TAP CHi CONG THUONG

PHAT TRIEN BAN HANG NHIEU KENH
TRONG BOI CANH CHUYEN POI SO

® LA TIEN DUNG

TOM TAT:

Bai vi€t sit dung phuong phdp nghién citu tai ban, thong qua phan tich c4c dit liéu thit cAp nhim

d4nh gi4 nhitng tdc dong ctia chuyén ddi s6 dén cac mit hoat dong ctia doanh nghiép ban 1&. Trén

cd s& d6, dé xudt phuong hudng gitip doanh nghiép dinh huéng phat trién hé thong ban hang da

kénh nhiim tan dung nhitng 1gi ich cia chuyén ddi sd trong hoat ddng ctia doanh nghiép.

Tt khéa: phét tri€én ban hang nhiéu kénh, chuyén ddi so.

1.Dat van dé

Theo Téng cuc Thong k&, nim 2022, GDP nudc
ta ting 8,0%. Trong d6, nganh Ban budn, ban 1é&
ting 10,2%; tdng miic ban 1& hang hda va doanh thu
dich vu tiéu dung nim 2022 udc dat 5.680 nghin ty
ddng v6i mic ting trudng 19,8%, néu loai trir yéu
t0 gid ting 15,6%. Hiép hoi Thuong mai dién ti
Viét Nam udc tinh nam 2022, quy md giao dich
thuong mai dién tir ban 1& chi€m khodng 8,5% tong
muc ban 1é hang héa va doanh thu dich vu tiéu
dung. Xét riéng linh vuc ban 1é¢ hang hda, nim
2022, ty 1& ban 1é hang héa truc tuyén so vdi tdng
muc ban 1é hang héa khoang 7,2%, cao hon ty 1&
tudng ing 6,7% ctia nam 2021.

Nhitng con s6 thong ké néu trén cho thiy linh
vic ban 1é dang nhanh chéng phuc hoi sau dai dich,
thuong mai dién t¥ ti€p tuc 12 di€m sdng trong ting
trudng, tuy nhién ty trong trong tdng mic ban 1&
con chua tuong xting véi tiém ning.

Hién nay, thi trudng ban 1é dang dugc phan ra
lam 2 phin: C4c kénh bén 1& truyén thdng nhu
chg, clta hang tap héa chi€m khodng 75%, céc
kénh bdn 1& hién dai nhu siéu thi, trung tim
thuong mai, thuong mai dién ti chi€ém khodng
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25%. Mic du vy, trong bdi canh chuyén ddi so
tdc dong d€n moi mit ddi song xd hdi va nganh
kinh t&, linh vuc ban 1€ ciing chiu stic ép phai thay
ddi toan dién tir phuong thifc ban hang cho dén
van hanh hé théng. Cdc doanh nghiép ban 1é can
chuyén ddi s6 trong moi khiau hoat dong néu
khong mudn bi tut hau. Viéc ban hang khong thé
chi dya vao mot kénh ban hang duy nhat du la
thuong mai dién tf hay ban hang qua hé thdng ctra
hang thuc. Doanh nghiép cin phat trién hé thdng
bdn hang da kénh, trong dé c6 sy lién thong thong
tin, dich vu khdch hang, quén 1y thdng nhat cdc
kénh ban hang.

2. Chuyé&n ddi s6 va nhitng Anh huéng d&n linh
vuc ban1é

Nganh Bdn 1é Viét Nam c6 quy md thj trudng
142 ty USD va du bdo ting 1&€n 350 ty USD vao
nam 2025, déng gép 59% GDP. Diéu nay mot mit
cho thiy su phuc hdi manh mé ctia nginh B4n 18
ndi dia, mit khic ciling cho thay sifc thu hit clia linh
vic ban 18 noi dia ddi vé6i cdc tap doan ban 18
chuyén nghiép nudc ngoai, tir d6 tao ra stic €p canh
tranh ngay cang ting 1én cho cdc doanh nghiép ban
1é Viét Nam.



KINH DOANH

Theo nhip phat trién chung cda thé gidi trong
b&i cdnh chuyén ddi s& va xu hudng tiéu ding
thay ddi nhanh chéng, nganh B4n 1& Viét Nam
ciing ¢6 nhiéu chuyén bién. Pic biét, nhitng tdc
dong ctia cong nghé va sy thay ddi théi quen mua
sim ctia ngudi tiéu dung dnh hudng ra't rd lén t8
chiic hé thong ctta hang thuc cda cdc doanh
nghiép bdn 1é nhu van hanh hé thdng clta hang,
tdc nghiép tai clta hang va cdc quyét dinh vé
hang héa.

Anh huéng d&n van hanh hé thong. Dic biét ¢6
y nghia d6i v6i cdc doanh nghiép ban 18 16n, tim
cd qudc gia v6i s6 lugng 16n clra hang, d€ ddnh
gia hiéu sudt cda mdi cra hang hay dia di€ém md
clta hang tiém niing, cAn ciin cf vao nhiéu yé&u t&
khé4c nhau. Doanh nghiép c6 thé dua trén cd s§ dif
liéu t6ng hop va cdc phan tich ning cao biing ciach
k&t hgp dif liéu ngudi tiéu ding clia riéng nha ban
18 véi nhiéu ngudn dit liéu khac (ching han nhu
dir liéu nhan khdu hoc, dit liéu ddi thi canh tranh
va bdn dd dudng phd). Trén cd s phan tich dif
liéu, doanh nghiép c6 thé dua ra cic quyét dinh
nhim hdp Iy héa mang lu6i cira hang hién c6 hoidc
cin cif dé Iya chon vi tri dit ctta hang mdi, gis md
ctra va chiing loai san pham.

Anh hudng dén tac nghiép tai ctta hang. Cic téc
nghiép tai clra hang da trd nén ngay cang hi€éu qua
hon khi cong nghé ti€p tuc phat trién va dit liéu
dugc thu thap, st dung hiéu qua hon. Nhiéu tic
nghiép tai clta hang vin dudc thyc hién bdi lao
dong tht cong lam gia tang chi phi va anh hudng
dé&n ning suit, vi lao dong tai clra hang chi€m gin
60% chi phi trung binh cta clta hang. Cic nha ban
18 da bit diu 4p dung cic cong nghé, nhim thay
th€ lao dong thli cdng, nhung vin chua khai thc
hét tiém ning ing dung clia cong nghé.

Cdc nha ban 1& dang trién khai cdc xe day
thong minh (xe d4y mua sim véi bang diéu khién
riéng) va di dau tu cdc mdy ty thanh todn trén
khip th€ gidi, phd bi€n & cdc siéu thi, cita hang
thi€t bi mdy tinh va cdc nha bdn 1¢ 16n (nhu IKEA,
Kmart). Ty thanh todn da gidp gidm it nhat 17%
chi phi nhan cong.

Nha bédn 1é hang tiéu dung My Kroger dang st
dung cdng nghé ké hang thong minh, trong d6 ké
trung bay cdc thé gid dang video mdy tinh c6 thé
d& dang thay d6i; va ciing hién thi quing cdo hoic
thong tin dinh dudng theo yéu ciu dé cii thién
muc d6 tuong tdc clia ngudi tiéu diung. Cdc thé
nay ciing ti€t kiém thdi gian ca nhan vién khi
trudc d6 phai mat hon 2 tuan d€ ghi lai gid bing
tay toan bd mot cia hang Kroger. 0 Vviét Nam,
Cong ty Thé gidi di dong cling da 4p dung bdng
gid dién tif cho phép cip nhit gid tic thdi va tranh
dugc sai s6t clia con ngudi.

Trong tuong lai gan, hy vong chiing ta sé& thdy
cdc hé thong thanh todn ty ddng phd bién trong thi
truong ban 1& & Viét Nam, diéu d6 c6 nghia 1a
khéach hang khi dén ctta hiang ban 1& c6 thé hoan
toan khdng can tuong tic v6i cong nghé hoic nhan
vién. Piéu nay hoan toan kha thi khi c4c cta hang
ban 18 st dung cAm bi€n d€ phat hién thdi diém
khach hang r&i khdi va ty dong tinh phi tai khoan
clia ho. Amazon da dp dung cdng nghé tudng tu c6
tén 'Just Walk Out' tai cdc cta hang tap hoa
Amazon Go tif diu nim 2017. Cong nghé nay c6
thé gitip gidm udc tinh 1én dén 26% chi phi nhan
cong va gidm tdn thit bdi hanh vi trom cidp. G Viét
Nam, vdi 1¢i th€ 12 mot thanh vién cta tap doan
cong nghé, FPT shop cling ti€én phong ting dung cac
cong nghé tu dong trong ban 1é nhu cdng nghé nhan
dién khuén mit. Khi khdch hang budc vao cta
hang, hé thong sé& tw dong nhan dién khudn mit va
cung cAp cdc thong tin vé tén, lich stt mua hang néu
12 khich hang di mua hang & hé thdng. Pidu nay
gitip nang cao kha nang phuc vu khdach hang va gia
ting su gin két clia khiach hang véi clra hang. Song
nhu ty ddnh gid cia FPT shop, hién nay, Cong ty
dang khai thdc rdt han ch& nhitng tiém ning ma
cdng nghé nay mang lai.

Quén ly du trit ¢6 thé dudc cai thién ddng ké
bing cdch tdn dung nhitng cong cu phan tich ning
cao. Ching han cdc phan tich video trong cic cita
hang gidp cdc nha bdn 1& tié€n hanh phan tich thuc
t€ hang tdn kho dé kip thdi diéu chinh, tiy theo s&
ngudi vao clra hang (dua trén budc chin) va cédc
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khu vyc mat dd budc chan 16n (titc 1a dong dic) dé
phan bd nhan vién va t8i vu héa bd cuc clta hang,
gidp gidm t6i 10% s6 lugng nhan vién. C4c 1gi ich
tham chi con ddng ké hon khi tich hgp trén nhiéu
phan doan cda chudi gid tri. Cdc nha bdn 1é tr lau
da st dung thé nhin dang tan sd vo tuyén (RFID)
trén cac tim pallet van chuyén hang dé quin ly
du trit, nhung viéc tng dung céc cdm bié€n (& cap
dd Internet van vat) va phan mém hd trg hién nay
da dwa quén tri dy trit 1én tim cao méi. Vi du, bao
bi thong minh dé€ ngin chin hu hdng, ké gidm sit
hang ton kho (ké can trong lugng sdn phdm va
udc tinh hang ton kho) va phin tich thong ké
doanh s6 ban hang d€ tw dong ghi nhin tinh trang
hé&t hang va dua ra cdnh bdo theo thdi gian thuc.
Bing cdch bd sung hang ton kho ding khi hét
hang, thay vi st dung cdc phuong phdap nhap hang
dinh kY, cong nghé va cdc phan tich “Internet van
vat” c6 thé gitp gidm 10% chi phi hang ton kho.

Anh huéng dén cd cAu hang héa kinh doanh.
Viéc t6i wu héa co cAu san pham, cho dit trong cic
clra hing don 18 hay trong mot chudi cira hing, déu
tao ra doanh thu va gitip ti€t kiém chi phi cho cic
nha ban 1&. Trén co sG phan tich dit liéu giao dich,
dia 1y va nhan khiu hoc, cdc nha ban 18 ¢6 cin ctit
chiic chin hon vé nhu ciu clia ngudi tiéu dung, tr
d6 dua ra céc quyét dinh diing din vé chling loai
hang héa kinh doanh, cling nhu ti€n hanh dam phan
vdinha cung cap.

Dinh gi4 linh hoat (thim chi cu thé cho titng cd
s8) cling la mot cong cu hiéu qua - ca trong viéc o1
vu héa gid ban va gia ting 1¢i nhuin, ddng thdi thic
ddy khéi lugng ban hang. Pit gid theo thdi gian
thuc dude t6i wu héa két hdp mot s6 cong cu k§
thuat s6 - kha ning thu thap dif liéu vé gia tir cic
trang web ctia ddi thii canh tranh (thay thé cic ki€m
tra gid cta doi thi canh tranh mot céch thi cong,
khong hiéu qué va dit tién trong clra hang), phan
tich ning cao d€ mo hinh héa cic kich ban vé gid
(bao gdm céc y&u td bén ngoii nhu thai tiét, sy kién
thé thao trén truyén hinh,...) vd cip nhat tw dong
gid, ca trén trang web cta nha ban 1é va tai cla
hang bing ké thong minh. Hién nay, hé thdng ctta
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hang FPT shop da dp dung hé thong phan mém
diéu chinh gid ban duva trén s liéu tdn kho thuc
toan hé thdng va tai tirng cta hang.

Ngoai nhitng thay d6i ding ké clia cong nghé
4nh hudng dé&n t3 chic hé thong cita hang thuc ban
18 truyén thong vira phin tich & trén, su canh tranh
manh mé cua thuong mai dién t& ciing dit ra yéu
cAu phai d6i méi hé thong ban 1€ ctia doanh nghiép.

C6 thé thay kénh thuong mai dién ti¥ ting trudng
4n tugng nhd vao su phat trién cta Internet va su
gia tang lugng ngudi sd hitu dién thoai thong minh,
cling vdi d6 12 sy dau tw manh cla c4c nha bin 1é.
Niam 2022, Hiép hodi Thuong mai dién t& Viét Nam
udc tinh thuong mai dién t Viet Nam van duy tri
dugc toc dd ting trudng trén 25% va dat quy mo
trén 20 ty USD.

Mic du nhitng s6 liéu thdng ké cho thdy xu
huéng tit y&u phét trién thuong mai dién ti ban
18, nhung khong c6 nghia hé théng ban 18 qua clra
hang thuc truyén thdng s& mat hét vai trd va sém
dugc thay th€ hoan toan bdi thuong mai dién ti do
quy md va ty trong thuong mai dién t& & nudc ta
so vdi ban 18 truyén thdng vin con khiém ton
(khodng 8,5% tdng miic ban 1é hang héa va doanh
thu dich vu tiéu dung, khodng 7,2% néu chi tinh
riéng ban 1é hang héa). Ngay tai nhitng nén kinh
t€ phat trién hang ddu vé thuong mai dién ti nhu
M§, chiu Au, ty trong doanh thu bén 1& thuong
mai dién ti hién nay cling m&i chi€m khodng 9%
tong doanh thu ban 18.

Trong diéu kién nudc ta, c6 thé khing dinh hé
thong ctta hang ban 1& thuc sé& ti€p tuc giit vi tri chli
chdt trong luu chuyén hang héa ban 18 trudc sy ting
trudng manh mé va canh tranh quyét liét cda kénh
thuong mai dién t&. Tuy nhién, cic hé thong ban 18
truyén thong ciing can thay ddi @€ thich nghi véi
boi cadnh méi. Trong d6, chuyén ddi tir hé thong ban
hang don kénh sang hé thong bdn hang da kénh,
hoa kénh 1a huéng di tit y&€u, nhim duy tri sy ting
trudng va bado ddm tinh canh tranh.

Hién nay trén th€ gidi dang ton tai 2 xu huéng
khdc nhau nhung cling huéng dén hinh thanh mo
hinh bén hang da kénh, hoa kénh. Thit nhat, d6 1a
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cic doanh nghiép thuin thuong mai dién ti tié€n
hanh tht nghiém m& rong hé thdng céc cita hang
thyc bd trg cho kénh thuong mai dién tif nhu trudng
hgp cia ctra hang “Amazon go” cua tdp doan
thuong mai dién tif hang diu th€ gidi Amazon. Thit
hai, d6 1a cdc doanh nghiép ban 1& truyén thong
phéat tri€n cdc kénh thuong mai dién tir hd trg cho
hé thong cita hang thuc sdn c6 nhu trudng hgp clia
chudi dai siéu thi Walmart. DAy ciing 1a nhitng ggi
¥ hay cho doanh nghiép ban 1é Viét Nam trong viéc
céi tién hé thong ban 1€ clia minh.

3. Phit tri€n ban hang nhiéu kénh

Trong khi s6 ngudi tiéu dung st dung cac kénh
ban hang k§ thuat sd ngay cang ting, thi c6 khong it
khach hang clia cdc nha ban 1é van giit théi quen
trung thanh véi cdc clra hang thyc trong thap ky tdi,
mic di mot s6 danh muc mit hang nhit dinh nhu
thoi trang, sach, vin phong phé’m, am nhac, du
lich... hién vin dugc ngudi tiéu dung Viét Nam mua
déng ké qua Internet.

Doanh s6 ban hang tai cdc clra hang thuc van la
ngudn thu chinh va con khodng cdch xa so véi
doanh thu tir thuong mai dién tit cho cdc nha ban 1€
va dudc dy dodn sé ti€p tuc duy tri trong trung han.
Theo mdt cudc khao sat tai Hoa Ky, c6 t6i 67%
Gen-Z (tudi tir 13 d&n 21, sinh ra trong thdi dai ctia
dién thoai thong minh va Internet) thudng xuyén
ghé thim cic ctta hang truyén thong, ddi khi ghé
thim 1a 31% (McKinsey, 2017). Tai Viét Nam,
thong ké cho thdy 44% ngudi tiéu ding tim ki€m
cdc san phim tryc tuyén va ti€p tuc dit hang truc
tuy€n. Tuy nhién, ty 1& phin trim khach hang tim
ki€m san pham tryc tuy€n, nhung lai mua hang tai
clra hang thuc 1€n t6i 51% (cao hon 17%). Su tuong
tdc gitta cdc kénh bdn hang tuong d6i rd rang. Do
d6, diéu t6i quan trong cho cdc nha bdn 1€ 12 tim
céch tich hgp céc dich vu truc tuy€n ciia ho véi cac
trdi nghiém thuc t€ tai clra hang sao cho khong chi
tiét kiém chi phi, ma con thic ddy su gin két véi
khach hang va gia ting doanh sd.

D& thich ting hiéu qui véi sy thay d6i ctia moi
trudng ban 18, cac nha ban 1& can phai toi vu hdéa hé
thong cdc clra hang clia minh va diéu chinh danh

muc mat hang kinh doanh va phuong thitc ban 1é
sao cho phll hgp véi vai trd clia hé thong cic cla
hang thuc trong hé thdng bén 1& chung clia doanh
nghiép. St dung phan tich dif liéu ning cao dé t&i
vu hda hé thong ctta hang thuc, tir d6 gidp nha ban
18 dua ra quyét dinh vé vi tri clra hing va loai hinh
ctra hang can duy tri. Ngoai ra, cdc doanh nghiép
ban 1é c6 thé ting cudng kha ning canh tranh cla
hé thdng ban 1 truyén thdng thong qua hgp tdc véi
cac cong ty cong nghé nhu Google va bén thit 3
cung cip dich vu giao hang &€ mang dé&n cho khach
hang nhitng dich vu gia ting nhu mua hang online
nhung 18y hang truc ti€p tai cra hang hay dit hang
qua ng dung trén dién thoai va giao hang dén tin
ndi khach yéu ciu (UBS, 2018).

Nhim nang cao khd ning canh tranh, cdi ti€n
hé thdng ban 1& truyén thdng, doanh nghiép ban
18 c6 thé xem xét da dang héa cdc kénh ban hang
clia minh dé€ ting cudng ti€p xiic véi khach hang
va thiic ddy doanh s& ban hiang. Theo thong ké &
nudc ta hién nay, khodng 40% doanh nghiép c6 tir
2 kénh ban hang trd 1&én. Viéc trién khai bao nhiéu
kénh tiy thudc vao théi quen mua sim cta khdch
hang, khong nhat thi€t phdi phat trién qud nhiéu
kénh, c6 thé gy lang phi ngudn luc va phiic tap
trong quan ly. Cdc doanh nghiép bdn 1é thudng
bit dau biing ban hang don kénh, da s6 12 bdn qua
hé thdng cita hang thuc. Sau d6, c6 thé lya chon
md rong thém cac kénh ban hang mdi, tiing bude
xdy dung hé thong bdn hang da kénh (Multi
channel) va dan hoan thién mo hinh quan ly dé
ti€n t6i hé thdng bdn hang hgp kénh (Omni
channel). (Xem Hinh)

Bdn hang da kénh (Multi-channel)

DAy 12 md hinh dugc phit trién tuong ddi 1au ké
tir khi cong nghé bit diu phat trién. Theo d6, mo
hinh nay s& st dung nhiéu kénh dé thu hiit khach
hang. Cac doanh nghiép tng dung 5 kénh ban hang
phd bién nhu sau: POS - diém bén 1 truyén thdng;
Mang xi hoi - P quang b4 doanh nghiép va ban
hang tryc tiép trén Zalo, Facebook; Website - Kénh
gidi thiéu thuong hiéu va ban hang chuyén nghiép
tric ti€p; Ung dung di dong (mobile app) - Ban
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Hinh: Minh hoa mé hinh ban hang da kénh va ban hang hop kénh

Multi channel

B =) o7

Clra hang Website Facebook SanTMBT

Omni channel

Clra hang

San TMBDT

®

Website

hang qua nén ting dién thoai thong minh; Affiliate
- Ban hang qua mang lu6i cdng tac vién hodc qua
website khac.

Piém ndi bat ctia md hinh nay 1a mdi kénh sé&
c6 mot hé thong ban hang va quan 1y riéng biét
vdi kho riéng nén quy trinh cling khac biét. Vi
vay, mo hinh nay c6 thé phii hgp néu quy mo6 nhd
va doanh nghiép trién khai it kénh ban hang.
Ngudc lai, md hinh nay ciing cho thdy nhiéu han
ché& nhu dé rdi loan trong quéan 1y tdn kho véi qua
nhiéu hé thdng quan Iy riéng biét, khong linh hoat
vé ton kho giita cic kénh (kénh thi€u hang, kénh
thira hang)... Do d6, md hinh c6 thé giy ton kém
nhiéu ngudn lyc, quin 1y khé khin, din dén ban
hang khéng hiéu qua.

Bdn hang hop kénh (Omni-channel)

bay la mo hinh dit khach hang lam trung tAm
trong viéc ti€p can thong qua cic kénh ban hang, toi
da héa viéc ban hang tir kénh offline cho dé€n online
ma chi cAn quan 1y trén mot hé thong duy nhat.
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Ngudn: Bdo Pién tit tri thifc tré

TAt cd cdc kénh ban hang s& dugc ddng bo véi
nhau vé thong tin quan ly nhu sdn phim, khich
hang, ton kho, khuy&én mai, hoan tit don hang.
Nhu vdy, chudi quin Iy déng bo nay s& mang lai
trdi nghiém nhit quan cho khdch hang moi lic
va gitip ban qudn 1y cong viéc kinh doanh dé
dang hon.

Uu di€m vuot troi cia Omni channel so véi
Multi channel 12 sy thdng nhat trong quéin 1y gitip
doanh nghiép béan 1 t& chitc tot, ti€t kiém ngudn
lyc va hoat ddong kinh doanh hiéu quéa. Quén 1y da
kénh bing m6 hinh Omni channel cung cip cho
nha quin 1y mot bifc tranh toan cidnh vé hang ton
kho, van chuyén, dong tién... d€ c6 thé du doan
chinh xdc hon va dé dang ra quyé&t dinh cho nhitng
k& hoach tuong lai. Bén canh d6, Omni channel
con dé dang dang do ludng hiéu qua hoat dong
cla tiing ctra hang, so sdnh cédc clra hang v4i nhau,
hd tr¢ 1dn nhau trong chudi phan phdi online dé
d4dy manh ting doanh thu cho doanh nghiép m



KINH DOANH

TAILIEU THAM KHAO:

1. Kantar Worldpanel (2017), Ecommerce report.

2. McKinsey (2017), Digital Australia: Seizing the opportunity from the Fourth Industrial Revolution.

3. Nguyén Thi Thanh Nhan (2022), Chuyén ddi s6 trong cdc doanh nghiép nganh Ban 1é Viét Nam - Co hoi va
thach thic, Tap chi Cong Thirong, S6 10 thang 5/2022.

4. Nielsen (2017), Nielsen global survey connected commerce.

5. D6 Phong (2023), Thuong mai dién t&r Viét Nam dat trén 20 ty USD, https://vneconomy.vn/thuong-mai-dien-tu-
viet-nam-dat-tren-20-ty-usd.htm

6. Hiép hoi Thuong mai dién t Vit Nam Vecom (2023), Bdo cdo Chi s6 Thuong mai dién tii Viét Nam - EBI 2023.

7. UBS (2018), Longer term investments report.

Ngay nhan bai: 8/2/2023
Ngay phan bién danh gia va sita chira: 10/3/2023
Ngay chap nhan diing bai: 25/3/2023

Thong tin tdc gia:
TS.LA TIEN DUNG
Truong Pai hoc Thuong mai

DEVELOPING A MULTICHANNEL
SELLING SYSTEM IN THE CONTEXT
OF DIGITAL TRANSFORMATION

® Ph.D LATIEN DUNG
Thuongmai University

ABSTRACT:

This study uses a desk-based research method and analyzes secondary data to assess the
impacts of digital transformation on the operations of retailers. Based on the study’s findings,
some directions are presented to help retailers develop appropriate multichannel selling
development strategies to take advantage of digital transformation’s benefits in their
operations.
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