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MO DAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai luan an

Cira hang tién ich (CHTI) va kinh doanh chudi cira hang tién ich (CCHTI) ra doi,
phét trién da gop phan 1am thay d6i bo mit va nang cao ning luc cung tng dich vu ban Ié
cua nganh ban I¢ tai Viét Nam. Pay 1a mo hinh va phuong thirc quan ly kinh doanh khéng
méi trén thé giéi nhung & Viét Nam dang & trong giai doan dau caa su phét trién, vi vay
céc doanh nghiép kinh doanh CCHTI cén thiét va c6 thé van dung mé hinh va phuong
thirc kinh doanh va quan tri marketing nhu thé nao dé thyuc hién vai tro cha cong trong lya
chon, kién tao, chuyén tai cac gié tri cung tng KH muc tiéu luén 1a van dé ly luan quan
trong va duoc gigi hoc thuat quan tm nghién ciru va trién khai.

Trong gan 10 nam vira qua, thi truong béan Ié Viét Nam va hoat dong kinh doanh
cua hé thong béan Ié hién dai n6i chung, hé thong CCHTI néi riéng di co nhitng chuyén
bién tich cuc, phét trién vuot bac ma mot trong nhimmg dién hinh 1a thi truong bén Ié
Thanh phb Ha Noi da c6 nhitng budc phat trién dang ké vé qui mo, co cau va muc hap
dan thi treong tao méi truong va diéu kién thuan loi cho su phat trién, nang cao vi thé cua
quan tri MKT & cac loai hinh ban Ié hién dai n6i chung va CCHTI néi riéng. Quan tri
MKT & cac CCHTI da gop phan tryc tiép dén sy tang truong 16n vé qui mo va so luong
cira hang thanh vién (CHTV) nam 2010 ¢6 khoang 200 CHTV dén nam 2018 c¢6 trén
1.000 CHTV; chit Iugng dich vu ban 1é va hiéu qua hoat dong KD da khang dinh vai trd
quan trong cua quan tri MKT trong loai hinh ban I¢é hién dai nay va dong gop xtng dang
Vvao su phat trién chung cua hé thong thuong mai ban ¢ Thanh phé. Bén canh nhiing két
qua can duoc phét huy trén, quan tri MKT cua cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi
cling boc 16 nhiéu han ché, bat cap & mic do khac nhau giita cac CCHTI nhu: chua xac
lap c6 co so khoa hoc, mo hinh va thang do quan tri MKT ctia CCHTI trén dia ban Thanh
phd Ha Noi; ciu tric, noi dung thuc hanh quan tri MKT thiéu hé théng, chit luong hiéu
sut va chat luong hop chuan chua cao dan dén hiéu qua quan tri bo may MKT, hiéu qua
gia tri KH cam nhéan ciing nhu nang luc canh tranh MKT cua cac CCHTI trén dia ban
Thanh phb Ha Nbi con thip, chua khai thac va dap tmg duoc loi thé canh tranh so sanh
cua loai hinh to chirc béan I¢ tién b va hién dai ndy. Chinh vi vay, nghién ciu hoan thién
quan tri MKT cua cac CCHTI 1a rat can thiét va y nghia thuc tién cao. Nghién ciu nay

cang tro nén cap thiét trong bbi canh nhitng ndm tiép theo, dudi tic dong dong hanh cua



tr do hoa, todn cau hoa va sy tai dign xu thé bao ho thuong mai Qudc gia cua cac nudc
I6n; yéu cau thuc hién cac cam két trong Hiép dinh thuwong mai tu do thé hé méi va su gia
nhap cua cac Dai gia “Ban 1é khu vuc & quéc t€”; tac dong cua cach mang cdng nghiép
4.0, moi treong va thi trudng canh tranh bén 1é Viét Nam va Thanh phé Ha Noi s& van
dong, phat trién phic tap c6 nhiéu bién dong dot bién hon nhiéu so vai hién tai.

Vi vay, nghién ctiiu xac 1ap céc luan ctr ly luan, thuc tién va xay dung khung phan
tich thuc trang cling nhur dé xut giai phap hoan thién quan tri marketing ciia cac CCHTI
|l cAp thiét, c6 ¥ nghia 1y luan va thyc tién cao. Vi tiép can trén, NCS chon dé tai "Hoan
thién qudn tri marketing ciia mét sé chudi ciza hang tién ich trén dia ban Thanh pho Ha
Ngi" 1am dé tai luan an Tién si kinh té, chuyén nganh Kinh doanh thwong mai.

2. Muc tiéu nghién ciu
* Muc tiéu chung

Luan &n xéc 1ap quan diém va mot sé giai phap co luan ct Iy luan va thuc tién xac
dang nham hoan thién quan tri marketing cua mot s6 CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha
Noi giai doan dén 2025 tam nhin 2030.

* Muc tiéu nghién ciru cu thé

- Hé théng hda va xay dung khung ly luan (thuc chat, nhiém vy, phuong phap tiép
can, noi dung, tiéu chi danh gia), yéu t6 anh huong va co sd thyc tién (bai hoc rut ra tir
kinh nghiém thuc tién) vé quan tri marketing ciia mot s6 chudi ctra hang tién ich.

- Xay dung, kiém dinh va xac lap mé hinh va bo thang do thuc té phi hop véi mdi
treong, thi truong ban Ié cua cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi va van dung
chung dé phén tich, danh gia thyc trang quan tri marketing caa mot s CCHTI trén dia
ban Thanh phd Ha Noi thoi gian qua va hién tai.

- P& xuit cac quan diém va cac giai phap hoan thién quan tri marketing cua cac
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Néi giai doan dén 2025 tam nhin 2030.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciu
* Péi twong nghién creu

Déi tuong nghién ciru caa luan &n 1a quan tri marketing cua mot s6 CCHTI trén dia

ban Thanh phd Ha Noi trén goc do 1y luan va thuc tién.
* Phagm vi nghién cizu
- Vé khéach thé nghién cizu 1a mot sé CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi gom:
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+ Doanh nghiép ban 1¢ CCHTI nho va vira KD trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

+ DN da nganh vira va 16n kinh doanh trén dia ban Thanh phé & Tinh c¢6 van
phong quan tri tai Ha Noi hoic tai Dia phuwong khac co CCHTI trén dja ban Thanh phé Ha
Noi 1a mot don vi kinh doanh chién luoc (SBU) cua DN.

+ V& loai hinh bao gdm: CCHTI co ban va CCHTI bién thé.

- Vé ngi dung nghién cizu:

+ Cac CCHTI du 1a DN hay mét SBU (don vi kinh doanh chién lugc) cua DN déu
phai thuc hanh quan tri marketing toan dién (P.Kotler).

+ Luan an chu yéu tiép can nghién cau quan tri marketing theo muc tiéu (MMBO),
khong nghién ctru tryc dién ma chi xem xét quan tri marketing theo qua trinh (MMBP) —
hoach dinh — t6 chuac thyc hién — kiém tra, kiém soat marketing) nhu 1a cac yéu té cd lién
quan dén cac noi dung quan tri marketing.

+ Luan an tiép can hoan thién quan tri marketing theo nghia nang cao hiéu qua
quan tri marketing trén hai goc do: hiéu qua quan tri b6 mady MKT va hiéu qua KH théng
qua gia tri va su hai long KH cia CCHTI. Luan an khdng nghién ctiu va khong co dicu
kién nghién ctu hiéu qua tai chinh va kinh doanh khéc cuaa quan tri marketing.

- Vé khdng gian nghién cizu: tap trung nghién ciu tai mot s6 CCHTI kinh doanh
trén dia ban Thanh phd Ha Nai, ¢ tham chiéu vai mot sé loai hinh ban 1é c6 mit hang
kinh doanh tuong tu.

- Vé thoi gian nghién cizu: nghién ctiu thyc trang qua dit liéu thir cap thu thap tir
2010 dén 2018 va dir liéu so cap thu thap tir thang 8/2018-11/2018; d& xuét giai phéap cho
giai doan dén nam 2025 tam nhin 2030.

4. Phwong phap nghién ciu
* Phwong phdp lugn nghién criu

Phuong phéap luan nghién ctru duoc sir dung 1a phuong phap tiép can hé théng,
bién chiang, logic va lich sir dé nghién ciru quan hé quan tri marketing cia CCHTI (trén tur
cach la mot DN hoac mét SBU).

* Phwong phdp nghién ciru cu thé
- Phuong phap thu thdp dir liéu
+ Dit liéu thir cip gom: cac bao cao méi truong & thi truong béan 1é Thanh phé cua hé

thdng quan Iy Nha nudc trung wong va Thanh phd Ha Noi; cac sb liéu thdng ke, cac béo
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céo phan tich KD, cac vin ban quan tri KD & MKT c6 thé tiép can va thu thap tir cac
ngudn chinh thic va tin cay caa mot s6 CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi tir cac bao
tong két va phuong huéng hoat dong, tir cac Website ciia mot sé chudi.

+ Dit lidu so cép duoc thu thap tir hai cude didu tra x& hoi hoc. Cu thé:

* /& d6i tuong diéu tra;

- V6i diéu tra hiéu qua quan tri b may MKT la cac nha quan tri MKT bac trung va
CMO; cia CCHTI va mét sé ddi tac; chuyén gia, nha quan 1y Nha nudc Dia phuong cac
cap voi CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

- V6i diéu tra gia tri khach hang cam nhan 1a cac KH cua cac ctra hang tién ich thanh
vién thuoc cac chudi khac nhau trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

* /& qui mé mau diéu tra dugc xac dinh qua phuong phép 1y mau thuc nghiém cua
Hair, et al (2006) — qui md mau téi thiéu 5 dap vién/phat biéu - cau hoi.

* /& cong cu diéu tra: Thong qua bang hoi gui tryuc tiép hozc qua E-mail cho dap vién.

* \/& phuong phép diéu tra: Ly mau ngau nhién thuan tién.

- Phuong phdp xir ly va phan tich di liéu

+ Xtr ly dix liéu: Cac phiéu diéu tra duoc kiém tra chi tiét dé xem xét cac dép vién da
tra 10i va dién du cac cau hoi va loai bo céc sai s6 thd (Phiéu tra loi khong dung di).

+ Phan mém SPSS 20.0 va AMOS duoc sir dung dé phan tich dir liéu dua trén ma
hoa cac bién md hinh. Phan mém SPSS 20.0 dwoc sir dung dé phan tich hé sé tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA), phan tich tuong quan, phan tich
hoi quy bdi va phan tich théng k& mé ta. Phan mém AMOS duoc st dung dé phan tich
nhan té xac dinh (CFA). Cy thé:

Phan tich hé sé Cronbach’s Alpha dé kiém dinh d6 chat ch& va tin cdy cua cac
thang do cua mét bién mé hinh. Tiéu chuan kiém dinh 1a Cronbach’s Alpha cac myc tiéu
> 0,6; twong quan bién tong (Item — Total Correlation) déu > 0,3; Cronbach’s Alpha bién
thanh phan > Cronbach’s Alpha cac muyc bién.

Phan tich EFA d kiém dinh su hoi tu va phan biét ciia cac thanh phan (thang do)
trong mot tap hop bién va su thich hop cua phan tich nhan té véi bo dir liéu ciia mau. Tiéu
chuan kiém dinh 12 tri s6 théng KMO > 0.5; kiém dinh Barlette’s ¢ tri s6 dang ké; théng

ké Eigen Value > 1; hé s tai nhan té (Factor Loading) > 0,3; tong phuong sai trich > 0,5.
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Phan tich trong quan dé kiém dinh méi quan hé gitra cac bién mé hinh véi nhau
xem chiing c6 kha ning xay ra da cong tuyén hoic ty twong quan. Tiéu chuan kiém dinh
|4 tat ca hé s6 twong quan Pearson’s < 0,85 va di 16n so véi 0.

Phan tich CFA bang AMOS dé kiém dinh do hoi tu cua cac bién md hinh va sy
ph hop ctia mé hinh véi tong thé méi truong va TT CCHTI dugc nghién cau. Tiéu chuan
kiém dinh la tri s6 X du 16n; Df < 2; cac hé s6 CFI, TLI > 0,9; RMSEA < 0,8.

Phan tich hdi qui boi dé kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ctu, kiém dinh
quan hé nhan qua giita cac bién doc 1ap va bién phy thuoc caa md hinh. Tiéu chuan kiém
dinh: tri sé VIF < 10; mic y nghia Sig. < 0,05 véi gia tri F dang ké; hé s6 xac dinh diéu
chinh R? > 50%; tri s6 B diéu chinh # 0 dang ké.

+ Cac phuong phap phan tich thong ké mé ta bao gom cac phan tich thong ké so
sanh, phan tich chi s6, phan tich ti 1¢, phan tich qua diém trung binh (PTB) va do léch
chuan (BLC) dé danh gia muc do trang thai theo thang Likert 5 murc.

5. Péng goép khoa hoc va thuc tién méi caa luan an

Mgt 13, trén co so hé thong hoa, cap nhat 1y luan va nghién cau trich dan (Citation
Review) MKT dua trén gia tri, da xac 1ap khung kho Iy luan quan tri marketing cua céc
CCHTI theo tiép can qua trinh cung Gng gia tri KH cua M.Lanning & E.Michaels; quan
tr1 marketing chién lugc dé Iya chon va dinh vi gia tri; quan tri marketing chién thuat dé
kién tao va chuyén tai gia tri va quan tri tao nguén LTCT marketing d¢é dam bao va canh
tranh gid tri cung tng KH. Cuy thé di xac 1ap, luan giai chi tiét cac khai niém, dic diém,
noi dung, tiéu chi danh gia, mo hinh nghién ctru 1y thuyét quan tri marketing va nhiing
yéu t6 anh hudng lam diéu kién dé hoan thién quan trj marketing cia CCHTI theo tiép can
nghién clru nay.

Hai 13, trén co so tién hanh nghién ciru dinh lwong véi bo dit liéu didu tra xa hoi
hoc (218 phiéu diéu tra cac nha quan tri, quan 1y; 386 phiéu diéu tra khach hang du diéu
kién kiém dinh) da xay dung, kiém dinh va x4c 1ap mé hinh va bg thang do thyc t& quan
tr1 marketing phu hop vé1 méi truong, thi truong va marketing cac CCHTI trén dia ban
Thanh ph6 Ha Noi véi hai mé hinh: Hiéu qua quan tri bd may marketing (20 thang do ctia
3 thanh phdn va 5 thang do cua bién phu thudc - Hiéu qua quan tri bd may MKT) va hiéu
qua khach hang CCHTI (31 thang do ctia 6 thanh phan va 6 thang do ctia bién phuy thudc -
Gia tri KH cam nhéan).



Ba la, van dung cac mo hinh trén da nghién ctru thuc trang quan tri markeitng cta
ba CCHTI chon dién hinh va phéan tich théng ké mo ta thuc trang quan tri MKT cua mot
s6 CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi, tir do khai quat héa sau diém manh, sau diém
yéu va nam nguyén nhan khach quan, sdu nguyén nhan chil quan cua cac han ché ton tai
clia quan tri marketing & cac CCHTI trén dia ban Thanh ph Ha Noi hién nay.

Bén la, xac lap bdn dinh hudéng, nim quan diém; bon nhom giai phap (Nhom giai
phép hoan thién quan tri marketing chién lugc; nhém giai phap hoan thién quan tri
marketing chién thuat, nhém giai phap hoan thién quan tri tao ngudon LTCT marketing va
nhom giai phap hoan thién moi truong tao thuén loi quan tri marketing CCHTI) dya trén
cac luan ctr 1y luan va thyc tién da xac dinh nhim hoan thién quan tri marketing trén ca
hai goc do: nang cap gia tri va su thoa man KH; nang cao hiéu qua quan tri bo may MKT
ctia cac CCHTI trén dja ban Thanh phd Ha Noi dén 2025 tAm nhin 2030.

6. Két cAu luan an

Ngoai phan m¢ dau, két luan, tai lieu tham khao, phu luc, 16i cam doan, 16i cam
on, danh muc bang biéu so d6 hinh V&, danh muc tir viét tit, noi dung luan an duoc két
cau thanh 3 chuong;

Chuwong 1: Ly luan co ban va kinh nghiém thuc tién vé quan tri marketing cua
doanh nghiép ban Ié n6i chung va chudi cira hang tién ich noi riéng.

Chuwong 2: Thuyc trang quan tri marketing cia mot s6 chudi ctra hang tién ich trén
dia ban Thanh phd Ha Noi.

Chuong 3: Quan diém va giai phap hoan thién quan tri marketing cia chudi cua
hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha No6i dén nam 2025 va tam nhin 2030.



TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU
1. Nhirng nghién ciu ¢ nwéc ngoai
* Lién quan dén ly luan quan tri marketing c6 thé néu mét sé cong trinh NC dién hinh sau:
- Marketing essentials, E. Jerome Mc Carthy and William D. Perreault (2017) [77];
- Principle of marketing, Philip Kotler & Gary Armstrong (2012) [86];
- Marketing management, Philip Kotler (2002) [89];
- Marketing management, Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2015) [92];
- Management Flow — A process theory of the knowledge — based firm, 1.Nonaka et al
(2008) [104]

Céc cong trinh nghién ctu nay da xac 1ap quan diém, nguyén Iy quan tri MKT
trong thoi dai méi, phi hop vai béi canh kinh doanh va thi truong thé ky XXI. Vé noi
dung, quan tri marketing duoc tiép can dya trén gia tri va qua trinh cung ung gia tri cho
KH gdm cac quyét dinh quan tri MKT chién lugce dé lua chon xac dinh thi trudng muc
tidu, d& xuat va dinh vi gia tri thi truong muc tiéu; cac quyét dinh quan tri MKT chién
thuat dé tao 1ap, cung ang thuc hién gid tri cung tng cho KH; cac quyét dinh td chic, phét
trién nguon luc va niang luc 1anh dao, thuc thi va kiém soat quan tri marketing cua DN.
Céc nghién ctru ndy chi ra vai trd va noi dung chi yéu cua quan tri marketing ma cac DN
can trién khai pht hop vai bdi canh méi nham nang cao hiéu qua quan tri marketing va
nang luc canh tranh ciia DN n6i chung & cac Quéc gia phat trién.

* Lién quan dén quan tri ban 1é va marketing c6 thé néu ra mét sé cong trinh tiéu biéu sau:
- Retailing, Dale M.Levison & D.Wesley Balderson (1998) [95];

- Selling Today, W.Manning & P.Reece (2004) [98];

- Professional Sale Management, T.Anderson (2004) [75];

- Selling: Principles and Practices, Richard H. Buskirk & Bruce D. Buskirk (2006) [76];

- Retailing Management, P.Husty (2008) [87]

Cac cong trinh nghién ciru da chi rd sy phét trién caa ban I, hé thong ban I¢
trong diéu kién thi truong canh tranh toan cau va khang dinh vi tri hat nhan, yéu tb
quyét dinh dén hiéu qua quan tri ban 1é 12 qua trinh trién khai cac quyét dinh quan tri
cha yéu gom: quyét dinh thi truong va mang bén 1&; quyét dinh mat hang va dich vu
ban I¢; quyét dinh to chic luc lugng ban va phuong thirc béan 1é; quyét dinh ngudn luc
va lanh dao, thyc thi quan tri ban 1. Cac nghién ciru ciing chi ra méi lién hé, tac dong
qua lai gitra quan tri ban I¢ va quan tri marketing caia DNBL.


https://www.amazon.com/Kevin-Lane-Keller/e/B001H6S6C0/ref=dp_byline_cont_book_2
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* Lién quan dén quan tri CCHTI c6 cac cong trinh tiéu biéu sau:
- 7-ELEVEN An Enterprise Case Study, Anitha Y Institute of information Technology-
Bangalove Electronic City (2004) (nghién ctru truong hop cia cac chudi cira hang 7-
ELEVEN ) [79]:
- Convenience store location planning and forecasting - a practical research agenda,
Steven Wood and Sue Browne (2007) [117];
- Retail marketing strategy in the convenience store market, Thomas Volger (2016) [115].
Céc cong trinh nghién ctu da néu vi thé, su can thiét va vai trd cua phat trién
CCHTI trong nhitng diéu kién ctia hoi nhap qudc té, thi truong canh tranh toan cau va
khang dinh vj tri then chét cua quan tri marketing trong quan tri phét trién CCHTI. Qua
nghién ctu tinh hudng cu thé cac cong trinh da néu phuong thitc noi dia phat trién hé
thong BL hién dai n6i chung, CCHTI néi riéng (Tinh hudng phét trién CCHTI 7-Eleven);
vi tri, ndi dung xay dung va trién khai chién lugc MKT tao dinh huéng cho thuc hanh
quan tri MKT dat muc tiéu gia tri cung tng TT, loi nhuan va thi phan caa CCHTI (Tinh
hubng chién lugc MKT ciia CCHTI KD xang dau); vi tri va cac yéu to quan trong cua
quan tri tac nghiép KD (chu yéu la quan tri MKT) cia CCHTI 1a dia diém phan bd, qui
hoach, trung bay hang hoa, phuong phap béan va xuc tién thuong mai tai CHTV cia chudi
¢ kha nang tai chinh va kha ning tng dung cong nghé KD hién dai thap (Tinh hudng
diéu tiét chién luoc va qui hoach vi tri caa cac nha béan Ié thuc pham ciia Anh). Nhu vay
céc cong trinh ndy da néu cac luan ctir va mot s noi dung co ban trong quan tri KD nham
phét trién CCHTI ¢6 qui md, vi thé khé& va 16n; van hanh KD chu yéu trén thi truong cac
Qudc gia phét trién.
2. Nhirng nghién ctu ¢ trong nwéc
* Lién quan dén ly luan quan trj marketing va marketing thuong mai c6 cac cong trinh
dién hinh:
- Marketing can ban, Tran Minh Pao (2002) [15];
- Qudn tri MKT, Truong Binh Chién (2012) [14];
- Marketing thirong mai, Nguyén Bach Khoa (2012) [31];
- Qudn tri marketing dinh hwéng gia tri, L& Thé Gioi (2014) [18].
Céc cong trinh trén da trg thanh tai liéu gido khoa trong dao tao va diéu hanh thuc

tién quan tri marketing ciia cac doanh nghiép tai Viét Nam. Céc cong trinh nghién cau nay



chi ra quan tri marketing thuc chat Ia quan tri nhu cau thi truong vi vay vé noi dung gom
céc quyét dinh quan tri cha yéu: quan tri thoi co va chién lugc MKT; quan tri cac nd luc
MKT tap trung vao quan tri SP/DV, quan tri dinh gi&, quan tri phan phdi, quan tri xdc tién
hdn hop; quan tri td chirc va cac ngudn luec MKT cua cac DN noi chung va duoc dé cap
phl hop véi dic trung t6 chic hoat dong cua doanh nghiép thuong mai (trong cdng trinh
ciia Nguyén Bach Khoa).

* ién quan dén maéi trudng, quan tri va marketing cua cac co sé ban 1é hién dai c6 mot sb
c6ng trinh tiéu biéu sau:

- Hoan thién thé ché maéi treong kinh doanh, theec thi cam két hai nhdp qudc té [71],
Hoan thién méi trrong kinh doanh nham phat trién dich v ban budn, ban 1é cua Viét Nam
[62], Hoan thién qudn Iy nha nwéc véi hé théng dich v phan phéi ban bubn ban lé [72].
Céc cdng trinh nghién citu ndy trén co s danh gia thuc trang co ché chinh sach quan Iy nha
nuéc voi TMBL da dé xuat cac dinh huong, cac giai phap hoan thién méi truong, chinh
sach quan ly Nha nudc véi phét trién TMBL n6i chung va TMBL hién dai néi riéng.

- Nguyén Béch Khoa (2003), C4c logi hinh té chic ban lé méi trong md hinh to
chire thi truong ngi dia ¢ nuéc ta [28]. Cong trinh nghién ciu cac mé hinh t6 chac ban Ié
mai & thi truong Viét Nam nhu ctra hang tong hop, cira hang giam gié, ctra hang chuyén
doanh, siéu thi va cira hang tién ich. Cong trinh tiép can nghién ciu véi md hinh bén 1é
méi — Cira hang don nguyén doc lap, chua d& cap ¢én mé hinh t6 chirc — CCHTI.

- Ho Kim Huong (2014), Hgi nhdp kinh té quéc té va si chuyén déi cac mo hinh to
chizc ban lé Viéet Nam [25]. Cong trinh nghién ciu qué trinh chuyén dbi va xac dinh xu
hudng phét trién cac md hinh to chic bén Ié caa Vit Nam trong hoi nhap qudc té.

- Hoang Vin Hai (2008), Gidi phap phat trién chudi ciza hang tién loi & cdc khu dé
thi méi Thanh pho Ha Ngi [20]. Cong trinh d4 hé théng hoa cac co s 1y luan vé chudi cira
hang tién lgi. Phan tich va danh gia thuc trang chudi cira hang tién loi tai cac khu do thi
mai ciia Ha Noi, dién hinh & ba khu d6 thi méi: Binh Céng, Trung Hoa - Nhan Chinh, My
Dinh. Qua d6 da xéc lap duoc cac van dé dit ra va dé xuat mot sé giai phéap, khuyén nghi
nham phat trién chudi ctra hang thuan tién tai cac khu do thi méi Ha Nai tao co so, diéu
kién cho céc chinh sach quan 1y Nha nudc vaéi loai hinh ban lé nay.

- Phan Thi Thu Hoai (2008), Xu thé lxa chon logi hinh ciza hang ban Ié ciia ngueoi

tiéu dung theo céch tiép can marketing ¢ cac doanh nghiép thwong mai trén dia ban
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thanh phé Ha Ngi [23]. Cong trinh d4 nghién ctiu va xay dung dugc mot khung ly thuyét
vé hanh vi lya chon diém ban va nhan t6 anh huéng dén lua chon cira hang dé mua sim
cua NTD, thuc trang hanh vi va xu thé Iya chon cira hang mua sam cua NTD trén dia ban
Thanh phé Ha Néi, Qua nghién ciru hanh vi chon ctra hang ban 1¢ theo cac mé hinh Iya
chon va cac nhan t6 anh huong t6i hra chon cira hang ban I¢ cia NTD trén dja ban thanh
phd Ha Noi da dé xuat cac giai phap marketing cho cac doanh nghiép TMBL trén dia ban
ndi thanh Ha No6i nham khai théc hiéu qua nhitng dac diém va xu thé lya chon diém ban
va dich vu ban Ié caa NTD.

- Luu Thi Minh Ngoc (2013), Nghién cizu mét s6 nhan t6 dnh hudng dén hanh vi
mua sam tai ciza hang ban lé tién ich & Viét Nam [46]. Cong trinh nghién ciu kham phé
nhitng nhan té anh huong dén hanh vi mua sam caa nguoi tiéu dung & Viét Nam tai cta
hang ban I¢ tién ich bang cach diéu tra, khao sat nguoi tiéu ding tai Thanh phd Ha Noi va
Thanh phé H6 Chi Minh. Qua d6 chi ra cac nhan t6 anh hudng va mirc tac dong dén hanh
vi mua sim tai ctra hang ban Ié tién ich nhu: chét lwong hang hoa dam bao, chung loai
hang hda phong phu, vé vé sinh an toan thuc pham, gia béan 1é hop Iy...

- BUi Thi Thu (2016), Ank huong cua nhdn thite thirong hiéu doi véi hanh vi lwa
chon thirong hiéu cira hang ban lé - nghién cizu dién hinh tgi ngi thanh Thanh phé Ha Néi
[59]. Cong trinh d& néu nhiing tac dong cua nhan thirc thwong hiéu dén hanh vi lya chon
thwong hiéu cira hang ban 1¢ cia nguoi tiéu ding. Qua do dwa ra mot s khuyén nghi
nham ting cuong nhan thirc dé nguoi tiéu ding quyét dinh lya chon mua tai ctra hang ban
¢ trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

- Pham Xuan Lan va Huynh Minh Tam (2012), Po luong cdc yéu t6 tao gid tri cam
nhdn ciia khach hang tai siéu thi Coopmart & Thanh phé Hé Chi Minh [39]. Cong trinh
nghién ctru xac dinh cc yéu t6 tao gia tri KH ndi chung khi mua sim tai cac siéu thi &
Thanh phé H6 Chi Minh. M6 hinh nghién ctru va thang do duoc xay dung hinh thanh dya
trén 1y thuyét, két qua cua nhimg cong trinh nghién ctru truée day va phong van sau 16
KH tai cac siéu thi Maximart,Co.opmart, Big C, Lottemart, tir d6 phat trién 52 bién quan
sat chinh thirc ding dé do luong tam yéu t6 tac dong. Qua két qua phan tich chi ra c6 nim
yéu td tac dong tdi gia tri cdm nhan cua khach hang 1a gié ca, kha nang phuc vy, sy trung
bay, an toan trong mua sam ¢ siéu thi, ching loai hang hoa ban 1¢.

- Nguyén Thanh Hai (2011), Nang cao hiéu qua kinh doanh cia cac doanh nghiép
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thiwong mai ban 1é hién dai trén dia ban Thanh phé Ha Ngi [21]. Cong trinh dd hé thng
hoa mot sé van dé Iy luan co ban vé ban 1¢ hién dai, hiéu qua kinh doanh cua cac doanh
nghiép thuong mai ban & hién dai; Xac dinh tiéu chuan, hé théng chi tiéu dénh gia hiéu
qua kinh doanh va phan tich, danh gia hiéu qua kinh doanh cta cac doanh nghiép thuong
mai ban I¢ hién dai. Ttr d6, d& xuat mot sé giai phap chu yéu nham nang cao hiéu qua kinh
doanh cua c4c doanh nghiép TMBL hién dai trén dia ban Thanh ph Ha Noi.

- Nguyén Minh Tam (2015), Phat trién thuong mai Ha Ngi theo hurdmg vin minh, hién
dai dén nam 2020, tam nhin 2030 [53]. Céng trinh d3 hé théng hda mot sb van dé 1y luan
vé TMBL vin minh hién dai va qua danh gia trinh d6 van minh hién dai TMBL Ha Noi
da dé xuat cac dinh hudng va mot s6 giai phap phat trién thuong mai Ha Noi theo hudng
van minh hién dai ¢én ndm 2020 tam nhin 2030. C4c giai phap dé xuat tap trung phat trién
mang ludi co sé béan Ié hién dai va nang cao nang luc kinh doanh cua hé théng thuong
mai ban I¢ Ha Noi noi chung.

- Nguyén Thi Thu Huong (2017), Nghién c:zu hanh vi mua thuc phdm an toan cua
ngueoi tiéu dung va vdn dung vao hoat déng marketing tei cac doanh nghiép thirong mai
ban lé hang thuc phdm trén dia ban Ha Ngi [26]. Cong trinh dd hé théng héa Iy luan va
thyc trang vé hanh vi mua thyc pham an toan ciia ngudi tiéu ding va hoat dong marketing
tai doanh nghiép TMBL hang thuc pham trén dia ban Ha Noi. Tir d6 rit ra két luan va dé
xuat van dung két qua nghién cau hanh vi mua vao hoat dong marketing cua doanh
nghiép TMBL thyuc pham trén dia ban Ha Noi giai doan 2017 - 2020. Cac giai phap dé
Xuat tap trung hoan thién hoat dong xac dinh va dinh vi thi trudng muc tiéu; hoan thién
chinh sach marketing — mix cta doanh nghiép TMBL.

3. Khoang tréng nghién ciu

MJi cdng trinh nghién ctru trén déu cd gid tri 1y luan va/hoic thyc tién cao tiy theo
muc tiéu, khach thé, méi truong va thoi gian nghién ctu, tuy nhién qua nghién ctu trich
dan, mét s cong trinh lien quan trén cho thdy mot s6 khoang trong nghién ctu noi bat:

- Chua c6 cong trinh nao nghién ctitu hé thong héa Iy luan chuy@n biét va cap nhat
vé quan tri marketing cho DNBL/CCHTI hoic SBU bén I¢ CCHTI cua DN da nganh.

- Chua c6 cong trinh ndo nghién ctu v& mo hinh va thang do quan tri MKT cua
CCHTI phu hop véi bdi canh méi trudng va thi truong xac dinh, cu thé.

- Trong cac nghién ctru trong nude, chua co6 cong trinh nao nghién ctru ndi chung va
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nghién ciru dinh lwong ndi riéng vé quan tri marketing theo tiép can gia tri cung wng KH
cia CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

Tir nhan dinh trén, nghién ctu sinh lya chon nghién ciu chi d@& “Hoan thién quan
tri marketing ciia mot s CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi” 1am dé tai luan an tién si
chuyén nganh Kinh doanh thuong mai cia minh nham gép phan nghién cttu phir duoc cac
khoang tréng trén.

Dé tai luan an do cd ddi twong tiép can, md hinh, nhiing phat hién va két luan
nghién ciu trong pham vi khoang tréng; véi khach thé, dia ban va thoi gian nghién cau

dam bao tinh khéng tring 1ap caa nghién ciu mac du ¢é su ké thira nhat dinh.
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CHUONG 1: Li LUAN CO BAN VA KINH NGHIEM THUC TIEN VE
QUAN TRI MARKETING CUA DOANH NGHIEP BAN LE NOI CHUNG VA
CHUOI CUA HANG TIEN iCH NOI RIENG
1.1. Mt s6 khai niém co ban

1.1.1. Céra hang tién ich

Ctra hang tién ich dwoc goi xuat phét tir tir “Convenience Store” hay “C-Store”
trong tiéng Anh. O Viét Nam c6 nhiéu cach goi khac nhau vé loai hinh cira hang nay nhu
ctra hang tién loi, ctra hang tién ich...Dé théng nhat trong luan &n goi I ctra hang tién ich
(CHTI), CHTI 12 mot loai hinh ban 1é thé hién xu thé phét trién cta vin minh thwong mai,
thich ang véi su phét trién cua thi truong béan 1é va nhu cau ngudi tiéu dung (NTD). Thuat
ngit CHTI duoc hiéu va xac dinh theo nhig tiéu chi khac nhau nhu theo cac khu vuc thi
truong, gitta cac Quédc gia va nén kinh té.

Trong tir dién tiéng Anh hién dai bo tai Oxford (The Oxford Pocket Dictionary of
Current English) thi CHTI la “m6t cira hang véi gio mo cira kéo dai va & mét vi tri thuan
tién, cung cap mot sb lwong hitu han céc loai rau qua va hang tiéu dung”.

Tai My theo NACs (Hiép hoi cac CHTI qudc gia M) thi CHTI 13 “mé hinh kinh
doanh bén Ié véi dic trung co ban 1a cung cap cho khach hang mot dia diém thuan tién,
noi c6 thé mua mot cach nhanh chéng cac hang tiéu dung thiét yéu (cha yéu 1a thue pham
da so ché va ché bién) va mot sé dich vu tiéu ding nhanh”.

Tai Nhat Ban, theo Larke R thi CHTI 1a “ctra hang cung cap cac hang héa va dich
vu co ban ma bét ¢t ai cling c6 thé can trong khoang thoi gian ngan, bat ¢t 1Gc nao trong
ngay va trong tam véi ciia nha ¢ hoic vin phong lam viéc véi mat hang gom hang thuc
pham duoc chuan bi sin, hang gia dung don gian; vat pham Iam sach va vé sinh; vin
phong pham va cac san pham giai tri don gian nhu bao, tap chi” [94]. Bong thoi ciing néu
cac dic diém co ban gdbm: CH tu phuc vu c6 dién tich ban hang nho hon 200m? mé cta
ban hang hon 16h/ngay, khoang 340 ngay/nam; c6 khoang 30% doanh thu tir hang thuc
pham tuoi song; bé tri CH theo phong céch tién loi, bau khéng khi than thién, an toan.

Theo P.Kotler va K. Keller, CHTI la “ctra hang nho trong khu dan cu, thuong mé
ctra 24/7 véi dong san pham han ché bao gom céc san pham tién loi tiéu thy nhanh va
mua mang di” [37].

Tai Viét Nam cac nha hoach dinh chinh sach, cac nha khoa hoc chuyén nganh, cac
nha quan tri diéu hanh thyc tién cho rang CHTI I loai hinh ctra hang ¢6 qui md nho
chuyén ban I¢ nhitng hang hda va cung @ng dich vu thiét yéu cho nhu cau tiéu ding hang
ngay cua dan cu véi sy thuan tién t6i da va néu ra mot 6 tiéu chi co ban gom “CHTI mo
cira ban hang hon 12h/ngay, khoang hon 340 ngay/nam, c6 dién tich KD tir 50+120m? véi
mat hang kinh doanh gom hang thuc pham (thuc pham tuoi séng, thuc pham cong nghé),
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mét sb hang gia dung, tap pham va dich vu phuc vu nhu cau thiét yéu co ban, véi phuong
phap ban hang tu chon/tu phuc vu” [66].

T nhitng quan niém trén, cac CHTI ¢ nhiing dic diém co ban khéc biét so V6i
cac loai hinh ban I¢ khac & mét sb khia canh sau:

- Cira hang tién ich la nhitng ctra hang ban Ié c6 qui mé nhé (dién tich kinh doanh
< 200m?) phuc vu nhu cdu phd théng, nhat dung cia dan cu cu tra va lam viéc tai Dia
phuong trong pham vi khdng gian hep véi thoi gian mé cua hang trén 14h/ngay va
khoang 340 ngay/nam.

- V& mit hang KD: (1) Cac CHTI co ban c6 danh muc mat hang ban 1é han ché
ch yéu la hang thuc pham (thuc pham tuoi sdng, thuc pham ché bién) va mot bo phan
hang phi thyc pham nhat dung (tap pham, vin phong pham, d6 gia dung, chat tay rira va
duoc pham théng dung...); (2) Cac CHTI bién thé c6 danh muc mat hang bén 1é chuyén
doanh hoac theo nhom/loai hang (chuyén doanh nhém hang thoi trang/hang héa my
pham/van phong pham/do choi tré em hoic theo dbi trgng khach hang (CCHTI me&bé).

- Sy thu hut khach hang va dat mirc ban binh quan cao hon so véi CHTM truyén
thdng va cho (cing mat hang KD) 1a do: (1) Thuc hanh cdng nghé ban tu chon/ty phuc
vu; (2) Co cau mat hang phong phu va dich vu khach hang cé chat lwong; (3) Twong quan
gi4 béan lé/chat Twong dich vu va khuyén mai phi hop; (4) Trung bay hang héa va bau
khong khi CHTI than thién; (5) Dia diém phan bd cira hang thuan tién.

Trén co s& CAC quan niém va mot sé dac diém CHTI trén déy, cho phép tap hop
khai niém CHTI 1a “co s& ban 1¢ c6 dién tich KD tir 50+-200m? véi mat hang KD cha yéu
la cac mat hang thuc pham va rau qua (twoi séng va ché bién) cling véi mot bo phan hang
phi thuc pham (tap pham, vin phong pham, d6 gia dung, chét tay rira va dugc pham thdng
dung,...) thuoc nhu cau pho théng, nhat dung véi phuong phap ban tu chon/ty phuc vu va
c0 thoi gian mo cira ban hang tir 14h/ngay, trén 340 ngay/nam”.

1.1.2. Chudi cira hang tign ich

Quan niém vé chudi ctra hang duoc cac nha khoa hoc trén thé gisi va Viét Nam
dung dé chi “mét hé thong gom nhiéu ctra hang khac nhau c6 quan hé tap trung, cd su to
chic va quan ly théng nhét tir mot trung tam diéu hanh” hoic theo P.Kotler&K.Keller,
chudi ctra hang ban I¢ 1a “hai hay nhiéu cira hang duogc sé hitu va kiém soét, thu mua va
ban hang, tap trung va kinh doanh cac dong hang hoa turong tuy nhau” [37].

Thuat ngit chudi cira hang ndi chung va chudi co so ban 1é hién dai nhu “chudi
siéu thi ban 1¢”, “chudi ctra hang tién ich”...dd di vao thuc tién trong su phéat trién hé
thong ban 1¢ cia cac nuéc Chau A va tai Viét Nam tir nhitng nam cudi thé ky XX va
nhimg nam dau thé ky XXI. Theo M.Lewison & M.Balderson (1998), CSTBL hoic
CCHTI 1a “DNBL bao gdm nhiéu co sé thanh vién duoc t6 chiic va quan Iy tap trung theo
mot hé thong” [95].



15

Dé xac 1ap khéi niém CCHTI, can phan dinh dic diém chu yéu cia CCHTI S0 V6i
cac CH dac lap:

- V& nguyén ly md hinh KD, CCHTI phai c6 it nhat hai CHTV nhung thuc tién sé
lwong cira hang thanh vién (CHTV) caia mét chudi hién 16n hon nhiéu.

- Cac CHTV cuia chudi thuong ban cling mét danh muc mat hang va céc dich vu
khéch hang véi gia ban thdng nhat. Danh muc mat hang KD 1a nhitng nhan hang cé uy
tin, TT ¢6 nhu cau cao, thudng xuyén va duwoc KH muc tiéu chap nhan, tin nhiém. Cac
chudi ¢6 qui md 16n rat quan tim dén phat trién cac nhan hang riéng dé dua ra nhiéu danh
muc mat hang kinh doanh cta chudi.

- T6 chac mua hang qui md Ién va cung &ng tap trung trén toan bo chudi tao tién
dé c6 nhitng wu dai vé gia mua va cac hd trg ciia cac nha cung tng nham tiét kiém chi phi
mua, chi phi cung tng, giao nhan hang hoa.

- Cac CHTV duoc thiét ké va van hanh ciing mét kiéu qui hoach, cong nghé KD
va phuong phép ban 1é tao diéu kién dé nang cao nang luc va doanh sb ban Ié.

- C4c CHTV cling mot chu sé hitu duoc to chirc, quan 1y diéu hanh va kiém soét
thong nhat tap trung tir mot trung tam.

- Trong qua trinh phat trién cac CCHTI s& mo rong qui mo, nang cao nang luc KD,
phét huy cac lgi thé dan tac dong loai trir cac CHTI doc 1ap cu thé: (1) Do hoat dong trén
qui md 16n, nang luc va hiéu qua hé théng phan phéi cao, cac CCHTI ¢6 thé ban hang véi
gia thap hon, phat trién co cidu mat hang va nang cao chat lugng dich vu KH; (2) Céac
CCHTI ¢6 thé sir dung luc lwong lao dong Pia phuong 16n hon va tap trung nhiing loi thé
V& Vi tri phan b so véi cac CHTI doc lap. Pay 1a nhitng minh ching co ban, cu thé chang
minh kha ning tao ap luc canh tranh cao, tac dong loai dan cac CHTI doc lap.

Tir khéi niém va quan niém vé CHTI, CCHTI va nhiing dic diém caa CCHTI cho
phép xac 1ap khéi niém “CCHTI 12 mot hé théng gdm hai CHTI trg 1én, ¢ cling quan
diém va loai hinh KD; duoc t6 chic, quan 1y diéu hanh theo mot dinh hudng va noi dung
thong nhat tir mot van phong trung tim; c¢6 cung danh muc mat hang KD va duoc ban voi
gi4 thdng nhat (ngoai ra c6 thé bd sung thém nhitng hang hda khac phi hop véi yéu cau
cua thi truong Dja phuong); cac hoat dong mua va phan phdi hang hoa duoc td chic tap
trung trén qui mo toan chudi”.

Céc CCHTI khac nhau c6 dic diém khéc nhau, duoc phan loai theo céc tidu thirc nhur
qui md Cong ty me; pham vi mat hang BL; ban chét, ddc trung va thi truong duoc qui hoach,
Thuc tién tai Viét Nam, CCHTI duoc phan loai theo cAc tiéu thic nay hinh thanh cac chudi:

- CCHTI nho (tir 250 CHTV), CCHTI vira (tir 504200 CHTV), CCHTI I6n (tur
200+500 CHTV), CCHTI cyc Ién ¢6 s6 CHTV > 500.
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- CCHTI co ban (KD tong hop mit hang thuc pham va mét bo phan hang phi thuc
pham nhat dung phd thdng) va CCHTI bién thé (chuyén KD hang hda thuéc nhém/loai
hang hoac chuyén KD hang hoa phuc vu).

1.1.3. Cac quan niém quan tri marketing ciza doanh nghiép ban Ié néi chung va chudi
cura hang tién ich néi riéng véi dia thi truong

Theo P.Kotler (2008) “Quan tri MKT [a mét nd luc cd y thirc nham dat dwoc nhiing
két qua mong mudn trong viéc trao ddi véi cac TT muc tiéu”’[36]. Nhitng két qua nay chi c6
thé dat dugc khi ma quan tri MKT duoc thuc hién dam bao sy can doi muc tiéu, hiéu qua
loi ich ctia to chirc/DN, ciia KH va cia cong dong XA hoi. Diéu d6 ciing c6 nghia 1a quan tri
MKT phai dugc tién hanh trong khudn kho mét triét 1i (mot quan niém) théng nhat duoc
can nhac ky ludng vé su phi hop, t6i da hoa hiéu qua va trach nhiém bao vé, phat trién TT.
Trong KDTM noi chung, kinh doanh TMBL néi riéng ton tai ba quan niém quan tri MKT
phé bién Ia quan niém trong ban, quan niém trong MKT va quan niém MKT tong luc.

* Quan niém trong ban

Quan niém trong béan cho rang KH s& khong mua du cac san pham caa DN trir khi
DN tap trung vao viéc béan va nd luc cd dong chiéu khach dat hiéu qua cao tac dong dén
quyét dinh cua ho.

Trong diéu kién kinh doanh hién nay, quan niém trong ban duoc &p dung phil hop
c6 hiéu qua déi véi nhitng hang héa thudc loai “hang ngam” (unsought goods), do6 1a
nhitng hang hoa ma binh thuong thi ngudi mua khong nghi dén viéc mua. Va con thé hién
¢ ca cac hinh thuc: ban ga (hard-selling), d6 l1a viéc s dung nhiing céch thirc quang céo
va béan hang gay kho chiu cho ngudi mua bang cach cir lap di 1ap lai nhiéu lan thong diép
vé tén hiéu va chat luong san pham ban.

* Quan niém trong marketing

Quan niém marketing cho rang, “chia khoa dé dat duoc nhitng muc tiéu caa DN 1a
xac dinh dwoc nhitng nhu cau ciing mong muén caa cac thi trudng muc tiéu va dam bao
muc do thoa man nhu cau mong muén dé bang nhitng phuong thic hitu hiéu va hiéu qua
hon so véi DPTCT[31]. Va duoc thé hién da dang nhu “hay tim kiém nhu cau va dap tng
chung”, “hdy yéu khach hang va 1am hét sirc dé chat day gia tri, chat luong va sy hai long
tron ven thay vao chd dong tién cua ho”.

Trong thuc tién, quan niém trong MKT va quan niém trong ban hang con bi hiéu
1an 16n, cac nha quan tri MKT can phan biét hai quan niém nay theo phan dinh cua
P.Kotler:
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Diém Tap Phuong Két thue
khoi dau  trung tién

Nha Bén hang

San phim

Quan difm marketing

Nguon: P.Kotler (2008), Qudn tri Marketing [36]
Hinh 1.1: M6 hinh phan biét quan niém trong marketing va quan niém trong ban

Tu mé hinh quan ni¢ém trong marketing cia DN noéi chung theo P.Kotler trén day
va tir ddc trung t6 chirc hoat dong, vi thé trén hé thong kénh thwong mai ban 1é MKT tich
hop cia DNBL/CCHTI gdm: P; — Mit hang ban 1¢; P, — Gia béan Ié; P; — Phan phdi ban
I&; P, — XUc tién bén 1&; Ps — Qua trinh ban 1é; Pg — Bang chung vat chat va P; — Con
nguoi trong MKT bén 1¢ va theo P.Kotler (2002) [89] dugc tich hop trong phéi thize chao
hang thi tredng (mat hang ban 1¢ - chat lugng dich vu KH — gié ban 1¢); phdi thic truyén
thdng va xdc tién hdn hop (dia diém ban, trung bay truyén théng chao hang va bau khong
khi CH); cac kénh MKT (kénh logistics, kénh thong tin) duoc lya chon dé trién khai thich
g, théa mén téi da nhu cau cua NTD muc tiéu qua d6 thuc hién tét cac muc tiéu
marleting va kinh doanh caa DNBL/CCHTI.

* Quan niém marketing tong luc

Thyc tidn KD trong gan hai thap ky vira qua, cac nha quan tri MKT t6t nhat nhin
ra nhu cau KH c6 tinh toan dién hon vuot qua tam mirc van dung quan niém MKT ma sy
van dung phai phu hop véi triét Iy KD va tu duy quan tri KD hién dai.

Quan niém marketing tong luc (Holistic Marketing) dugc P.Kotler & K.Keller dua
ra trong gido trinh Quan tri MKT (2013) va khang dinh “mdi van d&” trong quan tri MKT
“dugc tich hop tir 4 bo phan cAu thanh: MKT ndi bo, MKT quan h¢, MKT tich hgp va
MKT hiéu suat”’[37] 1a can thiét phai dugc phat trién dong b, thuc thi dat hiéu qua cao.
CAu trac cac bd phan cAu thanh MKT téng luc dugc mo ta qua phu luc 5.

Quan niém MKT téng luc thtra nhén va hoa hop pham vi va tinh d@)ng bo cac hoat
dong MKT noi bo, MKT quan hé, MKT tich hgp, MKT hi¢u suat ciia DN thich ung voi
cac thay ddi dia TT, khong gian TT ciia DN. Thyc hanh theo quan niém nay, P.Kotler &
K Keller dé xuét tmg dung mo hinh SIVA véi bon cong cu MKT can quan tri gom: giai
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phap KH - Solution; thong tin ngudi mua — Information; chao hang c¢6 gia tri thuc - Value;
chao hang c¢6 kha nang KH tiép can — Access [37]. Trong thwong mai béan 1&, day 1a tiép
can hién dai dap ung nguyén 1y dit KH 14 tiéu diém va hiéu qua quan tri MKT gbém hiéu
qua KH va hiéu qua bd may quan tri MKT va MKT tich hgp cia DNBL tap trung quan tri
nd luc cua cac cong cu MKT gdm ba nhém: cac cong cu chao hang thi truong; truyén
thong va xuc tién hon hop; cac kénh MKT cta DN. Trong d6, chao hang thi truong gdbm
cac cong cu: mat hang ban 1é, dich vu KH va gié ban 1¢ va thuc chét day 1a mot chinh hop
céc dic tinh ndi troi, chat lwong mat hang ban 1& véi co cau, chat lwong dich vu KH va véi
chao gia ban 1é dua trén gia tri dé chio va ban hang héa ctia DNBL. Tuy nhién van dé nay
con can nhiéu nghién ctru va trién khai phu hop véi diac diém, xu thé phat trién coa TT
ban 1¢ va wu thé CCHTI véi vi thé 1a diém két thiic kénh phéan phdi hang tiéu dung trén thi
truong ban 1€ Viét Nam.

1.1.4. Quan niém qudn tri marketing dwa trén gia tri

Quan niém quan tri MKT dua trén gia tri duoc xac 1ap tir bon khai niém cét 16i sau:
1.1.4.1. Gia tri va su thoa man khach hang

Nhimg nghién ciru thyc chimg va hoc thudt thoi gian qua dé chi ra ring, trong bbi
canh phai d6i dién véi cang nhiéu nhimg lya chon thwong hiéu va san pham, gia ban va
nha cung cap, cac KH trén co s& danh gia xem SP va chao hang TT nao cung tmg gia tri
t6t nhat, dap Gmg cao nhat vé gia tri va sy thoa mén ctia ca nhan dé quyét dinh mua va xac
suat mua 1ap lai.

O day, theo P.Kotler & K Keller (2013), “gi4 tri cung tng KH 1a chénh 1éch (hozic
ty 18) giita tong gia tri KH va tong chi phi KH” [37]. Trong do, tong gi4 tri KH 1a mot tap
cac loi ich ma KH nhan dugc tir mot chao hang TT; tong chi phi KH 1a mét tap cac chi
phi ma KH phai bo ra trong tim kiém, danh gid, danh duogc, sir dung va loai bo san
phanvdich vu tir CHTT db.

Tur khéi niém trén, cong thirc xac dinh gia tri cung g khach hang (V) ma KH ky
vong tor CCHTI la:

Gia tri chltc nang+ gia tri cam xuc

VvV = ,
CP tién+CP thoi giant+ CP nang lugng+ CP tdm luc

Trén co s& két qua xac dinh gia tri cung tng KH (V), KH s& lya chon va quyét
dinh mua SP ¢6 tri & V 16n nhat, vi du: Khach hang s€ lya chon 2 CHTT/2DNBL nhu
sau: Néu V1/V2 >1- chon V1, ngugc lai chon V2; néu V1/V2 =1- khach hang chon tuy
himg hodc thém tiéu chi b sung.

Theo P.Kotler (2008), su thda man 1a “mirc do trang thai cam giac ctia ca nhan KH
bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir SP/DV véi nhitng ky vong ctia ho d6” [36].

Trong KD hién dai, KH lu6n 14 trung tdm, théa man nhu cau, uédc muon cia KH
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vira 1a myc dich, vira 1a dong co van hanh KD. Cac CCHTI phai thyc hanh quan tri MKT
dé tao 1ap va trién khai gi4 tri cung img cho KH 16n nhét va 16n hon DPTCT dam bao chéc
chin rang TT muc tiéu cua DN biét dugc diéu d6. Pong thoi CCHTI ludn d6i méi, sang
tao, thyc hanh quan tri MKT, t6i da hoa théa min nham giit gin, phat trién KH trong mdi
quan hé dé ting kha ning sinh 101 va vi thé trén thi truomg. Néu DN lam ting su thoa man
khéch hang béng cach ha gid, hoac tang dich vu BL co thé s& dan dén giam lgi nhuan. Vi
vay dé tiép tuc ting su théa man KH, duy tri va 1am ting loi nhuén, CCHTI cén tip trung
thye hién déng bd va hiéu qua R&D trong quan tri KD va MKT dam béo loi ich ciia KH,
cac C6 dong cua chudi. Diéu do c6 nghia 1d CCHTI phai KD theo mét triét 1y rang chudi
phai nd lyc cung tmg mot murc théa man KH cao tity thudce vao viée cung tng nhimg mirc
chap nhan duoc su thoa min cho cac C6 dong KD khéc trong su rang budc ciia tong cac
nguon luc cta chudi.
1.1.4.2. Gi& tri khach hang cam nhgn trong ban lé

Tir nhitng ndm dau thé ky XXI, cac nha khoa hoc va cac nha quan tri diéu hanh
thuc tién trén thé giGi va tai Viét Nam da ddng nhat khai niém gia tri KH va gié tri cam
nhan KH. Theo Tai (2011) [113] cho rang gié tri cam nhan cia KH dwoc xem xét qua hai
khia canh: (1) “Gi4 tri chirc ning cam nhan” 1a cam nhan ciia KH vé cac biéu hién hoic sy
hitu dung caa SP/DV; (2) “Gia tri quan hé cam nhan” 1a sy tin cay hoic niém tin cam
nhan cua KH dé tao 1ap méi quan hé véi nha cung tng. Gia tri cam nhan cua KH tir su so
sanh cua KH V& lgi ich va chi phi cho mot hay nhiéu nha cung tng dich vy mang lai,
trong d6: (1) Chi phi/phi ton ma KH bo ra khi mua SP/DV gdm: chi phi bang tién, chi phi
cdng suc, chi phi thoi gian, chi phi tinh than; (2) Gia tri (loi ich) ma KH nhan dwoc gom:
gié tri chtrc ning, gia tri diéu kién, gia tri x& hoi, gia tri cam xUc, gid tri tri thic (Sharmar
& Dhanda, 2007) [111]. Trong d6, phi ton gém: (1) Phi t6n bang tién: D& cap dén gié tién
ma KH phai tra dé co dugc san pham; (2) Phi ton cong strc: Dé cap dén su nd luc bang
sizc hyc ciia minh dé c6 duoc SP/DV; (3) Phi ton thoi gian: Dé cap dén thoi gian KH phai
mat di dé nhan duoc SP/DV; (4) Phi ton tinh than: Dé cap dén su cang thang vé tinh than
ma KH phai ganh chiu.

Gi4 tri cam nhan KH luon thay d6i theo thoi gian do su thay d6i nhu cau cua KH
va sy bién dong cac yéu tb trong moi truong KD vi vy theo Setijono&Dahlgaard (2008)
[109] d& dua ra mo hinh va sir dung cum tir “Gia tri khach hang cam nhan” dé mé ta su
thay doi gia tri cam nhan cua KH theo thoi gian nhu sau:

PCVi+1 = PCVI*RPCV
PCVi (Perceived Customer Value at time i): gia tri KH cam nhan ¢ thoi diém i

PCVi+1 , 2
s ): Muc thay doi
PCVi

RPCV (The Relative change in PCV from time to i to (i+1), stated
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twrong quan cua gia tri KH cam nhan tir thoi diém i dén thoi diém (i+1), dugc xac nhan
PCVi+1
PCVi

Theo mo hinh nay, gia tri KH cam nhan vai dich vu néi chung dich vu thuong mai
ndi riéng bi tac dong bai 5 thanh phan sau: phan wng cam xuc, chat luong cam nhan, danh
tiéng, gia ca mang tinh tién té, gia ca hanh vi (hay gia ca khdng mang tinh tién t&) va duoc
do lwong qua ba bién gém: (1) Gi4 tri nhan dugc cao; (2) Nhitng gi nhan dugc cao hon so
véi nhitng gi bo ra; (3) Pap wng nhu ciu va mong muén.

qua cong thurc

Tir quan diém tiép can trén va véi dic diém ciia méi truong, thi trudng ban 1é nim
1998, Zeithaml [120] da néu khai niém “gia tri KH cam nhan la sy danh gia toan dién cua
KH vé lgi ich mot SP ma KH cam nhan duoc rang minh nhan dwoc gi ma minh phai chi tra
hozc ton kém gi dé co dugc SP”. Piéu d6 ciing ¢ nghia 1a trong TMBL, gia tri KH cam
nhan 14 sy danh gia tong hop V& loi ich ma minh nhan duoc tir co cau va chat luong mit
hang BL; gid BL; co ciu & chét lwong dich vu BL; hinh anh & thuong hiéu ciia nha BL.
1.1.4.3. Qué trinh chuyén tdi cung ing gia tri khach hang

Trong ly luan quan tri marketing hién dai, theo P.Kotler (2008) thay cho quan ni¢ém
SP 14 quan niém gia tri, thay cho quan niém qué trinh cung ang SP truyén thong (véi hai
budc: san xuat SP, MKT va ban SP) 1a quan niém qua trinh marketing cung ung gia tri
hién dai cho KH theo ba budc (xem hinh 1.2a). Van dung quan niém nay trong thuong
mai ban 1é cho phép NCS xéc 1ap qué trinh chuyén tai cung tng gié tri khach hang cua
DNBL qua hinh 1.2b.

Lwa chon Kién tao Truyén thong
dé xuit gia tri chuyén tai gié tri thuc hién gia tri
Phan doan thi truong Phét trién san pham Truyén thong dai ching
Lua chon va xéc dinh Phat trién dich vy Truyén théng ca nhan

tiéu diém thi trudng R
binh gia Luc luong ban hang

¥

Dich vu KH

binh vi gia tri Y
Tao nguon LTCT

Phan phéi

Nguon: P.Kotler (2008), Quan tri marketing [36]
Hinh 1.2a: Qua trinh cung &ng gia tri hién dai ciia Doanh nghiép
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Lva chon, dé xuat Kién tao, chuyén tai Truyén thong, thuc
gia tri cung trng gia tri cung #ng hién gia tri cung trng
Phan doan thi truong QT mat hang ban lé QT trung bay, truyén
NTD théng va chao hang BL
o ' QT mua - nhap hang \
Lua chon'va dinh vi \l/ QT xdc tién thuogn mai
thi truc‘yn\T/ muc tiéu QT gia bj? & BL hfn hop
Dé xuat va dinh vi QT dich vu khach hang QT luc luong bén 1¢ va
gia tri KH cung ng \l/ dich vu KH

thi truong muc tiéu QT tao njgén LTCT

QT hé théng va mang
ludi co sé CH ban 1€

Nguon: Tac gid tong hop
Hinh 1.2b: Qué trinh chuyén tai cung @ng gia tri KH ciaia Doanh nghiép ban 1é

Tur hinh 1.2b, qué trinh chuyén tai cung Gng gié tri KH cia DNBL/CCHTI dugc
trién khai tir ba budc:

Buére 1: Lya chon dé xudt gid tri cung iing. Trong budc nay nhiém vu co ban dat
ra cho CCHTI 1a xac dinh KH- NTD muc tiéu? Cung tng cho ho nhitng hang héa/dich vu
gi? Va chung c6 dic diém gi khac so v6i hang hoa va dich vu cia DPTCT? Biéu d6 c6
nghia 12 budc dau tién ctia qué trinh chuyén tai cung tng gia tri cho NTD khong phai 1a
tao ra hang héa/dich vu theo chti quan cua DN/chudi ma 1a xac dinh chinh xac cap nhat
nhu cu, mong mudn cua NTD muyc tiéu dé dé xuét va dinh vi gia tri cung ung, co tinh
canh tranh cao, gia tri cung trng phu hop.

Budrc 2: Kién tao va chuyén tdi gid tri cung ing. Trong bude nay, CCHTI kién tao
gia tri chuyén tai qua quan tri mat hang; quan tri ngudén cung cap va nhap hang; quan tri
gi4 ban 1&; quan tri tao nguodn loi thé canh tranh MKT va quan tri hé théng va mang luéi
co so ban 1é dam bao gid tri va sy san sang dé cung tmg cho khach hang muyc tiéu.

Buorc 3: Truyén thong thuc hién gid tri cung vng. Khi moi diéu kién vé cung tmg
gi tri 34 dwoc chuan bi, DNBL/CCHTI thong qua hoat dong trung bay, truyén thong va
chao hang; khuyén mai, MKT truc tiép va quan hé cong chiing tao méi truong, bau khong
khi va thuc hién gia tri hang hoa vai NTD.
1.1.4.4. Quan tri marketing dwa trén gia tri

Céc nha khoa hoc quan tri marketing trén thé gigi va ¢ Viét Nam di néu nhitng
khai niém vé quan tri marketing gan lién véi sy phat trién vi tri, vai trd va nhiing diéu kién
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trién khai chtrc ning quan tri nay, dién hinh nhu:

- Theo Hiép hoi MKT Hoa Ki: Quan tri marketing 14 “qua trinh hoach dinh (1ap ké
hoach) va thuc hién ké hoach d6, nhim dinh gi4, khuyén mai va phan phéi hang héa, dich
vu va y tuong dé tao su trao ddi v&i nhom khach hang muyc ti€u dé thoéa man muc tiéu ciua
c4c t churc va ca nhan”.

- Theo P.Kotler (2008), “Quan tri MKT bao gém viéc phan tich nhiing co hoi
MKT, nghién ctru va lwa chon TT muc tiéu, thiét ké cac chién lwoc MKT, hoach dinh cac
chuong trinh MKT ciing t6 chirc, thyc hién va kiém tra nd luc MKT” [36].

- Theo Nguyén Bach Khoa (2012): Quén tri marketing 14 “mét qua trinh bao gdbm
phén tich, ké hoach hoa, trién khai thyc thi va kiém tra cdc chuong trinh MKT da dé ra
nham tao lap, duy tri va phat trién nhiing trao d6i thuong mai c¢6 loi véi taip KH minh
mudn huéng dén trong myc dich dat thanh cac muyc tiéu ciia cong ty”’[31].

- Theo P.Kotler va K.Keller (2013) “Quan tri marketing nhu la mot khoa hoc va
nghé thuat lya chon thi trrong muc tiéu va tao l1ap, gilr gin va tang trudng cac KH thong
qua viéc kién tao, cung mg va truyén thong nhiing gia tri KH vuot tri”’[37].

Tur khai niém trén trong KD hién dai, quan tri marketing 1a chitc nang quan tri
trong yéu co vai trd quan trong, quyét dinh dén quén tri KD ciia DN va vé thuc chat 1a qua
trinh quan tri t6i wu strc cdu ctia TT bang va théng qua qua trinh quyét dinh TT muc tiéu,
kién tao, chuyén tai truyén thong, thuc hién gia tri KH trén TT muc ti€u da lya chon qua
d6 DN thyc hién tét cac muc tiéu theo dinh hudng phét trién bén viing trong ting ky thoi
gian. Cac muc tiéu quan tri marketing gom bon nhém muc tiéu sau: (1) Gia ting doanh
thu, loi nhuan va thi phan; (2) Tao lap va nang cao nang luc va vi thé canh tranh MKT
cua DN; (3) Nhan dang, kiém soét va quan trj toi wu cac rai ro; (4) Thuc hién cac muc tiéu
MKT vé dao duc KD va trach nhiém XH caa DN. Ciing nhu moi loai hinh quan tri chirc
ning khac, quan tri MKT déu c6 hai cach tiép can: quan tri MKT theo muc tiéu (MMBO)
va quan tri MKT theo qué trinh (MMBP).

Theo tiép can MMBO duoc P.Kotler trong gido trinh “Quén tri MKT cho ky
nguyén mai ”(2002) [89] va sau la dong tac gia voi K. Keller trong “Quan tri MKT
“(2013) [91] d chi ra quan tri MKT dua trén gia tri duoc trién khai dong bo trén céc cap
quan tri gom: (1) Trén cap 46 MKT chién luoc dé xac dinh tim nhin, dinh hudng va muc
tiéu phat trién dai han cia bd may quan tri MKT bang va thdng qua quyét dinh hra chon &
phét trién TT muc tiéu va dé xuat, dinh vi gia tri cung tng cho KH vuot troi, khac biét, co
tinh canh tranh cao; (2) Trén cip do MKT chién thuat véi muc tiéu téi da hoa nd lyc va
hiéu qua quan tri MKT - mix bang va thdng qua lya chon, quan tri phdi thirc cac céng cu
MKT- mix phu hop véi TT muc tiéu va ngudn luc caa DN dam bao tao gia tri va thuc
hién tt muc tiéu chuyén tai gia tri cho KH muc tiéu; (3) Quan tri phét trién ngudn luc va
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ning lyc MKT dam bao nang cao ning lvc MKT cét 161, ning lyc MKT khéc biét, ning
luc MKT ddng va nang luc (tng Xt linh hoat, sdng tao caa bo may quan tri MKT.

T nhitng luan giai trén cho phép xac dinh cac nhiém vu cua quan tri MKT goém:

- Quan tri théng tin MKT va phan tich, lwgng dinh thoi co/de doa MKT.,

- Lwa chon, quyét dinh TT muc tiéu, d& xuat va dinh vi gia tri cung ung cho KH
trén TT muc tiéu.

- Xay dung ké hoach MKT tong thé va cho tirng SBU,, tirng nhom, loai SP trén
tieng TT muc tiéu.

- T6 chuc thuc hién cac ké hoach MKT thdng qua bd may quan tri MKT ning
dong c6 sang tao va bang phuong thic thuc hanh MKT hiéu qua ma hat nhan 13 MKT-
mix toi uu.

- T6 chirc, phan bb ngudn luc MKT, phéat trién ning luc bo may MKT trong sy
phéi hop vai cac bo phan quan tri chire nang khac cua DN.

- Giadm sét, kiém tra va diéu chinh céc chién lugc, ké hoach MKT va giai phap
MKT - mix.

Theo tiép can MMBP da dugc chi rd trong khai niém bao gom ba budc:

- Budc 1: Hoach dinh ké hoach MKT chién lwoc va MKT chién thuat véi cac noi
dung co ban: (1) Panh gia mirc d6 tac dong cua cac yéu td, hre lwong moi truong MKT va
lwong dinh thoi co/de doa; diém manh/diém yéu MKT caa DN; (2) Phén tich, danh gid va
quyét dinh chon TT muc tiéu; (3) D& xuat gia tri cung tng cho KH va quyét dinh MKT
chién luoc, dinh vi gia tri cung tng cho KH trén TT muc tiéu; (4) Lap ké hoach, MKT
chién thuat/ MKT tong thé va chuong trinh MK T-mix tbi wu véi ting cap SP-TT muc tiéu.

- Budc 2: T6 chic thyuc hién cac ké hoach MKT chién thuat va chuong trinh MKT
VGi noi dung co ban sau: (1) Trién khai cac ké hoach va chuong trinh/MKT chién thuat (da
xay dung), trong tam trién khai MKT-mix cta ting cap SP-TT muc tiéu; (2) Xay dung bo
may to chirc, nhan sy va céc yéu td nguon luc, ning lec caa bo may to chire MKT.,

- Bué6c 3: Kiém soat va diéu chinh thuc hién chién luoc, ké hoach va chuong trinh
MKT vai cac ndi dung co ban sau: (1) Xay dung cac tiéu chi, chi tiéu, phuong phap danh
gia; (2) Thuc hién quy trinh theo ddi, thu thap thong tin, danh gia tinh hinh thuc hién cac
hoat dong MKT; (3) Ra quyét dinh va thuc hién quyét dinh diéu chinh chién lugc, ké
hoach, chuong trinh va céac giai phdp MKT cia DN.

Trong phan md dau da néu, nghién cu ndy chu yéu theo tiép can quan tri MKT
theo muc tiéu (MMBO) dé xac dinh cac yéu td, noi dung c6 tac dong truc tiép va quan
trong dén hiéu qua muc tiéu ciia quan tri MKT va duoc trinh bay ¢ muc tiép theo.

1.2. Ndi dung va md hinh nghién ciru quan tri marketing ciia chudi cira hang tién ich
1.2.1. Khai niém va dic diém qudn tri marketing ciia chudi ciza hang tién ich
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Van dung khai niém quan tri MKT caa Nguyén Bach Khoa (2012) [31]; P.Kotler
(2008) [36]; P.Kotler & K. Keller (2013) [37] va tir diic diém CHTI, CCHTI trén cho
phép dan téi khai niém quan tri MKT cia CCHTI 1a “qué trinh phan tich, ké hoach hoa,
trién khai va kiém soat cac quyét dinh MKT chién lwgc, MKT chién thuat va chuong trinh
MKT nham tao 1ap, gitr gin va phat trién khach hang bang va thdng qua qua trinh kién tao,
cung @ng, truyén thong va thuc hién gia tri ban I¢ vuot troi voi tip nguoi tiéu ding muc
tiéu thich ang véi su thay d6i ciia méi truong, thi truong bén 1é trong muc dich dat thanh
cac muc tiéu cua chudi”.

Quan tri marketing CCHTI trong su khac biét vai cac DN va loai hinh BL khac c6
dic diém sau:

Mgt 1a, quan tri marketing CCHTI duogc thuc hién trong diéu kién nhu cau tiéu
ding t6 hop ddng bo, phét trién phic tap theo cac dinh huéng: (1) Nhu cau tiéu ding
thuong xuyén ting 1én vé s lwong va chat luong; (2) Nhu ciu tiéu ding cua ting loai
hang hoa thudng rat da dang c6 phan 6n dinh va phan bién dong; (3) Nhu cau tiéu ding
cac mat hang co lién quan c6 kha ning thay thé chuyén d6i cho nhau; (4) Su hinh thanh
nhu cau bi chi phdi béi rat nhidu yéu té nhu Kinh té, X& hoi, Chinh tri, tdm sinh ly, trao
Iwu va xu thé tiéu ding,...; (5) Vé khdng gian nhu ciu tiéu dung dugc phan b véi mat do
khong déu theo qui luat ste hat trong hd caa cau TT.

Nhu cau tiéu ding vé hang héa tn tai vai tam tinh hudng nhu cau cu thé sau: Nhu
cau tiéu dung am tinh; Khong c6 nhu cau tiéu ding (No demand); Nhu cau tiéu ding
ngam- khdng (Latent demand); Nhu cau tiéu dang thoai (Falling demand); Nhu cau tiéu
dung tron ven (Full demand); Nhu cau tiéu ding qua mac (Overfull demand); Nhu cau
tiéu dung co hai (Unwholesome demand). Vi vay, doi hoi nha quan tri MKT phai quan tri
hanh vi chon mua va tién trinh quyét dinh mua pht hop véi céc loai hinh chon mua hang
hoa cia NTD. V& nguyén Iy c6 bén loai hanh vi chon mua caa ngudi tiéu dang (xem hinh
1.3) va tién trinh quyét dinh mua tong quat qua nam giai doan (xem hinh 1.4).

Hai 13, “san pham” trong MKT ban 1& n6i chung va CCHTI néi riéng vira c6 tinh
hitu hinh (mat hang béan 1¢) vira c6 tinh v6 hinh (dich vu phan phéi ban 1¢) nén quan tri
MKT c6 dic diém cuia MKT hang hoa véi md thirc MKT-mix (4P), vira c6 dic trung cua
MKT dich vu véi md thiec MKT-mix (7P). Trong nghién ciru nay, NCS lya chon mo thic
MKT-mix (7P) vé6i 3P bo sung 13 con nguoi (People), qui trinh (Process) va bang chirng
vat chat (Physical Evidence) [P.Zeithmal -119] va theo tiép can quan tri MMBO cua dé tai
duoc nghién ctu qua cac quyét dinh quan tri MKT bén lé cia P.Kotler&K.Keller (2013):
quan tri mat hang ban lé, quan tri gia ban l¢, quan tri dich vu KH, quan tri trung bay
truyén théng chao hang, quan tri bau khéng khi CH va xuc tién ban 1é hn hop.
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Cuimg dg sic hat | CO quan hé mat thiétva | C6 quan hé mat thiét va
Su khac biét tiéu thu thu hat cao thu hat thap
nhan hang
Cic khac biét nhiéu giira Hanh vi mua phuc tap Hanh vi mua tim kiém
cac nhan hang da dang
Cac khac biét it giira cac Hanh vi mua lam giam Hanh vi mua theo
nhin hang trai nghich thoi quen

Nguon: P.Kotler (2007), Marketing cin ban [35]
Hinh 1.3: C4u tric bén loai hinh hanh vi chen mua ciia nguai tiéu dung

y

\ 4
v
\ 4

Nhu ciu duod Tim kiém Danh gia cac Quyét dinh Panh gia sau
cam nhén. thong tin phuong an mua khi mua

Nguén: P.Kotler (2007), Marketing cin ban [35]
Hinh 1.4: Qué trinh quyét dinh mua ciia KH-NTD

Ba 1, trong trién khai hoat dong MKT ciia CCHTI hién nay ¢ Viét Nam duoc

thuc hién da sd & cap thi 2 (B phan ban c6 thuc hanh mét sé chire nang MKT can ban)

hozc cap thir 3 (Bo phan MKT doc 1ap) va trong nhitng nam tiép theo khi TT ban Ié canh

tranh gay gat hon, c6 su xuat hién ciia nhiéu nha BL ¢6 uy tin, thuong hiéu thé gisi, quan

tri MKT chudi duoc thuc hanh theo dinh huéng TT dya trén ning luc theo md hinh

chuyén tai cung ung gia tri (Hinh 1.2). Theo d6, qua trinh quan tri marketing CCHTI gom

quan tri MKT chién lugc (gan véi khau thir nhat cia qua trinh); quan tri MKT chién thuat

va quan tri tao nguon LTCT MKT (gan vai khau tha 2, 3 cua qué trinh). Qué trinh trién

khai dam bao sy thong nhét can déi, logic cac qua trinh quan tri nay trén cap do quan tri

toan chudi va quan tri & cac CHTV (Trong d6, quan tri MKT chién thuat duoc tiéu chuan
trong toan bo cac CHTV cua chudi).

Bon 13, quan tri marketing caa CCHTI duoc quan tri theo muc tiéu dua trén cau
tric chuyén tai gia tri bao gom (MKT chién lugc, MKT chién thuat va quan tri tao ngudn
LTCT MKT). Hiéu qua quan tri MKT cuaa CCHTI théng qua hiéu qua quan tri b may
MKT va hiéu qua KH qua d6 thuc hién cadc muc tiéu KD va MKT cua tirng CHTV, caa
toan bo CCHTI va cac muc tiéu trach nhiém xa hoi va dao dic KD cua CCHTI.

Ném la, trong xu thé hoi nhap quéc té va trién khai cac FTA thé hé mai dudi tac
dong truc tiép véi cuong do ngay cang l6n cua cac mang cong nghiép 4.0, trién khai quan
tri MKT CCHTI mét mit theo dinh huéng MKT tong luc dé xir Iy MKT quan hé, MKT
hiéu suat, MKT néi bd, MKT tich hop, mot mit theo quan diém cua NTD nham tao gié tri
cung ng khac biét va vuot troi. Mat khéc, can nhan thac rd quan tri MKT 1a qué trinh
khéng ngirng kién tao tri thirc, tng dung cac thanh tuu khoa hoc cong nghé va CNTT tao
dong luc canh tranh ctia quan tri KD n6i chung, quan tri MKT cua chudi noi riéng.
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1.2.2. Néi dung qudn tri marketing cia chudi ciza hang tign ich

Theo tiép can marketing dua trén gia tri va tir noi ham khéi niém, nhirng dic diém
cua quan tri marketing CCHTI cho phép xac dinh nhitng noi dung chu yéu cua quan tri
MKT can nghién ctu hoan thién gom: quan tri MKT chién lugc, quan tri MKT chién
thuat va quan tri tao nguon loi thé canh tranh MKT.
1.2.2.1. Quan tri marketing chién liroc

Marketing chién luoc (Strafegic Marketing) 1a thuat ngir duoc P.Kotter sir dung dé
chi phdi thizc “Phan doan - Pinh muc tiéu - Binh vi TT” hay con goi la marketing STP
hoic MKT muc tiéu (Target Marketing)[89]. Goi 1a Marketing chién lugc dé phan biét
véi MKT chién thuat boi n6 chinh 13 viéc quan tri MKT phai thuc hién trude khi bat ki
mot SP/DV nao ton tai va né 1a khau mé dau cua bat ki chién lwgc MKT nao: khau lya
chon va dinh vi gia tri cung wng cho TT muc tiéu. Trong quan tri MKT cua DNBL,
P.Kotter da tong hop quan tri MKT chién luoc théng qua nhiing quyét dinh TT muc tiéu —
Target Market [89]. Nhu vay, quan tri MKT chién lugc caa CCHTI c6 thé duoc hiéu 1a
“t4ng hop quan tri thong tin MKT va lya chon TT muc tiéu, dé xuat va dinh vi gié tri chao
hang TT muc tiéu”.

R6 rang 1 , néu nhitng “homeworks” - thuat ngit dugc P.Kotter sir dung, dugc
thuc hién c6 chat luong, ndi cach khéc nhitng quyét dinh MKT chién luoc dap tng duoc
c4c yéu cau chuan muc chat luong thi khdng chi tao tién dé& xac dinh tam nhin, dinh
huéng cho toan bo may quan tri MKT cia chudi, ma con 1a quyét dinh tién khoi dam bao
su thanh cdng cua chudi — d6 chinh 14 viéc lya chon, dé& xuat mot gia tri KH (chét luong -
gié - dich vu) khéc biét, hip dan cua chao hang TT muc tiéu, ddy 1a tién dé tao nén hiéu
qua KH va hiéu qua quan tri caa b mady MKT.

Theo tiép can trén, quan tri MKT chién luoc bao gém cac ndi dung co ban sau:

Mét 13, quan tri thong tin marketing bao gom: (1) Thuc hanh nghién ciru diéu tra
MKT d phan tich, dy bao céc théng tin tir moi truong MKT ngoai vi (méi truong MKT
vi mo, mdi trudng nganh MKT) va moi trudng noi tai cua chudi. Tir d6, xac dinh cic co
hoi/théch thirc chii yéu va nang luc (hién tai, trong lai) ctia chudi dé tiép can khai thac
thoi co, né tranh de doa; (2) Thuc hanh cac cong cu phan tich tinh thé MKT nhu SWOT,
GE/Mc Kinsey, SPACE...Trong d6, phan tich SWOT c6 vi tri quan trong nhat trong phan
tich tinh thé va xac dinh cac dinh huéng quan tri MKT; (3) Quan tri thong tin MKT bao
ham quan tri t6i da, cap nhat ba co so dit liéu (KH, PTCT va DN) trén co s van hanh hé
thong thdng tin MKT (béo céo di liéu noi bg, diéu tra MKT, nghién ciu MKT va phan
tich MKT).

Hai 13, quan tri phan doan thj truong. O day, phan doan TT 1a qua trinh “cat 1at”
nhiam phan dinh TT ban I¢ tong thé thanh nhitng cAu tric nho hon (khuc/doan TT), mdi
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doan TT cd thdng sb, dic tinh, nhu cau hanh vi cia NTD ¢6 khéc biét ndi tréi nhung trong
ndi bo mot doan co tinh dong nhat véi nhau ma CCHTI ¢6 thé van dung mot MKT-mix
hiéu qua trén mdi doan TT nay. Trién khai phan doan TT can dam bao bdn yéu cau co
ban: tinh x4c dang, tinh tiép can, tinh kha thi va tinh hitu hiéu. Trén thi trudong bén I¢ tong
thé, mot doan TT duoc phan dinh bao gdm mot nhém 16n cac NTD ¢6 mong mudn, sic
mua, quan niém, théi quen mua sam,...nhur nhau ma CCHTI ¢6 thé nhan dang xac dang va
tao lap phdi thac MKT phi hop vai tirng cap d6 MKT.

Cac CCHTI c6 thé lya chon va phéi hop ung xir bang MKT thich tng véi doan
TT: (1) Marketing c6 phan biét - tao lap phdi thic SP, dinh gia, chon kénh MKT va
truyén thong MKT tich hop phi hop c6 hiéu luc cao véi timg doan TT; (2) MKT nép
ngéach (Niche MKT) TT - cac KH trong mdi doan TT ciing tim kiém mot loi ich khéc biét
ma chudi s dung MKT chuyén biét dé gianh loi thé véi sé wong thap (1-2) DTCT;(3)
MKT Bia phuong (Local MKT) tao diéu Kién ting hiéu hrc va thanh cong cc chuong
trinh MKT ciia DN véi nhu cau va mong muén cua cac KH c6 tinh Dia phuong; (4) MKT
c& nhan (Individual MKT) hay MKT truc dién 12 MKT cac SP va truyén théng MKT tich
hop duoc tao 1ap mot cach ca nhan dé dap ng yéu cau cua mdi KH. Bon mutc do nay,
mot mat phan anh mue do chi tiét, chiéu sau caa mot TT dugc phan doan, mit khac xéac
lap cac yéu cau thuc hanh MKT tét nhat trong lua chon TT ban lé.

Ba 13, d4nh gia, lua chon va quyét dinh TT/doan TT ban lé muc tiéu véi cac SBUs
caa CCHTI. Véi ndi dung co ban gom:

- Trién khai danh gia do hip dan caa TT/doan TT van dung theo quan niém cua
Paul H.Andersen&Jesper Strandskov (2008) [74], muic d6 hap dan cua TT/doan TT duoc
danh gia qua 6 tiéu chi co ban sau: (1) Vé quy mé thi trudng: quy mo TT/doan TT duoc
lya chon phai du I6n dé mang lai loi ich, dam bao hiéu qua theo quy mé; (2) Tiém ning
tang truong cua TT/doan TT duoc xac dinh theo cac giai doan chu ky song SP nhu giai
doan tang trudng hay giai doan suy thoai hay giai doan bao hoa. Pay 1a co sé dé xac dinh
tiém ning truéc mét va dai han caa TT/doan TT; (3) Cudng d6 canh tranh TT/doan TT:
duoc do luong bai s6 lugng, quy md cia DTCT hién tai va tuong lai va nhimng thay doi
trong chién lugc canh tranh, chién lwoc MKT ctua PTCT; (4) Truyén thong marketing:
kha ning phat trién va hiéu qua/chi phi cua cac cong cu truyén théng MKT tich hop duoc
trién khai; (5) Mirc d6 tiép can cua hé thong phan phéi: kha ning, diéu kién phat trién
kénh phan phdi, cau tric mang phan phéi véi kha ning tiép can cia TT/doan TT; (6) Muc
dap ung va hiéu luc cua hoat dong MKT: muc dap tng khac biét va hiéu luc cua hoat
dong MKT véi TT/doan TT ma chudi dat duoc 16n hon so véi DTCT.

- Quyét dinh chon TT/doan TT bén Ié myc tiéu. Sau khi do ludong xac dang muc
hap dan cua TT/doan TT cac nha quan tri caia CCHTI lua chon, quyét dinh chon TT/doan
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TT muc tiéu dua trén co so chu yéu gom: (1) TT/doan TT duoc lya chon phai 1a TT/doan
TT c6 mtc d6 hip dan va phu hop véi muc tiéu, ngudn luc (nhat 1a nguon luc MKT cét
16i) cua CCHTL Diéu nay giai thich trong thuc tién c6 nhitng TT/doan TT mic du c6 do
hap din cao nhung khéng phu hop véi muc tiéu, ngudn luc nén khéng dugc lya chon; (2)
TT/doan TT duogc lya chon phai dat dugc cac muc tiéu “MKT va mac bao pha TT” cua
chudi. Bén canh cac muc tiéu MKT (doanh thu, loi nhuan, thi phan, hinh anh,...) CCHTI
can can nhéc hra chon ciu tric loai TT nhu: tip trung don doan TT, chuyén doanh héa
TT, chuyén doanh tuyén SP, hay bao phu toan bé TT @ thuc hién muc tiéu bao phu TT.

Bén la, d& xuat va dinh vi gia tri CCHTI trén TT/doan TT muc tiéu

O day, chao hang TT/doan TT duoc hiéu 1a “Ia mot chinh hop nhitng dic tinh khac
biét, ndi troi va chat lwgng nhat quan cia mat hang bén 1é véi céu tric va chat luong dich
vu hdn hop gan véi mat hang béan 1é va véi céc chao gia ban 1¢ dé tao 1ap mot dé xuét gia
tri phu hop, khéc biét, ndi troi cho tap khach hang muc tiéu trong méi quan hé véi ddi thu
ctia n6”. [Nguyén Hoang Viét (2016) — 70]

Sau khi d& quyét dinh chon TT/doan TT muyc tiéu, c4c nha quan tri cia CCHTI dé
xuét va trién khai dinh vi gia tri trén TT/doan TT muc tiéu di chon. O day dinh vi 1a
“hanh dong thiét ké mot chao hang va hinh anh xac dinh ctia DN dé chiém giit mot vi tri
khéc biét trong tam tri KH/doan TT muc tiéu”[31].

Nhu vay vé thue chat dinh vi “khong phai nhimg gi chudi 1am véi SP” ma 13 nhiing
gi chudi 1am voi tAm tri ctia “KH tiém ning” va vi vy vé ndi dung gom: (1) Dé xuét gid tri
cung tmg cho KH; (2) Trién khai chién luoc dinh vi gia tri cho cac KH trén TT muc tiéu.

+ Dé xuét gia tri cung ung cho KH. Mdt dé xuét gia tr1 bao gSm viéc lua chon va
thiét 1ap cac gia tri/loi ich cung tng phu hop, khac biét ndi troi va gia ban dua trén gia tri
chat lugng va quan hé. Mot dé xuat gia tri cung tng s& thanh cong khi chudi gidi thiéu
dugc gia tri cung ung va su thoa man cho tdp KH muc tiéu. Trong TMBL, gié tri cung
tmg cho KH 14 “mdt chinh hop nhiing dic tinh khac biét, ndi trdi va chat luong nhat quan
clia mit hang ban 1é véi cau tric va chat lugng dich vu hdn hop gin voi mit hang ban 18
va v6i cac chao gia ban 1é dé tao lap mot dé xuét gia tri phu hop, khac biét ndi troi voi tap
KH muyc tiéu trong mdi quan hé véi cac dbi thu cta nd[28]. Pidu d6 ciing c6 nghia 13 cac
CCHTI dé xuét gia tri thyc chat 1a tao dé xuit gia tri cua chao hang TT nham ti da hoa
gia tri KH (QSP: chat lwong mit hang ban 1é - chat lwong dich vu ban 1¢ - gia ban 18).

- Trién khai dinh vi gia tri CCHTI trén TT/doan TT muc tiéu vé ndi dung gom: €1}
Lua chon va quyét dinh pham vi canh tranh ctia chudi: canh tranh trén toan bd thi trudong
hay canh tranh tap trung, canh tranh ngach TT; ¢2) Vi timg SBUs, quyét dinh canh tranh
dua trén uu thé dan dao chi phi hay wu thé khac biét hoa; (3) Trién khai dinh vi gia tri
canh tranh theo dang thirc diéu hanh canh tranh theo ndm nguyén tic (xac lap mot chao
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hang t6t nhat cho mot TT bﬁng cach 1am vuot tro1 mdt dinh hudng gia tri riéng biét; dam
bao ngudng tiéu chuén va su khac biét & tat ca cac dinh hudng gia tri; cai thi€n va dam
bao murc ting trudng gid tri theo thoi gian; xdy dung va trién khai mé hinh tac nghiép
cung ung gia tri; kiém soat gia tri cung tng); (4) Thuc hién dinh vi ban 1é bang két hop
cac mirc dich vu ban BL ¢v6i gia tri gia ting khac nhau) va chiéu dai phd mdt hang BL;
(5) Trién khai dinh vi gié tri can cha ¥ két hop véi truyén théng dinh vi gia tri voi cac KH
muc tiéu, cac doi tac va DTCT cua chudi.
1.2.2.2. Quan tri marketing chién thudt

Néu nhu MKT chién luoc c6 nhiém vu trong tam 1 lra chon va dinh vi gia trj thi
MKT chién thuat bao ham céc hoat dong co lién quan dén trién khai, kién tao, phan phéi,
truyén thong va thuc hién gia tri nay trén TT muc tiéu theo tinh chat va muc tiéu quan tri
dugce dinh vi. Goi 1a MKT chién thuat (Tacitical Marketing) boi né bao ham céc hoat dong
trién khai cu thé hoa va hién thuc hda MKT chién luoc trén mot TT muc tiéu cu thé, nghia
la véi cac TT muc tiéu khéc nhau s& c6 cac phdi thie (chién thuat) cong cu MKT-mix khéc
nhau ciing trién khai dé dat dugc muc tiéu chung MKT chién luge da duoc xac lap.

Xét vé ban chit, quan tri MKT chién thuat chinh 1a qua trinh quan tri cac khau kién
tao, phan phdi va truyén théng thuc hién gia tri CCHTI nham cung tng gia tri cho tap KH
muc tiéu x4c dinh. Piéu nay c6 nghia, gia tri cung tng KH chinh 13 “dau ra” va 1a tiéu
diém cua quan tri MKT chién thuat. Céc gia tri cung ang KH khdng chi 1a thudc do két
tinh ctia hiéu qua quan tri b may, ma con 14 co so truc tiép quyét dinh hiéu qua KH cua
quan tri MKT.

Trong cac sach gido khoa vé quan tri MKT cua P.Kotler (2008) [36] va cua
P.Kotler & K.Keller (2013) [37] da chi ra tdm quyét dinh MKT chién thuat ma mot
DNBL trién khai kién tao, phan phdi va truyén thong thuc hién gia tri KH gdm: mat hang
BL, mua hang, dich vu, bau khéng khi CH, truyén théng va xuc tién BL, cac hoat dong va
trai nghiém CH, dia diém phan bd va gia BL. Van dung tiép can nay, quan tri MKT chién
thuat caa CCHTI bao gom ni dung:

* Quan tri mgt hang ban lé

Su khéc biét cia mat hang & cdc DNTM so v6i DNSX d6 1a sy hoi tu va phuc hop
cta rat nhiéu nhém, loai va tén hang khac nhau dé tao thanh mat hang hon hop. O day mit
hang hdn hop ¢asortiment - mix) hay phé mat hang thuong mai 1a “tap hop c6 lya chon va
phan phdi muc tiéu cac nhdm, loai, nhan hiéu mat hang dwoc ghi vao tong danh muyc hang
héa ma DNTM chao hang va chuan bi sin sang dé ban cho cac tap khach hang trong diém
trén mot khu vuc thi treong muc tiéu xac dinh” [31]. Vé cau tric mat hang hdn hop duoc
do ludng qua bdn théng so: chiéu rong phd mat hang ¢sé luong cac nhdm mat hang khac
nhau dé thoa man nhitng loai nhu cau khac nhau; chiéu sdu phé mat hang (duogc xac dinh
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bang téng s6 céc loai va phuong 4n mit hang cling théa man mot loai nhu cau); chiéu dai
phd mit hang ¢duoc xac dinh tong sé tén hang trong tong danh muc mat hangy; do bén
twong hop cua phd mat hang ¢biéu thi do twong quan ti 18 lién két gitta ca&c nhom mit hang
khéac nhau hoic trong tiéu ding hoic tir yéu cau caa Su san Xuat hoic yéu cau cua phan
phéi ban 18),

La noi dung co ban cua quan tri MKT chién thuat, quan tri mat hang béan 1é duoc
trién khai qua cac quyét dinh: quyét dinh co cau mat hang ban 1¢, quyét dinh chit luong
mat hang ban Ié va quyét dinh phat trién mat hang béan lé méi.

- Quyét dinh co cau mat hang ban Ié

Quyét dinh co cau mat hang caa chudi gom hai nhdm quyét dinh co ban: quyét
dinh chon nhém va gamme mit hang thuoc nhém mat hang: Mét 13, quyét dinh chon
nhém mat hang BL so cap phi hop vaéi loi nhuan, toe d6 chu chuyén cac yéu té tai chinh
VGi tiém ning phat trién TT, d6 bén tuong hop giita cac phan nhém trong nhdm mit hang
so cap; quyét dinh chon nhdm mit hang b sung tir su ua thich ni troi caa NTD va muc
chuyén sau, tinh tron b, su da dang gamme mat hang tir hiéu nang MKT, hiéu luc anh
huong cua kénh phan phéi; kha ning sinh loi va tbe d6 quay vong von... Hai 13, quyét
dinh chon gamme mat hang thuéc nhém nhu: (1) Quyét dinh chon chiéu dai gamme mit
hang téi uu két hop bd khuyét gamme mit hang; hién dai hda gamme mit hang ¢diéu
chinh tirng phan hay thay d6i dong loat ca gamme mat hangy; (2) Quyét dinh ting dic tinh
ndi troi cia gamme mat hang ¢lya chon Mot vai tén hang dé néu thanh dic tinh ndi troi
nham thu hat khach hangy; (3) Quyét dinh loai bét nhom hang ¢loai bét tén hang khi tén
hang da vao suy thoai, giam loi nhuan nhu tén hang ¢ doanh thu thap, chi phi ting cao).

Trong TMBL, quyét dinh co cdu mat hang BL mét mat phd hop véi chién luoc
dinh vi ban I¢ va ludn doi hoi tdi da hoa danh muc mat hang theo loai hinh KD bén 1¢é cua
chudi; mat khac dé dam bao muc tiéu bao pha TT va hiéu qua van hanh, vi vay quyét dinh
danh muc, co cau mat hang phai trén co s tc do chu chuyén du trit phi hop véi nhip
diéu mua hang cua KH, tiét kiém chi phi va tang loi nhuan cua chudi. Tir nhirng yéu cau
nay va trén co s tham khao két qua nghién cau thuc tién ¢ mot sé loai hinh ban 1é hién
dai (trung tAm thuong mai, siéu thi) tai Viét Nam, cac quyét dinh co ciu mat hang ban 1¢
cia CCHTI dam bao véi danh muc va co cau mat hang BL 6n dinh, phét trién ludn pha
hop véi dong thai nhu cau thi trueong béan 1€; da dang hoa hién dai hoa; dam bao su day du
nhém hang dinh vi; c6 danh muc miat hang pht hop véi phuong thirc dinh vi ban 1¢ va téi
da theo qui md; phong phii vé chung loai, thuong hiéu; da dang bién thé mat hang va
twong quan chét luong/gia.

- Quyét dinh chat lvong mat hang ban 1¢
Theo P.Kotler, chat lwong SP 1a mét thuat ng, biéu thi “tinh bén, tinh dang tin
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cay, d& st dung, d& sira chita, tinh chinh xéac va céac thudc tinh gia tri khac cia mot phdi
thirc SP”’[36]. Diéu d6 c6 nghia 1a chit luong SP duogc biéu hién qua chit luong ky thuat
cua SP va chit luong chirc ning ciia SP va duge do ludng theo cam nhan, danh gia cua
KH muc tiéu.

Hau hét cac nhan hiéu SP, khai dau déu duoc xac 1ap trén mot trong bén muc chét
lwong sau: thap, trung binh, cao va hao hang. Cac nghién cau MKT cho thay ring, loi
nhuan ting theo murc chét lugng cia nhan hiéu. Chat lugng phai dwoc chon lya phi hop véi
mot doan TT muc tiéu da du kién va duoc trién khai trong mdi tuong quan véi thoi gian
bang cac phuong thic cai tién chat lugng/duy tri chat lugng/giam dan chat luong [31].

Cac CCHTI trong quan tri chat lugng mat hang tap trung vao khia canh chit luong
chirc ning, duoc phan anh ¢ Iya chon va thuc hanh quyét dinh quan tri dang cap chat
lwong mit hang béan Ié (chat lwong thap, chat luong TB, chat luong kha cao, chét lwong
cao va chat luong hao hang) va tuan thu nguyén tic “Chudi 1a rao can ngin hang kém,
mat pham chat, khéng ré ngudn goc xuat xi” trong quyét dinh chat lugng mit hang ban Ié
cua chudi. Cac quyét dinh chat lugng mat hang ban 1é chu yéu cia CCHTI gom:

+ Theo muc tiéu gia tri va phuong thire dinh vi gié tri cung trng cho KH muc tiéu,
quyét dinh lya chon dang cap chat luong nhan hiéu/loai hang gia nhap phd mat hang ban
Ié caa chudi.

+ Quyét dinh cai tién/nang cao/duy tri va giam dan chat luong theo thoi gian dam
bao nang cao ning lyc canh tranh cua mat hang béan 1é phd hop véi nhu cau tiéu ding va
tinh thé thi truong ban 1é.

+ Trién khai phU hop hiéu qua qua trinh kiém soat chat lugng thuong pham,
VSATTP, ngudn gdc xuat xt, nhan mac; loai bé nhin hang khong du chat luong theo tiéu
chuan, hang nhéi, hang gia.

- Quyét dinh phét trién mat hang ban Ié méi

Phat trién mat hang méi dua vao danh muc mat hang ban 1é mot mit tao ra thoi co
mai cho kinh doanh, mat khac ciing chtra dung nhitng mao hiém va ri ro. Vi vay, CCHTI
trén co so nhan dang, do ludng xac dang thoi co/mao hiém, rai ro cd thé xac 1ap va thuc
thi quyét dinh phét trién mat hang méi co co s khoa hoc, thyuc tién phi hop véi nhu cau
TT, nang cao nang luc canh tranh phd mat hang va hinh anh thuong hiéu cua chudi.

Hiéu qua trién khai phat trién mat hang mai phu thude vao hiéu qua van hanh va
chi1 dong trong phdi hop cia CCHTI véi nha cung tng trong d6 bd phan R&D ciia chudi
¢6 vi tri quan trong, quyét dinh trong sudt qu4 trinh hinh thanh ¥ tudng - SX, thir nghiém
va thuong mai héa mat hang mai. Trong phat trién mit hang méi, véi vi thé 1a loai hinh
BL hién dai, CCHTI can quan tim dén phat trién thuong hiéu/nhin mac thuong hiéu riéng
khong chi dé phat trién mat hang ban 1é méi ctia chudi ma diéu quan trong hon 13 dam bao
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su 6n dinh, phat trién bén vitng danh muc mit hang BL ctia chudi.
* Quan tri mua va nhgp hang

Mua - nhap hang vao CH 1a hoat dong co ban cua logistic dau vao caa chudi duoc
trién khai theo va dap (g cac yéu cau cia quan tri mat hang ban 1é ma truéc hét va quan
trong nhat gom: (1) Pam bao 6n dinh, phat trién danh muc mit hang BL; (2) Pam bao
“tién ich” vé thoi gian, dia diém ctia mat hang ban 1é; (3) Nang cao ning luc canh tranh va
gi& tri mat hang ban 1é. Bé dap (g cac yéu cau, cac nha quan tri chudi chi trong dé cac
quyét dinh: quyét dinh ngudn mua (tir DNSX/DNNK, tir hé thng san xuat cung Gng cua
CCHTI); quyét dinh co cau, qui md va tan suat nhap hang; quyét dinh thoi diém, dia diém
tiép nhan, giao hang va thanh toan. ..tao tién dé t6 chirc mat hang BL va phat trién dich vu
KH phu hop, khac biét, cé tinh canh tranh cao. Cac quyét dinh mua - nhap hang vao CH
cia CCHTI duoc thuc hién trong mot qua trinh théng nhat, can ddi va hiéu qua gom: (1)
Can clr vao nhu cau cua CHTV, muc du trir tdi vu cua toan chudi, CCHTI hinh thanh don
va chuyén don dit hang dén ngudn cung tng; (2) Pon vi cung @ng tiép nhan don va hinh
thanh mit hang cung tng theo don dit hang; (3) Pon vi cung tmg cin ¢t vao thoi diém
cung ung t6 chic van chuyén dén dia diém giao hang; (4) Pon vi cung Gng va
CHTV/trung tdm mua — cung ung cua chudi thuc hién giao nhan hang hda va thanh toan
tién hang.

Quyét dinh mua - nhap hang 13 mot trong cac quyét dinh quan tri MKT chién thuat
¢6 vi tri quan trong. Dé tan dung triét dé cac loi thé mua hang tap trung qui mé 16n cua
CCHTI, trong t6 chirc thuc hién can phai xac dinh ké hoach chi tiét xac thyc, trién khai
pht hop hiéu qua nham tao 1ap, van hanh t6i wu cac thong sé dong van dong hang hoa dau
Va0 va tiét kiém chi phi cung img nham nang cao gia tri mat hang BL va hiéu qua quan tri
MKT ban 1& ctia cac CHTV va cua toan bd chudi. Tuy nhién can chu y do sb lugng, co
cdu mat hang BL cta chudi da dang trong d6 cic mit hang thuc pham tuoi sdng ¢ yéu
cau cao trong bao quan, van chuyén, giao hang va thoi gian dé dam bao chéat luong
thuong pham ngén; vi tri phan bd cac CHTV trong khong gian rong, ha ting giao thong
con nhiing bat cap,...1a nhitng yéu t6 tac dong truc tiép va manh 1am ting chi phi, giam
tinh tién ich, “do chin toi” va su “chudn bi sin sang” cta mat hang dé ban ¢ cac CHTV.
Diéu d6 c6 nghia 1a néu cac CCHTI chua quan tim dung muic dén ra, trién khai phu hop,
hiéu qua cac quyét dinh mua — nhap hang dap tmg cac yéu cau ciia quan tri mit hang BL
ctia chudi va CHTV khong chi 1am gidm di ning Iyc canh tranh ctia mit hang ma gidm di
hi€u qua quan tri b may MKT va hi¢u qua gia tr1 KH.

* Quan tri gia ban lé

Gia bén I¢ va thuc hanh gia BL linh hoat cd hiéu lyc muc tiéu 12 tién dé dam bao

doanh thu, loi nhuan va tao vi thé cao cia CCHTL Day la cong viéc phic tap va tinh té
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cua quan tri MKT chién thuat, co tac dong truc tiép dén gia tri KH cam nhan va hiéu qua
quan tri bo may MKT cua chudi. Trén binh dién quan tri MKT chién thuat, cic CCHTI
can nhan dang cac noi dung co ban sau:

Mgt 13, trién khai dinh gid mat hang ban Ié theo phuong phap tiép can dinh gia theo
dinh hudng gié tri ma NTD chap nhén thay cho dinh gia theo dinh huéng doanh thu va loi
nhuan tic thoi. Diéu d6 c6 nghia 13, d& muc gia ban Ié cua chudi dugc KH chap nhan, co
tinh canh tranh cao can xac dinh mot EVC - gid tri kinh té cho KH muc tiéu caa hang héa.
O day thyc chat “EVC 1a mc gid ban 1¢ t6i da ma NTD muc tiéu chap nhan chi tra”[31].
M gia béan 1é nhan hiéu mit hang ndo nho hon hoic tdi da bang EVC s& hap dan va tac
dong dén quyét dinh mua cua NTD.

Hai 13, chuyén phuong phap dinh gia “chi phi cong thém” ¢mark-up} sang thuc hanh
phuong phap dinh gia theo mirc “1é can bién tir gia thi treong chap nhan” émarginsy. O day,
“Margins gom 3 thanh phan: cac chi phi, dich vu marketing BL; ty Ié ha gia du kién va tinh
trang thiéu hut dy trir && ban va muc tiéu loi nhuan rong cua chudi” [31]. Ty 1& Margins
duoc dinh trude cho ting nhém loai hang BL va tly thudc vao khéi lugng BL ciing nhu ap
luc canh tranh cua thi trudng (khéi lwong ban 16n, 4p lec canh tranh khong cao ti 1& margins
thuong thap hon mirc trung binh).

Ba 13, chudi ludn da dang héa muc gia ban 1é theo trong quan gia/chat luong dich
vu ban 1é duoc cung ung (gia nhap thi) va twong quan gid/chat lwong mat hang béan 1é
duoc KH chap nhan. Cuing véi trién khai quyét dinh da dang héa co cu mat hang theo dai
chit luong cao, CCHTI can dinh gia BL c6 phan biét, twong thich véi cp chat lugng mit
hang, nghia lad véi nhitng mat hang du tiéu chuan chat luong duoc dua vao dnah muc mat
hang KD nhung c6 cap chat luong SP khac nhau thi ¢6 thé dinh gia khac nhau. Tuy nhién
muc chénh léch gitra cac muc gia ban mot mat thé hién rd cap chat luong mat hang, mat
khéac va quan trong hon 1a su nhan biét, chip nhan cia NTD vé twong quan gia ban vai
chit lwong mit hang. Vi vay mot SP véi mot cap chat lwong xac dinh dugc ban véi mot
muc gia thong nhat nhung chudi luén da dang hda mic gia trén co so twong thich vai cip
chit lwong cua mat hang va phi hop véi mie d6 da dang hoa co cau, nang dang cap chat
lugng mat hang ban l¢.

Bon 13, chuyén quan niém dinh gia thién vé ki thuat sang quan niém dinh gia thién
vé nghé thuat quan tri gi& dua trén muac do phan biét va mic d6 chap nhan caa KH. Muc
gia BL ma NTD chip nhan 12 mic gia ban thudc ving gid ma ¢ d6 khéi lugng ban dat tri
s6 toi da hay 1a muc gia ma NTD chap nhan mua SP mat hang véi chat lugng dich vu BL
duoc xac dinh.

Ndam la, thuc hanh dinh gia toan danh muc mit hang BL pht hop véi co cau va dic
trung cta nhom loai va nhén hi¢u dam bao nang cao nang luc canh tranh mat hang BL.
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Thuyc hién theo yéu cau nay, cac nha quan tri MKT CCHTI: €13 Trong dinh gia nhém/loai
mat hang BL khac biét nhau trén co s& xac dinh si khac biét vé chi phi theo danh gia cua
NTD va gia cia DTCT, trong d6 nhitng khac biét vé chi phi dwgc cam nhan cia NTD ¢
vi tri dac biét quan trong; (2) Trong dinh gid cac mat hang co6 tinh lién ddi tron b dugc
trién khai trén co s& lya chon va dinh gia BL mit hang chinh c6 tinh thu hut cao, sau d6
dinh gi4 cac mat hang bé sung.

Séu 13, da dang hoa phu hop céc cip do va hinh thic thuc hanh gia BL gdm: €13
Dinh gia chiét khau ¢discounting) nhu chiét gia thuong mai/chirc nang, chiét gia do thanh
toan tién nhanh, chiét gia khuéch truong NTD ¢bang cac hinh thic: x6 s6, ha gi, giam gia
cho d6i trgng NTD cu thé,...J, chiét gia theo s6 lwong mua, chiét gia theo mia vu, dwa vao
gia khoan tro giam...; €23 Binh gia phan biét, DN c6 thé ban mot tén hang bang hai hay
nhiéu mic gia phan biét theo KH, theo hinh thiic SP, theo thoi gian, theo dia diém...; €3)
Dinh gia tam ly, chudi c6 thé dinh gia trén co s& cac yéu t6 tam ly cua NTD nhu: mic tin
tuang chat luong SP va dich vu BL, mic nhan thic su thay doi gia BL caa NTD; €43 Binh
gi4 quang c4o, trong mot khoang thoi gian xac dinh chudi cé thé dinh gia BL thip hon gia
niém yét véi mot s mat hang dé quang cao ting thu hit NTD; ¢5) Pinh gia theo dia ly,
chudi dinh gia BL khéc nhau voi cac KH & khu vuc dia 1y khac nhau nhu: dinh gia theo
ving, dinh gia ddng van phi, dinh gié theo tiéu chuan, dinh gia mién thu phi.

Thyc hanh gia ban 1é phai duoc trién khai thudng xuyén; dam bao phd hop véi (co
cau gia, cac giai doan chu ky sdng mat hang, cac cong cu MKT-mix); tao sy phan biét va
gi4 tri KH nham tang thu hat, hdp dan va long trung thanh ciia NTD. Qua d6 tao gia BL
phd mat hang linh hoat, cé tinh canh tranh g6p phan nang cao hiéu qua MKT chién thuat
cua CCHTIL.

* Quan tri dich vu khach hang

Trong thwong mai, dich vu KH véi tu cach 14 loai hinh SP cua qué trinh san xuat va
cung ung nhitng “hiéu tng thoa dung” ciia cac hoat dong ban hang hoa cho KH. O day,
“hiéu ing thoa dung” theo quan diém cua Nguyén Bach Khoa “la cac cam thy va nhan biét
théa man nhu cau, mong mubn mua sam ding dang thuc, thoi gian, dia diém va tai san c6
ich cuia KH’[31]. Van dung trong nghién ctu nay, dich vu KH 13 qué trinh san xuat va cung
g nhiing “hiéu tng théa dung” cac hoat dong ban Ié hang hda cia CCHTI ¢ thé ton tai
doc lap, o thé gan lién véi mot nhom, loai mat hang BL duge xac dinh dé thoa man nhu
cau, mong muén ciia cac KH muc tiéu. Diéu do ciing c¢6 nghia d6i tuong thu huong dich vu
la KH-NTD muc tiéu va ho 1a ngudi dénh gia chat luong, hiéu qua dich vu KH ma CCHTI
san Xuat, cung tmg va duoc do lwong qua muc tac dong dén gia tri KH nhan duoc.

Tir quan niém trén trong quan tri MKT chién thuat cac CCHTI trén co s& coi dich
vu KH 1a SP ciia MKT bén ¢, mot yéu té cau thanh hiru co voi mat hang BL ma gia tri



35

chit luong cua né c6 tac ddng manh nhat dén sy thoa man ciia NTD dé ra va trién khai
hiéu qua cac quyét dinh: (1) Quyét dinh danh muc, co cdu va chét lugng dich vu KH gom
céc dich vu truéc, trong, sau BL; cac dich vu b sung va dich vy gia tri gia ting véi KH
muc tiéu theo chuan muc quéc té va qudc gia, pht hop véi loai hinh BL hién dai va
phuong thtrc dinh vi gié tri canh tranh da lya chon; (2) Quyét dinh tao su khac biét va
nang cao ning luc canh tranh phdi thie dich vy KH trén co s nhan sy MKT va lee luong
ban ¢o trinh d6, k¥ ning va tinh chuyén nghiép cao, chi trong dén céc dich vu thuc s
khéc biét ni troi phu hop véi xu thé tiéu dang (vi du nhu cac dich vy gia trj gia ting) dé
dinh vi ban sic, thuong hiéu caa CCHTI.

* Qudn tr; dia diém phan bé ciza hang

Dia diém phan b CH 14 vi tri dia ly thuc té dat CH trong khong gian TT gén voi
qui hoach kién tric xay dung dé thi hozc ndng thdn va thuc hanh MKT da trén gia tri,
xéac dinh dia diém phan bé CH phai tuan thu c&c yéu cau: yéu cau vé su phi hop va kha
ning gia tang tién ich cho NTD trong tiép can mua sam; yéu cau vé kinh té va KD thuong
mai bén 1¢, cac yéu cau phat trién qui mo, mat do mang luéi CH; yéu cau nang cao ning
luc canh tranh va hiéu qua BL cua tirng CH va toan b mang ban [é.

Quyét dinh dia diém phéan b CH thudc noi ham cua MKT chién thuat cia CCHTI
va la yéu té quan trong tao gia tri KH va hiéu qua quan tri bd may MKT. Vi vdy, trén co
s& gia tri cung g va dinh vi gié tri cung ttng cho KH va muc tiéu “bao phu thi truong”
hiéu qua quan tri MKT, cac nha quan tri CCHTI quyét dinh dia diém phan bé CH. Khi
quyét dinh can nhan dang céc ndi dung cot Ii dé dap tng tiéu chuan co ban sau:

+ Sy thuan tién nhan biét va kha niang thu hat KH: vi tri dat CH va kién tric mat
trugc CH 1a nhiing yéu t6 dau tién dé ting kha nang nhan biét va sau d6 hap dan thu hit
KH. Pia diém phan bo CH trong khu thuong mai tap trung c6 kha ning thu hut KH nhiéu
hon nhitng &p lyc canh tranh cling 16n hon.

+ Sy thuan loi trong tiép can CH: dia diém phan b CH thuan tién vé giao thong dé
KH tiép can nhu: dia diém phan b CH phl hop vai huéng di chuyén cia KH (gan nha
&/noi 1am viéc); co thé di bo/bang phuong tién giao thong (cta ca nhan/phwong tién giao
théng cong cong) dé tiép can va roi khoi CH sau khi thuc hién hanh vi mua s& dam bao
tiét kiém thoi gian va sirc lao dong ciia KH tiép can CH. Tuy nhién xac dinh dia diém
phan b CH tai cac d6 thi Viét Nam, cac nha quan tri CCHTI con can phai can nhéc thuc
tidn sé lwong céc truc duong giao thdng chinh, sé luong cac 1an xe luu thong, hudng di
chuyén cua ca truc duong dan, phan bé sé luong va hinh dang céc giao 16; gisi han téc do
cua cac con duong, sd lwong va chung loai cua cac thiét bi diéu khién giao thong,...Va
dac biét 1a tinh trang va kha ning khic phuc tinh trang tic nghén gia thdng trén toan bo
truc duong dan dén dia diém dat CH.

+ Sy tién ich trong mua sam cia KH: dia diém phan b va dién tich CH du, qui
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hoach hop 1y tao thuan tién ¢&¢ KH mua sim duoc nhiéu loai hang hda trong mét lan mua
va thuan tién khi ho c6 nhu cau mua lap lai. Biéu nay cho thiy dia diém phan bd CH tai
cac duong phd TM, trung tAm khu d6 thi, khu dan cu ci,...c6 nhiéu loi thé mat do KH Ién
nhung ciing ton tai han ché ma dién hinh 12 han ché vé vi tri, dién tich, thuc hién dich vu
va str dung cac phuong tién di lai so véi dia diém phan bé CH doc 1ap phan bb ngoai cac
khu vuc nay.

+ Sy thuan tién trong thuc hién mua va nhap hang vao CH: dia diém phan b CH
khéng chi tao thuan lgi cho KH-NTD ma con phai tao thuan loi trong thuc hién can ddi
thong nhét qua trinh mua - nhap hang vao CH dam bao du danh muc hang héa du tri va
ban theo nhu cau KH véi chi phi tiét kiém nhat.

Trién khai quyét dinh dia diém phan bé CH dép ng cac yéu cau co tinh tiéu chuan
trén cho phép xac dinh dia diém phan bd CHTV hop ly, dat t6i su két hop cao trong quy
hoach vi tri khdng gian vai qui hoach kinh té, KD nham muc tiéu dinh vi gia tri cung ung
cho KH va hiéu qua MKT chién thuat cua toan bo CCHTI.

* Qudn tri trung bay va truyén thdng chao hang tai ciza hang

Trung bay, truyén thdng chao hang tai CH 1a yéu t6 quan trong dé tao va cung ung
gia tri cho KH théng qua tao diéu kién thuan loi dé KH nhan biét, lra chon va mua hang
theo nhu cau véi chi phi thoi gian va stic lao dong tiét kiém. Trung bay, truyén théng chao
hang duoc thyuc hién bang cac quyét dinh quan tri MKT chién thuat nham muc dich truyén
théng va thyc hién gia tri BL cia CCHTI. Céc quyét dinh trung bay, truyén théng chao
hang chi yéu:

Mgt 13, qui hoach vi tri va khong gian trung bay hang hoa: V&i danh muc mat hang
ban 1é phong pht, da dang nhom hang/loai hang/tén hang va dé thyc hién muc tiéu tao gia
tri KH da I6n phd hop 6 tinh canh tranh cao, cac CCHTI trién khai qui hoach vi tri, dién
tich va khong gian trung bay theo ndi dung va trinh tu sau: (1) Trén co s& qui mé cua ting
nhom/loai/tén hang va dinh hudng dong van dong cua KH trong gian ban hang, xac dinh vi
tri, dién tich va khong gian trung bay cu thé ciia ting loai/nhém/tén hang; (2) Nhiing nhom
tén hang co lién quan, ¢ tinh dong bo trong tiéu ding dwoc qui hoach trong mét khu vuc
trung bay hodc & khu vuc lién ké theo dong van dong cia KH; (3) Khu vye trung bay phai
di dién tich va khdng gian b tri cac trang thiét bi chira dung hang hoa trung bay ban hang;
(4) Qui hoach vi tri, dién tich va khong gian trung bay hang héa tao 1ap va phdi hop tét cac
hinh thirc qui hoach noi ban hang kiéu truyén thng (noi cong tac kin) va kiéu trién 1am
trung bay ban hang (noi cong tac hé va nira hd) va dap (ng yéu cau da dang hoa phuong
phap trung bay hang hoéa; (5) Qui hoach vi trf, dién tich va khong gian trung bay tao 1ap 16i
di lai phu hop theo dong van dong cua KH va dong van dong hang hda trong noi bo CH.

Hai 13, 1ap phuong an va trién khai trung bay hang hoa. Day 1a ndi dung ¢6 vj tri
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quan trong khong chi gi6i thiéu, truyén thong gié tri mat hang ban Ié ma quan trong hon 1a
tao diéu kién thuan tién dé KH hra chon hang mua va thuc hién viéc mua hang tai CH. Vé
ndi dung gém: (1) Lua chon phuong 4n trung bay (hinh thirc va phuong phap) phu hop
nhu cau, wéc mudn cia KH va dat cdc muc tiéu truyén thdng, thuc hién gia tri hang hoa
trung bay ciia CH: (2) Lya chon trang thiét bi trung bay va chtra dung hang hoa trung bay
bao gom céc loai ké, tu, gia trung bay,...pht hop véi qui mé hang hoa trung bay va khdi
lwong bén trong ca hoic ngay ban hang; (3) Trién khai cac hinh thtrc, phwong phap trung
bay hang hoa ¢am bao tinh tham my khoa hoc trong trung bay; dé thiy, dé tim trong hra
chon hang mua va thuan tién thuc hién qui trinh mua - thanh toan caa KH.

Ba 13, d6i v6i mit hang moi dua vao danh muc mat hang BL can lya chon hinh
thirc va phuong phap trung bay, truyén thdng va chao hang phi hop, dam bao dé KH
nhan biét rd gia tri va mirc dap wng nhu cau ciia mat hang mai so véi mat hang cing loai;
thuan tién trong chon va thuc hién viéc mua mit hang méi cua KH. Qué trinh truyén
thdng mot mat hang maéi véi diém khoi dau tir qué trinh truyén théng quang céo cua
NSX/NCC va két thic 1a qua trinh truyén thong chao hang tai cac CH. Céc nha quan tri
KD cua CCHTI can nhan dang rd hiéu luc truyén théng chao hang tai CH phu thudc vao
hiéu luc phdi hop cac cong cu, hinh thic truyén thdng tich hop trong d6 diém mau chét 1a
két hop trung bay va t6 chic diém tiép xic KH tai CH dé gii thiéu va trinh dién mat
hang méi nhung diéu dang tiéc hién nay & hau hét cac CCHTI chi dirng lai ¢ théng bao
hozc truyén théng trong ndi bé ma hau nhu chua quan tim dung mire dén thuc hanh cong
cu va hinh thac truyén thong chao hang nay.

* Quan tri bau khong khi ciza hang

Theo P.Kotler (2008), “M&i mot CH déu c6 cach b tri mat bang riéng” va “bau
khong khi CH dugc thiét ké phd hop véi TT muc tiéu va cdm dé NTD mua hang”[36].
Nhu vay, bau khéng khi CH 1a khéng gian mua sam, trai nghiém tién ich dwoc tao 1ap tir
su qui hoach hop Iy mat bang KD va cac hoat dong khuyén mai, trai nghiém, to chac su
kién va MKT tryuc tiép duoc trién khai phong pht hap dan KH khi ho tiép can, trai nghiém
mua sam tai CH.

Theo tiép can nay, bau khong khi CH cia CCHTI duoc thuc hién qua cac quyét dinh:

- Qui hoach mat bang va khdng gian ban hang ciia CH: (1) Trén co s¢ lwong gi
cac can cir: danh muc mat hang BL, qui md KD va tong dién tich mat bang, xac dinh qui
mo dién tich va ti trong cac bod phan dién tich nhu dién tich danh cho KH, dién tich ban
hang (dién tich trung bay, dién tich thyc hién tdc nghiép ban va thanh toan), dién tich thuc
hién céc dich vy va dién tich chuan bi hang hoa dé ban...Va qui hoach hop ly cac b phan
dién tich nay dap tng yéu cau thuan tién cho KH va thuan tién thuc hién cac nghiép vu
gi6i thiéu, ban hang va dich vu KH ciia NVBH; (2) Tao lap khdng gian ndi that trén mat
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bang dam bao tinh vé sinh, thuan tién, vin minh va hién dai hap dan thu hit KH.

- Trién khai tich hop cac hinh thic quang c4o tai co s va tao bau khong khi trai
nghiém mua sam tai cac CH nhiam mé rong tu duy hiéu biét va kich thich quyét dinh mua
cua KH. Trong d6, quang c&o qua bang hiéu CH, quang co qua hé théng ta kinh ¢tu kinh
ctra 86, tu kinh giita gian, ta kinh 6m cét,..., quang céo gisi thiéu mat hang BL tai cac gia,
ké, tia; hé thong bang, phwong tién thong tin dién tir chi dan va huéng dan KH...1a cac yéu
t6 cau thanh quan trong can duogc quyét dinh vé sé lugng; quy hoach V& vi tri, vé ndi dung
va hinh thuc trién khai.

- Trién khai tich hop cac hinh thiic khuyén mai nhu: phat hanh phiéu thudng, phiéu
giam gia, dung thtr san pham, khuyén mai dic biét (giam gia, ting qua, ting san pham,...)
két hop Véi cac tu liéu, tai liéu trinh dign gidi thiéu; truyén théng hinh anh mat hang BL,
hinh anh chudi va CHTV va véi cac hinh thie PR nhu hoi nghi NTD va cac chuong trinh
tai tro,...dé tao bau khong khi sbi dong ting thu hut, giir gin va phat trién KH.

- Trién khai cac hinh thac MKT truc tiép dat hiéu suat ban hang va dich vu KH cao
trén co s& nang cap chat luong va ky ning giao tiép truc tiép cua doi ngii NVBH trong
chao hang, giéi thiéu va ban hang. Két hop vai phat trién da dang céc hinh thic MKT tryuc
tuyén voi NTD va cac NCC hang héa va dich vu ciing nhu véi céc cdng ching co lién
quan trén co so tang cuong ng dung thanh tyu cta cdng nghé théng tin va internet.

Nhu vay, qui hoach mat bang, phat trién cac yéu té ha tang trong khong gian ban
hang va trién khai pht hop ddng bo cac cong cu khuyén mai, trai nghiém, t chire su kién,
MKT truc tiép cét 16i tao bau khdng khi CH thuan loi cho KH trong trai nghiém mua sam,
qua d6 CCHTI thyc hién muc tiéu truyén thdng, thuc hién gia tri chao hang TT nhim
cung tng gia tri KH cao.

* Quan tri hinh dnh va thurong hiéu chudi cira hang tién ich

Theo P.Kotler & K.Keller (2013), hinh anh thuong hiéu ctia SP/DN 1a “toan bo
nhirng nhan dinh, suy tudéng, danh gia cta khach hang tir thuong hiéu cia SP/DN”[37].
Va la thanh t§ quan trong tao gia tri thwong hiéu. Nhitng nhan dinh, suy tudng, danh gia
cua KH vé cac yéu té ciu thanh thuong hiéu (yéu t6 vo hinh va hitu hinh) va chét luong
trién khai MKT-mix voi SP/DV tao 1ap hinh anh thuong hiéu caa DN,

Theo quan diém tiép can nay, hinh anh thuong hiéu cia CCHTI dugc KH dénh gia
tir mac phu hop, hap dan cua cac yéu t6 cu thanh thwong hiéu va chét luong trién khai
MKT bén I¢ cia chudi véi cac yéu td chi yéu nhu: Bau khdng khi CH; trung bay hang
héa; co cau, chat lwong dich vu KH va dich vu b sung, dich vu gia ting chit luwong mat
hang BL nhat quéan va tin nhiém gia va thuc hanh gia BL c6 tinh canh tranh thac day ban,
ning luc va k¥ ning cta ngudi ban co tinh chuyén nghiép, vin minh; tiép can CH thuan
tién. Piéu do6 ciing co nghia 1a hinh anh thuwong hiéu ciia nha BL hién dai khong chi duoc
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kién tao tir mot danh muc mit hang da dang, phong phu, twong quan chat lwong/gia BL
ma phai duoc kién tao tir tit ca cac yéu t6 trén. Cac CCHTI — loai hinh BL hién dai hoach
dinh va trién khai dong bo hiéu qua tam nhom quyét dinh MKT chién thuat da trinh bay
trén tao ban sic riéng c6, tao niém tin, an twong vé hinh anh CCHTI than thién, van minh
va hién dai trong tam tri KH muc tiéu.
1.2.2.3. Quan tri tao nguon loi thé canh tranh marketing chudi ciza hang tién ich

Ly thuyét quan tri marketing hién dai dé chi ra rang, cac doanh nghiép ndi chung
khong chi cung rng cac gia tri KH ma con cung ung cac quan hé KH, cac nang luc MKT
cbt I6i va khéc biét (P. Reed—1998 [105]; P.Kotter va K.Keller- 2013 [91], Thompson va
Strickland-2001 [116]). Trong khau thir hai caa chu trinh cung tng gié tri cho TT c6 mot
ndi dung t&n goi 1a “tao ngudn — Sourcing Marketing” vé thuc chat tao ngudn chinh 1a
viéc kién tao cung (g cac yéu té nang lyc tao LTCT MKT. Vi tiép can trén quan tri tao
nguon chinh 1a qua trinh xay dung va phét trién to chitc va cac ning lyc quan tri cia t6
chic MKT va cung tmg cac ning luc canh tranh MKT cho TT muc tiéu (bao gom: NL
nguon luc MKT va cdt 16i; NL MKT khac biét, NL MKT dong). Xét vé thyc chat, quan
tri tao nguon LTCT MKT s& tao ra cho CCHTI khéng chi cac nguén luc MKT ¢6 wu thé
troi ma con c6 cac yéu td nang luc MKT ndi troi, diéu do s& dan téi cac loi thé dinh vi vé
gi4 tri KH cao hon, cac chi phi tuong d6i thip hon va dén luot nd mang lai hiéu qua quan
tri MKT cao hon (Xem hinh 1.5).

CAc nguon tao Céc lgi thé dinh vi Cac dau ra hiéu suit
loi the - Gia tri khach hang - Su hai long
- Cdc nang lyc cao hon , - Long trung thanh
noi troi - Chi phi twong doi N DA
. A X - Thi phan
- Céc nguon lyc thap hon Tinh sinh loi
vuot troi - Hinh sinn ot

Pau tu céac lgi nhuan

cho loi thé bén viing

Nguon: George S Day and Robin Wensley (1988) [81]
Hinh 1.5: M hinh SPP ciia Day va Wensley vé nguon LTCT

Theo tiép can nay, ndi ham quan tri tao nguon LTCT MKT bao gém cé4c ndi dung:
* Qudn tri to chirc marketing

Thuat ngit “T6 chitc MKT” duoc str dung dé cap dén bon yéu td: co cau, mdi quan
hé, céc chinh sach to chic va van hoa MKT cuia chudi. Nhiing yéu t6 nay vira 1a diéu kién,
dong luc vira 1a noi dung cua quan tri MKT. Vi vy trén goc do tiép can quan tri MKT,
quan tri to chirc MKT gom céc noi dung sau:
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Mgt 13, lya chon va quyét dinh hinh thac t6 chac va vi thé caa bo phan MKT:
hinh thirc t6 chitc MKT va vi thé caa n6 trong quan tri KD caa CCHTI gan lién véi 6
giai doan phat trién: ban hang gian don; ban hang véi cac chirc nang MKT phuy tro; bo
phan MKT tach biét; bo phan MKT hién dai; doanh nghiép MKT hiéu qua; to chuc
MKT duya trén qua trinh va hiéu suat dau ra. Va quyét dinh hinh thic t6 chac MKT
thich rng va hiéu qua cua quan tri MKT.

Hai 13, lya chon va quyét dinh co céu t6 chirc b phan MKT theo dinh huéng TT,
KH tay thudc vao trong tam cua quan tri MKT la chon co cau to chirc chuy&n mdn hda,
hoic tich hop hoa theo cac dinh hudng cau tric chic nang, cau trdc quan tri san
pham/thuong hiéu, cau trdc theo thi trudng/cau tric két hop SP - TT/cau tric ma tran.

Ba I3, lya chon va quyét dinh co ché t6 chtc bo phan MKT va trién khai cac hoat
dong bo phan MKT dam bao thuc thi can ddi, théng nhat va hiéu qua nhiém vu bo phan
MKT trén nguyén tic lam viéc theo nhom.

Bon 13, diéu phdi cac hoat dong chirc ning cua bo phan MKT véi cac bo phan
quan tri chtic ning khac nhu: bo phan R&D; bo phan Logistics dau vao, dau ra; bo phan
tac nghiép; bo phan tai chinh ké toan,...dam bao hiéu qua trién khai MKT chién lugc va
MKT chién thuat caa CCHTI.

Quan trj t6 chirc MKT cua CCHTI dugc trién khai theo bon noi dung trén s& tao ra:
€13} T6 chtrc marketing c6 dinh huéng TT, KH tién téi c6 dinh hudng dau ra caa DN; €23 T6
chirc MKT tinh gon, séng tao, ¢ vi thé va hiéu qua van hanh quan tri MKT cao; ¢3) T6
chicc MKT tao co ché dé phat huy ning luc ctia doi ngii nhan sy ldnh dao va trién khai
MKT; ¢4) T6 chiic MKT ¢6 kha nang phdi hop véi cac hoat dong chirc nang quan tri khac
cua chudi; €5) T6 chitc MKT phét huy dugc vin hoa kinh doanh tao dong luc thuc hién
quan tri MKT va ¢6 nhu vay méi tao duge ning luc to chirc MKT c6 gia tri, khac biét, co
tinh canh tranh cao.

* Qudn tri nang luc nguon lyc marketing cot 15i

Ning luc nguén luc 13 ning luc tao lap, huy dong va st dung cac nguon hec cua
DN phtl hop va hiéu qua. Nang lyc ngudn luc MKT cét 16i 1a nang lyc tao lap huy dong,
sir dung cac ngudn luc MKT phi hop dat hiéu qua quan tri. Nang luc ngudn luc MKT cdt
16i gom NL t6 chirc MKT, NL cac ngudn lyc vat chat nhu nguon nhan luc MKT, ngan
sach MKT: tai san tri tué¢ MKT; két cau ha tang vat chat ki thuat va cong nghé théng tin
MKT, quan hé véi cac ddi tac, ...c6 gid tri tao ngudon LTCT MKT tiém ning ctia chudi.

V& noi dung, bén canh quan tri t6 chie MKT (d3 duoc trinh bay & muc trén) tap
trung chu yéu vao: Mét 13, quan tri nang luc ngudn nhan lyc MKT caa CCHTI gom: (1)
Nang cap nang luc lanh dao - diéu hanh cac nha quan tri MKT cap cao va cap trung; (2)
Xac lap qui mé, co ciu; phan cong cdng viéc, bdi dudng nang cao trinh d6, ky ning giao
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tiép thuc hién, khuyén khich dong vién va dai ngdé doi ngii nhan vién ban cua chudi. Hai
13, nang cao ning luc tai chinh MKT théng qua xac dinh qui mé, phan bd ngan sach va tai
trg cho hoat dong MKT cua chudi. Ba 13, nang cép ning luc két cAu ha ting ki thuat (mat
bang, trang thiét bi, trung bay, bao quan, ban hang va thuc hanh cong nghé ban ¢ tién
tién) va ha tang, cdng nghé théng tin MKT (hé théng thong tin MIS va phuong phap phan
tich lugng gia, théng tin MKT) tao co s dit liéu KH, PTCT nhim ning cao ning luc, do
ludng chinh xéc thoi co/de doa, diém manh/diém yéu trong quan tri MKT cua chudi. Bon
14, ndng cao Qid tri tai san va nang luyc dinh vi hinh anh thuong hiéu, mat hang, dich vu
ban 1é va CCHTI trén thi truong muc tiéu véi nhom KH trong diém. Nam la, nang cao
ning luc quan tri phat trién quan hé véi cac di tac trong chudi cung tmg hang hoéa dam
bao t6i ru hoa théng s6 dong van dong vat chat hang hoa véi chi phi tiét kiem.

* Quan tri nang luc marketing khac biét

Néu nhu ning luc MKT cét 18i phan anh cac ngudn luc MKT c¢6 gi4 tri thi ning
luc MKT khéc biét phan anh c&c ngudn luc canh tranh MKT ndi troi va duoc tao 1ap phu
hop v&i mot dia TT xac dinh. Ning luc MKT khéc biét hda chao hang TT va ban sic dich
vu ban Ié; ning lya quan tri ning suat va cong suat ban 1&; ning luc quan trj logistic; ning
lyc thuc hanh mé thic ban 1¢ SIVA va MKT online 13 nhitng yéu té quyét dinh ning luc
khac biét cia CCHTI.

- Ning lyc khac biét hoa chao hang TT va ban sic dich vu ban lé cia CCHTI tao ra
duoc NL khéc biét nay khi thuc hién dong bo, hiéu qua cac yéu tb té chicc mat hang BL
(chat Iuong, co cau); dinh va thuc hanh gia BL c6 tinh canh tranh cao; co cAu chit luong
dich vu KH, nhan vién ban c6 tinh chuyén nghiép va van minh phuc vu cao; bau khéng
khi va trung bay hang hoa thuan tién; tiép can ctra hang dé va thuan loi dam bao dé nang
cao nang suat va cdng suat ban 1é cua cac CHTV va cia CCHTI.

- Nang luc quan trj logistic caia CCHTI thyuc chat la qué trinh quan tri cac hoat
dong mua, t6n kho, van chuyén giao hang va thanh toan, qua trinh nay duoc trién khai
hop ly sé tao ra dong van dong vat Iy hang hoa dat hiéu qua/chi phi qua d6 sé tao ra nang
luc khac biét so voi cac DTCT.

- Trong nhitng diéu kién TT ban ¢ canh tranh, dé tao gi4 tri cung ung cho KH,
CCHTI can phét trién nang luc dé trién khai ca&c md hinh BL tién tién hién dai va thyuc
hanh da dang chat lugng MKT online dé tao ra nang luc khéc biét noi troi.

* Qudn tri nang luc marketing dong

Ning luc MKT dong 1a yéu té quan trong tao nguén LTCT MKT cua CCHTI.
Niang lyc MKT dong ciia DN c6 y nghia gan lién voi nang luc sang tao d6i mai va thich
nghi voi thay d6i moi trudng va diéu kién KD, dac biét quan trong voi cong dong doanh
nghiép Viét Nam trong hoi nhap quéc té va su tac dong ciia cach mang coéng nghiép 4.0.
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Trén goc do tiép can quan tri MKT, ning luc MKT dong cia CCHTI duoc cau thanh tir
cac yéu t6: NL nhan biét va tién luvong nhitng thay d6i méi trudng MKT va TT ban Ié; NL
kién tao thdng tin va tri thc MKT; NL thich nghi cac hoat dong MKT véi cac thay doi;
NL d6i mai va sang tao trong tng xir MKT; NL thuc hanh MKT trach nhiém x& hoi.

Ning lyc MKT dong duoc quan tri dong bo, toi wu nam thanh phan trén sé tao
LTCT MKT va ning cao ning luc, vi thé cia CCHTI trong diéu kién méi trudng KD, TT
ban 1¢ Viét Nam nhiéu thay ddi trong nhiing nim dén 2025 tam nhin 2030.

* Ndng lirc quan tri cua té chizc marketing chudi ciza hang tién ich

Ning lyc quan tri cia to chire MKT ciia CCHTI 1a yéu t6 diéu kién dé tao 1ap ning
luc MKT cbt 15i, nang luc MKT kh&c biét va nang luc MKT dong va dugc danh gia tir
NL hoach dinh MKT toan chudi va cac CHTV: NL phét trién chién luoc, chinh sach va ké
hoach MKT thuong nién; NL t6 chirc va phat trién dir lieu MKT, NL kiém soat va kiém
toan MKT; NL thuc hanh MKT noi bo, MKT quan hé va MKT tich hop. Nang cao NL
quan tri caa té chire MKT dap tng cac yéu cau chu yéu sau:

- Nang lyc hoach dinh MKT can duoc tao lap va phét trién déng bg, can ddi toan
bo hé théng t6 chirc va cac hoat dong MKT cua toan bo CCHTI va cac CHTV cua chudi.

- Trén co s6 tinh thé TT va ngudn luc MKT, cac CCHTI phét trién 1am thich tng
chién luoc, chinh sich MKT va trién khai hiéu qua ké hoach MKT thuong nién. Ké hoach
MKT thuong nién dugc xay dung cho mot TT muc tiéu/nhdém/loai/mat hang duoc Xac
dinh phtl hop véi su phét trién cia chién luge, chinh sach MKT va dam bao thuc hién t6t
cac muc tiéu MKT trong nim ké hoach cua chudi.

- Nang lyc to chirc va phét trién dir lisu MKT. Cac di lieu MKT bao gém cac dit
liéu vé méi truong MKT, TT bén 1é, KH, DTCT, céac dit liéu noi b caa chudi trong qué
kht, hién tai va tuong lai co tac dong truc tiép/gian tiép dén hoat dong MKT cua DN doi
hoi cac CCHTI phai c6 ning luc to chirc thu thap phan tich dénh gia xac dang, khach quan
va phét trién dong bo cac dit lieu nay.

- Nang lyc kiém soét va kiém toan MKT la ning luc cia CCHTI nhan dang nhiing
thay doi tinh thé MKT, ra va trién khai kip thoi hiéu qua céc quyét dinh MKT véi nhiing
thay doi nay.

- Niang luc thuc hanh MKT tong lyc dugc thé hién qua nang luc to chic bo may
MKT trong thuc hién hiéu suit cao MKT ndi bo chudi; MKT quan hé véi KH, véi dbi tac
trong chudi cung tng va véi co quan quan Iy Nha nudc, cac nha tai tro cho hoat dong
MKT; MKT tich hop hai hé thong MKT nay.

* Ndng lyc lanh dao diéu hanh qudn tri marketing

La thanh phan ning Iyc c6 vi thé dic biét quan trong véi cac CCHTI Ia cac chudi

nho, vi thé thap dang phai d6i mat voi TT ban Ié canh tranh gay gat hon. Ning lyc lanh
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dao quan tri MKT ctia CCHTI dya trén tri thire dwoc cau thanh tir cac yéu td: NL truyén
thong dinh huéng tim nhin tri thiee chién lwoc MKT, NL phat hién va bdi dudng, dai ngd
nhan ti MKT; NL phét trién R&D tai thiét cac qua trinh MKT cét 18i; NL diéu hanh quan
tri MKT dua trén gia tri va tri thirc, nang luc xay dung va phat huy van hoa MKT cua
chudi. V& noi dung:

- Ning lyc truyén théng tam nhin tri thic chién lwgc MKT: CCHTI phai ¢ ning
lyc x4c dinh tam nhin chién lugc MKT va truyén thdng, chia sé tam nhin chién luoc MKT
t6i toan bo hé théng td chie va nhan su cua chudi.

- Nang lyc phét trién R&D tai thiét cac qué trinh MKT cét 16i. Quéa trinh MKT cua
CCHTI duoc trién khai trong diéu kién thay d6i méi trudng MKT, TT ban Ié nhiéu bién
dong tat yéu doi hoi CCHTI phai c6 nang luc dé tai thiét, d6i méi, sang tao nang cao hiéu
qua qua trinh MKT chién luge, MKT chién thuat tao gié tri cung ung cho KH va hiéu qua
quan tri MKT.

- Nang lyc diéu hanh quan tri MKT: 13 ning luc diéu hanh phdi hop t chtc hoat
dong MKT cua CCHTI vaéi cac chirc nang quan tri KD trong toan bo CCHTI dua trén gia
tri va trén tri thirc caa DN. Hién nay va nhimg nim tiép theo, cac CCHTI can phai tap
trung nang cap va phat huy téi da hiéu suat dé dat duoc cac muc tiéu MKT.

- Ning luc xay dung va phat huy van héa MKT cta DN: Trong diéu kién KD hién
nay, NL xay dung va phat huy vin hoa MKT 12 bd phan can dugc nang cao dé tao ngudn
LTCT ciia CCHTI dam bao két hop thuc hién muc tiéu phét trién TMBL van minh hién
dai va phat huy ban sic van hoa truyén thdng cua Viét Nam.

1.2.3. M6 hinh nghién czzu ly thuyét quan tri marketing ciia chudi ciza hang tién ich

Xuat phat tir tiép can marketing dwa trén gi tri va chu trinh cung Gng gia tri cho
TT (M. Lanning va E.Michaels- 1988) [93] va phan dinh ndi dung quan tri MKT theo tiép
can nghién ciru dé tai (duoc trinh bay & muc 1.2.2), cho thay hoan thién quan tri MKT cua
CCHTI 14 qua trinh hoach dinh va trién khai dat hiéu ning va hiéu qua cac yéu tb thanh
phan cua quan tri MKT chién luoc, quan tri MKT chién thuat va quan tri tao nguon LTCT
MKT dam bao tdi da hiéu qua quan tri bo may MKT va hiéu qua KH. C6 nhiéu cach tiép
can vai khai niém, cac chi s6 do luong hai khai niém nay, trong nghién ctu nay sir dung
céc khai niém caa A.Rowe et al trong gido khoa: “Quan tri chién lugc- Tiép can phuong
phéap hé 19947[106], theo do: “Hiéu ning” 1a chi s6 danh gia ti 1¢ gitra cac dau ra duoc san
XUit va cac dau vao duoc tieu ding, vi du: ROI, ROS hay ning suat ban hang (doanh
so/tong chi phi lao dong va “Hiéu qua” 1a chi s6 mirc d6 ma cac dau ra so voi myc tidu da
duoc xéac 1ap (vi du thi phan, ting truong doanh thu, an toan, ky vong cdng ching, su hai
long KH va nha cung cap.

Veé nguyén ly, hiéu qua quan tri MKT bao gom hai phan: hiéu qua KH va hiéu qua
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quan tri b0 may MKT duoc danh gia bai hai nhém: hiéu qua KH duoc danh gia qua sy hai
long KH va hiéu qua qua tri b may MKT duoc danh gia qua hiéu qua thuc hanh triét Ii
KH, t6 chirc bo may MKT, thong tin MKT, dinh huéng chién lugc MKT va hiéu ning
van hanh caa téng thé bo may MKT. Vi vay trong nghién ctru, NCS di phat trién hai mo
hinh nghién cttu: M6 hinh 1 — Hiéu qua quan tri b may MKT ciaa CCHTI va Mé hinh 2 —
Gié tri KH cam nhan 1a thudce do két tinh hiéu qua quan tri MKT caa CCHTI.

1.2.3.1. M hinh nghién c:zu hiéu qué qudn tri bg may marketing cia chudi ciza hang tién ich

Tir quan diém tiép can nghién ciu va céc noi dung quan tri MKT trén ddy cho
thay: hiéu qua quan tri bd may MKT cua CCHTI duoc quyét dinh béi ba thanh phan/bién
doc 1ap (Quan tri MKT chién luoc, quan tri MKT chién thuat va quan tri tao nguon LTCT
MKT) va xac dinh qua danh gia chét luong hiéu qua trién khai cac thanh phan nay tir cac
nha qua tri chudi, cac nha quan 1y va chuyén gia nghién ciru MKT ban Ié. Ttr d6, cho phép
du kién md hinh nghién ctu véi 3 gia thuyét nghién ciu la 3 thanh phan/bién doc lap
tuong ng Véi 3 gia thuyét vai 25 phat biéu/bién quan sét; bién phu thudc - Hiéu qua quan
tri bo may MKT véi 5 phét biéu/bién quan sat.

Nghién ctru dinh tinh két hop phong van sdu 4 CMOs chudi, 8 nha quan tri trudng
ban hang tai cac CHTV chudi, 3 chuyén gia nghién ciu MKT ban I¢ vé 3 thanh phan/bién
doc lap: quan tri MKT chién lugc, quan tri MKT chién thuat, quan tri tao nguon LTCT
MKT va hiéu qua quan tri bd may MKT (bién phu thudc) véi bo thang do du kién (30
bién quan sat) theo kich ban phong van (¢ phu luc 1) cho két qua:

+ Cac chuyén gia nhét tri cao vai phat biéu 3 bién doc 1ap va méi quan hé cua
chiing vai bién phu thugc.

+ Sau thao luan da hiéu chinh mot sb bién quan sét va rdt tir 25 con 22 bién quan
st ciia bién doc 1ap va gitr nguyén 5 bién quan sat cia bién phu thugc.

Tur két qua nghién ctru dinh tinh cho phép xac 1ap md hinh nghién ciu ly thuyét (qua
hinh 1.6) va X4c lap thang do 3 thanh phan tac dong truc tiép dugc do boi 22 bién quan sét
(items) va hiéu qua quan tri bd may MKT duoc do boi 5 bién quan sat (xem bang 1.1).

Quan tri marketing chién lugc

11
Hiéu qua quan tri
Quan tri marketing chién thuat H1.2 bo may marketing
H1. cua CCHTI

Quan tri tao nguén LTCT marketing

Nguon: Tac gid tong hop
Hinh 1.6: Md hinh nghién ctru ly thuyét hiéu qua quan tri b may marketing ciia
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi
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Béng 1.1: Thang do 3 thanh phén tac dong truc tiép va hiéu qua
quan tri b may marketing CCHTI

1. Quan tri marketing chién lwgc (SMM)

SMM1 | Thuc hanh lya chon thi trudng dinh huéng dua trén dia hap dan thi truong va trén
NL chudi

SMM2 | Thyc hanh tét nghién ctru diéu tra MKT dé hiéu rd va cap nhat thdng tin nhu cau
va hanh vi mua KH muc tiéu

SMM3 | Nam rd tiém nang lgi nhuan va ting trudng timg doan TT muc tiéu/CHTV

SMM4 | Bé xuat va dinh vi gia tri khac biét, pha hop, ndi troi cho mdi doan TT muc
tieu/CHTV

SMMS5 | Trién khai dinh vi canh tranh phu hop, hiéu qua

SMM6 | Thuc hanh tdt CRM, PRM va ang xa PTCT hiéu qua

SMM7 | Xay dung MIS dién tir c6 bon hé co sé dit liéu va phan mém tuong thich phuc vu
ra quyét dinh MKT nhanh, hiéu qua

SMM8 | Trién khai ké hoach MKT thudng nién va cap nhat ké hoach chién luoc trung va

dai han

2. Quan tri MKT chién thuat (TMM)

TMM1 | Quan tri mat hang ban lé

TMM2 | Quan tri mua nhap hang

TMM3 | Quan tri gia ban lé

TMM4 | Quan tri chat luong dich vu khéach hang

TMM5 | Quan tri dia diém phan b cira hang

TMM6 | Quan tri trung bay va truyén thdng chao hang tai CH
TMM?7 | Quan tri bau khong khi va trai nghiém khach hang tai CH
TMMS8 | Quan tri hinh anh thuong hiéu CCHTI

3. Quan tri tao nguon LTCT marketing (MOC)

MOC1 | T6 chie MKT dugc xay dung va phat trién phu hop, hiéu qua

MOC2 | Céc ning luc, ngudn luc MKT cot 16i duoc xay dung va st dung hiéu qua
MOC3 | Cac ning luc MKT khac biét dugc xay dung va phat trién hiéu qua
MOC4 | Ning luc MKT dong dugc phat trién va khai thac hiéu qua

MOCS5 | Xay dung va phét trién nang luc quan tri cua to chuc MKT

MOC6 | Phét trién ning luc lanh dao khdn ngoan, minh triét caa CMO

4. Hiéu qua quan tri b may marketing (MME)

MME1 | CCHTI thuc hanh tot triét ly KH

MME2 | CCHTI c6 t6 chirc MKT phu hop, tinh va manh

MME3 | CCHTI dam bao théng tin quan tri MKT phu hop, cap thoi
MME4 | CCHTI thuc hanh tét quan tri theo dinh hudng chién lwoc MKT
MME5 | CCHTI c6 hiéu nang van hanh MKT cao
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1.2.3.2. M0 hinh nghién cuzu gia tri khach hang cam nhdn

Tiép can theo P.Kotler & K.Keller (2013) [37] di trinh bay & muc 1.1.2, gid tri
cung tm cho KH duoc nghién ctu xac dinh qua gia tri KH cam nhan dong thoi chi rd gia
tri KH cam nhén - du ra quan tri MKT chién thuat 1a co sé tryc tiép quyét dinh hiéu qua
KH va 1a thuée do hiéu qua quan tri bo may MKT. Pay 1a tién dé co s& dé xac lap md
hinh nghién ctu gia tri KH cam nhan theo dinh hudng nang cao hiéu qua quan tri MKT
caa CCHTI.

Tham khao cac nghién ciu vé nhan t va thang do cac nhan t6 tic dong dén chat
lwong dich vu siéu thi cia N.D.Tho va N.T.M.Trang (2003) [59], nghién ciru vé chat luong
san pham cua Teas va Agarwal (2002) [114], nghién ctiu vé gia tri cam nhan cua Dodds&
Zinlchan (1991) [82], nghién ctru gia tri KH cam nhan cia Naumann Earl (1998) [103] cua
P.X.Lan va H.M.Tam (2012) [39] V& gia tri KH cam nhan tai ST. Coopmart & TP H6 Chi
Minh cho thiy, Naumann Earl dura ra 4 nhan t6 thanh phan tac dong dén gia tri KH cam
nhan gom: chat luong SP, chét lwong dich vu, hinh anh thwong hiéu va gia cam nhan. Phat
trién nghién ciru ndy tai STBL Coopmart, P.X.Lan va H.M.Tam xac lap ly thuyét gié tri KH
cam nhan gém tam nhan t6: Chung loai hang héa, kha ning phuc vy, trung bay hang, quy
hoach mit bang, an toan, hinh anh thuong hiéu, chat luong SP, gia cam nhan va bo thang do
cua tdm nhan t4 nay. Sau nghién ciu, phan tich hdi quy boi xac dinh md hinh con lai 5
thanh phan: Gia cam nhan, kha ning phuc vu, trung bay hang, an toan, chung loai hang hda.
Céc tac gia cho rang day 1a ndm nhan té quan trong ma STBL can ¢ gia tri vuot troi so véi
d6i thu, con ba nhan t chat luong SP, thwong hiéu va quy hoach mit bang 1a cac “nhan t6
chuan” mac nhién phai c6 nhung khong can du t qua nhiéu vao chlng.

Van dung cac co so If thuyét va két qua nghién ciu trén cho cac CCHTI cho thay:
(1) La CCHTI hoac la mot DNBL hoac la mot SBUg theo loai hinh hodc theo dia TT
chién Iuwoc nén c6 chac nang quan tri MKT chién thuat va theo P.Kotler & K.Keller
(2013) [37] c6 tam quyét dinh MKT chién thuat da trinh bay muc 1.2.2.2 ¢6 tac dong truc
tiép dén gia tri KH cam nhan; (2) La CCHTI gom khong dudi hai CHTV thudc loai hinh
ban 1& hdn hop hoic lién hop cac mat hang thudc nhu cau co ban, thiét yéu thuong xuyén
phé théng nhat dung gém cac mat hang thuc pham tuoi sdng, so ché hoic cong nghé duoc
bao goi Ié dinh lugng, cac mat hang cong nghé pham gia dung sinh hoat hang ngay duoc
diéu chinh hoa; (3) La cac CHTI ¢ quy mo dién tich thuwong mai khéng 16n so véi STBL,
thuan tién bam sat cac khu dan cu, thun tién lra chon mua sim déng bo nhanh chéng,
mua sam nhiéu 1an trong tuan, mua sam c6 loi ich gia ting.

Tir tham khao két qua nghién ciu trén va véi dac diém, vi tri trong kénh phan phoi
BL cho phép rit ra 6 nhan t6 tac dong dén gia tri KH cam nhan va xéc 1ap 6 gia thuyét
nghién ctru sau: Mt hang BL c6 tac dong truc tiép d¢én PCV (H2.1); Gia va thuc hanh gia
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BL c6 tac dong truc tiép dén PVC (H2.2); Chat lwong dich vu KH c6 tac dong truc tiép
dén PVC (H2.3); Dia diém phan b CH c6 tac dong truc tiép dén PVC (H2.4); Trung bay,
truyén thdng chao hang tai cira hang co tac dong truc tiép dén PVC (H2.5); Bau khong khi
ctra hang c6 tac dong truc tiép dén PVC (H2.6). Tir d6 xac lap md hinh nghién cau du
kién gom: 6 bién doc lap twong thich véi 6 gia thuyét nghién ctu bao gdm 42 phat
biéu/bién quan sét) va bién phu thudc vai 7 phét biéu/bién quan sat.

Tién hanh nghién ciru dinh tinh véi 18 KH dang mua sam tai cac CHTI thanh vién
céc chudi trén dia ban Thanh phé Ha Noi (Vinmart®, Circle K, Haprofood, Guardian,...)
vé 7 thanh phan va 49 thang do cac thanh phan dy kién c6 tac dong dén gia tri KH cam
nhan vai kich ban va noi dung (Xem phu luc 2) cho két qua:

+ C4c KH nhat tri cao véi 6 bién doc 1ap va méi quan hé vai bién phu thudc.

+ 16/18 KH c6 y kién va rit tir 42 bién quan st con 41 bién quan sat cua 6 bién
doc lap. Cac KH c6 y kién giit nguyén 7 bién quan sat caa bién phu thudc va hiéu chinh
dién dat cua mot s6 phét biéu/bién quan sat.

Két qua nghién ciru dinh tinh cho phép xac 1ap mé hinh nghién ciu chinh thic
(qua hinh 1.7). Bién doc lap duoc do boi 41 bién quan sét (Items) va bién phu thudc - gia
tri KH cam nhan dugc do béi 7 bién quan sét (qua bang 1.2).

T chirc mat hang bén 1é

binh gia va thuc hanh gia ban lé

Giatri

Chét lwgng dich vy KH khach hang

cam nhan tai

Dia diém phan b6 CHTV CCHTI

Trung bay va truyén théng chao hang BL CH

Bau khdng khi va trai nghiém CH

Nguon: TA&c gid tong hop
Hinh 1.7: M6 hinh nghién ciru Iy thuyét gia tri khach hang cam nhan tai CCHTI
trén dia ban Thanh phé Ha Ngi
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Bang 1.2: Thang do 6 thanh phan kién tao va cung wng gia tri va
gié tri khach hang cam nhéan

1. T6 chirc mit hang ban 1é (RA)

RA1 | Danh muc mit hang day du, thuong xuyén, phu hop thwong hiéu, dai chat
luong/gia

RA2 | Chung loai hang phong phu, théa man nhu cau lra chon

RA3 | Cau tric mit hang két hop linh hoat, 6n dinh, phét trién va da dang

RA4 | Phat trién thuong xuyén mat hang méi

RA5 | Mit hang c6 dan nhédn day du theo tiéu chuan quéc té, dé truy xuat

RA6 | Mit hang dat tiéu chuan chat luong, VSATTP

RA7 Khéng c6 hang gia, rom, qua dat

RA8 | Pinh hudng wu tién nhap thi hang VN chat luong dam bao, gia pht hop

2. Pinh va thuc hanh gia (RP)

RP1 Gia phai chang, duoc KH chap nhan cao gia tri/gia BL

RP2 Gia & CHTI thap hon gia trung binh TT cung loai SP

RP3 So véi STBL cung loai SP, gia ¢ CHTI ¢6 tinh canh tranh cao hon
RP4 | So véi chg va CH tap pham, gia & CHTI t6t hon

RP5 | Thuc hanh gia & CHTI du phong phu, tin cay va hap dan

RP6 Muc hai 1ong KH véi twong quan gia/chat lugng SP

3. Chat lwgng dich vu khach hang (CS)

Cs1 Nhan vién CH ludn san sang phuc vu KH

CS2 Nhan vién CH ludn c6 mat kip thoi khi KH can

CS3 Nhan vién CH ludn giai dap tan tinh, thoa dang moi thic mac cua KH

CS4 Nhéan vién CH lubn co tac phong lich su, than thién

CS5 Nhan vién CH luén phuc vu va tac nghiép nhanh, chuan véi KH

CS6 Nhan vién thu ngan luén thanh toan va giao hang nhanh, chuan xac cho KH
CS7 CH ludn lang nghe va xir ly hiéu qua moi phan nan cia KH

4. Pia diém phan bé cira hang (SL)

SL1 Thuan lgi nhan biét va thu hat KH mua sam

SL2 Thuan tién di lai tiép can CH

SL3 Tién ich, tiét kiém thoi gian di lai/mua sam KH

SL4 Thuan loi cho di b mua sim do CHTI gan noi /lam viéc caa KH
SL5 Thuan tién dé nhap hang vao CH

SL6 Thuan tién mo rong thoi gian mé cira ban hang cua CH

5. Trung bay va truyén thong chao hang (CD)

CD1 | Hang héa duoc trung bay dé tim, dé thay, dé tiép can
CD2 Bang chi dan trong CH c6 thdng tin rd rang khoa hoc
CD3 | Hang héa trung bay duoc yét gia rd rang, khoa hoc
CD4 | Ldi di lai hop ly, duoc quy hoach khoa hoc
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CD5 | Céc thiét bi bay hang (gia, quay, tu) hién dai, tham mi va phu hop véi mat hang

CD6 | Hé thong quay thu tién hién dai, dugc quy hoach hop Ii, thuan tién

CD7 | Két hop tot trung bay véi to chirc diém tiép xdc KH va trinh dién mat hang
mai hop li, tin cay.

6. Bau khong khi cira hang (SA)

SA1 | Noi that CH thoang mat, pht hop qui mdé KH

SA2 Mt bang dam bao trat ty, vé sinh, sach s&

SA3 Khong gian dii anh sang, mau sac hai hoa, mui hwong dé chiu

SA4 | Hé thong truyén thong KD két hop &m nhac c6 véi am luong va tiéng on phi hop

SA5 Hé thong giam sat, bao vé va an toan day du, pht hop va hién dai

SA6 | Hé thong phong chong chat no lubn san sang va van hanh tot

SA7 Cac hoat dong khuyén mai, trai nghiém, su kién va MKT truc tiép tai CH
phong phd, hap dan

7. Gia tri khach hang cam nhan (PCV)

PCV1 | CHTI la diém mua sam tin cay

PCV2 | Mirc do dugc quan tdm, thau hiéu va chia sé¢ véi KH cua CH

PCV3 | Cam nhan lgi ich nhan dugc cao hon chi phi KH bo ra

PCV4 | Muc d6 thuan tién, nhanh chong mua hang tai CHTI

PCV5 | Cam nhan sy vui vé, thoai mai, an toan khi mua sam tai CH cua KH

PCV6 | Cam nhan sy sanh diéu, pht hop 16i song hién dai khi mua sam tai CH cua KH

PCV7 | Mua siam tai CHTI dap ung tét mong muén KH

1.2.4. Nhitng tiéu chi danh gid chdt lwong va higu qud qudn trj marketing ciza CCHTI

Céc tiéu chi danh gia chat lugng va hiéu qua quan tri MKT cua CCHTI trén mot
thi truong muc tiéu dugc gop thanh ba nhém:

* Nhom 1: Cac tiéu chi dinh luong két qua quan tri MKT va chat lugng ké hoach
MKT thuong nién gom cac tiéu chi théng ké dinh lwong phan anh két qua dau ra theo myc
tiéu va chat luong ké hoach MKT hang nam (chi s6 quan trong nhét) ciia quan tri MKT
CCHTI. Két qua xac dinh cac tiéu chi (hién tai va téc do tang truong) tao co sé dé danh
gia, tong hop chat lugng va hiéu qua trién khai quan tri MKT caa CCHTI (hiéu qua quan
tri b6 may MKT va hiéu qua KH).

- Cac tiéu chi dinh luong két qua cua quan tri marketing gdom cac tiéu chi cha yéu:
(1) Doanh thu bén 1¢ va cac chi sb téc d6 ting doanh thu ban 1¢; (2) Loi nhuan va chi s6
téc do tang loi nhuan; (3) Thi phan va chi sb ting thi phan; (4) Tdc do phét trién vé sb
lwong CHTV va qui md, mat dé mang ludi CHTV cua chudi; (5) Cac chi sé ICOR, RO,
ROS va muac ton kho, cham luan chuyén hang hda; (6) Céac chi sb ning suit lao dong
¢TFP, LP} va hiéu qua st dung lao dong; (7) Cac chi s6 quay vong von. Trong nhom tiéu
chi, cac chi sé nay duoc tinh cho hién tai va so sanh véi nim géc.

- Cac tiéu chi danh gia chat luong ciia ké hoach MKT hang nam: ké hoach MKT
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hang nam duoc xay dung hoac cho mét doan TT muc tiéu hoac cho mét nhom mat hang
BL hodc mét vai nhém mat hang BL, chat luong ké hoach MK T hang nam dugc danh gia
qua: (1) C6 noi dung hoan chinh gém tinh thé MKT hién tai; phan tich co hoi/de doa va
van dé phat sinh; muc tiéu hiéu suat ké hoach MKT:; céc chién lugc MKT duoc phét trién
cho nim KD; cac chuong trinh MKT duoc thuc hién; cac loi ich va thiét hai c6 thé; du
bao tai chinh dau ra; kiém soat ké hoach MKT:; (2) Ké hoach duoc xay dung tir hé luan ci
khoa hoc thuc tién, déng bo; cd tinh cu thé, hién thuc va kha thi.

* Nhom 2: Nhom tiéu chi lwong hoa chat lugng trién khai cac thanh phan va hiéu
qua quan tri bd may MKT cua CCHTL Dy 1a cac tiéu chi do ludng chét lwong trién khai,
lwong dinh mutc dong gop thuc té caa ba thanh phan (quan tri MKT chién luoc, quan tri
MKT chién thuat va quan tri tao nguon LTCT MKT) va hiéu qua quan tri bo may MKT
cta CCHTI. Nhém gom céc chi s6 chat luong trién khai, lwa chon, dé xuat gia tri; cung
ng, chuyén tai gia tri; truyén théng thuc hién gia tri cung tng cho KH va hiéu qua quan
tri b6 may MKT.

- Chat lugng hiéu qua trién khai cac thanh phan quan tri bd may MKT: (1) Chat
lwong trién khai cac yéu té quan tri MKT chién luoc va hiéu qua trong lua chon TT muc
tidu, dé xuat gia tri du Ién, dinh vi gié tri khac biét ni troi, pht hop véi TT muc tiéu da
lya chon; (2) Chat lwong trién khai tim quyét dinh MKT chién thuat va hiéu qua phdi thac
MKT chién thuat trong phan phdi, truyén thdng, thuc hién gié tri cung tmg da dé xuat; (3)
Chat lwong trién khai va hiéu qua quan tri tao nguon LTCT MKT: T6 chac MKT, nguon
lyc va NL MKT cét 161, niang luc MKT dong va NL quan tri 1anh dao caa bo may MKT.

- Mitc d6 quan trong tuong hop va hiéu qua thyc té cua tirng thanh phan dong gop
va hiéu qua quan tri bo may MKT ctia chudi.

- Hiéu qua bo may quan tri MKT 1 bién phu thudc duoc do luong bang cac chi sé
thuc hién muc tiéu thue hanh quan tri MKT dinh hudng TT dwa trén NL cdt 18i va lay tiéu
diém Ia gi4 tri cung wng cho KH gom: thuc hanh triét Ii KH, t6 chiee MKT dam bao, théng
tin MKT phu hop va cap nhat, dinh huéng chién lugc MKT duoc phét trién va hiéu nang
van hanh quan tri MKT cao cua chudi.

* Nhom 3: Nhom tiéu chi lwong héa chit lwong trién khai cac thanh phan tao gia
tri KH cam nhan: nhdm gom céc chi s6 do ludng chat lwong trién khai va lugng dinh mic
dong gop thuc té cac quyét dinh quan tri MKT chién thuat dé kién tao, chuyén tai truyén
thong thuc hién gia tri cung ttng KH va hiéu qua KH ctiia CCHTI theo danh gia cia KH.

- Chat luong trién khai cac thanh phan tao gi tri KH cam nhan cta chudi duoc tao
lap bai sau thanh phan chia yéu: (1) T chiac mit hang BL; (2) Binh va thuc hanh gié BL;
(3) Chat luong dich vu KH; (4) Pia diém phan b CHTV; (5) Trung bay va truyén thdng
chao hang; (6) Bau khong khi CH.

- Mirc d6 quan trong, twong hop va hiéu qua thuc té cia mdi thanh phan dong gop



o1

tao va cung tng gia tri cho KH muc tiéu.

- Gi4 tri KH cam nhan 1a bién phu thudc va dugc do ludng bang chi sé do tin cay,
cam nhan loi ich dem lai, méic d6 thuan tién, van minh hién dai,...khi tiép can mua sim
va trai nghiém tai CCHTIL. Qua d6, tao su hai long, tin nhiém, long trung thanh cua cac
KH véi CCHTL DAy la nhitng chi s6 co ban do luong dau ra cia MKT chién thuat va
hiéu qua quan tri b may MKT cta CCHTI theo dinh hudng quan tri MKT duya trén gia tri
cung trng cho KH.

1.3. Céc yéu t6 anh hwéng dén quan tri marketing caa chudi cira hang tién ich
1.3.1. CAc lwe Iwong méi trwong vi mé va hop tac quac té
1.3.1.1. Méi trirong, thé ché, chinh sdch thwong mai quéc gia va quoc té

Pay 1a cac yéu td, luc luong cé tac dong quyét dinh dén thi truong nganh va ché
dinh c4c hanh vi thuwong mai bén 1é va quan tri MKT ban Ié trong hoi nhap quéc té. Luat
Thuwong mai va chinh sach thuong mai qudc gia, luat Thuong mai quéc té va khu vuc, cac
thé ché va quy dinh trong Hiép dinh thwong mai da phuong, Hiép dinh thwong mai song
phuong...1a cac yéu t6 c6 tac dong dén thé ché TT ban Ié: mtc d6 tu do thwong mai ban
lé, 36 mo cac TT ban ¢, chinh sach phat trién TT bén Ié canh tranh chong doc quyén,
chinh sach phat trién két cdu ha tang thwong mai; chinh sach mat hang, chinh sach véi
NTD.... va qua d6 tac dong dén dinh hudéng va mic do phét trién cua cac loai hinh va thuc
hanh quan tri MKT cua cac to chicc TMBL trén thi truong Viét Nam trong d6 ¢6 CCHTL

Céc hiép dinh thuong mai thé hé mai, xu thé bao ho thuong mai Qudc gia va cudc
chién tranh thuong mai gitta mot s Quéc gia (dién hinh Ia chién tranh thwong mai My-
Trung) thoi gian vira qua tao ra nhitng co hdi, thach thire tac dong tryc tiép quan tri MKT
caa CCHTI. Trong tinh thé nay, cac CCHTI can c6 giai phap quan tri KD va MKT ddng
bo theo dinh hudng TT dua trén nang luc dam bao dat hiéu qua cao.
1.3.1.2. Méi trrong Kinh té - Ddn cur

Céc lyc luong méi truong Kinh té - Dan cu ¢ tac dong dén nganh ban 1é va quan
tri marketing CCHTI, chii yéu gom:

- Nhitng bién dong cua kinh té vi mé qudc gia va qudc té nhu: Tong san pham
qudc ndi (GDP); Tong san pham qudc gia (GNP); Thu nhap binh quan nguoi (PCI); lam
phét (IR); dau tu cong (GS); ng cong (PD),... co y nghia tién quyét dén phat trién CCHTI
va tac dong anh huong truc tiép dén quan tri MKT cua chudi.

- Lyc luong dan sé duoc do luong qua cac bién nhan khau hoc nhu: Téng dan sé
va muc do ting treong dan sd; co cdu dan cu va mic d6 thay doi co cau dan cu; ti trong
dan cu d6 thi va mat do dan cu tai cac khu d6 thi mai...cé tac dong dén hanh vi mua cua
NTD va 1a co s& dé phan doan, lra chon TT, dinh vi gié tri trén doan TT; ra quyét dinh va
trién khai cac quyét dinh MKT chién thuat, quan tri nguon tao loi thé canh tranh MKT.
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1.3.1.3. Moi truong Van hoa - Xa hoi

Méi truong Vian hoa - X& hoi gom céc yéu té ¢ lién quan dén thai do xa hoi, cac
gi4 tri van hoa Qudc gia...co tac dong dén sy thay doi cac yéu t6 trong méi truong thé
ché,chinh sach phap luat, méi trudng Kinh té - Dan cw, méi truong Khoa hoc - Cong
nghé. Va c6 tac dong dén qua trinh lya chon dia diém mua va hanh vi mua caa NTD V4i
c4c loai hinh t6 chirc TMBL va véi CCHTI. Nhimg thay d6i trong hanh vi mua cua NTD
dudi tac dong cua thai do xa hoi dac biét cua cac gia tri vin hoa 1a co s& dé CCHTI lya
chon, trién khai quan tri MK T. Nguoc lai trién khai hiéu qua quan tri MKT cia CCHTI ¢6
tac dong nguoc tré lai téi hanh vi mua, vin héa va tam 1y cia NTD. Nhitng thay d6i qua
nang cap chat luong mat hang bén 1¢, gia ban 1é, dia diém, xdc tién thuong mai bén 1é va
bau khéng khi tao ra nhiing tac dong tryc tiép, manh mé dén ¥ dinh mua va cac giai doan
quyét dinh mua va st dung san pham ciia NTD.
1.3.1.4. Moi truong Khoa hoc ky thugt va Céng nghé

Céc yéu t6 moi truong Khoa hoc ki thuat va Céng nghé co tac dong dén sy phat
trién nganh KD va TT nganh ban 1¢ theo hai dinh hudng: (1) Tac dong dén trinh d6 phét
trién cong nghiép hoa va hién dai hoa quan tri va cdng nghé cac qua trinh KD bén 1&; (2)
Tac dong dén hanh vi mua va quyét dinh chon mua hang héa caa NTD. Binh hudng thir
nhét tao co s& va tac dong truc tiép trinh do ¢éng nghiép hoa, hién dai hoa, cac qua trinh
MKT ban I¢ cbt 16i (MKT muc tiéu, qua trinh quan tri mat hang va dich vu bén 1¢, quan tri
tao nguén LTCT MKT) va phét trién hinh thic MKT caa thwong mai dién tir (Email
marketing, Mobile marketing, marketing online...). Pinh huéng thir hai, taic dong dén
quan tri va céng nghé dong thong tin két néi CCHTI vai tap NTD muc tiéu dé giit gin,
phét trién NTD; vai cac nha cung cap dé tao 1ap, van hanh téi uu cac dong van dong vat ly
trong chudi cung ung hang hoa.

1.3.2. CAc yéu té thi trirong nganh ban |é Pia phwrong

Thyc hanh MKT dinh huéng TT dua trén nang luc cot 16i doi hoi cac nha quan tri
MKT phai nhan dang va do luong mirc tac dong caa nim yéu té thi truong nganh bén 1é
Dia phuong c6 anh huong tryc tiép dén hiéu qua quan tri MKT ciia CCHTI sau:
1.3.2.1. Anh huéng cua cac nha cung ing

Céc nha cung cap hang hoa (thanh pham/béan thanh pham) c6 tac dong anh huéng
truc tiép dén quy mé, co cau, chat luong HH va thoi gian, dia diém cung ung HH cho cac
CCHTI qua d6 c6 tac dong dén qua trinh va hiéu qua quan tri MKT cua chudi.

Hon nira trong cau trdc phd mat hang ban 1é cua CCHTI, ti trong mat hang thuc
pham (thuc pham tuoi séng va thuc pham céng nghé) chiém ti trong 16n tir 70+-80% duoc
cung (g tir cac ho ndng dan SX hay tir cac DNSX - ché bién c6 qui mé nho. Vi vay quy
mé 16 hang cung tng, chat luong va VSATTP, thoi diém mua - nhap hang, thoi gian du
trir con cd nhitng han ché gay anh huang 16n hon dén trién khai qua trinh quan tri va hiéu
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qua quan tri MKT ctia CHTV va cua toan b chudi.
1.3.2.2. Anh huéng ciia cdc doi thii canh tranh

Déi thu canh tranh cia CCHTI gom: Cac PTCT truc tiép trén doan TT muc tiéu;
cac DTCT cung nganh ban 1¢ trén thi treong tong thé va cac DTCT tiém tang. Trén thi
truong ban lé Viét Nam hién nay, cac BTCT tao ap luc canh tranh TT ngay cang Ion va
¢6 tac dong truc tiép ngay cang manh dén chién lugc kinh doanh va hiéu qua quan tri
MKT cia CCHTI. Mt s6 tac dong anh huong dién hinh:

- Mot s6 BTCT ¢6 qui mé 16n, vi thé dan dao TT ¢6 chién luoc canh tranh phu
hop, hiéu suit trién khai cao tao ap hrc canh tranh 16n tac dong truc tiép dén lya chon canh
tranh chién lugc va gia tri cung tng cho KH canh tranh cia CCHTI.

- Sur thay d6i muc tiéu dinh vi canh tranh, phuong thirc va cdng cu canh tranh cua
déi thu canh tranh truc tiép sé tac dong truc tiép dén quan tri MKT chién lugc, quan tri
MKT chién thuat va cac giai phap quan tri tao nguén LTCT marketing caa CCHTI.
1.3.2.3. Anh huéng cua céng chliing muc tiéu

Cong chiing muc tiéu la cac cong ching trén thi trudng muc tiéu ctia chudi va cac
cong chang trén thi truong ban Ié tong thé co quan tdm thuc té hodc co quan tam tiém tang
hodc ¢o tac dong dén mirc do dat thanh muc tiéu cua doanh nghiép. Vi CCHTI ton tai
nhiéu nhém cong ching nhu: hé théng quan 1y Nha nudc vé kinh doanh thuwong mai, cac
nha tai tro va c6 dong cta chudi... Mdi nhom cong chung c6 dic diém, mirc d6 quan hé,
tac dong khac nhau tgi DN va téi cac KH ciia DN. Vi vay nhiing thay ddi trong thai do,
hanh vi ctia cac nhém cdng ching can phai dugc nhan dang, do lwdng cap nhét tao co s&
dé CCHTI cho lya chon cac cong cu MKT phil hop (céc cong cu marketing quan hé cong
chiing, cong cu truyén théng chao hang, cong cu quang béa hinh anh thuong hiéu...) va
trién khai hiéu qua cac cong cu nay véi timg ddi twong céng ching muc tiéu.
1.3.2.4. Céc trung gian marketing chitc nang

Céc trung gian marketing chirc ning cua CCHTI 12 mét thanh phan cia hé kénh
phan phéi va thwong mai, cung tng céc dich vu logistics (van chuyén, giao nhap
hang,...); dich vu dam bao ngudn tai chinh va thanh toan; dich vu tu van & hd trg KD (tu
van thué dia diém, qui hoach mit bang, phét trién ha tang va tng dung cong nghé théng
tin); dich vu nghién ctu thi trudng va truyén théng KD; dich vu nhuong quyén
TM,...Qué trinh cung ung cac dich vy caa trung gian MKT chirc ning c6 tac dong dén
hoat dong KD bén 1¢ va tryuc tiép tac dong dén qué trinh quan tri MKT ciaa CCHTI thdng
qua trién khai cung ung chinh xéc, kip thoi chat lwong céc dich vu. Cac dich vu ma céc
trung gian MKT chtic ning cung tmg 1a co sé dé lra chon MKT chién luoc, c6 tac dong
dén MKT chién thuat doi hoi CCHTI phai can nhac lya chon quyét dinh phu hop. Trong
d6 can nhic va quyét dinh “ty trién khai” hay “thué ngoai” cac dich vu logistics 1a quan
trong vi c6 anh hudng dén hiéu qua/chi phi cua cac qué trinh MKT cét 16i caa chudi.
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1.3.2.5. Cac rao can thi truong nganh dich vu ban lé

Hoi nhap qudc té va trién khai cac hiép dinh kinh té thuong mai nhat 1a cac FTA
thé hé mai tao ra nhiéu hon cac rao thi trudng nganh ban 1é noi dia. Cac rao can thi truong
nganh ban I¢ gém: Rao can thué va k¥ thuat thuong mai; rao can gia nhap va rat lui khoi
TT; rdo can tir cac thé ché va quy tic kiém soat TT ban Ié noi dia va tai dia phuong c6 tac
dong dén KD bén Ié va quan tri MKT ciia CCHTI.

- Céc rao can thué va ky thuat thuong mai hién va s& van dong phac tap theo xu
thé: céc rao can thué giam thiéu, tham chi nhiéu rao can vé thué duoc rd bo trong khi cac
rao can k¥ thuat thwong mai c6 xu thé ting vé sb lwong véi cac yéu cau cao, khit khe hon
nhidu da va s& co tac dong manh, truc tiép hon dén TT ban 1¢, qua d6 dén qué trinh va
hiéu qua trién khai quan tri MKT cta CCHTI.

- Nhip diéu ting nhu cau TT muc ting truéng canh tranh giira cac nha ban 1¢&; sy
thay doi hanh vi mua caa NTD trén thi truong ban Ié Viét Nam di tao dung nhiéu hon vé
s6 luong, mirc tac dong can try Ién hon cho qua trinh gia nhap, gay hau qua Ion hon vé
kinh té, kinh doanh khi rat lui khoi thi truong caa CCHTI.

- Céc thé ché va quy tic kiém soét thi truong béan Ié noi dia Viét Nam va cua cac
Tinh/Thanh phé TW ngay mét hoan chinh, chi tiét hon c6 tac dong chuan myc hon, doi
hoi cao hon trong trién khai va nang cao hiéu qua trién khai quan tri MKT caa CCHTI.
1.3.3. C4c yéu té méi trwong néi tai ciia chuéi cira hang tién ich

Cac yéu t6 moi truong noi tai tao ra diém manh/diém yéu va ning luc dé
CCHTI tiép can khai thac thoi co/de doa tir moi truong vi méd va moi truong nganh
KD. Piém manh/diém yéu va ning lyc CCHTI s& duoc nhan dang, do luong, danh gia
muc d6 tac dong dén quan tri MKT trén co s¢ nghién ctu su tac dong caa ba nhom:
cac nang lyc nguon luc phi MKT, cac ning lyc ngudn lyc MKT va nang luc cua chinh
thé t6 chic CCHTI.
1.3.3.1. C4c yéu té nang e nguon liec phi marketing

Céc yéu t6 tao lap nang luc ngudn hec phi marketing gom:(1) Vi thé va ning lyuc tai
chinh cia chudi duoc do luong qua céc thdng sb co ban nhu t6ng s6 va co cau cac loai
vén va ti 1& von vay, loi nhuan va ti suat loi nhuan trén vén; vi thé caa DN trong quan hé
VGi CAc to chue tai chinh va ngan hang; phat trién cac hoat dong dau tu; (2) Nang luc Ianh
dao va quan tri caa chudi 13 ning luc 1anh dao quan tri KD béan 1é dé tng xir linh hoat va
higu qua vai cac thoi co/de doa KD thudng xuyén thay doi va mic canh tranh gay gat cua
TT ban I¢ Viét Nam; (3) Chat lwong va ning luc quan tri nhan su: dam bao sé lugng, nang
cao chat lwong nhan su va nang luc quan tri nhan su 1a yéu té ngudn luc cét 16i caa chudi;
(4) Nang luc R&D: Niang luc nghién ctu trién khai cac hoat dong khoa hoc cong nghé
KD dé phét trién mat hang trién khai chat luong dich vu ban 1¢ va phuong thic quan ly
KD; (5) Nang luc cdng nghé, tac nghiép van hanh KD thich (tng va phu hgp véi dong van
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dong vat ly hang héa trong chudi cung la nhitng ning luc ngudn luc thiét yéu nhit trong
nhém yéu té phi MKT ma cac nha quan tri phai nhan dang, danh gia mic do tac dong cua
nd tao co sé cho ra va trién khai quyét dinh quan tri MKT hiéu qua cao.

1.3.3.2. C4c yéu té ndng luc nguon lyc marketing

Céc yéu t6 nang luc nguén lyc MKT chung cia CCHTI gom: (1) Nang lyc to chac
hé thong MKT va nhan sy MKT: Pay 1a cic ning luc ngudn lyc tién dé trong yéu gom
ning lyc quan tri - diéu hanh va phdi hop cac hoat dong MKT phi hop chat lwong va hiéu
qua; nang luc quan tri s6 luong, chat luong, phan cong va phéi hop giita céc bo phan, cac
nhém va cac ca nhan nhan sy MKT cua chudi; (2) Ning luc cua hé thdng théng tin MKT:
ning luc van hanh hé thdng théng tin MKT (Nghién ctu marketing, dir liéu noi bg, diéu
tra marketing va phan tich marketing) trong thu thap - phan tich - truyén dan va phé bién
thong tin MKT; (3) Nang luc hoach dinh chién lugc MKT bao vé va phat trién TT va bao
vé quyén lgi NTD; (4) Ning luc kiém soat MKT: 14 ning luc nguon hec dé kiém soét tinh
thé MKT va hiéu qua MKT dé c6 cac quyét dinh diéu chinh phi hop va hiéu qua. Pay 1a
c4c Yéu td co ban tao niang luc ngudn luc MKT chung tao tién dé hoach dinh va trién khai
quan tri MK T dat hiéu qua cao khang dinh vi thé cuia CCHTI trén thi treong muc tiéu.
1.3.3.3. Cac yéu té cua chinh thé té chitc chudi ciza hang tién ich

Céc yéu tb cua chinh thé to chirc cia CCHTI cha yéu thé hién qua ning luc didu
hoa, phdi hop da chirc niang cua chinh thé to chitc DN; ning luc tao 1ap va phat huy cac
loi thé canh tranh bén viing; va ning luc tao lap, phét trién vin hoa KD cua toan bo to
chirc cta DN.

- Nang lyc phéi hop - diéu hoa cac chirc nang quan tri tai chinh, quan tri t6 chuc
nhan su, quan tri logistics, quan tri phat trién co s ha tang KD... véi quan tri MKT nham
tao phuong thurc, giai phap (ng xtr kinh doanh thich (mg, dat hiéu luc muc tiéu voi su thay
d6i moi trudng kinh doanh, thi trudng canh tanh gay gat va xu hudng cua hoi nhap kinh té
thwong mai ¢d tac dong truc tiép dén hiéu qua trién khai quan tri MKT cta CCHTI.

- Van hanh kinh doanh ban 1é trong diéu kién hoi nhap, mic canh tranh cao doi hoi
c4c CCHTI phai nhan dang, tao lap, dinh vi va phat trién cé4c loi thé canh tranh theo dinh
huéng muc tidu phat trién on dinh va bén viing. Cac ning luc ndy sé tac dong dén qua
trinh trién khai va hiéu qua quan tri MKT khang dinh vi thé cao trén thi truong ban 1é.

- C4c yéu td van hoa kinh doanh ctia CCHTI 14 nhitng yéu t6 tién quyét tao lap,
phét trién hinh anh ban sic va thuong hiéu riéng c6. Méi trudng van hoa, vin hoa KD can
duoc tao lap, duy tri phét trién theo tu duy ctia quan tri kinh doanh hién dai va MKT tong
lyc trong d6 cac yéu té quan trong nhat gom céc yéu tb tao nén tang cho quan hé Véi
NTD, véi cac ddi tac trong chudi cung wng, voi DTCT va quan hé giita cac bo phan quan
tri va cac nhom vai cac ca nhan nha quan tri trong chudi. Cac yéu té nay ¢ anh huong rat
I6n dén hiéu qua trién khai quan tri MKT cua CCHTI trong diéu kién su phat trién phuc
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tap caa TT va hanh vi NTD Viét Nam, nhit 1 & cac d6 thi 16n Viét Nam.

1.4. Kinh nghiém thuc tién quan tri marketing & mét sé chudi cira hang tién ich dién
hinh va bai hec tham khao rat ra

1.4.1. Chuéi Seven-Eleven

7-Eleven la chudi cira hang tién ich dugc thanh lap ndm 1927 bai J.C. Thompson
dudi tén goi ban dau 1a Southland Ice, c6 tru tré tai Dallas, Texas (My). Nam 1974, 7-
Eleven cip phép cho cdng ty ban I¢ Ito-Yokado va cira hang tién ich 7-Eleven dau tién tai
Nhat Ban duoc mé. Nam 1991, Ito-Yokado va 7-Eleven Nhat ban kiém soat 70% cong ty,
gia dinh Thompson sang 1ap giit lai 5%. Tir nim 1999, chudi cira hang tién ich 7-Eleven
lién tuc mé rong ra cac thi truong Uc, Thuy Dién, Pai Loan, Hong Kong, Singapore, Thai
Lan, Viét Nam... Pén nim 2018, 7-Eleven d trd thanh CCHTI I6n nhat thé gidi véi hon
67.150 cira hang tai 20 qudc gia va vang 1anh tho.

Tai Thai Lan, sau gan 39 nam ké tir khi CHTI dau tién dugc khai truong, dén nay
chudi 7-Eleven da c6 tong s6 trén 10.000 CHTV trong d6 trén 90% (gan 9.000 CHTV) do
Cong ty CPALI quan 1y dau tu truc tiép va nhuong quyén thuong mai va gan 10% (gan
1.000 CHTV) duoc cap gidy phép hoat dong tai ving Phuket, Chiang Mai, Ubon,...Theo
s6 liéu thong ké nim 2016 ctia CPALI, chudi 7-Eleven chiém thi phan bén ¢ khoang
70%, dat doanh thi 8,2 ty USD va khoang gan 300 triéu USD loi nhuan rong va thuc sy 1a
CCHTI théng tri tai Thai Lan. Theo Niken Asian Review dé dat duoc két qua va khang
dinh vi thé trén thi truong béan Ié tai Thai Lan, thyc tién chudi 7-Eleven di xac dinh KH-
NTD la trung tdm, thu hit va phét trién KH bang danh muc mat hang phong phi phit hop
v6i nhu cau NTD gom cac SP nhap khau, c6 thuong hiéu; cac SP dia phuong chat lwong
cao, cac SP mang phong céch cua 7-Eleven, cac mén an d6 uéng mang khau vi Pia
phuong va bang cac dich vu KH tién ich dwoc van hanh trong mét bau khdng khi mua ban
trai nghiém tién ich, van minh hién dai ¢ ban sac vin hoa riéng.

Tai Viét Nam, CHTI 7-Eleven dau tién dugc mé vao thang 6 ndm 2017 tai TP Ho
Chi Minh va dua Viét Nam 1a quéc gia tha 19 c6 mat trong hé théng nay va dit muc tiéu
trg thanh CCHTI s6 mot trong 10 nam t&i. Tinh dén cubi nam 2018, & Viét Nam c6 27
CHTI 7-Eleven duoc phan bd trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Véi thoi gian phuc
vu 24/7, c&c ctra hang 7-Eleven xam nhap thi treong ban Ié Viét Nam vai danh muc trén
3.000 mit hang trong d6 hang thuc pham chiém 80% chu yéu la cac loai thyc pham ché
bién, thuc pham dong lanh chat luong cao (thire an, nudc udng) va cac mat hang chuyén
phuc vu bita an hang ngay va 20% con lai la cac mat hang hda my pham, do gia dung, van
phong pham cé nguon goc xuat xi, c6 thwong hiéu dugc NTD chap nhan va hé thdng
dich vu KH tién ich, bau khong khi mua sim thuan tién phu hop véi nhu cau KH 1a cu
dan do thi bang chién Iuoc dinh vi va giai phap MKT duoc trién khai c6 luan ci khoa hoc,
thuc tién dat dugc hiéu qua. 7-Eleven di nhan dang, cap nhat khuynh huéng va do ludng
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nhu cau cia NTD dua vao viée sir dung hé thong phan tich POS va mét s hé thdng cong
nghé thong tin hién dai tao co s& dit liéu dé xay dung chién luoc va trién khai cac quyét
dinh quan tri MKT ban I¢é phu hop, hiéu qua tao gia tri KH cam nhan cao.

Thuc tién tai Nhat Ban, Thai Lan, Viét Nam va mét s6 nude Chau A dé dinh vi va
phét trién thuong hiéu 7-Eleven luén xac dinh “KH 14 trung tim”, “Nhu cau NTD” 1a muc
tiéu, co so dé xuat, tao 1ap gid tri cung wng va trién khai hiéu qua thanh phan/bién s quan
tri MKT theo muc tiéu tao gi4 trj cung tmg cho KH vuot troi va khac biét. Mot sb bién sb
tao gia tri cung ung duoc KH danh gia cao nhu: (1) Lua chon nhitng SP ¢6 chat luong,
ngudn gbc Xuat xt rd rang dira vao danh muc mat hang ban 1é, da dang co cau, phat trién
danh myc mat hang ban 1é mai theo su thay dbi va danh gia ctia KH tir d6 bién su thay doi
nay thanh co hoi KD; (2) Phét trién nang cap chét lugng dich vu KH, quyét dinh cap mat
hang/dich vu KH chién luoc phl hop vaéi thi trudng/doan thi truedng muc tiéu, vi du tai thi
trudng Nhat Ban 7-Eleven Iira chon com hop trua 1a mat hang/dich vu KH chién luoc, thyc
té d4 ban duoc hon 200 triéu phan com hdp trra mdi nim véi 100 mén dn duoc lam moi
hang ngay hay tai Thai Lan phét trién mat hang ca phé pha may véi gia ré co chd ngoi
thoang mat, sach sé& tai CH; (3) Phat trién thuong hiéu mat hang riéng Seven Premium nhu
dong nuéc giai khat Slurpee, mot s6 dong san pham 7-Select khac; (4) Tao lap va phat trién
quan hé véi nha cung tmg nudce ngoai va cac NSX thuc pham Dia phuong dé tao ngudn
cung 6n dinh va doc quyén ban SP cua ho dong thoi hinh thanh cac trung tam bao quan
phan phéi san pham dong lanh trong CHTV va ctia chudi; (5) Thuc hanh gia ban 1é mot s6
mit hang kha linh hoat, phi hop véi dbi twong KH muc tiéu, twong quan gia ban 1é/chat
lwong mat hang&dich vy KH dam bao ¢é KH cam nhan duoc loi ich; (6) Trung bay va
truyén thong chao hang ban I¢ tai cac CHTV tao duoc cam nhan ciia KH vé méi trudng,
bau khéng khi trai nghiém mua sim thuan loi va tién ich trong so sanh véi hé théng thuong
mai BL hién dai khac. Pay 1a nhitng kinh nghiém c6 gi4 tri tham khao tét cho cac CCHTI
trong trién khai quan tri MKT khi ma ho phai di dién canh tranh tryuc tiép véi 7-Eleven.
1.4.2. Chuéi GS25

Chudi cira hang tién ich GS25 cua Retail Han Quéc khai truong CH déu tién tai
Seoul vao nhitng nam 1990. Bang mét chién lugc va giai phap MKT phi hop vai nhu cau
cua tap KH muc tiéu, CCHTI GS25 da dan phat trién qui md va vi thé trén TT bén I¢ Han
Qudc. Theo danh gia cua to chic bao vé NTD Han Qudc cho dén nam 2015, chudi GS25
la CCHTI néi c6 qui md chudi I6n nhét chiém thi phan déng ké gop phan quyét dinh vao
thi phan bén & cta cac co so ban 1¢ hién dai. Ngay nay, CCHTI GS25 khdng chi 1a dia chi
tin cay cua nguoi dan Han Qudc ma con 1a dia chi than thién caa khach du lich qudc té
dén Han Quéc.

Nam 2017, CCHTI GS25 thanh 1ap mét lién doanh véi Sonkimland, tré thanh
thurong hiéu Han Québc dau tién “tham nhap” vao cudc chién CHTI khéc liét tai Viét Nam.
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Viét Nam I thi truong nudc ngoai dau tién cia GS25 véi cira hang thir nhét khai treong
vao ngay 19/01/2018 tai Quan 1, Thanh phé H6 Chi Minh va dit muc tiéu ma hon 2.500
ctra hang trong vong 10 nam t6i. O Viét Nam hién c6 32 cira hang tién ich GS25, toan bo
déu ¢ Thanh phd H6 Chi Minh. Véi thoi gian phuc vu 24/7, cac cira hang GS25 c6 danh
muc mat hang béan 1é gém hon 2.000 mat hang thuc pham Ia cac loai thuc pham ché bién
chit lwong cao, cac mat hang chuyén phuc vu bita dn hang ngay va db udng, dic biét Ia
cac san pham Youus (100% nhap khau tir Han quéc) dang dwoc gidi tré nhu sinh vién,
nhan vién van phong ua thich véi tiéu chi “thuc pham an toan va dich vy than thién”. Cira
hang tién ich GS25 khdng chi 14 noi dé ban san pham twoi ngon va an toan, ma con duoc
xem 14 noi c6 thé dan dit xu huéng am thuc va quang ba nhiéu hinh anh vin hoa Han
Quéc. Pay 1a mot trong nhitng nén van hoa duoc yéu thich tai Viét Nam. Néu GS25 c6
thé quang ba lan song Hallyu (san pham, van hod Han Qudc) ndy ¢ Viét Nam, thi ddy s&
1a diém khac biét 16n caa CCHTI GS25.

Thuc tién gan 30 nam hoat dong tai thi trudng Han Qudc va giai doan Xam nhap
TT ban Ié VN cho thay GS25 tap trung quan tri phét trién cac yéu té MKT then chét nham
tao gia tri cung tmg cho KH va dinh vi su khac biét so vai cac co so BL khac: (1) D6 an
nhanh va thuc pham ché bién thuc sy mang thuong hiéu Han Qudc duoc kiém soét chit
ch& theo tiéu chuan qudc té, qudc gia trong san xuat, ché bién, cung tng va ban tai cac
CHTV chudi; (2) Phét trién vé s6 luong va thuong xuyén moi chuyén gia vé am thuc téi
dao tao va huan luyén nhan vién ban hang, phuc vu tai chd cdc mén an dic trung Han
Quéc nhu com tron, com nong, banh gao va com Han Quéc theo ding van hoa Han
Qudc; (3) Nham tao sy 6n dinh va phéat trién mat hang chudi, xay dung nha may san xuat
tai Pia phuong dé ché bién SP ¢am bao chat lugng VSATTP theo tiéu chuan cia GS25 va
moi chuyén gia am thuc cia Han Qudc t6i Viét Nam dé nghién ctu va phat trién san
pham méi theo nhu cau thi truong; (4) Pao tao, nang cao tinh than thai 6 phuc vy va ki
ning tac nghiép cua nhan vién ban va phuc vu KH; (5) Qui hoach mit bing, trung bay va
chao hang, x{c tién ban hang tai CH phi hop, thé hién rd ban sic vin hoa tiéu ding Han
Qudc. Vi su khéc biét d6, GS25 Viét Nam mang dén cho khach hang nhitng tién ich theo
vin hda tiéu dung Han Quéc ma khéng mot thuong hiéu nao co duoc, trong d6 su khac
biét vé mat hang va sy phuc vu kip thoi, chuyén nghiép 1a nhitng yéu té duge KH danh
gia cao. Pay 1a nhitng kinh nghiém c6 gia tri tham khao tét dé nang cao chét lugng trién
khai cac thanh phan va hiéu qua bo may quan tri MKT ciia CCHTI.
1.4.3. Chuéi Satrafoods

Chudi cira hang tién ich Satrafoods ctia Cong ty TNHH mot thanh vién SATRA:
Pon vi thanh vién tryc thuoc Tong Cong ty Thuong Mai Sai Gon. Cira hang Satrafoods
dau tién ra doi vao ngay 10/5/2011 tai 347 - 353 Hung Vuong - Phuong 9 - Quan 5,
TP.HCM. Tinh dén niam 2018, Satrafoods c6 210 cira hang dugc phan bé rong khap cac
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Quan, Huyén trén dia ban Thanh phé H5 Chi Minh va mét sé6 Quan noi thanh caa Can
Tho. Theo ké hoach, qui md chudi s& khdng ngirng mé rong trong thoi gian t6i tai cac
Tinh mién Pong va Tay Nam Bo. Véi thoi gian phuc vu tir 6h00 sang dén 21h mdi ngay,
cac ctra hang Satrafoods gom gan 4.000 mit hang thuc pham trong d6 80% la trai cay, rau
ch qua, thit ca tuoi song, thuc pham ché bién, thuc pham déng lanh chat lugng cao va cac
mat hang chuyén phuc vu bira an hang ngay va 20% con lai la cAc mat hang hoa my
pham, hang tiéu ding phd thdng nhat dung. Cac mat hang béan 1é thuc pham luén tuoi,
mai ¢6 nguon gdc, Xuat xi rd rang, dam bao VSATTP, twong quan chét luong/gia hop Iy;
va cac SP mat hang thudc loai nhu cau thiét yéu (gao, duong, sira, dau an,...) dam bao
chat luong va duoc ban voi muc gia thap hon gia thi trudng (gia theo quy dinh cia Bo Tai
chinh) tir 5+10% la nhitng yéu t6 then cht ma chudi s dung dé tao gia tri cung tng
nham tang thu hit KH va nang cao hiéu qua BL.

Tur thyc tién trién khai chién Iuoc va cac giai phap quan tri MKT thai gian qua cho
thay chudi Satrafood di c6 nhiéu tién bo dat duoc mot so két qua dang khich 1¢ nhu: (1)
Thyc hién tét dinh hudng mé rong qui md chudi vé cac viing ngoai thanh, cac KCX-KCN
qua d6 dat muc tiéu mé rong qui md, nang cao vi thé cua chudi; (2) Tan dung loi thé chu
dong duoc nguon hang do SATRA ¢6 nhiéu don vi thanh vién chuyén san xuat thuc pham
ché bién nhu Vissan, Cau Tre, APT, Cofidec, Agrex Sai Gon, Nhabexim,...dé phat trién
co cau, nang cao chit lugng mat hang ban 1¢, thuc hanh gia béan Ié canh tranh; (3) Thanh
lap cac trung tam phan phéi dé tap trung nguon hang va diéu phdi hop ly dong phan phéi,
dong van dong vat Iy hang hoa cho toan bo hé thdng bén 1¢ (trong d6 c6 CCHTI) dam bao
tinh chinh xéc, kip thoi va hiéu qua/chi phi cung tng; (4) Phét trién vé s6 luong va nang
cap chat luong mot s dich vu KH nhu dich vu 1am sach, so ché thuc pham rau qua, dich
vy thanh toan qua th¢ ATM, mién phi dich vu trong giir phuong tién di lai...da lam ting
thém gia tri cung (g cho KH; (5) Trung bay HH dugc thyc hién theo nguyén tac dé nhan
biét, d& lwa chon. Céc hinh thirc truyén théng chao hang va xdc tién BL duoc thuc hién da
dang hon d4 tao bau khéng khi trai nghiém mua sim tién ich va van minh TM cao hon.

Mic di vé chat luong va hiéu qua trién khai cac hoat dong trén cua chudi
Satrafoods con thap hon so voi cdc CCHTI caa DN ngoai va cua cac CCHTI ciia DN noi
c6 qui md, vi thé cao nhu chudi Vinmart”. Nhiing két qua nay can tiép tuc phat huy dé tao
tién dé khac phyc cac han ché ton tai va bat cap chii yéu nhu: (1) Qua trinh nghién ctru, o
bao nhu cau thi truong & KH chua kip thoi va chinh xac; chua tao duoc co so dit liéu
khach quan dé xay dung chién luoc va thuc hanh quan tri MKT hiéu qua; (2) Chua dé
Xuét va nhit 1a dinh vi duoc gié tri cung tng cho KH muc tiéu ph hop va dua 16n; (3) Mot
sd yéu t6 quan tri MKT chién thuat dwoc trién khai chwa dong bo va hiéu qua vi vay gia tri
KH cam nhan hién chi dugc danh gia & mic TB thap; (4) Nang luc cac ngudn luyc MKT
ndi chung va MKT cét 161 chwa tao dwoc sy khac biét, tinh canh tranh thap...Day 1a bai
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hoc kinh nghiém nhat 12 bai hoc tir cac han ché c6 gia tri tham khao cho cac CCHTI ¢6
qui mo nho trong trién khai quan tri MKT trén TT bén 1é qui mé 16n, xu thé tang truong
va mac canh tranh cao nhu TT bén Ié d6 thi I6n Viét Nam néi chung va Thanh phd Ha
Noi noi riéng.

1.4.4 Mgt sé bai hgc tham khdo rit ra

Qua nghién ctu thyc tién tai ba CCHTI trén, NCS rat ra mot s6 bai hoc kinh
nghiém tham khao sau:

Mot la, cac CCHTI dac biét coi trong thuc hanh quan tri MKT dinh huéng KH dua
trén nang luc cdt 16i va trién khai linh hoat, ddng bo cac giai phap quan tri MKT phu hop,
thich ang véi diéu kién va nhirng thay d6i ciia méi trudng, TT bén 1¢ Dia phuong va ning
luc, ngudn luc MKT cua chudi.

Hai 13, ca&c CCHTI coi trong hang dau quan tri théng tin va phan tich tinh thé
MKT dua trén co so dit liéu du I6n, bang phuong phap khoa hoc dé trién khai nang cao
hiéu qua quan tri bo may MKT va hiéu qua KH.

Ba 13, trong tinh thé thi truong béan Ié Pia phuong van dong phéat trien phuc tap
nhiéu dot bién, canh tranh thuc sy va gay gat, dac biét coi trong danh gia chi tiét co co so
khoa hoc va thyc tién cac tidu chi dia TT hap dan nhat Ia tiéu chi tiém ning ting trudng,
kha ning sinh loi d&é quyét dinh hra chon TT/doan TT ban Ié muc tiéu, d& xuat gia tri cung
g c6t 18i khéc biét, cao. Bai hoc tham khao nay dugc rdt ra tir sy thanh cong caa hai
chudi: 7-Eleven, GS25 va nhitng han ché caa chudi Satrafoods.

Bon 14, cac CCHTI coi trong quyét dinh lya chon da dang co ciu, nang cao dang
cap chit luong mat hang; dam bao tuong quan chét lwong/gia BL; nang cip chat luong
dich vu KH theo dong théi phat trién nhu cau TT Ia yéu t6 tién dé tao gid tri cung (g cho
KH. Pay 1a bai hoc kinh nghiém c6 gia tri vai cac CCHTI Viét Nam vi ca ba yéu té nay
hién con thip hon khé nhiéu so véi cac CCHTI cua Tap doan ban 1é quoc té.

Nam la, cac CCHTI dac biét quan tam va coi trong yéu té dia diém phan bd; trung
bay va truyén thong chao hang, tao bau khéng khi CH theo huéng nang cao tinh tién ich
cho KH va quan tri quan hé véi dbi tac trong chudi cung ung.

S&u 1, cac CCHTI ¢6 ngudn luc manh, vi thé cao di coi trong quan tri tao nguon
LTCT tur viéc néng Cép nang luc MKT cdt 16i va khéc biét; nang luc MKT dong; nang luc
quan tri va lanh dao cia bo may MKT nham ¢ng xt linh hoat véi tinh thé TT va hiéu qua
theo tu duy ctia quan tri MKT tong lyc.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUAN TRI MARKETING CUA MOQT SO
CHUOI CUA HANG TIEN iCH TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI
2.1. Tong quan thi treong ban 1é va qué trinh phat trién chudi cira hang tién ich trén
dia ban Thanh phé Ha Noi giai doan 2010-2018
2.1.1. Dic diém Kinh té - Xa hgi ciia Thanh phé Ha Ngi

Tir ngay 01/8/2008, Thu d6 Ha Noi duoc diéu chinh dia giéi hanh chinh va mé rong
theo Nghi quyét sé 15/2008/NQ-QH12 cua Qudc hdi (khoa XII) trén co s& hop nhit toan bo
dién tich ty nhién cua tinh Ha Tay, huyén M@ Linh, tinh Vinh Phuc va bbn xd: Dong Xuan,
Tién Xuan, Yén Binh, Yén Trung thuéc Lwong Son, tinh Hoa Binh. Nam & trung tim ddng
bang chau thd Séng Hong, Ha Noi hién co dién tich ty nhién 3.358,59ha, trong d6: P4t nong
nghiép 1.960,09ha ¢58,3%, Pat phi ndng nghiép 1.338,38ha ¢39,9%) va dét chua st dung
60,12ha €1,8%; gom 30 Quan, Huyén, Thi xa va 584 Xa, Phuong, Thi tran {trong d6 ¢6 177
Phuong, 21 Thi xa va 386 X&). Dan sb Ha Noi hon 7.73 triéu nguoi, mat do dan sb 2.341
ngudi/km?, khong ké khoang 2 triéu ngudi lam an, sinh sng thuong xuyén, nhung khéng
dang ky ho khau thuong trd. Véi co cau dan cu: nam 49,3%, nir 50,7%; ti 1¢ dan cu trong do
tudi lao dong gan gap 2 lan dan cu phy thudc, ti trong dan cu thanh thi ngiy cang ting do xu
hudng hinh thanh céac d6 thi vé tinh Soc Son, Hoa Lac, Son Tay, Phu Xuyén,...

Ha Noi dang va s& thuc hién cac muc tiéu qui hoach tong thé phét trién Kinh té - X4
hoi Ha Noi dén nam 2020, dinh hudéng dén nam 2030 da dwoc Thu tudng chinh pha phé
duyét phan d4u dé Ha Noi 1a mét trung tam “chinh tri hanh chinh quéc gia”, mét trung tam
“hang dau vé gido duc dao tao khoa hoc cong nghé”, “hang dau vé Kinh té - Giao
thuong™vdi co so ha tang Kinh té - Xa hoi dugc phét trién theo dinh hudng ¢ du chirc ning
va vi thé ctia mot do thi hién dai caa Viét Nam - trung tam khu vic Dong Nam A va Chau A.

Trong nhitng nam tir 2010 dén 2018, kinh té ciia Ha Noi ludn ting truang kha cao,
co cau kinh té chuyén dich dung huéng, ha tang Kinh té - Xa hoi phat trién:

+ Tong san pham (GRDP) cua thanh phé dat murc ting truong binh quan ké hoach cua
giai doan tir 7,3+7,8%/nam (theo phuong phap tinh méi), cu thé vé muc ting truong nim
2018 ting 7,43%, nim 2017 ting 7,31%. V& quy md, GRDP tinh theo gia hién hanh, ndm
2016 12 599.178 ty VND, nam 2017 1a 658.590 ty VND, nam 2018 1a 904.460 ty VND va
GRDP/nguoi dat khoang 113 tricu VND/nam.
+ Co cAu kinh té chuyén dich dung dinh huéng dan dwa Ha Noi tro thanh trung tdm cong
nghiép, thuong mai va dich vu cua Viét Nam, nam 2018 ti trong dong gop vao GRDP
nganh dich vu va thué san pham dat 63,3% {tang 0,3 diém % so véi nam 20153, nganh
cng nghiép va xay dung 1a 29,9% {tang 0,3 diém % so véi ndm 20153, nganh néng - 1am
nghiép va thity san 1a 2,8% ¢giam 0,6 diém % so véi nam 2015).

Thuong mai hang hda va dich vu ting truéng kha cao ¢tong mic ban Ié hang hoa
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va doanh thu dich vy ting binh quan tir 8,5 dén 10,5%/niam giai doan 2015+ 2018; kim
ngach xuat khau nam 2018 dat 13.909 triéu USD ting 18,8% va kim ngach nhap khau dat
30.977 triéu USD tang 7,5% so voi nam 2017; cha dong trong cung tng va kiém soét
hang hoa; phat trién nhanh cac trung tam logistics, cac to chtc béan 1¢ hién dai va vin minh
thwong mai; luong khach du lich va chi sé ting thu tir khach du lich quéc té va noi dia
tang cao dén 31/12/2018 khéach qudc té Iuu tra tai Ha Noi dat 4,589 nghin luot khach ting
14% so vai nam 2017. So vai cac nganh khac, mirc dong gop cua nganh thuong mai vao
GRDP thanh phé chi dung sau nganh cong nghiép ché bién; dung trén nganh xay dung,
thdng tin va truyén thdng, van tai, nganh san xuat phan phéi dién, nudc; nganh tai chinh,
ngan hang, bao hiém va cac nganh khac.
+ Qui hoach db thi, ha ting giao théng va ha tang cdng nghé thdng tin duoc phat trién theo
dang dinh huéng tro thanh d6 thi hién dai, trung tim dé phét trién Kinh té - Thuong mai cua
ving kinh té trong diém Bac Bo cua Viét Nam, cia khu viye Pong Nam A va Chau A. Qua
trinh quy hoach phat trién cac khu d6 thi, thanh phd vé tinh, hé thng duong giao théng va
di kém 12 ha tang co s6 thdng tin, cong nghé thong tin,. ..dat dwoc nhiéu thanh tyu, da va sé
tao tién d& cho sy phat trién Kinh té - X& hoi ndi chung va thuong mai Ha Noi theo hudng
van minh thuong mai.
+ Chi s6 nang luc canh tranh cAp Tinh/Thanh phé cua Ha Noi 1a 13/67 {tiang 1 bac), duoc
céng bd vao thang 4/2018 cho thiy méi trudng dau tu dugc tao lap, da tao ra “suy binh
dang”, “hdp dan” cac nha dau tu trong va ngoai nudc. Pong thoi cling cho thdy thanh phd
Ha Noi da trién khai dong bo va hiéu qua cac giai phap cai cach thé ché, tha tuc hanh
chinh trong trién khai cac dy 4n dau tu phét trién Kinh té - X& hoi.

Nhimng dic diém va thanh tyu dat duoc trong phét trién Kinh té - Xa hoi thanh phd
Ha Noi thoi gian qua da tao ra nhitng diéu kién tién dé thuan loi, nhiing thoi co cho sy
phat trién va nang cao ning lyc KD cua hé thdng TMBL hién dai trong d6 ¢6 CCHTI.
Pong thoi cling xac 1ap cac thach thirc 16n doi hoi cac CCHTI phai doi méi toan dién tu
duy chién lugc va thuc hanh hiéu qua quan tri chién thuat tac nghiép quan tri KD ma
trude hét va quan trong nhat 1a quan tri marketing (quan tri MKT chién luoc, quan tri
MKT chién thuat, quan trj tao nguon LTCT marketing) dé tao lap, phat trién bén viing gia
tri KH va hiéu qua quan tri bo may MKT phi hop voi dic diém, dinh huéng phét trién
Kinh té - X& hoi caa Thanh phd va wu thé, vi thé canh tranh cia CCHTI.
2.1.2. Tong quan thi rwong béan lé Thanh phé Ha N
*\é qui mé va co cdu thi truong ban lé

Thi truong ban 1¢ Viét Nam ludén duge xép hang 1a mét trong nhiing thi truong ban

1¢ hap dan nhat thé giéi, qui mo thi truong ting trudng cao, 6n dinh va dat mirc ting
trudng binh quan 8+9%/nam giai doan tir 2015+2018. Trong d6 thi truong ban 1¢ thanh
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phé Ha Noi 1a mot trong thi trudng c6 murc ting trudng 16n hon so véi mirc ting trudng

binh quan chung cta ca nudc, nim 2018 tong muc ban 1é hang héa va doanh thu dich vu

dat 510.916 ty VND ting 10,2% so voi nam 2017; Téng muc ban 1é hang hoa dat 306.295

ty VND (chiém 60% tong mirc ban 1¢ hang héa va doanh thu dich vu ting 11% so voi

nim 2017) va co cau tong mirc ban 1é hang hoéa theo nhém hang déu ting truéng kha cao

(Xem bang 2.1).

Bang 2.1: Co cau tong mikc BL hang hoa theo gia hién hanh phan theo nhém hang

[Bonvi:ty VND)

Nam 2015 | Nam 2016 | Nam 2017 | Nam 2018

TT Chi tiéu

Giatri| % |Giatri| % |Giatri| % |Giatri| %
1 [Luong thuc thuc phim 53172 | 22,1 [58.372 23,2 [59.974 | 21,7 [70.888 | 23,1
2 Hang may mac 12.058( 75 (17575 7,0 120.019| 7,2 (21.990( 7,2
3 [P ding, dung cy, thiét bi gia dinh 38.199 | 15,9 |32.862| 13,1 (33913 12,3 |26.951| 12,1
4 Vat pham, vin hoa, gido duc 5844 | 24 | 5641 | 22 | 6543 | 24 | 6868 | 22
5 |G& va vat lidu xay dung 7049 | 29 | 6168 | 24 | 7083 | 25 | 7.313 | 25

Oto con €12 chd trd xudng) va
phuong tién di lai

(op]

35.787 [ 14,9 |46.849 18,6 [50.359 18,3 |54.126 | 17,7

Xing dau va cac loai nhién liéu khac | 40.467 | 16,9 |38.850| 15,4 |44.113| 16,0 |47.855| 15,6

ool

Stra chira 6to, xe mdy va xe co6 dong co | 5427 | 2,3 [ 7437 | 3,0 [ 7908 | 29 [ 8621 | 28

Hang hoa khac 36.234 [ 15,1 |38.030( 15,1 [45.455( 16,7 |51.483( 16,8

Nguon:Nién gidm thong ké Thanh pho Ha Nei [63]

Tir bang 2.1 cho thay, thi truong ban 1¢ hang tiéu ding Ha Noi hién c6 tong dung
lwong 16m, chiém ti trong dang ké (trén 10%) va téc do ting trudng cao (trén 20%/nim)
hon téc d¢ ting trudong binh quan ciia ca nude. Qui mo thi trudng ban 1¢ cac nhdm hang
tiéu dung déu ting trudng va dat muc ting truéng cao hon véi nhitng mit hang co chét
luong c6 thuong hiéu duoc ban tai cac co s ban 1é ¢ chit luong dich vu ban 1¢ tét, moi
trudng trai nghiém mua sam tién ich hién dai van minh thwong mai. Sy ting truong qui
md thi truong tao ra nhitng thoi co va thach thire 16n cho su phat trién, nang cao ning luc,
két qua KD ciia cac t6 chitc TMBL n6i chung va t6 chirc TMBL hién dai noi riéng.

* Vé hé thong t6 chire va ha tang thiong mai bdn 1é

Trong giai doan tir 20102018, hé thong t6 chirc TM va ha tang TMBL c6 nhiing
budc phat trién dap tmg muc tiéu co ban va dinh hudng phat trién Kinh té - Xa hoi TP Ha
Noi, cu thé:

Mot la, hé théng to chic thwong mai ciia Thanh phd Ha Noi duoc phat trién va
thuc hién theo 2 tuyén vura kha doc 1ap vira ¢6 sy dan xen cua hai hé théng thuong mai
ban budn-ban 1¢ hién dai (trung tim mua sim, siéu thi, CHTL,...) va truyén thong (cho do
thi & nong thon, HTX thuong mai, ctra hang tu nhan va ban hang rong).
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Hai 13, xu thé phat trién vé to chirc hé thong TMBL trén dja ban TP Ha Noi thoi
gian qua 13 xu thé hinh thanh chudi cac co sé ban 1¢ nhu CSTBL, CCHTI, chudi ctra hang
chuyén doanh va chuyén d6i mé hinh t6 chtrc quan 1y cho theo mo hinh DN, xu thé phat
trién nay cho thay: trinh d6 t6 chirc thi trudng dugc nang cao phi hop véi xu thé hoi nhap,
tao diéu kién dap tng t6t hon nhu cdu cia NTD va muc tiéu phat trién Kinh té - X3 hoi.

Ba 13, ha tang thuong mai ban 1¢ Thanh phd Ha Noi dugc dau tir va phat trién theo
hudng vin minh hién dai trong d6 vu tién phat trién cic co so ban 1é hién dai (trung tim
thuwong mai, trung tim mua sdm, siéu thi, ctra hang tién ich,...); cai tao nang cip chit luong,
Xdy méi hé théng cho, cira hang thuong mai truyén thong, phat trién thwong mai dién tir
B2C, C2C theo 16 trinh dén nam 2020, tinh dén nam 2018 trén dia ban Thanh phé Ha Noi
¢6 33 trung tam thuong mai, 197 siéu thi 1.045 ctra hang tién ich va 454 chg c¢6 409 cho
duoc xép hang. Trong d6: s6 trung tim thwong mai, cac siéu thi ting thém chu yéu tir mo
rong quy md cua cac thwong hidu di c6 nhu Aeon, Lotte, Auchan, Vinmart",
Hapromart,....S6 lwong CHTI ting nhanh do sy phat trién nhanh cic thwong hiéu:
Vinmart®, Saigon Co.op, Circle K, B’S mart, Familymart,. ..

* Vé canh tranh thi truong ban lé

Ké tir khi thuc hién cac cam két mé cura thi trrong dich vu phan phéi cua VN, thi
truong ban 1é Ha Noi c6 mirc canh tranh ngay cang cao. Trong nhitng nam tir 2015+2018,
qué trinh hoan thién méi trudng thé ché chinh sach KD, trién khai giai phap xtc tién dau
tu phat trién KD ban 1é ctia Viét Nam da tao moi truong va diéu kién thuan loi dé tang dau
tu mo rong quy md, nang cao ning luc va vi thé ciia hé théng BL cta cac Tap doan quic
t& nhu (Aeon, Lotte, Retail Han Quéc (GS25), Ito-Yokado (7 — Eleven)) va ctia cac DN
trong nude (Tap doan Vingroup, SaiGon Co.op, Thé gidi di dong (Bach Hoéa Xanh)). Qua
trinh nay da tao va gia tang manh mirc do canh tranh thi trudng ban 1¢ Viét Nam, trudc hét
& thi truong ban 1é cac d6 thi 16n nhu Thanh phd Ha Noi. Canh tranh da phuong véi mirc
dd canh tranh cao cta TT ban 1¢ Ha Noi dang va s€ dat ra cac yéu cau cao trong dau tu
phat trién co sé ban 1é; trong t6 chirc va trién khai qua trinh kinh doanh ban 1¢; trong qua
trinh xam nhap, dinh vi hinh dnh thuong hi¢u cia DNBL hi¢n dai n6i chung va CCHTI
noi riéng.

2.1.3. Qué trinh phét trién ciza hang tién ich va chudi ciza hang tién ich #rén dia ban
Thanh phé Ha Ngi

Tai TP Ha Noi, CHTI dugc hinh thanh vao cubi nam 2006 véi thuong hiéu G7 Mart
cua Trung Nguyén sau d6 la cac thuong hiéu Shop&Go (2006), Co.op Food (2008) ,
Circle K (2008), Haprofood (2010), Vinmart® (2014),... Qua trinh phét trién cia CCHTI
c6 thé dugc phan thanh céc giai doan sau:

+ Giai doan tir khi xuit hién cho dén nam 2009: danh ddu sy xuét hién va phat
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trién cua CHTI thuéc CCHTI ctia DN ndi va DN lién doanh nhu chudi G7 Mart cua
Trung Nguyén, chudi Shop&Go,...trong giai doan niy, s6 luong chudi va cira hang thanh
vién nho; doanh thu va vi thé canh tranh trong mang phan phéi ban 1é thap.

+ Giai doan tir 2010 dén ndm 2015: cing véi sy phat trién ha ting TMBL kha
nhanh — mang lu6i ban 1¢ hién dai Ha Noi, CCHTI c6 su phat trién kha nhanh vé s6 lugng
CHTYV, mat hang va nang luc cung tng dich vy ban 1¢ trén TT ban 1¢ (Trung tdm céc
Quan noi thanh, cac khu do thi méi).

Trong giai doan nay, trén dia ban Thanh phd Ha Noi ¢6 su xuat hién cua nhiéu
thuong hiéu CCHTI ctia DN ngoai c6 vi thé cao trén thé giéi nhu Circle K (M),
Shop&GO (Singapore) va ctia DN ndi nhur Vinmart® ctia Vinecormerce (bit dau hoat dong
tr nam 2014).

+ Giai doan 2016 dén nay: Trong 3 nam 20162018, mo hinh t6 chirc ban 1é -
CCHTI phat trién nhip diéu nhanh trén thi truong Ha Noi (xem bang 2.2). Mot s6 thuong
hiéu c6 téc do phat trién s6 lwong CHTV va qui mé chudi 16n nhu chudi Circle K, chudi
Shop&Go, chudi Vinmart+, chudi Co.op Food, chudi Haprofood,...Theo s6 liéu cua S&
Cong thuong va nién giam Thong ké Ha Noi, nam 2017 va 2018, sb lugng CHTI trén dia
ban thanh phé Ha Noi 1a 1.045 cira hang (chiém khoang 30% ctia ca nudc) va sé tiép tuc
dat mic ting truong hai con so dé dén nam 2021 dat mirc ting trudng trén 37,4% (16n
hon muc ting truong chung ciia ca nude 1a 35%) nhu du doan cua to chitc nghién citu thi
truong IGD. Cac CHTI ctia CCHTI trong va ngoai nudc di co mit tai khip cac tuyén ph,
khu d6 thi, khu dan cu da 1am thay doi dang ké hé thong TMBL hién dai tai Thanh pho.

Béng 2.2: Co céu loai hinh co sé thwong mai ban 1é hién dai trén dia ban

Thanh phé Ha Ngi nim 2017-2018

TT | Co sé thwong mai BL hi¢n dai 2017 2018
1 | Trung tdm thuwong mai 25 33
2 | Siéu thi 187 197
3 | Chg do thi 405 454
4 | Cura hang tién ich 865 1045

Nguon: Bdo cdo S Cong thwong va Nién giam thong ké TP Ha N§i[63]

Trén dia ban thanh phé Ha Noi ¢6 1.045 dugc phan thanh 2 nhom: (1) CCHTI

co ban: kinh doanh tong hop cac mit hang tiéu dung thudc nhu ciu hang ngay (thuc
pham, rau qua va hang phi thuc phim nhat dung), cac mon dn nhanh, cc dich vu tién
ich (chiém trén 75% s lwong CHTI toan Thanh phd); (2) Cac CCHTI bién thé chuyén
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KD mit hang thuc pham, rau qua tuoi séng/chuyén doanh thoi trang my pham va dd
choi tré em,...(chiém gin 25% sb lugng CHTI toan Thanh phd). Cac CHTI dugc phan
bd rong khip trén dia ban Thanh phd v6i mat d6 binh quin khoang 32,6 CH/Quén,
Huyén tuy nhién mat dd tap trung 16n hon mat d binh quan & cac Quan, ¢ cac khu do
thi mé&i con mot s6 Huyén va TT nong thon khong c6 CHTL Téng dién tich KD cua
CCHTI khoang 185.500m? trong d6 dién tich TB ciia mét CHTI khoang 120m? tap
trung chii yéu & nhom véi qui md tir 50+150m?; tir 150+300m? va sb lwong nhé co qui
mo > 300+500m?; dién tich KD CCHTI binh quén ngudi chi dat gdn 0,03m?/ngudi con
rat thap so véi yéu cau phat trién mang ludi CHTI ctia Thanh phd.

Heé théng CCHTI trén dia ban Thanh ph Ha Néi hién c6 su tham gia ctia 30 CCHTI
trong va ngoai nude véi s luong CHTV: (1) Chudi cira hang tién ich Circle K (116 CHTV)
duoc phan bé tai 11 Quan va Huyén Thanh Tri: (2) Chudi cira hang Shop&Go (17 CHTV)
duoc phan bd ¢ 5 Quén; (3) Chudi cira hang tién ich Vinmart” (502 CHTV) duoc phan bb &
12 Quén va 5 Huyén gdm Thanh Tri, Pong Anh, Thanh Oai, Hoai Pirc, Gia Lam; (4)
Chudi cira hang tién ich Co.op food (10 CH) duoc phan bé & Quan Cau Gidy, Thanh Xuan,
Nam Tur Liém noi c6 khu d6 thi méi; (5) Chudi cira hang Haprofood (4 CHTI co ban va 26
CHTI chuyén doanh thuc pham rau qua) duoc phan bé trén cac tuyén phd 4 Quan ndi thanh
cii va tai cac cho d6 thi; Chudi cira hang tién ich Guardian (18 cira hang chuyén KD mit
hang va dich vu cham s6c strc khoe va sic dep) dugc phan bo tai Quan trung tam.

Trong gan 10 nim qua, CCHTI v&i su phéat trién nhanh vé qui mé va ning luc
cung ung dich vu ban ¢ da lam ting mat o, qui md, téng doanh thu ban I¢ va hiéu qua
cua hé théng TMBL hién dai Ha Noi. Theo cac sd liéu cua thong ké S¢ Cong thuong
Ha Noi, néu nim 2010 trong tong tri gia ban I¢ hang hda tinh theo gia hién hanh cua hé
théng TMBL hién dai dat trén 5.200 ty VND (khoang gan 4%); doanh thu ban Ié caa
CCHTI chiém khoang gan 10% (khoang gan 500 ty VND; dén nim 2017 dat trén
42.000 ty VND (khoang gan 18%), doanh thu béan Ié ciia cac CCHTI dat gan 3.900 ty
VNP (khoang 9%); dén nam 2018 dat muc ting truong lon trén 65.000 ty VND
(khoang 22%), doanh thu béan 1¢ cua cac CCHTI dat trén 9.500 ty VND (chiém trén
14,5%). Nhu vay, doanh thu ban lé cia CCHTI trén dia ban TP Ha Noi nam 2017 tang
gap 8 1an so véi nam 2010 va nam 2018 tang gan 20 lan so v&i nam 2010 va gan 2 lan
S0 vai nam 2017. Trong do, ti trong doanh thu ban I¢ caa CCHTI doanh nghiép ngoai
giam dan tir trén 70% nam 2017 xudng con trén 50% nam 2018, ti trong nay sé& thay
doi trong nam 2019, 2020 khi ma cac chudi GS25, 7-Eleven, Ministop, va
Vinmart®,...mo rong xam nhap thi truong.

Cung véi su phat trién, ting nhanh sé luong CHTV, qui mé dién tich KD va
lao dong cac CCHTI dau tu phat trién hién dai héa co so ha tang va trién khai dong
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bo, phu hop, hiéu qua chién luoc, chién thuat KD véi cac bién sé MKT chu chét (mat
hang ban I¢, gia ban I¢, dich vu phan phdi bén 1é, truyén thong KD va dinh vi hinh
anh,...) da tic dong thay d6i nang cao ning lwc KD va phuc vy, hiéu qua cua
CCHTI. Theo céc sé liéu béo cdo cia mot s CCHTI chu yéu trén thi truong Ha Noi
(Vinmart®, Circle K, Haprofood), Nam 2017 va 2018 lgi nhuan sau thué cia CCHTI
co ban tir 12+16%, cac CCHTI chuyén doanh tir 12+19%. Mot sé tiéu chi hiéu qua
KD nhu loi nhuan/m?, dién tich KD/nhén vién, chi phi dau tu cao hon khong dang ké
S0 VGi c4c chudi siéu thi mini nhung cao hon dang ké so véi cac cira hang thuong
mai truyén théng c6 phé mat hang ban 1¢é twong tu va véi hé thdng cho db thi.

2.2. Nghién ciu xac 1ap mé hinh thuc té hiéu qua quan tri marketing caa chudi cira
hang tién ich

2.2.1. Md hinh nghién crzu theec té hiéu qud qudn tri bg may marketing cia chudi cira
hang ti¢n ich

2.2.1.1. M0 ta mdu diéu tra

Nghién ctru dinh lwong hiéu qua quan tri bd may marketing ctia chudi véi bo thang
do trén dugc thuc hién qua cac budc:

Mgt 13, do nghién ciru nay duoc tiép can trén tim mac quan tri MKT chién luoc,
quan tri MKT chién thuat va tac nghiép MKT nén dé danh gia diing va phu hop céc thanh
phan cua quan tri MKT, NCS di xac dinh d6i tuong diéu tra 12 cic CMO; va nha quan tri
MKT va ban hang ¢ CHTV; cac CMO; va nha quan tri cung trng hang héa cho CCHTI,
c4c nha quan 1y Nha nude Dia phuong (gdm chuyén vién quan 1y Nha nuéc caa Bo va So
chuyén trach vé TMBL va cac chuyén vién phong kinh té cia Quan/Huyén c6 CCHTI);
cac CMOs, nha quan tri MKT va ban hang cta chudi siéu thi ban Ié.

Hai 13, phiéu diéu tra 1a bang hoi duoc thiét ké dudi dang danh gia cua cac ddi
tuong diéu tra voi 22 bién quan sat cua 3 bién doc 1ap va 5 bién quan sat cua bién phu
thugc. Cac bién quan sat dugc phat trién dudi dang cac cau hoi dé dap vién lwa chon tra
loi trén thang Likert 5 mirc diém tir 1 - khong dong ¥ dén 5 - ddng y hoan toan (Xem phu
luc 3).

Ba 1a, qui md mau i thiéu duoc xac dinh theo nhdm thuc nghiém cua Hair et al
(2006) [86], mdi bién quan sat can tir 4+6 phiéu nhu vay mau bang hoi 1 tdi thiéu Ia
27*5=135 phiéu. Do phuong phap lay mau 1a 4n dinh ti 1¢ theo s6 CHTV céc chudi (c6 sb
luong CHTV 16n, ti 1& thu hoi phiéu cao) va mong mudn mé rong quy md mau béi cac bién
MOC va MME con duoc phan tich thanh cac nhan té (Items), nén sé phiéu thuc té phat ra
la 250 phiéu, sb phiéu thu vé 1a 226 phiéu, sau khi loai 8 phiéu khong dap tng chuan quy
dinh, quy m6 mau dua vao xir ly bang SPSS 20.0 va phan tich 1a 218 phiéu véi cac thong tin
chung ctia mau cho trong bang 2.3:
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Bang 2.3: M0 ta mau nghién céeu mo hinh 1

STT Cic dic diém mau Mau = 218
Tan sb Tile %
1 | Giéitinh
Nam 92 42,20
Nir 126 57,80
2 | Trinh d9 hoc van
Trung cép va cao dang chuyén nghiép 84 38,53
Pai hoc 116 53,21
Trén dai hoc 18 8,26
3 | Tham nién cong tac (nam)
<5 104 47,71
5-10 91 41,74
>10 13 10,55
4 | Cwong vi cong tac
Cac CMOs va nha quan tri MKT CCHTI 76 34,86
Cac CMO; va nha quan tri MKT va ban 108 49,54
hang CHTV
Céac CMO, ctia nha cung cap cho CCHTI 14 6,42
Céc nha quan Iy NN Dia phuong véi chudi 8 3,68
Cac CMO; va nha quan tri MKT va ban 12 5,50
hang & STBL

(Nguon: Xa Ii diF liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
2.2.1.2. Két qua kiém dinh thang do va mé hinh hiéu qua quan tri bg may marketing cua
chuoi cua hang ti¢én ich
a. Kiém dinh thang do bang hé sé tin cay

Két qua tinh toan hé s tin cay cua cac thang do 3 thanh phan quan tri marketing va
hiéu qua quan tri bd may marketing duoc tong hop trong bang 2.4

Tir bang 2.4 cho thdy, cac thang do thé hién bang 27 bién quan sat, Cronbach’s
Alpha cua cac thanh phan lan luot 13 0.8013; 0.8238; 0.8511; 0.8464 déu > 0.6 va Ion hon
céc alpha cua cac bién quan sat & mdi thanh phan, phan 16n cac bién quan sat cua mdi
thanh phan déu co alpha > 0.6 va tuong quan bién tong > 0.3 dap tng tiéu chuan kiém
dinh. Duy ¢6 2 bién quan sat: SMM7 “xay dung MIS dién ti” va SMMS8 “Pinh vi gia tri
canh tranh” cua thanh phan Quan tri MKT chién lugc c6 hé s Cronbach’s alpha lan luot
12 0.55869; 0.5766 (< 0.6) va trong quan bién tong lan luot 12 0.2873; 0.2903 (< 0.3) va bi
loai trong c4c phan tich tiép theo. Thanh phan SMM c6 bién quan sat bi loai, hé s6
Cronbach’s Alpha duoc tinh lai la 0.8498.
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Bang 2.4: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac khai niém nghién citu mo hinh 1

Bién quan sat Trung binh Phuong sai Twong quan Alpha
thang do néu thang do néu bién tong néu loai
loai bién loai bién bién

Quan tri marketing chién lworc, alpha = 0,8013
SMM1 26,414 12,6593 0,5673 0,7413
SMM2 26,038 13,1659 0,5138 0,7188
SMM3 26,763 12,3218 0,5057 0,7115
SMM4 27,088 13,2771 0,5149 0,7156
SMM5 26,548 13,7183 0,5528 0,7078
SMM6 26,379 14,6185 0,4993 0,6941
SMM7 27,097 12,8837 0,2873 0,5869
SMM8 26,486 13,1842 0,2903 0,5766
Quan tri MKT chién thuit, alpha = 0,8238
TMM1 19,1318 6,2673 0,6018 0,7624
TMM2 19,2132 6,4019 0,5813 0,7813
TMM3 19,2218 6,2836 0,5166 0,7076
TMM4 19,3712 6,0628 0,5379 0,7804
TMM5 19,0785 6,1135 0,5461 0,7267
TMMG6 19,1416 6,3218 0,5077 0,7508
TMM7 19,4338 6,4823 0,5662 0,7875
TMM8 19,0863 6,0317 0,5548 0,7639
Quin tri tao nguon LTCT marketing, alpha = 0,8511
MOC1 12,8133 6,6143 0,5866 0,8016
MOC2 19,5327 6,4638 0,5519 0.8235
MOC3 19,6398 6,4771 0,5692 0,8117
MOC4 19,5977 6,7813 0,5814 0,8049
MOC5 19,4845 6,2135 0,5748 0,8319
MOC6 19,1376 6,5037 0,5488 0,8261
Hi¢u qua quan tri b0 may marketing, alpha = 0,8464
MME1 16,0316 5,7313 0,4903 0,7766
MME2 16,8138 5,8936 0,4929 0,7938
MME3 16,5618 5,7144 0,5413 0,8013
MME4 16,1037 5,9087 0,5080 0,7877
MMES5 16,8179 5,6838 0,5168 0,8192

(Nguon: Xur li dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)




b. Phan tich nhan t6 khdm pha EFA
* Phan tich nhan tg cac bién dgc ldp:

70

Sau khi loai 2 bién quan sét cua thanh phan SMM, 20 bién quan sét cua 3 bién doc
lap dugc dua vao kiém dinh KMO va Barlett (Xem phu luc 6.1) cho két qua: KMO=
0.846 (> 0.5), muc y nghia Sig =0.000 (< 0.05) thoa mén diéu kién kiém dinh, bo di liéu
thu thap dugc phi hgp phan tich EFA nhan t6.

Két qua phan tich EFA cho 20 thang do cac thanh phan. Hiéu qua quan tri bo may
marketing cho thay: 3 thanh phan déu co Eigen value >1 (gia tri bé nhat bang 1.169) va
phuong sai trich 1 74,372% (> 0.5) dat yéu cau kiém dinh. C4c hé sé tai nhan t6 cua cac
thang do bién quan sat déu (> 0.5) va cac thanh phan déu ¢ hé sé Cronbach’s alpha 1an

luot 12 0.8498; 0.8238: 0.8511 (> 0.6) (Xem bang 2.5).

Bang 2.5: Két qua EFA céc thanh phan hiéu qua quan tri b may marketing

STT Bién quan sat Hé s6 tai nhan to caa cac thanh phan
1 2 3

1 | SMM1 0,774

2 | SMM2 0,828

3 | SMM3 0,785

4 | SMM4 0,769

5 | SMM5 0,756

6 | SMM6 0,762

7 | TMM1 0,781

8 | TMM2 0,796

9 | TMM3 0,782

10 | TMM4 0,806

11 | TMM5 0,812

12 | TMM6 0,809

13 | TMM7 0,813

14 | TMMS8 0,818

15 | MOC1 0,797

16 | MOC2 0,842

17 | MOC3 0,836

18 | MOC4 0,848

19 | MOC5 0,809

20 | MOC6 0,811
Gia tri Eigen 7,613 7,721 1,169
P.sai trich 38,213 23,617 12,542
Alpha 0,8498 0,8238 0,8511

phan tich EFA thé hién trong bang 2.6.

(Nguon: Xz Ii dit liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
* Phan tich nhan té bién phu thugc MME:
Nim bién quan sat do hiéu qua quan tri bo may marketing CCHTI cho két qua




71

Bang 2.6: Két qua EFA bién phu thugc MME

Bién Hé s6 tai yéu to | Eigen value Phuong sai Cronbach’s
guan sat trich alpha
Hiéu qua quan tri b) may MKT 2,186 80,436 0,8407
(MME)
MME1 0,813
MME2 0,806
MME3 0,841
MME4 0,810
MMES5 0,835

Hé s6 KMO = 0,862 ; Sig. = 0,000

(Nguon: Xaz If dez ligu diéu tra bang SPSS 20.0)

Tir bang 2.6 cho thay vai hé s6 KMO = 0.862 (> 0.5) kiém dinh Barlett c6 y nghia
dang ké véi Sig=0.000 (< 0.05) dam bao tiéu chuan kiém dinh do6 thich hop coa twong
quan noi tai cac bién quan sat cua bién phu thudc nay. Hé sb tin cay = 0.8407, Eigen value
= 2,186 (> 1.0), 5 bién quan sat duoc trich rat thanh mot nhan to. Hiéu qua quan tri bo
may marketing, phuong sai trich = 80,436 (> 0.5), tat ca cAc bién quan sat déu cd hé sé tai
nhén t6 > 0.80 dam bao yéu cau kiém dinh.

Tir cac két qua phan tich nhan t6 trén cho phép két luan, 5 thang do biéu thi hiéu
qua quan tri bd may marketing va 20 thang do cua 3 thanh phan quan tri marketing
CCHTI da d¢am bao gié tri hoi tu, cac bién quan sat ndy caa mo hinh di dai dién duoc cho
c4c thanh phan nghién ctu can phai do.

C. Phan tich twong quan

Phuong phap danh gia gia tri phan biét dugc van dung trong nghién cau nay la
kiém nghiém ma tran tuong quan giita cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Néu hé sé
twrong quan <0.85 chi ra rang gi4 tri phan biét c6 kha ning ton tai gitta 2 bién (John va
Benet_Marti_nez,2000) [85], Két qua tinh todn, mdi twong quan Spearman giita cac bién
caa md hinh (Xem phu luc 6.2) cho thay, tit ca hé sd twong quan tuyét ddi giira cac bién
dao dong tir 0.462 dén 0.671 nghia 13 khong vuot qua hé sé diéu kién 0.85. Piéu do, cho
phép din dén 2 két luan: (1) La gia tri phan biét trong md hinh da dat dugc, cac thang do
trong nghién ctru nay da do luong duge khai niém thanh phan nghién ctru khac nhau; (2)
La gitra cac bién doc 1ap vé1 nhau va voi bién phu thudc 1a co mbi quan h¢ dang ké voi
nhau méac du & cac mue d6 khac nhau, do vay dé nang cao tri s6 bién phu thudc khong thé
coi nhe hodc bd qua mot bién doc 1ap nao mac du chiung c6 mic d§ quan h¢ twong quan
khéc nhau véi bién phu thude.

d. Phan tich CFA va kiém dinh mé hinh nghién ctu
Két qua phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) caa 4 thanh phan 25 bién quan sat
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duoc tinh bang (AMOS) cho thdy mé hinh cd X = 701,184 véi 384 bac tu do,gia tri p=
0.000; CMIN/df = 1.826 (<2.0) CFl= 0.938; TLI= 0.926 (>0.90); RMSEA = 0.058
(<0.08). biéu d6 khang dinh MH1 1a phi hop véi b dit liéu méi trudng, thi trudng thu
thap duoc.

Chi. Square = 701.184; df = 384; p = 0.000
Chi. Square/df = 1.826
CFI1 = .938; TLI = .926
RMSEA = 058
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Hinh 2.1: Két qua CFA mé hinh hiéu qua quan tri bd may marketing cia CCHTI
trén dia ban Thanh phé Ha Ngi
e. Phan tich héi quy boi va kiém dinh céc gia thuyét nghién ciu

Hoi quy tuyén tinh boi thuong dugc ding dé kiém dinh méi quan hé va mic do
quan trong giita cac bién doc lap va bién phu thudc dé luan giai ly thuyét nhan qua. Ngoai
chirc nang 1a mot cdng cu md ta, nd con duoc sir dung dé kiém dinh cac gia thuyét va du
béo c4c tong thé nghién cu.

Nhim muc dich nghién ctru, trong LA sir dung phuong trinh hdi quy dwoc chuan
hoa c6 dang :

MME= R1*SMM+ B2*TMM + R3*MOC @

Trong d6: By - Hé sb hoi quy chuan hda
* Két qua dir bdo mo hinh hoi quy bgi va kiém dinh céc gid thuyét nghién cizu

Bang 2.7 tong hop két qua du bao md hinh hdi quy boi véi 3 bién doc lap va bién
phu thugc - Hiéu qua quan tri bo may marketing cia cac CCHTI trén dia ban Ha Noi.

Tir bang 2.7 ¢6 thé dua ra mot s6 nhan dinh:

Mgt 13, xem xét gia dinh da cong tuyén cho thay gia tri dung sai déu dao dong tir
vatir 0.519 d&én 0.583, vi vay VIF ¢ gia tri tir 1.715 dén 1.927 (<10). Diéu d6 cho thiy su
da cong tuyén & mo hinh 1a rat thap, khéng 1a van dé quan trong ddi véi céc bién ding
trong mé hinh nay.
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Hai 14, mé hinh c6 y nghia thdng ké & murc p<0.001 gi4 tri F =93.019 dang ké véi
Sig(T) = 0.000 cho thiy md hinh xay dung duoc 1a phi hop véi méi trudng va thi trudng
ctua cac CCHTI trén dia ban Ha Noi.
Bang 2.7: Két qua dw bao md hinh hai qui bi cia mé hinh 1

Cic bién He S" chura Partial Pa cjng tuyen
chuanhéa | gsg§ | R | Giatri| Sig.

Phu | Doe p | PLC B tirng F (T) |Phwong | VIF

thugc | lap phan sai

MME | C 0.02 | 0,097
SMM | 0,294 | 0,082 | 0,291 | 0,298 | 3,341*| 0,000 | 0,571 |1,752
TMM | 0,379 | 0,093 | 0,398 | 0,386 |3,963* | 0,000 | 0,583 | 1,715
MOC | 0,348 | 0,089 | 0,341 | 0,348 |3,872* | 0,000 | 0,519 |1,927

R =0,858; gia trj F=93,019*; Sig.(F)= 0,000
Ghi chd: * - mic ¥ nghia thong ké p < 0,001

(Nguon: Xu Ii diz liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Ba |, R? diéu chinh = 85,8% c6 do twong thich cao, nghia 1a khoang 86% su bién
thién cua hiéu qua quan tri b may marketing duoc giai thich bai 3 bién doc Iap: quan tri
marketing chién lugc, quan tri MKT chién thuat va quan tri tao nguon LTCT MKT cua
cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Nai.

Bon 1a, Cac hé s B* dao dong tir 0.291 dén 0.398 véi p<0.001, nghia 14 ca 3 bién
doc lap déu 1a cc chi s du bao tét cho hiéu qua QT bd may MKT véi do tin cay 99%.

Ném la, md hinh hiéu qua quan tri bd may MKT CCHTI dura trén két qua NC:

MME = 0.291*SMM+0.398*TMM+0.341*MOC (2)

Phuong trinh hdi quy (2) cho thiy rang, quan tri MKT chién thuat (3*=0,398) la
bién c6 ¥ nghia quan trong nhat déng gop vao hidu qua quan tri marketing tong thé, tiép
theo 1a quan tri tao nguon LTCT MKT (R*=0.341) va thir 3 1a quan tri marketing chién
lwoc (B*=0.291). Biéu nay 1a phi hop véi nguyén Ii quan tri marrketing va pht hop thuc
tién CCHTI trén dia ban Ha Noi.

Sau 13, can clr vao ¥ nghia va gia tri dang ké cua céc tri s6 R*, R tirng phan voi
p<0.001 cua c4c bién doc 1ap cho thiy chung c6 tac dong truc tiép dong bién, dong thoi
déu 1a nhitng chi sé du béo tot cho hiéu qua quan tri bo may MKT cua cac CCHTI trén
dia ban Ha Noi. Piéu d6 c6 nghia cac gia thuyét H1.1, H1.2, H1.3 dwoc chap nhan.

2.2.2 Md hinh nghién cizu theec té gid tri khach hang cam nhan
2.2.2.1. Md td mau nghién ciu

Mgt 13, dé dam bao cac diéu kién va thu duoc két qua danh gia khach quan dat do
tin cay, dbi twong diéu tra trong md hinh nghién ciu 2 13 cac KH di mua hang tai it nhat
mot CHTI, mét siéu thi va mot co s ban 1é khac ¢d cung mat hang KD (chg do thi
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CHTM truyén théng, trung tAm mua sim).
Bang 2.8: M0 tad mau nghién ciu ciia md hinh 2

STT Cic dic diém miu Mau = 386
Tan s6 Tilé %
1 | Giei tinh
Nam 144 37,31
N 242 62,69
2 | Tudi
<30 80 20,72
31-40 141 36,53
41-50 93 24,09
> 50 72 18,66
3 | Thu nhap binh quén (triéu VND/thang)
<2 58 15,02
2-5 98 25,38
5-8 161 41,71
> 8 69 17,89
4 | Trinh d9 hoc van
Duéi phd théng 72 18,65
Trung cép kinh té/ki thuat 84 21,76
Cao dang - Pai hoc 166 43,01
Trén dai hoc 64 16,58
5 | Nghé nghiép
Can bd, nhan vién nha nudc 68 17,61
Nhan vién, cong nhan DN ngoai quéc doanh 99 25,65
Noi tro 72 18,66
Nghé nghiép khac (y té, gido duc, dich vu, KD, chi 147 38,08
DN nha,...)
6 | So lan di mua hang tai CCHTI (lan/thang)
1-2 105 27,20
3-4 153 39,64
5-6 91 23,57
> 7 lan 37 9,59
7 | S6 nim mua sam tai CCHTI
- Trung binh (mean) 2,2 nam
- Trung vi (mode) 1,4 nam
- Thap nhét (min) 6 thang
- Cao nhat (max) 9 nam

(Nguon: Xar Ii iz liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
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Hai 13, phiéu diéu tra 1 bang hoi duoc thiét ké duéi dang danh gia ciia KH cua cac
CCHTI véi 40 bién quan sét cua 6 bién doc 1ap va 7 bién quan sét cua bién phu thudc. Cac
bién quan sat duoc phat trién dudi dang cac phét biéu dé KH Iya chon tra loi trén thang
Likert 5 diém tir 1 - Khong dong y dén 5 - Bng y hoan toan (Xem phu luc 4).

Ba 1, qui m6 mau tbi thiéu duoc xac dinh theo nhém thuc nghiém cua Hair et al
(2006) [86], mdi bién quan sat can 4+6 phiéu nhu vy mau bang 2 téi thiéu la
47*5=235 phiéu. Do phuong phap 14y mau 1a ngiu nhién thuan tién va tinh dén hé sb
thu hoi phiéu khong cao nén tong sé phiéu thuc té phat ra 12 500 phiéu c6 cac KH tap
trung & cac CHTV cua 5 CCHTI gom (Vinmart®, Circle K, Haprofood, Shop&Go,
Co.opFood) duoc an dinh 400 phiéu, dam bao mdi chudi tir 50-70 phiéu (ty s6 CHTI
cua chudi trén dia ban cac Quan noi thanh), 100 phiéu con lai dugc phan bé cho KH
cua cac CCHTI khac. Tong sb phiéu thu vé 398 phiéu, loai 12 phiéu khong dat yéu
cau, quy md mau dwa vao xu ly bang phan mém SPSS 20.0 va phan tich la 386 phiéu
véi céac thong tin chung caa mau cho trong bang 2.8.
2.2.2.2. Két qua nghién cizu gid tri khach hang cam nhdn cua chudi ciza hang tién ich trén
dia ban Thanh phé Ha Ngi
a. Kiém dinh thang do bang hé sé tin cay

Két qua tinh toan Cronbach’s alpha ctia cac thang do 6 thanh phan gié tri khach
hang cam nhan va gié tri khach hang cam nhan duoc thé hién qua bang 2.9.

Tir bang 2.9 cho thay cac thang do thé hién bang bién quan sat cac thang do cua
c4c thanh phan déu cd hé sb tin cay Cronbach’s alpha dat tir 0,7463 dén 0.8018 déu dat
yéu cau (>0.6), tri sb twong quan bién tong (> 0.3) dat yéu cau kiém dinh. Tuy nhién c6 5
bién quan sat: RA6 “Mat hang dat tiéu chuan chat luvong” cia thanh phan RA; RP2 “Gia &
CHTI thip” cua thanh phan RP; SL6 “Thoi gian mé ctra ban hang” cua thanh phan SL;
SA1 “Noi that gian thuong mai CH” cua thanh phan SA; PCV7 “Chat luong dap tng
mong mudn KH” caa thanh phan PCV déu c6 hé sé tin cay Cronbach’s alpha <0.6 va hé
s6 twong quan bién tong < 0.3 12 bién quan sat khong dat tiéu chuan kiém dinh, diéu do6 co
nghia chung bi loai khoi cac phan tich tiép theo. Céc thanh phan RA, RP, SL, SA va PCV
c6 bién quan sét bi loai, hé s6 Cronbach’s alpha dwoc tinh lai lan luot 1a: 0.7864; 0.8056;
0.8113; 0.7862; 0.8328.
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Bang 2.9: Hé s6 Cronbach’s alpha ciia cac khai niém nghién ciru mé hinh 2

Bién Twong Alpha | Biénquan | Twong Alpha
quan quan bién | néu loai st quan bién | néu loai
sat tong bién tong bién

T6 chtrc mat hang ban ¢, Trung bay va truyén théng cira hang,
alpha=0,7463 alpha=0,7716
RA1 0,4918 0,6673 CD1 0,5619 0,6993
RA2 0,4016 0,7192 CD2 0,4927 0,7018
RA3 0,5658 0,6853 CD3 0,5071 0,7234
RA4 0,4901 0,7186 CD4 0,5414 0,6994
RA5S 0,5329 0,6877 CD5 0,3221 0,6317
RAG 0,2883 0,5971 CD6 0,3086 0,6268
RA7 0,3672 0,6218 CD7 0,5856 0,6818
RAS8 0,5362 0,7288
Pinh gia va thyc hanh gia, Bau khong khi ctra hang,
alpha=0,7528 alpha=0,7532
RP1 0,5366 0,6974 SAl 0,2697 0,5901
RP2 0,2917 0,5896 SA2 0,4654 0,6853
RP3 0,4853 0,7438 SA3 0,5077 0,7015
RP4 0,5067 0,7017 SA4 0,5211 0,7261
RP5 0,5219 0,6978 SA5 0,4909 0,6896
RP6 0,4973 0,6909 SA6 0,3199 0,6313
SA7 0,5034 0,7019
Chat luong dich vu khach hang, Gia tri KH cam nhan,alpha=0,8018
alpha=0,7714
CS1 0,3717 0,6088 PVC1 0,5917 0,7318
CS2 0,4929 0,7177 PVC2 0,4766 0,7039
CS3 0,5876 0,7508 PVC3 0,5473 0,7405
Cs4 0,4759 0,6864 PVC4 0,5384 0,6981
CS5 0,3276 0,6154 PVC5 0,4913 0,7229
CS6 0,5182 0,7193 PVC6 0,5336 0,7446
CS7 0,5097 0,7096 PVC7 0,2478 0,8784
Pia diém phan bd cia hang,
alpha=0,7868
SL1 0,4918 0,7022
SL2 0,5024 0,6957
SL3 0,4887 0,7186
SL4 0,4833 0,7216
SL5 0,5514 0,6793
SL6 0,2906 0,5763

(Nguon: Xz i iz liéu diéu tra beng SPSS 20.0)
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b. Phan tich nhan t6 khdm pha EFA

Phan tich nhan té cac bién doc lap: Sau khi loai 4 bién quan sat cua cac bién doc lap,
37 bién quan sét con lai dé lai dua vao phén tich EFA duoc kiém dinh muac d6 hoi tu va
thich hop cua twong quan ndi tai gitta ching trong 6 thanh phan nghién ctru dugc thé hién
bang hé s6 KMO va ¥ nghia dang ké ctia kiém dinh Barlett (Xem phuy luc 6.3). Két qua tinh
toan trén cho thiy cac tri sb kiém dinh KMO (>0.5) va kiém dinh Barlett c6 ¥ nghia dang ké
(X? va Sig.) chiing to dir loai thu thap 1a pht hop phan tich nhan 6 (Hair et al, 2006) [86].

Két qua phan tich EFA bang phuong phép rit trich nhan té véi phép xoay Varimax
cho 37 thang do céac thanh phan gia tri khach hang cam nhan cho thay: véi KMO=0.865
(>0.5), ca 6 thanh phan déu co Eigen value >1 va phwong sai trich 1a 62,163% dat yéu cau
kiém dinh (> 0.5). Tuy nhién, c6 6 bién quan sat 1a RA7; CS1, CS5; CD5, CD6; SA6 ¢
hé s6 tai nhan t6 < 0.5 va bi loai khoi phan tich tiép theo.

Tién hanh phan tich EFA 1an 2 véi 31 bién quan sat con lai duoc két qua trong bang
2.10 véi hé s6 KMO = 0.808 (>0.5), kiém dinh Barlett c6 ¥ nghia 13 ké =0.000 <0.05 dam
bao gia tri hoi tu cia bo dir liéu . Tur bang 2.10 cho thay tai Eigen Value déu I6n hon 1 (gia
tri bé nhat 1a 1.138) d rut trich dugc 6 thanh phan véi phuong sai trich 1a 71.397% (>0.5),
tat ca 31 bién quan sat déu co hé s tai nhan té (> 0.5),cac thanh phan déu co hé sb
Cronbach’s alpha (>0.7) dat tiéu chuan kiém dinh, c&c thanh phan c6 bién quan sét bi loai,
tinh lai Cronbach’s Alpha lan luot 1a RA - 0.8017; CS - 0.8234; CD -0.8192; SA - 0.8219
* Phan tich nhan t6 bién phu thugc PVC: Gia tri khach hang cam nhan duoc gia dinh 1a
mot khéi niém don hudng, ¢6 6 bién quan sat duoc sir dung dé do gia tri khach hang cam
nhan. Két qua phan tich EFA cho thay, hé s6 KMO = 0.872 (> 0.50), kiém dinh Barlett
véi Sig. =0.000, Eigen value =1.962, hé s6 Cronbach’s alpha = 0.8328, phuong sai trich =
79,683%, toan bo hé s tai nhan té déu (> 0.5) dam bao yéu cau kiém dinh va thang do
nay la thich hop (Xem bang 2.11).
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Bang 2.10: Két qua phan tich EFA 1an 2 c4c thanh phan gié tri KH cam nhan

STT | Bién Heé s ti ciia cac thanh phan
quan sat 1 2 3 4 5 6

1 | RAL | 07

2 | RA2 | 0718

3 | RA3 | 0727

4 | rRM | 074

5 | RA5 | 0708

6 | RAS | 072

7 | RPL 0751

8 | RP3 0,708

9 | Rpa 0713

10 | RP5 0727

11 | RP6 0733

2 | Ccx2 0699

13 | cs3 0732

14 | cs 0719

15 | CS6 0753

16 | cs7 0,783

17 | su 0692

18 | SL2 0,706

19 | sL3 0718

20 | Sl4 0,689

21 | S5 0715

22 | cDl 0,705

23 | co2 0694

24 | CD3 0711

% | cpba 0728

% | CD7 0717

27 | SA2 0,736

28 | SA3 0,705

29 | sm 0718

0 | sSA5 0694

31 | SA7 0723
gi';‘en M ges1l | 6335 | 4186 | 3612 | 1987 | 1138
So | 18375 | 15867 | 11384 | 9782 | 8425 | 7504
A 08017 | 08234 | 081%2 | 08219 | 08056 | 08113

Nguon: Xur Ii diz liéu dieu tra bang SPSS 20.0
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Bang 2.11: Két qua phan tich EFA bién phu thugc PCV

Bién quan H# s tai yéu to Eigen Phwong sai Cronbach’s

sat value trich alpha

Gia tri khach hang cdm nhéan 1,962 79,683 0,8328

PCV1 0,801

PCV2 0,796

PCV3 0,813

PCV4 0,806

PCV5 0,819

PCV6 0,823

(Nguon: Xaz i diz ligu dieu tra beng SPSS 20.0)

Tur két qua phan tich nhan t trén cho phép két luan, 6 thanh phan biéu thi gia tri
khéach hang cam nhan véi 31 thang do ctia 6 thanh phan gia tri khach hang cam nhan da
dat gid tri hoi ty, hay ndi cach khac cac bién quan sat da dai dién duoc cho cac thanh phan
nghién ctru can phai do.
C. Phan tich twong quan

Két qua tinh toan, mdi twong quan Spearman giita cac bién ciia mé hinh (xem phu
luc 6.4) cho thdy, tat ca hé sd twong quan tuyét dbi gitta cac bién dao dong tir 0.313 dén
0.596 nghia 1 khong vuot qua hé sé diéu kién 0.85. Piéu do, cho phép dan dén 2 két luan:
(1) Gia tri phan bi¢t trong mo hinh da dat duoc, cac thang do trong nghién ctiru nay da do
ludng duoc khai niém thanh phan nghién ctru khac nhau: (2) Gitta cac bién doc 1ap véi
nhau va véi bién phu thudc co mbi quan hé dang ké v6i nhau mic du & cac mirc d6 khac
nhau, do vay dé nang cao tri s6 bién phu thudc khong thé coi nhe hodc bo qua mat bién
ddc 1ap nao mac du ching cdé mic do quan h¢ twong quan khac nhau voi bién phu thude.
d. Phan tich CFA va kiém dinh mé hinh nghién cau

Két qua phan tich CFA cua 7 thanh phan véi 37 bién quan sat duoc tinh bang
AMOS cho théy MH2 cé X? = 1169,595 véi 416 bac tu do,gia tri p= 0.000; CMIN/df =
1,659 (<2.0) CFI= 0.918; TLI= 0.918 (>0.90); RMSEA = 0.063 (<0.08). Piéu d6 khang
dinh mo hinh MH2 la phu hop véi bo di thu thap dugc (Xem hinh 2.2).
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1169.595 chi-square s
1.659 chi-square/df
063 rmsea

.892 gfi

918 cfi

705 df

918 tii

000 p

PCV

Hinh 2.2: Két qua CFA mé hinh gia tri khach hang cam nhan tai CCHTI trén
dia ban Thanh ph6 Ha Ngi
e. Phan tich hdi quy boi va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu

Nham muc dich nghién cru, trong LA sir dung phuong trinh hdi quy dwoc chuan
hoda c6 dang :

PCV = R1*RA+ R2*RP+ R3*CS+ R4*SL+ R5*CD+ R6*SA (33

Trong d6: By - Hé sb hdi quy chuan héa

Bang 2.12 trinh bay tong hop két qua du bao mé hinh hoi quy boi véi 6 bién doc
lap 13 t6 chirc mat hang bén 1¢; dinh gia va thuc hanh gia ban Ié; chat lwong dich vu khach
hang; dia diém phan bd cira hang; bau khéng khi cira hang; trung bay va truyén thong
chao hang va bién phu thudc 1a gia tri KH cam nhan cac CCHTI trén dja ban Ha Noi.

Tir bang 2.12 cho phép rit ra mot s6 nhan xét sau:

Mgt 13, xem xét gia dinh da cong tuyén cho thay cho thiy gié tri dung sai déu dao
dong tir 0.175 dén 0.347 vi vay VIF c6 gia tri tir 2.885 dén 5.726 (<10). Piéu do6 cho thay
su da cong tuyén & md hinh 14 rat thap, khéng 1a van dé quan trong d6i véi cac bién ding
trong mé hinh nay.

Hai 13, mé hinh ¢6 ¥ nghia théng ké & muc p<0.001, F=142,921 va Sig.(F)=0,000
cho thiy mé hinh xay dung duoc 12 phi hop véi bo dit liéu thi trudng cia cac CCHTI trén
dia ban Ha Noi.
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Bang 2.12: Két qua dw bao md hinh hai qui bdi ciia md hinh 2

Ly eX HE so chua chuan Pa cong tuyen
Cacbién : ; : ond
héa ~ « | Partial s .
Hé so Rt Giatri | Sig.
Phu o B tu}ng E ) Phuong | VIF
~ | Doclap B DLC phan .
thugc sal

PCV |C 0039 | 0134
RA 0242 | 0072 | 0261 | 0261 | 9233* | 0000 | 0175 | 5726
RP 0197 | 0067 | 0194 | 0194 | 3308 | 0013 | 0199 | 5022
CS 0191 | 0054 | 0187 | 0187 | 2297~ | 0019 | 0290 | 3444
SL 0154 | 0051 | 0162 | 0162 | 2,703 | 0000 | 0347 | 2885
CD 0101 | 0061 | 0098 | 0098 | 3045* | 0000 | 0262 | 3811
SA 0079 | 0050 | 0074 | 0074 | 3406/~ | 0016 | 0311 | 3214

R* =0,767; gia tri F=142,921**; Sig.(F)= 0,000 ,
Ghi chui; * - mirc y nghia thong ké p < 0,001; ** - mirc y nghia thong ké p < 0,05

(Nguon: Xur Ii diF liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Ba 13, hé s6 xac dinh diéu chinh cho thiy do twong thich caa md hinh 1 76,7%, tic
la khoang gan 77% su bién thién cua bién phu thudc- gia tri KH cam nhan dugc giai thich
boi 6 bién doc 1ap RA, RP, CS, SL, SA, CD.

Bon 13, hé s6 B* dao dong tir 0.074 dén 0.261 véi p<0.05 c6 nghia 14 ca 6 bién doc
lap déu la cac chi s du bao tat cho gia tri khach hang cam nhan véi d6 tin cay 95%.

Ném Ia, Md hinh hoi quy boi thé hién gia tri khach hang cam nhan dua trén két
qua nghién cau nay la:

PCV=0.261*RA +0.194*RP+0.187*CS+0.162*SL+0.098*CD+0.074*SA  (4)

Phuong trinh (4) trén chi ra rang, thanh phan t6 chiic mat hang ban 1é (RA) tai
CCHTI 14 ¢6 ¥ nghia quan trong nhit tic dong dén gia tri khach hang cam nhan; nhom 2
gom 3 thanh phan :dinh gia va thuc hanh gi4, chat luong dich vu khach hang va dia diém
phan bd ctra hang ¢ ¥ ngia quan trong thir 2, 3 va 4; nhém 3 gém 2 thanh phan: trung
bay, truyén thdng chao hang va bau khdng khi cira hang c6 mic quan trong thir 5 va 6.

Sau 1, Trén co s& xem xét cac gia tri B*, R tung phan va y nghia théng ké p<
0.001 cua cac bién doc 1ap cho thay chung co tac dong truc tiép va ddng bién, dong thoi
déu 1a chi s6 dy béo tét cho gia tri khach hang cam nhan. Piéu d6 c6 nghia cac gia thuyét
H2.1, H2.2, H2.3, H2.4, H2.5, H2.6 dugc chap nhan.

Trén day la nhitng két qua nghién ciu vé gia tri khach hang cam nhan va hiéu qua
quan tri bo may marketing, tir d6 xac lap duoc hai mo hinh va bd thang do tirong rng phu
hop Vvéi thuc té méi trudng va thi truong caa cac CCHTI trén dia ban Ha Noi. Pay 1a co
so thang do dé phan tich thuc trang quan tri marketing cua cac CCHTI trén dia ban Ha
Noi dong thoi ciing 1a co so dé xac 1ap khung kho céc giai phap hoan thién quan tri
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marketing ctia cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi ¢ chuong tiép theo.

2.3. Thuc tién quan tri marketing cia mét sé6 chudi cira hang tién ich trén dia ban
Thanh phé Ha Noi

2.3.1. Chudi ciza hang tién ich Vinmart®

Thanh phé Ha Néi 1a noi danh diu su ra doi va phat trién caa chudi Vinmart”™. Bén
nam 2018 trén dia ban TP Ha Noi, chudi Vinmart* c6 502 cira hang (chiém 53,7% s cira
hang caa chudi) vai qui md dién tich tir 50+350m?%/CH, duoc phan bé trén cac tuyén phé,
khu dan cu, chung cu va khu d6 thi méi tai 12 Quan va 5 Huyén véi mat do 16n nhit 1a
Quan Hoang Mai (61 CH) va nho nhat 1a Huyén Thanh Oai (01CH) (xem phu luc 7).
Chudi Vinmart® kinh doanh 10 nhém hang gém thuc phdm tuoi séng, thuc pham kho,
thyc pham déng lanh, d udng, bo sita, hda pham, cham soc siic khoe - sic dep, d6 dung
gia dinh, Vineco, Vinmart cook.

Theo sb lidu béo céo cua Vincommerce, doanh thu thuan cia CCHTI ting tir
50+120% va lgi nhuan tang tr 12+18%/nam giai doan 2015-2018, nam 2018 doanh thu
thuan uée dat 365 ty VND (binh quan khoang 7,25 ty VNB/CH), tong 14i gop 1a 500 ty
VND (bién loi nhuan khoang 15%) va vi thé 1a CCHTI s6 mét cia DN néi troi trén thi
treong BL Ha Noi.

Qua khao sét thuc tién trién khai quan tri MKT chudi Vinmart” cho thay:

Mgt 13, trong quan tri MKT chién lugc trén co sé nghién cau thi truong ban 1é Ha
Noi va hanh vi tap khach hang muc tiéu, Vinmart® lwa chon mé hinh KD bén 1¢ kiéu “siéu
thi mini” va trién khai cac MKT chién lugc kha thich tng véi @i trong khach hang muc
tiéu (chd trong dén tap NTD trén 25 tudi da c6 gia dinh). Gia tri cung tmg cho KH duoc
dé xuat bang su phdi hop cta co cau, chat lwgng mat hang, gia béan 1é va dich vu KH theo
phuong cham “Vi chét luong cudc séng cua moi nha”. Trién khai, dinh vi gia tri bang
MKT c6 phan biét (mac do mac khac biét con nho) dé dat muc tiéu dinh vi 1a “mot
thwong hiéu Viét mang dang cap qudc t&”. Vi vay, gia tri cung tng, hinh anh caa chudi
trén thi treong Ha Noi duge dinh vi va tao su khac biét.

Hai 13, trong quan tri MKT chién thuat, chudi Vinmart™ da cha trong trién khai céc
quyét dinh quan tri MKT nham da dang hoa co ciu mat hang, nang cao chat luong dich
vu KH, dinh gi4 bén 1¢, trung bay, chao hang va XTTM theo dinh hudng kién tao, chuyén
tai gia tri KH du 16n, khac biét va hiéu qua bo may quan tri MKT chudi. Thyc tién khao
sat va qua y Kién cua cac nha quan tri chudi, y kién ciia KH cho thay: (1) Mt hang bén 1¢
c6 chit lugng, minh bach ngudn géc xuat xir duoc kiém soat kha chit ch&; co ciu mit
hang da dang gdm cac SP c6 thwong hiéu, cac nha san Xuat nuwdc ngoai, trong nudc va
mot tdp cac nhan hang riéng nhu Vineco, Vinmart Cook, Vinmart Home dugc Vingroup
dau tu san xuat/ché bién véi quy mé 16n, bai ban va chuyén nghiép. Day 1a diém noi bat



83

cua Vinmart* @ duoc Hiép hoi ban & Ha Noi danh gia 1a mét trong nhirng nha bén 1¢ dat
muc kha tot trong cung cap nhitng lya chon da dang vé hang hoa, dam bao chat lwong,
VSATTP cho suc khoe cong dong va moi truong; (2) Gid va thuc hanh gia cua mot bo
phan mat hang ban 1é thé hién duoc twong quan chat lwong SP/gid, cac chuong trinh giam
gi4, khuyén mai duoc thyc hanh khé da dang c6 tac dong thu hit KH; (3) Chudi Vinmart”
luén xac dinh muc tiéu phét trién co ciu, nang cao chit lwong dich vu KH, chu trong céc
dich vu gia tri gia ting nhu dich vy 1am sach, so ché rau qua thue pham va thyuc hién thanh
toan bang cac loai thé ngan hang; (4) Vi tri phan bd caa CH duoc lya chon da cha y dén
suthuan tién dé KH tiép can CH; qui hoach mit bang va trung bay hang hoa tai cira hang
dap tng cac yéu cau co ban trong trai nghiém mua sim tai CH tuy nhién muc chat luong
chua ddng nhét gitra toan bo CHTV; (5) Hau hét nhan vién phuc vu c6 tinh than thai do
phuc vu vi loi ich caa KH, hinh anh thwong hiéu chudi da ¢ su khac biét va bude dau
duogc danh gia tot.

2.3.2. Chudi cira hang tién ich Circle K

Dén nam 2018 trén dia ban Thanh phé Ha Noi, chudi Circle K hién da c6 116 CH
(chiém 38% sb luong CHTV tai Viét Nam), qui mé dién tich tur 100+-500m?/CH duoc
phan bd trén cac tuyén phd, chung cu & khu d6 thi ctia cac 11 Quan va Huyén (xem phu
luc 8). Chubi Circle K kinh doanh 9 nhom mat hang (Bia-rugu; nudce gidi khat, banh keo,
banh mi twoi, snack, kem, stra va san phém tur stra, thuc phém kho, héa my phém va hang
tap hoa khéc) vai khoang tir 2500+3500 tén hang. Ngoai cac dich vu KH co ban, Circle K
con ¢o cac dich vu (thanh doan hoa don-dién, nudc, tai chinh, dién thoai; thé cao di¢n
thoai, ATM, Sim dién thoai, Thé Game va dich vu gat 0i). Doanh thu ban 1¢ luén tang tu
10+15%/mam trong giai doan 2015+2018, ndm 2018 doanh thu mot ctra hang tir 8+12 ty
VND va loi nhuén tr 12+15%. Dé dat dugc muc tiéu trd thanh “CCHTI dugc va chudng
nhat”, chudi Circle K dd xay dung va budc dau thuc hién hién hiéu qua chién luge KD
theo dinh hudng thi truong dua trén nang luc va quan tri MKT tao gia tri cung ung KH ¢6
khac biét.

Sau 10 nim van hanh kinh doanh, chudi Circle K d3 dinh vi duoc hinh anh, thuong
hiéu chudi, tao su tin nhiém va danh gia cao cia NTD Ha Noi. Diém nodi troi trong quan tri
MKT ctia chudi Circle K so véi cac DPTCT trén ciing phan doan thi truong muc tiéu dién
hinh 1a: Mét Ia, trong quan tri MKT chién Iugc da quan tim xac dinh cac co sd thyc tién TT
va hanh vi NTD dé dé xuét gi4 tri cung ing cho KH khi phu hop, tao diém nhan gia ting
gia tri cung mg bang moi trudng tiéu ding thyc pham nhanh tai cac CHTV. Hai 13, trong
quéan tri MKT chién thuat: (1) Sy da dang va dam bao chat luong ngudn gdc xuat xr cia
mat hang nhap khau va san xuét tai Viét Nam; (2) bam bao chat lugng mat hang thuc phém

ché bién ti€u dung nhanh va dugc kiém soat chat ché qua trinh ché bién vi vdy mén an, do
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ubng ngon, da dang, hop khau vi v6i nhu cau Dia phuong; (3) Gia ban 1é ¢6 tinh canh tranh
va thuc hanh gia ban 1é kha linh hoat theo dong thai thi truong; (4) Trung bay, chao hang da
tao moi truong trai nghiém mua sim tai CH theo dinh hudng ting tinh hip dan, an toan, tién
loi vi nhiéu lira chon vé san pham va thire dn nhanh chét luong; (5) Qui hoach mit bang va
bau khong khi CH théa man nhu cau an ubng, giao luu tai cira hang ;(6) Phong cach phuc
vu dap g duoc cac yéu cau da dang ctiia mot s6 nhoém KH muc tiéu nhat 13 KH tré tudi.
2.3.3. Chudi ciza hang ti¢n ich Haprofood

Chudi Haprofood trén dia ban Thanh phd Ha Noi véi 30 CHTV c¢6 qui md dién
tich tir 50+150 m%CH duoc phan bd cha yéu trong cac khu dan cu va cac chg cia Ha Noi.
Trong quan tri MKT chién lugc, chudi Haprofood dinh vi béng danh muyc mat hang thyc
pham da dang, nhat 1a danh muc nhom hang rau qua, thuc phim an toan; d6 udng va thuc
pham #n nhanh va cac dich vu gin voi nhém hang nay. Danh myc mat hang ban 1¢ cua
chudi 14 SP tir cac NSX c6 uy tin trong nudc va nhap khau c6 ngudn gb xut xi rd rang va
chat luong duoc kiém soat chit ché boi hé thong kiém soat chat lwong ctia Cong ty va
Tong cong ty Thuong mai Ha Noi.

Nham thuc hién muc tiéu “tién ich cho moi nha” trong quan tri MKT chién thuat
nhitng ndm qua, chudi Haprofood chu trong dén cac van dé sau: (1) Tan dung nhitng loi thé
ctia Hapro tao sur on dinh va phat trién don vi ngudn hang noi chung va véi mat hang thyc
phim rau qua an toan noi riéng dé da dang vé co ciu dam bao chat lugng, VSATTP véi gia
ban 1é dugc thue hanh linh hoat, khé phu hop; (2) Cac dich vu KH ma Haprofood cung ung
n6i chung véi nhém hang thuc pham rau qua ndi riéng ludn duoc quan tim phét trién vé co
cAu, nang cao vé chat luong, nhét 14 cac dich vu so ché, ché bién thuc phém rau qua; (3) Qui
hoach, mit bang trung bay hang héa tai CH duoc chi trong dap Gng nhimg yéu cau vé chat
luong thuc phém va nang cao tién ich trong lya chon mua sam cua NTD.

Sau gﬁn 10 nam van hanh KD tai Ha Noi, voi quyét dinh dau tu phat trién dung
hudng cia Hapro va thuc hién chién luge KD, quan tri MKT pht hop mac du con nhitng
ton tai va bat cap trong phat trién nguén luc va nang cap ning luc quan tri MKT chudi
Haprofood di dat dwoc muc tiéu phat trién vé qui md, ning cao ning lyc kinh doanh va
dugc NTD dénh gié “la thuong hi¢u Viét dugc NTD wa chudng” trong cdc nam 2016, 2017.
2.3.4. Mgt sé két lugn rit ra

Qua nghién ciru thuc tién tai ba CCHTI cho phép rat ra mot s6 két luan chung trong
quan tri MKT chién lugc, quan tri MKT chién thuat, quan tri tao nguén LTCT MKT sau:

Mgt 13, cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi chon nghién ctu dién hinh
da dinh huéng quan tri MKT duya trén gia tri, di quan tim dén thuc hanh quan tri MKT
chién Iwoc va chién thuat khi ¢ nhiing thay d6i 16n tir thi truong BL va quan trj tao
ngudn loi thé canh tranh MKT dé phat huy nhiing loi thé ban chat caa mé hinh KD
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chudi co s BL. Tuy nhién ¢ 1/3 CCHTI (Vinmart®) c6 hoach dinh MKT chién luoc,
MKT chién thuat va dinh ky c6 danh gia hiéu qua quan tri cua bo may MKT, con 2/3
CCHTI (Circle K, Haprofood) thi quan tri MK T dwoc hoach dinh va trién khai ¢ dang
tich hop trong quan tri chién luoc KD.

Hai 13, cac CCHTI déu xay dung ké hoach, phuong thirc cu thé (nhuong quyén,
m& méi) dé phét trién s6 lwong CHTV va nd lyc cao chiém linh cac dia diém phan b &
cac duong, phd trong khu d6 thi 18i, vi tri trung tim & khu db thi vé tinh va tai cac khu d6
thi méi cua Thanh phd Ha Noi.

Ba |&, cac CCHTI dat trong tam va c6 nhiéu tién bo trong phat trién co cau, nang
cao chit luong mit hang ban 1¢, cac dich vu KH va thuc hanh gia ban I¢ linh hoat dé tao
yéu t6 cbt 16i, su khéc biét va nang cao gié tri cung trng cho NTD muc tiéu.

Bon 1a, hau hét cac CCHTI ¢6 nhiéu nd luc trong quan tri quan hé véi nguén hang,
NCC dich vu logistics trong chudi cung ng gi4 tri SP/DV va phét trién nhdn hang riéng
dé 6n dinh ngudn hang va thuc hién cac hoat dong mua - nhap hang vaéi chi phi tiét giam.

Ném la, caéc CCHTI ¢6 nhiéu nd lyc I6n trong qui hoach mit bang, trung bay hang
hda, truyén thdng va chao hang tao moi trudng, bau khong khi thuan tién, an toan cho KH
trong trai nghiém, lya chon, mua sam hang héa va thu hudng céc dich vu KH tai CH.

Séu 13, cac CCHTI da c6 quan tAm dau tu phat trién nang cp chat luong cac yéu
t6 nguon lue MKT nhu: t6 chirc MKT, nhan sy MK T, ngan qui MKT va ha ting co so vat
chat ki thuat va céng nghé thong tin MKT tao tién d& nang cao ning lyc to chuc trién khai
quan tri MKT ctia chudi va gia tri KH cam nhan.

2.4. Phan tich théng ké mé ta thuc trang quan tri marketing cia mét sé chudi cira
hang tién ich trén dia ban Thanh pho Ha Nai

2.4.1. Thuc trang qudn tri marketing qua mé hinh hiéu qud bg may qudn tri marketing
cia chudi ciza hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Ngi

2.4.1.1. Thuc trang quan tri marketing chién leoc

Két qua xir ly dir liéu diéu tra dugc tong hop qua bang 2.13. Qua bang 2.13 va thuc
tién khao séat cho phép rut ra mot s6 nhan xét sau:

Mgt 13, thuc hanh nghién ctru, diéu tra MKT dugc danh gia & mic dudi trung binh
(2,96), cac dir liéu V& nhu cau va hanh vi KH muc tiéu & hau hét cac CCHTI duoc thu thap
chua thyc sy ddy du; phuong phép xir Iy va phan tich don gian (chu yéu I phan tich théng
ké bang cong cu phan tich truyén théng). Vi vy, chua do luong xac dang, cap nhat dong
thai nhu cau va hanh vi mua (lua chon dia diém va qué trinh quyét dinh mua) caa NTD.

Hai 13, hau hét cac CCHTI thuc hanh lya chon TT muc tiéu chua dya trén phan
tich day du cac tiéu chi dia hap dan thi truong va nang lyc cia chudi. Mot s6 chudi ra
quyét dinh chon TT muc tiéu chi dya trén mot hoic mot vai tiéu chi dia hap dan TT (VD:
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TT c6 mat d6 dan cu I6n hoac 1a TT ma theo danh gia cha quan, phu hop vai qui mo dién
tich mat bang va trang thiét bi ban. Trong khi d6, dé c6 quyét dinh chon TT muc tiéu phai
dwa trén phan tich chi tiét vé dia TT Vi cac tiéu chi nhu qui md, co cau TT (hién tai, toc
d6 tang truong); muc gia ting canh tranh TT va &p luc caa DTCT; xu hudng nhu cu va
hanh vi mua cua NTD.

Ba 14, mot s6 cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Nbi di ¢ quan tim xac dinh
tiém nang sinh 161 va ting truong cia doan TT muc tidu dé quyét dinh lya chon phu hop.
Tuy nhién do céc dit liéu thir cap chu yéu tir nhitng nim trude (cua Nién giam thong ké, cua
S Cong thuong Ha Noi) va chi yéu str dung phuong phéap phan tich théng ké co ban. Vi
vay, thiéu va khong cap nhat co so dit liéu vé nhimg diéu kién tién quyét dé dé xuét va dinh
vi gia tri KH da 16n, khéc biét ni troi; trién khai dinh vi canh tranh trén TT muc tiéu/CHTV
chua phu hop da tac dong giam dang ké hiéu qua quan tri MKT chién luoc ciia chudi.

Bon 13, dé xuat va dinh vi gia tri khac biét, phd hop va noi tréi cho mdi doan
TT/CHTV duogc danh gia 2,94 diém xép loai twong ddi yéu trong so sanh véi cac quan
sat cua thanh phan nay. Piéu nay cho thiy ¢ hau hét cac CCHTI, chua dé xuat duoc
gia tri du cao, chua lua chon gia tri khac biét, noi troi, phi hop véi ning luc kién tao ra
né va phuong thire dinh vi gia tri trong tam tri tap KH muc tiéu. Hién con mét bo phan
kha I6n CCHTI trong trién khai MKT ban I¢ van dit trong tam vao lam MKT san
pham ban 1é, chua coi trong va tap trung vao MKT mat hang va DVKH. Nghia la gia
tri dé xut chi yéu I gié tri SP do san xuat tao ra chua bao ham hét gia tri gia ting cua
TMBL. Vi vay thiéu diéu kién dé trién khai dinh vi gi4 tri phd hop voi KH tao diéu
kién dé trién khai dinh vi gia tri khac biét néi troi, phii hop cho mdi doan TT muc tiéu.

Nam la, hau hét cac CCHTI phuong thirc dinh vi canh tranh chua xac dinh 1 dinh
vi canh tranh bang chi phi thip hay bang wu thé khéc biét ndi troi (chu yéu bang uu thé
MKT) hay két hop ca hai yéu t&; Vi vy, phuong phap dinh vi canh tranh chua pht hop
VGi mic canh tranh TT, chua dinh vi canh tranh bang gid tri vuot troi va khéc biét; chwa
kiém soét tot TT dé gia tang gia tri cung wng TT theo thoi gian. Pay 1a bién quan sat c6
DPTB yéu (PTB=2,92) thap nhat trong 6 bién quan st caa thanh phan.

S&u 13, hién da s6 CCHTI thuc hanh quan tri cac quan hé voi NTD, véi NCC trong
chudi cung tmg dé nang ching thanh cac quan hé déi tac, d6i tac chién lugc va xt ly phi
hop cac quan hé voi PTCT trén cung TT (theo twong quan canh tranh phan wng lai/thy
dong hay ddi sanh canh tranh ngang bang), con nhiéu han ché dugc danh gia dusi TB
(DTB=2,97) xép loai twong ddi yéu.

Nhu vay, mic du cac CCHTI trén dia ban Thanh ph Ha Noi da c6 nhitng nd luc
va trién khai quan tri MKT chién lugc dat hiéu qua cao hon so véi cac to chirc béan 1¢
truyén thdng. Tuy nhién qua phan tich cho thay chét lugng trién khai quan tri MKT chién
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luoc cua cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi twong déi yéu (PTB=2,98). Ca 6
bién quan sét caa thanh phan chi dat mic TB va duéi TB trong d6 nhirng bién quan sét c6
muc dong gop quan trong nhu SMM1, SMM3, SMMS5 - chit luong trién khai twong ddi
yéu. Vi vay, hiéu qua quan tri MKT chién luoc ctia chudi con thap chwa tuong xing voi
vi thé hién tai va xu huéng phéat trién nhimg nim tiép theo. Pé nang cao chat luong va
hiéu qua quan tri MKT chién luoc — thanh phan tién khoi caa qué trinh MKT cung tng
gié tri, c6 déng gbp quan trong tao 1ap hiéu qua quan tri bo may quan tri MKT cap thiét
doi hoi phai trién khai dong bo cac giai phap nang cao chit luong trién khai cua ca 6 bién
quan sat va coi day la giai phap dot pha dé nang cao hiéu qua quan tri MKT chién luoc va
hiéu qua quan tri bd may MKT cuaa chudi trong nhitng nam tiép theo.
Bang 2.13: Két qua danh gia quan tri MKT chién lwoc

M BQS Mtic dénh gia

BQS DPTB DbLC
SMML1 | Thuc hanh tét nghién ctru diéu tra MKT, hiéurd vacap | 296 | 0583
nhat thdng tin nhu cau, hanh vi KH muc tiéu
SMM2 | Thuc hanh lya chon TT dinh huéng dua trén diahap dan | 301 | 0591

TT, trén NL chudi
SMM3 | Ndm rd tiém nang loi nhuan va ting truong timg doan | 3,08 059

TT muc tiéu/CHTV

SMM4 | Bé xuét va dinh vi gia tri khac biét,pht hop, ndi troicho | 294 | 0577
mdi doan/CHTV

SMM5 | Trién khai dinh vi canh tranh pht hop, hiéu qua 292 0584

SMM6 | Thuc hanh tét CRM, PRM va ung xu DTCT hiéu qua 297 0,592
Tong hop 298 | 0588

(Nguen: Xur li dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0
2.4.1.2. Thuc trang quan tri marketing chién thudt

Quan tri MKT chién thuat Ia thanh phan dong gop quan tong nhat vao hiéu qua bo
may quan tri MKT caa CCHTI (B~ trong ham hdi qui c6 tri sb lon nhit 0,398) va vé
nguyén 1y duoc dénh gia qua 8 bién quan sat — tim quyét dinh quan tri MKT ciia CCHTI.
Két qua xtr Iy diéu tra duoc tong hop qua bang 2.14

Tir bang 2.14 va tong hop danh gia qua khao sét thuc té cho phép rat ra mot sé
nhan xét sau:

Mgt 13, ca 8 bién quan sat cua thanh phan dwoc danh gia can trén TB, trong d6 4
bién quan sat (TMM1,TMM4,TMM5,TMM?7) duoc danh gia cao hon diém TB cua thanh
phan va 4 bién quan sét con lao duoc danh gia thap hon diém TB thanh phan 14 3,07 diém.
Tuy nhién tri s6 diém céc bién quan sat va diém thanh phan dat duoc chu yéu do uu thé
vén ¢ ciia CHTI nhiéu hon 14 chat lugng trién khai cac bién quan sat va bién thanh phan
quan tri MKT chién thuat caia CCHTI.
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Hai 13, da s6 CCHTI hién van dit trong tdm 1am MKT san pham véi danh muc
mit hang duoc chao hang va BL dam bao vé sb luong loai, tén hang, va da dang hoa dai
chit luong tén hang trong cac loai hang. Chét lwong thuong pham hang héa & mic TB
kh& va hau hét hang hda c6 ngudn gbc xuit xi. DA quan tAm, coi trong va dam bao chat
lwong VSATTP v6i CCHTI co ban, VSAT phi thuc pham véi CCHTI bién thé. Tuy nhién
(1) Danh muc mat hang BL cua chudi chwa phat trién theo chiéu sau va do bén twong hop
gitta cac tén hang chua dong déu & cac CHTV; (2) Chét lwong hang hoa chua theo nguyén
tac dam bao cao hon muc TB thi truong va quan tri chat luong chua dam bao dé CCHTI
thuc su 14 rao can voi cac SP chua dat tiéu chuan gia nhap, chua dam bao mit hang va
dang cap chit luong twong xing 12 mot t chic béan 1é hién dai va vi thé cua chudi; (3)
Dic biét sb lwong mat hang méi duoc phat trién thap (chi tr 5+15%/tong thé danh muc
mat hang BL) va mot bo phan mat hang mai cé thoi gian xam nhéap dai tham chi khdng
xam nhap duoc TT do to chirc hé thdng phét trien mat hang méi thu dong trong to chirc
ngudn hang va trién khai/truyén thdng, chao hang ban mat hang méi thiéu tinh hé thng,
qui trinh thuc hién hiéu suat thap.

Ba 13, thuc tién cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi trén co so vu thé trong
quan hé véi cac NCC, uu thé trong trién khai cac hoat dong logistics so véi loai hinh BL
don nguyén da xay dung ké hoach, théng nhét trong trién khai trén toan chudi nhung chét
luong trién khai chua dép tng tét muc tiéu ké hoach di xay dung. Pa s6 cac CCHTI trén
dia ban Thanh phé Ha Noi (ngoai trir mot vai chudi ¢ qui mo 16n nhu Vinmart®, Circle
K) chat luong trién khai cac hoat dong t6 chiic ngudn hang, thoi gian dit va mua hang,
van chuyén va giao hang, tiép nhan hang hoa vao CH chua tao duoc cic théng sé dong
van dong vat ly hang héa phl hop nhu cau, muc tiéu ting toc do chu chuyén va tiét kiem
chi phi dat mérc thap, con xay ra tinh trang tén hang thiéu ban hozc ton kho thoi gian qua
dai. Vi vay, bién quan sat duoc danh gia 3,01 diém thap nhét trong 8 bién quan sét cua
thanh phan. Nhung han ché nay c6 tic dong lam giam dang ké hiéu qua cac qué trinh
phan phéi cbt 16i: quan trinh dat hang - thanh toan, qué trinh ton kho, qué trinh quan tri
nang suat va rii ro BL,...ctia chudi va ciia CHTV.

Bon 13, két qua danh gia bién quan sat quan tri gia BL cua chudi dat mac TB
(BTB=3,03) cho thdy: (1) Hién & hau hét cac chudi dinh gia BL chua dua trén gia tri va
chat luong dich vu BL, chua hién thyc héa wu thé tiét giam chi phi/don vi mat hang ma cha
yéu dinh gia dé dat muc tiéu doanh thu, loi nhuan ngan han do vay gia BL chua tao su phan
biét rd nét, cd tinh canh tranh cao; (2) Van dung dinh gia BL nhém/loai hang chu yéu 1a
dinh gia phan cong thém (mark-up) chua van dung dinh gia Ié can bién (margins) nghia 1a
gia BL chua thuc su dya trén gia TT va chat luong dich vu BL; (3) Pa phéi hop voi cac
NCC thuc hanh cac chuong trinh giam gia tuy nhién mot s CCHTI chu yéu la giam gia
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theo sb lugng mua, giam gia khi SP gan hét thoi han han sir dung hoic vao pha suy thodi
nhung chua duoc xay dung va thuc hanh phéi hop véi cac hinh thic giam gia khéc trong
chuong trinh thyc hanh gia théng nhat. Vi vay muc gia béan 1é va thuc hanh gia BL chua tao
su khéc biét, ting mirc hip dan KH so véi cac loai hinh BL khac cling mit hang trén TT.

Nam la, da s CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi déu quan tAm phat trién chat
lwong dich vu KH chu yéu 1a cac dich vu trong va sau ban tuy nhién con thiéu hoac phat
trién khong kip thoi cac dich vu trudc ban va céc dich vu gié trj gia ting cao theo nhu cau
NTD. Chit luong trién khai cac DVKH da dugc quan tdm, nang cap tuy nhién hau hét cac
DV chua tao sy khac biét so vai cac loai hinh BL cung mat hang phu hop véi muc tiéu
dinh vi chudi, duoc danh gia & mic TB (PTB=3,08). Piém yéu ndi bat trong nang cap
chét lwgng DVKH cua cac CCHTI gom: (1) Cac CCHTI chua danh mot sy quan tam 16n
dén phét trién phi hop va nang cap chat luong cac dich vu trudc ban - day chinh 14 yéu to
tao sy khéc biét cia CCHTI so véi cac CH don nguyén; (2) Chét lwong trién khai cac dich
vu trong va sau ban chi dat mac TB chua tao gié tri gia ting du I6n va khéc biét ndi troi
cua dich vu va mat hang BL; (3) Yéu té quan trong dé trién khai va nang cao chat luong
dich vu KH 12 quan tri “mdi lién hé nguoc” dwoc thuc hién con nhiéu han ché dién hinh 1a
chwra 1ang nghe y kién phan héi ciia KH, dong thdng tin trong quan tri mdi quan hé nguoc,
chwa théng sudt va cap nhat vi vay, cac dich vu KH duoc trién khai vira thira vira thiéu
gay lang phi dan dén hiéu qua/chi phi DVKH thap; (4) Trong trién khai dich vy KH, yéu
t6 dai dién ban va nhan vién ban hang c6 vai tro dac biét quan trong va duoc coi trong tuy
nhién nhiéu CCHTI con c6 han ché vé chat lwgng nhan luc ndy. Vi vay, chat lugng trién
khai dich vy KH chi dta mac TB yéu va thiéu tinh thong nhat. Van dé nay sé tro nén cap
thiét hon khi thoi gian téi c6 sy xuat hién ciia nhiéu nha ban Ié méi véi giai phap rat hiéu
qua trong thu hat nhan lyc ¢6 trinh d6 va kinh nghiém.

Sau 13, da s6 cac CCHTI di quan tdm dén nhén t6 dia diém phan bé CHTV. bia
diém phan bd CHTV cua hau hét cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi da tao
nhirg diéu kién thuan loi dé KH - cu dan trong pham vi phuc vu CH (cu dan cu tra, 1am
viéc tai phé TM, khu d6 thi) tiép can, mua sam va c6 can nhic dén hiéu qua/chi phi KD
ban 1é trong so sanh vai CHTM truyén théng. Tuy nhién, trong trién khai chua can ctr di
Vva 0 uu tién dén xu thé phat trién ciia cac tiéu chi dia TT hap dan nhu tiém nang sinh 19i,
mtc d6 canh tranh TT; qui hoach d6 thi va ha ting giao thong db thi; gia thué mat bang va
nhitng loi thé vé nguon luc MKT ciia chudi. Vi vay hiéu qua dau tu phét trién mang ludi
thap, mot sé6 CH cong suat béan thuc té thap hon nhiéu so voi cong suat ban thiét ké, mat
d6 CHTV mat can d6i I6n gitta 12 Quan noi thanh véi cac huyén (chiém khoang 20% s6
luong CHTV cua chudi), vi vay bién quan sat duoc danh gia & mac can trén TB
(DTB=3,09) van can duoc quan tm Ién trong giai doan tiép trong phat trién mang ludi va
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xac dinh dia diém phan b CHTV.

Bay 1, cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi da nhan thac rd tim quan trong
cha trung bay, truyén théng chao hang tai CHTV trong phét trién, nang cao hiéu qua phdi
thirc truyén thdng, XTTM va ban hang cua chudi. Cac chudi da qui hoach vi tri trung bay
va lua chon kha pht hop céc thiét bj trung bay ban hang trén co s& qui md dién tich,
khong gian trung bay tao dinh huéng dong van dong mua sam cua KH tai CH. Mot s6
CHTV c6 qui md dién tich khé Ién da qui hoach vi tri dé gidi thiéu va trinh di&n mat hang
méi; da lua chon, trién khai cac hinh thirc trung bay hang héa dap @ng yéu cau co ban
trong mua sam theo hinh thtc tu chon/tw phuc vu cua KH va thuén loi thuc hién nghiép
vu cia NVBH. Day 1a nhitng ¢ gang, tién bo 16n cia cac CCHTI tuy nhién chat luong
trién khai chi duoc danh gia & mutc can trén TB (PTB=3,05) cao hon so v6i CH don
nguyén va cho (duoc chuyén gia danh gia < 3,0) va thap hon so voi STBL cing mat hang
(duoc chuyén gia danh gia >3,10 dén 3,30 diém). Trong d6 ¢ ba van dé dit ra can gianh su
quan tdm 16n 1a: (1) Qui mo dién tich va khong gian trung bay ¢ mét bo phan lon CHTV
chua dam bao tidu chuan téi thiéu vi vay hang hoa trung bay khong du dinh mic vé sb
luong, khong dap wng yéu cau dé nhan biét, dé lya chon cia KH; (2) Hinh thic trung bay
don diéu (cha yéu la xép theo tirng hang, ting chong), chua dap wng yéu cau thim mi dé
tang tinh hap dan, thu hit KH; (3) Qui hoach vi tri chwra pht hop va thuan tién dé trung bay,
gi6i thiéu, ché bién véi cac mat hang thuc pham méi va trinh dién vai cac mat hang phi
thuc pham méi.

Tam 13, cac CCHTI da nhan thac rd tam quan trong cua tao “bau khong khi CH”
trong thu hat, hip dan va tao su tin cay, long trung thanh cia KH voi CH. Hau hét cac
CCHTI ¢6 nhiéu cd gang, tién bo trong tao bau khong khi tai CHTV dap Gng cac yéu cau
co ban vé tinh vé sinh an toan; cac hoat dong khuyén mai, PR, MKT truc tiép theo
chuong trinh dé ting hap din va thu hut KH cao hon so v6i cac CH don nguyén va cho d6
thi da qui hoach. Tuy nhién chat lwong trién khai yéu t nay chi duoc dénh gia & mic can
trén TB (PTB=3,12) cao nhét trong 8 bién quan sat cia thanh phan nghia 1a bau khéng
khi CH cta cac CCHTI duoc tao lap theo dinh hudng ting tinh tién ich, van minh va hién
dai nhung chua dép Gng doi hoi cia NTD Ha Noi va chua dap tng céc tiéu chuan cuaa loai
hinh BL hién dai. Dé tao bau khoéng khi CHTI, vin minh va hién dai, cic CCHTI can
danh sy quan tam du 16n, khac phuc nhiing han ché bt cap cha yéu gom: (1) Qui hoach
mit bang va khéng gian CH phl hop sir dung céc trang thiét bi bai ban dap ung céc yéu
cau va tiéu chuan ciia moi trudng BL, tién ich, van minh hién dai; (2) Str dung da dang
cong cu, két hop cac hinh thire khuyén mai, trai nghiém, to chuc sy kién va MKT tryc tiép
phtl hop tao bau khong khi CH ning dong, khac biét va phu hop véi vi thé caa CCHTI.

Chin 13, cho dén nay mic du thoi gian xuat hién va van hanh KD chua du dai
nhung hau hét cac CCHTI budc dau da tao lap dugc hinh anh thuwong hiéu cua loai hinh
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BL hién dai, tuy nhién hinh anh thuong hiéu dich vu va chudi chua tao duoc su khac biét

mang ban sic riéng, chua dinh vi & nét trong tim tri KH (DTB=3,06) ma nguyén nhan

chir yéu 1a qua trinh trién khai cac yéu tao hinh anh thuong hiéu chudi chua dong bd, thiéu

tinh cha dich muc tiéu, theo sau va con bét chude cac nha BL nudc ngoai ¢d vi thé cao.
Bang 2.14: Két qua danh gia quan tri MKT chién thuat

Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB PLC
TMML1 | Quan tri mat hang ban lé 3,12 0,602
TMM2 | Quan tri mua nhap hang 3,01 0,597
TMM3 | Quan tri gid ban lé 3,03 0,591
TMM4 | Quan tri chat lwong dich vu khach hang 3,08 0,601
TMMS5 | Quan tri dia diém phan bé cira hang 3,09 0,588
TMM6 | Quan tri trung bay va truyén thdng chao hang tai CH 3,05 0,592
TMM?7 | Quan tri bau khong khi va trai nghiém KH tai CH 3,12 0,603
TMMB8 | Quan tri hinh anh thuong hiéu CCHTI 3,06 0,599
Tong hop 3,07 0,598

(Nguon: Xt I dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0
2.4.1.3. Thuc trang qudn tri tao nguon luc tao loi thé canh tranh marketing

Két qua xir ly dir liéu diéu tra dugc tong hop o bang 2.15. Qua bang 2.15 cho phép
rdt ra mot sé nhan xét sau:

Mgt 13, da phan cac CCHTI vira va Ién déu to chac phong MKT véi hinh thic
duogc cau trlc theo tuyén SP va loai hinh TT Dia phuong tao nén tang thuc hanh cac noi
dung quan tri MKT trén toan chudi ciing nhu trén cac SBU; va cac CHTV cua chudi
(PTB=3.05) — mtc TB. C6 4/5 chi s6 danh gia déu dat mac TB, chi s6 dat muc yéu nhat
la mtrc d6 1am phang cua té chitc MKT, didu d6 c¢6 hai y: mtc d6 tham gia cua c4c nha
quan tri MKT c4p cao va cip trung véi tuyén dau — KH va mirc do thong sudt, cap nhat
théng tin MKT tir cip co s 1én CMO, con han ché (DTB=2,99).

Hai 13, ca 5 yéu té cau thanh nang lyc nguon luc MKT cét 16i ma cac CCHTI trén
dia ban Thanh phé Ha Noi tao lap, khai théc va sir dung duoc danh gia chi dat muc TB va
can trén TB trong d6 3 yéu té 1a ngudn ngan qui tai tro, hé théng cong nghé thdng tin,
quan hé véi ddi tac trong chudi cung tmg dd duoc quan tim hon nén dat dwoc can trén TB
lan luot 12 3,20; 3,17; 3,13 diém Ién hon va bang diém TB chung caa thanh phan va 2 yéu
t6 1a doi ngili nhan sy MKT va tai san thwong hiéu dya trén KH lan luot 1a 3,09; 3,06 diém
thap hon diém trung binh chung ciia bién quan sat 1a 3,13 diém. Két qua nay cho thay:
Céc chudi da quan tam phét trién kha can bang, nang lyc tir c4c yéu to nguon lyc truyén
thong va ngudn lyc méi, tuy nhién yéu t6 doi ngii nhan sy MKT, tai san thuong hiéu dya
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Bang 2.15 -Két qua danh gia quan tri tao nguén LTCT MKT

M4 BQS Miic danh gi4

BQS PTB | BLC

MOCT1 | T chirc MKT duoc xay dung va phét trién pha hop,hiéu qua 3,05 | 0,504

a | Cotdchac MKT chinh thirc, duoc tich hop cao 3,08 | 0,498

b | C6 co clu td chirc théng nhat, phan cap quan tri hop ly 3,10 | 0,503

c | Cocochétd chirc MKT duoc “lam phéang”, thong subt 2,99 | 0,541

d | C6quan hé phi két hop va lam viéc tét voi bo phan khac 3,03 | 0,532

e | C6héthdng dam bao phat trién CHTI méi thuong xuyén 3,05 | 0,496

MOC2 | Céc NL ngudn luc MKT cbt 16i dwoc xay dung va sir dung hiéuqua | 3,13 | 0,595

a Ngéan quy tai trg quan tri MKT 3,20 | 0,588

b boi ngtli nhan lyc quan tri MKT 3,09 | 0,591

C Tai san thuong hiéu dua trén khach hang 3,06 | 0,601

d | Heéthdng va cong nghé thdng tin MKT 3,17 | 0,617

e | Quan hé ddi tac chudi cung tng véi nha cung cip 3,13 | 0,599

MOC3 | Céc ning luc MKT khéc biét duoc xay dung va phét trién hiéu qua 3,01 | 0,506

a Khéc biét hda CHTI va ban siac DVBL chudi 2,97 | 0,487

b | Quan tri ning suat va cong suat béan Ié chudi 3,03 | 0,499

c Quan tri logistics chudi (mua, ton kho, cung &ng) 3,01 | 0,513

d Thuc hanh mo thac ban Ié SIVA (GP-TT-GT-TC khéch hang) 2,95 | 0,486

e Tién phong thuc hanh MKT online 3,09 | 0,524

MOC4 | Ning luc MKT ddng duoc phaét trién va khai thac hiéu qua 298 | 0489

a | Nhan biét va tién luong cac thay doi 2,99 | 0,483

b | Hap thu va kién tao thdng tin, tri thic 2,93 | 0471

¢ | Thich nghi thay doi 2,96 | 0,496

d | Poi moi va séang tao 3,00 | 0,491

e Tién phong thuc hanh MKT trach nhiém xa hoi 3,02 | 0,506

MOCS5 | Xay dung va phét trién nang Iyc quan tri cua té chac MKT 3,14 | 0588

a NL hoach dinh MKT toan chudi va CHTV 3,17 | 0,582

b | NLphét trién CL,CS va trién khai cac ké hoach MKT thuong nién 3,10 | 0,598

¢ | NLt6 chiic va phat trién dix lisu MKT 3,12 | 0,567

d | NL kiém soét va kiém toan MKT 3,13 | 0,585

e | NL thuc hanh MKT tong luc (MKT hiéu suat, ndi bo, quan hg, tich | 3,18 | 0,590
hop)

MOCS6 | Phét trién NL lanh dao, khdn ngoan,minh triét (Phronesis) caa CMOs | 3,11 | 0,579

a | NL truyén thong dinh huéng tim nhin tri thiee CL MKT 3,15 | 0,579

b NL phét hién, bdi dudng, sir dung va dii ngd nhan tai MKT 3,08 | 0,592

¢ | NL phéttrién R&D tai thiét cac qua trinh MKT ¢t 16i 3,06 | 0,583

d | NL diéu hanh quan tri MKT dua trén gia tri va tri thirc 3,12 | 0,586

e NL xay dung va phat huy vin hda MKT chudi 3,14 | 0,594

Téng hop 3,07 | 0,591

(Nguon: Xur li dir liéu dieu tra bang SPSS 20.0)
trén KH 1 hai yéu té then chét tao ning lvc MKT ¢t 16i ma DTCT kho bét chude, chua
duoc quan tam phat trién, khai thac twong x{ng vai vai tro ciia né trong tao lap, cung ung
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va thue hién gia tri TT. Nhitng han ché nay két hop véi nhitng bat cap trong van hanh to
chiac MKT, cap thiét doi hoi cac CCHTI nang cap cac NL, ngudn lec MKT cét I8i va
ning lyc t6 chirc MKT dé tao nguon LTCT MKT bén viing trong thoi gian téi.

Ba 13, trong kinh doanh ban ¢ tai Viét Nam hién nay, nang luc MKT khac biét la
tiéu diém co vi tri dac biét quan trong. Piéu dang tiéc hién nang luc MKT khac biét cua
CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi con khé yéu, tuy duoc danh gia bang ngudng
trung binh (BTB=3,01) thap hon Mot bac so véi ning luc MKT cét 18i (DTB=3,13) va
thap hon nhiéu so véi ning luc khéc biét chudi siéu thi ban Ié ciing loai mit hang cua Tap
doan ban 1& qudc té (thuong duoc danh gia tir 4,0 diém tré 1én). Trong nim ning luc
MKT khéc biét, c6 ba nang Iyc nhinh hon tri s6 trung binh cua bién quan sét 13 ning luc
quan tri nang suat va cdng suat béan 1¢ (PTB=3,03); ning luyc quan tri thuc hanh cac qua
trinh Logistics dau vao (PTB=3,01), tién phong trong thuc hanh MKT online
(PTB=3,09) va hai NL dat mic dudi trung binh gom: (1) Nang luc khéc biét héa CHTI
va ban sic DVBL ctia chudi chua tao su khac biét du I6n dé KH d& nhan biét va phan biét
vai céc loai hinh BL khac (BTB=2,97); (2) Nang luc thuc hanh mé thirc ban 1€ SIVA
(PTB=2,95) nghia 13 hién da s6 CCHTI cung tng gia tri KH bang thuc hanh mé thiic BL
cta “ngudi ban” qua nd luc MKT - mix 4P truyén thong, chua thyc hanh mé thic BL
“ngudi mua” véi cau tric gom giai phap thdng tin, gia tri va tiép can mua dé thoa mén
toan dién wéc mudn cua KH ma cac CCHTI can gianh sy quan tdm 16n nang cap trong
thot gian toi.

Bon 13, trong bdi canh c6 su tham gia caa CCHTI va cac loai hinh t6 chuc ban 1¢
hién dai FDI ¢6 nguon luc MKT 16n viéc ning cao nang luc MKT dong trong dbi sanh
ngang bang véi cac PTCT c6 ¥ nghia quan trong. Hién “ning lyc MKT dong” cia
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Nbi xép loai tuong d6i yéu (BTB=2,98) va thap nhat
trong 6 bién quan sét cua thanh phan. Diéu d6 dan téi nhitng han ché yéu kém cua ca NL
canh canh “tinh” va NL canh tranh “hién thi” trén TT ma biéu hién quan trong nhat 1a tng
xir linh hoat, séng tao, thich ang véi mot TT ban 1é thudng xuyén thay doi. Trong nim
yéu t6 tao nguon ning luc canh tranh dong c6 2/5 yéu té dat TB do6 1a: Tién phong thuc
hanh MKT trach nhiém XH (BTB=3,02), d6i méi sang tao (BTB=3,0) va 3/5 yéu to then
chét dat trong ddi yéu trong d6 yéu t yéu nhat 1a nang lyc hap thu va kién tao thdng tin
tri thae (BTB=2,93) tiép theo 13 ning luc thich nghi thay d6i (BTB=2,96) va ning luc
nhan biét va tién luong thay d6i (DTB=2,99).

Ném 13, nang lyc quan tri cua to chirc MKT va ning luc ldnh dao caa cac CMOs
c¢6 y nghia dac biét quan trong trong diéu kién CCHTI dang trong giai doan dau tur, phat
trién con nhiing gigi han vé nguon lyc va khi phai d6i mat véi thi treong ban 1é canh tranh
khéc liét. Ca nam yéu t6 tao niang lyc quan tri cua to chirc MKT déu dwoc dénh gia (tir
3,10 dén 3,18 diém). Tuy nhién do thuc trang phat trién cac ning luc chu yéu, quan trong
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13 nang luc chién lugc, chinh sach va trién khai ké hoach MKT thudng nién, nang luc to
chirc va phat trién dix liéu MKT, ning lyc kiém soat va kiém toan MKT chi dat mac trung
binh (lan luot 1a 3,10; 3,12; 3,13 diém) va thdp hon mic TB chung di lam giam sy phl
hop va hiéu qua phét trién nang luc bo may quan tri MKT cua chudi.

O hau hét cac CCHTI, cac CMO; duge dao tao kha bai ban, da duoc trai nghiém
KD trong diéu kién thi truong canh tranh nhung do thoi gian thuc hanh quan tri MKT noi
chung chwa dai va hau nhu chwa thuc hanh quan tri MKT dua trén gia tri ndi riéng vi vay
nang luc 1anh dao ctiia cac CMO; cua chudi chi duoc danh gia mac TB (PTB=3,11). Ca 5
ning luc cua cdc CMO; duge danh gia (DTB tir 3,06 dén 3,15) trong d6 NL truyén thong
dinh huéng tam nhin tri thac chién lugc MKT (BTB=3,15), NL diéu hanh quan tri MKT
dua trén tri thac (DTB=3,12), NL xay dung va phat huy vin hoa MKT (PTB=3,14 diém)
la nhitng thanh céng ban dau rt dang khich 1&. C6 2/5 ning luc c6 chi s danh gi4 thap
hon diém chung binh chung d6 1a NL boi dudng, st dung va dii ngd nhan taii MKT
(PTB=3,08); Nang luc phét trién R&D tai thiét cac qua trinh MKT cét 161 (PTB=3,06
thap nhat trong nam chi s6). Piéu nay doi hoi cac chudi phai quan tam Ién hon dén hai NL
nay thoi gian téi trong ndng cap ca nam yéu to nham tao va phét trién niang lyc lanh dao
khén ngoan minh triét cua cac CMO,
2.4.1.4. Thuc trang hiéu qua bg may qudn tri marketing cia chudi

Két qua xu Iy dix liéu diéu tra dugc tong hop trong bang 2.16. Tir bang 2.16 cho thay:

Mgt 13, tong thé hiéu qua quan tri cia bo may MKT & cac CCHTI trén dia ban TP
HN duoc danh gia & muc can trén TB (BTB=3,13) cao hon mirc TB chung ctia nganh bén
lé, ngang bang so v&i STBL va cao hon kha nhiéu so véi cira hang ban 1é don nguyén
truyén thong cing mit hang kinh doanh (thuong duoc danh gia toi da 3,0). Tuy nhién két
qua nay chua dat dugc nhu ky Vong, chua twong xitng véi nguon luc, tiém nang va loi thé
cta CCHTI - loai hinh ban I¢ hién dai hién va s& c6 co hoi I6n dé phat trién trén thi truong
cac d6 thi 16n Viét Nam va Thanh ph Ha Nai.

Hai 13, xét chi tiét ca 5 bién quan séat cua thanh phan déu dat trén trung binh lan
luot la (MMEL:3,17; MMEZ2: 3,12; MMES3: 3,19; MME4: 3,06; MMES5: 3,11) tuy nhién
muc phan tan giita cac bién va véi bién thanh phan - Hiéu qua quan tri caa bo may MKT
con khé cao. Piéu do, ciing ddng nghia 13 hiéu qua quan tri cua bdo may MKT c6 sy phan
hoa vé chét Iuong trién khai cac qua trinh quan tri va hiéu qua khai thac, st dung nguon
luc MKT cua CCHTI/CHTV.

Ba 13, c6 2/5 bién quan sat dat trén diém TB cua thanh phan, d6 1a: MMEI —
Triét Iy thoa man nhu cau, wéc mubn cua KH dd duoc xac dinh 1a muc tiéu, co sé dé
thuc hanh chao hang TT, ké hoach va kiém soat hé théng MKT (PTB=3,17) va
MME3 — Hé thong thong tin MKT duoc van hanh di tao co sé dir liéu co ban dé nhan
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dang céc thoi co va de doa MKT (PTB=3,19) cua chudi. Tuy nhién chat lwong thuc
hanh va muac dong gop tao hiéu qua quan tri b6 may MKT cua hai yéu té nay con
nhitng han ché trong thuc hanh MKT bén 1é cunh tng gia tri va hiéu quéa chua phu hop
vi thé hién tai caa chudi trén TT Ha Noi.
Bang 2.16: Két qua danh gia hiéu qua bé may quan tri MKT cia CCHTI
trén dia ban Thanh phé Ha Ngi

Ma Bién quan sat BQS Mikc danh gia
BQS DPTB | PLC
MMEL1 | Thuc hanh t6t triét Ii khach hang trong quan tri MKT chudi 3,17 | 0,606
a | Cotintuong phuc vu va thoan man nhu cau, mong mudn KH muctiéu | 3,25 | 0,602
b Phat trién CHTI va KH MKT c6 phan biét theo doan TT muc tiéu 3,11 | 0,611
¢ | Kiém soat duoc toan hé théng va moi O/T phét sinh 3,15 | 0,609
MME?2 | C6 t6 chizc MKTphu hop, tinh va manh 312 | 0,608
a B6 méay MKT tich hop cao,kiém soét hiéu qua 312 | 0,598
b Phdi hop, hop tac hiéu qua véi b phan quan tri khac 3,17 | 0,612
¢ | T chtic, van hanh hiéu qua hé thdng phat trién MH, CHTI méi 3,07 | 0,607
MME3 | Bam bao théng tin quan tri MKT phu hop, cap thoi 3,19 | 0,608
a Nghién cau MKT bai ban, cap nhat thong tin TT muc tiéu 318 | 0,612
b | Thau hiéu va nam rd KH muc tiéu va phan tng BTCT 3,24 | 0618
¢ | Thuc hanh tt do wdng va cai thién moi nd luc/chi phi MKT 315 | 0,606
MME4 | Cé dinh hudng phét trién CL MKT phu hop, hiéu qua 306 | 0,595
a | Quan tri tot k& hoach MKT thuong nién va cap nhat ké hoach | 3,13 | 0,596
chién lugc MKT trung han 3,07 | 0,603

b CL MKT duoc phét trién dua trén dir liéu khoa hoc va kha thi
C Thuyc hanh tét quan tri cc rii ro MKT quan trong 2,98 | 0,587
MMES5 | C6 hiéu nang van hanh quan tri cao 3,11 | 0,607
a | Truyén théng va trién khai CL MKT thong sudt 317 | 0613
b | Huy dong dui va khai théc hiéu qua cac ngudn luc MKT 3,10 | 0,608
C Ung x& nhanh hoat, tuy bién voi moi phat trién tai hién truong 3,06 | 0,601
Tong hep 313 | 0,608

(Nguon: Xur li dir liéu dieu tra bang SPSS 20.0)

Bon 14, con 3/5 bién quan sat dat thap hon diém TB cua thanh phan d6 1a
MME2 — T6 chic MKT d3 duoc tich hop (Phan Ién tich hop theo khu vuc TT va
SP/thwong hiéu); hiéu qua van hanh, phéi hop véi cac chic ning quan tri KD khéc va
kiém soat hiéu qua phat trién mat hang mai, CHTI méi dat can trén TB (DTB=3,12);
MME4 — Céc hoat dong MKT duogc trién khai theo dinh hudng chién luoc dat TB
(DTB=3,06) thip nhit trong nim bién quan sat cac thanh phan vai cac han ché can
gianh sy quan tam 16n hon nhu: Ké hoach MKT thuong nién trién khai chwa dap tng
yéu cau vé tinh cu thé, kha thi véi tirng cap mat hang — TT muc tiéu; chién lugc MKT
dugc hoach dinh thiéu cac co so dit liéu du béo TT dai han; thuc hanh cac quyét dinh
quan trj rui ro, thiéu cap nhat, hiéu qua tuong ddi thap (Pay la quan sat dat 2,98 diém
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xép loai twong ddi yéu va thap nhit trong 15 quan sat cia thanh phan); MMES5 — Hiéu
ning van hanh quan tri MKT dat cn trén TB (DTB=3,11) trong d6 han ché Ién nhat
can quan tdm la khai thac chua triét dé cac lgi thé, cac ning luc ngudn luc MKT va
nang luc tng xir chua kip thoi va hiéu qua thip véi cac thay d6i dot bién cua TT ban 1¢
Thanh phé Ha Néi thoi gian qua va hién nay.

Nam la, véi két qua diém TB cua 3 bién doc 1ap (Xem phu luc 9) dua vao mé hinh
hoi qui boi da duoc kiém dinh cho két qua hiéu qua quan tri bo may MKT cua CCHTI
hién tai la:

MME = 0.291*SMM+0.398*TMM+0.341*MOC

=0.291*2.98+0.398*3.07+0.341*3.07
=0.86718+1.22186+1.04687 = 3.13591

So véi MME qua diéu tra la 3.13; sai s6 tuyét d6i 1a 0.00591 (0.18%). Piéu
d6 c6 nghia 1a mo hinh hoi quy boi da dugc kiém dinh 1a chap nhan tot. Cac két qua
phan tich thuc trang tir mo hinh 13 co s& dé rit ra nhitng danh gia khach quan, toan
dién thuc trang quan tri bo may MKT cua CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi
hién nay, tao luan ct thuc tidn dé dé xuat hoan thién, nang cao hiéu qua quan tri bo
may MKT theo vi tri, mirc dong gop tir cao dén thap la: Quan tri MKT chién thuat,
quan tri tao nguén LTCT MKT, quan tri MKT chién luoc.

2.4.2. Thuc trgng qudn tri marketing qua md hinh gié tri khach hang cam nhgn cra
chudi ciza hang tién ich trén dja ban Thanh phé Ha Ngi
2.4.2.1. Vé t6 chirc mat hang ban lé

Két qua xur Iy dir liéu diéu tra KH vé to chirc mat hang ban Ié duogc thé hién qua
bang 2.17. Qua bang 2.17, cho phép rat ra mot s6 nhan xét:

Mgt 1a, mac du cac CCHTI da nhan thie t6 chie mat hang BL 1a thanh phan tién
dé c6 dong gdp quan trong nhat (B= 0,261) tao gia tri KH cam nhan - muc tiéu, thudc do
hiéu qua KH cua quan tri MKT ban I&, tuy nhién chat luong trién khai chi dat can trén TB
(PTB=3,24), ngang bang so voi CSTBL clng mit hang KD va cao hon DTB chung
nganh ban 1é Thanh phé.

Hai 1, hau hét cac chudi tap trung tao danh muc mit hang co ban du vé s luong,
dap wng nhu cau KH va c6 nhiéu tién bo trong mé rong danh muc cac tén hang, c6 thuong
hiéu, md rong dai chat luong/gia pht hop nhu cau KH (BTB=3,3); c6 quan tdm phat trién
co cau, ching loai hang theo hudng gia ting muc théa man nhu cau lya chon
(PTB=3,22). Tuy nhién do cac CCHTI thiéu tinh chu dong va qua uu tién muc tiéu “6n
dinh” do vay mit hang BL cua mét s6 chudi hién thiéu can bang giira cac nhém, loai va
mtc da dang tén hang thip (BTB=3,13) thap nhat trong sau bién quan sat.

Ba Ia, hién trong danh muc mat hang ban Ié cia cac CCHTI c6 khoang 60+70%
danh muc tén hang c6 dan nhin dy da theo chuan, dé truy xuat, ngudn géc xuat xa va la
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hang VN chat luong dam bao, gid phu hop dwoc KH danh gia 1a (BTB=3,28) va
(DTB=3,25) cao hon so vdi cac CH don nguyén truyén théng va cho do thi. Tuy nhién so
VGi YU cau va vi thé cua loai hinh t6 chirc ban 1¢ hién dai con twong dbi yéu, vi bén canh
viéc trién khai quan tri chat luong dé dam bao VSATTP, hang hda ¢ ngudn goc xuat xi,
nh&n mac rd rang can trién khai ndng dang cap chat lwong mat hang (tir dang cap TB khé
hién nay 1én ding cp kha va cao) dam bao khéng dua hang khong dat chét lugng, hang
gia, hang nhai vao danh muc mat hang.

Bon 13, quéa trinh trién khai quyét dinh MKT mit hang méi hién tai ciia cac CCHTI
chi duge danh gia can trén TB (DTB=3,26) 1a chua pht hop nhu cau TT Ha Noi va vi thé
caa chudi. Mic di NTD c¢6 danh gia cao hon vé ti trong phét trién va mac phi hop nhu cau
caa mat hang méi c6 ban & CCHTI so véi CHTM don nguyén va cho truyén thong tuy nhién
s6 lwong mat hang mai thuong xuyén ¢ ban con thip ma nguyén nhan cha yéu do cac
CCHTI con thy dong, phu thudc vao qua trinh chao hang mat hang méi cia NCC va qué
trinh chao hang - thuong mai hda mat hang méi ciia chudi thiéu tinh dong bo, hiéu qua thap.

Bang 2.17: Két qua danh gia t6 chirc MHBL

Ma Bién quan sat (BQS) Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
RA1 | Danh myc mat hang day du, thuong xuyén, phu hop thuong hiéu, | 3,30 | 0,588
dai chat lugng/gia
RA2 | Chang loai hang phong phu, thoa man nhu cau lya chon 3,22 | 0,562
RA3 | Cau triic mat hang két hop linh hoat, can bang, phét trién va dadang | 3,13 | 0,581
RA4 | Phat trién thuong xuyén mat hang méi 3,26 | 0,603
RA5 | Mat hang c6 dan nhan day du theo chuan qudc té, dé truy xuét 3,28 | 0,596
RA8 | Pinh hudéng uu tién nhap thi hang VN chét lugng, gia phi hop 3,25 | 0,616
Tong hop 3,24 | 0,596

‘ (Nguon: Xur li dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
2.4.2.2. Ve dinh gia va thuc hanh gid ban lé
Két qua xu ly dir lidu diéu tra KH vé dinh va thuc hanh gia BL duoc thé hién qua
bang 2.18. Qua bang 2.18, cho phép rit ra mot s két luan:

Mét 13, da s6 CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Nbi trong dinh va thuc hanh gia
ban 1é chu yéu dua trén lgi nhuan, doanh thu ma chua chi trong dén dinh gia dua trén gia
tri cung wng tao su phan biét rd nét theo dai chat lugng .mat hang va dich vu KH. Vi vay,
muc gid ban Ié va cac chuong trinh thuc hanh mai chi tao dugc cam nhan muc gia ban
ngang bang TT, chua tao duoc sy phan biét va chwa dinh vi rd nét gié tri (loi ich) véi KH
muc tiéu (PTB=3,06).

Hai 13, ca ndm bién quan sét cua thanh phan nay déu dwoc KH danh gia ¢ mic
trung binh trong d6 c6 hai bién quan sat (RP4, RP5) cao hon DTB chung, mét bién quan
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sat (RP3) biang DTB chung va hai bién con lai (RP1, RP6) c6 diém thip hon DTB chung
cua bién thanh phan. Diéu nay cho thay:

+ Cac CCHTI trén dia ban TP Ha Ngi chu yéu dinh gia theo ki thuat dinh gia
mark-up trén co so tan dung uu thé tiét kiém chi phi/don vi mat hang, vi vay muc gia BL
hién dugc danh gia “phai chang” va duoc KH uu tién chon mua so véi chg do thi
(PTB=3,0) tuy nhién KH chua cam nhan duoc gia tri ma ho nhan dugc so vai chi phi ma
ho bo ra. Piéu d6 ciing ¢ nghia 13 gia ban 1é chua thuc su dya trén gia TT va chat luong
dich vu bén 1é caa chudi va dat ra cho cac CCHTI phai van dung ki thuat dinh gia 1& can
bién (margins) dé gia BL c6 gi4 tri 16n hon chi phi bé ra va NTD chap nhan do mang lai
gia tri 6N hon chi phi bo ra.

+ Gia ban 1¢ tai CCHTI mac du dugc danh gia tot hon so véi chg va CH don
nguyén (BPTB=3,12) va cd tinh canh tranh cao hon khong nhiéu so véi STBL cling loai
san pham (BDTB=3,09) nhung mic d6 da dang héa theo twrong quan gid/chat luong mit
hang hozc chat lugng dich vu ban Ié chwa tao dugc sy phan biét rd nét da lam giam di tinh
canh tranh cua gia ban lé mit hang cua chudi. Nghia 1a muc gia ban I¢ va twong quan gia
ban lé/chat lwong mat hang/DVBL ma CCHTI dang trién khai chua dong gop tao duoc
gia tri KH cam nhan cao nhu ki vong twong xing Véi vi thé trong thuc tién caa no.

+ Hau hét cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi da phéi hop véi cac NCC
trién khai cac thuc hanh gia ma cha yéu l1a cac hinh thic giam gid nhu giam gia khi mua
s6 Iwong SP 16n/SP da vao suy thodi/hang thuc pham tuoi séng ctia ngay ban hang,...Cac
hinh thirc giam gia nay d co6 tac dong ting doanh thu ban 1¢ nhat thoi, tuy nhién do dwoc
trién khai chwa du tan xuét vé thoi gian, chua phong pha vé hinh thirc, vi vy chura tao su
cam nhan ciia KH vé loi ich, hip dan va tin cay (BTB=3,09).

Bang 2.18: Két qua danh gia vé dinh va thuc hanh gia ban 1é

Ma BQOS Mtrc danh gi4
BQS PTB | DLC
RP1 | Gia phai ching, chap nhan cao, twong quan gia tri/gia BL 3,00 | 0,575

RP3 | So véi STBL cung loai SP, gia & CHTI c6 tinh canh tranh cao | 3,06 | 0,598
RP4 | So véi chg va CH tap pham don nguyén, gid & CHTI tdthon | 3,12 | 0,601
RP5 | Thuc hanh gia & CHTI du phong pha, hip dan va tin cay 3,09 | 0,587
RP6 | Muc hai long khach hang véi twong quan gid/chat luong SP 3,03 | 0,592

Tong hop 3,06 | 0,595
(Nguon: Xa I dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
2.4.2.3. Vé chat lwong dich vy khach hang
Két qua xur ly dir liéu diéu tra KH vé chat luong dich vu KH duoc thé hién qua
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bang 2.19:
Bang 2.19: Két qua danh gia chit lwong dich va khach hang
Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
CS2 | NVCH luén c6 mat kip thoi khi khach hang can 297 | 0571
CS3 | NVCH ludn giai dap tan tinh théa dang KH 305 | 0588
CS4 | NVCH ludn co tac phong lich su than thién 3,07 0,593

CS5 | NVCH luén phuc vu va tc nghiép nhanh, chuan véi KH | 2,99 0,582
CS7 | CH ludn lang nghe va xu Iy hiéu qua moi phan nan KH 3,02 0,596
Tong hop 3,02 | 0,584

(Nguon: Xu Ii diz liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Tir bang 2.19, cho phép rat ra mot sé nhan xét:

Mgt 13, chat luong dich vu KH 1a yéu t6 then chét tao gia tri KH cam nhan hién
duoc danh gia miac TB (BPTB=3,02 ) thap nhat trong sau thanh phan tao gia tri KH cam
nhan. Didu d6 c6 nguon géc chir yéu tir luc luong ban hang c6 trinh d6, k§ ning chua dap
g cac tidu chuan cua NVBH va ding cap chat lwgng DVKH cao cia co so BL hién dai

van minh.

Hai 13, trong nam bién quan sat cua thanh phan- chat luong dich vu c6 hai bién
quan sat (CS4, CS3) xép loai trung binh va c6 DTB cao hon PTB chung (PTB=3,02);
bién quan st (CS7) bang DTB chung va hai bién con lai (CS2, CS5) c6 PTB danh gia
trung binh yéu va thap hon DTB chung ctia bién thanh phan. Biéu nay cho thay:

+ Chat luong trién khai cac dich vu chu yéu nhu: dich vu tu van chon hang, dich
vu 1am sach thuc pham va tu van tiéu ding thuc pham sach, dich vu thanh toan mic du ¢é
nhitng tién bo, NVCH di c6 nhiéu c¢6 giang giai dap cac y kién co ban cua KH
(PTB=3,05) bang thai do va phong céch than thién (BTB=3,07) tuy nhién chua tao sy
cam nhan rd nét cho KH.

+ O hau hét cac CCHTI mic du da c6 phéan dinh trach vu thu thap, giai quyét khiéu
nai, phan nan cia KH cho bd phan MKT cua chudi va luc lugng ban tai CHTV. Tuy
nhién trong trién khai ¢ cap toan chudi, chua thu thap da va kip thoi théng tin vi vay cac
quyét dinh chi dao mang tinh dinh huéng chung; & cip CHTV, NVBH c6 mit chua kip
thoi khi KH can (BPTB=2,97) chi thuc hién duoc cac tac nghiép co ban véi thoi gian va
chat luong chwa dam bao chuan theo qui dinh, hao phi stc lao dong ciia nhan vién va cua
KH trong thuc hién ban hang va dich vu KH ¢ mac cao va cao hon so hao phi TB dugc
thuc hién & CSTBL cung loai mat hang (PTB=3,02). P4y 1a ba han ché co tac dong Ion
nhat dén gia tri cam nhan cua KH vé chat lwong dich vu KH — yéu t6 quan trong dé thu
hat, hap dan va long trung thanh caa ho.
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2.4.2.4.\Vé dia diém phan bé ciza hang tién ich
Két qua xr ly két qua dit liéu diéu tra KH vé dia diém phan b CHTI dugc thé hién
qua bang 2.20:
Bang 2.20: Két qua danh gia dia diém phan bé CHTI

Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
SL1 | Thuan loi nhan biét va thu hat khach hang 3,10 | 0,602
SL2 | Thuan loi di lai tiép can CH 3,19 | 0,616
SL3 | Tién ich,tiét kiém thoi gian di lai, mua sam KH 321 | 0,618
SL4 | Thuan lgi cho di bo mua sam do CH tiép can gan noi ¢, | 3,03 | 0,598
lam viéc KH
SL5 | Thuan loi dé nhap hang vao CH 3,17 | 0,607
Tong hop 3,14 | 0,608

(Nguon: Xa I diF liéu diéu tra bang SPSS 20.0

Tir bang 2.20, cho phép rut ra mot s6 nhan xét:

Mgt 13, dia diém phan bé CHTI dugc danh gia dat can trén TB (PTB=3,14). Va c6
diém danh gié cao thtr hai trong cac thanh phan tao gia tri KH cam nhan. Két qua nay bat
nguon tir hién tai da s6 CHTV cua cac chudi co dia diém phan bd 1a dia diém doc 1ap trén
phé TM, khu d6 thi, kha thuan tién cho KH 14 cu dan trén cac phd TM/khu d6 tiép can
cua hang. Tuy nhién, chua thuan tién cho viéc di bo hoac sir dung cac phuong tién cong
cong cua cac KH ngoai khu vuc trén trong tiép can ciing nhu sy nhan biét CH chua nhanh
va dé. Piéu nay dit ra nhiing yéu cau cap thiét vai CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi
phai can nhic dong bo cac tidu chi dia TT va cac tiéu chi hiéu qua/chi phi KD dé xac dinh
dia diém phan boé CHTV phu hop, nhat 1a cac chudi c6 myc tiéu, to &6 mé rong qui mo
chudi lén nhu Vinmart', Co.op Food...

Hai 13, ca nam bién quan sat caa thanh phan - dia diém phan bé CHTI déu duoc
danh gia trén (DTB=3,0) trong d6, c6 3 bién quan sat (SL2, SL3, SL5) dat can trén TB va
cao hon DTB chung cta bién thanh phan va 2 bién con lai (SL1, SL4) dat mtc TB danh
gia thip hon DTB chung cua bién thanh phan. Diéu nay cho thay:

+ Hau hét cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi da quan tam vi tri phan bd
CHTV dép (ng yéu cau co ban d& KH tiép can va tiét kiém thoi gian mua (PTB=3,21);
Thuan loi di lai tiép can CH (BTB=3,19); Thuan loi tiét kiém chi phi nhap hang
(BTB=3,17). Tuy nhién, thyc trang tic nghén giao thdng, nhitng giéi han téc do cua cac
phuong tién giao thong theo qui dinh két hop voi gia thué mit bang c6 xu huéng ting
manh do vay van tao ra nhitng kho khan trong lua chon vi tri phan bé; tang thoi gian tiép
can CH caa KH va chi phi tiép nhan hang hda vao CH.

+ Diém han ché I6n trong phan b CHTV 1a chua tao cam nhan cua KH vé mic
thuan loi nhan biét va thu hut KH (BTB=3,10) va sy thuan loi di bo mua sim ké ca do CH
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duoc phan bd gan noi & & 1am viéc (BTB=3,03) ma nguyén nhan chu yéu la cac CCHTI
quan tdm qua muc tiéu chi vi tri CH trén cac Phd trung tam, vi tri khong thuan loi trong
cac khu do thi mai va kién tric mit trude CH chwa phu hop véi vi tri phan bé CH.
2.4.2.5. Vé trung bay, truyén thdng chao hang tgi ciza hang
Két qua xt ly dir liéu diéu tra KH vé trung bay, truyén thdng va chao hang tai CH
duogc thé hién qua bang 2.21.
Bang 2.21: Két qua danh gia trung bay, truyén thong chao hang

Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
CD1 | Hang duoc trung bay dé thay,tim va tiép can 3,06 | 0,597
CD2 | Bang chi dan khach hang co thdng tin rd rang, khoa hoc 2,99 0,573
CD3 | Hang trung bay duoc yét gi rd rang, khoa hoc 3,03 | 0591
CD4 | Ldi di lai hop 1y dugc quy hoach khoa hoc 3,07 | 0,602
CD7 | Két hop tét trung bay véi to chac diém tiép xdc khoahoc | 3,00 | 0,588

va trinh dién mat hang méi hop 1y, tin cay
Tong hop 3,03 | 0,591

(Nguon: Xt 1i di lidu diéu tra bang SPSS 20.0)

Qua bang 2.21, cho phép rit ra mot s6 nhan xét:

Mgt 13, trung bay, truyén thdng chao hang la yéu t tac dong truc tiép dén quyét
dinh va thuc hién viéc mua caa KH. Tuy hién chat lwong trién khai chi dugc danh gia dat
muc TB (PTB=3,03) ngang bang véi BTB chung ctia nganh BL Thanh phd nhung chua
tao gia tri cam nhan phl hop vai vi thé cua loai hinh BL hién dai. Biéu ndy bat nguén tur:
(1) Do quy md, dién tich mot sé CHTV nho khong du dé dam bao qui mé vaty 1& hop ly
gitra dién tich trung bay ban hang véi dién tich khac trong CH nhu: dién tich 16i di lai,
dién tich thuc hién DVKH; (2) Do khéong gian trung bay chua dam bao dé lya chon va
trién khai cac hinh thtrc trung bay hap din, chua tao thuan tién cho KH lra chon mua sam
hang hoa va thuc hién cac dich vu KH theo nhu cau.

Hai 13, trong nam bién quan séat cta thanh phan- trung bay, truyén théng chao
hang cd hai bién quan sat (CD1, CD4) duoc KH danh gia mic TB va cao hon DTB chung
cua bién thanh phan; mét bién quan sat (CD3) biang DTB chung va hai bién con lai (CD2,
CD7) c¢6 DTB déanh gia trung binh yéu va thap hon BTB chung cta bién thanh phan. Mot
s6 han ché, bat cap chu yéu gom:

+ Trung bay hang tai mot s6 CHTV cua chudi chua dam bao tinh thAim my khoa
hoc, chua dap (ng cac yéu cau “dé thdy, dé im” trong Iya chon mua hang va thyc hién
DVKH (PTB=3,06). C4 biét mot s6 CHTV hang hoa trung bay con 16n xon, khong ngin
nap, niém yét gia chua rd rang va khoa hoc (BTB=3,03) két hop véi 16i di lai tiép can gia



102

trtrung bay chat hep di tao cam nhan moéi trudng mua sam thiéu séng dong, KH gap nhiéu
tr& ngai trong tim kiém lua chon va thuc hién mua hang hda va dich vu KH tai CH.

+ Hau hét khong gian trung bay chat hep (dién tich nho, chiéu cao khoang tur
2,8+3,2m) do vay mot bo phan 16n cac CH khong cd bang chi dan cho ting khu vuc chirc
ning hoic c6 thi khéng rd rang (BTB=2,99). Han ché nay két hop véi qui hoach vi tri, dién
tich va 16i di lai chua thuc sy pht hop véi dong van dong caa KH va dong van dong hang
héa trong noi bo CH (DTB=3,07) di lam giam dang ké gia tri KH cam nhan véi CCHTI.

+ Mot bo phan khé I6n CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi khi dua mot mat
hang mai vao danh muc mit hang dé ban bén canh truyén thong chao hang caa NCC,
chudi da lya chon vj tri thuan loi tai gian ban hang dé trung bay, két hop voi phat
thanh trén hé thng truyén thanh-truyén hinh ndi bo ma hau nhu chua trién khai hinh
thic truyén thong dat hiéu qua cao nhat do 1a, t6 chirc diém tiép xdc truc tiép gidi
thiéu va trinh dién mat hang mai vai KH. Mot sé6 CHTV tuy dé thuc hién hinh thic
nay nhung thoi gian va tan suat chua du 16n, noi dung gisi thiéu va trinh dién don gian
chu yéu 1a moi KH dung thie SP (BDTB=3,0). Vi vay, KH khéng cam nhan duoc loi ich
gia tri tr viéc mua va st dung SP mdi.
2.4.2.6. Vé bau khdng khi ciza hang tién ich

Két qua xtr Iy dit lidu diéu tra KH vé bau khong khi CHTI duoc thé hién qua bang 2.22.
Bang 2.22: Két qua danh gia bau khong khi CHTI

Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
SA2 | Mat bang dam bao trat tu, vé sinh, sach s& 3,15 | 0,608

SA3 | Khong gian du 4nh sdng, mau sic hai hoa, mui huong dé chiu 3,07 | 0,587
SA4 | Hé thong truyén thong KD két hop am nhac véi am luong va | 3,04 | 0,594
tiéng 6n phi hop
SAS5 | Hé thong quan sat, bao vé va an toan day du, phi hop, hién dai | 3,11 | 0,602
SA7 | Cac hoat dong khuyén mai, trai nghiém, su kién va MKT truc | 3,08 | 0,598
tiép tai cira hang phong phu, hap dan
Tong hop 3,09 | 0,596

(Nguon: Xt Ii diF liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Qua bang 2.22, cho phép rat ra mot s6 nhan xét:

Mét 13, Bau khong khi CH ciia hau hét cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi duoc
tao lap tuy duoc danh gia & muc TB (PTB=3,09) nhung ciing cho KH nhitng cam nhan
co ban nhat vé tinh vé sinh, an toan cao hon so véi CHTM truyén thong. Tuy nhién bau
khi CH duoc tao lap chua dép yéu cau vé tinh tién ich, vin minh Vi vay, KH chua cam
nhan duoc day 1a bau khéng khi cta loai hinh ban I¢é hién dai. Dé phat huy tbi da lgi thé
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ban chét va vi thé trén TT, cac CCHTI cap thiét phai trién khai cac giai phap dot pha nang
cap chit lugng cac yéu td cau thanh bau khong khi theo muc tiéu téi da gia trj KH.

Hai 13, ca nam bién quan sat cua thanh phan - bau khong khi CHTI déu duwoc KH
danh gia muc can trén TB va TB trong dé, co hai bién quan sat (SA2, SA5) dugc danh gia
mic cao hon va ba bién con lai (SA3, SA4 va SA7) c6 PTB danh gia thap hon DTB
chung cuaa bién thanh phan (BTB=3,09). biéu nay cho thay:

+ Trién khai chua ddng bo va chat lugng cac yéu td dam bao trat ty, vé sinh, sach s&
dwoc danh gia can trén TB (DTB=3,15); Khong gian du anh sang, mau sac hai hoa, mui
hwong dé chiu dat mixc TB (PTB=3,07); Hé thong truyén thdng KD két hop &m nhac voi
am luwong va tiéng on phu hop dat miac TB (PTB=3,04); Hé thong quan sat, bao vé va an
toan day dua, phi hop, hién dai dat can trén TB (PTB=3,11). Nghia la cac yéu t6 nay chua
tao ra duoc bau khéng khi CH du dé KH muc tiéu cam nhan rd gia tri ma né dem lai va
chwa khac biét, twong xtng véi chi phi phai bo ra khi tiép can trai nghiém, mua sam tai CH.

+ Cac hinh thac khuyén mai, PR va MKT truc tiép duoc trién khai tai CH chwa
phong pht vé hinh thitc (chu yéu la giam gia), chua hap dan vé noi dung (PTB=3,08) va
dac biét 1a sy phdi hop cac cong cu ndy véi cac hinh thic trung bay tai gia, ké, hé thong
truyén thong tai CH chua tao cam nhan du 16n vé bau khdng khi CH hién dai, tién ich.
2.4.2.7 Vé gia tri khach hang cam nhdn

Két qua xtr Iy dit liéu diéu tra KH vé gia tri KH cam nhan duoc thé hién qua bang 2.23:
Bang 2.23: Két qua danh gia gia tri khach hang cam nhan

Ma BQS Mirc danh gia
BQS PTB | PLC
PCV1 | Cira hang tién ich 1a diém mua sam tin cay 3,05 | 0,584
PCV2 | Mirc d quan tam, thau hiéu, chia sé¢ véi KH caacirahang | 2,99 | 0,578
PCV3 | Cam nhan lgi ich nhan dugc cao hon chi phi KH bo ra 3,00 | 0,586
PCV4 | Mtc do thuén tién, nhanh chong mua hang tai CHTI 3,10 | 0,597
PCV5 | Cam nhan vui vé thoai mai, an toan khach hang 3,17 | 0,601
PCV6 | Cam nhan su sanh diéu, phu hop 16i séng hién dai khi mua | 3,03 | 0,592

sdm tai CH ctia KH
Tong hop 3,04 | 0,597

(Nguon: Xar i dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Qua bang 2.23, cho phép rit ra mot s nhan xét:

Mdt 13, két qua danh gia gia tri KH cam nhan dat mac TB (DTB=3,04) cho thdy
cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi da nhan thuc rd duoc tim quan trong quan tri
MKT tao va nang cao gia tri KH cam nhan nhung do chat luong trién khai cac bién thanh
phan, hiéu qua dau ra cia MKT chién thuat chi dat can trén TB, chua dap tng cac yéu cau
dinh vi canh tranh.

Hai 13, trong 6 bién quan sat cua thanh phan - gia tri KH cam nhan c6 bén bién quan
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sat (PCV1, PCV4, PCV5) dat can trén TB va cao hon PTB chung cua thanh phan
(DTB=3,04); hai bién (PCV3, PCV6) dat mic TB va thip hon DTB chung va bién con lai
(PCV2) dat mac TB yéu cho thay: (1) Cac KH tiép can mua sam tai CCHTI d3 c6 cam
nhan vui vé thoai mai, an toan (PTB=3,17); Mttc do thuan tién, nhanh chong mua dugc
hang (3,10) cao hon so v6i CHTM truyén théng va cho d6 thi; La diém mua sam tin cay
(DTB=3,05); Cam nhan sy sanh diéu, phu hop 16i séng hién dai khi mua sim (PTB=3,03)
trong hé théng BL hién dai ciia TP; (2) Diéu con han ché, bat cap 16n nhét 1a KH chua cam
nhan duoc loi ich nhan dugc cao hon chi phi bo ra (BTB=3,0) va dac biét mac d cam nhan
vé su quan tam, thiu hiéu, chia sé véi khach hang caa CHTI con kha yéu (BTB=2,99).

Ba I3, tong hop danh gia gia tri KH cam nhan véi két qua trung binh chung cta sau
bién thanh phan (Xem phu luc 10). Pua vao mé hinh hdi qui bdi da duogc kiém dinh cho
két qua gia tri KH cam nhan hién tai la:

PCV=0.261RA +0.194RP+0.187CS+0.162SL+0.098CD+0.074SA
=0.261*3,24+ 0.194*3,06+ 0.187*3,02+ 0.162*3,14+ 0.098*3,03+ 0.074*3,09
=0.84564 + 0.59364 + 0.56474 + 0.50868 + 0.29694 + 0.22866 = 3,0383

So voi PCV qua diéu tra 1a 3,04; sai s6 tuyét dbi 1a 0,001 (0,03%), diéu d6 c6 nghia
12 md hinh hdi qui bdi duoc kiém dinh 1a chip nhan tét dé phan tich, danh gia thyc trang
hiéu qua KH va hiéu qua quan tri MKT chién thuat cua bé may quan tri MKT CCHTI
hién nay tao co s¢ dé xuat hoan thién, nang cao hiéu qua quan tri MKT theo vi tri quyét
dinh quan tri MKT chién thuat tir cao dén thap gém: T6 chic mit hang ban Ié, dinh va
thuc hanh gia ban Ié, chat lugng dich vu KH, dia diém phan bé CHTI, bau khdng khi CH,
trung bay truyén théng chao hang tai CH.

2.5. Panh gia chung

Tir két qua nghién ctu thuc tién quan tri MKT & ba chudi chon dién hinh va phan
tich thuc trang qua hai mé hinh NC trén ciing nhur can nhac thuc té cac yéu t anh huong
dén quan tri marketing CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi, cho phép rut ra cac danh
gia chung:

2.5.1. Nhitng wu diém, diém manh co ban

Mot 1&, cdc CCHTI nhan thire kha rd quan tri marketing co vai tro ngay cang quan
trong hon trong cau triic chirc nang QTKD va dugc thuc hanh theo dinh huéng tang dan
hiéu qua quan tri MKT. Diéu nay thé hién qua muc ting truong doanh thu va toc do ting
doanh thu/ndm cao hon tc d6 ting binh quan cta thi truong ban 1é Thanh phd; thi phan
va muac bao phu thi truong trong ban kinh phuc vu tang vai nhip diéu kha, nang luc canh
tranh trong d6i sdnh v6i CH don nguyén va cho d6 thi cia chudi véi nhidu yéu té cao hon,
r& nét hon; gia tri cung tng khach hang ting va hinh anh chudi budc dau duoc dinh vi 1a
loai hinh ban I¢ hién dai, tién ich, phu hop véi dan cu d6 thi.

Hai 13, mic du két qua danh gia quan tri MKT chién lugc dat mic do trung
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binh yéu (2,98 diém) tuy nhién ciing ghi nhan nhitng nd luc cua cdc CCHTI trong thuc
hanh lya chon thi truong di quan tam dén tiéu chi tiém ning sinh loi, mic ting truéng
cua ting doan thi truong muc tiéu/CHTV duoc danh gia 3,08 diém — cao nhét trong
sau bién quan séat caa thanh phan quan tri MKT chién luoc va c6 can nhic dén ning
luc ngudn luc MKT cua chudi tao tién dé dé quyét dinh chon TT muc tiéu, dé xuat gia
tri cung ung du 16n, khéc biét va trién khai dinh vi canh tranh phu hop, hiéu ning cao
voi doan TT muc ti€u da chon.

Ba 13, cac CHTI trén dja ban Thanh phé Ha Nbi da c6 nhiéu nd lrc, dat duoc két
qua kha tét trong nang cap chat lwong, hiéu qua trién khai cac quyét dinh quan tri MKT
chién thuat theo dinh huéng nang cao hiéu qua quan tri bo may MKT va hiéu qua KH cua
chudi. Mét s6 két qua dugc xem 1a diém manh trong quan tri MKT chién thuat cua chudi
khi so sanh vai CH don nguyén ¢6 mat hang ban Ié twong tu va chg d6 thi trén thi truong
l2: (1) Danh muc mat hang du, chang loai hang hoa da dang, c6 phét trién mat hang maéi;
mat hang BL ¢ nguon gbc xuat xi, cé uu tién hang Viét Nam chét lwong cao va phét trién
nhan hang riéng (ATB=3,12 — cao nhat trong tam bién quan sat cia thanh phan); (2) Chat
luong dich vu KH (PTB=3,08 — cao hon PTB cua thanh phan) va twong quan gia/chat
lwong mat hang/dich vu ban Ié pht hop 6 tinh canh tranh; (3) Pia diém phan b cira hang
thuan tién @& KH tiép can CH (PTB=3,09 — cao hon DTB cua thanh phan); (4) Quan trj bau
khéng khi CH va cac hoat dong xc tién béan I¢ da tao mdi trudng trai nghiém mua sim
thuan loi hon (BTB=3,12 — cao nhat trong tdm bién quan sat ciia thanh phan, can dugc tiép
tuc nang cap chat luong dé nang cao gia tri KH cam nhan va hiéu qua quan tri bo may MKT
khang dinh vi thé caa loai hinh bén I¢ hién dai trén thi trudng ban 1é Thanh phd.

Bon 14, diém manh trong quan tri MKT chién thuat cia CCHTI theo danh gia KH
la gia tri KH cam nhan da timg budc cai thién va nang cao tao duoc sy hap dan, tin cay
KH trong so sanh véi cac loai hinh béan Ié don nguyén, cho d6 thi. Piém manh ndy thé
hién cac CCHTI d3 quan tam ra, trién khai pht hop va hiéu qua mot s quyét dinh MKT
chién thuat — thanh phan/yéu t6 chi yéu kién tao, chuyén tai va truyén théng thuc hién gia
tri véi taaoj NTD muc tiéu, dién hinh 1a: (1) Cac quyét dinh vé danh muc, co cau mat
hang, phét trién mat hang maéi va uu tién phat trién mat hang Viét Nam chat luong cao,
gia ban hop Iy trong t6 chirc mat hang béan lé (BTB=3,24 — cao nhat trong sau thanh phan
cua gi4 tri KH cam nhan); (2) Pia diém phan bé CHTV thuan tién nhan biét, di lai, tiét
kiém thoi gian tiép can, mua sim cia KH (PTB=3,14 — cao hon DTB cta thanh phan);
(3) Qui hoach mat bang, cac hoat dong khuyén mai, t6 chac sy kién va MKT truc tiép da
tao bau khong khi CH tién ich, thu hit KH (PTB=3,09 — cao hon BTB ctia thanh phan).

Ném 1&, mot s6 CCHTI da lwa chon va phét trién kha phi hop cac yéu té ning luc
nguon luc MKT cot 18i chung va dic tht (PTB=3,13 — cao hon PTB cuia thanh phan) dé
xay dung va phaét trién nang luc cua to chixc MKT trong hoach dinh trién khai ké hoach
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MKT hang ndm ctia chudi va CHTV (BPTB=3,14 — cao nhat trong sau bién quan st cua
thanh phan) budc dau thuc hanh quan tri MKT theo quan niém MKT téng luc.

Séu 13, da c6 nd hec va dat mot sé két qua dang ké trong nang cao niang lyc MKT
khéc biét, nang lyc 1anh dao, thuc hién quan tri cia to chicc MKT. M6t sé chudi c6 nhiéu
mit tién bo trong két hop nang cao ngudn luc doi ngii nhan sy MKT va nang lyc trién
khai cac qué trinh MKT cét 16i; két hop thuc hanh quan tri quan hé khach hang va nang
cao ning lyc trién khai MKT khac biét, MKT online dé gia ting gia tri cung tng cho KH
va hiéu qua quan tri caa bo may MKT.

Trén day 14 sau wu diém, diém manh co ban trong quan tri marketing caa mot sé
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi nhitng nim vira qua va hién nay can duoc phét
huy, nang cap chat luong va hiéu qua trién khai trong thoi gian téi.

2.5.2. Nhitng han ché, diém yéu

Nhin chung, quan tri MKT caa mét s CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi
nhitg nam vira qua va hién nay vé co ban & dang cap trung binh yéu va/hoiac TB; duoc
trién khai thiéu luan cir khoa hoc va thyc tién toan dién. Cac quyét dinh quan tri MKT co
ban chua duoc hoach dinh theo tur duy ciia MKT hién dai va duoc trién khai chi yéu theo
kinh nghiém chu quan, theo sau/bat chudc, chua phi hop véi tinh thé TT nén chét luong
trién khai cac thanh phan va hiéu qua quan tri MKT (gdom hiéu qua quan tri bo may MKT
va hiéu qua KH) cua chudi con thap, chua dap tng duoc cac muc Ky vong va vi thé cua
loai hinh BL tién ich — van minh — hién dai. Nhitng han ché, diém yéu co ban gom:

Mgt 13, chat luong trién khai quan tri thdng tin MKT va thuc hanh céc cong cu
nghién ctru, diéu tra phan tich MKT vé thi truong, khach hang muc tiéu, d6i tha canh
tranh con yéu, thiéu bai ban va quy trinh chua khoa hoc tir thu thap, phan loai, luu tri¥,
chia s¢ va phan tich théng tin trén ca tam chién lugc, chién thuat va tac nghiép MKT
(BTB=2,96 — muc yéu). Hé théng théng tin MKT véi cac co sé dir lieu con kha so s,
thiéu céc thong tin dy bao dai han, cac phan mém phan tich hd tro ra quyét dinh quan tri
MKT; van hanh con han ché va bat cap. Pay 1a diém yéu can ban quan trong vi n6 cung
cap tri thirc dau vao cho céc quyét dinh quan tri MKT phi hop va hiéu qua véi nhiing thay
d6i, nhiéu dot bién tir moi truong KD va TT ban Ié cia chudi.

Hai 1, quan tri MKT chién luoc theo dinh hudng gié tri con ¢ chét luong trién
khai thap, mang tinh hinh thicc va hiéu qua thuc hanh caa cac nha quan tri chién luoc
marketing con kha yéu (BTB=2,98 va ¢ 4/6 bién quan sat dat mac yéu < 3,0). Vi vay viéc
dé xuat, lya chon, thiét 1ap va dinh vi gié tri cung g khach hang cho cac doan TT myc tiéu
chua du 16n, chua tao mac do khac biét can thiét, thiéu tinh dc thu, ban sic caa chudi so
V6i cac CHTI khéc ciing nhu so vai cac loai hinh BL khac (BPTB=2,94 — miic yéu) va trién
khai dinh vi canh tranh ca vé phuong thire va ki thuat dinh vi chua pht hop véi cac doan TT
muc tiéu, véi cac SBUs caa CCHTI (BTB=2,92 — dat muc yéu va yéu nhat trong sau bién
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quan sat ciia thanh phan). C6 2 yéu té co ban dan dén két qua trén ma CCHTI can cip thiét
hoi, de doa; du ban tiém ning phat trién, sinh 16i ting TT muc tiéu/CHTV; (2) Thuc hanh
dong bd nang cap chat lwong va hiéu qua cac hé thdng quan tri quan hé khach hang (CRM),
vé6i nha cung cap (PRM) va quan hé ang xir phtl hop véi cac ddi thu trén ciing thi truong
ban Ié muc tiéu.

Ba 13, chét luong trién khai cac thanh phan va hiéu qua quan tri MKT chién thuat
caa chudi con boc 16 nhiéu han ché, chwa phat huy duoc loi thé so sanh caa CCHTI. Mét s6
diém yéu co ban gom:

- Chua thuc s coi trong dung vai tro va trién khai thiéu dong bo, hiéu qua thap cac
quyét dinh quan tri MKT chién thuat dé tao 1ap, nang cao hiéu qua quan tri bo may MKT va
hiéu qua KH ctia chudi (BTB caa thanh phan la 3,07).

- Quan tri MKT chién thuat cha yéu tap trung vao quan tri SP — mit hang BL thiéu
quan tdm dén quan tri chat luong DVKH va cac yéu t6 tao mdi trudng mua sam, trai
nghiém tién ich, van minh dé tang thu hut, hap dan va phat trién KH.

- Chat lugng trién khai mot s6 yéu t6 then chdt cia MKT chién thuat co dong gop
quan trong dén hiéu qua quan tri bo may MKT va gia tri KH cam nhan con nhiéu han ché
nhu: Pinh gia BL chua dua trén gia tri, chwa tan dung vu thé tiét giam chi phi/don vi mat
hang, chua da dang phu hop thuc hanh gia BL, chua tao dugc su phén biét va dinh vi ro
nét gia tri voi KH (PTB=3,03 theo danh gia cia chuyén gia; PTB=3,06 theo danh gia cta
KH); thiéu cac dich vu trudc bén, cac dich vu gia tri gia ting va chat luong dich vu KH
twrong doi yéu. duoc thyuc hién boi doi ngii nhan su khéng dong déu veé trinh do, k§ ning
(PTB=3,02 theo danh gi4 ciia KH va thap nhat trong sau thanh phan cia gia tri KH cam
nhan); trung bay, truyén thong chao hang; bau khdng khi CH véi cac hoat dong xuc tién
ban hang theo cdng nghé ban tu chon, tu phuc vu tao mdi tredng hap dan, thu hat KH trai
nghiém, mua sam phd hop véi vi thé cua tirng chudi (ca hai thanh phan duoc danh gia cua
chuyén gia va KH & mac trung binh).

Bon 13, trong quan tri tao nguon LTCT MKT céc yéu tb t6 chac MKT, NL ngudn
luc MKT ¢t 16i, NL MKT khac biét, NL MKT dong duoc tao lap, khai thac va phat trién
thiéu tinh ddng bd con nhiéu han ché va bat cap, chua tao loi thé canh tranh trong thuc
hanh MKT dinh huéng thi truong dua trén NL cbt 18i nham t6i da hoa gi tri cung ung
cho KH va hiéu qua quan tri bo may MKT. Trong d6, diém yéu nhat 1a NL MKT dong
(BPTB=2,98 — muic yéu) véi NL nhan biét, tién lugng thay doi; NL thich ghi véi nhiing
thay do6i; NL hap thu va kién tao thdng tin tri thirc déu dat mac yéu dugc danh gia < 3,0
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diém. Tiép theo 1a nhitng yéu kém trong NL MKT khéc biét nhur NL khéc biét héa CHTI
va ban séc dich vu BL, NL thuc hanh mé thize SIVA déu duoc danh gia ¢ muac yéu < 3,0
diém. Nhitng yéu kém cia hai NL nay da lam giam NLCT “hién thi” va NLCT “tinh”
hién tai va s& cang tré nén quan trong hon khi thi tredng béan 1é Thanh phé co su xuat hién
cua cac nha ban Ié c6 qui md 16n vi thé cao.

Néam la, nang lyc quan tri t6 chiic MKT (BTB=3,14) va NL lanh dao, thyc hién,
kiém tra danh gia quan tri MKT (BTB=3,11) ctia hau hét cic CCHTI mic du dugc danh
gi4 can trén TB nhung trong trién khai ¢ céc yéu té chu yéu con c6 nhirng han ché va bat
cap nhu NL phat trién, trién khai chién luoc, chinh sach, ké hoach MKT hang nim; NL
kiém soat MKT; NL phéat hién va tu duy di ngd nhan tdi MKT cho thiy cac LTCT MKT
chudi chua duoc khai thac triét dé; chua duoc phat trién theo dinh huéng tdi da hoa gia tri
cung tng KH va thuc hanh quan tri cac rai ro MKT quan trong cua Bo may quan tri MKT
con yéu (PTB ciia quan sat: 2,98). Dan téi NL ng xir cia B may MKT chudi kém linh
hoat, hiéu qua thap trong tinh thé thi truong BL Thanh phé hién tai va nhitng nam tiép
theo phat trién nhiéu dot bién, canh tranh gay gat.

Sau 1, nhan dang cac yéu té yéu, kém va bat cap so véi yéu cau can dugc quan
tam xa 1y nang cap gom ba nhom:

- Nhom 1: Cac yéu tb chat luong yéu, kém va canh bao nguy hiém can thiét can tap
trung nang cap. Nhém nay gém cac bién quan sat c6 DTB < 2,95 1a hai bién quan sat
SMM45.

-Nhém 2: Céc yéu t6 chat luong yéu tir 2,95 dén can dudi mirc 3,0 co tac dong
quan trong dén hiéu qua quan tri bo may MKT va gi4 tri KH cam nhan can wu tién quan
tam, xir Iy khac phuc gom: SMM1,6; CS2,5; CD2; MOC4, PVC2.

-Nhém 3: cac yéu t6 can tang cuong phil hop dé dat dang cap chat luong hiéu qua
cao hon & tat ca cac yéu t6 cau thanh: SMM2,3; TMM1-8;MOC1,2,3,5,6;MME1-5; RA1-
RAS8; RP1-RP6; CS3,4,7; SL1-SL5; CD1,3,4,7; SA2,3,4,5,7;, PVC1,3,4,5,6.

V6i sau han ché, diém yéu trén cho thay vé trinh do, chat lugng hiéu qua quan tri
MKT tai cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi hién nay mic du dat duoc nhiéu tién
b nhung con ton tai nhiéu mat bat cap trong tao 1ap, trién khai cac yéu td, cac thanh phan
quan tri MKT chién luoc, quan tri MKT chién thuat, quan tri tu tao ngudn loi thé canh
tranh MKT va hiéu qua quan tri MKT cta chudi (gom hiéu qua quan tri bd may MKT va
hiéu qua KH) hién tai chua tuong xtng vai yéu cau va ki vong & vi thé 1a mot loai hinh
ban I¢é hién dai - tién ich - van minh.
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2.5.3. Nhézng nguyén nhan ciia hgn ché
2.5.3.1. Nhitng nguyén nhan khéch quan chu yéu

Mgt 13, mac du kinh té thé gi6i trong giai doan 2017+ 2018 di c6 “nhitng khoang
sang” nhét dinh tuy nhién nhitng hé luy cua suy thoéi kinh té va khung hoang tai chinh
van dién bién phuc tap; xu hudng bao ho thuong mai Qudc gia va cudc chién thuong mai
gitra cac Qudc gia Ion trén thé gisi (dién hinh I cudc chién thuong mai Hoa Ky - Trung
Qudc) da tac dong truc tiép dén su sut giam thu nhap, stc mua san pham dich vy va hanh
vi chon mua ctia ngudi tiéu ding nhét 1a & cac nudce dang phat trién trong d6 ¢ Viét Nam.

Hai 1&, kinh té vi mé Viét nam trong 5 nam vira qua da c6 nhitng phét trién, nhitng
chi s6 kinh té vi mo va nang luc canh tranh kinh té qudc gia duoc ghi nhan, danh gia cao
S0 V&i cac nude trong khu vuc ASEAN. Tuy nhién nhiing khé khin va bat 6n caa kinh té
vi md néi chung va h¢ thdng tai chinh - ngan hang, vé dau tu cong va té nan tham nhiing,
vé su phét trién “néng” ctia thu nhap binh quan da tac dong lam suy giam niém tin thi
truong, chat lugng hang hoa va dich vy ban Ié ctia ngudi tiéu ding qua d6 anh huong dén
chién lugc kinh doanh va hiéu qua quan tri MKT cia DNBL/CCHTI.

Ba 1&, nhitng kho khan, bat cap trong dau tu phat trién nang cap céng ngh¢, chat
lwong va hiéu qua san xuét caa cac DN cdng néng nghiép — nguén cung hang hda cho thi
truong BL nhat 1a cac DN néng nghiép da dan toi ngudn cung hang héa cho
DNBL/CCHTI phil hop chua dép tng c4c yéu cau vé co cau chat lwong hang héa, quy md
16 hang cung &ng; thoi gian va dia diém cung ung dan téi hé luy 1am ting chi phi, giam
hiéu qua nhap hang CCHTI — yéu t6 tién dé dé nang cao hiéu qua quan tri bo may MKT
va gia tri cung ung cho KH.

Bon 13, nguyén nhan khach quan c6 tac dong 1on nhat 1a nhitng kho khan va phirc
tap cua thi truong béan 1é thiéu cau cha yéu 1a nhu cau vé cac mat hang cé chat luong
TB/gia ban pho thong nhung c6 muac canh tranh cao, con ton tai canh tranh khdng hop
thirc vé gia va hang gia, vi vay nhu cau hang chat luong kha va cao/gia cao hon chua du
I6n cho cung tng béan hang hiéu qua. Nghia 1a tao ra nhiéu khé khan, bat cap cho CCHTI
trong quan tri MKT chién luoc (dé xuit va dinh vi gi4 trj cung tmg KH du 16n, khac biét)
va quan tri MKT chién thuat (kién tao, chuyén tai va truyén thdng thuc hién gia tri da dé
XUat) trén co so phét huy cac LTCT cua chudi.

Ném la, van con ton tai mot s6 bat cap so véi yéu cau trong hé thong phép luat va
chinh sach vi md vé kinh doanh thuong mai. Nhitng bét cap nay di tao méi truong kinh
doanh chua thuc su minh bach, thiéu chuan muc va tac dong tidu cuc dén kinh doanh
thuong mai BL noi chung, quan tri marketing BL ndi riéng.
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2.5.3.2. Nhazng nguyén nhan chu quan

Mgt 13, bo may quan tri cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Nbi chua thyc sur doi
mai tu duy va phuong thire quan tri KD theo tur duy quan tri kinh doanh hién dai (quan tri
theo qué trinh va quan tri theo muc tiéu), chwa hinh thanh co cAu bac quan tri kinh doanh
chién lugc va chua xac dinh rd vi thé cia chitc ning MKT cuia chudi phu hop véi tu duy
quan tri KD hién dai nay.

Hai 13, trong t6 chizc bo may va lanh dao trién khai cac chirc nang quan tri kinh
doanh chua dit dung vi tri then chdt ctia quan tri MKT va quan tim ding mirc dén phéat
trién t6 chiac MKT ciaa CCHTI.

Ba 13, phuong thirc quan tri MKT tai cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi
van con ning vé quan tri MKT chién thuat tac nghiép, cac thanh té quan tri marketing
chién lugc va quan trj tao nguon loi thé canh tranh MKT chua duoc coi trong dung muc
va phan dinh trach nhiém trién khai da chirc nang rd rang, hop Ii.

Bon 13, trong hoach dinh, trién khai cac thanh phan quan tri MKT chua 16 rang,
con mang tinh hinh thirc, chua hoan toan theo dinh hudng thi trrong dua trén NL canh
tranh MKT (NL khac biét hoa, NL canh tranh dong, NL ngudn luc MKT cét 18i), chua coi
trong chat luong trién khai va hiéu qua cua timg thanh phan quan tri MKT ciing nhu hiéu
qua quan tri bd may MKT va gia tri cung tng cho KH cta chudi.

Ném la, sy phéi hop da chirc ning lanh dao, trién khai, kiém soét cua té chic MKT
chua an khép va thiéu dinh hudng chung, trong khi céc nang luc phi MKT (tai chinh, nguén
nhan hrc, két cau ha tang, tai san tri tug,...) ciing con nhiéu han ché ca vé sé luong, chat
lwong da tac dong anh huong dén hiéu qua quan tri MKT cua timg CHTV va cta toan chudi.

Séu 13, d6i ngii nhan sy quan tri MKT (cap cao, cap trung) va luc Iuong béan con
han ché vé s6 lugng, chat lugng va han ché vé niang lyc thuc hanh MKT bén 1& dinh
hudng gia tri (ca vé trinh d6 va ki nang thuc hanh). Luc luong ban thiéu tri thac, kinh
nghiém thuc hanh giao tiép véi KH — NTD; mét b phan chua nhiét huyét véi nghé
nghiép, 1ong trung thanh vi CCHTI. Nhitng nguyén nhan nay da tac dong lon dén hiéu
qua quan tri bo may MKT va hiéu qua gia tri KH caa chudi.
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CHUONG 3: QUAN PIEM VA GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI
MARKETING CUA MQT SO CHUOI CUA HANG TIEN ICH TREN
PIA BAN THANH PHO HA NOQI PEN 2025 TAM NHIN 2030

3.1. Mét s6 dua bao, dinh hwéng phat trién va quan diém hoan thién quan tri
marketing cia chudi cira hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Nai dén 2025 tam
nhin 2030
3.1.1. Mgt sé dw bao marketing ban Ié ndi chung va chuéi ciza hang tién ich noi riéng
dén 2025 tam nhin 2030

Sau khi gia nhap WTO, thuc hién cam két mo cira thi truong dich vu va qua
trinh trién khai cac hiép dinh thuong mai song phuong, da phwong da tao diéu kién tac
dong dén phat trién thi truong va hé théng thuong mai béan Ié Viét nam. Ké tir d6 dén
nay thi truong ban lé Viét Nam luén duoc danh gia 1a thi truong nang dong, vai mac
hap dan trong top 30 thi truong ban ¢ hip dan nhat thé gidi. Va duogc thé hién 6: (1)
Theo danh gia qua chi s6 phét trién ban Ié toan cau (GRDI) cua cong ty tu van thi
truong AT KEARNEY (Hoa Ky) ndm 2008 1a thi trudng ban 1é mai néi, hap dan nhat
thé gidi, nam 2009 dtng thir 5, dén nam 2014 dang tha 28, tir ndm 2015-2016 ra khoi
top 30, tir nam 2017-2018 tré lai top 30 va nhu du bao nhitng nam tiép theo dén nam
2025 s& tang dan thi hang trong top 30; (2) Theo téng cuc théng ké Viét Nam tiéu
dung ca nhan ting binh quin 10,5%/ ndm ,tong mac ban Ié hang hoa va doanh thu dich
vu tang binh quan nam 15,5% giai doan 2015+ 2020 va tiéu dung ca nhan tang binh
quan 11,5% + 12,5%/nam, tong mac ban 1é hang hoa va doanh thu dich vu tiang binh
quan 17%+ 19%/nam giai doan 2021+ 2025. Tang truéng tiéu dung c& nhan va tong
muc ban 1¢ hang hda dich vu sé& tac dong doi hoi su thay doi chién lugc, phuong thirc
phan phdi cua hé théng thuong mai ban ¢ va dic biét tao diéu kién dé phat trién hé
théng thuong mai ban I hién dai van minh.

Theo du béo cuaa Vién chién luoc chinh sach va Vu thi trudng trong nudc Bo
Cong thwong Viét Nam, quy mé thi truong ban Ié ting kha nhanh dén nam 2020 1a 179
ty USD va dén nam 2025 dat gan 200 ty USD, trong d6 ban 1¢ hién dai chiém tir 40%
+ 45% nam 2020 va tir 60% + 65% nam 2025. Thi truong ban 1é hang thuc pham véi
suc tiéu thu tang binh quan 4%+5% /nam giai doan 2019 dén 2025, nhém hang thuc
phdm dang va s& co loi thé canh tranh vi vay nganh céng nghiép thuc pham va hé
thdng thuong mai béan Ié¢ nhém hang phai cé chién lugc phat trién thich tng trén co s
sir dung cdng nghé hién dai, khai thac toi da ngudn nguyén liéu trong nuéc dé da dang
hoa va dam bao chit lugng, VSATTP danh muc mit hang ban 1é theo tiéu chuan Viét
nam voi Qudc té. Thi truong ban 1é Viét Nam ting manh véi su phét trién da dang cac
hinh thie BL dic biét hé thong TNBL hién dai va hé théng ctra hang theo mé hinh KD
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chudi. Vé sb luong dén nam 2020 ca nudc & ¢6 tir 180+ 190 trung tim thuong mai
trong d6 chu trong phéat trién TTTM cap ving, TTTM Tinh, Thanh phb 1200+1500
siéu thi cé4c loai; 157+170 trung tm mua sam va tir 12000+14000 CHTI va vé téc do
tang truong cac hinh thac ban 1€ hién dai s€ tang binh quéan tir 5%+ 10%/ nam giai
doan 20202025 trong d6 cac hinh thirc BL hién dai ctia cac DN trong nudc s& dat tc
do tang trén 10%/nam 16n hon mirc tang trudng cua cac hinh thac BL hién dai cua DN
nuéc ngodi. Su phét trién vé sé lugng cho phép céc loai hinh BL hién dai caa DN
trong nudc tang dan thi phan dé dat muc tiéu dén nam 2025 tdi thiéu dat 50-60%.

Ciing theo dy b&o cua hai co quan nay trong nhirng nim tiép theo giai doan
2020+2025, thi truong ban lé Viét Nam véi muc canh tranh tang 1én 16n cong Vi
nhitng ton tai hién nay vé té chirc thi truong ban 1é vé tinh lién két yéu giita cac to
chac ban Ié tham gia trong d6 ndi bat 1a chudi co sé ban Ié hién dai (chudi siéu thi,
CCHTI, chudi cira hang chuyén doanh) chua phat huy duoc cac loi thé canh tranh cua
co s& BL hién dai dugc td chuc theo mé hinh chudi; vé cdng nghé va quan tri ban Ié
duoc thuc hanh thiéu tinh chuyén nghiép; té chirc va trién khai quan tri marketing &
dang cap chat lugng va hiéu qua thap. Ha ting KDTM/TMBL mic du da duoc dau tu
nang cap nhung con & mirc do thap chwa pht hop véi doi hoi caa NTD trong khi chinh
sach va thuc thi chinh sach KDTM con nhiéu khia canh chua that s binh ding gita
DN trong nudc va DN nudc ngoai (quyét dinh mac chi cho hoat dong quang céo cua
doanh nghiép trong ngoai nudc hay qui dinh céc chi tiéu kinh té dé cac doanh nghiép
nudc Ngodi mé cac co s BL tiép theo tai Viét Nam) tao ra nhitng thach thirc ngay
cang 16n hon. Vi vay dé dat hiéu qua KD cao, khang dinh vi thé trén thi truong ban Ié
VN c6 mic ting truong dung luong 16n, nhiéu bién dong dot bién va canh tranh gay
gat trong giai doan tiép theo, cic DNBL/CCHTI can hoach dinh trién khai hiéu qua
chién lugc kinh doanh, nang cap chat lwong va hiéu qua quan tri MKT.

3.1.2. Pinh hwong phét trién thwong mai ban 1é ndi chung va chudi ciza hang tién ich
noi riéng cia Thanh phé Ha Néi dén 2025 tam nhin 2030

Thuc hién muc tiéu phét trién giai doan dén nim 2020 dinh hudéng dén 2030 ma thu
tudng chinh phi da phé duyét thang 7 nam 2011“Phét trién Ha noi giau dep, vin minh hién
dai tiéu biéu cho ca nudc, dam bao thuc hién chiic ning trong tam chinh tri, van hoa, khoa
hoc, cong nghé giao thwong va kinh té 16n cua ca nude” [61]. Theo du béo cua Nién giam
théng ké Thanh phd Ha Noi, dén ndm 2020 dan s6 Ha noi khoang tir 7.9+8.0 triéu ngudi va
dén nam 2030 khoang 9.2 triéu nguoi; ty 1 lao dong qua dio tao tir 70-75% nam 2020 va ti
I¢ @6 thi hoa dat 58+60% nam 2020 va dat 65+68% nam 2030.

Mot s6 dy bao phét trién Kinh té - X& hoi Thanh phdé Ha Noi dén nam 2020
dinh hudng 2030 duogc tha tudng phé duyét:
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V& kinh té: Téng san pham (GRDP) dat mic ting truéng tir 7.3+7.8/nim, giai
doan 2016-2020 va dat trén 7,5%-8%/ nam (phuong phdp cl 8,5%+9%/mam). Giai
doan 2021-2025; GRDP binh quan dau ngudi dén 2020 dat tr 7.100USD dén
7.500USD va dat tir 16.000 dén 17.000 USD dén nam 2025. Chuyén dich co cdu kinh
té theo hudng Dich vu - Cong nghiép - Nong nghiép trong d6 dich vu chét lugng cao
dong vai tro trong yéu trong co cau kinh té thanh phd. Pén nam 2020 khu vuc dich vu
chiém 55,5%+56,5% va giai doan 2020-2025 khu vuc dich vu tiép tuc ting ty trong
chiém khoang 60%+65%, toc do tang gia tri xuat khau trén 14%/ nam dén 2025.

Vé két cau ha ting: Xay dung Ha Noi Xanh, sach, dep, van minh; Hé thong ha
tang ki thuat do thi dong b, hién dai wu tién quy hoach xay dung d6 thi, phét trién ha
tang giao thong va ha tang thong tin, ha ting xu Iy nudc va rac thai,...dap tng cac yéu
cau phat trién Kinh té - X& hoi cua d6 thi trung tam cua Viét Nam, cua Khu vuc va
Chau A,

Theo dir béo cua Vién chién luge chinh sach cong thuong va so cong thuong
Ha Noi, tong mac ban 1é hang héa cua Ha Noi dat tir 43,5 ty dén 46,5 ty USD niam
2020 va s& dat tir 68,5 ty dén 72,5 ty USD niam 2025; Doanh thu BL ciia hé thong
thuong mai ban 1¢ hién dai tiép tuc ting va chiém tir 65%-75% téng mic ban 1é hang
hoa cia Thanh phd vao nam 2025.

Dé thyc hién cac muc tiéu phat trién Kinh té - X& hoi va dap @ng nhu cau, sic
mua cua dan cu tuong lai, hé thong TMBL Ha Noi. Phat trién theo cac huéng:

Mot I, trén co s& quy hoach c&c khu vuc d6 thi trung tdm x@y dyng méi trung
tam thwong mai tong hop cua thanh phd véi quy mé dién tich binh quéan tu 10-
15ha/trung tam tai trung tdm maot s6 Quan cii va méi nhu Thuong Pinh (Quan Thanh
Xuan), Vinh Tuy (Quan Hoang Mai); xady dung méi trung tdm hoi chg thuong mai
Quéc gia, Qudc té tai M2 tri, Pong Anh;Trung tAm tai chinh va thuong mai qudc té tai
phia tdy H6 Tay (Quan Tay Ho) va Pong Anh; Trung tdm tai chinh TM tai cac khu do
thi Ha Pong, Pan phuong, Hoai Pirc, Thudng tin va doc tuyén duong vanh dai 4.

Hai 1&, phét trién dong bo céc loai hinh BL tao 1ap cau tric hé théng ban 1¢é can
d6i, hop ly gitra cac khu thwong mai & trung tdm thanh phd, khu thuong mai & cac khu
d6 thi va ¢ cac huyén, thi tran cu thé: (1) Phat trién chudi co s¢ kinh doanh bén ¢
trong d6 wu tién cac hinh thic to chirc BL hién dai nhu trung tim thuong mai, trung
tam mua sam, chudi siéu thi, chudi cira hang tién ich; (2) Quy hoach ma rong quy mo
va nang cip chat luong dich vu BL cua hé thong thuong mai truyén théng vi du nhu
cac co so ban 1& nho va siéu nho tu mé rong quy md gan két véi nhau hoac sap nhap
vao cac co s BL ¢6 quy md 16n hon; (3) Quy hoach va nang cap chat luong dich vu
cac co s& ban 1¢ tai cac duong phd thuong mai trung tdm theo hudng vin minh hién
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dai duy tri ban sic vian hoa kinh doanh truyén thdng; (4) Quy hoach va nang cip hé
théng cho do thi va phét trién dong bo cac trung tim Logistics dam bao cac yéu cau
cua phan phdi hang hoa bén I¢; (5) Phat trién hinh thirc ban Ié qua tong dai 1y, nhuong
quyén thuong mai va thuong mai dién ti B2C, C2C.

Ba I3, tai thi trudng ndéng thon, thuc day va hd tro cadc DNTM ban 1é phat trién
co s ban 1é hang cong nghiép tiéu dung dong thoi quy hoach nang cap chat luong hé
théng cho néng thon. Trén dia ban X4, 1ay cho 14 hat nhan dé t6 chic hé thdng TMBL
tao co so va diéu kién dé cac CCHTI, CHTM truyén thdng phéat trién mang ban Ié.

Bon 14, dinh hudng phét trién co cdu hé théng va phan bd mang ban 1¢ hién dai
trén dia ban thanh phd. Theo quy hoach mang ludi ban 1& dén nim 2020 dinh huéng
dén 2025 caa Vién chién lugce chinh sach Cong thuong va S¢ Cong thuong TP Ha
Noi: (1) Trung tdm thuong mai véi 10 trung tdm hang 1, 7 trung tdm hang 2, 16 trung
tam hang 3, 9 trung tdm cap ving va dugc phan bé tai d6 thi trung tdm 1a 32; cac d6
thi vé tinh 5 (c6 3 trung tdm cip ving); cac thi tran va cac huyén 6 trung tam TM cép
ving ; (2) Hé thdng siéu thi véi 23 dai siéu thi , 111 siéu thi hang 2, 865 siéu thi hang
3 va dugc phan bd d6 thi trung tdm 631 siéu thi c6 19 dai siéu thi ; cac do thi vé tinh
338 siéu thi (co 4 dai siéu thi); cac thi tran 30 siéu thi hang 2 va 3; (3) Hé thdng
CCHTI s& dat tir 1500+1700 cira hang duoc phan b tap trung & cac khu dé thi trung
tam, c4c Thi tran,cac Huyén.

Nam la, dinh hudng phéat trién co cau hé thong va phan bé mang luéi cho: (1)
Tai cac do thi trung tdm va trung tdm huyén nang cap chuyén héa chg sang mo hinh
trung tm mua sam/siéu thi hang 2, hang 3 trir mot s6 cho ¢6 quy mé Ién chuyén thanh
dai siéu thi; (2) Tai khu vuc déng dan qui hoach cai tao lai, nang cap chat luong hé
théng cho, chi trong dén loai hinh cho dan sinh va chg dau méi ndng san tong hop.

S&u 14, Trong nhitng nam tiép theo dén 2020, 2025, cac t6 chirc ban 1¢ hién dai
va cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi duoc du bao sé tiép tuc phat trién voi
nhip diéu nhanh vi: (1) Dung luong thi truong ban 16 tiép tuc ting nhanh dat tri s cao,
hanh vi mua ctia b phan 16n NTD thay d6i theo hudng tiép can mua & cac co s6 TM
hién dai, luong KH tré ting do toc do do thi hoa tang nhanh trong khi mang phan phdi
ban 1¢ hién dai (trong d6 c6 CCHTI) chiém ti trong kha nho khoang 25% thap nhat so
v6i cac do6 thi 1on ¢ cac nude trong Khu vuc va Chau luc; (2) Trén dia ban TP Ha Noi
s& con ¢ su xuat hién cua cac CCHTI nhu Sastra Food, 7-Eleven, GS25, Ministop,
Familymart, B’s Mart,...v&i ké hoach phat trién thém tir 3060 CHTV/nam giai doan
2020+2025, vi du nhu: chudi Family Mart (Nhat Ban) dit muc tiéu c6 thém 50+60
CHTV/nim (trong tong s6 800 CH tai Viét Nam dén nam 2020); chudi 7-Eleven (Nhat
Bén) dat myc tiéu tir 3040 CHTV/niam (trong tong s6 500 CH tai VN dén nim 2020);
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(3) cac CCHTI cua doanh nghiép Viét Nam ciing xac dinh muc tiéu phat trién sb luong
cac CHTV ciling dat muyc tiéu tang trudng trén tir 20+-50% giai doan 2020+2025 vi du
nhu CCHTI 16n nhét Viét Nam, Vinmart” s& c6 thém 300+500 CHTV dé qui mé chudi
tai Ha Noi chiém khoang 40% s6 CHTV ca nudc.
3.1.3. Phén tich SWOT va dinh hwéng hoan thién qudn tri marketing czia cac chudi
ciza hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Ngi dén 2025 tam nhin 2030
Tir phan tich thuc trang quan tri MKT va két qua du bdo MKT ban 1é néi chung
cho phép NCS xac lap mé thirc phén tich SWOT ky vong va cac dinh hudng hoan thién
quan tri MKT ciia CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi dén nam 2025 tam nhin 2030.
Bang 3.1: M thitc phan tich SWOT ky vong dén 2025 tam nhin 2030 ciia CCHTI
trén dia ban Thanh phé Ha Ngi

Thoi
co
Thach
N thirc

Pbiem
manh .,

iem

yéu

Thoi co (Opportunities)
O;: Thoi co mo rong qui
md chudi

O,: Phéat trién s6 luwong
NTD muc tiéu

O,: Nhu cau mua sam tai
co so BL hién dai tang

Thach thikc (Threats)
T,: Nhu cau vén dau tu
M& rong qui mo tang
T,: Nhu cau DVBL tién
ich, chat luwong cao
tang

Ts: DI mat to chie BL
ngoai c¢6 nang luc
KDBL va vj thé cao

Piém manh (Strengths)
S;: C6 dinh hudng chién luoc
mao rong qui mo chudi
S,: Chit luong co cau mit
hang va DVKH co ban kha
phu hop
Ss: Nguon luc MKT va thyc
hanh céng nghé BL tién bo

binh hudng hoan thién,
nang cao hiéu qua quan
tri marketing

S1, Sz, S3 =2 Oy, 0y, 05

Dbinh hudng hoan thién,
nang cao hiéu qua quan
tri marketing

S1, S5, S3 2 Ty, Ty, T3

Piém yéu (Weaknesses)
Wi: Tao va dinh vi gi tri KH
chu yéu bang gia BL
W,: Qui m6 dién tich/CH
nho, bau khong khi CH chua
dap (ng céc tiéu chuan tién
ich, van minh
W3 NLCT dong, NL van
hanh quan hé véi NCC va
ung xu linh hoat vai BTCT
chua phu hop, hiéu qua thap

Dinh hudng hoan thién,
nang cao hiéu qua quan
tri marketing

Wy, W, W3 = Oy, O,, O3

Dinh hudng hoan thién,
nang cao hiéu qua quan
tri marketing

Wi, W,, W3 > Ty, Ty,
Ts

Nguon: Tac gid téng hop
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Qua bang 3.1, mét s6 dinh huéng hoan thién, nang cao hiéu qua quan tri MKT
cha yéu ctia cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi gom:

* Cac dinh huong S0

- Phét trién sé lwong CH; mé rong qui md chudi bang cac hinh thirc dau tu phu
hop Vvéi dia thi trudng va ning lyc cta chudi nhu tu ddu tu md rong, nhuong quyén
thuong mai, sat nhap va lién doanh lién két. Trong d6 nhuong quyén thuong mai/sat
nhap/lién doanh lién két hudng téi cac CH ban 1é doc lap co dia diém KD va ngudn
luc phl hop véi muc tiéu phat trién cua chudi.

- Pa dang hoa co ciu mat hang BL, vu tién dua vao danh muc mat hang c6 chat
lwong kha va cao cua Viét Nam va thuong hiéu ngoai c6 uy tin. Dng thoi nang cip
chat lugng toan bo cac dich vu KH, phat trién phu hop cac dich vu ché bién sau thuc
pham va dich vu ché bién thtrc dn nhanh.

- Nang cap chat luong thuc hanh MKT va cong nghé ban I¢ tai cira hang TV
dong thoi vai phat trién khai phd hop, nang cap chit luong ban hang qua dién
thoai/internet va ban d6 ubng thirc an ché bién sin cho céc té chie tiéu dung nhu cac
bénh vién, treong hoc, khu cdng nghiép.

* Cac dinh huong ST

- Tang cuong huy dong vén tir cac NCC thong qua chiét khau, giam gia, tra
cham gia von hang hoa va tir lién doanh, lién két, nhwong quyén thuong mai. Khai
thac tot cac ngudn von wu dai chinh pha, Thanh phd Ha Noi va ngudn vén cb phan cua
luc luong lao dong chudi. Trén co sé d6 dau tu phu hop phat trién qui mé chudi, nang
cap chat lwong va hiéu qua quan tri MKT cua timng CHTV va cua toan chudi.

- Khai thac tot cac diém manh tir co cau chat lugng mat hang va céng nghé ban
Ié va nguon luc MKT dé nang cap chat lugng, tinh tién ich — van minh — hién dai cua
dich vu ban I¢é dap (ng nhu cau tiéu dung va nang cao gia tri KH caa chudi.

- Thuc hanh tét ké hoach dau tu dai han phét trién mang lugi va nang cap chat
lwong trién khai va hiéu qua quan tri MKT cia CCHTI dam bao du ning lyc canh
tranh véi t6 chac ban 1é nuéc ngoai trén ca TT trung thm va TT Huyén ngoai thanh.

* Cac dinh huwong W -0

- Phét trién vé sb luong, nang cap chit luvong qua dao tao doi ngii nhan sy MKT
va lyc lwong ban dé nang cap chat luong thuc hanh quan tri MKT dap @ng, phi hop
VGi tiém nang va phat trién qui md thi trudng va nhu cau trai nghiém mua sam tai cac
loai hinh ban I¢ hién dai n6i chung, CCHTI ndi riéng.

- Nang cap chét luong cac yéu té tao bau khong khi CHTI dam bao tinh tién
ich, hién dai va trién khai da dang cac hinh thic khuyén mai, PR, trinh dién giéi thiéu
mat hang méi phil hop véi dong thai nhu cau caa KH muyc tiéu.
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- Nang cao nang luc canh tranh MKT dong tao co sd dé chuyén doi sang MKT
ngudi mua (thuc hanh md hinh ban 1 SIVA) nhiam téi da hoa ning suét va hiéu suit
dich vu ban Ié cua chudi.

* Cac dinh huong W 2T

- Pau tu phat trién nang cdp MKT quan hé vai cac NCC hang hoa tao su 6n
dinh va tiét giam chi phi logistics dau vao. Riéng ddi véi cac NCC thyc pham tuoi
sbéng trong nudc khong chi can chu dong tao mdi quan hé véi cac NSX rau thuc pham
an toan ma rét can thiét véi cac NCC & cac cho dau méi véi cac néng 1am dic san cua
c4c ving, mién trong ca nudc.

- Bay manh hop tac vai nhitng NSX bang cac hinh thire hop tac phu hop dé san
xuat nhitng hang hoéa mang thuong hiéu két hop NSX va chudi hoic mang thuong hiéu
riéng doc quyén cia chudi.

- Pay manh lién két voi cac NCC (NSX, nha phan phéi thwong mai); trién khai
thong nhét cac chuong trinh truyén thdng quang bé, giam gia trén toan b hé théng chudi.
3.1.4. Quan diém hoan thién qudn tri marketing ciza chudi cira hang tign ich wrén dia
ban Thanh phé Ha Néi dén 2025 tam nhin 2030

Tu nhirng dinh hudng hoan thién, nang cao hiéu qua quan tri MKT va nhitng
van dé dit ra trong thuc trang quan tri MKT cho phép NCS xac 1ap mot s6 quan diém
cha dao tao nén tang, dinh hudng muc tiéu cho cac dé xuat giai phap hoan thién, nang
cao hiéu qua quan tri b6 may MKT va gié tri cung ng cho KH cua CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Noi giai doan dén nam 2025 tim nhin 2030 nhu sau:

* Quan diém 1: Hoan thién quan tri MKT CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha
Noi dam bao tinh d6i mai hé théng, gia tri KD cua chudi va phi hop véi bdi canh
Cong nghiép hoa - Hién dai hda va hoi nhap quéc té cua Viét Nam hién nay va nhiing
nim tiép theo dén 2025 tam nhin 2030. Bam bao thuc hién c6 hiéu qua s mang, muc
tiéu chién luoc KD cua chudi, ddi méi phuong thic quan tri MKT theo tu duy cua
quan tri KD hién dai (quan tri két hop theo muc tiéu va theo qué trinh cung &ng gia tri)
va MKT dinh huéng KH dura trén ning luc cbt 16i nham dinh vi thé cao trén thi treong
ban I¢ Thanh phd.

* Quan diém 2: Hoan thién quan tri MKT CCHTI trén dia ban thanh phé Ha
Noi dam bao tinh dong b, ¢6 16 trinh phil hop véi 16 trinh thuc hién cac cam két qubc
té mo cura thi truong dich vu va nhimg thay d6i ctia méi truong, dong théi thi truong
ban I¢ Viét Nam. Thtr nhit, dam bao tinh dong bd ma trudc hét dam bao dong bo trong
thuc hién muyc tiéu phat trién thi truong va khach hang véi myc tiéu ting doanh thu,
tang loi nhuan va thi phan. Thir hai, phai dam bao tinh ddng bé trong thuc hanh quan
tri MKT chién luoc, quan tri MKT chién thuat va quan tri tao ngudn lgi thé canh tranh
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MKT cua toan chudi va cua ting CHTV. Tht ba, dam bao tinh dong bo trong su phdi
hop hiéu qua véi cac chirc nang quan tri KD khac nhu quan tri tai chinh, quan tri nhan
su, quan trj logistics va d6i méi sang tao cua toan hé thng nham nang cao hiéu qua
quan tri bdo may MKT va hiéu qua KH cuaa chudi.

* Ouan diém 3: Hoan thién quan tri MKT CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi
dam bao tinh dot pha tuong thich véi nhitng thay d6i nhanh, nhiéu dot bién cua moi
truong, TT ban 1é va dap (ng cac yéu cau thyc hanh quan tri MKT theo dinh huéng toi
da hoa gia tri cung tng TT, KH muc tiéu nham dinh vi gia tri KH ph hop, khac biét noi
troi cua to chirc MKT va thuong hiéu chudi. Tinh dot pha doi hoi cac CCHTI phai thuc
hanh MKT tong lyc trén co s& phat huy téi da nang luc va loi thé canh tranh MKT tao
nang luc ung xir KD, MKT sang tao dua trén tri thirc dat hiéu qua cao.

* Quan diém 4: Hoan thién quan tri MKT cac CCHTI trén dia ban Thanh phd
Ha Noi phai dam bao va nang cao hiéu qua trong KD cua chudi ddng thoi tao diéu
Kién dé tai cau tric nguon lyuc, phét trién nang luc canh tranh chung cua chudi va ning
luc canh tranh MKT phu hop véi bdi canh KD bén 1¢ Thanh phé Ha Noi hién nay va
nhitng ndm tiép theo dén 2025 tdm nhin 2030: Hoan thién quan tri MKT caa CCHTI la
yéu td tién quyét dé xac lap va khang dinh vi thé canh tranh cao trén thi truong ban 1é
Thanh ph.

* Quan diém 5: Hoan thién quan tri MKT cua CCHTI trén dia ban Thanh phd
Ha Noi dam bao su phat trién bén viing trong dai han. Tha nhat, dam bao phat trién
bén vitng trong dai han doi hoi cac chudi truéc hét hoan thién quan tri MKT theo dinh
huéng KH muc tiéu va thuc hién dap tmg déng bd cac muc tiéu caa khach hang, cua
doanh nghiép va cua cong dong xa hoi. Thi hai, dam bao phat huy téi da ning luc
canh tranh cbt 16i caa chudi. Thir ba, phat trién t6 chtic va nhan sy MKT; phat trién
ngudn lyc tai chinh; phat trién co so vat chat ky thuat va trién khai cong nghé ban 1é
hién dai; phat trién ha tang va céng nghé thong tin.

3.2. Nhém giai phap hoan thén quan tri marketing chién lwoc cia chudi cira hang
tién ich trén dia ban Thanh pho Ha Noi

Nhu da phan tich trong chuong 2, quan tri MKT chién lugc 12 thanh phan c6 tac
dong thap nhat trong ba thanh phan quan tri MKT ciia CCHTI trén dia ban Thanh phé
Ha Noi, hién dugc xép loai yéu vé hiéu qua quan tri va thap nhat vé chat luong trién
khai trong so sanh véi hai thanh phan con lai cia quan tri bo may marketing CCHTI.
Pé thyc hién muc tiéu nang dang cap chat lugng va hiéu qua quan tri MKT chién luogc
theo muc tiéu t6i da hoa hiéu qua quan tri marketing caia CCHTI dén 2025 tam nhin
2030, NCS d& xuat:
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3.2.1. Hoan thi¢n quan tri va cong nghé théng tin marketing

Véi thuc trang hé thong va van hanh thdng tin MKT (MIS) con nhiéu bt cap va
han ché, thiéu nhiéu thdng tin vé KH, NCC, DTCT va dic biét chat luong thong tin
chua chinh xac, khach quan, toan dién, chwa truyén dan, cung tng cap nhat dé CCHTI
nhan dang tinh thé MKT tao co sé thuc tién ra va trién khai quyét dinh nang cip chat
lwgng, hiéu qua quan tri MKT chién luoc, quan tri MKT chién thuat va tac nghiép
quan tri MKT. Trong diéu kién va tinh thé d6, NCS dé xuat mot sé giai phap chu yéu
ma cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Nai cip thiét trién khai trong thoi gian toi:

Mgt 13, ty dong hda va timg budc hién dai héa hé thdng thong tin TT va MKT
ban lé. Tu dong hoa hé thdng thong tin thi treong va MKT sé& tao diéu kién dé gia ting
tbc do linh hoat va gia nhap nhan su caa hé théng dam bao chinh xéc, cap nhat thong
tin cho cac nha quan tri nham nang cao hiéu qua cac quyét dinh quan tri MKT. Vi vay,
day 1a giai phap va yéu cau cap thiét d6i véi CCHTI. Bé thuc hién, cac CCHTI can
xay dung va tu dong hoa van hanh dong bo bon bo phan cau thanh cua hé thong théng tin:

- Ngén hang dir liéu 1a noi luu gitr c&c di liéu théng tin tir moi truong (moi treong
MKT vi mé, TT nganh ban 1¢ va méi trudng MKT ndi bo cta chudi) duoc thu thap thong
qua phan hé nghién ctru, diéu tra MKT va phan hé ghi chép ndi b cua chudi.

- Ngan hang thong ké 1a noi cung cip céac ky thuat théng ké dé xir Iy va phan
tich cac dir liéu thong tin di thu thap duoc luu giit trong hé théng MIS.

- Ngan hang mé hinh 1a noi cung cip cac mé hinh phan tich cac dir liéu thong
tin bao gom cac md hinh toan va kinh té luong; cac md thirc phan tich nhu EFE, IFE,
QSPM, SWOT,...dé phan tich va luong gi4 cac thong tin va tir d6 xac dinh dinh huéng
quan tri cac qua trinh MKT ¢t 16i.

- Hé thdng hién thi 1a phuong tién dé cac nha quan tri st dung trong tuong tac
va giao tiép véi hé thdng. Hé théng hién thi hién nay cia cac chudi cha yéu dugc si
dung la mang may tinh noi bo cua chudi.

Hai 13, t6 chirc, van hanh ddng bo bon phan hé cua hé théng MIS (Nghién ciu
MKT, diéu tra MKT, ghi chép noi b va phan tich MKT va to chiic phan céng, phan
dinh trach nhiém trién khai cia CHTV va CCHTI.

* 3 mdi CHTV tly theo quy mé cin c6 nhom/ca nhan dugc phan cong thu thap
cac thong tin vé nhu cau va hanh vi NTD muc tiéu; cac sé liéu vé doanh sb ban va téc
d6 ting doanh s6 ban, lugng hang héa trung bay va muc duy trir cia tirng nhém/loai/tén
hang; céc y kién phan hoi cua KH vé chat lugng, gia ban va dich vy caa CH...Tur do,
tong hop vy kién danh gia chi quan xac 1ap béo céo cua cira hang va truyén dan cap
nhat theo ngay, tuan, thang, qua cac dir liéu thong tin cho b phan MKT chudi.

- O cip do toan chudi, NCS d& xuat c6 mot bo phan trong phong MKT chuyén
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trach quan tri hé théng théng tin MKT véi nhiém vu: (1) Td chic va van hanh phan hé
nghién cau, diéu tra MKT thu thap cac dit liéu thdng tin vé mdi trudng, thi truong ban 1é;
vé dic diém tam Iy va hanh vi NTD; vé cac NCC va cac PTCT (hoic 1a dau méi to chic,
thuc hién cac chuong trinh thué/mua dir liéu théng tin nay tir cac to chicc/DN chuyén
nghién cau thi treong); (2) Két hop céc dix liéu thdng tin nay véi thdng tin chung vé tinh
hinh KD ctia chudi va béo céo cua cac CHTV, tong hop hinh thanh co sé dir lieu MKT
cua chudi; (3) Van hanh phan hé phan tich MKT véi phuong phép phu hop dé phan tich
va luong dinh gi4 tri théng tin MKT. Khi c¢6 cac két qua phan tich can duoc truyén dan,
bdo cao cap nhat téi bo phan quan tri cAp cao cua chudi dong thoi ty dong hoa truy xuat
nhitng dit liéu thdng tin pht hop cung cip cho cac CHTV ciia chudi.

Ba 1a, cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noéi can ¢ng dung cdng nghé
théng tin trong thu thap, xir ly va phan tich dir liéu thong tin KH, NCC, BDTCT tao co
so dir lieu MKT xac dang va cap nhat cho cac quyét dinh quan tri MKT.

- V6i NTD céc chudi can @ng dung thanh tuu céng nghé thong tin dé thu thap,
phan tich va luong gia, xa Iy cap nhat céc di lidu thdng tin: nhu cau vé mat hang mua
va mic d6 théa man nhu cau vé dich vu khach hang; nhu cau vé dia diém va bau
khong khi tai dia diém mua ciing nhu xu huéng vé nhu cau va hanh vi chon mua, st
dung mat hang/dich vu,....Tir 46 nhan dang xac dang, cap nhat nhu cau va udc mubn
cia NTD véi ting nhom/loai/tén hang va dich vu béan 1é dé c6 cac quyét dinh MKT
phu hop, hiéu qua. Bé thyuc hién cac CCHTI cap thiét can hoan thién, nang cap chat
luong va tu dong hoa van hanh CRM.

- Vi cac nha cung cap, cong nghé thong tin duoc &p dung dé quan ly cac dir
liu vé nha cung cip; quan ly cac giao dich ciia chudi vai NCC nhu céac dit liéu qué
trinh mua - nhap hang, dit liéu thuc hién cac don vi dit hang, dix liéu hang ton kho; cac
trao doi dir liéu vé mtc d6 thoa man hanh vi caa NTD véi SP dich vu caa nha cung
cap. Pé thuc hién cac CCHTI cap thiét hoan thién, nang cap chat luong va tu dong hoa
van hanh hé thong PRM.

- V6i cac PTCT, cac CCHTI can ung dung céng nghé thong tin duoc &p dung
dé thu thap, xt ly va phan tich cac dit liéu théng tin vé dinh huéng mé rong TT, nang
cao nang luc canh tranh theo dinh hudng gia tang gia tri cung ung va va phuong thic
ki thuat dinh vi gia tri TT; dau tu, phat trién nguon lyc va nang luc canh tranh MKT;
dinh hudng va giai phap thuc hién nang cao hiéu qua quan tri cac céng cu MK T dé thu
hat, phét trién KH va dinh vi hinh anh thuong hiéu véi DTCT. Dé thyc hién, tly thudc
vao ning lyc ha tang céng nghé thdng tin cia cac CCHTI, can cap nhat, lya chon sir
dung céc phan mém chuyén biét hodc nang cap chat lwong module nghién ciru PTCT
trong hé thng thong tin MKT.
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T viéc phan tich co s¢ dir liéu MKT trén, CCHTI xac dinh dugc nhitng mat
hang KH mua, mdi quan hé giira cac mat hang trong mét 1an mua, chat luong dich vy,
moi trudng va diéu kién mua sam trai nghiém cua KH; kha ning cung Gng cua cac
NCC va tng xt canh tranh cia PTCT. C6 co sd dit liéu nay sé tao co s¢ dé CCHTI
trién khai dép ung tt nhu cau khach hang va quan tri ké hoach MKT bén Ié trong méi
quan hé véi ké hoach Logistics (dau vao: Mua - Nhap hang - Thanh toan va dau ra
:Bao quan, chuan bj hang héa,...) va tng xu linh hoat, phti hop véi BPTCT cua chudi
dam bao su chuan bi day du, sin sang dat “d6 chin toi day du” cia mat hang va dang
cap chat luong dich vu BL cao phu hop véi vi thé caa CCHTI.

Bon 1, cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi can két ni va tich hop
thong tin trén toan bo chudi cung tng gia tri SP. Dé tich hop va két ndi thong tin cap
nhat cho cac chu thé trong chudi cung &ng gia tri cac CCHTI can:

- Chu dong két néi, tich hop va truyén dan kip thoi cac thong tin thi truong BL;
nhu cau va hanh vi mua caa NTD; nhitng ang Xt canh tranh cia DPTCT chinh vé6i cac
chu thé trong chudi cung ung SP. Cac thdng tin nay s& tao diéu kién dé cac chudi xay
dung ké hoach KD dap @ng tét, hiéu qua cac nhu cau KH va cac NCC hang héa/dich
vu xay dung ké hoach san xuat — cung tng phu hop véi nhu cau cua chudi.

- Chu dong nang cép chat luong ha tang phan ctng (hé théng va mang may
tinh, may quét vach) va ang dung phan mém hién dai phi hop trong thu thap, xir ly cac
thong tin NTD néi chung, théng tin tai thoi diém mua (loai hang mua, chat luong, gia
ban, gia tri mot 1an thanh toan,...); thong tin vé doanh sé ban va muac du trix tai CHTV;
cac thong tin 6 lién quan dén co cau, chat luong dich vu KH va diéu kién mua — thanh
toan,...Sau dé dugc két néi phu hop theo nhu cau, va dugc truyén tai cap nhat dén cac
NCC ciing nhu cac chu thé khac trong chudi cung &ng.

- Tham khao md hinh chuyén giao théng tin va quan ly dy trir caa Paul
B.Ellickson dé van dung phi hop véi thuc trang ha ting cong nghé thong tin nham két
ndi hiéu qua thong tin cia CCHTI vai cac NCC trong chudi cung tng mat hang (Xem
hinh 3.1).

(1) Cac may tinh nhanh & cac CHTV gui cac thong tin chi tiét vé cac 1an ban va
thanh toan vé may chu dit tai vin phong quan tri trung tm caa chudi.

(2) Khi nhan dugc céc thong tin trén, hé thbng may chu (dit tai van phong trung
tam chudi) tién hanh cap nhat cac s6 liéu vé luong hang ban va luong hang ton kho
cua timg CHTV ddi véi tirng nhém/loai/tén hang va nhu vay cac nha quan tri chudi c6
thé c6 céc thong tin cap nhat vé sé du trir thuc té dé xac dinh qui mé thoi diém giao
hang cho cdc CHTV nho do giam chi phi dix trir va ndng cao gia tri mat hang, dich vu
cung trng cho cua hang.
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(3) Str dung thong tin thu duoc dé du bdo doanh sé; sau d6 hé thdng s& tu dong
dit hang theo sb luong du trir chinh x4c ma ting cira hang can dé c6 thé nhan duoc
hang sau tir 48 gid dén 72 gio.

(4) May chu caa chudi ty dong chuyén don dit hang dén cac may tinh tai cac
tang tdm phan phdi cua chudi. Khi nhan dugc don dit hang cac trung tam phan phdi
cua chudi thuc hién cung tng hang héa tuc thoi dén CHTV.
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Nguon: Paul B.Ellickson (2007)[83]
Hinh 3.1: M6 hinh chu trinh két néi chuyén giao thong tin véi quén ly du trir ciia chudi

(5) Khi ¢6 nhirng thay ddi vé mtrc gia ban hang héa hién hiru hoic gia ban cua
san pham méi va cac chwong trinh giam gia cua chudi,...cac thdng tin nay tu dong
dugc chuyén dén ctra hang théng qua cac may tinh nhanh & CH.

(6) Véi cac nhan cua mat hang co thay d6i gia dwoc in ra ngay va cac nhan vién
tac nghiép tirc thoi s& thay thé nhin trén gia trung bay dé céc gia bay hang sin sang
trudc khi mot ca/ngay ban hang méi.

Ngoai ra, cac thong tin trén con duwoc st dung dé lap co sé hanh vi mua sim
c4c loai hang ciing théa mdn mét nhu cau cua KH, tir d6 tao co sé tinh toan xac dinh
dién tich trung bay phu hop va trao doi dit liéu dién tir nhitng cai tién sang kién trong
kiém soat chat luong hang hoa dich vu KH; ké hoach x(c tién BL dic biét trong kiém
soat duy trir hang hoa gitra cac CHTV ctia chudi.
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3.2.2. Hoan thién qudn tri phan doan va lwa chen thi trwong muc tiéu cia chudi cira
hang ti¢n ich

Mgt 13, & cac CCHTI trén dia ban thanh phd Ha Nai c6 thé nhan dang rd nét
cac phan doan thi treong hap dan can lua chon va phdi hop cac tiéu thie sau dé thyuc
hanh phan doan TT.

* Theo tiéu thirc hanh vi mua gan véi nghé nghiép va trinh do hoc van thi truong NTD
cta chudi duoc chia thanh cac doan :

+ Poan TT - tap KH la ngudi nudc ngoai lam viéc tai cong ty lién doanh/hoc
tap cong tac tai Viét Nam. Pay 1a tap KH c6 thu nhap cao, c6 thoi quen va tan suat
mua hang khé 6n dinh tai cac co so BL hién dai trong d6 ¢c6 CCHTL

+ Poan TT - tap KH nguoi Viét c6 nghé nghiép 6n dinh 1am viéc tai cac co
quan quan ly Nha nudc va cdc DN c06 thu thap tir 250 USD/thang/nguoi tro 1én. Pay 1a
tap KH nam trong nhém sém lya chon mua sam tai co sé BL hién dai va CCHTI.

+Poan TT - tdp KH la hoc sinh, sinh vién c6 mic thu nhap cao khoang
400USD/thang/nguoi.

* Theo tiéu thuc thu nhap nguoi/thang cua KH, TT ban 1é cua chudi dugc chia thanh
cac doan: doan c0 thu nhap < 2 triéu VNDB/thang; doan ¢6 thu nhap tur 2+5 triéu VND,
doan c6 thu nhap 5+8 triéu VND, doan c6 thu nhap trén 8 triéu VND. Trong d6 doan
TT - tap KH ¢0 thu nhap tur 2+5 triéu VND/thang/ngudi 1a KH thuong xuyén va tap
KH c6 thu nhap trén 5 triéu VNB/thang/nguoi 1a KH VIP cuaa chudi.

* Theo tiéu thic khdng gian thi truong, thi truong ban 1é cua chudi duoc chia thanh
cac doan: doan TT - tap KH trong ban kinh phuc vu ctua cac CH; doan TT - tap KH cé
tuyén di lai trong ban kinh phuc vu va doan TT - tap KH véng lai. Trong d6 doan TT -
tap KH thudc ban kinh phuc vu 1a nhimg KH thuong xuyén mua caa chudi.

Hai 1a, CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi can trién khai danh gia mic do
hap dan va quyét dinh lya chon TT muc tiéu dua trén hé cac tiéu chi dap ang yéu cau
dia TT hap dan, c6 kha nang sinh 15i, phii hop va cho phép phat huy t6i da cac LTCT
MKT chudi. Bé thuc hién NCS dé xuét:

Thi nhat, cic CCHTI danh gia mac do hap din cua doan TT - NTD theo sau
tiéu chi vai mue d6 quan trong cua tung tiéu chi sau:

- Vé quy md thi truong: quy md TT/doan TT phai di Ion dé mang lai loi ich va
dam bao hiéu qua MKT bén Ié theo quy md thi truong. Pay 1a tiéu chi quan trong can
nghién ctru, xac dinh chinh xac dau tién cua chudi.

- Tiém ning ting truong TT: tiém ning ting trudng dung lwong va loi nhuan
cuia TT/doan TT duoc do ludng qua nhiéu thong sé ma cha yéu 1a: toc do ting doanh
thu, tbc do tang loi nhuan trudc mét va dai han, 1a tiéu chi cd vi tri dac biét quan trong
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cap thiét can trién khai, do luong dé khic phuc cac han ché hién tai cia cac chudi.

- Cuong dd canh tranh TT: duoc do luong boi sé lwong, quy md cia DTCT
hién tai va tuong lai; nhitng thay doi ky vong va hiéu qua cua chién lugc canh tranh,
chién lwgc MKT cia DTCT. bay la cac ti€u chi ma cuong do tac dong s€ manh hon,
dién bién phic tap trén TT HN nhiing nam tiép theo dén ndm 2025 tam nhin 2030.

- Truyén théng MKT cua chudi: cac rao can va kha ning phat trién; hiéu
qua/chi phi cua cac cong cu truyén théng MKT tich hop ma CCHTI sir dung/cd ké
hoach sir dung trong tuong lai...

- Mt d6 tiép can cua hé théng phan phéi caa chudi duge do luong cha yéu boi:
kha nang, diéu kién phat trién kénh phan phéi va cau tric mang lugi CHTV cua chudi
véi kha niang dap tng cua TT/doan TT ma chudi lya chon.

- Muc dap ung khac biét va hiéu qua cia quan tri MKT cua chudi dugc do
luong cha yéu bang: mie dap ung cia TT dé tao khéc biét noi troi va hidu qua quan tri
MKT cuta chudi 1én hon so véi DTCT.

Thit hai, sau khi ddnh gia mic hap dan cia cac TT/doan TT theo sau tiéu chi trén
cac nha quan tri CCHTI quyét dinh chon doan TT muc tiéu dap @ng cac yéu cau sau:

- Thi trudng/doan thi truong duoc lya chon phai 1a TT/doan TT ¢6 mac do hap dan
V6i tiém ning ting dung lwong va loi nhuan da 16n va phi hop véi muyc tiéu phat trién
ngudn luc va NL canh tranh MKT cua CCHTL Diéu nay giai thich trong thuc tién co
nhitng TT/doan TT mic du c6 d6 hap dan cao vi du nhu doan TT thuc pham cdng nghé co
chat luong cao/gia ban cao dugc nhap khau nhung khong phit hop véi muyc tiéu, NL canh
tranh MKT ctia mot s6 CCHTI nén khong dugc lya chon 1a doan TT muc tiéu.

- Thi trudng /doan thi trudng duogc lva chon phai dat duoc muc tiéu chién luoc
“murc bao phu TT” va “hiéu qua quan tri MKT” trong dai han va trong tirng nam. Cac
CCHTI cin ctr vao muc tiéu nay s& lua chon TT/doan TT muc tiéu va quyét dinh chién
lugc tap trung don doan TT/chuyén doanh héa TT/chuyén doanh tuyén SP, chuyén hoa
lya chon, bao phu toan b TT bang MKT c¢6 hay khong phan biét thich ung.

Qua phan tich trén NCS dé xuat cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi giai doan
2020 nén tap trung vao doan TT - tap KH ¢ nhu cau chat lugng mat hang TB va TB
kh& véi mic gia TB va tang dan dé dén nam 2025 tap trung vao doan TT ¢6 nhu cau
chat luong mit hang tir TB kha dén cao va c6 gia ban TB va kha va dén nim 2030 mo
rong sang doan TT hang Viét Nam chat lwong cao véi mic gia khé cao va cao.

3.2.3. Hoan thi¢n dé xuit gid tri va dinh vi chudi cira hang tién ich trén thi truong
muc tiéu

Tir nhitng han ché trong dé xuat gia tri cung tng va dinh vi CCHTI trén TT
muc tiéu dan toi gia tri cung tmg cho KH chua du 16n, khac biét ndi troi. Vi vay hinh
anh thuong hiéu chua dinh vi rd nét phl hop véi ky vong va vi thé cua loai hinh BL
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hién dai (P4 néu ¢ chuong 2 luan 4n). Pay 1a hai yéu té xép loai yéu thuoc nhém 1
canh bao nguy hiém cap thiét trién khai nang cap. Dé khic phuc va dat muc tiéu dinh
vi CCHTI trén TT ban I¢ Viét Nam néi chung va Thanh phé Ha Noi ndi riéng trong
tinh thé va xu huéng phat trién cia TT dén nam 2025 tam nhin 2030, NCS dé xuat mot
s6 giai phap sau:

Mgt 13, cac CCHTI tham khao mé thirc QTCS (chit lwong - dung thoi gian - chi
phi thap - dich vu khach hang tt) ma cac Hang, T4ap doan thuong mai 16n trén thé gidi
nhu Metro, 7-Eleven,...da van dung thanh céng trong xadm nhap va dinh vi gia tri trén
TT muc tiéu tai cac nudc Chau A. Bé van dung mé thicc QTCS nham khic phuc triét
dé cac han ché hién tai va dé xuat gia tri cung ing KH da Ién c6 tinh canh tranh cao,
cac CCHTI trén dia ban Thanh ph Ha Nai trién khai theo c4c noi dung sau:

- Nghién ctiu ki ludng, toan dién dong thai nhu cau tiéu ding, xu thé phét trién
hanh vi mua va tiéu ding SP caa NTD muc tiéu, dong thoi nghién ctu dong thai, hiéu
qua trién khai chién luoc va cong cu canh tranh caa DPTCT.

- Phan tich chit luong, thoi gian, chi phi trién khai cac yéu t6 va xac dinh gié tri
muc dong gdp cua ting yéu té tao 1ap gia tri cung tng chu yéu gém co cau chat luong
mat hang BL va dich vu KH; dinh va thyc hanh gia BL; dia diém ban va trung bay
chao hang BL; bau khoéng khi CH va xdc tién BL trong twong quan so sanh v&i C4c
DPTCT chinh trén TT.

- Panh gi4, lya chon cac yéu té tao gia tri cung tng KH, quyét dinh chon yéu té
trong tAm va dé xuit gia tri cung tng cho KH cua chudi da 16n va khac biét trong ting
phan ky thoi gian xac dinh. Vi cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi trong nhiing
nim tiép theo, gia tri cung tmg cho KH duoc dé xuat qua phdi thic chao hang TT tir cac
thanh phan ciia MK T ngudi mua theo m thiic SIVA caa P.Kotler (Giai phap — Solution;
Thdng tin — Information; Gia tri - Value; Tiép can — Access) thay vi chi tap trung vao yéu
t6 MKT ngudi ban ma chii yéu 1 gid tri cua yéu tb co cau chat lugng mat hang.

Hai 13, trong trién khai dinh vi TT giai doan dén nim 2025, cac CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Noi can tap trung trién khai:

- Thay Vi hién tai dinh vi chii yéu bang co cau chat luong mat hang BL va DVKH
(chii yéu do NSX tao ra) chuyén sang dinh vi theo gia tri cung tng va tiép theo la gia tri
cung tmg gia ting cho KH trén co s¢ phat huy nhiing loi thé, diém manh cia timng chudi.

- Trién khai cac phuong thtrc dinh vi canh tranh truc tiép ngang bang véi cac
chudi siéu thi cling mit hang kinh doanh va CCHTI canh tranh véi cong cu canh tranh
1a loi thé vé dja diém phan b, khong gian moi truong trai nghiém mua sim tién ich
hién dai, twong quan chat lwong/gia hop 1y va dic biét nhan manh dén dinh vi bang
“chat luvgng goi dich vu KH” theo mo thirc SIVA.
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- Cung véi quéa trinh mé rong quy moé chudi tai TT cac Quan, Trung tdm cac
Huyén va phat trién méi ¢ cac thi truong ndng thdn, cdc CCHTI trién khai dinh vi
bang MKT c6 phan biét theo nhdm KH nham dinh vi sdu hon & TT dd c6 CHTV va rat
ngan thoi gian dinh vi & cac TT mai xam nhap.

- Pé thuc hién dinh vi theo gia tri cung tmg dat hiéu qua, CCHTI can tap trung
nang cao chét luong, hiéu qua trién khai cac qua trinh MKT cét I8i tao hinh anh cho danh
muc mit hang BL va thuong hiéu chudi rd nét co khac biét noi troi. Trong thoi gian tai,
cac CCHTI tao su khac biét ndi troi trong cung wng gia tri gia ting cho KH bang su khac
biét cua co cAu mat hang BL va chit lugng DVKH; bing su khac biét va dang cap cao cua
NVBH:; bang trung bay, truyén théng va bau khong khi CH hap dan thu hat KH.

- Lya chon va trién khai hiéu qua cac quyét dinh truyén théng quang ba va
khuyéch truong cac diéu kién khéc biét ndi troi trén trong twong quan so sanh véi Cac
d6i thi canh tranh chinh trén TT 1a giai phap ma cac CCHTI trén dia ban Thanh phé
Ha Noi dic biét quan tam trién khai trong giai doan trudc mat.

3.3. Nhém giai phap hoan thién quan tri marketing chién thuit cia chudi cira hang
tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Noi

Nhu d3 phan tich & chuong hai cua luan &n, quan tri MKT chién thuat la thanh
phan c6 déng gdp quan trong nhat vao hiéu qua quan tri b may MKT va gia tri KH
cam nhan, hién dugc danh gia & mac TB véi chat lwong, hiéu qua trién khai céc yéu to
cau thanh con nhiéu han ché va bat cap. Bé nang cap chat lwong va hiéu qua trién khai
theo mirc dong gdp vao hiéu qua quan tri bd may MKT va hiéu qua KH cua céc yéu té,
NCS dé xuat mot s giai phéap sau:

3.3.1. Hoan thign qudn tri mgt hang ban lé

Mgt 13, cac CCHTI diéu chinh linh hoat co cau danh myuc mat hang BL d¢am bao
gia tri va sy khac biét noi troi cua mat hang BL phil hop véi dong thai nhu cau TT, qui
mo, thé manh va phuong thirc dinh vi canh tranh gia tri cung @ng cua tirng chudi. Mot
s6 giai phap cap thiét va chu yéu diéu chinh co cdu, danh muc mat hang caa CCHTI
ma NCS dé xuat gom:

- Trén co sé nghién ciu nhu cau tiéu dung, muc tiéu bao pha TT va van dung
quy tac 20/80 xac lap co cdu danh muc mat hang va diéu chinh co cau theo mla vu
tiéu dung phu hop, tao sy khéac biét ndi troi, dam bao sy 6n dinh vé& cau trdc va hiéu
qua cua danh muc mat hang BL.

- Ty theo loai hinh chudi (chudi co ban hay chudi bién thé) va qui mo, sb
lugng CHTV cua tirng chudi dé diéu chinh pht hop co cdu mat hang béan 1¢ theo
huéng ting ty trong nhitng nhém/loai hang thé manh dam bao dat tir 70% -80% trong
tong danh muc mat hang BL. Riéng véi cac CCHTI co ban trudc mét can bo sung da
dang va pht hop nhém hang rau qua an toan, hang thyc pham déng lanh, thuc pham so
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ché, ndu chin ddng thdi xem xét loai bét mot sé loai/tén hang cdng nghiép tiéu dung
nhat dung cé gia von hang hoa 16n, toc do tiéu thu cham, loi nhuan thap.

Hai 1a, cic CCHTI tiép tuc phét trién da dang danh muc hang hoa c6 dic trung
riéng trén co sé dién hinh héa moét/maot s nhém hang nhét dinh dé tao su khéc biét noi
tréi va nang luc canh tranh cia mat hang BL cia CCHTL Dé thyuc hién cac CCHTI
trién khai: Thix nhat, trén co s nghién ctu nhu cau KH muyc tiéu va nhitg diém manh
noi troi cua mit hang canh tranh dé quyét dinh chon nhém/loai mat hang phét trién phu
hop, dam bao doanh s6 va lgi nhuan ban Ié cua chudi. Thir hai, danh gia va xac dinh
uy tin va chit lwong ngudn cung cip; muc tiéu thu hién tai va tiém ning loi nhuan,
danh tiéng sin co cua chudi,...vsi loai/tén hang tao co s& dé& quyét dinh chon
nhom/loai, mat hang c6 kha nang chuyén doanh hoéa va dat hiéu qua KD cao. Thu ba,
tir d6 dién hinh hoa va van dung qui tic 20/80 d¢é mo rong danh muc hang hda cua
nhom/loai bang phuong thuc: ting s6 lugng tén hang trong nhdm/loai hang; cai tién
chat luong san pham, bao bi nhan méac (c6 thé sir dung nhin thwong mai riéng cua
chudi). Thi tu, sau dé trién khai truyén théng, chao hang va xuc tién BL dén KH muc
tiéu vé danh muc mat hang va chu trong dic trung khac biét mit hang BL cua CCHTI
so v&i mat hang canh tranh.

Ba 1a, v&i mat hang dac trung va nhan hang riéng khi da dua vao danh myc mat
hang caa chudi 1a danh myc mat hang bat budc trung bay va thudong xuyén co bén tai
cac CHTV. Trong dau tu phat trién nhan hang riéng, cac CCHTI can phan theo hai
nhém: nhém 1 - nhdm mit hang c6 wu thé vé gia va nhém mit hang doc dao co dic
trung, tinh nang cong dung ma cac CCHTI khac, PTCT chua c6; nhém 2 - nhom mat
hang ¢6 vu thé vé gia can dugc uu tién trién khai tredc mat bang su phdi hop, lién két
véi DNSX dé thiét ké nhan hiéu riéng phan anh dic trung ctia nhém hang, dong thoi
thuc hién truyén thong, chao hang dé KH nhan biét rd day 1a nhan hang riéng c6 ma
chudi cung ¢ng s& dem lai gia tri/loi ich 1on nhat cho ho.

Dé phét trién mat hang ¢ dic trung va nhan hang riéng CCHTI phai thuc hanh
t6t MKT quan hé véi cac NCC trong lya chon NCC ¢6 ning luc, uy tin; dit mua sb
luong 16n dugc cung tmg ding thoi gian, dia diém va tiét kiém chi phi mua - nhap
hang. Piéu nay chi cd thé thuc hién duoc khi cac CCHTI phdi hop ddng bo & tat ca cac
khau: lya chon SP; kiém soat tt thiét ké SP va bao bi SP d¢am bao chi phi thap, tao
nhan thizc khac biét cia KH; kiém soat tot chat luong SP va dam bao su 6n dinh chat
luong SP; trung bay hang gidi thiéu, chao hang va trién khai cac hinh thic khuyén mai
phU hop tao 1ap bau khdng khi mua ban tai CH van minh hién dai.

Bon 14, thuc hanh quan ly theo chu ky séng toan bd danh muc mat hang BL dam
bao NLCT va téi da hoa gia tri mat hang cung tng cho KH muc tiéu theo cac giai doan
trong CKS san pham. Quan ly danh muc mat hang BL theo chu ky song ting
nhém/loai/tén hang vé thuc chat Ia quan Iy mic duy tri ting treéng doanh thu va kha ning
sinh loi ciia nd. Qua d6 kip thoi phét hién va quyét dinh loai bo nhitng loai/tén hang dang
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trong giai doan suy thoai, khong dat doanh thu va loi nhuan. Dé thuc hanh tét quan ly
danh muc mit hang theo CKS mit hang. NCS dé xuat: Thtr nhat, phan chia danh muc mit
hang BL thanh cadc nhom/loai theo cac giai doan cia CKS mat hang. Theo d6 danh muc
mat hang BL cua chudi dugc phan thanh bén nhém: nhém & giai doan gici thiéu, nhém &
giai doan phét trién, nhém & giai doan b&o hoa va nhém & giai doan suy thodi. Thi hai,
thiét lap do thi va danh gia: muc duy tri, ting truong doanh thu va loi nhuan cua
nhom/loai/tén hang dang trong pha suy thodi khong dat doanh thu va loi nhuan va quyét
dinh phét trién mat hang mai.

Nam la, thuc hanh phat trién mat hang méi. M3i nhan hiéu hang déu trai qua qua
trinh xuat hién - phat trién - suy thodi - rat lui khoi TT. Hon nita CCHTI luén xéc dinh
muc tiéu phét trién danh muc mat hang BL ca vé s6 lugng, co cau, chat luong. Vi vay,
nhiém vu phéat trién mat hang moi dua vao danh muc mat hang va dinh vi mat hang méi
trén TT muc tiéu 1a nhiém vu trong yéu. Bé khac phuc nhitng han ché co ban hién tai vé
s lwgng mat hang mai phat trién thap thoi gian xam nhap TT dai va thuc hién muc
tiéu phat trién mat hang maéi cua chudi, NCS dé xuat: Tha nhat, cac CCHTI chu dong
nghién ctru va xay dung dinh mirc phat trién sé lwong mat hang maéi theo thang/quy
phU hop vai nhu cau, thi hiéu tiéu dung; dam bao mat hang BL méi phai doc dao dé
ting kha niang thu hat KH, ting doanh thu, tao khac biét noi troi va ban sac riéng c6
cua chudi. Tha hai, tham khao mé hinh céc giai doan phét trién mat hang méi cua
Nguyén Bach Khoa (xem hinh 3.2) dé xay dung, trién khai phti hop, khoa hoc hiéu qua
qui trinh phét trién mat hang méi caa chudi. Thir ba, can lya chon va phét trién mat
hang méi pht hop nhu cau tiéu dung va ngudn luc ciing nhu vi thé caa chudi bang cac
giai phap cuy thé sau:

Hinh thanh Thu thap t';*}‘f"” tich Thir nghiém
y niem va thﬁng tin ho(n}f(z{'w:] va xuc tién
-t hueng |1 chao han ach din ban SP méi
dinh hudng ot chon SP moi
tim tOi o
Phan tich sy Hoach dinh Trién khai Quan tri MKT
chap nhan cia MKT va thuong mai chu ky sbng
NTD va thong quyét dinh hoa mat cua mat hang
tin nguoc chon mat hang mai méi
hana mai

Nguén:Nguyén Béach Khoa (2012), Marketing thirong mai[31]
Hinh 3.2: Cac giai doan phat trién mat hang méi cia DNTM
- Cac CCHTI tang cuong nang luc nhan dang, du bao cac giai doan trong CKS
mat hang va céc dang thac SP méi dé lya chon, quyét dinh cac dang thicc mat hang
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méi phd hop. Theo d6 trong giai doan dén 2025, véi giai doan ting trudng can tap
trung phat trién nhém mat hang méi bién thé so véi mat hang hién hitu, nhém mit
hang méi ha gid va nhdm mat hang mai so véi thé gigi: Voi giai doan suy thoéi can
tap trung phét trién nhdm mit hang méi bién thé so véi mit hang hién hiru; nhém mit
hang mai do ha gia va mot ti trong xac dinh nhém mat hang mai tai dinh vi theo ti 1€
qua hinh 3.3 dé phat trién kénh ban hang mai va nang cao NLCT cua mit hang.

Cao R X , v tmn ot LA o
Thém dong SP mdi Mci déi vai thé gidi
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M&i di vd&i thi trudng

Hinh 3.3: Pé xuat phat trién cac dang thirc mat hang méi cia CCHTI

Trong phét trién mat hang méi khong chi quan tdm dén ki ning, nghé thuat
trién khai throng mai h6a mit hang méi ma con quan tim dén nhitng yéu t6 tién dé dé
mat hang ma&i xdm nhap thi truong nhu chon tap KH muc tiéu va CHTV ban mat hang
méi. Chu trong chon khach hang muc tiéu 1a KH thugc nhém chap nhan sém, ¢ nhu
cau, stc mua du 16n va ¢ tac dong anh huong tich cuc dén cac nhém KH khac.

S&u 1a, cac CCHTI chu dong phat trién nham hoan thién danh muc mait hang
BL phu hop véi nhu cau tiéu dung, qui mé KD va muc tiéu dinh vi thé caa chudi. Dé
thuc hién cac CCHTI can: Tha nhat, chu dong phat trién chiéu rong, chiéu sau danh
muc mat hang véi ti 18 phu hop, cu thé: (1) Xac dinh 16 trinh phat trién, chuan hoa
danh muc mat hang ban Ié véi sé lwong chung loai mat hang ban 1é tir khoang
20006000 tén hang thy thudc vao loai hinh va qui mé cua tirng chudi; (2) Xac dinh ti
trong hop Iy cac nhan hiéu Quéc té, Quéc gia; nhdn hiéu cua nha san xuat uy tin
(trong, ngoai nudc) dap ung nhu cau tim kiém cac nhan hiéu uy tin, ndi tiéng cia KH;
(3) Cac nhan hiéu cia nha phan phéi/nhan hiéu riéng cua chudi/CHTV can duoc trién
khai dong thoi vé6i quang ba loi ich vé gia va chét lugng. Thir hai, cha dong xay dung ké
hoach va phat trién cau triic danh muc nhan hiéu dam bao dé KH nhan rd loi ich, muc hai
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long, gi4 tri duwoc cam nhan cac nhan hiéu hang va cam xtc duoc lya chon mua sim trong
su da dang, dugc cung cap day du thdng tin vé chat lugng, ngudn gbc xuat Xt cua nhan
hang tai cac CHTV.

3.3.2. Hoan thi¢n quan tri mua - nhgp hang

Dé nang cap chat lwong va hiéu qua trién khai cac qua trinh MKT cét I8i cua
chudi néi chung va té chirc qua trinh mua - nhap hang vao CHTV ndi riéng ma céc
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi hién chua quan tim dung vai vai tro va con
nhiéu han ché (nhiéu yéu té cdu thanh dugc danh gid mirc do twong ddi yéu), NCS dua
ra mot sé dé xuat sau:

Mgt 14, cac CCHTI chi dong xay dung va phat trién quan hé ddi tac chién luge
véi cac NSX, nha cung cép trong ngoai nude dé dam bao nguon hang on dinh, phong
phl va gia mua c6 tinh canh tranh cao. Dé tao 1ap va phat trién tot cac quan hé nay, cac
CCHTI can: (1) Chua dong xay dung mdi quan hé gan bo, mat thiét véi cac NSX, nha
cung cap theo nguyén tic binh dang, cting cé loi, cling chia sé rii ro va phan dinh rd
trach nhiém, nghia vu; (2) Thuc hanh MKT quan hé phd hop véi qui md, vi thé caa
cac NSX/NCC nhu véi mat hang phi thue pham va thuc pham cdng nghé nhap khau la
cac nha ban budn cong nghiép/TM; véi mat hang thuc pham rau qua tuoi 1a cac Hop
tac x4, co s& san Xuat tai Pia phuong duoc gop nhém dé dam bao qui mé 16 hang cung
tng cho chudi.

Hai 13, cac CCHTI can nghién cuau, lya chon van dung phd hop hai phuong
phap quan Iy du trir 1a phuong phap “tiéu chuan” va phuong phap “giao hang dung
lac” nham dap &ng cac muc tiéu caa quan ly dy trix hang hoa cua chudi. Trong do,
phuong phap “tiéu chuan” 1a phuong phap khi du trix loai hang tai CH xuéng muc thap
nhat s& duoc bo sung tir kho trung tam cua chudi sau d6 néu thay can thiét chudi sé
dat, nhap hang va du diéu kién dé van dung phuong phap giao hang “dung luc”. Pay la
phuong phap khi duy trit loai hang tai CH duéi mic cho phép, hé théng tu dong gui
don dat hang dén trung tam quan ly cia chudi dé tién hanh nhap hang. Phuong phap
nay cho phép tiét kiém hon cac chi phi nhap hang, du trit va bao quan hang hoa.

Ba I3, hién dai hda, nang cap chat luong va hiéu qua trién khai hé thong mua va
cung tng hang hoa tap trung cua chudi. Hé théng mua va cung @ng tap trung cua chudi
thuong bao gom vin phong mua, trung tAm mua va mét s6 trung tam phéan phéi (hoac
dugc goi la trung tdm Logistics) chiu trach nhiém mua, tap hop va cung tng hang héa
cho cac CHTV dap tng yéu cau chinh xac, kip thoi, tiét kiém chi phi, cac chudi can
trién khai cac giai phap cu thé sau:

- Vi nhitng hang héa c6 lugng tiéu thy Ién va thyc pham tuoi séng, chudi mua
truc tiép tir cac NSX, NNK, cac HTX va ho SX da gop nhom, sau d6 trung tdm phan
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phdi phan chia, tap hop va té chac cung ung theo nhu cau caa cac CHTV. Vi céac
hang hda cd khéi lwong tiéu thu va mua nho, chudi c6 thé mua qua cac nha ban budn
tong hop/chuyén doanh va chi tham gia vao khau dau, khau cudi qua trinh mua-nhap
hang vao CHTV.

- Lua chon, phat trién va phdi hop cac ngudn cung cap & nhiéu Pia phuong nhat
la voi nhitng hang hda ma ngudn cung cap caa Thanh phb khong c6 hoic khong du
khéi lwgng cung cap va thuc hién lién két mua véi cac co sé BL trong noi bo ciing nhur
Véi cac co so ban 1é khac dé nang cao sitc manh trong quan hé véi cac NSX/NCC tro
thanh khach mua 16n (khéi lugng mua > 5% san luong cia NSX) chudi s& cha dong
trong xay dung ké hoach va c6 nhiéu vu dii hon trong mua va thuc hién qué trinh cung
ung hang héa tir NSX, NCC.

- Phan bé hop 1y, phan dinh trach nhiém cu thé va hién dai hoa ngudn luc vat chat
ctia cac trung tdm phan phdi hang hoa dap ting yéu cau giao hang dung thoi gian, dia
diém, co cau va chit lvgng mat hang theo nhu cau CHTV va tiét kiém chi phi cung
tmg. Dé thuc hién céc chudi can: (1) Trén co s¢ mat do, vi tri phan bé CHTV va qui
mo, kha ning cung wng cia cac NSX, nha cung cap xac dinh qui mé va dia diém phan
bd céc trung tdm phan phdi khu vuc toan Thanh phé va trung tdm phan phdi tai cac
Quan, Huyén; (2) Nang cap chat luong trién khai cac hoat dong mua, bao quan thich
g voi dic diém, tinh chat thwong pham caa hang hda va nguon cung cap. Chu y dén
hang thuc pham twoi séng duoc mua tir Hop tac x4, ho san xuat va cac DN nho I¢,
phan b6 phan tan; (3) Xay dung va thuc hién ké hoach va lich trinh: T6 chtc - Van
chuyén - Giao hang dén cac CHTV kip thoi, tiét giam chi phi.

Bon 14, cac CCHTI tang cudng st dung dich vu logistics ciia cac nha ban buén
chuyén doanh nhém/loai hang héa va cac DN dich vu Logistics. Dé thuc hién céc
CCHTI can: (1) Tang cudng st dung dich vu logistics ctia cac nha ban buén chuyén
doanh vi nhiing nha buén chuyén doanh khéng chi c6 kha niang cao, dap (ing nhu cau
da dang nhan hiéu, mat hang cung wng ma véi hé thong logistics duoc trién khai dap
g t6t cac muc tiéu hiéu qua, tiét giam chi phi mua va cung ang hang héa cua
CCHTI; (2) Cung véi qua trinh &p dung céng nghé¢ logistics hién dai, cAc CCHTI cén
nhic ting cudng sir dung céc dich vu logistics thué ngoai tir cac DN dich vu logistics
dé tan dung téi da cac loi thé vé sy phli hop va hién dai cua hé thong kho, hé théng van
chuyén cua cac DN nay.

Nam 13, ting cuong Kiém soét chit lwong trién khai va danh gia hiéu qua to
chic mua, cung tng hang hoa dé kip thoi xu 1y nhitng van dé phat sinh. Trén cap do
toan chudi tién hanh kiém soat chat luong trién khai va danh gia hiéu qua té chic cung
ng hang héa cua toan chudi theo hai nhém muc tiéu 1a: (1) Muc gia tang khdi luong
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hang mua, muc tiét kiém chi phi va mic ting hiéu qua/chi phi; (2) Muc gia ting chat
luong va do an todn cia hang hoa duoc cung ung. Tai cac CHTV tién hanh kiém soat
chat luong trién khai va danh gia hiéu qua cua to chirc mua-nhap hang vao CH theo
muc dap tng nhu cau cua CH vé: (1) Sé luong, co cu thoi diém nhap hang; (2) Hao
hut khéi luong va mic giam sit chat luong hang hoéa; (3) Hao phi thoi gian, chi phi
stre lao dong, chi phi phuong tién van chuyén, .. .thuc hién nhap hang vao CH.

3.3.3. Hoan thi¢n qudn tri gia ban lé

Gia va thuc hanh gia 1a yéu té cin ban va nhay cam tao gié tri khach hang cam
nhan — thude do gia tri MKT chién thuat. Vi vay hoan thién quan tri dinh va thuc hanh
gia ban 1¢ cia CCHTI la quyét dinh quan trong va rat phuc tap. Tu thuc trang nhitng
han ché va dé dat muc tiéu hoan thién, nang cao hiéu qua quan tri MKT gi& ban ¢ thoi
gian toi, NCS dé xuat cac giai phap sau:

Mgt 13, chuyén phuong phap tiép can dinh gia tir dinh gia theo doanh thu va lgi
nhuan sang dinh gia dya trén gi4 tri KH chap nhan. Phuong phap tiép can dinh gia nay
doi hoi chudi phai xac dinh dwgc mot mac “gia tri kinh té”cho cac khach hang (EVC-
Economic Value The Customers) va quyét dinh dinh gia ban don vi mit hang < EVC.
Muc gia ban nay sé dugc KH quan tam, tao dwogc cam nhan vé loi ich ma ho nhan
dugc khi mua san pham.

Hai 13, chuyén phuong phap dinh gia BL theo ti 1¢ chi phi cong thém (Mark-up)
sang dinh gia theo mirc 1& can bién (Margins). Theo d6 dé xuat cong thic dinh gia BL:

1
Giaban lé = 1— 16 can bien X gia von hang héa + VAT (thué gia tri gia tang)

Phuong phap dinh gia nay doi hoi chudi phai can nhic xac dinh xac dang chi
phi chung, chi phi MKT va ti I& lgi nhuan rong thich hop dé vira dat duoc muc tiéu KD
ctia chudi vira dat muc tiéu KH cam nhan dugc gia tri (loi ich) va chiap nhan mua mat
hang véi muc gia ban da xac dinh.

Ba I3, thuc hanh dinh gi& BL theo qui trinh khoa hoc va trién khai ki thuat dinh
gia thich hop dé tao ra mic gia ban duoc KH chap nhan, c6 tinh canh tranh cao. Céc
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi xay dung va trién khai qui trinh dinh gia pho
hop (Xem hinh 3.4).

Viéc trién khai cac ki thuat dinh gia khong chi 1a ki thuat dinh gia chi phi cong
thém nhu hién tai ma quan trong hon phai phan tich cau thi truong; gia tri khach hang
cam nhan qua muc gia; gia va thuc hanh gia mat hang canh tranh cua déi tha dé chon
va trién khai cac ki thuat dinh gia dya trén gia trji va su chap nhan caa khach hang.

Bon 13, dé tao gia béan 1é danh muc mat hang caa chudi khéc biét va cé tinh canh
tranh can chu dong: Thir nhit, da dang hoa twrong quan gid/chit lwgng mat hang; tuong
quan gid/ chat luong dich vy BL. Th hai, dinh gid mot s mat hang c¢6 dic trung
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riéng/ndi bat thip hon gia BL thi trudng va di thu canh tranh tao cho KH 4n twong
“chét lugng twong dwong nhung chi phi bo ra it hon”, vi du nhu véi mot s mat hang
thuc pham ché bién, mot s6 mat hang phi thuc pham ma chudi c¢6 wu thé vé ngudn
cung cap. Vé thai gian thuc hanh gia ban thap c6 thé dién ra trong thoi gian nhat dinh
tuy thugc vao phgn tng cia KH, cia DTCT va ngudn luc tai chinh cup chudi. Thu ba,
chudi c6 thé dinh gia cao hon gia thi truong/DTCT véi nhitng mat hang cao cap/doc
dao va voi mat hang riéng cé cua chudi dé tao cam nhan vé dang cap chét luong mit
hang va gia tri mat hang dem lai cho KH.

Luong dinh cac muc tiéu dinh gia

v V
Phan tich cu thi truong Phan tich va lugng gia chi phi

v v
v

Phan tich gia va chao hang mat hang canh tranh
\
Chon va trién khai ki thuat dinh gia

\\
Quyét dinh va thuc hién gia ban 1é mat hang

Hinh 3.4: Pé xuat quy trinh dinh gia mat hang cia CCHTI

Nam la, thuc hanh da dang, phi hop va hiéu qua céc coéng cu diéu chinh
gid.trudc miat cac chudi can ting cudng va nang cao hiéu qua cac cdng cu thuc hanh
gia dé tang thu hit KH hién hitu va phat trién KH, cu thé:

- Thuc hanh chiét gia khuyéch truong nguoi tiéu dung: chudi cha dong ha gié/
giam gia mot sé6 mat hang voi cac dbi tugng KH nhan dip ngay 18 hoi hoic bat ky thoi
diém, khoang thoi gian xac dinh nhu ha gia dong loat /giam gia mot sé6 mat hang (46
choi tré em; mat hang chiam séc dep phu nit; mit hang sita banh keo...) nham muc tiéu
kich thich nhu cau va quyét dinh mua caa cac mit hang can khuyéch truong.

- Thyc hanh gia phan biét theo thoi gian: cac chudi chi dong giam gia cac mat
hang mat hang thuc pham twoi song, thuc pham ché bién sin vao thoi diém trong
ngay/thang; cac mat hang phi thuc pham cé téc d6 ban cham luong tén kho 16n; cac
mat hang sap hét thoi gian sir dung.

- Thuc hanh dinh gia tam ly: cam nhan ve mac gia BL mat hang caa KH chiu
sur tac dong caa nhiéu yéu tb noi tai cia KH trong dé c6 cac yéu té tam 1y, cac yéu té
tam Iy cua KH nhat 12 KH nit gioi (chiém ti trong 16n mua hang & CCHTI) thuong rét
quan tdm, chiu su tac dong truc tiép 1a mac gia voi nhitng con sé 1é va nim dudi
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ngudng don vi hang chuc, trim ,ngan... vi viy dé dat duoc hiéu qua tam ly cac chudi
can cha dong dinh marc gia BL va tiép can dudi ngudng vi du thay vi dinh gia ban mot
mat hang 1.000VND bing gia ban 995 VND hoic thay vi dinh gia ban 9.000 VND
dinh gia 8.990 VND.

- Thuc hanh dinh gid quang céo: trong thuc hanh dinh gid quang cao céac
CCHTI chu déng: (1) Binh muc gia ban hoa vén (hay con goi 1a gia von) dé ting thu
hit va quyét dinh mua caa KH mét sé mat hang trong khi nhitng mét khac van ban véi
muc gia ban c6 13i binh thuong; (2) Piéu chinh muc gia ban dic biét két hop Voi
truyén thong vé chuong trinh gia dic biét ndy dé quang cdo & chao hang, tac dong
manh dén ting doanh thu sé ban mat hang caa chudi.

Céac cong cu diéu chinh gia trén dugc lva chon phdi hop dong bo thuc hanh
dung thoi diém, phi hop véi d6i tuong (loai hang va KH) va dat hiéu qua thuc hanh
cao khi cac nha quan tri chudi nghién ctu ky ludng, toan dién nhu cau tiéu dung cam
nhan loi ich qua gi& ban Ié cia NTD; gid BL va thuc hanh gia caa DPTCT va muc tiéu
MKT cua CCHTI.

S&u 13, cac CCHTI chu dong trong thiét ké hinh thirc va noi dung cac bang yét
gia dam bao rd rang, d& nhan biét cho KH va kiém soét chat ché vi tri niém yét gia pha
hop Véi vi tri trung bay, ban hang hoa tai gian ban hang. Viéc niém yét gia rd rang,
dung vi tri khdng chi tao diéu kién d¢é KH thuan loi trong so sanh giira gia ban ¢ cac
SP ma con tao su chl y can thiét dén cac SP duoc giam gia qua d6 tac dong kich thich
nhu cau, thuc day qué trinh quyét dinh va mua hang cua ho.

3.3.4. Hoan thign qudn tri chdt lweng dich va khach hang

Dich vu khach hang ciia cac CCHTI dia ban Thanh phd Ha Noi dwoc thuc hanh
hién c6 chét lugng trung binh kha va di dong gbp bude dau tao gia tri KH cam nhan
vé loai hinh BL hién dai. Tuy nhién dé thuc hién muc dich dinh vi gi4 tri va tro thanh
vii khi canh tranh sic bén trong diéu kién TT béan 1é¢ Ha Noi canh tranh gay gat, cac
DTCT chinh phat trién da dang cac DVKH va lay né la cong cu miii nhon dé nang cao
hiéu qua quan tri MKT chién thuat va gi4 tri KH cam nhan, cac CCHTI can nang cao
chat lugng céc dich vu KH hién hiru va phat trién da dang céc dich vu chit luong cao
phU hop véi nhu cau va vi thé caa chudi, cu thé:

Mgt 13, phat trién da dang va nang cap chat luong céc dich vu trudc ban va céc
dich vu c6 gia tri gia ting cao nhu cc dich vu truyén thong tu van, hudng dan sir
dung, bao quan hang hoéa, dich vu dam bao an ninh, an toan cho KH trudc ban; cac
dich vu ché bién sau rau qua thuc pham; cac dich vu ché bién mén an nhanh tai chd va
mang di dat dang cap chét luong cao, phi hop véi nhu cau NTD va tao sy khéc biét
noi troi, dinh vi rd nét hinh anh caa CCHTI than thién, hién dai, vin minh.
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Hai 1&, da dang hda phi hop va tiép tuc nang cip chét lwong dich vu KH hién
chudi dang cung ung theo tiéu chuan (Qudc gia, Qudc té). Trudc mat quan tim wu tién
phat trién nang cip chat lwong dén mot sé loai hinh dich vy nhu céc dich vu tu van
treéc ban; dich vu so ché, ché bién sau thuc pham, rau qua; dich vu giao hang va thanh
toan tai nha/co quan cong tac cia KH; dich vu ché bién d6 an, thirc udng nhanh dé KH
mang di; dich vy thanh toan va mot sb dich vy bo sung c6 gié tri gia ting cao khac. Bé
phét trién va nang cap chét luong cac dich vu khach hang, chudi can trién khai nghién
ctru nhu cau KH muc tiéu, diém manh - diém yéu cac DVKH caa DTCT; hiéu qua/chi
phi thuc hién dich vu KH cua chudi va dac biét can c6 mot kénh thdng tin thu thap cac
y kién cia KH mua hang tai CHTV dé quyét dinh chon, trién khai nang cap chat luong
dich vu KH phu hop caa CHTV va caa chudi.

Ba 13, dé nang cap chit luong va hiéu qua thuc hién dich vu KH cao, tao gia tri
khéch hang cam nhan da 16n, c6 khac biét, CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi can
trién khai dong bd cac giai phap nang cao ning luc va dong luc cho doi ngii NVBH theo
tiéu chuan NVBH tai co s béan 1 hién dai. Trudc mét can trién khai cac giai phap sau:

- Bao tao va dao tao nang cao trinh d9, k§ nang thuc hanh nghién ciru hanh vi mua
cua NTD; nhitng hiéu biét sdu vé thuong pham hoc hang héa va DVKH; nhitng ki ning
ban hang, tu van va chim séc KH. Qua trinh dao tao, bdi dudng duoc trién khai thuc chat
va hiéu qua bang céac hinh thiic két hop gitta dao tao tap trung va dao tao theo nhom; két
hop bdi dudng tai chudi voi dao tao, bdi dudng tap trung tai cac co s& dao tao ngoai chudi
dé nang cao trinh d6 va cac ki niang theo tiéu chuan NVBH tai cc co s& BL hién dai.
Trong d6, cac ki nang can tap trung dio tao va nang cap cac ki nang: (1) Ki ning giao tiép
tao thién cam va than thién voi KH; (2) Ki nang tim hiéu va nam bat nhanh nhu cau caa
KH tao co s dé thuc hién dung va nhanh cac dich vu KH; (3) Ki ning gidi thiéu, tu van
thuyét phuc KH dé KH cam nhan duoc loi ich cy thé khi mua va st dung SP; (4) Ki nang
thuc hién céc tc nghiép ban va thanh toan véi KH dé tao cam nhan cua KH vé trinh d6
thyuc hién tac nghiép ban & dang cip cao.

- Pé tao thai do 1am viéc lich sy, than thién va chuyén nghiép caa NVBH truéc
hét cac CCHTI can hoan thién, nang dang cap bo tiéu chi danh gia trinh d6, Ky nang
nghé nghiép; bo qui tic tng xir vin hoa, van minh thuong mai phi hop theo tiéu chuan
ctia cac nudc Chau A va thuc hién tuyén dung theo bo tiéu chi dam bao tuyén dung
dugc NVBH yéu nghé, c6 nhitng pham chét nang luc, ki nang phu hop véi nghé ban
hang va phuc vu KH tai ctira hang ban Ié hién dai. Sau d6 tién hanh dao tao nang cao,
phan cong cdng viéc phil hop va kiém soat két qua. Trong ddo tao va danh gia NVBH
khong chi & trinh do ki niang nghé nghiép; trinh d6 ki nang Gng Xir van hoa, vin minh
ma van dé quan trong 1a xac dinh khach quan céc nguyén nhan tac dong dén hiéu qua
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dé co duogc cac quyét dinh diéu chinh phu hop.

- Cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi can tiép tuc nang cap chat luong
va hiéu qua cac chuong trinh tao dong luc lam viéc cho NVBH hién da thuc hién nhu:
chuong trinh thi dua khen thuong, churong trinh xay dyng tinh than lam viéc, cac giai
thuang danh cho NVBH xuét sic va chuong trinh tir thién, thyc hién trach nhiém xa
hoi ctia chudi. Pong thoi phat trién cac chuong trinh méi phl hop véi dic thi nghé
nghiép cua NVBH (tiép xuc truc tiép voi KH, tan xuat 1ap qui trinh béan 16n) dé dam
bao nang cao tinh chuyén nghiép va hiéu qua ban hang phuc vu KH.

3.3.5. Hoan thi¢n qudn tri dia diém phan bé cira hang tién ich

Trong thuc hién quyét dinh t6 chic kénh TM va mé rong qui md chudi, viéc xac
dinh dia diém phan phdi CHTV la yéu té quan trong nhat 1a dé dat muc tiéu ting thu hit
KH va hiéu qua quan tri MKT bén Ié cua CHTV va cia CCHTL Diéu d6 ciing c6 nghia
1a dia diém phan bd CH phai dugc xac dinh dé KH cam nhan nhiing loi ich vé su thuan
tién va tiét kiém hao phi thoi gian, sic luc phai bo ra trong nhan biét, tiép can CH, dong
thoi tao tién dé khai thac t6i da cong suat ban tai CH va dat hiéu qua quan tri MKT BL
cua chudi. Bé thuc hién muc tiéu va khic phuc nhitng han ché trong xac dinh dia diém
phan b CHTV ctia CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi hién tai, NCS dé xuat:

Mgt 13, phat trién to chizc kénh TM cuia chudi noi chung va xac dinh dia diém
phan b6 CHTV ndi riéng phai phi hop véi “qui hoach tong thé phéat trién kinh té xa
hoi Ha Noi”; “qui hoach phét trién thuong mai dich vu Ha Noi dén nam 2020 tim nhin
nam 2030” va dat muc tiéu thuan lgi va tién ich cho KH 1én hang dau ciing nhu xé4c
dinh dia diém phan bd ctra hang phai dap (ing cac tiéu chuan vé phat trién mang ludi
thuong mai ban 1¢ van minh hién dai dé Ha Noi thuc sy 1 trung tdm Kinh té - Thuong
mai cua Viét Nam va Chau A.

Hai 13, toc do d6 thi héa nhanh do lién tuc mé rong dia gisi hanh chinh cac Quan
ra Huyén ngoai thanh; cac khu db thi, chung cu, vin phong phat trién kha nhanh da tao co
hoi cho cac CCHTI phat trién, xac dinh dia diém CHTV tai khu vuc ndy. Trong nhiing
nam tiép theo dén 2025, cac CCHTI can xay dung ké hoach va lich trinh phéi hop dé phat
trién sb luong va xéac dinh dia diém phan b tai TT cac Quan, Huyén ngoai thanh theo tbc
d6 d6 thi hda, dat muyc tiéu gia ting mat @6 CHTV/1000 dan cua Thanh phd va muyc tiéu
bao ph thi trudng cua tirng chudi.

Ba I3, cac CCHTI xac dinh dia diém phan b CH cua chudi trong khu dan cu,
gan noi cong so, trung tAm vui choi giai tri, bénh vién, bén xe 6 td, bén tau dién trén
cao va cac diém qudc 16 chinh, dam bao thoi gian tiép can cira hang tir 7+10 phut di bo
cua KH va thuan tién téi da str dung cac phuong tién giao thdng cua ca nhan, phuong
tién giao thdng cong cong.
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Bon 13, can nhan dang xac dang nhirng wu thé va han ché khi phat trién, xéac
dinh vi tri phan bé cua cac CHTV ¢ cac dudng, phd thuong mai; cac TTTM tai céc
khu vuce d6 thi trung tdm va trung tdm Quan caa Thanh phd dé c6 quyét dinh thich ¢ng
dam bao céc yéu cau thu hit phat trién khach hang muc tiéu, khai thac triét dé cong
suit dat ning suat ban I¢é cua trng CHTV va cua chudi.

Nam 13, khi x4c dinh dia diém phan bé CHTV tai thi tredng ndng thon & céc
Huyén ngoai thanh can dic biét can nhic téi thoi quen mua va xu huéng cua nhu cau
tiéu ding vé hang hda va DVKH cua dan cu dia phuong ciing nhu tac dong canh tranh
cua céc loai hinh thuong mai truyén thong nhat 1a cho truyén thng.

Sau 13, khi xac dinh dia diém phan bé CHTV bén canh céc tiéu chi dia TT tao
thuan loi t6i da cho KH tiép can cira hang can phan tich chi tiét, danh gia xac dang
nhitng yéu cau thuc hién qué trinh mua - nhap hang thuan tién, dam bao téi da hoa
hiéu qua/chi phi mua - nhap hang vao CH.

3.3.6. Hoan thign qudn tri trueng bay, truyén théng chao hang tai cira hang

Dé khic phuc nhitng han ché co ban cua thanh phan theo danh gia cua chuyén
gia, cua KH va thuc hién muc tiéu nang cao chét lwong, hiéu qua caa trung bay truyén
théng chao hang, phét huy loi thé cia mé hinh KD chudi cira hang béan I¢ hién dai,
NCS dé xuat:

Mgt 13, trén co sé dam bao qui mé dién tich ctra hang (theo dé xuat tiéu chuan
cua qui hoach mang luéi thuong mai cua S& Cong thuong Ha Noi dén nam 2020 dinh
huéng 2025, dién tich mat bing KD/binh quan mot CHTI tir 120+150m? hodc tdi thiéu
280m2), cac CCHTI qui hoach céc b6 phan dién tich cira hang (dién tich trung bay ban
hang, dién tich bao quan ché bién hang hoéa, dién tich phong phu ki thuét...) theo tiéu
chuan, dam bao ti 1& dién tich trung bay va ban hang bao gdm ca dién tich 16i di lai
cua KH chiém tir 70+80% dién tich mat bang CH. Ty Ié dién tich trung bay ban hang
cua tirng chung loai hang can dugc xac dinh dya trén mic dong gop vao doanh sb ban
va vj tri qui hoach theo dong van dong cua KH tai CH. Bong thoi can qui hoach phu
hop, bd tri da dién tich dé thuc hién cac DVKH nhét 1 dién tich thuc hién dich vu ché
bién thuc pham rau qua, dich vu ché bién mén in nhanh va dién tich giéi thiéu, trinh
dién mat hang méi.

Hai 13, bang chi din KH va thong tin gigi thiéu, chao hang, mit hang méi, dich
vu KH méi hoic can khuéch truong, ddy manh tiéu thu duoc qui hoach vi tri dé KH dé
nhan biét, c6 du thong tin vé vi tri cac khu vuc dién tich chirc ning, khu vuc trung bay,
ban ting loai/tén hang; cac thong tin chat luong, loi ich, pham gid va chuong trinh
khuyén mai...va dugc tiéu chuan hoa vé noi dung tai CHTV trong toan chudi. Trudc
mat can khic phuc nhitng han ché con khéa phé bién hién nay trong két hop bang chi
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dan khach hang vai vi tri trung bay va cac niém yét gia chua rd rang, dat sai vi tri,. ..
dé ¢am bao phu hop véi dong van dong, tiét giam hao phi thoi gian, stc lao dong cua
KH trong di lai, tiép can lya chon va mua hang hoa, thuc hién dich vu KH véi hang
hoa/dich vu ma khach hang di c6 quyét dinh mua, déng thoi tac dong tang sy hap dan
kich thich quyét dinh mua véi hang héa/dich vu ma KH chua c6 quyét dinh mua.

Ba I&, lra chon va st dung trang bi thiét bj trung bay va ban hang (quay ta, gi4,
ké...) phti hop vai qui hoach noi that, dac diém hang hoa, toc do ban va phuong phap
trung bay dam bao thuan tién cho khach hang trong tiép can lya chon hang héa cua
KH thyc hién céc tac nghiép tu van, gidi thiéu, ban hang va thanh toan caa NVBH.

Bon 13, tiép tuc nang cip chét lwong trién khai cac hinh thtc, phuong phap
trung bay hang hda hién dang str dung va phat trién céc hinh thirc, phuong phép trung
bay méi phi hop trat tu, ngan nip, “dé thay, d& tim” va lua chon ding hang hoa mua
theo nhu cau. Pong thoi, dam bao tinh “thAm my”, “nghé thuat”, “ban sac” cua chudi
va coi day la giai phap dot pha dé khac phuc diém yéu trong trung bay, truyén thdng
chao hang hién tai 1a “xép chong” “xép thanh hang” nham ting kha ning hap dan va
tao cam nhan thoai mai, tién ich trong trai nghiém mua sam cia KH. Bé thuc hién
truéc hét cac CCHTI can dung & vi tri KH dé lua chon, phat trién pha hop céc hinh
thirc phuong phép trung bay va tao sy chuyén nghiép cho NVBH nhu suy nghi cua
KH trong thuc hanh chi tiét tdc nghiép trung bay hang hoa.

Nam la, dé dinh vi dang cip chét luong cao va khéc biét cua mat hang BL céc
CCHTI céap thiét phai phét trién mat hang BL méi. Tuy nhién mat hang mai c6 xam
nhap nhanh va dinh vi dugc trén thi truong hay khéng tiy thudc rat 16n va hiéu qua tac
dong cua chao hang truc tiép tai CH. Vi vay, cac CCHTI chi dong bé tri hop Iy dién
tich va trién khai két hop quang cdo trung bay tai cac ta, gia, ké véi gidi thiéu, trinh
dién mat hang mai dé khang dinh nhitng loi thé nhiing gia tri cia mat hang maéi mang
lai cho KH mot cach bai ban, khoa hoc.

Dé thyc hién doi hoi cac CCHTI phai nghién ctu k§ ludng nhu cau va hanh vi
tiéu dung xac dinh lgi thé canh tranh cua mat hang méi, tir d6 xac dinh: (1) Vi tri va
hinh thirc quang céo trung bay méat hang mai tai CH; (2) Xac dinh ndi dung va phuong
phép giai thiéu trinh didn mat hang méi phii hop ma truéc mat cac chudi nang cap chat
luong trién khai két hop giéi thiéu chao hang qua hé thdng tu kinh quang céo, trén céc
gia trung bay véi trinh dién, ché bién va moi KH ding thir mat hang mai.

3.3.7. Hoan thign qudn tri bau khdng khi va hinh @nh thuwong higu CCHTI

Tur nhitng han ché trong tao bau khong khi ctra hang di trinh bay trong chuong
2 va dé thuc hién muc tiéu tao bau khong khi CH “tién ich, hap dan, hién dai va van
minh”, NCS dé xuét c4c giai phap ma CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi cap thiét
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trién khai thuc hién trong thoi gian téi gom:

Mgt 13, trong thiét ké, quy hoach khong gian tao bau khong khi CH ning dong,
tién ich va hién dai phai dam bao cac yéu cau sau:

- Kién trdc mit truéc cra hang phai phi hop véi canh quan méi trudng xung
quanh, dam bao tao hinh anh dic trung ctia chudi, KH d& nhan biét, bj thu hat va hap dan.
Céc yéu t6, kiéu cach, kién triic, mau sic, chir viét, logo, biéu twgng, hinh anh,...can duoc
lya chon va str dung pht hop thé hién ban sic vin héa va hinh anh riéng c6 cua chudi.

- Qui hoach khdng gian noi that gian ban hang dap tng yéu cau trat ty vé sinh
sach s&; khong gian du anh sang, mau sic hai hoa, mui huong dé chiu tao méi truong
tién ich dé KH nhan biét, danh gia chinh x4c chét lugng thuong pham cua hang hoa;
cam giac thoai mai, thoang déng, tin cay trong trai nghiém, thuc hién mua sam tai CH.
Dbong thoi tao diéu kién dé thuc hién hiéu qua nghép vu ban hang va phuc vu KH cua
NVBH.

- Qui hoach vj tri cac thiét bi truyén thanh truyén hinh tai gian ban hang phu
hop dam bao két hop tét voi cac hinh thic trung bay tao méi trudong thuan loi cho
truyén théng mo rong nhan thac vé hinh anh cuia CH va chao hang xuc tién ban hang
tao bau khdng khi CH méi la, tién ich va tang tinh hap dan, thu hat KH.

- Pam bao c6 du cac thiét bi quan sat, bao vé tién tién, hién dai va duoc qui
hoach vi tri hop 1y, dam bao yéu cau vé sinh méi trudng, an toan, than thién tao bau
khong khi CH van minh, hién dai va tin cay cao cua KH.

Hai 13, da dang hoa, nang cip chit luong va phdi hop hiéu qua hoat dong
khuyén mai, trai nghiém, t6 chic su kién va MKT truc tiép tai cira hang va coi day 1a
giai phap dot pha tao bau khong khi CH ning dong, hap din, ting thu hat, phat trién
KH bang céc bién phap chu yéu sau:

- Hién cac CCHTI qua tap trung vao hoat dong xc tién ban ma chua quan tim
dung murc dén quang céo tai co so CHTV va sy phdi hop vai hinh thic quang céo qua
phuong tién truyén thong dai ching c6 hiéu luc thap. Vi vay, cac chudi can chu dong
thuc hién nang cap chat luong quang cdo bang bién quang cao, bang ron, khau hiéu va
dinh ky gici thiéu SP méi/SP hién co ban cing chwong trinh khuyén mai trén to roi,
cam nang mua sam tai CH, trén website cta ctra hang/chudi va phéi hop vai quang cao
trén cac phuong tién truyén thong dai ching.

- C4c CCHTI chu dong trién khai va phdi hop véi cac nha cung cap to chirc
thuong xuyén cac chuong trinh khuyén mai. Nang cap chat luong cac hinh thic
khuyén mai hién da thuc hién va phét trién cac hinh thuc khuyén mai mai phu hop,
trudéc mat ma rong ap dung va nang cao hiéu qua cac hinh thic nhu: phiéu mua hang
khuyén mdi, t6 chirc cac cudc thi, ting qua... Uu tién ting phiéu mua hang khuyén mai
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vé6i nhiéu vu dii cho KH c6 gia tri mua I6n, KH 14 t6 chic mua hang 1am qua ting cho
nhan vién. Céc chudi chi dong xay dung KH va van dung hiéu qua cé wu tién cac hinh
thirc khuyén méi cé tac dong Ién tang doanh thu ban hang va long trung thanh cua KH
hién hitu va tao bau khong khi mua - ban s6i dong nham ting thu hat cac KH méi.

- Chu dong phdi hop hiéu qua hoat dong khuyén mai véi hoat dong trai
nghiém,t6 chirc su va MKT truc tiép tai CHTV dé truyén thdng quang béa hinh anh va
chao hang xuc tién BL cua chudi. Mét chuong trinh khuyén mai s& dat duoc hiéu qua
t61 da néu n6 duoc két hop véi td chic su Kién cho cac d6i twgng KH nhan dip 18 hoi,
ky niém ngay 18 16n cua dan toc...va véi MKT tryc tiép gioi thidu quang ba, xuc tién
ban SP va dich DVKH. Diéu nay tao hiéu qua cong huong 16n, ting doanh thu, giit gin
va phét trién 1ong trung thanh cua KH muc tiéu.

- Hiéu qua trién khai c&c hinh thic khuyén mai, té chac su kién MKT truc tiép
tai CHTV can dua trén két qua nghién ciu ky ludng TT va xu huéng hanh vi NTD;
cac tac nhan tac dong nhu dic trung cac giai doan trong CKS mit hang, dic diém,
pham vi va hiéu luc tac dong cua tirng c6ng cu, cac giai doan cam nhan caa NTD va
co ché phdi hop trong phdi thac xuc tién hdn hop chung cua chudi. Phéi thire xuc tién
hdn hop dé xuat cia CCHTI 1a: Quang céo (3,0); khuyén mai (2,5); ban hang ca nhan
(1,5); quan hé cong ching, to chic sy kién (1,0) va tong ngan sach xuc tién hén hop
tang 1én chiém tir 6+8%/nam trén doanh so ban.

- C4c CCHTI sau khi trién khai can thuc hién danh gia hiéu qua xuc tién hdn hop
ndi chung; cac cdng cu xUc tién: khuyén mai, quan hé cong ching t6 chic su kién va
MKT truc tiép tai CHTV thong qua: Po ludng phan tmg dap lai va mic tang 1ong trung
thanh ciia cac KH muc tiéu ma quan trong nhat 1a wéc tinh muc ting/giam s6 luong KH
vao CH va mac tang/giam doanh thu ban hang sau so véi truac khi thuc hién.

- C4c CCHTI x4c lap 16 trinh phat trién, trién khai nang cip chat luong céac yéu
t6 tao ban sac hinh anh thuwong hiéu cuae chudi phi hop céac yéu té ban sic gom: (1)
Pa dang co ciu, chung loai chat luong danh muc va thuc hanh gia canh tranh mat hang
ban 1¢; (2) Nang cao chat luong dich vu KH va vin minh dich vy ban hang vé vin hoa,
tham my va ki thuat nghiép vu; (3) Trung bay, truyén thdng chao hang va tao bau khi
CHTI hién dai.

3.4. Nhom giai phap hoan thién quan tri tao nguon lgi thé canh tranh marketing cia
chudi cira hang tién ich trén dia ban Thanh pho Ha Noi

Pé dap tng nhitng thay doi Ion trong méi truong kinh doanh duéi tic dong cua
canh tranh toan cdu; xu huéng bao ho thuong mai qubc gia; cach mang CN 4.0 va
khic phuc nhitng han ché trong quan tri cac yéu t tao ngudn LTCT MKT cua cac
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi, NCS dé xuat mot sé giai phap hoan thién t6
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chac va nang cap chit lwvong ngudn luc, ning luc canh tranh MKT sau:
3.4.1. Hoan thi¢n té chizc MKT va qudn tri ning luc nguén luc marketing cét 16i

Mgt 13, cho dén nam 2025, trén co sé phuong thire tai co cau to chic MKT va
quan diém hoan thién quan tri MKT, cac CCHTI xay dung phong MKT véi ciu tric
hat nhan 1a b phan MKT thuong mai qua hinh 3.5. Py 12 mé hinh t6 chirc phong
MKT day du dugc dé xuat 4p dung véi cac CCHTI ¢6 qui mé vira va lén (céc chudi co
qui mé nho cd thé tich hop cao hon céac chirc ning trong mot bo phan).

Véi md hinh to chiic nay, nhiém vu chu yéu cia cac bo phan dugce phan dinh
nhu sau:

- B phan quan tri chién lugc KDTM ¢6 nhiém vu: Té chuc thu thap thong tin
tir c&c nguon nghién cuu, diéu tra, phan tich MKT, tién hanh phan tich va cung cap
thong tin cho cac bo phan hoach dinh chién lugc, ké hoach MKT trung va dai han:
trién khai ké hoach MKT hang nim; diéu hanh MKT ni bd, Phong MKT va phéi hop
véi cac bo phan quan tri chirc ning khac ctiia chudi.

- B phan MKT trung tdm chudi: thyc hién nhiém vu quan tri theo chirc ning
VA qua trj tac nghiép béan Ié theo TT va theo nhom /loai mit hang tiéu thy hozc két hop
quan tri theo hai hinh thuc nay.

- B6 phan quan tri truyén théng va XTTM thuc hién nhiém vu quan tri truyén
thong XTTM toan chudi; chi dao, kiém soat hoat dong truyén théng XTTM theo
nhom/loai mat hang va cac doan TT; chi dao thuc hién cac chuong trinh chao hang,
xuc tién ban cua cac CHTV.

- Bo phan/tdb MKT da chirc nang thuc hién nhiém vu phét trién mat hang méi,
DVKH méi nham phat trién TT va quan tri Logistics dau vao (mua - nhap hang- ton
kho - cung ung hang hoa cho cac CHTV...).

Qua trinh phan dinh nhi¢ém vy chuyén mén hoa cta cac b phan trong phong MKT
tat yéu s& doi hoi phai ting nhan luc c6 trinh d6 va ki nang truéc mét ting tir 2-3 nhan su
MKT cho mdt bo phan trong cau trdc t6 chic vai trinh do va ki nang phu hop theo dinh
hudng 1am “phang”, “théng sudt”, thong nhat va hiéu qua cao cia té chirc MKT.

Hai 13, cac CCHTI can nhan thtc vi tri quan trong va van dung cac phuong
phap phl hop dé tao 1ap, phan bd téi uu ngan quy quan tri MKT. Trudc mat, NCS dé
xuat: (1) Van dung phuong phap phan trim trén doanh thu dé xac lap tong ngan quy
quan tri MKT cua chudi; (2) Van dung phuwong phap muc tiéu - nhiém vu dé phan b
ngan quy cho cac chuong trinh va tiing céng cy MKT. Thuc hién dé xuét nay, cac
CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi s& xac lap tong ngan quy MKT phi hop, phan
bd ngan quy MKT cho timg chuong trinh, cong cu MKT s& hop 1y vi dua trén nhiing
nghién ciru khoa hoc, chi tiét va thyuc té vé chi phi ciing nhu méi quan hé giita chi phi
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véi hiéu qua cua ting céng cu, timg chuong trinh MKT cua chudi, caa CHTV.

Ba 13, c&c CCHTI can b6 tri di nhan lyc va nang cao chit luong nhan luc
MKT. Pay la giai phap c6 tinh dot pha nham nang cap chat lwong té chirc va ning luc,
ngudn lec bo may quan tri MKT cua chudi. Dé thuc hién cac chudi can trién khai dong
bo cac giai phép tir tuyén dung, dao tao boi dudng, phan cong va dai ngd phu hop Véi
nhan lyc MKT & cac cip quan tri trong bd may t6 chic MKT cua chudi, cu thé:

- Thir nhat, véi cac nha quan tri MKT cip cao va cip trung b6 sung thém vé sb
luong (nhu trong dé xuét thtr nhat cua tiéu muc nay) va c6 ké hoach dao tao ting budc
nang cao chat lugng, ki ning, gia tri cia nhdm nhan lyc ndy bang cac chuong trinh,
hinh thirc dao tao bdi dudng phd hop. Nang cao trinh d6 va ki ning d6i ngii nhan sy
CAp cao va cap trung mot mit tao ra nguon lec MKT cét 16i, mit khac bang viéc ra céac
quyét dinh kip thoi va chi dao thuc hién hiéu qua cac quyét dinh MKT cua chudi s&
gop phan tao ning luc khac biét co gia trj cao trong tng xir canh tranh. Piéu nay co
nghia 1a trong giai doan dén nam 2025 tam nhin 2030, cac chudi can tap trung dao tao
bdi duong nang cao trinh do va ki ning quan tri cia doi ngii nhan sy MKT cap cao,
cap trung theo dinh huéng thuc hanh tt MKT tong luc.

- Thir hai, véi NVBH va phuc vu KH trudc mét cac chudi can bo sung sé lugng
NVBH cho mét sb cira hang c6 danh sach ban/NVBH 16n két hop vai sir dung hinh
thie thoi gian biéu 1am viéc theo qui luat dong KH trong ca/ngay, nang cao dao tao ki
nang giao tiép, thuc hanh ban hang va phuc vu KH. Véi hinh thic chi yéu 1a dao tao
bdi dudng tai chudi/CHTV xay dung ké hoach trung va dai han va trién khai theo 16
trinh phu hop dao tao, bdi dudng NVBH gioi, nang cap chat lwong doi ngii NVBH.

- Thtt ba, két hop dao tao nang cao trinh d6 ki ning véi da dang hinh thugc, trién
khai dii ngd phi hop doi ngii nhan sy MKT nhét 1a sém phét hién, dao tao bdi dudng
va dai ngd phd hop dé gitr chan nhan tai MKT va NVBH gioi.

Bon 13, cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi can xac dinh ké hoach dai
han trién khai theo 16 trinh nang cap chét lugng co s& vat chat k§ thuat — bo phan
ngudn lyc cét 16i quan trong caa chudi. Thi nhat, nang cap chat luong co s vat chat
ki thuat phai dugc tién hanh dong bo tir quy hoach mang ludi, stra chita nang cap hé
théng co so vat chat hién co, dén dau tu xay dung méi cac CHTV chi trong dau tu
hién dai hoa hé thong, trang thiét bi trung bay va ban hang. Bén canh sy cha dong cua
cac chudi trong viéc tim kiém, phat trién mat bang kinh doanh, cac chudi can tan dung
triét dé, phu hop cac hd tro bang chi truong, hoic giai phap cu thé thong qua chi dao
cac s&, nganh cho cac chudi duoc sir dung tao diéu Kién c6 wu dii thué mudn cac mat
bang & cac do thi mdi, khu chung cu ciia Thanh phé Ha Noi. Thir ba, cac chudi can wu
tién dau tu phat trién co so ha tang tai CHTV ¢ nhitng noi xa khu vuc trung tam, & cac
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Huyén ngoai thanh nhu Soc Son, Pong Anh, Phu Xuyén, Ung Hoa,.... Boi noi d6 ¢
thé & thoi gian dau chi hoa vén khong c6 loi nhuan tham chi 15 vén nhung sau d6 cung
Vv6i sy phét trién nhanh chéng cua hé théng ha tang giao thong, quy dat con da bd tri
cac mat bang rong, gia thué thap hon nhiéu so véi khu vire trung tdm s& tao nhirng diéu
kién dé tang doanh thu va loi nhuan cua chudi.

Nam la, trén co s¢ ung dung cong nghé thong tin cdc CCHTI trén dia ban thanh
phd Ha Noi tao lap va phat trién co so dit liéu KH, NCC va DTCT trong d6 co sé dit
licu khach hang duoc tao 1ap va phat trién phu hop 14 tai san doc quyén, mot nguon lec
MKT c¢6 18i 6 gié tri mang lai nhiing loi thé canh tranh khac biét néi troi trong thu hit
KH cia CCHTI. M6t co s dit liéu KH thuc sy 1 ngudn luc MKT cét 18i ¢6 gia tri khi
nd 1a mot tap hop cac dix liéu tong quat vé timng KH hién thuc va tiém ning c6 kha
nang tiép can cac ung xiar MKT dé tro thanh KH cua chudi. Co sé dit liéu KH cho phép
nhan dién dugc cadc nhdm KH chip nhan tét nhat chuong trinh MKT cua chudi gom:
cac KH hién hiru, KH tiém ning quan trong; cac KH trung thanh; KH c6 du dinh mua
va hanh vi mua cua ho. Pay 1a bo phan ngudn luc dic biét ¢ gia tri tao tién dé dé
chudi trién khai dap tng bang MKT hang loat, MKT phan doan hay MKT nép géc
thich tng phu hgp trong tinh thé thi truong ban 1é Thanh phé Ha Nbi c6 mic canh
tranh cao hién nay va cho dén nhitng nam 2025 tam nhin 2030.
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3.4.2. Hoan thi¢n quan tri nang luyc marketing khac biét

Trong tinh thé thi truong canh tranh da phwong, mac canh tranh khéc liét hon va
dé thuc hién muc tiéu dé xuat gia tri cung ang du Ion va thuc hanh di ligu, dinh vi gia tri
qua goi dich vu ban Ié hdn hop theo md thirc SIVA, NCS di dé xuit cac CCHTI trén dia
ban Thanh phd Ha Noi can can nhic lya chon va thuc hanh quan tri nang cap chét luong
phu hop, linh hoat c4c yéu t6 tao ning luc MKT khac biét ndi troi chu yéu sau:

Mgt 1, dé tao su khac biét ndi troi cia mit hang BL, cac CCHTI can tap trung tao
su khac biét néi troi bang sy da dang phong pha ca chiéu dai va chiéu sau caa danh muc
mat hang ban 1¢. Piéu d6 doi hoi phai nang cao ning lyc phat trién danh muc tén hang
(chu trong dén phét trién mat hang mai va mit hang c6 dic trung riéng cd) va phét trién
da dang cac phuong an mat hang cuing théa man mot loai nhu cau. Véi cac CCHTI co ban
trudéC Mat, can nang cao ning lyc té chirc ngudn cung cap hoic lién két san xuat dé phat
trién chiéu dai va chiéu sau cua cac mat hang thuc pham rau qua an toan, thuc pham kho
va hang phi thuc pham 1a hang Viét Nam chét luong cao.

Hai 13, nang cao ning luc tao sy khac biét noi troi cua gia BL nham dinh vi va gia
tang gia tri KH cam nhan vé loi ich mit hang mua so véi gia BL trugc mat cac CCHTI
tap trung thuc hién: (1) Pinh gia ban don vi mat hang phu hop véi twong quan gia ban 1¢
véi chat lwong mit hang duoc KH chap nhan mua, cam nhan rd lgi ich cia mit hang; (2)
Nang cao ning lyc trién khai da dang, phd hop, hiéu qua nhitng bién phap diéu chinh va
thay do6i gia trong d6 giam gia khuyén mai chi la mot hinh thirc dé tao ra cam nhan loi ich
cuia mat hang biéu hién qua gia dem lai cao hon chi phi bo ra cua KH va coi day 1a yéu t6
quan trong tao sy khac biét ndi troi so vai cac loai hinh BL khéc.

Ba 13, tao sy khéac biét noi troi tir co ciu, da dang va dang cap va chat luong
DVKH cao. Pay 1a yéu t6 quan trong nhat va la giai phap trong tdm ma cac CCHTI trién
khai dé tao sy khac biét ndi troi dap ang cac doi hoi cia NTD Ha Noi va phét huy cac loi
thé canh tranh caa chudi. Trong nhimg nam t&i cac CCHTI bén canh nang cao ning luc
c4c yéu tb vat chat, qua trinh san xuit — cung trng dé nang cap chat luong cac dich vy hién
hitu va phat trién dich vu KH méi theo tiéu chuan chat luong, dich vu ban I¢ Viét
Nam/Khu vuc Asean, Chau A chi trong cac dich vy c6 gia tri gia ting cao dé tao su khéac
biét thuc chat va ndi troi.

Bon 13, tao sy khac biét ndi troi tir nang cap chat luong dong bo va tiéu chuan hoa
trén toan bo hé thdng CHTV céc yéu t6 trung bay, chiao hang va xac tién TMBL tai
CHTV trong toan chudi tao ra su khac biét noi troi caa chudi so véi DTCT va dinh vi rd
nét hinh anh thuong hiéu caa loai hinh ban 1¢ hién dai trong tam tri KH.



146

Nam la, tao sy khac biét ndi troi tir nang cip chat luong cac yéu té ngudn nhan lyc
quan tri caa chudi néi chung nhat 1a d6i ngii cac CMO; Vé tu duy va ning lyc thuc hanh
quan tri MKT hién dai — MKT cung ng gia tri pht hop vai tinh thé thi truong nang luc
thuc té cua chudi dé tao su khéc biét ct 16i, ndi troi cua chudi.

3.4.3. Hoan thi¢n qudn tri nang luc marketing dong

Van hanh KD trong béi canh thi truong ban 1é Ha Noi c6 sy xuat hién ngay cang
nhiéu cac Tap doan va hing thwong mai qudc té c6 ning luc KD vi thé canh tranh cao,
trong khi ning cao cac nang lyc nguon luc MKT cét 18i va nang luc MKT khéc biét can
c6 thoi gian dai, cac CCHTI can wu tién tap trung nang cao ning lyc MK T dong. Vi ning
lyc MKT d6ng 12 loai ning lyc ma DTCT khé bét chudc nhat nhung mang lai hiéu qua
canh tranh nhanh va cao cho CCHTI. Pay vira l1a giai phap cap thiét phai trién khai dé
khic phuc ton tai 16n nhit trong hién tai vira 1a giai phap cd tinh 1au dai véi cac CCHTI
trén dia ban Thanh phb Ha Noi.

Trong giai doan dén nam 2025 tam nhin 2030 d¢ phét trién va nang cao ning luc
MKT dong, NCS dé xuat cac CCHTI tap trung trién khai mot sé giai phéap chu yéu sau:

Mgt 13, nang cao NL nhan biét va tién luong tinh thé thi truong ban 1é va hanh vi NTD
muc tiéu. Nang lyc nay duoc thé hién tong quat qua kha nang nhan biét sém, du bao chinh
xac thoi co/de doa MKT cuia chudi cling nhu dong théi xu huéng hanh vi chon mua, qué trinh
quyét dinh mua ciia tap nguoi tiéu ding muc tiéu vai tirng nhém/loai mat hang bén lé.

Hai 1&, nang cao ning luc thich nghi cac hoat dong MKT véi nhiing thay ddi caa
thi truong béan 1é va xu huéng hanh vi cia NTD. Nang luc nay duoc thé hién tong quét
qua nang luc thyc hanh quan tri MKT néi chung, quan tri MKT chién thuat ndi riéng caa
chudi tao ra cac tng xa phi hop, linh hoat theo tinh thé MKT dé kién tao, truyén thdng
thuc hién tao gia tri cung ung khach hang khac biét noi troi va cao hon DTCT.

Ba 13, nang cao nang luc hap thu va kién tao tri thirc. Pay 1a ning luc ma hién tai
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi con dang yéu. cac tri thic thi truong va MKT nhat
|4 tri thirc vé MKT tong luc, MKT cung ng gié tri ma cac chudi c6 hau nhu chi duoc tap
trung & cac bo phan MKT trung tdm chua duoc chia s& dén CHTV va dén cac nhan su
MKT cua chudi. Van dé nay can dugc trién khai khac phuc ngay trong thoi gian toi dé
dam bao va nang cao ning lyc MKT dong caia chudi khi ma thi trudong béan Ié Thanh phé
canh tranh thuc sy va gay gét hon.

Bon 13, tiép tuc duy tri va nang cao hiéu qua thuc hanh MKT trach nhiém x& hoi
cta chudi. Mic du trong thuc hanh MKT trach nhiém xa hoi cac CCHTI da trién khai va
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dat duoc mot sé két qua dang khich 1¢, tuy nhién thuc hanh MKT bao vé méi tudng con
nhiéu han ché nhat Ia nhitng han ché trong dam bao tiéu chi vé méi trudng cia nha phan
phdi ban 1é “xanh”. Theo d6, NCS dé xuat cac chudi can: (1) Thiét lap hé thong quan ly
moi trudong va phan phdi hop 1y cac ngudn luc dé thuc hién quan ly; (2) Giam sét hiéu qua
sir dung cac ngudn ning lwong va ting cudng st dung ngudn ning luong tai tao; (3) Tang
cudng quan ly hé théng bao quan déng lanh va van chuyén hang hoa; (4) Tang cuong
quan ly ngudn nuéce; (5) Quan Iy va xi ly phi hop va hiéu qua cac loai chat thai.

Ndam I, nang cao ning lyc d6i méi sang tao. Pay 1a yéu té quan trong tao loi thé
canh tranh va nang luc MKT d6ng nhung déng tiéc tai cac CCHTI trén dia ban Thanh phé
Ha Noi lai 1a mot trong nhitng diém yéu nhat. Vi vay céc chudi can cap nhat trién khai cac
giai phap d6i mai sang tao trong thuc hanh cac hoat dong MKT theo quan diém cta mo
thirc QTCS (Chit luong — Pang thoi diém — Chi phi — Dich vu) dam bao tinh “som, doc
d4o, bt ngo” toan bo céc hoat dong MKT.

3.4.4. Hoan thién néng luc qudn tri té chic va néing lwc lanh dgo trién khai, kiém tra
ddnh gid quan tri marketing ciia chuéi cira hang tién ich

Tir thuc trang va nham thuc hién muyc tiéu nang cao ning luc quan tri té chic va
nang lyc 1anh dao trién khai, kiém tra danh gia quan tri MKT giai doan dén 2025 tam nhin
2030, NCS dé xuit cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Néi tap trung trién khai cac
giai phap sau:

Mgt 13, cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi can d6i méi “cin ban” toan dién
t6 chirc bd may va ning luc trién khai cac hoat dong MKT; timg budc chuyén sang thuc
hanh quan tri MKT bén 1é theo quan niém MKT tong luc. Sy khac biét cia quan niém
MKT tong luc so véi quan niém ban trong thuc hanh quan tri MKT bén ¢ khdng chi ¢
diém xuat phat, muc tiéu va céng cu MKT sir dung dé dat muc tiéu ma quan trong hon 1a &
diém két thac vai triét Iy thoa mén téi da nhu cau KH va qua do6 sé& dat loi nhuan, thi phan
cao cho chudi. Trudc mat can tham khao mé hinh kim tu thap triét Iy KH cta doanh nghiép
TMBL Véi c&c yéu to tao lap qua hinh 3.6 dé hoan thién niang luc quan tri to chuc MKT;
xac 1ap quan diém dinh hudng lanh dao trién khai va kiém tra danh gia quan tri MKT phu
hop vai thyc tién & ting chudi. Dicu cdt 161 dé thuc hanh triét 1y nay doi hoi cac CCHTI
lubn gin giit méi quan hé véi khach hang va ¢ du co sd dit lidu xac dinh, du béo xac dang
nhu cau, sy thay doi caa nhu cau va hanh vi mua cia khach hang tiém ning dé thyc hanh
quan tri MKT tong luc dat hiéu qua trién khai céc quyét dinh quan tri MKT caa chudi.

Hai 13, cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi xéc 1ap 16 trinh phu hop nang
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cao ning luc quan tri t6 chite MKT dam bao vi tri then chét trong phéi hop hiéu qua véi
cac bo phan quan tri chirc ning quan tri KD khac cua chudi. Trong tinh thé thi truong
Thanh phé hién nay, cac chudi can quan tim dic biét dén nang cao ning luc xac dinh cac
muc tiéu va td chirc van hanh hiéu qua theo muc tiéu cua hé thdng quan tri phat trién mat
hang méi, phét trién CHTV méi dé dinh vi thuong hiéu va vi thé caa chudi.

Ba I&, cuing véi qua trinh nang cap ha ting va hé thdng thdng tin MKT, cac CCHTI
trén dia ban Thanh phé Ha Noi can thuc hanh hiéu qua MKT co s& dit liéu (Database
MKT). Marketing co s¢ dir liéu la qua trinh x&y dung, dam bao va sir dung cac co s¢ dir
lieu vé KH, nganh KD, NCC (hang hda, dich vu), trung gian MKT,..Mét co sé dit liéu
MKT dugc phat trién tét 1a tai san doc quyén tao co sd dé chudi hoan thién quan tri to
chac va st dung cac ning lyc MKT nhanh, doc ddo, bat ngo va hiéu qua trong 1anh dao
trién khai, Kiém tra danh gia quan tri MK T; qua d6 gia ting LTCT va vi thé cia CCHTI.

Trung tam
DVKH

Hoat dong ho tro KH
cua tung cua hang

Trach nhiém va sy cam thong
cua doi ngili nhan vién voi KH

MBbi trudng mua sam hap dan

Chét luong va gia tri cung g cho khach hang

Nguon: www.bired.ac.uk/compfact/Tesco/Fescoindex.htm
Hinh 3.6: M6 hinh kim tw thap triét ly khach hang
Bon 13, ¢am bao dinh huéng chién lugc MKT phu hop va hiéu qua trén co so quan
tri tét cac khau xay dung, trién khai & kiém soét noi dung, tinh kha thi va hiéu qua ké
hoach MKT thuong nién cua tung cap mat hang TT, tung SBU, va ttng CHTV. Trong
xay dung va thuc thi ké hoach MKT thuong nién ludn cap nhat ké hoach chién lugc MKT
trung va dai han caa chudi dam bao sy phat trién va hiéu qua quan tri bo may MKT caa
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chudi trong dai han. Céc chudi can chl trong nhan dang sém va quan tri tot cac de doa va
rai ro MKT c6 thé xay ra do mdi truong MKT, TT bén 1é Thanh phé thay déi nhanh,
nhiéu bién d6ng hién nay va nhirmg nam tiép theo dén 2025 tim nhin 2030.

Nam 13, dam bao hiéu ning van hanh quan tri truyén théng kinh doanh chién luoc
MKT théng sudt hiéu qua toan t6 chuc chudi; khai thac triét dé cac nguon luc ning luc
MKT tao ning luc ung xir phi hop kip thoi, nhanh va hiéu qua véi moi tinh huéng phat
sinh trong kinh doanh bén I¢. Dé thuc hién cac chudi can tap trung trién khai, ting cuong
truyén théng tam nhin, muc tiéu, cac cong cu chién luoc trén toan hé thdng then chét caa
chudi trong tirng phan ky chién lugc va thuc hanh cac giai phap déng bo trong khai théc,
phat huy cac LTCT MKT cua chudi. Bong thoi nhan dang cap nhat, ung xu kip thoi va
hiéu qua véi nhiing tinh hudng phét sinh tir nhitng thay d6i dot bién caa TT ban 1é Thanh
phd Ha Noi.
3.5. Mot sé giai phap hoan thién méi trwong marketing tao thuan lgi cho quan tri
marketing ciia cac chudi cira hang tién ich
3.5.1. Hoan thi¢n khung phdp Iy, chinh sdch va co ché quan ly Nha nwéc trong kinh
doanh ban lé

Mot 1, hoan thién khung phap ly va huéng dan thuc hién luat doanh nghiép, luat
hd trg DN vira va nho dé tao méi truong thuan loi cho doanh nghiép vira va nho Viét
Nam phat trién, nang cao hiéu qua san xuat - kinh doanh. Pong thoi ban hanh cac qui
dinh cu thé, cac huéng dan chi tiét trong viéc mua ban, sat nhap DN trong linh vuc
thuong mai. Mot s6 dé xuét kién nghi cha yéu:

- Ra soét, diéu chinh va bd sung cac qui dinh vé Trung tdm thuong mai, Siéu thi,
CHTI va mé hinh kinh doanh chudi cic co s& ban 1é nay cho phi hop véi béi canh méi
cua phat trién kinh té va hoi nhap qudc té.

- M6 rong hon co ché ty chii va chinh sach tuyén dung, dai ngd nhan tai KD.

- Hoan thién co ché va nang cao hon nita hiéu luc chinh sach phat trién dong bo
c4c yéu t6 thi truong dich vu tai chinh, thi truong bat dong san va thi trudng lao dong.

- Tang cuong cai cach hanh chinh trong quan Iy Nha nuéc véi cac DN gén lién voi
ung dung cac thanh tyu céng nghé théng tin trong toan bo cac khau quan Iy Nha nudc.

Hai 1, hoan thién chinh sach va co ché quan Iy Nha nudc véi kinh doanh thuong
mai ctia ca&c DNTM n6i chung, CCHTI ndi riéng. Trong bdi canh cac DNTM Viét Nam
v6i nhiéu diém han ché khi phai d6i dién canh tranh véi cac Tap doan nudc ngoai voi
nhiéu diém manh - loi thé nhu loi thé vé von, loi thé vé ning luc san xuat kinh doanh; loi
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thé quan hé toan cau,...Nha nudc can co co ché chinh séch hop ly, kip thoi vira tuan tha
luat phap quéc té vira tao diéu kién va hd tro dé cac DN trong nudéc phét trién, nang cao
ning lyc canh tranh va c6 thé canh tranh hop thirc, ngang bang véi cac doanh nghiép
nuéc ngoai. Tir d6 v6i hé thdng phan phdi ban 1é néi chung cac CCHTI noi riéng, NCS
dua ra mot s6 kién nghi sau:

- Nha nuéc can cd cac chinh sach khuyén khich hd tro phat trién hé théng ban 1é
trong nudc nhu chinh sach dau tu tin dung, thué khuyén khich phat trién mang ludi, phét
trién co s¢ ha tang thwong mai hién dai; hd tro vé dao tao va phat trién ngudn nhan luc
thuong mai; khuyén khich va hd tro hinh thanh/nang cao ning luc chuyén mdn cho cac
Hiep hoi bén I¢,...

- Nha nudc can nang cao nang lyc trién khai cac cong cu kiém soét thi truong
nham tranh su canh tranh khong lanh manh giita cac Tap doan ban 1¢ Ién nudc ngoai Voi
cac chudi co s& ban 1é hién dai nho (khong tha long cac Tap doan nay ban pha gid) tao
moi trudng binh dang dé cling canh tranh.

- Nha nudc can ¢ cac nghién ctiu thuc té da rong va chi tiét dé to chirc cac chuong
trinh dao tao vé quan ly KD va doi méi cong nghé ban I1é cia CCHTI; hd tro thdng tin du
bao thi truong va xdc tién thuong mai.

- Nha nudc can ¢ nhitng hd trg phd hop vé mit bang KD vi thuc té cac vi tri thuan
tién, mit bang KD rong di va dang duoc cac nha ban 1é nude ngoai nam giir do ho c6 vén
dau tu rat 16n. Néu thuc trang nay con kéo dai thi twong lai cac CCHTI va co s& ban 1é
hién dai Viét Nam s& khdng c6 dugc mit bang KD du rong ¢ c4c vi tri thuan tién. Vi vay,
cac co quan quan ly chic ning can nhic nhitng loi ich trudc mét va loi ich 1au dai dé cé
nhitng diéu chinh trong cap phép hoat dong va hd trg vé mat bang cho cac CCHTI, chudi
co s& ban 1¢é hién dai ciia DN trong nudc phi hop véi luat phap quoc té va Viét Nam.
3.5.2. Mgt sé kién nghi véi Thanh phé Ha Ngi

Mgt 14, UBND Thanh phé Ha Noi tiép tuc hoan thién co ché, chinh sach va nang
cao hiéu qua trién khai c4c giai phap tai co ciu, nang cao nang lyc canh tranh nganh cong
thuong va phat trién thuong mai Thanh phé hién dai va van minh, cy thé:

- Tiép tuc wu tién dau tu phét trién hé thong va nang dang cap chat luong dich vy
BL cta Trung tam thuong mai, Siéu thi va Cura hang tién ich.

- Chi dao va hd trg cac Quan, Huyén, Thi xa, dic biét 1a cac quan Nam Tur Liém,
quan Bic Tur Liém, Quan Long Bién, Huyén Pong Anh, Huyén Soc Son va cac Quan,
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Huyén c6 toc do d6 thi hoa nhanh, ra soat cac hoat dong ban 1é theo yéu ciu vin minh,
hién dai do thanh phé va trung wong ban hanh cho tirng nhém loai hinh béan 1é. Tur do dé
ra va trién khai cac quyét dinh phu hop kip thoi.

- Can c6 co ché, chinh sach va trién khai giai phap phd hop hd tro hé théng TM
hién dai trong xay dung, thué mat bang KD cap phép KD dé phat trién qui md, mang luéi
CHTV cua chudi ban 1¢ hién dai trong d6 c6 CCHTL

Hai 13, UBND Thanh phd Ha Nai chi dao, S& cong thuong chu tri va phdi hop véi
cac So ban nganh cua thanh phé tiép tuc thuc hién theo 16 trinh va dat muc tiéu quy hoach
phét trién mang ludi thuong mai va dich vu dén nam 2020 tim nhin 2030 da duoc phé
duyét, chu trong cac muc tiéu phat trién mang ludi thuong mai hién dai, cu thé:

- Phat trién vé sb lugng va qui md cac loai hinh t6 chic BL hién dai dat muc tiéu
dén nam 2025 tdm nhin 2030 vé sb lugng va chat lugng dich vu thuong mai caa cac trung
tam thuong mai qudc té, trung tm mua sam cap ving, trung tam trién 1am hoi cho quéc
té; trung tAm thwong mai dich vu tong hop; dai siéu thi; siéu thi hang 2 va hang 3; cira
hang tién ich va phat trién cac tuyén phd thuong mai vian minh hién dai Noi Bai - Nhat
Tan va tai khu vuc quan Bac Tir Liém, Nam Tt Liém.

- Phét trién c&c hinh thirc thwong mai dién tir dé dén nam 2025, tdi thiéu 95% website
ban hang truc tuyén dat chuan cua thanh phé dam bao chat lwong hang héa, thanh toan an
toan va dang cap chat luong cao hién dai céc dich vu lién quan dén ban hang truc tuyén.

- Doanh sb ban 1¢ qua cac loai hinh thwong mai hién dai va cac co s& thuong mai
truyén thong dat cac tiéu chuan van minh, hién dai dén nam 2025 dat khoang 75%-85%
trén tong mirc béan 1é xa hoi Thanh phé.

Ba |, nang cao nang luc cta quan Iy Nha nude hd tro cho doanh nghiép phat trién
thuong mai ban Ié theo hudng van minh hién dai, cu thé:

- UBND Thanh phé Ha Noi chi dao va giao cho S& Cong thuong Ha Noi cha tri va
phdi hop véi cac don vi su nghiép cong lap tang cuong hoat dong dio tao, tuyén truyén
nang cao trinh d¢ va ki nang ctua do6i ngli nhan lyc trong nganh thuong mai Thu d6 theo
C4C yeu cau va tiéu chuan phat trién thuwong mai vin minh, hién dai.

- UBND Thanh phé Ha Nai chi dao va giao cho S& Cong thuong Ha Noi chu tri,
nang cap, chat luong va hiéu qua hoat dong xuc tién thuong mai; hd trg cac doanh nghiép
thuong mai thu thap céc thong tin du bdo xu thé bién dong cua gia ban 1é, kha nang phét
trién san xuat - cung Gmg hang hoa; xu huéng phat trién cua hanh vi mua va tiéu ding cua
NTD va diéu kién trién khai hoat dong XTTM véi NTD va véi nha cung cap.
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- T6 chirc van hanh va nang cap chit luong trang thong tin dién tir chuyén vé
thwong mai Tha dé van minh, hién dai; lién két qua cong théng tin Thanh phd Ha Noi va
ndi mang toan quéc, timg budc ndi mang qubc té; chia sé thdng tin cho NTD, doanh
nghiép va hé thdng quan Iy nha nudc vé phat trién hé théng thuong mai vin minh. Trong
d6, cht trong cap nhat cac thong tin quy hoach, chuong trinh, dé an phét trién TM vin
minh hién dai cua Thanh phé va thdng tin vé cac doanh nghiép thuong mai dién hinh dat
két qua trong hién dai héa va nang cao van minh thuong mai.

- B6 sung nguon nhan lyc cé trinh d6 cao va nang cap chat luong cac phuong tién
kiém tra, kiém soét hién dai cho luc lwgng quan Iy thi truong va hé thong thanh tra, kiém
tra cia So cong thuong.

- T4 chirc dinh ky va thuong xuyén céc hoat dong thi dua, khen thuéng, trao danh
hiéu “vin minh thwong mai Thu d6” ton vinh cac tap thé va cac nhan c6 nhiéu thanh tich
va xu ly nghiém cac hanh vi xam hai quyén loi khach hang va lam ton hai hinh anh
thuong mai Thu d6 thanh lich, van minh, hién dai,...

- Kién toan va nang cao ning luc to chiic hoat dong cua hé thdng co quan tu van
phép luat va hoi bao vé nguoi tiéu dung, cac cau lac bo doanh nghiép nganh hang va Hiép
hoi cac co s& ban Ié trén dia ban Thanh phd nhiam hd tro tich cuc, hiéu qua cac hoat dong
kinh doanh TMBL theo yéu cau van minh hién dai, bao vé quyén loi, hop phap caa NTD,
cua cong ddng doanh nghiép thuc hién tét myc tiéu phat trién hé théng TMBL vin minh,
hién dai mang ban sic cia Thanh phd Ha Noi.
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KET LUAN

Thi trudng bén 1é Viét Nam ndi chung, thanh phé Ha Noi n6i riéng ngay cang hap dan
va canh tranh gay gt hon, mot mit tao tién d& cho su phat trién cua hé thdng béan I¢, mat
khac ciing xéac 14p cac yéu cau cap thiét nghién ctu, van dung phi hop céac tu duy, quan diém
cua quan tri kinh doanh hién dai, nang cp chat luwong va hiéu qua trién khai cac qué trinh
quan tri kinh doanh trong d6 quan tri MKT la tiéu diém, then chét dé xéc 1ap vi thé canh
tranh trén thj truong. Van dé hoan thién, nang cap diang cap chat luong va hiéu qua quan tri
MKT ctia CCHTI cang trg nén quan trong, c6 y nghia khoa hoc va thuc tién cao hon trong
nhimg nam tiép theo dén 2025 tam nhin 2030. Khi ma mai trwong kinh doanh, thi truong béan
Ié Viét Nam va Thanh phd Ha Noi duéi tac dong cua tu do hoa, toan cau hda va tai dién xu
hudng bao ho thuong mai Qudc gia cua cac nudc 16n; yéu cau thuc hién cac hiép dinh TM ty
do thé hé méi; su xam nhap cua céc dai gia BL thé gidi va tac dong manh hon ctia cach mang
cong nghiép 4.0 s& thuong xuyén thay doi nhiéu dot bién.

Trén co s& xac dinh muc tiéu va van dung cac phuong phap nghién ciru khoa hoc,
luan an “Hoan thién quan tri marketing cia mot s6 CCHTI trén dja ban Thanh phé Ha Noi”
da dat duoc cac két qua nghién ciu va c6 mot so dong gop mai vé khoa hoc va thyc tién sau:

Mgt 13, trén co sé hé théng hda, cap nhat ly luan va nghién ctu trich din vé MKT
tong luc dua trén gié tri da xac 1ap khung khd ly luan quan tri MKT ciia CCHTI theo tiép can
quan tri qué trinh MKT cung &ng gia tri KH cia M.Lanning&E.Michaels cu thé: Théng qua
phan dinh cac khai niém cét 18i vé CHTI, CCHTI, quan tri MKT cua cac nha khoa hoc trong,
ngoai nude dién hinh nhu P.Kotler, K Keller da xac 1ap khai niém, dac diém quan tri MKT
cua CCHTI va ndi ham nghién ciu gom: quan tri MKT chién Iugc dé lya chon va dinh vi gia
tri, quan tri MKT chién thuat dé kién tao va chuyén tai gia tri va quan tri tao ngudn loi thé
canh tranh MKT dé dam bao va canh tranh gia tri cung ung KH. Dong thoi xay dung ba
nhém véi cac tiéu chi cu thé danh gia hiéu qua quan tri MKT (hiéu qua quan tri bo may MKT
va hiéu qua quan tri MKT chudi qua gia tri cung ung cho KH). Tir do, luan an lya chon va
xac 1ap md hinh nghién ctu Iy thuyét quan tri MKT caa CCHTI (gém mé hinh nghién ctu
hiéu qua quan tri bo may MKT va mé hinh gia tri KH cam nhan).

Hai 13, x4c 1ap va nghién ciu ba nhdm yéu té anh huéng va 1am diéu kién dé hoan
thién quan tri MKT cua CCHTI ndi chung va CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Nbi ndi
riéng (gém nhom cac yéu t6, luc lugng, méi trudng vi mo va hop tac qudc té, nhom cac yéu
t6 méi treong, TT nganh ban 1é Dia phuong va nhom yéu t méi truong ndi tai cia CCHTI).
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Ba 1&, qua nghién cau kinh nghiém thuc tién quan tri MKT caa mot sé chudi
CCHTI trong va ngoai nudc da rat ra sau bai hoc kinh nghiém c6 gia tri tham khao tét cho
cac CCHTI trén dia ban Thanh phb Ha Noi.

Bon 13, trén co s& khai luoc cac dic diém Kinh té - X3 hoi va tong quan TT bén 1¢ TP
Ha Noi tir khi Viét Nam thuc hién mo cira TT dich vu béan 1é dén nay véi sy phét trién nhanh
vé qui md, to chic hé théng TM va canh tranh TT da khéi quat hoa ba giai doan phat trién (tir
khi xuat hién dén 2009, tir 20102015 va tir 2016 dén nay) cuaa CCHTI vé sé luong, ning
lyc, hiéu qua va vi thé trén TT bén Ié Thanh phd Ha Noi.

Niim la, qua thuc hanh kiém dinh hai mé hinh 1y thuyét vai bo dit liéu so cap thu thap
duoc (qua Hoi thao, phong van va diéu tra trac nghiém qua bang cau hoi véi 218 phiéu diéu
tra cac nha quan tri, quan ly va 386 phiéu diéu tra cac KH caa CCHTI du tiéu chuan kiém
dinh) da x4c 1ap hai md hinh nghién cau thuc té chat luong va hiéu qua quan tri MKT cua
CCHTI phi hop véi méi truong va thi truong béan Ié Thanh phd Ha Noi, cu thé:

+ M@ hinh hiéu qua quan tri bo may MKT thuc t& véi 20 thang do cua 3 thanh
phan/bién doc lap (trong d6 6 thang do cua thanh phan quan trj tao nguén LTCT MKT duoc
chi tiét qua 30 quan sat) va 5 thang do (15 bién quan sat) ciia bién phy thugc — hiéu qua quan
tri bo may MKT cta chudi. Thuc hién phan tich hé s tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich
EFA (KMO va Barlett), phan tich tvong quan, phan tich CFA bang AMOS, kiém dinh qua
c4c tiéu chuan kiém dinh: dung sai, VIF, R% hé sb p va B~ chuan hoa di xac dinh duoc md
hinh héi quy bi hiéu qua quan trj bo mayMKT ciia CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi:

MME = 0.291*SMM+0.398*TMM+0.341*MOC

Va chi ra thi tuw mtrc dong gop cua cac thanh phan vao hiéu qua quan tri b may MKT
tir cao xubng thap 1a: quan tri MKT chién thuat, quan tri tao nguon lgi thé canh tranh MKT,
quan tri MKT chién luoc.

+ M6 hinh gi4 tri KH cam nhan thuc té vai 31 thang do cua 6 thanh phan/bién doc lap
va 6 thang do cua bién phu thudc — gia tri KH cam nhan. Thyc hién phan tich hé s tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich EFA (KMO va Barlett), phan tich twong quan, phan tich CFA
bang AMOS kiém dinh qua cac tiéu chuan kiém dinh: dung sai, VIF, R? hé s f va B~ chuan
hoa da xac dinh md hinh hdi qui boi gia tri KH cam nhan caa CCHTI trén dia ban Thanh phd
Ha Noi la:

PCV=0.261*RA +0.194*RP+0.187*CS+0.162*SL+0.098*CD+0.074*SA

Va chi ra thir ty mirc dong gop cua cac thanh phan vao gia tri khach hang cam nhan tir
cao dén thap 1a: t6 chirc mat hang bén 1&, dinh va thuc hanh gia bén Ié, chat luong dich vu
KH, dia diém phan bé CH; trung bay, truyén théng chao hang tai CH va bau khdng khi CH.
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Sau 13, van dung md hinh ly thuyét trén nghién ctu thuc trang quan tri MKT cuaa ba
CCHTI chon dién hinh trén dia ban Thanh phé Ha Noi la chudi Vinmart®, Circle K va
Haprofood. Qua nghién ciru dé rat ra két luan chung tir thuc trang quan tri MKT caa céc
chudi nay.

Bdy 1, van dung md hinh thyc té trén phan tich théng ké mé ta thuc trang chat luong
va hiéu qua quan tri MKT cua mot s6 CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi (qua hai md
hinh nghién ciu: M6 hinh hiéu qua quan tri bd may MKT véi ba bién doc lap va bién phu
thudc — hiéu qua quan tri bd may MKT va M6 hinh gia tri KH cam nhan vaéi séu bién doc lap
va bién phu thuoc — gia tri KH cam nhan) dé rat ra sau diém manh/wu diém; sau diém
yéu/han ché va nhirng nguyén nhan han ché (nim nguyén nhan khach quan va sau nguyén
nhan cha quan) trong quan tri MKT ctia mot s6 CCHTI trén dia ban TP Ha Nai thoi gian qua
va hién tai. Két qua nghién ciru dién hinh va phan tich thong k& md ta da tao luan ct thuc tign
va nhitng van dé dit ra cho hoan thién quan tri MK T giai doan dén 2025 tim nhin 2030.

Tam 13, trén co s& mot sé du bdo MKT bén 1é va dinh hudng phét trién thuong mai
BL noi chung va CCHTI ndi riéng cua Thanh phé Ha Noi, luan an dé& xuat van dung phan
tich SWOT xéc dinh cac dinh huéng hoan thién va nim quan diém chi dao trién khai hoan
thién quan tri MKT caa CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Nbi. Tiép theo luan 4an dé xut
bon nhdm giai phap gdm: Tha nhat, nhém giai phap hoan thién quan tri MKT chién luoc.
Thir hai, nhém giai phap hoan thien MKT chién thuat. Thir ba, nhém giai phap hoan thién
quan tri tao nguon LTCT MKT. Tht tu, nhém giai phap hoan thién méi truong MKT tao
thuan loi cho quan tri MKT ctia cdc CCHTI. Cac nhom giai phap dé xuat tir nhiing két luan,
nhirng phét hién qua nghién cuu; tir danh gia thuc trang va nhitng bai hoc rat ra qua nghién
cau thuc tién dién hinh. Bén nhém giai phap nay vira nang cap truc tiép chat luong va hiéu
qua quan tri cac yéu td, cac thanh phan va hiéu qua quan tri MKT cuaa chudi; vira tap trung
giai quyét cac yéu té anh huong, cac nguyén nhan cia han ché/ton tai thuc trang quan tri
MKT cua CCHTI.

Bang nhing két qua va déng gop khoa hoc thuc tién trén, vé co ban luan an da hoan
thanh cac muc tiéu chung va cac muc tiéu nghién cau cu thé. Mac du ¢ nhiéu nd luc, cd
gang nhung két qua nghién ciu luan an khdng tranh khoi nhitng han ché, thiéu st do giéi
han thoi gian, diéu kién va nang luc nghién ciru cia NCS. Nhing han ché nhu quy mé mau,
co cau, pham vi mau diéu tra chua that 16n va dai dién; cac dix liéu tht cap thu thap con co
nhitng han ché, cac giai phap chua duoc cu thé héa va riéng cho ting loai hinh CCHTI (co
ban, bién thé). Pay 1a tién dé cho nhiing nghién cuu tiép tuc trong thoi gian téi cua NCS.
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PHU LUC



PHU LUC 1
KICH BAN HOI THAO VA PHONG VAN CHUYEN GIA

Theoi gian tién hanh: Thang 8 nim 2018

Pia diém:

S6 chuyén gia giri moi: 4 CMOs chudi, 8 nha quan tri truong ban hang tai cac
CHTI thanh vién chudi, 3 chuyén gia nghién ctru MKT ban 1é.

Gidy moi 12 Bang du thao v&i 24 phat biéu/bién quan sat caa 3 bién doc 1ap va 6
phat biéu/bién quan st ctia bién phu thudc- hiéu qua quan tri bd may marketing cua
CCHTI

NOI DUNG

Kich ban Hoi thao va phong van chuyén gia gom:

1. Phan gi6i thiéu

- NCS tu gidi thi¢u

- Céc chuyén gia tu gidi thiéu

- Néu muc dich, ndi dung hoi thao

2. Ndi dung: C6 3 bién doc 14p ciia quan tri marketing chudi cira hang tién ich va
mot bién phu thudc- hiéu qua quan tri bd may marketing. Kich ban v&i mdi yéu td:

- Gi6i thiéu khai niém, ndi ham, ¥ nghia ctia mdi yéu té tac dong dén nghién ciru
hiéu qua quan tri b may marketing.

- Gi6i thiéu gia thuyét, thang do va mo hinh nghién ciru quan tri bd may MKT CCHTI.

- Pinh hudng ¥ kién danh gia:

* Cac phat biéu trén da phu hop va bao phu duge ndi ham quan tri va hiéu qua
quan tri b may marketing & cac chudi ctra hang tién ich? Thém/Bét yéu té nao?

* Cac phat biéu trén d3 dam bao tinh don hudng cho tra 15i chwa? Giita chiing ¢
trung lap hay khong?

* Céc phat biéu trén co 1o rang, d& hiéu, minh bach va chinh x4c. Néu chua, cin
chinh sira phat biéu ndo va chinh sira nhu thé nao?

Cu thé:

- Quan tri MKT chién lugc: 8 phat biéu



- Quan tri MKT chién thuat: 9 phat biéu

- Quan tri tao nguén loi thé canh tranh MKT: 7 phat biéu

- Hiéu qua quan tri MKT: 6 phat biéu

3. Phan danh gia ciia chuyén gia

- Phat cho mdi chuyén gia mot Bang chuan bj truéc véi 2 cot: Mot bén 1a 30 phat
biéu/4 yéu té dugc dy kién, mot bén dé tréng. Dé nghi cac Chuyén gia vui 1ong stra ngay
vao Bang néu can sira, bd sung, gach bo cac phat biéu ma Chuyén gia thiy khong can
thiét (D& mot sb 6 trong & mdi yéu td dé bd sung phat biéu méi).

4. Phan phéng van sau chuyén gia

- Chuyén t6i chuyén gia mot bang phong van, dé nghi chuyén gia tra 10i va/hodc
b sung theo cau hoi va chuyén lai cho NCS cung bang trung cau y kién chuyén gia trén.

- Thoi gian cho muc 3 va 4: 60 phut ké ca giai lao va trao d6i nhom nhé (néu can)

- Tong két hoi thao, cam on va ting qua chuyén gia tham dy (néu c6)



PHU LUC 2
KICH BAN HQI THAO VA PHONG VAN KHACH HANG
Thoi gian tién hanh: Thang 8 nam 2018
Pia diém: Tai CHTV cta 4 chudi
S6 khach hang phong van tai mot s6 CCHTIL: 18
Gidy moi 1a Bang hoi (Du thao) voi 41 phat biéu/bién quan sat cta 6 bién

doc lap va 6 phat biéu/bién quan sat cua bién phu thudc- gid tri cdm nhan KH

NOQI DUNG

Kich ban Hoi thao va phong van KH gom:

1. Phan gi6i thiéu

- NCS ty gi6i thidu va tim hiéu cac thong tin khai quat vé KH

- Néu myc dich, noi dung phong van

2. Néi dung: Néu khai quat muc dich, cac ndi dung phong van, trinh bay co s, ¥
nghia cua 6 bién doc lap va bién phu thudc - gia tri KH cam nhan:

- Gi6i thiéu gia thuyét, thang do va mé hinh nghién ctru gia tri cam nhan KH

- Binh huéng ¥ kién danh gia:

* Cac phat biéu trén di phu hop va bao ham du cac yéu té tao gia tri cam nhan
KH? Thém/Bét yéu td nao?

* C4c phat biéu trén da ¢am bao tinh don hudng cho tra 16i chua? Giita chiing c6
trung 13p hay khong?

* Cac phat biéu trén c6 rd rang, dé hiéu, minh bach va chinh xac. Néu chua, can
chinh stra phat biéu ndo va chinh sira nhu thé nao?

Cu thé:

- T6 chitc mat hang ban 1¢: 8 phat biéu

- Dinh gia va thyc hanh gia ban 1&: 6 phat bicu

- Chat luong dich vu KH: 7 phét bicu

- Pia diém phan b CH: 6 phat biéu

- Trung bay chao hang tai cira hang: 7 phat biéu

- Bau khong khi cira hang: 7 phat biéu

- Gia tri cdm nhan KH: 7 phat biéu



3. Phan danh gia ciia khach hang

- Phat cho m&i KH mot Bang chuan bi trudc véi 2 cot: Mot bén 1a 48 phat biéu/7
yéu t6 duoc du kién, 1 bén dé tréng. Dé nghi cac KH vui 1ong sira ngay vao Bang néu
can sira, bd sung, gach bo cac phat biéu ma KH thdy khong can thiét (Bé mot sb 6 tréng
& mdi yéu td dé bd sung phat biéu moi)

4. Phan phéng van sau khach hang

- Trén co s6 két qua danh gia cia KH, NCS lya chon va dé nghi KH luan giai chi
tiét Iy do loai bo, bo sung hodc chinh sira cac phat biéu/thanh phan du kién.

- Thoi gian cho muc 3 va 4: 60 phut ké ca giai lao va trao d6i nhom nho (néu can)

- Tong két, cam on va ting qua KH tham du (néu co)



PHU LUC 3

BOQ GIAO DUC & PAO TAO
TRUONG PAI HOC THUONG MAI

PHIEU PIEU TRA TRAC NGHIEM CHUYEN GIA
MS: 01

Muc tiéu cia diéu tra nay nham tim hiéu danh gid cia cdc nha qudn tri
marketing tai cac CCHTI thuc té, mot s6 doi tac cua chudi, cac nha quan ly Nha nuorc,
cdc chuyén gia, cdc nha nghién civu vé quan tri marketing tai cdc chudi cira hang tién
ich trén dia ban Thanh phé Ha Ngi . Su trd 10i khdch quan cia Ong (Ba) sé gop phan
quyét dinh sw thanh coéng nghién ciru ludn dn cia NCS va givip ndng cdp chat leong,
hiéu qua quan tri bo mdy marketing ciia chudi cira hang tién ich trén dia ban Thanh pho
Ha Néi. Tat ca cde thong tin cd nhdn dam bao sé dwoc giv bi mdt, NCS chi cong bé két

qud tong hop. Cam on sy hop tdc va gitip dé qui bdu ciia Ong (Ba).

1.0ng (Ba) vui long cho biét loai hinh don vi ma minh cong tic (danh ddu X vao trong tmg) []
Chudi ctra hang tién ich Hé thong QLNNTW vé TM (bén 1&)

Loai hinh TM ban 1¢ khac Heé thong QLNN PP vé TM ( ban 18)

Nha cung cap/ddi tic cua T6 chirc nghién ctru vé TM (ban 1&)

CCHTI

Khach hang cia CCHTI Chuyén gia kinh té doc lap

2. Ong (Ba) néu tén cua 3 = 5 chudi ctra hang tién ich ma minh biét trén dia ban Thanh
ph6 Ha Noi

i ] = 1 1 U
e O O] = 1 N PP
1 O 3 = 1
Ao COHT e e,
D COHTL. .o e e



3.Nhirng danh gia dudi diy cua Ong (Ba) chu yéu 1a véi CCHTI ma Ong (Ba) biét 1o

nhat, dé 1a:

4Xin Ong (Ba) vui 10ng cho biét danh gia cua minh bang cach khoanh tron vao 1 sb
trong tng. Nhitng con s nay thé hién mic d6 dong ¥ hay khong dong y dbi véi timg
phat biéu theo thang do tir 1 dén 5. Trong d6: 1- Khong dong y; 2- it dong ¥; 3- Dong ¥
murc trung binh; 4- Péng ¥ co ban ; 5- Pong ¥ hoan toan.

Thuc hanh tot nghién ctru diéu tra MKT, hiéu 13 va cap

1 . A . . 112 31]4|5
nhat thong tin nhu cau, hanh vi khach hang muc tiéu
Thuc hanh lya chon TT dinh hudng dia hép dan dija TT va

2 N x. 11 2|3 1|4]|5
dua trén nang luc chuoi

3 Nam 16 tiém ning loi nhuan va ting truong timg doan TT 11213lals
muc tiéu/CHTV
Pé xuat va dinh vi gia tri khac biét,pht hop, ndi trdi cho

mdi doan/CHTV

4
5 | Trién khai dinh vi canh tranh phu hop, hi¢u qua

6 | Thuc hanh tot CRM, PRM va ung xi DPTCT hiéu qua
7

8

9

1

1

Quan tri t6t mat hang ban 1¢ 1
Quan tri mua nhap hang phu hop, hiéu qua/chi phi cao 1
1

1

1

Quan tri gia BL phu hop, khac biét, cé tinh canh tranh cao
10 | Quan tri chat lugng DVKH phu hop, ¢6 tinh canh tranh

11 | Quan tri dia diém phan bé ctra hang phu hop va thuan tién
Quan tri trung bay va truyén théng chao hang tai CH phu

N (I NINIDNDNDNDNDN DN
W [ W WWwWww ww w
B I~ I SN I I S g Y S B S

ol ool oo ol o1 Ol

12 hop va khéac biét 1 >
13 Qu\an tri b\au k,hon_gA khi va trai nghiém khach hang tai CH 112134ls
phu hop va khac biét

Quan tri hinh anh thuong hiéu CCHTI rd nét, khac biét co
ban sac riéng

15 | T6 chire MKT dugc xay dung va phat trién pht hop, hiéu qua
C6 to chirc MKT chinh thtre, duge tich hop cao

C6 co cau to chirc thong nhat, phan cap quan tri hop 1y

14

ol

C6 co ché t6 chirc MKT duoc “lam phang”, thong sudt

C6 quan hé phoi két hop va lam viéc tot v6i bo phan khac

C6 hé thong dam bao phat triéen CHTI méi thuong xuyén

I S I
NN NN NN N N
Wl Ww|w| w| w|w|w| w
B N R N N I SN I S B A
SIRGIRGINGINGING 1N,

16 | Cac NL ngudn lyc MKT cot 18i duoc xay dung va str dung




hi¢u qua

Ngén quy tai trg quan tri MKT phu hop 1,213 |4]5
Doi ngii nhan lyc quan tri MKT du s6 luong, chat lugng
. 112 |3 |4]|5
dam bao
Tai san thuong hi¢u dua trén KH c6 gia tri cao 112|345
He¢ thong va cong nghé thong tin MKT dugc tich hop c6
A 1,213 |4]5
NL van hanh cao
Quan hé dbi tac chudi cung Gmg voi nha cung cép tot 1123 1(4|5
17 CEC nanvg luc MKT khac biét dugc xay dung va phat trién 11213l4ls
hi¢u qua
NL khéc biét héa CHTI va ban sac DVBL chudi phu hop, 112l3lals
rd nét
Quan tri ndng suat va cong suat ban 1é chudi dat hiéu qua 112 |3|4]|5
Quan tri logistics chudi (mua, ton kho, cung tng) phu hop,
. e A1 R 112345
phat huy cao cac lgi thé chuodi
NL thuc hanh m6 thire BL SIVA (GP-TT-GT-TC KH) 1123 |4]|5
Tién phong thuc hanh MKT online 1123 1(4|5
18 | Ning lyc MKT dong duoc phat trién va khai thachiéuqua | 1 | 2 | 3 |4 |5
C6 NL nhan biét va tién luong cac thay doi 112 |3[4]|5
C6 NL hap thu va kién tao thong tin, tri thirc 1123 |4]|5
C6 NL thich nghi thay doi 1123 [4]|5
C6 NL d6i méi va sang tao 112 |3[4]|5
Cé NL tién phong thuc hanh MKT trach nhiém xa hoi 112|345
19 | Xay dung va phat trién nang luc quantriciiato chtc MKT | 1 | 2 | 3 |4 | 5
C6 NL hoach dinh MKT toan chudi va CHTV t6t 1123 |4]5
NLphat trién CL,CS va trién khai cac ké hoach MKT
\ A . f o 1a , 112 |3|4]|5
thuong nién phu hop, kha thi, hiéu qua
CH NL t6 chirc va phat trién dit liéu MKT phuhop hiéndai | 1 | 2 | 3 [4[ 5
C6 NL kiém soat va kiém toan MKT phu hop, cdp nhat, L1 2l3lals
hi¢u qua
NL thyc hanh MKT tong lyc (MKT hiéu suat MKT, noi
n A A 1A 112|345
bd, MKT quan hé, tich hop hé thong MKT)
20 P%lat trien NL lanh dao, khon ngoan,minh triét (Phronesis) 11213als
cua CMOs
C6 NL truyén thong dinh hudng tam nhin trithtic CLMKT | 1 | 2 | 3 [ 4| 5
NL phét hién, boi dudng, sir dung va dii ngd nhan tai Lol alals

MKT phu hop, hiéu qua




NL phat trién R&D téi thiét cac qua trinh MKT cdt 151 phu

n \ 112 |3 ]4]|5
hop, hi¢u qua
NL diéu hanh quan tri MKT dura trén gia tri va trithtcphohop | 1 | 2 | 3 |4 | 5
C6 NL xay dung va phat huy van hoa MKT chudi 112345
21 | Thuc hanh tdt triét Ii khach hang trong quantriMKT chudi | 1 | 2 | 3 [ 4| 5
C6 tin twong phuc vu va thoan man nhu cau,mong muén
o 1] 2|3|4|5
KH muc tiéu
Phat trien CHTI va ké hoach MKT c6 phan biét theo doan
A 112|345
TT muc tiéu
Kle,:m_soat duoc toan hé thong va moi thoi co - de doa 1121 3lals
phat sinh
22 | C6 t6 chac MKT phu hop, tinh va manh 1123 ]4]|5
Bo may MKT tich hop cao, kiém soat hiéu qua 112|345
Phoi hop, hop tac hiéu qua vai b phan quan tri khac 112 |31]4|5
T6 chirc va van hanh hiéu qua hé thong phét trién mat hang
. y 112|345
mai, CHTI maéi
23 | Bam bao thdng tin quan tri MKT phu hop, cap thoi 112|345
Nghién cau MKT bai ban, cap nhat thong tin TT muc tiéu 11 2|31|4|5
Thau hiéu va nam rd KH muc tiéu va phan tmg PTCT 1123 ]4]|5
Thuc hanh tot do luong va cai thién moi no luc/chi phi 1121314ls
MKT
24 | C6 dinh huéng phéat trién CL MKT phu hop, hiéu qua 112345
Quan trj t6t ké hoach MKT thudng nién va cap nhat ké 1ol alals
hoach chién lugc MKT trung han
Chién lwrgc MKT dugc phét trién dua trén dit liéu khoa hoc
s shs 112|345
va kha thi
Thyc hanh tot quan tri cac rai ro MKT quan trong 1,23 |4]5
25 | CO hiéu nang van hanh quan tri cao 112 |31]4|5
Truyen thong va trién khai CL MKT thong suét 112 |3[4|5
Huy dong du va khai thac hiéu qua cac nguon luc MKT 112 |31]4|5
Ung xtr nhanh hoat, tly bién véi moi phat trién tai hién 11olalals

truong




5. Ong(ba) vui 1ong cho biét ba diém manh nhit va ba diém yéu nhat trong quan tri
marketing ctia cac chudi cira hang tién ich trong so sanh voi cac co sé ban 1¢ khac
(CHTM truyén thong, cho d6 thi) trén dia ban Thanh phd Ha No6i?

5.1. Ba diém manh nhét:

6. Trong bdi canh thyuc thi céc Hi¢p dinh thuong mai FTA va tic dong ctuia cach mang
cong ngh¢ 4.0, CCHTI can tap trung thyc hién cac hoat dong nao dé tao duoc nhirng
“d6t pha” trong quan tri marketing ciia minh nham cung tmg gia tri tot nhat cho khéach
hang? Xin Ong (Ba) néu ba hoat dong can tao dot pha chinh:

Xin tran trong caim on Ong(Ba)!



PHU LUC 4
BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HOC THUONG MAI

PHIEU PIEU TRA TRAC NGHIEM KHACH HANG

MS-02-KH
Muc tiéu ciia diéu tra ndy nham tim kiém nhitng ¥ kién cia khdach hang dé hoan
thién quan tri marekting (QT MKT) tai cdc chudi cira hang tién ich (CCHTI) trén dia
ban Thanh phé Ha Néi. Sw trd 1oi khdch quan cia Ong (Ba) sé gop phdn quyét dinh sw
thanh coéng nghién ciru ludn dn ciia NCS va givip ndng cdp chat lwong va hiéu qud C&c
yéu té tao gid tri khach hang cam nhdn khi mua hang tai cac CHTV cia ciac CCHTI trén
dia ban Thanh pho”' Ha Néi. Tat ca cde thong tin ca nhdn dam bao sé dwoc gitr bi mdt,
NCS chi c¢éng bé két qua tong hop. Cam on su hop tdc va giip d6 qui bau ciia Ong (Ba).
Ong/Ba:
1. Xin Ong(Ba) néu tén it nhat mot co so ban 1@ trén dia ban Thanh phé Ha Noi dd mua
hang :

1.1. Chudi cira hang tién ich

1.3. Céc loai hinh co sé ban 1¢ khac c6 cung mit hang kinh doanh (CHTM truyén théng,
Chg d6 thi kiéu mai, trung tam mua sém)

= CHTM tTUYEN thONE ...t n sttt
S ChO A0 thi. ..

= TIUNG tAM MUA SAML....vocvocvocesessseesesseess st eseesesse s st st esesss et st ssesnssns s st ensen s eansesensneans
2. V6i tu cach 1a “khach hang” thudng xuyén va cé hiéu biét vé 3 loai hinh ban 16 trén,

xin Ong (Ba) vui 1ong cho biét danh gia cta minh cho mdi phat biéu/cau hoi & mdi loai



hinh ban 1é bang cach khoanh tron vao mét sd twong tng. Nhitng con sb nay thé hién
mirc d6 dong ¥ hay khong dong y d6i voi timg phat biéu theo thang do 5 mirc, trong do:
1-dong ¥; 2-It ddng ¥; 3- Pong ¥ muc trung binh; 4-Ddng ¥ co ban; 5- Pong ¥ hoan
toan. Cu thé:

Danh muc mit hang ban thuong xuyén, day du, phu hop

1 N . 112 |3 [4|5
nhu cau vé thuong hi€u va dai chat lugng/gia

2 | Chung loai hang phong pht ,théa mén nhu cau lua chon 11 2|3 1|4]5

3 CAu triic rrrlét hang két hop linh hoat, 6n dinh, phat trién va 112l 3lale
da dang hoa

4 | Phat trién thuong xuyén mat hang méi 1123 ]4]5

5 Mat hang c6 dan nhin day du theo chuan quoc te, dé truy 1121 3lals

xuat

6 | Cac mit hang VN san xuat c6 chat luong dam bao, giaphuhop | 1 | 2 | 3 [ 4] 5

Gi4 phai chiang, dugc chap nhan cao gia tri mit hang va

gid ban

g So vé1 STBL cung loai mét hang, gia & CHTI c6 tinh canh 112013 1als
tranh cao
So v6i chg va cira hang tap pham d én, gid & CHTI

9 ,(0 vo1 chg va cua hang tap pham don nguyén, gia ¢ 1] 2 314l s
tot hon

1o | Céc hinh thitc diéu chinh va thay doi gia ban ¢ CHTI du Lol alals

phong phu, hap dan va tin cay

1 Mirc hai 1ong khach hang véi twong quan gia/chat luong

=
N
w
N
(€]

mat hang cao

12 | NVBH lu6n c6 mit kip thoi khi khach hang can

13 | NVBH ludn giai dap tan tinh thoa dang KH

14 | NVBH Ilu6n c6 tac phong lich su than thi¢n

15 | NVBH Iudn phuc vu va tac nghiép nhanh, chuan véi KH
16 | CH luén lang nghe va xtr Iy hiéu qua moi phan nan KH

17 | Vi tri CH thuan loi nhan biét va thu hiit khach hang

18 | Vi tri CH thuan loi di lai tiép can CH

19 | Vi tri CH tién ich,tiét kiém thoi gian di lai, mua sam KH
Vi tri CH thuan loi cho di b mua sam do ctra hang tiép

I
NN N N NN NN
Wl w| w| w| w| w|l w|w
APPSR DDDD
ol ol ;| ;| ;1| 1| o1 o

20
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can gﬁn noi ¢, lam vi¢c khach hang
21 | Vi tri CH thuan loi dé nhap hang vao CH 11213
22 | Mt hang duoc trung bay tai CH dé thay, d& tim, dé tiépcan | 1 | 2 | 3

I
&)

I
ol




23 | Bang chi dan khach hang c6 thong tin rd rang, khoa hoc 11 2|3 |4]5
24 | Mt hang trung bay duogc yét gia 16 rang, khoa hoc 11 2|3 1|4]5

- L6i di lai cia KH du dién tich, hop 1y dwoc quy hoach
khoa hoc va phu hop

26 Két hop tot trLr~ng bay mit hang méi véi t6 chirc diém tiép
xUc va trinh dién mat hang maéi hop 1y, tin cdy
27 | Mat béng CH dam bao trat tu, v€ sinh, sach s€ 1] 2 3 14| 5
Khong gian CH du anh sang,mau sic hai hoa,mui huong
dé chiu

Heé thong truyén thanh KD két hop 4m nhac véi 4m luong

28

29 A
va tiéng on phu hop

30 | Hé thong quan sét, bao vé an ninh day du, phithop, hiéndai | 1 | 2 | 3 | 4| 5
31 Cac h(?at dong khuyén mai, trai nghiéin, su kién va MKT 11 2 304l s
truc ti€p tai ctra hang phong phu,hap dan
32 | Cira hang tién ich 1a diém mua sam tin cy ctia KH 112 |3 (4|5
33 | Mirc d6 quan tdm ,thau hiéu, chiasé voi KH ciactrahang | 1 | 2 | 3 | 4| 5
34 | KH cam nhéan loi ich nhan dugc cao hon chi phi bo ra 1| 2 3 14| 5
35 | Mtrc d6 thuan tién,nhanh chong mua hang tai CHTI 112 |3 |4]|5
36 | Cam nhan vui vé thoai mai, an toan cua KH 1] 2 3 14| 5

Cam nhén su sanh diéu, phu hop 16i séng hién dai khi mua

37 112 |3 (4|5

sam tai cua hang cua khach hang

3. Xin Ong (Ba) vui 10ng cho biét, cac danh gia trén ctia Ong (Ba) chu yéu cho mét s6
co so ban 1é nao cua cac loai hinh ban 1¢ sau:

SVET COHTT LA ittt
SVOT CSTBL LAt
= V1 cO SO DAN 1€ KhAC 1 ..o
4. Xin Ong (B4) vui long néu 3 diém manh nhét ciia cac CCHTI trén dia ban Thanh phd
Ha Noi hién nay?



5. Xin Ong (Ba) vui 10ng néu 3 diém yéu cua cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi

hién nay?
6. Tir danh gia trén, xin Ong (Ba) vui 10ng goi ¥ ba yéu t6 quan trong nhit ma céc

CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi cin trién khai va nang cdp dé canh tranh dugc

v6i1 cac nha ban 1€ hi¢n tai va trong tri€én vong sap toi:

Xin trin trong cim on Ong (Ba)!



PHU LUC 5
MO HINH CAC YEU TO CAU THANH MARKETING TONG LUC

Bophan || B phan | | BOphan Truyén | |Chao hang| [Cac kénh
MKT A khéc thdng va TT Marketin
MKT MKT
ndi b tich hep
MARKETING
TONG LUC
S / \
ban MKT MKT
Tai san KH hiéu suat quan hé
va TH
Moi truong || Phap luat | | Cong dong Céac KH Céc kénh Céc ddi tac

Trong dé, Marketing tich hop bao gom:

- Truyén théng va xuc tién hdn hop: Quang céo dai chling va tai co s& ban; Xuc tién ban;
MKT truc tiép; PR va to chirc sy kién.

- Chao hang thi truong: San pham, dich vu KH va gié ban.

- Céc kénh marketing: Kénh phan phdi, kénh logistic va kénh thong tin giao tiép.



PHU LUC 6

Phu luc 6.1: Két qua kiém dinh KMO va Barlett cac bién dgc 1ap mé hinh 1

Hé s6 KMO 0,846

Kiém dinh Chi-binh phuong (X%) 1287,946

Barlett Bac tu do (Df) 262
Murc ¥ nghia (Sig.) 0,000

(Nguon: Xa Ii diF liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Phu luc 6.2: Két qua phén tich twong quan giira cac bién cia mé hinh 1

Céc bién SMM TMM MOC  MME
SMM 1

TMM 0,488* 1

MOC 0,462* 0,519* 1

MME 0,603* 0,671* 0,638* 1

Ghi chl: *Twong quan Pearson c6 y nghia thong ké ¢ mirc 0,01; n = 218

Phu luc 6.3: Két qua kiém dinh KMO va Barlett cac bién dgc 1ap mé hinh 2

Hé s6 KMO 0,808

Kiém dinh Chi-binh phuong (X% 4230,275

Barlett Bac tu do (Df) 524
Mtrc y nghia (Sig.) 0,000

(Nguon: Xz li diz liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

Phu luc 6.4: Két qua phén tich twong quan giira cac bién ciia mé hinh 2

C&c bién RA RP CS SL CD SA PCV

1.RA 1 0,538* 0,433* 0,398* 0,406* 0,403*  0,596*
2.RP 1 0,417* 0,383* 0,347 0,396* 0,483*
3.CS 1 0,418* 0,488* 0418 0,571*
4. SL 1 0,313* 0,363*  0,488*
5.CD 1 0,461*  0,462*
6. SA 1 0,503*
7.PCV 1

Ghi chl: *Twong quan Pearson c6 Y nghia thong ké ¢ mirc 0,01; n = 386




PHU LUC 7
SO LUQNG CUA HANG CUA CHUOI VINMART"
TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

Quan Huyén
Tén quén S6 lwong CH Tén Huyén S6 lwong CH
Ba Dinh 32 Dong Anh 12
Bac Tur Liém 34 Gia Lam 8
Cau Giay 43 Hoai buc 10
DPong Pa 33 Thanh Oai 1
Ha Bong 38 Thanh Tri 12
Hai Ba Trung 53
Hoan Kiém 14
Hoang Mai 61
Thanh Xuéan 42
Long Bién 42
Nam Tu Liém 41
Tay Ho 26

Nguén: http://www.vinmartplus.vn/he-thong-cua-hang



http://www.vinmartplus.vn/he-thong-cua-hang

PHU LUC 8
SO LUQNG CUA HANG CUA CHUOI CIRCLE K
TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

Quan Huyén

Tén Quan S6 lwong CH Tén Huyén S6 lwong CH
Ba Dinh 11 Thanh Tri 1
Bac Tur Liém 6
Cau Giay 23
Pong Da 13
Ha Pong
Hai Ba Trung
Hoan Kiém 24
Hoang Mai 5
Thanh Xuén 11
Nam Tu Liém 7
Tay Ho 4

Nguon: https://www.circlek.com.vn/en/store-locator/



https://www.circlek.com.vn/en/store-locator/

PHU LUC9
TONG HOP KET QUA PANH GIA HIEU QUA QUAN TRI BQ MAY
MARKETING CUA CCHTI TREN BPIA BAN THANH PHO HA NOI

3.15

3.13

3.1

3.05

2.95

2.9
SMM T™MM MOC MME

Nguon: Tac gid téng hop




PHU LUC 10
TONG HQP KET QUA PANH GIA GIA TRI KHACH HANG CAM NHAN
CUA CCHTI TREN PIA BAN THANH PHO HA NOI

3.3
3.5 3.24
3.2

3.15

3.1

3.14
3.09
3.06

3.04

3.05
3.02 3.03

3
2.95
2.9

RP cs SL CcD SA PCV

RA

Nguon: Tac gid tong hop



