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MO PAU
1. Tinh cip thiét ciia dé tai ludn 4n

Trong gan 10 nim vira qua, thi truong ban 1¢ Viét Nam va TP Ha Noi di c6
nhiing budc phat trién déang ké vé qui md, co cdu va murc hip din tao moi trudong va
diéu kién thuén loi cho su phat trién, nang cao vi thé cua quan tri MKT ¢ cac loai hinh
ban 1€ hi¢n dai noi chung va CCHTI néi riéng. Quan tri MKT & cac CCHTI trén dia
ban TP Ha Noi dd gop phan truc tiép dén sy ting trudng 16n vé qui mo va sb luong
CHTV (Nam 2010 c6 khoang 200 CHTV dén ndm 2018 c6 trén 1.000 CHTV); chat
luong dich vu ban 1¢ va hi€u qua hoat dong kinh doanh da khéng dinh vai tro6 quan
trong cua quan tri MKT trong loai hinh bén 1¢ hi¢n dai nay va dong goép xtiing dang vao
su phat trién chung ctia hé thong thuong mai ban 1¢ Thanh phd. Bén canh nhimg két
quéa can dugc phat huy trén, quan tri MKT cta cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi
cling boc 16 nhiéu han ché, bat cap ¢ muc do khac nhau gitta cac CCHTI nhu chua xac
1ap ¢6 co sd khoa hoc, md hinh va thang do quan tri MKT ctiia CCHTI trén dia ban TP
Ha Noi; céu trac, ndi dung thuc hanh quéan tri MKT thiéu hé théng, chét luong hi¢u
suat va chat lugng hop chuan chua cao dén dén hiéu qua quan tri bd may MKT, hiéu
qua gia tri KH cdm nhan cling nhu nang lyc canh tranh MKT cua cac CCHTI trén dia
ban TP Ha Nbi con thap, chua khai théc va dap tmg duwoc LTCT so sanh cta loai hinh
t6 chtrc BL tién bo va hién dai. Vi vay, nghién ctru hoan thién quan tri MKT cua cac
CCHTI 14 can thiét va cang tré nén cap thiét hon trong bdi canh nhimng niam tiép theo,
dudi tac dong déng hanh cta ty do hda, toan cAu hoéa va sy tai dién xu thé bao ho
thwong mai qubc gia ctia cac nudce 16n; yéu cau thuc hién cac cam két trong Hiép dinh
thuong mai tu do thé hé méi va su gia nhap cia cac Dai gia ban 1é khu vuc & quoc té;
tac dong cua cach mang cong nghiép 4.0, moéi truong va thi truong canh tranh ban 1€
Viét Nam va Thanh phé Ha Noi sé van dong, phat trién phuc tap co nhiéu bién dong
dot bién hon so véi hién tai.

Voi tiép can trén, NCS chon dé tai "Hoan thién quan tri marketing cua mot s6
chudi civa hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Néi" 1am dé tai luan an tién si kinh
té, chuyén nganh Kinh doanh thuong mai.

2. Muc tiéu nghién ciru
* Muc tiéu chung

Luan an x4c 1ap quan diém va giai phap c6 luan ctr 1y ludn va thuc tién xac dang
nham hoan thién quan tri MKT cta mot s6 CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi giai
doan dén 2025 tim nhin 2030.

* Muc tiéu nghién civu cu thé

- Heé thong hoa va xay dung khung 1y luan (thyc chat, nhiém vu, phuong phép
tiép can, ndi dung, tiéu chi danh gid), yéu t6 anh hudng va co sé thuc tién (bai hoc rit
ra tir kinh nghiém thuc tién) vé& quan tri marketing ctia chudi ctra hang tién ich.

- Xay dung, kiém dinh va xéc 1ap m6 hinh va bg thang do thuc té phu hop vai
moi truong, TT ban 1é cua cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi va van dung chung dé
phan tich, danh gia thuc trang quan tri MKT cta mot s6 CCHTI trén dia ban TP Ha



Nai thoi gian qua va hién tai.

- Pé xuét cac quan diém va cac giai phap hoan thién quan tri marketing cta cac
CCHTI trén dia ban Thanh ph Ha Noi giai doan dén 2025 tim nhin 2030.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru
* Poi twong nghién ciru

DPéi tuong nghién ctru cua luan an 1a quan tri MKT cia mot s6 CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Noi trén goc do 1y lusn va thyc tién.
* Pham vi nghién ciru

- Vé khdch thé nghién ciru 1a mot s CCHTI gdbm: DNBL/CCHTI nhé va vira
kinh doanh trén dia ban TP Ha Noi; DN da nganh vira va 16n kinh doanh trén da dia
ban c6 van phong quan tri tai Ha N6i hoac Dia phuong khac, c6 CCHTI trén dia ban
TP Ha No6i la mot SBU cua DN.

+ V¢ loai hinh gdbm: CCHTI co ban va CCHTI bién thé.

- Vé néi dung nghién ciou

+ Cac CCHTI du 1a DN hay mét SBU (don vi KD chién lugc) ciia DN déu phai
thuc hanh quan tri MKT toan dién (P.Kotler).

+ Luan an chu yéu tiép can nghién ctru quan tri MKT theo nhiém vu muc tiéu
(MBO), khong nghién ctu tryc di¢n ma chi xem xét quan tri MKT theo qua trinh
(MBP) — hoach dinh — t6 chirc thuc hién — kiém tra, kiém soat MKT) nhu 1a cac yéu td
c6 lién quan dén cac ndi dung quan tri MKT.

+ Luén an tiép can hoan thién quan tri MKT theo nghia nang cao hiéu qua quan
tri MKT trén hai goc do: hiéu qua quan tri b may MKT va hiéu qua KH (thdng qua
gia tri va su hai long KH ctia CCHTI) va khong c6 diéu kién nghién ctru hiéu qua tai
chinh va KD khéc ctuia quéan tri MKT.

- Vé khéng gian nghién ciru: tap trung nghién ctru tai mot s6 CCHTI kinh doanh
trén dia ban Thanh phd Ha Noi, c6 tham chiéu voi mot sé loai hinh ban 1é 6 mat hang
KD tuong tu.

- Vé thoi gian nghién ciru: nghién ctru thyc trang qua dit 1iéu tht cap thu thap tir
2010 dén 2018 va dit liéu so cap thu thap tir thang 8/2018-11/2018; dé xuat giai phéap
cho giai doan dén nam 2025 tim nhin 2030.

4. Phuwong phap nghién ctru

* Phuwong phdp thu thap dir liéu

- Dit lidu thir cap: dwoc thu thap tir cac ngudn chinh thirc va tin cay ctia Hé théng quan
1y Nha nudc Trung wong, TP Ha Noi va cua mot s6 CCHTI trén dia ban TP HN.

- Dt liéu so cép duoc thu thap tir hai cudc diéu tra x4 hoi hoc. Cu thé:

+ Pdi tuong diéu tra: Véi diéu tra hiéu qua quan trj bd may MKT 1a cac nha quan tri
MKT bac trung, CMO; cia cac chudi va mot s6 dbi tac, chuyén gia, nha quan 1y Nha
nude dia phuong cac cap; Vi didu tra gia tri KH cam nhan 1a cac KH cua cac CHTV
thudc cac CCHTI khac nhau trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

+ Qui md mau diéu tra dugc xac dinh qua phuong phéap 1dy mau thuc nghiém cua
Hair, et al (2006) — qui m6 mau tdi thiéu 5 dap vién/phat biéu-cau hoi diéu tra.
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+ Cong cu diéu tra: Théng qua bang héi g truc tiép hodc qua E-mail cho dap vién.

+ Phuong phép diéu tra: Liy mau ngiu nhién thuén tién
* Phwong phap xw ly va phdn tich dit liéu
- Cac phiéu diéu tra duoc kiém tra, xir Iy va loai bo cac phiéu co sai s6 tho.
- Phan mém SPSS20.0 dugc sir dung dé phéan tich hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha,
phan tich nhén t6 kham pha (EFA), phan tich twong quan, phan tich hdi quy boi. Phan
mém AMOS duoc str dung dé phén tich nhén t6 xac dinh (CFA).
- Cac phuong phap phan tich thong ké mo ta gdm cac phan tich thong ké so sanh, phan
tich chi s, phan tich ti 1&, phan tich qua diém trung binh (PTB) va d6 1éch chuan
(PLC) dé danh gia mirc do trang thai theo thang Likert 5 murc danh gia.
5. Péng gép khoa hoc va thure tién méi ciia luin an

Mot la, trén co so hé théng hoa, cap nhat 1y ludn va nghién ciu trich dan
(Citation Review) trén gia tri, da xac lap khung kho 1y luan quan tri MKT caa CCHTI
theo tiép can qua trinh cung tng gia tri KH ctia M.Lanning & E.Michaels; quan tri
MKT chién lugc dé Iva chon va dinh vi gia tri; quan tri MKT chién thuat dé kién tao va
chuyén tai gia tri; quan tri tao nguén LTCT MKT & dam bao va canh tranh gia tri
cung ung KH.

Hai 13, trén co so tién hanh nghién ctru dinh luong voi bd dir lidu diéu tra x3 hoi
hoc d4 xay dung, kiém dinh va x4c 14p mo hinh va bo thang do thuc té quan tri MKT
phu hop voi méi truong, TT va MKT cac CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Néi véi
hai mé hinh: Hi€u qua quan tri b may MKT va hi¢u qua khach hang CCHTI.

Ba 14, van dung cac mo hinh trén da nghién ctru thyc trang quan tri MKT cua
ba CCHTI chon dién hinh va phén tich thong ké mod ta thyc trang quan tri MKT cua
mot s6 CCHTI trén dia ban TP Ha Noi, tir d6 khai quat hoa 6 diém manh, 6 diém yéu
va 5 nguyén nhan khach quan, 6 nguyén nhan cht quan ctia cac han ché ton tai cua
quan tri MKT ¢ cac CCHTI trén dia ban TP Ha N6i hi¢n nay.

Bén la, x4c 1ap 5 quan diém; 4 nhom giai phap dira trén cac luan c 1y luan va
thuc tién da xac dinh nham hoan thién quan tri MKT trén ca hai goc do: nang cap gia
tri va su théa man KH; nang cao hi€u qua quan tri b may MKT ctaa cac CCHTI trén
dia ban Thanh ph6 Ha Noi dén 2025 tam nhin 2030.

6. Két chu luan an: Ngoai phé‘m m¢ dau, két luan, tai liéu tham khao, phu luc, danh
muc bang biéu so dd hinh v&, danh muc tir viét tit, luan an duoc két ciu thanh 3
chuong:

Chwong 1: Ly luan co ban va kinh nghiém thyc tién vé quan tri marketing ctia
doanh nghiép ban 1¢ néi chung va chudi cira hang tién ich noi riéng.

Chuong 2: Thyc trang quan tri marketing cua mot s6 chudi cira hang tién ich trén
dia ban Thanh phé Ha Noi.

Chuwong 3: Quan diém va giai phap hoan thién quan tri marketing ctia chudi cira
hang tién ich trén dia ban Thanh ph Ha Noi dén nam 2025 tim nhin 2030
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TONG QUAN NGHIEN CUU

Luan an d3 tong quan mot sd cong trinh nghién ctru dién hinh & nudc ngoai co
lién quan dén cac ndi dung nghién ctu d& tai nhu: Vé Iy lun quan tri MKT:
Marketing management, P.Kotler (2002); Marketing management, P.Kotler & K.
Keller (2015) ; Management Flow — A process theory of the knowledge — based firm,
|.Nonaka et al (2008); V& quan trj BL va marketing BL: Retailing, Dale M.Levison &
D.Wesley Balderson (1998); Selling: Principles and Practices, Richard H. Buskirk &
Bruce D. Buskirk (2006); Retailing Management, P.Husty (2008); V& quan tri
CCHTI: 7-ELEVEN An Enterprise Case Study, Anitha Y Institute of information
Technology- Bangalove Electronic City (2004); Retail marketing strategy in the
convenience store market, Thomas Volger (2016). Pay la nhitng cong trinh NC
chuyén sau vé quan tri MKT hodc quan tri ban 1¢ hodc quan tri CCHTI noi chung ma
LA ké thira va tham khéo.

Luan 4n d3 tong quan mot sd cong trinh nghién ctru dién hinh ¢ trong nude co
lién quan dén cac ndi dung nghién ciru dé tai nhu: Vé 1y luan quan tri MKT va MKT
thuong mai: Qudn tri MKT, Truong Pinh Chién (2012); Marketing thwong mai,
Nguyén Bach Khoa (2012); Vé mdi trudng, quan tri va MKT ciia cac co s¢ ban 1¢ hién
dai: Du an Hoadn thién thé ché méi triong kinh doanh, thuc thi cam két hoi nhap quéc
té (2009) va Hoan thién quan Iy Nha nuée véi hé thong dich vu phdn phéi ban budn
ban 1é (2012) cua Bo Cong Thuong; Nguyén Bach Khoa (2003), Cdc logi hinh t6 chitc
bdn 1é méi trong mé hinh t6 chike thi truong néi dia ¢ mede ta; Hb Kim Huong (2014),
Hoi nhdp kinh té quéc 1é va sy chuyén doi cac mé hinh t6 chirc ban 1é Viét Nam;
Hoang Van Hai (2008), Gidi phdp phat trién chudi cira hang tién loi ¢ cdc khu do thi
mdi TP Ha Néi; Phan Thi Thu Hoai (2008), Xu thé lwa chon logi hinh cira hang bdn Ié
ciia NTD theo cdch tiép cdn MKT & cdc doanh nghiép thwong mai trén dia ban TP Ha
Ngi; Luu Thi Minh Ngoc (2013), Nghién citu mot s6 nhén té anh hwéng dén hanh vi
mua sam tai cira hang ban lé tién ich o Viét Nam; Nguyén Minh Tam (2015), Phat
trién thwong mai Ha Noi theo huong van minh, hién dai dén nam 2020, tam nhin 2030;
Nguyén Thi Thu Huong (2017), Nghién ciru hanh vi mua thuc phdm an todn ciia
nguoi tieu dung va van dung vao hoat dong marketing tai cac doanh nghiép thuong
mai ban 1é hang thwe pham trén dia ban Ha Ngi. Day 1a nhimg cong trinh nghién ctu
1y ludn vé quan tri MKT, MKT thuong mai va thuc tidén vé moi truong, quan tri va
MKT ctia cac co s ban 1€ hién dai tai Viét Nam ma LA tham khao dé nghién clru

Khoang trong nghién ctru:

Céc cong trinh nghién ctru trén déu c6 gia tri Iy luan va/hodc thyc tién cao cho
nghién ctru luan an. Tuy nhién chwa c6 cong trinh nao nghién ctru hé thong hoa 1y luan
chuyén biét, cap nhat veé quan trt MKT DNBL hoac SBU ban 1¢ CCHTI; vé mé hinh va
thang do quan tri MKT ctia CCHTI phu hop vé6i bdi canh méi trudng, thi trudng xac
dinh, cu thé va chua c6 cdng trinh trong nudc nao nghién ctiru ndi chung va nghién ctru
dinh luong néi riéng vé quan tri MKT theo tiép can gia tri cung img KH ctia CCHTI
trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

Pé tai do ¢ ddi tuong, tiép can, mo hinh, phat hién & két luan nghién ctu trong
pham vi khoang trdng trén véi khach thé, dia ban va thoi gian nghién ctru dam bao tinh
khong trung 1ap ctia nghién ctiru mic du ¢6 su ké thira nhét dinh.


https://www.amazon.com/Kevin-Lane-Keller/e/B001H6S6C0/ref=dp_byline_cont_book_2
https://www.amazon.com/Kevin-Lane-Keller/e/B001H6S6C0/ref=dp_byline_cont_book_2

CHUONG 1: LY LUAN CO BAN VA KINH NGHIEM THU'C TIEN VE
QUAN TRI MARKETING CUA DNBL NOI CHUNG VA
CHUOI CUA HANG TIEN iCH NOI RIENG

1.1. Mt s6 khai niém co ban

Trén co s& nghién ctru trich dan, luan 4n da phan dinh cac khai niém co ban
gé)m: Khai niém dic diém CHTI va CCHTI; cac quan ni¢gm MKT va MKT téng luc,
gia tri va su thoa man KH trong thuong mai ban 1¢. Quan tri MKT dua trén gia tri
theo d6 da chi rd CCHTI 1a mot hé théng gdm 2 CHTI tré 1én, c6 cing quan diém
va loai hinh KD, duoc td chtc, quan ly diéu hanh theo mot dinh huong, ndi dung
thong nhat tr mot van phong trung tam; c¢6 ciing danh muc mat hang KD, dugc ban
v6i gia thong nhét (c6 thé bd sung thém nhitng hang hoa khic phu hop véi yéu cau
cia TT Dia phuong); cac hoat dong mua va phan phdi hang hoa dugc t6 chic tip
trung trén qui mo toan chudi va duge phan loai theo qui md; pham vi mit hang ban
1é (CCHTI co ban va CCHTI bién thé); ban chat, dic trung vung thi TT duoc qui
hoach va can thiét phai thyc hanh quan tri MKT dua trén gia tri.
1.2. N§i dung va mé hinh nghién ciru quan tri MKT ctia CCHTI
1.2.1. Khdi niém va dic diém quén tri MKT ciia CCHT]I

Trén co s& nghién ctru trich dan va van dung khéi niém quan tri MKT cua cc nha
khoa hoc trong va ngoai nudc dién hinh nhu P.Kotler, K Keller, Nguyén Bach Khoa,
xac 13p khai niém quan tri MKT cua CCHTI la *“quéa trinh phan tich, ké hoach hoa,
trién khai va kiém soéat cac quyét dinh MKT chién lugc, MKT chién thuat va chuong
trinh MKT nham tao 1ap, gitt gin va phat trién KH bang va théng qua qua trinh kién
tao, cung Umg, truyén thong va thuc hién gia tri ban 1é vuot troi véi tap nguoi tiéu ding
muc tiéu thich Gmg véi su thay d6i cia méi trudng, TT ban 1é Pia phuong trong muc
dich dat thanh cac muc tiéu cua chudi” va néu cac dic diém chu yéu cua quan tri MKT
cua CCHTI gém: (1) Pugc thyc hi¢n trong diéu kién nhu ciu tiéu dung to hop, déng
bo van dong phat trién phuc tap; (2) Vira mang dic diém cia MKT hang héa va MKT
dich vu v61 mo thire MKT — mix dich vu 7P; (3) Trong tinh thé TT ban 1é canh tranh,
quan tri MKT duogc thyc hanh theo dinh hudng gia tri dya trén mo6 hinh qua trinh cung
ung gié tri cho KH; (4) Pugc thuc hién theo muc tiéu va cung Umg gia tri vé1 hiéu qua
dugc xéac dinh thong qua hi€u qua quan tri b0 may MKT va hiéu qua KH; (5) Pugc
thuc hién theo dinh huéng MKT tong luc va qua trinh kién tao tri thirc trén co so g
dung thanh tyu khoa hoc — cong nghé thong tin.
1.2.2. Ngi dung qudn tri MKT cua CCHTI
1.2.2.1. Quan tri MKT chién lugc

Tir quan niém vé MKT chién lugc (MKT STP) cua P.Kotler & K.Keller, quan

tri MKT CCHTI 1a “tong hop quan tri thong tin MKT va Iya chon TT muyc tiéu, dé
xuét va dinh vi gia tri chao hang TT muc ti€u”. Vi vay nd1 dung quan tri MKT chién
lugc gobm: (1) Quan tri hé théng va cong nghé théng tin MKT: Thyc hanh nghién
ctru diéu tra MKT; Thuc hanh cac cong cu phan tich tinh thé MKT (SWOT, GE/MC
Kinsey, SPACE,...); Quan tri hé thong thong tin MKT cép nhat ba co sé thong tin
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(KH, NCC, PTCT) va ty dong hoa, tmg dung CNTT van hanh hé thdng théng tin
MKT: (2) Quan trj phan doan TT: Lya chon tiéu thirc va tién hanh phan doan TT
dap umg 4 yéu cau veé tinh xac dang, tinh tiép cin duoc, tinh kha thi, tinh hiéu qua;
(3) Panh gia mirc d6 hap dan va quyét dinh chon TT/doan TT muc tiéu theo 6 tiéu
chi caa Paul H.Anderson & Jesper Strandskov va quyét dinh lua chon TT/doan TT
muc tiéu dap tng yéu cau vé muc hap din va sy phu hop voi muc tiéu MKT va
ngudn luc MKT ctia CCHTI; (4) Dé xuét gia tri cung tng cho KH 1a viéc lua chon
va thiét 1ap cac gia tri/loi ich cung Gng phu hop du 16n va khac biét ndi tréi qua co
cdu va chat lugng mat hang, dich vu KH; cac chao gia ban 1¢ dya trén gia tri, chat
luong va méi quan hé voi cac PTCT; (5) Trién khai dinh vi gia tri CCHTI trén TT
muc tiéu: Lwa chon va quyét dinh pham vi canh tranh (trén toan bo TT hay tip trung
& ngach TT); Véi timg SBUs quyét dinh canh tranh dua trén vu thé dan dao chi phi
hay wu thé khac biét hoa; Quyét dinh dang thuc diéu hanh canh tranh dinh hudng
gia tri riéng bi€t vuot trdi hay ddm bao ngudng ti€u chuin va khac biét & cac dinh
huéng gia tri; Thuc hién dinh vi bang két hop mirc dich vu ban 1é (gia trj gia ting)
v6i chiéu dai phd mat hang BL.
1.2.2.2. Quan tri MKT chién thudt

Theo tiép can cia P.Kotler & K.Keller (2013), quan tri MKT chién thuat 1a
quéa trinh quéan tri cac khau kién tao, phan phdi va truyén thong thuc hién gia tri
cung ung cho tap KH muc ti€u xac dinh, xac 1ap nd1 dung quan tri MKT chién thuat
cia CCHTI gébm: Quaén tri mat hang ban 1é (quyét dinh c6 cau, chat luong mit hang
BL va phat trién mat hang BL méi); Quan tri mua va nhap hang (quyét dinh ngudn
hang, va quén tri trién khai mua va nhap hang); Quan tri gia ban 1& (quyét dinh
phuong phap tiép can va phuong phap dinh gia mit hang; dinh gia ban toan bo danh
muc mat hang va thuc hanh gia BL; Quan tri dich vu KH (Quyét dinh co cdu va chit
luong dich vu KH; quyét dinh tao su khac biét va nang cao nang luc canh tranh phéi
thirc dich vu trén co sO nang cao nang luc, trinh d§ k¥ nang ctia nhan sy MKT va
lyc luong ban); Quan tr1 dia diém phan bd CH theo yéu cau: thuan tién nhan biét,
tiép can va su tién ich trong mua sam cua KH; thuan tién va hiéu qua thyc hi¢n mua,
nhap hang; dam bao cac muc tiéu vé phat trién qui md va muc bao phu TT cua
CCHTI; Quan tri trung bay va truyén thong chio hang tai CH (qui hoach vi tri,
khong gian va thiét bi trung bay; quyét dinh phuong 4n va trién khai c&c hinh thic,
phuong phap trung bay; phuong phap truyén théng chiao hang; Quan tri tao bau
khong khi va trai nghiém KH tai CH (qui hoach mit bang va khong gian ban hang;
khuyén mai két hop véi trinh dién, truyén théng hinh anh, PR va MKT tryc tiép dat
hiéu suat ban hang cao; Quan tri hinh anh thuong hiéu CCHTI (quyét dinh trién
khai cac yéu té tao hinh anh CCHTI than thién, van minh va hién dai).
1.2.2.3. Quan tri tao nguén loi thé canh tranh MKT

Theo P.Reed (1998), Thompson va Strickland (2001), P.Kotler&K.Keller

(2013), cac DN khong chi cung tng cac gid tri KH ma con cung tmg cac quan hé
KH; cac nang luc MKT cot 161 va khac biét, vi vay quan tri tao nguén LTCT MKT
“la qua trinh xay dung va phat trién to chirc va cic nang luc quan tri cia to chirc
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MKT va cung ung céc nang lyc canh tranh MKTcho TT muc tiéu”. Va vé noi dung
gdém: (1) Quan tri to chire MK T (Quyét dinh hinh thirc, co cdu t6 chirc va vi thé cua
bo phan MKT; quyét dinh co ché t6 chue, diéu phéi cac hoat dong churc nang ctia bo
phan MKT); (2) Quan tri cac ning luc ngudn luc cbt 16i (Nang luc ngudn luc: tai
chinh, nhan sy, hé théng cong nghé thong tin MKT; gia tri tai san thuong hiéu va
quan hé voi cac dbi tac trong chudi cung tmg); (3) Quan trj cac ning lyc MKT khac
bi¢t (Nang luc khac biét héa CCHTI va ban sic dich vu BL; NL quan tri nang suét
va cong suat BL; NL quan tri logistics; NL thuyc hanh mé thuc BL SIVA va MKT
online); (4) Quan tri nang luc MKT dong (NL nhan biét va tién luong nhimg thay
d6i, moi truong MKT va thi trudng BL; NL kién tao thong tin va tri thite MKT, NL
thich nghi cac hoat dong MKT véi cac thay d6i nang lyc doi méi va sang tao trong
tmg xtt MKT, NL MKT trach nhiém XH); (5) Nang luc quan tri cia to chic MKT
CCHTI (NL hoach dinh MKT; NL phét trién chién luoc, chinh sich MKT va trién
khai ké hoach MKT hang nam; NL t6 chtc va phat trién ngudn dit liéu MKT; NL
kiém soat va kiém toan MKT; NL thyc hanh MKT tong luc); (6) Nang luc lanh dao
diéu hanh quan tri MKT (NL truyén thong tdm nhin tri thie chién luge MKT; NL
R&D va tai thiét cac qua trinh MKT c6t 16i; NL diéu hanh quan tri MKT va NL xay
dung va phat huy van hoa MKT).
1.2.3. M6 hinh nghién civu ly thuyét qudn tri marketing CCHTI
1.2.3.1. M6 hinh nghién cuu hiéu qua quan tri b6 may MKT cua CCHTI

Nghién ctru dinh tinh két hop phong van sau 4 CMOs chudi, 8 nha quan tri truong
ban hang tai cac CHTI thanh vién chudi, 3 chuyén gia nghién ctru MKT bén 1é vé 3
thanh phan /bién doc 1ap va hiéu qua quan tri bd may MKT (bién phu thudc) véi bo
thang do du kién 30 bién quan sat di xac dinh mo hinh nghién ctru Iy thuyét hiéu qua
quan tri bd may MKT chudi (xem hinh 1.1)

Quan trt MKT chién lugc

- Hiéu qud quan tri by may
Quan tri MKT chién thuat marketing ctia CCHTI

Quan trj tao ngudén LTCT MKT

Nguon: Téc gid téng hop
Hinh 1.1: M6 hinh NC hiéu qua quan tri b may MKT ciia CCHTI trén dia ban TP HN
Va phat trién thang do/phat biéu ctia cac bién quan sat cu thé:

- Céc bién doc 1ap: Quan tri MKT chién lugc ¢6 8 bién quan sat tt SMM1 dén
SMMS8; Quan tri MKT chién thuat c6 8 bién quan sat tir TMM1 dén TMMS; Quaén tri
tao nguon LTCT MKT ¢6 6 bién quan sat tir MOC1 dén MOC6 (trong d6 1 bién quan
sat cia MOC duoc do qua 5 quan sat).

- Bién phu thudc — hiéu qua quén trj bd may MKT chudi c6 5 bién quan sat tir
MME! d¢én MMES5 (15 quan sat cu thé mbi MME).
1.2.3.2. M6 hinh nghién cvuu gia tri KH cam nhdn

Tién hanh nghién ctu dinh tinh véi 18 KH dang mua sam tai cac CHTI thanh
vién mot s6 chudi trén dia ban Thanh phd Ha Noi (Vinmart®, Circle K, Haprofood,...)
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vé 7 thanh phan va 49 thang do cac thanh phan dy kién c6 tac dong dén gia tri KH cam
nhan di xac dinh mo hinh nghién ctru 1y thuyét gia tri KH cam nhan (xem hinh 1.2).

Va phat trién cac thang do/phat biéu cua bién quan sat, cu thé:

- Céc bién doc 1ap: T chirc mat hang ban 1& c6 8 bién quan sat tir RA1 dén
RA7; Pinh va thyc hanh gia ban 1é c6 6 bién quan sat tir RP1 dén RP6; Chat luong
dich vu KH ¢6 7 bién quan sat tir CS1 dén CS7; Pia diém phan bé CH c6 6 bién
quan sat tir SL1 dén SL6; Trung bay va truyén thong chao hang c6 7 bién quan st
tir CD1 dén CD7; Bau khong khi CH c6 7 bién quan sat tir SA1 dén SA7.

- Bién phu thudc- gia tri KH cdm nhan c6 7 bién quan sat tur PCV1 dén
PCVT.

T chirc mat hang ban 1¢

DPinh gia va thuc hanh gia ban 1¢

Chét luong dich vu KH Gia trj khach hang
cam nhan tai CCHTI

Dia diém phan b6 CHTV

Trung bay va truyén théng chao hang BL CH

Bau khong khi va trai nghiém CH

Nguon: Téc gid tong hop
Hinh 1.2: M6 hinh nghién ctru gia tri KH cam nhan tai CCHTI trén dja ban TP HN
1.2.4. Nhitng tiéu chi danh gid chét lwong va hi¢u qud quan tri MKT ciia CCHTI

* Nhom 1: Cac tiéu chi dinh lugng két qua quan tri MKT va chat luong ké
hoach MKT thuong nién cua CCHTL.

* Nhom 2: Nhom tiéu chi luong hoa chit luong trién khai cac thanh phan va
hi€u qua quan tri bd may MKT cua CCHTI.

* Nhom 3: Nhom tiéu chi luong héa chat luong trién khai cac thanh phan quan
tri MKT chién thuat tao gia tri KH cam nhén.
1.3. Cac yéu t6 anh hwdng dén quan tri MKT ciia CCHTI

1.3.1. Céc luc luong méi truong vi md va hop tac quoc té: Moi trudng thé ché, chinh
sach TM Quéc gia va Qudc t&; Moi truong Kinh té - Dan cu; M6i truong Khoa hoc ki
thuat va cong nghé; Mai truong Van hoa — Xa hoi.

1.3.2. Cac yéu t6 TT nganh ban 1¢ Pia phuong: Nha cung tng, cac DTCT, céng ching
muc tiéu cta chudi, trung gian MKT churc ning, rao can TT nganh dich vu BL.

1.3.3. Céc yéu t6 moi truong ndi tai cia CCHTI: Cac yéu to nang lyc ngudn lyc phi
MKT, céc yéu t6 nang luc nguén luc MKT va cac yéu to cta chinh thé to chiec CCHTI.
1.4. Kinh nghiém thye tién quén tri MKT & mdt s6 CCHTI dién hinh va bai hoc
tham khao rut ra

Nghién ctru thyc tién quan tri MKT CCHTI 7 — Eleven, GS25, Satrafoods va rt
ra 6 bai hoc tham khao cho cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi sau: (1) Coi trong thuc
hanh quan tri MKT dinh huéng KH dya trén ning luc cbt 16i va trién khai linh hoat,
dong bo cac giai phap quan tri MKT phu hop, thich ing v6i méi truong va TT ban 1é



9

dia phuong; (2) Coi trong hang dau quén tri thong tin va phén tich tinh thé MKT dya
trén co so dir liéu du 16n, bang phuong phéap khoa hoc dé trién khai nang cao hiéu qua
quan tri bd may MKT va hiéu qua KH; (3) Coi trong viéc trién khai, danh gia, lua chon
TT muc tiéu dua trén cac ti€u chi dia TT hép din nhat dé dé xuat gia tri cung ung, thuc
hanh MKT chién lugc dinh vi gia tri cung tmg pht hop TT muc tiéu, khac biét va c6
tinh canh tranh; (4) Thuc hién dong bo hiéu qua cac quyét dinh quan tri MKT (quan tri
mit hang BL; twong quan chat luong/gia BL; nang cip chat luong dich vu KH) theo
dong thai phat trién nhu cau TT dé nang cao gia trj cung tng cho KH; (5) Quan tam va
coi trong yéu t6 dia diém phan bo; trung bay va truyén thong chao hang, tao bau khong
khi CH theo huéng nang cao tinh tién ich cho KH va quan tri quan hé véi ddi tac trong
chudi cung tng; (6) Mot sé chudi c6 ngudn lyc manh, vi thé cao di coi trong quan tri
tao ngué)n LTCT tr vi¢c nang cép nang luc MKT cdt 161 va khac biét; nang luc MKT
dong; nang luc quan tri va lanh dao ciia bd may MKT.

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 trwomng ban 1é va qua trinh phat trién CCHTI trén dia ban

Thanh phé Ha Noi giai doan 2010-2018
2.1.1. Pic diém Kinh té - X héi Thanh phé Ha Nji

- Ha Noi ¢6 vi tri dia Iy ¢ trung tAm dong bang chau tho song Hong, ¢ dién
tich tu nhién 3.358,59 ha gdm 30 quén, huyén, thi x3 va 584 x4, phuong, thi tran.
Dan s6 Ha Noi 7,73 triéu nguoi, khong ké gan 2 triéu ngudi lam an sinh séng
thuong xuyén nhung khong diang ki ho khau thuong tra. Mat do dan sb 2.341
nguoi/km? véi co cdu nam 49.3%, nit 50.7%, ti 18 trong do tudi lao dong gép 2 lan
dan cu phu thudc.

- Trung tdm Chinh tri - Hanh chinh Quéc gia, trung tdm hang dau vé Giao duc
dao tao, Khoa hoc - Cong nghé, Kinh té va giao thuong qudc té. Co sé ha tang Kinh
té - Xa hoi duoc phat trién theo dinh hudéng c6 du chirc nang va vi thé cua do thi
hién dai ciia Viét Nam, trung tdm khu vuyc BPong Nam A va Chau A.

- Ttr ndm 2010 dén nay, kinh t& Ha Noi ludn ting trudng kha cao: (1) Tong
san pham (GRDP) tang trudng binh quan 7.3 +7.8%/nam; gia tri gia ting cac nganh
taing & muirc kha cao; tong muc hang hoa BL va doanh thu DV ting 8,5 + 9%/nam.
Niam 2018, kim ngach xuat khau tang 21,6%/nam, kim ngach nhap khau ting 8,2%,
thu hat dau tu nudc ngoai dat 6,5 ti USD dung dau ca nudc va cao nhat trong 30
nam qua.

- Quy hoach xay dyung db thi, ha ting giao thong van tai, ha tAng cong nghé
thong tin phat trién tao diéu kién thuan lgi cho phat trién Kinh té - Xa hoi noi chung
va phat trién TMBL vin minh hién dai noi riéng dé Ha Noi tré thanh trung tam TM
va giao dich qubc té cua Viét Nam va cac nude trong khu vue.

2.1.2. Tong quan vé thi truwong bédn 1é Thanh pho Ha Nji

- Gia tri tong mirc BL hang hoa theo gia hién hanh ting tir 130.750 ti VNP
nam 2010 1én 306.295 ti VND ndm 2018, dat mtrc tdng binh quan trén 20%/nam
(16n hon murc tang binh quan cua ca nudc). Quy mo TT ban 1€ cdc nhém hang tiéu



10

dung déu ting truong va dat mic ting trudng cao hon ¢ cac nhom mit hang co chét
luong, c6 thuong hiéu (hang thuc pham, vin héa gido duc, 6 t6 va phuong tién di
lai, tap phém) duoc mua tai cic co s& ban 1é ¢6 chat luong DV ban 1¢ tdt, van minh
va hién dai.

- Ha ting TMBL duoc quan tdm, dau tu phat trién, mang ludi cac co sé BL
phat trién hinh thanh cac chudi dan xen gitta cac hinh thtrc thuong mai ban buén—
ban 1¢ truyén thong va TM hién dai.

- Canh tranh thj trudng BL ngdy cang cao va gay gat véi su xuat hién va mé
rong quy mo cia cac Pai gia BL nudc ngodi ¢6 quy mé 16n vi thé cao (nhu 7-
Eleven, GS25, Aeon, Lotte,.) va trong nudc (nhu Vinmart, Saigon Co.op,
Satrafoods,...)
2.1.3. Qud trinh phdt trién CCHTI trén dia ban Thanh pho Ha Nji

- Qua trinh hinh thanh va phat trién CCHTI trén dia ban TP Ha Noi qua 3 giai
doan: giai doan tir 20062009 danh dau su ra doi va phat trién dén thoi diém mo
ctra hoan toan thi truong dich vy ban 1€ nd1 dia; giai doan tr 20102015 1a giai doan
xuat hién phat trién hé théng thuong mai hién dai va CCHTI cua mot s6 thuong
hiéu ngoai va xuat hién thuong hi¢u noi co tiém nang phat trién nhu Vinmart*; giai
doan tir 2016 dén nay 1a giai doan phat trién rat nhanh vé s6 luong, gia ting nang
luc KD va thi phﬁn trén TT ban 1¢ Ha Noi, toc do phat trién nim trong Top cac do
thi 16n cia VN.

- Pén nam 2018, trén dia ban TP Ha Noi c6 30 CCHTI véi 1.045 CHTV trong
d6 cha yéu 1a cac CCHTI cin ban (chiém trén 75% sé luong CHTV). Cac CCHTI
dugc phan bd chil yéu ¢ cac Quan, trung tAm Huyén va cac khu do thi méi véi tong
dién tich KD khoang 185.500m?, binh quan 0,03m?*/nguoi (thip hon kha nhiéu so
v6i yéu cau phat trién mang ludi CHTI theo quy hoach ctia TP)

- Nam 2018, doanh thu ban 1é cia CCHTI trén dia ban TP dat 9.500 ti VND
(gap gan 20 lan so vé6i 2010), chiém 14,5% trong tong doanh thu cta hé théng
TMBL hién dai. Loi nhuan sau thué ciia mot s6 CCHTI co ban tir 12%+16% va
CCHTI chuyén doanh tir 12%-+18%. Hiéu qua KD/m?, dién tich KD/NV, NL canh
tranh cao hon dang ké so v6i CH don nguyén va cho do thi duoc quy hoach. Hinh
anh thuong hi€u da dugc dinh vi kha r6 1a loai hinh BL hién dai.

2.2. Xac 1ap mé hinh thue té nghién céru quan tri MKT ciia CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Néi

2.2.1. M6 hinh nghién civu thuc té hiéu qud qudn tri bp mdy marketing

2.2.1.1. Mé td mau diéu tra

- Phiéu diéu tra 1a bang hoi dugc thiét ké voi 22 bién quan sat cua 3 bién doc lap
va 5 bién quan st cta bién phu thudc. Cac nha quan tri MKT chudi va déi tac, cac
nha quan 1y Nha nudc dia phuwong lya chon tra 10i trén thang Likert 5 mic diém tir
khong dong ¥ dén dong ¥ hoan toan (Xem phu luc 3 BCLA).

- Sb phiéu phat ra 250 phiéu, phiéu thu vé 226 phiéu, loai 8 phiéu khong dap
mg chuan quy dinh, quy mé mau dua vao phan tich 1a 218 phiéu véi cac thong tin
chung ctia mau (Xem bang 2.3 trong BCLA).
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2.2.1.2. Két qua kiém dinh thang do va mé hinh nghién ciru Iy thuyét
a. Kiém dinh thang do bang hé s6 tin cay: Két qua tinh toan Cronbach’s Alpha cta 3
thanh phan (21 thang do) quan tri MKT va bién phu thudc — hiéu qua quan tri bd
may MKT (5 thang do) (Xem bang 2.4 BCLA) phan 16n déu c6 hé s Cronbach’s
Alpha > 0.6; tuong quan bién tong > 0.3 dat yéu cau kiém dinh. Tuy nhién c6 2 bién
quan sat SMM7 va SMMS8 cuaa thanh phan Quan tri MKT chién lugc c6 hé sd
Cronbach’s Alpha lan lugt 12 0.55869, 0.5766 déu < 0.6 va twong quan bién tong 1a
0.2873, 0.2903 déu < 0.3 nén bi loai trong cac phan tich tiép theo va hé sb
Cronbach’s Alpha cua SMM dugc tinh lai 1a 0.8498.
b. Phan tich nhan t5 kham pha EFA
- Két qua phan tich EFA cac thang do va bién doc lap voi KMO=0.846 (>0.5), kiém
dinh Barlett c6 y nghia thdng ké 0.000 (<0.05); Ca 3 bién doc 1ap duoc rit trich tai
gia tri Eigen Value déu > 1 (thap nhét 1a 1.169) va phuong sai trich 1a 74,372%; hé
sb tai nhan td cta cac thang do déu 16n hon 0.5; hé sd Cronbach’s Alpha cua 3 bién
doc 1ap 1an luot 14 0.8498, 0.8238, 0.8511 (Xem bang 2.5 va PL 6.1 trong BCLA)
- Két qua phan tich EFA cac thang do va bién phu thudc véi KMO=0.862 (>0.5);
kiém dinh Barlett c6 y nghia théng ké 0,000 (<0.05); gia tri Eigen Value 14 2.186
(>1.0) va phuong sai trich 1a 80.436%; hé so tai cac nhan to déu > 0.5 (Xem béang
2.6 trong BCLA).

Nghia 14 20 thang do cua 3 thanh phan va 5 thang do cua bién phu thudc da dat
gia tri hoi va dai dién cho cac thanh phan nghién ctru can phai do.
c. Phan tich twong quan: Kiém nghiém ma tran twong quan cho két qua: tat ca hé sb
turong quan tuyét d6i gitra cac bién dao dong tir 0.462 dén 0.671 déu < 0.85 (Xem PL
6.2 trong BCLA). Nghia la: Cac thang do trong nghién ctru nay da do luong duoc khai
niém thanh phan nghién ctru khac nhau va giita cac bién doc 1ap véi nhau va voi bién
phu thudc 12 ¢6 mdi quan hé déng ké voi nhau.
d. Phan tich CFA va kiém dinh mé hinh nghién cttu: Két qua phan tich nhan t6 khang
dinh (CFA) cua 4 thanh phan, 25 bién quan sat duoc tinh bang (AMOS) cho thdy mo
hinh c6 X* = 701,184 v6i 384 béc tur do,gié tri p= 0.000; CMIN/df = 1.826 (<2.0) CFI=
0.938; TLI= 0.926 (>0.90); RMSEA = 0.058 (<0.08) (Xem hinh 2.1 BCLA). Piéu d6
khang dinh MH1 1a phu hop véi bo dit liéu méi truong, thi truong thu thap dugc.
e. Phan tich hdi quy boi va kiém dinh gia thuyét nghién ctru
- M6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi duge van dung ¢ dang:

MME= B,*SMM + B,*TMM + Bs*MOC v&i By, B2, P3: Hé s6 hdi quy chuan hoa
- Két qua dy bao hdi quy bdi va kiém dinh gia thuyét NC (Xem bang 2.7 BCLA):

+ Kiém dinh phép thir dung sai (Tolerance), gia tri VIF cho két qua gia tri dung sai
dao dong tir 0,519 dén 0,583 va VIF co gi tri tir 1,75 dén 1,927 (< 10) nghia 14 hién
tugng da cong tuyén & md hinh nay 1a rat thap nay.

+ MO hinh c6 ¥ nghia théng k& ¢ mtc P < 0,001, gia tri F=93,019, Sig(F) = 0,000
cho thay sy phil hop véi méi truong va TT caa cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi.

+ R? diéu chinh = 85,8% c6 d0 twong thich cao, nghia 1a khoang 86% su bién thién
ctia bién phu thudc duogc giai thich bai 3 bién doc 1ap.
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+ Hé s6 B chuan hoa dao dong tir 0,291 dén 0,398 nghia la ca 3 bién doc 1ap 1a cac
chi s6 du bao tot cho hiéu qua quan tri bd may marketing voi do tin cdy 99%.
+ M6 hinh hdi quy boi hiéu qua quan tri MKT CCHTI dua trén két qua NC nay Ia:
MME =0,291 x SMM + 0,398 XTMM + 0,341 X MOC

Va tha ty quan trong dong gép vao hiéu qua quan tri MKT la quan tri MKT

chién thuat, quan trj tao ngudn lgi thé canh tranh MKT, quan tri MKT chién luoc.
Can ¢t cac tri s6 87, R ting phﬁn vo1 P<0,001 cho théy, cac bién doc 1ap co tac

dong truc tiép dé)ng bién, 14 chi s6 du bao tbt cho hiéu qua quan tri b0 may MKT cua

CCHTI trén dia ban TP Ha N1 nghia 1a cac gia thuyét H,,,H,;,H;3duoc ché\p nhan.

2.2.2. Mé hinh nghién ctvu thiee té gid tri khdch hang cam nhin

2.2.2.1. M6 td mau nghién ciru

- Phiéu diéu tra 1 bang hoi duoc thiét ké véi 40 bién quan sat ciia 6 bién doc 1ap va
7 bién quan sat ctia bién phu thuoc dé KH Iya chon tra 1oi trén thang Likert 5 mirc diém
tir Khong dong y dén Pong ¥ hoan toan (Xem phu luc 4).

- S6 phiéu phat ra 1a 500 phiéu v6i 400 phiéu cho KH & cac CHTV ciia 6 CCHTI
(Vinmart", Circle K, Haprofood, Shop&Go, Co.opFood) va 100 phiéu cho CCHTI
khéc, phiéu thu vé 398 phiéu, loai 12 phiéu khong dat yéu cau, quy mé mau dua vao
phan tich 1a 386 phiéu vdi cac thong tin chung clia mau (xem bang 2.8 trong BCLA).
2.2.2.2. Két qua kiém dinh thang do va mé hinh NC Iy thuyét gia tri KH cam nhdn
a. Kiém dinh thang do qua hé sb tin cay: Két qua tinh toan h¢ sb tin cay (Cronbach’s
Alpha) cta 41 thang do va 6 bién doc 1ap, 7 thang do va bién phu thudc gia tri KH
cam nhan (Xem bang 2.9 BCLA) cho thay, 6 thanh phan va bién phu thudc gia tri
KH cam nhan vo1 43/48 thang do ¢6 hé s6 Cronbach’s alpha > 0,6, tuong quan bién
téng 16n hon 0,3 dat yéu cau kiém dinh; c6 5 bién quan sat la RA6, RP2, SL6, SA1
va PCV7 ¢6 Cronbach’s Alpha < 0,6 va tuong quan bién tong < 0,3 khong dat tiéu
chuan kiém dinh bi loai khoi cac phan tich EFA tiép theo. Céac thanh phan c6 bién
quan sat bi loai RA, RP, SL, SA va PCV hé s6 Cronbach’s Alpha tinh lai 1an luot 13
0,7864; 0,8056; 0,8113; 0,7862; 0,8328.

b. Phan tich nhan t6 khdm pha EFA

- Két qua phan tich EFA cuaa 37 bién quan séat cua 6 thanh phan véi KMO=
0,865 (>0,5); kiém dinh Barlett Sig=0,000; ca 6 thanh phan c6 Eigen valua déu > 1
(thap nhat 13 1.138) va phuong sai trich 1a 62,163%; C6 6 bién quan sat 1a RA7,
CS1, CS5, CD5, CD6, SA6 c6 hé sb tai nhan t6 < 0,5 nén bi loai khéi phan tich
EFA tiép theo.

Tién hanh phan tich EFA 1an 2 voi 31 bién quan sat con lai véi KMO = 0,808;
kiém dinh Barlett Sig=0,000; Eigen value 6 thanh phan > 1 (thdp nhat 1a 1,138) va
phuong sai trich 1a 71,397% (>0,5). Ca 31 bién quan sat c6 hé sd tai nhan t6 > 0,5);
cac thanh phén c6 hé sb Cronbach’s Alpha > 0,7, cac thanh phﬁn 6 bién quan sat bi
loai tinh lai Cronbach’s Alpha la RA = 0,8017, CS = 0,8234, CD = 0,8192, SA =
0,8219 (Xem PL6.3 va bang 2.10 BCLA).

- Két qua phan tich EFA 6 thang do va bién phu thudc: KM0O=0,872 (> 0,5),
kiém dinh Barlett v6i murc y nghia thong ké Sig = 0,000; Eigen value=1,962 (>1),
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hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,8328 va hé sd tai nhan té tir 0,7 tré 1én (>0,5) dam bao
cac yéu cau kiém dinh (Xem bang 2.11 BCLA).

Tir d6 két luan 31 thang do cta 6 thanh phan va 6 thang do cta bién phu
thudc da dat gia tri hoi tu va dai dién cho cac thanh phﬁn nghién ctru can phai do.
c. Phan tich trong quan: Kiém nghiém ma tran tuong quan: Hé sd tuong quan tuyét
d6i cua 7 thanh phan dao dong tir 0,313 dén 0,596 déu < 0,85 (Xem bang PL6.4
BCLA). Nghia la gia tri phan biét da dat duogc, cac thang do da do luong dugc khai
niém thanh phan nghién ctru va gitta cac bién doc 1ap v6i nhau va voi bién phu
thudc c6 mbi quan hé dang ké voi nhau (mic du & cac mirc d6 khac nhau).
d. Phan tich CFA va kiém dinh mé hinh nghién cru: Két qua phan tich CFA caa 7
thanh phan voi 37 bién quan sat duoc tinh bang AMOS cho thiy MH2 c¢6 X° =
1169,595 véi 416 bac ty do, P-value = 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 MH2 1a phu hop
v6i bo dir thu thap duoc (Xem hinh 2.2 trong BCLA).
e. Phén tich hdi quy boi va kiém dinh gia thuyét nghién ctru
* M6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi gia tri KH cam nhén c6 dang
PCV= B*RA+B2*RP+P3*CS+Ps*SL+Ps*SA+B*CD védi Br: He sd hoi quy chuan
hoa
* Két qua du bao hoi quy boi va kiém dinh gia thuyét NC (Xem bang 2.12 BCLA):

- Xem xét gia dinh da cong tuyén cho thdy cho thiy gia tri dung sai dao dong tir
0.175 dén 0.347 vi vay VIF c6 gié tri tir 2.885 dén 5.726 (<10). Piéu d6 cho thay sy da
cong tuyén 6 md hinh 1a rat thap.

- M6 hinh ¢6 ¥ nghia thong ké ¢ mirc p<0.001, F=149,921 va Sig.(F)=0,000 cho
thdy sy pht hop vé6i bo dir liéu thi truong ctia cac CCHTI trén dia ban TP Ha Noi.

- Heé s6 xéc dinh diéu chinh cho thiy d6 tuong thich ciia mé hinh 1a 76,7%, tirc 1a
khoang gﬁn 77% su bién thién ctia bién phu thudc- gia tri KH cdm nhéan duoc giai thich
bai 6 bién doc 1ap RA, RP, CS, SL, SA, CD.

- Hé sb B* dao dong tir 0.074 dén 0.261 véi p<0.05 c6 nghia 13 ca 6 bién doc 1ap déu
1a céc chi s6 du bao tat cho gia tri KH cam nhan vai do tin cay 95%.

- Mo hinh héi quy bdi thé hién gia tri KH cam nhan dua trén két qua NC nay la:

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

Va thtr ty mtc tac dong dén gia tri KH cam nhan: T chirc mit hang BL, dinh gia
va thuc hanh gia, chit lugng dich vu KH, dia diém phan b CH, bau khong khi cira
hang va trung bay, truyén thong chao hang.

- Céc gia tri B*, R timg phan véi y nghia thong ké p< 0.001 ciia cac bién doc 1ap cho
thdy chung c6 tac dong truc tiép, dong bién dong thoi déu 1 chi sé dur bao tot cho gia tri
KH cam nhan. Cac gia thuyét H2.1, H2.2, H2.3, H2.4, H2.5, H2.6 dugc chap nhan.

2.3. Thuec tién qudn tri marketing cia mét sé CCHTI trén dia ban TP Ha Ngi
Nghién ciru md ta thyc tién quan tri MKT cua 3 CCHTI gdém CCHTI
(Vinmart+, Circle K, Haprofood) da rat ra mot s6 két luan vé thuc té quan tri MKT
ctia chudi gébm: (1) CCHTI d4 dinh hudng quan tri MKT dua trén gia tri, d quan tim
dén thuc hanh quan tri MKT chién lugc va chién thuat khi c6 nhing thay do6i 16n tir thi
truong BL va quan tri tao ngudn lgi thé canh tranh MKT dé phat huy nhiing loi thé ban
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chat ctia m6 hinh KD chudi co s BL. Tuy nhién ¢ 1/3 CCHTI (Vinmart®) c¢6 hoach
dinh MKT chién luoc, MKT chién thudt va dinh ky c6 danh gia hiéu qua quan tri cia
bd mady MKT, con 2/3 CCHTI (Circle K, Haprofood) thi quan tri MKT dugc hoach
dinh va trién khai ¢ dang tich hop trong quan tri chién lugc KD; (2) CCHTI déu xay
dung ké hoach, phuong thirc cu thé (nhuong quyén, mé mdi) dé phat trién sé luong
CHTV va nd lyc cao chiém linh cac dia diém phan bd & cac dudng, phd trong khu do
thi 101, vi tri trung tdm & khu d6 thi v€ tinh va tai cac khu d6 thi méi cia TP Ha Noi; (3)
cac CCHTI dit trong tAm va c6 nhiéu tién bo trong phat trién co ciu, nang cao chat
luong mat hang ban 1€, cac dich vu KH va thuc hanh gia ban 1€ linh hoat dé tao yéu tb
cbt 151, su khac biét va nang cao gia tri cung tmg cho NTD muc tiéu; (4) Cac CCHTI
¢ nhiéu nd luc trong quéan tri quan hé véi ngudén hang, NCC dich vu logistics trong
chudi cung g gia tri SP/DV va phat trién nhan hang riéng dé 6n dinh ngudn hang va
thuc hién cac hoat dong mua - nhap hang véi chi phi tiét giam; (5) Cac CCHTI c6
nhiéu nd lyc 16n trong qui hoach mat bang, trung bay hang hoa, truyén théng va chao
hang tao moi truong, bau khong khi thuan ti¢n, an toan cho KH trong trai nghiém, lya
chon, mua sim hang hoa va thu hudéng cac dich vu KH tai CH; (6) Cac CCHTI da co
quan tdm dau tu phat trién nang cap chat lugng cac yéu t6 nguén lyc MKT nhu: to
chic MKT, nhan sy MKT, ngan qui MKT va ha téng co s& vat chat ki thuét va cong
nghé thong tin MKT tao tién dé nang cao ning luc to chuc trién khai quan tri MKT cua
chudi va gia tri KH cam nhan.
2.4. Phan tich thong ké mé ti thuc trong quan tri MKT ciia mt s6 CCHTI
trén dia ban Thanh pho Ha Noi
2.4.1. Thuc trang qudn tri MKT qua mé hinh hiéu qud gia tri by mday marketing
Tong hop két qua diéu tra tric nghiém chuyén gia vé 3 thanh phan va bién phu
thudc - hiéu qua quan tri bd may MKT qua bang 2.1:
Bang 2.1: Két qua d4anh gia 3 thanh phan va hiéu qua quan tri by may marketing

Ma BOS MDG
BQS PTB | DLC
SMM | Quan tri marketing chién luoc 2,98 0,588
TMM | Quan tri marketing chién thuat 3,07 0,598
MOC | Quan trj tao ngudn lgi thé canh tranh marketing 3,07 0,591
MME | Hiéu qua quan tri bo may marketing 3,13 0,608

(Nguon: Xt Ii di liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
2.4.1.1. Thuc trang quan tri marketing chién lwoc: T két qua danh gid quan tri
MKT chién luge (Xem bang 2.13 BCLA) rit ra nhan xét sau: Thanh phan quan tri
MKT chién lugc dat 2,98 diém xép loai trung binh yéu. Trong d6 c6 2 bién dat TB
(SMM2, SMM3>3,0) va 4 bién quan sat con lai dat dudi TB va thap hon DTB cua
thanh phan. D6 1a: Thuc hanh nghién ctru diéu tra MKT chua thu thap du dir liéu
thong tin, phwong phap xur 1y phéan tich cha yéu 1a cac cong cu phan tich théng ké
truyén thong dan dén khong cap nhat du dir liéu thong tin MKT (DTB=2,96); Pa s6
CCHTI lay tiéu diém “gia BL” hodc phéi thirc SP BL dan dén gia tri cung tung TT
dé xuit chua du 16n va dinh vi chwa phu hop khong tao khac biét rd nét
(PTB=2,94); chua xac dinh 1& phuong thirc dinh vi canh tranh bang chi phi thap
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hay bang wu thé khac biét hay su két hop cta 2 yéu té phu hop véi TT muc tiéu va
trién khai dinh vi qua gid trj chao hang TT chwa du 16n (PTB=2,92 thip nhat trong
6 yéu td); cac quan hé ddi tac voi NTD, véi NCC chua 1a quan hé ddi tac chién lugc
va ing xtr chua phu hop linh hoat véi BPTCT (PTB=2,97).

2.4.1.2. Thuc trang quan tri marketing chién thugt: Tur két qua danh gia quan tri
MKT chién thuat (Xem bang 2.14 BCLA) r(t ra nhan xét sau: La thanh phan c6
dong gop quan trong nhat vao hiéu qua quan tri bd may MKT hién dat can trén TB
3,07. Ca 8 bién quan sat ctia thanh phan > 3,0 do CCHTI d tan dung cac wu thé vén
c6 cua loai hinh BL hién dai, tuy nhién chat lugng trién khai con boc 16 mot sé han
ché: (1) Danh muc mat hang chua dugc phaét trién theo chiéu sau, s luong mat hang
méi dugc phat trién thap, thoi gian xam nhap TT dai; qua trinh minh mua-nhap
hang chua tao thong sé dong van dong HH téi wu vé khéi lugng, co céu, thoi gian
du trit, thoi diém nhap hang; chua tan dung cac wu thé cua chudi dé tiét giam chi phi
va nang cao hiéu qua qua trinh mua nhap hang (PTB=3,01 thap nhat trong 8 yéu
t8); (2) Gia BL chua tao su khac biét do dinh gia chat luong dich vu BL, chu yéu
van dung phuong phap dinh gia chi phi cong thém, chua hién thuc hoa cac uu thé
tiét giam chi phi va chua chi dong thuc hanh da dang, hiéu qua cac céng cu thuc
hanh gia ké ca giam gi4; (3) Chua danh sy quan tdm dua l6n dén phat trién phu hop
nang cap chat luong dich vu trudc ban va cac dich vu c6 gia tri gia ting cao, khéac
biét ndi troi so véi loai hinh BL khéc; con xem nhe tiéu chi tiém niang kha ning sinh
loi, quy hoach ha tang giao thong d6 thi va NL MKT cua chudi trong xac dinh dia
diém phan bé CHTV; (4) Khéi luong hang hoa trung bay chua du dinh muc, hinh
thire trinh bay don diéu (cha yéu 1a xép thanh hang theo tirng chdng) thiéu tinh tham
my, quy hoach vi tri chua phu hop va chua thuan tién dé trung bay, gi6i thiéu, ché
bién va trinh dién cac mat hang méi; (5) Qui hoach cac yéu té noi that va sir dung
két hop cac hinh thic khuyén mai, trai nghiém, t6 chac su kién va MKT truc tiép
chua phu hop dé tao bau khdng khi CH ning dong, khéac biét mang ban sac riéng;
(6) Trién khai cac yéu té tao hinh anh thuong hiéu chwa dong bo, thiéu tinh cha dich
muc tiéu, vi vay cudng d6 hinh anh chudi chua thuc su rd nét, noi troi va thiéu tinh
bén viing theo thoi gian.

2.4.1.3. Thuc trang qudn tri tao nguon LTCT MKT: Tir két qua danh gia quan tri tao
nguén LTCT MKT (Xem bang 2.15 BCLA\) rut ra nhan xét: La thanh phan c6 muc
dong gop quan trong tha hai tac dong dén muc do, sw bén viing caa hiéu qua quan
tri bo may MKT, hién dat 3,07 diém xép loai can trén TB. Trong 5 yéu t6 caa thanh
phan c6 4 yéu té dugc quan tam, cd tién bo dat trén 3,0 diém va bién quan sat
MOC4 < 3,0 xép loai TB yéu. Mot sé han ché tir cAc quan sét cu thé cua ting yéu to
(duoc trinh bay bang 2.15 BCLA): (1) Trong t6 chirc MKT duoc xay dung va phat
trién dat muc yéu nhat 1a mac d6 1am phang cua té chitc MKT (BTB=2,99). Nghia
la mirc d6 tham gia cua cac nha quan tri MKT (cap cao, cip trung) véi tuyén dau —
KH va mac do thdng sudt théng tin tir cip co s 1én CMO; con han ché Ién
(PTB=2,98); (2) Mic du da quan tdm dau tu phat trién vé sé luong nguon lyc, NL
MKT cét 161 nhung hién c6 2 yéu t6 cau thanh then chét tao NL MKT cét 18i ma
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DTCT kho bét chude chua dugc quan tam phéat trién phd hop 1a NL d6i ngii nhéan su
MKT va tai san thuong hiéu dua trén KH; (3) Ning luc MKT khac biét dat 3,01
diém xép loai TB, thap hon DTB cua thanh phan va thap hon mét bac so véi NL
ngudn luc MKT cét 16i. Trong d6 c6 2 ning luc then chét con twong dbi yéu 1a NL
khac biét hda CCHTI va ban sic BL (PTB=2,97); NL thuc hanh mé thuc BL SIVA
(PTB=2,95); (4) Nang luc MKT dong cia CCHTI hién dat 2,98 diém va thap nhat
trong 6 bién quan séat cua thanh phan va yéu nhat Ia 3 yéu té nén tang tao NL MKT
d6ng: NL hap thu va kién tao thong tin tri thac (BTB=2,93), NL thich nghi thay doi
(PTB=2,96) va NL nhan biét va tién luong thay d6i (PTB=2,99); (5) Ca 5 yéu té
tao nang luc quan tri caa to chac MKT va 5 yéu té NL lanh dao cuia CMO; dat trén
TB. Tuy nhién mot sé yéu té then chdt chua dap ung tt yéu cau 1a NL chién luoc,
chinh sach va trién khai ké hoach MKT thuong nién (BTB=3,10), NL phat hién bdi
dudng, str dung va dii ngd nhan tai MKT (PTB=3,08) va NL phat trién R&D tai
thiét cac qua trinh MKT cét 16i (PTB=3,06).
2.4.1.4. Thyc trang hiéu qud quan tri bs may marketing cua chudi: Tir két qua déanh
gia hiéu qua quan tri bd may MKT (Xem bang 2.16 BCLA) rut ra nhan xet sau: (1) Hiéu
qua quan tri bd may MKT chudi hién duoc danh gia can trén TB (BTB=3,13) cao hon
muc TB caa nganh BL, tuy nhién chwa dat duoc nhu ki vong, con nhiéu bat cap so voi
nguon luc, loi thé cuia CCHTI. Hién tai ca 5 bién quan sét cua thanh phan >3,0 diém tuy
nhién cé su phan hoa khé cao giita cac bién va véi hiéu qua quan tri bo may MKT, ¢c6 2
yéu t6 dat DTB cao hon va 3 yéu t6 dat DTB thap hon BTB chung cua thanh phan. Tong
hop két qua 3 thanh phan trén dua vao mo hinh hoi quy bdi cho két qua:
MME = 0.291*SMM+0.398*TMM+0.341*MOC = 3.13591

So véi MME qua diéu tra 1a 3.13; sai s6 tuyét d6i 1a 0.00591 (0.18%). Piéu d6
c6 nghia 1a mé hinh héi quy boi d duoc kiém dinh 1a chap nhan tét dé danh gia xac
dang, khach quan thyc trang hi€u qua quan tri b may MKT cua CCHTI.
2.4.2. Thuc trang qudn tri MKT qua mo hinh gia tri KH cam nhdn

Téng hop két qua diéu tra KH vé 6 thanh phan va bién phu thudc - gia tri KH
cam nhan qua bang 2.2:
Bang 2.2: KQ danh gia vé 6 thanh phan va bién phu thudc gia tri KH cim nhén

MA&BQS BQS MDG
PTB DPLC

RA | To chic mat hang béan 1é 324 0,5%
RP | binh va thuc hanh gia ban 1é 3,06 0,595
CS | Chat luong dich vu khach hang 302 0584
SL | Pia diém phan bo cira hang tién ich 314 0,608
CD | Trung bay va truyén thdng chao hang tai CH 303 0591
SA | Bau khong khi CHTI 3,09 0,598
PCV | Giatri KH cam nhan 304 0,597

(Nguon: Xur li dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
2.4.2.1. Vé t6 chirc mdt hang ban 1é: Tur két qua danh gia cua KH (Xem bang 2.17
BCLA) rat ra nhan xét sau: La thanh phan c6 mirc quan trong nhét tao gia tri KH hién
dugc danh gia 3,24 diém xép loai can trén TB, cao hon PTB cua nganh BL TP; Cac
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CCHTI d c6 tién bo trong tao 1p danh myc mit hang da vé s6 luong, phi hop thuong
hiéu, dai chat luong/gia (BTB=3,3), c6 dan nhan theo tiéu chuan qudc t& (DTB=3,28),
c6 phat trién mat hang méi (DTB=3,26), uu tién hang VN chat lugng (DTB=3,25).
Tuy nhién KH chua cam nhin mtc d6 phong phti danh muc mat hang dang cip chat
lwong & mirc TB va chét lugng mat hang méi thuong xuyén ¢ ban thap chua phu hop
v6i vi thé cua chudi.

2.4.2.2. Vé dinh va thwc hanh gid BL: Tir két qua danh cua KH (Xem bang 2.18 BCLA)
rat ra nhan xét sau: Gia va thuc hanh gia BL cia CCHTI dugc danh gia dat 3,06 diém
xép loai TB, t6t hon so voi CHTM truyén théng va cho d6 thi. Mic du ca 5 bién quan sat
dat >3,0, tuy nhién KH cam nhén gia BL ngang bang TT khong khéac biét (BTB=3,0);
chua cam nhan rd gia tri va twong quan gia BL/chat lugng SP (PTB=3,03) va muc d6 da
dang, hip din va tin ciy cac hinh thirc thuc hanh gia BL (BTB=3,09). Vi viy, gia va
thuc hanh gia BL chua tao duogc su khac biét phu hop, ¢o6 tinh canh tranh cao.

2.4.2.3. Vé chat lwong dich vu KH: Ttr két qua danh gia KH (Xem bang 2.19 BCLA)
rt ra nhan xét sau: Chat luong DVKH da dugc quan tam, co tién bo tuy nhién hién
dugc danh gia 3,02 diém xép loai TB va thip nhat trong 6 thanh phan tao gia tri KH
cam nhan. Trong d6 2 yéu t6 yéu nhat 1a NVCH c6 mit kip thoi, nghe ¥ kién ciia KH
(PTB=2,97) va NVCH thuc hién tic nghiép ban, DVKH chua nhanh va chuan
(PTB=2,99) ma nguyén nhan chu yéu tir luc luong ban thiéu vé sb lugng/ca ban hang,
trinh d6 va k¥ ning chua dép tmg céc tiéu chuan NVBH & ¢6 s& BL van minh hién dai.
2.4.2.4. Vé dia diém phan bé CH: Tir két qua danh gia ciia KH (Xem bang 2.20 BCLA)
rat ra nhan xét sau: Dia diém phan b6 CHTV cua cac CCHTI hién chu yéu 0 cac phé
TM, khu chung cu tai cac Quan ndi thanh va trung tam Huyén kha thuén tién cho KH
trong pham vi phuc vu nhu thuan loi di lao tiép can CH (PTB=3,19), tiét ki€ém thoi
gian di lai mua sim (PTB=3,21) va CH tiét kiém chi phi nhap hang (BTB=3,17). Tuy
nhién ¢ 2 yéu t6 mic du dat mic TB >3,0 diém nhung tac dong lam giam gia tri KH
cam nhan d6 13 muc thuin loi cho di bd mua sim gin véi noi & va 1am viée
(PTB=3,03); mtc thuan tién nhan biét va thu hat KH (PTB=3,10).

2.4.2.5. Vé trung bay, truyén théng chdao hang tai CH: Tir két qua danh gia cua KH
(Xem bang 2.21 BCLA) rut ra nhan xét sau: Chat luong trién khai thanh phan dat 3,03
diém xép loai TB ngang bang PTB nganh BL Thanh phd nghia 1a trung bay, truyén
thong chao hang tai CH chua tao gia tri KH cam nhan phu hop va khac biét so vai cac
loai hinh BL khac. C6 2 yéu t6 dong gop TB yéu 13 bang chi dan cac cac CH khong co
bang chi dan cho timg khu vuc chirc ning hodc c¢6 thi khong rd rang (BTB=2,99); chua két
hop phu hop cac hinh thire trung bay va t chire tiép xuc, trinh dién mit hang méi (DTB=3,0).
2.4.2.6. Vé bau khéng khi CHTI: Ttr két qua danh gia ciia KH (Xem bang 2.22 BCLA)
rat ra nhan xét sau: bau khong khi CH cua hau hét cac chudi dat mac TB 3,09 diém
cling tao cho KH nhiing cdm nhéan co ban nhét vé tinh vé sinh, an toan, vin minh hon
so voi CH truyén théng va cho d6 thi. Ca 5 yéu td cua thanh phan dugc danh gia >3,0
tuy nhién c6 3 yéu t6 co ban, quan trong 1a khong gian du anh sang, mau sic hai hoa,
dat mirc TB (PTB=3,07); Hé thong truyén thong KD két hop 4m nhac v6i 4m lugng,
tiéng 6n phu hop dat mic TB (PTB=3,04, thap nhét ciia thanh phan); cac hinh thirc
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khuyén mai, PR va MKT truc tiép chua da dang, hiéu luc tac dong thip (PTB=3,08).
Vi vay, KH chua cam nhan rd nét bau khong khi ti€én ich van minh, khéac biét so véi
cac t6 chire BL khac.
2.4.2.7. Vé gia tri KH cam nhdn: Tix két qua danh gia cia KH (Xem bang 2.23 BCLA)
rat ra nhan xét sau: Gia trj KH cam nhéan 13 bién phu thudc vao chét luong trién khai
cac quyét dinh MKT chién thuat hién duoc danh gia dat TB 3,04 diém. Trong do la
mirc quan tim, thau hiéu, chia sé¢ véi KH dat mirc TB yéu (PTB=2,99, thap nhat trong
6 yéu té) va KH chua cdm nhan 10 11 ich nhan dugc cao hon so voi chi phi bo ra
(PTB=3,0). Nghia 1a KH chua cam nhan/danh gia twong ddi thap su tién ich, van minh
gia trj loi ich khi tiép can mua sam tai CCHTL Tong hop két qua 3 thanh phan trén
dua vao md hinh hoi quy bdi cho két qua:
PCV=0.261*3,24+0.194*3,06+0.187*3,02+0.162*3,14+0.098*3,09+0.074*3,03=3,039
So v6i PCV qua diéu tra 13 3,04; sai s6 tuyét doi 1a 0,001 (0,03%), diéu d6 c6 nghia
14 mo hinh hdi qui bdi duge kiém dinh 13 chip nhén &t d&& phan tich thyc trang hiéu
quéa quan tri MK T chién thuat va do ludng hiéu qua KH cta quan tri MKT CCHTIL.
2.5. Danh gia chung
2.5.1. Nhitng wu diém va diém manh co ban: (1)Vai trd quan tri MKT ngay cang
quan trong hon trong cau tric chiic ning quan tri KD va duoc thyc hién ting dan hiéu
qua quan tri MKT; (2) Pd quan tim dén tiém ning sinh 101 va mic ting trudng cua
tung doan TT muc ti€u, CHTV va c6 can nhéc dén NL ngué)n luc MKT dé quyét dinh
TT muc tiéu, dé xuat va dinh vi gia tri KH du 10n, khac biét; (3) C6 nhiéu nd lyc, dat
két qua kha tbt trong nang cap chat luong, hiéu qua trién khai cac quyét dinh MKT
chién thuat theo dinh hudng nang cao hiéu qua quan tri bd may MKT va hiéu qua KH;
(4) Di lua chon, phat trién kha phu hop cac yéu t6 NL, ngudn lrc MKT ¢t 16i chung
va dic thu dé xay dung, phat trién NL hoach dinh chién lugc, ké hoach MKT hang nam
va budce dau thuc hanh quan niém MKT tong luc; (5) P ¢6 nd luc dat két qua dang ké
trong nang cao NL MKT khac biét, NL quan tri ctia t6 chic MKT dé gia ting gid tri
KH va hi¢u qua quan tri b0 may MKT; (6) Gia tri KH cadm nhan ting budc dugc cai
thién va nang cao tao duoc sy hép dan, tin cay cia KH trong so sanh vai cac loai hinh
BL khéc.
2.5.2. Nhitng han ché va nhuoc diém co bin: (1) Chat luong trién khai quan tri
thong tin MKT va thuc hanh cic cong cu nghién ctru, diéu tra MKT con yéu thiéu
bai ban va qui trinh chua khoa hoc va tir thu thap, phan loai, luu tri¥, phan tich, chia
s¢ thong tin trén ca tam chién lugc, chién thuat va tac nghiép MKT. Hé thng thong
tin MKT v6i co sé dit li¢u so sai, chua tu dong hoa hoan toan cac phén mém, hd trg
quyét dinh MKT dugc van hanh con xay ra bat cap; (2) Quan tri MKT chién lugc
theo dinh hudng gia tri co chat luong thap, mang tinh hinh thitc va hiéu qua thuc
hanh cua cac nha quan tri MKT con kha yéu trong dé xuét, lya chon, thiét lap va
dinh vi gia tri cung img cho KH. Vi vay, gia tri cung ing chua du 16n, chua tao su
khac biét, thiéu tinh dic thu, ban sic ctia chudi so voi cac loai hinh BL khac; 3)
Chét luong trién khai cac thanh phan va hiéu qua quan tri MKT con boc 16 nhiéu
han ché, chua phat huy duogc loi thé so sanh cta chudi trong trién khai 8 quyét dinh
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MKT chién thuat cin ban nhét trong nang dang cap chét lugng va phat trién mat
hang méi, phat trién cac hinh thirc thyc hanh gia, quan tri mua-nhap hang; quan trj
DV trudc ban va DV gia trj gia ting; xac dinh dia diém phan bd CH va trung bay,
truyén thong tao bau khong khi CH phu hop, khac biét va hiéu qua; (4) Cac yéu t6
NL MKT chua doéng déu va dap tmg dang cip thuc hanh quan tri MKT t6t nhat
cling nhu yéu cau tao ngudn LTCT bén vimg cta cac NL ngudn luc MKT cbt 15i,
NL MKT khac bi¢t, NL MKT dong; (5) NL quan tri t6 chitc MKT va 13nh dao thuc
thi quan trj con c6 nhitg han ché nhat 1a NL phat trién chién lugc, chinh sach va ké
hoach MKT hang nam; NL kiém soat MKT va NL phat trién, giir gin nhan tai MKT;
(6) Nhan dang va nang cip cic yéu td yéu, kém géom: Nhoém c6 PTB <2,95
(SMM4,5); nhém c¢6 BTB tir 2,95+3,0 (SMM1,6; CS2,5; CD2; MOC4, PVC2); nhdm
cac yéu t6 con lai c6 PTB >3,0.
2.5.3. Nhitng nguyén nhén han ché: Bén canh 5 nguyén nhan khach quan nhu: Hé
luy cta suy thoai kinh té va tai dién xu thé bao ho TM cua cac qudc gia 16n; nhing
bién dong, khé khin cua kinh t& Viét Nam 5 nam qua; nhimg bat cép trong dau tu,
nang cap cong nghé, chat luong va hiéu qua SX ctua DN; dic biét nhitng khé khin
va phirc tap ciia TT béan 1€ thiéu cau voi nhitng hang hoa co chat lugng cao, gia ban
kha va cao, mirc canh tranh cao va con ton tai canh tranh khong lanh manh; ton tai
mot s6 bat cap trong phap luat va chinh sach KDTM vi mé. Luén an chi ra 6 nguyén
nhan chu quan cia CCHTI tac dong téi nhitng han ché cua quan tri MKT gom:
Chua thuc sy doi moi tu duy quan tr1 KD theo dinh huéng muc ti€u va qua trinh;
Chua dit dung vi tri, vai trd cta t6 chire MKT trong trién khai cac chirc niang quan
tri KD; Phuong thirc quan tr1 MKT con nang vé quan tri MKT chién thuat, chua coi
trong dung murc yéu té quan tri MKT chién lugc va quan trj tao nguén LTCT MKT;
Trién khai céc qua trinh quan tri MKT chua rd rang, mang tinh hinh thirc, chua thyuc
hanh theo dinh hudng gia tri dua trén NL canh tranh MKT; Chua coi trong hi€u qua
trién khai cac thanh phan theo mutc dong gop vao hiéu qua quan tri bd may MKT va
gia tri KH cam nhén; Su phéi hop da chirc nang lanh dao, thuc thi, kiém soat to
chtitc MKT chua dn khop, thiéu dinh hudng chung; NL d6i ngii nhan sy MKT (cip
cao, cap trung) va luc luong ban con han ché.

CHUONG 3: QUAN PIEM VA GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI MKT

CUA CCHTI TREN PIA BAN TPHN DPEN 2025 TAM NHIN 2030

3.1. Mt s6 dwa bdo, dinh hwéng phat trién va quan diém hoan thién quan tri
marketing ciia CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha N¢i dén 2025 tAm nhin 2030
3.1.1. Mt s6 dw bao MKT BL dén 2025 tim nhin 2030: Qui md TT BL VN ting kha
nhanh tir 179 ty USD 1én gan 200 ty va trc tiéu thu TT BL hang thyc pham ting
binh quén 4+5%/nam giai doan 2019+2025; Hé théng BL hién dai ting nhanh, qui
md binh quan ting 5+10%/ndm va dén nam 2025 thi phan BL ting 50+60%/nim;
Moi truong va TT béan 1¢ canh tranh gay git v&i sy xuat hién, mé rong qui md cia
cac dai gia BL trong ngoai nudc.
3.1.2. Dinh hwéng phat triéen TMBL néi chung va CCHTI néi riéng ciia TP Ha Ni
dén 2025 tam nhin 2030: Trén co s& du bao phat trién KT-XH da xac 1ap mot sd
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dinh huéng phat trien TMBL néi chung, CCHTI néi riéng vé cau trac hé thong, mo
rong khu vuc TT, nang cao NL va hiéu qua KD. V&i hé théng TM hién dai dén
2020 tam nhin 2025, HN ¢6 33 TTTM, 1000 ST céc hang va 15001700 CHTI.
3.1.3. Phéan tich SWOT va dinh hwong hoan thién qudn tri marketing ciua cdc
CCHTI trén dia ban TP Ha N§i dén 2025 tam nhin 2030: Luan an xac 1ap mo thic
phan tich SWOT ky vong (Xem bang 3.1 BCLA) tir d6 x4c dinh cac dinh hudng hoan
thién quan tri MKT cta CCHTI trén dia ban TP Ha No6i dén nam 2025 tam nhin 2030
gom dinh hudng phét huy cac diém manh khai thac thoi co va xir 1y cac de doa; dinh
hudng khic phuc cac han ché dé khai thac thoi co va xir Iy cac de doa tir moi trudng va
TTBL Thanh phé.

3.1.4. Quan diém hoan thién quan tri MKT ciia cdc CCHTI trén dja ban TPHN dén
2025 tam nhin 2030: 0D 1: Hoan thién quan tri MKT CCHTI trén dia ban TPHN dam
bao tinh hé thdng, thich tmg va phu hop véi bdi canh CNH-HPH va hoi nhap quéc té
cta VN hién nay va nhiing nam tiép theo dén 2030; OP 2: Hoan thién quan tri MKT
CCHTI trén dja ban TP Ha Noi dam bao tinh déng bd trong thuc hién, phdi hop cac
hoat dong trong chudi; OP 3: Hoan thién quan tri MKT CCHTI trén dja ban TP Ha
No6i dam bao tinh dot phé tuong thich véi nhimg thay d6i nhanh cia méi trudng, thi
truong BL nham ti da hoa gia tri cung tmg cho KH va dinh vi phu hop, tao sy khac
biét ndi troi cta bd may MKT; OP 4: Hoan thién quan tri MKT cac CCHTI trén dia
ban TP Ha Noi dam bao hiéu qua quan tri MKT va tao diéu kién dé tai cau trac nguén
luc, phat trién NL canh tranh chung va ning luc canh tranh MKT cua chudi; OP 5:
Hoan thién quan tri MKT ctia CCHTI trén dia ban TP Ha Noi dam bédo sy phét trién on
dinh, bén vimng trong dai han.

3.2. Nhém giai phap hoan thién quan tri MKT chién lwgc ciia CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Noi

3.2.1. Hoan thién qudn tri va cong nghé thong tin MKT: (1) Tu dong va hién dai hoa
hé théng thong tin TT va MKT BL: Xy dung va tu dong hoa van hanh dong bo 4 bd
phan cau thanh: Ngan hang dit liéu, Ngan hang thong ké, Ngan hang mo hinh, Hé
thdng hién thi; (2) T6 chirc, van hanh dong bo 4 phan hé va phan dinh trach vu thu thap
— xtr Iy cac théng tin MKT cuia bd phan MKT chudi va lyc luong ban cia CHTV; (3)
Ung dung CNTT trong thu thap, phén tich va truyén dan cac thdng tin ciia NTD, NCC
va PTCT tao co so dit lidu MKT xac déng va cap nhat; (4) Két néi, tich hop va truyén
dan cac thong tin trén toan bo chudi cung ng gia tri san pham dic biét 1a két ndi va
tich hop cac thong tin KH, NCC va CCHTI (Xem hinh 3.1 BCLA).

3.2.2. Hoan thién qudn tri phdn doan va lwa chon TT muc tiéu cia CCHTI: (1) Van
dung phan doan TT muc tiéu theo mau hanh vi dua trén trinh do, nghé nghiép, thu
nhap ctia KH. Giai doan dén nam 2025 tap trung vao doan TT ¢ nhu cau chét luong
mat hang tir TB kha dén cao v6i gia ban 1é TB va kha sau d6 mé rong sang doan TT
hang VN chat luong cao; (2) Trién khai danh gia mac d6 hap dan va quyét dinh lwa
chon TT muyc tiéu déng bo 6 tiéu chi dia TT hap dan (qui md, ting trudong TT, mic
canh tranh TT, truyén thong MKT, mirc tiép can hé théng phan phdi, mic dap tng
khac biét ctia chudi).
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3.2.3. Hoan thign dé xudt gid tri va dinh vi CCHTI trén TT muc tiéu: (1) Tham khao
va van dung mo thic QTCS (chat lugng-ding thoi gian-chi phi thap-DVKH tét) dam
bao gia tri cung tmg KH d& xuat du 16n, phu hop va khac biét; (2) Giai doan dén nam
2025, CCHTI cén tap trung trién khai phuong thtrc dinh vi canh tranh truc tiép ngang
bang voi DTCT chinh trén co s& phat huy nhiing loi thé, diém manh cta timg chudi;
béng cac cong cu MKT tao moi truong diéu trai nghiém mua sam tién ich hién dai;
bang “chét lwong goi dich vu BL” theo mé thirc SIVA; bang MKT cé phan biét theo
nhom KH dé dinh vi sdu hon ¢ TT d4 c6 CHTV va rat ngan thoi gian dinh vi ¢ cac TT
mai xam nhap; bﬁng chét lugng, hiéu qua trién khai cac qua trinh MKT ¢dt 16i tao hinh
anh thuong hiéu chudi 16 nét va khéac biét ndi troi.
3.3. Nhém giai phap hoan thién quén tri MKT chién thuit cia CCHTI trén dia
ban Thanh phé Ha Noi
3.3.1. Hoan thién qudn tri to chivc mdt hang BL gom cdc dé xudt: (1) Piéu chinh linh
hoat co cau va van dung qui tac 20/80 theo mua vu phat trién danh muc miat hang BL
dam bao gia tri va su khac biét ndi troi ciia mit hang BL phu hop v6i nhu cau TT, qui
mo, thé manh va phuong thirc dinh vi canh tranh gia tri cung Gmg cia timg chudi; (2)
Thyc hanh dién hinh héa mét/moét sé nhém hang nhat dinh dé tao sy khac biét ndi troi
va NL canh tranh ciia mat hang BL cia CCHTI; (3) Mat hang dac trung va nhan hang
riéng khi da dua vao danh muc mat hang cua chubi 1a danh muc mat hang bét budc va
thuong xuyén co ban tai cac CHTV; (3) Thuc hanh quan 1y theo CKS toan by danh
muc mit hang BL dam bao NL canh tranh va t6i da hoa gia tri cung (mg mat hang theo
cac giai doan trong CKS SP; (4) Thuc hanh phat trién mat hang méi vé sé luong, cac
dang thirc theo dinh mirc va trién khai qui trinh phét trién SP méi khoa hoc, bai ban
(Xem hinh 3.2 & 3.3 BCLA).
3.3.2. Hoan thién qudn tri mua-nhdp hang gom cdc dé xudt: (1) Xay dung va quan
tri quan hé dbi tac chién lugc véi cac NSX, NCC trong ngoai nudc dam bao ngudn
hang o6n dinh, phong phi va gia mua cé tinh CT cao; (2) Hién dai hoa, nang cap chat
lwong va hiéu qua trién khai hé thdng mua va cung tng HH tip trung ctia chudi; (3)
Tang cuong st dung DV logistics cua NBB chuyén doanh nhém/loai HH va DN DV
logistics chuy&n mén hoa; (4) Tang cudng kiém soat chat luong trién khai, danh gia
hiéu qua t6 chirc mua, cung tng hang hda dé kip thoi xir 1y nhitng van dé phat sinh cta
toan chudi va tmg CHTV; (5) Cha dong va phat trién danh muc mat hang BL phu hop
v6i nhu cau tiéu ding qui md va muc tiéu dinh vi thé cia CCHTL Theo d6, x4c dinh 16
trinh phat trién, chuan hoa danh muc mit hang (véi s6 luong, ching loai tir 2000-6000
tén hang) va xac dinh ti 16 hop 1y cac nhan hiéu qudc &, qudc gia ¢ uy tin trong ngoai
nudc, ti 1& cic nhin hang riéng ctia chudi.
3.3.3. Hoan thién Qudn tri dinh gid va thwe hanh gid bdn 1é gom cdc dé xudt: (1) Ap
dung phuong phéap dinh gia dua trén gia tri KH chép nhan va dinh gia BL theo mirc 18
can bién (margins) theo cong thurec:

Gii ban lé = _— c:;in o gia vén hang héa + VAT (thué gia tri gia tang)

(2) Thuc hanh dinh gia ban 1é theo qui trinh khoa hoc (Xem hinh 3.4 BCLA); (3) Thuc
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hién cac phuong phap dinh gia BL toan bo danh muc mat hang BL phu hgp vé1 dac
trung cua tung nhom/loai hang; (4) Thuc hanh da dang, phu hop va hi¢u qua cac cong
cu diéu chinh gia nhu dinh gia tdm 1y, dinh gia khuéch truong NTD, phin biét
gi4,...(5) Thiét ké hinh thirc va noi dung cac bang yét gia dam bao 1o rang, dé nhan
biét cho KH va kiém soat chit ché vi tri niém yét gia phu hop véi vi tri trung bay, ban
hang hoa.

3.3.4. Hoan thién qudn tri DVKH gém cdc dé xudt: (1) Phat trién da dang va nang
cép chét luong cac DV trude ban va cac DV ¢6 gia tri gia tang tao su khac biét ndi troi,
dinh vi 0 nét hinh dnh ctia CCHTI than thién, hién dai, van minh; (2) Pa dang héa phu
hop va tiép tuc nang cdp chat lwong DVKH chudi dang cung ung theo tiéu chuin
(Qudc gia, Quéc té): (3) Nang cao NL va dong luc cho doi ngii NVBH theo tiéu chuan
NVBH tai co s¢ BL hién dai dé nang cap chat lugng thuc hién DVKH va tao gia tri
KH cam nhén cao.

3.3.5. Hoan thién quan tri dja diém phdn b6 CHTV gom cdc dé xudt: (1) Xac dinh
dia diém phan b6 CHTV phu hop véi qui hoach phat trién KT-XH va mang luéi
TMDV cuia Ha Noi giai doan 2020, 2030; dap tmg phu hop véi muc ti€u thuan loi, tién
ich cho KH va van minh TM; (2) Xay dung ké hoach va lich trinh phat trién sé luong
va dia diém phan b CH theo muc tiéu gia ting mat d6 mang ludi va téc do do6 thi hda
cac Huyén ngoai thanh; (3) Xac dinh diém phan bd CH cua chudi dam bao thoi gian
tiép can CH tir 7+10 phut di bd va thudn tién sir dung cic phuong tién giao thong cua
ca nhan va cong cong, dam bao t6i da hoéa hiéu qua/chi phi mua - nhap hang vao CH;
(4) Xac dinh dja diém phan b CHTV tai thi trudng ndng thon can can nhic téi thoi
quen mua va xu huéng ctia nhu cau tiéu ding vé HH va DVKH Dja phuong.

3.3.6. Hodn thi¢n qudn tri trung bay truyén thong chao hang gom cdc dé xudt: (1)
Qui hoach phtl hop, bé tri di dién tich trung bay theo tiéu chuan dé xuat cua So Cong
thwong HN) dé thuc hién cac dich vu KH; (2) Qui hoach vi tri cic bang chi din, khu
trung bay HH; Lya chon va sir dung trang bj thiét bi trung by va ban hang dam bao
thudn tién dé KH thuan tién nhan biét, tiép can lwa chon mua hang hda; (3) Nang cip
chit luong trién khai va da dang hoa cac hinh thirc, phuong phap trung bay dam bao
“d& thay, d& tim”, lya chon dung hang hoa mua va cac yéu cau thim mi theo nhu cau
ctiia KH; (4) Cha dong b tri hop 1y dién tich, nang cap chat luong, ndi dung, da dang
hoa hinh thirc gidi thiéu, trinh dién mdt hang moéi, DVKH méi va phéi hop hiéu qua
v6i trung bay va cac hinh thirc truyén thong khac tai CH.

3.3.7. Hoan thi¢n qudn tri tao bau khong khi cita hang gom cdc dé xudt: (1) Thiét
ké, quy hoach mit bang va khong gian tao bau khdng khi CH phu hop véi canh quan
MT xung quanh; dam bao cac yéu cau trat tw, vé sinh, truyén thong hinh anh dic trung
ctia chudi tao bau khong khi nang dong, tién ich d¢ KH dé nhén biét, bi thu hat va hap
dan; (2) Nang cap chat lugng va phdi hop dong b hoat dong khuyén mai, trai nghiém,
t6 chirc su kién va MKT tryc tiép dam bao nang cao hiéu qua truyén thong ting hap
dan, thu hat KH.
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3.4. Nhom giai phap hoan thién quén tri tao ngudn lgi thé canh tranh marketing
ciia CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha Noi

3.4.1. Hoan thién qudn tri t6 chirc va NL nguén lwe MKT cét 16i: (1) Cac CCHTI c6
qui mo vira va 16n xay dung t6 chie MKT da NL trién khai hiéu qua 4 loai hinh MKT
téng luc va md hinh phong MKT day du (Xem hinh 3.5 BCLA) gdm 4 nhom b phan:
Hoach dinh chién lugc, Ké hoach MKT va khao sat quan tri MKT, trién khai quan trj
MKT theo TT theo nhém phan loai quan tri truyén théng XTTM, t6 chic bd phan
MKT da chirc nang khi can thiét; (2) Xay dung, trién khai hiéu qua ké hoach dai han,
trung han nang cp NL quan tri nhan luc MKT va NL ha ting vt chat k§ thuat dong
bd trong qui hoach cai tao, stra chira, xay dung méi CHTV.

3.4.2. Hoan thign qudn tri NL MKT Khac biét : Day 1a giai phap vira can ban vira can
thiét dé chudi cung tmg cac NL c6 gia tri cao, kho bt chude, cu thé: (1) Nang cip chat
lwong va hiéu qua cung tmg NL khac biét cét 161, ndi trdi bang sy da dang phong pha
ca chiéu dai va chiéu sau ctia danh myc mat hang BL, gia BL, DVKH va trung bay,
chao hang va xuc tién TMBL hiéu qua; (2) Nang cap chat lugng cac CMOs, dai dién
va NVBH vé nang luc chuyén mdn, thai d§ nhiét tinh, than thién, lich su, van minh dé
tao sy khac biét, mang ban sic va hinh anh dich vu BL va CCHTI.

3.4.3. Hoan thign qudn tri NL MKT dgng: Day 13 giai phap vira can thiét, vira ¢6 tinh
lau dai dé nang cao NLCT “hién thi” va NLCT “tinh” ctia chudi, cu thé: (1) Xay dung
va phat trién NL nhéan biét, tién luong va NL ung xit MKT thich nghi véi tinh thé
TTBL va xu hudng hanh vi NTD; (2) Xay dung va cung ung hiéu qua NL hap thu va
kién tao tri thitxe MKT; NL d6i méi, sang tao va NL thuc hanh MKT trach nhi¢m XH
ctia chuoi..

3.4.4. Hoan thign NL qudn tri té chirc va NL ldnh dao trién khai, kiém tra dinh gid
qudn tri MKT ciia CCHTI: (1) Bé thyc hanh quan tri MKT theo triét Iy KH, cac chudi
tham khao, van dung phtt hop mé hinh kim tu thap DVKH (Xem hinh 3.6 BCLA) d¢
phat trién, nang cao NL quan tri to chitc MKT ctia chudi); (2) Thuc hanh hiéu qua
MKT co so dit lidu (Database MKT) tao co s& dé nang cao NL lanh dao, thuc thi quan
tri MKT nhanh, doc d4o, bat ngo va hi¢u qua; (3) Chu dong thuc hanh quan tri MKT
dinh hudng chién lwoc MKT phu hop va hiéu qua trén co s& quan tri tot cac khau xay
dung, trién khai & kiém soét ké hoach MK T thuong nién: (4) Nang cao NL van hanh
quan tri truyén thong KD, chién lwoc MKT thong sudt hiéu qua va khai thac triét dé
cac ngudn luc, NL MKT dé g xir nhanh véi moi tinh thé phat sinh tir MT va TT BL.
3.5. Mt so giai phap hoan thién méi truong MKT bao gom: cac dé xuit hoan thién
khung phép 1y, chinh sach va co ché quan 1y NN véi KDBL (Xem tiéu muc 3.5.1
BCLA) va mét s6 kién nghi véi UBND, S& ban nganh, Hiép hoi BL TP Ha Néi (Xem
tiéu muc 3.5.2 BCLA) nham tao moi truong MKT thuén 1gi cho quan tri MKT cuta
DNBL no6i chung, CCHTI trén dia ban TP Ha Noi n6i riéng.
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KET LUAN

Lu4n an “Hoan thién quan tri MKT ctia mot s6 CCHTI trén dia ban TP Ha Noi” da
dat duoc cac két qua nghién ctru va dong goép mai vé khoa hoc va thue tién sau:

Mét la, xac 1ap khung kho 1y luan QT MKT ciia CCHTI theo tiép can quén tri qua
trinh MKT cung ung gia tri KH gém QT MKT chién luge dé lua chon va dinh vi gia
tri, QT MKT chién thuat dé kién tao va truyén tai gia tri va QT tao NLTCT MKT dé
dam bao va canh tranh gia tri cung tmg KH va md hinh NC 1y thuyét QT MKT (mé
hinh nghién ctru hi€u qué quan tri by mady MKT va mo6 hinh gid tri KH cdm nhén).

Hai 13, qua NC kinh nghiém thyc tién quan tri MKT cta mot s6 CCHTI trong va
ngoai nude da rat ra 6 bai hoc tham khao tt cho cac CCHTI trén dia ban TPHN.

Ba la, qua kiém dinh x4c 1ap 2 mo6 hinh NC thuc té 1a MH hiéu qua quan tri by may
MKT véi thtr tir dong gop vao hiéu qua quan tri bd may MKT tir cao dén thap: Quan tri
MKT chién thuét, Quan tri tao nguén LTCT MKT, quan tri MKT chién lugc; MH gia
tri KH cam nhén véi tht ty dong gop tao gia tri KH cam nhan tir cao dén thap: t6 chirc
mat hang BL; dinh va thuc hanh gia BL; chat luong DVKH; dia diém phan b CH; bau
khéng khi CH; trung bay va truyén théng chao hang tai CH.

Bon la, NC dién hinh thuc trang quan tri MKT cia 3 CCHTI chon dién hinh trén
dia ban TP Ha Noi (Vinmart', Circle K va Haprofood) ttr d6 rit ra 6 KL chung.

Néam la, phan tich théng ké mo ta MH hiéu qua quan tri bd may MKT (3 bién doc
1ap va bién phu thugc—hiéu qua quan tri bd mady MKT va MH gia tri KH cam nhan (6
bién doc lap va bién phu thudc—gia tri KH cam nhan). Tir d6 két hop voi KL NC dién
hinh rat ra 6 diém manh; 6 diém yéu/han ché va 5 nguyén nhan khach quan, 6 nguyén
nhan chd quan cua han ché trong thuc trang quan tri MKT ctia mot s6 CCHTI trén dia
ban TPHN.

S&u 13, dé xuit van dung phan tich SWOT, xéc dinh 4 nhdm dinh hudng va 5 quan
diém chi dao trién khai hoan thién quéan tri MKT; dé xuat 4 nhom giai phap gom: nhom
giai phap hoan thién quan tri MKT chién lugc; nhém giai phap hoan thién MKT chién
thuat; nhom giai phap hoan thién quan tri tao nguon LTCT MKT va nhom giai phép
hoan thién méi truong MKT. Cac nhom giai phap dé xuét dya trén luan cr 1y luan,
nhitng phat hién ttr danh gia thuc trang va bai hoc qua NC thuyc tién quan tri MKT.

Bing nhing két qua va dong gop khoa hoc thuc tién trén, vé co ban LA da hoan
thanh cac muc tiéu nghién ctru. Mic di ¢6 nhiéu nd luc, c6 gang nhung két qua nghién
ctu NC khéng tranh khoi nhitng han ché, thiéu sot do gidi han thoi gian, diéu kién va
NL nghién ctru cia NCS. Nhiing han ché nhu quy mé mau, co ciu, pham vi miu diéu
tra chua that 16n va dai dién; cac dir liéu thir cép thu thap con c6 nhitng han ché, cac
giai phap chua duogc cu thé hoa va riéng cho timg loai hinh CCHTI (co ban, bién thé).
Pay 14 tién d& cho nhitng NC tiép tuc trong thoi gian t6i cua NCS.



