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1. ñaët vaán ñeà
Theo Baùo caùo cuûa Hieäp hoäi Thöông maïi ñieän töû

Vieät Nam (VECOM) coâng boá vaøo thaùng 4/2021, ñaïi
dòch Covid-19 ñaõ taùc ñoäng to lôùn vaø toaøn dieän tôùi
kinh teá - xaõ hoäi cuûa ñaát nöôùc, gaây nhieàu aûnh höôûng
nghieâm troïng. Tuy nhieân, vöôït qua nhöõng trôû ngaïi
naøy, thöông maïi ñieän töû vaãn ñöùng vöõng, thaäm chí coù
söï böùt phaù trong moät soá lónh vöïc. Theo ñoù, dòch
Covid-19 laøm thay ñoåi thoùi quen tieâu duøng vaø mua
saém, ngöôøi tieâu duøng tieán haønh mua saém tröïc tuyeán
nhieàu hôn, ñaëc bieät trong giai ñoaïn töø thaùng 02 ñeán
thaùng 04 naêm 2021, keânh mua saém tröïc tuyeán trôû
thaønh keânh duy nhaát ñeå tieáp caän moät soá haøng hoùa
vaø dòch vuï an toaøn vaø tieän lôïi. 

Theo Baùo caùo cuûa Google, Temasek vaø
Bain&Company, thöông maïi ñieän töû Vieät Nam
naêm 2020 taêng 16% vaø ñaït quy moâ treân 14 tyû USD.
Trong ñoù, lónh vöïc baùn leû haøng hoùa tröïc tuyeán taêng
46%, vôùi toác ñoä taêng tröôûng trung bình giai ñoaïn
2020 - 2025 döï baùo laø 29% vaø tôùi naêm 2025, quy

moâ thöông maïi ñieän töû Vieät Nam döï baùo seõ ñaït 52
tyû USD. Hieäp hoäi Thöông maïi ñieän töû Vieät Nam
môùi ñaây ñaõ chæ roõ soá ngöôøi choïn hình thöùc mua saém
tröïc tuyeán taêng nhanh trong nöûa ñaàu naêm 2021, khi
dòch Covid-19 dieãn bieán ngaøy caøng phöùc taïp.

Nhö vaäy, thöông maïi ñieän töû noùi chung vaø mua
saém tröïc tuyeán noùi rieâng ñang ngaøy caøng trôû neân
phoå bieán vaø nhaän ñöôïc söï quan taâm lôùn cuûa ngöôøi
tieâu duøng. Ñaây chính laø cô hoäi haáp daãn ñoái vôùi caùc
doanh nghieäp löïa choïn phöông thöùc baùn haøng tröïc
tuyeán, ñöa phöông thöùc naøy trôû thaønh moät xu höôùng
trong thôøi ñaïi 4.0.

Theo Baùo Caùo do We Are Social vaø Hootsuite
thoáng keâ, soá löôïng ngöôøi söû duïng maïng xaõ hoäi ôû
Vieät Nam laø 72 trieäu ngöôøi (taêng hôn 7 trieäu ngöôøi
trong voøng 1 naêm), töông ñöông 73,7% toång daân soá,
taêng 7.000.000 ngöôøi (taêng 11%) trong giai ñoaïn
2020-2021. Beân caïnh ñoù, thò tröôøng baùn leû Vieät
Nam ñang ñöôïc nhieàu chuyeân gia kinh teá ñaùnh giaù
laø moät trong nhöõng thò tröôøng thuoäc nhoùm soâi ñoäng
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nhaát theá giôùi. Do ñoù, ngaønh Baùn leû seõ tieáp tuïc taêng
tröôûng vaø trôû thaønh moät trong nhöõng ngaønh kinh teá
chuû choát cuûa neàn kinh teá Vieät Nam. Ñoù laø lyù do caùc
DNBL, doanh nghieäp baùn haøng tröïc tuyeán (online)
phaûi thay ñoåi moâ hình kinh doanh, caùch thöùc tieáp
caän khaùch haøng theo höôùng söû duïng caùc coâng cuï
tröïc tuyeán, naâng cao kyõ naêng soá, kyõ naêng kinh
doanh, tieáp thò soá ñeå phaùt trieån chuyeân saâu moâ hình
vaø phöông thöùc kinh doanh online.

Do vaäy, caàn coù nhöõng nghieân cöùu chuyeân saâu
nhaèm phaân tích, ñaùnh giaù veà thöïc traïng vaø khuynh
höôùng veà caùc caùch tieáp caän KHTT cuûa DNBL trong
boái caûnh dòch Covid-19. Thöïc teá cho thaáy, caùc
nghieân cöùu ñaõ thöïc hieän trong vaø ngoaøi nöôùc chuû
yeáu laø nghieân cöùu döôùi goùc ñoä khaùch haøng thuaàn
tuùy, höôùng nghieân cöùu ñöùng döôùi goùc ñoä cuûa doanh
nghieäp coøn khaù chung chung, chæ taäp trung ôû nhöõng
vaán ñeà cô baûn nhö doanh nghieäp caàn laøm gì ñeå öùng
duïng thöông maïi ñieän töû.

Chính vì vaäy, Coâng ty TNHH Saûn xuaát Thöông
maïi Akuba ñaõ phoái hôïp vôùi Tröôøng Ñaïi hoïc Ngoaïi
thöông nghieân cöùu ñeà taøi “Caùch thöùc tieáp caän khaùch
haøng tröïc tuyeán cuûa caùc doanh nghieäp baùn leû haøng
tieâu duøng taïi TP. Hoà Chí Minh trong ñieàu kieän dòch
Covid-19 vaø moät soá haøm yù” nhaèm giuùp doanh
nghieäp coù caùch tieáp caän phuø hôïp, ñaùp öùng nhu caàu
mua saém tröïc tuyeán cuûa khaùch haøng, ñoàng thôøi ñöa
ra nhöõng khuynh höôùng tieáp caän KHTT hieäu quaû
maø DNBL neân khai thaùc.

2. Thöïc traïng tieáp caän khaùch haøng tröïc
tuyeán cuûa caùc doanh nghieäp baùn leû haøng tieâu
duøng taïi Tp. hoà chí Minh trong ñieàu kieän ñaïi
dòch covid-19

2.1. Phaân tích thöïc traïng tieáp caän khaùch haøng
tröïc tuyeán cuûa caùc doanh nghieäp baùn leû haøng tieâu
duøng taïi TP. Hoà Chí Minh trong ñieàu kieän ñaïi dòch
Covid-19

Nhoùm nghieân cöùu ñaõ khaûo saùt 119 ngöôøi tieâu
duøng taïi TP. Hoà Chí Minh, goàm 46 nam vaø 73 nöõ
trong ñoäi tuoåi töø 18 trôû leân, vôùi thôøi gian töø thaùng
4/2022 ñeán heát thaùng 6/2022. Nhoùm nghieân cöùu
chia thu nhaäp cuûa caùc ñoái töôïng khaûo saùt thaønh 4
nhoùm, thaáp nhaát laø döôùi 5 trieäu ñoàng, chieám 21,8%;
nhoùm thöù 2 thu nhaäp töø 5 trieäu ñoàng ñeán 10 trieäu
ñoàng chieám 23,5%; nhoùm thöù 3 thu nhaäp töø 10 ñeán
15 trieäu chieám 50,4%; vaø nhoùm cuoái cuøng töø 15
trieäu ñoàng ñeán 20 trieäu ñoàng chieám 4,2%. Qua khaûo

saùt coù theå thaáy thu nhaäp cuûa caùc ñoái töôïng khaûo saùt
ña soá töø 10 trieäu ñoàng ñeán 15 trieäu ñoàng. Keát quaû
khaûo saùt naøy phuø hôïp vôùi caùc ñoái töôïng maø nhoùm
ñaõ khaûo saùt chuû yeáu laø ngöôøi ñi laøm (71%) trong
maãu naøy.

Veà caùc keânh tieáp caän khaùch haøng, keát quaû cho
thaáy, caùc DNBL treân ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh ñaõ
coù raát nhieàu keânh tieáp caän khaùch haøng trong ñieàu
kieän Covid-19. Trong ñoù, phaàn lôùn caùc DNBL tieáp
caän ngöôøi tieâu duøng qua maïng xaõ hoäi (chieám tyû leä
35,3%), thöù hai laø qua saøn rao vaët vaø qua webside
cuûa DNBL (chieám 10.9%), baùn haøng qua ñieän thoaïi
(chieám tyû leä 9,2%), qua email quaûng caùo vaø truyeàn
mieäng (chieám 8,4%). Caùc website mua baùn theo
nhoùm cuõng laø moät keânh baùn haøng phoå bieán (chieám
tyû leä 6,4%). Xeáp cuoái laø vieát blog vaø toå chöùc caùc
khoùa hoïc (chæ chieám döôùi 2%).

Veà taàn suaát mua saém tröïc tuyeán, keát quaû khaûo
saùt cho thaáy ngöôøi tieâu duøng bieát ñeán caùc keânh tieáp
caän treân cuûa doanh nghieäp khaù nhieàu trong thaùng.
Coù 47% soá ngöôøi ñöôïc khaûo saùt cho bieát hoï bieát ñeán
caùc keânh tieáp caän naøy töø 11-15 laàn/thaùng, 51,3% soá
ngöôøi ñöôïc khaûo saùt cho bieát hoï bieát ñeán caùc keânh
baùn haøng naøy töø 4-10 laàn/thaùng. Keát quaû cho thaáy,
caùc doanh nghieäp ñaõ chuyeån ñoåi hình thöùc baùn haøng
vaø taän duïng caùc lôïi theá cuûa coâng ngheä ñeå tieáp caän
khaùch haøng khaù hieäu quaû. 

Veà baát lôïi trong mua haøng tröïc tuyeán, keát quaû
cho thaáy, coù 37% khaùch haøng ñöôïc hoûi ñeàu cho bieát
hoï caûm thaáy thuaän tieän vaø nhanh choùng khi mua
haøng. Hoï cuõng tin töôûng vaøo caùch baùn haøng tröïc
tuyeán naøy. Hôn theá nöõa, treân 50% soá khaùch haøng
haøi loøng vôùi hình thöùc baùn haøng tröïc tuyeán cuûa caùc
doanh nghieäp trong ñaïi dòch vaø 26% soá khaùch haøng
raát haøi loøng vôùi caùc dòch vuï baùn haøng tröïc tuyeán.

Veà baát lôïi trong mua haøng tröïc tuyeán, keát quaû
cho thaáy, coù 49% caùc ñoái töôïng ñöôïc khaûo saùt cho
bieát hoï caûm thaáy taâm lyù khi mua haøng vaø 34% cho
bieát hoï thaáy toán chi phí.

2.2. Nhaän xeùt veà caùch thöùc tieáp caän khaùch haøng
tröïc tuyeán cuûa caùc doanh nghieäp baùn leû haøng tieâu
duøng taïi TP. Hoà Chí Minh trong ñieàu kieän ñaïi dòch
Covid-19  

2.2.1. Nhöõng keát quaû ñaït ñöôïc
Trong boái caûnh dòch beänh Covid-19 hieän nay,

ngaønh Baùn leû vaø Dòch vuï cuûa tænh ñang xuùc tieán ña
daïng caùc phöông aùn ñeå töøng böôùc oån ñònh thò

kinh doanh
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tröôøng, ñaûm baûo caùc keânh phaân phoái cung caáp caùc
maët haøng thieát yeáu cho ngöôøi daân. Nhieàu nôi treân
ñòa baøn TP. Hoà Chí Minh khoâng ngöøng caäp nhaät vaø
trieån khai caùc keânh baùn haøng, ñieåm trung chuyeån,
trung taâm phaân phoái thay theá ñeå ñaùp öùng nhu caàu
cuûa ñoâng ñaûo ngöôøi daân. Laø chuoãi cung öùng caùc
maët haøng thieát yeáu phuïc vuï nhaân daân, keânh baùn leû
chuû ñoäng baùm saùt baûng giaù, baùn ñuùng giaù, ñuû soá
löôïng. Heä thoáng keânh baùn leû truyeàn thoáng, chôï ñaàu
moái, chôï leû ñang hoaït ñoäng, caùc ñieåm baùn haøng
quan troïng,… duy trì caùc phöông aùn phoøng, choáng
dòch beänh Covid-19, ñaûm baûo cung caáp caùc maët
haøng thieát yeáu vôùi giaù oån ñònh cho ngöôøi daân.

Caùc DNBL daàn chuyeån sang aùp duïng caùc neàn
taûng soá. Keát quaû khaûo saùt cho thaáyaûnh höôûng cuûa
ñaïi dòch Covid-19 taïi Vieät Nam ñaõ laøm thay ñoåi
nhaän thöùc kinh doanh trong nhieàu lónh vöïc, caùc
doanh nghieäp töø choã buoäc phaûi chuyeån ñoåi sang aùp
duïng neàn taûng soá sang daàn chuû ñoäng thöïc hieän quaù
trình chuyeån ñoåi. Theo keát quaû khaûo saùt thaùng
11/2021 cuûa Vietnam Report, 94,7% doanh nghieäp
ñaõ ñaàu tö vaøo lónh vöïc naøy. Cuï theå, 44,0% doanh
nghieäp chi döôùi 1% toång doanh thu cho chuyeån ñoåi
soá; 40,1% chi töø 1% ñeán döôùi 5% toång doanh thu;
9,3% chi töø 5% ñeán 10% toång doanh thu% cho
chuyeån ñoåi soá vaø 1,3% doanh nghieäp taäp trung ñaàu
tö hôn 10% toång doanh thu. Nhö vaäy, möùc ñoä chi
tieâu cho chuyeån ñoåi soá cuûa caùc coâng ty coù söï phaân
hoùa nhaát ñònh, nhöng nhìn chung, caùc coâng ty Vieät
Nam ñaõ vaø ñang tích cöïc tham gia vaø chuaån bò cho
cuoäc ñua soá töø ñaàu naêm ñeán nay.

2.2.2. Moät soá haïn cheá
Khi dòch beänh buøng phaùt, nhaát laø trong giai ñoaïn

caùch ly xaõ hoäi, nhieàu ngaønh kinh teá bò teâ lieät, ngöôøi
lao ñoäng phaûi nghæ laøm, thu nhaäp bò giaûm suùt vaø coù
85,3% ngöôøi tieâu duøng trong khaûo saùt cuûa Vietnam
Report phaûn aùnh hoï phaûi tieát kieäm chi tieâu. Beân
caïnh ñoù laø söï thay ñoåi haønh vi cuûa khaùch haøng vôùi
58,8% ngöôøi ñöôïc hoûi caét giaûm mua saém caùc saûn
phaåm khoâng thieát yeáu nhö quaàn aùo, giaày deùp;
70,6% caét giaûm thieát bò theå thao vaø hoaït ñoäng ngoaøi
trôøi vaø 36,3% taêng mua caùc saûn phaåm chaêm soùc söùc
khoûe ñeå phoøng choáng dòch, ñaëc bieät laø caùc saûn
phaåm coù nguoàn goác oganic. Ñieàu naøy ñaõ taùc ñoäng
ñeán doanh thu cuûa ngaønh Baùn leû. 

Theo nhaän ñònh cuûa caùc DNBL trong khaûo saùt
cuûa Vietnam Report, söùc mua vaø doanh soá suït

giaûm; söï thay ñoåi trong haønh vi ngöôøi tieâu duøng;
thieáu huït nguoàn voán kinh doanh vaø ñöùt gaõy chuoãi
cung öùng laø 4 khoù khaên lôùn nhaát maø caùc DNBL phaûi
ñoái maët döôùi taùc ñoäng cuûa ñaïi dòch Covid-19
(44,4% DNBL gaëp khoù khaên, thieáu huït nguoàn voán
ñeå kinh doanh khi doanh soá suït giaûm,nhöng vaãn
phaûi gaùnh chòu caùc khoaûn chi phí haøng ngaøy nhö chi
traû löông vaø caùc khoaûn chi phí lieân quan cho ngöôøi
lao ñoäng, chi phí laõi vay, thueâ maët baèng).

3. Moät soá haøm yù veà caùch thöùc tieáp caän khaùch
haøng tröïc tuyeán cuûa caùc doanh nghieäp baùn leû
haøng tieâu duøng taïi Tp. hoà chí Minh

3.1. Trong ñieàu kieän hoaït ñoäng bình thöôøng
Ñeå taän duïng toát caùc cô hoäi töø tieán trình hoäi nhaäp

saâu roäng vôùi caùc nöôùc treân theá giôùi cuõng nhö vöôït
qua söùc eùp caïnh tranh khoác lieät cuûa thò tröôøng, caùc
DNBL trong nöôùc caàn caân nhaéc ñieàu chænh moâ hình
kinh doanh phuø hôïp, ñoàng thôøi chuû ñoäng hôn,
chuyeân nghieäp hôn, naâng cao naêng löïc ñeå saün saøng
caïnh tranh thoâng qua taêng cöôøng kieåm soaùt chaát
löôïng haøng hoùa, taäp trung naâng cao naêng löïc caïnh
tranh thoâng qua vieäc xaây döïng caùc chieán löôïc naâng
cao traûi nghieäm khaùch haøng, taêng cöôøng tieáp caän
khaùch haøng baèng caû hình thöùc tröïc tieáp vaø online.
Ñoàng thôøi, caàn ñaåy maïnh vieäc tieáp caän vôùi caùch
maïng coâng ngheä soá, naâng cao chaát löôïng nguoàn
nhaân löïc, naâng cao chaát löôïng dòch vuï chaêm soùc
khaùch haøng, caûi thieän chaát löôïng vaø ña daïng hoùa
saûn phaåm.

Beân caïnh ñoù, thò tröôøng baùn leû tröïc tuyeán cuõng
coøn gaëp nhieàu trôû ngaïi, ruûi ro khi mua saém tröïc
tuyeán vaø ñaây laø moät trong nhöõng yeáu toá taùc ñoäng
tieâu cöïc ñeán taâm lyù khaùch haøng. Do ñoù, ñeå thuùc ñaåy
hoaït ñoäng kinh doanh tröïc tuyeán tieáp tuïc phaùt trieån
maïnh meõ trong thôøi gian tôùi, caùc DNBL caàn phaûi
xem xeùt thöïc hieän moät soá giaûi phaùp, thaùo gôõ nhöõng
lo laéng caûn trôû quyeát ñònh mua saém tröïc tuyeán cuûa
ngöôøi tieâu duøng. Cuï theå nhö sau: ngöôøi baùn caàn
cung caáp thoâng tin trung thöïc, chính xaùc veà haøng
hoùa, dòch vuï; DNBL caàn theå hieän traùch nhieäm trong
vieäc cung caáp haøng hoùa ñuùng vôùi giaù ñaõ coâng boá vaø
nhanh choùng giaûi quyeát caùc khieáu naïi cuûa khaùch
haøng veà vieäc giao nhaàm saûn phaåm, haøng hoùa bò hö
hoûng do vaän chuyeån; doanh nghieäp caàn ñaàu tö xaây
döïng heä thoáng baûo maät thoâng tin khaùch haøng an
toaøn, ñaùng tin caäy, haïn cheá vieäc yeâu caàu khaùch
haøng phaûi cung caáp nhöõng khoâng tin khoâng thaät söï
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caàn thieát khi mua saém haøng hoùa, dòch vuï treân caùc
saøn thöông maïi ñieän töû; caûi thieän heä thoáng vaän
chuyeån vaø giao nhaän haøng hoùa, ñaåy nhanh tieán ñoä,
phaân luoàng haøng hoùa ñeå kòp thôøi giao cho khaùch
haøng. Ngoaøi ra, vôùi tính chaát phöùc taïp cuûa mua saém
tröïc tuyeán khieán moät boä phaän ngöôøi tieâu duøng nhö
ngöôøi lao ñoäng coù thu nhaäp thaáp, trình ñoä hoïc vaán
chöa cao vaø ngöôøi lôùn tuoåi khoù thích nghi vôùi coâng
ngheä chöa theå tieáp caän vaø tham gia mua haøng tröïc
tuyeán. Do vaäy, caàn caân nhaéc trong vieäc ñaàu tö thieát
keá giao dieän app mua saém online thaân thieän vôùi
ngöôøi duøng ñeå hoï deã daøng thöïc hieän caùc thao taùc
mua saém treân cöûa haøng tröïc tuyeán.

3.2. Trong ñieàu kieän hoaït ñoäng ñaëc thuø
Ñaïi dòch Covid-19 ñaõ ñaët ra thaùch thöùc cho

doanh nghieäp trong vieäc buoäc phaûi nhaïy beùn trong
ñieàu chænh, ñoåi môùi, thích öùng, thích nghi nhanh
choùng vôùi bieán ñoäng thò tröôøng ñeå phaùt trieån nhanh
vaø beàn vöõng hôn. 

Thöù nhaát, doanh nghieäp caàn phaûi trôû neân nhaïy
beùn hôn vôùi coâng ngheä thoâng tin, ñaåy maïnh chuyeån
ñoåi soá, khai thaùc toát caùc neàn taûng tröïc tuyeán trong
ñieàu haønh noäi boä vaø keát noái vôùi khaùch haøng. Ñoàng
thôøi, tìm caùch thay ñoåi ñeå ñaùp öùng xu theá thôøi cuoäc,
taän duïng cô hoäi ñeå taïo ra nhöõng ñoät phaù trong kinh
doanh. Trong lónh vöïc phaân phoái baùn leû, doanh
nghieäp caàn phaûi nhaïy beùn trong vieäc naém baét tö duy
môùi, caùch tieáp caän môùi thoâng qua öùng duïng coâng
ngheä soá. 

Phaàn lôùn caùc doanh nghieäp coù quy moâ vöøa vaø
nhoûseõ phaûi ñoái ñaàu vôùi nhieàu thaùch thöùc trong quaù
trình chuyeån ñoåi soá, nhö: thieáu huït nguoàn löïc, haïn
cheá veà nguoàn taøi chính, haïn cheá veà nhaän thöùc, naêng
löïc trieån khai, thaùch thöùc trong thay ñoåi, ñieàu chænh
vaên hoùa toå chöùc. Caùc döï aùn chuyeån ñoåi soá coù theå taùc
ñoäng ñeán moâ hình quy trình, hoaït ñoäng cuï theå cuûa
doanh nghieäp vaø coù theå taùc ñoäng ñeán cô caáu toå
chöùc, nhaân söï vaø vaên hoùa cuûa doanh nghieäp. Do
vaäy, doanh nghieäp caàn phaûi saün saøng ñeå coù nhöõng
ñieàu chænh caàn thieát vaø phuø hôïp, ñieån hình nhö: xaùc
ñònh roõ chieán löôïc, quy moâ cuûa vieäc trieån khai
chuyeån ñoåi soá taïi doanh nghieäp, xem xeùt caùc muïc
tieâu daøi haïn vaø xaây döïng keá hoaïch trieån khai töø
toång quaùt ñeán chi tieát ñeå coù söï ñaàu tö phuø hôïp, traùnh
ñaàu tö laõng phí, khoâng hieäu quaû do xaùc ñònh sai muïc
tieâu vaø thieáu ñònh höôùng. Chuù troïng tuyeån duïng vaø
ñaøo taïo nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao ñeå coù theå

laøm chuû coâng ngheä môùi, phuïc vuï cho vieäc trieån khai
chuyeån ñoåi soá, ñoàng thôøi vieäc tích cöïc truyeàn thoâng,
ñaøo taïo veà chuyeån ñoåi soá trong caùc doanh nghieäp laø
ñieàu caàn thieát. Beân caïnh ñoù, caùc nhaø quaûn lyù ngaønh
Baùn leû caàn thieát phaûi coù taàm nhìn, söï quyeát lieät,
cuøng vôùi vieäc caân nhaéc löïa choïn ñôn vò ñoái taùc coâng
ngheä chieán löôïc phuø hôïp, ñaùng tin caäy, ñoàng haønh
cuøng doanh nghieäp treân caû haønh trình töø soá hoùa ñeán
chuyeån ñoåi.

Thöù hai, caùc nhaø baùn leû caàn taäp trung ñaåy maïnh
khai thaùc saâu caùc keânh tröïc tuyeán beân caïnh vieäc
duy trì keânh baùn haøng truyeàn thoáng. Keát quaû khaûo
saùt cho thaáy: Trong ñieàu kieän dòch Covid-19 dieãn
bieán phöùc taïp, caùc DNBL treân ñòa baøn TP. Hoà Chí
Minh ñaõ tieáp caän khaùch haøng thoâng qua nhieàu
keânh khaùc nhau. Trong ñoù, 10 keânh tieáp caän phoå
bieán nhaát ñöôïc saép xeáp theo thöù töï tyû leä ñoái töôïng
ñöôïc khaûo saùt bieát ñeán doanh nghieäp qua keânh
giaûm daàn, bao goàm: Maïng xaõ hoäi (35,3%); Saøn rao
vaët vaø Website cuûa DNBL (10,9%); Ñieän thoaïi
(9,2%); Email marketing vaø nhöõng lôøi nhaän xeùt,
ñaùnh giaù veà traûi nghieäm söû duïng saûn phaåm, dòch vuï
cuûa khaùch haøng (8,4%); Caùc ñöôøng link quaûng caùo
saûn phaåm, dòch vuï (7,6%); Website mua baùn theo
nhoùm (6,4%); Vieát blog vaø xaây döïng caùc khoùa hoïc,
ebook mieãn phí (döôùi 2%). Vì vaäy, baùn haøng ña
keânh seõ giuùp doanh nghieäp giaûm thieåu ruûi ro trong
kinh doanh, thay vì chæ phuï thuoäc vaøo moät keânh
duy nhaát.Tuy nhieân, ña keânh thoâi chöa ñuû, hoaït
ñoäng ña keânh caàn taäp trung vaøotoaøn boä traûi nghieäm
cuûa khaùch haøng, maø khoâng phaûi traûi nghieäm rieâng
leû cuûa khaùch haøng treân töøng keânh khaùc nhau.
Tröôùc thöïc traïng ñoù, moâ hình baùn leû ña keânh tích
hôïp - Omni channel laø giaûi phaùp höõu hieäu daønh cho
DNBL haøng tieâu duøng, ñaëc bieät trong boái caûnh ñaïi
dòch, khi thoùi quen mua saém cuûa ngöôøi tieâu duøng
ñang daàn dòch chuyeån sang keânh online beân caïnh
keânh mua saém töïc tieáp taïi cöûa haøng. Khi aùp duïng
moâ hình Omni channel, doanh nghieäp seõ coù khaû
naêng môû roäng ñoä phuû soùng cuûa thöông hieäu treân
nhieàu keânh baùn haøng khaùc nhau, moãi keânh seõ laø
moät cô hoäi ñeå doanh nghieäp coù theå keát noái vôùi
khaùch haøng. Vieäc öùng duïng ña keânh trong tieáp thò
seõ laøm taêng cô hoäi tieáp caän khaùch haøng muïc tieâu,
ñoàng thôøi tính naêng ñoàng boä traûi nghieäm ngöôøi
duøng treân taát caû caùc keânh cuûa Omni channel seõ laø
moät coâng cuï ñaéc löïc laøm toái ña hoùa hieäu quaû tieáp
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caän khaùch haøng cuûa doanh nghieäp. Beân caïnh ñoù,
Omni channel giuùp doanh nghieäp hoã trôï khaùch
haøng toát hôn, khi khaùch haøng caàn ñöôïc hoã trôï. Ñieàu
hoï mong ñôïi chính laø ñöôïc giaûi quyeát moät caùch deã
daøng, phaûn hoài nhanh, deã hieåu vaø ñoàng caûm.
Khaùch haøng seõ caûm thaáy raát böïc mình khi phaûi laëp
laïi vaán ñeà caàn ñöôïc hoã trôï cuûa mình ôû nhieàu keânh
khaùc nhau cuûa doanh nghieäp. Do ñoù, khi mang ñeán
cho khaùch haøng söï traûi nghieäm ñoàng nhaát ôû ña
keânh vôùi Omni channel seõ giuùp doanh nghieäp naém
baét nhanh vaø hieåu roõ hôn veà taâm lyù cuûa ngöôøi
duøng, töø ñoù chaêm soùc khaùch haøng toát hôn, xaây
döïng ñöôïc moái quan heä vaø söï tin töôûng töø khaùch
haøng. Chaêm soùc khaùch haøng qua Omni channel cho
doanh nghieäp cô hoäi phuïc vuï khaùch haøng thoâng
qua nhieàu keânh khaùc nhau, ñaûm baûo tính tieän lôïi vaø
hieäu quaû, taêng uy tín vaø phuû roäng hình aûnh thöông
hieäu. Theâm vaøo ñoù, thoâng qua Omni channel, baèng
vieäc thu thaäp döõ lieäu veà haønh vi cuûa khaùch haøng
treân nhieàu keânh vaø hôïp nhaát döõ lieäu thoâng qua moät
heä thoáng quaûn lyù chung seõ giuùp doanh nghieäp toång
hôïp caùc thoâng tin, döõ lieäu quan troïng veà haønh vi
mua saém ñeå phaân tích, thoáng keâ vaø coù nhöõng keát
luaän phuø hôïp, thaáu hieåu taâm lyù cuûa khaùch haøng.
Ñieàu naøy coù theå giuùp doanh nghieäp phaân tích, tìm
ra ñöôïc nhu caàu, sôû thích vaø thoùi quen cuûa ngöôøi

mua, qua ñoù mang laïi nhöõng traûi nghieäm toát nhaát
cho ngöôøi duøng.

Thöù ba, taêng cöôøng nhaän thöùc cuûa nhaân vieân,
laõnh ñaïo doanh nghieäp veà laéng nghe, giao tieáp vôùi
khaùch haøng trong boái caûnh ñaïi dòch. Caùc doanh
nghieäp phaûi taêng cöôøng laéng nghe, giao tieáp vôùi
khaùch haøng ñeå thöïc söï thaáu hieåu vaø naém baét toát hôn
nhöõng chuyeån bieán trong nhu caàu, taâm lyù, haønh vi
cuûa ngöôøi tieâu duøng, töø ñoù ñöa ra giaûi phaùp öùng
bieán phuø hôïp hôn trong boái caûnh thò tröôøng bieán
ñoäng. Khi thöïc söï laéng nghe vaø thaáu hieåu khaùch
haøng, DNBL hoaøn toaøn coù theå hieåu saâu hôn veà
nhöõng thay ñoåi trong thoùi quen tieâu duøng cuûa ngöôøi
daân trong boái caûnh ñaïi dòch.

Thöù tö, khuûng hoaûng naêng löôïng toaøn caàu ñang
ñe doïa söï phuïc hoài kinh teá sau ñaïi dòch, taùc ñoäng
tieâu cöïc ñeán thò tröôøng thöông maïi ñieän töû. Khuûng
hoaûng naêng löôïng seõ khieán chi phí saûn xuaát ñieän
noùi rieâng vaø chi phí saûn xuaát - kinh doanh cuûa caùc
doanh nghieäp bò aûnh höôûng ñaùng keå. Do vaäy,
DNBL caàn toái ña vieäc tieát giaûm chi phí, "giöõ chaân"
lao ñoäng vaø taêng naêng suaát, ñoàng thôøi trieån khai caùc
chính saùch kích caàu treân nhieàu phöông tieän ñieän töû,
keânh mua haøng tröïc tuyeán, tröïc tieáp taïi cöûa haøng,
nhaèm thu huùt ngöôøi tieâu duøng giuùp hoaït ñoäng kinh
doanh daàn phuïc hoài vaø taêng tröôûng n
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AbsTrAcT:
This paper analyzes how retail businesses in Ho Chi Minh City approach their customers via

the Internet during the COVID-19 pandemic. By pointing out shortcomings, this paper presents
some managerial recommendations to help retail businesses better access to their customers
via the Internet. 
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