

Quyét dinh c4c chu treong, chinh sach, muc tiéu chién lwge cia Cong ty. Phu
trach céc van dé vé:

e Nhén su; Thi dua Khen thudng va ky luét.

e Cong tac Tai chinh - K& toan.

e (Cong tac Kinh doanh:

— Ké hoach ngén han, dai han va chién luge kinh doanh.

— Lua chon nha phén phdi, hinh thitc phan phéi, tién d6 cung trng hang hoa
ra thi trudng.

— Ky két hop ddng kinh té mua - ban hang ho4, dich vu.

Nhiém vu ciia B phan ké toan (2 ngudi)
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Tham muu, gitp viéc va chiu trach nhiém truée Giam dbe thue hién cong tac
Tai chinh, ké todn ctia cong ty.

Nhiém vu ciia B phan kinh doanh (30 ngwai)

DPéi véi Kinh doanh truyén ﬂ:c’;ng, nhiém vu cia Phong kinh doanh la:

Thiic dy, quang b4 va phan phdi cac san phim, dich vu ciia doanh nghiép dén
tay ngudi tiéu dung bing cach ap dung rat nhiéu phuong thirc khac nhau. Pong thoi
gift vai trd tham muu cho Ban Giam déc va phdi hop véi cic bd phan khéc trong cong
ty nhu b phan ké toan dé xay dung céc chién luge kinh doanh nhim gia tang doanh
50, loi nhuén, gitip cong ty tang truéng va phét trién ngay cang thém viing manh.

Déi véi Kinh doanh TMPT, nhiém vy ciia Phong kinh doanh la:

- Thiic diy ting truéng kinh doanh TMBT béng céch phan tich xu huéng thi
trudng méi, co hdi kinh doanh va phan khiic thi trudong trong bdi canh toan ciu va
dia phuong, thuc hién cac chuong trinh chién lugc thuong mai dién tir.

- Quan Iy cac chién dich va chuong trinh ban hang, quing céo, tiép thi va
truyén thong x4 hoi trén céc nén tan g k¥ thuat s6.

- Thiic ddy cong nghé va co sé ha tf’ing, nang cao trai nghiém khich hang
thuong mai dién tir.

- Quan ly thuc hién don hang ctia khach hang, do Iuong thyc hién don hang
va hiéu suat hai long ctia khach hang.

- Quan Iy mbi quan hé véi cac ddi tac.

Nhiém vu ciia B§ phan kho (7 ngwoi)

Nhiém vu ciia thi kho

Thi kho sdp xép va dam bao tiéu chuén ciia hang hoa trong kho, thuc hién céc
thii tuc xuét nhép hang, theo ddi hang tdn kho tdi thiéu, thue hién céc tha tuc dat hang.

Nhiém vu giao hang, lip diit

Ngudi van chuyén nhén hang hoa, gidy to phiéu xuét, ky vao sb giao nhén va

giao hang theo yéu cau ctia thi kho. Thure hién 1ip dit theo nhu cAu ciia khéch hang.




2.1.2. Cdc linh vuec kinh doanh chii yéu ciia cong ty TNHH Ulibee Group

Ké tir khi bat diu hoat dong cho dén nay, Cong ty kinh doanh trong linh vuc
ban 1& truyén théng va chii yéu 1a thuong mai

Cong ty kinh doanh 4 loai nganh hang: Dung cu thiét bi y t& cho nguoi gia,
ngudi bénh; Giudng sofa thong minh; Givdng va cac dung cu cho bé; Nuée giit quin
a0

Pham vi hoat dong ctia cong ty gidi han trong lanh thd Viét Nam. Khach hang
c6 thé mua tryc tiép tai cira hang hodc mua hang théng qua cac san TMDT (Shopee,
Tiktok).
2.1.3. Tinh hinh hoat djng ciia cong ty TNHH Ulibee Group giai doan 2022 — 2024

Nhin chung Cong ty trong ba nam dé ¢6 sy ting vé doanh thu ban hang. Nam
2022 1a 13.000.000.000 VND, nim 2023 13 15.000.000.000 VND va nim 2024 13
25.000.000.000 VND (ngudn: Bd phan ké toan). Khi tham gia vao thi truomg TMDT,
doanh nghiép da gip phai su canh tranh git gao ngay cang 16n. Tuy nhién da c¢é su
thay doi trong céch van hanh dé phit hop v6i sw phét trién nhanh chéng ctia thi truong
TMDT.

Biing 2.1: Két qua hoat déng ban hang ciia Ulibee Group (2022 — 2024)

PVT: Ty dong
Nam 2024/2023
Chi tiéu . Tuong
2022 2023 2024 Tuyét doi ;
doi (%)
1. Doanh thu 13.991.678 | 15.542.179 | 25.884.218 | 10.342.039 66,54
ban hang va
CCDV
2. Céc khoan 514.525 350.774 569.325 218.551 6,23

gidm trir doanh
thu
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3. Doanh thu
thuén vé ban

hang va CCDV

13.477.153

15.191.405

25.314.893

10.123.488 66,63

4. Gia vbn hang

ban

5.248.000

6.080.789

10.159.000

4.078.211 67,06

4. Lgi nhuan gop
vé ban hang va

cung cfip dich vu

8.466.153

9.110.416

15.155.893

6.045.477 66,36

5. Chi phi ban
hang

3.978.554

4.586.148

1:533.657

2.947.509 64,26

6. Chi phi quan
ly doanh nghiép

1.385.136

1.549.742

2,565.229

1.015.487 65,52

7. Loi nhuan
thuén tir hoat
dong kinh doanh

2.593.418

3.036.406

4.968.428

1.932022 63,62

8. Loi nhuén
trudc thué

TNDN

2.145.668

2.650.000

4.440.587

1.790.587 67,56

9. Thué Thu
nhép doanh
nghiép

447.750

386.406

527.841

141.435 36,60

10. Lgi nhuan
sau thué TNDN

1.697.918

2.263.594

3.912.746

3.649.152 72,85

Nhan xét:

Nguon: Phong ké todn

Trong giai doan 2022—-2024, hoat dong kinh doanh ctia Cong ty TNHH Ulibee

Group ghi nhén mc tdng trudng vuot bac ca vé doanh thu va lgi nhuén, phan anh su

thich rng nhanh chéng véi xu huéng ban hang da kénh (omnichannel) va qua trinh

chuyén dbi sb trong ban hang.
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1. Doanh thu va loi nhuan gdp

e Doanh thu ban hang va cung cép dich vu nim 2022 dat 13.991.678.000
ddng, dén nim 2024 da tang 1én 25.884.218.000 ty ddng, trong duong mirc ting tuyét
ddi 10.342.039.000 ty dong (ting 66,54% so v6i nam 2023).

o Doanh thu thuan dat 25.314.893.000 ddng nim 2024, ting 66,63% so véi
nidm 2023.

— Diéu nay cho thiy Ulibee Group da mé réng manh thi trudng tidu thy, dic
biét & cac kénh ban hang truc tuyén nhu Shopee, Tiktok — vén duge dau tr ddng bod
trong giai doan nay.

o Gia von hang ban ting twong g véi toc dd doanh thu (66,06%), dat
10.159.000.000 dong nam 2024, ching t6 co cdu san pham van duy tri on dinh va loi
nhuén gop tang chii yéu nho gia ting san lugng ban hon 13 diéu chinh gia.

o Lginhuén gop dat 15.155.893.000 déng, tang 66,36% so voinam 2023, cho
thz’iy ty suat 1gi nhuan g20p 4n dinh & muc cao — mot dau hiéu cua chién luge dinh vi
san phim va chi phi van hanh hiéu qua.

2. Chi phi hoat dong

o Chi phi ban hang ting tir 3.978.554.000 ddng (2023) 1én 7.533.657.000
dong (2024), ting 64,26% — twong (mg v6i mirc ting doanh thu, cho thiy hiéu qua
kiém soét chi phi marketing va logistics t6t, khong phat sinh ting bat thudng. Chi phi
quéan ly doanh nghiép ting nhe hon, tir 1.385.136.000 dong 1én 2.565.229.000 dong
(tdng 65,52%), phan anh bd may quan ly da dugc cing cb nhung van tinh gon.

— Ty trong tong chi phi (ban hang + quan ly) trén doanh thu thudn van duoc
duy tri & mic khoang 40%, dam bao bién lgi nhuan dn dinh.

3. Lgi nhudn va hiéu qué kinh doanh

o Loi nhun thudn tir hoat dong kinh doanh ting tir 2.593.418.000 ddng
(2023) 1én 4.968.428.000 dbng (2024), twong ng ting 1.932022.000 ddng, tic
63,62%.

« — Miic ting nay tuong duong vdi toe do tang doanh thu, chiing t6 hi¢u qua

van hanh va nang suét lao dong duge duy tri dii quy mé doanh nghiép md rong nhanh.
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o Loi nhuan truée thué dat 4.440.587.000 déng, va loi nhuan sau thué dat
3.912.746.000 dong, tang 1.790.587.000 dong (67,56%) so véi nam 2023.

Ty suét loi nhuan sau thué trén doanh thu thuin (ROS) nim 2024 dat khoang
15,1%, ting nhe so v&i nam 2023 (khoang 14,5%) — phén anh kha ning sinh 1oi tt
hon nhd tich hop hé théng ban hang va chim séc khach hang trén nén tang sé.

4. Panh gi4 tong quan

Nhin chung, giai doan 2022 — 2024 dénh diu bude phat trién dot pha ciia Cong
ty TNHH Ulibee Group:

o Co chu chi phi va ty suit loi nhuan duge duy tri én dinh, cho thdy cong ty
dd buée dAu hoan thién mé hinh ban hang da kénh, téi uvu héa quy trinh ban hang —
kho van — cham soc khach hang.

« Su md rdng sang cac kénh Shopee, Tiktok di gitip cong ty tiép can nhém
khach hang tré, ngudi tiéu ding trung luu va ngudi cham séc ngudi cao tudi, mé rong
pham vi thi trrdong trén toan qude.

Hiéu qua kinh doanh giai doan 2022 — 2024 cho thiy Céng ty TNHH Ulibee
Group da:

o Ting truéng manh vé quy mo,

« Duy tri hiéu qua tai chinh viing chic,

o Va nang cao vi thé thuong hiéu trén thi trudng

Nhiing két qua nay 13 co s¢ quan trong cho viéc trién khai céc giai phap hoan
thién hoat dong ban hang da kénh & cac chuong tiép theo cua luin van.

2.2. Thwe trang ban hang da kénh tai cong ty TNHH Ulibee Group
2.2.1. Cdc kénh bdn hang hién dang trién khai

Trong bdi canh chuyén dbi sé va hanh vi tiéu ding thay dbi nhanh chéng,
Cong ty TNHH Ulibee Group dd chii dong chuyén ddi sang mé hinh ban hang da
kénh tich hgp (Omnichannel) nham mé rong do phu thuong hi€u, tdng toc do tiép can
khach hang va dam béo tinh nhat quéan trong trai nghiém mua sim. Hién nay, Ulibee

dang trién khai song song bdn kénh ban hang chu luc gf‘)m: san thuong mai dién tu




Shopee, nén tang video ngén TikTok, mang xa hoi Facebook, va chudi cira hang tryc
tiép tai Ha Noi.

Bén kénh nay tao thanh mot hé sinh thai tiép can da chiéu, trong d6 mdi kénh
dam nhan mot vai tro riéng trong chudi hanh trinh khach hang (Customer Journey):

o Shopee la kénh ban hang chu lyc, mang lai doanh thu cao nhét.

« TikTok la kénh tao nhu cau va lan toa thuong hiéu thong qua ndi dung video
fruc quan.

« Facebook 1a kénh tuwong tac — tu van — chdm séc khach hang.

o Cua hang vt ly 1a diém tiép xtc trai nghiém thuc té, cling ¢6 niém tin va
uy tin thuong hiéu.

Trong d6, nganh hang thiét bi y té dugc xac dinh 14 mang kinh doanh trong
diém, chiém khoang 45—-50% tong doanh thu toan cong ty giai doan 2024-2025. Day
la nhém san phém doi hoi sy tu van ki thuat, dich vu hau mai va niém tin cao cuia
khéch hang. Viéc két hop da kénh gitip Ulibee khong chi ban hang hiéu qua hon ma
con ning cao gia tri trai nghiém cho nguoi tiéu dung — dac biét [a nhom khach hang
trung nién va nguoi cao tudi.

Kénh thwong mai dién tir — Shopee
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Hinh 2.3. Kénh Shopee ciia phong Topcare — Thiét bi y té
(Nguon: Phong Topcare céng ty Ulibee Group)
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Shopee 1a kénh ban hang truc tuyén chiém ty trong doanh thu cao nhit cua
Ulibee, dong vai tro then chdt trong chién luge kinh doanh online. Theo thong ké noi
bd, doanh thu tir Shopee chiém khoang 60% témg doanh sb online nam 2025, dic biét
ndi bat & nhom san pham thiét bi y té gia dinh nhu may massage, xe lan dién, gay ho
trg di lai, va giuong y té...

Kénh TikTok Shop

& med_care24 MedCaree
TikTok *- Follom Tin niviin - en @

a MEDCARE 45000, 489 folower 3808 Lugt fnich

T (Zalo): 0936.209.236

B2 xult
@ BIC COng ty: Van Pric - Ha Bang - Ha Noi
@ Khém pha
B DA toliow 1 Video 2 B thich MOIDhAL  Thanh Hanh A kit
[ uve
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Hinh 2.4. Kénh Tikiok ciia phong Topcare — Thiét bi y té
(Nguon: Phong Topcare cong ty Ulibee Group)

TikTok dang trd thanh dong lyc ting trudng mai cua Ulibee nho kha nang tiép
can nhanh va lan téa manh mé& théng qua ndi dung video ngin. Trong nam 2024—
2025, kénh nay ghi nhan muc tang truong doanh thu trung binh 45%, trong d6 nhém
san phim “thiét bi y té gia dinh” chiém hon 25% doanh s6 toan kénh.

Khéc véi Shopee — noi khach hang tim kiém san phdm c6 sin nhu ciu —
TikTok Shop tao ra nhu ciu méi thong qua cic chién dich ndi dung va livestream.
Céc video huéng dan cach sir dung may massage c6 vai gy, review xe lin dién, hozic
“tips cham soc siic khoe nguoi gia” thu hat hang tram nghin lugt xem tw nhién. Hinh
thirc livestream tu van truc tiép cling cho phép nhan vién giai thich tinh ning, thao
tac san phdm va chdt don ngay trong budi phat séng, gitp ty 1& chuyén déi cao gip

doi so vi bai dang thong thuong.
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Nho chién luge “gia tri thuc —ndi dung that”, Ulibee xay dung hinh anh thuong
hiéu gan giii, ddng tin cdy trong mat ngudi tiéu diing. Tuy nhién, TikTok ciing c6 dic
thi bién dong doanh s6 16n, phu thudc vao xu hudng (trend) va thoi gian hién thi ndi
dung. Vi vay, doanh nghi¢p phai chu dong xay dung ké hoach du phong hang ton va
lich phét séng linh hoat, ddng thoi ting cuong két hop quang cdo TikTok Ads dé duy
tri mic do hién thi 6n dinh.

Kénh mang xa hi — Facebook
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Hinh 2.5. Kénh Facebook ciia phong Topcare — Thiét bi y té

(Nguén: Phong marketing cong ty Ulibee Group)

Facebook hién nay ciing dwoc xem nhu 14 kénh tu vn — chdm séc khach hang

quan trong cua cong ty, dac biét dbi véi san phém thiét biy té. Pbi tugng khach hang

l6n tudi hodic ngudi cham séc bénh nhan thudng can gidi thich k§ thuat trudc khi

quyét dinh mua, do d6 Ulibee phat trién Fanpage chay quang cdo dé tiép can duoc
v&i nhiéu khach hang hon.

Facebook con déng vai trd quan trong trong hoat dong remarketing va chinh

sach hau mai: sau khi giao hang, khach hang dugc maoi tham gia nhom hd tro sur dung

san pham hoic ding dénh gid kém hinh anh thyc t& — gitp ting do6 tin cdy thuong

hiéu va ty 1€ quay lai mua hang.

P20 00G
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Cira hang trwe tiép — Kénh nén tdng giit uy tin thwong hiéu

Hién nay, cong ty s¢ hitu 3 cira hang dit tai: Ngd 242 Van Phiic, Ha Dong, Ha
Noi — Nha s6 27, Lién ké 7, Khu db thi Van Khé, Phuong La Khé, Quan Ha Péng,
Ha Noi — Tién Thanh, Duong N6i, Ha N¢i. Phtt hgp cho nhimng déi tuong khach hang
mua truc tiép.

Cira hang déng vai tro trung tdm trai nghiém — ddc biét v6i san pham thiét bi
y té 6 gia tri cao, khach hang thudng mudn thir, nghe tr vin truc tiép va kiém tra
chéat lugng san phﬁm trude khi mua.

bay ciing 12 kénh bao hanh, dbi tra quan trong, gitp Ulibee duy tri uy tin va
mbi quan hé dai han véi khach hang, didu dic biét quan &ong v6i nhém san phdm
anh hudng truc tiép dén sirc khoe.

2.2.2. Quy trinh bdn hang da kénh ciia cong ty

1. Bén tai cira hang: Khach hang truc tiép dén mua tai cira hang cda cong ty

2. Ban trén Website/Facebook

+ Goi dién x4c nhan don hang cho khach truc tiép dit trén Website/Facebook
(vé phuong thirc thanh toén va van chuyén vi trén Website/Facebook han ché phuong
thire).

+ Tao don hang thi cong trén Kiotviet Web cho khach dit hang qua tu van.

e Ban trén san TMDT

e Ban hang trén Facebook: Céc don hang phat sinh thong qua khéch truc tiép
nhin tin hay binh vao bai viét trén Facebook hai vé san pham va quyét dinh dit mua

3. BO phén kinh doanh s& bao tht kho nhap hang khi:

e C6 don hang phét sinh (ddi v6i nhitng san phdm tén dién tich luu kho, sin
phim c6 gia tri qué 16m, san phim ¢6 s6 lwong ban thap).

e Cin nhép hang s lugng 16n (déi véi nhitng san phdm c6 sé lugng ban 16n
va ra don déu, san phAm chay chuong trinh khuyén mai, sin phdm mua nhiéu duoc
gi4 tot va c6 kha ning canh tranh, san phim khong tén chd dé luu kho).

4, Thi kho b4o véi nha cung cép hang vé hang héa cin nhdp. Nha cung

cép gt lai bdo gia va s6 luong dé thi kho ddi soat va quyét dinh dat hang,
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5. Nha cung cﬁp giao hang cho céng ty hodc van chuyén ciia cong ty di ldy
hang (luén cé phiéu thu dé dbi soat hang hoa).

6. Thii kho nhap kho va ké toan theo dai cdng ng dya va thong tin cua phiéu
thu.

7. B§ phén kinh doanh xir Iy don hang:

Ban tai ctra hang: tao don hang thui cong trén Kiotviet

Ban trén Website: tao don hang thui cong trén Kiotviet

e Ban trén san TMDT: xur ly theo quy trinh riéng cta timg san. Don hang tir
dong cap nhat 1én Kiotviet.

e Ban trén Facebook: tao don hang thi cong trén Kiotviet.

8. Thii kho tiép nhan don hang da xir Iy tir bo phan kinh doanh. Sau dé tién
hanh déng g6i va tién hanh van chuyén nhu sau:

e Bén tai cira hang: giao truc tiép cho khéach

e Ban trén Website: Van chuyén qua VNPost (theo déi don hang van chuyén
qua donhang.vnpost.vn) hodc cong ty tw van chuyén (nhén vién vén chuyén trong ndi
thanh Ha N¢i, gri xe khach, giri xe bus).

e Ban trén san TMDT: x1r ly theo quy trinh riéng cta tirng san.

e Ban trén Facebook: Van chuyén qua VNPost (theo dai don hang vén chuyén
qua donhang.vnpost.vn) hodc cong ty tr van chuyén (nhén vién van chuyén trong ndi
thanh Ha Noi, guri xe khach, giri xe bus).

9. Hoan thanh don hang: Véi don hang tao thu cong thi bo phén kinh doanh
phai cap nhat tinh trang don thii cong. Pon hang ty dng thi tinh trang dugc tr dong
cap nhat.

10. Xir ly sau ban: BO phén kinh doanh xir Iy c4c van dé 4p dit, bao hanh,

hang hoan tra nguoi ban...
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2.2.3. Nguén lue va hoat dong hé tro bdn hang da kénh ciia cong ty
a. Ngudn lye ciia cong ty
Ngudn nhin lye

Doi ngii nhan vién phuc vu chuyén nghiép dugc dao tao bai ban, nhiét tinh va
¢ trach nhiém trong cbng viéc. Pa sb 12 lao dong tré, khoe, c6 trinh dé hoc van va
tay nghé cao nhung bén canh d6 phan bé chua dong déu trong céc linh vuc. Nhu
chiing ta biét lao dong 12 mot yéu t khong thé thiéu trong san xuat kinh doanh. Véi
bat ky doanh nghiép nao thi van dé vé& ngudn lao dong ciing dugc quan tim hang dau
vi né ¢6 vai tro rit quan trong. :

Tinh dén thoi diém thang 10/2025 s6 hrgng nhan vién toan cong ty 13 39 nhan
vién. Trong d6 cha yéu trinh d6 13 dai hoc va cao d%mg lam trén van phong, sinh vién
dang theo hoc tai cac truong dai hoc, cao dang 1am nhén vién ban hang dudi cira hang.
Mbi truong lam viéc than thién, hién dai, phat huy cao nhit kha nang, tinh sang tao

clia tmg nhan vién, gbp phan nang cao thuong hiéu, hinh anh ctia Céng ty v4i khach

hang.
Bing 2.2. Co c4u lao dgng cdng ty Ulibee Group tinh dén théi diém thang 10/2025
Thang 10/2025
Chi tiéu -
So lwgng %
Tf‘mg s6 ngudi lao dong 39 100
Theo gidi tinh
Nam 26 66,67
Nir 13 33,33
Tubi
18 — 35 tudi 34 81,17
Trén 35 tudi 5 18,83
Theo trinh dg
Dai hoc 31 79,48
Cao déng 8 20,52

Nguén: Phong ké todn
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- V& gi6i tinh: Theo bang s6 liéu, tdng s6 lao dong cia cong ty 13 39 ngudi,
trong do6 c6 26 nam chiém 66,67%, va 13 nir chiém 33,33%. Nhu vay, ty 1€ lao dong
nam cao hon dang ké so véi nit. Su chénh 1é€ch nay cé Xuét phat tir dac thu nganh
nghé ciia cong ty yéu ciu nhiéu vi tri doi hoi sirc khoe, kha ning di chuyén va ép luc
cong vi€c cao, nén lao dong nam thudng chiém wu thé. Tuy nhién, ty 1€ lao dong nir
cling chiém mot phf}‘m quan trong, thé hién sy da dang trong d6i ngii nhan su, gop
phan cén bing méi trurong 1am viée va hd trg hidu qua trong cic cong viée doi hoi sur
ti mi, giao tiép cham séc tur van khach khéo 1éo.

- V& d6 tudi: Doi ngii nhin vién ciia cong ty ¢6 co chu dd tudi khd tré, trong d6
nhém tir 18-35 tudi chiém 81,17%, con nhém trén 35 tudi chiém 18,83%. Co cu nay
cho thiy Iuc lugng lao dong chi yéu 1a ngudi tré, ning dong, nhiét huyét va co tinh
than hoc héi cao. D tudi tré giup cong ty d& dang thich mg v6i sy thay dbi cta thi
truong, cong nghé va cac xu hudng kinh doanh méi. Tuy nhién, viéc ty 1€ nhan vién
trén 35 tubi con thip ciing cho thiy c6ng ty can chii trong duy tri va phat trién déi ngii
nhan su ¢6 kinh nghiém, nhim dam bao sy 6n dinh va ké thira trong twong lai.

- Phén theo trinh d6 vin hod: Xét vé trinh d6 hoc vén, trong téng'sé 39 lao
dong, c6 31 ngudi cd trinh d6 dai hoc, chiém 79,48%, va 8 nguoi co trinh d§ cao
ding, chiém 20,52%. Piéu nay phan 4nh ring phin 16n nhan vién cia cong ty c6 trinh
d6 hoc van cao, phit hop v6i yéu ciu cong viéc chuyén mén va k§ ning nghiép vu.
Trinh d6 chuyén mén cao ciing gbp phan ning cao chit luong ngudn nhén lue, dam
b4o hiéu qua trong hoat déng san xuit — kinh doanh ciia cong ty.

Ngudn lye tai chinh

Vén 1a yéu t6 du vao quaﬁ trong trong hoat dong kinh doanh, 1a didu kién vat
chét khong thé thiéu trong qua trinh hoat déng ctia doanh nghiép. Vén kinh doanh 12
tién d& dé doanh nghiép co thé thuc hién cdc hoat dong san xuét, kinh doanh ctia
minh, dong thoi 12 mdt trong nhirng tiém ning quan trong gitip doanh nghiép str dung
hiéu qua ngudn lirc hién ¢6 va dinh huéng phét trién trong tuong lai.

Trong nhiing nam gén ddy, cong ty TNHH Ulibee Group da khéng ngimg nd

luc trong viéc cai thién va nang cao nguon von phuc vu hoat dong kinh doanh. Bé
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hiéu 16 hon vé tinh hinh nguén von ctia khach san, ta xem Bang 2.3: Tinh hinh nguén
v6n cia cong ty TNHH Ulibee Group trong giai doan tir 2022 - 2024.
Bang 2.3: Tinh hinh ngudn vén ciia cong ty TNHH Ulibee Group trong giai doan tir
2022 - 2024.

PVT: Ty dong
2023/2022 | 2024/2023
+H-| % | +-| %
Tong nguon vén | 8.590 8.599 8622 | 9 | 0,00 | 23 | 0,26
Phan | Véncd | 6.995 6.995 6.995 0 0 0 0
theo dinh
tinh | Vénlwu | 1.595 1.604 1.757 9 |0,56 | 27 | 1,03
chit dong
Phén Vén 6.332 6.345 6359 | 13 | 0,20 | 24 | 0,38
theo CSH
nguén | Vénvay | 2.258 2.254 2263 | -4 |-0,18| 9 | 04

r
s

von

Chi tiéu 2022 2023 2024

Nguon: Bo phdn ké todn

Dua trén bang s liéu cho thdy, tong ngudn vdn ctia cong ty TNHH Ulibee
Group trong giai doan 2022-2024 c6 sy ting trudng nhe qua céc nim, thé hién xu
huéng mé rong quy md hoat dong ciing nhu kha ning duy tri n dinh tai chinh cia
doanh nghiép.

Vén cé dinh: Day 12 ngudn vén chiém ty trong cao nhét trong tong ngudn vén
cua cong ty, ludn duy tri trén 80%.

Von luu dgng: Ngudn vén nay thudng chiém ty trong thip hon vén cb dinh
(khoang 20%), nhung déng vai trd quan trong trong viéc duy tri hoat dong san xudt —
kinh doanh hang ngay. Nam 2022, vén luu déng dat 1.595 ty ddng; dén nam 2023
tang nhe 1én 1.604 ty ddng (ting 9 ty ddng, twong tng 0,56%); va dén nam 2024 dat
1.757 ty dbng (ting 27 ty a‘fﬁng, tuong tng 1,03% so v6i ndm 2023). Qua ba nam,

von luu dong c¢6 xu huéng ting déu, phan 4nh tinh hinh i chinh linh hoat va kha




50

nang dap tng nhu ciu thanh todn, mua sim vt tu, hang hod nhap ngiy cang tét hon
— dy 1a tin hiéu tich cue dbi véi hoat dong kinh doanh ctia cong ty.

Von chit sé hitu: Vén chii s¢ hitu cia cong ty ting din qua cac nam. Cu thé,
niam 2022 dat 6.332 ty déng, ndm 2023 ting 1én 6.345 ty ddng (ting 13 ty ddng, trong
tmg 0,20%), va dén ndm 2024 dat 6.359 ty ddng (ting 24 ty ddng, twong tmg 0,38%).
Diéu nay thé hién cong ty c6 kha nang tich lily ndi bo tdt, ting vén tur co thong qua
loi nhudn giir lai, ndng cao nang lyc tai chinh va kha ning tu chii trong hoat dong.

Vén vay: Ngudn vén vay cia cong ty chiém khoang 35-40% téng ngudn vdn,
chu yéu 1a vén vay ngfm han phuc vu nhu cau luu dong. Nam 2023, vén vay giam
nhe 4 ty ddng so véi nam 2022 (giam 0,18%), sau d6 ting tré lai 9 ty ddng nim 2024
(tang 0,4%). Viéc duy tri mirc vay 6n dinh, khong phu thuéc nhidu vao ngudn vén
bén ngoai cho thdy cong ty ¢ kha ning tu chi tai chinh cao, giam duge rdi ro va chi
phi 14i vay - day 1a mét lgi thé canh tranh déng ké cuia cdng ty so v4i cac doanh nghiép
khéc cuing nganh.

Nhin chung, trong giai doan 2022 - 2024, tong ngudn vdn ciia cong ty ting
nhe qua timg nam, phdn 4nh xu huéng phét trién én dinh. Tuy nhién, mirc ting con
thép, chua thé hién 5 sy birt pha v& quy mé tai san. Trong bdi canh canh tranh gay
ght hién nay, cong ty cin c6 chinh sach quan ly tai chinh chit ché, sir dung vén tiét
kiém va hiéu qua, han ché cic khoan diu tu khong cin thiét, nhdm giam ty trong von
vay va néng cao hiéu qua sir dung vén trong hoat dong kinh doanh.

Ngudn lwre cong nghé

Vé trang thiét bi phéin cting: Dé dap tmg duoc yéu cau cdng viéc, hién nay cong
ty stt dung 34 may tinh bao gébm 32 mady tinh ban va 2 laptop, str dung hé diéu hanh
Microsoft Windows 7 va Microsoft Windows 10. Ha ting mang 12 cdp quang FTTH
toc dd cao clia FPT Telecom, ddm bao két néi dugc nhanh, xuyén suét va lién tuc.

Vé céc phin mém tmg dung:

e B{ phéin ké toan: ké toan thué sir dung phfin mém SHIFT, ké toan ndi bd 1a
Kiotviet.

e B0 phéan Kinh doanh st dung:




51

- Phén mém bén hang da kénh Kiotviet dé quan 1y ban hang tai cira hang, trén

cdc san TMDT (Shopee, Tiktok) va Facebook.

Phan mém Kiotviet Web dé dé quan 1y cac hoat dong ban hang trén Web.

Zalo dé trao dbi thong tin trong ndi by cong ty va twong tac véi khach hang.

ChatLive dé nhén tin hd trg khach hang mua hang trén website.
Google: Trang tinh, Gmail, Meet... hd fro trong cong viéc kinh doanh.

b. Hoat dong hd trg bin hang da kénh ciia cong ty
% Hoat dong marketing

Video marketing

Video marketing 1a xu huéng duge cong nhan 12 trong lai ctia nén cong nghiép
marketing k¥ thudt s6. Cé4c hinh thirc video marketing ma cong ty Ulibee ding hién
tai 1a cac dang video doc va ngan trén cc nén tang TikTok, Shopee va Facebook

Content marketing

Tiép thi ndi dung (Content marketing) 1a mot chién lugc hiéu qua, gitp cong
ty tryc tiép két ndi v6i khach hang. Noi dung t5t c6 thé thu hat sw chi ¥ va tao uy tin
cho cong ty. Ngoai ra, cong ty lién tuc cung cip cdc ndi dung chét lugng cao, dugc
nghién ctru k§ ludng va thuc su 6 ich cho khach hang dé gia ting d6 tin nhiém ciia
khach hang dbi v6i cong ty.

Influencer marketing

Céng ty lién két véi cac influencer hay KOL 14 céc chuyén gia trong cac linh
vuc dién may gia dung véi lugng ngudi theo ddi cao trén cic nén tang mang xa hoi.

Ngudi hAm mo hodc ngudi theo dai dé dang bi dnh hudng béi cac lva chon vé
san pham ctia mot ngudi ndi tiéng. Ly do 12 béi con nguoi c6 tdm 1y tin vao nhitng gi
ngudi khac chinh miéng néi hon 14 qua céc loai quang cdo dugc thuc hién béi cac
nhan hang, du 16n hay nhé.

Vi véy, viéc ngudi ndi tiéng st dung va n6i nhiing diéu tot dep v& mét san
pham thuc nao d6 hién dang chinh 1a c4ch thu hit khach hang t6t hon nhiéu so véi
céch quang cdo truyén théng.

S kién trye tuyén va live videos
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Tiép thi truyén thong déng mot vai trd quan trong cho su thanh cong ciia cac
chién dich marketing. Cong ty Ulibee da quang cdo theo nhiéu cach khac nhau trén
phuong tién truyén thong xa hoi. Mot trong sb d6 1a tao ndi dung tryc tuyén, ching
han nhu Livestreaming trén Facebook, Shopee va Tiktok hang ngay.

Nghién ctru clia Bizzabo cho thiy luong nguoi tham du su kién o (virtual
event) tang 34% vio nam 2021. Va lugng ngudi xem cc budi phat song truc tuyén
(livestreaming) ting hon 250%.

YouTube, Tiktok, Shopee, Facebook, v.v, déu cho phép ngudi ding
livestream. Véi sé nguoi ding mang xa héi ting chong mait, viéc phat video truc
tuyén da tré thanh phuong phédp quang ba thuong hiéu siéu hiéu qua tinh dén thoi
diém hién nay. Theo Vimeo, 80% khan gia thich xem Livestream tir mo6t thurong hiéu
hon 12 doc céc bai blog.

Organic SEO

Cong ty str dung chién lrgc marketing huyén thoai trong tiép thi ky thuét sb
d6 1a thu hut lugt xem ctia moi ngudi v& website béng SEO. Trong nam 2023, xu
hudng marketing hién nay bang SEO vin dang duoc wa chudng bai nhiéu cong ty va
doanh nghiép.

Ba&i vi, mét content c6 ich cho ngudi doc nhung lai khéng sir dung chién lugce
SEO s& kho long c6 vi tri cao trén thanh coéng cy tim kiém. Vi vdy, st dung SEO
théng minh trong bai s& gitp thu hut lugt click va quing bé trang web tét hon.

Mot sé dinh huéng marketing néu duoc ap dung vao SEO sé& mang lai hi¢u
qué hon nhu:

e Blogging: mdt trang web c6 phan blog c6 xu huéng d& rank hon so véi céc
trang khac ciing nganh, hodc quang ba clng loai dich vu, sin phdm

e NOi dung va cac thuit toan: thuét toan Al s& kiém tra rat nhidu yéu t6 nhu
CTR, thoi gian doc trung binh, v.v, nén ndi dung that sy c6 ich 12 mot yéu tb quan
trong dé niu chin ngudi din g.

e Viét content dang dai: noi dung dai tr 2,000 — 3,000 tir rat dugc céc cong

cu tim kiém uu tién.
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% Hoat dong chim soéc khiach hang
Gidi dap nhitng moi quan tam ciia khdch hang

Tréch nhiém chinh ctia nhan vién CSKH ciia cong ty Ulibee 1a tra 1o tat ca
nhitng vin dé ma khach hang thuong gip phai. Dich vu chim séc khach cung cép sur
hd trg tn tAm, phan (mg nhanh chéng trude tit ca nhitng s ¢6 ma khach hang gip
phai.

Dich vu cham s6c khach hang déng vai trd 13 tuyén diu giai quyét nhimg vén
dé ctia khach hang, Phan 16n nhimg c4u héi ciia khach hang giri dén bo phén nay cin
phai duoc giai quyét mot cach nhanh chéng va dé& hidu. Dich vu CSKH rat phi hop
dé img dung quy tic Petro, hay 80/20.

Quy luat nay néi ring 20% cong viée tao ra 80% két qua. Nguoi lai, 80% cong
viéc tao ra 20% két qua. Bo phan CSKH sé loai bé b6t nhitng méi quan tim nhé cia
khéch hang, true khi nhitng vin dé& d6 dugc chuyén dén nhitng phong ban cao hon.
Phdt trién hé théng FAQ

Vi b phan CSKH giai quyét nhitng cAu héi phd bién ciia khach hang nén ho
c6 thé dé dang I4p ra mot bang théng ké nhitng cau hoi thuong dugc hdi béi khach
hang — frequently asked question (FAQ).

Bang cau hoi thuong gip (FAQ) 1a didu cin thiét dé tra 101 nhitng cAu héi don
giédn va cho phép khéch hang nhan cau tra 16i mot cach nhanh chéng ma khong can
lién hé v6i bo phén hé trg. Pac biét 14 nhirng khach hang thich ty lam moi viéc, mot
béang c4u hoi thudng gip mang lai cam gide doc 14p ma ho muédn.

Nhitng nhan vién CSKH c6 thé dya vao vao nhimg mbi quan tdm don gian,
hang ngay cia khich hang, dic biét 14 nhitng cdu héi cin cu tra 10i nhanh, dé thanh
lap ban cau hai thudng gap.

Tiép cdn khdch hang

Nhén vién hd trg khdch hang déng vai trd quan trong trong cong ty. Ho c6

nhiém vu x4c dinh va tiép cin nhitng khach hang tiém ning nhim cung cép su hd tro

cht dong, tir d6 tang tinh twong tac gira khach hang va cong ty
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Va cach t6t nhat dé ho c6 thé xay dung mot quy trinh chdm sdéc khach hang
chuyén nghiép 1a chu dong bat chuyén, nhén tin v6i cac khach hang tiém ning do.
Diéu nay giup khach hang co6 co hoi tiép can v4i b phan hd tro cta doanh nghi€p
nhanh chéng. Chu dong lién hé 1am tang su hai long cua khach hang va cho phép
cong ty thé hién sy quan tam, cham séc tan tuy véi nhu clu ctia khach hang.

Thu thdp phdn hoi ciia khdch hang

Cong ty thudng truc tiép phan cong phong ban chim séc khach hang thu thap
phan hdi tir khich hang, ddy 1a mot viéc 1am t6n nhiéu thoi gian va chi phi. Phong
ban chim séc khach hang ddng thoi giai quyét nhimg khiéu nai ctia khach hang,

Thu hut khach hang

Khéch hang 1a chia khoa thanh cong cua cong ty trong mét thi trrong giau
tinh canh tranh nhu hién nay va mét trong nhiing cach gitip céng ty Ulibee thu hut
thém khach hang la nh¢ dich vu chdm soc khach hang.

Khi mét khach hang duoc théa man yéu cdu clia minh, ho néi tét vé cong ty
d6 cho nhiéu nguoi khac va didu twong tur ciing xay ra néu nhu cong ty khong théa
man duoc yéu ciu cia khach hang, ho ciing s& dwa nhitg phéan hoi x4u vé cong ty

cho nhitng nguoi ma ho quen. Diéu dé c6 nghia 1a khi dich vu CSKH tét, khién khéch

I3
A

hang hai 1ong thi chinh dich vu d6 sé& thic ddy sé lwong khach hang ting theo cp sé
nhan.
2.2.4. Cic yéu té Gnh hwéng dén hogt dpng bin hang da kénh ciia céng ty
a. Yéu t6 méi tredng bén ngoai

e Nhén t6 vin hod — xa hoi

Viét Nam 13 qudc gia c6 dén s6 tré, 50% dén sb Viét Nam c6 truy cip Internet
va mdi nim cé thém khoang 2-3 triéu ngudi truy cap Internet, trong vong 10 nam trd
lai day, ti 1€ sir dung internet tai Viét Nam c6 tbc do tdng truong nhanh nhat trong
khu vire. V6i s6 lwgng nguoi sir dung Internet khéng ngimg gia ting, théi quen lén
mang tim kiém thong tin, tao tién dé& cho TMBT phat trién. Pay 14 co hoi t6t d& hoan
thién tinh ning ctia website, tdn dung tdi da céc loi ich ma cic san TMDT mang lai.

Tuy nhién, nguoi tiéu ding thudng thich “nhin tdn mat, so tn tay”, ho chua dit nhiéu




55

niém tin vao TMDT. Diéu nay doi hoi doanh nghiép can cung cap nhiéu thong tin
hép din, hinh 4nh chan thuc, chinh x4c phuc vu nhu cAu tham khéo ctia khach hang.

e Nhan t6 phap luét

Hién nay hé théng phép luat ciia Viét Nam dbi véi TMDT da c6 nhiéu bude
chuyén bién. Chinh vi vy ma hé théng phap Iudt 14 mot trong nhiing yéu t6 anh
hudéng tGi viée hoan thién tinh nang website. Cac hoat dong, chién dich phai phit hop
khong vugt khoi quy dinh cia luét phap. Tai thé gidi c6 Luat mau vé TMDT 1996,
Luét s& hitu tri tué (SHTT) WIPO, Chinh sach giai quyét cic rao can lién quan dén
TMDT va rit nhiéu vin ban phép luat khac anh hudng dén viéc hoan thién tinh ning
website. Tai Viét Nam cé cac van ban phap luat cho phat trién TMPT nhu Luat Giao
dich dién tr hiéu Iuc tir 1/3/2006, Luit CNTT hiéu lyc tir 1/1/2007, Nghi dinh nim
2008 v& quan ly, cung cép, sir dung dich vu Internet va thong tin dién tr trén Internet
dugc ban hanh, Thong tu 14 veé quan ly cung cAp, str dung dich vu internet va thong
tin dién tir trén internet ddi v6i hoat dong, quan ly trang thong tin dién tir va mang x4
hoi, Thong tur 46 vé quéan ly hoat dong céc website thurong mai dién tir ban hang hodc
cung tng dich vu. Piéu ndy gitip ngudi tiéu ding ¢6 niém tin hon vao TMDT.

e Nhan t6 kinh té

Nhan t8 kinh té 1a mét trong nhitng yéu t6 vi mo cé anh hudéng siu rong nhét
dén hoat dong ban hang da kénh ciia doanh nghiép. Céc bién dong trong nén kinh té
—bao gdm tdc do ting trudng GDP, thu nhap binh quén dAu nguoi, lam phét, chi phi
logistics va xu hudng tiéu ding — déu c6 tic dong truc tiép dén sirc mua, hanh vi chi
tidu, ciing nhu chién luoc dinh gia va phan phdi san phdm ciia doanh nghiép.

Téing trieéng kinh té va thu nhdp khé dung ciia nguoi tiéu ding

Trong giai doan 2023-2025, nén kinh té Viét Nam duy tri mirc ting trudng
GDP trung binh 5,5-6%/ndm, theo bdo cdo cia Téng cuc Théng ké (GSO, 2025).
Thu nhdp binh quan diu ngudi ndm 2025 wéc dat 4.900 USD, ting khoang 12% so
v6i ndm 2023. Sy cai thién v& thu nhap giip mé rong nhom khach hang c6 kha ning
chi tra cho cac san phém cham soc stre khoe va thiét bi y té gia dinh, déc biét tai cac

d6 thi 16n nhu Ha Nai, TP. H6 Chi Minh, Pa Nang.
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Song song véi do, tAng 16p trung nién va ngudi cao tudi — nhém khach hang
trong tAm ctia Ulibee Group — ¢ xu hudng chi tiéu nhiéu hon cho cac san phim nang
cao sirc khoe, cai thién chét luong cudc sdng (theo bio cdo Vietnam Health &
Wellness 2024 cuia NielsenIQ). Piéu nay tao ra co hdi 16n cho cac doanh nghiép kinh
doanh thiét bj y té, nhét 14 khi hanh vi mua hang da chuyén dich manh sang kénh
online sau dai dich COVID-19.

Bién dong gid cé, lam phdt va chi phi logistics

Tuy nhién, yéu t6 kinh té cling mang dén nhimg thach thirc dang ké. Ty 1¢ lam
phét trung binh ctia Viét Nam ndm 2024 1a 3,2%, du kién ting nhe 1én 3,5% trong
ndm 2025 (Ngan hang Nha nuéde Viét Nam, 2025). Mtrc lam phat nay kéo theo su gia
tang trong chi phi ddu vao (nhap khau nguyén vat liéu, chi phi véin chuyén, Iuu kho),
1am thu hep bién loi nhuén cta doanh nghiép.Déi v6i nganh thiét bj y té — vén phu
thudc nhiéu vao linh kién va thiét bi nhap khéau tir Trung Quéc, Nhat Ban va Han
Qudc — chi phi logistics ting trung binh 8—10%/nim khién gi4 ban san phim chiu ap
luc didu chinh. Didu nay budc cic doanh nghiép nhu Ulibee Group phai ti uu chi
phi van hanh va ton kho thong qua céng nghé quan ly ban hang da kénh, dong thoi
da dang hoa kénh ban dé giam chi phi trung gian.

Vi du, viéc diy manh bén hang truc tuyén qua Shopee va TikTok Shop gitip
cong ty tiét kidm chi phi thué mat bang, trong khi hé thong quén Iy kho tip trung
(KiotViet) hd trg didu tiét tdn kho giita cac kénh, han ché ton dong vén.

o Nhén 16 co sé ha tang cong nghé théng tin

Theo Béo céo thuong mai dién tir nam 2011 thi ha ting cong nghé thong tin
c¢6 nhiéu su thay dbi. Nhan t& co's0 ha tAng cong nghé thong tin déng gép khong nhod
vao qua trinh phat trién quan ly ban hang da kénh. Vi vay, cdc doanh nghiép cin chi
trong dAu tu va cai thién chét lugng.

Phén cimg trong nhiéu nam lién van 1 vu tién duoc doanh nghiép dau tur nhiéu
nhét trong tong chi phi mua sam, trang bi va tmg dung CNTT va TMDT ctia doanh
nghiép. Theo d6 nam 2020 c6 téi 43% ngudn kinh phi dugc wu tién ddu tu vao phan

cung.
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Trong ndm 2020, ty 1€ lao dong sir dung email trong cong viéc cé gidm chut
s0 v6i cac nam tru6e. Diéu ndy phan dnh mirc d6 da dang cla céc nén tang hd trg
hoat dong trao dbi truc tuyén cho doanh nghiép hién nay. Phan nhoém theo quy md
doanh nghiép thi nhom doanh nghiép vira va nhd lai c6 ty 1€ lao dong sir dung email
trén 50% cao hon mot chit so v6i nhom doanh nghiép 16n. Su thong dung cling nhu
tinh tién lgi va nhanh chéng tuong tac ctia nhiing nén tang méi nhu Facebook
Messenger, Zalo, Viber, WhatsApp, Skype... dang dan thay thé cho hinh thirc két nbi

truyén thong théng qua email.

e Nhan 16 khdch hang

Khach hang 13 trung tim ciia moi hoat déng kinh doanh, dong thdi ciing 1a
yéu t c6 anh hudng truc tiép, quyét dinh dén hiéu qua cia chién lugc ban hang da
kénh. Trong bdi canh nguoi tiéu ding Viét Nam ngdy cang am hiéu c6ng nghé, co
xu huéng tim kiém théng tin va mua sdm truc tuyén nhiéu hon, viéc nhan dién rd
dac diém, hanh vi va nhu clu cta tirng nhém khach hang gitip Cong ty TNHH
Ulibee Group ti wu héa hoat dong tiép thi, ban hang va chim s6c khach hang hiéu
qua hon.

Pic diém nhin khiu va phﬁn khiic khach hang chinh

Cin ctr vao dit liéu ndi bd va s lidu théng ké thi trudng thiét b y té tai Viét
Nam (B6 Cong Thuong, 2024; NielsenlQ, 2025), khach hang ctia Ulibee Group ¢6
thé duogc chia thanh ba nhém chinh:

Nhém khdch hang trung nién (4059 tuéi)

- Chiém ty trong khoang 35% toéng s6 don hang nim 2025.

- C6 thu nhap 6n dinh, chi yéu sinh sbng tai khu vuc thanh thi va ngoai 6.

- Ho thudong tu mua sdm céc thiét bi hd trg sirc khée nhu may massage,
mdy do huyét 4p, gbi nhiét tri liéu, huéng dén muc tiéu duy tri sirc khoe chii dong.

- Nhém nay c6 mirc d6 am hiéu c6ng nghé twong dbi cao, thudng xuyén sir
dung Shopee hoic TikTok Shop dé tim kiém sin phim c6 danh gia t6t, nhiéu luot
mua va dugc bao hanh rd rang.

Nhém khdch hang nguwdi cao tuéi (tir 60 tuéi tré lén)
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- Chiém khoang 25% tdng khach hang, 12 nhém truc tiép st dung san phim
thiét bi y té gia dinh nhu xe 14dn, nang, gay ho tro, ghé massage.

- Tuy nhién, nhém nay it khi tr mua hang true tuyén ma phu thudc vao con
cai hodc ngudi cham séc dé lua chon va dit hang.

- Vi véy, chién lurgc ndi dung ciia cong ty trén TikTok va Facebook thudng
huéng téi ngudi mua thay (thuong 1a con cai trong do tubi 25—45), nhdn manh yéu
t6 tinh cam, trach nhiém va stre khoe gia dinh.

Nhém khdch hang tré (25-39 tuéi)

- La nhém ngudi tiéu ding ning dong, c6 xu huéng tim hiéu vé sirc khoe
va cong nghé mai.

- Ho chiém khoang 40% lugng truy cap online, nhung ty 18 chuyén déi mua
hang chi khoang 15-20%, chii yéu mua cho cha me, éng ba.

- Nhém nay bi anh huéng manh boi video ngan, livestream va danh gia
thye té tir KOLs, do d6 kénh TikTok Shop va Facebook 1a phuong tién truyén thong
hiéu qua nhit dé tiép cén ho.

Su phén héa rd rét nay cho thiy, Ulibee Group cin da dang hoa thong diép
va kénh truyén théng dé phit hop v6i hanh trinh mua sim cia tirng nhém khéch
hang.

e Nhén t6 ddi thi canh tranh

Trong linh vuc kinh doanh thiét bi y té nhap khau, dic biét 1a dong san phdm
tAm trung c6 xuét xir tir Trung Quée, Cong ty TNHH Ulibee Group dang hoat dong
trong moi trudng canh tranh cao, véi sy hién dién ctia nhiéu doanh nghiép trong nurée
¢6 m0 hinh ban hang da kénh tuong tu.

Cdu triic canh tranh cia thi truong

Phén khiic ndy chi yéu bao gdm céc san phidm nhdp khdu nguyén chiéc tir
Trung Qubc, dugc phan phdi qua cac dai Iy trong nudc va ban trén san thuong mai
dién tir hoic cira hang y té truyén théng.

Céc thuong hiéu canh tranh truc tiép vai Ulibee hién nay gf’im: META. vn,

Lucass, Thiét biy té Hué Loi, Hakawa, Rowanto, KingTech, Thiét biy té Bach Mai,
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Takara... La nhitng thuong hiéu c6 do phti manh trong mang xe 1an, givong bénh,
mdy massage va dung cu phuc hoi chirc ning. Ngoai ra, mot s cira hang true tuyén
quy md nho ban hang cing loai tir Quing Chau hoic OEM Trung Qudc (khong
thwong hiéu 6 rang) ciing tao ap luc canh tranh vé gié, nhét 13 trén Shopee, TikTok
Shop va Facebook Marketplace.

Ddc diém canh tranh trong phén khiic hing nhdp Trung Quéc

- Canh tranh vé gi4 va ngudn hang: Phan 16m céc san phdm c6 chu hinh, chit
liéu va tinh ning twong tir nhau, nén gia ban 13 yéu t6 canh tranh chu dao. Cac déi tha
nhu Meta, Lucass c6 loi thé vé nhap khiu sb luong 16n, gitip gi4 ban 16 thip hon 5—
10% so véi doanh nghiép nhd 1&.

- Canh tranh vé thuong hiéu va do tin cdy: Céc hiang 16n nhu Meta, Lucass,
Thiét bi y té Hué Loi, Hakawa, Rowanto, KingTech, Thiét bi y t& Bach Mai d3 c6
mat tai Viét Nam tlr 14u 5 — 10 nam, c6 chinh sach bao hanh, phan phdi va hau mai
1 rang. Trong khi d6, Ulibee 13 doanh nghiép méi hon, cin xay dung uy tin thong
qua trai nghiém khach hang, ndi dung thuc té va chtng nhan chét luong.

- Canh tranh vé kénh ban hang: Cac dbi thii hién da phat trién manh kénh
Shopee Mall, Tiktok Mall va Lazada Mall, trong khi Ulibee tap trung vao Shopee,
TikTok Shop, Facebook va cira hang truc tiép.

b. Yéu té méi trudng bén trong

e Ngudn nhén luc

S6 lwong nhén vién toan cong ty 14 39 nhén vién. Trong d6 chii yéu trinh d6 1a
dai hoc va cao déng lam trén van phong, sinh vién dang theo hoc tai cac truong PH,
CD lam nhéan vién ban hang dudi cira hang. Méi truong lam viéc thin thién, hién dai,
phét huy cao nhét kha niing, tinh sdng tao cuia tirng nhén vién, gbp phin ning cao
thuong hiéu, hinh dnh ctia Cong ty vgi khach hang.

e Ngudn tai chinh

Tuy ban hang da kénh c6 rit nhidu loi ich nhung khé tranh khéi su chdng chéo
don hang, su cing kéo vé& ngudn nhan luc, ngudn lyc tai chinh... V6i ngudn luc tai

chinh han hep, viéc thuc hién cac hoat dong quan ly ban hang la vd cing khé khan
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ddi v6i doanh nghiép nhé nhu Cong ty TNHH Ulibee Group. Vi vy, dau tu va lua
chon str dung phan mém quan Iy ban hang da kénh 12 tt yéu.

e Hé théng mang lu6i ban hang cta doanh nghiép

Cong ty hién dang ban hang tai ctra hang, trén website, mang xa hoi va cac
trang TMDT. Hé théng mang Iudi ban hang ctia doanh nghiép khé 16n gitp théa man
nhu ciu cia khach hang nhanh chéng, kip thoi, ding lic, ding dia diém, tao ra sy
théa man t6i da nhu cau ciia khéch hang.

e Chién luoc kinh doanh

Dinh huéng cia doanh nghiép trong ba nam t6i 13 tp trung hoan toan vao viéc
phat trién theo hudng thuong mai dién tir, phi hop véi xu hudng ctia xa hoi va vi loi
ich ciia viéc thuong mai dién tir dem lai cho doanh nghiép 1a rit 16n. D& phat trién
theo dinh huéng d6, doanh nghiép da cé nhimg chién lvgc nhu sau:

1. Tép trung kinh doanh trén céc san TMDT va mé rong hoat dong kinh doanh
qua viéc mé nhiéu gian hang trén Tiktok Shop/Shopee dé ting dd phu cua san pham

2. Chi trong cai thién tuong tdc khach hang va ty 1& chuyén dbi don hang trén
kénh ban hang website va Facebook.

3. Hoan thién quén 1y ban hang da kénh dé giam thiéu riii ro va ning cao hiéu
suét trong kinh doanh.

4. Gitt vitng céc chi s tang trudng hoat dong kinh doanh theo tirng quy.

5. M@ rong thém mit hang, san pham kinh doanh

Viéc hoan thién va phat trién quan 1y ban hang da kénh 13 viée bét budc phai
[am, va d& ndm trong ké hoach ctia cong ty. Viéc phat trién xdy dung hé théng véi diy
dii cac tinh nang dem lai sy thudn tién khi quan Iy luén duoc gidm déc cong ty quan
tAm va cb ging hoan thién hé théng trong ngudn nhan Iyc ma cong ty c6 thé dap tng.
2.3. Danh gia cic yéu t6 4nh huwéng dén hoat ddng bin hang da kénh ciia
cong ty
2.3.1. Hiéu qud doanh thu va lgi nhudn

Doanh thu va lgi nhuén la hai chi tiéu trong tdm phan 4nh nang luc hoat dong

va hi€u qua van hanh cta doanh nghiép trong mé hinh ban hang da kénh.
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Cong thic danh gia toc do ting trudng doanh thu theo timg kénh dugc ap dung nhu
sau:
Doanh thundm hién tai — Doanh thundm trudc

i BBl en 2 x 1009
yletang truong ken Doanh thit,gm tresc g

Péi voi Cong ty TNHH Ulibee Group — doanh nghiép kinh doanh trong linh
vuc thiét bi y té va chiam soc stre khoe tai nha, doanh thu va lgi nhuan c6 y nghia dic
biét boi nganh hang mang tinh thiét yéu nhung doi hoi chi phi luu kho, bao hanh va
tu van ky thuét cao. Do vay, miic loi nhuan bién chinh 1a yéu t6 quyét dinh ning luc
duy tri dich vu hau mai va do gin két khach hang, tir d6 anh huong truc tiép dén hiéu
qua véan hanh da kénh.

Tinh hinh doanh thu va lgi nhuén ciia cong ty giai doan nim 2022 - 2024
Tu ndm 2022 - 2024, hoat dong ban hang da kénh cua Cong ty TNHH Ulibee

Group ghi nhén su chuyén dich manh m& tir kénh truyén thdng sang cac nén tang truc

r
A
tuyen.
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Béo cao ban hang
Kidu hign thi Lol phudn 01/01/2022 - 3171252022

Mdi quan tam (@) « 32N

Lol nhudn - 206

Bang gld 244
hon bang g3 FLd
Thai glan = v
1 Mam trude » 129
O oyovzozz-mnzizozz 0N
. s0a 1

Phudng thiic ban hang
» P na ban hang o

B1.2022 022022 032022 05-7022 052022 032022 9. 2022 10-2022 11-2022
® Lotnhuin @ Doanh tha  Gidvle ﬁlmnﬁﬂ

Hinh 2.6: Dii ligu bdn hang ndm 2022 Cong ty TNHH Ulibee Group
(Nguén: Phong ké

todn)
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Hinh 2.7: Dik liéu ban hang ndm 2023 Cong ty TNHH Ulibee Group

(Nguon: Phong ké todn)
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Hinh 2.8: Dit liéu bdn hang ndm 2024 Céong ty TNHH Ulibee Group

(Nguon: Phong ké todn)
Nhén xét:
Doanh thu va téc 9 ting truwéng
Cin ctr s liéu trong Bang 2.1, doanh thu ban hang va cung cép dich vu ctia Cong ty

TNHH Ulibee Group lién tuc ting qua ba nam:
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ch 2022 (triéu | 2023 (triéu | 2024 (triéu | Ting 2024/2023
i tiéu . .
dong) dong) déng) (%)

Doanh thu
bén hang & 13.991,7 155422 25.884,2 66,54
CCDV
Doanh thu

; 13.477,2 15.191.4 25.314,9 66,63
thuan

Ap dung cong thire tinh ty 1€ tang trudng kénh

Ty l¢ tang truong kénh =

Doanh thu, gy, nien tai — Doanh thi,gm trese

Doanh thuy,gm truse

X 100%

Ta thay téc d6 ting trudong doanh thu thudn giai doan 2023-2024 dat 66,63%,

cao hon giai doan 20222023 (12,72%), phan 4nh xu huéng mé rong manh ciia cong

ty khi ddy manh c4c kénh ban hang truc tuyén nhu Shopee va TikTok Shop.

Theo McKinsey & Company (2023), mirc ting truéng doanh thu trén

50%/nam trong mé hinh ban hang da kénh thé hién hiéu qua tich hop gitta kénh truc

tuyén va truyén théng, khi doanh nghiép vira ting do phu khach hang, vira téi wu quan

tri vn hanh.

Chi phi va lgi nhuén

2022 Tang
2023 (triéu 2024 (triéu
Chi tiéu (triéu . . 2024/2023
2 dong) dong)

dong) (%)

Gi4 von hang ban 5.248,0 6.080.8 10.159,0 67,06
Loi nhuén gop 8.466,2 9.110.4 15.155.9 66,36
Loi nhuan thudn | 2.593,4 3.036,4 4.968.4 63,62

Loi nhuén sau
. 1.697,9 2.263,6 3.912.7 72,85
thué
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- Gié von hang ban ting gin tuong tmg vai toe do doanh thu, cho thdy co cAu
san pham 6n dinh va su kiém so4t t&t chi phi nhép hang.

- Loinhuan gop tdng 66,36%, phan 4nh hiéu qua ban hang va bién lgi nhuan
on dinh.

- Loi nhuén sau thué (ROS) ting tir 14,5% (2023) 1én 15,1% (2024), minh
chimg cho kha ning sinh 1di cao va bén vimng.

- Téc do tang loi nhudn (72,85%) cao hon ting trudng doanh thu (66,63%)
— cho thdy hiéu qua ciia viéc t6i ru chi phi vén hanh va quan ly ban hang da kénh.

Nhin chung, trong giai doan 20222024, doanh thu va lgi nhuan ctia Cong ty
TNHH Ulibee Group déu ting manh, vugt mirc ting truéng trung binh nganh. Mirc
tang trudng doanh thu 66,6% va ting trudng loi nhudn 72,8% cho thiy cong ty dang
dat hiéu qua cao trong tich hop da kénh va chuyén ddi s6 van hanh. Tuy nhién, dé
duy tri tdc d9 nay, cong ty can phén tich chi tiét hiéu qua timg kénh, t6i uu CPA (chi
phi trén mdi don hang) va m& rong khai thac dit liéu khach hang tir KiotViet nhim
tang bién lgi nhuin dai han.
2.3.2. Ty 1¢ chuyén dbi, chi phi quang cdo, lgi nhudn tieng kénh
1. Vai tro cua ty 1€ chuyén dbi va chi phi quing cdo trong mé hinh ban hang da
kénh

Trong bbi canh thuong mai dién tir va ban hang da kénh, ba chi tiéu co ban
phén 4nh hiéu qué kinh doanh gom ty 1& chuyén ddi (Conversion Rate - CR), chi phi
quang c4o trén mdi don hang (Cost per Acquisition - CPA) va lgi nhuén gop (Gross
Profit Margin - GPM).
2. Tinh hinh tj 1é chuyén di va chi phi quing cao tai Ulibee Group

Co s6 ly lufin va cong thire tinh

Theo muc 1.3.2, ty 1 chuyén dbi (Conversion Rate — CR) 12 chi tiéu phéan 4nh
hiéu qua bién doi tir khach hang tiém nang thanh khach hang thyuc té, thuong duge
tinh theo cong thurc:

7 S0 luong don hang
Téng so lugt truy cap hoic tuong tdc

%X 100%
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Ngoai ra, dé danh gia hiéu qua chi phi quang cdo, ludn vin str dung chi tiéu
CPA (Cost Per Acquisition), tire chi phi binh quan dé c6 dugc mot don hang hodc
mot khach hang mai:

Tdng chi phi guang céo
CPA = g chiphi quang

S6 hwgng don hang thanh cong

Hai chi tiéu nay c6 mbi quan hé chit chg — khi ty 1& chuyén dbi ting, CPA
giam, phan anh hiéu suét truyén théng va hoat dong ban hang da kénh dugc t6i vu
hoéa (Deloitte, 2022).
T§ 1é chuyén ddi va chi phi quing cio theo tirng kénh

Can clr bdo cdo hoat dong quy 111/2025 va dir liéu ndi bd tir phong Marketing
—Kinh doanh ctia Ulibee Group, tinh hinh chuyén déi va chi phi quang céo ctia bén
kénh ban hang chinh dugc thé hién trong Bang 2.3.2 sau:

Doanh Luwot " Chi phi
So don Ty 1€
thu quy | truy cidp y quiang CPA
Kénh hang chuyén
I1/2025 | / twong 5 cdo (nghin
ban hang thanh doi 4
(triéu tac (triéu | dong/don)
. cong (CR%) %
dong) (ngwoi) dong)
Shopee 2410 38.000 2.090 e 145 69,4
TikTok
1.580 31.500 1.480 4,7 180 121,6
Shop
Facebook 1.050 29.000 870 3,0 210 2414
Cira hang _
3.400 4.200 3.020 71.9 95 31,4
vat ly
T(?ing
X 8.440 — — — 630 —
cong

(Nguon: Phong Kinh doanh — Marketing Céng ty TNHH Ulibee Group)
Nhin xét:

a. Hiéu qua ty 1é chuyén d6i (CR)
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o Cira hang vét 1y dat ty 1& chuyén d6i cao nhét (71,9%), nhd nhém khach
hang 16n tuéi, cO xu hudng mua hang truc tiép dé duoc tur vé‘in, trai nghiém thuc té
cac san phim thiét bi y té nhu xe lin, may do huyét ap, givong bénh nhan.

o Shopee duy tri ty 1& chuyén ddi 6n dinh (5,5%), cao hon mirc trung binh
nganh thuong mai dién tr Viét Nam (4,1% theo Bao cdo E-commerce 2024 — B0
Cong Thuong). Diéu nay phan dnh hiéu qua cia viéc t6i wu hinh anh, danh gia san
phim va khuyén mai.

o TikTok Shop c6 ty 1& chuyén ddi thap hon Shopee (4,7%) do phu thudc
nhiéu vao thoi lugng phét séng livestream va ndi dung ngén, song day van 1a kénh
tang trréng nhanh nhit v& don hang (ting 45% so véi quy 11/2025).

« Facebook chi dat 3,0%, thap nhét do phan 16n ngudi ding & giai doan tham
khao, chwra ra quyét dinh mua — tuy nhién d4y 1 kénh tao nhan dién thuong hiéu va
dan traffic chinh cho Shopee va cira hang.

b. Hiéu qua chi phi quang céo (CPA)

o Cira hang vét ly va Shopee c6 CPA thip nhét (31,4-69.4 nghin ddng/don),
cho thdy ty sut hoan vbn quang cdo cao (ROAS).

» TikTok Shop c¢6 CPA trung binh (121,6 nghin d6ng/don), do chi phi cho
KOLs va chay quang céo livestream con cao.

o Facebook Ads c6 CPA cao nhét (241,4 nghin ddng/don) — gip gn 4 l4n
Shopee — cho thdy cén ti wu chién dich Remarketing va phan tach tép khach hang dé
gidm chi phi.

c. Phan tich lgi nhuén theo kénh

o Ctra hang vat Iy tiép tuc 12 kénh mang lai loi nhuan g0p cao nhét (1,32 ty
ddng), chiém 43% tbng loi nhuan quy.

« Shopee dimg thir hai (890 triéu dong), thé hién hiéu quéa thuong mai dién tir
bn dinh, du bién lgi nhuin thé‘ip hon do phi san va van chuyén.

o TikTok Shop mang lai lgi nhudn 520 triéu df’ing, nhung tiém nang ting
truéng nhanh nho kha nang két hop ndi dung — ban hang.
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« Facebook chi dat 340 triéu d(:‘mg, chu yéu do chi phi quang cao cao va ty 1€
hoan hang 16n (khoang 8%).

Tir két qua phén tich trén, c¢6 thé thiy:

o Ty 1& chuyén dbi cao nhit & kénh truyén théng, phan 4nh hanh vi dic thi
ctia nhém khéch hang 16n tudi trong nganh thiét bi y té, vén wu tién trai nghiém tryc
tiép.

o Hiéu qua quang céo truc tuyén chua df’ing déu, dic biét & kénh Facebook,
cho thdy cong ty can tap trung phén tich dir liéu khach hang, t&i wu chién dich theo
tép va hanh vi mua.

o Shopee va TikTok Shop 14 hai kénh c6 kha ning mé rong quy mé va tbi uu
hiéu sut marketing trong trong lai, néu dugc két ndi chit ché véi hé théng KiotViet
dé theo dai hanh trinh khach hang da kénh.

o Viéc két hop dit lidu tir nhiéu kénh s& gitip cong ty xéc dinh ROAS (Return
on Ad Spend) chinh x4c hon va phan b6 ngan sach quang céo tdi tru.

2.3.3. Micc dp lién két giika cdc kénh (tich hop hé théng, dik liéu khdch hang)

Trong mo hinh ban hang da kénh (omnichannel), mirc do lién két va ddng bo
gitta cdc kénh 1a yéu t6 then chdt quyét dinh hidu qua quan tri, trai nghiém khach
hang va kha nang sinh l¢i cia doanh nghiép.

Tai Cong ty TNHH Ulibee Group, viéc tich hop dir liéu va lién két kénh dugc
trién khai théng qua hé thng quan 1y ban hang phan mém Kiotviet, gitip ddng bo
thong tin tir céc kénh chi luc gdm Shopee, TikTok Shop, Facebook va cira hang vat
Iy. Mdi don hang, khi phat sinh trén bét ky kénh nao, déu duoc tir dong cap nhat vé
hé théng trung tim. Thong tin vé khach hang, tdn kho, doanh thu va lich st giao dich
dugc luu trit thong nhét, cho phép nhan vién ban hang va chim séc khach hang theo

déi, quén ly d& dang hon.
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Hinh 2.9: Ung dung dong bj san phim trén Kiotviet
(Nguon: Phong ké todn)

Mirc do lién két giita cac kénh ctia Ulibee Group thong qua Kiotviet da dat
hiéu qua cao trong quan ly don hang, ton kho va thanh toén, tao nén tang vitng chic
cho hoat dong ban hang da kénh. Tuy nhién, cong ty van can mo rong tich hop dit
liéu hanh vi khach hang, img dung cong nghé phan tich dir liéu lon (Big Data) va ty
dong hda cham soc khach hang (CRM néng cao) dé dat duge mirc do tich hop toan
dién — “Omnichannel 4.0”, noi khach hang dugc nhin dién théng nhat va trai nghiém
xuyén sudt trén moi kénh.
2.3.4. Tdc dong dén hanh vi khdch hing va mirc dp trung thanh

Theo muc 1.3.5, mirc dd hai long va trung thanh ctia khach hang 1a nhirng chi
tiéu phan 4nh hiéu qua ctia mo hinh ban hang da kénh trong vi€c duy tri mbi quan hé
lau dai voi ngudi tiéu dung. Mirc dd hai long thuong duge do luong thong qua chi sO
Customer Satisfaction Score (CSAT) hodc Net Promoter Score (NPS), theo cdong
thire:

S0 khéach hang hailong
CSAT = ——— , x 100%
Tong so khdch hang dugce khao sat

NPS = % Khach hang khuyén nghi — % Khéach hang khong hai long

x

220060 +
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Két qua khio s4t va mirc dd hai long khich hang

Dua trén khéo sat 120 khach hang da timg mua san phém cua Cong ty TNHH
Ulibee Group qua nhiéu kénh (Shopee, TikTok, Facebook, cira hang), két qua thu
dugc thé hién trong Bang 2.3 .4:

Ty 1é khach hang hai

Tiéu chi d4nh gi4 Ghi chii
long (%)
Chat lugng san phim thiét - Do bén, do an toan, ding
bi ’ mo ta san phim
Thai do phuc vu va tur vin - Dic biét cao tai ctra hang
clia nhan vién ’ vat ly
Téc d6 giao hang va déng " Shopee va TikTok cai
26i ’ thién nhung con do tré
) Danh gid cao sir dong
Trai nghiém mua hang da E
) 81,3 nhat gifta Shopee va cira
kénh (online — offline)
hang
Chinh s4ch dbi tra va chim s Con han ché & khau hd
soc sau ban ’ trg hoan hang online
Diém hai 1ong trung binh
85,2% =

(CSAT)
(Nguon: Khdo sdt khach hang Ulibee Group, 2025 — xir Iy ciia tdc gid)
Phén tich tic ddng dén hanh vi khach hang

Sw linh hoat trong hanh trinh mua hang

Theo khao sat, c6 dén 68% khach hang cho biét ho tim kiém théng tin san
phém trén Facebook hoic TikTok, nhung hoan tit don hang trén Shopee hoic tai cira
hang. Diéu ndy phil hop v6i nhan dinh ctia Verhoef et al. (2015) v& hanh vi chuyén
ddi kénh trong méi trrong da nén ting.

Diéu nay cho thdy vai trd ctia ting kénh:

o Facebook chii yéu tao nhén dién va cung cép thong tin san phdm.

e TikTok kich thich himg thi thong qua video trai nghiém thuc té.
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« Shopee va cira hang vat ly déng vai trd chdt don hang, thé hién su tin tudng
va nhu cau xéc thyc san phadm ciia khach hang 16n tudi.

Yéu té anh hieéng dén sw hai long

o Chit lugng san phim thiét b y t& 1a yéu t6 duoc danh gia cao nhat (93,2%
hai long), dic biét dbi voi cac mét hang nhu xe lin, may do huyét ap, may trg thé,
von gan lién véi sirc khde ngudi tiéu dung.

o Trai nghi€ém dich vu (giao hang, ho trg k¥ thuat, hau mai) anh huéng manh
dén mirc d6 hai 10ng, trong d6 céc khach hang mua online thudng c6 ky vong cao vé
téc do xir Iy vA thong tin don hang minh bach.

« Su ddng bd thong tin giira cac kénh (gia ban, khuyén mai, chinh sach bao
hanh) 13 yéu t6 then chét duy tri niém tin.

Theo PwC (2023), 65% khéch hang toan cau sin sang trd thém 10-15% gia
san phim néu dugc dim bao trai nghiém dich vu nhit quén giira cdc kénh. Day ciing
1a co héi dé Ulibee Group nang cao gi tri thuong hiéu théng qua dich vu cham séc
khach hang théng nhét qua KiotViet.

Phén tich mire d§ trung thanh

Dua theo két qua khao st NPS:

o Promoters (ngudi sdn sang giGi thiéu san phim): 61%

« Passives (trung 1dp): 27%

o Detractors (ngudi khong hai long): 12%

NPS = 61% — 12% = 49%

Diém NPS = +49 dugc danh gi4 1a mirc trung thanh cao (theo thang do Bain
& Company, 2022). Piéu ndy phan 4nh khéch hang khong chi hai 1ong ma con sin
sang quang ba thuong hi¢u Ulibee Group cho nguoi thin, dic biét trong nhém khach
hang trung nién — cao tudi, vdn tin tudng vao san phdm cham s6c sirc khde an toan,
chinh héng.

Bén canh do, ty 1€ khach hang quay lai mua hang (Repeat Purchase Rate) dat
46,7% trong quy I11/2025, cao hon mirc trung binh 38% ctia cic doanh nghiép cing
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nganh (Theo Béo cédo E-commerce Index 2024 — B Céng Thuong). Pidu ndy cho
thay niém tin va sy gan bo thuong hiéu da dugc hinh thanh.

Nhin xét

- Mitc d6 hai long cao (CSAT 85,2%) cho thiy cong ty da dap tng tét ky
vong vé san pham va dich vu, ddc biét trong linh vire thiét bi y t& va chiim séc st
khée tai nha — noi niém tin déng vai trd quyét dinh.

- Trai nghiém da kénh lién mach gitip gia tang tin suit mua 13p lai va khuyén
khich khach hang gidi thiéu thuong higu.

- Tuy nhién, mét sé han ché van ton tai nhu: thoi gian giao hang online con
cham (dic biét qua TikTok), chinh sach dbi tra chura linh hoat va thong tin san phdm
gitta cdc kénh chwa dong nhit hoan toan.

- Cong ty cin ting cudng tich hop dir lidu hanh vi khach hang qua KiotViet,
trién khai chwong trinh khéch hang than thiét da kénh (Omnichannel Loyalty
Program) va c4 nhan héa trai nghiém sau mua dé cing ¢6 1ong trung thanh.

2.4. Danh gia chung hoat dong ban hang da kénh ciia cong ty
2.4.1. Nhiin xét tong quit

Trong giai doan 20222024, Céng ty TNHH Ulibee Group d3 c6 budc chuyén
d6i r& rét tir m6 hinh ban 1é truyén théng sang hoat dong ban hang da kénh
(omnichannel). Céc chi tiéu tai chinh chinh (doanh thu, loi nhu4n) déu ting manh
trong giai doan nay, phan anh hiéu qua budc dau ciia chién luoc da kénh: doanh thu
tang tir 13 ty (2022) 1én 25 ty (2024); loi nhudn sau thué ciing tang tuong (mg. Nhitng
s6 liéu nay cho thdy Ulibee da tan dung tét cic kénh thuong mai dién tir (Shopee,
TikTok) két hop véi kénh cira hang offline dé mé rong thi trudng va doanh thu.

Piém manh chinh

- Téng d6 phu thi trudng va doanh thu: Viéc mé rdng sang Shopee, TikTok
va duy tri kénh cira hing gitp Ulibee tiép cin duoc nhiéu phan khiic khich hang
(nh6m tré, nhém trung luu va nhém khach hang truyén théng) va déng gép 16 rét vao

tang trudng doanh thu.
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- Quéan ly don hang, t6n kho buéc dau dugc dong bo: Cong ty da (mg dung
nén tang quan ly (Kiotviet) dé ddng bd san phdm, quan ly don hang va ton kho gilra
cac kénh, giam thiéu sai s6t trong khau van hanh so véi trrée ddy. Didu ndy tao nén
tang k¥ thuat ban dau cho hoat dong da kénh.

- Chu tric t6 chire va nhiém vu 16 rang cho timg bd phéan: Cong ty da phin
dinh rd nhiém vu cho phong TMDT, phong kho, d6i kinh doanh offline, gitp tbi wu
trach nhiém va tang hi¢u suat van hanh.

Han ché va tén tai chinh

- Miic do tich hop dit liéu con chua toan dién: Mic di di c6 ddng bo trén
Kiotviet cho san pham - don hang - ton kho, nhung ludng dit liéu hanh vi khach hang
va hd so khach hang van chua tich hop sadu (chua c6 CDP/CRM tép trung nang cao).
Viéc nay han ché kha ning phan tich hanh vi, c4 nhan héa chién dich va do ludng
hiéu qua xuyén kénh.

- Phu thudc phan nao vio thao tic thii céng: Mét sé quy trinh van dya vao
nhép liéu va quan ly qua Excel thi cong, dan t6i rii ro 161, chdm tré va khé khan khi
mé réng quy mo. Diéu ndy 1am suy gidm kha ning ra quyét dinh theo dir liéu (data-
driven decision making).

- Nhan luc va k§ ning da kénh con han ché: Nhén su ban hang va van hanh
can thém dao tao vé k§ ning sb, phan tich dir liéu, va lam ndi dung ban hang
(livestream, social selling). Hién nhan luc con thién vé kinh nghiém ban hang truyén
théng hon 14 k¥ ning omnichannel.

- Rui ro phu thudc nén tang bén thir ba: Viéc dua nhiéu vao san TMDT
(Shopee, TikTok) gitip ting doanh thu nhung 1am cong ty phu thudc vao chinh sach
va thudt todn bén thir ba, gdy rii ro vé chi phi quang cdo, phi nén tang va bién dong
thir hang hién thi. Cin cin bing gifta kénh owned (website, CRM) va kénh

marketplace.




2.4.1. Pdnh gid vé hoat dpng bdn hang da kénh ciia céng ty

Hiéu qua kinh té (doanh thu & loi nhuan): C6 sy ting trudng rd rang — doanh
thu va loi nhuan ting trudng manh, cho thiy chién lugc da kénh da déng gop truc
tiép vao két qua tai chinh.

Hiéu qua van hanh: C6 tién bd & khau quan ly san phdm — tdn kho — don hang
nh¢ Kiotviet; tuy nhién vin con nut thit vé tw dong héa va tich hop dit liéu khach
hang.

Hiéu qua trai nghiém khach hang: Cong ty da dat dugc murc do tuong tac tot
trén kénh social va marketplace (ting nhén dién, tao nhu cau), nhung tinh nhit quan
trai nghiém lién kénh va kha ning c4 nhan hoa con han ché do dir liéu chua hop nhét.

Tinh bén vitng chién lugc: C6 nén tang dé phat trién tiép (co s ha ting ban
dau, quy trinh, con ngudi), nhung cin dAu tir ¢6 trong tim (CRM/CDP, tur dong hoa,
dao tao nhan Iyc) dé tranh rii ro khi mé quy mé nhanh.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG BAN

HANG PA KENH CUA CONG TY TNHH ULIBEE GROUP

3.1. Dinh huéng phit trién ciia cdng ty TNHH Ulibee Group
3.1.1. Ciin cir hinh thanh dinh hwéng phdt trién

(1) Céin cit tir b6i canh thi truong va xu hudng tiéu ding

Theo B6 Cong Thuong (2024), quy mo thi truong thuong mai dién tir Viét
Nam dat 20,5 ty USD ndm 2023, du kién dat 35 ty USD nam 2025 véi tbe do ting
trudng binh quan 25-30%/nam. Pic biét, hanh vi mua sim da kénh (két hgp online—
offline) dang tré thanh xu hudng chu dao: 73% ngudi tiéu dung Viét Nam st dung it
nhét hai kénh dé hoan tit hanh trinh mua hang (PwC, 2023).

Song song d6, Viét Nam c6 78,44 triéu nguoi dung Internet, chiém 79,1% dan
$0, trong d6 59% mua sim truc tuyén it nhat mot 1an/tudn (We Are Social & GWI,
2024). Piéu nay chiing t6 méi trudng kinh doanh dang dich chuyén manh mé vé phia
56 hoa va mé hinh ban hang tich hop.

Véinganh thiét bi y té — chim séc sitrc khoe gia dinh, theo bao céo ctia Mordor
Intelligence (2024), quy md thi trudng khu vuc Dong Nam A dat 6,2 ty USD nam
2024, riéng Viét Nam chiém gin 15% va c6 téc do tdng trueéng trung binh 12—
15%/nam. Nhu cdu chim séc sic khoe tai nha tdng cao sau dai dich COVID-19, tao
co hdi mé& rong thi phan cho céc doanh nghiép nhu Ulibee Group — don vi chuyén
phén phdi may massage, dung cu y té va san phdm chim s6c strc khoe.

(2) Céin cir tir két qua hoat dong kinh doanh hién tai cia cong ty

Theo s6 liéu bao céo giai doan 2022-2024, doanh thu ctia Céng ty TNHH
Ulibee Group ting tir 13 ty dong (2022) 1én 25 ty ddng (2024), tuong duong muc
tang trudng binh quan 38%/mam.

Trong dé:

¢ Doanh thu tir kénh online (Shopee, TikTok, Facebook) chiém 45% tong

doanh thu ndm 2024 (tdng gép do6i so véi nam 2022);

* Doanh thu ctra hang truc tiép van duy tri on dinh, chiém 35%:;
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Cong ty da tmg buéc tmg dung nén ting quéan ly Kiotviet dé dong bo don hang
— t6n kho, song mirc dd tich hgp dit liéu khach hang, don hang va hanh vi mua sim
giita cac kénh con han ché. Dy 1a diém nut can duoc khic phuc trong giai doan tdi.

(3) Cdin cir tir dinh hudng chuyén doi sé quéc gia vé chinh sdch hé tro doanh
nghiép

Theo Chuong trinh Chuyén dbi s6 quéc gia dén nam 2025, dinh huéng dén
2030 (Quyét dinh 749/QB-TTg, 2020), Chinh phu Viét Nam dit muyc tiéu 100%
doanh nghiép thuong mai dién tir tng dung céc nén tang quan ly dir liéu, CRM va
kénh s6 hoa trong kinh doanh. Céc doanh nghiép vira va nhé dugc khuyén khich trién
khai md hinh ban hang da kénh tich hop dé ning cao ning luc canh tranh.

Ulibee Group —v6i quy mé vira va dinh huéng mé rong thi trudng — hoan toan
pht hgp véi muc tiéu chuyén ddi nay.

(4) Can cir tir nang liee néi tai ciia doanh nghiép

Cong ty co:

~» Hé théng kho va logistics 6n dinh tai Ha N¢i; HS Chi Minh

* Thuong hiéu uy tin trong phéan khuc thiét bi y té gia dinh;

* Doi ngii nhan vién tré, linh hoat, am hiéu cong nghé;

* Mdi quan hé hop tic v6i nhiéu san throng mai dién tir 16n (Shopee, TikTok
Shop).

Nhitng yéu t6 nay tao nén ting dé cong ty tién t6i giai doan phat trién méi —
tir multi-channel sang omnichannel toan dién.
3.1.2. Pinh huéng phit trién giai doan 2025 — 2030

Dua trén céac can cir néu trén, Cong ty TNHH Ulibee Group dinh huéng phat
trién theo céc tru cot sau:
Dinh hudng chién hroc tong thé

Tr& thanh thuong hiéu phan phdi thiét bi y té — cham séc strc khoe gia dinh hang

dau tai Viét Nam, hoat dong hiéu qua trén nén tang ban hang da kénh tich hop
(omnichannel), huéng t6i trai nghiém khach hang lién mach, dit liéu tap trung va vén

hanh thong minh.
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Muc tiéu cu thé

Bing 3.1. Dy kién phat trién ciia cong ty giai doan 2025 - 2030

Muc tiéu Chi tiéu cu thé
Doanh thu Tang trudng trung binh 20-25%/mam, dat 50 ty
ddng vao niam 2030
Ty trong doanh thu Online Dat 85% tdng doanh thu
Ty 1€ khach hang quay lai > 60%
(Retention Rate)
Murc d¢ tich hop di liéu Pdng bd 100% thong tin khach hang, don hang,
(CRM/CDP) tdn kho
Mirc d9 hai long khach hang Dat > 5,0/5
(CSI)

Niio yodugedho o ki nang | - yooesinn vigs o difig, thih thao cobg &y
- b4n hang sb

Dinh hudng theo tirng khia canh

V& thi truong:

Mé rong mang ludi phan phéi toan quée; tip trung phét trién céc tinh trong
diém mién Bic va mién Nam (Ha Noi, TP.HCM, Pa Néng).

Vé san phim:

Pa dang h6a danh muc san pham theo nhém “Healthy Living” (chim s6c gia dinh
—ngudi cao tudi — thé thao phuc hdi), két hop san pham nhap khiu va OEM néi dia.

Vé cong nghé:

Piu tur hé thbng CRM/CDP két ndi véi Kiotviet, Shopee, TikTok, website
ulibee.vn va mang x& hoi dé tao hé sinh thai dix liéu tép trung.

Vé thuong hiéu:
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Xay dung hinh anh Ulibee 1a “Thuong hiéu cham soc sirc khde thong minh™,
tAn dung truyén théng s6, KOL/KOC, livestream va marketing trai nghiém dé lan téa
gia tri.

Vé nhan su:

Phit trién doi ngii Hybrid Sales — két hop k§ ning ban hang truyén théng va
ky ning sd; trién khai chuwong trinh “Ulibee Academy” dao tao k¥ ning omnichannel
ndi bo.

Vé quan tri va van hanh:

Chuén héa quy trinh ban hang, hdu mai va logistics theo chudn ISO 9001:2015;
tirng buée twr dong hda cac khau xir Iy don, chdm sdc khach hang va quan 1y kho.

Dinh huéng phit trién ciia Cong ty TNHH Ulibee Group trong giai doan 2025—
2030 dugc hinh thanh dya trén:

o Cin clr xu huéng phat trién tat yéu ciia thj truong thuong mai dién tir va
hanh vi tiéu ding da kénh;

o Cin cit thyc trang va tiém luc ndi tai ctia cong ty;

» Va chinh sach hd trg chuyén dbi s6 quic gia.

Huéng di nay khong chi phit hop véi muc tiéu ting tredng kinh t& ma con gitp
Ulibee Group x4y dung loi thé canh tranh bén viing, tién téi mé hinh doanh nghiép
56 — khach hang 1am trung tm — di¥ liéu 12 nén ting.

3.2. Cac giai phap hoan thién ban hang da kénh
3.2.1. Hoan thién h¢ thong tich hop va dong bé cdc kénh bdn hang (Omnichannel)

Theo nghién ctru ciia Verhoef et al. (2015), mot hé théng ban hang da kénh
chi dat hiéu qua t6i da khi doanh nghiép xay dung dugc nén tang dit liéu théng nhét
(Unified Data Platform), cho phép dong b théng tin khach hang, don hang, va tdn
kho giffa cc kénh. Thuc trang tai Ulibee Group cho thdy, cic kénh ban hang (Shopee,
TikTok, Facebook, website va ctra hang) hién van hoat dong tuong ddi doc lap; dir

lieu chua duge két ndi théng sudt, sai 1éch ton kho, va kha néng ca nhéan héa dich vu.
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Cong ty cén trién khai hé thong tich hop dir 1i€u va quan trj khach hang tap
trung (CRM/CDP), ddm bao moi diém cham cia khach hang déu duoc ghi nhén va
phan tich trén mét nén ting théng nhét.

Noéi dung gidi phap

Trién khai nén ting CRM/CDP phit hop véi quy mé doanh nghiép

o Luwa chon giai phap CRM c6 kha niing tich hgp API (HubSpot, Odoo, hoic
Salesforce Essentials).

o Két néi CRM véi Kiotviet va cac sin TMPT dé tw dong cap nhat dir liu
khach hang, don hang va tdn kho.

Xay dung hé thong nhén dién thiong hiéu va thong diép xuyén kénh

o Chuin héa ndi dung, hinh 4nh va chuong trinh khuyén mai trén moi kénh
ban hang.

« Dam bao thong diép thuong hiéu nhit quan theo nguyén tic “1 khach hang
— 1 trdi nghiém — 1 dir liéu”.

Ung dung cong nghé phan tich dit liéu va tri tué nhén tao (Al)

o Phén tich hanh vi mua sim, dw b4o nhu cAu tiéu ding.

o Cé nhan héa goi y san phdm, cai thién trai nghiém khéch hang.

Piéu kién thye hién

o Nguon lyc: cin doi ngii IT ndi bd hodic hop tac v6i don vi trién khai CRM
chuyén nghiép.

o Chi phi: du kién dau tu ban dau tir 200-500 triéu ddng cho phin mém, tich
hop, va dao tao.

s Thoi gian: dy kién thyc hién trong 6 — 12 théng.

Hiéu qui ky vong

o Gidm 40% sai 1&ch di¥ liéu ton kho va don hang.

« Rt ngin 30% thoi gian xir ly don.

o Tang 25% ty 1€ khach hang quay lai mua hang nh& dich vu ¢4 nhan héa.

Néu khéng dat dwoc

e He¢ théng van van hanh roi rac, dir liéu khéng théng nht.
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 Ting chi phi van hanh va rti ro tdn kho — triing don.
e Giam ning lyc canh tranh trong boi canh dbi thii chuyén ddi sé manh.

3.2.2. Chudn héa va tw djng héa quy trinh bin hang da kénh

Theo Kotler & Keller (2016), qué trinh ban hang hién dai can dugc chuin hoa
va ty dong hoa nhdm giam sai s6t, nAng cao ning suit va gia tang tinh trdi nghiém
cho khach hang. Thuc té tai Ulibee Group cho thdy, quy trinh xt Iy don hang, giao
nhan va hiu mii vin phu thudc nhiu vao thao tac thu cong, chua co sur lién két gilra
cac phong ban.

N¢i dung gidi phap

Chudn héa quy trinh bdn hong lién kénh

o Thiét ké so dd quy trinh théng nhét tir giai doan tiép can khach hang — dit
hang — giao nhdn — chdm s6c sau ban.

e Ban hanh bd quy trinh nghiép vu chuin (Standard Operating Procedure —
SOP) va dao tao nhéan vién dinh ky.

Trién khai hé théng quén 1y don hang (Order Management System — OMS)

o Kétndi OMS véi CRM va cac san TMDT dé cip nhat trang thdi don hang
theo thoi gian thuc.

e Tu dong hoa quy trinh phan bd don theo khu vue, kho hang va don vi vén
chuyén.

S6 héa quy trinh chim séc khdch hang

e Ung dung chatbot va hé théng ticket tur dong trén website, fanpage va Zalo
OA.

o Thiét lap lué‘mg thong bao tuy dong vé trang thai don hang, nhéc lich bao
hanh, va khéo sat hai long.

Piéu kién thwe hién

o Cén c6 su phdi hop gitra phong Kinh doanh, Marketing va Kho véan.

o Dao tao nhan vién v& quy trinh méi va céch sir dung OMS.

o Du todn chi phi trién khai ban dau: 100 — 300 triéu dong.

Hiéu qua ky vong
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o Giam 50% thoi gian xir ly don hang.

e Giam 30% chi phi nhan su vin hanh.

o Nang chi s6 hai long khach hang (CSI) 1én 8,5/10.

Néu khong dat dugc

e Quy trinh tiép tuc bi gian doan, nhan vién phai xir Iy chdng chéo..

¢ Khach hang khong hai 1ong vi tinh trang giao hang chim, phan hdi mudn.

e Hiéu suit lao dong va uy tin thuong hiéu suy giam.
3.2.3. Dao tao va phit trién dji ngii bin hang da kénh

Theo McKinsey & Company (2023), ngudn nhan luc 1 yéu td quyét dinh trong
chuyén déi mé hinh ban hang da kénh. Khao sat tai Ulibee Group cho thiy, chi 70%
nhéan vién thanh thao k¥ ning bén hang truc tuyén va sir dung cdng cu sb. Viéc du
tir vao dao tao 1a cén thiét nhim x4y dung doi ngli “Hybrid Sales” — linh hoat ban
hang trén ca moi trudng truyén thng va truc tuyén.

Noi dung gidi phap

Thiét lgp churong trinh ddo tao ndi bg dinh kp

e NOoi dung: k¥ ning digital selling, livestream ban hang, st dung CRM, phén
tich dit liéu khéch hang.

e Hinh thirc: két hop dao tao truc tiép, e-learning va huin luyén thuc té (on-
the-job training).

Hoan thién co ché khuyén khich va dénh gid nhan sy

e Gin KPI ban hang vo1 hi€u qud da kénh, khong chi theo doanh thu kénh
riéng l€.

e Ap dung chinh sach thuéng theo chi sé hai 1ong khéch hang (CSAT).

Piéu kién thue hién

o Xay dung ké hoach d4o tao 6 thang/lan.

o Du toan chi phi 50 — 150 triéu ddng/nim.

Hiéu qua ky vong

¢ 90% nhén vién thanh thao k¥ nang ban hang da kénh.

« Ning suit ban hang tang 1,5 lan.
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» Ting mirc dd gin b6 nhan vién (Employee Engagement Score) 1én >85%.

Nén khong dat dwoc

e Doi ngii thiéu k ning sd, kho thich g vé6i hé théng CRM/CDP mdi.

e Hiéu qua ban hang gidm, doanh thu online bi kim ham

e Mit loi thé canh tranh so v6i doanh nghiép ciing nganh c6 doi ngii chuyén

nghiép hon.
3.2.4. Téi wu chi phi va xiy dung chién luoc linh hoat

Theo Porter (1985), chién lurge chi phi thdp va linh hoat gitip doanh nghiép
duy tri 1oi thé canh tranh trong méi trudng bién dong. Hién tai, chi phi marketing
va logistics ctia Ulibee chiém khoang 30% téng chi phi hoat dong, cao hon trung
binh nganh.

Noi dung giai phap

T6i wu chi phi marketing

o Ap dung truyén théng tich hop (IMC): théng nhit thong diép, hinh 4nh va
ké hoach quéang bé trén cac nén tng.

e Tén dung ndi dung do nguoi dung tao (UGC), livestream, va micro-KOL
dé giam chi phi quang cdo.

e Sir dung remarketing tw dong qua CRM dé khai thac tép khach hang cii.

T6i wu chi phi logistics

e Thiét l4p kho vé tinh tai mién Nam va mién Trung dé rut ngén thoi gian
giao hang.

o Ung dung md hinh dropshipping ndi bo dé giam tdn kho.

Xay dung chién huge san pham va gid linh hoat

e Phan tich dit liéu hanh vi khach hang dé 4p dung dinh gia linh hoat
(Dynamic Pricing).

e Phat trién goi san phdm combo hogc hinh thirc thué — mua pht hop timg
phén khuc.

Piéu kién thwe hién

« Hop téc vé6i dbi tac logistics ¢6 kinh nghiém.
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» Can hé thdng dir liéu phan tich chi phi (dashboard tai chinh — vén hanh).

Hiéu qua ky vong

o Giam 10% tong chi phi marketing va vén hanh.

o Ting hiéu qua quing cdo (ROAS) tdi thiéu 1,8 lan.

« Nang bién lgi nhudn rong 1én 16 — 18% vao nam 2026.

Néu khong dat dwgc

e Chi phi quang cao tdng cao, lgi nhuin rong giam.

o Mit kiém soat hiéu qua chién dich trén cac nén tang.

e Kho duy tri tdng trudng doanh thu trong dai han.
3.2.5. Thiét lgp hé théng do lwong va ddinh gid hiéu qua hoat dpng bin hang da
kénh

Theo Kaplan & Norton (1996), hé théng do ludng hiéu qua hoat dong
(Balanced Scorecard — BSC) gitip doanh nghiép ra quyét dinh chién luoc dua trén dir
liéu thay vi cam tinh. Hién nay, Ulibee mdi danh gia két qua kinh doanh theo doanh
thu tirg kénh, chira c6 hé théng do ludng da chiéu.

Néi dung gidi phap

Xay dung bé chi tiéu KPI da kénh

o Hiéu qud bdn hang: Ty 1& chuyén dbi (CR), gia tri trung binh don hang
(AOV), ty 1€ khach quay lai (RR).

e Marketing: Chi phi thu hit khach hang (CAC), ty suat hoan vén quang céo
(ROAS).

o Khdch hang: Chi s hai 1ong (CSI), diém khuyén nghi (NPS).

o Vin hanh: Thoi gian xir Iy don hang, ty 18 giao hang ding han.Phdt trién
hé tiiéiig Dashboard bao cdo tw dong

e Sir dung Google Data Studio hoic Power BI dé tong hop dit liéu tir CRM,
Kiotviet va san TMDT.

e Cung cip giao dién theo ting cip quan ly: chién lugc — vAn hanh —
marketing,.

Thiét 1ap quy trinh danh gia dinh ky
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e Hop d4nh gia hang quy, phan tich KPI thuc té va dé xuét didu chinh chién lroc.

e Ap dung co ché canh bdo sém (early warning) khi chi s6 vuot ngudng rui ro.

Piéu kién thue hién

o Yéu cAu nhén sy am hiéu phan tich dif liéu va BI (Business Intelligence).

o Thoi gian trién khai: 3 — 6 thang.

Hiéu qua ky vong

e 100% chi tiéu dugc do ludng ty dong.

o Ra quyét dinh duya trén dit liéu gitp ting 20-25% hiéu qué quan tri.

» Néng cao tinh minh bach va phan g nhanh v&i bién dong thi truong.

Néu khéng dat duwgc

e Ty 1€ khach hang roi b cao, gidam doanh thu dai han.

e Gidm uy tin va kha nang nhéan dién thuong hiéu tréﬂ cac nén ting sb.

e Mit co hoi khai thac doanh thu tir nhém khéch hang ci.
3.3. Kién nghi véi cdc bén lién quan
3.3.1. Péi véi co quan qudn Iy nha nwée

Hoat dong ban hang da kénh (omnichannel) hién nay chiu 4nh huéng truc tiép
tir hé thdng chinh sach quéc gia vé thuong mai dién tir, logistics, thanh to4n sé va
chuyén déi s6 doanh nghiép. Mic du Chinh phti Viét Nam da ban hanh Chuong trinh
Chuyén dbi s6 qudc gia dén nam 2025, dinh huéng dén 2030 (Quyét dinh 749/QD-
TTg, 2020) va Chién lugc phét trién thwong mai dién tir quéc gia giai doan 2021—
2025 (Quyét dinh 645/QD-TTg, 2020), song trén thue té, nhiéu doanh nghiép vira va
nhé vén gip khé khin khi trién khai mé hinh ban hang tich hop do han ché v& ha
tAng, phap ly va hd tro k¥ thuat.

(1) Hoan thién khung phap ly va tiéu chuén cho hoat dong thwong mai
dién tir va ban hang da kénh

o Cén ban hanh b tiéu chuin quéc gia vé tich hop dir liéu thuong mai dién
tir va quan ly khach hang (CRM/CDP), gitp doanh nghiép c6 co s& phap Iy trong viéc

luu trir, khai thac va bao vé dir liéu khach hang.
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e Xay dung cic huéng dan chi tiét vé an toan dir liéu c4 nhan, ddm béo can bang
giita quyén riéng tu ngudi tiéu ding va quyén khai thac dit liéu phuc vu kinh doanh.

« Cap nhit quy dinh thué va héa don dién tir dé ph hop v61 mo6 hinh ban
hang da kénh, noi don hang c6 thé phat sinh tir nhidu nén tang khéc nhau.

(2) Ting cwong hd tre k§ thudt va tai chinh cho doanh nghiép chuyén dbi s

o Trién khai chuong trinh hd tro vén vay wu dai cho doanh nghiép vira va nhé
khi d4u tu ha ting s6 (CRM, OMS, ERP, BI).

o Tb chirc cac khéa dao tao va hoi thao chuyén sau vé thuong mai dién tir,
marketing s, quan 1y trai nghiém khéch hang va phan tich di¥ lidu.

o Xay dung nén tang dir lidu ding chung (Open Data Platform) két néi gitra
co quan quén Iy — doanh nghiép — ngudi tiéu ding dé ting tinh minh bach va giam
chi phi tuén tha.

(3) Phat trién ha tﬁng s6 va logistics quéc gia

« Dau tr md& rong hé théng logistics thong minh va kho van vung, gidm chi
phi van chuyén cho doanh nghiép TMBDT.

o Khuyén khich céc doanh nghiép cong nghé Viét Nam phat trién giai phap
thanh toan dién tir va dinh danh s an toan, nham thiic déy thuong mai truc tuyén phat
trién bén viing.

o Xay dung chinh sach khuyén khich hop téc cong — tu (PPP) trong viéc phat
trién ha tz"ing dir liéu, kho trung chuyén va nén tang thuong mai dién t ndi dia.

Ky vong tac dong

o Tao moi trudong kinh doanh minh bach, df")ng bd va an toan cho mé hinh ban
hang da kénh.

o Giam chi phi chuyén ddi s6 cho doanh nghiép vira va nhé it nhit 20—30%.

« Gop phén hién thuc héa muc tiéu 35 ty USD doanh thu TMPT Viét Nam
vao nam 2025 (Bo Cong Thuong, 2024).

3.3.2. Déi véi dbi tdc/nha cung ving
Trong mo hinh ban hang da kénh, ddi tic va nha cung tmg déng vai trd trong

y€u trong viéc bdo dam chat lugng san pham, toc dd cung (g, va trai nghiém khach
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hang cudi cing. Theo nghién ctu cua Deloitte (2023), thanh cong ciia mdt doanh
nghiép omnichannel phu thugc 40% vao su phdi hop giira doanh nghiép — nha cung
ung — don vi logistics.

Déi v6i Cong ty TNHH Ulibee Group, viéc van hanh hiéu qua mo hinh da
kénh doi héi hé théng nha cung ting linh hoat vi hang cin Order tir bén Trung Quéc
nén van chuyén vé can thoi gian dai, do do phia nha cung cp cén c6 du trit hang dé |
cong ty kip thoi dat, dit liéu két ndi theo thdi gian thuc va quy trinh giao nhan chuin
hoa.

Thiét lap co ché hep tic dai han va minh bach

o Doanh nghiép va nha cung tmg can xay dung hop dong hop téc chién lugc
theo huéng chia sé dir 1iéu va lgi ich thay vi giao dich ngﬁn han.

o Thiét 13p quy trinh trao dbi thong tin dién tir nhdm cAp nhat kip thoi tinh
trang hang héa, ton kho va dy béo nhu ciu.

o Ap dung cam két chat luong (SLA — Service Level Agreement) trong céc
khau giao hang, bao hanh, hiu mai dé dam bao su nhit quan trai nghiém khach hang.
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KET LUAN

Sau qua trinh nghién ciru, dé 4n tot nghiép v6i dé tai “Hoan thién hoat dong
ban hang da kénh ctia Cong ty TNHH Ulibee Group” da dat duoc nhitng két qua dang
ghi nhan. V& mit Iy luan, d& 4n da 1am r6 c4c khai niém co ban vé ban hang da kénh,
tac dong ctia né dén hanh vi mua sim va long trung thanh ciia khach hang, ciing nhu
vai trd ctia viéc quan ly chat lugng dich vu trong mét méi truong da kénh. Dong thoi,
dé 4n da xay dung co s& 1y thuyét vimg chic vé cach thirc t6i vu hoa cac kénh ban
hang va quan ly trai nghiém khach hang.

Vé mit thuc tién, théng qua phan tich dir liéu khao sat va nghién ctru thuc
trang tai Céng ty TNHH Ulibee Group, d& an da nhan dién dugc cac yéu 6 tic dong
chinh ctia hoat dong ban hang da kénh dbi v6i hiéu qua kinh doanh. Nhing phan tich
ndy di gitip dua ra cac dé xuit va giai phép cu thé nhim nang cao hi¢u qua quan ly
va tbi uru hoa quy trinh ban hang da kénh tai cong ty.

Tuy nhién, dé tai vin con mot sb han ché, nhu pham vi nghién ctru chi giéi
han trong mot doanh nghiép duy nhét va mau khéo st chua thé dai dién cho toan bd
nganh. Do d6, trong céc nghién ciru tiép theo, c6 thé md rong pham vi nghién ciru
sang cac doanh nghi€p ciing nganh hoéc thuc hién nghién ciru so sanh gitra cic linh
vuc khac nhau @ c6 cdi nhin toan dién hon vé tic dong ciia ban hang da kénh dén

hiéu qua kinh doanh.
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NOI DUNG NHAN XET

I/ Co & khoa hoc va thye tidn, tinh cdp thiét ciia 38 tai:

Viéc lyra chon d2 tai: “Hoan thién hoat ddng ban hang da kénh cua cong ty TNHH Ulibee
Group” cia cao hoc vién L€ Thi Kiéu Nga, Pé tai nghién ctru hoat dong ban hang da kénh tai
Céng ty TNHH Ulibee Group 1a phit hop véi chuyén nganh Quan trj Kinh doanh, bam sat xu
huéng phét trién hién nay ciia doanh nghiép trong bdi canh chuyén ddi sb, thuong mai dién tr
va tich hop cac kénh ban hang. Dé tai c6 tinh thoi sy va gié tri thuc tién, két qua nghién ctu ¢o
thé 4p dung truc tiép cho doanh nghiép trong viéc hodn thi¢n mé hinh ban hang, na.ng cao hidu
qué kinh doanh va trai nghiém khach hang. ¢6 co s6 khoa hoc, thure tidn va c6 tinh cap thiét.

I1/ Néi dung ciia dd 4n, cac két qua da dat duge:
Néi dung cua dé 4n 16t nghiép dugc trinh bay trong 84 trang A4, duoc két céu theo kiéu

truyén théng 3 chuong;
Chuong 1: Co s& Iy thuyét v& hoat dong ban hang da kénh cia doanh nghiép
Chuong 2: Thyc trang hoat ddng ban hang da kénh ctia cdng ty TNHH Ulibee Group
Chuong 3: Giai phap hoan thién trang hoat dong ban hang da kénh ciha céng ty TNHH
Ulibee Group



1.V& muc tiéu, ddi twgng va pham vi nghién ciru: Muc tiéu nghién ciru dugc xdc dinh
ding huéng, tAp trung vio phén tich thyre trang va d& xuft giai phap hoan thi¢n hoat dong bén
hang da kénh. D61 tugng nghién ctru phi hop véi tén dé tai, tap trung vao hoat dong bin hang
da kénh ciia ‘doanh nghiép. Pham vi nghién ciu du’qc gi6i han trong mét doanh nghiép cu thé,
pht hgp v&i khudn khé dé an thac si. Van con mot s6 han ché (1) Muc tiéu nghién cru con trinh
bay & mirc khai quét, chua lugng héa 18 céc két qua can dat duge. (2) Pham vi nghién ctru chua
lam 15 mirc d tap trung vio timg kénh ban hang (offline, online, mang x& héi, san TMDT...).

2. V& co s Iy thuyét: Hoc vién da hé thong héa dugc cic khéi nigém co ban lién quan dén:
B4n hang, Ban hang da kénh, Quan tri kénh phéin phdi, Trinh bay duogc cac md hinh va hinh
thirc ban hang da kénh phé bién hién nay. Co s& ly thuyét twong d6i phi hop va 1am nén tang
cho phan phén tich thyc trang. V& co sé 1y thuyét con mot s6 t8n tai nhu 1a: (1) Co s 1y thuyét
con thién v& mé t, chua phéan tich sau c4c md hinh ban hang da kénh hién dai nhur omni-channel.
(2) Chua lam rd mbi quan hé gitta ban hing da kénh va trdi nghiém khach hang. (3) Tai liéu
tham khao quéc t& v& quan trj ban hang da kénh con han ché.

3. Nhén xét vé phin tich thwe trang: Hoc vién dd mo ta dugc thuc trang hoat déng ban hang
ciia Cong ty TNHH Ulibee Group. Phan tich dwgc cac kénh ban hang hién cé va nhitng két qua
dat dugc. S6 lidu sir dung ¢6 lién quan trre t1ep dén ndi dung nghién ciru. Phén tich thyc trang
con ndng vé md ta, chua dinh gid theo cac tiéu chi cy thé ciia ban hang da kénh. Chua phéan tich
sdu su lién két giita cac kénh ban hang. Mot s6 s6 liéu chua lam 13 ngudn trich dan va mirc do
cip nhat.

4. Nhan xét vé dit li¢u v phwong phip nghién ciu

Vi dit licu: Dt liéu st dung bao gdm dit liéu thtr cép va so cép, phit hop i dé tai. Tuy nhién,
cAn md ta r hon vé&: Quy mé mau, Cach chon mau, Thoi gian thu thap dif litu

V& phuong phap nghién ciru: Cac phuong phép nghién citu sir dung chi yéu 13 thdng ké md ta
va phén tich tong hop. Phucmg phép phi hop véi dé tai nhung chura khai thac hét chiéu siu cha
dir liéu dé 1am nbi bat cac vén dé ton tai.

5. V& céac gidi phap dé xuat: Cac gidi phap dé xuit bam sat myc tiéu nghién ciu va thyc trang
hoat ddng ban hang cia doanh nghiép, Giai phap c6 tinh kha thi trong diéu kién thue té cia
Cong ty TNHH Ulibee Group. Tap trung vao vigc hoan thién hoat d6ng ban hang da kénh. Cac
giai phap d& xufit con mot sb han ché: (1) Gii phap cdn mang tinh dinh huéng, chua cu thé héa
thanh ké hoach trién khai chi tiét (muc tiéu, thoi gian, ngudn lyc, KPI). (2) Chua dénh gia day
di cac diéu kién thyre hién va mii ro phat sinh.

I/ Nhirng vin dé cin giai thich thém:



. Cén bb sung va phén tich rd cdc m6 hinh bén hang da kénh/omni-channel hién dai, lam
15 su khac biét giita da kénh va omni-channel, dbng thoi gan 1y thuyét véi thyc tién doanh
nghiép.

. Mue tiéu nghién ctiu cdn dugc cu thé héa hon, trénh trinh bay chung chung; pham vi
nghién cfru can 1am rd mirc d tip trung vao ting kénh ban hang cu thé ciia doanh nghiép.
. Phén phan tich thuc trang hién con thién vé mé ta, cAn danh gia theo cac tiéu chi cy thé
cia ban hang da kénh, chi & vu diém, han ché va nguyén nhan tbn tai.

. Cén m6 ta rd hon quy trinh thu thap dit liéu, quy mo va cach chon miu; dong thoi ting
cudmg phan tich dit liéu thay vi chi dimg & thong k€ méd t.

. Cén phén tich r6 murc 4o phéi hop, tich hop giita cic kénh ban hang (online — offline —
san TMDT - mang xa hoi) dé 1am ndi bt ban chét ciia ban hang da kénh.

. Céc gii phap cin digc cy thé thanh ké hoach trién khai véi muc tiéu, ndi dung, thai gian,
ngudn lye va chi tiéu danh gia (KPI), tranh dimg & mirc dinh huéng chung.

. Cn ra soat, chudn hoa hé thdng trich din va tai liéu tham khao theo mdt chuén théng
nhét; ddng thoi chinh sira 131 trinh bay, bang biéu, chinh ta theo quy dinh cua PTIT.

IV/ Két ludn:

V&i ndi dung trinh bay trong ban dé an v& co ban d3 dap ung dugce yéu cau cia dé 4n t6t nghiép
THS nganh QTKD tai Hoc vién Cong Nghé BCVT. T6i Bong y cho phép hoc vién bao v¢ dé 4n
t6t nghép trudc hoi dong. '

Hi npi, Nedy 20 thing 01 ndm 2026

NGUG\'I\TLANKET

TS. Tran Thi Hoa

F.3 el A } ¥ ) -
Céu héi yéu cau cao hoc vién lam rd

1. Trinh bay mé hinh bén hang da kénh hién nay clia cong ty? Phan tich nhiing ton tai ca md
hinh nay?

2.Trong céc gidi phap hoan thién bén hang da kénh ctia cong ty ma dé 4an dé xuft dau la giai
phép cin phai thye hién trude tién, didu kién @ thyc hién gi&i phép nay? Két qua clla mang lai
cho cong ty khi gii phap ndy duge thyc hign.



HOQC VIEN BUU CHINH VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Khoa Sau Dgi Hoc Djc ldp - Ty do - Hanh philc

NHAN XET DE AN THAC ST

Tén d2 tai: Hoan thién hoat ddng ban hang da kénh clia cong ty TNHH Ulibee group.
Chuyén nganh: Quan trj kinh doanh

Cao hoc vién: Lé Thj Kiéu Nga

Ngudi nhan xét: TS. HS6 Hong Hai

Chuyén Nganh: Tai chinh va Quan trj

Co quan cbéng tdc: Tregrng dai hgc VinUni

Co s& khoa hoc va thye tin, tinh cip thiét cla dé tai

o Tinh c3p thiét: Trong bdi canh chuyén ddi 8 va sir thay d8i manh mé cba hanh vi tiéu ding, ban
hang da kénh d3 trd thanh xu huéng tit yéy doi véi cac doanh nghigp nham néng cao trai
nghiém khach hang va hiéu qua kinh doanh. Tuy nhién, nhigu doanh nghiép nhd nhu Cong ty
TNHH Ulibee Group gap khé khén trong viée t8 chire va van hanh hiéu qua mé hinh ban hang da
kénh, Vi vay, viéc nghién ctru hodn thién hoat ddng ban hang da kénh tai doanh nghiép la yéu
cau mang tinh cip thiét,

»  Nbi dung d8 tai;: Thudc linh virc Marketing, phi hgp chuyén nganh QTKD

N&i dung, chat lwgng clia d an, céc két qua d3 dat duoc
e Ndi dung chinh: D2 dn tip trung hé thong hda co s& Iy ludn vé bin hang da kénh, phan tich thyc
trang hoat déng ban hang da kénh tai Cong ty TNHH Ulibee Group va d& xust cAc gidi phap
nhim hoan thién mé hinh ndy trong bé&i cdnh chuyén ddi s6.

e Ch&t luong: N6i dung nghién ciru dugc trién khai twong 481 diy da, cé sy két hop giifa Iy ludn va
thurc tién doanh nghiép; phuong phép nghién cdu phit hgp véi dinh hudng Ung dung, s6 lidu va
phén tich phdn dnh ddng tinh hinh hoat ddng ctia doanh nghiép. C6 thyc hién khao sat ndi b va
khao sat khach hang dé danh gia hiéu qua cdc kénh ban.

o K&t qua chinh: D& an d3 chi ra nhimg han ché trong hoat déng ban hang da kénh cha Ulibee
Group va 48 xudt mot 6 gidi phép kha thi nhdm ning cao higu qud quan trj k&nh, cdi thién trai
nghiém khéch hang va hiéu qua kinh doanh.

Nhitng van d& can chinh sira/giai thich

Muc tiéu hoan thién hoat déng bén hang da kénh hién, theo tc gi, dang vudng & mét diém mau chot
murc dé tich hop dir liéu chura t8t, Tuy nhién, d& 4n chura ¢6 phén tich cy thé va cac dit liéu khao sat
khéng hd trot ludn diém nay. LVSi quy md nhé thi viéc 4p dung CRM c¢6 cén thiét va hidu qua hay khong?
Chi phi d3u tw 13 bao nhiéu?



CRM dugc dung € theo déi lead va do hidu suit chia timg nhan vién ban hang, tranh mat dir ligu, trung
don hang. Vay hién nay cong ty c6 gip phéi vin d& nay hay khéng? Cy thé nhu thé nao?

Trang 62, L¢i nhudn thulin chi bing 1/3 so véi lgi nhugn gop 1a kha bit thwdng, can gidi thich cy thé.

Chinh séch d8i trd dang c6 ty 18 hai long 77.5 va bj coi 12 thip. So véi cac cong ty khic hay mit bang
chung thi 13 cao hay thip? C6 dang bao ddong khong? Cin xem xét k&t hgp v&i t8n that do d6i trd hang.
N&u va Phan tich rd chinh sich d8i trd hang cé han ché d6i véi ban qua kénh online nhu thé nao.

BS phién kién nghi v&i Nha nudc. (M T < ‘QM )

Két luan
P& 4n ¢6 tinh mdi, dat yéu ciu chung clia mdt & 4n thac sy. Téi ddng y d& hoc vién bao vé trudc hdi
dBng va néu bio vé thanh cdng, hoc vién xdirng dang nhin dugc hoc vi Thac s§ clia Trurdmg.

Cau hoi
Cira hang vat Iy co ty 18 chuyén @81 han 70% trong khi & cac kénh khdc con s8 nay dudi 5%. Viy ¢6 nén
tap trung truyén théng quéng cdo cho kénh vat Iy khdng? Tai sao?

Nguoi nhan xét

HO HONG HAI
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