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LOI CAM ON

Pé hoan thanh cong trinh ndy, t6i da nhan duoc su hd tro rat 16n tir hai gido
vién huéng dan bén canh nhirng nd luc cta ban than. Ldi cam on tran trong dau tién
t6i mubn danh téi GS.TS Pham Vii Luan, nguoi da tan tinh diu dat va huéng dan toi
trong subt qua trinh thuc hién ludn 4n nay. T6i cling muén danh 101 cam on t&i TS
Chtr B4 Quyét, nguoi di rat tan tam gitp t6i phuong phap nghién ciru va giai quyét
cc van d& mot cach khoa hoc.

To6i xin tran trong cam on Ban giam hi€u, Phong quan ly Sau dai hoc, Khoa
Quan tr1 kinh doanh, B6 mon Quan tri tac nghi¢p kinh doanh — Truong Pai hoc
Thuong mai, da tao diéu kién thuan loi nhat giup t6i bd tri duoc thoi gian, cong viée
dé hoc tap va hoan thanh khoéa lun.

To6i xin chan thanh cam on Tap doan Céng nghiép - Vién thong Quan doi
Viettel, Tong cong ty C6 phan Buu chinh Viettel, Cong ty Thuong mai va Xuat
nhap khau Viettel va cac Pon vi trong Tap doan da tao diéu kién va giap do to1
trong qua trinh nghién ctru dé toi ¢ thé theo dudi va hoan thanh luan an.

T61 xin tran trong cam on!
Ha Noi, ngay 25 thang 10 nam 2022

Nghién cwu sinh

Hoang Cao Cudng



LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn 4n tién s c6 tiéu d& “QUAN TRI BAN HANG TRUC
TUYEN TAI THI TRUONG VIET NAM CUA TAP POAN CONG NGHIEP —
VIEN THONG QUAN DOI VIETTEL” 14 cong trinh nghién ctru cua riéng toi dudi
su huéng dan khoa hoc ctia GS.TS Pham Vii Luan va TS Chir B4 Quyét. Cac tai
lidu va s6 liéu duoc sir dung trong luan an c6 ngudn goc va trich din day du, trung
thuc. Luan an 1a nghién ctru dau tién vé quan tri ban hang truc tuyén tai Tap doan
Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel. Cac két qua nghién ciru trong luan an
chua tirng dugc cong bd trong bat ky cong trinh nghién ctru nao khac.

Nghién cwru sinh

Hoang Cao Cudng
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PHAN MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai nghién ciu

Sy xuit hién cuia TMDT va su phét trién cia ha ting ky nghé di mang lai
nhiéu lgi ich to 16n cho con ngudi, doanh nghiép, quéc gia va x& hoi. Tai Viét Nam,
TMDT di c6 nhitng phét trién an tugng trong thoi gian qua. Thong qua &ng dung
TMBT va cac PTDT c6 két ndi mang, nguoi mua va ngudi ban cé thé tién hanh
giao dich tir xa ma khdng bi gigi han vé mat khdng gian va thoi gian. Cac hoat dong
TMBT c6 thé dién ra vai hau hét cac loai san pham, bat ké ldc nao va & bat ky dau.
Céac ung dung TMBT mang t6i cho cac chi thé co co hoi tiép can dugc véi nhiéu
ngudn thdng tin khac nhau gidp cho viéc luya chon san pham va tién hanh giao dich
tré nén dé dang, mang t6i cho doanh nghiép co hoi mé rong thi trudng nhanh chéng
Vv6i chi phi thap, trién khai cac chuong trinh ban hang véi bat ky thi truong hay
khach hang nao. Ngudi mua ciing c6 thé théng qua TMPT dé da dang lra chon
hang hoa, ngudi ban, mua hang linh hoat, han ché &p luc di chuyén, huong loi tir
canh tranh .... Véi nhitng lgi thé nhu vay, viéc doanh nghiép tng dung TMDT
trong kinh doanh s& 1a xu hudng tat yéu.

BHTT la mét ung dung cua TMPT, duoc hiéu 1a ban hang hda, cung tung
dich vu va trao d6i san pham qua moéi trudong internet. Ciing nhu TMBT, lgi ich
ma BHTT mang lai cho céac thanh phan tham gia, cho x& hoi 1a vo cing 16n. Moi
chu thé kinh té tir c4c ca nhan, doanh nghiép nho, ... déu co thé ap dung BHTT
kha linh hoat va dé dang. Diéu kién tién quyét dé phat trien BHTT la internet va
ha tang ky nghé. Viét Nam da phat trién duoc hé théng ha tang vién thong rong
khap, c4c yéu t6 ky nghé hién dai, ... dam bao cho BHTT c6 day du cac co sd can
thiét dé phét trién. Theo bao cao TMBT nam 2020, Viét Nam cd khoang 49,3 triéu
nguoi tham gia mua sam truc tuyén va 88% sé ngudi st dung internet tham gia
mua sam truc tuyén. Khéach hang chuyén dich sang mua sam truc tuyén ngay cang
tang, phan 16n tap trung mua ban truc tuyén trén cac website va san giao dich
(chiém toi 74% s6 lwong nguoi tham gia mua ban tryc tuyén). Theo Vecom, nim
2021 thi truong TMDT Viét Nam ting truéng hon 20%, dat quy mo trén 16 ty
USD. Theo s6 liéu chua day da nam 2022 cua Statista, s6 lugng nguoi mua sam
truc tuyén tai Viét Nam d3 vuot 51 triéu ngudi, chiém 15% tong thi trudng mua
sam truc tuyén khu vuc. Gia tri mua sam tryc tuyén cua ngudi Viét Nam ciing
khong ngung tang 1én: nam 2019 khoang 229USD/nguodi, nam 2020 la
240USD/ngudi va nam 2021 1a 251USD/ngudi. C6 thé thiy, co hoi cho céc doanh



nghiép BHTT tai Viét Nam la rat I6n. Van dé dat ra 1a 1am thé ndo céc doanh
nghiép BHTT khai thac hiéu qua thi truong day tiém ning nay.

Tai Viét Nam, Tap doan Céng nghiép - Vién thong Quan doi Viettel la mot
Tap doan cdng nghé vién thong hang dau c6 ddy du cac diéu kién can thiét dé phat
trien BHTT. Téap doan Viettel c6 ning lyc tai chinh manh, nim 2021 doanh thu Tap
doan dat trén 274.000 ty dong va loi nhuan dat khoang 40.100 ty dong. Co so ha
tang vién thong va logistic cua Tap doan bao phu toan quéc dam bao cho BHTT.
Tap doan c6 hé thong hon 115.000 tram thu phéat sdng dam bao phi séng toan qudc
dén tan vling sau ving xa. Mang 5G da duoc Tap doan trién khai ¢ hai thanh phd
I6n 12 Ha Nbi va Thanh phé H6 Chi Minh, du kién hét naim 2022 s& phu song 5G
toan qudc. Ha tang internet cia Tap doan bao phu trén pham vi toan quoc voi hé
théng cap quang 1én dén 500.000km céc loai trong d6 c6 khoang 80.000km cap
quang quéc té. Heé thong chuyén phét va logistic ciia Tap doan hién dimg dau Viét
Nam. Tap doan ciing d& phéat trién va hoan thién hé théng thanh toan trong hé sinh
thai s, dam bao kha niang thanh toan linh hoat. Vi nhitng loi thé vuot troi nhu vy,
nam 2011 Tap doan chinh thirc dau tu phat trién hé thdng BHTT hdn hop tai Cong
ty Thuong mai va Xuat nhap khau Viettel - Viettel Commerce bao gém bén I¢é cac
san pham va dich vu vién thong qua hé thong siéu thi ban lé Viettel Store va qua
website ban 1¢ https://viettelstore.vn. Mac du dat mic doanh thu kha Ion, nam 2020
khoang 4.250 ty dong, nhung lgi nhuan BHTT dat chua téi 2% hoan toan khdng
tuong xung véi doanh thu va mic tang truong caa hé thong. Ty suat loi nhuan thap
cha yéu do chi phi ban hang va van hanh hé théng BHTT cao, t6 chiic van hanh va
diéu hanh BHTT con bt cap, co cau to chirc cong kénh va thiéu linh hoat, .... Nam
2019, Tap doan tiép tuc trién khai BHTT da kénh tai Téng cong ty Co phan buu
chinh Viettel - Viettel Post véi san pham chii dao la ndng san va dac san ving mién.
Doanh thu BHTT cua Viettel Post c6 muc ting truéng an twong véi hon 10.500 ty
nam 2020 va hon 14.200 ty dong nam 2021, hé théng ¢ hon 150.000 nha ban hang
tham gia v&i hon 500.000 mat hang ban trén san TMDT. Tuy nhién, ty suat lgi
nhuan caa BHTT tai Viettel Post lai & muc rat thap, chi dat chwa toi 0,5% va gia tri
gia ting mang lai thip. Nguyén nhan dén tir cong tac quan tri chua tét, t6 chuc
BHTT con han ché, chua dam bao dwogc chat lugng hang hda, quy trinh ban hang va
cung ung hang héa con nhiéu bt cap, ban hang qua chi nhanh va giao dich vién
cham va hiéu qua khong cao, trién khai cac phan mém cho hé théng BHTT con
nhiéu kho khan, ....


https://viettelstore.vn/

BHTT cua Tap doan Viettel duwoc khach hang don nhan tich cuc. Véi nhiing
loi thé vuot troi cua Tap doan va tiém ning cua thi truong TMDT Viét Nam, Tap
doan Viettel c6 thé thuc day su phat trién va gia ting hiéu qua BHTT. Tap doan can
khic phuc dugc nhitng han ché trong quan tri dé nang cao hiéu qua BHTT tai thi
treong Viét Nam. Bay 1a nhiém vu cép thiét phai giai quyét cua céc nha quan tri
Tap doan va cac nha quan tri BHTT. Trong nghién cttu nay, nghién cuu sinh phan
tich thuc trang QTBHTT tai thi truong Viét Nam caa Tap doan, chi ra nhirng thanh
cong va han ché cua QTBHTT, cac nguyén nhan cua cac thanh cong va han ché, tir
d6 dua ra mot s6 giai phap va dé xuat dé hoan thién hon QTBHTT cuia Tap doan tai
thi truong Viet Nam. Néu cac nha quan tri giai quyét duoc cac van dé con ton tai va
khai thac hiéu qua céc lgi thé cua Tap doan cho BHTT thi két qua va hiéu qua
BHTT dat duoc s& 16n hon hién tai rat nhiéu. Tap doan Viettel co day du cac diéu
kién dé trg thanh nha BHTT chuyén nghiép, c6 vi thé hang dau tai Viét Nam. Chinh
vi nhitng ly do trén, nghién ciru sinh da chon dé tai “Quan tri ban hang truc tuyén
tai thi truong Viét Nam cua Tdp doan Cong nghiép - Vién théng Qudn déi Viettel .
Nghién cttu sinh hy vong nhirng két qua nghién cau caa luan an cé thé gop phan
nang cao hiéu qua BHTT tai thi truong Viét Nam cua Tap doan Viettel.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Tir khi TMDT ra doi va phat trién, cac nghién ciu vé TMDT va BHTT di tro
thanh mot linh vuc nghién cau quan trong trén thé gigi ciing nhu tai Viét Nam.
Dong thoi, cac nghién cau vé cac linh vuc quan tri cling gop phan phat trién cac ly
thuyét vé QTBHTT.

2.1. Cac cong trinh nghién cizu trong nwoc:

Cac nghién ctiru vé quan tri doanh nghiép, quan tri ban hang, quan tri nhan su,
quan tri chién lugc, quan tri TMPT... da gop phan phat trién va cang cb co so Iy
luan cho QTBHTT. Pién hinh c6 thé ké dén cac cong trinh nhu:

Pham Vi Luan (2004), Gi&o trinh Quan tri doanh nghiép thwong mai: giao
trinh tiép can quan tri doanh nghiép theo It cit bon chirc ning 1a hoach dinh, t6
chuc, 1anh dao va kiém soét. Cac noi dung cua tirng chirc ning duoc néu rd rang,
day du va dé dang tiép can. Bén canh do, gido trinh ciing dé cap téi mot s6 van dé
khéc trong quan tri doanh nghiép nhu xay dung moéi trueong lam viéc, van hoa doanh
nghiép.

Lé Quan & Hoang Van Hai (2010), Gido trinh Quan tri tdc nghiép doanh
nghiép thuong mai: gido trinh dé cap dén ba noi dung co ban ciia quan tri tac nghiép



doanh nghiép thuong mai la quan tri tac nghiép ban hang, quan tri tac nghiép mua
hang va quan tri tac nghiép du trir hang héa trong doanh nghiép thuong mai. Madi
noi dung quan tri tdc nghiép duoc xay dung theo bén chirc ning quan tri co ban 1a
hoach dinh, t6 chtc, 1anh dao va kiém soat. Bong thoi, gido trinh ciing dé cap téi
van dé quan tri cung tng dich vu thuong mai cia doanh nghiép thuong mai, 1 noi
dung khé quan trong mang lai sy thoa dung tdi da cho khach hang.

Nguyén Hoang Viét (2011), Gido trinh Marketing TMPT: gido trinh d trinh
bay tong quan vé marketing TMDT nhu khai niém, dic diém, diéu kién &p dung....
Khach hang dién tir ciing duoc dé cap téi kha rd nét, 1a d6i twong hudng téi cua
marketing TMDT. Gido trinh da dé cap va két ndi cac noi dung cua marketing voi
TMDT trong doanh nghiép nhu quan tri théng tin, quan tri tri thic trong marketing
TMBT, quan tri san pham trong marketing TMBT, quan tri truyén théng trong
marketing TMPT, quan tri phan phéi trong trong marketing TMBT ...

Nguyén Thi Bich Loan & Pham Céng Poan (2021), Gido trinh Quan tri hoc:
tai liéu da tong quat cac van dé vé quan tri, néu ra khai luan vé quan tri, dé cap dén
c4c chirc nang quan tri doanh nghiép néi chung, nhitng kién thirc vé hoach dinh, to
chuc, 1anh dao va kiém soét trong doanh nghiép, cac kién thic va yéu cau dbi voi
nha quan tri dé cé thé dap tng tét cdng viéc quan tri. Bong thoi néu bat dugc tam
quan trong cau thdng tin trong viéc ra cac quyét dinh quan tri doanh nghiép.

Nguyén Hoang Viét (2017), Gido trinh Quan tri chién lugc TMBT: cudn sach
d3 néu rd nhitng luan ct co so cua quan tri chién lugc TMPT, cac ciu trlc chién
lugc TMDT cua doanh nghiép, hoach dinh va phat trién céc chién luoc TMPT, dé
cap dén thuc trang phét trién TMDT cua cac doanh nghiép Viét Nam, quan diém va
mot s giai phap phat trién chién lwgc TMDT tai Viét Nam tim nhin dén 2025.
Nhitng ndi dung trong cudn gido trinh ¢ y nghia to 16n véi viéc dé ra cac chién
lugc TMDT trong tuong lai.

Vi Minh Btic & Vi Huy Thong (2018), Gido trinh Quan tri ban hang: trong
12 chwong cua gi4o trinh, cac ndi dung cua quan tri ban hang duoc khic hoa rd nét.
Gi4o trinh da néu kha chi tiét nhitng diém chinh vé hoat dong ban hang va quan tri
ban hang. Céc tac gia cling dua ra nhitng hudng dan dé ngudi doc 6 thé danh gia
va du b&o ban hang, xay dung ké hoach ban hang va lap ngan sach ban hang. Bong
thoi, cac van dé vé xay dung luc lwong ban hang nhu tuyén chon luc lwong ban
hang, to chuc luc luong ban hang hay huan luyén, dao tao va tao dong luc cho luc
lrong ban hang dugc néu kha cu thé va dé hiéu. Cac chtc niang quan tri khac nhu



lanh dao lyc lwong ban hang hay kiém soat ban hang ciing dwgc trinh bay cu thé va
day du. Cac kién thuc trong giéo trinh gilp cac nha quan tri ban hang c6 co s¢ dé
trién khai cac hoat dong quan tri ban hang hiéu qua.

Céc nghién ctu vé QTBHTT dién hinh nhu: nghién ctru vé& ban ¢ truc tuyén
cuia Chtr Ba Quyét va ctg (2021), nghién ciu vé quan tri TMDT B2B cua Tran Hoai
Nam (2013), nghién ctu vé dich vu hd tro mua ban truc tuyén cua Chir Ba Quyét
(2013), nghién ciru vé phat trién TMDT trong cac doanh nghiép dich vu ving kinh
té trong diém mién Trung cua Nguyén Xuan Thuay (2016), ... dé cap toi kha nhiéu
c4c van dé cua BHTT.

Chtr Ba Quyét va ctg (2021), Giéo trinh Quan tri TMDT 1: gido trinh tap trung
vao cac van dé cua ban Ié dién tir. Céc tac gia da hé théng va xay dung cac khai
niém vé ban Ié dién tir, quan tri ban Ié dién tir, c&c mé hinh ban 1¢ dién ti. Ciing
trong chuong 1, gido trinh dé cap téi cac hoat dong quan tri ban ¢ dién tr qua cta
hang dién ttr, san giao dich dién tir, mang xa hoi; to chac thyc hién phan phdi va
giao hang, phan phdi san pham noi dung va quan tri khach hang ca nhan dién tu.
Trong cic chuong tiép theo, cac tac gia lam rd thi truong va phdi thirc ban Ié dién
tur, quan tri cAc kénh ban Ié nhu quan tri website ban Ié dién tu, quan ti ban lé trén
mang xa hoi, quan tri thuc hién don hang trong ban 1é dién tir va quan tri quan hé
khach hang trong ban ¢ dién ta.

Tran Hoai Nam (2013), luan &n tién sy “Phét trién tng dung mo hinh TMDT
B2B & Viét Nam™: luan an di phat trién khai niéem TMDT B2B, cic mo hinh va cac
diéu kién tién hanh, phan tich tinh hinh phét trién va ang dung TMDT tai Viét Nam
va dua cac giai phap phat trién cac moé hinh TMDT B2B tai Viét Nam. T4c gia da
tién hanh khao sat 400 doanh nghiép c6 tng dung TMPT B2B dé tong hop mot
cach tong thé vé tinh hinh ung dung TMDT B2B. Tir d6 rit ra cic van dé han ché
con ton tai va dé xuat mot sé giai phap dé ddy manh @ng dung B2B trén co sd Xu
hudng va dinh hudng phét trién loai hinh nay.

Chutr Ba Quyét (2013), luan an tién sy “Phat trién dich vu hd tro mua ban tryc
tuyén ¢ Viét Nam hién nay”: luan an da hé thong hda mot sé van dé 1y luan co ban
vé TMDT va mua ban truc tuyén, nghién ciu kinh nghiém phat trién dich vu hd tro
mua bén tryc tuyén tai mot sé quéc gia va doanh nghiép c6 ung dung TMBT trén
thé gigi dé rat ra bai hoc cho Viét Nam c6 thé ap dung. T4c gia ciing khai quat mot
s6 diéu kién cho cung tng va sir dung cac loai dich vu hd tro mua ban truc tuyén tai
Viét Nam, phan tich thuc trang va dé xuat giai phap hd tro phét trién mua ban truc
tuyén tai Viét Nam.



Vi Anh Buc (2013), luan an thac sy “Phat trién hé thong phan phdi sdn
pham I1BM cua cong ty cé phan thuwong mai dich vy viing dat ky thugt s ”: luan an
d3 hé théng duoc cac ly thuyét vé phat trién hé théng ban hang trong doanh nghiép
san xuat, phan tich thuc trang phat trién hé théng cua IBM, dé cap dén cac md
hinh va céch thirc ban hang ma cong ty cé thé ap dung véi cac san pham cua IBM
trong d6 c6 ban hang tryc tiép tir nha san xuat, nha nhap khau doc quyén dén
nguoi tiéu dung.

Nguyén Xuan Thay (2016), luan an tién sy “Nghién cau phat trien TMDT
trong cac doanh nghiép dich vu ving kinh té trong diém mién Trung”: da tong hop
cac khai niem vé TMDT, su can thiét cia TMDT véi viéc phat trién thuong mai khu
vuc mién Trung, nhitng khé khian ma khu vuc nay dang vudng mac trong viéc ap
dung TMDT, tir 46 dua ra nhiing giai phap tng dung TMDT dé phét trién thuong
mai khu virc mién Trung.

Cac kién thuc tong quan vé tng dung TMPT c6 nghién ctu Nguyén Vin
Minh va ctg (2011), Nguyén Vin Minh va ctg (2014), Tran Van Hoe (2014), ...
CAc tai liéu nay dé cap téi nhiéu khia canh cia TMPT, cac cach thirc va giai phéap
TMBDT trong hoat dong cua doanh nghiép va tac dung di véi ban hang trén mang.

Nguyén Vin Minh va ctg (2011), Gido trinh TMBDT cin ban: gido trinh mang
t6i cho ngudi doc cai nhin tong quan vé TMDT, nhing tac dung va vai trd cua
TMDT dbi vé6i hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Céc tac gia da dé cap cu thé
vé nhiing van dé rat co ban cua kinh doanh dién tir nhu cac diéu kién ung dung
TMBDT trong doanh nghiép, cac mod hinh TMBT c¢é thé tng dung trong kinh doanh
dién tu, cac hinh thire thanh toan dién tir va cach thic tng dung trong cac hoat dong
kinh doanh dién tir, cac van dé vé dam bao an todn va bao mat thong tin ddi Véi
kinh doanh dién tr va dua ra nhitng nhan dinh, du doan vé trién vong cua TMDT
trong twong lai cling nhu cac linh vuc va nganh nghé kinh doanh pht hop vai kinh
doanh dién tu.

Nguyén Van Minh & Nguyén Tran Hung (2014), Gi4o trinh Thuong mai di
dong: gido trinh dé cap t6i hinh thirc thwong mai dua trén nén tang céng ngh¢, mang
lai nhiéu tién ich cho ngudi str dung va la xu thé tat yéu trong twong lai. Noi dung
cua gi4o trinh néu ra cac tng dung cia TMPT trén nén tang di dong nhu: ngan hang
di dong, cung cap cac hang hoa sé nhu am nhac, video, hinh anh s, nhac chudng,
truyén hinh qua Internet, va cac dich vu noi dung sé qua nén tang di dong. Céc tac

gia ciing néu ra cac van dé vé co s ha tang dé phét trién thuong mai di dong, cac



van dé vé ung dung thuong mai di dong, viéc bao mat truéc nhitng nguy co tir
thwong mai di déng va &p dung thanh toan trén nén tang di dong. Pay 1a nhitng van
dé rat thiét yéu ddi véi ban hang trén Internet.

Nguyén Hdng Quan (2014), luan an tién sy “Xay dung va phat trién thuong
hiéu cuia cac doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén cia Viét Nam”: luan an dé cap toi
van dé thuong hiéu va uy tin cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén. Thuong
hiéu cua cac doanh nghiép la tai san vo gia va dac biét quan trong vai doanh nghiép
ban hang truc tuyén. Cac doanh nghiép can xay dung thuong hiéu dé khach hang
yén tdm véi cac giao dich trén mang.

Tran Van Hoe (2014), Gido trinh TMPT cin ban: giéo trinh c6 két cau 13
chuong vai rat nhiéu noi dung cia TMBT va kinh doanh trén mang. Cac noi dung
tap trung vao cac van dé nhu: cac co s& cho TMPT va kinh doanh qua mang nhu co
s& ha tang kinh té xa hoi, co s ha ting phép 1y, co s¢ ha ting CNTT,...; diéu kién
ung dung TMDT va cac hoat dong lién quan nhu marketing dién tr, thanh toan dién
tr, an toan va bao mat trong TMDT; TMDT gitta doanh nghi¢p véi nguoi tiéu dung,
gitra doanh nghiép vai doanh nghiép; giao dich qua san TMDT; Chinh phu di¢n tir
... BHTT c¢6 thé str dung céc ly thuyét nay dé xay dung céc ké hoach, chién luoc va
giai phap kinh doanh trén internet.

Dinh Tién Minh (2016), “Phdt trién thirong mai ban lé tric tuyén tgi Thanh
phé Ho Chi Minh thoi ky Hgi nhép kinh té Quéc té”, Hoi thao khoa hoc: Phat trién
thuong mai ban 1¢é truc tuyén tai Thanh phé H6 Chi Minh: bai viét chi rd béan Ié tryc
tuyén da phat trién rat manh mé va rg thanh maot hinh thic mua sam hién dai duoc
wa chudng trén thé gisi n6i chung va Viét Nam néi riéng. Ban 1é truc tuyén ngay
nay 1a mot kénh mua sam tién loi cho ngudi tiéu dung va ciing 13 mot kénh phan
phdi hang nhanh chéng, tiét kiém cho doanh nghiép. Thuc té cho thay loi ich va co
hoi tir ban 1é truc tuyén 12 rat Ion, va day 1a kénh ban hang day tiém ning. Cuy thé 13,
TP. H6 Chi Minh véi nhiing loi thé vé moéi truong dau tu, dan sb dong, sac mua
cao, hé théng co s ha ting ngdy cangduoc nang cip di 1am cho thanh phd tro
thanh mot thi truong day tiém niang va co sirc thu hat Ién ma cac nha ban Ié truc
tuyén nudc ngoai khong thé bo qua co hoi dau tu phat trién. Do dé, viéc phét huy
loi thé cua hinh thiic kinh doanh bén Ié nay s& 1a dong lec cua Viét Nam néi chung
VATP. H5 Chi Minh néi riéng trong tién trinh phat trién kinh té.

Lé Thi Thuay Linh, Nguyén Thanh Minh Chanh (2021), Xu huwong
Shoppertainment va co héi cho cac nha ban lé két néi nguwoi tiéu dung tgi Viét Nam,



Tap chi Kinh té & Dy bao, sb 26: nghién ciu dé cap dén hanh vi cua ngudi tiéu
ding chuyén tir mua sam truyén thdng sang mua sam truc tuyén, tir d6 thuc day xu
huéng mua hang truc tuyén, dua thwong mai dién tir 18n vi tri hang dau. Tuy nhién,
ngudi tiéu dung ludn c6 xu hudng tim kiém nhiéu tha hon 1a chi mua mot san
pham, ho mudn trai nghiém mua siam két hop giai tri (Shoppertainment) trén kénh
thuong mai dién tir. Do d6, cac cac nha ban I¢ khdng chi don gian la mot cira hang
tryc tuyén ma con 13 noi cung cip cac phuong tién giai tri va thu gian. Bai viét dé
cap su thay doi trong xu hudng mua sam tryc tuyén cua nguoi tiéu dung, déng thoi
dua ra khuyén nghi gitp cac nha ban 1é Viét Nam nang cao hiéu qua tiép thi va ban
hang qua cac kénh mang xa hoi.

Bén canh céc nghién ciu ly thuyét, cac to chitc va co quan Nha nudc ciing tién
hanh cac diéu tra théng ké vé phat trién thuongw mai dién tir, xay dung ké hoach
phat trién TMPT. Bo Céng thuong (2005, 2010, 2015,2020) di xdy dung cac ké
hoach phat trién TMDT Viét Nam trong cac ndm 2005, 2010, 2015, va gin day nhat
la ké hoach phét trién tong thé 2021-2025. Muc tiéu ciia ké hoach da xac dinh céac
dau méc Viét Nam can dat dugc trong nam t6i nhu c6 khoang 55% dan sé tham gia
mua sam truc tuyén dén nam 2025, véi gia tri mua sam truc tuyén dat khoang 15
triéu dong/nguoi; doanh s6 TMDT B2C chiém khoang 10% doanh sé thuong mai
ban lé. Ké hoach tong thé ciing xac dinh cac muc tiéu tng dung TMDT trong doanh
nghiép, trong nguoi dan va trong cac co quan Nha nudc, trén cac linh vuc thuong
mai dich vu, thwong mai hang héa, gido duc dao tao ....

2.2. Cac cong trinh nghién cizu quéc té:

Quang Cao (2014), “E-commerce operations management”. Cuén sach néu ra
c4c van dé vé TMDT va céc hoat dong TMDT. DBong thai, tAc gia cung cap mot sb
moé hinh t6 chiic va mé hinh quan ly cac hoat dong TMBT ddi véi DOANH
NGHIEP. Cac kién thuc vé quan tri thuong mai tir theo chirc ning, theo quy trinh
dugce néu ra kha day da. Céc noi dung quan tri duoc dé cap rat hiru ich ddi voi
BHTT.

Jing Tan, Katherine Tyler, Andrea Manica, Cambride University, UK:
“Nghién ciru iing dung TMPT B2B tgi Trung Quéce ”. Trung Qubc mac di 13 mot thi
truong rat 16n véi kha nhiéu cac doanh nghiép cé tiém lyuc ciing nhu dwoc su hd tro
kha manh tir cac chinh sach cua Nha nudc (chinh séch vé han ché théng tin, chinh
sach ddi voi doanh nghiép nudc ngoai...) nhung lai cd rat it cac doanh nghiép kinh
doanh truc tuyén 16n so voi cac nudc phat trién khac nhu My hay Chau Au. Nghién



ctru di chi ra nhitng yéu t6 anh huong dén viéc tng dung TMDT B2B tai Trung
Qudc 1a thiéu sy tin cay cua cong ddong ngudi st dung internet, thiéu su chia sé cua
doanh nghiép vé thong tin, kha ning thich tng cham véi sy thay d6i nhanh chéng
cua doanh nghiép va moéi trueong kinh doanh.

Savanid Vatanasakdakul, New South Wales University; William Tibben,
Wollongong University; Joan Cooper, Flinders University, Australia: “Piéu gi can
tré ing dung TMPT B2B ¢ cdc nuée dang phat trién?”. Nghién ciru danh gid, so
sanh va phan tich su phét trién caa TMPT B2B ¢ cac nudc dang phat trién va ¢ cac
nuéc phét trién. Két qua nghién ctiu cho thdy, tai cac nude dang phat trién, TMDT
B2B c6 toc do phat trién kha nhanh trong khi téc do phat trién kha cham tai céc
nuéc dang phat trién. Doanh nghiép va nguoi dan con ngai tiép can hoac tiép can
mét cach mién cudng cac ung dung TMPT. Két qua nghién ciru ciing chi ra nhiing
can tro chinh déi véi viéc tng dung TMPT B2B tai cac nudc dang phat trién 12
niém tin, thoi quen va van héa mua sam.

Mohammed Quaddus va Glenn Hofmeryer, Truong Pai hoc Cong Nghé
Curtin, Australia: voi nghién cau “Cdc yéu té dnh hwéng dén g dung giao dich
TMPT B2B doi véi cac doanh nghiép nhé tai mién tdy Australia” da xac dinh cac
yéu td anh huong dén ung dung TMBT B2B la nhan thic loi ich va niém tin cua
doanh nghiép, yéu té bén ngoai va tinh hinh hoat dong cia doanh nghiép c6 tac
dong tich cuc dén y dinh giao dich TMDT B2B d6i véi cac doanh nghiép nho tai
mién tay Australia.

Licker, P.S.. “eCommerce adoption in developing countries: a model and
instrument”. Information and Management 42, 877-899. Nghién ctru di nhan manh
anh huong cua cac tré ngai bdi canh bao gom co sé ha tang kinh té, cong nghé,
phép ly va tai chinh la nhiing yéu té chinh quyét dinh viéc ung dung TMDT. Mic
di ¢ khé& nhiéu rang budc va han ché, cac to chuc ¢ cac nude dang phat trién ¢ y
dinh tng dung TMBT. Y nghia cua nghién ctiu chi ra can phai xem xét yéu cau va
tac dong cua TMDT trén ca khia canh vi m6 va vi mo.

3. X4ac lap van dé nghién ciru

Cho dén thoi diém hién nay, cac nghién ctu chu yéu dé cap téi BHTT & goc
d6 TMPT nhu tac gia Tran Hoai Nam véi luan én tién sy vé TMPT B2B, Chir B4
Quyét vai luan an tién sy vé dich vu hd tro mua ban truc tuyén, .... Mot sé nghién
ctru vé ban 1¢é truc tuyén dudi dang cac bai viét nhu Savanid Vatanasakdakul & ctg
viét vé han ché trong tng dung TMPT B2B & cac nudc dang phat trién, Mahamed
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Quaddus & Glenn Hofmeryer viét vé cac yéu té anh huong dén tng dung giaodichj
TMDT B2B d6i véi cac doanh nghiép nho, Chir B4 Quyét & ctg nghién ctu vé béan
& truc tuyén .... Cac nghién ctiu da dé cap t6i mot sé goc do cia QTBHTT, chua
di vao nghién ciru chuyén sau cu thé vé QTBHTT. Hién chua c6 nghién ctru ndo vé
QTBHTT tai thi trudng Viét Nam, vé QTBHTT tai thi truong Viét nam cua T4p
doan Viettel. Vi vay, nghién ctru sinh da chon dé tai “Quan tri ban hang truc tuyén
tai thi truong Viét Nam cua Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel”
lam luan &n tién sy kinh té c6 y nghia 1y luan va thyc tién, nghién ctu khdng tring
Iap véi cac nghién ctru trudc.

Luan an tiép can nghién cttu QTBHTT theo céc chirc niang quan tri, tir d6 phan
tich va dé xuat mot sb giai phap QTBHTT cua Tap doan Viettel tai thi truong Viét
Nam. Véi mot Tap doan cong nghé hang dau nhu Viettel, cac diéu kién dé phat
trien BHTT la rat day da va loi thé hon han cac doanh nghiép khac vé vén, nhan
luc, céng nghé, hé thong ... Tuy nhién, viéc trién khai va phat trién BHTT van ton
tai rat nhiéu vin dé& ma cac nha quan tri can giai quyét. Do vay, nghién cau vé
QTBHTT tai Tap doan Viettel s& mang lai cai nhin tong quan va c6 y nghia thiét
thuc ddi véi QTBHTT.

4. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

4.4.1. Muc tiéu nghién ciru

Hé thdng hoa va gop phan b sung Iy luan nham phan tich va danh gia khoa
hoc vé thuc trang quan tri BHTT tai truong Viét Nam caa Tap doan Viettel. Trén co
s& céac ly luan va thyc trang dé xuat cac giai phap va kién nghi c6 tinh thuc tién dé
giai quyét cac van dé cia QTBHTT cua Tép doan.

4.4.2. Nhigm vu nghién cizu

+ Tong hop, khéi quét hda va phat trién mot sé Iy luan vé BHTT, cac diéu kién
va cac md hinh BHTT cua doanh nghiép, co so 1y luan vé QTBHTT.

+ Phan tich va nghién ctu thuc trang QTBHTT cua Tap doan Cong nghiép - Vién
thong Quén doi Viettel tai thi truong Viét Nam, phat hién cac thanh qua va céc ton tai
trong QTBHTT cua T4p doan, xac dinh cc nguyén nhan caa thanh qua va ton tai.

+ P& xuat mot sé giai phap va kién nghi trong QTBHTT ddi véi Tap doan
Cong nghiép - Vién thong Quan doi Viettel thoi gian tai.

5. Pdi twong va pham vi nghién ctru

- Péi twong nghién ciru: D1 twong nghién ctu cia dé tai 1a nhirng véan dé ly luan
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va thuc tién vé QTBHTT cua T4p doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel tai
thi trwong Viét Nam. Cac nghién ciu cha yéu tap trung vao ban I¢ tryc tuyén.

- Pham vi nghién cuzu:

+ V& khéng gian: Nghién ciu hoat dong QTBHTT tai Tong cong ty C6 phan
Buu chinh Viettel (Viettel Post) va Cong ty Trach nhiém hitru han Nha nuéc Mot
thanh vién Thuong mai & Xuét nhap khau Viettel (Viettel Commerce), ddy 1a hai
don vi da trién khai BHTT cua Tap doan tai thi truong Viét Nam.

+ V& thoi gian nghién cau: Cac dir lidu dugc thu thap trong thoi gian 2021 tro
Vé trudc, tap trung cac dir lidu tai hai don vi diéu tra trong giai doan 2016-2021.

+ Noi dung nghién ciru: Nghién ctru vé cac hoat dong QTBHTT tai thi truong
Viét Nam cua Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel.

6. Phwong phap nghién ciru

Phuwong phdp lugn nghién ciru: luan an st dung phuong phap duy vat bién
chung, tir truc quan va tir thuc tién dé khai quéat hda va van dung nhitng quy luat
kinh té, kinh doanh dé giai thich, phan tich cac su kién va cac hoat dong gan voi doi
tugng nghién ciru, thudi gian va thoi diém nghién cau.

Cic phwong phdp nghién ciru cu thé: nghién ctu st dung cac phuong phép thu
thap dit liéu so cip va thir cip; phuong phap nghién ctru ndi dung website; cic phuong
phap xir ly dir liéu bang phuong phéap thdng ké mé ta, phuong phap db thi va biéu do ...

- Phwong phdp thu thap di liéu: Ngién ciru sinh tién hanh thu thap dit liéu so
cap va thir cdp phuc vu cho nghién ciu.

Dit liéu tht cip duoc thu thap bao gdm cac két qua kinh doanh; cac ké hoach
va chién lugc kinh doanh; cac thong tin vé co cau to chtc, nhan su, ... cua Tap
doan Viettel va cac don vi thanh vién c6 lién quan dén nghién ciu. Cac thong tin
nay duoc T4ap doan va cac don vi thanh vién cung cap.

Dit liéu so cip duoc thu thap dé 1am rd thuc trang QTBHTT tai thi truong Viét
Nam cua Tap doan Viettel thong qua tién hanh diéu tra va phong van chuyén gia.
Phiéu diéu tra dugc thiét ké véi nhiéu noi dung cua QTBHTT nham 1am rd c4c van
dé luan an nghién ciru. Phiéu diéu tra duoc gui téi cac c& nhan & cac vi tri cong viéc
khac nhau, & cac don vi khac nhau trong Tap doan Viettel truc tiép hoac gian tiép
tham gia vao BHTT. S6 phiéu diéu tra gui di 1a 400 phiéu, thu vé duoc 328 phiéu.
Két qua tap hop tir phiéu diéu tra duoc str dung dé phan tich, danh gia vé thyc trang
QTBHTT cua Tap doan Viettel tai thi trrong Viét Nam.

Phuong phap phong van chuyén gia duoc thyc hién véi mot sé vi tri quan ly
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Cép cao trong ban lanh dao Tap doan, ban lanh dao Viettel Post, ban lanh dao
Viettel Commerce va mot sé vi tri quan ly cac cap trong hé théng BHTT cua Tap
doan Viettel. Cac cau hoi phong van dugc thiét ké theo véi cac noi dung QTBHTT
can nghién ctru. Phuong phap phong van chuyén gia nham thu thap cac di liéu va
quan diém vé QTBHTT, chién lugc ddi véi BHTT, cac ndi dung va cac tiép can cua
QTBHTT, céch thirc diéu hanh 1anh dao BHTT ...tai Tap doan Viettel trong do tap
trung chinh tai hai don vi dang trién khai BHTT cua Tap doan la Viettel Post va
Viettel Commerce. Két qua phong van dugc tap hop, phan tich va sir dung dé danh
gia vé QTBHTT.

- Phwong phdp nghién ciru ngi dung website: duoc tién hanh dua trén dic thu
cua BHTT dién ra trén internet. Viéc nghién cau duogc tién hanh véi website ban Ié
cia Viettel Commerce va website TMPT cua Viettel Post, tham khao mot sb
website TMDT trong va ngoai nudc khac nhu Ebay, Amazon, Tiki.... N§i dung
nghién ctru cac website bao gdom cac tinh ning cta website (bao gébm cac cdng cu
dién tir duoc st dung trén website), cdc quy trinh mua ban trén website, cadc quy
dinh vé hop d6ng mua ban qua website, mic d6 hoan thién caa website .... Nghién
ctru ndi dung website BHTT cua Tap doan Viettel cung cap céc sé liéu vé hoat dong
ctia website, phan tich va danh gia bién dong cua website trong van hanh va quan Iy
BHTT cua Tap doan.

- Phirong phdp nghién ciru tinh huéng: Nghién ctu phan tich cac tinh huéng
kinh doanh TMDT dién hinh ctia nuéc ngoai nhu ciia Amazon, Ebay, Alibaba ... va
tai Viét Nam nhu tai Lazada, Vo So, viettelstore ...nham phat hién cac van dé trong
QTBHTT tur @6 rat ra kinh nghiém va bai hoc trong QTBHTT. Cac kinh nghiém va
bai hoc 12 co so dé tién hanh phan tich danh gia thuc trang ciing nhu dé ra cac giai
phap dbi v6i QTBHTT tai thi truong Viét Nam cua Tap doan Viettel.

- Phuong phap xir Iy dit liéu: luan &n sir dung cic phuong phép théng ké md
ta, str dung cac md hinh do thi va biéu @6 d& minh hoa cho céc két qua nghién ciu
vé QTBHTT cua Tap doan Viettel tai thi truong Viét Nam. Cac db thi giip minh
hoa rd nét cac noi dung nghién ctru caa luan an. Dua vao cac d6 thi, nghién ciu sinh
tién hanh phan tich va dua ra cac nhan dinh vé cac van dé nghién ciru

7. Nhirng dong gop méi cua luin an

7.1. Nhitng dong gép vé mat ly thuyét

Luan &n tiép can QTBHTT ¢ goc d6 quan tri kinh doanh va tiép can theo cac
chic nang quan tri. Luan an da tong hop, hé théng hoa va phat trién Iy thuyét vé
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BHTT va QTBHTT nhu: tong hop va lam rd mot sé noi dung vé BHTT, téng hop
mét s6 cach hiéu vé QTBHTT va dua ra dinh nghia QTBHTT, téng hop mot s6 mo
hinh t6 chac BHTT, 1am rd vai trd va chirc ning cua QTBHTT, tiép can QTBHTT
theo bdn chirc ning quan tri (hoach dinh, té chirc, 1anh dao, kiém soét), tiép can
QTBHTT theo quan tri quy trinh, danh gia cac yéu té anh huéng dén QTBHTT theo
hai nhém yéu t6 méi truong bén trong va bén ngoai. Tir co s ly thuyét do, luan &n
tién hanh phan tich thuc trang QTBHTT cua Tap doan Viettel tai thi truongViét
Nam va dé& xuat mot sb giai phap va kién nghi d6i voi QTBHTT tai thi truong Viét
Nam cua Tap doan Viettel.

7.2. Nhitng déng gdp vé mdt thuc tién

- Luan an nghién ctu va phan tich thuc trang QTBHTT tai thi truong Viét
Nam cua Tap doan Viettel, c4c nghién ctru dugc thuc hién chu yéu tai hai don vi
truc thuoc Tap doan Viettel 1a Viettel Post va Viettel Commerce. Pay 1a hai téng
cong ty dang trién khai BHTT tai thi truong Viét Nam.

- Luan &n phan tich, 1am rd thuc trang QTBHTT tai thi trwong Viét Nam cua
Tap doan Viettel bao gdm: (1) Phan tich thuc trang hoach dinh BHTT; (2) Phan tich
thuc trang t6 chic BHTT; (3) Phan tich thuc trang 1anh dao BHTT; (4) Phan tich
thuc trang kiém soat BHTT. Tur phan tich thyc trang, luan an rat ra nhiing thanh
cong, han ché va nguyén nhén, 1am co s& dé xuat cac giai phap nham hoan thién va
nang cao hiéu qua QTBHTT. Céac han ché cua QTBHTT xuat phéat tir mot sd
nguyén nhan co ban nhu: di bao BHTT chua chu trong cin ctr vao cac yéu té moi
truong kinh doannh bén ngoai; chua xac dinh duogc tap khach hang trong diém ddi
v6i BHTT; co cu td chirc con cong kénh, kém hiéu qua; viéc quan ly cac nha cung
cap, hang hoa dau vao con nhiéu thiéu sot; khai thac tai nguyén khach hang chua
hiéu qua; viéc &p dung cdng nghé trong QTBHTT con han ché; lra chon va phan b
nhan sy BHTT con chua hiéu qua; danh gia luc luong BHTT gap kho khan; kiém
soat BHTT trén dién rong kho dam bao tinh chinh xac...

- Tir két qua phan tich danh gia thuc trang, luan an dé ra mot sé giai phap va
kién nghi d6i véi QTBHTT tai thi truong Viét Nam cua Téap doan Viettel bao gdm
bdn nhom giai phap vé hoach dinh BHTT, vé t6 chitc BHTT, vé 1anh dao va kiém
soat BHTT, va mot s6 dé xuét khac.

Nhom giai phap vé hoach dinh BHTT dé ra cac giai phap vé st dung co sé dit
liéu, tang cuong hiéu qua du béo, ting cuong sir dung cac can cir thyc té trong du
béo, tang cuong sir dung cdng nghé trong hoach dinh.
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Nhom giai phap vé té chirc BHTT dé ra mot sé giai phép vé thay dbi co cau to
chuc, phan cong bé tri cong viéc, ting cudng ning lyc cac nha quan tri.

Nhom giai phap vé 1anh dao va kiém soat BHTT néu ra mét sb giai phap vé ap
dung cong nghé va cac phian mém trong lanh dao va kiém soat, ting cuong kiém
soat cac nha cung cap va cac nha ban hang, kiém soét chat ché cac yéu té dau vao.

Nhom dé xuét dé& cap t6i hoan thién co ché chinh sach, méi truong ddi véi
BHTT lam co s& cho QTBHTT

8. Két cAu luén 4n

Ngoai phan M¢ dau, Loi cam on, Tai liéu tham khao va Két luan, luan an
dugc chia thanh 3 chuong:

Chuong 1: LY LUAN CO BAN VE QUAN TRI BAN HANG TRUC TUYEN
TRONG DOANH NGHIEP.

Chuong II: THUC TRANG QUAN TRI BAN HANG TRUC TUYEN CUA
TAP DPOAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN POl VIETTEL TUYEN
TAI THI TRUONG VIET NAM.

Chuong III: GIAI PHAP VA PE XUAT POI VOI QUAN TRI BAN HANG
TRUC TUYEN CUA TAP POAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN DOl
VIETTEL TAI THI TRUONG VIET NAM.
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Chuong 1: MOT SO LY LUAN CHU YEU VE QUAN TRI BAN HANG
TRUC TUYEN CUA DOANH NGHIEP

1.1. Ly luan chi yéu vé ban hang truc tuyén

1.1.1. Khai niém va diic diém ciia ban hang truc tuyén

1.1.1.1. Khai niém ban hang truc tuyén

Béan hang la mot hoat dong quan trong cia hau hét cac doanh nghiép va cé
nhiéu cach hiéu vé ban hang. Theo [24], ban hang I viéc doi hang hoa dé lay tién.
Theo [1], ban hang la hoat dong trao d6i san pham hay dich vu cta ngudi ban cho
nguodi mua dé dugc nhan lai tién, vat pham hodc gia tri trao d6i theo thoa thuan.
Theo [37], ban hang 1a mot qua trinh trong d6 ngudi ban hang tim hiéu, kham pha,
goi tao va dap ung nhu cau cia ngudi mua, nham giup ngudi mua théa man céac nhu
cau cua ho, va dam bao quyén lgi caa ca hai bén. Theo Luat Thuong mai Viét Nam
nam 1997, mua ban hang hoa la hanh vi thuong mai cua thuong nhén, theo do
ngudi ban nhan tién va c6 nghia vu giao hang cho ngudi mua, con ngudi mua co
quyén nhan hang va phai tra tién cho ngudi ban. Theo céc cach hiéu nay, ban hang
la hoat dong trao d6i hang - tién cia nguoi ban véi nguoi mua. Hang hoa duoc
chuyén quyén sé hiru/str dung tir ngudi ban sang ngudi mua, ngudi mua nhan hang
Vva tra tién cho nguoi ban. Pé ban duoc hang, ngudi ban phai tién hanh nhiéu hoat
dong, chuong trinh ban hang va phai tao ra moi truong tuong tac véi nguoi mua
nhu ctra hang, trung tim thwong mai, siéu thi... 13 noi dé nguoi mua va ngudi ban
gap nhau tién hanh cac trao d6i mua ban. Trong BHTTh, ngudi mua (hoic nguoi
ban, hoic ca ngudi mua va ngudi ban) can ¢ su théng nhat vé mit thoi gian va dia
diém dé gap nhau nham x(c tién viéc mua ban.

Theo [21], ban hang online (ban hang truc tuyén) duoc hiéu 1a cac hoat dong
kinh doanh, budn ban, trao d6i hang hoa dién ra trén mang internet. Hinh thirc ban
hang nay khéng can co cira hang vat ly, hoic ¢ ctra hang nhung ddy manh quang
ba san pham qua céac kénh truc tuyén. Qué trinh giao dich s& dién ra chu yéu trén
mang internet.

Theo [97], BHTT 1a mét tng dung cia TMDT. Vé ban chat, BHTT ciing la
qua trinh ban hang hoa dén ngudi tiéu dung con ngudi ban nhan duge tién tir nguoi
mua nhu giéng nhu BHTTh. Tuy nhién, BHTT duoc thuc hién trén co s st dung

PTDT, internet hodc mot mang két ndi dé tién hanh giao dich tir xa, ngud1 mua va
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ngudi ban khong can thiét phai gip nhau. PTPT dugc hiéu 1a cac phuong tién hoat
dong dua trén cong ngh¢ dién, hoac co két ndi cac mang vién thong, internet... Voi
su phat trién cua internet va CNTT, nhiéu PTDT méi duge st dung lam hoat dong
BHTT duoc trd nén thuan tién. Thiéu PTDT va mang két ndi thi khong c6 BHTT.

Qua mét sb tiép can, nghién ctru sinh dua ra cach hiéu vé BHTT nhu sau:
“BHTT la viéc ban hang héa va dich vu qua internet va cdc kénh dién tir khac dén
khach hang véi sw hé tro tie cac phwong tién dién tir”. Internet 1a kénh cha yéu va
pho thong nhat bén canh cac kénh dién tir khac, 1a méi truong dé ngudi ban sir dung
nham dua thong tin, hang héa, hoic dich vu dén khach hang. Véi BHTT, nguoi mua
va ngudi ban c6 thé tién hanh mua ban, trao doi hang hoa ma khong can phu thudc
vao thoi gian va dia diém. Pia diém mua ban dugc t6 chirc trén khong gian mang
gitp cho viéc mua ban dugc tién hanh moi noi moi luc trong diéu kién két ndi duoc
dam bao. Cac PTDT nhu dién thoai thong minh, may tinh bang ... dugc nguoi mua
va nguoi ban st dung dé thuc hién giao dich. Sy chu dong trong mua ban tryuc myén
luén ¢ mirc cao. Ngudi ban va ngudi mua tién hanh giao dich truc tuyén dua trén
yéu t6 niém tin 1a rt 16n. Viéc giao hang c6 thé do bén thtr ba dam nhén va thanh
todn duoc thuc hién qua cac h¢ théng thanh toan dién tir hodc dich vu thu tién ho tir
nha van chuyén.

1.1.1.2. Pdgc diém cia ban hang truc tuyén

Gidéng nhu BHTTh, BHTT 13 hoat dong ban hang bao gdm céc chu thé tham
gia vao qué trinh mua ban 1a: bén ban, bén mua, cc trung gian. Dbi tuong mua ban
trong BHTT la hang hoa, ¥ tuong, dich vu va cac san pham sd. Su khac biét cua
BHTT la st dung khong gian mang lam moi truong giao dich va thuc hién cac giao
dich thong qua cac PTDT. BHTT mang mét sé dic diém co ban sau:

1) BHTT duoc thuc hién qua cac PTDT va cdc kénh dién tir

BHTT c6 thé dién ra gilra nguoi ban hoac dai dién nguoi ban véi ngudl mua
hodc dai di¢n ngudi mua qua mot kénh dién tr nao d6 (nhu mang internet) thong
qua cac PTDT (nhu dién thoai thong minh, ...), khéng can gip truc tiép. Cac giao
dich nay cé thé thyc hién tu dong hodc c6 su tham gia cua con nguoi. PTDT va
kénh dién tir 1a cong cu dé cac bén tién hanh giao dich, néu thiéu mot trong hai hodc
ca hai thi khong c6 BHTT. Vi nhitng tién bd cua cach mang cong nghiép 4.0,
nhiéu PTDT va cic tmg dung méi duoc st dung trong BHTT, gilip cho qué trinh
mua ban nhanh chéng va théng minh. BHTT ngoai nhimg yéu td ha ting ki thuat
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truyén thong (nhu kho hang, cira hang, ...) can xiy dung ha ting TMDT, trong d6 cac hé
théng TMDT gitp cho ngudi ban va ngudi mua giao dich tir xa. Néu khong c6
internet, va cac ung dung trén www thi khong c6 BHTT. Chinh mang internet va
cac tng dung trén www di diat nén méng cho TMDT phat trién va cac hoat dong
BHTT tro thanh hién thuec.

i) Tinh san sang ciia BHTT

Viéc str dung cong nghé ban hang trén mang va cic cong cu hd tro gitp cac
giao dich mua ban truc tuyén dién ra nhanh chong, khong phu thudc vao khong gian
va thoi gian. Trong BHTTh, dé céc cira hang vat 1y hoat dong 24/24 gid tat ca cac
ngay la rat kho khan. Trai lai, cic website ban hang dugc két ndi internet tao dicu
kién cho khach hang trén toan cau c6 thé truy cip vao dé mua hang bat ké thoi gian
ndo. Ca 24h trong ngay déu 1a thoi gian thuc hién cac hoat dong ban hang dbi véi
BHTT, yéu cau cua khach hang c6 thé dugc dap tngbat ké thoi diém nao théng qua
hé théng BHTT. Céc nha ban hang tham chi con co thé ty tim kiém va chu dong tu
van cho khach hang nho hé théng BHTT.

iii) Khong dwoc xdc thiee kiém tra hang héa truéc khi mua

V& nguyén tic, moi hang hoa va dich vu trong BHTTh déu c6 thé duoc ban
tryc tuyén. Tuy nhién, viéc ap dung cac cong nghé va qué trinh chuyén d6i sé da
lam cho cac hinh thai ciia san pham thay doi, cach thirc tiéu ding cuia san pham
cling thay ddi. San pham trong BHTT duoc cung cap téi nguoi mua dudi dang hinh
anh va cac thong tin di kém, khong c6 san pham thuc. Nguoi mua truc tuyén xem
hang trén cac gian hang truc tuyén hodc trén cac website ban hang dé di dén quyét
dinh mua. Diéu nay doi hoi ngudi mua phai c6 mot sd k§ ning nhit dinh dé hinh
dung vé san pham, nhim xac dinh dang san phdm theo nhu cau. Mot s6 doanh
nghiép ¢ wu thé khi ap dung mo hinh két hop BHTT va BHTTh. Khi d6 nguoi mua
c6 thé kiém tra hang hoa cu thé tai cac diém ban vat Iy ctia doanh nghiép néu thiy
can thiét. Vi du, khach hang co thé mua truc tuyén va xem hang truc tiép trén hé
thdng ban 1¢ hdn hop cua Viettel Commerce bao gdm céc siéu thi ban 1¢ Viettel
Store va website ban 1¢ viettelstore.vn.

iv) Hoat dong ban dwoc thuc hién chu yéu dwea trén niém tin cia nguoi mua
VOi uy tin, thwong hiéu cua nguoi bdan

Mic du dang 1a xu huéng duoc ua chudng nhit 13 gidi tré, van con khong it
nguoi cho rang mua ban tryc tuyén khong an toan. Trong thyc té khong it 1an nguoi

mua bi chii hang Ira vi san pham khong dung nhu quang céo hay chuyén tién ma
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khong nhan duoc hang. ... Theo [53], hai yéu té chinh anh huong dén niém tin trong
mua hang tryc tuyén 13 nhén thirc vé danh tiéng ctia website (ngudi ban) va chit
lwong san pham/dich vu trén website. Cac nha BHTT c6 uy tin, cac san pham uy tin
hay da c6 thuong hi¢u mang lai cdm giac an toan cho nguoi mua. Khi nguoi tiéu
dung cé niém tin manh mé véi viéc mua sim truc tuyén thi thai do d6i véi mua sdm
tryc tuyén cang tich cuc. Theo [27], ngudi tiéu dung dang c6 xu huéng mua va
thanh toan truc tuyén cac san pham gia ré hodc cac san pham c6 thwong hiéu tir cac
nha BHTT c6 uy tin. Ho sé& str dung dich vu giao hang thu tién do bén tht ba thuc
hién v&i cac hang héa mua truc tuyén khac. Do vay, cic doanh nghiép BHTT can
chu trong xay dyng niém tin doi voi khach hang. Pong thoi, cic co quan hitu quan
can som hoan thién khung phap 1y dé ngudi mua yén tAm mua ban truc tuyén.

V) Hang héa co thé dwoc giao nhdn dudi dang vat thé hodc dir liéu

Trong BHTT, san pham c6 thé ¢ dang san pham vat 1y (hitu hinh) va san pham
s6. Nguoi ban ban ca hai loai san pham nay qua cac kénh truc tuyén dudi dang hinh
anh va thong tin san pham dé ngudi mua lya chon. Véi cac san pham vat 1y, thong
thuong viée giao hang s& do mot bén thir ba 1am dich vu van chuyén dam nhan.
Nguoi mua s& nhan san phim cu thé va thanh toan qua cic kénh truc tuyén cho
ngudi ban, hodc dung dich vu giao hang thu tién (COD). Khach hang mua tryc
tuyén thuong dung hinh thie COD dé dam bao an toan trong qué trinh mua hang
tryc tuyén. Véi cac hang hoa sd, ngudi ban s& giao hang téi ngudi mua qua cic
kénh truc tuyén két ndi truc tiép nhu qua thu dién tir, tin nhin, .... ma khong can
qua céc trung gian van chuyén. Cac hang hoa sb ton tai dudi dang cac tép tin, cac
video, ... va dugc ti€éu dung thong qua cac PTDT nhu may vi tinh, dién thoai thong
minh, .... V4n dé co ban trong qua trinh mua ban, giao nhan hang hoéa s 1a uy tin
va sy tin tudng trong qua trinh giao dich.

Bang 1.1. So sanh BHTTh véi BHTT

Cac tiéu chi

, Ban hang truyén thén Ban hang trwc tuyén
s0 sanh g truy g g truc tuy

Vé ban chat BHTTh va BHTT déu la ban hang, trong d6 ngudi
V& ban chét ban cung cip hang hoa dé thoa man nhu ciu nao d6 ciia nguoi

mua. Nguoc lai, ngudi ban nhan tién tor ngudi mua dé dap Ung
muc tiéu doanh thu va lgi nhuan.

Chu thé tién hanh
va hinh thuc tién
hanh

Con nguoi.
Tuong tac truc tiép gitra
ngudi mua voi nguoi

Con ngudi va cac hé thong xu 1y tu
dong.
Tuong tac dién ra gitta nguoi — hé thong
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ban (mit dbi mit).

Tai mot thoi diém nguoi
mua chi tuong tac voi
mot nguoi ban.

trie tuyén — nguoi.

Ngudi mua c6 thé twong tac v6i nhidu hé
thong BHTT, nhiéu ngudi ban trong mot
thoi gian ngan.

Khéch thé

Hang hoa, dich vy, y
tuong.

Hang hoa, hang héa sb, dich vy, dich
vu s0, ¥ tuong, thong tin.

Cac cong cu va
mo1  truong, ha
tang cong nghé va
ki thuat

Thi truong vat ly: cua
hang, si€u thi, chg, kho,
trung tAm mua sam.
Thuong bi gidi han theo
khu vyc dia 1i va thoi
gian ban hang.

Thi truong dién tir két hop véi thi
truong vat 1y: san giao dich dién tu,
phé mua siam tryc tuyén, céng mua
sam.

Khong bi gi6i han vé khong gian, mua
sam xuyén bién gidi, khong gidi han vé
thoi gian, 24h/24h.

Mo6i trudong phéap
luat

Hé théng quy pham
phap luat nhu ludt
thuong mai, luat dan sy,
phap luat hop dong,
nhitng luat  chuyén
nganh diéu chinh.

Ngoai hé thong phép luat diéu chinh
BHTTh, can c6 nhitng quy pham phéap
luat méi: luat giao dich dién ti, luat an
toan thong tin...

Co s¢ giao dich

Hang hoéa, dich vu cu thé

Niém tin cia nguoi mua voi ngudi ban

Téc do giao dich

Cham hon so vdi giao
dich truc myén.

Cuc ki nhanh chong, theo toc do
Internet.

Uu, nhugc diém
chinh

Hang hoa cu thé
Giéi han vé khong gian
va thoi gian

Khoéng xac thyc hang héa khi mua
Khong giéi han vé thoi gian, khong
gian.

Nguon: Nghién ciku sinh tong hop

1.1.2. Uu diém va nhwoc diém ciia ban hang truc tuyén
1.1.2.1. Cdc wu diém cia ban hang tryc tuyén

i) Khong gioi han thoi gian, khong gian

Thay vi chi c6 thé ban hang tai nhitng dia diém c6 dinh va theo nhitng khung gio

¢ dinh nhu BHTTh, BHTT c6 thé ban hang moi noi moi luc chi can c6 mang két ndi

va PTDT. Ngudi ban co thé ludt web, tim kiém khach hang, quang céo, giao dich véi

khach hang... bat ké khi nao, & dau va khong nhét thiét phai co cira hang. Nhu vy,

thoi gian mua sam ma nguoi ban c¢6 thé danh cho nguoi mua tang 1€n dang ké. Voi

nhiing cong nghé hd tro kinh doanh tryc tuyén nhu hién nay, ngudi BHTT c6 thé ngay

1ap tirc dap ing nhu cau cua khach hang, theo sat cac nhu cau cua khach hang moi noi

moi lac. S linh hoat vé thoi gian, khong gian 13 vu diém hang dau cua BHTT.
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ii) Tiét kiém thoi gian bdn hang

BHTT c6 thé thuc hién lién tuc “cé ngay” chir khong bi gidi han bdi cac
khung gid nhu BHTTh. Ddng thoi, mic d6 tw dong hoa trong BHTT cang cao thi
thoi gian ban hang cang giam, c6 thé trong trong vai phut ngudi ban da hoan thanh
viéc ban hang théng qua vai ¢ nhip chudt. Ngudi BHTT c6 thé cung luc ban hang
cho nhiéu khach ma hau nhu khéng gip bat cir kho khin ndo. Day la diéu gan nhu
khong thé thyc hién duoc véi BHTTh. Ngudi ban hang cang cung cép trén hé thong
tryc tuyén cac thong tin va hinh anh san pham cang day di, chinh xac bao nhiéu thi
khach hang cang chu dong trong mua hang bay nhiéu va thoi gian mua ban cang
giam xudng. Véi sy hd tro ngdy cang nhiéu tir CNTT, viéc BHTT trd nén nhanh
chong va don gian.

iii) Giam chi phi ban hang va chi phi vdn hanh

Trong diéu kién CNTT phat trién nhu hién nay, thay vi phai van hanh céa co so
ban hang véi doi ngil nhan vién cong kénh va co so vat chat phuc tap, ngudi ban
hang chi can mot PTDT c6 két ndi internet 1a c6 thé bat dau BHTT. Khong mét tién
thué mit bang, khong mat qua nhiéu chi phi thué nhan vién, hau nhu khong mét chi
phi van hanh nhu di¢n, nudc... Tham chi nhiéu doanh nghi¢p con déy dugc luong
hang dy trir xuéng murc rit thip théng qua viéc ban hang lién két hoic ap dung JIT
trong du trit. Viéc phat trién thi truong khong can hé thong ban hang cong kénh ma
chi can vai nhan vién thanh thao duoc trang bi cong cu dién tr va mang két ndi. Kha
nhiéu khoan dau tu dugc giam xudéng mot cach dang ké.

iV) Negwoi ban dwoc so hivu mot so so dir liéu khach hang 16n va dé quan Iy

Co so dir liéu khach hang dong vai tro quan trong trong sy thanh cong cua
BHTT. Viéc khai thac tot dir liéu khach hang gitp ngudi ban ngdy cang c6 nhiéu
khach hang hién hiru thay vi ¢ dang tiém nang. Cac nha BHTT c6 thé tim kiém céc
ngudn dit liéu khach hang dé sir dung hoic khai thac ngudn khach hang trén céc
mang xi hoi. BHTT ciing gillp cac nha ban hang nhanh chéng nim bét dugc nhu
cau khach hang, nhan cac phan hoi tir khach hang dé c6 thé diéu chinh kip thoi cac
hoat dong. Véi cac phan mém ban hang tién tién, viéc quan ly dir liu khach hang
cling trd nén don gian, it tén kém.

1.1.2.2. Nhuoe diém cua ban hang tryec tuyén

i) Tinh bao mat khong cao

Do bao mat internet rat kho kiém soat, hé théng mang dé bi xAm nhap, danh
cip dir liéu gdy bt loi cho hé théng BHTT. Cac doanh nghiép BHTT thuong it ddu
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tu cho cac hoat dong bao mat, do vay cac co so dir liéu va thong tin ca nhan khach
hang rat dé& bi ro ri ra bén ngoai. Piéu ndy gay ra khong it phién toai ciing nhu rui ro
v6i khach hang. Déy ciing chinh 13 rao can khién cho khéng it khach hang khéng
san sang tham gia mua ban truc tuyén vi khong yén tim vé cac van dé lién quan dén
bao mat thong tin va su riéng tu cua dir liéu giao dich. Ngudi BHTT con phai dbi
mit v&i cac rui ro an ninh thong tin, cac gian l4n trén internet, cac vu tn cdng mang
va ltra ddo.

ii) Kho khan trong ban hang lién tuc

BHTTh dugc thuc hién trong khong gian hep, khung gio ¢6 dinh va ludn co
nguoi ban tic tryc nén c6 thé dap tng kip thoi ngay khi khach hang budc vao. Trai
lai, BHTT dién ra lién tuc ca 24 tiéng trong ngay trong tat ca cac ngdy nén doi hoi
bén ban can c6 ké hoach t6 chirc va su phdi két hop noi b dé hé thong ban hang
van hanh hiéu qua. Pic biét trong qua trinh BHTT can luu ¥ t6i viéc phan hoi kip
thoi toi khach hang. Khach hang ¢ thé chuyén tir website nay sang website khac rat
nhanh chi qua mot ct nhip chudt, do d6 cac website khong dap ting duoc nhu cau
khach hang dic biét 1a tra 161 khach hang kip thoi s& rat d& mat khach. Kho khin
nay ciing rat nghiém trong voi cac nha ban hang duy tri ca kénh ban hang vat 1y va
kénh BHTT.

iii) Ap lwe canh tranh cao

S6 lugng cac nha BHTT trong mdi linh vuc hay nganh hang ngay cang nhiéu,
ngudi mua ngdy cang cé nhiéu lya chon. Trong méi truong truc tuyén, viée tim
kiém thong tin ciing nhu chuyén d6i tir nha ban hang nay sang nha ban hang khac la
rat don gian. Do vAy, cac nha BHTT phai tim moi cach dé thu hat ciing nhu giir
khach hang ¢ lai v&1 minh. Ho co thé canh tranh vé gia, vé dich vy, cac diéu khoan
mua ban... mién sao lam hai long khach hang. Piéu nay ciing s& khién cho cach
thirc t6 chirc kinh doanh tryc tuyén trd nén phtc tap hon, cac khoan chi phi s& ting
1én va lgi nhuan s€ giam di. Mat khac, cac nha BHTT cling phai canh tranh véi
mang BHTTh, dic biét 1a trong nhitng nganh hang doi héi tinh cu thé cao.

iv) Khé khén trong van dé tao dung si tin twong cia khdach hang

Trong BHTTh, ngudi mua tryc tiép dén noi ngudi ban nén viée xac thyc rat dé
dang. Trai lai, viéc xay dung uy tin va thuong hi€u cua cdc nha BHTT ludn bi de
doa do hién tuong lira dédo dién ra ngdy cang pho bién. Viéc muon hinh anh hay
thuong hiéu uy tin dé quang cao khong dung thyc té, lra tién nguoi mua, ... dién ra
ngay cang nhiéu. Pong thoi, cac nha BHTT chu yéu mé ta cac mat hang kém hinh
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anh san pham, video gi6i thiéu san phdm thdm chi truyén tryc tiép qua webcam
cling van khong cu thé va “that” bang kiém chung truc tiép. Viéc dang tai thiéu
thong tin ciing c6 thé din dén khach hang nhan biét sai, dit mua khong dung chung
loai hang hoa. Viéc kiém tra giam sat qua trinh giao hang va thanh toan tién ciing
kha khé khan. Do vay, ca hai phia ngudi ban va ngudi mua déu co nhimg su dé
chirng nhét dinh. Hinh thtrc thanh toan hop 1y cho ca hai trong giao dich truc tuyén
hién nay la COD.

v) Vin dé hang gid, hang kém chdt lwong

Céc thong tin, hinh anh, video dugc ngudi ban truc tuyén dang tai trén mang chua
chic da phan anh ding vé hang hoa hodc phan anh khong day du. Thiéu thong tin
khién ngudi mua sai sot trong quyét dinh dat mua, mua phai hang kém chét luong,
hang hoa khong phi hop hoic khong ding véi ky vong. ... Tham chi ngudi ban con ¢b
tinh déng tai thong tin khong chinh xac vé san pham va dich vu dé thu hat ngudi mua.
Déi voi nguoi mua, dé kiém tra tinh xac thuc ciia cac loai thong tin 14 bat kha thi.

1.1.3. Phan logi ban hang trec tuyén

C6 nhiéu hudng tiép can khac nhau dé phan loai BHTT nhu cin ¢t vao chi thé
giao dich, dbi tuong giao dich, hinh thuc giao dich, phuong tién giao dich, ) luong
hang hoa giao dich. ... Trong phan nay dé cap tdi mot sb loai hinh BHTT phd bién sau.

i) Phdn logi dwa trén s6 lwong hang héa giao dich: ¢6 ban 1é truc tuyén va ban
buén truc tuyén

- Ban 1¢ 13 ban hang héa cho muc dich tiéu dung va ban hang véi sé luong it.
Mot sé giao dich mua ban gitta doanh nghiép véi doanh nghiép vé ban chét 1a giao
dich ban 1¢ nhung chiém ti 1& rat nho. Pa s6 ban 1¢ dién ra giita giita mot nguoi
ban/nha ban 1¢/ doanh nghiép ban 1€ véi bén mua l1a nguodi ti€u dung.

Ban 1¢ tryc tuyén 1a hoat dong ban hang trén mang gitta mot ngudi ban/nha
ban 1¢/ doanh nghiép ban 1€ véi nguoi ti€u dung thong qua st dung cac PTDT.

- Ban budn 1a hoat dong ban hang cho thuong nhan, t6 chirc khong bao gdm
ban truc tiép cho nguodi mua dé st dung vao muyc dich tiéu dung sinh hoat cia cé
nhan. Muc dich ctiia ngudi mua 1a dé phuc vu cho cac hoat dong san xuét, kinh
doanh.

Bén budn tryc tuyén 14 hoat dong ban hang ciia doanh nghiép cho doanh nghiép
thong qua sir dung cac PTDT va mot mang két ndi. Ban budn truc tuyén khac voi ban
1é tryc tuyén vé chi thé mua hang, muc dich mua hang, phuong tién giao dich (bang
1.2).
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Bang 1.2. So sanh ban 1é truc tuyén véi ban buén truc tuyén

Tiéu chi Ban 1é trie tuyén Ban buén truc tuyén

Chi thé tién hanh va | Giita nha ban 1¢ truc tuyén véi | Gitra nha san xuét, nha ban
hinh thtc tién hanh nguoi tiéu dung buon, nha ban 1¢

Nguyén vat liéu, ban thanh

Khéach thé Hang héa tiéu dun : .
achthe g g pham, hang hoa tiéu dung.

A « A Ngoai mang internet, cac
Cac cong cu va moi

truon Chu yéu qua mang internet mang ndi by, ebXML, EDI
s dugc s dung
Lo Trach nhiém phép ly gitta nguoi | Trach nhiém phép 1y cua
Co s¢ phap ly

ban véi nguoi tiéu dung nha ban budn, nha ban 1¢

Ban chat chudi cung | Pau ra cua qua trinh cung tmg | Pau vao va qua trinh kinh

ung dién tr dién tor doanh cua chudi gia tri.

Nguon: Nghién ciku sinh tong hop

1) Phan loai dua trén cac PTPT trong giao dich

- BHTT qua mang internet: Cac doanh nghi€¢p BHTT st dung cac PTDT cé
két ndi internet dé chuyén tai thong tin va hinh anh san pham t6i khach hang. BHTT
qua internet thuc sy bung n6 khi mang internet va may tinh duoc phé cap. May tinh
va internet giup BHTT c6 thé phat trién duoc & hau hét cac linh vuc véi san pham
da dang. Bén canh do, cac thiét bi dién tir khac nhu dién thoai thong minh, ipad, ...
6 két ndi internet cling 1a nhiing cong cu dé thuc hién BHTT.

- BHTT qua mang vién thong di dong va cac mang mé khac: Cac mang vién
thong khac ciing dugc tng dung manh mé vao BHTT. Mang vién thong di dong hay
cac mang mé khac nhu extranet cling dap Gng duoc cac yéu cau vé truyén tai dir
liéu, thanh toan truc tuyén.

iii) Phan loai dwa trén cdac website BHTT

- Ban hang qua website TMDT cuia doanh nghiép: doanh nghiép xay dung website
dé BHTT hodc phuc vu mot phén cua BHTT: gi6i thi¢u hang hoa, khuyén mai, giao két
hop ddng, cung cap thong tin nguoi ban, cung cap cac dich vu sau ban hang.

- Ban hang qua san giao dich TMDT: doanh nghiép hodac hd kinh doanh
mo/thué gian hang trén cac san giao dich cua bén tht ba dé gi6i thiéu hoidc chao ban
hang hoa va st dung céc dich vu ctia san giao dich TMDT.

- Ban hang qua cac trang mang xa hoi: Cac trang mang xa hoi cé chirc nang

cua san giao dich dién tir cho phép doanh nghi€p mé gian hang BHTT, hoat dong
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gidng nhu céc san giao dich TMDT. Ngoai ra BHTT c¢6 thé dugc thuc hién qua cac
gidi phap nhu mobiapp...

1.1.4. Cac mé hinh ban hang truc tuyén

C6 nhiéu mé hinh BHTT, nhiéu mé hinh kinh doanh méi ra doi, nhiéu doanh
nghiép kinh doanh truyén thong chuyén d6i dé thich tng v6i moéi trudng kinh doanh
trye tuyén [51]. Nhin chung, cdc m6 hinh BHTT bao gdm hai nhém co ban: cac mo
hinh ban 1¢ truc tuyén va c4c md hinh ban budn truc tuyén.

1.1.4.1. Cac mé hinh ban 16 truc tuyén

i) M6 hinh nha sdn xudt ban hang truc tiép dén nguoi tiéu ding

Véi su phat trién ctia mang internet va CNTT, cac nha san xudt v6i thé manh
vé CNTT va ha tang ki thuat trién khai ban hang cho ngudi tiéu dung theo mé hinh
nha béan 1¢ truc tuyén thuin tay hodc ban 1& dién tir hon hop. Theo [3], hién nay c6
nhiéu cac nha san xuat uy tin da st dung moé hinh nay nhu IBM, Samsung, Nike, ....
Nguoi tiéu dung c6 thé truy cip vao cac gian hang dién tir ciia nha san xuét dé dit
hang. M6 hinh nay c6 mét sb uu diém la:

- Mang lai kha ning cung cp san pham tuy bién cho khach hang voi mirc chi
phi hop ly.

- C4c bén tham gia mua béan c6 co hoi 10n dé tac dong 13n nhau, nha san xuét
ting twong tac truc tiép voi khach hang, loai bo cac quy trinh thira va kém hiéu qua.
- Nha san xuat nam bt kip thoi nhitng nhu cau va thi hiéu cua thi truong.

- Nha san xuat dinh gia tot hon, mang dén cac trai nghiém t6t hon cho khach hang.

Bén canh cac wu diém, mé hinh ndy ciing ton tai nhirg han ché sau:

- Doanh nghiép phai ting von dau tu cho phan phdi hang hoa.

- Tinh phirc tap trong hé thdng tang 1én do nha san xuét phai thiét 1ap hé théng
ban hang va giao hang.

- Nha san xuét phai cht trong trién khai cac dich vu chim soc khach hang, bao
hanh va bao tri san pham, cung cap cac dich vu sau ban dén timg khach hang.

Mo hinh nay pht hop vé6i cac doanh nghiép san xuét c6 quy md 16n, nén tang
cong nghé tét, tai chinh vimg vang, hé thdng dai 1y va hé thdng tu phan phdi trai dai
trén di¢n rong. Khi d6, doanh nghiép s€ co dﬁy du cac diéu kién dé van hanh hé
théng ban hang, cham soc va thuc hién cac dich vu v6i ngudi mua.

i) M6 hinh nha ban 1é dién tir thudn tity

C4c nha ban 1¢ ban hang tryc tiép dén nguoi tiéu dung qua cac mang két ndi
ma khong duy tri cac cira hang vat ly [23]. Cac doanh nghi¢p mdi hay nhitng nguoi
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ban hang nhoé hon c6 thé mé cac gian hang trén cac san giao dich dién tir hodc xay
dung website TMDT dé ban hang. Cac website TMDT c¢6 tinh ning giao dich cho
khach hang dit hang, thanh toan, va cac hd tro truc tuyén khac. M6 hinh nha ban 1é
dién tir thudn tiy c6 wu diém la:

- Tong chi phi dau tu thudng khong 16n do doanh nghiép khong phai thué hoic
xay dung ctra hang vat ly.

- Céc quy trinh kinh doanh duoc t6 chire linh hoat va hop 1y, dic biét mo hinh két
n6i voi bén thir 3 13 nha cung cap (dropshiping) gilp tiét kiém duoc chi phi cira hang.

- Han ché t6i da luong hang ton kho.

- Ap dung cong nghé nhiéu va han ché sir dung con ngudi trong qua trinh ban hang,

Tuy nhién, md hinh nha ban 1¢ dién tir thuan tay ciing c6 nhitng nhugc diém:

- Thiéu tinh xé4c thyc dbi voi hang hoa.

- Thiéu chi dong do 16 thudc vao cac nha cung tmg hang hoa va dich vu van chuyén.

- Doanh nghiép phai xdy dung co sé ha tang (kho hang, hé thong logistics)
hoic 18 thudc vao cac kho hang cuia nha san xuét, hodc cac cong ty logisstics.

Mo hinh kinh doanh nay phu hop cho cdc doanh nghiép vira va nho cé céc
nguén luc han ché, cac doanh nghi¢p méi tham gia thi truong ban 1¢ mudn han ché
rui ro hodc cac doanh nghi¢p co thé manh veé kho bai, logistic va van chuyén.

Vi du: Amazon.com 12 dién hinh vé nha ban 1¢ dién tir thuan tiy. Cong ty nay
kinh doanh truc tuyén mot dai rong cac hang hoa va dich vu dén nhiéu nhoém ngudi
tiéu dung khac nhau trén mot dia ban rong ma khong duy tri bat ky cira hang béan 1é
nao. Ho c6 hé thdng khoang hon 100 kho hang khong 16 dit ¢ nhiéu noi trén thé
gi6i nham nhanh chéng dap Gmg nhu cau cia nguoi mua.

iii) M6 hinh nha bdn 1é dién tir hon hop

Mo hinh nay sir dung két hop kénh ban qua internet voi kénh ban tai cira hang.
Theo [18], nguoi ban c6 thé khai thac nhitg diém manh va khic phuc nhitng han
ché ctia mdi kénh. Md hinh ndy dap tng dugc nhimg ngudi mua chwa cé kinh
nghi¢m mua truc tuyén, mudn duoc tiép xuc vdi ctra hang thuc té, hang hoa thyuc té.
Vé6i hé thdng thong tin t6t, nha ban 1& dién tr hdn hop c6 thé lién két tat ca cac hé
thong hd tro voi cac kho hang, cira hang dé xtr li cac don hang va thyc hién don
hang hiéu qua .Cin cr vao két qua kinh doanh, cac nha BHTT c6 thé tiép tuc duy tri
hé thong, phat trién thém céc cira hang, cac kho du trit hang héa hoic giam bét. Cac
nha ban 1¢ dién tir hdn hop c6 thé chuyén sang mo hinh nha ban 1¢ dién tir thuan tiy

va nguoc lai. M6 hinh nay c¢6 nhiing vu diém sau:
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- Gillp c&c doanh nghiép phat huy duoc thé manh va han ché nhirng diém yéu
cua ting kénh ban hang.

- Nguoi mua c6 thé dén cac ctra hang vat 1y dé xac thuc hang hoa néu can.

- Nguoi ban c6 thé linh hoat trong ban hang va khai thac hé thong.

Bén canh d6 thi md hinh nay ciing ton tai nhitng nhugc diém nhu:

- Doanh nghiép phai dau tu 16n cho hé théng, dic biét 1a hé thdng cira hang vat Iy

- Tinh phiic tap trong quan 1y ting 1én do hé thong ban hang trai rong

- C6 thé dan t6i ton dong hang hoa nhiéu trong hé thong cac ctra hang.

Mo hinh nay thich hop véi cac doanh nghiép dang kinh doanh truyén thong mudn
chuyén sang khai théc cac uu thé cia BHTT. Khi d6 doanh nghiép tdn dung va khai
thac co sé ha tang san c6 cia ban 1¢ truyén thong dong thoi tan dung va khai thac
céc uu diém ciia kinh doanh tryc tuyén.

Vi du: hé théng ban 1& hdn hop Viettel Store cua Tap doan Viettel tai Viét Nam.
Heé thdng bao gom hon 330 siéu thi ban 1¢ va website ban 1¢ truc tuyén viettelstore.vn
chuyén cung cAp sam pham dién tir vién thong, c6 thé dap tmg nhu cau khach hang trén
ca nudc.

1.1.4.2. Cac md hinh ban buén trec tuyén

Béan budn truc tuyén 1a cac giao dich TMDT giita doanh nghiép véi doanh
nghiép (B2B) dugc tién hanh qua mang internet, cac mang extranet, intranet hodc
cac mang riéng. M6 hinh nay c6 thé dugc tién hanh giita mot doanh nghiép véi céc
thanh vién thudc chudi cung tmg cua doanh nghiép, gitta mot doanh nghiép Véi co
quan cua chinh phu, hodc gitra mét doanh nghiép ban budn véi mot doanh nghiép
ban 1é. Loi ich cua ban buon truc tuyén la thong qua cac PTDT ty dong hoda hoat
dong thuong mai va trao ddi thong tin ciing nhu cac qué trinh hop tac dé tiét kiém
thot gian va chi phi, hoan thién cac quy trinh kinh doanh khong chi cho nguoi ban
ma cho cac bén lién quan. Tuy mirc d6 chu dao trong quan hé giao dich, cac mo
hinh BHTT B2B duoc chia thanh bén loai [23]:

i) M6 hinh TMDT bén ban chu dao

Mo hinh bén ban chu dao la mo hinh trong d6 bén ban la mot doanh nghiép
ban ban hang hoa hoic dich vu cho nhiéu doanh nghiép dugc goi 13 bén mua. Céc
giao dich thuong thong qua mang ngoai by - extranet, hodc bén ban xay dung
website va chip nhan c4c doanh nghiép bén mua véi nhimg diéu kién cu thé. Do
doanh nghiép ban quyét dinh doanh nghiép mua nao duoc tham gia thi truong, cac
thi truomg dién tir nay dugc goi 1a thi truong dién tir riéng. Cac thi truong nay khong



mé cong cong, ma 1a thi truong do bén ban quyét dinh (xem hinh 1.1).

Doanh nghiép
mua hang

Doanh nghi¢p
mua hang

Doanh nghiép
ban hang

Doanh nghiép
mua hang
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Hinh 1.1. M6 hinh thwong mai dién tir B2B bén ban chi dao
Nguon: Turban & ctg (2010)

Mo hinh bén ban chii dao thudng trién khai ba phuong thirc ban trire tuyén chinh:

- Ban budn truc tuyén qua cataloge dién tir: Bén ban c6 thé t6 chirc mot trang
web, trén do bén ban tu thiét ké catalogue dién tir va dua cac thong tin can thiét lén
hodc bén ban xdy dung catalog dién tir c6 tinh chat tiy bién cho mdi khach hang.
Pé thuan loi, bén ban c6 thé cung cap cho bén mua mot phan mém gié mua hang
tly bién cho phép bén mua luu trir thong tin don hang va chu dong dat hang. Vi du:
Microsoft sir dung mang extranet dé ban hang téi cac khach hang 1a doanh nghiép.
Str dung phan mém nhdp don hang dya trén extranet, bén mua c6 thé kiém tra hang
t6n kho, theo ddi tinh trang don hang. Cac bén khong can thiét sir dung dién thoai,
thu dién tir dé trao d6i ma twong tac truc tiép trén hé thdng. Ban budn truc tuyén
cling tao cho khach hang cac co hoi tily bién san pham, doanh nghiép c6 thé ty cau
hinh san pham véi s6 luong 16n (c4 thé héa hang loat), dat don hang riéng.

- Ban buon tryc tuyén qua cac nha phan phdi va cic trung gian giao dich: Ngudi
ban co thé sir dung cac trung gian giao dich dé phan phéi cac san pham cta minh t&i
cac khach hang nhé hon nhu c6 thé 1a cac nha ban 1é. Trung gian giao dich thuong mua
san pham tir nhiéu nha san xuat, roi tich hop cc san pham trong mot catalog dién ti,
sau d6 ban hang cho cac doanh nghiép, nha ban 1&. Vi du: Bigboxx.com la mét cong ty
& Hong Kong dong vai trd 1a nha phan phéi trung gian trong ban budn vin phong pham
truc tuyén. COng ty khdng co cac kho hang that ma ban hang qua catalog dién tir. Nam
2008, cong ty da nhap khoang 10.000 mat hang tir 300 nha cung Ung, xay dung céc



28

catalog dién tir dé ban hang. BigBoxx cung cAp mot sé dich vu di kém dé phan phéi
truc tuyén nhu dich vu kho hang, dich vu xéac thyc hang hoa, ....

- Ban budn thong qua ddu gia truc tuyén: Nhiéu cong ty st dung ddu gia truc
tuyén dé ban hang hoa, dich vu. Bén mua phai dang ky thanh vién cac san dau gia
dién tor dé duoc tham gia dau gia. Bén ban st dung san dau gia dién tr cia bén thir
ba hoic tich hop tinh ning d4u gia trén website do cong ty minh s hitu. Déi véi cac
cong ty 16m, ndi tiéng, c6 kinh nghiém dau gia hodc c6 ha ting CNTT cho viéc dau
gia thi tu lap website ddu gia riéng. Khi d6 cong ty tu quan 1y va diéu hanh cac
phién ddu gia. Véi cac cong ty nho, thuong sit dung dich vu ban dau gia qua
website trung gian hodc tir mot san giao dich cong cong. Cac cong ty dau gia
chuyén nghiép c6 thé cung cip nhiéu dich vu bd sung nhu dich vy thu thap, xtr 1y
dir liéu, tich hop cac ludng théng tin, dich vu logistic, dich vu thanh toén.

ii) M6 hinh TMBT B2B bén mua chu dao

Trong ban budn tryc tuyén, giai phap ma cac doanh nghiép c6 thé str dung la
doanh nghi€p mo riéng cho minh mét chg dién tir hay thi truong dién tir riéng con
goi 13 thi truong dién tr bén mua va moi nhitng ngudi ban hang, nha cung cap hang
hoa du nang luc tham gia. Theo [86], mdt thi truong dién tir bén mua 1a thi truong
dua trén website ciia bén mua, trong d6 doanh nghiép mua hang tir nhiéu doanh
nghiép khac qua website cia ho. M6 hinh duoc so d6 héa nhu hinh 1.2.

Doanh nghiép
ban

Doanh nghiép

bé.n \ .
Doanh nghiép
mua
Doanh nghiép /

ban

Doanh nghiép
ban

Hinh 1.2 M6 hinh thwong mai di¢n tir B2B bén mua chu dao
Nguon: Turban & ctg (2010)
Céc hinh thirc ctia mua budn tryc tuyén bao gom:
- P4u thau tryc tuyén: Pay 1a mot trong cac phuong phap mua buén tryc tuyén
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chinh caa doanh nghiép. Dé t6 chirc dau thau tric tuyén, doanh nghiép bén mua xay
dung mét san d4u thau (cho dién tir riéng) va moi cac nha cung tmg ding ky thanh
vién. Chi c4c nha cung tng tiém ning méi duoc tham gia ddu thau. DAu thiu 13 mot
qua trinh rat phirc tap, ca vé cong nghé va phap luat. Do vy, chi nhitng cong ty rat
16n méi xay dung hé théng dau thau riéng con da sb str dung bén thir ba 1a cac cong
ty chuyén cung cép dich vy d4u thau.

- Mua theo nhdm: Cac cong ty nho st dung hinh thirc mua theo nhom, day la
cach ma cac cong ty sit dung TMPT dé tap hop nhu ciu mua tir nhiéu ngudi mua thanh
mot don hang c6 quy mé 16n dé c6 thé thoa thuan cac diéu kién mua tét hon so véi thoa
thuan riéng 1é. Vi du: Coéng ty GE dat mua hang hoa, vat liéu tiéu hao cho toan hé
thong tri gia hang ty USD mdi nim. Cac don dat hang tir cic cong ty con ctia GE va
céc chi nhanh duoc tich hop lai tai website ctia cong ty va dugc bd sung mot cach ty
dong. Mua theo nhom c6 thé gitip cac cong ty c6 nhidu chi nhanh hoidc cac cong ty nho
tan dung quy mo kinh té t6i uu tiét kiém chi phi giao dich, chi phi van chuyén. Mua
theo nhom duoc khai thac ca trong ban 1€ tryc tuyén va ban budn truc tuyén.

iii) M6 hinh mua qua san giao dich dién tw B2B

Cac san giao dich dién tir B2B 1a san dugc md cho cac doanh nghiép, ca nhan
ban hang hoidc mua hang truc tuyén thuong do bén thir ba 13 chu s hiru. Cac san
giao dich dién tir B2B 14 san cong cong, noi cung cap co hoi cho doanh nghiép tim
kiém hang hoa, ddi tac va thue hién cac dam phan, giao dich. San giao dich dién tir
B2B 14 cac thi truong md noi ngudi mua va ngudi ban tuong tdc véi nhau, vi vay
cac san giao dich B2B con duoc goi 1a cac thi truong dién tir cong cong. Trén cac
san giao dich dién t&d B2B, cac quy tic cua kinh té thi truong dugc van dung phé
bién. Cac bén giao dich phai tuan thi cac quy luat cung cau, quy luat canh tranh. ...

Céc san giao dich di¢én tir B2B cung cép nhiéu dich vu nhu dich vu dang ki va
phan loai thanh vién, cac dich vu hd tro thanh vién trong quang ba, dam phan giao
dich, chao ban, chao mua.... Ngoai cac doanh nghiép mua va ban hang hoa tham
gia san giao dich dién tir B2B, nhiéu chi thé khac nhu ngan hang, cic co quan chinh
phu, cac nha cung ng... cling tham gia vao san giao dich dién tr (hinh 1.3).

Nhiéu san giao dich dién tir B2B rat thanh cong trén thé giéi nhu
Chemiconnect.com 1a san giao dich dién tir cho cac doanh nghi¢p mua ban duogc
pham, hoa chit; san giao dich esteel.com cung cap hang triéu linh kién, phu ting
trong nganh cong nghiép san xuit 6 to; san giao dich dién tir Made-in-China va
Alibaba.com cuia Trung Qudc 13 cic san giao dich c6 hang triéu thanh vién tir gin
200 qudc gia trén thé gidi. Cac doanh nghiép ban budn, nha san xuat tham gia cac
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san giao dich nay duoc cip quyén tuy thudc tu cach thanh vién dé thyc hién cac
giao dich mua ban truc tuyén xuyén bién gidi.

Cacnha thin
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Hinh 1.3. So @6 md phéng san giao dich dién tir B2B
Nguon: Turban & ctg (2010)

iv) M6 hinh TMPT c¢éng tic va chudi cung vmg dién tiv

Thuong mai cong tac 1a viéc toi vu hoa chudi cung ing va cac kénh phan phbi
dé huy dong cac ngudn luc va ap dung cic cong nghé mdi, cong nghé cong tac dé
hinh thanh cac chudi cung tng hoic chudi gia tri lién tuc. Trong thuong mai cong
tac, cac thanh vién hop tac v6i nhau dé t6i da hoa hiéu qua va loi ich. Trong thuong
mai truyén théng, sy cong tac dién ra han ché. Trong TMBT nho cic cong cu cong
tac trén nén tang cong nghé va mang két nbi nhu wiki, blog, nhoém phan mém, mang
xa hoi, EDI, extranets, cé)ng thong tin doanh nghiép... cac bén co thé chia sé dit
lidu, hop tac trong thiét ké san pham, cong tac trong cac phan hoi khach hang. Theo
[86], thuong mai cong tac duge dién ra theo hai hinh thirc 1d mang cong tic va trung
tdm cOng tac.

Mang céng tdc: Trong thuong mai truyén thong, sy cong tac thuong dién ra
theo chiéu doc. Vi du: cong tac gitta nha san xuat voi nha ban budn, gitta nha ban
budn véi nha ban 1é ma thiéu cong tac gitta nha nghién ciru san pham vai nha ban
1¢... Chudi cung tng truyén thdng co cau tric don tuyén ma khong c6 cac mbi quan
hé chéo giita cac bén lién quan trong chudi. Dudi tac dong cia cong nghé Web,
chudi cung tng thay ddi tir cau triic don tuyén chuyén sang ciu trac mang (xem
hinh 1.4). Trong ciu tric ndy, cac mdi tuong tic dugc phét trién nhd cac coéng cu
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cong tac. Khach hang co thé twong tac v6i nha san xuét, nha ban 1é co thé sir dung
kho hang ctia nha san xuat dé t6i vu héa quy trinh san xuit va c4 nhan hoa san pham
tiéu dung.

Céac dich
vu
logistics

Hop dong
san xuat

\4

Nha cung Nha san Nha phan s MAn 12 Khéach
g XUt phdi Nha ban le hang

Hinh 1.4. CAu triic mang thwong mai cdng tac
Nguon: Turban & ctg (2010)

Trung tdm céng tde: La mot trong cac hinh thirc phd bién duoc st dung bai

cac thanh vién trong chudi cung tng. Cong tac co thé duoc tién hanh bén trong
cac doanh nghiép 16n; giita cac cong ty con; giita cac don vi cia t6 chirc thong
qua cac cong cu cong tac. Vi du: sy cong tac lién két tai LOWE v6i cac thanh

vién toan cau. Khi mét yéu cau dugc dat ra gitra thuong hi¢u Hong Kong Lowe
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va cac thanh vién toan cau (loweworldwide.com), ho mé ra mot khong gian cong
tac trén mAay tinh c4 nhan va moi cic chuyén gia dy an khu vuc, cac ddi tac,
ngudi 1ap ké hoach, mot sé thanh vién sang lap khac tir mot sd qudc gia nhu
Anh, An D, M§... Mdi chuyén gia déu moi thanh vién khac tir mang riéng cua
minh, bén trong hay bén ngoai cong ty. Trong mot vai phat thi sy lién két do da
tao ra nhirng co hoi trao ddi cong tac. Ho chuyén tai hinh anh phu hop, tim kién
cac website co ich, chia sé cac tai liéu thich hop, ....

1.2. Ly luan chi yéu vé quan tri ban hang truc tuyén

1.2.1. Cdc hwéng tiép can qudn tri ban hang trec tuyén

1.2.1.1. Tiép cdn theo hwéng quan tri chién lroc

Theo [36], chién lugc cta doanh nghiép 1a ké hoach tong quat, toan dién nham
dinh huéng phat trién va tao ra thay ddi vé chat bén trong doanh nghiép. Chién luoc
khong nham vach ra mot cach chinh xéac 1am thé nao dé dat duoc muc tiéu nhung tao ra
cho céc thanh vién cta doanh nghiép mét bo khung dé hudng dan tu duy hanh dong.
Theo [84], chién lugc 1a tong hop nhitng quyét dinh va hanh dong nham hoan thanh
muc tiéu dai han trong diéu kién méi trudng ciia to chic thudng xuyén thay doi. Chién
lwoc d& cap toi cac muc tiéu dai han cua to chie. Chién luoc bao gdm khéng chi nhimng
gi doanh nghiép mudn thyc hién (phan tich co hoi / thach thirc), ma con danh gia ning
luc thuc hién ciia doanh nghiép (phén tich diém manh/diém yéu) théng qua thyuc hién
mot loat cac quyét dinh va hanh dong c6 mdi lién quan mat thiét voi nhau cling nhu
phuong phép phdi hop nhiing hanh dong va quyét dinh do.

Nhu vay, co thé hiéu quan tri chién luoc 13 viée dua ra céac quyét dinh va cac
hanh dong nham dat duge cac muc tiéu trong dai han, cdc muc ti€u trung va ngén
han cta to chtc. Quén tri chién lugc bao gdm ba nhém hoat dong chinh: hoat dong
hoach dinh, hoat dong thyc thi va hoat dong danh gia. Cac nha quan tri chién luoc
truéc hét can phan tich, danh gia cac yéu té moi truong chién luge ciia doanh
nghiép bao gdbm méi trudng vi md va vi mo; tir d6 tim kiém céac co hoi kinh doanh
cling nhu phat hién ra cac khé khan, thach thuc ddi voi hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép, danh gia dlng thuc trang doanh nghiép dé cé co s& dua ra cic dinh
huéng chién lwoc nham nam bt t6t nhat cac thdi co hodc phong tranh hay vuot qua
cac rao can, thach thuaec.

Chién lwvgc BHTT 14 mot cdu thanh cua chién lwoc TMDT, bao gdm céc

ngué)n luc, cong cu, CAC giai phap dé xac lap vi thé canh tranh nhim dat duogc céc
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muc tiéu dai han ctia doanh nghiép vé ung dung TMDT. Chién lugc BHTT ctia mot
doanh nghiép bao gdm:

- Cac nguén luc, su san sang cla cac nguén luc dé thuc hién muc tiéu dai han
cua doanh nghiép.

- C4c muyc tiéu dai han, trung han va ngan han can dat t6i

- Cac cong cu va cac giai phap duoc sir dung nhu céc chién thuat, cac tha thuat
dé phéi két hop cac ngu6n lyc trong thuc hién dé dat duoc muc tiéu.

Theo cach tiép can nay, chién luge BHTT duoc hiéu 1a mét ké hoach téng thé
dinh hudng su phat trién va tao lap loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Mot chién
luge t6i wu dugc thuc hién s& gitp cac cip quan Iy va nhan vién trong hé théng
BHTT xac dinh muc tiéu rd rang, nhan biét phuwong hudng hanh dong, nhiém vu dé
thuc hién thanh cong muc ti€u chung cuia doanh nghiép.

Quan tri chién luge BHTT tap trung vao viéc dinh hudng hoat dong, xay dung
va 1ap ké hoach tong thé nham thuc hién cac muc tiéu BHTT trong ngan han va dai
han. N§1 dung cua ké hoach phai xac dinh cac loi thé doanh nghi¢p c6 duogc béng
cac ngudn luc, cac cong cu, cac giai phap va ludn tinh dén cac su thay d6i ciia moi
truong bén ngoai. Viéc tng dung CNTT trong kinh doanh mang lai cho cac nha
BHTT kha nhiéu vu thé nhung ciing khong it khé khin. Can xac dinh ding thoi
diém tham gia thi truong, xac dinh nganh hang kinh doanh, xac dinh ddi thu canh
tranh, chién lugc dai han hay ngén han, cach thtc canh tranh... va diéu chinh cac
hoat dong néu can. Dé c6 thé van hanh hop 1y can dinh ra chién lugc va ké hoach
hanh dong, cling nhu quan 1y sat sao cac ké hoach va hanh dong d6. Moéi trudng
truc tuyén c6 do bién dong rat nhanh nén cac nha QTBHTT can hét strc luu v dén
viéc xay dung ké hoach hanh dong ciing nhu quan 1y sat va diéu chinh kip thoi dé
dat té1 muyc ti€u mong mudn.

1.2.1.2. Tiép cdn theo hwéng quan tri tac nghiép

> Tiép cdn theo hwéng qudn tri cdc hoat ddng tdc nghiép thiong mai

Theo [95], quan tri tac nghiép 14 viéc thiét ké, van hanh, va cai tién lién tuc hé
thong kinh doanh dé tao ra va phan phdi san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Vé ban
chat, quan tri tic nghiép 13 quan tri cac ngudn luc, cac quy trinh, cac hoat dong dé tao
ra cac san pham dap ung nhu cau khach hang. Theo [25], quan tri tac nghiép 1a qua
trinh hoach dinh, t6 chirc, diéu hanh va kiém tra, kiém soat hé thong ban hang nham
thyc hién nhitmg muc tiéu kinh doanh dé ra. Quan tri tic nghiép hudng vao cac hoat

dong quan tri cu thé nhiam dam bao chién lugc va muc tiéu dugc thuc thi trén thuc té.
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Cac hoat dong quan trj tic nghiép chinh cua doanh nghiép bao gdm quan tri mua hang,
quan tri du trir hang héa, quan tri ban hang va quan tri cung ung dich vu thuwong mai.

Theo [21], quan tri taic nghiép TMDT la quan tri cac hoat dong tac nghiép cta
doanh nghi¢p tng dung TMDT. D6 la cac hanh dong cu thé duoc cac lanh dao,
nhan vién cua doanh nghi¢p tién hanh nham thuc hién cac chuc nang, nhiém vu cua
doanh nghiép. Ban chit ctia quan tri tic nghiép TMDT la quan tri cac hoat dong va
cong viéc cua doanh nghiép c6 tng dung TMPT nham thuc hién céc chiic ning,
nhi¢m vu cua nd. Nha quan tri phai van dung cac nguyén ly, ki nang cua khoa hoc
quan tri trong thiét lap va thuc hién cac du an kinh doanh dién tir, md hinh kinh
doanh TMDT.

BHTT 1a mot hinh thirc ban hang trong doanh nghiép, ¢ thé 1a doanh nghiép
thuong mai hoac loai hinh doanh nghi¢p khac. Viéc thuc thi ban hang qua moi
truong internet ciing can phai ¢6 hang hoa, cac hoat dong va chuong trinh ban hang,
cac nguén lyc phuc vu ban hang, moéi truong ban hang va cac dich vu di kem. Muc
tiéu hudng téi cua doanh nghiép BHTT ciling 1a ti€u thu hang hoa va théa man nhu
cau khach hang. Pé ¢6 thé thue thi duge muc tiéu do, cac nha quan tri cling can
thue hién cac bién phap ciing nhu cc cach thirc quan tri hoat dong BHTT dé hudng
t61 hiéu qua mong doi.

C6 thé hiéu “Quan tri tac nghiép BHTT la qudn tri cdc hoat déng cung imng
ddu vao, cac hoat dong va chwong trinh ban hang, cdc hoat dong cung vmg hang
héa va dich vu nham dat dwoc cdc muc tiéu BHTT cia doanh nghiép”. Cac hoat
dong tac nghiép ¢ day duogc hiéu 1a céac nghi¢p vu, cac hoat dong tac nghiép cu thé
ciia doanh nghiép duoc tién hanh dé thuc hién cac chic ning BHTT cua doanh
nghiép. Nha quan tri can van dung cac nguyén 1y cta khoa hoc quan tri trong thiét
1ap va thuc hién cac hoat dong tac nghiép cia doanh nghi¢p BHTT. N6 cling bao
ham viéc két hop stir dung internet, cac PTDT, cac cong nghé ky thuat s6 dé thuc
hién céc chirc ning can thiét trong cac doanh nghiép BHTT tir ddu vao dén khi két
thic qua trinh ban hang trén nén tang internet.

> Tiép cdn theo huéng quan tri quy trinh

Theo [12], quy trinh lam viéc trong doanh nghiép la tap hop nhling nhi¢m vy,
cong viée duoc thuc hién theo mot trinh tu nhat dinh dé hoan thanh ké hoach da
dinh. Quén 1y theo quy trinh vé ban chat 1a quan 1y cong viéc theo mot chu trinh da
dugc phan tich va quy dinh ky ludng. Cac nha quan tri xac dinh cong viéc can thuc

hién dé hoan thanh nhiém vu va dat t6i muc tiéu, réi xay dyng qui trinh cho thyc thi
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cong viée do, xay dung ké hoach kiém soat qua trinh, ké hoach kiém tra thir
nghiém. Cac cong viéc dugc 1én ké hoach theo mot 10 trinh dé thuc hién va cac nha
quan tri quan 1y theo 16 trinh dd duoc dinh san nay. Quan tri theo quy trinh ¢ wu
diém 1a dam bao tinh tap trung cao, tham chi tat ca da duoc xac dinh trudc; it sai s6t
va dam bao quy trinh dugc kiém soét tir dau dén cudi. Tuy nhién, diém han ché cua
quan tri theo quy trinh 14 1am giam tinh cha dong va sang tao cta cap dudi do phai
tudn thu theo cac quy dinh chat ché trong cong vi¢c, tinh 1€ thudc cao va tinh linh
hoat khong cao.

Trong BHTT, tinh linh hoat rat cao nén c6 thé thiy mdi doanh nghiép tham gia
c6 thé xiy dung cho minh quy trinh ban hang phu hop voi nhitng diéu kién cu thé.
Quy trinh BHTT thuong bit dau bang viéc doanh nghiép tim kiém va xac dinh
khach hang tiém nang, nghién ctru tap khach hang dé xac dinh cac van dé cua khach
hang, xay dung cic goi san pham dich vu, dua ra cic phuong an va giai phap ban
hang, cung rng hang hoa va dich vu sau ban. Do dugc thuc hién trén internet nén
viéc trién khai cu thé va quan 1y c6 nhiéu diém khac biét so voi BHTTh. Nha quan
trj can dwa ung dung CNTT vao qua trinh thuc thi quy trinh BHTT ciing nhu ap
dung CNTT trong qua trinh quan tri. Quy trinh dugc cap nhat va thuc hién trén hé
théng, nha quan tri 4p dung cac phén mém va cong cu hd tro quan tri. Nho do, viéc
quan tri s¢ duoc tién hanh nhanh chong va dam bao tinh chinh xac cao.

1.2.2. Khai niém, diic diém va vai tro cia qudn tri ban hang truc tuyén

1.2.2.1. Khai niém qudan trj ban hang truc tuyén

Theo [38], quan tri ban hang theo quy trinh I viéc t6 chic thyc hién ban hang
theo cac budc nhu phat trién Iyc lwgng ban hang, phdi hop hoat dong ban hang va
thuc hi¢n cac k¥ thuat ban hang ... dé doanh nghi¢p dat dugc va tham chi vuot qua
cac muc tiéu ban hang dat ra. Theo [89], quan tri ban hang la mot cong viéc tap
trung vao viéc ap dung thuc té cac k¥ thuat ban hang va quan tri hoat dong ban hang
clia mot cong ty. Day 1a mot cong viéc quan trong cua hau hét cic cong ty, hoat
dong tao ra doanh thu va duy tri sy phét trién cua cong ty. Theo [99], quan tri ban
hang c6 thé dugc coi 1a mot phan doan trong hdn hop marketing ctia cong ty. N6 dé
cap dén viéc xay dung céc chién lugc ban hang; ban va dinh gia san phérn; cac hoat
dong xuc tién ban hang; chirc ndng phan phéi; va lap ké hoach, bé tri nhan su, giam
sat, thiic ddy va kiém soat nhan vién ban hang dé dat dugc cac muc tiéu ban hang

mong muon. Quan tri ban hang lac dau chi giéi han trong viéc huéng dan, chi dao
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va kiém soat cua cac nhdn vién kinh doanh, nhung vé sau ndy, né c6 mét vai trd
quan trong trong su thanh cong ctua cong ty.

Theo [1], quan tri ban hang la viéc quan ly luc lugng ban hang trong doanh
nghi¢p. Quan tri ban hang c6 ba chirc nang chinh: l1ap ké hoach, trién khai thuc hién
va kiém soat cac hoat dong ban hang. Dong thoi, quan 1y luc luong ban hang va tiéu
thu san pham do chinh lyc luong ban hang cia doanh nghiép thuc hién. Qué trinh
quan tri ban hang trong doanh nghiép bao gom sau budc chinh 1a: xac dinh cac hoat
dong chirc nang ciia ban hang, xac dinh vai tro chién lugc cta ban hang, thiét ké va
t6 chire luc luong ban hang, phat trién luc luong ban hang, diéu khién luc luong ban
hang, quyét dinh tinh hi€u qua va viéc thuc hién cia lyc luong ban hang.

BHTT la mot ing dung cia TMBPT. Vi su ra doi cia TMBT, céc cong ty hay
ca nhan kinh doanh trién khai BHTT véi nhiéu cach thirc va mé hinh khéac nhau.
BHTT ngay cang phat trién cing véi sy phat trién cia TMDT, chiém vi tri quan
trong trong hé thong kinh doanh cta cong ty. Khai niém QTBHTT xuét hién cung
v6i sy xuét hién cia TMDT. Theo [90], TMDT la qua trinh mua, ban, trao ddi san
pham, dich vu, hodc thong tin qua internet. Cach hiéu nay dong nghia TMBT véi
BHTT. Theo d6, QTBHTT la quan tri TMDT. QTBHTT la quan tri qua trinh mua,
ban, trao d6i san phém, dich vu hodc thong tin qua internet.

Theo [95], quan tri TMPT bao gdm quén tri cip chién lugc va quan tri cp tac
nghiép. Quan tri chién luge TMDT 1a viéc hoach dinh, thuc thi va danh gid cac
chién luoc, duoc thiét ké nhim dat dwoc cadc muc tiéu da dé ra cta mot doanh
nghiép co6 tng dung TMDT. Quan tri tac nghi¢p TMDT la quén tri cac hoat dong
TMBT nhu quéan tri chudi cung Gmg dién tir; quan tri san phdm; quan tri mua hang
va quan tri dy trir; quan tri nhan lyc ban hang; quan tri tai cAu trac doanh nghiép;
quan tri cong ngh¢ img dung trong TMDT.... Theo d6, QTBHTT ciing s¢ bao ham
cac hoat dong nhu lén chién luoc va ké hoach ban hang, quan tri dau vao cua
BHTT, quan tri cac hoat dong BHTT, quan tr1 yéu td cong nghé trong BHTT, dua ra
cac thay d6i néu can thiét.

Theo [27], quan tri TMPT 13 quan tri hoat d6ng mua, ban, trao d6i san pham,
dich vu, hoac thong tin qua internet. Quan tri TMBT lién quan dén viéc xady dung
cling nhu van hanh website TMPBT, trong d6 nhitng nha quan tri c6 kha nang quan
1y tit ca nhitng nhan su ¢6 lién quan dén viéc cung cip cac chirc ning TMDT. Theo
[99], cac chirc ning TMDT bao gém: chirc ning truyén thong (trao doi va phan phdi

thong tin), chirc ning quan tri quy trinh (tuw dong hoa va cai tién cac quy trinh kinh
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doanh), chirc ning quan tri dich vu (cung cip va cai tién dich vu dua trén cong
nghé); va chtrc ning giao dich (cung cip kha ning mua, ban hang hoa va dich vu
qua internet). Nha quan tri TMDT van dung cac nguyén ly khoa hoc quan tri kinh
doanh va cac k¥ ning CNTT dé van hanh hoat dong mua, ban hang héa qua internet
va thiic ddy cac ing dung TMDT cho doanh nghiép. Theo cach hiéu nay, QTBHTT
duoc hiéu nhu quan tri TMDT.

Khac biét caa BHTT v6i BHTTh din dén QTBHTT cb nhitng khéc biét véi
quan tri BHTTh vé khong gian ban, twong tac gilta ngudi ban véi ngudi mua, Cac
chuong trinh va hoat dong ban, quy trinh ban hang, ... do d6 cach thirc quan tri ciing
phai thay d6i dé phu hop véi moi truong kinh doanh méi. Theo goc dd quy trinh, theo
[96], cac noi dung cia QTBHTT la: i) X&c lap chién luge BHTT; ii) Xay dung va két
nbi ha ting BHTTh véi ha tang BHTT; iii) Lwa chon giai phap BHTT; iv) Cung cip
dich vu khach hang truc tuyén; v) Xay dung chién luoc giao nhan hang hoa; vi) Thiic
day quang bé truyén thong; vii) Xay dung thwong hiéu truc tuyén; va viii) Téi vu hoa
trai nghiém mua sam truc tuyén cho khach hang. Nhu vay, theo Meenal Upadhyay va
Chloé Thomas, cac ndi dung cia QTBHTT c6 thé chia thanh hai nhom cong viéc
quan tri: (1) quan tri chién lugc BHTT bao gém viéc x4c 1ap chién lugc BHTT, xay
dung chién lugc giao nhan hang héa; va (2) quan tri tic nghiép BHTT bao gém xay
dung va két nbi ha tang BHTTh vdi ha tang BHTT, luya chon giai phap BHTT, cung
cap dich vu khach hang truc tuyén, xdy dung thuong hiéu truc tuyén va téi wu hoa trai
nghiém mua sam truc tuyén cho khach hang.

Theo [27], tiép can quan tri TMPT can bao quat va toan dién, quan tri TMDT bao
g0m quan trj chién lugc, quan tri tic nghiép TMPT; quan tri TMDT B2B va quén tri ban
1¢ dién tir B2C. Khai niém QTBHTT duoc tiép can tir nhitng goc do sau:

- Tt goc d9 quan tri kinh doanh, QTBHTT Ia mdt chirc nang cua quan tri ban
hang cua doanh nghiép c6 tirng dung TMDT.

- Tu géc @60 TMDT, QTBHTT 1a mot linh vuc ctia quan tri TMDT, cung voi
c4c linh vuc khac nhu quan tri mua hang truc tuyén, quan tri cong nghé TMDT,
quan tri truyén théng va quan trj dich vu khach hang dién ti.

- Tir goc do chién luwgc, QTBHTT I tip hop nhiing chién lugc mg dung
TMBT dé ban hang ctua doanh nghiép, tai d6 doanh nghiép phdi két hop cac cong
cu, nguén luc va giai phap dé xac lap vi thé canh tranh nham dat dugc cac muc tiéu
TMDT trong dai han.

- TUr goc do tac nghiép, QTBHTT la viéc trién khai cac chitc niang quan tri cia
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doanh nghi¢p nhu quan tri mua hang, du trit, ban, cung ung dich vu sau ban qua
internet va moi truong vat thé dé thuc hién chién lugc TMPT cta doanh nghiép.

- Tu gbéc @6 phap ly, ban hang dugc chia thanh hai loai ban 1¢ va ban buon.
QTBHTT bao gém quan tri ban 1é tric tuyén va quan tri ban budn truc tuyén.

Quan tri ban 1¢ truc tuyén 1a quan tri cac hoat dong, nghiép vu dién ra trong
qua trinh doanh nghiép ban 1é tryc tuyén thuc hién hoat dong ban hang cho khach
hang 1a c4 nhan nguoi ti€u dung.

Quan tri ban buodn truc tuyén la quan tri hoat dong mua, ban truc tuyén gitra
doanh nghiép véi doanh nghiép co6 sir dung cac PTDT va mang két ndi nhu mang
internet.. ..

Tir céc tiép can quan tri TMPT va QTBHTT, nghién ciru sinh dua ra dinh
nghia vé QTBHTT nhu sau:” QTBHTT |& qudn tri cdc hoat déng bdn hang trén
internet va cac PTDT. Pay la quan tri quad trinh sw dung cdc trang web, phuong
tién truyén thong xa héi va cdc kénh tiép thi truc tuyén dé tang doanh sé ban hang
va chuyén doi, dong thoi dé quang bd doanh nghiép, san pham hodc dich vu nham
t6i da héa doanh thu va thye hién muc tiéu ban hang da dwoc xdc dinh”. Theo khéi
niém nay, QTBHTT la quan tri cac hoat dong ban hang dugc thuc hié¢n trén khong
gian mang thong qua cac PTDT. Dudi tac dong cia CNTT, hoat dong ban hang
thay d6i va cach thtc tién hanh ban hang thay doi dan dén cac chtrc ning quan tri 1a
1ap ké hoach, tO chirc, 1anh dao va kiém soat cling phai thay doi dé phu hop voi
BHTT. Khac véi BHTTh sir dung cac kénh phan phdi va cac cira hang vat Iy dé ban
hang, BHTT sir dung cac kénh ban hang trén internet, chuyén doi sé va ung dung
CNTT dé dat myc tiéu. QTBHTT doi hoi cac nha quan tri phai tng dung nhiéu
CNTT trong qua trinh quan tri. Cac phdn mém va cong cu quan 1y trén internet gitp
cac nha quan tri nim bt nhanh chdng cac ndi dung can quan tri véi do chinh xac va
tinh khach quan cao.

1.2.2.2. Pdc diém cua quan tri ban hang tryc tuyén

i) Quan tri ban hang trie tuyén cé ké hoach va c6 muc tiéu

Ciing nhu trong BHTTh, cac nha QTBHTT ciing dé ra cac myc tiéu dé hudng
t6i. Cac myc tiéu ndy c6 thé 1a doanh sb, san luong, s luong khach hang, 1oi nhuan
.... Bi cung véi cac muc ti€u s€ 1a cac hoat dong, cac chuong trinh BHTT dé thuc
hién cac muc tiéu dé ra. Cac nha quan tri cd thé lya chon céc cong cy, cac kénh, cac
chuong trinh va hoat dong ban hang trén nén tang internet. Tly vao giai doan phat

trién va diéu ki¢n cua doanh nghi€p ma nha quan tri dua ra cac muc tiéu va ké
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hoach ban hang cho phu hop. Cac nha quan tri can x4y dung muc tiéu gin lién véi
hé théng ban hang dua trén cac co s¢ giao dich truc tuyén tir khau chao hang toi
chdt don hang, thuc hién don hang, giao hang, thanh toan va cac dich vu sau ban.

ii) Quan tri ban hang truc tuyén 6 thé dwoc thuwe hién lién tuc, moi noi moi lic

BHTT c6 khéc biét rat 1én so voi BHTTh & chd nd xda di moi giéi han vé
khong gian va thoi gian. Thay vi dinh ra gio hoat dong trong nhitng khong gian hep,
BHTT dién ra ¢ bat ky dau vao bat ky thoi diém nao chi can c6 két ndi internet va
cac PTDT. Hé thong BHTT ludn ¢ trang thai van hanh chir khong c6 thoi gian nghi
nhu BHTTh. Cac nha quén tri ¢6 thé dua ra va van hanh cac quyét dinh quan tri vao
bat ky thoi diém nao. Nhu vay BHTT c6 thé dap ung dugc yéu cau cua khach hang
ngay lap ttrc vao bat ky thoi diém nao. Hién nay, QTBHTT duoc hd tro kha nhiéu
tir cac phan mém ban hang t dong c6 chirc ning quan tri.

iii) Quan tri ban hang truc tuyén la cdc hoat dong c6 dinh hudng

Hoach dinh la chirc ndng quan tri quan trong, mang té1 dinh hudng cho céac
hoat dong. Hoach dinh BHTT dé ra cac chién luoc, cidc muc tiéu, cac giai phap cho
BHTT. Viéc dua ra cac dinh huéng gitip cho BHTT c6 kim chi nam dé dinh huéng
cac hoat dong cho phul hop. Céc nha quan trj cin clr vao cac diéu kién cu thé cia thi
truong, khach hang, cac diéu kién ctiia doanh nghiép dé dua ra cac dinh hudng phu
hop. Cac dinh hudng co thé dé ra cho ngén han, trung han hoac dai han. BHTT c6
murc d6 linh hoat cao nén cac dinh hudng ciing c6 thé thay ddi dé phu hop voi thay
ddi clia cac diéu kién kinh doanh thyc té.

IV) Quadn tri ban hang triee tuyén la cdc hoat ddng cé kiém sodt dé dat dwoc
muc tiéu dé ra

Quan tri khong thé thiéu kiém soat, nho chirc ning ndy ma nha quan trj phat
hién vin dé va dua ra giai phap xtr Iy. Bén canh viéc xay dung ké hoach va trién
khai thyc hién, BHTT cling duoc trién khai cac hoat dong kiém soat dé dam bao
thuc hién duoc cac muc tiéu dé ra. Cac nha quan tri co thé lua chon céach thirc va
phuong phéap kiém soat theo tung mo hinh BHTT cu thé. Viéc tu dong cap nhat sb
liéu ban hang lién tuc giap BHTT c6 thé thyc hién kiém soat két qua ban hang lién
tuc. Pay 1a uu diém vuot troi so voi BHTTh, gitp cac nha quan tri BHTT co6 thé co
ngay két qua dé danh gia van dé va dua ra giai phap kip thoi. Cac nha quan tri co
thé diéu chinh myc tiéu, cic chuong trinh va hoat dong BHTT hay khong diéu chinh
gi ty thudc vao danh gia mirc d6 nghiém trong cta van dé. Cac giai phap ciing c6

thé & nhiéu mtrc d6 khac nhau tuy thudc vao nhéan dinh cua nha quan tri.
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1.2.2.3. Vai trd cia quan tri ban hang tryc tuyén

Ciing nhu BHTTh, BHTT 1a hoat dong tao ra doanh thu va lgi nhuan chu yéu
cho doanh nghiép va nd can duoc thuc hién ding cach dé mang lai hi€u qua cao.
QTBHTT chinh 14 hoat d6ng dam bao hiéu qua cho BHTT. C6 thé thdy, QTBHTT
c6 nhiing vai tro sau:

i) Gop phan thuwc hién muc tiéu ciia doanh nghiép: Bat ctr doanh nghiép nao
di 1a doanh nghiép truyén thong hay doanh nghiép tng dung TMPT, hoic doanh
nghiép TMPT thuan tay thi déu phai xac dinh cac muc tiéu d6i véi ban hang nhu
loi nhuan, doanh s, thi phén, loi ich cong déng. bé dat dugc cac muc tiéu dé ra,
doanh nghiép phai t6 chirc ban hang va quan tri ban hang hiéu qua. Vi nhiing chirc
nang quan tri, cac nha quan tri xay dung cac ké hoach hanh dong, to chirc va diéu
hanh cac hoat dong ban hang, kiém soét va diéu chinh kip thoi, to chirc va dii ngd
luc lugng ban hang, dua ra cac lya chon Ve cong cu va cong ngh¢ ap dung trong ban
hang, ... dé thuc hién cac muc tiéu di dé ra. Doanh nghi¢p BHTT mac du cé nhiéu
loi thé ma khéng to chirc quan trj tot van co thé thét bai, phd san hoic khong dat
dugc nhirng muc tiéu di dé ra. Trong lich sir phat trién TMDT trén thé gidi, nhiéu
doanh nghiép BHTT do thiéu kinh nghiém quan 1y da that bai trong viéc thuc hién
cac muc ti€u, tham chi dong cua.

i) Pua doanh nghiép hoi nhdp va doi moi theo xu thé thoi dai: BHTT da tro
thanh xu thé tat yéu cua thoi dai. Ngay cang c6 nhidu doanh nghiép mg dung
BHTT vao hoat dong kinh doanh va thu dugc nhitng thanh céng to 16n. Cac nha
quan tri dua ra nhitng quyét dinh Iya chon hinh thirc ban hang, cac cong nghé ap
dung trong ban hang, cac tap khach hang hudng t6i, ddo tao va phat trién luc luong
ban hang, .... QTBHTT 1a co sé quan trong giup doanh nghiép BHTT nim bat va
trién khai cac mg dung TMDT thanh cong, gop phan thic day hoat dong kinh
doanh va chuyén dbi sd.

iii) Gop phan chii yéu vao viéc xdy dwng, cing co va phdt trién moéi quan hé
véi khdach hang: QTBHTT, thong qua cac chitrc ning quan tri, to chirc cac hoat
dong, cac chuong trinh, cac két ndi voi khach hang truc tiép hodc gian tiép thong
qua cac dai dién ban hang trén intermet. Thong qua cac hoat dong BHTT, doanh
nghiép c6 thé thiét 1ap mdi quan hé véi khach hang, dap tmg day di moi nhu cau
ctia khach hang, cing c¢d va phat trién mbi quan hé tot dep va lau dai véi khéch
hang b?mg cac hoat dong dich vu thuong mai, dich vu khach hang, cham séc khach

hang, ton trong va dam bao quyén loi cho khach hang.
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iv) Gép phan tao ra hé théng quan tri doanh nghiép dong bo: QTBHTT la
mot trong sb cac hoat dong quan tri doanh nghiép. Viéc déng nhit QTBHTT trong
hé thdng quan tri gop phan tao ra mot hé thdng quan tri doanh nghiép dong bo, hoat
dong theo cac muc tiéu théng nhat ma trong d6 muc tiéu ban hang dugc coi 1a “mau
chdt” trong cac muyc tiéu kinh doanh cua doanh nghiép. Mit khac, viéc tng dung
cong nghé va cac cong cu hd tro trong quan tri ban hang gitip déng nhat hé thong
ban hang. Pay 13 co so dé cac nha quan tri nhanh chong c6 duge két qua kiém soat
va dua ra cac quyét dinh diéu chinh kip thoi.

v) Pam bao cho viéc xdy dung va thuc hién cac muc tiéu va ké hoach ban
hang cia doanh nghiép: Thong qua cac chic nang quan tri, nha QTBHTT gop phan
thuc hién cac muc tiéu BHTT, qua do gop phﬁn thuc hién cac muc tiéu kinh doanh
cua doanh nghi¢p. QTBHTT hudng té1 thye hién cac muc ti€u da dé ra véi viée
thyc hién cac chlrc nang quan tri nhu dy bdo ban hang, xac dinh muc tiéu, xay dung
ké hoach, trién khai va kiém soat ban hang.

vi) Bam bdo lwa chon, xdy dwng va phdt trién mang lwéi ban hang phit hop
v&i muc tiéu va chién luge kinh doanh cia doanh nghiép. QTBHTT 1a quéan tri mdt
loai hinh ban hang trong doanh nghiép. Cac nha quan trj ciing can xay dung cic cin
clr, co s can thiét dé van hanh duoc hé théng BHTT. Cac can cu nay can phu hop
v6i cac yéu t6 moi trudng bén trong (nhu linh vuc va nganh nghé kinh doanh, dic
diém san pham, cac ngudn lyc, cong nghé, vin hoa doanh nghiép ...) va méi trudng
bén ngoai (khach hang, canh tranh, tdp quan va théi quen ti€éu dung ctia dan cu, thu
nhap binh quan dau ngudi...), véi co cdu td chirc ciia doanh nghiép dé khai thac va
phat huy tdi da nhitng thé manh cta doanh nghiép. Qua d6 thu hat khach hang, mo
rong thi truong, tang doanh thu va nang cao kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

vii) Pdam bdo cho viéc xdy dung va phat trién lyc lwong bdn hang chuyén
nghiép, cO chuyén mén, kj ning, pham chat va dong co lam viéc dé hoan thanh tot
nhiém vu: Cac nha QTBHTT xac dinh quy mo cua luc lugng ban hang, xay dung
cac dinh mtrc ban hang hop ly, tir do 1én ké hoach vé nhan su, tuyén dung va dao
tao luc lwong ban hang dap tng cac tiéu chuan cong viée theo cac chirc danh ban
hang, vi tri cong viéc dé ho co thé hoan thanh tot nhiém vu duoc giao pho.

1.2.3. Ngi dung qudn tri ban hang truec tuyén cia doanh nghigp

Ciing gidng nhu quan tri kinh doanh, QTBHTT gdém bdn chirc ning: Hoach
dinh, to chirc, 1anh dao va kiém soat. Cac chirc ning trong QTBHTT dugc mo ta
trong hinh 1.5.
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Hoach dinh ban hang truc tuyén:
thiét lap muc tiéu va cdac chwong
trinh, ngan sach, chién lrgce

Kiém sodt ban TH chiic ban

hang trye tuyén: hang tryec
kiém tra & danh | »| tuyén: xdc dinh
gia hoat dong va phén bo céc

nham dat dwoc

cat dL nguon lirc
muc tiéu déra

w
Lanh dao ban hang trec tuyén:
Gay anh huéng dén ngwdi khic
cung lam viéc dé hwong muc tiéu
chung cua doanh nehiép

Hinh 1.5. So @6 cac chirc niing QTBHTT
Nguon: Nghién ciru sinh
1.2.3.1. Hoach dinh ban hang truc tuyén

Theo [16], hoach dinh 1a mdt chirc nang clia quan tri, la mot qua trinh lién
quan dén tu duy va ¥ chi ctia con nguoi. Hoach dinh bat dau bang viéc xac dinh
muc tiéu, dinh 16 chién luge, chinh sach, thu tuc, quy tic, cac hoat dong va ké hoach
chi tiét dé dat duwoc muc tiéu. San phém cua qua trinh hoach dinh 1a ban ké hoach dé
thuc hién cac muc tiéu ciia doanh nghiép. Trong d6 c4c nha quan tri can dinh 13 cac
muc tiéu, cac cach thirc va hoat dong dé dat muc tiéu, cac quy tic hoat dong, tap
khéach hang, tng dung CNTT, .... Vi¢c hoach dinh can dua trén nhitng co s¢ ving
chac, thuong 1 cac két qua nghién ctru thi trudng, du bao thi truong va kha ning
ctia doanh nghiép. Két qua ctia hoach dinh s& 14 co so trién khai cac hoat dong cta
doanh nghiép, tao nén tang dé doanh nghiép van hanh va phat trién.

Theo [12], hoach dinh la qua trinh nha quan tri xac dinh muc tiéu cta td chirec,
xay dung céc ké hoach hanh dong can thiét dé dat muc tiéu. Theo d6, hoach dinh 1a
qua trinh cac nha quan tri st dung tu duy, kién thirc va kinh nghiém dé xay dung,
can nhic va luya chon phuong thic hanh dong hi¢u qua hudng td1 viéc thuc hién
muc tiéu.

Theo [102], hoach dinh 1a sy dbi pho véi su bat dinh bang mot ban ké

hoach chi tiét dé dat dugc muc tiéu dé ra. Cac diéu kién kinh doanh cua doanh



43

nghi¢p ludn co6 su bién dong, do d6 cac nha quan tri can tu duy dé tao su 6n dinh
cho hoat dong ban hang cua doanh nghiép bang mot ban ké hoach hanh dong
trong ngin han hay dai han. Tuy nhién, trong qua trinh hanh déng ban ké hoach
¢ thé duoc diéu chinh cho phu hop véi nhitng bién dong cua méi trudong kinh
doanh & nhitng thoi diém khac nhau.

Tt mot sd tiép can vé hoach dich trén, c6 thé hiéu: “Hoach dinh BHTT ld
qua trinh nha quan tri s dung tw duy va y chi dwa trén nhitng co so nhw dy bdo
thi truong, nguon luc cia doanh nghiép ... dé dwa ra cdc muc tiéu, chwong trinh
va ké hoach ban hang trén mang internet nham dat dwoc cdc muc tiéu dé ra”. Cac
muc tiéu va ké hoach hanh dong cia BHTT co6 thé dugc dé ra trong ngén han, dai
han hodc trung han. Cac ké hoach hanh dong BHTT bao gém cac ké hoach dai han
¢ tinh chién lugc va cac ké hoach ngén han c6 tinh chién thuét, tac nghiép dé
thuc hién chién luge. Cac ké hoach nay déu hudéng té1 thuc hién cac muc tiéu
BHTT cua doanh nghiép.

1.2.3.1.1. Dy bdo ban hang triec tuyén

Pé hoach dinh, BHTT cling can dua ra duoc cac danh gia vé trién vong ban
hang trong twong lai va dua ra cac chi tiéu dé thuc hién. Cac du bao cho BHTT
dugc dua ra cin cir vao cac két qua thu thip va phan tich thong tin, dit liéu thi
truong, ... la co so dé cac nha quan tri tu duy va xac dinh muc ti€u, han ngach,
chuong trinh va hoat dong ban hang, du tri ngan sach cho BHTT (xem hinh 1.6).
Du bao cang chinh xac thi hi¢u qua hoach dinh BHTT cang cao.

Du béo BHTT

A 4

A 4 A 4

Muc tiéu BHTT Ngan sach BHTT

A
v

Hinh 1.6. Mé hinh méi quan h¢ giira dw bao, muc tiéu va ngin siach ban hang
Nguén: Lé Quén va Hoang Viin Hai (2010)
i) Cac can cir du bao BHTT
BHTT co6 pham vi thi truong rong, khach hang da dang nén céc can ctr du bao
cling khé& phtrc tap. Tuy nhién, loi thé cia BHTT 1a c6 thé ing dung cong nghé hd tro
cho viéc thu thap thong tin, phan tich danh gia trén co s& cac dit lidu truc tuyén. Ap
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dung cong nghé va khai thac co s¢ dir liéu trén mang gitp doanh nghiép BHTT thu
thap dir liéu nhanh chong, chinh xac dé kip thoi dua ra cac du bao cho BHTT. Vé co
ban, hoach dinh BHTT van phai dua vao nhitng yéu td nhu khach hang c6 kha ning
thanh todn, nhitng loi thé vé san phim hay cong nghé, wu thé so vé6i ddi thu canh tranh
... Mot sb can ctr thudong duogce cac doanh nghiép BHTT sir dung bao gdm:

- Tédp khdch hang tiém nang: c6 rat nhiéu cic co so dir liéu khach hang trén
internet dé cac doanh nghiép BHTT khai thac. Doanh nghiép can xiy dung cac tiéu
chi dé lya chon khéch hang truc tuyén phu hop véi thuc té BHTT, dic biét 1a nhiing
khach hang c6 kha ning thanh toan. Cac cin cir ¢ thé sir dung nhu GDP/ngudi, thu
nhap, muc ti€u dung; hay dua vao cac co sé dir liéu vé khach hang theo khu vuc, do
tudi, cong viée, gidi tinh ... tir ¢ dinh hinh tap khach hang tryc tuyén cho doanh
nghiép. Dya vao viéc xac dinh sé lwong khach hang, doanh nghiép BHTT udc tinh
dung lugng thi truong tir d6 danh gia co hdi va hoach dinh ban hang cho phu hop.

- Déi thii canh tranh truc tuyén.' thi truong truc tuyén khong c6 khai niém gidi
han thi truong, stc canh tranh co thé dén tir cac doanh nghi¢p trong nudc va nudc
ngoai. Thong qua céng nghé va cac thong tin thyc té trén mang, doanh nghiép c6
thé nhanh chéng nim bét cac chién luoc ban hang cua ddi thi va dua ra giai phap
phu hop.

- Hoi nhdp kinh té quoc té: toc @6 va mirc do hoi nhap kinh t& qudc té tac dong
khong nho téi BHTT, nhat 1a BHTT xuyén bién gidi. Hoi nhap gitip cho cac nén
kinh t& gin két voi nhau, tir d6 thiic ddy tir do hoa thwong mai va thiic day ban hang
phat trién, tao co hoi gip g& va giao thuong, .... tir d6 mang téi nhiéu co hoi, rii ro
cho cac nha BHTT.

- Mo6i treong céng nghé: cong nghé 1 yéu t6 quan trong, 13 nén tang quyét
dinh dén thanh coéng ddi véi BHTT. Yéu t6 nay chi phdi moi hoat dong tac nghiép
trong BHTT.

- Théi quen mua sam: thoi quen va vin hoa mua sim anh huéng khong nho t6i
cach thirc mua sim cua ngudi tiéu dung dic biét 1a khi chuyén tir mua hang truyén
théng sang mua hang truc tuyén. Van dé nay thuong di cing véi cac van dé vé
thanh todn, tu van tryc tuyén, van chuyén....

Ngodi ra con kha nhiéu cac can cir khac nhu trinh d6 hoc vén, gi6i tinh, do tudi,
cac dich vu hd trg.....

ii) Két qua ciia dw bdo BHTT

Két qua dug bdo BHTT theo khu vuc thi truong, theo san phém, theo nhom
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khéch hang hay theo ting chwong trinh ban hang cu thé s& 1a cin ctr dé cac doanh
nghiép hoach dinh céac chién luoc ban hang phu hop. Két qua du bao co thé dugc thé
hién qua nhom chi ti€u dinh tinh hoac dinh lugong:

Két qua dinh lwong: 14 cac con sb cu thé vé cac muc tiéu ban hang mong mudn
nhu du bao sb luong san pham cé thé ban dugc theo timg thi trudng, nhém khach
hang hay theo céac chién dich ban...; du bao sb luong khach hang; di bao kinh phi....

Két qud dinh tinh: 1a dy bio mang tinh dinh huéng theo timg phan doan thi
truong hay khach hang, yéu t6 thoi quen, yéu to canh tranh cong nghé, yéu t6 san
pham... Quan trong nhat 1a dy bdo xu hudng thi truong dbi voi nganh hang hay
chung loai san pham ma doanh nghiép cung tng.

i) Phuong phap dw bao BHTT

Dy biao BHTT ciing giong nhu dy bao BHTTh, c6 thé sir dung cic phuong
phép dinh tinh va dinh lugng nhu:

Phuong phdp chuyén gia: cac chuyén gia c6 thé 1a ngudi ciia doanh nghiép
hoac 1a cac chuyén gia bén ngoai. Cac chuyén gia s€ dua ra cac nhan dinh, danh gia
vé cac van dé cta ban BHTT. Nha quan tri dua trén két qua dénh gia ciia chuyén gia
dé tong hop, phan tich va du bao két qua ban hang tir cac cip ban hang trong hé
thdng. Phuong phap nay c6 uu diém dé lam, nhanh va chi phi thap.

Phirong phdp nghién ciru thi truong: BHTT c6 thé két hop nghién ciru thi trudng
ngoai tuyén va truc tuyén. Ngay nay, mang xa hoi va cac phuong tién truyén thong xa
hoi dong vai tro tich cuc trong nim bat va theo ddi hanh vi khach hang. Cac doanh
nghiép BHTT ciing theo dai va khai thac ca nhém khach hang ngoai tuyén qua cac mé
hinh BHTT hoén hop. Viéc nghién ctru thi trudng hon hop mang lai cho doanh nghiép
BHTT luong thong tin can thiét dé xay dung ké hoach mua hang va t6 chire BHTT.

Phuong phdp théng ké kinh nghiém: nha quan tri c6 thé cin ctr vao két qua
BHTT cung thoi ky, cing loai san pham hay dich vu ... va cin cir vao cac yéu t6
anh huong dé dy bao ban hang cho thoi gian toi. Phuong phap nay thuong duoc ap
dung ddi vai cac san phém dich vy it bién dong va nhirng thi truong on dinh.

Phurong phdp héi quy tuyén tinh: nha quan tri c6 thé ap dung cac ham hdi quy
tuyén tinh don hay phirc tap dé dy béo cac con s6 vé BHTT.

Phuwong phap dwong xu hwong: cac nha quan tri xay dung phuong trinh duong xu
hudng, dwa vao d6 dé phan doan sy thay d6i cia BHTT trong ngin han va dai han.

iv) Quy trinh dy bao BHTT

Cac doanh nghiép thudng sir dung ba quy trinh du bao phd théng sau:
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- Quy trinh tir trén xuong: du bao dugc thyuc hién tir cp vi md, ¢ muirc do tong
thé cho tat ca cac loai thi truong, khach hang, san pham dich vu. Sau dé, trén co so
cac can ctr cy thé nhu luong ban ky trude theo cac nhém khach hang hay thi truong,
muc dd canh tranh, mic d6 dau tu ... ma cac chi tiéu ban hang duoc chia nho ra dan
theo cac phan doan thi truong, theo cac chuong trinh ban hang, theo luc lugng ban
hang hay theo tap khach hang cu thé.

- Quy trinh tir dudi 1én: dy bao dugc bat dau tir cac cac cap nho nhét trong hé
théng ban hang nhu tir nhitng thanh vién trong doi ngii ban hang, tir cac d6i nhom
dang tham gia truc tiép vao quéd trinh BHTT.... Viéc bat dau tir co s gitip du bao
mang tinh sat thuc cao. Cac du bao nay sau d6 dugc tong hop theo tat ca san pham
dich vu, theo thi trudng, theo khach hang dé thiét 1ap du bao ban hang cua cong ty.

- Quy trink hon hop: day 1a quy trinh hai chiéu két hop cé hai cach thirc trén.
Sy can d6i gitra hai quy trinh gitp doanh nghiép dinh hinh con sé chinh xac hon,
dugc thuc hién cung luc & nhiéu cép d6 khac nhau trong doanh nghiép. Quy trinh
nay thudng ap dung khi bién dong thi truong thay dbi va tai cac doanh nghiép c6
quy mo nho va vua.

1.2.3.1.2. Hoach dinh muc tiéu ban hang truc tuyén

Theo [13], muc tiéu 1a diém két thuc cia mot hanh dong da an dinh. Theo
[14], muc tiéu 1a nhitng két qua ma nha quan tri mong mudn dat tdi trong twong lai.
Céc nha quan tri phai tu duy va xdy dung cac hanh dong, cac ké hoach hay ngan
sach ... dé co thé hién thuc héa muc tiéu dé ra. Cac muc tiéu bao gém cac muc tiéu
téng thé va muc tiéu bd phan, cac muc ti€u dai han, trung han va ngén han; cling co
thé 1a nhitng muc tiéu truc tiép hodc gian tiép, theo cac chuong trinh ban hang, theo
mat hang, theo thi truong hoac theo khach hang. Cac doanh nghiép BHTT thuong
dat ra muc ti€u cua la:

Doanh s6 BHTT: BHTT c¢6 thé dit muc tiéu doanh sd theo tung nhom san
pham hay dich vu, theo cic chuong trinh ban hang hodc cac phan doan khach hang
khac nhau trén internet.

Loi nhugn BHTT: muc ti€u lgi nhuan trong BHTT thuong duoc xac 1ap cho
céc san pham dich vu cu thé, theo timg chwong trinh BHTT hodc theo cac phan
doan thi truong cu thé, thAm chi muc tiéu loi nhuan dugc dit ra cho tung nhan vién
ban hang.

Chi phi ban hang: ciing nhuw BHTTh, chi phi cho BHTT bao gdm chi phi ¢
dinh va chi phi bién d6i. Tuy nhién, chi phi ¢6 dinh cia BHTT nh6 hon rat nhiéu so
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v6i BHTTh va céc loai chi phi kha linh hoat. BHTT ciing ludn dit ra muc tiéu tbi
thiéu hoa chi phi.

Vong quay cia von: the do xoay vong von thé hién kha ning sir dung von hiéu
qua cua doanh nghiép. Cac doanh nghiép BHTT ciing luén tim cach tang vong quay
ctia von. Nhiéu doanh nghiép BHTT khong phai bo vén hang hoa do c6 sy hop tac
tir cac nha cung cap hang hoa.

Mikc do hai long cua khdach hang: su hai long cua khach hang dadm bao cho
viéc doanh nghiép co thé xdy dung dugc tap khach hang trung thanh, mot diéu
khong dé trong moi trudng truc tuyén. Doanh nghiép can dap tng tot cho khach
hang thong qua san pham, gia, dich vu va cham séc.

Cdc muc tiéu vé thu hit khdch hang: viéc thu hat khach hang 1a nhiém vu
quan trong v&i bat ky nha BHTT nao. N6 thé hién co hoi ban hang cta doanh
nghiép. Cac nha BHTT ciing phai van dung moi co hoi thu hut khach hang dén véi
minh dé c6 thé ban duoc hang.

Muc tiéu vé website: ddy 1a nén tang ciia BHTT. Viéc xay dung cac website
dep, c6 strc cudn hut ciing nhu ap dung cac cach thire dé 1am ndi bat, lot vao nhém
dan dau trén internet mang lai co hoi dugc nhiéu khach hang quan tim.

Muc tiéu vé néi dung: hang héa dugc ban trong BHTTkhong phai 13 hang hoa
thyc sy ma la hang hoa s6. Hiéu qua ban hang phu thudc rit nhiéu vao viéc bién
soan ndi dung dé bay ban hang hoa trén mang. Can phai 1am ndi dung ngan gon,
hap dan day du va hinh anh san pham thu ht.

Muc tiéu vé cuong do thong tin: viéc thong tin dugc cap nhat lién tuc 1a mot
trong nhitng yéu t6 gitp BHTT thanh céng. Cac nha BHTT phai co chién luoc
thudng xuyén cip nhat hang ngay cac thong tin, hinh anh vé san phim dong thoi ap
dung cac phuong phap duy tri chiing & cac trang dau méi gia ting hiéu qua, thu hat
khach hang va quang ba san pham.

Muc tiéu vé tham nhdp cdac cho TMPT: bén canh viéc ty minh trién khai céc
hoat dong, chuwong trinh BHTT va website ban hang thi cac doanh nghiép co thé
tham gia vao cic chg TMPT dé ban hang. Pay ciing 1a mot cach kha hiéu qua do
cac cho TMDT luon c6 san mot luong khach hang nhét dinh. Van dé dit ra 1a tham
gia vao cho ndo va sb lugng tham gia 14 bao nhiéu dé dat hiéu qua cao nhat c6 thé.

1.2.3.1.3. Hoach dinh céc chirong trinh va hoat dong ban hang truc tuyén

Céc chuong trinh va hoat dong BHTT khong doi hoi phai dau tu qua nhiéu
cong sirc, con ngudi va chi phi nhuw BHTTh. Dong thoi, cac doanh nghiép BHTT ¢
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thé lién tuc thay doi, trién khai cac chuong trinh va hoat dong ban hang trén mang
mot cach linh hoat, ¢6 ndi dung phong phu véi chi phi thap.

- Hoach dinh cac chuong trinh BHTT

Cac chuong trinh BHTT kha da dang va phong pht boi cac doanh nghiép hoan
toan chu dong trong vi¢c lya chon thoi diém trién khai, tap khach hang hudng té1, loai
san pham hay dich vu cho chuong trinh hay cht dong murc kinh phi cho céc loai chuong
trinh ban hang khac nhau. Mot s6 chuong trinh BHTT chinh hay dugc ap dung la:

Céc chuong trinh thic day ban hang trén internet nhu ting cuong do quang
cao truc tuyén, mua sd luot tuong tac ....

Chuong trinh giam gia than toc, khuyén mai, ting qua, chiét khiu manh, tu
van khach hang ...

Chuong trinh chim soc khach hang, cung cip dich vu sau ban hang (vi du: sta
chita mién phi, bao dudng, d6i san pham ci,..)

Chuong trinh ban hang theo mua vu, cac su kién (ngay 18, tét,.. D).

Mdi chuong trinh ban hang can c¢6 muc tiéu cu thé, san phém va thoi diém cu
thé, cac hoat dong va ngan sach cu thé. Ning luc ban hang ctia doanh nghiép thé
hién qua s chwong trinh thuc hién. Chu ky séng cia mot chuong trinh dai hay ngin
phu thudc vao nhiéu yéu t6, tuy nhién doanh nghiép kinh doanh tryc tuyén hoan
toan chu dong. Mat khéc, hi€u qua cia cac chuong trinh phu thudc rit nhiéu vao
hiéu ing ma no tao ra trén internet, do do luc lwong ban hang ctia doanh nghiép
chiu strc ép rat 16n phai lién tuc sang tao y tudng, xay dung ké hoach va trién khai
cac chuong trinh BHTT thuc sy cudn hat dé duy tri va diy manh doanh sé.

- Hoach dinh cac hoat dong BHTT

Viéc dua ra cac hoat dong BHTT cu thé can co sy lién két chat ché véi cac hoat
dong khac dé c6 su chuén bi tot cho qua trinh ban hang, dam bao dong luu chuyén
hang hoa trong kinh doanh truc tuyén. Can tap trung cho mét s6 hoat dong co ban nhu:

Céc hoat dong chuan bi ban: ngudi ban can thu thap thong tin, nghién ctru thi
truong, tiép can khach hang, chuan bi ngudn hang, s hoa san pham ....

Céc hoat dong phat trién hé théng ban hang: tim, Iya chon cac kénh ban hang,
tiép can cac chg TMPT, tim va ky két hop dong voi cac nha dai 1y truc tuyén, tao
moi truong cho cac nha BHTT hoat dong, phdi hop cac kénh BHTT khac, ...

Céc hoat dong lién quan dén kho bai va bao quan hang hoa: xdy dung phuong
an kho béi, lién két véi cac nha cung Gmg hodc cac nha san xuat dé dam bao ngudn

cung san pham,....
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Céc hoat dong van chuyén hang hoa: xdy dung cic phuwong 4n van chuyén
nhanh va an toan trén pham vi rong dé dam bao giao nhan hang hoa.

Céc hoat dong lién quan dén dich vu sau ban: xay dung cac phuong an dam
bao quyén loi cho khach hang sau mua hang.

Céc hoat dong quang c4o va xtc tién ban, quan hé cong chung, xiy dung noi
dung (content) va hinh anh san pham....

Céc hoat dong vé ké toan tai chinh: lva chon cach thtrc thanh toan tién hang
qua moi trudng tryc tuyén nhu chuyén khoan, thé tin dung, COD...

Céc hoat dong nhan su: bao g@)m tuyén dung, dao tao, dao tao bo sung, tao
dong luc cho nhén vién ban hang, cho nhan vién quan ly ban hang.

Sau khi xac dinh va lya chon duoc céc hoat dong ban hang hi€u qua, cac nha
quan tri tién hanh t6 chirc thuc hién cac hoat dong BHTT, phan cong thuc hién va
c6 sy danh gia ciing nhu didu chinh cic hoat dong ban hang néu can thiét.

1.2.3.1.4. Hoach dinh ngdn sach ban hang truc tuyén

Ciing nhu trong BHTTh, cac hoat dong BHTT ciing can c6 ngan sach dé thuc
hién. Theo [25], ngan sach 1a su dién dat muc tiéu, phuong hudéng, chuong trinh
hanh dong dé ra bang ngodn ngir tién t&. Ngin sach cin phai dap tmg dwoc nhimg
yéu cau vé chi phi déi v6i cac chuong trinh va hoat dong ban hang, nguoc lai cac
chuong trinh va hoat dong ban hang cling phai dap ing dugc cac muyc ti€u dat ra khi
sir dung ngan sach. Nhu vay, c6 thé hiéu ngan sach BHTT 1a nhitng khoan chi phi
duoc gén v6i1 cac chuong trinh va hoat dong BHTT, dam bao cho cac chuong trinh
va hoat dong nay mang lai nhitng hiéu qua theo ké hoach dit ra. Ngan sach BHTT
duoc cdu thanh tir hai thanh phan co ban 1a chi phi ¢ dinh va chi phi bién doi.

- Chi phi ¢6 dinh: Pay la nhitng khoan chi 6n dinh hoic it thay dbi, khong phu
thudc vao doanh sb va san lugng ban hang. Céc hinh thirc ciia chi phi ¢ dinh trong
BHTT gom: khiu hao tai san ¢ dinh; chi phi thué dia diém, kho bii, vin phong; chi
phi cho céc dich vu internet; chi phi thué bao va duy tri tén mién; quy luong co ban
(lvong c6 dinh) va bao hiém xa hoi; chi phi 131 vay (néu co)....

- Chi phi bién d6i: La nhimng chi phi thay d6i theo doanh sb hoac san lugng ban
hang, thuong ting cing chiéu v6i doanh sd ban hang. Cac khoan chi phi bién ddi bao
gdm: chi phi gia vén hang ban, chi phi van chuyén, chi phi dit hang ...Trong BHTT,
doanh nghiép c6 thé phai tra cac chi phi lién quan dén st dung cac dich vu thué ngoai
nhu dich vy thanh toan, dich vu thué kho, quan tri quy mé gian hang dién tir. Day déu
1a nhitng chi phi bién d6i.
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1.2.3.2. Té chirc ban hang truc tuyén

Tb chac BHTT duoc tiép can tir khia canh ciu trac tO chic doanh nghi¢p
BHTT va t6 churc trién khai hoat dong BHTT.

1.2.3.2.1. Cau triic té chirc doanh nghiép bdn hang truc tuyén

Doanh nghiép can xay dung va thiét l1ap cau trac t6 chirc phu hop véi cac diéu
kién bén trong va bén ngoai nham dap ng cac yéu cau BHTT tdt nhat. Cau tric t6
chtc anh huong dén hoat dong van hanh cua doanh nghiép. Vi su phat trién CNTT,
mang internet va TMDT, cac doanh nghiép phai bo sung bd phan/phong kinh doanh
TMBT. Qua tim hiéu mot s6 doanh nghiép da chi ra c6 mot sd ciu trac td chirc cac
doanh nghiép tmg dung TMDT hoic BHTT dang 4p dung la: cdu triac bd phan/phong
chtic nang TMDT, cAu trac bod phan TMDT thudc phong CNTT, cAu trac bd phan
TMDT phi tap trung (nhan vién phu trach cac hoat dong TMDT & tat ca hodc mot s6
phong chirc nang), don vi kinh doanh TMDT ddc lap.

i) Cau triic phong chirc ndng TMBT

Céu tric to chirc c6 phong TMBT 1a cau tric to chirc theo chirc niang. Theo
[88], doanh nghiép c6 cac phong chirc ning nhu phong nhan su, phong ké toan,
phong béan hang va marketing.... Déi v6i doanh nghiép c6 BHTT, can phat trién thém
phong TMPT dé trién khai cac hoat dong kinh doanh TMBT. Cau tric t6 chic doanh
nghiép c6 phong chirc nang TMDT duoc trinh bay trong hinh 1.7.

Ban giam déc

|
Phong Phong Phong Phong k§ Phong
nhan sy ké toan ban hang thuat TMDT
Hinh 1.7. Cau triic phong chirc niing TMDPT
Nguoén: Nghién ciru sinh
Uu diém: v6i chire nang chuyén biét, cdu triic niy mang lai kha nhiéu vu diém
khi doanh nghi¢p van hanh TMDT/BHTT.
- Phong dugc phu trach, quan Iy boi mot ngudi c6 kinh nghiém véi ning luc va
k¥ ning cao, c6 thé hiéu va xem xét toan bd cong viéc.
- Céc thanh vién trong phong c6 cing chuyén mén, kién thirc va diéu do cho

phép chia sé suy nghi va kién thirc d€ khién moi nguoi hoc dugc cac ky nang mai.
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- Nhan vién c¢6 co hoi thing tién trong cac linh vuc chirc ning ctia ho, diy co thé 1a
1y do dé ho gén b6 1au dai. Cong ty c6 dugce 1oi thé vé chuyén mon, kién thirc cua ho.

- Nho vao chuyén moén cua con nguoi, nhitng nguoi lao dong cd ky nang
chuyén mon cé thé thyuc hién cong viéc mdt cach nhanh chong, hi€u qua va tu tin
hon, ddng thoi giam thiéu cac sai 1am lién quan dén cong viée.

- Céu tric t6 chirc nay cho phép nhom moi ngudi theo kién thirc va k¥ ning, gitp ho
trd thanh nhitng chuyén gia trong linh vire d6. N6 gitip mang lai kién thic chuyén sau va
phét trién k¥ nang cho cac nhan vién dé dat dugc cac muc tidu ciia cong ty.

- Pay c6 thé 1a mot cau tric 1y twong cho cac doanh nghiép nhé tap trung vao mot
san pham hoic dich vu vi c6 thé ti da hoa hiéu sut bang cach khuyén khich sy hop tac
ngang hang gitra cac don vi khac nhau & cac cap quan 1y khac nhau thong qua giam sat
va diéu phéi. Chuyén moén hoa dan dén hiéu qua hoat dong va nang cao mirc ning suat.

Nhurge diém: viée phan chia kha rd rang vé chitc ning dan dén mot s6 han ché
cuia mo hinh nay.

- T chire chire nang co thé c6 su canh tranh khong lanh manh, thiéu su hop tac
khi Iam viéc gitta cac by phan khac nhau.

- Viéc dap g nhing thay doi ngay 1ap tirc cta to chirc s& khé khian boi nhimg
nguoi trong td chire chirc nang dugc nhom lai theo k¥ ndng, vai tro hodc nhiém vy
dac biét ciia ho nén thuong sé chi hoat dong tdt trong nhoém.

- Cac nhém chirc nang nay c6 thé khong thé giao tiép thudng xuyén hon, 1am
giam tinh linh hoat va d6i moi.

- Céc van dé vé quan 1y c6 thé nay sinh do sy tach biét gitra cac phong va to
chirc chirc nang khong chiu trach nhiém véi nhau va sy phéi hop kém theo chiéu
ngang trong bd phan c6 thé xay ra.

- Mot diém yéu khac cua co cau to chirc chirc ning 1a c6 thé thiéu sy phdi hop
ctia cac don vi. Mot sd khong sin sang hop tac hodc phdi hop khong lanh manh ¢
thé dan dén giam cam két, canh tranh loi ich, va chAm hoan thanh cac nhiém vu.

ii) Cau triic bg phdn TMPT thudc phong chirc ndng

Theo ciu tric nay, doanh nghiép chua thanh lap phong chirc ning TMDT va
BHTT. Tuy nhién, dya trén céac yéu td noi tai cua doanh nghi¢p, mot bo phan/nhom
¢6 ki nang hodc hiéu biét vé TMDT/BHTT tai mot/mot vai phong chirc ning phu
trach hoac dugc giao mot s6 nhiém vu vé BHTT. Céu trac nay tuy thudc vao quyét
dinh ctia doanh nghiép, nhung da phan bo phan TMPT duoc hinh thanh tir phong
chte ning: phong kinh doanh hodc phong CNTT. Hinh 1.8 mé ta ciu tric td chuc
doanh nghié€p c6 by phan TMDT thudc phong ban hang va marketing.
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Ban giam déc

|
|

Phong Phong Phong Phong ky Phong
nhan sy ké toan ban hang thuat CNTT
Nhém
TMDT

Hinh 1.8. Céu triic nhém TMDT thudc phong ban hang
Nguén: Nghién ciru sinh

Uu diém ciia cdau triic nhom TMPT thudc phong chire ndng: nhom khong hoat
dong doc lap ma s€ hoat dong nhu mdt bd phéan cia phong ban hang.

- Tép trung cac hoat dong va chuyén mén cho ban hang, nhu vay sé c6 nhiéu co
hoi mang lai hi€u qua ban hang cao.

- Puoc quan 1y boi nhitng ngudi c6 kinh nghiém véi ndng luc va ki nang cao,
ngudi c6 thé hiéu va xem xét toan bo cong viée vé ban hang ciia doanh nghiép.

- Nhém ¢6 vai tro hd trg va phat trién phong ban hang ciing nhu thuc hién cac
hoat dong TMDT ddc lap

Nhirge diém: Viéce truc thudc phong chirc ning cling mang téi mot sé han ché

- Lam gidam tinh chu dong va linh hoat cia nhém TMDT.

- Cac nha quan trj c6 thé han ché hiéu biét vé TMDT, tir d6 anh huong ti viée
diéu hanh cac hoat dong. Cac quyét dinh dua ra c6 thé cham hodc thiéu chinh XxAc.

iii) Cdu triic bé phdn TMPT phi tdp trung

Céu tric t6 chirc doanh nghiép st dung bd phan TMBT phi tip trung c6 dic
diém gan gidng ciu tric bo phan TMDT thudc phong chirc ning, nhung khéc biét 1a
tai cac phong chtrc ning nao can thiét BHTT hodc trién khai cic hoat dong TMDT
s€ thanh 13p hodc phan cong chic traich cho mdt/mot s6 nhan vién phu trach vé
TMDT. Thong thudng doanh nghiép 4p dung cau tric nay, b phan TMDT do mot
s6 c4 nhan dam nhiém tir nhiéu phong chirc ning va c6 mdi lién quan ca chiéu doc
va chiéu ngang. So dd cdu trac bd phan TMPT phi tap trung ctua doanh nghiép c6
ung dung TMBDT dugc mo ta trong hinh 1.9.
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Ban giam déc

|
| |

Phong Phong Phong Phong k§y Phong
nhan sy ké toan ban hang thuat CNTT
TMPT TMDT

Hinh 1.9. C4u triic bd phan TMPT phi tip trung
Nguoén: Nghién ciru sinh
Uu diém: viéc xdy dung cac bo phan TMBT theo yéu cau thuc té mang lai cho
mo hinh nay kha nhiéu tinh wu viét
- Tinh linh hoat trong t6 chitc ctia mé hinh ndy & mirc khé cao.
- Puoc chu trong va dau tu nhiéu hon.
- Tiét kiém chi phi, nguén lyc.
Nhiege diém: Co thé c6 nhiéu nhém TMPT cing hoat dong dan t6i sy chong
chéo trong cong viéc, lam giam hiéu qua cua hoat dong TMBT cuia doanh nghiép.
iv) Cdu triic don vi TMPT

Ban giam déc

Y 3 v
Phong nghién Phong marketing Phong ké
ciru san pham va ban hang hoach tai chinh

— San pham A

+— SanphamB |— —

! San pham C

Hinh 1.10. C4u triic bd phin TMPT dang ma trin
Nguoén: Heinz Weihrich & Harold Koontz (2000)
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Doanh nghiép thanh 1ap don vi TMDT c¢6 thé sir dung hai kiéu céu truc:

Pon vi kinh doanh TMDT/BHTT van hanh song song don vi kinh doanh
truyén thong hoic cau tric BU.

Cdu triic ma trgn: day 1a cdu trac ma cic nha quan tri phdi két hop cac céu
triic t6 chic khac nhau véi muc dich phat huy thé manh cua cac ciu trac doc lap va
han ché nhuoc diém cua cac ciu tric nay. CAu tric nay duogc thé hién trong hinh
1.10.

Uu diém: Céu trac ma tran c6 mot s6 vu diém sau:

- C4u triic ma trn co tinh linh hoat cao do 1a su két hop cua cac ciu trac don nhat.

- Tiét kiém thoi gian, chi phi cho hoat dong ban hang.

- Han ché cac nhuoc diém, phat huy cac wu diém cia cac cau tric to chirc.

Nhuege diém:

- C4u truc nay c6 thé dan t6i viéc chong chéo cac chirc ning gitta cac bo phan.

- Xung d6t thim quyén va phan quyén trong to chirc.

- C6 thé dan t6i su lang phi vé nhan su.

1.3.2.2.2. Té chirc trién khai ban hang truc tuyén

1) Lwa chon mé hinh BHTT

Cac md hinh BHTT 1a nhimg cach thic to chirc ban hang trén mang ma céc
nha ban hang co thé lya chon cho minh dé thyc hién hanh vi ban hang trén moi
truong truc tuyén. Céc nha BHTT c¢6 thé lya chon mot s6 mo hinh tiéu biéu sau:

- M6 hinh nha ban 1é dién tir thuan tiy: Cac nha ban 1é dién tir thuan tay ban
hang tryc tiép dén ngudi tidu dung qua internet ma khdng duy tri cac kénh béan hang
vat Iy. Ho c6 loi thé lién quan t6i tong chi phi thap va loi thé vé qua trinh t6 chirc
kinh doanh hop 1y. Tuy nhién, so v&i mot sé md hinh ban hang khac thi ho thiéu co
s& ha tﬁng hd trg cac hoat dong giao dich. V61 md hinh nay cdc nha BHTT co6 thé
kinh doanh hang héa da dung hodc hang hoa chuyén dung. Amazon.com la dién
hinh nha ban 1 dién tir thuan tay.

- M6 hinh nha ban 1é dién tir hon hop: Nha ban 1é dién tir hon hop 13 nha ban
1¢ két hop giira ban 1& truyén thong va ban 1¢ truc tuyén, duoc xay dung tir viéc két
hop cac clra hang vat Iy va mot website TMBDT. Ho ban hang truc tiép tai cac cira
hang, déng thoi ban hang qua dién thoai, qua internet bang cach sir dung céc
website giao dich, qua céc thiét bi két ndi di dong. Mot nha ban hang hdn hop van
hanh ddng thoi cac ctra hang vat 1y va cac website BHTT. Vi du: WallMart phéat

trién hé théng siéu thi va website ban hang trén internet.
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ii) Lwa chon hang hoa, dich vu trong BHTT

Theo [27], V& nguyén tic tit ca nhitng gi ban dugc & ctra hang truyén thng
déu ban dugc qua cac kénh tryc tuyén. Tuy nhién, mic d6 phu hop cua cac loai
hang héa v6i BHTT khong giéng nhau do muc d6 phu thudc vao cac diéu kién nhu
ha ting CNTT-truyén thong, ha tdng san xuat, phan phdi... khac nhau. Trong BHTT,
hang hoéa ton tai ¢ hai dang 1a hang héa vt chét thong thuong va hang héa dugc sd
hoa(cho du 14 san pham hay dich vu). Nhiing hang hoa c¢é uu diém s& mang lai co
hoi tang doanh thu cao hon nhu hang hoa c¢6 thuong hiéu dugc thira nhan rong rai,
hang hoa duoc bao hanh bdi nhitng ngudi ban hang c6 uy tin, hang hoa sd(san pham
s6 hoa,nhac, video...), hang hoa c6 gié tri khong cao (tap pham, d6 gia dung...)....

- Nhitng hang héa 13 san pham hitu hinh: Trong BHTT, san pham rat da dang
vé ching loai va nhu cau. Viéc kiém tra hang hoa khong thé thuc hién nhu trong
BHTTh, giao dich dua trén niém tin 1a chu yéu. Nguoi mua dua trén hinh anh va
thong tin vé san pham do ngudi ban cung cdp dé dua ra quyét dinh mua. Cang
nhing san pham duoc chuan hoa va it phai kiém tra cang phu hop véi BHTT. Dién
hinh c6 thé ké dén nhu: phan cing va phdn mém may tinh, hang dién tir dan dung,
thiét bi van phong pham, hang thé thao, sach va 4m nhac...

- Dich vu: Viéc ban cac dich vy thong qua internet cling dang ngay cang phat
trién, dac biét 1a trong cac nganh nhu du lich, ngan hang, bat dong san.... Dich vu c6 thé
14 san pham dé ban, ciing c6 thé 14 nhimg dich vu di kém cung vé6i san pham. Dién hinh
la cac san phém nhu: dich vu du lich truc myén, dich vy ngan hang dién tir, dich vu
viéc lam truc myén, dich vu bat dong san truc tuyén, dich vu giai tri truc tuyén...

- San phém s6: Mot sd san phém ban truc tiép hodc ¢6 thé duge sb hoa s& duoe
ban trén internet nhu phan mém, sach dién tir....

iil) Xac dinh thi truong BHTT

Theo [27], thi truong BHTT bao gém phan khuc thi trudng va dbi twong khach
hang ma doanh nghiép BHTT hudng toi.

Phan khuc thi truong trong BHTT bao gdm nhiéu nhém khach hang khac nhau
dugc phan chia theo nhiing ti€u thirc khac nhau. Cac phan khuc thi truong da dang
doi hoi doanh nghiép BHTT phai c6 nhitng chién lugc, chuong trinh va hoat dong
ban hang phu hop véi tung thi truong khac nhau. Tham chi véi nhiing thi truong
dic biét, doanh nghiép c6 thé phai cung ung nhitng hang hoa mang tinh dac thu.
Phéan khuc thi truong cé thé dugc xac dinh theo khu vuc dia 1y, theo Itra tudi, gidi
tinh, nghé nghiép....
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Khach hang 13 ngudi mua hang hién hitu hodc ngudi mua hang tiém ning. Bat ky
ai cling c¢6 thé tré thanh khach hang mua sim tryc tuyén, chi can dap tmg c6 két nbi
mang va st dung PTDT dé mua sim. Van d& 1a 1am sao doanh nghiép tiép can duoc
v6i khach hang va danh gia dugc mire d6 sdn sang mua ban truc tuyén cua khach hang.
Viéc x4c dinh mirc do sin sang cua khach hang trong BHTT cén ct vao nhiéu yéu t6
nhu: mirc d6 sin sang truc tuyén, mirc d6 phd bién cua cac phuong tién thanh toan truc
tuyén, mirc 46 quan tm ti san pham, kinh nghiém mua hang truc tuyén....

Cac nha BHTT dinh hudng tdi tap khach hang trong pham vi hep hay dai
khéach hang rong tuy thudc vao nang luc va kha ndng cung ung cua doanh nghiép.
Can xac dinh khach hang c6 nhimg dic diém gi, nhu cau véi san pham dich vu ma
doanh nghiép cung tng ra sao, kha ning mua va nhu cau st dung nhiéu hay it....
Trudc khi mé mot trang ban hang, doanh nghiép can c6 mot s6 hiéu biét vé khach
hang nhu: kich ¢& thi truong muc tiéu, cach thirc mua hang cta khach hang, cac yéu
t6 anh huong dén mua hang .... dong thoi phai theo ddi va murc d6 thu hut cua trang
d6 ddi v6i khach hang.

iV) Xac dinh cac kénh, cdac cong cu BHTT

Theo [18], cac doanh nghiép BHTT c6 thé lya chon cho minh cac kénh ban
kha da dang, tap trung vao mot sb mang va cong cu BHTT co ban la:

Bdn hang qua cdc mang xd héi: Mang xa hoi tro thanh nén tang truc tuyén dé
moi nguodi xay dung cac mbi quan h¢ véi nguoi khac. Mot s6 dich vu mang xa hoi
bao gém tao trang cé nhan, 1ap dién dan, tao phong tro chuyén truc tuyén, chia sé
am thanh, hinh anh va cac ndi dung, va cac hinh thirc dich vu tuong tu khac. Nguoi
dung mang xa hoi co thé chia sé rat nhiéu thong tin, hinh anh,.... hodc chia vui, tdn
g§u v6i ban be. Hién nay, mot by phan nguoi dung da tan dung céac tinh nang cta
mang xa hodi dé phuc vu myc dich kinh doanh, quang ba.... trong d6 c6 BHTT. Véi
nhirng tinh ning tién ich, cac mang xa hoi ngdy cang thu hut duoc nhiéu ngudi st
dung. Theo trang marketingai.vn, hi¢n Facebook da c6 hon 2,91 ty nguoi st dung
hang thang trén toan thé gidi. Pay ciing chinh 14 co hdi cho cac nha BHTT tan dung
mang xa hoi dé ban hang néu khai thac tot hé sinh thai ndy. Tai Viét Nam, mang xa
héi duoc sir dung dé ban hang phé bién nhét 1a Facebook va Zalo

Ban hang qua website TMPT: Website la trang thong tin dién tir do doanh
nghiép 1am cht s¢ hitu hodc doanh nghiép thué thiét 1ap trén cac nén tang TMDT.
Pé ban hang qua website, doanh nghiép c6 thé xay dung website ban hang riéng. Vi
du: Tap doan Viettel BHTT qua website ban 1¢ viettelstore.vn; mot s6 nha BHTT
st dung céc san giao dich di¢n tir toan cau nhu Alibaba.com hay Tiki.vn.
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Bdn hang qua cdc vng dung trén dién thoai thong minh (App — Application):
Céc ung dung ban hang 1a phan mém hodc giai phap dugc lap trinh trén cac nén
tang di dong nhu 10S, Android, Window Phone, ... cho phép nguoi ban dang tai
san pham, gi4, ... ¢6 tich hop céc tinh ning thanh toan truc tuyén. Cac tmg dung c6
chtrc nang tuong ty nhu mot website TMDT. Cac doanh nghi¢p BHTT khi trang bi
app dé kinh doanh thudng huéng hoat dong BHTT dén nhom déi twong st dung
dién thoai thong minh va thu duoc nhing loi ich nhu: (i) dé dang mua ban va trao
d6i hang hoa; (ii) cac nha BHTT twong tac tot hon voi ngudi dung bat chap khong
gian va thoi gian; (iii) dé dang theo ddi va nam bat nhu cau thi trudng; (iv) tiét kiém
chi phi quang c4o; (v) dé sir dung, dé quan ly.

1.2.3.3. Lanh dao ban hang truc tuyén

Theo [42], 1anh dao 1a nang luc gay anh huong dén nhan vién hay t6 chic dé
thac déy ho tu nguyén thyc hién muc ti€u cua td chtrc. Theo [41], Maxwell chi quan
niém don gian lanh dao 1a gay anh huong. Theo [12], 1anh dao 1a gy anh hudng
dén nhan vién hay td chirc dé ho hoan thanh mot cach tu nguyén cac muc ti€u da dé
ra. Cac cach tiép can déu hudng téi cach hiéu vé 13nh dao 14 sy tac dong ctia cac nha
quan tri toi nhan sy dé ho hoan thanh cac nhiém vu, nham dat dugc muc tiéu dé ra.
Qua d6, c6 thé hiéu lanh dao BHTT 1a nhiing tac dong cia nha quan tri ban hang
dén luc luong BHTT cua doanh nghiép nhdm tao ra su san sang va nhiét tinh cua
luc lugng nay ddi vai viée hoan thanh nhiém vu. Khi thuc hién chirc nang nay, nha
quan trj BHTT tap trung giai quyét cac van dé lién quan t6i luc lugng ban hang nhu
cac hoat dong tuyén dung va dao tao luc luong ban hang, bd tri va st dung luc
lugng ban hang, dai ngd va tao dong luc cho lyc lugng ban hang nham dat tGi cac
muc tiéu BHTT thong qua su c¢d ging va cac hoat dong cua lyc lugng nay.

i) Tuyén dung e lwong ban hang

Céac nha quan tri can lvu tAm ngay tir khau tuyén dung luc luong ban hang.
Tuyén dung dung va du giup cho doanh nghiép dap ung dugc yéu cau vé nhan sy
cho cong viéc va tranh duoc nhiing lang phi vé nhan Iyc. Trude hét, doanh nghiép
can xac dinh nhu cau tuyén dung, vé sb luong va yéu cau dbi voi luc luong nay.
Luc lugng BHTT bén canh nhiing yéu cau vé ban hang don thuan con phai dap ung
nhitng yéu cau vé CNTT, internet.... D6 1a nhitng yéu cau bt budc dé co thé thyuc
hién BHTT. Céc doanh nghiép BHTT can xay dung cac tiéu chi tuyén dung luc
lugng ban hang phu hop voi yéu cau cu thé cua cong viéc, nham tuyén dung duogc
nhitng nhan sy phu hop nhat.

Céc ngudn tuyén dung luc lugng BHTT ciing kha da dang. Cac nha quén tri
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huéng dén cac ddi twong dap ting duogc kién thirc vé kinh té va CNTT. Ngudn tuyén
dung ctia doanh nghiép co thé 1a ngudn bén trong hodc ngudn bén ngoai. Tuy nhién,
ngudn bén ngoai ¢ nhidu vu diém hon do ngudn ndy mang t6i cho doanh nghiép
nhiéu lya chon, va chat luong nhan su tot hon nguén bén trong.

ii) Pao tao lyc luong ban hang

Theo [16], dao tao nhan sy can duoc trién khai ¢ hai goc d6 1a dao tao méi va dao
tao lai. Cac ndi dung dao tao ciing can bam sat yéu cau cua cong viéc. Trong BHTT,
kién thirc va ki ning ctia doi ngii ban hang anh huong rat 16n dén hiéu qua ban hang.
Doanh nghiép can cht trong cung cip méi hodc bo sung nhimg kién thic va k¥ ning
vé san pham, vé ban hang, CNTT va internet phi hop véi yéu cau BHTT. Pdong thoi,
nhiing bién dong trong mdi truong truc tuyén dién ra lién tuc doi hoi cac nha quan tri
can hét strc quan tAm cép nhat nhing thay d6i nhim b sung kip thoi cho lyc luong ban
hang. Hién nay, cac ndi dung can tip trung 1a cac van dé vé s hoa, kién thic vé
CNTT, kién thirc va k§ nang lién quan t6i internet. DAy 1a nhiing kién thirc khong thé
thiéu dbi voi luc lugng BHTT dé co thé ban hang trén internet, dong thoi ciing 1a
nhiing kién thic c¢6 tdc do thay doi rat nhanh. Ciing nhd nhitng tmg dung CNTT ma
cac hinh thirc dao tao, danh gia luc luong ban hang ciing da dang va dé ap dung.

iii) Pai ngo, tao dong lyc cho luc lwong ban hang

Theo [33], dong luc 1am viéc duoc hiéu 1a sy khat khao va tu nguyén cta con
nguoi nham tang cuong su nd luc dé dat duoc muc dich hay mot Kkét qua cu thé. Theo
[10], tao ddng luc 14 cac hoat dong, giai phap ma nha quan tri thuc hién dbi véi cac
thanh vién trong doanh nghiép nham tic dong dén tinh than va kha nang lam viéc cua
ho nham dat dugc két qua cao trong cong viéc. Trong BHTT, cac nha quan tri tap trung
vao viéc quan Iy con nguoi, dao tao va phat trién k¥ ning cho timg nhan vién, van hanh
cac doi nhém nham hoan thanh tdt muc tiéu dat ra. Thay vi ap dung cach ra I¢nh va chi
dao, cac nha quan tri thanh cong thuong két ndi voi cap dudi ctia ho bang cach sir dung
cac k¥ ning giita cic ca nhan dé khuyén khich, truyén cam himg va thuc day cac thanh
vién trong nhém thyc hién véi kha nang tdt nhit cua ho.

Theo [16], dii ngd c6 thé ap dung hai nhém co ban 1a d3i ngd tai chinh va phi
tai chinh. Dai ngo tai chinh thong qua lwong, thuéng, phu cap ... Co ché tai chinh tot
s& tao dam mé cong viéc ciing nhu gan két cac thanh vién trong doanh nghiép.
Ngoai ra, viéc tao ra moi truong lam viéc chuyén nghiép, tich cuc vdi nhiing diéu
kién 1am viéc t6t gbp phan ting tinh sang tao va ting hiéu suit trong cong viéc.

Luc lugng ban BHTT van hanh cong viéc kha doc 1ap, it phu thudc 1an nhau
trir nhimg thoi diém chay chuong trinh. Do vay, cdc nha quan tri c6 thé thuc day
mot moéi truong lam vige tich cuc béng cach xay dung van hoa td chire, xac dinh
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nhitng thot diém ma nhan vién can duogc khuyén khich hodc chi dao va sir dung su
cung cb tich cuc dé khen ngoi khi nhan vién da hoan thanh tbt cong viéc cua ho.
Viéc xay dung moi truong lam viéce tich cuc va ho trg, dong vién kip thoi mang dén
cho nhan vién tinh than 1am viéc tich cuc gitip ning cao hiéu qua cong viéc.

1.2.3.4. Kiém soat ban hang truc tuyén

Theo [16], kiém soat vira 1a mot qua trinh kiém tra cac chi tiéu, vira 1a viéc
theo doi cac rng xir cua ddi tuong. Hoat dong kiém soat duoc tién hanh bat dau tir
viéc xdy dung céc tiéu chudn kiém soat, do luong va danh gia thyuc trang, so sanh
cac chi tiéu, xac dinh vAn dé va nguyén nhan cia van dé tir 46 dua ra cac hanh dong
diéu chinh phu hop. Theo [38], kiém soat hoat dong ban hang 1a mot qué trinh bao
goém xay dung céac tidu chuan kiém soat hoat dong ban hang, do ludng va so sanh
cac chi tiéu cua hoat dong ban hang, xac dinh cac nguyén nhan va dua ra cac diéu
chinh nhim dua két qua cua cac hoat dong ban hang dat t&1 muc ti€u ban hang da dé
ra. Qua trinh nay bat dau tir viéc cac nha quan tri xay dung hé théng cac tiéu chuan
kiém soat hoat dong ban hang lam cin cr cho kiém soat, tién hanh luong hoa cac
két qua hoat dong ban hang trong thuc té, so sanh cac két qua dat duoc véi hé théng
tiéu chudn kiém soat dé danh gia két qua cua ban hang, tir 46 dua ra cac bién phap
diéu chinh néu can thiét. Pong thoi, cdc nha quan tri cling can tién hanh theo ddi va
danh gid lyc lugng ban hang voi nhitng ti€u chi va cach danh gia riéng. Hiéu qua
ban hang duoc thé hién & ning suat ban hang cua luc luong ban hang.

Xac dinh céc tiéu chuan va lya chon
phuong phap danh gia

Do luong két qua bang cach dbi chiéu két
qua vai tiéu chuan da duoc xac lap

{

Su thuc hién hoat dong c6 phi hop vei | CO . | Khong cén diéu
tiéu chuan khong? chinh
Khoéng

Tién hanh diéu chinh

Hinh 1.11. Quy trinh kiém soat ban hang
Nguon: Lé Qudn va Hodng Van Hai (2010)
Nhu vy, c6 thé hiéu kiém soat BHTT 2 qua trinh bao gdm x4y dung céc tiéu

chuan kiém soat hoat dong BHTT, do ludng va so sanh cac chi tieu BHTT véi két
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qua thuc té, phat hién cac nguyén nhan giy ra nhimg sai 1éch (néu c6) va dua ra cac
diéu chinh (néu thiy can thiét) nhim dua két qua cua cac hoat dong BHTT dat toi
cac muc tiéu da dé ra. Dong thoi, cac nha quan tri ciing phai tién hang kiém soat luc
lvong BHTT. Kiém soat BHTT c6 thé duoc tién hanh ¢ nhiéu thoi diém khac nhau
dbi véi hoat dong va chuong trinh BHTT, v61 doi ngti tham gia BHTT. Pac biét,
hinh thte kiém soat lién tuc theo két qua rat phu hop v6i BHTT.

i) Xdc dinh cdc tiéu chuan kiém soat BHTT

Tiéu chuan kiém soat BHTT 1a hé quy chiéu dung lam co s& dé danh gia két
qua c6 dat duoc cac muc tiéu BHTT dé ra hay khong. Cac tiéu chudn nay dugc st
dung dé so sanh gitra cac thoi diém, so sanh voi ké hoach, so sanh véi cac déi thu
canh tranh va muc trung binh cua nganh .... Twong quan so sanh s€ cho phép doanh
nghiép phat hién diém khac biét, nhiing sai sot, thiéu sét 1am so s dé tién hanh xéac
dinh cac nguyén nhan cua sai léch va tién hanh hoat dong diéu chinh phu hop.

BHTT dién ra tirc thoi va lién tuc, do d6 cac tiéu chuan kiém soat BHTT phai
gin voi cac ddu hiéu thudng xuyén, v6i cac hoat dong thuong xuyén, voi trach
nhiém cua lyc luong ban hang, voi cac chuong trinh va hoat dong ban hang, véi
khach hang.... C6 thé chia céac tiéu chuan kiém soat thanh hai nhém chinh 1a nhém
cac tiéu chuan dau ra va nhom céc tiéu chuan nén tang. Trong d6 cac tiéu chuin dau
ra phan anh két qua ban hang, doanh thu, 191 nhuén, ) lugng khach hang, chi phi
ban hang,... con nhom céc tiéu chuan nén tang bao gdm cac cudc tiép xuc, k§ ning
ban hang cua nhan vién, mic do trinh bay vé hinh anh va noi dung cua cac hoat
dong va chuong trinh BHTT, cudng dd cua cac hoat dong va chuong trinh ban ....

ii) Po lwong, danh gid két qua BHTT

Do luong két qua hoat dong BHTT dugc hiéu 1a qua trinh thu thap va tong hop
céc dir liéu cu thé phan anh két qua ban hang. Doanh nghiép thudng wu tién cac két
qua do luong mang tinh dinh lwong nhu doanh thu, sé khach hang, sé don hang,
khach hang mdi, sé luong twong tac.... Két qua BHTT c6 thé do luong lién tuc ¢
bat ky thoi diém nao khi doanh nghiép tmg dung cac phan mém kiém soat trén hé
thong. Nha quan tri chi can truy cap hé thong 1a c¢6 thé cap nhat day du cac dir liéu
dinh lugng can thiét cho cong tac kiém soat hiéu qua ban hang. Cac chi tiéu dinh
lugng nay co tinh chinh xac cao, kip thoi va hitu dung cho doanh nghiép trong viéc
trién khai va diéu chinh cac hoat dong BHTT. D@)ng thoi, nhiing thay ddi trong
BHTT dién ra lién tuc nén viéc do ludng va kiém tra cac chi tiéu can dién ra thuong
xuyén. Két qua 1a co s gitp nha quan tri phat hién vain dé va dua ra cac hoat dong
diéu chinh cho phu hop. Phai dwa vao céc tiéu chuan dit ra dé danh gia két qua hoat
dong ban hang, ddm bao vira c¢6 loi cho doanh nghi¢p, vira c6 19i cho ca nhan, bo
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phan. Viéc do ludng c6 thé tién hanh voi timg ca nhan lyc lugng ban hang, voi timg
chuong trinh hay hoat dong BHTT cu thé. Két qua BHTT ¢6 thé duoc phan anh qua
cac chi tiéu dinh luong va dinh tinh. Tuy nhién, két qua cudi cung van 1a hoat dong
ban hang dat duoc nhitng két qua cu thé nao va dé thudng 1a cic con sb. Dua vao
két qua, viéc danh gia thuong dugc thuc hién vadi hai hoat dong chinh:

- So sanh két qua di do ludng véi cac tiéu chuan kiém soat dé phat hién cac
sai léch (néu c6). Dya vao két qua ndy cac nha quan tri c6 hodc khong dua ra cic
phuong an diéu chinh tuy thudc vao phan tich, danh gia mac dd sai 1éch.

- X4c dinh va phan tich cic nguyén nhan dan dén sai 1éch. Nhiém vu cta kiém
soat 14 phai tim ra nguyén nhan cta sy sai léch néu c6. Nguyén nhan c6 thé téi tur
hai hudng chinh: mét 13 xay dung ké hoach chua sat v6i thuc té va hai 13 cac hoat
dong, cac chuong trinh BHTT chua mang lai hiéu qua nhu mong mudn.

Trong truong hop can thiét, cac nha quan tri s& dua ra cic hanh dong diéu
chinh dé khoi phuc, cing cd su théng nhét gifra muc tiéu va tién trinh thuc hién.
Céc hanh dong diéu chinh can phai kip thoi va c¢6 mic do diéu chinh thich hop. C6
bbén hoat dong diéu chinh cha yéu la: didu chinh muc tiéu BHTT; diéu chinh
chuong trinh, hoat dong BHTT; tién hanh nhig hanh dong du phong; va khong
hanh dong gi ca.

1.2.4. Qudn tri quy trinh ban hang truc tuyén

Theo [27], cac nha quéan tri BHTT c¢6 thé quan tri theo quy trinh ban hang nhu
hinh 1.12 dé tién hanh cac hoat dong quan tri cho phu hop.

Tiép nhan don hang

!

Xtr 1y don hang

)

Thyc hi¢n don hang

!

Xt ly thanh toan

'

Thuc hién dich vu sau ban

Hinh 1.12. Quan tri quy trinh BHTT
Nguon: Chir Bd Quyét 2021
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1.2.4.1. Tiép nhén don hang

Dit hang tryc tuyén 1a viéc ngudi mua st dung cac PTDT nhu mdy tinh, dién
thoai thong minh ... c¢6 két ndi mang dé mua hang. Viéc dat hang c6 thé qua st
dung email, website ban 1¢é, mang xa hoi, dién thoai .... Cac don dat hang duogc
chuyén tir cac kénh khac nhau téi ngudi ban véi cac thong tin can thiét ma khach
hang di cung cip. C4c doanh nghiép sé& tiép nhin cac yéu cau dit hang va c6 phan
hoi t&i ngudi mua. Cac doanh nghiép BHTT 16n thuong c¢6 hé thong nhan don hang
va tac nghiép tu dong véi1 khach hang. Vi cac doanh nghiép nhé khong st dung
phan mém quan 1y don hang, luc ndy s& phai c6 thém cong doan nhan vién goi dién
lai x4c nhan don hang véi khach hang. Viéc tiép nhan don hang cta khach hang c6
thé duoc thuc hién theo mot sd dang sau:

- Tiép nhan qua website: bao gdbm website TMDT ctia ngudi ban hodc san giao
dich TMDT.

- Tiép nhan qua kénh mang xi hoi nhu Facebook, Tiktok, Instagram, ....
Nguodi mua giri yéu ciu mua tryc tiép qua tin nhan hodc lién lac voi ngudi ban qua
sb dién thoai dugc cung cép.

- Tiép nhan don hang qua dién thoai: mot sé nha ban hang c6 website nhung
thiéu tinh ning dat hang, nguoi mua va nguoi ban phai giao dich qua dién thoai.

Trong budc nay, cac nha quan tri can luu tAm dé hé théng thuc hién tuong tac
nhanh chéng va hiéu qua v&i khach hang, chét duoc don hang véi khach. Sau khi
hoan tat, thong tin chi tiét vé viéc mua hang s& dugc chuyén tiép dén cac budc tiép
theo dé thuc hién don hang va xu 1y dir liéu.

1.2.4.2. Xu ly don hang

DPay 1a mot chudi cac hoat dong duoc thuc hién sau hodc cung véi véi qua
trinh tiép nhan don hang. Cac cong viéc chu yéu trong xir Iy don dit hang cua
BHTT bao gém nhap don hang, kiém tra viéc thanh toan, va xuat hoa don ban hang.
Céc nha quan tri cin dam bao don hang duoc xir 1y chinh xac, tranh nham 1an gay ra
nhiing thiét hai trong qué trinh thyc hién don hang. Doanh nghiép c6 thé phan loai
cac don hang theo thoi gian dit hang hodc mot sé tiéu chi khac nhu khu vuc giao
hang, yéu cau giao hang .... Pon hang duoc xir Iy thanh céng, doanh nghiép phai
guri xac nhan to1 ngudi mua (thong bao xur Iy don hang thanh cong) va bo phan khac
(nhu bo phan dong goi, bo phan giao hang ...). Néu ngudi mua di thanh toan truc

tuyén hodc thanh toan mot phan don hang, xir Iy don hang can bao gdm viéc xac
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nhan don hang di thanh toan hodc thanh toan mot phan voi khach hang va phan
phai tra khi viéc giao nhan hang hoa thanh cong.

i) Nhdp don hang

Nhép don hang 1a cac hoat dong ghi lai don ddt hang ctia khach hang vao hé
thong xir Iy don hang ciia doanh nghiép/nha ban hang. Nhap don hang c6 thé thuc
hién thu cong hodc tu dong. V&1 mot s6 it cac doanh nghiép thyc hién nhdp don
hang thi cong, nhan vién phu trach phai ghi lai cac thong tin vé ngudi mua trén hoa
don ban hang hoac hé théng s0 sach ban hang. Vi¢c thuc hi¢n thu cong co thé lam
cham qua trinh ban hang, cap nhat dir li¢u va gay ra nhiing nham lan. Ngay nay, hau
hét cac doanh nghiép BHTT déu thuc hién nhap don hang ty dong trén may voi cac
hé thong xtr Iy don hang ty dong hodc tro gitip nhan vién xur Iy don hang. Viéc tng
dung cac phan mém BHTT ciing c¢6 chirc ning xu 1y don hang di kém. Céc nha
quan trji thuong xay dyng quy trinh két hop giita str dung thong tin dat hang cua
khach hang trén hé théng vo1 cac phuong tién khac (nhu goi dién thoai, gui tin
nhian, tra 10i email...) dé xac nhan don dat hang trong qua trinh xtr 1y don hang,
dam bao tinh chinh xac va dé phong céc rui ro.

ii) Kiém tra don hang

Viéc kiém tra don hang 13 rat can thiét ngay sau khi nhap don hang. Cac noi
dung kiém tra bao gom kiém tra vé thong tin khach hang, hang hoa dat mua, dia chi
giao hang, phuong thuc thanh todn khach hang lga chon, phuong thuc giao nhan
hang nao khach hang lgya chon, thoi gian giao hang... va nhiing lgi ich gi khéach
hang c6 duogc khac (dugc ting qua, khuyén mai...) trude khi tinh sd tién khach hang
phai tra cho doanh nghiép. Néu ¢ nhiing phy phi phét sinh, hodc thué khach hang
phai tra ... doanh nghiép can tinh toan va thong béo kip thoi cho khach hang. Trong
truong hop khach hang thanh toan tra trudc khi giao hang, doanh nghiép can kiém
tra xem viéc thanh toan ciia ngudi mua di hoan tat chua, va ciling thong bao t6i
ngudi mua. Truong hgp thanh toan tra ngay khi nhan hang (COD) hodc tra sau thi
doanh nghiép can c6 giai phap két ndi véi nha van chuyén dé quan 1y cong no tranh
that thoat va giam thiéu rui ro.

i) Khoi tao héa don dién tir

Sau khi chdt don hang, doanh nghiép can tao hoa don dé 1am co sé thanh toan
giri cho khach hang, ¢6 thé dudi hinh thirc hoa don dién tir hodc héa don gidy va guri
kém theo hang hoa van chuyén. Hoa don ban hang dugc cung cip cho ngudi mua
trong d6 phai dam bao c6 day du thong tin vé khach hang, vé hang hoa dugc ban, vé
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gia tri mua hang hodc gia tri con lai phai thanh toan. Pdi v6i hoa don dién t, bit
budc phai ¢ chit ky sb/chit ky dién tir ciia ngudi ban. Noi dung héa don dién tir
duogc quy dinh theo phap luat Viét Nam.

1.2.4.3. Thuc hién don hang

Sau khi xtr Iy don hang thanh cong, doanh nghi¢p phai thuc hién cac cong viéc
tiép theo dé giao hang cho ngudi mua. Pay chinh 13 qua trinh thue hién don hang
ctia doanh nghiép nham giao hang téi nguodi mua. Chi khi ngudi mua da nhan hang

thi cong viéc thuc hién don hang méi dugc xem la hoan thanh.

Nhin don hang

Théng béo lL¢nh ban hang
cho

khach hang

TR Héthongthye o Lap ke
Kh l } —————— N g
2o hién don hang hogch \

[ N
Phiéu bdo g6i hang Xuat kho

Phiéu xuét kho

Hoa don

2 . va vin dom \
Lam héa don = Vin chuyén <= Bao gbi /
Thong bdo Hang hoa

Hinh 1.13. Quy trinh thuc hién don hang trong BHTT

Nguén: Chir Bd Quyét 2021

i) Thong bao cho khach hang
Doanh nghiép thuc hién théng bao cho khach hang dé xac nhan hang hoa dugc
giao dang c6 ¢ trong kho hoac co6 tai hé théng cac cua hang trudce khi thuc hién don
hang. Viéc doanh nghiép BHTT x4c nhan va kiém tra lai hang hoa truéc khi chinh
thirc thyc hién don hang 1a can thiét, cung cap cho khach hang thong tin da chap
nhan hodc hoa don dé bao dam don dat hang da duoc xur 1i xong, viéc dat hang la
chic chin. C6 ba cach thirc chu yéu dé thong bao thuc hién don hang: (1) Hién thi
trén man hinh phién ban c6 thé in duoc; (2) Gui mot thong bao cho khach hang
bang e-mail; (3) Luu trir don dat hang nhu mot bo phan cia hd so dit hang lich st
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theo tai khoan cua khach hang véi bén ban. Viéc nay gilp doanh nghiép luu trit
dugc co so dit lidu cua khach hang ciing nhu dam bao day du cac chimg tir c¢6 gia tri
phap ly chirng thuc cho vi¢c mua ban.

Trong BHTT, viéc luu trit don dat hang dién to phai dugc thuc hién béng
PTDT. Cac doanh nghiép duoc quyén lya chon va ap dung hinh thirc bao quan, luu
trtr hoa don dién tr phu hop voi dac thu hoat dong va kha nang img dung cong nghé
ciia minh. C6 thé chuyén doi thanh chimg tir gidy, tuy nhién viéc chuyén doi phai
bao dam su tring khép va cac chung tir gidy chi co gia tri luu gilt dé ghi s6, theo
ddi theo quy dinh cua phap luat vé ké toan, phap luat vé giao dich dién tir Viét Nam.

i) Xdy dung ké hoach giao hang

Xay dung lich trinh giao hang 1 Ién nhiing cong viéc cu thé ddi voi qua trinh
giao nhan hang hoda, thoi gian va thoi diém thyc hién mdi cong viéc. CAc cong viéc
chinh bao gém chuén bi hang héa va van chuyén hang hoa.

- Chuan bi hang hoa bao gdm viéc lay hang va dong goi hang hda. Qué trinh
nay co thé bat dau ngay sau khi don dit hang duoc xac dinh chic chin hodc & thoi
diém cu thé nao d6 do doanh nghiép 4n dinh theo yéu cu cta nguoi mua.

Hang hoa c6 thé dugc lira chon tir hé thdng kho hang cua doanh nghiép theo
yéu cau vé sb luong, ching loai va chét lugng theo don ddt hang; hoac co thé dugc
ldy truc tiép tir noi san xuat. Thong thuong, hé théng BHTT duoc két ndi hoan toan
tu dong voi hé théng kho hang dam bao cung mg hang hoéa chinh xac va kip thoi.
Cing tuong tu nhu trong BHTTh, BHTT thuong ap dung hai phuong thirc quan tri
xuat hang pho bién 1a phuong phap Nhap trude xuit trude (FIFO) va phuong phap
Nhép sau xuat trudc (LIFO). Sau d6, cic hang hoa dd xudt kho duoc dua t6i khu
vue xir Iy don hang dé dong goi va chd chuyén t6i khach hang.

DPong goi 1a qua trinh bao gbi hang hoa theo yéu cau dam bao thim my va an
toan cho hang hoa trong qué trinh van chuyén. Sau khi nhin hang, ngudi nhin s&
kiém tra lai hang hoa v6i danh muc dd dwgc xuat va danh sach hang duoc dong goi.
Ho ciing kiém tra va xac dinh ring cac hang hoa dam bao chét luong trude khi dong
g6i. Day 1a mot budc quan trong dé dé phat hién nhitng hang hoa bi 16i hodc ¢o vén
dé trudc khi chinh thire chuyén téi ngudi mua. Sau khi hang hoa da dugc dong goi,
thong tin hang hoa trong hé thong quan tri kho hang s& dugc cap nhat lai dé phan
anh tinh trang hang hoa trong kho. Sau do, nguoi ban s€ gui danh sach hang dugc

xuat kho cho nguoi nhén chuyén ché.
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- Van chuyén hang hoéa 1a khiu chuyén ché hang héa tir doanh nghiép BHTT
t61 ngudi mua, sau khi hang hoa da dugc chuin bi diy du. Ngay sau khi nhén céac
61 hang tir kho hang ban, bén van chuyén s& kiém tra lan cudi va chuin bi mot hoa
don van chuyén. Hoa don van chuyén liét ké cac goi hang s& dugc giao, thoi gian va
dia diém hang héa dugc bdc, d&, phuong tién van tai twong tng. Khi dugc dan tem
(thoi gian va ngdy giao hang), hda don van chuyén ciing duoc coi nhu chimg ctr cua
viéc giao nhan. Thoi gian van chuyén phu thudc vao khoang cach dia 1y, phuong
tién van chuyén va hinh thirc van chuyén ma ngudi mua lya chon. théng thuong,
qua trinh van chuyén s€ dugc cap nhat trén hé théng cua nha van chuyén dé ca
ngudi ban, nguoi mua va ban than nha van chuyén c6 thé cap nhat va kiém tra qua
trinh van chuyén. Nguoi ban truc tuyén c6 thé ty minh thuc hién viéc van chuyén va
giao hang t¢i ngudi mua, hodc chon nhitng nha van chuyén c6 uy tin nham dam bao
tinh an toan va hiéu qua cho viéc van chuyén hang hoa.

1.2.4.4. Xu ly thanh toan don hang

Thanh toan cho cac giao dich mua ban truc tuyén ¢6 thé dugc thuc hién bﬁng
cach tra sau, trd trudc hodc tra ngay. Thanh toan trd sau la thanh toan sau khi hang
hoa, dich vu da duoc giao/cung cép cho khach hang con thanh toan tra trudc hodc
tra ngay 1 viéc chuyén tién hodc tra tién cho nguoi ban trudc khi ngudi mua nhin
hang hodc dugc cung cép dich vu. Thanh toéan tra trudc trong BHTT thuong chi
dién ra ddi v6i nhimg giao dich c6 d6 tin twong cao. Hinh thirc thanh toan phd thong
hién nay thanh todn ngay khi nhan hang (COD), hinh thic nay giup nguoi mua
tranh duoc rui ro khi mua hang truc tuyén. Doanh nghiép BHTT can da dang héa
cac phuong thirc thanh toan dé dap tng nhu cu khach hang. C6 nhu vdy, hoat dong
BHTT méi hoan tat, tir khau dat hang, xt Iy don hang, dén giao nhan hang hoa.

Can luu y thanh todn 1a mot b phan cta qua trinh dat hang va ban hang, nhung
xu ly thanh todn co thé duoc dién ra trudc hodc sau giao nhan hang héa. Tham chi,
néu viéc ban hang khong thanh cong, hang hoa bi tra lai thi viéc xur li thanh toan con
tiép tuc dién ra theo chiéu nguoc lai. Ngoai ra, thanh toan cho vi¢c mua hang truc
tuyén cling c6 thé 13 thanh toan mot 1an hodc nhiéu lan. Nhiéu website BHTT ciing
dua ra chinh sach thanh toan nhiéu lan cho khach hang khi mua tryc tuyén, mua tra
gop... Do vay, cac doanh nghiép can xem xét van dé thanh toan than trong va c6 cach
thirc quan 1y thanh todn phu hop xu hudng phat trién ciia thanh toan dién tir hién nay,

tao co hoi cho ngudi mua thuc hién giao dich thanh cong.
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1.2.4.5. Thuc hién cac dich vu sau ban

Dich vu sau ban ludn can thiét d6i voi bat ki hinh thirc ban hang nao, né mang
lai cam giac an toan va hai long cho khach hang. Trong qua trinh mua hang truc
tuyén, khach hang c6 thé yéu cau cic phuong thic thanh toan, viét hoa don, thu
nhén va qué trinh kiém tra ding xuat. Trong qua trinh dit hang va thyc hién don
hang, cac khach hang c6 thé yéu ciu cung cap thong tin giao hang, theo ddi thuc
hién giao hang/van chuyén. Khi di nhan hang, khach hang van c6 nhu cau sir dung
cac dich vu nhu huéng dan sir dung, bao hanh, sira chita, cac dich vu, tra lai hang va
tra lai tién. Doanh nghiép BHTT can c6 mdt chinh sach dich vu khach hang dﬁy dua
va cong bd trén website/ctra hang truc tuyén dé khach hang biét, tham khao. Pay
cling 1a nhiing diém cong trong Iya chon ngudi ban tir phia ngudi mua. Chinh séch
cong bd rd rang s& 1am giam nhimg hiéu sai néu ¢ ciing nhur giam cac doi hoi thai
qua tir phia khach hang. V&i nhitng dé cap dé xtr 1i phuc vu khach hang, nguoi ban
can ¢6 mot ciu tric quan tri dich vu khach hang linh hoat trong cung cép dich vu
khach hang theo quan diém thuc té, mdi dich vu can dap ing ding yéu ciu timg ca
nhan. Nhitng dich vu sau ban thong thuong doanh nghiép BHTT hay cung cip cho
khach hang 1a bao hanh, d6i tra san pham, hd tro van chuyén hang héa, hd tro sir
dung, hd tro stra chita va hoan tra lai tién

1.3.Céc yéu to6 anh hwéng dén quan tri ban hang truc tuyén ciaa doanh
nghiép

1.3.1. Méi trwong bén ngoai doanh nghiép

i) Ha tang cong nghé va ky thugt

Cong nghé 1a yéu t6 déng vai tro then chdt dbi voi BHTT va QTBHTT. BHTT
duogc trién khai trén nén tang cong nghé ky thuit va cac hoat dong quan tri ciing
dugc thuc hién trén co s& ung dung cong nghé ky thuat. QTBHTT dugc coi 1 gin
voi1 sy ra doi va phat trién cla mang internet, cac PTDT, céc phén mém ban hang,
phan mém quan 1y ban hang va gin véi chi phi str dung cac yéu td truc tuyén. Tdc
d6 va bang théng dudng truyén mang internet cin dam bao nhanh, manh dé dép ung
viéc truyén tai cac ndi dung thong tin bao gdm am thanh, hinh anh trung thuc va
song dong; chi phi sir dung internet phai ré; cap nhat lién tuc nhiing thay doi ciia
cong nghé 4p dung cho BHTT va QTBHTT; quan ly tai chinh thong qua cac h¢
thong thanh toan truc tuyén va cac cong nghé thanh toan hién dai; cac cong cu két

nbi hién dai ... tao diéu kién cho QTBHTT dién ra nhanh chéng va hiéu qua.
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ii) Co so phap ly cua BHTT

BHTT chiju su diéu chinh cua nhiéu quy pham phap luat trong d6 c6 phap luat
vé TMDPT. QTBHTT ciing can cdn cr vao cac co s& phap 1y dé dam bao tinh hop
phap cua cac quyét dinh quan tri. Tir ndm 1996, Uy ban cua Lién hop quéc vé Luét
thwrong mai qudc té (UNCITRAL) di ban hanh Luat miu vé TMDT nhim tao ra
nhirng nguyén tic chung nhit vé TMDT. DAy 14 cin ctr quan trong dé cac nha quan
tri nghién ctu, tham khao, xay dung va ban hanh cac chién luoc, cac chuong trinh
va hoat dong BHTT tuan thii ding cac quy dinh vé TMBDT dé phu hop véi nhiing
diéu kién tmg dung TMPT khac nhau. Véi BHTT xuyén bién gidi, cac nha quan tri
can luu ¥ dén cac quy dinh va luat phap qudc té ciing nhu ciia cac qudc gia khac dé
dam bao hoat dong ban hang khong vi pham cac quy pham phdp luét.

iii) Ha tang kinh té va thiwong mai

Trong qué trinh diéu hanh BHTT, cac nha quén tri can cha ¥ t&i ha ting kinh
té va thuong mai. Méi1 truong kinh té, cu thé 1a su phat trién cua nén kinh té, lam
phat, kha ning quan hé ngoai thwong, kha ning canh tranh v6i hang nhép ngoai déu
¢6 anh hudéng khong nhé t6i BHTT. Mot nén kinh té hay thi truong ciia mot qudc
gia gin két vé6i thi truong ctia qubc gia khac hodc vuon ra thé gi6i s& thuc diy mo
rong thi truong, phat trién thuong mai, ting co hdi giao thuong giita cac c4 nhan va
doanh nghiép giita cac nén kinh té khac nhau. Cac yéu t6 ndy anh hudng rat 16n toi
viéc dinh ra cac chién lugc, chuong trinh ban hang, lya chon san phém hay thi
truong ... cua BHTT.

Sy phat trién cua kinh té ciing mang lai cho ngudi dan nhitng diéu kién tiéu
dung tot hon, théi quen mua sdm ctia ngudi tidu ding ciing c¢6 chiéu hudng thay doi
theo su thay ddi cua kinh té, xa hoi va cong nghé. Cang ngdy, cac dich vu truc tuyén
nhu thanh toan, quang céo, tr van... cang nhiéu va dugc nguoi tiéu dung don nhan.
Cac nha ban hang can chuyén doi va phat trién BHTT bén canh cac hinh thirc
BHTTh dé thich nghi v6i nhitng thay dbi do.

iv) Ha tang vin héa - xa hoi

Co so ha t?mg x4 hoi duogc cAu thanh boi nhiéu yéu t& nhu van hoa, dan tri,
phong tuc tip quan va chiu nhiing tac dong nhat dinh tir cac yéu tb kinh té quc té.
Céc yéu t6 nay c6 anh hudng khong nho dén thoi quen tiéu dung cta nguoi mua. Co
nhimg yéu t6 doanh nghiép co thé tac dong, co nhitng yéu t6 doanh nghiép phai lya
theo. Nha quan tri can ndm vitng cac yéu to ndy dé c6 thé dua ra cac hoat dong quan

tri phu hop.
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Sy phat trién cua CNTT, vién thong, mang internet va hoi nhdp toan cau da
mang t6i nhidu nét méi trong vin hoa hién dai va théi quen mua sdm ciing dan thay
d6i. Pong thoi, dan tri va sy hiéu biét cua nguoi dan dugc nang cao, tiép can voi
nhing d6i moi trong mdi truong thuwong mai va cong nghé nhiéu hon da gitp khach
hang c6 sy nhin nhin khach quan hon déi véi BHTT. Ngudi dan di ngdy cang sir
dung nhiéu internet, cac cong cu truc tuyén. v tiép can nhiéu hon va chép nhan su
thay d6i khong ngimng trong cac hoat dong ban hang, tir d6 thay doi dan théi quen
mua hang. Pay 13 nhitng yéu t6 rat tich cuc dé cac nha quan trj phat trién BHTT.

1.3.2. Méi trwong bén trong doanh nghiép

i) Chién lwoc phat trién cia doanh nghiép

Céc hoat dong quan tri phai can cu vao chién luvgc ma doanh nghiép dat ra.
Chién lugc dung din s& tao mot hudng di tot cho doanh nghiép, 12 kim chi nam din
duong cho doanh nghiép di dung huéng. Cac doanh nghiép BHTT ciing can cd
chién luge cho minh dé co thé dimg viing va vuon Ién trong méi truong hoat dong
rat ning dong, tbc do bién d6i nhanh va s6 lwong ngudi ban tham gia 16n. Can dinh
hinh céc chién lugc trong ngén han va dai han, chién luoc vé san phém, chién lugc
vé nhan sy, chién luge cho dau tu dé dam bao réng c6 thé tan dung tdt thoi co kinh
doanh va dam bao an toan cho hoat dong cua doanh nghi¢p. Cung véi viée xay
dung chién lugc, cac nha quan tri dua vao chién lugc va thuc té canh tranh dé dua
ra dbi sach hop 1y.

i) Ha tang CNTT va vién thdng cua doanh nghiép

CNTT va nén tang cong nghé 1a yéu té chinh cho moi hoat dong QTBHTT.
Toan by cac hoat dong truy cap hé théng, dang tai va trao doi thong tin quan tri,
kiém tra cac thong sb vé hoat dong ban hang, hd tro thuc hién cic giao dich... déu
dya trén nén tang internet, cac PTDT, cic hé théng may chi xir 1y thong tin va diéu
khién hé¢ thong mang. Pay 1a nhitng yéu t6 bat budc phai co dbi v6i cac hoat dong
quan tri. Dong thoi, chat lugng cua cac yéu t6 ha tang nay phai dam bao dé hé théng
¢6 thé van hanh tron tru dam bao ko lam gian doan bat ky hoat dong quan tri nao
trén toan hé thong BHTT.,

Hé thong mang internet ctia doanh nghiép phai c6 du dung luong cho viéc van
hanh cta hé théng ban hang va truy cap cac chirc ning quan tri, dam bao cho céc
phan mém quan tri van hanh dugc. Hé thong may chu dap Gmg cho BHTT va truy

cdp cac churc nang quan 1y phai di manh va can dugc nang cap, cap nhat lién tuc.
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Néu méy chu yéu kém, xtr Iy cham thi viéc truyén tai cac thong diép s& gip kho
khan. Piéu nay lam giam hiéu suét, giam hiéu qua cua QTBHTT.

Cac PTPT la cac diéu kién co s dé thyc hién céc chirc ning quan tri trén hé
thong BHTT. Dong thoi, cic phan mém hd trg QTBHTT la yéu té khong thé thiéu
nham mang téi cho cdc nha quan tri co hdi nam bat va giai quyét cac van dé chinh
X&c va nhanh chong.

1ii) Nhan luc cua doanh nghiép

Luc lwgng BHTT la d6i ngli ban hang c6 tinh chuyén moén va dac thu, lién
quan téi CNTT va TMDT. QTBHTT truc tiép quan trj luc lwong nay. Véi doi ngii
c6 kién thirc, nang luc va ky ning t6t thi BHTT s& duoc thuc hién chuyén nghiép va
s& mang lai hiéu qua cao. Cic nha quan tri ciing phai ludn chd trong dau tu phat
trién d6i ngii nhan luc dé co thé bat kip véi tbe do phat trién cua cong nghé méi.
Ning lyc, k¥ ning cua lyc lwong BHTT phai thuc sy chuyén nghiép dé xtr 1y kip
thoi, nhanh chdng va chinh Xac cac s ¢ trong méi trudng cong nghé dé giam thiéu
thiét hai.

BHTT ciing doi hoi su sang tao cta nhitng ngudi tham gia dé diy cao tinh
hiéu qua. Viéc 4p dung dugc nhitng cong nghé tién tién trong BHTT 14 yéu cau bat
budc doi véi doi ngii nhan su. Pong thoi voi BHTT, thi truong 13 rong khip va
tham nhap vao nhiéu dia phuong khac nhau, nhiéu ving lanh thé khac nhau. Piéu
nay din dén su da dang trong khach hang, ngdn ngit, phong tuc tip quan... diéu nay
doi hoi sy thich nghi cao cua ddi ngli nhan su. BHTT st dung ) luong nhan luc
ban hang truc tiép it hon nhiéu so voi BHTTh, doi hoi vé trinh do va tinh chuyén
nghiép cao hon. Hiéu qua quén tri phu thudc rat 16n vao trinh d6 va k¥ nang cta doi
ngll nhan lyc cua doanh nghiép.

iv) Cac yéu té khac

Nang luc tai chinh cting anh huong téi hi€u qué cac hoat dong quan tri. Viéc
doanh nghiép c6 du kha ning dau tu dén dau cho cong nghé, k¥ thuat va con ngudi
cho BHTT va QTBHTT déu anh hudng téi hiéu qua ciia QTBHTT.

Ning lyc doi ngii lanh dao 1a yéu t6 anh huong 16n t6i hidu qua QTBHTT.
Viéc cac nha quan tri c6 dii nang lyc va trinh do dé nhan thirc, dau tu va quan ly cac
hoat dong BHTT anh huong khong nho téi két qua ma BHTT mang lai cho doanh
nghiép.

Uy tin ctia nha BHTT anh hudéng kha 16n dén quyét dinh mua hang tryc tuyén

ctia khach hang. Trong mua ban tryc tuyén, niém tin dong vai trd quan trong, gitp
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khach hang d& dang quyét dinh mua va thanh toan. Niém tin cta khach hang vao
ngudi ban gitp x6a bo rao can tim 1y, dé ho yén tAim mua hang truc tuyén. Viettel 1a
mot thuong hi¢u uy tin tai Viét Nam, viéc mua truc tuyén cac hang hoa do Viettel

cung cap giup nguoi mua loai bé cac nghi ngai vé rui ro trong mua va thanh toan.
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Chuong 2: THU'C TRANG QUAN TRI BAN HANG TRUC TUYEN CUA
TAP POAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN POQI VIETTEL TAI
THI TRUONG VIET NAM

2.1. Khéai quat vé Tap doan Céng nghiép - Vién thong Quén ddi Viettel va
hoat dgng ban hang truc tuyén

2.1.1. Khai quéat vé Tdp doan Cong nghigp — Vién théng Qudn dji Viettel

2.1.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cua Tdp doan Viettel

- Qua trinh hinh thanh Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan do Viettel
(xem phu Iyc 1). Mot s6 ddu mbc quan trong:

Nam 1989: Tong Cong ty Dién tir thiét bi thong tin (SIGELCO)

Nim 2003: Cong ty Vién thong Quan doi.

Niam 2004: Tong Cong ty Vién thong Quan doi Viettel

Nim 2009: Tap doan Vién thong Quan doi Viettel

Nim 2018: Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi Viettel.

- Qua trinh phat trién cua Tap doan Viettel: Tap doan d¢a mé chi nhanh tai 63
tinh thanh trong ca nudc va trén 10 qudc gia khac (Xem phu lyc 2 va 3). Tap doan
dang trong qué trinh chuyén do6i tir Tap doan vién thong sang Tap doan cong nghé.

- Pau tu nudc ngoai cia Tap doan Viettel: Tap doan thanh 1ap Coéng ty cd
phén Pau tu Quéc té Viettel (Viettel Global) dé trién khai cac hoat dong tai thi
trrong nudc ngoai nhu Metfone tai Campuchia, Unitel tai Lao .... (Xem phu luc 4)

- Doanh thu: Tap doan dat muc doanh thu khoang 274.000 ty (doanh thu nudc
ngoai hon 1,2 ty USD), lgi nhuan dat hon 40.500 ty (Xem phu luc 5). Hién Tap
doan Viettel dang 12 mang vién thong c6 thi phan 16n nhit tai Viét Nam.

2.1.1.2. Co cau té chirc cua Tdp doan Viettel

Tap doan Viettel 1a don vi kinh té do Bd Qudc phong quan 1y, Quan ty Trung
wong phu trach truc tiép. Ptng dau Tap doan Viettel 13 Chu tich kiém Téng giam
dbc Tap doan, nam Pho tong giam ddc phu trach cic mang cong viée theo phan
cong ctia Tong giam ddc, bén dudi 1a cac phong ban chirc ning va cac don vi thanh
vién (xem hinh 2.1). Ngudi dung dau diéu hanh moi hoat dong ctia Tap doan va la

dai dién chu s¢ hitu Nha nudc tai Tap doan.
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2.1.1.3. Céc nganh nghé va linh vuc kinh doanh chinh cia Tdp dodn Viettel

Nganh, nghé kinh doanh chinh cua Viettel duoc quy dinh tai Diém a Khoan 2
Diéu 5 bao gdm:

- Kinh doanh cac san phdm cu thé, cung cap dich vu théng tin di dong,
internet, cac dich vu phat thanh, truyén hinh...

- San xuét va cung cdp cac dich vu tmg dung, CNTT, truyén hinh dich vu gia
tri gia ting vién thong.

- Cung cap dich vu tai chinh, trung gian thanh toan, trung gian tién té ....

- Cung g san pham va dich vu lién qua linh vuc xay dyng nhu tu van, thiét
ké, xay dung, lap dy an, ....

- Nghién ctru va phét trién dé ché tao sac san pham cong ngh¢, chuyén giao
cong nghé, ....

- San xuat, xuat nhap khau phuong tién k¥ thuat nghiép vu chuyén dung, cac
loai trang thiét bi k¥ thuat quan su, khi tai quén sy, ....

- San xuat, budn ban va xudt nhap khau cac thiét bi vién thong, thiét bi
CNTT....

Tuy theo hoat dong thuc té, Tap doan Viettel ¢ thé dang ky thém cac nganh
nghé kinh doanh khac trong khuon khé phap luat Viét Nam véi su dong thun tir
phia co quan chu quan.

2.1.1.4. Két qua kinh doanh cia Tdp doan Viettel mét s6 niam gan day

Thoi gian vira qua, Tép doan Viettel da tao ra nhitng dot pha trong kinh doanh.
Doanh thu, thi phan cta tap doan lién tuc ting trudng manh. Trude nam 2015 13 giai
doan phat trién manh mé& nhat, c6 nhirng thot diém doanh thu va loi nhuin nam sau
gan gap hai 1an nim trude (ndm 2008 va 2009). Tir nam 2015 dén nay thi trudng
vién thong budc vao giai doan bio hoa, Tap doan van ting trudng hang nim nhung
mirc d6 giam dang ké. Pong thoi, chi phi trong giai doan nay ¢ chiéu hudng ting
manh khién 1gi nhuén cua Viettel chiing lai va co thoi diém con di Xuéng.

Céac mang kinh doanh ctia Tap doan nhin chung déu c6 mirc ting trudng tot va
bén vitng. Mirc ting truéng doanh thu vién thong tai ca thi truong trong nude va
nudc ngoai cua Tap doan déu c6 mire ting truong duong. Thi truong nudc ngoai cd
ty 1¢ tang truong cao hon thi truong trong nudc. Doanh s6 TMDT va BHTT cua

Tap doan tuy chua chiém ty 1¢ cao nhung c6 téc do ting truéng nhanh chong.
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Pon vi tinh: Ty dong

Céc nim (ty dong) Chénh léch (%) Ghi chu

STT Hang myc 2017/ | 2018/ | 2019/ [ 2020/ | 2021/

2016 2017 2018 2019 2020 2021 | e | o017 | o018 | 2019 | 2020
1 | Doanhthu Tp doan | 226.558 | 249.500 | 234.000 | 251.000 | 264.100 | 274.000 | 110,13 | 93,79 | 107,27 | 105,18 | 103,74
2 | Doanh thu nuéc ngoai | 15.340 | 19.023 | 16.867 | 17.200 | 18.900 | 19.289 | 124,05 | 88,67 | 101,97 | 109,88 | 102,05
3 | Doanh thu trong nuéc | 211.218 | 230.477 | 217.133 | 233.800 | 245.200 | 254.711 | 109,12 | 94,21 | 107,67 | 104,87 | 103,87
4 | Chi phi 141.870 | 152.830 | 145.296 | 157.620 | 158.460 | 160.862 | 107,72 | 95,07 | 108,48 | 100,53 | 101,51
5 | Loi nhun truéc thué | 43.200 | 43.936 | 37.600 | 39.000 | 39.800 | 40.500 | 101,7 | 85,58 | 103,72 | 102,05 | 101,76
6 | Viettel Post 2928 | 4031 | 4730 | 7.812 | 17.237 | 21.555 | 137,67 | 117,34 | 158,71 | 220,64 | 125,05
6.1 | Loi nhuan truée thué 248 345 547 775 694 599 | 138,55 | 158,55 | 141,86 | 89,54 | 86,31
6.2 | Chuyén phat, logistic | 2.928 | 4.031 | 4730 | 5156 | 6.637 | 7.355 |137,67 | 117,34 | 109 | 128,72 | 110,81
6.3 | Ban hang truc tuyén 0 0 0 2.655 | 10.600 | 14.200 - - - 399,25 | 133,96
6.4 | Loinhuan BHTT 12,87 56,6 69 439,78 | 122
7 | Viettel Commerce 6480 | 7.692 | 9.821 | 12219 | 14.320 | 18,985 | 118,54 | 127,68 | 1244 | 117,2 | 132,68
7.1 | Loinhuan truée thué | 14352 | 152,46 | 172 202,9 | 2082 | 28519 | 106,23 | 112,81 | 117,96 | 102,62 | 136,92
7.2 | Ban hang truc tuyén | 1.845,98 | 2.396,75 | 2.986,4 | 3.639,57 | 4.7351 | 7.400 | 129,8 | 124,62 | 121,8 | 130,1 | 156,28
7.3 | Loi nhuan BHTT 4592 | 5793 | 6536 | 7165 | 8062 | 11538 |126,15| 112,8 | 109,62 | 112,52 | 143,12

Nguon: Tdp doan Cong nghiép - Vién théng Qudn dji Viettel
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2.1.1.5. Mét sé nét chinh vé Viettel Post va Viettel Commerce

2.1.1.5.1. Mét s6 nét chinh vé Viettel Post

- Tén giao dich: Téng Cong ty C6 phan Buu chinh Viettel.

- Ngay thanh lap: 01/07/1997.

- Gidy chimg nhén ding ky doanh nghiép sé: 0104093672.

- Vén diéu 16: 181.927.540.000 dong.

- Nhan su: 24.000 can by cong nhan vién.

- H¢ théng: 1.300 buu cuc, hon 6.000 diém giao dich va 300 dai ly nhan

chuyén phat thu, hang trén toan qudc.

- Phuong tién: Viettel Post s hitu gan 1000 phuong tién van chuyén du trong

tai va hon 105.000 phuong tién cac loai trén san MyGo.
- Co céu tb chuc:

Dai hi dong ¢ dong

Hdi dong quan tri

v

Ban kiém soat

P. Chién lwge

P.CNTT

Ban Tong Giam ddc P Iac

P. Diu tu & Xy dyng

P. Chinh

P. Phap ché

—————— + BTN

P.NC & PT R&D)

O
ll“

CTY TNHH MTV MYGO CAMBODIA
CTY TNHH MTV MYGO MYANMAR

!

l

SBU CHUYEN PHAT m T CTY TNHH MTV LOGISTICS CTY TNHH MTV TMBT BC VIETTEL CTY TNHH MTV CONG NGHE BC VIETTEL
|

: Bén hdng trén kémh
- o - J _________

Hinh 2.2. M6 hinh t6 chirc theo sin pham ciia Viettel Post

Nguon: Viettel Post

Hoi dong quan tri Téng cong ty c6 phan Buu chinh Viettel gdm c6 bay nguoi.

Ban Tong giam dbc gom 5 ngudi, Téng giam doc va 4 Pho Tong gidm déc.

Ban kiém soat gdm c6 3 nguoi.
Cong ty thanh vién: 7 cong ty (xem phu luc 6)
Chi nhanh: 61 chi nhanh trén toan qudc.

- Nganh nghé kinh doanh cua ViettelPost: (xem phu luc 7).
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- Két qua kinh doanh 2016-2021

Céc nam 2016-2018 ghi nhan mic ting trudng doanh thu trén 30%, day la
muc ting trudng cao trong hoat déng dich vu chuyén phat va logistic thuan tay.
Nam 2019, Viettel Post dat mitc doanh thu thuan dat 7.811 ti d(‘A)ng tang 59% va loi
nhuédn sau thué dat 380 ti ddng ting 36% so v&i nam 2018. Nam 2020, Viettel Post
ghi nhan mutc doanh thu ting dot bién 1én 17.237 ty dong. Trong hai nim nay,
doanh s6 BHTT dong vai tro 1a nhan t6 dot bién (xem bang 2.1 va phu luc 14). Tuy
nhién, loi nhuan vin & mirc thap, chi ting hon 2019 khoang 4 ty dong. Nam 2021
murc ting trudng cua Viettel Post cham lai dang ké, chil yéu do mang BHTT c6 mirc
tang cham lai. Loi nhuén sau thué nam 2021 cling giam dang ké so voi nam 2020.

2.1.1.5.2. Mét 56 nét chinh vé Viettel Commerce

- So d6 co ciu t6 chirc cua Viettel Commerce bao gom: 6 phong ban va 5

trung tdm, moi trung tdm kinh doanh mot mang riéng biét.

P. Chinh tri Trung tam Trung tdm phan phdi
P. Hé}nh chinh xuat nhap khau  [*
P. Ké hoach

P. Tai chinh — K& toan

. Tf) Chl’fc laoddono Trung tdm Trung tdm béan lé
PRSATEY thuong mai )
A 4
Trung tam Dichvy | | Hé théng cura hang
CNTT ViettelStore

Website ban Ié

Hinh 2.3. Co c4u to chirc Cong ty TM&XNK Viettel
Nguon: Viettel Commerce
Khéi co quan g@)m cac phong ban chiic ning phuc vu va hd tro toan bd hoat

dong cua cong ty theo chirc nang va nhiém vu.
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Trung tdm Ban 1¢: van hanh hé thng siéu thi ban 1¢ Viettel Store va website
ban 1¢ Viettelstore.vn.

Trung tAm Phan phdi: ban budn may tinh xach tay (Acer, Lenovo, HP), may tinh
dé ban, dién thoai di dong, cac san phim cong nghé thong tin va cc loai phan mém;

Trung tdm Xuat nhap khau: chuyén xuat nhap khau uy thac cac thiét bi vién
thong cho Tap doan Vién thong Quan doi, kinh doanh van tai qudc té, kinh doanh
dung méi va hoa chét.

Trung tAm Thuong mai: chuyén kinh doanh vét tu va vét li¢u, kinh doanh dy an.

Trung tim Dich vu CNTT: chuyén thiét ké va san xuat phan mém.

- Mot s thong tin co ban vé Viettel Commerce:

Tén giao dich: Cong ty Thuong mai va Xuat nhap khau Viettel (Viettel
Commerce).

Tru s& chinh: S6 01 phé Giang Van Minh, phuong Kim M3, Ba Pinh, tp Ha Noi.

Ngay thanh lap: thang 1 ndm 2005.

Nhan sy: 3.600 nguoi.

Hé thong: 334 siéu thi ban 1é Viettel Store.

Hoat dong kinh doanh: ban budn, ban I¢, XUAt nhap khau, du an.

- Nganh nghé kinh doanh cua Viettel Commerce

Viettel Commerce 1a don vi kinh doanh cac thiét bi vién thong chinh trong
Tap doan. Pong thoi Cong ty ciing kinh ci cac san pham va dich vu lién quan, hd
tro vién thong khac. (Xem phu luc 7)

i) Mot 50 két qua kinh doanh da dat duoc

Doanh thu cic nim ctia Viettel Commerce c6 toe do ting trudng kha tét, tuy nhién
ty sut loi nhuan khong cao va dang cé chiéu huéng giam (xem bang 2.1 va phu luc 15).
Nguyén nhin dén tir sy bdo hoa ctia thi truong ddi v6i cac loai san phim Cong ty dang
kinh doanh va canh tranh ngay cang cao khién loi nhuan giam xudng. Dong thoi, co cau
t6 chirc hdn hop hién chua duoc t6i wu véi nhiéu siéu thi Viettel Store hoat dong kém
hiéu qua. Hién Viettel Commerce dang tich cuc thay d6i nhu ddy manh chuyén d6i
sO, gia ting ung dung CNTT, ap dung cic cong cu quan tri hé thong, tai co ciu hé
thdng siéu thi ... nham nang cao hiéu qua cao hoat dong kinh doanh.

2.1.1.6. Sir san sang cho ban hdang trec tuyén tai Viét Nam ciia Tdp dodn Cong
nghiép - Vién théng Quan dji Viettel

i. Sw sdn sang vé ha tang kj nghé cho bdn hang truec tuyén cia Tdp doan Cong

nghiép - Vién théng Qudn doi Viettel
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Tap doan Viettel dang 1a don vi s¢ hitu hé thong co sé ha tang vién thong hién
dai bac nhit & Viét Nam. Hién Tap doan c6 khoang 115.000 tram thu phat song, trong
d6 hau hét 13 tram 4G va 5G, 12 s6 luong tram thu phat song 16n nhat tai Viét Nam. Tur
thang 7/2020, Viettel trién khai nang cap va thay thé thiét bi méi cho cac tram BTS,
hudng téi viéc bao pht hoan toan cac tram 5G dé dép tng viéc phat trién 5G trong
twong lai gan. Phan 16n trang thiét bi va giai phap do T4p doan ty thuc hién, dam bao
chét lugng va tinh chu dong.

Hé thong mang cap quang duoc Tap doan phét trién dén nay da bao phu khip
64 tinh thanh trong ca nudc. Hién Tap doan da phat trién khoang 500.000km cap
quang trong d6 c¢6 khoang 80.000km cap quang quéc té dam bao lién lac thong sudt
v6i thé gidi. Vi hé thdng cap quang nhu vay, Viettel dii kha nang dam bao lién lac
thong sudt va téc do duong truyén & mirc cao.

Tap doan ciing dang 14 don vi di dau trong qua trinh chuyén doi s6. Bat dau
chuyén doi s6 tir 2019, dén nay Tap doan Viettel da hinh thanh 6 linh vuc nén tang
s6 gom: Ha tang sb, an ninh mang, tai chinh s, noi dung so, giai phap s6, va san
xudt cong nghé cao. Tap doan da xay dung duoc ha tang s6 rong khap, hé thong tai
chinh chu dong va lién két véi ngan hang, hé thong van chuyén, ... 1a nhiing co s
quan trong d6i véi BHTT.

Tap doan ciing dang timg budc chuyén doi thanh Tap doan Coéng nghiép
chuyén nghién ctru, san xuit cac san phadm cong nghé cao, trong d6 cd san pham
thiét bi ha téng mang vién thong. Tap doan da tu nghién clru va san Xuét khoang
80% cac trang thiét bi, cong nghé vién thong thong qua Tong Cong ty Cong nghiép
Cong nghé cao Viettel. Linh vyc cong nghé cao cua Tap doan mang lai doanh thu
gan 1,5 ty USD trong nam 2020.

Vi nhitng diéu kién ha ting k¥ nghé nhu vy, BHTT c6 diy du cac diéu kién
thuan loi dé hoat dong va phat huy cac thé manh trong thoi gian téi.

ii. Si san sang vé nguon lc ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién thong Qudn déi
Viettel

- Tap doan Vietel c6 ngudn nhan lyc d6i dao voi trinh d6 tt. Hién nay, tong nhan
su Tap doan da vuogt 70.000 nguoi, trong d6 ¢6 hon 10.000 nhan sy & cac thi truong
nude ngoai. PO tudi binh quéan ctia nhan sy Tap doan con kha tré, trung binh khoang 35
tudi, trong d6 dudi 35 tudi chiém t6i hon 60%. Cac can bd quan 1y (tir trudng phd phong
chi nhanh, trung tam tr& 1én) c6 t6i 80% trong do tudi tir 38 - 45. Pay 1a do tudi kha tré
dam bao cho Tap doan c6 doi ngli manh va kha nang lam viéc déo dai.

Trinh d6 va chat lugng nhan sy trong Tap doan hau hét déu co trinh d6 dai hoc
trg 1én. Chi dudi 10% sb lugng nhan sy trinh ¢ hoc véan thap hon cir nhan dai hoc,
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cht yéu ndm ¢ nhoém cong viéc phd thong. Pong ddo nhét 14 ctr nhan dai hoc, chiém
tGi gan 80%. Trinh do Thac sy va cao hon chiém khoang trén 10%. Trong sé d6 co
kha nhiéu nhéan sy tu nghiép & nudc ngoai, chiém khoang 5% so luong nhan sy. Co
céu va ti 1¢ trinh d6 chuyén moén cua nhéan lyc tai Tap doan bao gom khoang 36%
chuyén nganh kinh té; hon 40% chuyén nganh k¥ thuat va khoang 24% la cac nganh
khac. Pay duoc coi 1 d6i ngii nhan sy chét luong cao, c6 vai trd cha chdt trong cac
hoat dong ctia Tap doan. Dong thoi, Tap doan rit chu trong cho cong tac dio tao va
thu hat nhan tai.

- Tap doan Viettel c6 nang lyc tai chinh manh va bén vitng. Doanh thu va loi
nhuan hang nam lién tuc tang, ding & vi tri dan dau trong cac doanh nghiép vién
thong tai Viét Nam. Hién nay, v6i mitc doanh thu mdi ndm hon 270 ngan ty va loi
nhuan trén 40 ngan ty, Tap doan c6 du kha nang dé dau tu 16n trong dai han dé phat
trién BHTT.

- V& trinh d6 khoa hoc cong nghé, Tap doan hién dan dau vé muc do hién dai
hoa tai Viét Nam. Tap doan da dau tu nhirng trang thiét bi hién dai dé hoan thién hé
théng vién thong, ddm bao van hanh tdt nhat. Tai Viét Nam, Tap doan Viettel cling
1a don vi tién phong trong cudc cach mang 5G. Du kién hét naim 2022, Tap doan s&
hoan thanh phu séng 5G toan qudc.

Viettel ciing di dau trong qua trinh s6 hoa doanh nghiép. Tir nam 2019, Tap
doan da chu truong s6 hoa voi muc tiéu nang cao hiéu qua hoat dong. Pong thoi,
Tap doan cling tich cuc hd trg cac BO ban nganh trong ca nudc thyc hi¢n s6 hoa.

- V& ngudn tai nguyén sb, hién Tap doan dang s& hitu ngudn tai nguyén sd rat
16m véi hon 70 trigu thué bao dang hoat dong va khoang 130 tri¢u thué bao di dong
da dang ky.

Véi nhiing thé manh vé thi truong, vé mang ludi, vé ha t?mg ky nghé va vé
nhan lyc nhu vdy va cac ngudn luc khac co thé thdy Tap doan Cong nghiép - Vién
thong Quan doi Viettel c6 diy du cac didu kién can thiét dé phat trién BHTT tai thi
truong Viét Nam ciing nhu vuon ra thi truong thé gioi.

2.1.2. Mgt sé két qud ban hang truec tuyén tai thi trweong Viét Nam ciaa Tdp
doan Céng nghi¢p - Vién thong Quain dpi Viettel

2.1.2.1. Mt 56 két qua BHTT tai Viettel Post

Thang 7/2019, Viettel Post chinh thitc dwa BHTT vao van hanh. Chi trong
vong 6 thang hoat dong, BHTT da dong gop khong nho vao tang truong cua Viettel
Post. Nam 2019 doanh thu cua Viettel Post ting 59% so voi nam 2018, trong d6 ban
hang chiém 34% vé6i khoang 2.655 ty dong. Nam 2020, doanh thu BHTT cia
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Viettel Post ting 400% va chiém trén 60% doanh thu ciia Téng cong ty, nim 2021
mirc doanh thu BHTT dat khoang 14.200 ty dong, chiém ty trong trén 60% doanh
thu ctia Tong cong ty va co mirc ting trudng trén 20% (xem bang 2.1 va hinh 2.4).
Ké hoach dén nam 2025, ty trong doanh thu BHTT dat tir 65-70% doanh thu cta
Viettel Post. Tuy nhién, ty suét loi nhudn tir hoat dong BHTT con rat thip dat dudi
1%. Theo dai dién Ban giam dbc, mirc 1oi nhuan nay chi tdn tai trong ngén han do
BHTT dang trong qué trinh dau tu phat trién nén muc tiéu trudc mét chua phai la

lo1 nhuan.

25000

20000 "

// —+— Doanh thu Viettel Post
15000

—&— Doanh thu CPN&Logistic
Doanh thu BHTT

10000
i f.______. Leti nhuan BHTT
5000 -

0 T | | 1

2018 2013 2020 2021

Hinh 2.4: Biéu do két qua ban hang truc tuyén cia Viettel Post 2018-2021
Nguon: Bao cao tai chinh Viettel Post

Theo giam ddc cong ty TMDT Viettel Post, BHTT da c6 khoi dau kha
thanh coéng voi d6i v6i mat hang chi dao 14 ndng san va dic san ving mién. San
TMDT Vo So da thu hut hon 150.000 nha ban hang tham gia véi khoang 500.000
san pham dugc ding ban. Viettel Post t6 chtrc thanh cong nhiéu chuong trinh tiéu
thy, giai clru ndng san truc tuyén trén san Vo So va hd trg ba con ban nong san tryc
tuyén. Cac chuong trinh va hoat dong hd trg ba con ban hang trén san TMDT di thu
hat duge nhiéu ho noéng dan va ca nhan tryc tiép mo gian hang ban néng san trén
website, giam cac khau trung gian tiéu thuy.

BHTT ciing lién két chat ché véi dich vu van chuyén cua Viettel Post va san
van chuyén MyGo dap ung t6t hon, nhanh hon cac don hang tryc tuyén. Website
cling két hop voi dich vu thanh toan ciia Tap doan tao thanh chu trinh khép kin rat
thuan tién cho khach hang mua truc tuyén. C6 thé thiy chi trong mot thoi gian ngan,

BHTT tai Viettel Post da trién khai nhiéu hoat dong va mang lai hi¢u qua kha quan.
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Tuy nhién, van con tdn tai mot s6 han ché can khic phuc dé BHTT c6 thé phat trién
va mang lai két qua tot hon nira.

2.1.2.2. Mt s6 két qua BHTT tai Viettel Commerce

Theo bang 2.7, BHTT Viettel Commerce c¢6 ty 1€ tang truong doanh thu va loi
nhuén khé bén vimg. Tuy nhién loi nhuan c6 mic ting khong twong xtng véi muc ting
cta doanh thu. Theo ban gidm ddc, ban hang qua mang ting trudng tot trong khi hé
théng si€u thi ban 1¢ Viettel Store lai c6 xu hudng chiing lai va giam vé loi nhudn. Vé
tong thé, doanh thu va loi nhuan toan hé théng van duy tri duge muc ting truong hai con
s0. Pay 1a két qua dang khich 18 dé Cong ty thuc hién chién luoc tai co cau hé thong siéu

thi, thay doi cach thirc hoat dong va tang cuong phat trién ban hang qua website.

20000
5990 = —— Doanh thu Viettel
16999 / Commerce
Eggg ,.// —=— Le'i nhudn Viettel
Commerce

10000 >

8000 Doanh thu BHTT
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4000 Loi nhudn BHTT
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0 - i 4" | m | =
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Hinh 2.5: Két qua BHTT tai Viettel Commerce 2018-2020

Nguén: Viettel Commerce
Tai Viettel Commerce, Tap doan da xdy dung va van hanh thanh cong mo
hinh BHTT hén hop. H¢ thé)ng c0 334 siéu thi ban 1é ban cac san phém dién thoai,
thiét bi CNTT va lam dich vu cho Viettel, hd tro cho hé thong Viettel Telecom ciing
nhu tao ra dugce ddi trong véi cac chudi ban 1¢ khac. Tap doan ciing xay dung va
van hanh thanh cong website ban 1¢ viettelstore.vn, hién dang dung thi 17 trong s
cac website ban hang hiéu qua (xem phu lyc 10). Tap doan ciing phat trién va mé

rong BHTT qua cac mang xa hoi nhu facebook, Instagram va youtube.
Viettel Commerce cling ddy manh ap dung cong coéng nghé trong BHTT va

QTBHTT. L4 thanh vién dau tién duoc Tap doan ap dung ERP, phan mém gitp hop
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nhét tat ca cac hoat dong trong hé théng BHTT, dong nhat ban hang qua website va
qua hé¢ théng siéu thi trén cung madt h¢ théng van hanh va quan 1y, hd tro van hanh
cac phén mém trong hoat dong cua hé¢ théng siéu thi ban 1& va trén website, hd trg
hiéu qua cho céac hoat dong ban hang.

Tap doan dang ddy manh chuyén doi ddi s6 dbi voi BHTT va tac dung gitip hé
thdng ban 1 hdi phuc nam 2021 véi muc ting doanh thu khoang 30% va lgi nhuan
tang khoang 43%. Pic biét, hé thong siéu thi ban 1¢ c6 muc ting truong an tuong
nhat, quy 3 mirc ting trudng 1én ti trén 40%, cao gap hon 300% so v4i muc binh
quan cua thi trudng. Nho chuyén doi sé trén hé thdng, cac siéu thi tir noi ban hang
tré thanh noi trai nghiém cho nguoi mua, tir d6 gia ting strc hut khach hang dén véi
hé thong.

2.2.Phan tich thwc trang quan tri ban hang truc tuyén tai thi treong Viét
Nam ciia Tap doan Cong nghiép - Vién thong Quan ddi Viettel

2.2.1. Phan tich thec trang hogch dinh ban hang trec tuyén tai thi trwong
Viét Nam ciia Tdp doan - Cong nghiép Vién théong Quén dji Viettel

Mic du Tap doan Viettel nhin nhan TMDT tir rat sém nhung dén 2010 méi
chinh thuc trién khai BHTT véi mé hinh BHTT hdn hop tai Viettel Commerce va
mo hinh BHTT da kénh tai Viettel Post nam 2019. Tap doan luoén chu trong phat
huy loi thé vé nhan sy va khai thac triét dé 1oi thé nay. Tap doan Viettel ludn tao
diéu kién va dua ra co ché khuyén khich nhan sy tham gia vao hoach dinh BHTT.

Ty lIé tham gia vao xdy dung ké hoach
BHTT

W C6 tham gia

m Khong tham gia

Hinh 2.6. Bi¢u d6 ty 1¢ nhan sy tham gia vao xAy dung ké hoach BHTT
Nguén: DPiéu tra, khdo sat
Tap doan chu truong thu hit moi thanh vién tham gia déng goép vao hoach
dinh BHTT. Theo két qua khao sat cho thiy c6 tdi 68% nhan su co tham gia vao
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hoach dinh BHTT & cac mirc d6 khac nhau. Mdi vi tri cong viéc ¢ nhitng dong gop
khac nhau vao hoach dinh BHTT. DPay la ty 1€ tham gia cao, giup Tap doan c6 thém
nhiéu y kién, théng tin dé phuc vu hoach dinh. Tuy nhién, can c6 co ché sang loc
thong tin, tranh tinh trang nhiéu loan thong tin.

Hoach dinh BHTT tai Tap doan duoc tién hanh theo trinh tu: (1) xay dung céc
co s& hoach dinh BHTT; (2) du bdo BHTT; (3) hoach dinh chién lugc, muc tiéu
BHTT; (4) hoach dinh cac chuong trinh va hoat dong BHTT; (5) hoach dinh ngan
sach BHTT.

2.2.1.1. Thyc trang cac co so hoach dinh BHTT tqi thi truong Viét Nam cua
Tdp doan CONg nghiép — Vién théng Qudn doi Viettel

Két qua nghién ctru, khao sat cac can ctt hoach dinh BHTT cho théiy Tap doan
Viettel cht yéu cin clr vao yéu t6 bén trong nhu tai chinh, nhan su... dé tién hanh
hoach dinh (hinh 2.7). Hon 70% ¥ kién ung ho viéc st dung cac yéu té bén trong
cho hoach dinh BHTT tai Tap doan Viettel do Tap doan c6 cac yéu t6 noi tai wu viét
hon hén so véi cac nha BHTT khac.

DPanh gia vé sir dung co’ s& bén
trong lam can c hoach dinh

RATKHONG KHONG DONG  TRUNG LAP PONGTINH  RATDONG
DONG TINH TINH TINH

Hinh 2.7. Biéu d6 ty 1¢ nhan dinh vé sit dung co sé bén trong
lam can cir hoach dinh
Nguén: Diéu tra, khdo sat
Theo két qua phong van, hién c4c nha quan tri dang cin ctr cha yéu vao nim
nhom yéu té noi tai co ban ctia Tap doan 1am co s& hoach dinh BHTT la: hé théng,
nhan lyc, tai chinh, cong nghé va khach hang.

- He théng: Tap doan Viettel dang so hiru sy vuot troi vé hé théng SO VO1 cac
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nha BHTT khéac vé hé thdng ha tang k¥ nghé, hé thong chuyén phat va logistic, hé
thdng siéu thi ban 1¢ d6 dién tir va CNTT.

Tap doan c6 hé théng ha ting k§ nghé hién dai hang dau Viét Nam véi trang
thiét bi hé théng mang va mang khong day hién dai, hé thong tram thu phat song va
hé théng duong truyén cip quang bao phu khip ca nudc va két ndi thong sudt voi
nudc ngoai, ... dam bao thong tin va két néi mang thong subt.

Hé thong chuyén phat va logistics cua Viettel Post bao gdm hon 6.000 diém
giao dich, hon 1.300 buu cuc, khoang 20.000 giao dich vién cung cap dich vu
chuyén phat phan b6 khiap Viét Nam, san van chuyén da phuong thitc MyGo véi
hon 105.000 xe van chuyén cac loai ... dam bao van van chuyén nhanh va linh hoat
moi loai hang hoa véi gia hop ly.

Viettel Commerce hién dung trong nhom ba nha ban 1& ¢6 hé théng 16n nhit
Viét Nam véi hé thong 334 siéu thi ban 1é Viettel Store phan bd khip 63 tinh thanh,
c6 lién két chit ch& voi website ban 1¢ viettelstore.vn va duoc quan 1y thong nhat
mang lai trai nghiém tSt nhat cho khach hang.

- Nhan lyc: Tap doan Viettel c6 do1 ngli nhan lyc trén 70.000 nguoi, trong do
trén 60% nhan luc chit luong cao. Cac k¥ su ciia Tap doan c6 thé 1ap trinh phan
mém, xay dyng website, ... va thyc hién cac hoat dong BHTT khac. Viettel Post co
d6i ngii giao dich vién 1én t6i hon 22.000 nguoi, 13 Iyc lwong dam bao luan chuyén
hang hoéa hiéu qua va ciing la luc luong tham gia ban hang trong mé hinh BHTT da
kénh. Viettel Commerce hién c6 doi ngii khang 3.000 nguoi cho hé théng BHTT
hon hop. Tap doan ciing phat trién doi ngii nhan sy doc lap vé CNTT du nang luc
dap ing cho nhu ciu TMDT trong va ngoai Tap doan.

- Nang lyc tai chinh: V&1 muc doanh thu khoang 274.000 ty va lgi nhuan
khoang 40.100 ty, Tap doan Viettel 1a doanh nghiép BHTT c6 ngudn luc tai chinh
san c6 1on nhit so v6i cac @i thu. Viettel Post va Viettel Commerce ciing ¢6 ning
luc tai chinh rat tot khi doanh thu dat 1an luot trén 20.000 ty va trén 14.000 ty. Tap
doan ciing x4y dung cac chinh séch hd tro tai chinh cho BHTT trong ngin han va
dai han.

- Yéu t6 cong nghé: Hién Tap doan dting hang dau vé cong nghé tai Viét Nam
va nam trong nhom 30 doanh nghiép dung dau thé gidi. Ha tang cong nghé dap tng
cho BHTT nhu may chu, dudng truyén, trang thiét bi, cong nghé s6 ... ludn ludn
san sang dap ung cho cac don vi trién khai BHTT. Tap doan ciing dang hoan thién

chuyén doi s6, chuyén dich thanh Tap doan cong nghé. Trung tdm phan mém
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Viettelsale tai Viettel Post hay Trung tdm dich vu CNTT tai Viettel Commerce €O
thé ty nghién ctru va dwa ra nhiéu giai phap t6i vu cho doanh nghiép, xay dung céc
giai phap cho hé théng BHTT vén hanh va quan 1y 6n dinh. C6 thé thdy cac diéu
kién k¥ nghé cua Tap doan Viettel, Viettel Post va Viettel Commerce dang ¢ murc
toi wu d6i véi BHTT.

- Yéu t6 khdch hang: Tap doan Viettel dang quan 1y danh muc khach hang 16n
nhat Viét Nam véi khoang 70 triéu khach hang dang st dung dich vu dién thoai di
dong, va khoang 130 tri¢u thué bao di dong da dang ky. Riéng Viettel Post c6 danh
muc hon 12 triéu khach hang dang str dung dich vu chuyén phat. Pay 1a co s dir
liéu khach hang c6 tinh xac thuc cao, diy du cac thong tin can thiét, va néu khai
thac trong BHTT s& c6 co hdi mang lai hiéu qua ban hang cao. Pay 1a co s¢ dit licu
khach hang 16n nhat d6i véi BHTT tai Viét Nam hién nay.

Dbi v6i cac co sd bén ngoai, Tap doan Viettel ciing tién hanh nghién ctu thi
truong dé thu thap cac dir liéu vé nhu cau thi trudng, mit bang thu nhap, thi hiéu,
ddi thu canh tranh, ... lam cin ¢ dinh ra cac chién lugc va ké hoach BHTT. Trong
do, cac nha hoach dinh chu yéu quan tam téi1 mot $6 yéu td nhu cac cho ché chinh
sach ddi voi BHTT, xu hudng chung cia thi truong mua ban truc tuyén, thu nhap
ctia ngudi tiéu dung va dbi thu canh tranh ... dé ¢ cac dinh huéng cho BHTT.

Quan diém cua cac nha quan tri cho rang trudc hét can dua vao ning luc bén
trong dé phat trién BHTT. Tuy nhién, néu két hop va khai thic tot cac yéu t6 bén
ngoai thi hoach dinh BHTT s& sat voi thuc t& hon va hiéu qua BHTT s& ting 1én .

2.2.1.2. Thuc trang hoach dinh cac chién luoc, muc tiéu BHTT tai thi truong
Viét Nam ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién théng Qudn dsi Viettel

I. Thuc trang hoach dinh chién lwoc BHTT

Theo két qua diéu tra khéao sat, viéc hoach dinh chién lugc BHTT cua Tap
doan tai thi truong Viét Nam khong dugc danh gia cao. Hon 70% y kién cho réng
chién lwoc BHTT chua dap tng dugc cac yéu cau trong ngan han va dai han. Hon
50% y kién cho ré‘mg chién lugc BHTT chua sat v6i thuc té va chién luge dau vao
cho BHTT chi dugc danh gia & mirc trung binh (hinh 2.8).

Tap doan xay dung céc chién lugc cu thé theo don vi va san phém trién khai
trong thyc té. Chién lugc xuyén sudt 1 phat trién BHTT da kénh, hén hop trén co
sO cac loi thé cua Tap doan. Mic du s¢ hiru nhimg diéu kién t6i wu, vuot troi nhung
Tap doan c6 chién lugc tiép can thi truong BHTT timg budc kha than trong, khong

dau tu phat trién 0 at. Cac ké hoach va muc tiéu dugc dé ra déu hudng t6i thuc hién
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chién lwoc dai han nhu xay dung hé thong, xay dung thuong hiéu, ... chir chua chi
trong trong ngin han. Pay ciing 1a Iy do khién loi nhuian BHTT khong cao do Tap

doan chua chu trong ngay dén muc tiéu lgi nhuén.

Mot s6 danh gid vé chién lvoc BHTT

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% /
R4t khéng déng  Khéng déng tinh Trunglap Pbng tinh
tinh

Chién lvgc BHTT sat véi thye té

——Chién Ivge BHTT phil hop trong ngén han va dai han
Chién lwgc dau vao cho BHTT chuwa hiéu qua
Hinh 2.8. Biéu d6 ty 1¢ mot s6 danh gia vé chién lwgc BHTT

Ngué‘n: Diéu tra, khdo sdt

Tai Viettel Commerce, chién lugc BHTT duoc Tap doan xay dung theo hai

cap d6 1a chién luoc 5 nam va chién lugc hang nam. Viéc chia hai cip d6 thudi gian
dé xay dung chién lugc dd dap tng dwgc muc tiéu dai han va ngan han d6i véi
BHTT. Muc tiéu xuyén sudt cta Viettel Commerce 1a xay dung thuong hiéu va xay
dung hé thong bén viing. Tir 46, Tap doan dé ra chién luoc phat trién hé thong ban
1é truc tuyén hon hop véi hai muc tiéu rd rét 1a: (1) phat trién manh hé théng siéu thi
ban 1é trén cd nudc, uu tién hai thi truong trong diém 1a Ha Noi va thanh phé HO
Chi Minh; (2) phét trién ban hang qua mang qua website ban 1¢ viettelstore.vn.
Chién luoc nay khé thanh cong véi muc tiéu thir nhat: giai doan 2006-2010, Viettel
Commerce da xay dung duoc h¢ théng hon 80 siéu thi ban 1¢ bao phu cac tinh thanh
16n; giai doan 2010-2015, Viettel Commerce dat hon 200 siéu thi ban 1¢ trén toan
qudc va dong gop téi hon 60% doanh sé ban 1é trong hé théng BHTT hdn hop; giai
doan 2016-2020, Viettel Commerce c6 hé théng 334 siéu thi ban 1é va website ban
1¢ hoat dong kha linh hoat v6i nhiéu chuong trinh va hoat dong BHTT dic thu. Tuy
nhién, theo cdc nha quan tri, giai doan nay Tap doan van tip trung cao cho phat
trién hé théng siéu thi ban 1& ma chua c6 chién luge va ké hoach cu thé ddi véi ban
hang qua website va cic phuong tién truyén théng khac. Hé thdng siéu thi ban 1é
phat trién t6t mang lai nén tang thwong mai viing chic va phat trién thuong hiéu

nhanh chéng nhung chi phi van hanh hé théng cao nén loi nhuan BHTT rat thip.



88

Viéc trién khai cac dinh hudng, cac hoat dong cu thé cho ban hang qua mang con
cham va kém hiéu qua so v6i cac dbi thu BHTT khac khién su lan toa website ban
1¢ va cac hoat dong ban hang qua mang cua Viettel Commerce & mirc thap.

Tap doan dé ra chién lugc BHTT tai Viettel Commerce giai doan 2021-2025
da dang hon véi viée bd sung cac chuong trinh va hoat dong ban dic thu theo timg
san pham va thoi diém cu thé. Chién luoc dai han gom 4 ndi dung co ban 1a: (1) day
nhanh tién d6 bao phu thi trudng cua céc si€u thi ban 1¢ dé canh tranh truc tiép Vo1
Thé Gisi Di Pong va FptShop; (2) phét trién viettelstore.vn thanh website ban 1é
truc tuyén hang dau vé thiét bi va dich vu vién thong; (3) kip thoi ndm bét co hoi thi
truong; (4) ddy manh s hoa dé phat trién BHTT. Chién lugc ngin han giai doan
nay tap trung tai co cdu hé thong siéu thi Viettel Store nham ting hiéu qua hoat
dong cua h¢ théng BHTT, tap trung cac hoat dong ban hang tirc thoi theo thot diém
(vi du: co thé ngay lap ttc st dung cac chuong trinh Flash Sale dé nim bét co hoi
khai thac san pham méi, thu hat khach hang trén website). Chién luoc nay hudng
t6i co cAu hop 1y hon hé thong siéu thi ban 1¢ va nang cao hiéu qua ban hang qua
mang. Tuy nhién, chién luoc hau nhu khong dé cap t6i vin dé dau vao do BHTT
dang su dung nguén hang san co tir hé théng kinh doanh hién tai. Muc tiéu cu thé
giai doan 2021-2025 dam bao toc do ting trudng doanh thu binh quin 9%/nim,
mirc ting truong loi nhuan khoang 20% /nam, dén 2025 Viettel Commerce dat
doanh thu BHTT khoang 16.200 ty dong va dat 490 ty dong loi nhuan trudc thué.
bén nay, Tap doan da dan thuc hién duoc chién luge nay khi cac chuong trinh va
hoat dong ban hang qua mang duoc diy manh, chuyén ddi sé gop phan dua céc siéu
thi thanh noi trai nghiém va ban hang, website dimg thtr 18 vé luong truy cap trong
sO cac trang TMDT, doanh thu BHTT toan hé thdng dat hon 7.400 ty... Tuy nhién,
tai co cdu hé thong siéu thi con chuwa mang lai hiéu qua khién loi nhuén lai ¢6 chiéu
hudng giam, di nguoc vi sy phat trién cta hé théng va doanh thu.

Tai Viettel Post, Tap doan xac dinh chién luoc phat trién BHTT phai dua trén
nén tang dich vu truyén thong: “BHTT 1a linh vuc méi va c6 nhiéu thach thirc, can
phai timg budc tiép can va phat trién BHTT theo cac diéu kién cu thé tai Viettel
Post, khong phat trién 6 at. Phét trién BHTT phai dugc thyc hién dya trén co s
phat trién dich vu chuyén phét va logistic”. Chién lugc dé cao tinh 6n dinh va an
toan dya trén cic hoat dong kinh doanh truyén théng. Pong thoi, Tap doan danh gia
dugc tAm quan trong cta chuyén phat va logistic véi BHTT nén coi dich vu truyén

théng 12 nén tang phat trién cho BHTT. Tuy nhién, su than trong da phﬁn nao khién
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Viettel Post danh mt co hoi thi truong khi dén thang 6 ndm 2019 BHTT méi chinh
thire di vao hoat dong. Trude nam 2019 13 khoang thoi gian c6 nhiéu nha BHTT
xudt hién va chiém linh thi trudng nhanh chéng nhu Lazada, Tiki ... trong khi d6
Viettel Post lai tip trung phét trién dich vu chuyén phat va logistic sb. Thanh cong
1a Viettel Post da trd thanh cong ty chuyén phat va logistic dimg dau tai Viét Nam.
Tuy nhién, cong ty da di sau cac doanh nghiép BHTT Kkhac.

Chién lugc BHTT dé ra cho Viettel Post bao gdom: (i) san pham chu dao 1a
noéng san va dic san ving mién; (ii) xdy dung voso.vn thanh sain TMPT hang dau
tai Viét Nam,; (iii) hoan thién dich vu chuyén phat va logistic dé dam bao tdi wu van
chuyén cho BHTT. Chién lugc di dinh hinh dugc san phém dau vao cho BHTT va
gan BHTT véi dich vu truyén thong ciia Viettel Post. Tap doan ciing thanh cong
trong viéc dwa Viettel Post thanh nha cung cdp dich chuyén phat va logistic dimg
dau Viét Nam. Tuy nhién, Tap doan chua thé dua Vo SO trd thanh sain TMDT hang
dau. Cac chién luge va myc tiéu cho Vo So trong ngan han va dai han chwa phi hop
dan dén cac chuong trinh va hoat dong ban trén mang phat sinh nhiéu vin dé bat
cap. Qua phdng van, hoat dong BHTT tai Viettel Post dang duoc diéu hanh truc
tiép, sai dau stra day va nhiéu hoat dong va chuong trinh BHTT mang tinh tirc thoi.
Céch lam nay dang phat huy hiéu qua trong ngan han. Tuy nhién, BHTT khoé dam
bao tinh hé thdng va thudng xuyén phat sinh cic van dé trong qua trinh van hanh.
Dinh huéng va muc tiéu truéec mat 1 dén nam 2025 s& dua Viettel Post thanh nha
BHTT hang dau tai Viét Nam, dam bao doanh thu BHTT chiém khoang 65-70%
doanh thu ciia Viettel Post. Cac chién lugc va muc tiéu khong rd rang di gy kha
nhiéu khé khin trong van hanh va quan Iy BHTT.

Co thé théy cac chién lugc BHTT cua Tap doan Viettel dugc xay dung dua
trén nhitng nén tang virg chic dang co. Nén tang tai Viettel Commerce 13 hé théng
si€u thi ban 1€, con tai Viettel Post 1a hé théng cung ung dich vu chuyén phat va
logistic. Diém han ché 1a dinh hudng cu thé cho BHTT con chua rd rang, chua sat
vo1 hoat dong va thich nghi cua chién lugc vé6i thuc té BHTT con kha cham. Viéce
tai co cAu hé théng siéu thi ban 1é con cham, Viettel Post chua ¢6 chién lwge va muc
tiéu rd rang cho BHTT.

Il. Thuc trang hoach dinh muc tiéu BHTT

Theo khéao sat, hoach dinh cac muc tiéu cia Tap doan dugc danh gia kha cao
(bang 2.9), hau hét cac muc tiéu dé ra déu duge thuc hién. Theo phdng van mot sb

nha quan tri, cac muc tiéu BHTT cu thé chii yéu dugc dé ra trong ngin han xoay
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quoanh murc ting trudng doanh thu, thi phan, khach hang, con ngudi va céng nghé.
Céac muc tiéu dai han chu yéu dé ra vé doanh thu va hé théng theo chu ky 5 nim.

Tai Viettel Post, BHTT méi bét dau tir thang 7/2019 nén cac nha quan trj chua
c6 du thoi gian va dir liéu dé phan tich nham dua ra cac muc tiéu cho BHTT. BHTT
duoc thuc hién véi cac chuong trinh va hoat dong lién tuc véi muc tiéu déy manh
chiém linh thi trudng va thu hat ngudi tham gia, khong c6 cic muc tiéu cu thé.
Viettel Post ciing khong ap dung viéc can ctr vao thuc té hoat dong ky trude dé dat
ra muc tiéu do bién dong qua 16n. Vi du: cac nha quan tri can cit vao két qua BHTT
6 thang cudi nam 2019 dé dit ra muyc tiéu cho 2020 1a ting truong 200% so voi
2019. Nhung thyc té doanh thu BHTT ting trudng téi 400%. Do vay, Tap doan ap
dung cac muc ti€u linh hoat trong ngén han d6i v6i BHTT tai Viettel Post, chti trong
dén sy phu hop véi thue té va mang lai két qua kha quan. Vé dai han, Tap doan dé
ra muc tiéu BHTT tai Viettel Post nhu sau:” Tap doan dat ra muc ti€u dén nam 2025
d6i voi BHTT tai Viettel Post 13 gia ting sy hién dién ctia BHTT trén thi trudng
tryc tuyén va duy tri tc do ting trudong hang nim dbi voi doanh thu vao khoang
22% va loi nhuan khoang 17,2%. Pén nim 2025, ké hoach doanh thu BHTT chiém
65-70% trong tong doanh thu du kién dat khoang 23.000 ty va loi nhuan trudc
thué ctia BHTT dat khoang 150 - 200 ty dong. Muyc tiéu dén nam 2025, Viettel Post
s& tré thanh nha BHTT hang dau tai Viét Nam véi muc ting trudng hang nam trén
30%.”. Cac muc tiéu cu thé nhu khach hang, thi truong hay cdc muc tiéu trong ngan
han ... rat it duoc dé cap toi.

Tai Viettel Commerce, Tap doan thuong sir dung két qua thuc hién ky kinh
doanh trudc 1am co so 1a dé ra cac muc tiéu. Cach lam nay kha hiéu qua do cac san
phém ctia BHTT tai Viettel Commerce ¢ mutc do bién dong nho, nén két qua thuc
hién céac ky kinh doanh trudc 1a can cu rt sat thuc. Cac nha quan tri cho biét, muc
ticu BHTT tai Viettel Commerce thuong dugc gidi han tang truong trong mirc 5%-
7% hang nam 1a phu hop. Trong qua trinh trién khai, mot sd thoi diém dic biét nhu
khi Iphone hay Sam Sung ra mit san pham moi Viettel Commerce déu dén bt co
hoi va c6 cadc muyc ti€u ban hang tirc thi di kem véi cac hoat dong va chuong trinh
tai thoi diém do. Qua thuc té hoat dong, BHTT tai Viettel Commerce dang dat ra
mdt s6 muc tiéu nhu sau:” Tai co ciu hé théng siéu thi ban 1¢ Viettel Store dé nang
cao hiéu qua hoat dong cua hé thong nay. Tiép tuc diy manh ban hang qua mang va
day manh thu hat khach hang tryc tuyén. Pa dang hinh thirc va cac kénh ban hang

trén mang. Pa dang hoa cac san pham kinh doanh dé khai thac tot hon hé théng hién
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c6”. C6 thé théy, cac muc tiéu déu co tinh chién luge. Tuy nhién, muc ti€éu chua dua
ra cic thoi diém cu thé cAn hoan thanh va trinh tu thuc hién cdc muc tiéu, tinh cu
thé ctia cac muc tiéu ciing khong rd rang.

2.2.1.3. Thuc trang hoach dinh ké hoach BHTT tai thi truong Viét Nam cua
Tdp doan CONg nghiép - Vién théng Qudan doi Viettel

Qua diéu tra, khao sat cho théy hoach dinh ké hoach BHTT duoc danh gia kha
t6t (hinh 2.9). Hon 80% s6 ngudi duoc khao sat danh gia kha nang dat muc tiéu ¢
mtc trung binh va trén trung binh, khoang 80% danh gié viéc xac dinh thi truong va
khach hang ngay cang phu hop, gan 90% danh gia cac hoat dong va chuong trinh
BHTT & muic phu hop, tuy nhién co t6i gan 90% danh gia hiéu qua hoach dinh
BHTT chua tét. Nhu vay, néu Tap doan Viettel hoan thi¢én va nang cao hi¢u qua
hoach dinh ké hoach BHTT thi hiéu qua ban hang mang lai sé 16n hon nhiéu so véi

hién nay.

Ty |é danh gia mot sé ndi dung cda ké hoach BHTT
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tinh
—— [Muc tiéu cé kha néng thuwc hién cao
—e— Thi trrerng, khach hang sat vai thuc té
Cac hoat déng ban hang c¢d tinh thuc té cao
—@— Cac chwong trinh BHTT dang tin cay

—e— Ngan sach BHTT chwa mang lai hiéu qua kj vong

Hinh 2.9. Biéu d6 ty 1¢ d4anh gia mot s6 ndi dung ciia ké hoach BHTT

Nguon: Piéu tra, khdo sdt

- Hoach dinh san phcfm cho BHTT:

Hoach dinh san pham cho BHTT khdng duogc danh gia cao (hinh 2.10). Viéc
hoach dinh san phém cho BHTT dugc Tap doan Viettel thuc hién kha don gian do
céc san pham bén tryc tuyén tai Viettel Commerce 1a cac san phiam pho thong, canh
tranh cao va khong co dic trung riéng. Cac san pham ban truc tuyén tai Viettel Post
mic du 13 san phdm dic thu, canh tranh thip nhung tinh phirc tap cao, s6 luong mit
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hang 16n, khach hang va nguoi ban dan trai, thuong xuyén phat sinh van dé trong qua
trinh ban va cung (mg san pham, chat luong hang ban thuong xuyén bj khiéu nai.

Panh gia chién lwoc dau vao ctia BHTT
F0.00%
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40.00%

30.00%

20.00%

10.00% -
0.00% —

Rat khong hiéu Khéng hiéu gqua Binh thwdng Higu qua Rat higdu qua
qua

Hinh 2.10. Biéu dd ty 1¢ danh gia hiéu qua chién lrge ddu vao cia BHTT
Nguon: Diéu tra, khdo sdt

Tai Viettel Commerce, BHTT trién khai sau ban budn, xuat nhap khau. Cong
ty co sdn cac san pham, cac nha cung cdp nén BHTT ké thira cac san phim va
ngudn cung san c6. Cac hing vién thong 16n trén thé gidi déu 1a dbi tac cung cap
dau vao cho Viettel Commerce. Tap doan Viettel cling ty san xuat dugc nhiéu thiét
bi vién thong cung cap cho BHTT. Mé rong danh muc san pham hudéng téi mot s6
san pham dién tir ban kém nhu ddng hd thong minh, phu kién dién thoai va may
tinh, may doc sach, thiét bi cham soc stc khoe va do gia dung. Loi thé dau vao cua
BHTT tai Viettel Commerce 1a khong phai cha trong tim kiém, thuong luong, ....
Tuy nhién, han ché & chd BHTT khong dugc lua chon san phém theo thi truong,
chu yéu tip trung cho cac san pham dang c6 sdn va tu san xuat. Pay 1a mot trong
nhirng nguyén nhan khién hoach dinh san phdm cho BHTT bi danh gia khong cao.

Tap doan hoach dinh san phém cho BHTT tai Viettel Post dua trén két qua
qua trinh phén tich va nghién ciru thi truong, két hop voi nhiing lgi thé tir hé théng
chuyén phat va logistics. Dé giam thiéu canh tranh va tan dung vu thé, Tap doan
chon san pham chii dao 14 néng san va dic san ving mién. Pay 1a mang san pham
chua c6 nha BHTT nao lya chon do dic tinh khong 6n dinh va phan bo rong. Tap
doan da phan nao thanh cong véi chién lugc san pham nay khi da trién khai nhiéu
chuong trinh va tiéu thy sé lugng hang héa kha 1én, thu hut dwgc nhiéu nha ban
hang noéng san va dic san ving mién tham gia ban hang trén nén tang TMDT. Tuy
nhién, viéc khong giéi han sb luong va ching loai khién kiém soat dau vao gip
nhiéu khé khin do s lugng va chung loai qua 16n. Tép doan chua xac dinh duoc cu

thé san pham chu luc cho BHTT cho dong san pham nay.
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- Hoach dinh thi truong, khach hang cho BHTT:

Két qua diéu tra cho thiy hoach dinh thi truong va khach hang chi & muc
trung binh voi 46% ¥ kién danh gia & mirc binh thuong va 43% ¥ kién danh gia trén
murc trung binh (hinh 2.9). Két qua nay phan 4nh dang véi thyc trang BHTT tai thi
treong Viét Nam ctia Tap doan. Doanh thu va sb luong tiéu qua BHTT ting qua céc
nam cho thay thi trudng va khach hang dén nhan san pham, cac chuong trinh va
hoat dong BHTT tich cuc. Tuy nhi€n, hon 50% doanh thu ban I¢ tai Viettel
Commerce dén tir chudi siéu thi ban 1¢ va khach vang lai cho thdy BHTT chua khai
thac duoc tdp khach hang truc tuyén, cac siéu thi chua xac dinh duoc tap khach
hang va thi trudng trong diém. Ban hang trén mang cha yéu tip trung chay céc
chuong trinh trén website ban 1¢ viettelstore.vn, chua tap trung vao tap khach hang
cu thé. Cac chuong trinh va hoat dong ban van chi yéu mang tinh dai chung, chua
hudng téi nhimng tap khach hang va thi truong cu thé.

Tai Viettel Post, Tap doan trién khai mo hinh da kénh ban truc tiép qua chi
nhanh va ban truc tuyén. Tap doan c6 ké hoach khach hang theo ba nhom chinh 1&
khoang 12 triéu khach hang cua dich vu chuyén phat, khach hang tu do bén ngoai
va khoang 70.000 khach hang ndi bo trong Tap doan. Tuy nhién, cac chuong trinh
va hoat dong ban v6i ba nhém ndy chwa mang lai hiéu qua nhu ky vong. Han ché
16n nhét 1 viéc dwa thong tin san pham toi khach hang gip khé khin, chua ndm bt
dung nhu ciu va phan loai dugc nhom khach hang nay. Doanh thu BHTT chu yéu
dén tir tap khach hang tu do. Ho biét dén va mua hang trén sain TMPT qua céc hoat
dong dai chung trén website BHTT.

C6 thé thidy, BHTT chua xac dinh dugc thi truong va tap khach hang trong
diém, chua phén loai dugc cac tap khach hang va xac dinh san pham phu hop. Mit
khac, Tap doan ciing chua khai thac hiéu qua ngudn tai nguyén hon 70 triéu ngudi
str dung dich vu di dong cua Viettel.

- Hoach dinh cac chwong trinh, hoat dong BHTT:

Két qua khao sat cho thiy gan 70% ¥ kién danh gia cac chuong trinh va hoat
dong BHTT dang tin cdy, tuy nhién tinh thuc té cua cac chuong trinh va hoat dong
BHTT khong duoc danh gia cao (hinh 2.9). Thuyc té cac chuong trinh va hoat dong
BHTT trong ngin han va theo thoi diém mang lai két qua twong ddi kha quan.
Trong ngin han, Tap doan xay dung cac ké hoach va hoat dong BHTT can ctr vao
mit hang ban tryc tuyén, mo hinh BHTT, theo thoi diém va theo khach hang. Vi du:

chuong trinh ban hang dic biét danh cho thoi diém ra méit dong may iphone8 nim



94

2017 dat thanh cong ruc r&, mang lai mérc ting doanh thu 4n twong nhd nim bit
som thoi diém iphone8 ra mat. Hay hang nim, hé thong déu c6 chuong trinh ban
hang chao mung céc tan sinh vién. Tuy nhién, cac chuong trinh va hoat dong ban
chu yéu duoc trién khai tai cac siéu thi ban 1é va trién khai trén website ban 1& chit
chua mé rong ra bén ngoai, chua mang tinh dai tra trén mang va chua c6 nhiéu khac
biét so vi cac doi thu canh tranh khéc.

Trén hé théng BHTT da kénh tai Viettel Post, cac chuong trinh va hoat dong
ban mang tinh dai tra duoc trién khai trén dién rong, khong co diém nhan. Tap doan
dua ra cac chuong trinh tién ich nhu hd tro van chuyén, hd tro thanh toan ... nham
tang muc dJ thoa dung ctia nguoi mua hang va thém tién ich thu hit nguoi ban
nham khuyén khich cic nha ban hang tham gia ban trén website TMPT. Pay la
nhing hoat dong trién khai chu dong vai chi phi rat thip trén hé théng c6 san. Vi
du: chuong trinh “flash sale” cho mét hang vai thiéu khi vao chinh vu, ¢6 trg gid voi
dich vu van chuyén. Tuy nhién, cac chuong trinh va hoat dong BHTT dua ra chu
yéu thuc hién trén hé thong ctia Tap doan chir chua lan toa sang cac kénh ban hang
khac nhu cadc mang xa hdi ....

- Hoach dinh ngan sach BHTT:

Theo diéu tra khao sat, trén 70% s6 ¥ kién cho rang hoach dinh ngan sach
chua dat hi€u qua (hinh 2.9). Tap doan Viettel xay dung ngan sach BHTT dua trén
mot sd cac khoan co ban nhu: chi phi ¢ dinh, chi phi bién d6i, dau tu co so vat
chét, chi phi nhap hang, .... Tai Viettel Commerce, chiém phan 16n ngan sach 1a chi
phi thué, dau tu cho dia diém cua hé thong 334 siéu thi ban 1¢ va chi phi cho doi ngi
nhan sy hon 3.000 nguodi. Cac chi phi nay dugc hoach dinh hang ndm dya vao thuc
té nam trudc va ty 1é thay do6i theo thoa thuan. Chi phi hang hoa trung bay, luu kho
trén toan hé théng tai Viettel Commerce cling khé 16n va dugc hoach dinh dya vao
ké hoach du trit theo mit hang va céc thoi diém khac nhau. Céc chi phi dau tu trang
thiét bi cho ban hang qua mang chiém ty trong kha nho trong ngan sach. Cac chi phi
bién d6i chu yéu 1a chi phi van hanh hang thang. Van chuyén hang hoa cho BHTT
hau hét str dung dich vu ctia Viettel Post, nén cac khoan chi phi ndy mang tinh két
chuyén ndi bo va Viettel Commmerce khong can hoach dinh khoan nay. Nhu vay,
véan dé chinh trong hoach dinh ngan sach 13 can d6i va hach toan cac khoan chi phi
van hanh hang thang. T4p doan can danh gia duoc hiéu qua ngin sich mang lai.

Hién hé théng BHTT hdn hop khong mang lai hiéu qua nhu ky vong trong khi tiéu
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tén luong ngan sach 16n.

Ngan sach BHTT tai Viettel Post chu yéu tip trung vao chi phi con ngudi, chi
phi cho céc chuong trinh va hoat dong ban, chi phi cho mot phan hang héa ban trén
website. Tap doan khong duy tri cac cua hang vat ly trong mo hinh da kénh tai
Viettel Post, hé thong van hanh cha yéu qua mang va qua qua doi ngii nhan sy. Cac
nha quan tri dang c6 xu hudng giam dan ngan sach dbi v6i hang hoa dau vao do
chién lwoc BHTT tap trung vao khuyén khich phat trién cac nha ban hang tham gia
ban trén trang TMDT, phat trién san TMBT va khong hudng téi viée tw mua va ban
san pham. Mic du dau tu ¢ dinh khong cao nhung ngan sach cho cac hoat dong hd
trg nguoi ban, dic biét 1a ba con nong dan kha 16n nhung hiéu qua mang lai thap.
Céac hoat dong nay lién tuc phat sinh nén hoach dinh ngan sach cho BHTT tai
Viettel Post thuong khong chinh xéac.

Nhu vay, mic du Tap doan dau tu kha 16n cho BHTT, thuc day dugc doanh
thu BHTT phét trién nhung hiéu qua BHTT khong cao, loi nhuan BHTT dang &
muc thap. Hé théng siéu thi hay cac chuong trinh hd tro tiéu ton ngan sach 16n
nhung hiéu qua thap. Pay 1a hai van dé doi hoi cac nha quan tri phai suy nghi cac
giai phap dé xu 1y.

Nhan xét: Hoach dinh BHTT da thé hién vai tro va mang lai nhiing lgi thé
trong ban hang. Tuy nhién, van con ton tai mot sd van dé can Tap doan tap trung
giai quyét nhu cac co sd du bao chua bam sat yéu t6 thi truong, cac chién lugc va
muc tiéu dé ra chua cy thé, Tap doan chua xac dinh duoc thi trudong va tip khach
hang trong diém, chua khai thac duoc dit liéu khach hang cua Tap doan, cac chuong
trinh va hoat dong ban hang chua c6 diém nh4n va chua mé& rong cac kénh trién
khai, ké hoach ngan sach c6 tinh chinh xac chua cao va hiéu qua mang lai thép.

2.2.2. Phan tich thuc trgng té chirc ban hang truc tuyén tai thi trueong Viét
Nam ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién théong Qudén dji Viettel

Tap doan Viettel hién dang tién hanh t6 chic BHTT theo hai mé hinh l1a: (1)
mo hinh BHTT hoén hop tai Viettel Commerce; va (2) md hinh BHTT da kénh tai
Viettel Post. M&i m6 hinh phii hop vé6i nhitng dong san pham hang hoéa khac nhau,

cach thuc tiép can thi truong va cach thirc trién khai ban hang khac nhau.
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PANH GIA CHUNG VE TO CHUC BHTT

70.30%

5.40%

Rat khong tot Khéng tot Binh thwéng Rat t6t

Hinh 2.11. Panh gia chung vé t6 chitc BHTT tai Tap doan Viettel
Nguén: Diéu tra, khdo sat
Két qua khao sat cho thay trén 70% sb y kién danh gia tot vé t6 chirc BHTT
(hinh 2.11). Thuc t& BHTT tai Tap doan Viettel d c6 co cdu 6n dinh, van hanh 6n
dinh va phat trién kha tt. Tuy nhién, van con mot sé van dé chua that sy hiéu qua
doi hoi cac nha quan tri cin hoan thién dé dat két qua tot hon.
2.2.2.1. Xdy dung mé hinh, co cdu t6 chirc BHTT
Tap doan Viettel da dinh hinh va xay dung dwoc mé hinh va co ciu t6 chirc dbi
voi BHTT dua trén nhitng diéu kién cu thé nhu thé manh, san phém, nguén luec....
Tap doan xdy dyng m6 hinh bén truc tuyén da kénh tai Viettel Post vd md hinh
BHTT hén hop tai Viettel Commerce. Két qua diéu tra khao sat cho thiy cac danh
gi4 vé mé hinh va co cdu t6 chitc BHTT chi ¢ muc trung binh kha (hinh 2.12). Theo
d6, murc d6 hiéu qua cia mo hinh BHTT 1a yéu t6 gay lo ngai nhat ddi véi cac nha

quan tri.
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banh gia vé moé hinh, co cau tdo chirc BHTT
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Mic dé hiéu qua cda mé hinh BHTT hén hop

Hinh 2.12. Mt s6 danh gia vé md hinh, co cau to6 chitc BHTT
Nguo”‘n: Diéu tra, khdo sat
Puoc xay dung dua trén hé thong chuyén phat va logistic, d6i ngii nhan sy dong
dao, van hanh boi sy lién két giita website TMDT, hé thdng cac diém giao dich va doi
ngti giao dich vién. M6 hinh nay hi¢n dang phat huy tdc dung rd rét véi muc ting
doanh thu BHTT ndm 2020 Ién t&1 hon 400%. Tuy nhién, thoi gian van hanh cua mo
hinh nay chwa du dai va cac van dé phat sinh can xtr 1y cling kha nhiéu. M6 hinh ban
truc tuyén hon hop tai Viettel Commerce 1 sy két hop giita hé thong siéu thi ban 1é
Viettel Store va website ban 1¢ viettelstore.vn. M6 hinh nay cho théy muc d6 On dinh
cao, tuy nhién hiéu qua mang lai thap, thiéu tinh dot bién va c6 nhiéu diém bat hop 1y
trong co cau t6 chirc.
\) Thiee trang xdy dung mé hinh va co cau t6 chire BHTT tai Viettel Post
O goc d6 Tong cong ty, Viettel Post di chuyén d6i tir mé hinh t6 chirc theo
chtrc nang sang mo hinh t6 chirc theo san pham (hinh 2.2) dé thich nghi véi BHTT.
Theo d6, BHTT la mot don vi kinh doanh chién lugc (SBU) trong hé thng cua
Viettel Post. BHTT hoat dong ddc 1ap va co tu cach phap nhan riéng la Cong ty
Trach nhi€ém hiru han M6t thanh vién TMDT Buu chinh Viettel (Cong ty TMDPT).
Tap doan di xay dung co cdu t6 chirc doc 1ap cho Cong ty TMDT dé van hanh
BHTT (hinh 2.13). Cong ty TMDT chi phu thudc Viettel Post trong hach toan tai
chinh, van hanh ddc 1ap va lién két chat ché véi cac SBU khac nhu chuyén phat va

logistic, cong nghé, vién thong... dé cung cip san pham va dich vu cho khach hang.
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Chu trinh khép kin nay rat co loi cho ca khach hang, nha cung cip san phim dich
vy, nguoi ban hang va mang lai sy an toan va tin tudng trong giao dich. Tuy nhién,
theo mot sd ¥ kién cta cac nha quan tri, quy trinh khép kin khong mang lai nhiéu
Iira chon cho khach hang ciing nhu chinh hé théng BHTT. Trong nhiéu trudng hop,
khach hang hay chinh Céng ty TMDT mubn thay d6i dbi tac cung cip dich vu

nhung lai khong c6 Iya chon hoac vudng cac quy dinh.

Giam dbc thirong mai dién tie

| Nhéansw |- Taichinh
Dichwvu
khéach hang . R R
Logistics [{{ Céngnghé
Neudi mua Hinh anh — Quan Iy khach hang trung thanh
s L. Xay deng th hié an tri hé thé
Quan tri tén kho Quan trindi dung 5Y Ceig Hhtong st L ey
—  Chim soc khach hang Phat trién website
Nghién ciru Bén hang
thitreong trye tuyén ———— Quan Iy cac chuong trinh Quan tri chét luong
Website Voso.vn | Truyén théng

Hinh 2.13. Céu tric té chirc Cong ty TNHH MTV TMPT Viettel Post
Nguon: Viettel Post
Tai Viettel Post, Tap doan uu tién phat trién md hinh san TMPT dé nguoi ban
hang tham gia ban hang truc tiép trén website. Pong thdi, Tap doan khai thac nhiing
loi thé dic biét nhu hé théng chuyén phat, nang lyc cong nghé, ... dé phat trién
BHTT va cung cdp cac dich vu BHTT cho ngudi ban va ngudi mua. Tuy nhién,
ngoai trir cic hoat dong BHTT trén website co tinh chuyén nghiép va tinh hé thong
chit ché, cac hoat dong ban hang trén hé thong diém giao dich va trén doi ngii giao
dich vién con thiéu chuyén nghiép va hiéu qua chua cao. Viéc thuc hién nhiém vu
ban hang cung v6i nhiém vy chinh 1a dich vu chuyén phat khién do6i ngii giao dich
vién khong dat hidu qua ban hang nhu ky vong. Cac diém giao dich phai kiém thém
ban hang cho khach hang dén sir dung dich chuyén phét ciing phat sinh nhiéu van
dé, ddc biét 1a trung bay hang hoa va van dé két ndi. Phan cong nhiém vu, quyén
han d6i véi BHTT trong hé thong nhén sy tai cac chi nhanh chua rd rang. Viéc khai
thac tap khach hang hién hitu cho BHTT ciing kha han ché. C4c nha quan tri can tip
trung khic phuc dé hoan thién co cau cho hoat dong BHTT.
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T chitc van chuyén duge Voso.vn thuc hién véi 4 md hinh lién két gom: (1)
Mot 14, mo hinh tir van chuyén; (2) Hai 13, md hinh qua kho Voso.vn va Viettel Post
véan chuyén; (3) Ba 13, mé hinh hop tac ban hang; (4) Bbn 13, mé hinh luu kho Voso
két hop dai 1y ki giri. Voso.vn két hop v6i san van chuyén da phuong thirc MyGo dé
tién hanh van chuyén hang hoa giao ngay hoic giao trong ngay cho khach hang dbi
v6i khach hang ndi tinh, sir dung dich vu ctia mang lué6i chuyén phat va logistic dé
giao cho cac khach hang lién tinh. Tuy nhién, vé ban chat nguoi mua trén Voso.vn
chi c6 duy nhat mot lua chon nha van chuyén 1a Viettel Post. Diéu nay han ché lya
chon d6i voi nguoi mua.

BHTT str dung chung hé thong cac trung tim phan phdi, kho hang cua dich vu
chuyén phat dit tai nhiéu tinh thanh 1am cac diém thu gom, trung chuyén hang hoa.
Tai day, hang héa cuia BHTT dugc phan loai va xu ly, luu trir tam thoi trong thoi
gian ngan trude khi duge chuyén di. Cac trung tim phan phdi va kho hang véi cong
ngh¢ hién dai giap BHTT giam 4p luc vé kho bi, du trit, con nguoi va tdn dong
hang hoa. Véi loi thé nay, Tap doan gin nhu c6 thé 4p dung mé hinh Just In Time
cho BHTT thong qua viéc luan chuyén hang héa lién tuc. Pay 1a wu diém vuot troi
so vo1 nhiing nha BHTT khéc.

ii) Thuec trang xdy dung md hinh, co cdu té chirc BHTT tai Viettel Commerce

Tap doan Viettel Iya chon mé hinh t6 chirc ban 1é truc tuyén (B2C) hdn hop
4p dung tai Viettel Commerce duya trén su két hop giita website ban 1¢ va hé thong
siéu thi ban 1€ Viettel Store, tao ra sy tuong hd gilra website ban 1¢ va h¢ théng siéu
thi ban 1é. Trung tdm ban 1¢ quan 1y va van hanh tryc tiép hé théng BHTT, khong c6
phdp nhan va con diu riéng, hoat dong phu thudc Viettel Commerce. Hé thong
BHTT duoc phan dinh thanh hai nhanh rd rét 12 ban hang qua hé thong siéu thi ban
1¢ va ban 1é qua website (hinh 2.14). Hai nhanh ban hang duoc két ndi véi nhau trén
mot hé thong duy nhat.

Theo diéu tra khao sat, co cdu to chitc BHTT hdn hop cua Viettel Commerce
dugce danh gia hop 1y va c6 tinh 6n dinh cao (hinh 2.12). Khach hang c6 thé lua
chon san ph?lrn, xem thyc té hang héa ¢ cac siéu thi ban 1¢ va tién hanh mua hang
truc tuyén néu khong mudn mua truc tiép. Mait khac, mdi siéu thi Viettel Store nhur
mot kho hang nho c6 thé xuat ban hd trg cho cac don hang truc tuyén tai bat ky dia
ban nao trong ca nudc, tir d6 giam duoc thoi gian va chi phi van chuyén hang hoa.
Céc nha quan tri c6 thé kiém soét ca hai trén ciing mot hé thong. Phan cong nhiém

vu va quyén han trong BHTT ciing kha rd rang theo cac vi tri cong viée. Viettel
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Commerce cling xay dung co cau t6 chitc hoan chinh cho ban hang tai si€u thi va

ban hang qua website dé dam bao van hanh doc lap.

— > Viettel Commerce <«————
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l
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Hinh 2.14. Co ciu to chirc hé thong ban 1é truc tuyén B2C Viettel Commerce
Nguon: Viettel Commerce
Mo hinh t6 chtic siéu thi ban 1é duoc Tap doan nghién ctru va thiét ké to chuc
theo mo hinh cira hang truyén théng véi day du cac bo phan can thiét dam bao kha
nang van hanh doc 1ap (hinh 2.15). M6 hinh nay dong nhét trén toan hé thong. Két
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cAu cira hang theo thiét ké md, tao khong gian thoai mai cho khach hang lya chon

va trai nghiém san pham.

Giam déc siéu thi

\L v W/

Bd phan ban hang B phan thanh toan Bd phan ky thuat

v
Khéch hang

Hinh 2.15. Céu tric to chirc siéu thi Viettel Store
Nguon: Viettel Commerce
Giam ddc siéu thi 12 nguoi ding dau, chiu trach nhiém vé moi hoat dong tai
mdi siéu thi. Nhan su tai tung siéu thi dugc bd tri can ¢t vao quy mo, hi¢u qua va
lugng khach hang thuong xuyén tai tung si€u thi. Toan bd cac siéu thi trong hé
thong hoat dong theo co ché théng nhéat va dugc quan 1y tu dong thong qua phan
mém quan 1y. Cac quy dinh vé tic phong, cach thirc ban hang duoc thong nhét trén
toan hé thdng, cac vi tri khac nhau c6 quy dinh vé dong phuc khac nhau. Céch thirc
t6 chirc nay c6 tinh 6n dinh cao, tuy nhién chi phi van hanh va duy tri hé thong 16n.
Theo giam ddc mot sé siéu thi, to chirc ban va du trit tai cac siéu thi s& cin ctr vao
ké hoach cua tung si€u thi va két hop voi ké hoach ban truc tuyén tai khu vuc do.
Tuy nhién, hau hét cic siéu thi chua x4c dinh dugc cu thé ddi tugng khich hang
theo khu vuc nén viéc xdy dung ké hoach chinh x4c v&i mdi siéu thi 1a kha kho
khin. Pong thoi, ban hang qua mang ciing chua thyc hién duoc khoanh ving khach
hang nén tinh chinh x4c cia ké hoach chua cao. Cac siéu thi 4p dung nguyén 1y
Pareto trong phan loai hang héa du trit tai cac si€u thi, ddm bao gidi han gia tri hang
t6n khong & mic cao.
Tap doan coi ban hang qua website 1 kénh truc tuyén co ban nhat. Cac nha quan
tri cho biét, website ban dau thiét ké theo dang website gidi thiéu san pham, dén nim
2011 duge nang cip thanh website ban hang va duoc hoan thién khong ngimg. Pén
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nay, website da dugc hoan thién voi céc tinh nang can thiét cua mdt trang web ban 1¢

thuan tay (hinh 2.16) va dap tmg nhu ciu mua hang cta khach hang.
Website

Trang chu Gidi thiéu San pham Tin téc Lién hé

Theo danh muc

Theo hang

— Theo dich vu

Theo chuong trinh

Hinh 2.16. C4u tric to chirc website ban 1 viettelstore.vn

Nguon: Viettel Commerce

CAu trac website duoc thiét ké chuin SEO véi cac thao tac mua hang truc

tuyén dugc co cdu don gian, d& sir dung. Khach hang c6 thé tim kiém theo nhém

san phém, theo hang, theo dich vy, theo gbi san phém trén website hodc su dung

thanh cong cu tim kiém tryc tiép san pham. Hinh anh va thong tin san pham duoc

cung cap day du, gitp ngudi mua lya chon va lién hé mua hang nhanh chéng.

Website ban hang thong qua viéc thu hut khach hang truy cap va mua hang, khong

xay dung tap khach hang thanh vién cta website. Cach thiét ké nay bo qua co hoi

ban hang cho nhiing khach hang san c6 khi ho ding ky 1a thanh vién cua website.

Mait khac, website khong c¢6 chirc nang chg TMDPT, cac nha ban hang bén ngoai

khong tham gia ban hang dugc. Nhu vay da bé qua mdt khoan doanh thu tir thu phi

giao dich mua ban va bo 16 co hgi thu hit khach hang tir cadc nha ban hang khac
mang lai.

Theo mét s6 nha quan tri, hé théng hdn hop mang lai nhiéu tién lgi cho viéc

mua hang ctia khach hang. Tuy nhién, hién nay c6 kha nhiéu siéu thi ban 1é trong hé

thong hoat dong khong hiéu qua. Chi phi duy tri cac siéu thi ban 1& cao, luong ton

kho 16n va gay lang phi vé ngudn lyc nhan su. Mot sb cac hoat dong dan xen gitra
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ban hang qua mang va ban tai cac si€u thi ban 1¢ chua dugc phan dinh r6 rang. Céc
nha quan tri can c6 giai phap dé giam chi phi va nang hiéu qua hoat dong cta cac
siéu thi ban 1¢ dé ting hiéu qua cua BHTT.

T6 chic chim séc va bao hanh san phdm cho khach hang mua hang trén
website cling nhu mua thong qua hé thdng siéu thi duoc thuc hién khéng tap trung.
Phan mém quan 1y ban hang ty dong cap nhat danh sach khach mua hang theo ting
siéu thi hay mua qua website. Cac giam ddc siéu thi, quan 1y website s& to chirc
cham séc khach hang mua hang tai don vi minh quan 1y rdi cap nhat tinh trang
cham soc l1én hé théng. Bao hanh san phém duoc thuc hién tai bat ky si€u thi nao
trong hé théng, néu don gian co thé thuc hién tai chd, néu phtrc tap s€ duoc tiép
nhan va chuyén t6i noi thyc hién bao hanh. Nhu vay giup khach hang giam thiéu
t6n kém di lai, ting do thoa dung.

2.2.2.2. Xay dung quy trinh BHTT

Tap doan ludn chu trong xay dung, van hanh va diéu chinh quy trinh BHTT
theo huéng tién dung nhit cho ngudi mua. Két qua khao sat cho thiy cac yéu td
trong quy trinh BHTT dang duoc danh gia & mirc kha tdt, cac hoat dong BHTT theo
quy trinh ddm bao hé théng hoat dong 6n dinh (hinh 2.17).

DPanh gia vé quy trinh BHTT
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Né nép, quy cl trong BHTT
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Sw nhip nhang, &n khép trong van hanh hé théng BHTT

Hinh 2.17. Biéu dd mdt s6 danh gia vé quy trinh BHTT

Ngu&n: DPiéu tra, khdo sat
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1) Xay dung quy trinh BHTT tai Viettel Post

Tai Viettel Post, Tap doan xay dung quy trinh BHTT khép kin tir dam bao yéu
t6 dau vao dén cung tmg san pham tin tay nguoi tiéu dung, dam bao hé thdng van
hanh 6n dinh (hinh 2.18). M6 hinh nay cho phép T4p doan khai thac duogc cac yéu
t6 tir hé thdng chi nhanh va khai thac ban hang trén mang.

Dau vao Cong ty TMDT Viettel Post Dau vao
—> <+—

! !

Chi nhanh tai céc tinh Website BHTT

!
R ey W s

Céc buu Céc diém Nhén vién Béch héa San TMDT
Cuc giao dich cac chi nhanh truc tuyén
Khéch hang

l

Thanh toan tién hang

Giao hang tai l Khach hang lya chon

diém giao dich dich vu van chuyén

l

Giao hang tai dia diém
khach hang chon

Hinh 2.18. M6 hinh quy trinh t6 chirc BHTT tai Viettel Post
Nguon: Viettel Post
Pau vao cho BHTT dén tir hai ngudn: (1) Viettel Post ty tim kiém va dat hang
tir cac nha cung cdp va (2) cic nha ban hang ban tryc tuyén ban trén website
TMBDT. Hién dau vao dang c6 van dé do ngay cang nhiéu khiéu nai tir khach hang
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vé hang héa ban truc tuyén kém chat lugng va nhiéu nhd BHTT khéng thuc hién
dang théa thuan voi ngudi mua.

Ban hang trién khai qua hai kénh ban hang co ban 1a ban qua chi nhanh (diém
giao dich va giao dich vién) va ban qua website. Néu khach hang mua tryc tuyén
qua website, yéu cau duoc ghi nhan trén hé thdng va dap Gmg ngay lap tirc hoan
toan ty dong. Néu khach hang mua qua chi nhanh (cac diém giao dich va giao dich
vién), nhu cau duoc tiép nhan va phai cap nhat 1én hé théng nén c6 su cham tré.

Quy trinh ban hang tai chi nhanh dugc xdy dung gém 4 budc: (1) tiép nhan
thong tin, hinh anh vé san pham hodc hang mau; (2) lya chon va gidi thiéu cho
khach hang; (3) tiép nhan yéu cau cua khach hang; (4) chuyén thong tin vé yéu cau
cua khach hang sang by phan chuyén trach xtr Iy don hang. Cac chi nhanh chi ban
mdt s hitu han cac loai hang hoa tai ting thoi diém theo khu vuc va nhiém vu duogc
giao, dong thoi khong c6 hang hoa that. Thong tin ban hang phai chuyén qua nhiéu
khau dé cap nhat hé thong. Nhu viy, viéc ban hang qua chi nhanh bi han ché vé
chung loai hang héa, thong tin ¢ thé bi cham va nham 1in anh huong dén chat
lugng chung cua BHTT.

Quy trinh ban hang trén website dugc xay dung tuan tu cac budc truy cip co
hudng dan rd rang, khach hang c6 thé tu minh dé dang thyc hién cac thao tac mua
hang truc tuyén (hinh 2.19). Khach hang co thé lya chon diang ky tré thanh thanh
vién ciia website dé thuong xuyén nhan cac thong béo tir website hodc khong tré
thanh thanh vién. Trén giao dién cta website ludn hién thi cac chuong trinh BHTT.
Website TMDT van hanh ty dong, hoat dong ban dién ra nhanh va s liéu dugc cap
nhat lién tuc, chinh xac. Khach hang co6 ba lya chon dé tim kiém hang hoa: mot 1a
theo “Dich vu, tién ich” vo1 8 lua chon; hai 1a theo “Danh muc san phém” voi 16
lua chon; ba 1a tim truc tiép theo tén san phém tai 0 “Tim san phém, danh muc hay
thuong hi¢u”. Khach hang co thé tu minh tim kiém va lya chon san phém, 6 thé
mua nhiéu hang hoa trong cung mot gié hang, ty minh lya chon hinh thic van
chuyén va thanh toan, c6 thé tién hanh kiém tra lai don hang theo yéu cdu trén
website trude khi chinh thirc quyét dinh bang cach chon nut “Dat mua”. Tuy nhién,
C4C san pham tir cic nha ban hang khac nhau s& dugc chuyén riéng 1& téi ngudi mua

va Viettel Post thu phi van chuyén.
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Hinh 2.19. Md hinh quy trinh mua hang trén website Voso.vn

Nguon: www.voso.vn
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C6 thé thiy Tap doan dd xay dung dwgc quy trinh BHTT trén hé théng da
kénh tai Viettel Post. Tuy nhién, sy nhip nhang dn khép trong hé théng gitta ban
hang qua chi nhanh va hé théng tong thé chua tdi wu. Cac tiéu chuan, tiéu chi dé lua
chon va danh gi4 cac nha ban hang, danh gia san pham chua duoc xay dung. Céc
hang hoa trong cung mdt don hang ctia ngudi mua dugce tach ra theo tirng ngudi ban
khac nhau va dugc chuyén riéng 1 t6i ngudi mua giy bt tién trong viéc nhin hang
va khién ngudi mua phai tra nhiéu lan phi van chuyén cho mot don hang. Pay la
nhimng van dé vé t6 chic BHTT tai Viettel Post ma cic nha quén tri can chu trong
giai quyét.

i) Quy trinh BHTT tai Viettel Commerce

Tai Viettel Commerce, Tap doan xay dung quy trinh BHTT trén hé théng hon
hop nhung van dam bao tinh thdng nhit. Ban hang duogc trién khai trén hé théng

siéu thi ban 1¢ va trén website ban 1¢ nhung vin dugc quan 1y théng nhat trén mot

hé théng quan 1y.
He
thong R
"| siéuthi g Céc
San ban le Fhuo*ng Cung tng

pham, Trung trinh, hoat Khach va
dich vu tam dong ban hang "| thanh toan
dé‘lu VvVao ban l1é hang

R ngsite |

"] banle

Hinh 2.20. Quy trinh BHTT tai Viettel Commerce

Nguon: Viettel Commerce

Trung tdm bén 1¢ tiép nhan va quan 1y cac san phim dau vao, sau d6 phan bd

vé hai nhanh ban hang 1 hé thdng siéu thi ban 1é Viettel Store va website ban 1¢

viettelstore.vn. San phém dich vu cu thé duoc dua t&i hé théng si€u thi hodc duy tri

trong hé thong kho dur trit. Ban hang qua website chi cdp nhat hinh anh va thong tin

san pham dé trién khai ban hang trén mang. Hé thong siéu thi va website ban 1& chu

dong trién khai cac chuong trinh va hoat dong ban hang doc 1ap theo dac thu cua

mdi hinh thirc ban téi khach hang. Budc cudi cing trong quy trinh ban 13 thyc hién
don hang va thu tién (hinh 2.20).



108

Gitra hé théng siéu thi va website c6 nhiing su hd tro nhau vé thong tin, san
pham, chuong trinh va hoat dong ban. Mdi siéu thi vira trung bay san pham, vira
hoat dong nhu mot kho hang dé dam bao cung ung trong mdt khu vuc nhét dinh.
Quy trinh BHTT hién dang dam bao cung tng san phim tdi khach hang 6n dinh.
Tuy nhién, trong mét sd trudng hop lwong hang duoc trung bay va duy trir tai siéu thi
ban 1é khong du dap g cho ban hang tai chd va cac don hang qua mang theo khu
vuc. Nguyén do 1a BHTT chua xay dung duoc tap khach hang cu thé, dic biét la
phan b6 theo khu vuc nén viée xay dung ké hoach san phém kha thu dong.

Tap doan ciing tién hanh xay dung quy trinh ban hang tai cc siéu thi va trén

website dam bao hoat dong dung quy chuan.

Hb tro
N&m Tu Chdt kg, Giao
Dén bt van, don thuat Huéng bo san
tiép nhu goi hang dan st pham

khach —» cau ——» m& ——>  Voi dung —> cho
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Hinh 2.21. Quy trinh ban hang tai siéu thi Viettel Store
Nguén: Viettel Commerce
Quy trinh ban hang tai cac siéu thi ban 1¢ bat dau tu khi khach hang budc vao
ctra dén khi ho nhan dugc toan bd san pham va dich vu di kém (hinh 2.21), ap dung
thong nhat tat ca cac siéu thi Viettel Store. Nhan vién ban hang dén tiép khach hang
ngay khi ho budc vao, nim bat nhanh nhu cau ctia khach hang dé c6 phuong an tu
van va goi mo cho khach hang, chét don hang véi khach. Khach hang sé dugc hd
trg ky thuat ddi voi san phém va huéng dan thyc hién cac thu tuc can thiét nhu
thanh toan, dang ky bao hanh ... va nhan day du bo san pham va chimg tir di kém tir
dugc nhan vién ban hang. Khach hang c6 thé nhan hang ngay tai cac siéu thi Viettel
Store hoac lya chon nhén hang tai mét dia diém khac thong qua dich vu giao hang
ctia Viettel Post, MyGo hodc dich vu cia mdt bén thtr ba nao khac. Trong nhiéu
truong hop, cac siéu thi dong vai trd 1a noi gidi thiéu, tu van cho nhiing khach hang
mudn trai nghiém thyc té san pham.
Tap doan xay dung quy trinh ban hang qua website dua trén cac quy tic mua

hang cua ngudi mua (hinh 2.22). Quy trinh dugc xay duyng theo ting budc véi
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nhirng chi dan cu thé dé ngudi mua d& dang thao tac va thyc hién don hang. Khach
hang truy cip vao website va tién hanh tim kiém san phim theo cac chi dan trén
giao dién. San phim luoén di kém day du thong tin va cac chinh sach di kém san
pham dé khach hang tham khao va lya chon. Viettel Commerce ciing trién khai hinh
thirc mua tra gop qua lién két v6i hai don vi 13 FeCredit va HomeCredit, cac diéu
khoan mua tra gop dugc niém yét cu thé. Hé thdng ciing lién két voi 29 ngan hang
dé hd tro khach hang thanh toan qua thé. Phin mém tu dong sé tong hop don hang
dé khach hang kiém tra trudc khi dua ra quyét dinh mua cudi cing. Cac huéng dan
tiép theo sé& giup khach hang Iya chon hinh thirc thanh toan, cach thirc nhan hang va

lya chon dich vu van chuyén.
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Hinh 2.22. Quy trinh mua hang qua website viettelstore.vn

Nguén: Viettel Commerce
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V& ban chat, ban hang trén website kha don gian. Luc luong ban hang chi yéu
cap nhat hinh anh va thong tin san pham, chay cic chuong trinh va hoat dong ban hang
trén website, theo dai 16 trinh mua hang cta khach hang dé hd tro va chdt don hang kip
thoi. Van dé cdt 161 1a xay dung duoc quy trinh mua hang chuan trén website.

Han ché chu yéu d6i v6i hé thdng hdn hop nay 1a hé thdng siéu thi kha cong
kénh tiéu ton lwong chi phi 16n, trong d6 nhiéu siéu thi hoat dong kém hiéu qua. Tap
khach hang dac biét 1a theo khu vuc chua xac dinh nén gay khé khan cho viéc 1én
ké hoach san phém tai cac siéu thi.

2.2.2.3. Cong nghé va cac ung dung trong BHTT

Mic du 13 Tap doan cong nghé hang dau tai Viét Nam nhung viéc ung dung
cong nghé trong BHTT va hiéu qua mang lai khong duoc danh gia cao. Theo két qua
diéu tra khao sat, viéc st dung va hiéu qua cta cong nghé trong BHTT tai thi truong
Viét Nam caa Tap doan méi chi & mirc trén trung binh. V& hiéu qua cua céng nghé
trong BHTT, gan 50% ¥ kién danh gia ¢ muc trung binh va khoang 40% ¥ kién danh
gi4 & mirc t6t; vé& hidu qua truyén théng co trén 60% ¥ kién danh gia ¢ muc trung binh
va hon 20% ¥ kién danh gia t6t; vé hiéu qua chuyén doi sd co t6i trén 80% ¥ kién
danh gid & mirc trung binh va chua t6i 10% ¥ kién danh gia tot (hinh 2.23). Nhu vay,
mic du 1a Tap doan cong nghé hang dau nhung viéc khai thac cong nghé trong BHTT
chua mang lai hiéu qua cao. Cac nha quan trj can tim céc giai phap dé khai thac dugc
loi thé vé cong nghé nham mang t6i hiéu qua t6i wu cho BHTT.,

Ty lé danh gia mot sé ndi dung cong nghé trong BHTT
100%
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Rat khéng tot Khéng tot Binh thuwéng Tot Rat tot
mmmm Hidu qud cla cong nghé trong BHTT
mmmm Hidu qua cla truyén théng trong BHTT

Higéu qua cia chuyén déi sé trong BHTT
Hinh 2.23. Mt s6 ty 1é danh gia vé cong nghé, ing dung trong BHTT
Nguén: Diéu tra, khdo sat
i) Cong nghé va cac ung dung trong BHTT tai Viettel Post
Tap doan chu trwong phat trién BHTT trén co so dich vu truyén thong. Cac
cong nghé va tng dung cho dich vu chuyén phat va logistic tai Viettel Post déu co
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tac dung hd trg BHTT. Tap doan phat trién hé thong quan 1y kho Viettel
Fulfillment. Hé thong nay thay ngudi ban hang lam tit ca cong viéc bao gom: lay
hang tir nguoi ban hang, luu kho, xtr Iy don hang, 1iy hang tir kho, déng goéi va van
chuyén dén dung dia chi cua khach hang. Su ty dong héa cua Viettel Fulfillment ¢
miurc cao gitp viéc xu 1y va quan 1y don hang cia BHTT chinh xac, it sai sot. Phan
loai hang hoa dugc thyc hi¢n két hop cung dich vu chuyén phat trén day chuyén
chia chon ty dong dua vao cong nghé¢ nhan dang ma vach dé chia hang hoa theo dia
chi ctia ngudi mua cu thé.

Céc giai phap logistic thong minh dang ap dung trén hé thdng cho phép BHTT
két hop thu gom hang héa, phan tuyén giao nhan, sap xép lich trinh giao nhan theo
dic tinh san pham .... Cu thé v6i cac don hang nong san duoc mua ban trén san Vo
SO sé duoc Viettel Post gom lai, ghép hang hoa theo timg dia phuong thanh 1 tuyén
va dung 6 t6 van chuyén két hop tit ca thanh mot 16, sau d6 s& phan chia va giao
hang t&i nguoi tiéu dung theo tuyén da dinh. Nong san dugc ban tryc tiép tir ba con
dén nguoi tiéu dung qua cic ung dung cong nghé trén san TMBT V6 So, duoc van
chuyén nhanh chéng thong qua hé thng logistics thdng minh dén tay nguoi tiéu
ding va bao dam duoc 2 yéu td: gia tét cho nguoi nong dan va chét luong cho
nguoi tiéu dung. Tuy nhién, cong nghé khong giai quyét dugce van dé kiém soat chat
lugng san pham dau vao ma chi kiém soat duoc vé s luong va thoi gian giao hang.

Tap doan nang cip ung dung goi xe MyGo thanh san van chuyén da phuong
thirc, t6i wu van dé van chuyén ké ca hang ning trén pham vi toan qudc. Céng nghé
nay cho phép MyGo tich hop dugc sd luong xe van chuyén 16n va da dang, cho
phép nguoi dung duge tiy chon chuyén xe phu hop. MyGo gitp BHTT ti wu hiéu
suat chuyén xe, gop phan giao hang nhanh va co dong hon véi gia ré hon. Tuy
nhién, hiéu qua cua cong nghé con phu thude vao thuc té s6 luong, chung loai va
thoi diém cac don dit hang.

Tap doan phat trién tmg dung “VoSo Merchant” hd trg cac nha BHTT trén san
TMDT V6 So. Ung dung s& hd tro ngudi ban hau nhu toan bd qué trinh ban hang
trén san TMDT Vo So nhu thuc hién viéc dang ban san pham, quan 1y kho hang,
quéan 1y va theo déi tinh trang don hang, tham gia chuong trinh Flashsale thuc day
doanh s6, theo ddi bao cdo don hang ciia khach hang ... nham hd tro cic nha ban
hang t6i da hoa doanh thu va loi nhuan. Tuy nhién, tinh ty dong cua cong nghé chua
phat huy tac dung do cac yéu t6 tham gia nhu ngudi ban, trinh do, chat luong hang
hoa ... chua theo kip voi cong nghé. Van xay ra hang hoa kém chat luong, nguoi
ban khong thyc hi¢n dung thoa thuan véi nguoi mua, ... doi héi Tap doan phai co
thém nhitng giai phap dé khéc phuc.
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Vé quan ly BHTT, Tap doan 4p dung phan mém quan 1y ban hang da kénh
hop nhit Omnichannel [63] (hinh 2.27). Phin mém nay giup quan 1y toan b qua
trinh hoan toan tu dong, déng bd xuyén subt cac kénh ban hang la giao dich vién,
diém giao dich va ban trén website vé thong tin san pham, gi san pham va ton kho.
DPon hang va doanh thu ciing dugce quan 1y tip trung. Phan mém cho phép xem chi
tiét don hang, theo ddi trang thai xur Iy don va doanh thu theo timg kénh; c6 thé
quan 1y khach hang, lich sir mua hang va quan 1y cac déi tac, cac nha cung cép....
Yéu cau dit ra 13 s6 liéu dap tng cho phan mém can nhanh va chinh xéc, khi d6 méi
phat huy duoc hiéu qua tong thé ciia phan mém quan 1y. Pay 14 han ché véi kénh
ban hang qua chi nhanh.

Véi mo hinh san TMPT, Tap doan hau nhu chua 4p dung cic chuong trinh
quang ba trén dién rong. Cac chuwong trinh chi yéu thyc hién truc tiép trén website
nén strc lan toa cia BHTT ra cong dong khong 16n. Tai Viettel Post, cic cong cu va
cong nghé quang cao trén mang hau nhu chua duoc sir dung.

Hién Tap doan dang ddy nhanh van dé s6 hoa toan dién d6i véi BHTT. S6 hoa
duoc thuc hién mot cach toan dién tir san phém, hoéa don chung tir, cach thirc ban
hang, .... s& giup cho BHTT linh hoat hon, két ndi tot hon, van hanh nhanh va cha
dong hon .... Tuy nhién, viéc chua déng bo duogc toan hé théng dang khién cho sb
hoa bi cham va hi¢u qua chuyén ddi sb ddi voi BHTT chua duge danh gia cao.

1)) Cong nghé va cac wng dung trong BHTT tai Viettel Commerce

Tai Viettel Commerce, Tap doan trién khai hé thong ERP cho BHTT, gitp nang
cao hiéu qua hoat dong va quan ly trong BHTT [64]. V&i ERP, cac nha quan tri BHTT
c6 thé quan ly toan by cac bo phan, si€u thi, website va kho hang. Tat ca cac dir liéu
déu duoc thu thap tai ngudn va dua 1én cing mot hé thong kip thoi. ERP gitp t6i uu
viéc str dung ngudn lyc ciia Viettel Commerce trong BHTT, lién két toan bo dit liéu
bao gom théng tin san pham, kho hang, nhan vién, khach hang, ti 1¢ san pham hu hong,
két qua ban hang ciia timg siéu thi, két qua ban hang ctia website ... phuc vu cho qua
trinh xay dung ké hoach va t6 chic BHTT. Bén canh d6, hé théng ciing gitip lién két
luc lugng ban hang bang cach tuong tic véi nhau qua phan mém.

Theo Giam ddc trung tdm ban 1é, phan mém quan 1y ban hang dugc trién khai
tai tit ca cac siéu thi ban 1¢ trong hé thdng ctia Viettel Commerce. Thong tin ban
hang duoc cap nhat lién tuc 1én hé théng ngay khi phiéu ban hang dugc in ra, dir
liéu dugc hé thong tong hop theo timg ca lam viéc. Cac dir liéu ndy phuc vu cho
viéc quan 1y va diéu phdi hang hoa trén toan hé théng, gitp cac nha quan tri chu

dong ndm bét tinh hinh béan hang tai cac siéu thi va dua ra cac ké hoach va diéu
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chinh ké hoach néu théy can thiét. Dt liéu tir hé théng siéu thi ban 1¢ dugc tu dong
hoa ddng bo voi dir lidu tir website ban 1é.

Website ¢6 tinh tu dong hoéa cao gitip ban hang va quan tri ban hang trén
website nhanh va chinh x4c, diéu hanh BHTT va giai quyét cac don hang dé dang.
Trén website tich hop cac chtrc ning quan 1y don hang, khi tién hanh nhap mi don
cac tinh ning khac ciing duoc kich hoat nhu tinh toan, luu trit va sip xép toan bo sd
lugng don hang. Cac thong tin chi tiét can thiét cua khach hang duoc cap nhat tu
dong dé phuc vu giao hang va cham soc khach hang sau mua. Tinh hé théng c6 tac
dung quan tri toan dién hoat dong ban hang tir khau lap ké hoach, thiét 1ap cac chinh
sach ban hang dén tu dong hoéa quy trinh ban hang trén website. Hé thong tu xir 1y
qua trinh xuat nhap hang hoa, xir 1y dit lidu vao ra khi ban hang trén website. V&
quan tri du trit, c6 tac dung cung cép déy du tinh hinh tén kho, tu dong hoa khau trir
nhap xuat hang hoa va kiém ké.

Phan mém quan 1y tich hop hai hé thong siéu thi va website cho sb liéu tong
thé vé tinh hinh ban hang, du trttr hang hodc thong tin cu thé tai tung si€u thi hoac
ting thoi diém. Hé théng ctra hang va website mic du cach thirc van hanh khac
nhau nhung van nam trong mat thé théng nhét, hd tro 1an nhau tao sy linh hoat va
loi thé trong BHTT dudi su diéu hanh va quan 1y cta Trung tdm ban 1é. Vi hé
théng BHTT hon hop tai Viettel Commerce, cong nghé dang phat huy t6t tac dung
trong van hanh va quan ly BHTT.

C6 thé thiy cong nghé va cac tng dung cho BHTT la kh4 diy du. Tuy nhién
van dé 1a cac diéu kién di kém dé phat huy hiéu qua ctia cong nghé va cac tng dung
con nhiéu van d& nhu cap nhat dit liéu ban hang hay chit luong hang héa dau vao.
CAc han ché nay tap trung chu yéu tai Viettel Post.

2.2.3. Phan tich thuc trang ldnh dao ban hang truc tuyén tai thi trwong Viét
Nam cia Tdp doan Cong nghigp - Vién thong Quén déi Viettel

Két qua diéu tra, khao sat cho thdy lanh dao BHTT cua Tap doan duoc danh
gia tot. Co tdi hon 60% y kién khao sat danh gia lanh dao BHTT & muc tt va réat tot
(hinh 2.24). V& mit tong thé, qua trinh 1anh dao cua Tap doan di mang lai nhimg
két qua kha quan cho BHTT, tao 1ap dugc su on dinh trong hoat dong BHTT. Céc
quyét dinh lanh dao, nhitng diéu chinh trong cong viéc, chinh sach nhan su ... da
mang lai nhitg hiéu qua rd rang d6i véi BHTT. Tuy nhién, danh gia vé ting khia

canh cua lanh dao van con nhi€u van d€ ma cac nha quan tri can giai quyet.
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PANH GIA CHUNG VE LANH PAO, KIEM SOAT BHTT

m Chwa tét = Chéap nhan duoc Binh thwong ® T8t  ®WREt 6t

Hinh 2.24. Biéu @b ty 1é danh gia vé lanh dao, kiém soat BHTT
Nguén: DPiéu tra, khdo sat

Hon 80% y kién danh gid phong cach lanh dao hién nay ¢ mirc binh thuong
(hinh 2.25). Hién Tap doan dang ap dung phong céach lanh dao xen k& gitra dan chu
va m¢nh 1énh, trong d6 thién vé ménh Iénh. Day cling 1a dac thu trong quan doi. Ap
dung ménh I¢nh mang lai sy théng nhét cao trong qua trinh diéu hanh, hé théng van
hanh th6ng nhat. Mit khac, mot s nha quan tri luén muén ap dat cac yéu cau cong
viéc va han ché viéc thao luan véi cép dudi do trinh @6 chuyén mon vé BHTT con
yéu, m& rong trao d6i s& gip nhiéu kho khin. Tuy nhién, viéc thién vé ménh l1énh
khong khuyén khich duoc su tich cuc trong nhan vién, han ché cac dong gop cua
ho. Khai thac chuyén mén trong BHTT ctia cip dudi con kha han ché.

Phén cap, phan quyén trong QTBHTT duoc danh gia chua tét voi khoang 70%
¥ kién danh gia dudi murc trung binh (hinh 2.25). Tap doan lanh dao & cap vi mo,
phan quyén va phan cong nhiém vy trong lanh dao va diéu hanh BHTT truc tiép
dugc phan giao cho ldnh dao Viettel Post va Viettel Commerce. O budc phan quyén
nay Tap doan lam kha triét dé, quy trach nhiém truc tiép t6i Téng giam dbc Viettel
Post va Giam dbc Viettel Commerce vé BHTT. Viéc phan cép, phan quyén trong
QTBHTT tir Tong giam dbc Viettel Post xudng dudi va tir Giam dbc Viettel
Commerce xudng dudi con nhiéu van dé chua hop 1y. Tai Viettel Post, giam déc
cong ty TMPT Viettel Post chiu trach nhiém trudc ban giam ddc Viettel Post vé
BHTT nhung v6i mang ban hang qua chi nhanh thi giam d6c cong ty TMDT khong
can thiép va diéu hanh dugc ma phai két hop véi giam ddc cac chi nhanh. Tong
giam dbc Viettel Post cling khong ty quyén va giao nhiém vu cu thé vé ban hang

cho cac chih nhanh. Tai Viettel Commerce, phan cép tiép tuc duoc thuc hién Xuéng



115

giam dbc Trung tAm ban 1é, tir giam d6c Trung tAm ban 1é téi phu trach hé théng
siéu thi va phu trach ban hang quan website, tir phu trach hé théng siéu thi ban ké
t61 giam dbc cac siéu thi ban 16. Viéc phan nhiéu cap giup giam ap luc cong viéc
cho cac nha quan trj cap cao, ting cudng vai trd cic nha quan trj tac nghiép BHTT
cu thé, gitip hé thdng cin bang va van hanh on dinh, giam sat lién tuc va thudng
xuyén. Tuy nhién, viéc diéu hanh tir cAp cao khé sat sao véi nhiing bién dong lién
tuc ciia BHTT do phai chuyén cap.Tinh théng nhit trong phin cip, phan quyén tai
Viettel Post con han ché khién hiéu qua lanh dao giam sut. Phan cong nhi¢m vu
trong BHTT c¢6 t6i gan 70% y kién danh gia chua tét (hinh 2.25). Mic du Tap doan
da xay dung co ciu to chirc, phan bo con ngudi va cong viée theo co cu to chirc
nhung viéc lwa chon dung ngudi dung viée cling gip nhiéu han ché do van dé trinh
do va nang lyc dap ting cho BHTT cua nhan sy dac biét 1a nhan sy chuyén doi trong
nodi by Tap doan.

Murc d6 hiéu qua cia cac quyét dinh quan tri d6i véi BHTT cia Tap doan
dugc danh gia & muc chap nhan duoc véi chi 11% danh gia & mirc dudi trung binh
(hinh 2.25). C4c quyét dinh vé dau tu co s¢ vat chat, cong nghé, thay do6i co ciu to
churc, thuc déy s6 hoa ... duogc thuc hién kha bai ban do Tap doan co dﬁy du cac
diéu kién can thiét dé dau tu. Tuy nhién, cac quyét dinh diéu hanh BHTT dic biét 1a
trong ngan han va tirc thoi chua mang lai hiéu qua nhu ky vong. Mot s6 quyét dinh
cham hon so véi yéu ciu, mot sd khac chua sat vGi cac ndi dung cua BHTT.
Nguyén nhan cé thé do kién thirc va hiéu biét vé BHTT ctia mot s6 nha quan tri con
han ché, viéc kiém tra giam sat chua lién tuc, thi trudong hoat dong rong....

PANH GIA MOT sO YEU TO LANH PAO BHTT
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PHONG PHANCAP, LANH DAO HIEU QUA TACDUNG KE HOACH PHANCONG CHINH

_CACH PHAN SAT VOI CAC cUA CAC TUYEN NHIEMVU SACH PAI
LANH DPAO QuUYEN THUC TE QUYET CHINH DUNG NGO
DINH  sACHNHAN NHANSU NHAN SU
QUAN TRI su

Hinh 2.25. Biéu db ty 1¢ danh gia mot s6 yéu t6 lanh dao BHTT

Nguon: Piéu tra, khdo sdt



116

Khao sat cho thdy cac hoat dong quan tri nhan su cho BHTT ciing chi & murc
dat yéu cau (hinh 2.25). Cac hoat dong tuyén dung con cham va hiéu qua ctua déi
tuong duoc tuyén dung chua cao. Tap doan co chinh sach vu tién ngudn bén trong
nhung mirc d6 dap tmg cho BHTT cua luc luong nay kha han ché do day khéng
phai chuyén moén cua ho nhit 13 & mang ban hang qua mang. Ho c6 thé dap tng tot
mot phan trong mé hinh da kénh va hdn hop & mang ban truc tiép. Khai thac ngudn
tuyén dung bén ngoai cham hon cac doi thi khac do tinh linh hoat khong cao va thu
nhap ciing khong ndi bat hon. Mat khac, viéc khai thac hiéu qua nhan sy ciling la
han ché d6i voi doi ngil 1anh dao BHTT.

Pao tao nhan su cho BHTT ciing chua dugc thuc hién dﬁy du. Hién Tap doan
chu yéu ap dung hinh thirc dao tao qua mang thong qua cac doan video hudng dan
ngén va hinh thtc kém cdp thong qua cong viéc. Tap doan cd hoc vién dao tao
nhung chua xay dung dugc cac chuong trinh va ndi dung dao tao cho BHTT. Diém
ndi bat 1a Tap doan c6 chinh sach dau tu 16n dao tao cho nhan sy v6i yéu cau cam
két gan bo 1au dai. Hién Tap doan dang trién khai xdy dung hé théng céc chuong
trinh dao tao trén nén tang sd hoa dé tiét kiém chi phi va dam bao cac ndi dung dao
tao dugc truyén tai thuong xuyén, kip thoi.

Gan 70% s6 ¥ kién khao sat danh gia dai ngd chua tét (hinh 2.25). Tap doan
da dua ra co ché dai ngd nhan sy gén vo1 vi tri cong viéc dugce phan cong va hiéu
suét thue hién cong viéc. BHTT tai Viettel Post va Viettel Commerce dugc ap dung
céc co ché dai ngd khac nhau. Tuy nhién, mot phan vudng co ché nén chinh sach
d3i ngd cuia Tap doan khong cd nhiéu wu diém so véi cac ddi tha BHTT khac. Nhin
chung, mtrc thu nhap nhan sy BHTT hang thang dao dong trong khoang tur 9-15
triéu, voi cac vi tri quan 1y cip co s& binh quin khoang 15-20 triéu ((bang 2.2). Tuy
nhién, van c6 nhitng quyét dinh luong dic biét 1én tdi 2000USD ngay tir ban dau
nhung quy trinh phé duyét mac lvong dac thu kha phire tap.

Bang 2.2. Mirc lwong tai mdt sd vi tri trong hé thong Viettelstore

Nhan vién | Nhan vién Gidm dé Nhan vién | Nhan vién | Nhan vién
iam doc .
Vitri | banhang 1ap trinh a0 ké toan ky thuat | quan tri hé
si€u thi ,
tai si€u thi Mobile ' ban hang | tai siéu thi thong
Mikc Thoa thuan Thoa thuan
7-9 18-20 7-9 9-11
lwong (1000USD) (1000USD)

Nguon: Viettel Commerce tuyén dung.
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Tap doan ciing rat chi ¥ tao co hoi thing tién & cac cip do cho nhitng ca nhan
sut sdc, dic biét 1a co hoi tré thanh quan nhan chuyén nghiép. Tuy nhién, rdo can
tir co ché quan 1y quan déi 1a cac can bo 1anh dao cip cao phai 1a quan nhan chuyén
nghiép 14 rao can dbi véi phat trién doi ngil.

Lanh dao BHTT d3 tao dugc nén tang va cac hoat dong co ban dé BHTT van
hanh. Tuy nhién, cac hoat dong lanh dao cu thé van con ton tai mot sd han ché ma
nguyén nhan 13 do su hiéu biét vé BHTT con han ché, cach thitc phan cap phan
quyén chua hop 1y hay co ché quan ddi c6 nhiéu bat cap. Dé thiic diy BHTT phéat
trién, cac nha quan tri can giai quyét duoc cac nguyén nhan lam giam hiéu qua linh
dao BHTT hién nay.

2.2.4. Phan tich thuc trgng kiém soat ban hang truc tuyén tai thi trwong
Viét Nam ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién théong Qudén dji Viettel

Kiém soat BHTT tai Tap doan ciing duoc danh gia kha tdt (hinh 2.24) va dang
ngay cang dugc hoan thién. Theo két qua diéu tra khao sat, cac y kién danh gia vé
mot sd yéu to trong kiém soat BHTT cua Tap doan tir dat yéu cau dén t6t chiém trén
70% (hinh 2.26). Tap doan tién hanh kiém soat BHTT doc lap tai Viettel Post va
Viettel Commerce.

, ., N N PR ,
DPanh gia mot so yéu to kiém soat
BHTT
e Hiéu qua cla kiém sodt BHTT @Sy phU ho'p cla kiém soat lién tuc
Vai tro clia cong nghé trong kiém soat esssss Hidu qua cla cac tiéu chi kiém sodt
e Phét hién kip thoi cac van dé Hiéu qua cta giai phap didu chinh
80%
70%
60%
50%

40%

o

Rat khéng tot Khong tot Trung binh Tot Rat tot

Hinh 2.26. Biéu dé danh gia mdt sé yéu té trong kiém soat BHTT

Nguén: Diéu tra, khdo sat
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2.2.4.1. Thuc trang kiém soat BHTT tai Viettel Post

Theo giam ddc Cong ty TMDT, kiém soat BHTT dang duoc trién khai trén hai
phuong dién 13 kiém soat lyc lwong ban hang va kiém soat hoat déng ban hang dé
dam bao kiém soat duoc tong thé hé thong ban hang da kénh. Tap doan dang tién
hanh kiém soat lién tuc ban hang trén website v&i su hd tro déc luc tir yéu tb cong
nghé. Vé6i kénh ban hang qua chi nhanh, Tap doan 4p dung kiém soat theo két qua
(hau kiém). Viéc ap dung hai ché do kiém soat s& gy kho khin trong viéc dam bao
tinh chinh xac va nhanh nhay cua hé thong.

Tap doan trién khai kiém soat hoat dong BHTT kha cu thé, bao gff)m kiém soat
chién luoc va ké hoach BHTT, chuong trinh va hoat dong BHTT, két qua BHTT. Voi
cac chién luoc va ké hoach ngén han, cac nha quan tri chi trong cap nhat lién tuc cac
két qua dat dugc nham phat hién va diéu chinh kip thoi cac van dé caa BHTT. Néu 1a
céc chién lugce, ké hoach ban hang trén website s€ dugc cap nhat két qua lién tuc theo
qua trinh thuc hién, néu & cc chi nhanh s& chi nh 16 trinh thyc hién va kiém soat
theo két qua timg 10 trinh cong viée. Vi su hd tro tir yéu t6 cong nghé, cac nha quan
tri co thé 1dy cac két qua ban hang bat cir luc ndo thong qua hé thdng quan 1y trén
website dé phuc vu kiém soat lién tuc va kip thoi. V6i ban qua kénh chi nhanh, viéc
cap nhat va xir ky cac dir liéu s& lau hon nén tinh kip thoi giam di dang ké. Vai cac ké
hoach va chién lugc dai han, Tap doan dy kién tién hanh kiém soat theo tung giai
doan thuc hién. Nhu vay cé thé danh gia dugc qua trinh thyc hién cac chién luoc va
ké hoach dai han. Tuy nhién, tinh chinh xac con bi han ché.

Viéc kiém soat luc lugng ban hang duoc trién khai theo hai nhom cu thé 1a luc
lugng ban hang tai chi nhanh va lyc lugng ban hang trén internet. Hai luc lugng nay
khac nhau nén cac tiéu chi danh gid cling dugc xay dung khac nhau theo dic trung
cu thé. Vi luc lugng ban hang tai chi nhanh, céc tiéu chi danh gia dugc xay dung
dua trén cac nhiém vu cu thé theo timg thoi diém, khong c¢b dinh. Thuc hién danh
gia dugc giao cho cac giam ddc chi nhanh va giam dbc buu cuc c6 tham gia ban
hang. Luc lugng ban hang trén internet do Cong ty TMDT Viettel Post quan 1y va
kiém soat truc tiép. Hé théng danh gia dugc cap nhat trén hé théng BHTT véi cac
chi tiéu dic trung nhu sb luong bai ding, sd lugng tu van ban hang, ty 1é hiéu qua
bai quang cdo .... Kiém soét lyc lwong ban hang trén internet dugc thuc hién lién
tuc dya vao cong nghé. Nhu vay, viéc kiém soat luc lugng ban hang trén website co
tinh chuyén nghiép cao, kiém soat lyc lwong ban hang tai chi nhanh c6 tinh thi cong
va thyc hién khong dong nhat.
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Ban tai diém

giao dich
Kénh bén —
hang Dbon hang | Bantrén
: - vaam—————— website
| Khach Viettel Sale
— hang | —
Kho hang Khach N Ban trén
\ hang facebook
Van Ban qua giao
chuyén dich vién

Hinh 2.27. M6 hinh Omnichanel tai Viettel Post
Nguon: Viettel Sale

V& cong nghé hd tro kiém soat. Tap doan nghién ctru va dua vao ap dung mo
hinh Omnichanel tai Viettel Post nham thiic ddy dong nhat ban hang qua chi nhanh
va béan hang qua website (hinh 2.27). Pay 1a tng dung ban hang va tiép can khach
hang trén nhiéu kénh tir ctra hang, website, Facebook va san TMPT va dugc quan
Iy trén cung mot hé théng. Cac kénh ban hang dugc ddng bd voi nhau, gitp toi uu
trai nghiém cua khach hang, tang d6 phu thuong hiéu, quan ly hi¢u qua va gia tang
doanh thu cho doanh nghiép. M6 hinh nay truéc mét dap (mg duoc yéu cau vé nén
tang cong nghé hién dai dé ap dung ban hang da san, tir 46 dam bao tinh thong nhat,
lién tuc va dong bo trong cach quan 1y cac kénh, san pham, chi nhanh cta ca hé
thong. Ngoai ra, cdc phan mém hd trg khac cha yéu 4p dung cho ban hang qua
website, ban hang truc tiép it duoc ho tro tir cong nghé.

Viettel Post dang ap dung cdc ké&nh ban hang la: Omnichannel 01: Ban tai
diém giao dich; Omnichannel 02: Ban trén website; Omnichannel 03: Ban trén
Facebook; Omnichannel 04: Ban qua giao dich vién; va Omnichannel 05: Quan ly
ban hang moi kénh ngay trén Viettel Omnichannel. Véi viéc tich hgp nén tang ban
1¢ da kénh Omnichannel vao website, cic yéu cau cta kiém soat s& dugc dap ng
nhanh va chinh xac. Cac két qua vé don hang, tinh trang thuc hién don hang, thanh
toan ... tur cac kénh, hinh thirc ban hang déu duoc cap nhat lién tuc trén h¢ théng.
Kiém soat lién tuc c6 thé dua trén hé thong nay dé tién hanh, chi can cip nhat sb
liéu nhanh va chinh x4c. Nhu vay Omnichanel phu hgp véi ban hang trén mang st
dung nhiéu cong nghé, ban hang qua cac chi nhanh khong phu hop do han ché vé sb

liéu nén lam gidm hi€u qua cua rng dung nay va gidm hi¢u qua cua ki€m soat.
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2.2.4.2. Thuec trang kiém sodt BHTT tai Viettel Commerce

BHTT tai Viettel Commerce van hanh kha on dinh, méc d6 bién dong thép va
tinh hé théng cao nén kiém soat BHTT duoc thuc hién kha don gian. Tap doan thuc
hién kiém soat lién tuc dbi voi BHTT tai Viettel Commerce. Mic du hé théng hdn
hop 6 ca ban hang truc tiép tai cac siéu thi ban 1& va ban hang trén website ban 1¢
nhung hai hé thdng ndy dugc quan 1y thdng nhét, dit liéu cia ca hai hé théng ban
hang duoc cap nhat lién tuc trén cing mot hé théng quan 1y gitp cac nha quan tri
ludn ludn co co so dir liéu dé phuc vu kiém soat hoat dong BHTT. Cac tiéu chi danh
gia két qua BHTT bao gdm cac chi tiéu phan anh két qua nhu doanh thu, san lugng,
loi nhuan ... Tap doan ciing dé ra kiém soat cac chi tiéu nén tang cia BHTT nhu
ndi dung va chat luong bai dang, so luong bai ding, cac hoat dong ban hang trén
mang, .... Viéc kiém soat cac ké hoach va chién lugc khong phai ddi tuong quan
trong cua kiém soat do muc d6 6n dinh cua hé théng cao, cac chién luge va ké
hoach khong c6 nhiéu khac biét giita cdc nam.

Kiém soat luc lugng BHTT duoc trién khai theo hai nhém 1a luc lugng ban
hang tai hé théng siéu thi ban 1¢ Viettel Store va luc luong ban hang trén mang.
Theo giam dde trung tam ban ¢, viéc dua ra cac ti€u chi danh giad nhan sy dya vao
chtrc nang, nhiém vy ddi véi tung vi tri cong viéc. V&1 cac vi tri trong hé théng siéu
thi Viettel Store, danh gia duoc tién hanh truc tiép dua trén nhiing biéu hién bén
ngoai nhu hinh thirc, giao tiép, phan hoi ciia khach hang. Ngoai ra, danh gia vé hiéu
qua thong qua nhitng théng sd phan 4nh hiéu qua gin vé6i vi tri nhu doanh s san
phém ban ra theo ca lam, sb phu kién ban kém san phém chinh, sb lugng khach
hang dugc cham soc, .... H¢ théng siéu thi cling dugc lép dat nhirng h¢ théng giam
sat tu dong hd tro kiém soat vé gio lam viéce, hinh anh, tic phong giao tiép, nghiép
vu .... Kiém soat dot xuét cling dugc thuc hién nhung khong ¢6 dinh thoi diém
nham c6 két qua chinh xac nhét, day du va trung thuc nhat.

Bang 2.3. Mt s6 tiéu chi danh gia nhan sy BHTT tai Viettel Commerce

Poi twong

Cac tiéu chuan
neén ting

Cac tiéu chuan
doi voi cong viée

Cac tiéu chuan khac

Luc lwong bdn
hang tai siéu thi

- Tét nghi¢p dai hoc
hoic cao dang

- Ngoai hinh ua nhin

- K§¥ ning giao tiép

- Am hiéu san pham,
dich vu

- Tuén thu quy trinh
ban hang

- bung gio

- Pong phuc

- Ty I¢ bén hang
thanh cong trén 60%

- Cham chi

- Ham hoc hoéi

- Trung thyc

- Hb trg dong nghiép

Quan ly siéu thi

- Tt nghi¢p dai hoc

- Quan ly

- Ham hoc hoi
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- C6 kién thirc va kinh
nghiém quan ly

- Phan c6ng cbng
viéc

- Ky nang van phong
- Cong bang

- K§ nang giao tiép - Pong phuc - C6 thé lam viéc
- Am hiéu san pham, | - Panh gia cuong do cao
dich vu
- Tbt nghiép dai hoc | - Pung gio - Cham chi
ding chuyén nganh - Délng phuc - Trung thuc
~ . .+ «n | - Thanh thao may tinh | - HO trg khach hang | - Biét giao ti¢
Ky. thugt tai siéu | Am hiéu san }Il)hém, bét ky thoi diém ne‘10g - nggtéc té‘? vl céac

thi

dich vu

- Bao Vér} dé va cach
gidi quyet ngay cho
khéch hang

vi tri khac

Nhan vién xay
dung noi dung

- ¢6 chuyén moén veé
CNTT
- ¢0 chuyén moén veé

- chét lugng bai dang
- chat luong hinh anh
- s0 lugng san pham

- ¢0 tinh sang tao
- cham chi

A . ban hang xu 1y trong ngay
trén website . A AP I
- thanh thao may tinh | - mrc d6 thu hut cua
san pham
- giao tiep tot - s0 yéu cau cua |- am hiéu nhiéu linh

Nhédn viéen tw
van trén website

- ¢6 hiéu biét vé san
pham

khéach hang dugc dap
ung
- 50 gio tryc may lién
tuc

vuc

Nguon: Viettel Commerce

Véi luc luong ban hang trén mang, Tap doan tién hanh kiém soat lién tuc

thong qua hé thong kiém soat ty dong dugc tich hop trong phan mém ban hang. Cac
tiéu chuan kiém soéat duoc xay dung theo dic trung ban hang théng qua cong nghé.
Luc luong nay can dap tng céc tiéu chi vé CNTT, nam bat dugce vé san pham, s
dung thanh thao cac trang thiét bi, may vi tinh, cac phr:in mém phuc vu ban hang....
Céc nha quan tri cin clr vao két qua kiém soat dé dwa ra cac quyét dinh vé dao tao
hay thay doi d6i véi doi ngii nhan suy.

Kiém soat cac két qua BHTT duogc thyc hién nhanh va chinh xac trén toan hé
théng. Toan bo hé thdng cac siéu thi ban 1¢ va hé théng ban hang trén mang déu
duogc trang bi phan mém va thiét bi két ndi truc tiép 1én hé thong quan 1y chung. Cac
sO liéu tir bat cir kénh ban hang nao ciing déu dugc cap nhat ngay khi mua ban hoan
tat. Do vay, cac nha quan tri c¢6 thé stir dung céc két qua dé kiém soat tirng phan hay
toan bo hoat dong ban BHTT nhanh va chinh x&c.

Hi¢n Tap doan mdi dua vao van hanh phén mém DMS.ONE Viettel dé kiém
soat tong thé BHTT tai Viettel Commerce (xem phu luc 9). Pay |a phan mém quan
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ly doanh nghiép gitp quan 1y cac hoat dong phan phdi hang héa ra thi truong, dién
bién tai cac kénh phan phdi, bao gdm quéan Iy nhan vién thi trudng, tu dong hoa ban
hang, kiém soat hang ton va cac bién dong ngoai thi trudng, quan 1y cong no, ...
giai phap phan mém quén 1y hé thdng phan phdi hang hoa truc tuyén co thé ap dung
cho: Nha san xuét — Nha phan phdi — Pai Iy — Diém ban gitip quan 1y hiéu qua va
tiét kiém thoi gian. Dong thoi, phan mém nay gitp hd tro téi wu va phén chia hop 1y
cac tuyén ban hang. Qua d6 nha quan tri c6 thé biét dugc siéu thi nao lién tuc phat
sinh doanh s6, siéu thi nao lau réi chua c6 don hang mai, kénh ban hang nao cé
hiéu qua ... tir d6 c6 thé dua ra diéu chinh tranh lang phi nguon luc dong thoi c6 thé
cham soc duoc ki hon cac diém ban trong tdm. Dya vao ung dung nay, viéc kiém
soat BHTT trén hai hé thong cia Viettel Commerce s& trd nén dé dang hon. Tuy
nhién, con can thém thoi gian dé ung dung hoan thi¢n theo thuc té tai Viettel
Commerce va phat huy hi¢u qua.

Nhin chung, kiém soat BHTT tai Viettel Commerce c6 nhiéu uu diém va
thuan loi, cha yéu dua trén CNTT giup cho cac nha quan tri thuc hién viéc quan 1y
nhanh chéng va chinh xac. Tuy nhién, hiéu qua kiém soat mdi dugc danh gia & muc
trén trung binh do mat $6 nguyén nhan tir hé théng, nhan su va tir ban than cac nha
quan tri nhu trinh do, cach stir dung két qua kiém soat.... Cac hé théng kiém soat
tong thé méi dua vao van hanh can thém thoi gian dé phat huy hiéu qua.

2.3.Panh gia thuc trang quan tri ban hang truc tuyén tai thi truwong Viét
Nam ciia Tap doan Cong nghiép - Vién théng Quan ddi Viettel

2.3.1. Nhézng thanh c6ng va nguyén nhan

2.3.1.1. Nhitng thanh cong trong QTBHTT tai thi truong Viét Nam cua Tap
doan Céng nghiép - Vién thong Qudn doi Viettel

i. Nhitng thanh cong ddi véi hoach dinh BHTT

- Thir nhét, dinh hudng phat trién BHTT 1a phu hop véi thuc té thi truong va
nhu cdu mua hang truc tuyén cta khach hang. Hé théng hdn hop tai Viettel
Commerce mic du tinh dot bién khong cao nhung c6 téc do phat trién tot va 6n dinh
trong thoi gian dai. Hé théng BHTT da kénh tai Viettel Post mé6i di vao haotj dong
nhung c6 téc do phat trién nhanh chéng, c6 nam 1én téi 400% (niam 2020). Ca hai
hé thé)ng BHTT cua Téap doan Viettel déu dugc thi truong va khach hang don nhan

tich cuc
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- Thir hai, hoach dinh di khai thac hiéu qua cac yéu té bén trong cua Tap doan
dé hoach hoach dinh BHTT. Pa ph'?m cac nha quan tri BHTT déu ung hd viéc can
ctr chit yéu vao yéu té noi tai cua Tap doan dé hoach dinh (hinh 2.7). Tap doan co
nhirng yéu t6 bén trong vuot tréi nhu nhimg wu thé va hé thdng, cong nghé, khach
hang, tai chinh, nhan su, ... 1a co s¢ viing chic cho dé nha quan tri hoach dinh céc
ké hoach BHTT.

- Thir ba, Tap doan da kha thanh cong trong xay dung chién lugce va ké hoach
BHTT, dic biét 1a tai Viettel Commerce. Cac chién lugc dbi v6i hé théng BHTT
hdn hop tai Viettel Commerce déu duogc thuc hién khé thanh cong, hé thong phat
trién 6n dinh va bén vimng (xem phu luc 15).

- Thir tu, Tap doan d3 thanh coéng trong hoach dinh san pham cho BHTT. Viéc
lwa chon cac san phém thiét bi vién thong lam chu dao cho BHTT tai Viettel
Commerce va néng san, dic san ving mién lam san pham chi dao cho BHTT tai
Viettel Post khai thac duoc cac loi thé ciia timg hé thong trong ban hang, mang lai
cho BHTT su phat trién nhanh va bén viing.

- Thtr nam, Tap doan thanh cong trong viéc xay dung cac chién lugc va ké
hoach ban hang nhét 1a trong ngén han (hinh 2.9). Trong ngan han, cdc chuong trinh
va hoat dong ban luon cé diém nhan va dang thoi diém, hiéu qua mang lai rat cao.

ii. Nhitng thanh céng doi véi t6 chire BHTT.

Thi nhat, Tap doan di xdy dung duoc co cau to chire BHTT 6n dinh va mang
lai hiéu qua tai Viettel Post va Viettel Commerce. Tai Viettel Post, tinh 6n dinh cua
mo hinh BHTT da kénh chua danh gid dugc do mai di vao hoat dong nhung hi¢u
qua thé hién rd qua muc ting doanh thu BHTT (bang 2.1). Tai Viettel Commerce,
mo hinh BHTT hdn hop c6 tinh 6n dinh cao thé hién ¢ véi mic ting truong 6n dinh
hang nam (bang 2.1), nhung lai khong c6 su dot bién trong kinh doanh. Ca hai mé
hinh déu c6 su két hop ban truc tuyén va ban truc tiép, gitip Tap doan da dang hinh
thire ban va khai thac dugc da dang khach hang.

Thir hai, Tap doan Viettel da xay dung dugc quy trinh ban hang ap dung trén
hé théng BHTT tai Viettel Post va Viettel commerce. Tai Viettel Post, quy trinh ban
hang trén website dugc xay dung va tu dong hoa gitip ban va quan ly dé dang, quy
trinh ban hang qua chi nhanh di dugc xay dung nhung con nhiéu han ché. Tai
Viettel Commerce, quy trinh ban hang dugc xay dung chuan cho cho ban hang tai
cac siéu thi Viettel Store va ban trén website ban 1¢ viettelstore.vn. Tép doan quan

1y théng nhat ca hai quy trinh trén ciing mot hé thong.
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Th ba, Tap doan Viettel da dam bao théng nhét vé nhan dién thuong hiéu
trén toan hé thong BHTT. Bo nhan dién thuong hiéu gém hai mau d6 va tring thong
nhét trén website ban 16, website TMDT, trong toan bd chudi siéu thi ban 1& va tai
cac chi nhanhTir cudi nam 2020, toan bd céac siéu thi ban 1 Viettel Store, giao dién
trén website ban 1¢ viettelstore.vn, voso.vn dd chuyén d6i tir mau xanh sang mau dé
theo thay dbi ctia Tap doan. Khach hang c6 thé nhanh chong va dé dang nhédn biét
thuong hi¢u dé lua chon.

Tha tu, Tap doan Viettel da ap dung thanh cong nhiéu coéng nghé trong
QTBHTT va hd tro QTBHTT. Cac hé théng tuw dong hoa phuc vu quan tri nhu phﬁn
mém théng ké doanh thu, thong ké chi phi, quét ma van tay, cip nhat gia trén hé
thong, camera giam sat... dugc trién khai tai hé thong cira hang, chi nhanh va trén
website. Cac giai phap c6 thé hd trg quan trj nhu ERP, Omnichanel, MST.ONE
Viettel ... duge ap dung cho toan hé théng BHTT. Cac cong nghé 4p dung mang lai
su don gian, nhanh chong va hiéu qua cho QTBHTT.

Th nim, Tap doan di xay dung duoc hé théng cung cip hang hoa dau vao
cho BHTT. Cac san pham vién théng do Viettel Commerce cung cap ra thi truong
déu do cac nha cung cap uy tin nhu Apple, Samsung, ... mang t&i. Mot s6 khac do
chinh T4p doan Viettel san xuit. Nhu vy, nha cung cip va ngudn hang cua Viettel
Commerce la chuan va dam béo uy tin trén thi truong. Tai Viettel Post, ngudn hang
duogc tao ra boi cac nha ban hang trén khap ca nudc, kha da dang va phong phi. Tap
doan da phat trién dugc hé théng hon 150.000 nha ban hang trén website TMPT voi
khoang 500.000 mat hang trén hé thng.

iii. Nhitng thanh c¢éng doi véi lanh dao BHTT.

Mot 1a, Tap doan xay dung dugc luc lugng nhan su dap ung cho BHTT. Hién
Vietel Post c6 khoang 20.000 giao dich vién cung tham gia ban hang, céng ty
TMDT Viettel Post ¢6 gan 500 nguodi dap ung cho ban hang qua mang. Viettel
Commerce co6 trén 3.000 nhan vién tai hé théng si€u thi ban 1¢é, website ban 1¢ duoc
van hanh béi d6i ngii chuyén nghiép. Tap doan cling xay dung dugc ddi ngii chuyén
gia vé CNTT kha 16n. Dy 1a ngudn nhan su chit luong cao cia BHTT

Hai 14, Tap doan tich cuc tim kiém va tuyé dung nhan sy cho BHTT. D0i ngii
BHTT duoc tuyén dung v6i nhitng tiéu chi rd rang, cu thé dam bao dap tmg duoc
v6i yéu cau ciia BHTT.

Ba la, Tap doan dua ra céc hinh thirc dao tao khéa phu hgp. Luc lugong BHTT

duoc dao tao chu yéu béng hinh thirc dao tao truc tuyén va ty dao tao qua moi
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truong lam viéc. Cac chuong trinh dao tao danh cho BHTT dugc cac nha quan tri
xay dung bam sat v6i yéu cau cong viée va dbi tugng dao tao, ddng thdi duoc cap
nhat lién tuc dé phu hop véi diéu kién thuc té cia BHTT. Phuong phuwong phap dao
tao ngin gon, d& hiéu. Thoi gian ddo tao duoc can ddi dé giam thiéu tdi da anh
huong dén cong viée.

Bén 13, Tap doan xay dung duogc co ché dai ngd ddi véi luc luong BHTT phu
hop véi cac quy dinh va quy ché. Viettel Post va Viettel Commerce déu ¢ nhiing
co ché pho thong va co ché dic thu cho doi ngii BHTT. Mirc luong, thudng va cac
co hoi trong cong viéc luon dugce tao ra ddi véi doi ngli BHTT, tham chi c6 nhitng
muc dai ngd vuot khung. Nhd d6 ma BHTT thu hat dugce kha nhiéu nhan sy co chat
luong, gitp hiéu qua dugc ddy manh trong thoi gian ngan.

- Nhitng thanh céng doi véi kiém sodt BHTT.

Thir nhat, kiém soat BHTT dugc Tap doan trién khai lién tuc, tong thé. Cac
nha quan tri lién tyc cap nhat két qua va cac dién bién thue té BHTT, thuc trang khi
trién khai cac hoat dong va chuong trinh BHTT, danh gia hiéu qua cac kénh BHTT
dé phat hién van dé va dua ra giai phap diéu chinh néu can. Kiém soét ciing dugc
thyc hién trong cac giai doan cia BHTT tir hoach dinh t&1 cac hoat dong quan tri
khac nhdm nang cao tinh chinh x4c va hiéu qua QTBHTT.

Thi hai, Tap doan Viettel di tich cuc ap dung cac phan mém trong kiém so4t
BHTT. Tai Viettel Post 4p dung phan mém Omnichanel, tai Viettel Commerce ap
dung phan mém DMS.ONE déu budc diu mang lai hiéu qua cao trong van hanh va
quan ly BHTT.

Thir ba, Tap doan d3 trang bi kha day du cac cong cu hd tro cho kiém soat.
D6i voi kiém soat nhan sy, cic co s& déu lép dat camera gidm sat va cai dat phﬁn
mém nhan dién khudén mit, hodc hé thdng quét van tay. Cac phuong tién c6 gin hé
théng dinh vi dan duong cho phép kiém soat 16 trinh thyc hién don hang. Trén
mang c6 cac phan mém ty dong hoa gitip cho viéc tong hop va trich xuit dit lidu
nhanh va chinh xac.... Nhu vay, cac nha quan tri luén chi dong trong cac hoat dong
kiém soat.

Céc hoat dong QTBHTT tai Viettel da thu dugc kha nhiéu thanh qua. Dua
trén nén tang cong nghé, co s ha ting va cic yéu to mang tinh hé théng, hoat dong
quan tri dang ngdy cang hoan thién. Tuy nhién, QTBHTT van ton tai mot sé han
ché can khic phuc trong thoi gian téi dé hiéu qua quan tri duoc nang 1én hon nira.

2.3.1.2. Nguyén nhan thanh céng trong QTBHTT tai thi truong Viét Nam cua
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Tdp doan Céng nghiép - Vién théng Qudn doi Viettel

- Cdc nguyén nhan thanh cong twr cong tac QTBHTT

Thir nhit, ning lyc cua cac nha quan tri 1a mot yéu td co ban mang lai thanh
cong d6i véi QTBHTT. Céc nha quan tri BHTT déu c6 tham nién va kinh nghiém
quan tri, dac biét 1a cac kién thirc vé kinh doanh va céc hoat dong cong nghé. Day la
nhirng hiéu biét rat quan trong dé phat trién BHTT. R4t nhiéu céac vi tri quan tri c¢6
bang cap cao vé quan tri kinh doanh, vé cong nghé vién thong, tu dong hoa. ...

Tht hai, hoach dinh dé ra dugc nhiing chién lugc va ké hoach cho BHTT. Tap
doan dya nhiéu vao nhirng nang lyc ndi tai manh lam co s& chinh dé dua ra cac ké
hoach tiép can thi truong, ting budc tham gia vao thi truong BHTT. C6 thé thay cac
chién luoc, hoat dong, chuong trinh BHTT duogc dua ra va thuc hién dang mang lai
hiéu qua kha tot. Viéc dwa vao ndi luc giup tap doan han ché cac yéu diém vé kinh
nghiém trong BHTT.

Thtr ba, cac nha quan tri da lya chon dugc md hinh td chure phu hop voi1 san
pham va thi trudong BHTT. Ca Viettel Post va Viettel Commerce déu ap dung mo
hinh BHTT hdn hop. Ca hai mé hinh nay déu khai thac duoc céc loi thé vé hé thong
ma don vi dang so hitu, gitp BHTT gia tang loi thé canh tranh so véi cac dbi thi
khac. Pong thoi, Viettel Post con thay doi mé hinh té chic ciia Tong cong ty tir mod
hinh theo chitc ning sang mo hinh theo san phdm dé phu hop voi cong ty ban hang
chuyén nghiép.

Thtr tu, Tap doan da phat trién duoc luc luong ban hang kha dong dao, co chét
luong san sang dap tmg cho BHTT khi can. Viettel Post c6 khoang 22.000 nguoi va
Viettel Commerce c6 khoang 4.000 nguoi, trong khi tap doan co trén 70.000 lao dong
c¢6 chit luong. Chat lugng nhan su ciing & mirc khé cao, ¢ thé dap tmg moi yéu cau
ciia BHTT. Céc co ché chinh sach vé nhan su cho BHTT cling kha linh hoat, va dam
bao theo mit bang chung toan nganh nén giir chan duwgc nhan vién gioi va thu hut duoc
nhan tai cho BHTT. BHTT c6 trong tay kha nhiéu phwong 4n nhan su hop 1y.

Tht nam, kiém soét duge thuc hién thuong xuyén dam bao kip thoi phat hi¢n
cac van dé va dua ra cach giai quyét hop 1y. Cac nha quan tri da 4p dung cac phin
mém va cic giai phap quan tri hé thong gitup cho viéc kiém soat cé thé dugc thuc
hién nhanh chéng véi tinh chinh x4c cao. Hé thong lién tuc cap nhat s6 liu gitip cac
nha quan tri co thé sur dung cac sb liéu thuc té dé danh gia hi¢u qua BHTT kip thoi.

- Mét s6 nguyén nhén khéc

Mot 13, uy tin ctia thuong hiéu Viettel c6 dong gop khong nhé dén thanh cong
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ctia BHTT. Thuong hiéu cta Tap doan 13 yéu té dam bao cho cac hoat dong BHTT,
gia ting niém tin tir khach hang. Dua trén strc anh hudéng dé, cac nha QTBHTT cb
thé khai thac dé dwa ra cic chuong trinh, cach thirc, ... BHTT phu hop.

Hai 13, Tap doan c6 hé théng co so ha ting, cong nghé dimg hang dau tai Viét
Nam va trong khu vuc. Véi khoang 500.000km cap quang, hon 115.000 tram thu
phét song, hé thong cong nghé hién dai, c6 thé ty san xuat dugc nhiéu lai trong thiét
bi vién thong... Cac yéu té ndy mang lai nhitng diéu kién hét sirc thuan loi dé chu
dong phat trien BHTT dya trén nén tang bén viing.

Ba 13, Tap doan c6 nang lyc tai chinh manh. Pay 1a uu thé rat 16n trong dau tu
phat triéen BHTT. Viettel Post va Viettel Commerce ciing di tu minh xay dung dugc
nén tang kinh doanh, nén tang tai chinh viing chiac va déu nam trong nhom nhiing
doanh nghiép nghin ty. V&i wu thé d6, cic nha quan tri vimg tin trién khai va diéu
chinh céc hoat dong BHTT.

Bén 13, hé théng hoat dong rong khép 1a diéu kién hét stc thuan loi dé phat
trién BHTT. Viettel Post voi hon 1.300 Buu cuc va hon 6.000 diém giao dich phan
bd khip ca nude. San van chuyén da phuong thitc MyGo dang 13 lwa chon khé tdi
wu vé van chuyén. Viettel Commerce vo1 hon 330 siéu thi ban 1é Viettel Store trén
khip 64 tinh thanh. Hé thong ha ting k¥ nghé vién théng cua Tap doan trai khip
Viét Nam. Pay la co s& thuan lgi, quan trong dé cac nha quan tri xay dung cac
chién lugc va phat trién BHTT.

Ngoai ra, Tap doan Viettel con c6 nhiéu loi thé khac nhu cac ddi tac trong va
ngodi nudc, so hiru tp khach hang 16n nhat Viét Nam, ...

2.3.2. Nhieng hgn ché va nguyén nhan trong qudn tri ban hang truc tuyén
ciia Tdp doan Cong nghiép — Vién thong Quén déi Viettel tai thi trwong Viéet Nam

2.3.2.1. Nhitng han ché trong QTBHTT cia Tdp doan Céng nghiép - Vién
thong Quan doi Viettel tai thi truong Viét Nam.

Bén canh nhiing thanh tyu da dat dugc, QTBHTT tai Tap doan con ton tai mot
s6 han ché can khic phuc.

- Vé hoach dinh BHTT

Hoach dinh thi truong va khach hang cho BHTT chua dap ung duogc cac yéu
cau cua kinh doanh va canh tranh (hinh 2.9). T4p doan chua xac dinh rd tap khach
hang trén mang va tap khach hang truc tiép theo thi truong hoic theo san phdm cho
BHTT, dan t6i hiéu qua BHTT khong cao.
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Hoach dinh san phdm chua theo kip v6i yéu cau caa BHTT (hinh 2.10). Tai
Viettel Commerce, cac san phim dang trién khai trong hé théng ban 1¢ truc tuyén
chu yéu 1a cac san pham vién thong tir cac nha cung cip truyén thdng cho ban budn
va mot sd thiét bi do Tap doan tu san xuét. Tai Viettel Post, san phélm cua BHTT
chu yéu do cac nha ban hang mang t6i ban trén san Vo So, Tap doan khéng c6 dinh
huéng va giéi han san phadm. Cac san pham mang tinh thi trudng khac chua da dang
theo nhu cau thi truong.

Cac chuong trinh va hoat dong BHTT chua mang tinh dai chung, tinh linh
hoat khong cao va chu yéu duoc thuc hién trén hé théng BHTT cua Tap doan. Mdi
truong cia BHTT thay doi nhanh, da dang va linh hoat doi héi cac chuwong trinh va
hoat dong BHTT phai theo kip va thich img vdi céac diéu kién d6. Mt khac, khach
hang cia BHTT phan b6 rong va cac kénh ban hang qua mang kha da dang trong
khi céc chuong trinh va hoat dong BHTT méi chi tap trung trén hé thong khién hiéu
qua cua cac chuong trinh va hoat dong BHTT bi giam sut.

Thiét 1ap va khai thac ngén sach cho BHTT chua hiéu qua (hinh 2.9). Ngan
sach tai Viettel Commerce dugc xay dung kha cimg nhic va khong linh hoat. Ngan
sach tai Viettel Post dugc xay dung va ap dung khé thu dong, chay theo cac hoat
dong thuc té.

- Vé t6 chire BHTT

Tap doan chua xay dung duoc hé thdng tiéu chi cho viée lya chon cic nha
cung cip tai Viettel Post. Viettel Post mé&i tham gia vao BHTT tir thang 7 nim 2019
nhung sb luong cac nha ban hang trén website TMDT phat trién nhanh chong, hién
c6 khoang 150.000 nha ban hang tham gia trén website TMDT. Trong sb d6 c6 kha
nhiéu ba con tham gia ban hang theo dinh hudng hd tro ban hang ndng san va dic
san vung mién cua Tap doan. Tap doan m&i dua ra cac didu kién co ban dé dang ky
ban hang trén san Vo So chir chua c6 tiéu chi dé lya chon nha cung cip nén c6 kha
nhiéu nha cung cip khong dam bao chat lugng dang ban hang trén website TMDT.

BHTT tai Viettel Post chua c6 hé thdng tiéu chuan danh gia hang héa dau vao.
Hang héa chu dao 13 nong san va dic san ving mién dén tir nhiéu ngudn trén khip
ca nudc, so luong hang hoa 16n va dic tinh phie tap khién cho nhiéu san pham ban
trén hé théng kém chat luong, gy ra nhirg phan mg tiéu cyc tir nguoi mua.

Phéan bd va st dung tai chinh cho BHTT chua that sy hiéu qua (hinh 2.9). Viéc
xay dung ké hoach tai chinh va thuc hién ké hoach tai chinh nhiéu luc khong khop

nhau. Ngan sach dao tao c6 luc khong dai ngan dugce do cac hoat dong dao tao bi
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dinh tré. Ngudn vén danh cho phat trién hé thdng luc thira lic thiéu do cac ké hoach
khong duoc trién khai dung tién d6 va c6 nhiéu phat sinh trong qua trinh thyc hién.

BHTT chua khai thac ngudn tai nguyén khach hang hiéu qua. Tap doan dang
s& hiru danh muc khach hang 16n nhét Viét Nam véi hon 12 triéu khach hang cua
dich vu buu chinh va hon 70 tri€u thué bao di dong dang sur dung thuong xuyén.
Tuy nhién cac chuong trinh BHTT chua dugc trién khai dén timg khach hang dé tan
dung co s& dit liéu khach hang khong 16 nay. Ca hai hé thong BHTT cua Tap doan
chua khai thac dir li¢u khach hang ma Tép doan dang s¢ hiru.

Str dung va trién khai céc cong cu quan tri truc tuyén con cham va chua that
su hiéu qua (hinh 2.23). Céc nha quan tri nhiéu luc con ling ting trong viéc ap dung
cac cong nghé hién dai vao hoat dong quan tri. Viéc ap dung cong nghé dé quan tri
toan hé théng can dugc déng bo tir ha téng, con nguoi, nhan thie. Pay 1a yéu ciu
kha kho khén véi hé thong BHTT da kénh tai Viettel Post, dic biét 1a mang ban
hang qua céc chi nhanh.

- Vé lanh dao BHTT

Céc nha quan tri doi khi con thy dong trong xir 1y cac tinh huéng trong BHTT.
Céc hoat dong BHTT dién ra kha da dang, ddi tuong mua hang ciing rat da dang
nén viéc nim bat van dé va dua ra giai phap khong phai lic ndo cac nha quan tri
BHTT cling lam tét, nhat 1a thuc té nang lyc chuyén mon con nhiéu han ché.

Phong cach 1anh dao thién vé ménh 1énh kh4 cing nhic dugc danh gia 1a
khong mang lai hi¢u qua trong 1anh dao (hinh 2.25). BHTT c6 d6 linh hoat cao doi
hoéi 1anh dao phéi dap trng nhanh va kip thoi, phong cach lanh dao hién nay khong
dap tmg duoc yéu cau ndy. Viéc tudn thu quy trinh 1anh dao khién cac quyét dinh bi
cham va mét di tinh canh tranh.

Phén cong chua that sy dung nguoi dung viée. S6 luong cong viée nhiéu va
nhan sy dong dao nhiéu lac gay kho khan cho vi¢c lya chon nhan sy. Tai mot $6 vi
tri cong viéc trong cac nhdém chuc nang van con mot sd ca nhan chua thue su dap
ung dugc yéu ciu cong viéc, dac bi¢t 1a nhom nhan sy chuyén ddi noi bd. Viée diéu
chinh nhéan sy ciing chua duoc thuc hién kip thoi (hinh 2.25).

- Vé kiém sodt BHTT

Pénh gia lyc lugng BHTT tai dia ban va chi nhanh con nhiéu thiéu sot (hinh
2.26). Viéc kiém soat lyc lugng ban hang trém website voi su hd tro ciia cong nghé
dién ra thuong xuyén va chinh xac. Tuy nhién, sb luong 16n luc lwong ban hang lai

nam ¢ dia ban, cac di€m giao dich va tai cac si€u thi ban 1é. Luc lyong nay c6 dac
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trung cong viée khac ban hang trén mang nén viéc kiém soat téng thé va lién tuc
gip phai nhiéu han ché mic du Tap doan d3 ap dung nhiéu giai phap cong nghé dé
quan ly.

Céc tiéu chi kiém soat d6i khi con chwa sat voi yéu cau thue té cia cic cong
viéc cu thé cia BHTT. Qua trinh xay dung céc ti€u chi danh gia con chiu nhiéu anh
huong cia tur duy BHTTh. Van dé& nim & chd cac nha quan tri mic du 13 nhiing
nguoi rat c6 kinh nghiém quan 1y nhung kinh nghiém va kién thic trong linh vuc
BHTT con han ché. Viéc b sung cac kién thirc va k¥ ning dé bat kip véi cac doi
hoi cia BHTT con nhiéu han ché.

2.3.2.2. Nhitng nguyén nhdn cia nhitng ton tai trong QTBHTT tai thi truong
Viét Nam ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién théng Quadn dgi Viettel

Nhirng bat cap trong QTBHTT dén tir mot s6 nguyén nhan sau:

Mot 14, kinh nghiém va kién thuc chuyén mon ctua cac nha QTBHTT con han
ché. Cac vi tri quan trong trong hé thong BHTT hau hét déu & cac vi tri khac chuyén
sang, khong phai chuyén gia vé linh vuc nay. Do vay, chuyén mon sau vé BHTT sé&
c¢6 nhiéu han ché va can thoi gian dé cap nhat ciing nhu thich nghi véi linh vuc mai
nay. DPong thoi, Tap doan mic du ding dau vé CNTT tai Viét Nam nhung trong
linh vuc BHTT chua phai la doanh nghiép c6 tham nién, kinh nghiém con han ché.

Hai 13, phan cap trong QTBHTT tai Tap doan theo nhiéu cép, anh hudng téi
hiéu qua diéu hanh BHTT. Tap doan khéng diéu phdi truc tiép dbi véi cac hoat
dong BHTT, chi diéu tiét & tAm vi mo. Céc hoat dong cu thé giao cho cac don vi
thanh vién trién khai doc 1ap. Nhu vdy, giita cac cdp trong hé thong BHTT s& c6
nhitng han ché trong két ndi va van hanh hé théng BHTT.

Ba 13, BHTT chua dua nhiéu vao céc co s& thuc thé thi truong dé hoach dinh.
Tap doan van thién vé céc yéu t6 nodi tai nhiéu hon, coi d6 14 co s virng chic. Nhu
vay dan dén mot sb chuong trinh, hoat dong va tham chi ca céc diéu chinh trong
BHTT khong sat voi thuc té.

Bén 14, lyc lwgng BHTT con nhiéu han ché. Trong s6 luc luong BHTT c6 kha
nhiéu ngudi dugc chuyén tir cac bo phan khac sang. Chuyén mon nghiép vu vé
BHTT kha han ché nén phai cap nhat va bo sung kién thirc, k§ ning dé dap tung yéu
ciu cong viéc.

Niam 13, BHTT chua xé4c dinh dugc tip khach hang va thi truong trong diém.
Vi¢c chua xac dinh tdp khach hang trong diém khién BHTT khong xac dinh duogc
san pham theo thi truong khach hang. Cac chuong trinh ban hang mang tinh dai tra,
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khong tap trung nén hi¢u qua chua cao.

Séu 13, cac kénh BHTT chua da dang. Ban hang trén mang ctia Tap doan van
chu yéu thuc hién trén website, nhu vay mure do lan tda s€ thfip hon so v&i viéc ban
hang trén nhiéu kénh truc tuyén cung luc.

Bay 13, co cdu t6 chitc BHTT con duy tri s6 luong lao dong 16n, mit biang
nhan sy khong déng déu dic biét 1a & Viettel Post dan t§i khd khin cho viéc lua
chon nhan sy, giao nhi¢m vu dac biét 1a ¢ cac vi tri chu cht.

Tam 13, BHTT gip khé khin trong viéc két ndi khai thac dir liéu khach hang
cua Tap doan. Céc co s¢ dir liéu hién chua dff)ng bo trong kho co sé dir li€u cua Tap
doan, chua duoc phé bién va chia sé trong ndi bd cac don vi trong Tap doan. Viettel
Commerce hay Viettel Post gap nhiéu kho khin trong viéc tiép can va sir dung di
liéu khach hang cua cac don vi khic dé phuc vu BHTT. Han ché nay gy lang phi
ngudn tai nguyén, giam bat sitc manh noi tai cua Tap doan trong QTBHT.

Chin la, quy trinh cung tng hang hoa trong BHTT chua phu hgp. Viettel Post
tu dong tach don hang cua cic nha ban hang khac nhau giy bt tién va gia ting chi
phi van chuyén d6i véi khach hang.

Mudi 13, chua tao ra su khac biét vé dii ngd ddi voi luc lwong BHTT (hinh
2.25). Muc thu nhdp cta nhan sy BHTT tai Tap doan cling twong duong vdi cac
doanh nghiép BHTT khac. Méi truong 1am viéc quan doi ciing c6 nhiéu ap lyc. Mit
khac, co hoi thang tién thép cong vdi canh tranh cao trong ndi bod khién cho nhiéu
ngudi c6 nang luc ¢ xu hudng chuyén khoi to chirc.

Mudi mét 13, cac tiéu chi va quy trinh danh gia cac nha cung cip va cac nha
ban hang trén website chwa chit ché. Mit khac, cac quy dinh va ché tai con 10ng 1éo
nén nhiéu trudong hop ngudi mua nhan hang kém chat lugng 1am anh huéng uy tin
cua Tap doan.

Muoi hai 1a, viéc cap nhat cac thay ddi va dao tao nhan sy chua theo kip voi
tbc do thay ddi cua coéng nghé va xu hudng trong BHTT. Cac tng dung va trai
nghiém trong BHTT thay d6i lién tuc, tuy nhién Tap doan van chu trong hon dén
viéc ing dung céc san phém do noi bd tu san xuat. Mit khac, nhan su cling cap nhat
cai mdi chua kip thoi nén nhiéu hoat dong bi tut hau, nhitng cap nhat va su dung

khong kip thoi va nhiéu cong nghé méi con gy khé khin trong qua trinh st dung.
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Chuong 3: GIAI PHAP VA PE XUAT POI VOl QUAN TRI BAN HANG
TRUC TUYEN CUA TAP POAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN
POI VIETTEL TAI THI TRUONG VIET NAM

3.1. Dw bao sw phéat trién ciia ban hang truc tuyén tai thi trwong Viét
Nam ciia Tap doan Céong nghiép - Vién thong Quan ddi Viettel

3.1.1. Dw béo tiém ndng phadt trién ciia ban hang truc tuyén tgi thi truong
Vigt Nam

Thi truong TMBT Viét Nam duoc dénh gia 1a ¢ toc do ting truong nhanh
nhét trong khu vuc. Vé quy md, Viét Nam Ia thi truong TMBT I6n tht hai trong
khu vuc chi sau Indonesia. Theo dai dién Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam
(VECOM), dén nam 2025 quy md thi trudng duoc du béo Ién tsi 49 ty USD. Tham
chi, Google con du bao quy mé thi truong thuong mai dién tr Viét Nam nam 2025
|&n téi 57 ty USD.

Theo Quyét dinh s6 645/QD-TTg cua Thu twdng Chinh phua vé phé duyét Ké
hoach tong thé phat trién thuong mai dién tir qudc gia giai doan 2021 — 2025 c6
nhiéu muc tiéu dat ra, trong d6 dua Viét Nam thanh quéc gia cd thi truong thuong
mai dién tir phat trién thuéc nhom 3 nudc dan dau khu vue Pong Nam A. Trong d6
dé ra muyc tiéu dén nam 2025 s& c6 khoang 55% dan sb tham gia mua sam tryc
tuyén, véi gia tri mua hang hoa va dich vu truc tuyén trung binh dat 600
USD/ngudi/nam. Riéng véi doanh sé6 TMDT thuong mai dién tir B2C dat muc tiéu
dat 35 ty USD, chiém 10% so véi tong mac ban 1é hang hoa va doanh thu dich vu
tiéu ding ca nudc. Chinh pha ciing dé ra bay nhom giai phap dé thuc day su phat
trién ciia TMDT.

Pén nam 2030, BHTT c6 co hoi phat trién nhanh chdng. Theo Quyét dinh s6
1163/QD-TTg cua Tha tuéng Chinh phu vé phé duyét Chién luoc "Phét trién
thuong mai trong nudc giai doan dén nam 2030, tam nhin dén nam 2045", TMDT
c6 vai trd quan trong trong chién luoc phat trién thuong mai trong nudc. Chinh phi
s& thiac ddy TMBDT phat trién nhanh véi hanh lang phap ly hoan thién, ap dung cong
nghé, ha tang k¥ thuat hién dai cling véi phuong tién hd trg day di, bao dam tinh an
toan va thuan tién cho doanh nghiép va nguoi tiéu dung trong qua trinh tham gia
giao dich; dén nam 2030, doanh thu trao d6i qua thuong mai dién tir chiém khoang
10,5 - 11% TMBLHH&DTDVTD ca nén kinh té, dat téc do tang binh quan khoang
20 - 21%/nam; phan dau dat trén 40 - 45% sb doanh nghiép nho va vira tham gia
cac san thuong mai dién tt 16n trong va ngoai nudc. TAm nhin dén 2045, TMDT
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dong vai trd chu dao trong giao dich thwong mai; doanh thu tr TMBT chiém
khoang 15 - 16% TMBLHH&DTDVTD ca nén kinh té, dat téc d6 ting binh quan
khoang 12 - 13%/nam; phan dau dat trén 70% sb doanh nghiép nho va vira tham gia
cac san thwong mai dién tir lon trong va ngoai nudc. Dy bdo BHTT sé& bung nd
trong khoang thoi gian nay, dic biét dén nam 2030.

Nguoi dung internet tai Viét Nam ciling mang lai co hoi I6n cho BHTT. Theo
bao cao Kinh Té S6 Pong Nam A (SEA) 2020 do Google, Temasek va Bain &
Company, Viét Nam ¢4 ti 1é nguoi dung internet mégi cao nhat trong khu vic Pong
Nam A véi 41% (bang 3.1). Trung binh méi ngay ngudi Viét danh khoang 3,5 gio
cho internet va con sé nay ting 1én 4,2 gio trong dai dich Covid. S6 ngudi st dung
internet tai Viét Nam tinh dén thoi diém dau nim 2020 1a khoang hon 68 triéu
nguoi, chiém khoang 70% dan s6. S6 nguoi st dung cac mang xa hoi vao khoang
65 triéu ngudi. Theo bao cao TMPT 2020, tong luot truy cap website binh quan cua
Viét Nam nhiéu gap 4 lan so véi Malaysia, 3 1an so véi Philippines va 2 1an so voi
Thai Lan. Pay 1a uvu thé rat I6n cho BHTT phét trién. Dy bdo dén nam 2025 thi
truong TMDT Viét Nam c6 thé dat muac ting truong khoang 34%, cao nhat trong
khu vuc.

Bang 3.1. Mt s6 dir liéu vé sé lwong /ty 18

nguwoi mua trwe tuyén/ mat hang mua/ gia tri mua qua cac nam

L Nam | o011 | 2015 | 2017 | 2020 | 2025
Chi s0
Ty 1€ nguoi st dung internet 34% 54% 58,1% 66% 90%
So_ }uf()’ng nguoi dung internet 31 49,7 5386 63 89
(triéu nguoi) ’
So_ ElglI()I m_ua sam truc tuyén i 30,3tr 33.6 44.8 55
(triéu nguoi)
T;y I¢ nguoi gung internet mua ) 60.9 62.4 7111 )
sam truc tuyen (%)
Gia tri mua sim truc tuyén ]
binh quan dau ngudi (USD) 160 186 225 600
Gia tri mua sam truc tuyén tai
Viét Nam (ty USD) 0,7 4,07 6,25 10,78 39

Nguon: Statistic, eMarketer, Vecita.
http://hanoitimes.vn/nearly-50-of-viethamese-shop-online-report-313933.html

Ha tang cho BHTT tryc tuyén dang duoc hoan thién nhanh chéng, du bao dén
2025 s& hoan thién ha ting k§ nghé va chuyén d6i sé6 cho TMDT. Hé théng cép



http://hanoitimes.vn/nearly-50-of-vietnamese-shop-online-report-313933.html

134

quang toc do cao da bao phu rong khip ca nuéc, tée do internet biang thong rong
cua Viét Nam ding thir 59 trén thé gidi. Dy Kién trude ndm 2025 Viét Nam s& hoan
thanh pha song mang 5G trén ca nude. Theo bao cao TMBT 2020, ¢6 ti hon 145.8
triéu két ndi mang dir lidu di dong tai Viét Nam. Tuc 1a mdi ngudi ¢6 thé si dung
nhiéu hon mot thiét bi di dong dé két ndi. Ngudi dan sir dung nhiéu phuong tién
dién tir va truy cap mang & mac cao 1a nhirng diéu kién thuan lgi déi véi BHTT.

Thi truong Viét Nam dang trong giai doan tai co cau clng véi sy chuyén dich
tir mua hang truyén théng sang mua hang truc tuyén. Trong dai dich Covid, nganh
ban 1¢ van tang truong nho su ting truong cuia BHTT. Hau nhu tat ca cac siéu thi,
cac chudi cira hang va céc cira hang nho Ié déu co trién khai ban hang qua mang ¢
cac cap do va hinh thizc khac nhau. Xu huéng chuyén doi tir cho truyén thdng sang
cho truc tuyén ciing dang hinh thanh va duoc dong dao doamh nghiép, ngudi mua
hang ung ho. Bén canh d6, hang loat cac siéu thi nhu BigC, Metro... hay cac cira
hang tién ich ciing trién khai kénh BHTT. Cac mé hinh ban hang hén hop nay duoc
hinh thanh cho thay tam quan trong caa BHTT trong hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép.

Viét Nam ¢6 co cau dan so twong ddi tré, sé lwong ngudi st dung cac thiét bi
thdng minh cao, diéu kién ha tang vién théng kha tot va xu huéng st dung mua ban
truc tuyén dang phat trién. Pong thoi, xu hudng s dung cac dich vu va mua ban
trén internet dang lan rong trong cong dong la thuan loi rat Ion cho BHTT. Chinh
phu ciing rat quan tam téi viéc phat trién TMBT Du bao trong thoi gian tgi, BHTT
tiép tuc phat trién nhanh va da dang hon nira, gop phan khdng nhé vao ting truong
cua thuong mai Viét Nam.

3.1.2. Dwr b&o tiém ndng phdt trién ban hang truc tuyén tai thi trweong Viét
Nam ciia Tdp doan Cong nghiép - Vién théong Qudén dji Viettel

Trong thoi gian toi, dac biét 1a giai doan 2021-2025, tam nhin dén 2030, Tap
doan Viettel s€ phat trién manh m& BHTT tai thi truong Viét Nam, trd thanh nha
BHTT hang dau tai Viét Nam.

Tap doan tap trung phat trién BHTT theo cac dinh huéng cua Chinh phu trong
Ké hoach tong thé phat trién thuong mai dién tor qudc gia giai doan 2021 — 2025.
Chinh phu tao kh4 nhiéu diéu kién dé cac doanh nghiép, cic nha BHTT c6 nhitng
co so tot nhat nham khuyén khich su phét trién ciia mua ban qua mang. Theo quyét
dinh sb 1163/QD-TTg cta Thu twéng Chinh phi, TMDT s& trd thanh thanh phan

kinh té chu dao. Vi nhitng ning luc cua Tap doan Viettel hién nay, day 1a co hoi dé
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Tap doan Viettel phat trién BHTT tai Viét Nam.

Tap doan Viettel dang tap trung xdy dung ha ting sd. Dy 1a nén tang quan
trong cho BHTT. Tai Viettel Commerce, viéc chuyén d6i sé gitip doanh thu BHTT
tang hon 60%. Cac siéu thi ban 1¢ trong hé théng BHTT hd hop da trd thanh noi dé
khach hang trai nghiém, ngdy cang thu hit khach hang dén dé trai nghiém mua
hang. Tap doan ciing da dang san pham ban trén hé théng va bit ddu mé rong cac
kénh ban truc tuyén khac bén canh website ban 1¢ viettelstore.vn. Tap doan dat ra
muc tiéu dén 2025 tai co cdu hoan toan 334 siéu thi ban 1&, xuét hién trén tit ca cac
kénh ban truc tuyén, doanh thu BHTT dat muc ting tir 15-20% mobi nim. Dy bao
BHTT tai Viettel Commerce s& phat trién manh trong thoi gian toi.

Tai Viettel Post, Vo So di dat mtc doanh thu hon 14.000 ty dong, hon
500.000 mat hang ban trén san TMPT, hon 150.000 nha ban hang tham gia va sb
luong nay dang ting nhanh véi hang ngan nguoi st dung méi mdi thang. Pong thoi,
V6 So da va dang trién khai "Ban d6 dic san", véi muc tiéu lan téa tinh hoa dic san,
du lich Viét Nam dén véi hang triéu nguoi dan Viét Nam. K& hoach dén 2025, dai
han dén 2030, Vo6 So s& tiép tuc md rong va phat trién sb lugng ho SXNN théng qua cac
chuong trinh wu di, dau tu day manh tmg dung cong nghé trén nén tang sain TMDT, trién
khai chuong trinh marketing huéng téi ca nhan hoéa khach hang. Vo So sé tiép tuc dong
hanh ciing véi to chire trong nude va nude ngoai dé dong hanh cung ba con néng dan CPS;
da dang hoa cac san phém dich vu trén san. Vo So dit muc tiéu tré thanh san TMDT s6 1
vé dic san Viét Nam, gitp két ndi nha san xuat va néng dan voi cac nha hang, chudi cira
hang tién loi va nguoi tiéu dung ndi dia 1dn quéc té, dong gop vao cong cudc nang tim gia
tri nong san Vi¢t vuon tam thé gigi. Tap doan dy kién dén nam 2025 doanh thu BHTT tai
Viettel Post s& duy tri mirc ting truong khoang 30% mdi nam, sd lugng nha ban hang s&
khoang hon 500.000 trén san TMDT.

Tap doan ¢6 ddy du cac co so ha ting k¥ nghé tot nhat tai Viét Nam dé phat
trién BHTT. Hién Tap doan s6 hitu hé thong tram thu phat song BTS 16n nhét Viét
Nam véi hon 115.000 tram, cap quang toc do cao phu toan qudc va két ndi qudc té
v6i hon 500.000km, mang 5G chuan bi phu song toan quéc, lam chu duge mot sd
san pham mang 15i quan trong va tu dap (mg dugc hon 80% cac trang thiét bi dap
ung cho hé théng mang vién thong. Ha téng s6 cua Tap doan hi¢n dugc coi 1a hi¢n
dai nhat Viét Nam. Hé thong chuyén phat va logistic 16n nhat Viét Nam do Viettel
Post van hanh, cung ung cac dich vu van chuyén va logistics trong nudc va qudc té.
Tap doan ciing xdy dung dugc ha ting thanh toan tich hop véi 32 ngan hang, hon
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100.000 diém giao dich va phat trién tng dung thanh toan ViettelPay. Vi ha tang
k¥ nghé nhu vay, BHTT cb day du cac diu kién dé phat trién thuan loi.

Véi nhitng wu thé va thuan loi vuot troi, du bao BHTT cua Tap doan Viettel
tai Viét Nam thoi gian t6i s& phat trién nhanh chéng, Tap doan s& try thanh nha
BHTT hang dau tai Viét Nam.

3.2. C4c muc tiéu va quan diém quan tri ban hang truc tuyén tai thi
truong Viét Nam cia Tap doan Cong nghiép - Vién thong Quan déi Viettel
trong thoi gian téi

La mot Tap doan cong nghé vién thong 16n c6 dy du tiém luc can thiét dé
phat trién BHTT, muc tiéu va dinh huong cho BHTT duoc Tap doan dé ra cu thé va
thé hién rd tham vong tré thanh nha BHTT hang dau tai Viét Nam. Cac quan diém
déu hudng toi dam bao quyén loi nguoi tiéu dung, xay dung hé thong 6n dinh va
chat lugng, hudng t6i phat trién bén viing. Trong chién luoc dén 2025, Tap doan s&
hoan thién viéc chuyén doi sb toan dién, xay dung xong ha tang ky nghé va ha tang
s, tao co ché va diéu kién dé BHTT c6 thé str dung va khai thac nhitng thé manh
ma Téap doan dang nam giit. C6 thé phat trién BHTT xuyén bién gidi dé mé rong
pham vi thi truong cho BHTT.

3.2.1. CAc muc tiéu qudn tri ban hang truec tuyén cia Tap doan Viettel

Tap doan Viettel dé ra mot s muc tiéu nhu sau:

- Phat trién Viettel Post va Viettel Commerce tré thanh nha BHTT hang dau
tai Viét Nam va trong khu vuc. V61 nhiing nang luc vuot trdi cua Tap doan, viéc
phat trién 16n manh cho BHTT chi 13 van dé thoi gian va nam & khau quan trj.

- Mang lai su thoa dung téi da cho khach hang tham gia mua ban truc tuyén tai
hé théng cua Tap doan. Cac nha quan tri s& dua ra nhiing giai phap dé giai quyét
nhirg vin dé ton tai cua hé théng dé khach hang tham gia mua ban truc tuyén
khong gip phai nhitng khé khin, han ché trong mua hang, thanh toan va nhan hang.

- Tap doan s& chu trong gia tang lgi nhuén tor BHTT. Hién loi nhuén tor BHTT
mang lai kha thip, trong thoi gian ti Tap doan s& chi trong hoan thién cac van dé
ciia BHTT dé giam thiéu cac hao phi va tang loi nhuan tir BHTT.

- Xay dung lyc luong BHTT c6 chét lugng. Hién luc lugng BHTT cua Tép
doan con nhiéu han ché, nhét 1a & cac vi tri quan tri. Viéc nang cao chét lugng cua
luc luong BHTT s€ mang lai hi¢u qua BHTT cao hon.

- Tap trung hoan thién co ciu t6 chirc cho BHTT. Co cau hién nay van con nhiéu

van dé khién hiéu qua hoat dong chua cao va lang phi kha 1on. Tap doan sé& tip trung
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hoan thién hé théng dé mang lai dich vu t6t nhat cho khach hang va tang hi¢u qua hoat
dong cua hé théng BHTT.

- Hoan thanh chuyén déi sé va ap dung coéng nghé trong BHTT. Tap doan s&
chu trong chét luong va dich vu cia BHTT thong qua chuyén d6i sé va 4p dung
cong nghé. Chuyén d6i s6 mang lai cho BHTT co hoi dé thay dbi cach thic van
hanh, mé hinh kinh doanh, nang cao hiéu qua hoat dong toan hé thong va mang dén
cho khach hang nhiing trai nghiém dich vu méi. Cong ngh¢ gitp tu dong hoa ngay
cang cao, tinh chinh xac ngay cang .

3.2.2. Cdc quan diém doi véi qudn tri ban hang truc tuyén cia Tdp dodn
Viettel

- Xay dung hé thong BHTT 6n dinh, bén viing. Quan diém ciia cac nha quan tri
Tap doan 13 cac hoat dong kinh doanh phai dam bao tinh bén vimg l1au dai. Hién
Tap doan dang dimg dau trong ca nudc vé doanh thu, doanh sb, loi nhuén ... nén
khong dat nang van dé loi nhuén trude mét. Cac nha quan tri, ddc biét 1a tai Viettel
Post va Viettel Commerce can dic biét luu tAm trong vi¢c xay dung co cAu to chire,
xay dung nhan sy, lén ké hoach tai chinh, ... & BHTT tai Viét Nam cua Tap doan
phat trién viing manh.

- Tao dwoc su linh hoat trong van hanh cua hé th(fng BHTT. Viéc xay dung va
co cAu hé thong BHTT can theo kip voi cac dién bién cua thi truong. BHTT ¢6 toc
d6 phat trién va thay d6i kha nhanh, cac yéu té méi trudng cuia BHTT thay déi lién
tuc. Do vay, can tao ra co ciu to chirc va co ché van hanh linh hoat nhat ¢6 thé cho
BHTT. Pong thoi, cac nha quan trj ciing can tip trung bam sat cong viéc, tiép nhan
va xir Iy cac thay ddi kip thoi dé dam bao sy nhanh nhay trong cac phan tng nang
cao hi¢u qua cho QTBHTT.

- Néng cao hiéu qua ciia hé thong BHTT. Uu tién hang dau cta Tap doan l1a
BHTT phai dap Gmg t6t nhat cac yéu cau cta khach hang nhu dam bao chit luong
hang héa, van chuyén nhanh va chinh xéc, chi phi hop Iy.... Nhu vy, cdc nha quan
tri can tap trung hoan thién quy trinh va cac tiéu chi cia hé théng BHTT dé dam bao
chét luong cua cic hoat dong. Hiu qua tai chinh ciling cAn duoc cha ¥ cung véi
hi€u qua cua hé théng. Dé hiéu qua tai chinh cao, cdc nha quan tri can hoan thién hé
thong dé t6i uu héa cac quy trinh va hoat dong ban hang hang tryc tuyén. Pong
thoi, thu hat t6i da khach hang va cac nha ban hang tham gia mua ban tryc tuyén
cling gitip t6i da hoa loi nhuan.

- Xay dung e heong BHTT ¢6 tinh tuyén chuyén nghiép cao. Quan diém niy cua
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Tap doan xuyén sudt tit ca céc hoat dong trong toan tap doan. Cac hoat dong dugc thuc
hién boi nhitng ngudi c6 kién thire, kinh nghiém va k¥ ning t6t s& mang lai hiéu qua
cao. Céc nha quan tri trude hét can nghién ctru cac co ché hop 1y dé thu hat ngudn nhan
luc ¢6 chat lwong cho BHTT. Pong thoi, xdy dung co ché dii ngd va dao tao hop 1y dé
gift chan va phat trién nhan su. Nhu vay méi xdy dung dugc doi ngii day du vé mit sd
lwong va c6 chit lugng cao. Tir d6 nang cao hiéu qua BHTT.

- Hop Iy ngdn sach dau tw cho BHTT. Moi hoat dong déu can c6 ngan sach.
Véi tiém luc tai chinh ctia Tap doan, viéc dau tu cho BHTT khong phai 1a van dé
kho khin. Cac nha quan tri can xdy dung ké hoach tai chinh dé t6i uu hoa hiéu qua
st dung ngan sach.

3.3. Mt so giai phap va kién nghi nham hoan thién quan tri ban hang
truc tuyén tai thi truong Viét Nam cia Tap doan Cong nghiép Vién thong
Quan dji Viettel

Maidc du BHTT tai thi truong Viét Nam cua Tap doan dat duogc tde do tang
truong nhanh, dic biét 1 Viettel Post khi chi trong mot thdi gian ngian da dat mirc
doanh thu ky luc vd mé rong thi truong nhanh chong. Tuy nhién, két qua kinh
doanh van con sai 1éch véi ké hoach, cac ké hoach hanh dong dé thac dfly hiéu qua
BHTT chua that sy da dang, san phém chu lyc hay khach hang tiém nang chua
dugc xac dinh 10 rang, co cAu t6 chirc con ¢6 han ché .... Bé giai quyét nhirng van
dé con ton tai, theo nghién ctru sinh Tap doan cé thé ap dung mot s6 giai phap trong
QTBHTT nhu sau:

3.3.1. M4t sé gidgi phap déi véi hoach dinh ban hang truc tuyén

3.3.1.1. Hoach dinh r6 thi truong va khach hang muc tiéu

Hi¢n Tap doan chua xéac dinh rd thi truong va khach hang trong diém cho
BHTT. Do vay, cac chuong trinh va hoat dong BHTT mang tinh dai tra, khong co
trong tAm nén hiéu qua BHTT khéng cao. Tap doan can xac dinh rd nhitng nhém
ngudi mua tiém ning cu thé, nhitng phan doan thi trudng cu thé twong tng voi
nhirng nhém san phém va dich vu cu thé. Hién Tap doan dang trién khai BHTT v&i
mo hinh hén hop, viéc xac dinh khach hang phai tién hanh cho ca hai hinh thirc ban
tryc tiép va ban qua mang. Mdi dang khach hang s& c6 nhu cau va sé thich tiéu
dung khac nhau, xac dinh phan khac s€ giip Tap doan hoach dinh dugc nhiing san
pham sat véi nhu cau thyc té dé co ké hoach cung tmg hop 1y. Viéc phan loai khach
hang c6 thé dua vao cac thong tin vé do tudi, thu nhap, giéi tinh, noi sdng, trinh do,

thoi quen tiéu dung, .... Viéc hoach dinh khach hang cang chi tiét cang hitu ich cho
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cac nha quan tri trong viéc hoach dinh san phém va dich vy, 1€n cac chuong trinh va
hoat dong ban hang phu hop. Pong thoi, Tap doan c6 thé khoanh ving thi trudng
tiéu thy theo bon phan khiic co ban 1a: (i) Phan khac theo khu vuc dja 1y: dja chi,
thanh phd, ving mién; (i) Phan khuc theo nhin khiu hoc: gidi tinh, chung toc, tudi;
(i11)) Phan khac hanh vi: lgi ich khach hang nhan dugc va cach ho st dung san
pham/dich vu; (iv) Phan khtc tAm 1y: tinh cach, gia tri, thai do, s& thich hodc 15i
song.

Trén hé théng da kénh tai Viettel Post ¢4 16 nganh hang, khoang 500.000 san
pham trong d6 nganh hang trong diém 13 nong san, khach hang trai rong khip ca
nudc. San pham dugc ban truc tiép téi khach hang qua kénh chi nhanh, ban truc
tuyén trén website TMDT Voso.vn. Khach hang tai cac chi nhanh thuong 1a khach
stt dung dich vu chuyén phat, nhu ciu hang héa cu thé nén viéc phan nhom hoan
toan thyc hién dugc. Khi d6 Tap doan co thé dwa vao cac nhom khach hang dé lya
chon san phém cho phu hop véi nhu cau cu thé, hiéu suit ban hang tai chi nhanh s€
tang 1én dang ké. Trén website co thé ap dung cac phan mém dé tap hop khach hang
theo céc tiéu chi nhu nhau thanh cac nhom, tir d6 phan loai cac san pham phu hop
v6i nhom khach hang. Khi d6 san pham va nhu ciu s& gan nhau hon, kha ning ban
hang s€ cao hon.

Viettel Commerce van hanh hé thong ban 1¢ truc tuyén hdn hop gdm hé théng
siéu thi Viettel Store va website ban hang viettelstore.vn. Trong cac siéu thi cling
nhu trén website luon dam bao cé ddy du cac loai san pham cua Cong ty dé khach
hang luya chon. Vi hé théng hon 330 siéu thi trén toan quéc, lugng hang hoa duoc
trung bay va du trtr phuc vu cho ban hang 1a khong nhd. Tuy nhién, c6 nhiing san
pham khong c6 ngudi mua do nhu cdu cta thi trudng rat it hoic khéng co ddi voi
loai san phﬁm d6. Tap doan can khoanh vung dugc cac khu vuc thi truong, nhit 1a
theo cac dia diém dat siéu thi dé tir d6 xac dinh nhu cau, thi hiéu va nhing diéu kién
cu thé cua khach hang trong khu vire dé dinh hinh san phim kinh doanh ddi véi cac
siéu thi. Tr d6 x4y dung co cdu san pham tai cac siéu thi hop 1y, giam thiéu nhiing
lang phi do ton dong hang héa. Véi ban hang qua website, Cong ty co thé ap dung
cac giai phap nham loc va phan loai khach hang, xdy dung tip khach hang trén
website dé tir d6 dua ra cac san pham pht hop v6i nhu cau timg nhom khach hang
khac nhau. Pay 14 cin cir dé x4y dung va trién khai cac giai phap ban hang véi ting
nhom khach hang cu thé trong ing véi nhitng san pham phu hop.

C6 thé noéi, xac dinh thi trudng va khach hang myc tiéu s& gitp phuc vu khach



140

hang mdt cach tdt hon, lua chon san phém sat v&i nhu cau hon, thu hat duge nhiéu
khach hang tham gia mua hang hon. Mat khac, phan doan thi trudong muc
tiéu s& gilp cho cong ty d& dang hon trong viéc dwa ra ké hoach kinh doanh, hiéu
qua cic ké hoach ciing s& cao hon do huéng dang t6i khach hang va nhu cau cua ho.
3.3.1.2. Ap dung c6ng nghé vao cong tac hoach dinh ban hang truc tuyén

Pé hoach dinh BHTT dat két qua cao can xtr 1y dir li¢u mot cach tdt nhat. Bi
v6i BHTT c6 bdn dang dir lidu can phan tich 1a: (i) Phan tich dit liéu thuc té: phan
tich dua trén khoang thoi gian nhét dinh, dya trén s6 luot xem trang, doanh sb ban
tryc tuyén...; (ii) Phan tich nguyén nhan: tdp trung vao phan tich chuyén sau, 1y giai
diéu do tai sao né xdy ra; (iii) Phan tich du bao: dy doan diéu gi c6 thé s& xay ra, c6
gy anh hudng téi doanh s6 hay khong ...; (iv) Phan tich két qua: dwa dén két luan
qua trinh hoat dong c6 dang thuc sy hiéu qua hay khong. Tap doan co thé dua vao
van dung cac ing dung nhu “Lép trinh R”, “Tableau”, SAS, ... dé gitp cho viéc xur
1y dit 1iéu nhanh va chinh xac cling nhu mé hinh hoa, dd thi hoa dit liéu tién dung
cho viéc sir dung va theo ddi. Pdy manh cac cong cu quan tri tong thé nhu ERP,
CRM d¢é hd trg quan tri cho hé théng BHTT.

Hién Tap doan dang diy manh cic phidn mém van hanh va quan tri trong
BHTT, trong dé c6 nhiing tmg dung hd trg cho hoach dinh khé hitu ich. Tap doan
can da dang cac tng dung phan tich, xay dung so d6 bang biéu ... dé khai thac tdi
da vu thé khi toan Tap doan hoan thanh viéc chuyén ddi sd. Pay 1a loi thé rat 16n
d6i véi BHTT trong van dé phét trién va Gng dung khoa hoc cong nghé trong cic
hoat dong.

3.3.1.3. Tang cwong du bao ban hang triec tuyén

BHTT lu6n c6 mitc bién dong cao nén vi¢c du doan dugc dién bién s& rat hitu
hiéu cho cac nha quan tri trong viéc xay dung céc ké hoach dic biét 13 ké hoach
ngén han. Tap doan can thuc hién du bao lién tuc va doc 1ap cho BHTT tai Viettel
Post va Viettel Commerce dua trén cac dic tinh vé hé théng BHTT, san phﬁm va
khach hang khac nhau. Viettel Post ban da kénh cac san pham chi yéu la néng san
va dic san ving mién. Dy 13 cic san pham c6 tinh thoi vy, khach hang tiéu dung
dai tra va c6 dac trung nhu cau khac nhau. Viettel Commerce ban hon hop cac san
pham dién tir, CNTT va vién thong. Cac san pham nay duoc tiéu dung theo so thich
va xu hudng, nhu cau tiéu diung phu thudc kha nhiéu va thu nhap cta khach hang.
Tap doan can ting cuong cong tic nam bat va cdp nhat thong tin vé san pham,

khéach hang, xu hudng ti€u dung ... phuc vu du bdo va dua ra cac chinh sach ban
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hang. Du béo ciing ¢ thé duge thyc hién véi ting nhém khach hang, nhém san
pham cu thé.

Vi du: Viettel Post da rat thanh cong khi la nha BHTT dau tién thuc hién viéc
giai ctru va phat trién ban truc tuyén nong san. Viettel Commerce thanh cong 16n
nam 2020 véi ké hoach trién khai ban iPhone 12 khi nim bit duoc thong tin Apple
cho ra mit iPhone 12 sém hon ntra thang so v6i c6t mbc ban ddu dé han ché hang
xach tay.

Tap doan ciing can chu trong giai quyét bai toan nhan Iyc cho du béo. Tap doan
c¢6 thé lya chon nhan sy dé dao tao chuyén sau vé du bao hodc thué chuyén gia bén
ngoai. Pong thoi, cac cong cu hd tro cho dy bao can duoc cung cap day du nhu dau tu
cong nghé phuc vu du bao, dau tu co s& vat chat, ... Tap doan co thé nghién ctru thanh
lap don vi chuyén trach vé du bao va danh gia thi trudng dé hd trg khong chi BHTT ma
con voi cac mang kinh doanh khéac. Du bao c6 nhiéu phan viéc khéc nhau nhu thu thap
dir li¢u, phan tich dir li¢u, &p dung cac cong cu du béo, lya chon chuyén gia ... nén can
c6 tinh chuyén nghiép, phan cong va phdi hop cong viéc hop 1y.

3.3.1.4. Hogach dinh can bam sat cac yéu té méi truong kinh doanh bén ngoai

Hi¢n Tap doan madi chi trong cac can ctiru bén trong khi tién hanh dy béo. Tuy
nhién, BHTT ciing chiu tac dong khong nho tir cac yéu to méi trudng kinh doanh
bén ngoai. Mot sd yéu td bén ngoai quan trong v6i hoach dinh BHTT nhu hé thong
phap luat va cac quy dinh dbi véi BHTT, xu hudng tiéu dung cia thi truong, mirc
thu nhap cta khach hang, bién dong ctia yéu té cong nghé, ... can dugc nghién ciru,
tong hop va phan tich 1am co s¢ cho hoach dinh BHTT. Yéu t6 bén trong 13 nén
tang dé van hanh BHTT, Tap doan can thich nghi va dap tmg nhanh vdi nhitng bién
dong tir bén ngoai dé nang cao hiéu qua BHTT.

Mic du ¢6 ndi luc rit manh nhung BHTT tai Tap doan Viettel van chiu tac
dong tir cac yéu td bén ngoai. Cac luat, nghi dinh, vin ban dudi luat huéng din d6i
v6i hoat dong BHTT va cac quy dinh vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung co tac
dung diéu chinh dbi v&i BHTT. Cac chuong trinh va hoat dong BHTT, cac san
pham cho BHTT, cach thirc t6 chitc BHTT déu phai tudn thu. Pong thoi, BHTT
phai hudng téi khach hang, thoa man tbi da nhu cau tiéu ding ctia khac hang. Muén
vay Tap doan can bam sat cic nhu cau cua khach hang, xu hudng tiéu dung cua thi
truong, kha nang thanh toan dé lya chon san pham va dua ra cac giai phap ban hang
phtt hop. Hay sy thay doi nhanh chong cua cong nghé tac dong kha 16n dén BHTT.

Tap doan mic du rit manh vé cong nghé nhung nhiéu luc cling khong bat kip véi
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tbc d6 thay d6i cua cac cong nghé trong BHTT. Néu Tap doan co thé nim bét cac
yéu t6 bén ngoai t6t hon, két hop véi cac yéu td bén trong dé xay dung cac chién
luoc, ké hoach BHTT thi két qua mang lai sé cao hon.

3.3.1.5. Gan két hoach dinh véi cac hoat déng khac trong qudn tri ban hang
tryrc tuyén

Dua vao két qua hoach dinh BHTT, céc nha quan tri dua ra cac muc tiéu, xay
dung cac chuong trinh hanh dong cho BHTT, vach ra nhiing ké hoach vé ngudn luc dé
trién khai. Dé hé théng BHTT van hanh nhip nhang, Tap doan can gén lién hoach dinh
BHTT véi cac hoat dong khac nhur quan tri mua hang, quan tri hang ton kho, ...

Hoach dinh can gén v6i quan tri mua hang. Tap doan can c6 ké hoach cho cac
yéu td dau vao caa BHTT nhu sb luong va ching loai san phém, dich vu; thoi diém
mua dau vao; cac nha phan phéi du kién; céc san phém, dich vu di kém; .... Gén
hoach dinh véi cung g dau vao s& cho phép cac nha quan tri hoach dinh mua hang
sat voi yéu cdu cta ban hang, nham dam bao hiéu qua cung ing dau vao cho BHTT.
Vi du: Viettel Post ban dau c6 ké hoach tu cung Ung dau vao cho ban hang thong
qua dat mua hang tir cac nha cung cap. Tuy nhién, v6i viéc sb luong hang hoa qué
16n va phan bb rong khip rat khé quan 1y nén Tap doan di thay doi ké hoach tir tu
cung ung sang thu hut cadc nha ban hang cung trng trén website TMDT.

BHTT ciling can c¢6 muc tiéu, chién luge, ké hoach cu thé. Véi quy mo BHTT
nhu tai Tap doan, moi cong doan déu phai co ké hoach thuc hién tir truge. Chi mét
vai vin dé dot xuat méi ap dung giai phap xur Iy tirc thoi. Hoach dinh gin voi thuc
té BHTT c6 tac dung mang lai khung chuong trinh hanh dong cho BHTT. Déi lai,
Tap doan s€ danh gia dugc chét lugng va vai tro ciia hoach dinh véi BHTT, tir d6 co
thé tim cach gia tang vai tro va tac dung cua hoach dinh.

Gan hoach dinh BHTT véi du trit va quan 1y hang ton kho. Hai hé théng ban
truc tuyén cta Viettel déu hoat dong trén dién rong, van dé dy trir va bao quan hang
hoa 1a cap thiét. Cac ké hoach dua ra can dap tmg duoc timg loai san pham khac
nhau vo1 cac dac tinh khéac nhau, yéu cau vé dy trit va kho bai khac nhau. Tap doan
cAn mua hang va du trit hang hoa phu hop vé6i ké hoach ban hang, nhu vay s& dam
bao hi¢u quéa chung cia BHTT.

Gén hoach dinh véi hoat dong tai chinh. Ké hoach kinh doanh chinh 13 co s&
dé phan b6 ké hoach tai chinh. Hiéu qua hoat dong tai chinh dugc phan anh ngay
déy du déng thoi véi hiéu qua cua cac hoat dong khac. Ban hang, mua hang, dy trir,

tuyén dung, chuan bi co s vat chét, ... déu lién quan chat ché dén tai chinh va phan
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anh hiéu qua cua ké hoach tai chinh. C6 thé néi, tai chinh dua vao két qua hoach
dinh dé xay dung ké hoach va phan bo cho céac hoat dong. Tac dung ctia hoach dinh
cling dugc phan anh thong qua hiéu qua cta ké hoach tai chinh.

Viéc ga"ln hoach dinh véi cac hoat dong BHTT mang lai co hoi danh gid hiéu
qua hoach dinh, ddnh gié tinh sat thuc cua hoach dinh, tr d6 gitp cac nha quan tri
diéu chinh hoach dinh kip thoi.

3.3.1.6. Mt sé gidi phap khac doi véi hoach dinh ban hang truc tuyén

- Tap doan can chu trong nang cao tinh chuyén nghiép ctia d6i ngii hoach dinh
BHTT. Mic du dugc 4p dung nhiéu cong nghé trong hoach dinh nhung yéu té con
nguoi la khong thé thiéu. Néu c6 doi ngii can bd hoach dinh tdt, viéc van hanh cac
yéu t6 hay ung dung cong nghé trong hoach dinh s& duoc thuc hién hop 1y mang lai
hiéu qua cao.

- C6 thé hoach dinh muc tiéu BHTT theo tung nganh hang, nhom hang cu thé.
Hoach dinh muc tiéu tong thé cho BHTT tai Tap doan s& phiic tap do quy mo kha
16n, s6 lugng nganh hang va mat hang nhiéu nén tinh xac c6 thé han ché. Viéc chia
nho dé dat muc tiéu gitp c6 dong hon cac hang hoa theo nhom, va theo ting thoi
diém kinh doanh tir d6 cic muc tiéu dé ra s& chinh xac hon. Cac nganh hang khac
nhau c6 dic tinh khac nhau, can 1én ké hoach tiép nhéan, bao quan va van chuyén
phu hop

3.3.2. CAc gidi phdp doi véi cong tac té chirc ban hang truc tuyén

3.3.2.1. Gdn t6 chizc ban hang truc tuyén véi ké hoach dwrge dé ra

T6 chic BHTT chinh 1a viéc chuyén cac muc tiéu va ké hoach BHTT thanh
hién thuc thong qua viéc td chirc bd may thuc hién va thyc thi nhitng chuong trinh,
hoat dong BHTT cu thé. T6 chtc tot s& gop phan mang lai két qua BHTT tét. Néu
t6 chirc luon bam sat ké hoach thi cac nha quan tri ¢6 thé ngay 1ap tirc phat hién ra
sai 1éch va kip thoi tim hiéu nguyén nhan ciing nhu dua ra giai phap xt Iy.

Dé thuc hién cac ké hoach, Tap doan phai xay dung co cAu to chire, trién khai
va stir dung cac ngudn luc, trién khai cdc chuong trinh va hoat dong ban hang dé
thuc hién cac ké hoach va muc tiéu BHTT. Bam sat ké hoach, dic biét 1a cac ké
hoach dai han gitp Tap doan c6 phuong an to chirc hop 1y dé chuyén ké hoach
thanh cac hoat dong cu thé dé dua ké hoach dén thanh cong. Cac yéu té ngudn luc
dugc dinh sin theo cong viée va theo ting thoi diém duogc ké hoach tir trudce, sin
sang ap dung cho t6 chuc thyc hién. BHTT tai Viettel Post va Viettel Commerce

déu hoat dong véi quy mod va mang ludi rong, sd luong mat hang 16n ludn dit ra
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yéu cau phai co ké hoach lam co s6. T chirc can cin ctr vao ké hoach dé trién khai.
Cac yéu td dugc hoach dinh cling 1a co so dé cac nha quan tri td chuc ra cdc md
hinh, giai phap cho BHTT trén co sé s& str dung cac ngudn luc d6 dé trién khai cac
hoat dong va mang lai hi€u qua theo muc ti€u duoc dé ra. BO may quan tri can duoc
t6 chtrc tinh gon gitp viéc diéu hanh va thay doi dién ra nhanh chéng, hiéu qua theo
kip v6i bién dong cia BHTT.

3.3.2.2. Tang cwong ap dung cong nghé, hoan thién quy trinh chuyén déi mo
hinh kinh doanh dién tw

Cong nghé giup cho cong tdc QTBHTT cua Tép doan trd nén don gian hon va
hiéu qua hon. Cac phan mém giup trién khai BHTT dong bg, co s¢ dit liéu cap
nhanh chéng va chinh xéc, cc cong cu kiém soat trén hé théng kip thoi va co do
chinh xac cao. Tap doan can cap nhat kip thoi va dua cac tién bo khoa hoc cong
nghé dic biét 1a trong linh vuc CNTT dé nang cao hiéu suat va giuap QTBHTT dé
dang hon. Cong nghé ciing gitip tinh hé théng dugc ning cao; dam bao tinh chinh
xéc cao trong cac hoat dong; giam thiéu quan 1y thu cong; tinh gon quy trinh xir 1y
don hang tir khau tu van, chét don, két nbi, cung ung, dich vu...; quan ly tdn kho;
déng bo trong kiém soat va tham chi tao su lién két gifra nha san xuét, nha cung cép,
nha ban hang va san TMPT. Tap doan ciing c6 thé phat huy ning luc cong nghé dé
tao ra nhiing cong ngh¢ ing dung cho BHTT.

Tap doan c6 thé ting cuong ap dung giai phap DMS trén nén tang dién toan
dam may (Cloud DMS — Cloud Distribution Management System) cho BHTT. Giai
phap nay gitp Tap doan quan 1y tong thé cac hoat dong ban hang nhu quan 1y luc
lugng ban hang, ty dong hda ban hang, cac hoat dong phan phéi hang hoéa, quan ly
dién bién tai cac kénh phan phdi, kiém soat hang ton va cac bién dong trén thi
truong, cong no ban hang.... Tap doan c6 thé quan 1y lién tuc trén cic kénh ban
hang, nhan vién ban hang, ton kho, céng no, bién dong ban hang .... Tir d6 hiéu qua
quan tri dugc nang 1én vé cac mat nhu quan tri hé théng hé théng ban hang, cai
thién ning sudt doi ngii ban hang, trién khai, danh gia va diéu chinh cac chuong
trinh ban hang kip thoi....

Vi tac dung tich cuc khi 4p dung ERP tai Viettel Commerce, Tap doan co thé
tiép tuc trién khai ERP tai Viettel Post. ERP mang t6i giai phap cho phép lién két
nhiéu tmg dung hay cic nhom chiic ning khac nhau dap tng yéu cau van hanh va
quan 1y tong thé cho toan hé thdng. Tir d6, phan mém sé& tu dong hoa xir Iy cac van

de lién quan dén cac hoat dong nhanh va chinh xéac, giap t6i wu hod viéc quan ly
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BHTT. Viettel Post chwa tng dung giai phap nay trong BHTT. V6i hé théng BHTT
da kénh phan bo rong khip cia Viettel Post, Tap doan ap dung ERP s& giup trién
khai va quan 1y cac hoat dong ban hang tai chi nhanh, tai cac diém giao dich, theo
cac giao dich vién va trén website.

Tap doan dang trong giai doan hoan thién chuyén ddi sd, tit yéu s& din dén
viéc BHTT ngay cang 4p dung nhiéu cong nghé va tinh tu dong hoa ngdy cang cao.
Céc phan mém va tng dung sé hd trg va tdi uu hoa hoat dong BHTT ciing nhu
QTBHTT. Nhiing cong cu va tinh niang duoc tich hop sé& gitp tiét kiém chi phi, thoi
gian, nang cao hiéu suat 1am viéc, giam 4p luc cho nhan vién va mang lai nhiing
diéu kién thuan loi cho BHTT. Tuy nhién, Tap doan can hoan thién co ciu va cac
hoat dong dé thich tng voi tinh tu dong hoa ngiy cang cao. Van dé nay dic biét
quan trong v&i ban qua chi nhanh va giao dich vién tai Viettel Post.

3.3.2.3. Tdp doan Viettel can tao co ché dé ban hang truec tuyén chu déng khai
thac tdp dir liéu khach hang chung cua toan Tdp doan

Hién Tap doan dang s& hitu co so dir liéu khach hang 16n nhat Viét Nam bao
gém hon 70 tri¢u thué bao dang st dung dich vu thong tin di dong va internet,
khoang 12 triéu khach hang ding dich vu chuyén phat va 26 triéu khach hang & 9
thi trudng nudc ngoai ma Tap doan dang khai thac. Dit lidu ndy do Tong cong ty
vién thong Viettel quan 1y, ngoai trir 12 tridu khach hang chuyén phat do Viettel
Post quan 1y va khai thac. Hién BHTT hau nhu chua tiép can va khai thac hiéu qua
hon 70 triéu khach hang nay. Co sé dir liéu nay day du théng tin, BHTT c6 thé loc
va phan nhom khach hang dé xay dung ké hoach ban hang c6 trong diém, hudng
thang toi nhitng khach hang tiém ning c6 sin. Chi voi vai % trong sd d6 quan tam
va hudng Gng san phim hay dich vu ctia BHTT thi doanh thu va san luong tiéu thu
ctia BHTT d3 duoc cai thién dang ké.

Tap doan co thé thanh 1ap trung tdm quan 1y dir liéu va van hanh chung cho ca
Tap doan trong co ciu to chire. Trung tAm nay s& luu va quan 1y dit liéu khach hang
clia tit ca cac don vi thanh vién trong Tap doan ciing nhu quan 1y viéc khai thac co
so dir liéu nay. Tap doan sip hoan thanh chuyén ddi sb va day 1a diéu kién thuan loi
trong viéc théng nhat hé thong toan Tap doan. Pong thoi, xdy dung co ché truy cip
va khai thac dir liéu c6 kiém soat dé dam bao cac dir licu d6 dugc s dung ding
muc dich va khong bi phat tdn ra bén ngoai. BHTT c6 thé nhan duoc hd tro tir hé
thong dé chay cac chuong trinh BHTT cuy thé hudng vao nhiing khach hang duoc
lya chon. Cac chuong trinh c6 thé dugc chuyén toi khach hang dudi dang tin nhin


https://izisolution.vn/chuyen-doi-so-thach-thuc-di-doi-co-hoi/
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c6 kém duong link tham khao thong qua hé thdng cua Vietteltelecom. Dé ting tinh
chuyén nghiép, Tap doan c6 thé dung tin nhin c6 Brandname dé khach hang nhan
biét va phan biét véi tin nhin rac. Nhu vay s& khong lang phi tdp khach hang va van
dam bao an toan thong tin.

3.3.2.4. Tdp doan can hoan thién cdu trdc ban hang tric tuyén tai Viettel Post
va Viettel Commerce

Mic du BHTT dang ting trudng t6t va c6 loi nhuan, tuy nhién trong co ciu to
chtic van ton tai nhitng diém bét cap. Khi xur Iy dugc nhitng bat cap do thi hiéu qua
BHTT s€ tang 1én 10 rét.

Tap doan can tai co cau hé théng siéu thi Viettel Store. Viéc phan bo cac siéu
thi rong khép nhu vdy dam bao cho muc ti€u bao phu thi truong, hién dién thuong
hiéu trén dién rong. Tuy nhién, dan t6i sy lang phi vé nguén luc khé 16n vé nhan su
va tai chinh. Pa phan cic siéu thi khong c6 chién lugc kinh doanh cuy thé, khong xac
dinh tap khach hang chinh ciing nhu cac san pham chi dao ma chu yéu trung bay va
nhim t&i cac khach hang vang lai. Mgt vai thot diém, cac siéu thi trién khai cac hoat
dong ban hang tai chd. Co nhirng si€u thi hoat dong khong hi¢u qua hoac hi¢u qua
thép. Tap doan can ra soat lai toan bo cac siéu thi, danh gia lai tiem nang tung dia
diém cu thé dé tinh gon hé théng siéu thi, gia ting tinh hiéu qua cling nhu dam bao
muyc tiéu hién dién trén thi truong. Béng thot déy manh dau tu cho BHTT, gia tdng
hién dién trén mang internet. Nhu vay hiéu qua BHTT s€ dugc cai thién, tiét kiém
chi phi va giam thiéu mtrc d6 cong kénh ctia hé thong.

BHTT tai Viettel Post ¢ toc do ting truong rat nhanh, tuy nhién hé thong
dang bdc 10 nhiéu yéu diém. Ban hang qua céc chi nhanh c6 thé tan dung dugc do
rong ctia mang ludi nhung tinh chuyén nghiép khong cao. Qua trinh ban hang, két
nbi v6i hé théng, cung tmg hang hoa cho khach hang con nhiéu bat cap. Nhiém vu
ban hang tai cac chi nhanh mang tinh kiém nhiém, do vay viéc van hanh va quan ly
nhiéu khi thiéu tinh nhit quan. Viéc két ndi va quan 1y d6i voi sé luong 16n cac nha
cung ung, cac nha ban hang dugc thuc hi¢n trén pham vi cd nudc thong qua hé
théng cua dich vu chuyén phat va logistic. Nhu vAy BHTT chua thé dam béo tinh
doc 1ap trong van hanh va quan 1y. Tap doan can diéu chinh lai cach thirc t6 chirc va
van hanh d¢é ting hiéu qua trong hoat dong BHTT.

3.3.2.5. Mét sé gidi phap khdc doi véi té chirc ban hang triec tuyén

- Viettel Post nén t6 chirc luc lugng BHTT chuyén trach theo khu vuc dia ban

de tang tinh hi¢u qua cua ban hang va kiém soat cac nha cung cap, cac nha ban hang
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va san pham theo khu vyuc. S6 lwong tiy vao quy mé thi trudng theo tirng khu vuc
cu thé. Ho s& duoc dao tao chuyén sau vé ban hang dé chuyén nghiép hoa hoat dong
ban hang. Dong thoi, luc lugng nay c6 thé nim bat duoc nhu cau va théi quen tiéu
dung cua khach hang theo tirng khu vue, tir 6 gitp ban hang dinh huéng dugc san
pham sat voi nhu cau thue té. Ho ciing s& duoc dao tao vé& quan 1y va danh cac nha
cung cap cling nhu cac san pham dau vao tai khu vuc d6. Nhu vay, luc lwong ban
hang chuyén trach s& thay thé luc lugng giao dich vién ban hang, kiém tra giam sat
cac nha cung cap va san pham dau vao tai khu vuc minh phu trach. Poi ngii giao
dich vién tai cac chi nhanh chi can hd trg luc lugng chuyén trach trong viéc két ndi
v6i khach hang. Nhu vay, tinh chuyén nghiép trong cong viéc ting 1én va hiéu suat
cling tang 1én.

- Xay dung phuong 4n trung bay hang hoa phu hop véi cac diém ban. V&i mo
hinh da kénh va mo hinh hon hop, Tap doan hién c6 khoang 1.300 buu cuc, hon
6.000 diém giao dich va hon 330 siéu thi ban 1¢ phan bo khip ca nude. Hién mdi c6
céc siéu thi trong hé thong ciia Viettel Commerce c¢6 trung bay san pham, tuy nhién
cac san pham trung bay c6 kha nhiéu loai khong cé giao dich. Con hé théng buu cuc
va diém giao dich cua Viettel Post chua c¢6 phuong an trung bay san pham cua
BHTT. Tap doan can nghién ctru dé lya chon cac san pham trung bay ¢ ting siéu
thi phi hop v&i nhu cau tiéu dung, tranh chi trung bay ma khong ban dugc san
pham. Véi cac diém giao dich, chi nén trung bay nhitng hang héa nhé gon gan véi
hoat dong chinh ctia Tap doan nhu nhu sim thé dién thoai, mdt sb thiét bi thu phat
do Viettel san xuat. Cac hang hoa khac dé ¢ dang cataloge gidi thiéu san pham ciing
nhu thiét ké nhirng hinh anh vé website Vo S0, vé phat trién ban néng san truc
tuyén ... bé tri trong khong gian dja diém dé khach hang c6 an tugng va tham khao.
Nhu vay han ché duge sb luong hang hoéa trung bay va dat dugc muyc tiéu dua thong
tin dén khach hang, nht 14 gidi thiéu website dé khach hang co thé sir dung dé mua
hang trén do.

- Tap doan nén 4p dung chinh sach mua ndng san theo thé manh timg khu vuc,
dic san ving mién theo dia phuong. Vi hé thong rong khap cua Viettel Post, Tap
doan hoan toan c6 thé tim mua, kiém soat duoc cac nha cung cdp va cic nha ban
hang néu t6 chuc tét. Mdi dia phuwong c6 thé manh véi mot vai loai néng san ma tai
d6 chét luong nong san 13 tot nhat nhu budi Dién, dira Bén Tre, .... Viéc mua nong
san dia phuong gop phan dam bao chét lugng tot nhat cho néng san, dong thoi hd

tro nong nghiép dia phuong phat trién, gan cac nha san xuat va cung cap véi cac san
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phém ¢d dinh dé ho chuyén vao mot hodc mot vai loai san phém nhu vy s€ tang
tinh chuyén nghiép véi timg loai san phdm va hiéu suét ciing nhu chit luong san
pham s& ting 1én. Nhu vdy gop phan thuc ddy san xuit dia phuong phat trién.
Khoanh vung ciing s& don gian cho viéc nhap hang cho BHTT, phat trién cic nha
BHTT tai dia phuong.

- Tap doan c6 thé nghién ctru hop nhat ban 1é truc tuyén voi phan phdi, tich
hop céc tinh nang ban 1¢, ban budn va chg TMDT trén website BHTT tai Viettel
Commerce. Hién hé théng siéu thi va website chi phuc vu ban 1¢ trong khi trung tam
phan phdi khong c6 website gidi thiéu san pham va xuc tién ban. Ban budn hoan
toan dya vao cac hoat dong ban truc tiép téi cac khach hang 1a nha phan phdi trung
gian. Néu tich hop ban budn va ban 1¢ s€ tan dung dugc toan bd hé théng co so vat
chét cho ca hai hinh thtrc ban hang nay, giai ting co hoi ban hang hon. Mit khéc,
viéc bo sung thém chirc ning san TMPT c6 thé thu hit dugc cac nha ban hang d6i
v6i mat hang cong nghé vién thong tham gia ban hang trén website, tir d6 thu hit
dugc thém khach hang dén véi website. Cac nha ban hang nho 1 ciing c6 thé tro
thanh khach hang ctia mang phan phdi thiét bi vién thong ciia Viettel Commerce.
Vi toe d6 sb hoa va tu dong hoa cac hoat dong nhu hi¢n nay, cac hoat dong phan
phdi ciing s& khong thé mai duoc thuc hién thi cong ma phai hoa vao nhip séng sb
ctia toan x4 hoi. Tich hop cing ban 1é truc tuyén 1a giai phap thun tién, tiét kiém va
hiéu qua.

- Pay manh viéc sir dung va trién khai cac cong cu quan trj truc tuyén trong
QTBHTT. Céc cong cu cod thé duoc trién khai tai cc siéu thi, cac diém giao dich
hodc thiét ké trong cac tmg dung trén website. Co cdu t6 chtrc can thich hop véi
viéc ngay cang ap dung nhiéu cac ung dung tu dong hoa, cac cong cu truc tuyén dé
giam thiéu chi phi, thoi gian, cong strc ting thoi gian lam viée. Viée ap dung cong
nghé dé quan tri toan hé théng can duoc déng bo tur ha tﬁng, con nguoi, nhan thirec.
Khi d6 sé khong con hi¢n tugng sb liéu chua duoc cap nhat kip thoi, hay s dung
khong thanh thao cac ing dung quan tri ... va hiéu qua cua cac cong cu quan tri truc
tuyén nay s& duoc thé hién qua hiéu qua ban hang.

3.3.3. Gidi phdp déi Vdi cong tac lanh dgo ban hang trec tuyén

3.3.3.1. Xay duwng déi ngii lanh dao chi chét cd kién thire ddy dii vé quan tri
ban hang truc tuyén

BHTT la hoat dong ban hang dic thu do méi trudng hoat ddng chil yéu trén

internet va duya vao cac phuong ti¢n dién tu, cod nhiéu khac biét so véi BHTTh. Do
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dac thu quan doéi, kha nhiéu cac nha QTBHTT tur cac vi tri quan tri khac chuyén
sang. Do d6 can bd sung kién thic va nghiép vu c6 lién quan dé cac nha quan tri c6
da nang lyc thyc hién chirc ndng quan tri BHTT.

Céc vi tri quan tri trong hé théng BHTT tai Viettel Post chu yéu dugc 13y tir
ngué)n ndi bo, diéu chuyén tur cac vi tri khac sang nén chua thé kip thoi cap nhat va
hoan thién kién thirc ciing nhu k¥ ning cong viéc. Ban giam déc Cong ty TMDT
Viettel Post cling 1a tir vi tri 1anh dao don vi khac chuyén sang, kién thirc va kinh
nghiém lam vé TMDT con kha han ché. Do d6, viéc cap nhat va hoan thién cac kién
thirc, hiéu biét vé TMPT, vé BHTT nhanh chong va kip thoi s& giup nang cao hiéu
qua QTBHTT. Mot nha QTBHTT can am hiéu CNTT, am hiéu thi truong truc
tuyén, am hiéu khach hang truc tuyén, phai biét st dung cac cong nghé trong kinh
doanh. Tuy khong bat budc phai sir dung thanh thao toan bd cic cong nghé nay
nhung cac nha quan tri budc phai ndm bat va hiéu duoc céc cong nghé mébi co thé
hoach dinh, diéu hanh va kiém soat dugc cac hoat dong dién ra khi ap dung cong
nghé do6 trong ban hang. Pong thoi can nim bat dugc cac tmg dung trén internet dé
c6 thé quan 1y nhan vién trong mdi truong truc tuyén.

Tap doan c6 dodi ngli nhan su vé kinh doanh truc tuyén kha tét tai Viettel
Commerce. Tuy nhién, van dé cap nhat va thay doi ctia doi ngil quan tri dé bét kip
su phat trién cua khoa hoc cong nghé va nhitng bién doi trong BHTT 1a twong ddi
cham. Céac nha quan tri tai Viettel Commerce c6 ap luc cong viéc cuc 16n nén ho it
c6 thoi gian dé tim hiéu va cip nhat thuong xuyén. Cong ty nén c6 bo phan cip nhat
cac ddi mai vé k¥ thuat cong nghé va c6 nhi¢m vu cap nhat nhirng thay doi nay cho
cac cap lanh dao kip thoi, giam thiéu hao phi thoi gian cho cic nha quan tri. Nhu
vy s& gitp ho bd sung diy du cac hiéu biét can thiét dé c6 thé dua ra cac quyét

dinh quan tri phu hgp vdi cong viéc.
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3.3.3.2. Tich cuc vdn dung thé manh vé cong nghé trong viéc ra quyét dinh
trong quan tri ban hang tryc tuyén

Céc nha quan tri can dua ra cac quyét dinh quan 1y nhanh va chinh xac dé c6
thé phan tmg kip thoi véi nhitng bién dong lién tuc caia BHTT. Bén canh ning luc
clia cac nha quan tri, cac ing dung va cong cu hd tro s& gitp cac nha quan trj c6 day
du thong tin va co sé dé dua ra quyét dinh chinh x4c. Tap doan can thiét 1ap hé
théng quan 1y toan dién d6i véi BHTT, dam bao cung cdp moi thong tin can thiét
cho cac nha quan tri vao bat ky thoi diém nao vé moi phwong dién cia BHTT. Hién
Tap doan dang ap dung mot sé phan mém cho hé thong BHTT nhu ERP trong van
hanh va quan ly BHTT tai Viettel Commerce va DMS.ONE Viettel tai Viettel Post.
Tuy nhién chua phan anh dugc day du cac goc do cia BHTT. Pong thoi, Tap doan
dang phai thuc hién quan 1y hai hé théng BHTT doc 1ap, rat can mot hé thong quan
tri 0 manh va thdng nhat, dap ing dugc nhitng yéu cau cy thé sau:

(1) Quan ly san phém: cho phép thuc hién nhép li¢u, luu trir, tra clru cac van dé
lién quan t&i san pham.

(ii) Xay dung kho hang théng minh: tuy dong héa viéc nhap, xuét, diéu chuyén,
kiém kho, theo ddi san pham trong kho, theo ddi qua trinh st dung kho.

(111) Bam bao ban hang tién lgi cho ca nguoi ban va nguoi mua: dam bao tinh
tw dong toan dién trén hé théng nhu théng ké s6 lugng khach vao website hay gian
hang; cho phép kiém tra s6 luong ton kho; hd tro ca ban budn, ban 1&; ban va tra
hang tu dong....

(iv) Xt 1y don hang nhanh chong: ddong bd don hang tir website, mang xa hoi,
san BHTT, chi nhanh, giao dich vién, siéu thi; ty dong tinh phi van chuyén va két
ndi truc tiép voi cac don vi van chuyén. ...

(v) Ap dung dugc cac chuong trinh khuyén mai linh hoat: cac tng dung phai
cho phép linh hoat cai dit cac chuong trinh ban hang ty dong nhu chiét khau, ting
kém san pham, ban dong gia san pham, tich diém theo hoa don....

(vi) Quan ly nhan vién chit ché: Cac tng dung c6 céc tinh ning hd tro quan tri
nhan sy nhu phin cong phan quyén; theo ddi gid va ché do 1am viéc ctia nhan vién; han
ché nhan vién xem gia nhap, ton kho, bao cdo; chin nhan vién stra x6a dit liéu cii; ...

(vii) Quan 1y cham soc khach hang hiéu qua: can thong ké day du lich sa mua
tir moi kénh ban hang; phan nhém khach hang theo dic diém; phat hanh thé khach
hang; luu lich st cham s6c¢ khéach hang ....

(viii) Hé thong ké toan tich hop va ty dong hoa: cac thong tin ké toan can dugc
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thong ké nhanh dé mang téi cho cac nha quan tri nhitng théng s can thiét. Hé thong
dugc tich hop c6 thé bao no hay bao cé, lap phiéu thu chi tién mit, théng ké cong
ng khach hang theo ngay, theo timg chi nhanh hay diém ban hay cong ng khach
hang theo nhan vién ban hang; céng no nha cung cp; ...

(ix) Hé théng bao cio hd trg ra quyét dinh: Cac bio céo c6 thé phuc vu chi tiét
cho tirng cong viéc cu thé theo muc dich ctia nha quan tri. Tich hop cac cong cu
phan tich nhu Microsoft Excel, Tableau, ... dé phan tich danh gia s6 liéu. C6 thé hd
trg cung lac nhiéu loai bao cao khac nhau nhu bao cao vé doanh thu, don hang, cac
bao céo ban budn va ban 1¢ hang hoa, bao cdo ton kho, bao cao khach hang, bao cdo
ké toan, ....

(x) Tinh nang chuyén biét cho nganh hang dién thoai, dién may, cong nghé: la
nhimg nganh hang dic trung cia Viettel nén can dap tng cac yéu cau cy thé nhu:
Xuat, nhap kho theo IMEI; Cung cép bang thong sb ki thuat cho san pham; Kiém
kho theo IMEIL; Thiét 14p gia ban may cii may moi theo IMEL; Cai dit khuyén mai
theo IMEL; Tinh doanh sb cho nhan vién ki thuat, ban hang; Quan 1y dich vu tra
g6p, thu hg; Quan ly dich vu bao hanh mé rong(mua thém thoi han bao hanh); Tiép
nhan bao hanh, stra chita; Quan ly trang thai bao hanh: dang sua, da stra, da tra
khéach; Quan ly hang ki gui & céc trung tm bao hanh; Quan 1y linh kién stra chira,
thay thé.

(xi) Quan 1y dai 1y, chudi phan phdi: hé théng can c6 san tinh nang nay boi hai
hé thong BHTT déu ¢ chudi cung tng quy mé 16n. Phai ddng bo dir liéu san pham
giita tong cong ty va dai 1y, giam thoi gian nhap liéu; Tinh doanh s6 ban budn cho
cong ty me; Ghi nhan nhap nha cung cép cho dai ly; Ghi nhan cong n¢ dai 1y; Hi¢n
danh sach dai Iy va hién ton kho dai 1y trén website tong cong ty, gitp khach d&
dang chon ctra hang gan nhit.

Tap doan hoan toan c6 du kha ning dé nghién ctu va xay dung duoc rng
dung quéan Iy dap tng diy du cac yéu cau nhu vay dé hd tro BHTT va ra quyét dinh
QTBHTT.

3.3.3.3. Tao co ché tuyén dung nhan s bén ngoai cho ban hang truc tuyén

BHTT la mang kinh doanh c6 déc tinh thi truong manh. Tap doan mac du cod
nhiéu diéu kién thuén loi dé phat trién nhung dang han ché kha 1én & nhan sy, dic
biét 14 nhan su cap cao trong hé théng lanh dao BHTT do quy dinh cac vi tri nhan
su cAp cao phai la ngudi trong quan doi. Do vay, Tap doan c6 rat it Iyra chon c6 chat

lugng vai cac vi tri nay trong khi BHTT 14 mang kinh doanh méi, tinh linh hoat cao
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nén yéu cau dit ra v6i cip quan 1y kha cao. Viéc dao tao bd sung ciing rat khé khin
do han ché vé tudi tac, thoi gian, kinh nghiém c4 nhan .... Do viy, viéc xdy dung,
van hanh va diéu chinh BHTT hién chua mang lai nhiéu két qua do han ché vé khau
diéu hanh. Nén ching Tép doan xay dung cho BHTT co ché dic thu dé c6 thé thu
hat nhan sy pht hop tir bén ngoai. Co ché dic thu can tip trung vao co ché tuyén
dung, co ché dii ngd va co ché phan quyén trong BHTT. Pdng thoi, Tap doan cd
thé tao diéu kién dé ho gin bo lau dai, gia nhap doi ngil can bo qudc phong do quéan
d6i quan 1y. Nhu vdy méi thu hut dugce nhan sy ¢6 chat lugng va phat huy dugc kha
nang cua ho. TMDT hién dang la linh vuc c6 nhu cau nhan su rat cao, v4i stc hut
ctia thuong hiéu Viettel va co ché hop 1y s& giup Téap doan xay dung duoc doi ngii
lanh dao du tim dé diéu hanh BHTT hiéu qua.

3.3.3.4. Tdng cuong tao co hdi dé nhan sy phéat huy cac thé manh trong ban
hang truc tuyén

Tap doan can diéu chinh theo huéng gidm dan lanh dao ménh lénh, gia tang
lanh dao dan chu dé doi ngii BHTT phat huy tinh tu cha sang tao. Cac nha quan tri
BHTT tai Tap doan c6 nhitng han ché nhét dinh nén nhiéu quyét dinh mang tinh ap
dat chua han da chinh xéac va mang lai hi¢u qua. Viéc tao co hoi dé doi ngli BHTT
chu dong trong cong viée, tu phat huy ning luc va sé truong sé phan nao han ché
dugc nhiing thiéu hut vé kién thac va kinh nghiém BHTT tr doi ngii lanh dao, cai
thién két qua BHTT.

Déng thoi, dé phu hop véi1 hoat dong c6 quy mo 16n va trén dién rong, Tap
doan can nhanh chéng hoan thién co ché phan cong, phan quyén dé giam bt ap luc
d6i v6i cac nha quan tri va ting tinh chu dong trong cong viée cua doi ngii nhan suy.
Hi¢n viéc phan quyén van con nhiéu han ché, cac nha quan tri chua that sy manh
dan va tin dung lyc lwong bén dudi. Co thé ap dung quan tri theo muc tiéu ddi véi
BHTT, giao cho C'Qip dudi nhiing nhi€ém vu BHTT cu thé dé ho thuc hién, nhu vay
s¢€ tang tinh doc lap ¢ cac cong doan cua BHTT.

3.3.3.5. Mét s¢ gidi phap khac doi véi 1anh dao ban hang tryc tuyén

Tap doan cé thé diéu chinh mot sb diém vé lanh dao dé tang hiéu qua cua
BHTT nhu sau:

- Can b tri nhan sy ding ngudi, ding viéc dé co thé ting hi¢u suat trong cong
viéc, tao htg khoi lam viéc va xay dung mdi quan hé lau dai v6i nhan vién. Céc
nha quan tri can nim dugc nang luc, s¢ truong va sé doan ctia nhan sy dé sép xép,

giao vi¢c cho phu hop. Tap doan c6 doi ngti nhan sy dong ddo, ngudn nhan sy ndi
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bo ddi dao va c6 chit lugng. Can danh gia ding muc do dap tng ddi véi cong viée
khi tién hanh giao nhiém vu, dwa vao thé manh va su pht hop cong viée cua ting ca
nhan. Khai thac tdt ning lyc nhan sy gitip mang lai hiéu qua cao trong cong viéc va
tao dong luc cho nguoi lao dong.

- Tang cuong dao tao, phat trién k§ ning giup nhan sy co co hodi hoc tap rén
luyén phat trién ning luc ban than. BHTT tai Viettel khong phai 1 qua méi, tuy
nhién tir trude chua nhan dugc sy quan tim va dau tu dung mirc. Tap doan ciing 1a
don vi ban hang tot nhat Viét Nam, tuy nhién chua c6 bé day vé BHTT. Do d6, Tap
doan can ting cudng cac chuong trinh dao tao, phat trién k¥ nang cho doi ngii nhan
su dé dap tmg duoc cac yéu cau cia BHTT. Pao tao can hudng toi dap Gmg cho céac
yéu cau cua BHTT nhu van hanh website, van hanh hé théng, xay dung ndi dung va
hinh anh, theo ddi va dép tng cac don hang truc tuyén, chim séc khach hang truc
tuyén, cac k¥ nang tim kiém thong tin, str dung céc trang thiét bi, st dung cac phan
mém va cong cu hd trg thuc hién céc tac nghiép trén website, .... Viéc nay gilp
nang cao hi¢u suét lam viéc, nang cao nhan thirc cong viéc cho dodi ngli nhan su.

- Xay dung chinh sach dii ngd, phuc loi t6t dé khuyén khich tinh than lam
viéc va thu hit nhan tai. Hién nay, mat bang chung thu nhap dbi véi BHTT 1a kha
cao, mirc dii ngd cua cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén dang ¢ nhém cao
nhat trong sd cac nhom nganh nghé. Tap doan cin xay dung chinh sach dai ngo,
phic 1gi hop 1y so véi mit bang chung, tham chi ¢ thé cao hon dé thu hut nhéan sy
¢ chat lugng va ddm bao dong luc lam viéc. Ké ca nhiing nguoi diéu chuyén nhan
su ndi by cling can dugc dong vién, ghi nhan khi ho san sangi ddi mat vai nhirng
thach thtrc cong viéc méi. Co thé ap dung dii ngd gian véi hiéu qua cong viée, dam
bao cac quyén lo1 khac cho nhan sy BHTT. Bén canh d6, viéc hoan thién cac chinh
sach dé bat, thang tién cho nhan vién xuit sic nhim khich 1é tinh than 1am viéc, tao
dong luc gén bo, duy tri nguén nhan lyc on dinh cho cong viéc la rat quan trong.

- Xay dung moi trudong lam vi¢c nang dong, than thién, tao co hoi cho tat ca
moi nhn vién. Dy 12 méi truong ap dung nhiéu cong nghé, yéu té linh hoat rat cao
va thach thire ciing rat 1on. Cac nha quan tri can chu dong xay dung méi truong 1am
viéc hién dai, tao su lién két va hd trg gilra cac mét xich trong hé théng ban hang,
kip thoi cap nhat va dao tao nhitng tién bo trong linh vyc .... Chd ¥ phat hién va
giai quyét kip thoi nhirng méau thuin noi bo c¢6 thé phat sinh, tao cho cac thanh vién
c6 mbi quan hé t6t va tich cuc twong tro 1in nhau. Giam tai nhitng cong viéc khong

can thiét c6 thé gay phan (mg khong tich cuc nhu hop ngoai gio, lam thém gio, ...
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nhan rong moé hinh khong gian lam viéc mé ma Tap doan dang 4p dung tai tru s&
chinh vao cho BHTT.

3.3.4. Gidi phdp déi véi cong tac kiém soat ban hang trec tuyén

3.3.4.1. Ap dung cdng nghé, tich hop cac gidi phap trong kiém soat ban hang
tryrc tuyén

Véi dac thu lién quan chat ché véi cong nghé, viéc ap dung cong nghé trong
kiém soat 1a diéu tat yéu dé QTBHTT dugc nhanh chéng va dam bao tinh chinh
xac. Cong nghé giup thong tin kip thoi, dua ra cac phuong an diéu chinh kip thoi va
dic biét hitu ich v6i cac nha BHTT quy mé 16n, sé luong giao dich nhiéu va da
dang nhu Téap doan.

C6 thé dua vao cic phan mém ban hang dé ting hiéu qua kiém soat. Cac phan
mém ban hang va hd trg BHTT déu c6 tich hop cac tinh ning quan tri, 1a giai phap
quan tri ban hang tong thé tir dau vao, dau ra va quan tri nhan sy ban hang. BHTT
dugc thue hién trén nén tang internet 1a diéu kién Iy tuong dé phat huy loi thé cua
cac phan mém. Cac phan mém ban hang s& ty dong két ndi cac hoat dong ban truc
tiép va ban truc tuyén, phan anh két qua timg mang ciing nhu két qua téng thé va
mang toi cho cac nha quan tri két qua trung thuc. Hién nay, khi ma nganh CNTT
phat trién manh mé, phd cp internet thi xu huéng kiém soat BHTT trén mang véi
su hd tro cta cac thiét bi di dong thong minh 1a mot trong nhitng cach thirc tdi wu
cho cac nha quan tri. Cac phan mém duogc tich hop trong cac thiét bi di dong nhu
1Pad, di¢n thoai di dong... s€ cdp nhat toan bd két qua BHTT lién tuc va xac thuc,
gitip cac nha quan tri kiém soat hiéu qua hon so véi viéc doc va phén tich cic bao
c40. Kiém soat tinh hinh kinh doanh s& dé dang hon, tir d6 chui dong diéu phdi
cac ké hoach kinh doanh mét cach hop 1.

Viéc kiém soat BHTT c¢6 thé duoc thue hién lién tuc, téng thé va day la cach
thire kiém soat t6i wu cho cac doanh nghiép. Cac quy chuan vé KPIs trong BHTT
hoan toan co thé tich hop dé do ludng hiéu qua hoat dong cia cira hang, ctia nhan
vién, ciia hé théng truc tuyén thong qua cac chi sé do hiéu qua dugc bao céo dinh
ky, thuong xuyén gitp cic nha quan tri kip thoi dugce canh bao sém. Kiém soat
hang hoa qua céc ing dung ciing rat tién loi. Ap dung phan mém quan 1y s& han ché
tinh trang that thoat hang hoa, sai 1éch hang hoa trong dy trit, ban hang. Cac chtic
nang giao dich trong cac phdn mém duoc tich hop van hanh lién tuc trén hé thong
cac trang thiét bi, lién két va cip nhat lién tuc cac diém ban, cac hoat dong ban
thong qua internet va cho ra két qua ngay khi ban hang hoan tit. Thanh toan théng
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minh ciing dugce tich hop vao qua trinh BHTT. Déi soat thanh toan ciing trd nén dé
dang hon ngay khi giao dich thuc hién. Viéc tich hop chirc ning kiém soat vao hé
théng ban hang va hé thong thanh toan gitp cac nha quan tri co cac sb liéu ngay lap
tire dé kiém soat tai chinh cia BHTT.

Nhu vy, c6 thé néi viée ap dung coéng nghé va tich hop cac tinh ning trén nén
tang cong nghé da va s& mang t6i cho kiém soat BHTT nhiéu thuén loi. Cac nha quan
tri c6 thé ngay l1ap tirc c6 dugc cac thong sé méi nhat, chinh xac nhat tir hé thong phuc
vu kiém soat. Hiéu qué kiém soat s& cao hon han khi 4p dung cong nghé.

3.3.4.2. Hoan thién kiém sodt dau vao cua ban hang tryc tuyén

Thoi gian qua, khach hang c¢6 nhiéu khiéu nai vé chat luong san pham cua
BHTT kém chat lugng, ban hang khong diing nhu quang céo .... Tap doan can ting
cudng kiém soat yéu td dau vao dé dam bao quyén loi khach hang.

- Tap doan can ting cuong cac giai phap quan tri d6i voi san pham dau vao
ctia BHTT dic biét 12 hang nong san va dic san ving mién.

V6i BHTT tai Viettel Commerce, cic hang hoa dau vao chii yéu 1a hang cong
nghé va phu kién voi nhiing tiéu chudn rd rang vé chat luong. Kiém soat chat lugng
cac dong san pham tai Viettel Commerce kha don gian dua trén uy tin cac nha san
xuat hay doanh nghiép cung tng, san pham da phan déu c6 ching chi ISO. Pong
thdi cac nha cung cap cam két chiu trach nhiém vé chat lugng san pham. Tap doan
nén trién khai cip nhat cac théng sd ky thuat san phim 1én hé thong va cac phan
mém quén 1y dé hd tro dbi soat duoc dé dang, nhit 1a kiém tra khi ban hang.

Tai Viettel Post, hang nong san c6 chit lugng khong 6n dinh, khong dong déu
va cac nha cung cip ciing rat da dang. Tap doan cin xay dung hé thdng cac tiéu
chuan cu thé, chi tiét dé phan loai cac nha cung cép theo cac diéu kién san xuit va
nang luc thuc té, tir 46 phan loai cac nha cung cip dé co ké hoach kiém tra hang héa
khi tiép nhdn san phdm. Cac nha cung cip nho 1é, cac ho gia dinh thudng s& can
kiém tra k§ hang héa dé dam bao chét lvong dau vao. Cac don vi c6 dang ky kinh
doanh, quy trinh trdng va chim séc dat chudn s& dua ra cac rang budc hop dong vé
san pham dé don gian bot viée kiém tra san pham. Dinh huéng gin cic nha cung
cAp v6i cac san pham c6 dinh theo dija phuong dé ho chuyén vao mot hodc mot vai
loai san pham nhu vay sé& ting tinh chuyén nghiép voi timg loai san pham va hiéu
suét ciing nhu chat lugng san pham sé& ting 1én.

- Tap doan ciing can kiém soat chit ché ddi véi cac nha ban hang trén san Vo

So. Hién cac hang hoa trén san TMDT dugc két chuyén truc tiép tir nguoi ban toi
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ngudi mua nén viée kiém soat hang hoa kha khé khin. Can ting cuong cac giai
phap kiém soat nhu 14p hd so ngudi ban thuc té, chi chip nhén cac san pham day du
ngudn gdc, ting cudng cac rang budc trach nhiém cia cac nha ban hang, ddy manh
loai bo nhitng ngudi ban hang khéng dap Gmg duoc cic yéu ciu. Nghién ctu
phuong phap gin logo “Néi khong v6i hang gia, hang kém chét luong” dbi véi cac
gian hang va ngudi ban trén website. Thiét 1ap kénh thong tin dé tiép can, xu 1y
thong tin khiéu nai vé san pham. Phat trién hinh thtc giao hang thu tién dé rang
budc ngudi ban véi san pham, hoic thanh toan qua trung gian 1 san giao dich
voso.vn dé ngudi mua c6 thoi gian kiém tra hang hoa dat mua trude khi ngudi ban
nhan dugc tién. Nhu vay s€ rang budc dugc trach nhiém ctia nguoi ban véi san
pham, gitp san giao dich kiém soat tot hon san pham dau vao.

3.3.4.3. Mét sé gidi phap khac doi véi kiém soat ban hang truc tuyén

- Kiém soat thoi gian giao hang t6i tay ngudi mua. Khach hang luén mong
mudn nhan duoc hang nhanh dé tiéu dung. Hién cac nha BHTT khong c6 nhiéu su
khac biét vé san pham, ho canh tranh bang dich vu. Ban than khach hang khi luya
chon nha cung tng dich vu van chuyén cling can ctr vao tiéu chi nhanh, chinh xéc
va hiéu qua. Hién nay, Viettel Commerce chua hién thi duoc thoi gian giao hang dé
khach hang ciing nhu nha cung cip ¢ cin ctr danh gia viéc giao hang c6 dam bao
thoi gian hay khong. Viettel Commerce can két hop véi cac nha cung cap dich vu
van chuyén dua ra thoi gian van chuyén dé khach hang lwa chon va c6 co so dé
kiém so4t hoat dong nay.

- Kiém so4t viéc thanh toan khi giao hang cho khach hang. Tap doan chua
thue hién cong bd gia cudc van chuyén theo don hang khi khach hang chét don
hang. Piéu nay gay kho cho khach hang khi lira chon nha cung cip dich vu va kho
cho doanh nghiép trong van dé thu tién van chuyén. Pong thoi, khi khach hang lya
chon hinh thirc nhan hang mai thanh toan thi nha van chuyén dam nhan thu tién
hang va thanh todn cho ngudi ban. Can dam bao thanh toan ding va dua sb tién ma
khach hang phai tra. Viéc sir dung théng nhat mot nha van chuyén 1a Viettel Post s&
dam bao qua trinh két ndi thanh toan mang tinh nd1 by, ddm bao nhan vién thu tién
nop tién vé Cong ty dé thanh toan cho nguoi ban dung thoi gian.

- Theo doi chat ché qué trinh cham s6c khach hang cia BHTT. Cham soc
khach hang mang t&i sy hai long cho khach hang khi mua va sir dung san pham.
MBoi trudng tryc tuyén cho phép Tap doan xdy dung va trién khai cac chuong trinh,
hoat dong cham soéc khach hang kha don gidn nhu chuong trinh tri an khach hang
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16n, huéng dan khach hang st dung san pham, cac ché do bao hanh hay cac hoat
dong hd tro khach hang .... Tuy nhién, cin giam sat dé cac hoat dong cham soc dat
hiéu qua hodc diéu chinh ngay khi can thiét ¢& dam bao phat huy tac dung cta viéc
cham séc khach hang.

3.4. Mét sé kién nghi hoan thién chinh sach phat trién ban hang truc
tuyén tai Viét Nam

3.4.1. Hoan thign chinh sach phap lugt vé ban hang trgc tuyén tei Vigt Nam

BHTT mang lai nhiéu loi ich thic déy tang truéng kinh té, tao thuan loi cho
doanh nghiép va nguoi tiéu dung nhung dong thoi cling dang dit ra nhimg thach
thirc vé van dé quan 1y nhu gian lan thuong mai, xdm pham quyén sé hiru tri tug,
bao vé ngudi tiéu dung. .. tiém an nhiéu van dé tiéu cuc, nguy co gy bat on cho nén
kinh té. D3 c6 nhiéu vin ban luat, van ban dudi luat didu chinh hoat dong giao dich
TMBDT va BHTT duoc ban hanh dén thoi diém nay ¢ Viét Nam, trong d6 nong cdt
la Luat Giao dich di¢n tir, Luat An ninh mang, Luat Thuong mai, B Luat Dan sy,
Luat Hinh su... Tuy nhién, cac hoat dong BHTT phat trién rat manh va da dang
dang dit ra yéu cu phai gap rat xdy dung khung phép 1y chit ché dé quan 1y hiéu
qua hoat dong kinh doanh nay tai Viét Nam, tao ra moi truong kinh doanh truc
tuyén an toan. Véi thuc t& Viét Nam dang tich cuc xay dung hanh lang phép Iy ro
rang, minh bach cho cac giao dich mua ban truc tuyén, nghién ctru sinh dé xuét mot
s6 kién nghj sau:

Thir nhdt, van dé kha cap thiét hién nay 1a phai c¢6 co ché quan Iy mua ban trén
cac trang mang xa hoi qua nén tang di dong. Bén canh cic website BHTT, cdc mang
x4 hoi duoc ngudi ban stir dung khé phd bién dé ban hang & Viét Nam, trong d6 phd
bién nhat 1a ban hang trén Facebook va Zalo. S6 lwong doanh nghiép st dung nén
tang di dong nhu kénh lién lac gitra nha ban hang va nguoi tiéu dung ngay cang
ting. Do d6, quan 1y cac mang x3 hoi kinh doanh mua ban truc tuyén va cic nén
tang di dong 1 van dé cap thiét hién nay. Thyc té cho thiy, cic co quan chirc ning
cling chua c6 quy dinh rd rang dbi véi danh sach cic website mua ban truc tuyén
khuyén cdo nguoi tiéu dung than trong; thiéu huéng dan chi tiét vé quy trinh giao
két hop dong mua hang tryc tuyén ciing nhu nhiing canh béo can thiét dbi véi nguoi
tham gia loai hinh dich vu nay. Tai Muc 2 ctia Nghi dinh 52/2013/ND- CP danh 8
didu dé quy dinh vé quy trinh giao két hop dong giita nguwoi BHTT voi ngudi
mua.Theo Piéu 23 Nghi dinh 52/2013/ND-CP, quy dinh: “Bé Céng thuong co

trach nhiém quy dinh cu thé vé quy trinh giao két hop dong truc tuyén trén website
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TMPT do thwong nhdn, té chirc, cd nhan ldp ra dé mua hang héa, dich vy.”, nhung
cho dén nay van chwa c6 huéng dan chi tiét nay. B6 Cong thuong di ban hanh
Thong tu 09/2008/TT-BCT ngay 21/7/2008, huéng dan vé cung cap thong tin va
giao két hop ddng trén website TMDT, tuy nhién chua du chi tiét va khong bao ham
cac hudéng dan cu thé viéc thuc hién, van can phai bd sung cac quy dinh cho phu
hop véi thuc té. Tai thoi diém Théng tw 09/2008/TT-BCT dugc ban hanh, Luat Bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung ndm 2010 va cic vin ban hudng dan thi hanh Luét nay
chua dugc ban hanh, chinh vi vay, viéc quy dinh nhu tai biéu 23 Nghi
dinh 52/2013/ND-CP 1a can thiét, nham bao vé quyén loi ciia ngudi tiéu dung khi
tham gia giao dich tryc tuyén. Cac co quan chirc ning dic biét 1a Bo cong thuong
can nghién ctru va ban hanh cac quy dinh day du doi voi giao dich truc tuyén qua
cac trang mang xa hdi, ddm bdo tinh minh bach va khach quan, ddm bdo an toan
trong giao dich.

Thir hai, hoan thién cac quy ché vé viéc danh gia va cong bd cac website
TMDT khong dam bao chit lugng giao dich truc tuyén, khong tuan tha hoic vi
pham cac quy dinh hay quy ché ddi véi hoat dong TMPT. Quy dinh hién hanh cho
phép B6 Cong thuong cong bd cong khai trén cong thong tin Quan 1y hoat dong
TMBDT danh sach cac website TMDT bi phan anh vé viéc ¢6 ddu hiéu vi pham phap
luat. Bén canh viéc xay dung hé théng danh gia, Bo cling nén tham khao va tiép
nhan thong tin phan anh nhu mot tidu chi dé danh gia. Véan dé dit ra 13 cin c6 co
ché dé dam bao day 1a diéu kién quan 1y nhdm tao thuan loi cho hoat dong kinh
doanh hay chtr khong phai 1 co s& dé canh tranh khong lanh manh xuét hién. Quy
dinh hién hanh khong giéi han nhimg ngudi co6 quyén phan anh website c6 dau hiéu
vi pham phap luat, ciing khong quy dinh chi tiét quy ché xac thuc, dan tdi rui ro cac
d6i thi canh tranh loi dung phan anh 14n nhau. Co quan quan 1y cin dua ra co ché
dé co nhitng rang budc trach nhiém, lam trong sach thong tin, ddm bdo viéc danh
gi4 va cong bd chinh xac tranh anh huong dén cac website TMDT.

Thir ba, hoan thién quy ché quan 1y d6i voi viéc dang ky, ké khai cac hoat
dong TMPT. Théng tu sb 47/2014/TT-BCT quy dinh, cac cong ty c6 website ban
hang, cic trang mang xi hoi phai thyc hién ddy dii cac quy dinh vé dang ky hoat
dong, vé thué, .... Tuy nhién, thuc té hién nay viéc ké khai dang ky voi Cuc TMDT
con rat han ché. Ly do 1a Thong tu quy dinh trach nhiém ding ky 1a cua doanh
nghiép ma khéng quy dinh 16 trach nhiém kiém tra, gidm st ciia co quan nha nudc

c¢6 tham quyén. Do vy, nhiéu doanh nghiép khong hoan thanh trach nhiém dang ky
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ma van khong bi xtr Iy do khong c6 co quan chirc ning nao dung ra 1am viéc nay.
D6 ciing 13 Iy do nganh thué that thu vi khéng c6 ngudn dit liéu doanh nghiép dién
tor dé tinh thué. Thyc té 1a hau hét nhitng c4 nhan, thim chi 14 cac doanh nghiép
kinh doanh trén cac trang TMDT déu khong thuc hién day du cac nghia vu duoc
quy dinh. Thang 6 nam 2021 vua qua, B Tai chinh ban hanh Thong tu
40/2021/TT-BTC huéng dan vé thué gi tri gia ting (GTGT), thué thu nhdp ca nhan
va quan ly thué ddi véi ho kinh doanh, c nhan kinh doanh c6 hiéu luc tir ngay
1/8/2021. Theo d6, Thong tu quy dinh san TMPT phai khai va nop thué thay ca
nhéan kinh doanh trén san. Viéc chin that thu thué trong kinh doanh tryuc tuyén la
can thiét song van dé nay con c6 nhiéu y kién bo sung gop y va chuwa mang tinh tong
thé dé giai quyét cac van dé trong kinh doanh truc tuyén. Céc co quan quan 1y can
ban hanh cac quy dinh thong nhat dé quan 1y hoat dong TMDT c6 hiéu qua, dam
bao quyén loi cac bén khi tham gia vao hoat dong nay.

Thir t, hoan thién co ché dbi véi viée giai quyét cac tranh chép lién quan dén cac
giao dich TMDT. Hi¢n nay theo quy dinh Bo luat tb tung Dan sy ndm 2015, tai khoan
3 Piéu 95 Bo luat nay co quy dinh: “Théng diép dir liéu dién tir dwoc thé hién dudi
hinh thitc trao doi dit liéu dién nr, chung twr dién tu, thu dién tu, dién tin, dién bao, fax
va cdc hinh thirc twong t khdc theo quy dinh cia phdp ludt vé giao dich dién
nr.” dugce coi 1a chimg ¢, 13 co so dir liéu dé giai quyét cac tranh chp. Day 13 nhimng
dr liéu dugc luu gitt dudi dang tin hi€u dién tr trong may tinh hodc trong cac thiét bi
c6 b nhd ky thuat s6 ¢6 lién quan dén vy viéc tranh chép. Tuy nhién, cach thic thu
thap chimg ctr dién tir ndy nhu thé nao? Quy trinh ra sao? Quyén ctia chii thé lién quan
khi tién hanh thu thap.... chua dugc quy dinh rd khién cho Toa an va cac bén duong su
gip nhiéu kho khin khi giai quyét tranh chap. B6 ludt T tung dan sy nam 2015 khong
quy dinh cu thé viéc nay. Ngoai ra khong c6 bat ky quy dinh nao khac dé giai quyét
van dé va toa an dan sy hay toa kinh té& van phai can cir vao co sd nay dé xir Iy va giai
quyét. Theo nghién ctru sinh, dé tao thuan loi cho cac bén trong viéc giai quyét tranh
chip phap luat can c6 quy dinh cu thé nhu sau:

(1) Quyén yéu cau cung cip dit liéu may tinh; quyén va thi tuc thu gitt va luu giit
chimg cir dién tir d6i véi cac nha cung cip dich vu internet, chu so hitu may tinh;

(2) Quy dinh cu thé quyén yéu ciu cung cap thong tin trén may tinh dudi dang
o thé mang di, hitu hinh va doc duogc.

(3) Qui dinh quyén truy cip va lay dir liéu phuc vu viéc thu thap.

(4) Qui dinh bao quan dir liéu dién tir d& duoc truyén tai qua mang may tinh,
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dic biét 1a dir lidu co nguy co bi mét hodc sira d6i, dé bt budc ngudi quan 1y may
tinh gilr bi mat, bdo quan va luu gilr sy toan ven cua dir liéu may tinh trong mdt
khoang thoi gian can thiét, ti da 13 90 ngay, dé co quan c6 thim quyén tim kiém va
thu giit nhitng thong tin c¢6 lién quan dén vu viéc.

(5) Quyén yéu cau cung cip thong tin thué bao, thong tin truy cip, thong tin
cac cudc goi va nhitng thong tin khac c6 lién quan dén vu viée dbi v6i nha cung cip
dich vu vién thong, internet.

(6) Cac luat, quy dinh, quy ché dé giai quyét cic vudng mac va tranh chap
trong TMDT.

Thir ndm, hoan thién cic quy ché va tiéu chuan danh gia chat luong va tin
nhiém trong TMDT. Véi nhiing dic thu trong linh vuc TMBDT rat can c6 nhiing co
ché chat ché dé dam bao minh bach trong hoat dong. Cac co quan quan 1y nghién
ctru va ban hanh quy dinh dan nhan tin nhiém c4c website TMDT nhu mdt diéu kién
kinh doanh trong TMDT nham han ché t6i da nhiéu website khong an toan va co
du hiéu lira dao nguoi tiéu dung. C6 thé cin ctr vao hé thdng tiéu chuan trong giao
dich TMPT do VECOM phdi hop véi Trung tdm Phat trién TMDT thudc Cuc
TMDT va CNTT xay dung c6 tén goi la Safeweb. Cac website TMDT thudc pham
vi cAp nhén tin nhiém bao gébm B2C, san giao dich TMPT va nhom mua. Cac qudc
gia phat trién trén thé gi6i, di dau trong TMPT di 4p dung phuong phap nay kha
thanh cong nhu Truste cua My, TradeSafe ctia Nhat Ban, TrustSg cuia Singapore,
... Nhin tin nhiém chinh 1a cau ndi giup cho cac doanh nghiép TMPT x4y dung
niém tin voi nguoi tiéu dung.

Thir sau, can ban hanh cac quy dinh chit ché trong viéc ding ky va sir dung
tén mién trong TMDT. Hién nay, mdi nguy hiém tir viéc tra tron tén mién trong cac
giao dich truc tuyén 1a rat 1én. Nhirng ké tin cong mang (hacker) nim rat rd va
thanh thao k¥ thuat Social Engineering, hiéu 1o viéc tao 1ap cac website gia mao va
ca hanh vi cua nguoi dung, dan du thanh cong ngudi dung vao viéc ding nhap tai
khoan va mat khau, tir d6 d& dang vugt qua cac hé théng bdo mat tur chinh thong tin
do nguoi ding cung cép. Vi du: tai Viét Nam dd c6 nhiéu khach hang cia
Vietcombank nhan dwgc nhitng tin nhin yéu cdu truy cip tir trang web
Vietcoinbank.com.vn, gin giéng véi trang web chinh thirc. C6 nhiéu doanh nghiép
dé han ché t6i da viéc bi nhai website ¢4 mua nhing tén mién gan lién quan dén tén
mién chinh dé tranh viéc ngudi dung ¢ thé gd nham, hodc nhin nhidm. Theo nghién

ctru sinh, cac co quan nha nudc cd tham quyén xem xét ban hanh cac quy dinh budc
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cac doanh nghiép Viét Nam va cac don vi cung cip tén mién cAn quan tim van dé
nay nhiéu hon. Nghién ctru va ban hanh cic quy dinh vé bao vé va bao hd tén mién
dé dam bao méi trudng truc tuyén lanh manh va an toan.

Dé BHTT c6 thé phat huy thé manh, phat trién déng bd can cac co quan hitu
quan hoan thién cac van dé vé phap 1y cho BHTT, tao co sé ving chic dé phat trién
hinh thirc ban hang nay va giai quyét cac tranh chdp. Cang hoan thién yéu tb nay,
Viét Nam cang mang t6i nhiéu co hoi cho BHTT phat trién.

3.4.2. Hoan thién co sé¢ hg tdng ky nghé cho ban hang truc tuyén tgi Vigt
Nam

Theo Cuc TMDT va Kinh té s6 (B6 Cong Thuong), TMDT tai Viét Nam dang
dung trude co hoi phét trién rat 16n. SO lugng ngudi dung internet tai Viét Nam &
muc cao vo1 hon 64 triéu nguoi, khoang 57% dan s6 ¢o tai khoan mang xa hdi, hon
25% dan s6 tham gia mua hang truc tuyén qua mang x3 hoi, méi ngay ngudi Viét
danh hon 3 gi¢ trén internet. Muc ti€u dung truc tuyén tdng manh, hién dat trung
binh 160 USD/nguoi/nam. Pong gop cua kinh té sé khoang 5,2% GDP, tuong
duong 14 ty USD. C6 thé n6i, TMDT dang phat trién nhanh chong va 1a xu thé kinh
doanh trong tuwong lai. Theo cac chuyén gia, d& TMDT phat trién nhanh va bén
vitng can hoi tu cic yéu t6 nhu: ha tang k¥ thuat internet nhanh, manh dé bao dam
truyén tai cac ndi dung thong tin; két cdu ha ting CNTT viing chic (bao gdm tin
hoc va truyén thong) trén qui méd qudc gia, ciing v6i su tham gia ciia toan xi hoi.
Trong d6, hai yéu t6 quan trong nhat 1a kha ning két ndi internet va ha ting vién
thong. BHTT la mdt ing dung cia TMDT, cling diing trude co hoi thuédn loi dé phat
trién. Theo nghién ctru sinh, cac co quan quan 1y c¢6 thé ap dung mét sb giai phap
phat trién va hoan thién ha ting k§ nghé cho BHTT nhur:

Mot la, tap trung xay dung va phat trién ha ting k¥ thuit sé dap tmg cho
TMDT. Hién nay, k¥ thuat sé dd va dang tham nhdp, tiép cin hau hét cic nganh
nghé, linh vuc tai Viét Nam nhu tai chinh ngan hang, dich vy, cham soc strc khoe,
thiét ké, san xuét, cung tng lao dong, giao thong van tai, quan 1y, .... Cac hoat dong
kinh té - x3 hoi dua trén ha ting k¥ thuat sé dang giup cho ngudi tiéu dung, doanh
nghiép va Nha nuéc tiét kiém dugc chi phi va ning cao ning suat hoat dong, thiic
day sy phat trién cta cac san pham hang hoa méi dya trén nén tang sang tao san co.
Kinh té sb dang dién ra nhanh chéng va co tac dong to 16n, sau rong t&i moi mit ciia
doi séng kinh té - x4 hoi & tat ca cac qubc gia. Trong tAm 14 tap trung ngudn luc va

tao co ché dé phat trién mang 5G nhanh chéng. Theo cac chuyén gia, 5G c6 thé coi
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nhu ha tAng cua ha ting va s& 13 co s6 rit quan trong cua nén kinh té s6, xa hoi sb va
d6 thi thong minh. Ngoai ra, 5G con c6 ¥ nghia chién luge qudc gia trong qué trinh
hoi nhép va phat trién kinh té trong hién tai va twong lai, cling nhu qué trinh phat
trién kinh té trong thoi ky cach mang 4.0.

Chinh phu va cac co quan quan 1y dic biét 1a B6 Thong tin & Truyén thong
can tao co ché dé cac doanh nghi¢p co diéu kién tbt nhat dau tu va ha téng s6 nhu
hd trg von, co ché, con nguoi ... Trong d6, tap trung hd trg cac doanh nghiép
chuyén doi va lap méi hé thong tram thu phat 5G ciing nhu nghién ciru, phat trién
va san xuat thiét bi 5G nham dua Viét Nam thanh quoc gia c¢6 thé lam chii cong
nghé trong qua trinh phat trién, doén dau cong nghé méi dap tmg nhu cau thi trudng
trong va ngoai nudc,

Hai 13, dwa ra cac chinh sich phat trién CNTT & Truyén thong (ICT -
Information & Communication Technologies). CNTT va truyén thong dong vai trd
hét strc quan trong trong qua trinh chuyén d6i s6. ICT di tao nén mot xa hoi toan
cAu, noi ma moi nguoi co thé tuong tac va lién lac v&1 nhau mot cach nhanh chéng,
hiéu qua. bén nay, linh vyc ICT tai Viét Nam da dat dugc nhiéu thanh tyu quan
trong. ICT dan tr& thanh nganh kinh t& miii nhon cua dat nudc, co ti 16 dong gop
cho ting truong GDP dat nude ngay cang cao. ICT 1a mét trong cac dong luc quan
trong nhat cta su phat trién, cting v6i mot sd nganh cong nghé cao khac dang lam
bién ddi sau sic doi séng kinh té, van hoa, x3 hoi cta thé gid1 hién dai, tang cuong
nang lyc canh tranh cia cac doanh nghi¢p, hd trg c6 hiéu qua qua trinh chu dong
hoi nhap kinh té quéc dan, nang cao chét luong cudc sdng nhan dan, bao dam an
ninh quéc phong va tao kha nang di tat don dau dé thuc hién théng lgi su nghiép
cong nghiép hoa - hién dai hoa dit nude. Chinh phi cling véi cac co quan hitu quan
can nghién ciu hoan thién mdi truong, chinh sach cho ung dung va phat trién
CNTT va truyén théng. Tao co ché hd trg vé& cong nghé, nhin luc dé nganh nay co
diéu kién phat trién, dong gop vao su phat trién cta dit nude.

Ba 13, phat trién dong bo va co su lién két chit ché ha tang phu trg cho TMDT,
tao diéu kién phat trién nhanh hé théng TMDT. Theo dai dién Cuc TMPT & Kinh
té sb, ha tr:ing dich vu ho trg cho TMPT nhu hda don va chung tur dién tu, thanh
toan, logistics hién dang phat trién ¢ cac mic do khac nhau, thiéu sy dong bo va
tinh két ndi. Py ciling & nguyén nhan ly giai vi sao c6 t6i 40% khach hang phan
hoi vé su cham tré trong giao dich TMDT.
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Céc hinh thirc thanh toan dién tr phd bién gdm: Thanh toan théng qua thé
(POS, ATM...), thanh toan trén internet (thong qua tai khodn md¢ tai ngan hang);
thanh toan truc tiép qua dién thoai di dong; ... Tuy nhién, su phat trién qua nhanh
ciia TMDT phat khién cho thanh toan dién tir chwa theo kip su phat trién nay. Hién
nay, ty 1& doanh nghiép chip nhan thé thanh toan 1a 16%, thanh toan qua vi dién tir
chi dat 4% va ty 1& thanh toan cho céc giao dich truc tuyén thong qua thé cao chi la
2% va c6 xu hudng tiép tuc giam dan. Mot s6 nguyén nhan dan dén thanh toan dién
tir con han ché 1a do rui ro tiém tang tur hinh thic thanh toan dién tir nhu: cé thé bi
hacker trom tai khoan, bi ké gian truy cap vao dit li€u ma hoéa, lgi dung k& hé bao
mat dé danh cip thong tin tir theé tin dung, dién thoai ciia nguoi tiéu dung (diéu da
va dang van xay ra) .... Pé hd tro giao dich TMDT, Bo Cong Thuong co6 thé phdi
hop véi cac don vi hitu quan trién khai hé thong thanh toan TMPT Keypay voi
nhirng ti¢n ich phu hop diéu kién dic thu cua doanh nghi¢p Viét Nam. Déng thot
tap trung xdy dung hé théng quan 1y ching tir dién tir dé trién khai rong rii trong
hoat dong luu thong hang hoa trén thi truong cling nhu xay dung gidi phap hoa don
dién tir cho doanh nghiép kinh doanh TMBPT dé tao co sé viing chic cho TMDT
phat trién bén viing trong twong lai. Chinh phu va cic co quan chirc ning co thé
nghién ctru xay dung hé thdng thanh toan TMDT qudc gia; xay dung giai phap thé
thanh toan TMDT tich hop; xay dung hé théng quan 1y truc tuyén hoat dong van
chuyén cho TMPT; xay dung ha tang ching thuc chir ky sé cho TMDT. Bén canh
d6, xay dung cac tiéu chuan trao d6i thong diép dir lidu trong TMPT; xay dung hé
théng dam bao long tin cho hoat dong mua sim truc tuyén va co ché giai quyét
tranh chap truc tuyén.

Ha ting logistic va chuyén phat cho TMPT ciing phai chu trong giai quyét
duge yéu t6 thoi gian, quy trinh dong goi, dam bao miu mi va chat luong san
pham, nhat 12 kha ning giai quyét khau hau can hoan tat don hang cho cic nha san
xudt v6i xu hudng nha san xut sé truc tiép ban va phan phdi san pham dén ngudi
tiéu dung. Viét Nam can tip trung xay dung dugc chién lugc toan dién phat trién
dich vu logistics trong thoi gian téi khi thuc hién AEC va cac FTA thé hé méi. Cac
co quan hiru quan can bam sat K& hoach hanh dong vé nang cao nang luc canh tranh
va phat trién dich vu logistics do Chinh pha ban hanh nam 2017 huéng t&i 2025, dé
cai thién nang lyc canh tranh va phat trién bén virng cho logistics Viét Nam. Tao
cic co ché dé phét trién cac dich vu chuyén phat dén tay nguoi tiéu dung nhu

ahamove, giaohangnhanh, hay mdi nhat 1a MyGo cua Viettel. Chinh phil v6i vai tro
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diéu tiét vi mo co6 thé hudng téi nhitng giai phap 16n cho logistic nhu (i) Hoan thién
chinh sach, phap luat vé dich vu logistics; (ii) Hoan thién két c4u ha ting logistics;
(iii) Nang cao ning luc doanh nghiép va chit luong dich vu; (iv) Phat trién thi
treong dich vu logistics; (v) Dao tao, nang cao nhén thirc va chit luong ngudn nhan
luc; va cac nhiém vu khac.

Dong thoi, dé phat trién su tin tuéng trong TMDT tién t6i mé rong cac giao
dich tu do can thiét 1ap cac hé thong quan 1y, gidm sat giao dich TMPT mang tinh
tong thé. Hé thong nay phai dam bao an toan trong giao dich dién tir gitra ngudi
mua, ngudi ban, nha van chuyén va cé cac co ché giai quyét tranh chap va xi 1y vi
pham trong TMDT.

3.4.3. Hoan thién céac chinh sach bdo vé ngwoi tiéu dung

3.4.3.1. Mt s6 ton tai anh hwéng dén quyén loi nguoi tiéu ding

Nhimg nim gan diy, TMDT phat trién manh mé va tré thanh kénh mua ban hién
dai v6i nhiéu tién ich, duoc nhiéu ngudi tiéu ding lwa chon. Tuy nhién, bén canh
nhiing g1 ich thiét thuc thi hoat dong TMDT van tiém an nhiéu rai ro khi hang gia,
hang nhai, hang kém chét luong ... xuit hién khién ngudi tiéu dung hoang mang.

Déi vé6i nhitng website ban hang ¢ uy tin thi c6 quy dinh cu thé trong thé thirc
giao hang, d6i, tra, quang cao hang, phuong thirc thanh toan dé ngudi tiéu dung
tham khao, lya chon va st dung dich vy. Tuy nhién, ciling c6 khong it nhirng nguoi
BHTT d3 quang cdo qua muc vé chat lugng, kiéu dang, cong dung cua hang hoa.
Nhiéu khach hang tin vao nhitng quang cédo d6 di bo tién mua san phim va nhan
dugc san pham khong ding nhu quang cdo, khong duoc thoa man nhu ciu nhu
trong quang co. Ngoai ra, mot s trudng hop ban hang nhai, hang kém chit lugng,
loi dung sy ca tin, thiéu kinh nghi¢m cua khéach hang dé ban hang.

Mic du chinh sach dong kiém (dugc kiém tra hang trudce khi thanh toan) khi
mua hang tryc tuyén di duoc nhiéu don vi 4p dung, song van c6 nhig nguoi tiéu
dung do chii quan nén dd mua phai hang kém chét lugng, hang khong dung nhu
quang cdo trén mang. Dé tranh bi phat hién, nguoi ban sir dung hinh anh that khi
dang trén mang, nhung khi san phdm khach hang nhan duoc lai 1a hang gia, hang
nhai. Mot diéu dang luu y 1a do chua hiéu hét quyén phép 1y ctia minh khi thuc hién
cac giao dich TMPT va tdm 1y e ngai nén da s6 nguoi mua déu chap nhan “mat tién
oan” chir khong phan anh dén cic co quan chtic ning c6 tham quyén hay don vi bao

vé quyén loi nguoi tiéu dung. Nhitng bao cdo chinh thdng gan day nhat cho thay, c6



165

dén 72% ngudi tiéu dung phan nan vi nhitng van dé lién quan dén chat luong cia
hang hoa trén TMDT. Day 1a con sé déang bao dong va néu dé tinh trang nay tiép
dién s& anh huong dén sy phat trién cia TMDT.

Mot sb nguoi tiéu dung roi vao canh mat tién ma khong nhan dugc hang. Mot
s6 d6i twong di loi dung dic diém cua BHTT 1a giao dich qua mang internet dé yéu
cu ngudi mua chuyén tién trude roi méi chuyén hang. Khi ngudi mua chuyén tién
vao tai khoan, cac ddi tugng nay khong thuc hién giao két chuyén hang hoa cho
nguoi mua. Thong thuong hanh vi ltra ddo thuong dugce thuc hién trén cac mang xa
hoi nhu facebook, zalo, ... noi khong ¢ su kiém duyét dbi véi mua ban truc tuyén.

3.4.3.2. Pé xudt mot sé kién nghi nham bao vé quyén loi nguoi tiéu ding

Dé han ché nhiing thiét hai d6i voi ngudi tiéu ding, tac gia dé xuat mot s6 giai
phap nham nang cao hiéu biét cho nguoi tiéu dung, thiét lap cac cach thirc kiém tra
giam sat chat ché ddi véi hoat dong mua ban truc tuyén.

Phat trién va phd cap rong rdi cdc chuong trinh ddo tao hiéu biét vé mua ban
qua mang cho ngudi dan. Tich cuc tuyén truyén dé nguoi tiéu ding trén ca nudc
biét va tham gia cac hoat dong dao tao pho bién kién thirc vé mua ban truc tuyén.
Khuyén khich nguoi dan tim hiéu cac chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding hodc duge ddo tao k§ ning vé tidu dung truc tuyén, trong do cé
nhimg chuong trinh wu tién cho ddi twong nguoi tiéu ding yéu thé nhu hoc sinh,
sinh vién, tré em, nguoi cao tudi, nguoi tiéu dung ¢ khu vuc néng thon, vung sau,
vung xa, bién gidi, hai ddo...

T6 chirc cac khoa dao tao, 16p tdp huin ngan, trung va dai han trong va ngoai
nudc cho cac can bd, cong chirc, nguoi lao dong lam cong tdc bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung tai cac co quan, t6 chirc, doanh nghié. Coi day 1a cac hat nhan lan
tda hiéu biét vé TMPT, quyén loi nguoi tiéu dung.

Béo dam céac tinh thanh trong ca nudc thanh 1ap duoc hoi bao vé nguoi ti€u
dung, phat trién duoc mang ludi td chtrc x3 hoi vé bao vé quyén lo1 nguoi ti€u dung
t6i dia ban quan, huyén. Day s& 1 nhitng t6 chirc dung ra ddu tranh cho quyén loi
nguoi tidu ding, trong d6 cé tiéu dung truc tuyén.

Phat trién hé thong tu van, hd trg ngudi tiéu dung trong mua ban truc tuyén.
Hé thong nay co6 thé tu vin vé san pham, gia thanh, cic trang web uy tin, ... dé
ngudi tiéu dung han ché cac rui ro trong giao dich truc tuyén. Can nghién ciru dé

dua ra chuong trinh xdy dung, nang cap, phat trién, hoan thién va két ndi cac hé¢
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thng tu van, hd tro ngudi tiéu dung trén toan qudc; xay dung, phat trién va trién
khai mét quy trinh tu van, huéng din chung cho cac co quan, to chirc tham gia bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung trén pham vi toan qudc.

Xay dung hé thong co so dit liéu vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; hudng
té1 viée st dung, van hanh mdt hé théng co s& dit liéu chung va mot quy trinh tu
van thdng nhit cho cac yéu cau, khiéu nai, phan anh cta ngudi tiéu dung trén pham
Vi toan qudc tai cac co quan, t6 chirc tham gia vao cong tac bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung. Bao dam 90% cac khiéu nai, yéu ciu cta nguoi tiéu dung duoc tiép nhan,
tu van, hd tro tai cic co quan quan ly Nha nudc, cac td chirc x3 hoi tham gia bao v¢
quyén loi ngudi tiéu ding va tai cac to chirc, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu,
trong do ti 1€ giai quyét khiéu nai thanh cong dat trén 80% vu viéc duogc tiép nhan.

Déng thoi, xay dung va td chirc thuc hién cac chuong trinh khuyén khich
doanh nghiép thuc hién quy tic dao dirc tmg xir v6i ngudi tiéu ding, tiéu chi, chuin
muec trong kinh doanh nham t6i wu hoa loi ich ctia ngudi tiéu dung. Tap trung phat
trién cac hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung theo nhitng ndi dung sau:
Tuyén truyén, pho bién phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; kién toan hé
théng co quan, to chirc thuc hién cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung; ting
cudng cong tac danh gia chét luong hang hoa, dich vu tiéu dung; thanh tra, kiém tra,
xur Iy vi pham; xay dyng, nang cap, phat trién, hoan thién va két ndi cac hé thong tu
van, hd trg ngudi tiéu dung trén toan qudc; trién khai cac chwong trinh khuyén
khich doanh nghiép thuc hién quy tic dao dtrc Gng xtr v6i ngudi tiéu ding, tiéu chi,

chuan muc trong kinh doanh nham t61 wu hoa lgi ich cia nguoi ti€u dung...
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KET LUAN

BHTT la mét ing dung cua TMDBT, 1a mot linh vuc dang co tbc do phat trién
rat nhanh cung véi sy phat trién cia TMDT. Vé6i nhitng tién ich rt rd rét, ngay cang
c6 nhiéu doanh nghiép sir dung tng dung ndy trong kinh doanh. BHTT gitip x6a di
khoang cach vé thoi gian va khong gian giita cac bén tham gia vao linh vuc nay.
Bén canh viéc giup doanh nghiép phat trién va tim kiém loi nhuan, BHTT ciing
mang lai cho ngudi tidu ding nhiéu loi ich thiét thyc.

Luén 4n tién si “Quan tri ban hang truc tuyén tai thi truong Viét Nam cua Tap
doan Cong nghiép - Vién thong Quan doi Viettel” tip trung nghién ctru cac van dé
1y thuyét co ban vé BHTT, phan tich thuc trang QTBHTT tai thi trudng Viét Nam
cua Tap doan Viettel, chi ra cac vu diém va han ché trong QTBHTT, néu ra cac
nguyén nhén 14 co sé cho viée xay dung cac giai phap cho van dé QTBHTT.

Két qua cua ludn an “Thyc trang quan tri badn hang truc myén tai thi truong
Viét Nam Tap doan Cong nghiép - Vién thong Quan doi Viettel” thé hién & mot s6
diém sau:

Mot 13 tong hop va hé thdng hoa cac co s Iy thuyét co ban vé BHTT, cac dic
trung va su phat trién BHTT tai Viét Nam, danh gia vé cac didu kién phat trién
BHTT ciing nhu vé tiém ning va co hoi caa BHTT tai Viét Nam cta Tap doan
Viettel trong thoi gian téi.

Hai Ia, phan tich va danh gia thuc trang QTBHTT tai thi truong Viét Nam cia
Tap doan Cong nghiép - Vién thdng Quén doi Viettel, cu thé tai Tong cong ty CO
phan Buu chinh Viettel va Cong ty Trach nhiém hiru han Nha nudc Mot thanh vién
Thuong mai va Xuit nhap khiu Viettel. Lam 1o cac ndi dung vé hoach dinh, t6
chire, 1anh dao va kiém soat BHTT tai thi truong Viét Nam cua Tap doan Viettel.

Ba I3, rit ra duoc nhimng vu diém va han ché cia QTBHTT va nhiing nguyén
nhan cta thuc trang do, tir d6 c6 co s& dé dé ra cac giai phap cho van dé nay.

Nghién ctru sinh mong mudn nhiing két qua di dat duoc trong luan an c6 thé
dong gop lam phong phti thém cac ndi dung vé ban hang va quan tri ban hang noi
chung, BHTT va QTBHTT néi riéng, c6 gia tri khoa hoc va gop phan giai quyét van
dé thyc tién tai cic doanh nghiép. Nhiing két qua trong luan 4n nay duoc rat ra tir
nhing nghién ciru doc 1ap va nghiém tic c6 thé mang lai nhitng gi4 tri tham khao vé
thuc t& QTBHTT tai Viét Nam.
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PHU LUC

PHU LUC 1
Cac ddu mdc danh diu qua trinh phat trién caa Tap doan Viettel
Thoi gian Sw kién
6/1989 | Thanh lap Tong Cong ty Dién tir thiét bi thong tin (SIGELCO)
1995 La doanh nghiép duy nhat dugc cap gidy phép kinh doanh day du
cac dich vu vién thong & Viét Nam
1999 Hoan thanh truc cap quang Bac — Nam dai 2000km
2000 Chinh thtrc tham gia thi trudong vién thong Viét Nam vaéi dich vy
dién thoai duong dai gid ré VolP.
2001 Cung cap dich vu VoIP quéc té
2002 Cung cap dich vy truy nhap Internet
212003 Do6i tén thanh Cong ty Vién thong Quan doi truc thugc Bo tu Iénh
Thong tin
219003 Cung cap dich vu dién thoai c¢b dinh (PSTN) dudng dai tai Ha Noi
va H Chi Minh
4/2003 Bit dau lap dit mang ludi dién thoai di dong
4/2004 B6 Qudc phong di diéu chuyén Viettel thuoc Binh ching Thong tin
Lién lac vé truc thudc BO Quéc phong
10/2004 | Cung cip dich vu dién thoai di dong. Cong cap quang qudc té
4/2005 Cong ty Vién thong Quan d6i da chuyén doi thanh Tong Cong ty
Vién thong Quan doi truc thude Bo Quéc phong
2006 Thanh 13p Cong ty Viettel Cambodia
3/2007 Viettel sap nhap 3 Cong ty 16n bao gom: Puong dai, Internet, Di
dong thanh Cong ty Vién thong Viettel (Viettel Telecom)
Thanh 1ap Céng ty C6 phan Pau tr Quéc té Viettel (Viettel Global
10/2007
JSC)
Tong Cong ty Vién thong Quan d¢i da doi thanh thanh Tap doan
1212000 g Cong ty g Quan d¢ ap

Vién théng Quén ddi truc thudc Bé Qudc phong




3/2010

Viettel khai truong 3G tai 63 tinh, thanh phd trén ca nudc

Viettel khai truong man Natcom nhdm cung cap cac dich vu vién

9/2011 .
thong tai Haiti
12/2011 Viettel tiép nhan nguyén trang EVN Telecom, sap nhip nha mang
5/2012 Viettel da khai truong mang di dong Movitel tai Mozambique
2014 Viettel chinh thirc di vao hoat dong vdi thuong hiéu Nexttel tai
Cameroon va Bitel tai Peru
2015 Viettel bat dau kinh doanh tai Burundi véi thuong hiéu Lumitel va
tai Tazania voi thuong hiéu Halotel
Viettel chinh thirc nhan gidy phép cung cp dich vu 4G trén lanh tho
11/2016 Viét Nam va tuyén b san xudt thanh cong thiét bi ha ting cho mang
vién thong
412017 Viettel chinh thuc khai truong mang vién thong 4G tai Viét Nam,
phu song toan quéc.
12018 Tap doan Vién thong Quéin d6i dd doi tén thanh Tap dodn Cong
nghiép — Vién thong Quan doi
7/2019 Ra mit san thuong mai dién tir Voso.vn va timg dung goi xe MyGo
1/2020 Viettel thuc hién cudc goi video dau tién dung dudng truyén két ndi

5G trén thiét bi do Tap doan nghién ctru va san xuit

Nguon: Tdp doan Viettel



https://vi.wikipedia.org/wiki/Cameroon
https://vi.wikipedia.org/wiki/Peru
https://vi.wikipedia.org/wiki/Burundi
https://vi.wikipedia.org/wiki/Tanzania
https://thanhnien.vn/cong-nghe/viettel-co-tan-so-moi-cho-mang-4g-1166499.html

PHU LUC 2

Cac chi nhanh cia Tap doan Viettel tai Viét Nam

STT Tén chi nhanh STT Tén chi nhanh STT | Tén chi nhanh
1 An Giang 22 | HaGiang 43 | Ha Nam
2 Ba Ria - Viing Tau 23 | GiaLai 44 | Ha Noi
3 | Bic Giang 24 | Bong Thap 45 | Ha Tinh
4 | Biac Kan 25 | Bong Nai 46 | Hai Duong
5 Bac Liéu 26 | bién Bién 47 | Hai Phong
6 | Bac Ninh 27 | bak Nong 48 | Hau Giang
7 | BénTre 28 | Pak Lak 49 | Hoa Binh
8 | Binh Dinh 29 | PaNing 50 | Hung Yén
9 | Binh Duong 30 | Cao Bang 51 | Khanh Hoa
10 | Binh Phudc 31 | CanTho 52 | Kién Giang
11 | Binh Thuan 31 | CaMau 53 | Kon Tum
12 | Lai Chau 33 | Lam Pdng 54 | Lang Son
13 | Lao Cai 34 | Long An 55 | Nam binh
14 | Nghé An 36 | Ninh Binh 56 | Ninh Thuan
15 Phu Tho 36 Phu Yén 57 | Quang Binh
16 | Quang Nam 37 | Quang Ngai 58 | Quang Ninh
17 | Quang Tri 38 | Soc Trang 59 | SonLa
18 | Tay Ninh 39 | Thai Binh 60 | Thai Nguyén
19 | Thanh Hoa 40 | Thanh phé HO Chi Minh | 61 | Thira Thién Hué
20 | Tién Giang 41 | TraVinh 62 | Tuyén Quang
21 | Vinh Long 42 | Vinh Phiic 63 | Yén Bai
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PHU LUC 3
Cac don vi hach toan phu thudc Tap doan Viettel

STT Tén don vi STT| Téndonvi | STT Tén don vi
1 Toéng coéng ty Vién 6 Tong codng ty 11 | Cong ty Bat dong san
théng Viettel Mang ludi Viettel Viettel
Vién Nghién ctu va cong ty Truyén Trung tam Giai phap
Phat trién Viettel hinh Viettel cbng ngh¢ thong tin va
2 7 12 | vi&n théng Viettel
Trung tdm Phan mém Trung tdm Nghién Trung tdm Nghién ciru
3 vién thdng Viettel g | cau phat trien thiét 13 thiét bi théng minh
bi mang vién thong Viettel;
Viettel
4 | Hoc vién Viettel g |Trung —tam Thé 14 |Trung tim Do luong
thao Viettel chat lugng Viettel
Trung tdm an ninh Ban Quan ly diéu Ban Du 4n Tuong lira
5 | mang Viettel 10 | hanh cac du an 15 | Qudc gia.
CONG TY CON 100% VON DIEU LE
Cong ty TNHH mot Cong ty TNHH Cong ty Viettel
1 thanh vién Thuong 4 mot  thanh  vién v America (VTA)
mai va Xuat nhap Thong tin M1
khau Viettel
Cong ty TNHH mot Cong ty TNHH
2 thanh vién Kinh doanh 5 mot  thanh  vién
nha Viettel Pau tu cong nghé
Viettel
Cong ty Thong tin Cong ty TNHH
3 |vién thong dién lyc| 6 |mot thanh vién
(EVNT) Thong tin M3
CONG TY CON TREN 50% VON DIEU LE
Tong Cong ty ¢o phan Téng Cong ty co Cong ty co phan Coéng
1 | Buu chinh Viettel. 2 phan Pau tu quéc | 3 | trinh Viettel.
té Viettel (VTG).
4 | Cong ty co phan Tu g [Cong ty TNHH | . | Congty c6 phan Cong
van thiét ke Viettel. Viettel - CHT. nghé Viettel.
Ccoéng ty TNHH Phat cong ty Viettel - Cong ty co phan Phét
7 |trién nha Viettel -| 8 | Peru. 9 | trién d6 thi Vinaconex -
Hancic. Viettel (VVHA).
10 | Cong ty co phan Xi
mang Cam Pha.
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PHU LUC 4

Cic thwong hiéu vién thong ciia Tap doan Viettel & cac qudc gia

Thoi diém hoat

Thwong hi¢u | Qudc gia A Ghi chu
dong
i . 26 thang 02 nam Hop tac gitra Viettel Global va
Unitel Lao :
2008 Lao Asia Telecom
Nha diéu hanh vién thong 16n
. 19 thang 02 nam . ) »
Metphone Campuchia 2009 nhat & Campuchia (chiém 50%
thi phan)
L 10 thang 09 nam Lién doanh gitra Viettel Global
Natcom Haiti e
2011 (60%) va Haiti (40%)
Nha diéu hanh vién thong hang
. . 10 thang 01 nam \ »
Movitel Mozambique 2012 dau; vung phu song chiém hon
93% dién tich cua ca nudc
Chiém hon 47% thi phan va bat
R . 01 thang 07 nam < o oo
Telemor Pong Timor 2013 dau co6 1ai sau sau thang di vao
hoat dong
Nha mang dau tién trién khai
12 thang 09 nam x
Nexttel Cameroon 2014 mang vien thong 3G trén toan
qudc
Thi trudng nudc ngoai dau tién
i 16 thang 10 nam .
Bitel Peru 2014 c6 tong GDP ca nudc cao hon
so voi Viét Nam
Nha diéu hanh vién thong 16n
i ) 30 thang 05 nam X , .
Lumitel Burundi 2015 nhat & Burundi trong vong 1
thang hoat dong
) 15 thang 10 nam D3 lap dat thanh cong hon
Halotel Tanzania )
2015 18.000 km cép quang
26 thang 08 nam Viét Nam da dau tu
Mytel Myanmar .
2017 1.500.000.000 USD vao Mytel
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PHU LUC 5
Doanh thu va lgi nhuén cia Tap doan Viettel tir niim 2008 dén 2021
Pon vi: Triéu dong

Nam Doanh thu Lg¢i nhuin
2008 33.000.000 8.600.000
2009 60.211.000 10.290.000
2010 91.561.000 15.500.000
2011 117.301.000 19.780.000
2012 141.418.000 24.500.000
2013 162.886.000 35.086.000
2014 197.000.000 42.000.000
2015 222.700.000 45.800.000
2016 226.558.000 43.200.000
2017 250.800.000 44.000.000
2018 234.500.000 37.600.000
2019 251.000.000 39.000.000
2020 264.000.000 39.800.000
2021 274.000.000 40.100.000

Nguon: Tdp doan Viettel
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Cac cong ty thanh vién cia Viettel Post

STT Tén cong ty thanh vién
1 Cong ty TNHH Mot thanh vién logistics Viettel
2 Cong ty TNHH Mot thanh vién cong nghé buu chinh Viettel
3 Cong ty TNHH Mot thanh vién TMDT buu chinh Viettel
4 Cong ty TNHH Mot thanh vién Buu chinh Viettel Tp Ho Chi Minh
5 Cong ty TNHH Mot thanh vién Buu chinh Viettel Tp Ha ndi
6 Cong ty TNHH Mot thanh vién Buu chinh Lién tinh
7 Cong ty TNHH Buu chinh Viettel Cambodia




PHU LUC 7

Cac nganh nghé kinh doanh ciia Tong cdng ty c¢6 phin Buu chinh Viettel

STT

Nganh nghé kinh doanh

Kinh doanh dich vu chuyén phat nhanh buu pham, buu kién hang hoa.

Kinh doanh thuong mai trén mang buu chinh, thuong mai dién tu.

Kinh doanh dich vu vién thong: ban cac thi€t bi vién thong dau cudi; cac loai

thé vién thong, dién thoai, Internet card.

4 | Cho thué van phong.

5 | Cung céap dich vu quang c4o trén bao bi chuyén phat nhanh cua Cong ty.

6 | Bao dudng, stra chira 6t6 va xe c6 dong co khac.

7 Ban phu tung va cac b phan phu trg vao xe c6 dong co khac.

8 | Pai ly bao hiém.

9 | Dich vu van tai lién van qudc té bang duong bo, duong thuy

10 | bai ly kinh doanh thé céc loai.

11 | Xuit nhap khau cac mit hang Cong ty kinh doanh.

12 | San xuét cic san pham tir gidy va bia.

13 | In 4n, céc dich vu lién quan dén in.

14 | Dich vu logistic( bao gdm: dich vu boc xép hang hoa, dich vu kho bai va luu
giit hang hoa, dich vu dai 1y hai quan, 1ap ké hoach bdc d& hang hoa, tiép nhan,
lwu kho va quan 1y thong tin lién quan dén van chuyén va luu kho hang héa
trong sudt ca chudi Logistic; hoat dong xr 1y hang hoa bi khach hang tra lai,
hang ton kho, hang héa qua han, 15i mdt va tai phan phdi hang hoa d6; hoat
dong cho thué va thué container va cac dich vu hd tro khac lién quan dén van
tai) ( thuc hién theo phap ludt chuyén nganh vé logistic).

15 | Dich vu ty thac xuit nhap khau hang héa (thuc hién theo phap luat chuyén
nganh vé thuong mai xuat nhap khau).

16 | Van tai hang hoa bang 6t6 chuyén dung va khong chuyén dung theo hop dong.

17 | Van tai hanh khach bang taxi, bang xe khach noi tinh, lién tinh.

18 | Dich vu hd tro cho van tii duong bo, duong thuy ndi dia, ven bién va vién
duong.

19 | T6 chuc gidi thidu va xuc tién thuong mai.

20 | Dai ly mua, dai ly ban, ky gti thuong mai.

21 | Bén 1¢ may tinh, thiét bi ngoai vi, phﬁn mém trong cac cura hang chuyén doanh.




22

Ban 1¢ thiét bi vién thong trong cac ctra hang chuyén doanh.

23 | Ban budn, ban 1¢ sach bao tap chi, vin phong pham trong cac cira hang chuyén
doanh.

24 | Ban 1¢ bang dia Am thanh, hinh anh (ké ca bing, dia tring) trong cac ctra hang

25 | chuyén doanh.

26 | Ban 1¢ theo yéu cau dit hang qua buu dién hodc internet.

27 | Dich vu buu chinh.

28 | Dich vu chuyén phat.

29 | Quang cdo.

30 | Nghién ctru thi truong va tham do du luan (khong bao gdm dich vu diéu tra va
thong tin Nha nudc cam).

31 | Sura chita may vi tinh va thiét bi ngoai Vvi.

32 | Sta chita may moc, thiét bi (bao gdm cac miat hang cong ty kinh doanh).

33 | Stra chira thiét bj lién lac.

34 | Béc xép hang hoa.

35 | Van tai hanh khach duong bd khac.

36 | Van tai hang hoa bang duong bo.

37 | Cho thué xe c¢6 dong co.

38 | Ban I¢ khac trong céc cira hang kinh doanh tong hop.

39 | Ban budn may moc, thiét bi va phu ting may khac.

40 | Van tai hang héa ven bién va vién duong.

41 | San xuat d6 udng khong con, nudc khoang.

42 | Ban budn do udng.

43 | Dai ly chi trd ngoai t¢.

Nguon: Tong céng ty cé phan Bueu chinh Viettel
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Cac nganh nghé kinh doanh ciia Viettel Commerce

TT

Tén nganh

Xuat nhap khau cac thiét bi toan b, thiét bi 1¢, cac vat tu, cong trinh, thiét bi
cong cu san xuét buu chinh - vién thong, dién, dién tu, tin hoc, phat thanh,

truyén hinh, céng nghé thong tin, do ludng, didu khién, y té,

Kinh doanh cac loai vat tu, thiét bi, cong trinh, thiét bi cong cy san xuét buu
chinh - vién thong, dién, dién tir, tin hoc, phat thanh, truyén hinh, cong nghé

thong tin, do luong, diéu khién;

Kinh doanh céac dich vu tu van, chuyén giao cong nghé¢, dich vu k§y thuat cac
thiét bi, vat tu, cong trinh, thiét bi cong cu san xuat buu chinh - vién thong,
dién, dién tu, tin hoc, phat thanh, truyén hinh, cong ngh¢ thong tin, do luong,

diéu khién,;

Lap rap, san xuat, sura chira, bao tri, bdo hanh cac thiét bi, vat tu, cong trinh,
thiét bi cong cu san xuat buu chinh - vién thong, dién, di¢n ti, tin hoc, phat

thanh, truyén hinh, céng nghé thong tin, do ludng, diéu khién;

Mua ban, xuét nhap khau cac loai day chuyén cong nghé, trang thiét bi, vat
tu, cong cu san xuét cho cac nganh nghé: buu chinh - vién thong, dién, dién
tu, tin hoc, phat thanh, truyén hinh, cong ngh¢ thong tin, do ludng, diéu
khién, y té, dau khi, hang hai, cong nghiép, nong nghiép, 1am nghiép, ngu

nghi¢p (trir hoa chat Nha nude cAm, thudc bao vé thuc vat, thude tha y);

Kinh doanh cac dich vu tu van, chuyén giao cong ngh¢, dich vu k¥ thuat c
cac thiét bi, vat tu, cong trinh, thiét bj cong cu san xuit buu chinh - vién
thong, dién, dién tu, tin hoc, phat thanh, truyén hinh, cong ngh¢ thong tin, do
luong, diéu khién (khong bao gdm dich vu tu van phap lut, tu van tai
chinh);

Lép rap, san xudt, sira chita, bao tri, bao hanh thiét bi, vat tu, cong trinh, thiét
bi, cong cu san xuit buu chinh - vién thong, dién, dién ti, tin hoc, phat
thanh, truyén hinh, cong nghé thong tin, do luong, diéu khién, y té, cong

nghiép (trir hda chat Nha nudc cam).

Cong thong tin;

Xu ly dir li¢u, cho thué va cac hoat dong lién quan;

10

Ban 1¢ theo yéu cau dat hang qua buu di¢n hodc internet.




Ban budn chuyén doanh:

- Ban budn hoa chat khac (trir loai sir dung trong néng nghiép);

1 - Ban budn chit déo dang nguyén sinh;
- Ban budn cao su;

12 | Ban budn téng hop;

13 Ban 1¢ hoa chat khac (trir loai st dung trong ndng nghiép); ban 1& chat déo
dang nguyén sinh, ban 1¢ cao su;

14 | Kho bai va luu gitt hang hoa

15 | Bbc xép hang hoa;

16 | Hoat dong dich vu ho tro khac lién quan dén van tai.

Nguén: Viettel Commerce
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Gi6i thiéu vé phan mém DMS.ONE Viettel
1. DMS.ONE Viettel la gi?

DMS.ONE Viettel 1a phan mém quéan 1y doanh nghiép gitip quan 1y cac hoat
dong phan phdi hang héa ra thi trudng, dién bién tai cic kénh phan phdi, bao gdm
quan 1y nhan vién thi truong, tw dong hoa ban hang, kiém soat hang ton va cac bién
dong ngoai thi truong, quan 1y cong no,...giai phap phan mém quan 1y hé thong
phan phdi hang hoa truc tuyén co thé ap dung cho: Nha san xuit — Nha phan phoi —
Dai 1y — Diém ban gitp quan 1y hiéu qua va tiét kiém thoi gian.

Phan mém quan ly hé théng phan phdi DMS (Document management system
) hd trg nhan vién ban hang thao tac ban hang theo quy trinh chuan lam tiét kiém
thoi gian, ting chat luong cham séc khach hang va tdi wu doanh thu. Moi théng tin
mot nhan vién ban hang can khi viéng tham diém ban bao gém thong tin vé khach
hang, lich sy mua hang, cidc bdo cdo ban hang; thong tin san phﬁm, chuong trinh
khuyén mai,... dé c6 sén trong tng dung di dong ctia phan mém DMS.ONE dé nhin
vién c6 thé d& dang tra ciru tai diém ban.

Ngoai ra Phan mém DMS.ONE gitp hd tro tdi wu va phéan chia hop 1y cac tuyén
ban hang. Qua d6 nha quan tri co thé biét dugc cira hang nao lién tuc phat sinh
doanh s, ctra hang nao 1au rdi chua c6 don hang méi, tir d6 c6 thé sap xép thay doi
tan sudt viéc tham khach hang cho phu hop véi thuc té, tranh lang phi ngudn luc
dong thoi ¢ thé cham séc dugc ki hon cac cira hang trong tim. Nhu vy quan 1y
tuyén ban hang hiéu qua c6 thé cai thién nhanh chong tinh hinh phan phdi ban hang
cua doanh nghiép.

2. Quan ly giam sat nhan vién ban hang

Phan mém DMS.ONE gitp nha quan 1y c6 thé giam sat vi tri nhan vién ban
hang va nim dugc 19 trinh viéng tham khach hang cta nhan vién trén ban dd so.
Thong qua két qua tiép xtic khach hang, thoi gian di chuyén va tong thoi gian lam
viéc ciia nhan vién ban hang dé dam bao nhan vién ban hang c6 dang tich cuc ngoai

thi truong, viéc chim soc khach hang co dang dugc dién ra tdt.


https://viettelnet.vn/dms-one-viettel/

3. Tw dong hoa ban hang

Tu dong hoa ban hang duoc thé hién rd hon ¢ tinh ning goi ¥ don hang
thong minh. Nhan vién va khach hang s& khong phai ban khodn nhiéu v& viéc nén
dit bao nhiéu hang, san pham gi 1a phu hop voi thuc té tiéu thu. Phan mém s& tur
dong dua ra don hang nén dit, nhan vién ban hang co6 thé 1én ngay don hang bang
tmg dung di dong va gui vé cho ké toan, giam sat qua duong truyén 3G. Cac
chuong trinh khuyén mai khach hang dugc hudng ciing tu dong duoc tinh di kém
v6i don hang.

Pon hang khi dugc glri vé qua phan mém, ké toan vién tién hanh xét duyét
hang tir phadn mém, don hang dang & trang thai ndo s& c6 thong bao giri t&i giam sat
va quan 1y diém ban biét dugc. Trinh tu ban hang s& két thuc khi hang duoc xuat
cho b phan giao hang. Nhu thé moi hoat dong ban hang tir khi bat dau nhan vién
budc chan vao diém ban dén khi két thiic mot don hang s& duoc dién ra nhanh hon,
xuyeén subt gifra cac b0 phan lién quan c6 sy lién h¢ chit che, truc tuyén, khic phuc
duogc tinh trang ro1 rac, trdnh bo so6t don hang hodc don hang c6 do tré qua cao.

4. B4o cdo di¢u hanh

Bio cdo diéu hanh két qua ban hang vé doanh thu, doanh sb, don hang,
khach hang thém mdi, ... cia nhan vién phuc vu cho viéc theo doi va danh gia nang
lue va nd luc lam viée thuc té cta nhan vién tir d6 xac dinh nang luc, hiéu qua ban
hang cua ting ting nhéan vién dé co chién lugc cu thé phuc vu ké hoach dao tao
nang cao k¥ ning ban hang cho ddi ngii nhan vién.

5. Bam sat thi trwong

Bam sat thi truong giup cac doanh nghiép phan phdi cé thé kiém soat duoc
hang ton tai tung diém ban, dai 1y, nha phan phéi nham dua ra két hoach san xuét,
diéu phdi hang hoa phu hop. Nim bit thi truong con duoc thé hién & viée quan 1y
hinh 4nh trung bay hang hoa, do phu khach hang, tinh trang khach hang,... Py la
nhing yéu t6 quan trong trong phan phdi nhung khong hé dé theo ddi, quan 1y néu
vang mat phan mém DMS.ONE
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Thir tw cac website TMBT phé bién nhat & Viét Nam nam 2019

Shopee

Lazada

Tiki

Facebook

Sendo

Zalo

The Gioi Di Dong

A day roi

Dien May Xanh

Now.vn

Cho Tot

HotDeal

Bach Hoa Xanh

Nguyen Kim

Lotte VN

FPT

Amazon

Viettel Store

Mua chung

Yes24

Ebay

Vat Gia

Others

19%
12%
11%
11%
10%
8%
7%
6%
6%
6%
6%
5%
18%
10% 20%

30%

40%

50%

75%

62%

59%

60%

70% 80%

90%

Nguén: https://www.statista.com/statistics/977848/vietnam-online-shopping-

sites/


https://www.statista.com/statistics/977848/vietnam-online-shopping-sites/
https://www.statista.com/statistics/977848/vietnam-online-shopping-sites/

PHU LUC 11
Mt s6 nét chinh vé mé hinh ERP

Quan tri mua hang

: *
e aﬂlm Quan tri ban hang

(%)
Quan tri quan hé khach hang [Y
cudthat. s
"walxxlit b q E
ﬂ ‘
Quan trj nhan sy Quan trj san xuat

Tai chinh — ké toan
Cac mang quan tri cua ERP

Vé hoach dinh tai chinh, ERP s& tong hop moi thtr lién quan dén tai chinh
mot cach d@)ng nhét. S6 liéu s& duogc luu triv xuyén subt, moi su thay doi vé sb lieu
va cac thong tin lién quan déu duogc ty dong cap nhat, tinh toan va hién thi lai cho
triung khép. Hé thong gitp loai trir cac sai sot tir viée tinh toan thii cong, triét tidu
nhing tiéu cuc trong linh vuc tai chinh cua doanh nghiép. Thong tin ciling rat kip
thoi phuc vu cong tac dy bao va hoach dinh. Thong qua ERP, cac nha quan tri cO
thé theo sat tinh hinh tai chinh cua tit ca cac cong doan, bo phan trong ban hang
tryc tuyén tai moi thoi diém. Cac co sé dir liéu dam bao chinh xéac va kip thoi phuc
vu cho phén tich, danh gi4 va diéu chinh.

ERP dap ung duoc nhidu yéu cau trong hoach dinh nhan sy. ERP cho phép
nha quan tri co thé nim duoc kha chi tiét tinh hinh nhan sy nhu gio lam, gia tri va
khéi lwong cong viéc hoan thanh. ... ERP cap nhat va luu trir qua trinh va hiéu qua
lam viéc cuia nhan su lién tuc trén hé théng gitp cac nha quan tri c6 thong tin nhanh,
kip thoi va chinh xéc vé tinh hinh nhan sy. Phin mém cap nhat ty dong cac thong
tin nhu chdm cong, lwong, thudng, hop ddng, bao hiém ... gitp cho viée tra clu,
kiém soat va giai quyét cac van dé nhanh chong va dé& dang. ERP con cho phép céc

nha quan tri giao ti€p véi nhan vién thong qua mang cong dong ndi bd dé ludn thau



hiéu tdm tu, nguyén vong cta nhan vién ciing nhu kip thoi giai dap moi thic mic
cua nhéan vién.

ERP ciing rat hitu ich véi s6 luong hang tdn kho va trung bay 16n. Hé théng
ERP gitp kiém soat sé lwong hang hoa trong kho, vi tri ciia hang héa trong kho hay
tai cac diém ban, s6 luong nguyén lidu con ton dong tong thé va tai timg co so, ...
gilp cac nha quan trj c6 thé nim dugc tinh hinh hang héa ton dong chinh xac dé
dua ra ké hoach nhap hang phu hop, giam thiéu ton kho. ERP ciing gitip quan
tri hang hda theo ma quy cach, don vi tinh khac nhau, khoang thoi gian nhap kho,
thoi han st dung. .. nhu cac phan mém quan 1y kho khéc.

ERP luu trir day du thong tin khach hang va lich st tiéu dung, mua ban trén
hé théng. Thong tin khach hang duoc quan tri ty dong va chuyén nghiép giup céc
nha quan tri ¢6 thong tin chinh xéc, kip thoi dé dua ra cac phwong an khach hang
phu hop. Hoach dinh c6 thé dua vao céc thong tin d6 dé dua ra giai phap khach
hang phu hop, hd trg cho viéc chiam soc khach hang.

ERP ciing dugc coi 1a mot cong cu ty dong héa giup quan tri mot phan
hoac téng thé toan bo qué trinh ban hang ctia doanh nghiép, tir viéc chuan bi dau
vao, dau ra, dong go61, cac phu kién va dich vu di kém, .... gop phﬁn nang cao nang
sudt 1am viéc. Pay s& 1a. Do chi van hanh trén mot hé thong duy nhéat nén ERP
mang t6i cho cic nha quan trj cai nhin tong thé vé cong viéc, tir d6 dwa ra cac giai
phap tiét kiém chi phi, thoi gian, ting ning sut va phan bd nhan su toi vu ... Giai

phap nay rét hiru dung khi van hanh cho cac doanh nghiép 16n.
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Quy trinh mua, ban hang trwe tuyén trén website voso.vn

l. Quy trinh mua hang gianh cho khach hang

— Budce 1: Tim kiém, tham khéao thong tin san phém, dich vu va cac nguodi ban
ma ngudi mua dang quan tam;

— Budc 2: Tham khao thong tin gia va chinh sach hd trg cta bén ban san pham,
dich vu ma ngudi mua dang c6 nhu ciu mua (ngudn gdc, xuat x@, tiéu chuin chét
lwong, ché do bao hanh...);

— Budc 3: Duya trén thong tin tham khao duoc tir ngudi ban san phém, dich vu
ngudi mua tién hanh dit hang va cung cp cac thong tin dia chi nhan hang va c6 lién hé
v6i nguoi ban qua thong tin lién hé dang tai trong ndi dung tin ban hang hoéa dé hoi vé
thém thong tin san phém, dich vu;

— Budc 4: Sau khi da cung cap thong tin va quyét dinh mua hang, ngudi mua co
thé quyét dinh dit hang (nguodi mua can dang nhap tai khoan thanh vién trude khi mua,
néu ngudi mua chwa phai 1a thanh vién hé thdng cho phép dang ky thanh vién trude khi
mua hang);

— Budc 5: Nguoi mua lga chon phuong thire thanh toén, giao nhan va xac nhan
“dat mua” hoan tat don hang.

— Budc 6: Nguoi mua kiém tra hién trang hang hoa, nhan san pham, dich vy;

— Budc 7: Ngudi mua thic méc, khiéu nai nguoi ban (néu co)

Il.  Quy trinh ban hang gianh cho nha ban hang

— Budc 1: Nguoi ban dang ky tai khoan theo quy trinh trén Voso.vn.

— Budc 2: Nguoi ban tim hiéu cac chinh sach va chuong trinh hd trg ngudi béan,
chon “Pang ky”.

— Budc 3: Ngudi ban cung cap thong tin doanh nghiép theo biéu mau.

— Budc 4: Hoan tat biéu mau va giri Voso.vn.

— Budc 5: Voso.vn tiép nhan, kiém tra va xac thyc thong tin, tinh phap 1y ctia hd
so dugce nguoi ban cung cip va lién hé v6i ngudi ban hang dé xac minh thém thong tin,
dam phan, ky két hop dong cung g dich vu san thwong mai dién tr. Nguoi ban duoc
Voso.vn tao gian hang va Ngudi ban c6 thé thyc hién ding tin, mua ban san pham da
dang trén Voso.vn.

Nguan: voso.vn
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Quy trinh thanh toan khi mua hang trwe tuyén trén website voso.vn

Céch 1: Thanh toan sau (COD — thanh toan bang tién miit):

e Budc 1: Ngudi mua tim hiéu thong tin vé san phdm trén Voso.vn.

e Budc 2: Ngudi mua diat mua san pham, lra chon phuong thirc thanh toan tién
mat khi giao hang.

e Budc 3: BO phan van chuyén cua Voso.vn giao hang.

e Budc 4: Nguoi mua nhén hang va thanh toan.
Céch 2: Thanh toan online qua thé Visa, thé ATM ngan hang

e Budc 1: Ngudi mua tim hiéu thong tin vé san pham trén Voso.vn.

e Budc 2: Ngudi mua dit mua san pham, lya chon phuong thiic thanh toan the.

e Budc 3: Ngudi mua cung cip thong tin thé thanh todn, hoan tit thanh toan
cho don hang.

e Budc 4: B phan van chuyén ciia Voso.vn giao hang.

e Budc 5: Nguoi mua nhéan hang.
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Két qua kinh doanh Viettel Post 2016-2021
Pon vi tinh: ty dong.

Nim / Hang myc Doanr] thu | Loi nhuan (\;ié V("i,n Chi phi Loi nhué.i'n
thuan gop hang ban sau thue
2016 2.928 248 2.680 111 112
2017 4.031 345 3.686 154 170
2018 4.922 547 4.376 249 279
2019 7.812 775 7.036 383 380
2020 17.237 694 16.543 318 384
2021 21.555 599 20.852 329 296
2017/2016 | 137,67 138,55 137,53 | 138,73 | 151,78
Tyle |2018/2017 | 1221 158,55 118,72 | 161,68 | 164,11
taing/ | 2019/2018 | 158,71 141,68 160,78 | 153,81 136,2
giam (%) | 2020/2019 | 220,64 89,54 235,12 83,02 101,05
2021/2020 | 125,05 86,31 126,04 | 103,46 77,08

Nguon: Viettel Post




Két qua kinh doanh ciia Viettel Commerce mdt sé thoi diém

PHU LUC 15

Pon vi tinh: ty dong.

Nam R poann | LT | B | onieni | LT
2010 3.190 89 3.101 61 28
2015 5.248 126 5.122 90 36
2018 9.821 172 9.649 125 47
2019 12.219 202,9 12.016,1 150 52
2020 14.320 208,2 14.111,8 158 50
2021 18.985 285,19 16.872 181 58
Ty 16 2019/2018 124,4 117,96 124,53 120 110,63
tang/giam | 2020/2019 117,2 102,61 117,44 105,33 96,15
(%) 2021/2020 | 132,68 136,92 119,56 114,55 160

Nguén: Viettel Commerce
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PHIEU PHONG VAN
Ddi twong phéng van: Nha quan tri ban hang truc tuyén cac cap tai Tap doan
Cong nghiép — Vién thong Quan déi Viettel)

Phiéu phong van nam trong khuén kho lugn an tién sy “Qudn tri ban hang
truc tuyén tai thi trwong Viét Nam cia Tdp doan Céng nghi¢p — Vién thong
Quan dgpi Viettel ”. Thong tin ma Ong/ Ba cung cdp la co sé quan trong gidp tac gid
ddnh gid thuc trang quan tri ban hang truc tuyén tai thi trwong Viéet Nam cua Tdp
doan Céng nghiép — Vién théng Qudn dji Viettel, trén co s do dé xudt cac gidi
phap hoan thién hoar déng ndy. Cac thong tin sé dwoc xir Iy khuyét danh va sir
dung duy nhdt vao muc dich nghién ciru cia lugn &n ma khdng phuc vu cho bat ci
mot Muc dich nao khac.

Kinh dé nghi Ong/ Ba vui 1dng cho biét nhiing thong tin sau:

. Thong tin chung
Hovatén: ... Nam Nir
A5 0 01T T
Bo phan ma 6ng/ba dang [am VIEC: .........ccociiiiiii e
Pon vi ong/ba dang 1am VIEC: .......ciiiiii
Tham NI€N CONE TAC: ...ntti it e e e eeaees
Trinh do:
Trung hoc Trung cip Cao diang DPai hoc Sau dai hoc
Il. M@t s6 cAu héi phéng van
1.  Ong/Ba da tirng tham gia vao nhéng vi tri quan tri ban hang truc tuyén
nao cua Tdp doan Viettel?
2. Xin éng/ba cho biét dinh hwéng cho ban hang truc tuyén cia Viettel c6
tir khi nao?
3. Xin éng/ba cho biét nhing thugn lgi va han ché ciia Viettel déi véi ban
hang truc tuyén la gi?
4. Ong/ba c6 thé cho biét cac ké hoach, chién Iwgc ban hang truc tuyén tai
Viettel dwoc xay dung nhw thé ndo?



5. C&c muc tiéu doi véi ban hang truc tuyén dwoc dwa ra dwa trén nhing
co’ s¢'Nao?

6.  Visao Viettel lai lwa chon sdn phdm va khach hang cho ban hang truc
tuyén nhw hién nay?

7. Cac hoat déng, chwong trinh bdin hang truc tuyén dwec xay dwng nhw
thé nao?

8.  Ong/ba cb thé cho biét cac ngi dung co ban ciia ngan sach ban hang

truc tuyén?
Xin 6ng/ba cho biét nhitng wu, nhwee diém ciia md hinh té chirc ban

hang treec tuyén hign nay?

©w

10.  Ong/ba c6 thé cho biét vige trién khai cac hoat dgng, chwong trinh bdin
hang truc tuyén dang gap phdi nhitng khé khdin gi? Hiéu qud mang lgi di
twong 1Ng Vi Muc tiéu dé ra hay chwa?

11.  Xin 6ng/ba cho biét cong tac nhan sw cho ban hang truc tuyén dwoc
theec hién nhw thé nao?

12.  Xin 6ng/ba cho biét vé kiém soat ban hang truc tuyén tgi Viettel?

13.  Ong/ba cé thé cho biét cong nghé cho ban hang truc tuyén dwrec nghién
Citu, trién khai nhuw thé nao?

14.  Quan diém ciia 6ng/ba vé chuyén déi sé va ban hang truc tuyén?

15. Theo 6ng/ba cac hogr dgng qudn tri ban hang truc tuyén tai Viettel co
dwotc thuc hién thwong xuyén hay khong?



16. Tdp doan Viettel c6 tgo diéu kién dé nhan vién tham gia vao cac hoat
d¢ng qudn tri ban hang truec tuyén khéng?
17.  Ong/Ba vui long cho biét thudn lgi va khé khén trong cong tic qudn tri
ban hang truc tuyén tai Viettel hign nay?
18.  Ong/Ba vui long cho biét ddnh gid cia minh vé higu qud qudn tri ban
hang trec tuyén cia Viettel hién nay?
Rat khong tét
Khong tbt
Trung binh
Tt
Rat tot

o O O O O

Tran trong cdm on sw hep tac ciia Ong/Bal!



PHU LUC 17

PHIEU PIEU TRA
(Péi twong diéu tra: Lwe lwong ban hang truc tuyén tai Tap doan Céng nghiép
— Vién thong Quan ddi Viettel)

Phiéu diéu tra nam trong khudn kho lugn an tién s “Qudn tri ban hang truc
tuyén tai thi trwong Vigt Nam ciia Tdp doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi
Viettel 7. Thong tin ma Ong/ Ba cung cdp la co sé quan trong gilp tac gia danh gid
thyrc trang qudn tri ban hang truc tuyén tai thi trong Viét Nam cua Tdp doan Cong
nghiép — Vién théng Qudn doi Viettel, trén co sé dé dé xuat cac gigi phap hoan
thién hoat déng nay. Cac thdng tin sé duroc xir Iy khuyét danh va si dung duy nhdt
VAo muc dich nghién ciru cua lugn &an ma khong phuc vu cho bdt cie mét muc dich
nao khéc.

Kinh dé nghi Ong/ Ba vui 1dng cho biét nhiing thong tin sau:

I. Thodng tin chung
HoO VA LN L o
Gidgitinh: .......... Nam......... N
VA5 4 08T T
B6 phan ma 6ng/ba dang 1am Vi€C: .........cceeviiiiiiiiii e
Pon vi ong/ba dang 1am VIEC: ......ooviiiiii
Tham NI CONE tAC: ...ttt e e e e e ea
Trinh do:
Trung hoc Trung cip Cao dang Dai hoc Sau dai hoc
I1. M@t s6 cau héi gan loc
1. Quadn tri ban hang truc tuyén co vai trd thé nao déi véi viéc thuc hién

cong viéc cira Ong/Ba?
o Khoéng quan trong

It quan trong

Trung binh

Quan trong

Rat quan trong

Muc dich ciia qudn tri ban hang truec tuyén theo Ong/Ba la gi?

Hoan thanh cac muc tiéu ban hang tryuc tuyén da dé ra

Nang cao hiéu qua ban hang truc tuyén

O 0O Mo O O O



O O O

3.

Gia tang thi phan, khach hang, loi nhuan

Tao dung vi thé trong linh vuc kinh doanh truc tuyén

Muc dich Khac: .. ..o
Ong/Ba da tirng tham gia vao vi tri qudn tri ban hang trec tuyén nao

cua Tap doan chwa?

(@)

(@)

(@)

ba tham gia
Pang tham gia
Chua tham gia

Néu di hogc dang tham gia, Ong/Ba cho biét vi tri quan tri ma minh
da/dang dam trach?

(@)

(@)

(@)

(@)

4.

Nha quan tri cap cao

Nha quan tri cap trung

Nha quan tri cap thira hanh

Tat ca céc vi tri quan tri trén

Céac hoat dgng quan tri ban hang truc tuyén tai Tdp doan Cong nghiép

— Vién théng Qudn déi Viettel cd dwoc thuc hign thwong xuyén hay khéng?

(@)

¢
¢
o
5

Khéng co

Hiém khi

Thinh thoang

Thuong xuyén

Quadn tri ban hang truc tuyén tai Tdp doan Céng nghiép — Vién thong

Qudn dji Viettel co gilp cdi thién higu qud ban hang truc tuyén khong?

O O O O O

6.

Khong hé cai thién

Cai thién khong dang ké

Cai thién & muc trung binh

Cai thién tot

Cai thién rat tot

Tdp doan Céng nghigp — Vién théng Quan di Viettel c6 tao diéu kién

cho nhan vién tham gia vao cac hogt déng qudn tri ban hang trec tuyén khong?

@)

o O O O

Gay can trg, kho khan

Khong tao diéu kién

Tao diéu kién muc trung binh
Tao diéu kién thuan lgi

Tao diéu kién rat thuan lgi



7. Ddnh gid ciia Ong/Ba vé sw can thiét cia cac hoat dgng qudn tri ban
hang truc tuyén tai thi sreong Viét Nam cia Tdp dodn Céng nghigp — Vién thong

Quin dpi Viettel?

Rat khong can thiét
Khong can thiét
Trung binh

Can thiét

o Rat can thiét

I11. Thong tin diéu tra

o O O O

Ong/Ba hay cho biét muc do danh gia vé cac noi dung caa quan tri ban hang
tryc tuyén tai Viét Nam cia Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quéan doi Viettel

véi mirc @6 danh gia nhu sau:
1- Rat khong tét
2- Khong tbt
3- Trung binh
4- Tét
5- Rat tot

STT

NOI DUNG PANH GIA

DANH GIA

Rt

khong tot

Khong
tot

Trung
binh

1. CHIEN LUQC BAN HANG TRUC TUYEN

1.1

Chién lugc ban hang tryc tuyén 1a co s
phat trién béan hang truc tuyén tai Viét
Nam

1.2

Chién lugc ban hang truc tuyén duoc dé
ra sat véi thuc té ban hang truc tuyén tai

thi truong Viét Nam.

1.3

Viée dé ta cac chién luoc ban hang truc
tuyén tai thi treong Viét Nam giap Tép
doan co6 co s& tiép can thi truong duoc

bai ban va dé dang hon.




1.4

Chién lugc san pham cho ban hang
truc tuyén gitp dap tng nhu cau khach

hang tét hon.

1.5

Chién luoc tiép can khach hang, thi
truong gitp didy manh kha ning tiéu

thu hang hoéa qua kénh tryc tuyén.

1.6

Chién lugc hién dai hoa, ty dong hoa
cic hoat dong ban hang truc tuyén
mang cé tac dung rat 16n dbi véi cac

hoat dong quan tri.

1.7

K¢€ hoach s6 hoéa toan hé¢ thong sé gitp
quan tri nhanh va chinh x4c moi van

dé cua ban hang tryc tuyén

1.8

Chién lugc phét trién ban hang truc
tuyén da dang tao thuan loi trong qua

trinh phat trién ban hang truc tuyén.

2. CHUAN BI CHO BAN HANG TRUC TUYEN

2.1

Ha tang cho ban hang truc tuyén
duoc dam bao day du, cé chat luong
tot.

2.2

Cong nghé dap ung cho ban hang
truc tuyén tién tién va ludn dugc dap

ung kip thoi.

2.3

Vén dau tu cho ban hang tryc tuyén
luon duoc dam bao va cap kip thoi

dap ung cho céac hoat dong.

2.4

Céc ké hoach ban hang truc tuyén
trong ngén han va dai han dugc xay
dung c6 chat lugng, gitp ban hing

dién ra thuan loi.




Viettel ludn chuin bi day du yéu tb
2.5 | con ngudi vé sb lugng va chit luong

cho ban hang truc tuyén

Viéc dao tao va chuin héa nhan su
26 duogc thuc hién nghiém tic tur trudc L 5
" | khi Viettel bit tay vao trién khai ban

hang truc tuyén.

Cac cach thtrc va giai phdp ban hang
97 tryc tuyén duoc chuan bi va danh gia L 5
' chi tiét mang lai hiéu qua cao khi

trién khai

M6 hinh ban hang tryc tuyén dugc
2.8 |lya chon ngay tir dau va phat huy 1 2

hi€u qua trong van hanh.

Quy trinh ban hang truc tuyén dugc
2.9 | xay dung don gian, tiét kiém thoi 1 2

gian, dé thao tac.

Website duoc thiét ké hop 1y voi cac
2.10 | san pham va cach thic ban hang truc 1 2

tuyén

Hé théng thanh toan truc tuyén duoc
2.11 | thiét ké thuan tién, han ché rui ro, tiét 1 2

kiém thoi gian.

3. CONG NGHE TRONG QUAN TRI BAN HANG TRUC TUYEN

Céc nha quan tri luon dp dung nhiing cong

31 nghé tién tién nhat cho ban hang tryc tuyén.

Céc phan mém tu dong hoa giup quan tri
3.2 |ban hang truc tuyén tré nén don gian va hiéu

qua.

Cac nha quan tri cam thay thyc hién cac
3.3 |cong viéc quan ly dé dang hon véi cac cong

ngh¢ va cong cu ap dung cho ban hang truc




tuyén.

Cac nha quan tri luén hudng téi chu dong
3.4 phat trién cong nghé cho ban hang tryc 1 2

tuyén vo1 nhitng nguodn luc tu ¢o.

Cong nghé duoc lya chon cho ban hang truc

3.5 ftuyén ludn twong thich v&i nhan lyc, san 1 2

pham va mo hinh t6 chirc.

4. CAC HOAT PONG QUAN TRI BAN HANG TRUC TUYEN

Cac ké hoach, chién lugc ban hang truc
4.1 tuyén trong ngftn han va dai han ngay cang 1 2
sat voi thuc té, mang lai hi€u qua thuc hi¢n
ngay cang cao.

Céac nha quan tri ludn tao diéu kién dé luc
4.2 [luong ban hang truc tuyén tham gia vao cac 1 2
hoat dong quan tri nhu xay dung ké hoach,,

lua chon san pham....

Céc chuong trinh quan tri ban hang truc
4.3 tuyén lubén duoc trién khai nhanh chong va 1 2

cu thé t6i ting nhan vién trong hé théng.

Céc van d¢é trong ban hang truc tuyén ludn

4.4 duogc cac nha quan tri cdp nhat va xu ly 1 2
nhanh, dut diém.
A5 Céac quyét dinh quan trj duoc dua ra kip thoi,
" chinh xéac. 1 2
46 Viéc to chirc trién khai cac hoat dong ban
" |hang tryc tuyén nhanh, hi¢u qua. 1 2
Céac quyét dinh thay d6i, diéu chinh ddi véi
4.7 ban hang truc tuyén dugc cac nha quan tri 1 2

dua ra nhanh, chinh xac.




4.8

Cac nha quan tri ngay cang st dung nhiéu cac
cong nghé va cong cu ho trg cho cong tac

quan tri ban hang truc tuyén.

4.9

Viéc td chire bdi dudng, hoan thién trinh do
cho doi ngli nhan sy ban hang tryuc tuyén thuc

hién lién tuc, bai ban.

4.10

T6 chirc phdi hop giita cac bd phan trong hé
thong ban hang tryc tuyén ngay cang dugc
cai thién, mang lai hiéu qua van hanh ngay
cang cao.

411

Céc nha quan tri luoén cha trong thu hut nhan

su ¢ chat luong cho ban hang truc tuyén.

4.12

Kiém tra, giam sat hé théng ban hang truc

tuyén duge thuc hién lién tuc va chi tiét.

4.13

Céac nha quan tri vu tién tap trung kiém soat
chat luong san pham va nha cung cap trong

ban hang truc tuyén.

4.14

Céc nha quan tri ngay cang chu trong 4p dung
cong nghé va cac cong cu ho trg dé kiém soat

kip thoi va chinh xéc.

4.15

Viéc thay doi ciu trc to chic giup quan tri

ban hang truc tuyén hiéu qua hon.




M@t sé y kién danh gia, dé xuat, kién nghi

8. Ong/Ba vui 16ng cho biét dinh gid ciia minh vé higu qud qudn tri ban
hang truc tuyén cia Viettel hién nay?

o Rat khong tét
Khong tét
Trung binh
Tét
Rat tot

9. Ong/Ba vui 16ng cho biét thugn lgi va khé khan trong cong tic quan tri
ban hang truc tuyén tai Viettel hign nay?

o O O O

10. Theo Ong/Ba, nguyén nhan cia nhing han ché trong qudn tri ban
hang truc tuyén tgi Viettel 1a gi?

11. Theo Ong/Ba, Viettel can theec hién nhing gidi phap cu thé nae d@é hoan
thign qudn tri ban hang treec tuyén trong thoi gian téi?

Tran trong cdm on sw hep tac ciia Ong/Bal!
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