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XU HUGNG BAN HANG DA KENH
CHO DOANH NGHIEP BAN LE G VIET NAM

VOTATRI

Mé hinh bdn hang da kénh dang tré thanh xu huéng ciia nganh bdn Ié Viét Nam. M hinh ndy gidp tdng
dé phi ciia san phdm, tiép can nhiéu khdch hang hon, tir d6 tang doanh sé. Dé la thay d6i Ion va cdn thiét
ciia cdc doanh nghiép dé thu hit ngudi tiéu ding, phir hap véi xu thé phdt trién ciia kinh té, i song,

xa hoi. Bai viét gidi thiéu va phdn tich xu hudng bdn hang da kénh tai Viét Nam, dong thoi chi ra nhiing
thdch thic va dé xudt ham y nhdm van dung hiéu qud phuong thirc ndy trong thoi gian téi.

Tirkhda: Bdn hang da kénh, doanh nghiép bdn Ié, cdng nghé

OMNICHANNEL SALES TRENDS FOR RETAIL BUSINESSES
IN VIETNAM

Vo TaTri

The omnichannel sales model is becoming a trend of
Vietnam's retail industry. This model helps to increase
product coverage, reach more customers, thereby
increasing sales. It is a big and necessary change of
businesses to attract consumers, in line with the
development trend of economy, life and society. The
article introduces and analyzes omnichannel sales
trends in Vietnam and points out challenges and
implied suggestions to effectively apply this model in
the future.
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Pat van dé

Sw phét trién nhu vl bao cua internet va thuong
mai dién i, cung su thay d6i trong hanh vi va nhu
cau cua ngudi tiéu dung lién tuc thic day doanh
nghiép phai cdp nhat xu huéng va dua ra phan hoi
nhanh chéng véi nhu cau ctia khach hang. Vi viéc
khach hang hién dién moi liic, moi noi, ca offline va
online, cau hoi duwoc dit ra cho cac to chirc doanh
nghiép la lam thé nao dé co thé gia tang va cai thién
tdi da két noi voi khach hang. Viéc nay khong nhitng
cung cd nhan thirc ctia khach hang vé thuong hiéu,
thtic dy su hai long cta khach hang va tao niém tin
v0i thuong hiéu ma con t6i wu khau van hanh quan
ly qua trinh hoat dong ctia doanh nghiép, gitip doanh

nghiép phat trién bén viing lau dai. Vilé do, viéc tng
dung nén tang ban hang da kénh tai cac doanh
nghiép ngay cang trd nén pho bién.

Khat quat vé ban hang da kénh

Ban hang da kénh (Omnichannel) duoc dinh
nghia la mot hé théng mang lai trai nghiém lién mach
cho khach hang thong qua tat ca cac loai kénh ban
hang bang cach két ndi tat ca chiing véi nhau cho du
khach hang dang mua sam truc tuyén tir thiét b di
dong, mdy tinh xach tay hay trong mét cita hang
truyén thong, email, mang xa hgi, dién thoai, trang
web, gio hang... tat ca chung déu dugc két néi trong
mot hé thong luu triv dir liéu chung. Mot s6 kénh ban
hang phd bién trong mo hinh ban hang da kénh c6
thé k& dén nhu: app ban hang; website ban hang;
mang xa hoi (Facebook, Zalo...); email; youtube; san
thuong mai dién tie (Shopee, Lazada...); mot s6 cac
kénh truyén thong khac (Affiliate Marketing, KOL...)

Ban hang da kénh tap trung vao toan b trai
nghiém cta khach hang va bién né thanh muc tiéu
kinh doanh chinh, xay dung va phat trién cho dén
khi né tré nén lién mach, tich hgp va dong bg. Vai
hinh thitc ban hang da kénh, khach hang c6 thé mua
sdm dé dang vai bat ky kénh nao ho muén vi tat ca
cac kénh d6 déu hoat dong theo mét cach théng nhat.

Bén hang da kénh cé nhitng vu va nhugc diém
nhat dinh (Bang 1).

Lai ich va khé khan ctia ban hang da kénh

Tham gia vao mo hinh ban hang da kénh dem lai
nhiéu lgi thé cho ca doanh nghiép va khach
hang (Bang 2).

Bén canh nhtng loi thé€ ma mo6 hinh ban leé da
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BANG 1: UU VA NHUOC DIEM CUA BAN HANG DA KENH

Uu diém

- Cung cap cho doanh nghiép buc tranh toan canh vé hang tén
kho, van chuyén, dong tién...

- Dé dang do ludng hiéu qua va dua ra chién Iuoc kinh doanh
pht hgp trong tuong lai.

- Md& réng tép khach hang tiém nang va thuc hién cac chién dich
marketing trén pham vi rong.

-T6i uu ngan sach dau tu, m& réng quy mo kinh doanh ma khong
nhat thiét phai mé thém chi nhanh.

-Tang do phti song cho thuong hiéu trén cac kénh, tiét kiém thai
gian trong viéc cham soc khach hang, tir dé tang lugt chuyén déi
chot don thanh céng.

Nhuoc diém

- Hiéu sudt ban hang c6 nguy co giam néu mé hinh van hanh
khéng pht hop, cac chién dich marketing khéng mang lai hiéu
qua cao va khéng danh tring vao déi tugng khdach hang
tiém nang.

- Tiém an nhiing rdi ro vé tai chinh va nguén nhan luc néu cac
hoat déng trén cic kénh ban khéng dugc dam bao.

- Tén nhiéu thai gian trong viéc lua chon va kiém chimng kénh
ban hang hiéu qua.

- Céc dau cong viéc (quan ly sén phdm, quan ly tén kho...) trén
mbikénh roi rac va khong sydéng b trén mat nén ting duy nhat.

BANG 2: LOLICH TU MO HINH BAN HANG DA KENH

Dai vdi doanh nghiép
1/ Tang doanh thu
Ban Ié da kénh gitup doanh nghiép tiép can téi nhiéu ngach cua
thi truong hon va cé dudgc nhitng khach hang mdi, tir d6 tang
lugng san pham ban dugc. Nhiéu kénh ban 12 hon cung cdp cho
nhan hang nhiéu hon cac céng cu bo sung dé upsell. Qua trinh
tiép thi ciing dé dang hon khi doanh nghiép cé kénh ban trén
mang xa hoi hay cac san thuong mai dién tir.
2/Thau hiéu hanh vi tiéu dung
Tat ca nhifng “dau vét” ma khach hang dé lai khi mua hang tir cifa
hang da kénh Ia chia khoéa dé doanh nghiép tim cach khai thac
phu hop. Ban & da kénh cho phép doanh nghiép thu thap nhiéu
loai dif lieu khach hang d@é gitip doanh nghiép xay dung chan
dung chi tiét vé doi tugng ctia minh.
Tit mic d6 hién thi nhan khau hoc, lich st mua hang, sé thich hay
thdi gian, vi tri va thiét bj ma ho mua sdm, doanh nghiép sé dé
dang hiéu dugc khach hang clia minh va dua ra chién lugc ban
hang tot hon.
3/Tang nhan dién thuong hiéu
Thuong hiéu déng mot vai tro quan trong trong trdi nghiém clia
khach hang ciing nhu qua trinh ho quyét dinh mua ctia béat ki
thuong hiéu nao. Vi ban hang da kénh, ngudi mua hang sé
chon thuong hiéu cé nhiéu kénh mua hon, mic d6 pht séng cao
va tuong tac tot han vdi ho. Mét khi cé dugc su tin tudng cla
khach hang, viéc chuyén déi trd nén dé dang hon bao gi& hét,

kénh mang lai, can luu y mot vai khé khan d6i voi
doanh nghiép:

- Trinh dg cong nghé: Trong ban hang da kénh,
doanh nghiép can dam bao du ngudn luc dé van
hanh tr6i chay ciing ltic nhiéu kénh ban. San thuong
mai dién tr doi hoi nhan hang can c6 doi ngt riéng
thure hién tir khau ban hang dén van hanh hang hoa.
Mot nén tang cong nghé quan ly va dong bo tat ca
cac kénh ban sé giup viéc doanh nghiép diéu phdi
cong viéc t6t hon tir d6 dua ra céc quyét dinh kinh
doanh chinh xac va kip thoi. Tuy vay, khong phai
doanh nghiép nao cting c6 déi ngti nhan lyc ¢ trinh
dd va hiéu biét t6t vé cong nghé.

- Vian dé van chuyén khi ban hang triec tuyén: Thoi
gian giao hang va chi phi van chuyén la yéu t& quan
trong anh huong toi quyét dinh mua hang. Do d6,
nhiéu doanh nghiép da tim dén céc don vi cung cap
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Péi véi khach hang
1/ Tiét kiem thdi gian
M6 hinh bén 1é da kénh giip khach hang cé thé dé dang tim
thay nhiing gi ho can va mua san phim tif cic kénh yéu thich
ctia ho. Ho c6 thé dén clfa hang ngoai tuyén ctia ban hoac chon
giao hang. Do d6, mdt it thai gian hon dé san pham dén tay
ngudi mua.
2/ Nhiéu su lua chon hon
Tai cac trang mua sam truc tuyén, danh muc san phdm hién lén
gitp ngudi mua tim kiém san phdm phu hop dé dang hon,
Ngugi mua cé thé thoai mai lua chon ngi dit mua néu co gia
thanh t6t hon & trong nudc hodc van chuyén tif nudc ngoai.
3/ Khéng phat sinh chi phi
Ban |é da kénh lam giam hodc loai bé cac chi phi phat sinh lién
quan dén mua sam truyén théng, nhur I4i xe trong tinh trang tic
nghén giao théng hoac phai xép hang chd doi...

Noudn: Tang hap cta tdc gid

dich vu hau can (3PL) dé c6 mét dich vu giao hang
nhanh v6i mure gia hop ly. Tuy nhién, viéc van hanh
nhiéu kénh ban cting Itic c6 thé 1am cho bd mdy ctia
doanh nghiép tro nén cong kénh va tén thém nhiéu

chi phi phat sinh.

Xu huéng ban hang da kénh
trong doanh nghiép ban Ié & Viét Nam

Theo Tong cuc Théng ké, nam 2022, tong muc
ban Ié hang hda va doanh thu dich vu tiéu dung uoc
dat 5.679,9 nghin ty dong, ting 19,8% so v&i nam
2021, tang 15% so voi ndm 2019 — nam trude khi xay
ra dich COVID-19.

Su phuc hoi chung ctia nén kinh t€ da thac day
nganh ban l¢ tang truong tro lai. Khao sat 15.000 nha
ban hang ctia nén tang quan ly va ban hang Sapo cho
thdy, tuy 42% nha ban hang ghi nhan su sut giam



doanh thu so v6i nam 2021, song tinh hinh chung
nam 2022 14 sy phuc hoi vé doanh thu. Ty & nha ban
hang c6 tang truong doanh thu chiém 37,72%, cao
hon nam 2021 (23,88%) va nam 2020 (30,7%). S6
luong nha ban hang ¢ tang truong trén 30% doanh
thu chiém 6,36%.

Dé dat duoc két qua kinh doanh tang truong nhuw
nam 2022, cac nha ban hang da st dung phuong
thirc kich thich siic mua, day hang ton va khai thac
loi thé kinh doanh t6t hon. Trong do, 65,58% nha ban
hang tao cic chuwong trinh khuyén mai giam gia,
tdng qua, tdng thém san pham; 22,64% nha ban hang
ap dung chuong trinh tich diém khi mua hang, doi
qua danh cho khach hang thén thiét; 10,69% nha ban
hang str dung phuong thitc cham séc khach hang
sau ban nhu giri tin nhan chtic mimg sinh nhat, cap
nhat thong tin khuyén mai. Chi 1,09% nha ban khong
c6 phuong an cu thé dé thuc day doanh thu (Hinh 1).

Cac nha ban hang khong san sang chi qua nhiéu
cho hoat dong marketing, phan lén ngan sach
marketing chiém dudi 10% doanh thu (58,3%), ty 1€
nha ban hang chi tiéu ngan sach cho marketing
chiém 10-20% doanh thu 1a 32,4%; ty 1& nha béan hang
chi tiéu ngén sach cho marketing chiém 10-20%
doanh thu chi la 9,3%. 3 kénh marketing duoc wa
chudng nhét trong nganh ban lé va duoc d6 nhiéu
chi phi la: quang cao trén mang xa hdi, tiep thi tai ctra
hang, quang cao trén san thuong mai dién tu.

Nam 2022 ghi nhan su phat trién vuot bac cua
kénh marketing Nguoi noi tiéng/Ngudi anh huong
(KOL)/Nguoi tiéu dung chu chét (KOC), hinh thirc
da dang, sang tao; chét lugng gia tang. Ty lé nha ban
hang dang st dung kénh nay chiém 7,37%. Déng
thoi, kénh nay cting vuot qua kénh Quang cao trén
san thuong mai dién ti, lot top 3 kénh marketing
duoc danh gia hiéu qua cao nhat (sau Tiép thi tai ctra
hang va Quang cao trén Mang xa hdi).

C6 thé dé dang nhan thdy rang, ban hang da kénh

HINH 1: PHUONG THUC THUC DAY DOANH THU
PUJC NHA BAN LE SUDUNG
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(Theo ty trong kénh)
TOP HENH BAN HANG ONLINE
OUYT SUDUNG NHIEU NHAT
TRONG NGANH BAN LE
= & D i b i cirm hiing
wi clc kiloh online
@ T
e & T bain offlire tpl
. LY (\'{thg
it @ il bin online
[ ™ P bt o, s, e TR
e ® i
o

X Parding s g bk hiing dha kobnh viln due i hiem 16 1ot
S7.45% nihk ey g dang kind) doas teder [t nbsit hal kiok - il o
kg vi mit o8 kileh ohline.

dang trd thanh xu hudng trong doanh nghigp ban 1é
& Viét Nam. Béo cao ctia TMX - ¢ong ty tu van chuyén
d6i kinh doanh khu vuc chau A - Thai Binh Duong
da chi ra ring, 68% lanh dao doanh nghiép Viét Nam
noéi riéng va 40% lanh dao toan khu vire noi chung da
va dang dau tw vao chién lugc da kénh nhu mot

Naudn: Sapo

phuong thuc xay dung nén mong dé phat trién trong
twong lai. Mt khac, 76% tai Viét Nam (46% toan khu
vuc) ciing xem viéc dau tu vao mo hinh ban hang da
kénh 13 wu tién hang dau trong 3 dén 5 nam toi.

Bao cdo cuia Deloitte Viét Nam cting da chi ra mot
xu hudéng noi bat ctia nganh ban lé la viéc mo hinh
da kénh phat trién nhanh chong sau dai dich COVID-
19. Ngay nay, hau hét nguoi tiéu dung Viét Nam o
khu vire thanh thi da quen véi théi quen tieu dung
trén nhiéu kénh: cac ctra hang truyén thong, website
ctia nhan hang, nén tang trao doi ctia bén thit ba va
tmg dung giao d6 4n, sau khi can nhéc cic yéu t& vé
thoi gian giao hang, gia ca, khuyén mai va uu dai...

Con theo khao sat cia Sapo, ban hang da kénh
thé hién wu thé trong nganh ban le nam 2022. Cu thé,
57,65% nha ban hang dang kinh doanh trén it nhat 2
kénh - tai ctra hang va kénh online. Ty 1é nguoi kinh
doanh chi ban tai ctra hang chiém 23,71% va nguoi
kinh doanh chi ban online chiém 17,35% (Hinh 2).

Mit khac, cac nha ban hang da kénh thé hién uu
thé vé doanh thu so v6i cac nha ban hang chi ban truc
tiép tai clra hang hodc chi ban online. Cac nha ban
hang da kénh ghi nhan sy tang truéng doanh thu
chiém 68,01%, trong khi d6 ty 1é nay véi nha ban hang
online 1a 16,9% va nguoi chi ban tai cira hang 1a15,07%.

Trong s cac kénh ban hang truc tuyén, san
thwong mai dién tir duoc wa chudng nhét voi ty
trong 49,69% nha ban hang str dung, tiép do la mang
xa hoi Facebook (39,13%), website (9,94%). TikTok
Shop - kénh ban hang méi xuat hién trong nam 2022
hién chi chiém 1,24% ty trong nhung dang la xu
hudng khai thac va chuyén dich ctia nha ban hang.
Trong s6 nhitng nha ban hang chi kinh doanh truc
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tuyén hoan toan, ty 1& ¢6 sy tang truéng doanh thu
so voi 2021 nhiéu nhét dén tir san thwong mai dién
tir (43,75%). Trong khi d6, phan Ién nha ban hang
trén Facebook (mang xa hoi) cho biét ho ghi nhén sy
sut giam doanh thu tir 10-30%.

Mac du vay, khi danh gia tong quan mure d6 hiéu
qua cua cac kénh ban hang, kénh ban tai cira hang
van duoc wa chudng nhat (dat 7,2/10 diém). Xép thi
2 la kénh mang xa hoi dat 6,9 diém, san thuong mai
dién tr dat 6,67 diém, website chiém 5,76 diém.
Trong nganh dich vu luu trt va &n udng, kénh ban
tai cira hang ciing duoc danh gia cao nhat vai 8,83/
10 diém, kénh mang xa héi dat 6,2 diém, kénh ung
dung dat d6 an truc tuyén dat 5,8 diém, kénh website
chi dat 5,1 diém. Tuy vay, kénh ban hang online
duoc vu tién st dung nhat lai la tmg dung dat do an
online (nhu Grabfood, Shopee Food, Baemin, Gojek,
Loship...), chiém ty trong 55,6%.

Nhifng thach thic datra

D¢ trién khai dwoc mé hinh ban hang da kénh,
cac doanh nghiép Viét Nam dang phai d6i mat véi
nhiéu thach thirc. Pau tién 1a thach thic vé cong
nghé¢. Do nhu cau phu song trén tat ca cac kénh,
nén viéc quan ly khong thé dwoc thuc hién thu
cong. Mo hinh tich hop nay sé lam thay déi cach
thite t6 chite cia doanh nghiép. Toan b thong tin
vé hoat dong san xuét, cho dén cac thong tin vé san
pham, khuyén mai, tich liy diém thuong, trang
thai kho hang ¢ cdc chi nhanh... ciia doanh nghiép
phai hoat dong dong bo va van hanh theo thoi gian
thurc (realtime).

Tiép dén la thach thitc phai d6i méi sang tao. Do
thoi quen kinh doanh, doanh nghiép Viét Nam it
déau tu vao cai tién tuong tac véi khach hang. Trong
khi d6, tam tur an chira (insight) ctia khach hang
trong thoi dai s6 lai thay d6i rdt nhanh va mau nham
chan, khién hanh trinh mua hang theo dé ciing thay
ddi khon luong. Bén canh d6 1a sy d6i méi trong quy
trinh quan tri. Viéc trién khai ban hang da kénh sé
bugc doanh nghiép thay déi vé quy trinh hoat dong
va dao tao lai nhan su. Tat ca phai dwoc can chinh
tuong ung voi cach ti€p can “tat ca vi sy trai nghiém
tron ven cua khach hang”.

Ha tang logistics ciing la yéu t& déng vai trod quan
trong. Dich vu giao nhan ¢ Viét Nam la mot van dé
dang can tro budce tién ctia doanh nghiép ban 1é, dic
biét 1a khi ap dung m6 hinh méi nay. Viéc phat trién
cac diém nhan hang trung gian (collecting points)
cung chua dugc trién khai manh ¢ Viét Nam. Trong
khi d6, viéc str dung dich vu giao nhan ctia bén thi
ba néu khong c6 sy két ndi va theo doi t6t ¢ thé 1a
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mot diém dut gay trong hanh trinh mua hang, anh
huéng dén uy tin ctia thuong hiéu.

Mot s6 dé xuat

Trong nhimg nam ti€p theo, xu huéng chung cta
cac nha ban Ié sé la mo rgng kénh ban, dwa san phdm
1én nhiéu nén tang kinh doanh khac nhau, tin dung
stc manh ctia cac kénh ban hang truc tuyén. Ban
hang da kénh sé tiép tuc thé hién wu thé vi nguoi tiéu
ding dang c6i mo trong lra chon, san sang thay d6i
thuong hiéu, thay doi dia di€ém khi mua hang.

D€ o thé tan dung nhing vu di€ém ctia m6 hinh
ban lé da kénh, ngoai viéc tap trung vao cac kénh
mua sim dang c6 thi phan 16n, cic doanh nghiép
bdn lé can chu y dén cac kénh nho nhung ting trueong
t6t dé gia tang doanh thu mét cach hiéu qua. Doanh
nghiép can tim hiéu ré ngudn gdc tang triedng va xu
huong ban lé cua tirng nganh hang riéng biét, dé
giup xay dung moét chién luoc phan phéi ban 1é hidu
qua hon. Tiép theo, doanh nghiép nén da dang hoa
mé hinh, tim moi cach dé dat duoc su ting trudong
trong timg mo hinh, nim bat nhu ciu khac nhau &
mdi chuyén mua hang cta ngudi tiéu dung 6 ting
kénh riéng biét.

Dac biét, doanh nghiép phai dau tu hé thong
phan mém quan ly, cac thiét bi céng nghé ban hang
sao cho hé¢ thong quan ly ngubn Iy (ERP), quan tri
khach hang (CRM), quan trj don hang (OMS), quan
tri hé thong phan phdi (phan mém DMS), quan tri
kho hang (WMS) phai dugce két néi lién tuc véi hé
théng POS cua cac kénh phan phdi. Ung dung céc
cong nghé hién dai nhu tri tué nhan tao (Al)... vao
marketing dé nang cao trai nghiém cua
ngudi mua sam.

Ngoai viéc ndm bat céc tién bo ctia cong nghé dé&
ap dung, co so di liéu vé nguoi dung can dugc
doanh nghi¢p lién tuc thu thap, phan tich va xi ly dé&
lam nén co s6 cho cac bude cai ti€n vé san pham
cting nhu hanh trinh mua hang.
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