QUAN TRI - QUAN LY

POI MGI QUY TRINH
NGHIREP VU KINH DOANH PE CAI THIEN
SUHAILONG CUA KHACH HANG
TRONG HOAT PONG MUA SAM TRUC TUYEN
O VIET NAM

® BUI QUANG TRUGNG - MAI HAI AN

TOM TAT:

Trong mdt moi trudng kinh doanh truc tuyé&n ngay cang phat trién, nhu ciu ctia khdch hang
ngay cang khit khe, dé c6 thé thuc thi dudc chié€n luge 14y khach hang lam trung tim, cic doanh

nghiép (DN) cin phai ddi mdi lién tuc. Bai viét dé cip va so sinh cic phudng phap cai ti€n quy
trinh nghi&p vu kinh doanh (BPR). Trén co s& phan tich cdc di€ém manh. diém y&u ctia cac phuong

phép, tic gid dé xuit mot md hinh cdi ti€n quy trinh nghiép vu kinh doanh nhim dem lai cic trdi
nghiém t6t hon cho khdch hang, cdi thién sy hai long clia ho trong hoat ddong mua sim truc tuyén.
Tir khéa: quy trinh nghiép vu kinh doanh, Sy hai 1ong ctia khach hang, BPR - Business Process

Reengineering - cdi ti€n quy trinh nghiép vu.

1.Pat van dé

Viéc tng dung va tin dung th€ manh clia cong
nghé thdng tin (CNTT) vao di€u hanh, quén ly,
kinh doanh khong con la diéu méi mé. CNTT dem
dén su thay ddi trong tu duy, hanh vi, thi quen, vin
héa clia khach hang. Nhiéu t6 chic dd c6 nhitng
nhéin dinh CNTT chinh 14 cong cu hitu hiéu nhit dé
nang cao kha cao canh tranh. Mot trong nhitng Gng
dung thé hién rit rd tAim 4nh hudng va vai tro din
dit ctia CNTT chinh la hoat dong thuong mai dién
tt, trong d6 c6 kinh doanh truc tuyén.

Nhiéu phuong thifc vi mo6 hinh kinh doanh ra
ddi song hanh cling sy phat trién khong ngirng cia
CNTT. Mbi khi mot khia canh CNTT nao d6 dudc

phit trién, ngay lap tic khia canh CNTT dudc 4p
dung ngay vao viéc kinh doanh tryc tuyé&n. Vi du:
Al (tri tué nhan tao), Big Data (dir li¢u 16n),
Blockchain chudi khoi)... d@ va dang 1a nhitng linh
viic CNTT dudc nhiéu DN trén thé gidi ting dung
rat thanh cong trong kinh doanh tryc tuy&n. Nhidu
DN nhu Amazon, Netflix, Walmart, Alphabet,
Alibaba... 12 nhitng vi du dién hinh trong viéc khai
thac va van dung CNTT trong viéc phat trién cic
mo hinh va cdi ti€n cdc quy trinh kinh doanh truc
tuy€n, dem lai nhitng s trdi nghiém sy hai long cao
cho khach hang. Piéu nay gitp cai thién ddng ké
viéc nang cao vi thé va gi4 tri ciia khach hang trong
kinh doanh truc tuy&n. G Viét Nam, linh vuc kinh

$6 5 - Thang 3/2022 229



TAP CHi CONG THUONG

doanh tryc tuyén dang phat trién khi quan. Pic
biét, khi dai dich Covid-19 dién bién phiic tap, su
phit trién ctia hoat dong kinh doanh truc tuyé&n da
dem lai nhiéu trdi nghiém mua sim mdi cho khich
hang. Tuy nhién, vin con mot sd van dé ddng luu
tam trong quy trinh nghiép vu kinh doanh truc
tuyén clia cac DN Viét Nam trong viéc qun 1y va
chim s6c khdch hang. Vi vay, viéc cdi ti€n quy
trinh nghiép vu kinh doanh truc tuyé&n 1a mot diéu
can thi€t nhiim c4i thién dugc sy hai long clia khich
hang ddi véi cac DN Viét Nam.

2. Co s6 1y thuyét vé cai tién quy trinh
kinh doanh

BPR dugc dinh nghia 1a “su suy nghi lai cd ban
va thi€t k€ lai triét d€ cdc quy trinh kinh doanh dé
dat dudc nhitng cai ti€n dang ké trong cic thudc do
hiéu suat quan trong, duong dai, ching han nhu chi
phi, chat lugng, dich vu va tdc d6” (Hammer va
Champy, 1993, trang 32). BPR dugc coi 12 mot sy
thay d6i hoiic tai ciu tric triét dé cia & chiic nhim
phuc hdi va cling ¢d céc quy trinh va hiéu suat kinh
doanh cta t8 chic. N6i cdch khéac, d6 1a mot cich
ti€p can tich hgp va c6 hé thong d6i véi chuyén ddi
t6 chifc bao gdbm thiét k€ lai chifc ning, quy trinh
cong viéc, quy trinh va cd cAu nhiim nang cao hiéu
qua hoat dong, hiéu qua dé€ sin xuat sdn phim chit
lugng va dap tng khach hang (Al-Mashari va Zairi,
2000; Khodambashi, 2013).

V6i muc dich thyc hién BPR, Davenport va
Short (1990) trinh bay mdt md hinh ma qua d6, mot
t6 chic c6 thé thanh cong trong cic nd lvc BPR. Mo
hinh ndy bao gdm 5 budc: phat trién tAm nhin kinh
doanh va cdc muc ti€u quy trinh; xac dinh cic quy
trinh kinh doanh s& dugc thi€t k& lai; hi€u va do
ludng céc quy trinh hién cé; xdc dinh don biy cong
nghé thong tin (CNTT);
thi€t k€ va xay dung mot

chitc, nhiim muc dich gitip céc t8 chifc cd cau lai vé
co ban cich ho 1am viéc d€ cii thién ding ké dich
vu khdch hang, cit gidm chi phi hoat dong va nang
cao khd ndng canh tranh. Theo Thomas H.
Davenport, m0t quy trinh kinh doanh 1a mot tdp hgp
cécnhiém vu logic c6 lién quan dé€n nhau dugc thuc
hién @€ dat dudc két qua kinh doanh nhu mong
mudn. Cai ti€n quy trinh nghiép vu tap trung toan
dién vao ciac muc tiéu kinh doanh va cach cac quy
trinh lién quan d&n chiing, khuyé&n khich sy d8i méi
¢6 hiéu qud va viéc tdi uu héa quy trinh nghiép vu
kinh doanh méi.

C4i ti€n quy trinh kinh doanh tip trung vao céc
chifc ning cd ban sau: (1) Phat trién sin phdm hoic
dich vu; (2) Xt ly don dit hang va chuyén giao sin
phiam; (3) T&i wu héa kho hang va quan 1y kénh
phin phdi; (4) Quan 1y tién mit va chudi cung ng;
(5) Xt ly va gidi quyét cdc yéu ciu cta khich
hang; (6) Lap k& hoach tai chinh va kinh doanh
toan cAu; (7) Quan ly va tdi wu héa ngudn nhan lyc
(Albert Tan, 2009).

3. Thyc trang hoat dong mua sim truc tuyén
¢ Viét Nam nhitng niim gan day

Theo két qua thong ké ctia Cuc Thuong mai
dién tif va Kinh t€ s6 - Bo Cong Thuong, ty 1& ngudi
tieu dung tham gia mua hang tryc tuyén cé mic
ting trudng on dinh tit 70% vao nam 2018, ting 1én
77% vao nam 2019 va dat 88% vao ndm 2020
(Hinh 1). C4c loai hang héa khich hang mua truc
tuyén rat da dang va phong phi (Hinh 2). Cdc mit
hang phd bién va thi€t y&u nhu: thdi trang, 1am dep,
gii tri, thuc phdm, dd diing gia dinh, thiét bi dién
tr... dugc giao dich mua sim kha so6i dong trong moi
trudng truc tuyén. Moi thit c6 thé kinh doanh dugc
déu xuAt hién trén khong gian sg.

Hinh 1. Ty Ié ngudi ding internet tham gia mua hang truc tuyén

nguyén miu clia quy trinh | 100%
(Gharib Hashem, 2019). 80%
Céi ti€n quy trinh nghiép | 60%
vu 1a mot chién luge quan ly 40%
kinh doanh, tdp trung vao 20%
phan tich va thiét k&€ quy 0% o1
trinh cong vi€c va quy trinh

2019 2020

kinh doanh trong mot t&

230 $6 5 - Thang 3/2022

Nguén: Cuc Thuong mai dién tit va Kinh t& s6' - Bo Cong Thiong



QUAN TRI - QUAN LY

Hinh 2. Céc logi hang héa mua bdn truc tuyén ndm 2019
va ndm 2020
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Nguodn: Cuc Thuong mai dién tit va Kinh té sé'- Bé Cong Thuong

kha da dang. Viéc mua
sdm tryc tuyén di tré nén
dé dang va thuin tién hon.

Cé4c tiéu chi khach hang
quan tAm khi mua sim tryc
tuyén trong nim 2019 va
nam 2020 dudc thé hién ro
é Hinh 4 va Hinh 5. So
sanh cdc tiéu chi nay c6 thé
thdy rd cdc tiéu chi ma
khach hang quan tAm ca
ndm 2019 va ndm 2020

Khach hang thudng mua sim qua kénh truc
tuy€n, nhu: Website/ San giao dich thuong mai
dién tit; Dién dan/ mang xa hoi; Cdc ¢ng dung di
dong... (Hinh 3). Sy phat trién cla cdc cong cu k¥
thuat s6 da gidp ngudi tiéu diing cé nhiéu phuong
thitc ti€p cin hon véi trao luu mua sim tryc tuyén.
Céc DN ciing da tin t8i da ngudn lyc cong nghé
dé phat trién cdc kénh va cdc hinh thific mua sim

Hinh 3. Cdc kénh mua sdm truc tuyén

(dudc sip x€&p theo thit tu vu tién tir cao d&n thap)
12: (1) B0 uy tin, chat lugng, dd an toan clia cdc Gng
dung mua hang; (2) Cach thdc dit hang va van
chuyén hang; (3) Chat lugng, thuong hiéu, su da
dang cta hang héa; (4) Dich vu chiam s6c khdch
hang; (5) Gid cd va phuong thic thanh todn. Nam
2020, khich hang di bit ddu quan tim d&n nhitng
trdi nghiém khi mua sim. Mdc dd hai long cua
ngudi tiéu dung khi mua
sim truc tuyén dudc ti€n
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dich TMDT x3a héi déng

Hinh thir

P 2020
Ay 2019
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hanh nghién cttu va do dac
trong 3 ndm 2018, 2019 va
2020 (Hinh 6). Nhin chung,
khach hang ludn c6 nhitng
danh gia kha tich cuc khi
tham gia mua hang truc
tuyé&n. Ho déu t6 ra kh4 hai
long véi ty 1& tir 40% dén
gan 60%. Khich hang di

¢ khac

Hinh 4. Cac tiéu chi khach hang quan tdm khi mua hang

tric tuyén ndm 2019

c6 nhitng d4anh gia kh4 tot
& mic do rat hai long khi ty
lé ting din tr 7% nim
2018 1én 26% nam 2020.

Nguén: Tdc gid tong hop
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Thiét k€ Chinh sach Cach thirc
cla baomat dithang chim séc

Website/ thdng tin khach hang

trng dung khach hang

ban hang

Dichvu Chinhsdch Cacchinh Phuon
déitra  sachvan thirc
hang chuyén  thanh
toan

Tuy nhién, mic do khong
hai long dugc dianh gid
thap 2% vao nim 2018 va
nam 2019 dang ting trd lai
7% vao nam 2020.

Cdc tr§ ngai cla khach

g Uytincda Chét Gid ca .
nguei ban tIrL]Pqng' hang khi mua hang truc
uong - N N
hiéu cta tuyén dugc trinh bay §
hang héa

Hinh 7. Van dé khiach hang

Nguén: Tdc gid téng hop ~ quan ngai nhat 1a thong tin
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Hinh 5. Céc tiéu chi khdch héang quan tém khi mua hang truc tuyén ndm 2020
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Nguébn: Tdc gid tong hop
Hinh 6. Mdc dé hai Iong cua khéch hang khi mua héng ftryc tuyén
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Nguon: Tdc gid tong hop
Hinh 7. Cac trd ngai khi mua hang truc tuyén
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Nguén: Tdc gid tong hop

“sach” vé gia c4 va chat lugng céc loai hang héa. 4. Cac phuong phap cai ti€n quy trinh kinh

Tié€p dén 1a sy lo ngai vé van dé an toan thdng tin
giao dich tryc tuy€n. Nhiéu van dé khac cling dugc
khich hang quan tdm, d6 la: phuong thic dit hang,
van chuyén va giao hang, dich vu chim séc khach
hang, cdc hinh thiic thanh todn, nhiéu Gng dung
mua ban con thi€u chuyén nghiép.
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doanh nhim cai thién sy hai long ciia khach
hang trong mua sam tryc tuyén

4.1. Cdc phuong phdp cdi tién quy trinh
kinh doanh

a) Phuong phap ludn Hammer / Champy

Theo Hammer va Champy, quy trinh tdi ciu triic
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12 phan tich lai cin ban va thiét k€& lai

Hinh 8: Hé théng kinh doanh

quy trinh d€ dat dugc cic y&u to nhu gid
tri, tiéu chudn, sy hd trg va tdc do. Hé
thong kinh doanh dugc thé hién trong
(Hinh 8).

T4c gid cho riing, cic vin dé chinh @&
cai ti€n quy trinh kinh doanh thanh cong
la khd nidng quén ly va xdc dinh rd cac
muc tiéu. Hammer va Champy dua ra
mot cach ti€p cin cho qua trinh céi ti€n
quy trinh bao gébm 6 giai doan: (1) Bit

HIEN TRANG,
CAUTAO

QUY TRINH

i

SU DANH GIA,
SU TIN TUGNG

s

VA THUC THI

diu qu4 trinh cii ti€n; (2) Nhan dang quy
trinh; (3) Lua chon quy trinh; (4) Hiéu vé
quy trinh da chon; (5) Thi€t k& lai quy
trinh dugc chon; (6) Thuc thi quy trinh

Nguén: Aphrodite Tsalgatidou (2018)

Hinh 9. Khung PADM

dudc thi€t k€ lai. Cudi cung 1a thuc hién
cla dy 4n BPR. Hammer va Champy tap

CHIEN LUGC
KINH DOANH

trung vao viéc 1ap k& hoach du 4n hon Ia
phan thuc hién.

b) Phuong phdp ludn ciia Davenport
va Short

QUY TRINH
DA CHON

Davenport va Short da nhan thdy c6
sy tuong tdc qua lai gitta BPR va nidng

DINH NGHIA
QUY TRINH

DANH (}IA
QUY TRINH

QUY TRINH
COBAN

THIETKE QUY
TRINH MUC TIEU

lyc CNTT trong viéc hd trg dic thi€t k&

lai quy trinh va cdi ti€n c4dc phuong phap
ddnh gid quy trinh dugc thi€t k€ lai. Tuy
nhién, 2 tic gid thira nhan va ddnh gid cao tim
quan trong cta lyc lugng lao dong (con ngudi) va
céch thitc t6 chifc cai ti€n quy trinh hon 13 cong
nghé. Con ngudi ludén déng vai trd quan trong trong
viéc dua ra cdc van dé cin ddi mdi, ho c6 thé stra
ddi huéng di va thic ddy viéc sit dung cdc phuong
phép ti€p can tiéu chuin nhu thi€t k€&, ki€m sodt, ra
quyét dinh va kiém sodt hoat dong clia con ngudi.
Phuong phép luan bao gdm 5 budc, trong d6 3 budc
chinh tuong tu nhu cdch ti€p can ctia Hammer, &
d6 moi thit ¢6 thé thay d6i so v6i budc thi tu: (1)
M4 rong nhan thdc va phuong phdp kinh doanh;
(2) X4c dinh quy trinh sé& dudc thiét k€& lai; (3)
Nhan thdc va danh gia quy trinh da chon; (4) Xac
dinh don bidy CNTT; (5) Thiét k€ va tao mot md
hinh ctia quy trinh.

c) Phuong phdp phan tich va thiét k& quy trinh
(Process Analysis and Design Method - PADM)

Mot nhém nghién citu ciia Pai hoc Manchester

Nguén: Aphrodite Tsalgatidou (2018)

da phat trién cach ti€p can phan tich va thi€t k& quy
trinh. Ho phét trién phuong phap luin niy nhu mot
khuon khd c6 thé dugce sit dung trong cong viec
BPR tily theo méi trudng cu thé. Hinh 9 cho thdy
mo hinh cia PADM.

Phuong phép nay xdc dinh mdi tuong quan Ip di
lap lai gitta quy trinh va cong nghé khi PADM xt 1y
moi lién hé giita t6 chic va cong nghé. Phuong
phdp luan khong gidi quyét duge khé khin trong
viéc lya chon mot quy trinh & dang hién tai ctia né.
Né&u mdt quy trinh dugc chon d€ cai ti€n, né chi
y&u tap trung vao phan tich va thi€t k€. Phuong
phap luan bao gdbm 4 giai doan sau: (1) LAm rd quy
trinh; (2) Bi€u dién quy trinh chuin; (3) Phan tich
quy trinh; (4) Thi€t k& quy trinh muc tiéu.

d) BPR hudng doi tugng

D€ mo hinh héa t8 chic, c6 thé sit dung huéng
ddi tugng vi n6 dai dién cho td chirc trong mdt qua
trinh rit gin v&i thuc t€. Jacobson md td mot ddi
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tugng chita dir li€éu va hanh vi c6 y

Hinh 10. Phuong phap Jacobson cho BPR

nghia quan trong d6i véi t6 chic. Cdc
nhiém vu codng viéc c6 thé dudc hinh
thanh nhu cdc d6i tugng trong t& chic.
Trong mot t8 chic, cdc yéu t& cAn thit
nhu dich vy, sdn phim, tai nguyén va
cdch ching phu thudc vao nhau dudc
don gidn héa bang phuong phap hudng
doi tugng. Trong khudn kho phat trién
kinh doanh cta t§ chifc, cong viéc ti

—  » MUONGTUQNG

THIET KE QUY
TRINH MUC TIEU

XAC BINH QUY

/ TRINH HIEN TAI

THUC THIQUY
TRINHMUC TIEU ———

ciu tric hodc cdi ti€n ludn dudc thuc
hién. N6 chi y&u bao gdm hai budc k¥
thuat chuyén ti€p va ky thuiat ddo
ngudc. POi v6i cdi ti€n quy trinh kinh doanh,
Jacobson dua ra cédch ti€p cin 1a cdi ti€n Doanh
nghiép huéng d6i tugng. Phuong phdp Jacobson
cho BPR bao gdm céc giai doan dugc thé hién
trong Hinh 10.

4.2. So sdnh cdc phuong phdp cdi tién quy
trinh kinh doanh

Qua Bédng 1 cho thay, duéi cdc géc do ti€p can
va quan sit khdc nhau, c4 4 phuong phip déu c6
nhitng di€m tuong déng. P6 1a sy logic, tinh trinh
tw, khd ning lién k&t va tuong tdc gitta cdc giai

Nguén: Aphrodite Tsalgatidou (2018)

doan trong cd qud trinh cdi ti€n quy trinh nghiép
vu clia t8 chiic. Trong khi phuong phap Hammer
tap trung vao kha nang quan ly va xdc dinh ro céc
muc tiéu clia cdi ti€n quy trinh thi phuong phap
Davenport lai tAp trung y&u t& con ngudi va cdch
thitc t8 chitc cdi ti€n quy trinh. Phuong phdp phin
tich va thi€t k& quy trinh thé hién sic manh clia
khia canh phan tich va thi€t k& thi phuong phip
BPR huéng doi tugng lai chi ra nét dic trung cla
viéc huéng doi tugng chinh 12 “thudc tinh” va
“phuong thac”.

BAng 1: So sénh cdc phuong phép cditi€n quy trinh nghiép vu

Cac giai doan cua | Bat dau | Xac Xac | Nhan Thiét Thue MO0 rong Xac Biéu Phin | DPinh
i tién quy trinh | quy dinh dinh | thirec, ké lai thi quy | nhénthitc | dinh don | dién tich vi ]
trinh quy va danh quy trinh va phwong | biy quy quy quy
caitién |trinh | lva gia trinh duogc phdp kinh | cong trinh trinh trinh
chon (hiéu) muc thiétké | doanh nghé hién
quy | quy tiéu lai thong tin tai
trinh | trinh
Céc phuong phap
Phuong phap X X X X X X
Hammer-
Champy
Phwong phéap X X X X X
Davenport-Short
Phwong phéap X X X X
phan tich thiét ké
theo quy trinh
Phuong phap X X X X
BPR hudng dbi
tuong
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Ca 4 phuong phap trén déu c6 nhitng diém
manh riéng. Tuy nhién, viéc lga chon mot
phuong phip nio d6 d€ tri€n khai cdi ti€n quy
trinh nghiép vu cho t8 chiic sao cho hiéu qua 1a
mdt bai todn khé. Khi mdi phuong phip déu cé
nhitng di€m ndi bat. C6 thé thay, néu chi tip
trung vao con ngudi ma khong dé cao CNTT thi
qud trinh cdi ti€n ciing khé dat két qud t6t. Miit
khdc, n€u chi huéng vao mot loai doi tugng (mot
quy trinh cu thé€) ma bd cc quy trinh trong cd qué
trinh cdi ti€n thi ciing 1a thi€u s6t. Hodc n€u chi
tap trung vao ky thuat phan tich thi€t k&, ma quén
di viéc phdi quén 1y, phédi c6 muc ti€u, phdi dinh
gid dugc k&t qud clia viéc cdi ti€n quy trinh thi
ciing 12 mot 18 hong 16n.

Nhu vay, v6i mot doi tugng da hudng dén nhu
khdch hang cia doanh ngiép, viéc cdi ti€n quy
trinh nghiép vu d€ cai thién sy hai long ctia ho
trong hoat dong mua sim truc tuyén 13 mot diéu
can va phai thyc thi. Néu nhu quy trinh quan 1y va
chim séc khdch hang khong t6t, khong ddp tng
dudc nhu cau clia khdach hang, khong dem lai cho
khdch hang cdc trdi nghiém t6t hon sé 1a mot quy
trinh that bai. Mot t8 chic mudn dat duge diéu
“Lay khdch hang lam trung tdim” s& phai dit sy
quan tAm vé sy hai 1ong cda khdch hang 1én s&
mot. Phan 3 da chi ra mot s6 van dé can trd viéc
lam hai 1ong khdch hang khi ho mua sim truc
tuyén. Van dé cdi ti€n quy trinh kinh doanh dé
giy dung lai dudc su hai1ong cho khdch hang can
dugc ti€n hanh ngay.

Tuy nhién, nhu da phan tich & trén, viéc lya
chon phuong phdp phit hgp d€ ti€n hanh cii ti€n
quy trinh kinh doanh cho t§ chitc khd nan gidi.
Van dé 1a t6 chic khong bi€t nén chon phuong
phdp nao khi mdi phuong phdp déu chi ra cic
diém manh ndi bat. Lya chon phuong phdp nay
s& c¢6 di€ém manh ctia phuong phip d6, nhung lai
thi€u di nhitng yé&u t6 can thi€t khdc ma phuong
phdp lwa chon khong ¢6. Piéu nay cho thdy, cian
c¢6 thém dinh huéng mdéi cho viéc lga chon
phuong phdp phi hdp véi viéc cdi ti€n quy trinh
nghiép vu kinh doanh nhim cdi thién sy hai
1ong cta khdch hang trong hoat dong mua sim
truc tuyén.

5. Gidi phdp cdi ti€n quy trinh nghiép vu
kinh doanh nhim cdi thién sy hai long cia
khach hang trong mua sim truc tuyén

5.1. Qud trinh cdi tién quy trinh nghié¢p vu
kinh doanh

Mot quy trinh kinh doanh tryc tuyé&n can dugc
cdi ti€n dya trén viéc tdng hdp va lya chon
phuong phdp thich hgp. Bén canh d6, cin xdc
dinh rd nhitng ddi tugng nao sé c6 nhitng sy’ trong
tdc v4i quy trinh kinh doanh. M6t quy trinh kinh
doanh tryc tuyén t6t sé& phai lam thda man dudgc
ti't cd cdc ddi tugng c6 mai lién hé dén quy trinh.
Trong d6, 2 ddi tugng chinh c¢6 modi quan hé
khiing khit d€n quy trinh chinh 1a DN va khach
hang. P&i tugng tao va quan 1y quy trinh 12 DN,
trong khi dé, d6i tugng thu hudng thanh qua clia
quy trinh chinh la khach hang. Chinh vi vay, ludn
c6 sy tuong tdc gidn ti€p gitta khach hang véi DN
thong qua quy trinh.

Dva trén nhirng phén tich, so sdnh ¢ muc 4,
xdc dinh dugc cdc ddi tugng c¢6 dnh hudng chinh
dén quy trinh nghiép vu kinh doanh tryc tuyén,
mdt md hinh cdi ti€n quy trinh nghiép vu kinh
doanh truc tuyé&n dugc dé cap gdm cdc budc nhu
sau: (1) Xdc dinh muc tiéu cta quy trinh kinh
doanh truc tuy&n can cdi ti€n; (2) Xdc dinh cédc
déi tugng chinh tuong tidc hoat dong kinh doanh
tryc tuyén; (3) Xdc dinh va lya chon quy trinh
cAn cai ti€n; (4) Xdc dinh chi€n lugc va pham vi
cdi ti€n; (5) Phan tich quy trinh cin cdi ti€n; (6)
Thiét k& lai quy trinh cin cdi ti€n; (7) Thuc thi
quy trinh cdi ti€n; (8) Pdnh gid k&t qud cda quy
trinh cai ti€n.

5.2. Sit dung cdc cong cu hé trg cdi tién quy
trinh kinh doanh

Song hanh véi viéc cdi ti€n quy trinh nghiép
vu la viéc van dung cdc cong cu dé hd trg cho cdc
budc trong quy trinh cdi ti€n. Mot s6 cong cu hd
trg ddc luc cho cdi ti€n quy tinh nghiép vu nhu:

Phdn tich SWOT (Strength - Weakness -
Opportunity - Thread): 1a mdt cdng cu dugc st
dung @€ 1ap k& hoach chién lugc va quan ly chi€n
lugce trong cdc t& chic va né c6 thé dudce st dung
hiéu qua d€ x4y dung chién lugc tS chifc va chién
lugc canh tranh (Giirel, 2017).
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Bin dd chi€n lugc (Strategy map): Bian dd
chi€n lugc 12 1 so @b ghi lai cdc muc tiéu chi€n
Iuge vu tién dugc mdt doanh nghi€p hodc mot
nhém quin ly theo dudi. Pay 1a mot phan quan
trong ctia thé di€m can bing (Niven, 2010).

Chudn déi sanh (Benchmarking): La mot qud
trinh lién tuc va c6 hé thong d€ so sanh cic sin
phdm, dich vu, quy trinh va k&t qud vdi cdc td
chic dugc chon 1am chudn, nhim muc dich cdi
thién k€&t qua bing cdch xdc dinh, thich nghi va
thuc hién cdc phuong phdp thuc hanh t6t nhat
(Edith Cowan University, 2011).

DMAIC: 12 mdt ti€n trinh trong hé thong Lean
Six Sigma gém 5 budc: xdc dinh (Define), do
ludng (Measure), phin tich (Analyze), cdi ti€n
(Improve) va ki€ém soat (Control). DMAIC cai
ti€n dugc thdi gian ddp tng d6i véi nhu ciu cla
khdch hang, gidm ton kho, gidm yé&u ciu von luu
dong, cdi ti€n ning suit, gidm chi phi sdn xuat,
g6p phan thay d6i vin héa cong ty mdt cich tich
cuc (Bui, 2011).

FMEA (Failure Modes and Effects Analysis):
Phén tich cdc dang sai hdng va tic dong la mdt
phuong phap diéu tra d€ xdc dinh mot sin phdm,
qué trinh hodc hé thong sai hdng nhu thé nao va
dnh hudng clia nhitng sai hdng nay, tit dé lya
chon sai hdng nao cin vu tién cdi ti€n (Snee &
Rodebaugh, 2007).

QFD (Quality Function Deployement): Trién
khai chic ning chdt lugng 12 mot k§ thuit xay

TAILIEU THAM KHAO:

dung cau tric va t8 chifc cho qué trinh phét trién
va sdn xuit ra sdn pham. QFD xui't phat tir dicu
khdch hang mong mudn, chit khong phai tir ddi
mdi cong nghé. QFD gdm c6 4 ma trin theo cdc
budc, tir thi€t k& sdn phdm cho dén thiét k& qua
trinh sdn xui't d€ 1am gia ting tinh dic trung clia
san phd&m. Tuy nhién, ¥ng dung chinh ctia QFD
phin I16n tap trung & ma trin thi nha't 12 ngdi nha
chatlugng (HOQ) (Bui & Nguyen, 2017).

6. Ké&tluan

C4i ti€n quy trinh nghiép vu kinh doanh 1a mot
cong viéc khong don gidn. Cung véi su d6i mdi
lién tuc clia cong nghé, tin suit xudt hién cla
hoat dong cdi ti€n quy trinh nghiép vu tai DN
xuit hién ngay cang day va chu ky cin cdi ti€n
ngdy cang ngin. Trong mdt modi trudng kinh
doanh tryc tuyén ngay cang phat trién, nhu ciu
ctia khach hang ngay cang khit khe. € c6 thé
thue thi dugc chién luge 14y khdch hang lam
trung tim, cic DN can phdi d6i méi lién tuc. Mot
trong s6 cdc hoat ddng can d6i mdi chinh 12 phai
céi ti€n quy tinh nghiép vu kinh doanh tryc tuyén
dé c6 thé 1am hai long khdch hang hon. Bai viét
trén da 1am ro cdc van dé vé BRP, cic mo hinh
céi ti€n BPR, néu rd thuc trang kinh doanh truc
tuyén tai Viét Nam. Trén co s d6, bai viét dé
xudt mdt md hinh cdi ti€n quy trinh nghiép vu
kinh doanh tryc tuyé&n k€t hgp véi viéc lua chon
cdc cong cu thich hgp cho hoat dong kinh doanh
tryc tuyén & Viét Nam
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