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LO1 CAM DOAN

Em xin cam doan rang toan bo noi dung trong khda luan nay I1a két qua nghién
ctru, tim hiéu va 1am viéc nghiém tlc cua c& nhan em dudi sy hudng dan tan tinh
cua giang vién hudng dan. Nhiing sé liu, dit liéu va thong tin dugc st dung trong
bai déu dugc thu thap, xu ly va trinh bay mot cach trung thuc, khach quan, khong
sao chép tir bat ky ngudn nao ma khéng co sy trich dan rd rang va dy da theo
quy dinh.

Em xin khang dinh rang bai KLTN nay khdng vi pham bat ky quy dinh nao vé
quyén s& hitu tri tug, khdng sao chép hodc st dung trai phép ndi dung tir cac cong
trinh nghién ciu khac. Néu phét hién co bat ky hanh vi gian 1an, sai sét hoic vi
pham nao lién quan dén noi dung bai 1am, em xin chju hoan toan trach nhiém va
chap nhan moi hinh thtc xir Iy theo quy dinh cta nha truong va phap luat hién
hanh.

Va cudi cuing, em xin chan thanh cam on su huéng dan, hd tro va tao diéu kién
thuan loi tir phia nha trudng, cac thay ¢ gido va nhiing ca nhan, to chic lién quan

trong qua trinh hoan thanh bai KLTN nay.

Viing Tau, ngay 07 thang 01 nam 2025

Sinh vién thuc hién

o /7,-7%

Tran Duong Nhu Ngoc



LO1 CAM ON

Em xin dugc guri 101 cam on chan thanh dén tat ca nhitng ngudi da dong gop, hd
tro va giup d& em trong qué trinh thuc hién bai khoa luan tét nghiép nay. Nhiing
dong gop quy bau dy da gop phan l1am cho bai tré nén hoan thién va thanh cong.

Loi dau tién, em xin dugc giri 10i cam on chan thanh dén truong Pai hoc Ba Ria
— Viing Tau vi d4 tao diéu Kién cho ching em duoc tham gia hoc phan “Khoa luan
t6t nghiép” that chat luong va day hitu ich. Tai day, chung em duoc trai nghiém
thuc té, dong thoi trau doi thém nhiéu kién thic bd ich va tiép thu dugc thém
nhiéu thdng tin m&i mé nham phuc vu cho viéc hoc tap va lam viéc ¢ hién tai ciing
nhu trong tuong lai.

Va khdng thé quén 15i cam on chan thanh giri dén ¢d PGS.TS. Ha Thi Ngoc
Oanh d3 d6ng hanh cting em trong sudt qua trinh hoan thanh bai khoa luan. Em
rat biét on cong lao giang day, giup d& va chi dan tan tinh caa cd. Su hd trg, tan
tam chi day va kién thirc chuyén mén cia co da truyén cam hing va 1a nén tang
viing chic gitip em vuot qua nhing tré ngai trong qué trinh nghién cau va hoan
thanh bai khoa luan. Cam on ¢6 vi dd dam nhan viéc giang day va dong hanh voi
ching em.

Cudi cing, em xin cam on gia dinh va ban bé da luén dong hanh, dong vién va
tao ngudn dong luc 16n lao cho em trong suét qué trinh nghién ctu va viét bai
khoa luan. Chinh sy hd tro va khich 1é caa moi ngudi da giup em vuot qua nhiing
kho khan va hoan thanh tot nhiém vu nghién ciu ciia minh.

Xin trén trong cam on!

Viing Tau, ngay 07 thang 01 nam 2025

Sinh vién thgc hién
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Tran Duong Nhu Ngoc
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LO1 MO PAU

Nganh thuong mai dién tu tai Viét Nam dang phat trién manh mé va that dang
mung khi vuon 1én tré thanh mét trong nhitng linh vuc kinh té ting truéng
nhanh nhat trong nhitng nam gan day. V&i su tién bo nhanh chdng cua céng
nghé thdng tin, Internet va thiét bi di dong, ngudi tiéu dung ngay cang ua
chudng mua sam tryc tuyén vi sy tién loi, da dang va c6 thé lva chon cho minh
muc gia phi hop mot cach dé dang. Nhitng bao cdo gan day cho rang Viét Nam
nam trong nhdm cac thi truong thuong mai dién tir phét trién nhanh nhat ¢ khu
vue Pong Nam A, tu hao véi tde d6 ting truong 4n twong hai con s6 hang nam.
Maic du su ting truong dang ké ndy mang lai tiém nang 16n, nhung ciing dt ra
nhiéu thach thac cho cac doanh nghiép, dic biét 1a trong viéc tdi vu hoéa quy
trinh dat hang va giao hang. Céac quy trinh nay rat quan trong vi ching anh
huong dang ké dén sy hai long caa khach hang va hiéu qua chung cua doanh
nghiép.

Quy trinh dat hang va giao hang khéng chi don thuan 12 viéc tiép nhan va giao
san pham ma con déng vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém cua
khach hang. Mot quy trinh tdi wvu khong chi gidp doanh nghiép rit ngan thoi
gian giao hang ma con giam thiéu chi phi logistics va cai thién d6 chinh xéc
cling nhu tinh minh bach trong dich vu cta ho. Trong béi canh canh tranh, noi
nguoi ti€u dung ngay cang mong doi giao hang nhanh chong, gia ca hop ly va
dich vu chuyén nghiép, diéu can thiét 1a cac doanh nghiép phai thich tmg va doi
mai lién tuc.

Qua dé tai nay, em mudn tap trung vao viéc nghién cau cac giai phap toi uu
héa quy trinh dat hang va van chuyén trong thuong mai dién tir, khdng chi dé
d6i mat vai nhitng thach thirc hién tai nhu chi phi logistics tang cao hay canh
tranh khoc liét ma con dé khai thac tiém nang tha vi cho su phat trién trong
turong lai. Bén canh d6, dé tai nay con gop phan lam sang to vai trd quan trong

cua cac cong nghé hién dai trong viéc thac day sy d6i mai, tir d6 hd tro céc



doanh nghiép khéng ngiing cai thién va nang cao chat lugng dich vy, dap ang

tét hon ky vong cua khach hang trong mot thi trudng dang thay d6i nhanh chéng.

Muc tiéu nghién ctu

Phan tich thuc trang quy trinh dat hang va van chuyén hang hoa cua cac
doanh nghiép thuong mai dién tr Viét Nam.

Pé xuat cac giai phap téi uu héa quy trinh va nang cao hiéu qua hoat
dong caa doanh nghiép.

Cau hoi nghién ctu

Quy trinh dit hang va van chuyén hang hoa hién tai cua cac doanh nghiép
thuong mai dién tir nhu thé nao?

Nhitng yéu t6 anh huong nhiéu nhat dén quy trinh nay?

Giai phap kha thi va hiéu qua nhat trong bdi canh Viét Nam 1a gi?

Péi twong va pham vi nghién ctu

Déi twong: Cac doanh nghiép thuong mai dién tir tai Viét Nam.

Pham vi: Cac khia canh lién quan dén quy trinh dit hang va van chuyén
trong béi canh kinh té, x& hoi va cong nghé tai Viét Nam.

Phuong phap nghién ctru

Thu thap dir liéu qua bang khao sat.

Phan tich dir liéu dua vao cac bao cdo nganh, tai liéu khoa hoc.

Cau truc bai khéa luan: Gém 3 chuong

Chuong 1: Co s& ly luan vé quy trinh dat hang va van chuyén hang hoa
trong thuong mai di¢n t

Chuong 2: Thyc trang quy trinh dt hang va van chuyén hang hoa tai cac
doanh nghiép thuong mai dién tir ¢ viét nam

Chuong 3: Giai phép t6i wu héa quy trinh dat hang va van chuyén hang

hoa



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH PAT HANG VA VAN
CHUYEN HANG HOA TRONG THUONG MAI PIEN TU
1.1. Khai ni¢m va vai tro cia thwong mai dién tir
1.1.1. Dinh nghia va phdn logi thuong mai dién tur
- Dinh nghia:

Thuong mai dién tir 13 hoat dong mua - ban san pham (hoic dich vy) thdng qua
cac hé théng dién tir nhu Internet va cac mang may tinh. Thuong mai dién tir con
duoc goi la E-commerce, nghia 1a Electronic Commerce.

Hoat dong thuong mai dién tir tai Viét Nam xuat hién vao nhimg nim dau caa
thap nién 2010. Chinh phu sau khi nghién ciru trong mét thoi gian dai da ban hanh
Nghi dinh vé thuong mai dién tir. Cac hoat dong thuong mai dién tir d3 chinh thtc
duoc phap luat cdng nhan vao nam 2013. Thong tin chi tiét nhu sau:

“Hoat dong thuong mai dién tir 1a viéc tién hanh mot phan hoac toan bo quy trinh
cua hoat dong thwong mai bang phuong tién dién tir c6 két ndi vai mang Internet,
mang Vién théng di dong hodc cac mang mé khac” — Nghi Binh S6: 52/2013/ND-
CP vé Thuong mai di¢n ta

- Phén loai:
C6 rat nhiéu cach dé mua ban truc tuyén, nén thuong mai dién tir cling c6 nhiéu

dang khac nhau. Mt sé6 mé hinh kinh doanh phé bién trong thé giéi thuong mai

dién tu la:
Nguoi ban _ o )
_ Doanh nghiép Nguoi tiéu dung Chinh phu
Nguol mua
Doanh nghiép B2B B2C B2G
Nguoi tiéu dung C2B c2C C2G
Chinh phu G2B G2C G2G

Bang 1.1: M6 hinh kinh doanh phd bién trong thwong mai dién ti
(Nguon: toponseek.com)
e B2C - Doanh nghiép ban cho ngudi tiéu dung c& nhan (nguoi ding cudi).

Day 1a mo hinh pho bién nhat va da dang nhat.



e B2B - Doanh nghiép ban cho cac doanh nghiép khac. Thong thuong, bén
mua s& bén lai san pham cho nguoi tiéu ding.
e C2B - Nguoi tiéu dung tao ra gié tri va ban cho doanh nghiép. M6 hinh
C2B cho phép khach hang ban cho cac cong ty khéc.
e C2C - Nguoi tiéu dung ban cho nguoi tiéu dung khac. M6 hinh nay tao ra
thi truong truc tuyén két ndi ngudi tidu ding véi nhau.
e B2G - Doanh nghiép ban cho chinh phu hoic co quan chinh phu.
e C2G - Nguoi tiéu dung ban cho chinh phu hoéc co quan chinh phu.
e G2B - Chinh phu hodc co quan chinh phu ban cho cac doanh nghiép.
e G2C - Chinh phu hoic co quan chinh pht ban cho nguoi tiéu dung.
e G2G - Chinh phu hoac co quan chinh phu ban cho chinh phu.
1.1.2. Cac céch tién hanh thiong mai dién tir hién tai
- Thuong mai di dong (M-Commerce)
Cac giao dich truc tuyén dién ra trén thiét bi di dong duoc goi 1a thuong mai di
d6ng hoic M-Commerce. Ngudi tiéu ding trén toan thé gisi gan nhu ai ciing c6
thiét bi cam tay, nén khdng ngac nhién khi thuong mai di dong dang phat trién
manh m¢ va duoc ky vong sé€ vuot qua thuong mai phi di dong vao nam 2021.
Nhiéu ngudi dung nghién ciru vé san pham va mua hang truc tuyén trén dién thoai.
Xu huéng nay khéng c6 dau hiéu cham lai, vi vay viéc toi uu hoa ctra hang truc
tuyén dé phd hop véi thiét bi di dong 1a diéu can thiét.
- Thuong mai dién tir doanh nghiép
Thuong mai dién tir doanh nghiép 1a viéc mua ban san pham ciia cac cong ty hoac
t6 chuc 16n. Mot doanh nghiép 16n ban nhiéu loai san pham khéc nhau hoic c6
nhiéu dong thwong hiéu, khi chuyén sang ban hang truc tuyén nghia 14 dang tham
gia vao thuong mai dién tir doanh nghiép.
- Thuong mai dién tir trén mang xa hoi
Mang xa hoi cd thé gitp ban tiép thi va quang bé cira hang thuong mai dién ta

ctia minh dén nhiéu ddi twong. Ciing giéng nhu viéc gidp ban két ndi véi ban bé



va gia dinh, mang xa hoi cling co tiém nang thu hut khach hang dén véi doanh
nghiép caa ban. Néu duoc l1am tét, tiép thi truyén thong trén mang xa hoi s& thu
hit khach hang mot cach gan giii va hiéu qua.
Mang x& hoi c6 thé gitp ban:
e Thu hut khach hang mai
e Xay dung d6 nhan thic thuong hiéu
e Tao doanh sb béan hang truc tuyén
1.1.3. Vai tro cua thuong mai dién ti
- Dai vai doanh nghiép
Ddi véi hoat dong kinh doanh, thuwong mai dién tar mang lai nhitng loi thé rd rét
cho doanh nghiép trong viéc t6i uu hoat dong van hanh ciing nhu ting truéng
kénh ban hang théng qua mot sé yéu té chinh:
e H0 tro giam chi phi hoat dong
Tiét kiém chi phi c6 thé coi 1a loi ich I6n nhat cua hinh thice thuong mai dién
tar d6i vai bat ky doanh nghiép nao. Cac md hinh ban I¢ truyén thong déu doi
hoi cac chi phi ban dau va chi phi van hanh 16n, vi du nhu ban 1¢ dang chudi doi
hoi cac yéu té thué va thiét ké mat bang, nhan vién, thiét bi ban hang, kho bai
kém theo,... hay mo hinh ban hang thong qua hé théng nha phan phéi ciing yéu
cau cac chi phi trung gian 16n cho hé théng dai ly cap mot. Trong khi d6, thuong
mai dién tar khong doi hoi cac chi phi nay, do vay cac chi tiéu vé dau tu ban dau
va duy tri hoat dong c6 thé duoc tiét kiém dang ké.
e Thu thap thong tin chi tiét vé dix liéu khach hang
Véi dic thi cac hoat dong tuong tac, giao dich déu dién ra trén nén tang truc
tuyén, doanh nghiép c6 wu thé vuot troi so voi hinh thic thuong mai truyén
théng trong viéc c6 duoc cac thdng tin nhu cau, théi quen, mong mubn tiéu
ding, ¥ kién phan hoi vé san pham,... caa khach hang. Cac dir liéu nay duoc
coi nhu mo vang cho cac doanh nghiép trong viéc phan tich va dua ra cac diéu

chinh kip thoi nham mang lai cac trai nghiém dac biét cho khach hang, tir d6



nang cao kha ning thu hit khach hang méi cling nhu ting mirc do gan b6 cua
khach hang sén co.
e Tiép can khach hang méi

Theo mét s nghién ciu, 82% ngudi tiéu dung tai My va 87% nguoi tiéu ding
tai Dan Mach tim kiém céc théng tin vé san pham dinh mua, thuc hién kiém tra
hang, so sanh dich vu,... thong qua cac kénh truc tuyén trudc khi ra quyét dinh
mua hang. Xu hudng nay gilp cac nha ban I¢ truc tuyén dé dang day manh céc
thong diép quang cao toi nguoi tiéu ding thdng qua cac kénh tim kiém, mang
xa hoi. Bén canh d6, vai dac thu la kénh ban hang khong bién gidi, thuong mai
dién tir gitp cac doanh nghiép ¢ kha ning tiép can vai tap khach hang tiém
nang rong lon khdng phu thugc vi tri dia 1y, qua d6 nang cao co hoi gia tang
khach hang mai cho doanh nghiép.
e T6i vu hoat dong ban hang

Gian hang thuong mai dién tir khong bi gidi han thoi gian mo ctra nhu cac ctra
hang truyén théng, cho phép doanh nghiép c6 thé téi wu hoa loi nhuan thdng
qua ting thoi gian ban hang, dong thoi ting co hi tiép can véi nhitng khach
hang quéa ban ron dé mua sam trong gid mé cira thong thuong cua cira hang
truyén théng.

- Ddi véi khach hang

Bén canh vai trd thuc day kinh doanh, thwong mai dién tir ciing 1a yéu té gidp
tang cudng trai nghiém khach hang thdng qua viéc dam bao khach hang cé thé
tim thay moi thar can thiét mot cach thuan tién nhat va khong can tn thoi gian,
chi phi di lai. Pay co 18 1a mot trong nhitng lgi thé 16n nhat cia mua sam truc
tuyén. Bén canh d6, mot sb yéu t6 khac ciing gitip nang cao trai nghiém khéch
hang c6 thé ké toi nhu:

e Thao tac don gian va thoai mai

Thuong mai dién tar cho phép khéach hang lya chon mot san pham hodc dich
vu mong mudn tir bt ky nha cung cap nao, & bat ky dau va khong phu thudc

vao thoi gian hoat dong caa hang, khéng bi anh huang béi cac yéu té khach



quan nhu vi tri, thoi tiét, sicc khoe, ... Hoat dong thanh toan cho cac don hang
cling c6 thé thuc hién hoan toan thong qua cac thé thanh toan truc tuyén nhanh
chdng va tién loi. Nhu vay, khach hang c6 nhiéu lua chon hon va céc thao tac
mua sam tré nén don gian, thoai mai hon so voi viéc mua sim tai cac cira hang
truyén théng.
e Tiét kiém chi phi va thoi gian mua sim
C4c san pham dugc mua saim thong qua kénh Ecommerce thuong ¢d gia ré hon
S0 Véi cac san pham tur cira hang do tiét kiém cac chi phi mat bang va chi phi
ban hang. Do vay ngudi mua hang co thé tiét kiém mot khoan dang ké tir mua
sam tryc tuyén. Bén canh d6, mua sam truc tuyén gitp ngudi tiéu ding co thé
tim mua san pham mat cach dé dang, kiém tra thdng tin va mua sim mon hang
tai thoi diém ho can ma khdng mat thoi gian di chuyén hay tim kiém tai céac
kénh truyén théng.
e Pa dang thdng tin cho lya chon san pham
Khach hang c6 thé dé dang tim kiém cac théng tin san pham, so sanh céc yéu
t6 gia ca, loi ich trudc khi dua ra cac quyét dinh mua hang. Thong tin san pham
nhu hinh dang, mau séc, thong s6, bao hanh,... dugc hién thi tryc quan va rd
rang théng qua cac ban mo ta ciing nhu video, hinh anh gigi thiéu san pham.
Viéc so sanh gia ca va loi ich cling duoc thuc hién mét cach dé dang thong qua
su hd tro cia cac san thuong mai di¢n tu cling nhu cac website chuyén biét.
Cac thong tin ndy giup ngudi mua hang c6 danh gia day du vé cac diéu kién
trudc khi mua hang, giam thiéu cac tranh chap c6 thé ¢ xuéng muc téi thiéu.
1.2. Quy trinh dat hang va vdn chuyén hang héa trong thwong mai dién tir

1.2.1. Cdc budc co ban cua quy trinh dat hang
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Hinh 1.1: Cac budc co ban cta quy trinh dat hang

- Tim kiém san pham

e  Nguoi mua truy cap vao trang web hoac tng dung thuong mai dién ti.

e St dung thanh tim kiém hozic danh muc san pham dé tim san pham mong

mudn.

- Xem théng tin san pham

Ngudi mua xem chi tiét san pham, bao gom: hinh anh, mé ta, gia ca, danh gia

tir ngudi dung khéc, va cac chinh sach lién quan (bao hanh, doi tra).

- Thém vao gio hang

e Sau khi chon dugc san pham, ngudi mua nhip vao nat “Thém vao gio

hang”.

e Ngudi mua cé thé tiép tuc mua sam va thém céc san pham khac vao gio

hang.

- Kiém tra gio hang

e  Ngudi mua xem lai cac san pham trong gio hang, diéu chinh sé luong

hoic x6a bét san pham néu can.



e Xé&c nhan tong sb tién phai thanh toan va cac thdng tin khuyén mai (néu
co).

- Dbang nhap hoic tao tai khoan

e  Nguoi mua dang nhap vao tai khoan cua minh hoac tao tai khoan mai.

e Mot s nén tang cho phép dat hang khdng can tai khoan (mua sam véi tu
cach khéach).

- Nhap thong tin giao hang

Ngudi mua cung cap dia chi nhan hang, sé dién thoai va cac yéu cau dic biét
(néu ca).

- Chon phuong thirc thanh toan

e  Cac phuong thirc phd bién:

e  Thanh toan khi nhan hang (COD).

e  Thanh toan truc tuyén qua thé ngan hang, vi dién tu, hoac cong thanh
toan.

- Xac nhan va dat hang

e Ngudi mua kiém tra lai toan bo thong tin dat hang.

e  Nhip vao nat “Dat hang” dé hoan tat qua trinh.

1.2.2. M@ hinh vdn chuyén hang hoa phé bién

1.2.2.1. Van chuyén tryc tiép tir kho hang cua doanh nghiép (In-house
Logistics)

Doanh nghiép tu quan 1y kho bai, dong goi, va van chuyén hang hoda.

e Uudiém:

- Kiém soét tt chat lugng va thoi gian giao hang.

- Tang cuong thuong hiéu nho quy trinh chuyén nghiép.

e  Nhuoc diém:

- Tén kém chi phi dau tu vao co sd ha tang, nhan sy, va van hanh.

- Kh6 mo rong quy md néu nhu cau tang dot bién.



1.2.2.2. Hop t&c vai doanh nghiép logistics bén thi ba (Third-party Logistics

- 3PL)

Doanh nghiép thué cac cong ty logistics chuyén nghiép dé xtu Iy van chuyén

va giao hang.

e Uudiém:

- Tiét kiém chi phi van hanh.

- Pa dang mang luéi giao hang, tir noi dia dén quéc té.

e  Nhuoc diém:

- Phu thudc vao ddi tac vé chat luong dich vu.

- Khd kiém soat c4c van dé phat sinh trong giao hang.

1.2.2.3. Dropshipping

< Dropshipping (hay Dropship) la mot thuat ngit tiéng Anh, c6 nghia 1a

ban hang nhung bé qua khau van chuyén. Rat don gian, ban 1am moi
viéc dé thu hut khach hang mua hang, nhung ban khéng can phai mua
trit hang san va viéc van chuyén hang hoa dén véi khach hang do dbi tac
(nha san xuat, kho xudng, kho si, dai ly..) thuc hién.

Doanh nghiép khéng can luu trir hang héa; nha cung cap tryc tiép giao hang

cho khéch hang.

e Uudiém:

- Giam thiéu rui ro ton kho.

- D& dang khai nghiép véi chi phi thap.

e  Nhuoc diém:

- Phu thudc hoan toan vao nha cung cap vé chat lugng va thoi gian giao

hang.

- Bién loi nhuan thap.

1.2.2.4. M6 hinh giao hang nhanh (Same-day/Express Delivery)

¢+ Express Delivery, hay con goi la dich vu giao hang nhanh, la dich vu

van chuyén hang hoa co téc do xir 1y vuot troi, dam bao hang duoc giao

dén tay ngudi nhan trong thoi gian ngan nhat. Thong thuong, dich vu
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nay c6 thé dap tng nhu cau giao hang trong ngay, hoac tham chi trong
vong vai gio tiy thudc vao khoang cach va loai dich vu dugc yéu cau.
Diém dic biét cua Express Delivery la tinh linh hoat va d¢ tin cay cao,
gilp t6i uu hoa thoi gian va nang cao trai nghiém cho ngudi dung.
Doanh nghiép cung cap dich vu giao hang trong ngay hoic trong thoi gian
ngan.
e Uudiém:
- Nang cao trai nghiém khach hang.

- Phu hop véi c4c san pham can giao nhanh nhu thuc pham twoi séng, thudc

e  Nhuoc diém:

- Chi phi van hanh cao.

- Yéu cau hé thong logistics chuyén nghiép va toi wu.

1.2.2.5. M6 hinh trung gian van chuyén (Shipping Aggregators)

Doanh nghiép st dung cic nén tang trung gian (nhu Giaohangnhanh,
Giaohangtietkiem) dé két ndi vai nhiéu hang van chuyén.

e Uudiém:

- Dé dang so sanh gia ca va lua chon dich vu phu hop.

- Tich hop nhiéu dbi tac trong cling mot nén tang.

e  Nhuoc diém:

- CA thé phét sinh chi phi trung gian.

- Thoi gian xtr 1y d6i khi phu thudc vao nén tang.

1.2.2.6. Giao hang chang cudi (Last-mile Delivery)

Tép trung vao giai doan cudi cua chudi cung ung, tir kho bai dén tay khach
hang.

e Uudiém:

- Pép ang nhu cau ca nhan hda, giao hang nhanh chong.

- Phu hop vai cac khu vuc d6 thi.

e  Nhuoc diém:
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- Chi phi cao, dic biét trong cac khu vuc ndng thdn hoac kho tiép can

1.3. CA4c yéu té anh hwong dén quy trinh dat hang va van chuyén hang hoa
1.3.1. Yéu té dnh hieong dén quy trinh dat hang

e Trai nghiém ngudi dung
Khi truy cap mét trang thuong mai dién tir, khach hang ky vong moi thir déu d&
dang va muot ma. Mot giao dién rd rang, than thién va dé st dung sé gitip khach
hang cam thay thoai mai hon trong viéc tim kiém san pham va thuc hién dat hang.
Piéu nay bao gom ca toc do tai trang — chang ai muén cho doi 1au khi ho dang
hao htiic mua sim. Ngoai ra, kha ning twong thich trén nhiéu thiét bi, dac biét Ia
dién thoai di dong lubn 1a mét tiéu chi khéng thé thiéu trong thoi dai céng nghé
hién nay.

e Chinh séach gia va khuyén mai
Gia ca canh tranh gilp khach hang cam thay ho dang nhan dugc gia tri xing dang.
Nhung diéu lam khach hang thém phan phan khich chinh Ia nhitng chuong trinh
khuyén mai hap dan — giam gia sau, tang qua kém theo khi mua mét sam pham
nao d6, hoac mién phi van chuyén. D6 khong chi 1a chién thuat kinh doanh, ma
con 1a nghé thuat tao niém vui bat ngo cho khéach hang.

e Do tin cay va thdng tin san pham
M6t san pham duoc mo ta chi tiét, c6 hinh anh rd rang va danh gia tich cuc tir
nhitng ngudi mua trudc s& thuyét phuc khach hang nhanh chong hon rat nhiéu.
Thém vao d6, néu doanh nghiép cung cap cac ching nhan vé chét luong hoic xuét
xur, khéch hang s& cam thay an tim hon khi dat hang.

e Phuong thuirc thanh toan
Phuong thuc thanh todn cang da dang, khach hang cang dé dang dua ra quyét
dinh mua sam. Trong mot thé gigi ma vi dién tu, thé tin dung va cac phuong thirc
thanh toan québc té ngay cang phd bién, viéc gidi han lua chon cé thé khién doanh
nghiép mat di mot lugng I6n khach hang tiém ning. Quan trong hon, bao mat
thong tin trong thanh toan 1 diéu ma khach hang ludn dac biét quan tam dén.

e Chinh sach van chuyén va giao hang
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Khong chi 1a mot phan ki thuat ma con 1a co hoi dé gy an twong véi khach hang.
Mot dich vu giao hang nhanh, dung hen s& dé lai 4n twogng manh mé&. Hon nita,
viéc minh bach trong phi van chuyén va cung cap céng cu theo ddi don hang sé&
gitp khach hang cam thay ho luén duoc déng hanh trong sudt qué trinh mua sam.

e Dich vu khach hang

La chia khda ma ra su gin bo lau dai gitta doanh nghiép va khach hang. Khi
khach hang gap kho khan, ho can sy hd tro nhanh chong va chu ddo. Mot tong dai
truc tuyén hozc chatbot sin sang ho trg 24/7 chinh 1a cach dé doanh nghiép khang
dinh rang ho ludn ling nghe va sin long giup d&. Bong thoi, chinh sach doi tra
linh hoat khong chi gitp xur Iy cac van dé phét sinh ma con tao nén sy tin tudng
tur phia khach hang.

1.3.2. Yéu té dnh hirdng dén van chuyén hang hoa

e Todc d6 giao hang

Trong mot thoi dai ma téc do duoc dit 1én hang dau, khach hang mong muén
nhan hang nhanh chéng, tham chi trong ngay hoac trong vong vai gio. Tinh kip
thoi trong giao hang khdng chi ddi véi ca nhan ma con dac biét quan trong trong
ban hang doanh nghiép (B2B), noi tinh ding gid ¢ thé quyét dinh thanh bai giao
dich.

e Chi phi van chuyén

Nhiéu khach hang s& tir bo gié hang néu hda don van chuyén qué cao so véi gia
tri san pham. Do d6, doanh nghiép can dwa ra chi phi van chuyén hop ly, c6 thé
tinh dén viéc mién phi giao hang doi v4i don hang dat gia tri nhat dinh.

e T6 chiic hé théng kho bai

Paéng vai tro quan trong trong viéc rdt ngan thoi gian giao hang. Khi kho bai duoc
phan b hop 1y, gan ké khu vuc ¢6 nhu cau cao, doanh nghiép co thé giao hang
nhanh chong hon. Ngoai ra, cac cong nghé nhu quan ly kho béi tu dong (WMS)
gilp t6i uvu hoa quy trinh 1ay hang, dong goi.

e Dich vu giao hang linh hoat
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Ty chon thoi gian giao hang theo yéu cau hoic nhing dich vu nhu giao hang
trong ngay, giao hang trong hai gio gidp tao loi thé canh tranh. Ngoai ra, kha ning
giao hang dén vang sau ving xa ciing dugc xem 14 yéu té quan trong trong vic
mao rong thi truong.

e Yéu té con nguoi
Tai xé l4i can duoc dao tao bai ban dé dam bao an toan giao théng va hiéu qua
giao hang. Ngoai ra, d6i ngii nhan vién hd tro hau can ciing phai c6 Ky ning xt ly
nhanh chong c4c van dé phét sinh, tir sai sot trong don hang dén cac tré ngai trén
tuyén dudng van chuyén.

e Yéu tb phép ly va chinh sach
Cac quy dinh vé van tai, thué quan, va hai quan c6 thé anh huong dén toc do va
chi phi van chuyén, dic biét 1a khi doanh nghiép ma rong ra thi truong qudc té.
Pam bao tuan thu phap luat va xay dung moi quan hé tt véi co quan chirc nang

s& gitp quy trinh van chuyén dién ra suén sé hon.
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TOM TAT CHUONG 1
TMDT khong con xa la ma di tré thanh xu hudng tt yéu trong thoi dai s6. Day
1a hinh thirc mua béan qua cé&c nén tang truc tuyén, gilp ca doanh nghiép va nguoi
tiéu dung tiét kiém thoi gian, chi phi va ting hiéu qua giao dich. Chuong nay tap
trung vao:

« Tam quan trong cua TMPT: Béi véi doanh nghiép, TMDT mé rong thi
truong, thu thap dir liéu khach hang dé téi wu kinh doanh. Véi ngudi tidu
ding, nd mang lai su tién lgi, nhiéu lya chon va gia ca minh bach.

« Quy trinh dit hang: Gém cac budc tir tim kiém san pham, thém vao gio
hang, dén thanh toan va xac nhan don. Piéu quan trong la qua trinh nay
phai mugt ma dé giir chan khach hang.

« Hinh thtc van chuyén: Tay vao quy mo va chién lugc, doanh nghiép co thé
chon tu van hanh logistics, hop tac vai bén thir ba (3PL), dropshipping, hay
giao hang nhanh. Mai hinh thtrc déu c6 wu, nhuoc diém riéng, vi duy, tu van
hanh kiém soéat tét chat lugng nhung chi phi cao; con 3PL tiét kiém chi phi
nhung phu thudc vao ddi tac.

« Yéu té anh huong: Gom trai nghiém nguoi dung, toc d6 giao hang, chi phi
van chuyeén, va chét lugng dich vu khach hang. Trong dé, trai nghiém nguoi
ding 14 yéu té hang dau, vi chi can gap mét truc tric nho, khach hang cé

thé tir bé mua hang ngay.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH PAT HANG VA VAN
CHUYEN HANG HOA TAI CAC DOANH NGHIEP THUONG MAI PIEN
TU O VIET NAM

2.1. Tong quan nganh thwong mai dién tir tai Vigt Nam

Nganh thuong mai dién tir (TMDT) tai Viét Nam d3 va dang phat trién manh

mé&, tro thanh maot trong nhitg dong luc chinh thuc day kinh té sb.

- Theo bao dién tir VTV, thi truong TMDT tai Viét Nam c6 su ting trudng an

tuong. Cu thé, trong nam 2024, thi truong TMDT Viét Nam da vuot méc 25 ty

USD, tang trudng 20% so v6i nam 2023 va chiém khoang 9% tong muc bén 1é

hang hoa va doanh thu dich vu tiéu dung ca nudc. TMDT xuyén bién gioi da

tang trudng 26% so V4i nam trudc, voi hon 17 triéu san pham caa doanh nghiép

Viét duoc xuat khau, gia tri xuat khau tang 50% va sé luong dbi tac ban hang

tang 40%.

- Thuong mai dién ti ban Ié tiép tuc I tru cot caa nén kinh té Internet Viét Nam,

dong gop 22 ty USD trong nim 2024, ting 18% so véi clng ky va chiém 61%

tong quy md nén kinh té Internet.

- Cac san TMPT 16n nhu Shopee, Lazada, Tiki va TikTok Shop tiép tuc chiém

linh thi truong. Pac biét, TikTok Shop ghi nhan muc ting truong 15% thi phan

TMBDT trong nam 2024, nhan manh xu huéng mua sam truc tuyén két hop véi

giai tri.

- Bo Cong Thuong dang nghién ctru, dé xuat xay dung Luat Thuong mai dién

tir nham thé ché hda cac chu truong, duong 16i cia Bang, chinh sach cua Nha

nudc, thong nhat hé théng phap luat vé TMPT trong mbi twong quan vdi cac

luat khac, ¢am bao tinh thdng nhét, ddng bo.

- Nguoi tieu ding Viét Nam ngiy cang quan tim dén cac san pham than thién

véi moi truong, vai 72% sin sang chi tra nhiéu hon cho cac san pham xanh.

Diéu nay thic day cac doanh nghiép TMDT cung cip san pham bén viing va

than thién véi moi truong.
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- Mic du TMDT Viét Nam dang phat trién manh mé, nhung van dbi mat véi
thach thic vé bao mat thdng tin, chat luvong dich vu va canh tranh gay gét. Tuy
nhién, véi sy hd trg caa chinh phii va nhu cau tiéu dung ngay cang ting, TMDT
Viét Nam c6 nhiéu co hdi dé phat trién bén viing trong tuwong lai.

- Téng thé, nganh TMDT Viét Nam dang trén da phat trién manh mé, dong
gop tich cuc vao nén kinh té sé va tao ra nhiéu co hoi cho doanh nghiép va
nguoi tiéu dung.

2.2. Thuc trang nguwoi tieu ding si dung nén tang TMPT va tan sudt mua
sdm qua két qud khdo sat

Nham hiéu r& hon vé thyc trang st dung nén tang TMDT va tan suat mua sam
cua nguoi tiéu dung, khao sat da dugc thuc hién bai em véi sy tham gia cua 150
nguoi. Két qua khao sat khdng chi cung cap cai nhin tong quan vé dic diém nguoi
ding ma con phan anh nhiing xu hudng va thyc trang noi bat trong quy trinh dit
hang va van chuyén hang héa hién nay. Qua d6 phan tich chi tiét nhitng phat hién
tir khao sat dé 1am rd thyc trang hanh vi tiéu ding, tan suat mua sam ciing nhu
mtrc d6 pho bién cua cac nén tang thuong mai dién ti tai Viét Nam.

2.2.1. Gigi tinh

Gidi tinh cla ban/anh (chi)?
150 cau tra l&i

® Nam
@ No
Khac

Bicu do 2.1: Bicu do the hién gidi tinh nguoi tiéu ding
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

Biéu db giai tinh cho thay sy phan bé nhu sau:



* Nam: 63 nguoi (42%)

* Nir: 83 nguoi (55,3%)

* Khac: 4 nguai (2,7%)

- Pau tién, ty 1& nir tham gia khao sét chiém da sb, chiém hon 55%. Diéu nay
phU hop véi xu hudng chung, khi phu nit thuong 14 nhém khach hang chu yéu
trong cac hoat dong mua sam truc tuyén, dic biét 1 vai cac san pham thoi trang,
lam dep hay gia dung.

Tuy nhién, nam giGi van dong gop mat ty 16 khdng nho véi 42%, cho thay ring
nhom nay ciing tham gia rat nhiéu vao viéc mua sam trén cac nén tang thuong mai
dién tir, dac biét ¢ cac nganh nhu cong nghé, dién tur hay thé thao.

Nhoém gidi tinh khac, mic du it nhung van c6 sy tham gia. Didu nay thé hién rang
moi ngudi, khdng phan biét giéi tinh, déu c6 co hdi tham gia vao thuong mai dién
tur.

2.2.2. D¢ tuoi

Tudi ctia ban/anh (chi)?
150 céau tra |oi

@ Dudi 18
® 18-25
26-35
® 36-45
@ Trén 45

Bicu do 2.2: Bicu do the hién d6 tuoi ngudi tiéu ding
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)
Biéu d6 tudi ciia ngudi tham gia khao sat phan bé nhu sau:
* Dudi 18: 11 nguoi (7,33%)
* 18-25: 92 nguoi (61,33%)
* 26-35: 23 nguoi (15,33%)
« 36-45: 16 ngudi (10,67%)
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* Trén 45: 8 nguoi (5,33%)

- Nhém tudi 18-25 chiém hon 60%, cho thay rang gigi tré chinh 1a nhém khéch
hang chu yéu khi tham gia mua sam truc tuyén. Nhém nay c6 kha nang tiép can
cong nghé va thuong xuyén st dung cac nén tang thuong mai dién tar dé phuc vu
nhu cau hang ngay.

Cac nhom tudi 26-35 va 36-45 mic du it hon, nhung van cho thiy rang thuong
mai dién tir khéng chi danh cho gidi tré ma con cd su tham gia cua nhiing nguoi
tredng thanh, c6 thu nhap 6n dinh va nhu cau mua sim cao hon.

Nhom dudi 18 va trén 45 tudi tuy it, nhung diéu ndy ciing phan anh rang thuong
mai dién tr van dang mo rong d6i tugng khach hang va co tiém nang phat trién
thém trong tuong lai.

2.2.3. Nén tang TMPT yéu thich

Ban/anh (chi) thuong mua hang trén nén tang thuong mai dién tir nao?
150 céu tra l&i

Shopee 128 (85,3%)

Tiktokshop 103 (68,7%)

Lazada 33 (22%)
Tiki 12 (8%)
Sendo B (4%)
Khac 9 (6%)

0 50 100 150

Bicu do 2.3: Biéu do the hign nén tang TMDT nguoi tiéu dung yéu thich
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

C4c nén tang thuong mai dién tir ma ngudi tham gia thuong xuyén sir dung nhu
sau.

* Shopee: 128 nguoi (43,99%)

» Tiktokshop: 103 nguoi (35,4%)

* Lazada: 33 nguoi (11,34%)

* Tiki: 12 nguoi (4,12%)
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* Sendo: 6 nguoi (2,06%)

 Khac: 9 nguoi (3,09%)

- Shopee chiém ty Ié cao nhat vai 44%, cho thay day 1a nén tang ma nhiéu nguoi
yéu thich nho vao su da dang san pham va cac chuong trinh khuyén mai hap dan.
Tiktokshop theo sat véi 35,4%, thé hién sy phat trién manh mé ciaa mé hinh két
hop gitra mua sam va mang xa hoi, dic biét 1a véi d6i tugng khach hang tré tudi
khi ma nén tang Tiktok dang lam mua lam gi6 trong nhitng nam do lai day.

Céc nén tang nhu Lazada, Tiki va Sendo c6 muc do phd bién thip hon, nhung
van c6 luong ngudi ding riéng biét, dic biét & nhitng nguoi tim kiém san pham
chat luong cao va uy tin.

2.2.4. Tdan sudt dat hang

Ban/anh (chi) thuong dat hang vdi tan suat bao nhiéu?
150 céu trd |oi

@ Hang ngay
@ Hang tudn
Hang thang
@ it hon 1 lan/thang

Bicu do 2.4: Biéu do the hién tan suat mua sam cua ngudi tiéu ding
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gia thuc hign voi 150 nguoi tham gia)

Phan bé tan suat dat hang cua ngudi tham gia khao sat:

» Hang ngay: 7 nguoi (4,7%)

« Hang tuan: 51 nguoi (34%)

» Hang thang: 68 nguoi (45,3%)

« it hon 1 lan/thang: 24 nguoi (16%)

- Hang thang 1a tan suat pho bién nhat, chiém 45,3%, cho thiy nhiéu ngudi tiéu
ding c6 théi quen mua sam dinh ky. Pay c6 thé 1 nhu ciu mua sam cé4c san pham

thiét yéu, hodc cac mat hang tiéu dung hang ngay.
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Hang tuan ciing chiém mot ty & 16n (34%), cho thay c6 mot bo phan nguoi tiéu
ding rat thich mua sdm va khong ngai bo ra thoi gian dé tim kiém céc san pham
minh can.

Nguoc lai, 4,7% nguoi mua sam hang ngay cd thé 1a nhitng ngudi ¢6 nhu cau rat
cao hoac nhirng nguoi lam trong nganh kinh doanh.

Nhom it hon 1 1an/thang chiém 16%, phan 4nh mot bo phan nguoi tiéu dung
khong qua phu thudc vao thuong mai dién tir va chi sir dung khi that su can thiét.

> Qua d0, ta c6 thé thady nhém khach hang chu yéu 13 gidi tré, véi su ua
chudng nén tang Shopee va Tiktokshop. Ho ¢6 thdi quen mua siam 6n dinh
va thuong xuyén, phan 16n 1a hang thang hozc hang tuan. Thuong mai dién
tir dang ngay cang phat trién va khdng con chi danh cho mot nhom ngudi
cu thé, ma mé rong dén nhiéu do tudi va so thich khéac nhau.
2.3. Thuc trgng quy trinh dat hang qua két qua khdo sat

Trong bdi canh nén kinh té s6 ngay cang phat trién manh mé va thuong mai
dién tir trg thanh mot phan khong thé thiéu trong doi song tiéu ding hién dai,
quy trinh dit hang trén cac nén tang mua sam truc tuyén di va dang trd thanh
yéu td then chdt anh hudng truc tiép dén trai nghiém cua ngudi tiéu dung. Doi
véi cac nén tang thuong mai dién tir tai Viét Nam, viéc xay dyung va t6i vu hoa
mot quy trinh dat hang hiéu qua khéng chi mang lai su tién lgi cho khach hang
ma con dong vai tro quan trong trong viéc duy tri va mo rong luong khach hang
trung thanh. Thuc té, quy trinh dit hang 1a budc dau tién ma ngudi tiéu dung
tiép xdc khi quyét dinh mua sam, va mot quy trinh dat hang muot ma, dé hiéu
s& tao ra an tugng manh mé, gidp giir chan khach hang va khuyén khich ho quay
lai v&i nén tang trong tuong lai.

Mac dur hién nay hau hét cac nén tang thuong mai dién tir I6n nhu Shopee, Lazada,
Tiki hay Sendo da va dang c6 nhiing nd luc khdng ngimg dé cai thién quy trinh
dit hang, nhirng van dé ton tai trong quy trinh nay van con 1a yéu té ma cac doanh
nghiép phai lién tuc xem xét va khac phuc. Viéc téi gian quy trinh dit hang, rat

ngan thoi gian xu 1y don hang, va giam thiéu cac su ¢ ki thuat trong sudt qua
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trinh tir khi nguoi tiéu ding lua chon san pham cho dén khi hoan tat thanh toan 1a
mét trong nhitng yéu té quan trong quyét dinh dén su thanh cdng cua cac nén tang
nay. Bac biét, trong bdi canh thi truong thwong mai dién tur tai Viét Nam ngay
cang tré nén canh tranh gay gat, mdi nén tang déu phai tim cach xay dung mot
quy trinh dat hang khéng chi hiéu qua ma con mang dén trai nghiém tuyét voi cho
nguoi dung.

Tuy nhién, du c4c nén tang da va dang nd luc hoan thién quy trinh dit hang, két
qua khao sat gan day cho thay nhiéu nguoi tiéu ding van gap phai cac van dé
khéng mong muén. Pic biét, thdng qua khao sét véi 150 ngudi tiéu ding, ching
ta 6 thé nhan thay rang mac du phan 16n nguoi tiéu ding cam thay quy trinh dat
hang dé dang va tién loi, van con mot ty 1é dang ké khach hang gap phai cac su
cd nhu 15i thanh toan, thdng tin san pham khdng rd rang, hoic cac van dé lién
quan dén viéc xu Iy don hang cham tré. Nhiing van dé nay khong chi anh hudng
truc tiép dén quyét dinh mua sam caa khach hang ma con lam giam niém tin caa
ho vao nén tang thuong mai dién tir. Do d6, viéc nhan dién va giai quyét cac van
dé nay 1a vd cuing quan trong néu cac doanh nghiép mubdn gitt viing 1ong tin cua
khach hang va khéng dé ho chuyén sang cac ddi tha khac. Thuc té, quy trinh dit
hang dong vai trd nhu mot chiéc cau néi gitra khach hang va doanh nghiép, vi vay
bat ky truc tric nao xay ra trong quy trinh nay déu cd thé anh huong xau dén trai
nghiém ciia nguoi tieu ding. Vi dy, khi mot khach hang tim thdy mot san pham
phU hop va quyét dinh dat hang, nhung gap phai kho khin trong viéc thanh toan
hoac thdng tin vé& san pham khéng rd rang, ho s& cam thay buc boi va cd thé tir bo
don hang. Hon nira, nhitng van dé vé thoi gian xir Iy don hang cham, sai gia,
khuyén méi khong &p dung duoc, hay tham chi la nhiing sy ¢ vé giao hang co
thé 1am mat di khach hang tiém nang va giam dang ké ty 1é chuyén doi trén nén
tang. Diéu nay dat ra mot yéu cau cap bach ddi véi cac nén tang thuong mai dién
tu trong viéc khong chi xay dung quy trinh dat hang nhanh chéng va hiéu qua ma
con phai dam bao tinh minh bach va chinh xéac trong moi khau. Viéc cung cap

thong tin san pham rd rang, hd trg thanh toan an toan va chinh xac, dong thoi téi

22



ru hoa thoi gian xir Iy don hang s& gilp tao ra mot trai nghiém mua sam truc tuyén
lién mach, 1am hai 1ong khach hang va khuyén khich ho quay lai vi nén tang
trong twong lai. Piéu nay cling d6ng nghia véi viéc cac nén tang can lién tyuc ling
nghe phan hdi tir nguoi tiéu dung dé hiéu rd hon vé nhitng van d& ma ho gap phai
trong qua trinh dat hang, tir d6 c6 nhitng cai tién phu hop.

Hon nita, trong bdi canh thi trudong thuong mai dién tir tai Viét Nam dang phat
trién manh mé&, cac nén tang can phai chl trong dén viéc cai tién khong nging quy
trinh dat hang dé duy tri va nang cao sy hai long cua khach hang. Nhitng nén tang
c6 quy trinh dit hang muot ma, dé dang va hiéu qua chac chin sé thu hut duoc
nhiéu khach hang trung thanh hon. Tir d6, viéc nghién ctiu va phan tich cac yéu
t6 anh huong dén quy trinh dat hang 13 mot nhiém vu quan trong, gip cac doanh
nghiép cé cai nhin rd rang va toan dién hon vé tinh trang hién tai cua quy trinh
nay. Khao sat s& gitip dua ra nhiing thong tin quy gia vé thuc trang quy trinh dit
hang trén c4c nén tang thuong mai dién tir, qua d6 dwa ra cac giai phap va dé xuat
cu thé nham téi wu hoa quy trinh nay. Nhitng thong tin thu thap tir khao sat sé la
co sd quan trong dé cac doanh nghiép c6 thé nhan dién dugc nhitng diém yéu va
tim ra phuong an cai tién hop ly nhat. Hon thé nira, viéc lién tuc cai tién va hoan
thién quy trinh dat hang khong chi giup cai thién trai nghiém khach hang ma con
dong gop vao sy phét trién bén viing cta cac nén tang thuong mai dién tu tai Viét
Nam, gitip ho duy tri va nang cao vi thé canh tranh trong thi truong day tiém ning
nhung ciing khong kém phan khéc liét nay.

2.3.1. Muc do
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Quy trinh d&t hang cé dé dang khéng?

150 céu tra loi

100

96 (64%)

75

50

37 (24,7%)
25

3 (2%) 1(0,7%) 13 (8,7%)

| 2 3 4 5
Bicu d6 2.5: Biéu do the hién mirc do dé dang khi dat hang

(Nguon: Di liéu khao sat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)
Mot trong nhirng chi sé quan trong nhat dugc khao sét 14 mic d6 dé dang khi
thuc hién quy trinh dit hang trén cac nén tang thuong mai dién tir. Két qua cho
thay:
« Rat dé&: 96 ngudi (64%)
« Dé&: 37 ngudi (24,67%)
* Binh thuong: 13 nguoi (8,67%)
* Kho: 1 nguoi (0,67%)
« Rat kho: 3 nguoi (2%).
- Két qua nay chi ra rang da s6 nguoi tiéu dung (chiém hon 88%) danh gia quy
trinh dat hang 1a “d&” hoac “rat d&”. Pay 1a mat tin hiéu tich cuc, phan anh
nhirng nd luc cua cac nén tang thuwong mai dién tir trong viéc cai thién giao dién
nguoi dung, tng dung céng nghé tu dong hoa va tbi gian hoa cac budc trong
quy trinh dit hang. C4c nén tang nhu Shopee, Lazada va Tiktokshop thuong
xuyén dau tu vao cac tinh ning nhu "dit hang nhanh", "luu thong tin ngudi
ding" va "goi y san pham cé& nhan hoa", giup khach hang thuc hién giao dich
mot cach thuan tién nhat. Diéu nay dac biét quan trong trong béi canh khéach
hang ngay cang yéu cau cao vé toc do va sy d& dang khi mua sam truc tuyén.
Tuy nhién, van c6 mot sb it nguoi tiéu dung danh gia quy trinh ndy ¢ mac “binh
thuong” (8,67%) hoac “khd/rat kho” (2,67%). DU 1a mot ty 1é nho, nhung diéu
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nay cho thay khong phai moi khach hang déu c6 trai nghiém hoan hao. Nhitng
yéu t6 nhu giao dién phic tap, 15i ki thuat trong hé thdng, hoac thiéu hd trg ky
thuat ¢ thé 1a nguyén nhan khién mot sé6 khach hang cam thay khé khan khi
dat hang.

2.3.2. CAc vdn dé thuwong gdp trong quy trinh dat hang

Ban/anh (chi) da ting gdp cac van dé nao khi dat hang?
150 céu tré loi

Hé théng x Iy cham
Lé&i thanh toan 69 (46%)

Théng tin san pham khong rér... 76 (50,7%)
Sai gia/khuyén méi khéng ap d... 55 (36,7%)
3 (2%)
Ok 2 (1,3%)
Chua tirng gap van déji—1 (0,7%)
Ly do khacl—1 (0,7%)
San pham k giéng hinh / mé tafl—1 (0,7%)
mua &o giao nui dé tang déi v& i1 (0,7%)
0 20 40 60 80

Bicu d6 2.6: Biéu do the hién cac van dé thuong gap khi dit hang
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gia thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

DU phan I6n ngudi tiéu dung cam thay quy trinh dat hang dé dang, khao sat ciing
lam sang to nhiing van dé ma ngudi tiéu dung thuong xuyén gap phai trong qué
trinh nay. Céc van dé pho bién duoc liét ké bao gom:

« Thong tin san pham khéng ré rang: 76 nguoi (28,9%)

« Lbi thanh toan: 69 ngudi (26,24%)

« Heé thong xtr Iy cham: 57 nguoi (21,67%)

« Sai gia hoic khuyén mai khong ap dung duoc: 55 ngudi (20,91%)

* Ly do khac: 6 nguoi (2,28%).

- “Théng tin san pham khong rd rang” 12 van dé pho bién nhat, anh huong dén
gan 29% ngudi tham gia khao sat. Diéu nay cho thay rang nhiéu nén tang thuong
mai dién tir van chua cung cdp du thong tin chi tiét va chinh xac vé san pham.
Nguoi tiéu dung thuong phai d6i mat véi cac mo ta san pham mo ho, thiéu hinh

anh minh hoa, hoic théng tin khong déng nhat giira cac ngudn. Nhirng sai sot nay
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khong chi gay kho khin trong viéc dua ra quyét dinh mua saim ma con lam giam
long tin caa khach hang ddi véi nén tang.

“Ldi thanh toan” 1a van dé tiép theo duoc bao co voi ty 18 26,24%. Nhiing 19i
nay cO thé xuat phat tir hé thdng xir Iy thanh todn cua nén tang hoic tir chinh
phuong thtrc thanh todn ma khach hang lua chon. Vi du, mot sé khach hang gap
phai tinh trang khdng thé hoan tat giao dich do 13i hé thong, hoac bj trir tién nhung
don hang khong duoc xac nhan. Day 1a mot trong nhitng nguyén nhan chinh khién
ngudi tiéu ding cam thay kho chiu va bat man.

“Hé théng xtr ly cham” ciing 1a mot van dé 1on, anh huong dén 21,67% ngudi
dung. Piéu nay thuong xay ra trong cac dot khuyén méi 16n, khi luong giao dich
tang dot bién va hé théng khdng thé dap ang kip thoi.

Ngoai ra, van dé “sai gia hoac khuyén mai kndng ap dung duoc” anh huong dén
20,91% nguoi dung. Khi gia san pham khong khap vai théng tin hién thi hoac ma
giam gia khong thé str dung, khach hang d& cam thay that vong va tir bo viéc mua

4
-

sam.
2.3.3. Thoi gian xu Iy don hang trung binh

Thai gian xu Iy don hang trung binh ma ban/anh (chi) tirng trai nghiém la bao lau?
150 cau trd loi

@ Dusi 1 gie
® 13 giv

3.6 gio
@ Hon 6 givv

Bicu do 2.7: Bicu do the hién thoi gian xit 1y don hang trung binh
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

Thoi gian xtr Iy don hang 1a yéu té quan trong quyét dinh sy hai 1ong cta nguoi
tiéu dung. Két qua khao sat cho thay:

* Dudi 1 gio: 57 nguoi (38%)

« 1-3 gio: 46 ngudi (30,7%)
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* 3-6 gio: 30 nguoi (20%)

* Hon 6 gio: 17 nguoi (11,3%)

- Hon 68% ngudi tiéu dung cho biét don hang cua ho dugc xir ly trong vong 3

gio, véi 38% danh gia thoi gian xu 1y dudi 1 gio. Pay 1a moét tin hiéu tich cuc,

cho thdy rang céc nén tang thuong mai dién tir da ap dung thanh cdng cong nghé

tu dong hoa va quy trinh x Iy don hang thong minh dé cai thién téc do.

Tuy nhién, van con 31,3% ngudi tieu dung cho biét thoi gian xir 1y kéo dai hon

3 gio, trong d6 11,3% phai cho doi trén 6 gio. Nhimg truong hop nay cé thé xay

ra do lwong giao dich 16n trong cac dot cao diém hoic do céc 16i hé thong chuwa

duoc t6i uu. Viéc dam bao thoi gian xir Iy don hang nhanh va 6n dinh 12 yéu t6

quan trong dé nang cao trai nghiém khach

> Khao sat da cung cap céi nhin toan dién vé thyc trang quy trinh dat hang

trén cac nén tang thuong mai dién tar tai Viét Nam. Mac du quy trinh nay
da dat duoc nhiéu tién bo vuot bac vé tinh dé dang va téc do xir 1y, nhung
c4c van dé nhu thong tin san pham khong rd rang, 15i thanh toan va sai gia
khuyén mai van can duoc giai quyét. Nhiing dit liéu thu thap dugc khdng
chi giip cac doanh nghiép nhan dién cac van dé ma con tao co s dé ti uu
hoa quy trinh dit hang, nang cao trai nghiém ngudi ding va tao ra loi thé
canh tranh trén thi truong. Trong bdi canh thuong mai dién tir tiép tuc phét
trién manh mé tai Viét Nam, viéc cai thién lién tuc quy trinh nay sé dong
vai tro then chdt dé cac nén tang duy tri vi thé caa minh.

2.4. Thuec trang quy trinh van chuyén qua két qud khdo sat

Trong béi canh thuong mai dién tir phat trién manh mé, quy trinh van chuyén

dong vai tro cuc ky quan trong, 1a cau ndi cudi cung gitta ngudi ban va ngudi

mua, dong thoi anh huong lén dén trai nghiém tong thé caa khach hang. Mot

quy trinh van chuyén hiéu qua khéng chi gitp ngudi tiéu dung nhan dugc san

phiam dung han va dung yéu cau ma con xay dung 10ng tin, sy hai l1ong va kha

nang quay lai mua sam trong tuong lai. Nguoc lai, néu xay ra van dé trong van

chuyén, ngay ca nhitng nén tang thwong mai dién tir 6n ciing c6 thé phai di
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mat vai cac khiéu nai, sy that vong va kha niang mat di khach hang trung thanh.
Nham hiéu rd hon vé thuc trang quy trinh van chuyén tai Viét Nam, khao sat da
tién hanh thu thap y kién tir nhiéu déi twong nguoi tiéu ding, tap trung vao cac
khia canh quan trong nhu phuong thirc giao hang dugc wa chudng, thoi gian
giao hang trung binh, mtc d6 hai 1ong véi chi phi van chuyén va céc van dé
thuong gap trong qua trinh nhan hang. Céc két qua thu duoc khong chi phac
hoa mét buc tranh toan canh vé hanh vi va trai nghiém cua ngudi tiéu dung ma
con 1am ndi bat nhirg diém manh ciing nhu ton tai trong hé théng van chuyén
hién tai caa cac nén tang thuong mai dién tir. Dau tién, viéc lua chon phuong
thuc giao hang 1a mot phan quan trong trong quyét dinh mua sam truc tuyén.
Khach hang ngay nay ¢ rat nhiéu tly chon khac nhau, tir giao hang nhanh vi
chi phi cao hon nhung thoi gian ngan, dén giao hang tiét kiém véi muc phi thap
nhung thoi gian nhan hang kéo dai hon. Tuy nhién, khong phai moi nén tang
hay d6i tc van chuyén déu dap tng tot tat ca cac nhu cau nay, dan dén sy phan
hoéa trong uvu tién ctia nguoi tiéu dung.

Bén canh d6, thoi gian giao hang 12 mot chi sé then chét dé danh gia hiéu qua
cta quy trinh van chuyén. DU nhiéu nén tang thuong mai dién tir cam két giao
hang nhanh trong vong 24 gio, thuc té khao sat cho thay da phan khéach hang
phai cho tir 3-5 ngdy méi nhan dugc san pham. Diéu ndy 1am diy 18n cau héi
vé tinh kha thi cua cac cam két giao hang nhanh chong, dac biét khi doi mat véi
cac thach thire nhu khoang cach dia ly, ha tang giao thdng, va khéi lugng don
hang ngay cang tang.

Mot yéu té khac khong thé bo qua l1a chi phi van chuyén — mot trong nhiing ly
do quan trong khién ngudi tiéu ding chon hoic tir bo gié hang cua minh. DU
chi phi van chuyén hién tai duoc danh gia 1a hop ly bai phan 16n nguoi tham
gia khao sat, van ton tai mot ty 18 khdng nho khach hang chua hai 1ong, dic biét
khi cac chuong trinh mién phi van chuyén khong duoc ap dung dong déu hoac
khi muac phi nay chiém ty I 16n so véi gid tri san pham. Ngoai ra, khao sat ciing

lam rd cac van dé phd bién ma khach hang gip phai trong qué trinh nhan hang,
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tir viéc giao hang tré, sai san pham dén san pham bi hu hong hodc khéng thé
theo ddi trang thai don hang. Nhitng van dé nay khong chi gay phién toai ma
con anh huang truc tiép dén uy tin cta ca nén tang thuong mai dién ta 1an céc
dbi tac van chuyén. T nhiing dit liéu va goc nhin trén, ching ta s& budc vao
phan tich chi tiét tirng khia canh caa quy trinh van chuyén, nham dwa ra mét cai
nhin tdng quan nhat, tir d6 dé xuat cac hudng cai thién hiéu qua.

2.4.1. Phuong thirc giao hang duoc lua chon

Ban/anh (chi) thudng chon phuang thire giao hang nao?
150 cau tra 1&i

@ Giao hang nhanh
@ Giao hang tiéu chuén
Giao hang tiét kiém

Biéu db 2.8: Biéu do thé hién phuong thirc giao hang dugc ngudi tiéu dung ua
‘ chudng
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hien voi 150 nguoi tham gia)

Két qua khao séat cho thay nguoi tiéu dung c6 sy phan héa rd rét trong viéc lua
chon phuong thic giao hang:

» Giao hang nhanh: 52 nguoi (34.7%)

« Giao hang tiéu chuan: 37 nguoi (24.7%)

« Giao hang tiét kiém: 61 nguoi (40.7%)

- Giao hang tiét kiém chiém ty 18 cao nhat (40.7%), cho thidy mét bo phan 16n
ngudi tiéu dung wu tién yéu té chi phi thap hon thoi gian nhan hang nhanh. Diéu
nay phan anh tam ly tiét kiém caa nguoi tiéu dung, dac biét 1a trong béi canh kinh
té hién tai, khi gia ca san pham va chi phi van chuyén cé thé anh huong dang ké
dén quyét dinh mua sim. Nhiing ngudi chon giao hang tiét kiém thuong khong
qua khat khe vé thoi gian nhan hang, mién 1a san pham dugc giao diing va dam

bao chét luong.
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Tuy nhién, phuong thiic giao hang nhanh van chiém 34.7%, diéu nay cho thay c6
mot luong l6n ngudi tiéu ding sin sang chi tra cao hon dé nhan hang trong thoi
gian ngan nhat. Pay thuong la nhitng khach hang can san pham gap hoic danh
gia cao dich vu giao hang nhanh chéng. Cac nén tang thuong mai dién tir c6 thé
tan dung nhu cau ndy bang céch cung cap thém céc goi dich vu giao hang wu tién,
két hop Véi cac vu ddi danh riéng cho nhom khach hang nay.

Giao hang tiéu chuan, véi ty 16 24.7%, dugc lua chon bai nhitng khach hang can
bang gitta chi phi va thoi gian nhan hang. Phuong thirc nay thudng duoc danh gia
1a pht hop véi cac san pham khdng qua cap thiét nhung van can thoi gian giao
hang 6n dinh.

2.4.2. Thoi gian giao hang trung binh

Thai gian giao hang trung binh ban/anh (chi) ting trai nghiém la bao 1au?
150 céu trd Ioi

® Dudi 1 ngay

® 1-2 ngay
3-5

@ Hon 5 ngay

Bicu d6 2.9: Biéu do thé hién thoi gian giao hang trung binh
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gid thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

Khao sét vé thoi gian giao hang trung binh mang lai mot buc tranh rd rang hon
vé toc do van chuyén cia cac nén tang thuong mai dién tir:

* Du6i 1 ngay: 4 nguoi (2.7%)

* 1-2 ngay: 49 nguoi (32.7%)

* 3-5 ngay: 86 nguoi (57.3%)

* Hon 5 ngay: 11 nguoi (7.3%)

- Phén 16n ngudi tieu dung (57.3%) cho biét ho nhan hang trong khoang thoi
gian tir 3-5 ngay. Pay 1a thoi gian giao hang phd bién nhat tai Viét Nam, ph hop
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Vi cac phuong thirc giao hang tiéu chuan va tiét kiém. Tuy nhién, diéu nay ciing
cho thay rang hau hét cac nén tang van chua thé dap ung tét cam két giao hang
nhanh trong vong 24 gio hodc 48 gio, dac biét khi d¢6i mat véi cac yéu té nhu
khoang cach dia ly, ha tang giao thong chua dong bo, va khéi luong don hang 16n
trong cac dip khuyén mai.

Khoang 32.7% nguoi tiéu dung nhan hang trong vong 1-2 ngay, cho thay nhiing
cai tién trong dich vu giao hang nhanh d3 bat dau mang lai hiéu qua, du ty 1 nay
chua chiém wu thé.

Pbi v6i nhém 2.7% nhan hang dudi 1 ngay, day 1a nhitng truong hop hiém hoi,
thuong xuat hién & cac khu vuc thanh phé 16n, noi ma cac nén tang ¢ kho hang
va hé théng logistics phat trién.

Tuy nhién, van c6 7.3% ngudi tiéu ding phai chd doi hon 5 ngay dé nhan hang.
Piéu nay c6 thé xuat phat tir c4c van dé nhu giao hang dén ving sau, ving xa,
hoac 18i trong khau van chuyén. Pay 1a mét thach thirc 16n can duoc cac doanh
nghiép thuong mai dién tir khac phuc dé cai thién su hai long cua khach hang.
2.4.3. Mize dg hai 1ong véi chi phi van chuyén

Ban/anh (chi) c6 hai long véi chi phi van chuyén khong?
150 céu tra lai

60

47 (31,3%) 48 (32%)

40
35 (23,3%)

20

13 (8,7%)
7 (4,7%)

Bicu d6 2.10: Biéu dd thé hign mirc do hai long véi chi phi van chuyén
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gia thuc hién véi 150 nguoi tham gia)

Khao sat vé mic do hai long véi chi phi van chuyén cho thay:
- Rét khong hai 1ong: 7 ngudi (4.7%)
« Khéng hai long: 13 nguoi (8.7%)
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* Binh thuong: 47 nguoi (31.3%).

* Hai long: 48 nguoi (32%)

« Rat hai 1ong: 35 nguoi (23.3%)

> Khoang 55.3% ngudi tiéu ding hai 16ng hoac rat hai long véi chi phi van
chuyén. Biéu nay cho thay rang phan 16n khach hang cam thiy muc phi hién tai
1a hop 1y, dac biét 1a khi cac nén tang thuong xuyén ap dung cac chuong trinh hd
tro phi van chuyén hodc mi&n phi van chuyén cho cac don hang dat gié tri tdi thiéu.

Tuy nhién, van c6 mot sb luong khach hang (13.4%) khong hai 16ng hoic rat
khdng hai 16ng. Nhiing khach hang nay cé thé thuoc nhdm cé mic chi tiéu thap
hoac dat hang ¢ cac khu vuc ma phi van chuyén cao hon do khoang cach xa. Pay
la mot van dé can duoc giai quyét dé tranh viéc mat khach hang vao tay cac doi
tha canh tranh.

Khoang 31.3% nguoi tiéu dung danh gia mac phi van chuyén & muc binh thuong,
cho thay rang chi phi nay van 1a mot yéu té quan trong anh hudng dén quyét dinh
mua hang cua ho.

2.4.4. Cac vdn dé thuwong gap khi nhdn hang

Ban/anh (chi) tirng gap cac van dé nao khi nhan hang?
150 céu tra loi

Giao hang tré 64 (42,7%)

Sai san pham 76 (50,7%)
San pham bi héng/hw hai 85 (56,7%)

Khéng theo déi dworc trang thai...

Thiéu san pham

Ok

1(0,7%)
1(0,7%)
KhéngfF—1 (0,7%)

Chua tirng gapi—1 (0,7%)

0 20 40 60 80 100
Bicu d6 2.11: Bicu do thé hién cac van dé thuong gap khi nhan hang
(Nguon: Diz liéu khao séat do tac gia thuc hién véi 150 nguoi tham gia)
Khao sat di liét ké cac van dé ma nguoi tiéu dung thuong gap phai:
« Giao hang tré: 64 nguoi (24.71%)
« Sai san pham: 76 nguoi (29.34%)
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« San pham bi hong/hu hai: 85 ngudi (32.82%)
» Khong theo doi duoc trang thai don hang: 30 nguoi (11.58%)
* Muc khac: 4 nguoi (1.54%)

- San pham bi hong / hu hai 12 van dé pho bién nhat, anh huong dén gan 33%
ngudi tiéu dung. Diéu ndy cho thdy quy trinh dong goéi va van chuyén hién nay
van chua dat duoc tiéu chuan cao nhat, dan dén viéc san pham bi hong héc khi
dén tay khach hang. Pay 1a mot van dé nghiém trong, anh huong khdng chi dén
long tin cua khach hang ma con gay ton that vé tai chinh cho cac nén tang.

Sai san pham 1a van dé 16n tht hai, véi ty 18 gan 30%. Diéu nay cho thay rang hé
théng xir Iy don hang va quan ly kho hang caa nhiéu nén tang van chua duoc toi
wu, dan dén viéc giao nham san pham hoic khong dung véi don dat hang.

Giao hang tré anh huong dén gan 25% ngudi tiéu dung, phan anh nhiing bat cap
trong khau van chuyén, dic biét 1a khi lwong don hang ting cao vao cac dip I hoi
hoac khuyén mai.

Khong theo ddi dugc trang thai don hang, mac du chi anh hudéng dén 11.58%
nguoi tiu ding nhung van 1a mot van dé can duoc giai quyét dé dam bao tinh
minh bach va giam bét lo 1ang cho khéch hang.

2.5. Danh gida chung

Thuong mai dién tir (TMDT) di tré thanh mot phan khong thé thiéu trong doi
séng hién dai, dem lai nhiéu tién ich va thay d6i cach con ngudi mua sam. Tuy
nhién, trong qua trinh dit hang va van chuyén hang hoa, bén canh nhirng diém
manh dang ghi nhan, van con ton tai khong it han ché can khic phuc.

2.5.1. Piém manh

- Tién loi va tiét kiém thoi gian

Mot trong nhitng wu diém noi bat caa TMPT 1a kha ning dat hang nhanh chéng
va tién loi. Nguoi tiéu ding chi can vai thao tac trén thiét bi di dong hoic may
tinh 14 c6 thé tiép can hang triéu san pham tir khap noi trén thé gisi. Thoi gian
mua sam duoc toi wu hoa dang ke, dic biét 1a dbi vai nhirng nguoi ban ron hoac

khéng co diéu kién dén truc tiép ctra hang.
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Khong chi tiét kiém thoi gian di chuyén, TMBT con cho phép nguoi dung dat
hang moi lic moi noi, khdng bi gidi han baéi thoi gian mé cira cua cac cua hang
truyén théng. Diéu nay dic biét hiru ich d6i vdi nhimg ngudi séng ¢ khu vuc
ndng thdn hoic nhitg noi ¢o it lya chon mua sam tryc tiép.

- Pa dang vé san pham va dich vu

TMDT mé ra co hoi tiép can véi cac mat hang da dang tir nhiéu thuong hiéu,
nha cung cap khéac nhau. Khéach hang cé thé d& dang so sanh gié ca, chat luong
va doc danh gia ctua ngudi mua trude khi dua ra quyét dinh. Bidu nay khéng chi
gilp ho tim duoc san pham phl hop ma con tao nén mot thi treong canh tranh
lanh manh.

Ngoai ra, c4c nén tang TMPT ciing lién tuc cap nhat cac san pham méi, dap
trng nhanh chéng nhu cau va xu huéng thi truong. Piéu ndy mang lai su phong
phu trong lua chon, gitp khach hang khong bi gigi han bai dia diém hay nguon
cung cap.

- Chinh sach hé tro khach hang ngay cang duoc cai thién

Nhiéu nén tang TMDT hién nay d4 va dang dau tu manh mé& vao dich vy khach
hang, nhu hd trg dbi tra hang, giai quyét khiéu nai nhanh chéng va dam bao
quyén loi ciia ngudi tiéu ding. Chinh sach giao hang mién phi hoic giao hang
nhanh trong vong 24 gid ciing 1a mot diém cong 1on thu hat nguoi ding.

Céc chuong trinh cham so6c khach hang sau ban hang, nhu wu dai cho khach
hang than thiét hozc hoan tién khi gap su cd, dang gép phan nang cao trai
nghiém mua sam tryc tuyén. Diéu nay gitp ting cudng 16ng trung thanh va sy
hai 10ng cta khach hang doi véi cac nén tang TMDT.

- C6ng nghé hd trg qua trinh van chuyén hiéu qua

Céac cdng ty van chuyén da ap dung céng nghé hién dai dé theo ddi hanh trinh
giao hang, cap nhat théng tin thoi gian thuc va téi uu héa 16 trinh. Diéu nay
gilp rat ngan thoi gian van chuyén, giam thiéu rai ro mat mat hoic giao nham

hang.
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Bén canh do, viéc tich hop cac hé thdng quan Iy kho hang tu déng, st dung
robot dé phan loai va doéng gbi san pham, ciing gép phan ting hiéu suat va do
chinh x&c trong qua trinh giao hang.

- Tiém nang phat trién trong tuong lai

TMDT khong chi dap tng nhu cau hién tai ma con mé ra tiém ning 16n trong
twong lai. Vi su phat trién cua cong nghé nhu tri tué nhan tao, dit liéu 16n va
Internet van vat, cac nén tang TMDT s& ¢ kha ning phan tich hanh vi ngudi
tiéu dung va dua ra cac goi Y mua sam c4 nhan hoa hon. Biéu nay htra hen mang
dén trai nghiém mua sam doc do, phu hop voéi timg ddi twong khach hang.
2.5.2. Piém yéu

- Rui ro vé chat luong san pham

Mot van dé pho bién trong TMPT 1a su khéc biét gitra hinh anh, md ta san
pham trén website va thuc té. Nhiéu khach hang phan anh vé viéc nhan duoc
san pham khong ding vi mo ta hoic chat luong khong dat yéu cau. Piéu nay
gay mat 10ng tin va anh huong dén trai nghiém mua sam.

Pic biét, cac mit hang nhu thoi trang, do dién tir hoac my pham thuong xuyén
gap phai tinh trang "hang gia, hang nhai", khién nguoi tiéu ding khdng chi mat
tién ma con mat thoi gian trong viéc khiéu nai hoic doi tra.

- Thoi gian giao hang khong déng déu

DU ¢6 nhitng tién bo dang ké, nhung thoi gian giao hang van chua thuc su 6n
dinh, dic biét 1a trong cac dip cao diém mua sim nhu 18, Tét. Sy cham tré trong
giao hang c6 thé khién khach hang cam thay khé chiu, anh hudéng dén sy hai
long d6i véi dich vu.

Ngoai ra, viéc khong thé xac dinh chinh xac thoi diém nhan hang ciing 13 mot
diém trir lon, dic biét doi véi cac san pham co tinh cap thiét cao nhu thyc pham
hoic hang héa can st dung ngay.

- Chi phi van chuyén cao
Mac du nhiéu nén tang c6 chinh sach mién phi van chuyén, nhung khong phai

lac nao khach hang ciing duoc huong vu dii nay. Doi vai cac san pham gia tri
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thap, chi phi van chuyén doi khi chiém ty I 16n, 1am giam tinh canh tranh cua
TMDT so véi mua sam truyén théng.
Bén canh d6, chi phi van chuyén quéc té hoic dén cac ving sau, ving xa thuong
rat cao, khién nhiéu khach hang phai can nhic ky trudc khi quyét dinh dit hang.

- Hanché vé dialy
Dich vu giao hang cia TMPT van gap nhiéu khé khan khi tiép can cac ving
sau, ving xa hoic khu vuc hai dao. Biéu nay khién mot bo phan nguoi tiéu dung
khdng thé tan dung dugc nhirng tién ich cia TMDT.
Su han ché vé mang lugi phan phéi ciing 1am tang thoi gian chd doi va chi phi,
gay can tré cho viéc mo rong thi truong caa cac nén tang TMPT.

- Bao mat thong tin c& nhan
Vén dé bao mat thong tin ludn 1a méi lo ngai 16n trong TMBT. Rii ro 16 théng
tin ca nhan hoac tai khoan thanh toan co6 thé xay ra néu nén tang khong dau tu
du vao an ninh mang. Biéu nay khién nhiéu khach hang cam thay khéng an tam
khi str dung dich vu.
Ngoai ra, cac cudc tin cdng mang hoic lira dao truc tuyén ngay cang tinh vi
cling dit ra thach thire 16n cho cac doanh nghiép TMPT trong viéc bao vé quyén
loi cua khach hang.

- Kho khin trong doi tra va xir ly khiéu nai
Mic du nhiéu nén tang da cai thién quy trinh doi tra, nhung thuc té van co
nhitng trudng hop khach hang giap kho khin khi yéu cau hd trg. Thu tuc phic
tap, thoi gian xur 1y 1au hodc khéng minh bach 1a nhiing yéu té 1am giam trai
nghiém nguoi dung.
Dic biét, voi cac san pham quéc té, viec doi tra gan nhu khong kha thi hoac chi
phi rét cao, khién nguoi tiéu dung phai chap nhan rai ro khi mua hang.

> TMDT di va dang mang lai nhiéu loi ich vuot troi, dac biét la trong viéc

thay ddi thoi quen mua sam va cai thién hiéu qua thuong mai toan cau.
Tuy nhién, dé phat trién bén vitng va tiép tuc thu hat long tin tir nguoi

tiéu dung, cac doanh nghiép can tap trung khic phuc nhitng han ché hién
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tai, dam bao dich vu ngay cang hoan thién va dap ang nhu cau ngay cang
cao cua khach hang. Nhimng wu diém vé sy tién loi, da dang san pham, va
cdng nghé hién dai s& 1a dong luc thuc day su phat trién cia TMDT,
nhung dong thoi, can chi trong hon dén viéc cai thién chat luong san
pham, thoi gian giao hang, va bao mat thong tin dé nang cao trai nghiém
nguoi dung mot cach toan dién.

2.6. Khdo sat ky veng ciia ngwoi tiéu dung

Két qua khao sat ky vong cua ngudi tiéu dung vé viéc cai thién quy trinh dit

hang va van chuyén trong TMPT cho thay nhitng vu tién khac nhau cta khach

hang dbi voi cac khia canh chinh caa dich vy nay.

Diéu gi ban/anh (chi) ky vong dugc cai thién nhat trong quy trinh dat hang va van chuyén?
150 céu tra loi

Tang t6c dé giao hang 106 (70,7%)

Giam chi phi van chuyén 109 (72,7%)

Nang cao chat lwong dich vu

0,
khach hang 87 (58%)

Cai thién tinh minh bach trong

0,
trang thai don hang 44 (29,3%)

Cai thién dich vu cham séc khach
hang nhanh hon

0 25 50 75 100 125
Bicu d6 2.12: Biéu do thé hién ket qua khao sat ky vong ciia ngudi tiéu dung
(Nguon: Di liéu khao séat do tac gia thuc hién véi 150 nguoi tham gia)
Cu thé, khao sat da ghi nhan:
« Ting toc do giao hang: 106 ngudi (30,55%)
Giam chi phi van chuyén: 109 nguoi (31,41%)
Nang cao chat luong dich vu khach hang: 87 nguoi (25,07%)

Cai thién tinh minh bach trong trang thai don hang: 44 nguoi (12,68%)
Muc khac: 1 nguoi (0,29%)

Dua trén nhirng con s6 nay, cé thé rit ra mot s6 nhan xét quan trong vé wu tién

va ky vong cta khach hang trong TMBT hién nay.
- Ting toc do giao hang (30,55%)
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Mot ty 1€ 1on nguoi tiéu dung ky vong viéc giao hang s€ dugc thuc hién nhanh
chong hon. Pay 1a yéu t phan anh tim quan trong cua thoi gian trong TMDT,
dic biét khi khach hang ngay cang quen véi su tién loi va téc d6 cuaa dich vu
truc tuyén.

Trong bdi canh canh tranh khéc liét, cac nén tang TMBDT can khdng ngirng toi
ru héa quy trinh van chuyén, st dung c6ng nghé hién dai nhu tri tué nhan tao
(Al) hoic hé théng dinh tuyén tu dong dé rat ngan thoi gian giao hang.

Ngoai ra, yéu cau vé téc do con dic biét cao trong cac truong hop mua sam cac
mat hang cap thiét nhu thuc pham tuoi séng, duoc pham hoic san pham céng
nghé. Nhitng khach hang nay khdng chi mong muén giao hang nhanh ma con
yéu cau su chinh xac va dam bao chat luong hang hoa trong qué trinh van
chuyén.

- Giam chi phi van chuyén (31,41%)

Ky vong giam chi phi van chuyén chiém ty 1é cao nhét trong khao sét, vai 31,41%
s6 phiéu. Piéu nay nhan manh tam quan trong cua gia ca trong quyét dinh mua
sam truc tuyén. Chi phi van chuyén 12 yéu té c6 thé anh huéng I6n dén téng chi
phi don hang, dic biét ddi voi cac san pham cé gia tri thap.

Maic du nhiéu nén tang TMPT da ap dung chinh sach mién phi van chuyén,
nhung cac diéu kién di kém nhu gia tri don hang téi thiéu hoic pham vi dia ly
ap dung van gay ra khong it han ché. Chi phi van chuyén cao khong chi lam
giam stc canh tranh cia TMDT so v&i mua sam truyén théng ma con tao ap luc
tam 1y cho nguoi tiéu dung khi quyét dinh mua sam.

Pdi véi cac khu vuc ving sau, viing xa hoic giao hang quéc té, chi phi van
chuyén con ting 1én dang ké, khién cac nén tang can xem xét ki ludng dé dam
bao kha nang phuc vuy toan dién va bén viing.

- Nang cao chat lugng dich vu khach hang (25,07%)

Y&u cau nang cao chat luong dich vu khach hang chiém 25,07%, cho thay su

chd trong ciia ngudi tiéu dung dén trai nghiém sau ban hang. Pay 1a mot trong

nhitng yéu té tao nén su khac biét gitra cac nén tang TMDT. Chét luong dich
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vu khdng chi bao gém su hd tro trong qua trinh dit hang ma con bao gom viéc
xt Iy khiéu nai, hd trg doi tra va cung cap thdng tin mot cach minh bach.

Viéc thiéu sot trong dich vu chim séc khach hang c6 thé khién ngudi tiéu dung
cam thay khong duoc coi trong, tir d6 din d¢én su mat 10ng tin va giam muc do
trung thanh. Do d6, dau tu vao d6i ngii nhan vién hd trg chuyén nghiép, p dung
cdng nghé chatbot thong minh va téi wu hoéa quy trinh phan hdi 1a nhiing giai
phap can thiét dé dap ung ky vong ciia nhém khach hang nay.

- Cai thién tinh minh bach trong trang thai don hang (12,68%)

Mic du chi chiém 12,68%, yéu cau cai thién tinh minh bach trong trang thai
don hang van 1a mot diém nhan quan trong trong khao séat. Tinh minh bach trong
trang thai don hang gitp khach hang nam rd tién d6 giao hang, tir d6 tao sy yén
tam va giam bét lo lang trong qua trinh cho doi.

Nhitng khach hang mong mudn cai thién ¢ khia canh nay thuong dat trong tam
vao kha nang theo doi hanh trinh don hang theo thoi gian thuc, thong bao chi
tiét vé cac budc van chuyén va sy minh bach trong viéc xir Iy cac van dé phat
sinh nhu giao hang tré hoic hang hoa bi that lac. Pay 1a yéu té ma nhiéu nén
tang can dau tu hon nita, dic biét 12 trong viéc s dung cac cong nghé hién dai
nhu hé thong GPS hoic blockchain dé tang cuong tinh minh bach.

- Muc khac (0,29%)

Miic du chi chiém 0,29%, muc "Muc khac" trong khao sat mang mot ¥ nghia quan
trong khi phan anh nhitng nhu cau dic thi cia nguoi tiéu dung. Trong truong hop
nay, ndi dung cu thé cta "Muc khac" 1a yéu cau “cai thién dich vu cham séc khach
hang nhanh hon”. Piéu ndy cho thiy rang, ngoai chat luong dich vu chung, toc do
phan hoi va hd tro khach hang ciing 1a mét yéu t6 then chét duge mot sé nguoi
tiéu dung quan tam dic biét.

Cai thién dich vu chdm soc khach hang nhanh hon c6 thé bao gom viéc giam thoi
gian chd doi khi lién hé tong dai, ting kha ning tiép can thong qua nhiéu kénh

nhu g dung di dong, email, hoac mang xa hdi. Nguoi tiéu dung mong mudn co6
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thé nhan duoc sy hd trg tic thi khi gap van dé hodc thic méc trong qua trinh mua
sam va van chuyén.
Diéu nay dic biét quan trong trong cac tinh hudng cap bach, nhu khi don hang bi
that lac, san pham khong dang mé ta hodc gip su cd trong thanh toan. Mot dich
vu chiam séc khach hang nhanh chéng va hiéu qua khong chi giup giai quyét van
dé kip thdi ma con tao dung 10ng tin va nang cao trai nghiém tong thé cta khach
hang.
> Két qua khao sat nay khdng chi phan anh ky vong cua nguoi tiéu dung
ma con cung cap mot birc tranh toan dién vé nhitng wu tién ma cac nén
tang TMDT can tap trung cai thién. Trong d6, toc d6 giao hang va chi phi
van chuyén 1a hai yéu t6 hang d¢au, nhan manh vai tro cua su nhanh chéng
va hop 1y trong chi phi d6i vai trai nghiém khach hang. Song song do,
chét lwong dich vu khach hang va tinh minh bach trong trang thai don
hang ciing 14 nhing yéu té khdng thé bo qua.
Pé dap ting ky vong ciia nguoi tiéu ding, cac nén tang TMBT can lién tuc dau
tu vao cong nghé, téi wu hoa quy trinh van hanh va d¢am bao sy hai long cua
khach hang & moi khia canh. Chi khi 1am duoc diéu nay, TMDT m&i c6 thé tiép

tuc khang dinh vai trd va vi thé caa minh trong doi séng hién dai.

40



TOM TAT CHUONG 2

TMBDT tai Viét Nam dang phat trién manh mé, véi cac san nhu Shopee, Lazada,

va TikTok Shop chiém linh thi trudng. Tuy nhién, su phat trién nay ciing di kém

nhiéu thach thirc. Qua khao sat 150 nguoi, mot s diém ndi bat duge rat ra nhu

Sau.

Théi quen ngudi dung: Phan Ion khach hang 1a gigi tré (18-25 tudi),
thuong mua sidm hang thang hoic hang tuan. Ho wa chudng Shopee va
TikTok Shop nho san pham da dang va nhiéu khuyén mai.

VAn dé trong quy trinh dit hang: Mic du da s6 nguoi dung danh gia quy
trinh nay d& dang, van c6 nhiéu van dé nhu 15i thanh toan, théng tin san
pham khdng rd rang, hoic khuyén mai khong ap dung duoc. Thoi gian xur
ly don hang trung binh 1a 1-3 gid, nhung van co ty I¢ khéng nho kéo dai
trén 6 gio.

Van chuyén hang hoéa: Nguoi ding chi yéu chon giao hang tiét kiém
(40,7%) dé giam chi phi, nhung diéu nay dan dén thoi gian giao hang
trung binh tir 3-5 ngay. Cac van dé pho bién gom giao hang sai, san pham
hu hong, va khong theo doi dugc trang thai don hang.

DPiém manh va han ché: TMDT mang lai su tién loi, tiét kiém thoi gian
va da dang san pham, nhung van ton tai nhiéu 13i trong quy trinh van

hanh, anh huong dén su hai 10ng caa khach hang.
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CHUONG 3: GIAI PHAP TOI UU HOA QUY TRINH PAT HANG
VA VAN CHUYEN HANG HOA

Trong thoi dai cdng nghé sé hién nay, thuong mai dién tir (TMDT) dang phat
trién véi te d6 nhanh chong va tré thanh mot xu hudng tat yéu caa nén kinh té
toan cau. Tir nhitng giao dich don 1¢ dén c4c nén tang mua sam truc tuyén quy mo
l6n, TMDT khong chi dap ung nhu cdu mua sam cua ngudi tiéu ding ma con 1a
dong luc quan trong thuc day su phat trién caa cac doanh nghiép. Tuy nhién, dé
c6 thé thanh cdng va duy tri su canh tranh trén thi trudong day khoc liét nay, cac
doanh nghiép can phai d6i mat véi mot loat thach thire lién quan dén viéc quan ly
va t6i wu hoa cac quy trinh trong hoat dong kinh doanh, dic biét 1a quy trinh dat
hang va van chuyén.

Viéc t6i wu hoa quy trinh dit hang va van chuyén khong chi gilp cac doanh
nghiép giam thiéu chi phi, ma con nang cao hiéu qua van hanh, gia tang trai
nghiém khach hang va xay dung 1ong tin viing chac véi ngudi tiéu dung. Dac biét,
trong boi canh nguoi tiéu ding ngay cang ky vong vao téc do giao hang nhanh
chéng va chinh xac, viéc cai thién quy trinh nay tro thanh yéu té séng con ddi véi
su ton tai va phat trién caa cac doanh nghiép TMBT. Mot quy trinh dit hang hiéu
qua s& gilp khach hang dé dang lua chon san pham va thanh toén, trong khi mot
quy trinh van chuyén téi uu gitp don hang dugc giao dén tay khach hang ding
thoi gian vai tinh trang tét, tao dyung uy tin cho thuong hiéu.

Muc tiéu cta chuong nay 1a dé xuat céc giai phép thiét thuc, cu thé dé ti wu hoa
quy trinh dat hang va van chuyén trong linh viec TMBT. Nhiing giai phap nay
khong chi tap trung vao viéc cai thién quy trinh tir khau tiép nhan don hang, quan
Iy kho, dong goi, van chuyén dén giao hang, ma con xem xét cac yéu té tac dong
nhu cong nghé, logistics, va dich vu khach hang. Thong qua d6, chuwong nay mong
mubn déng gdép mot phan vao viéc nang cao hiéu qua hoat dong cua cac doanh
nghiép TMDT, gitip ho dap (ing nhanh chéng va chinh xac nhiing yéu cau ngay
cang cao tir phia khach hang, d6ng thoi toi wu hoa chi phi va gia ting tinh canh

tranh trén thi trueong.
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3.1. Ting téc dé giao hang
Trong béi canh thwong mai dién tr (TMDT) ngay cang phat trién manh mg, toc
d6 giao hang da trd thanh mot trong nhitng yéu t quan trong quyét dinh sy thanh
cong cua doanh nghiép. Ngudi tiéu ding hién nay c6 nhiing ky vong rat cao doi
véi dich vu giao hang cuaa cac doanh nghiép TMDT. Thoi gian giao hang dai
khong chi 1am giam su hai 16ng caa khach hang ma con anh huong truc tiép dén
su trung thanh va kha ning quay lai caa ho. Néu khach hang phai chd doi qua 1au
dé nhan san pham, kha ning ho s& chuyén sang lya chon ddi thu canh tranh cé
dich vu giao hang nhanh hon 14 rat 16n. Diéu nay khién cac doanh nghiép phai dic
biét chi trong dén viéc t6i wu hoa thoi gian giao hang, nhat 13 trong cac linh vuc
c6 nhu cau cao vé téc d6 nhu thuc pham, dd tuoi séng, dugc pham va cac san
pham tiéu dung thiét yéu khéc.
Cung véi su phét trién manh mé cia TMDT, nhu cau vé giao hang nhanh ciing
gia ting dang ké. Nguoi tiéu ding khéng con chi chap nhan viéc giao hang trong
vai ngay, ma gio day, ho yéu cau duoc giao hang ngay trong ngay hoic tham chi
trong vong vai gio. Pac biét, trong cac phan khuc nhu thuc pham tuoi séng, dugc
pham hay céc san pham cd tinh chit can duoc bao quan can than, viéc dam bao
thoi gian giao hang nhanh va ding hen 1a yéu t6 song con khong chi gitp thoa
man nhu cau khach hang ma con gép phan nang cao uy tin thuong hiéu.
Tuy nhién, viéc dam bao téc do giao hang nhanh chdng lai gap phai nhiéu thach
thirc. Cac yéu té nhu quy trinh xr Iy don hang, quan ly kho bai, hé théng van
chuyén va cong nghé hd trg déng vai trd quan trong trong viéc xac dinh thoi gian
giao hang. Dé giai quyét van dé nay, cac doanh nghiép TMPT can phai c6 nhiing
giai phéap t6i wu va tng dung cong nghé tién tién nham nang cao hiéu qua van
hanh va dap tng kip thoi nhu cau cua khach hang.
- Giai phap dé xut:

- Ung dung cdng nghé Al va may hoc trong téi wu hoa 16 trinh giao hang
Mot trong nhitng giai phap quan trong dé tang toc d6 giao hang 1a tng dung cong

nghé tri tué nhan tao (Al) va may hoc (machine learning) vao viéc t6i uu hoa 16
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trinh giao hang. Al va may hoc cd thé gitp phan tich di liéu giao thong, thoi tiét,
dia ly va hanh vi mua sam cua khach hang dé xac dinh cac 16 trinh giao hang
nhanh chdng va hiéu qua nhat. Cac thuat toan Al cd thé tinh toan va du doan thoi
gian giao hang chinh xac, dong thoi tu dong diéu chinh cac tuyén duong khi co
su thay ddi vé giao thong hay thoi tiét.

Viéc ap dung cdng nghé Al khéng chi gitp giam thiéu thoi gian van chuyén ma
con c6 thé du doan dugc cac van dé tiém an trong qua trinh giao hang, chang han
nhu tic duong hoic thay doi bt ngo trong cac yéu cau cua khach hang. Bang céach
phan tich va hoc héi tir dix liéu qua khir, hé thdng c6 thé cung cp cac du bao vé
tinh trang giao hang va dé xuat cac phuong an giai quyét kip thoi, tir d6 giam thiéu
rui ro va gia tang hiéu qua giao hang.

Hon nita, viéc tich hop céng nghé Al vao hé théng van chuyén con gidp toi uu
hoa viéc phan bo tai nguyén. Vi du, cac don hang ¢ thé dugc phan bo cho nhiing
tai xé gan nhat hoic nhitng phuong tién van chuyén cé kha ning giao hang nhanh
nhat. Piéu nay khdng chi gilp tiét kiém thoi gian ma con giam thiéu chi phi van
chuyén, dong thoi giam ap luc 1&n cac nhan vién giao hang.

- Hop tac véi cac don vi giao hang nhanh hozc xay dung hé théng van chuyén
noi bo

Mot giai phap quan trong khac la viéc hop tac véi cac don vi giao hang nhanh
chuy@n nghiép hoic xay dung hé thong van chuyén ndi bo. Vi su phat trién manh
meé cua cac cong ty giao hang nhanh nhu Grab, Viettel Post hoac cac dich vu
chuyén phat nhanh qudc té, doanh nghiép TMBT c6 thé tan dung mang ludi giao
hang cua ho dé téi wu hoa téc do va pham vi giao hang.

Hop tac véi cac ddi tac giao hang nhanh gitp doanh nghiép tiét kiém duoc chi
phi dau tu vao ha tang van chuyén, dong thoi c6 thé mé rong pham vi giao hang
ma khdng can phai tu xay dung doi ngii van chuyén riéng biét. Diéu nay dic biét
quan trong dbi véi cac doanh nghiép vira va nho, nhimg ngudi khéng co du ngudn

luc dé phat trién hé thong van chuyén riéng.
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Tuy nhién, viéc xay dung hé théng van chuyén noi bo ciing c6 thé 1a mot giai
phap hiéu qua ddi véi cac doanh nghiép 16n hoic cac doanh nghiép ¢ nhu cau
giao hang noi vung (local delivery). Viéc tu xay dung mot doi ngii van chuyén
noi bo s& gilp doanh nghiép kiém soat duoc chat lugng dich vy, thoi gian giao
hang va giam su phu thudc vao bén thir ba. Mot hé théng van chuyén ndi bo manh
mé ciing gitp doanh nghiép linh hoat hon trong viéc diéu chinh céac chinh sach
giao hang, chang han nhu giao hang nhanh, giao hang theo yéu cau hoic giao
hang vao thoi gian ¢b dinh.
- Phaét trién kho bai théng minh va dat kho gan khu vyuc dan cu dong dac

Pé tang toc do giao hang, doanh nghiép can chi trong dén viéc phat trién hé théng
kho bai thong minh va dat kho gan cac khu vuc dan cu dong dic. Kho bii thong
minh st dung cac cong nghé nhu RFID va IoT dé theo ddi hang hoa va quan ly
kho tu dong, gilp toi uu hoa viée luu trit va xuat kho. Véi hé théng kho thong
minh, qua trinh chuan bi don hang tré nén nhanh chéng va chinh xac hon, giam
thiéu sai sot va thoi gian cho doi.

Viéc dit kho gan khu vuc dan cu dong dac hodc céc trung tam thanh phé ciing
gilp giam thiéu thoi gian van chuyén. Mét sé doanh nghiép TMBT hién nay di
ap dung mo hinh kho luéi , véi nhiéu kho nho duoc phan bé ¢ cac khu vuc chién
lugc, gilp giam khoang céch giao hang va nang cao tc d6 van chuyén. Biéu nay
dac biét hiru ich trong viéc giao hang nhanh trong ngay hoac giao hang ngay trong
vai gio.

Ngoai ra, viéc &p dung céng nghé trong kho bai ciing co thé gilp doanh nghiép
giam thiéu chi phi va tang hiéu qua quan Iy ton kho. Hé thong kho thdng minh
gitp du bao nhu cau va tdi wu héa quy trinh nhap hang, giam thiéu su thiéu hut
hoéc du thira hang hoa, tir d6 giup giam chi phi luu kho va tang kha nang dap g
nhanh chong cac don hang ctua khach hang.

> Tang toc d6 giao hang 1a mot yéu td quan trong gilp cac doanh nghiép
TMDT néang cao trai nghiém khach hang va gitr virng su canh tranh trén thi

truong. Viéc ap dung céng nghé tién tién nhu AL hoc may, cing véi cac
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giai phap vé hop tac vai ddi tc giao hang nhanh va phat trién hé théng kho
bdi thdng minh s& gitp doanh nghiép téi wu hoa quy trinh giao hang, giam
thiéu chi phi va nang cao hiéu qua van hanh. Ddng thoi, nhitng giai phap
nay ciing giup dap tng ky vong ngay cang cao cia khach hang vé téc do va
chat lwong dich vu giao hang, tir d6 gia ting sy hai 10ng va 1ong trung thanh
cua khach hang.

3.2. Giam chi phi vd@n chuyén

Trong méi truong Kinh doanh hién dai, chi phi van chuyén la mét trong nhirng
yéu t6 anh hudng truc tiép dén hoat dong va loi nhuan cua céc doanh nghiép
thuong mai dién tar (TMBDT). Viéc tdi wu hoa chi phi van chuyén khong chi gidp
cac doanh nghiép duy tri duoc loi nhuan ma con tao ra loi thé canh tranh quan
trong trén thi truong. Tuy nhién, cac doanh nghiép TMPT dang phai d6i mat voi
nhiéu thach thic I6n lién quan dén chi phi van chuyén, tir viéc gia ting cac phi
tén trong qué trinh van chuyén cho dén céc yéu té tac dong tir phia ddi tac giao
hang va cac yéu t6 ngoai canh nhu tinh trang giao thong, thoi tiét, hay sy thay doi
trong nhu cau cua khach hang.

Mt trong nhitng yéu té quan trong tac dong dén chi phi van chuyén chinh 1a do
dai quang duong van chuyén. Khi cac doanh nghiép giao hang tir cac kho béi trung
tam dén nhitng khach hang & xa, chi phi van chuyén s& cao hon, dic biét I khi
can phai st dung cac phuong tién van chuyén 16n hoac nhiéu chuyén giao hang.
Piéu nay khong chi lam tang chi phi ma con lam giam hiéu qua kinh doanh. Thém
vao d6, néu khéng c6 ké hoach va hé théng van chuyén téi uu, doanh nghiép s&
phai d6i mat vai tinh trang thiéu hiéu qua trong viéc sir dung phuong tién van
chuyén, 1am ting thém chi phi.

Chi phi van chuyén cao khong chi anh huong dén doanh nghiép ma con tac dong
tiéu cuc dén quyét dinh mua sam cia ngudi tiéu dung, dic biét 1a trong cac don
hang c6 gia tri thap. Néu chi phi van chuyén vuot qua gia tri don hang hoac chiém
ty 1& 16n so voi tong gid tri don hang, ngudi tiéu ding s& cam thay khdng hai 1ong

va quyét dinh bo qua viéc mua sam. Thuc té, viéc giam chi phi van chuyén 1a yéu
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t6 cuc ky quan trong dé cac doanh nghiép c6 thé thu hat khach hang, dic biét 1a
trong cac nganh hang ban I¢ truc tuyén, noi ma cc san pham c6 gia tri thap chiém
ty 1 16n.

Bén canh d6, d6i véi cac doanh nghiép mudn ma rong hoat dong quéc té, chi phi
van chuyén cang tré thanh mét yéu té quan trong trong viéc quyét dinh kha ning
canh tranh caa ho trén thi truong quéc té. Khi van chuyén hang hoa quéc té, khdng
chi c6 chi phi van chuyén ma con bao gém céc khoan chi phi khac nhu thué, phi
hai quan, phi dong goi va bao hiém. Do d6, viéc t6i vu hoa chi phi van chuyén
trong méi truong TMDT 13 mot yéu té khdng thé thiéu dé céc doanh nghiép cé
thé duy tri loi nhuan va mé rong thi truong.

Tom lai, chi phi van chuyén cao lam giam kha niang canh tranh caa doanh nghiép,
anh hudng dén quyét dinh mua sam cua khach hang va tac dong tiéu cuc dén loi
nhuan. Do d6, viéc tim kiém cac giai phap giam chi phi van chuyén la mot yéu t6
séng con ddi véi cac doanh nghiép TMPT, dic biét 1a trong béi canh canh tranh
ngay cang gay gat.

- Giai phap dé xuit:

- Ting cuong toi vu hoa mang ludi van chuyén dé giam chi phi logistics
Mang luéi van chuyén dong vai trd quan trong trong viéc giam chi phi logistics.
Mot mang ludi van chuyén téi wu khong chi gilp giam thoi gian giao hang ma
con giam thiéu cac chi phi lién quan dén viéc van chuyén hang hda. Viéc xay dung
va t6i vu hoa mang ludi van chuyén bao gom céc yéu té nhu viéc xay dung cac
kho bai gan khu vuc khéach hang, lya chon cac di tac van chuyén hop ly, téi vu
hoa céc 16 trinh giao hang va st dung cong nghé dé giam sat va quan ly van chuyén.
Mot trong nhitng cach quan trong dé tdi wu hda mang ludi van chuyén 1a xay dung
cac kho trung chuyén gan cac khu vic c6 mat do dan cu cao, tir d6 giam thiéu chi
phi van chuyén tir kho dén khéach hang. Thay vi sir dung cac kho béi tap trung tai
cac khu vuc xa, cac doanh nghiép c6 thé dau tu vao cac kho nho phan bo tai cac
thanh phd hoac cac khu vuc tiém ning, gitip giam thoi gian va chi phi giao hang.

Cac doanh nghiép cd thé ap dung mé hinh kho luéi, trong d6 cac kho nho duoc
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phan bo tai nhiéu khu vuc chién lugc dé tang kha nang tiép can nhanh chong dén
khach hang.

Viéc ti uu hoa cac tuyén duong van chuyén ciing 1a yéu t quan trong. Céac doanh
nghiép c6 thé str dung cong nghé nhu Al va hoc may dé phan tich céc dir liéu vé
giao thdng, thoi tiét, mat do giao thdng va cac yéu té khac dé téi wu hoa 16 trinh
van chuyén. Céc hé thdng quan ly 16 trinh théng minh c6 thé tu dong diéu chinh
va dua ra nhitng tuyén duong ngan nhat va it tbn kém nhat, gitp giam chi phi van
chuyén va nang cao hiéu qua giao hang. Hé thdng nay ciing gitp du doan cac yéu
t6 nhu tac duong hoic sy thay do6i vé thoi tiét, tir d6 gitp diéu chinh 16 trinh giao
hang mét cach linh hoat.

Bén canh d6, viéc sir dung cac phuong tién van chuyén chung cé thé gitp giam
chi phi. Cac doanh nghiép cé thé hop tac véi cac cong ty van chuyén khac dé tan
dung céc chuyén di chung, chia sé chi phi van chuyén. Pay 1a mot giai phap hiéu
qua dé giam chi phi trong khi van dam bao giao hang dtng hen.

- Ap dung chinh sach giao hang mién phi hop Iy

Giao hang mién phi 1a mét trong nhiing chién luoc phd bién gitp cac doanh
nghiép TMPT thu hat khach hang. Tuy nhién, chinh sach giao hang mién phi néu
khong duoc ap dung hop ly sé gay ap luc lon 1én ngan sach cua doanh nghiép. Do
d6, cac doanh nghiép can phai p dung cac chinh séch giao hang mién phi c6 su
tinh toan ky ludng dé vira dam bao su hap dan doi vai khach hang, vira kiém soét
duoc chi phi.

Mot trong nhitng chién lugc hiéu qua 1a 4p dung giao hang mién phi theo gia tri
don hang. Chinh sach nay khuyén khich khach hang mua nhiéu san pham hon dé
dat duoc murc gia tri don hang mién phi giao hang, tir d6 ting gia tri don hang
trung binh va giam chi phi van chuyén cho doanh nghiép. Biéu nay khéng chi
giGip giam chi phi van chuyén ma con gidp doanh nghiép gia ting doanh thu va
tang su hai long cua khach hang.

Ngoai ra, cac doanh nghiép ciing c6 thé &p dung chinh sach giao hang mién phi

theo khu vuc. Viéc ap dung giao hang mién phi chi cho nhitng khu vuc c6 mat do
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dan cu cao hodc khu vuc dé dang van chuyén gitp giam chi phi van chuyén cho
doanh nghiép. Chinh sach nay c6 thé dugc &p dung vao nhitng khu vuc trong diém,
tir d6 tao ra hiéu qua kinh té cao va giam thiéu chi phi khéng can thiét.

Péi voi cac chuong trinh khuyén mai dac biét, nhu dip 18, ngay giam gia, hoac su
kién 16n, viéc &p dung chinh séch giao hang mién phi ciing 13 mot cach dé thu hat
su quan tdm cua khach hang va tang trudng doanh thu. Tuy nhién, trong nhitng
chuong trinh ndy, cac doanh nghiép can tinh toan dé dam bao rang chi phi giao
hang mién phi duoc chia sé hop Iy véi cac dbi tac van chuyén va khong lam anh
huong dén loi nhuan.

- Su dung c6ng nghé tién tién nhu blockchain dé giam thiéu cac chi phi an

Blockchain dang ngay cang tro thanh mot cdng nghé quan trong trong viéc ti wu
hoa chudi cung tng va giam thiéu chi phi. Trong linh vuc van chuyén, blockchain
c6 thé gitp giam thiéu chi phi an, giam thiéu sai sot va gian lan, dong thoi nang
cao tinh minh bach va hiéu qua cua cac giao dich.

Blockchain c6 thé gitp cac doanh nghiép TMDT theo ddi tat ca cac thong tin lién
quan dén viéc van chuyén hang hoa, tir kho bai dén giao hang, gidp cac bén tham
gia trong chudi cung tng dé dang theo ddi va xac minh théng tin ma khéng can
phai lo ling vé viéc sai s6t hay gian lan. Cac thong tin lién quan dén hop dong,
thanh toan va giao nhan ciing s& dugc luu trit trén hé thong blockchain, gitp cac
doanh nghiép giam thiéu chi phi hanh chinh va chi phi giao dich.

Dic biét, blockchain gilp cac doanh nghiép giam thiéu chi phi lién quan dén
thanh toan va hop dong. Hop ddng thong minh (smart contracts) dugc xay dung
trén nén tang blockchain cé thé ty dong thuc hién cac diéu khoan cua hop dong
khi cac diéu kién duoc dap tng, giup doanh nghiép tiét kiém thoi gian va giam
thiéu chi phi phat sinh lién quan dén viéc ky két hop dong va xir ly thanh toan.
Hop dong théng minh gitp giam thiéu rui ro va dam bao rang cac diéu khoan
duogc thyuc hién dung dan, tir d6 tao ra méi trudng giao dich an toan va hiéu qua.

- Téi wu hoa quy trinh xir Iy don hang va déng goi
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Ngoai cac yéu té nhu van chuyén va chinh sach giao hang, mot yéu té quan trong
khac gitp giam chi phi van chuyén Ia viéc ti wu hoa quy trinh xt Iy don hang va
dong gobi. Quy trinh xtr Iy don hang nhanh chong, chinh xac va hiéu qua gitp giam
thiéu thoi gian chd doi va chi phi luu kho, dong thoi nang cao sy hai long caa
khach hang.

Str dung céc hé théng quan Iy don hang (OMS) va phan mém quan ly kho (WMS)
c6 thé gitp tdi vu hoéa quy trinh xir Iy don hang va déng goi. Hé théng OMS gidp
tu dong hoa cac budc trong quy trinh xir Iy don hang, tir khi khach hang dat hang
cho dén khi don hang dugc guri di. Hé théng nay gilp giam thiéu sai sot va tang
tbc do xur Iy don hang.

Ddi véi quy trinh dong goi, viéc sir dung cac cdng nghé tu dong hoa va robot co
thé gitp giam chi phi va thoi gian dong goi. Cac cong ty van hanh kho béi thong
minh va robot gitp giam thiéu sai sot, tiét kiém chi phi lao dong va ting téc do
dong goi.

> Giam chi phi van chuyén 1a mot yéu t6 quan trong dé nang cao kha ning
canh tranh va duy tri lgi nhuan trong moéi truong thuong mai dién tir hién
dai. Viéc toi wu hoa mang ludi van chuyén, 4p dung chinh sach giao hang
mién phi hop 1y, str dung cong nghé tién tién nhu blockchain va tbi wu hoa
quy trinh xur 1y don hang va dong goi giup doanh nghiép giam thiéu chi phi
van chuyén, nang cao hiéu qua hoat dong va tao su hai 16ng cho khach hang.
Khi cac doanh nghiép c6 thé kiém soét va giam thiéu chi phi van chuyén,
ho s& c6 thém co hdi ma rong thi trudng, phat trién manh mé va tao dung
su canh tranh bén viing trén thi truong.

3.3. Nang cao chdt lireng dich vu khach hang

Trai nghiém khéch hang 1a yéu té then chét trong viéc xay dung mdi quan hé 1au
dai va bén viing giira doanh nghiép va nguoi tiéu dung, dic biét trong linh vuc
thuong mai dién tor (TMBT). Tuy nhién, chat lugng san pham chi 1a mot phan
trong téng thé trai nghiém cua khach hang. Mot yéu té quan trong khong kém 1

chat luong dich vu khéach hang, bao gom cac dich vu hd tro, giai quyét vin dé va
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dap @ng nhu cau caa khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Trong moi
truong TMDT, noi ma sy canh tranh giita cac doanh nghiép ngay cang gay git,
dich vu khach hang déng vai tro sdng con trong viéc giir chan khach hang va tao
dung long trung thanh.

Khi khach hang mua sam truc tuyén, ho khong thé truc tiép trai nghiém san pham
trude khi mua, diéu nay tao ra mot yéu té bat dinh trong viéc danh gia chat luong.
Vi vy, dich vu khach hang tro thanh mot phan khong thé thiéu dé tao sy tin tuong
va thoai mai cho khach hang khi mua sam. Mét trong nhitng yéu té then chét anh
huong dén trai nghiém cuaa khach hang chinh 1a sy hd trg, phan hoi kip thoi tir doi
ngil cham séc khach hang. Khi khach hang gap phai van dé hoic c6 thac méc, viéc
ho nhan duoc su gitp d& nhanh chéng va hiéu qua co thé quyét dinh su hai long
va kha nang ho quay lai mua sam trong tuong lai.

Tuy nhién, viéc khdng giai quyét cac khiéu nai hoic yéu cau cia khach hang mot
cach nhanh chéng va chinh xéc cé thé dan dén hau qua nghiém trong. Khiéu nai
chua dugc xtr Iy kip thoi c6 thé khién khach hang cam thay bi bo roi va mat niém
tin vao doanh nghiép. Hon nira, trong thoi dai k§ thuat sé ngay nay, thdng tin vé
cac trai nghiém tiéu cuc cua khach hang c6 thé lan rong rat nhanh qua cac nén
tang mang x& hoi, dién dan, va cac trang web danh gia san pham, gay ton hai
nghiém trong dén hinh anh va uy tin cua doanh nghiép. Mot sé nghién ctru di chi
ra rang, mot khach hang khong hai 1ong co thé tac dong dén it nhat 10 nguoi khéc
qua viéc chia sé cau chuyén cua ho, do d6 anh hudng truc tiép dén doanh thu va
su phét trién caa doanh nghiép.

Tur nhitng ly do trén, viéc nang cao chat luong dich vu khach hang khdng chi gidp
doanh nghiép duy tri dugc mdi quan hé tot vai khach hang ma con gop phan nang
cao su hai long, trung thanh va quang ba hinh anh cta doanh nghiép. Bac biét
trong boi canh TMDT dang phat trién manh mé va khach hang ngay cang doi hoi
cao vé chit lugng dich vy, doanh nghiép cang can phai chu trong va cai tién cac
yéu t6 lién quan dén dich vu khach hang dé dap (g kip thoi va hiéu qua cac nhu

Cau caa nguoi tiéu ding.
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- Giai phap dé xut:

Dé nang cao chat lugng dich vu khéach hang, doanh nghiép TMBT can tap trung
vao ba yéu t chinh: xay dung doi ngii cham séc khach hang chuyén nghiép, &p
dung cdng nghé hd tro khach hang va thiét 1ap cac kénh lién lac da dang. Nhiing
giai phap nay khéng chi gilp cai thién chat luong dich vu ma con tao diéu kién
thuan loi dé giai quyét cac van dé cua khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu
qua.

- Xay dung d6i ngii cham soéc khach hang chuyén nghiép va duogc dao tao bai
ban

M6t trong nhiing yéu té quan trong nhat trong dich vu khach hang 13 d6i ngii
cham soc khach hang. Ho 1a nhitng nguoi dai dién cho doanh nghiép trong céc
tinh hudng giao tiép truc tiép véi khach hang. Vi vay, chat luong dich vu cia doi
ngil cham séc khach hang ¢ anh huong rat 16n dén su hai 10ng caa khach hang.
Mot doi ngti cham soc khach hang chuyén nghiép sé khong chi giup khéach hang
giai quyét van dé ma con tao dung long tin va cam giac thoai mai cho ho.

Dé xay dung mot doi ngii cham soc khach hang chat lwong, doanh nghiép can
dau tu vao viéc tuyén dung nhan su c6 ki ning giao tiép tét, kha nang giai quyét
van dé nhanh chong va kha nang 1am viéc dudi ap luc. Nhitng nguoi ndy can phai
dugc dao tao bai ban vé cac quy trinh xir Iy don hang, giai quyét khiéu nai, quan
ly théng tin khach hang va duy tri méi quan hé lau dai vai khach hang.

Bén canh k¥ ning giao tiép, nhan vién cham séc khach hang can phai hiéu ro vé
san pham va dich vu ma doanh nghiép cung cap. Diéu nay gidp ho c6 thé tu van
chinh xac va giai quyét cac thac mac caa khach hang mét cach hiéu qua. Bic biét,
nhan vién can phai biét cach ung xtr khéo Iéo, khdng chi trong viéc xu Iy khiéu
nai ma con trong viéc tao dung nhitng trai nghiém tich cuc cho khach hang. Céac
chuong trinh ddo tao nén bao gom céc ky nang mém nhu cach xu Iy tinh hudng
kho khan, cach giai quyét khiéu nai, cach giao tiép qua dién thoai va email, va

cach st dung céc phan mém hd tro khach hang.
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Mot diém quan trong khéc 1a doanh nghiép can phai thiét 1ap céc chi tiéu déanh
gia chat lwong dich vu khach hang. Nhiing chi tiéu nay cé thé bao gém thoi gian
phan hdi yéu cau caa khach hang, ty 18 khiéu nai dugc giai quyét thanh cong, muc
do6 hai long cta khach hang sau khi tuwong tac vai dich vu cham séc khach hang.
Viéc danh gia thuong xuyén gidp doanh nghiép co thé phat hién sém nhiing van
dé trong dich vu va cai thién chat lugng dich vu kip thoi.

- Sir dung chatbot va hé thdng tra 10i tu dong dé hd trg khach hang nhanh
chong

Trong thoi dai cong nghé 4.0, viéc &p dung cac céng cu tu dong hoa, dac biét 1a
chatbot va hé théng tra 1oi ty dong, dang tro thanh xu hudng trong viéc nang cao
chét luong dich vu khach hang. Chatbot 1a mot cong cu hd tro khach hang truc
tuyén sur dung tri tué nhan tao (AI) dé tu dong tra loi cac cau hoi ciia khach hang
mot cach nhanh chong va chinh xac.

Chatbot c6 thé gitp khéach hang giai quyét cac van dé don gian nhu theo ddi don
hang, kiém tra thong tin san pham, thay doi théng tin giao hang, hoic tim kiém
thong tin vé cac chuong trinh khuyén mai. Viéc sir dung chatbot gitp giam tai
cdng viéc cho d6i ngii cham soc khach hang, ddng thoi nang cao hiéu qua phuc
vu khach hang, dic biét 1a trong céc tinh hudng yéu cau sy phan hdi nhanh chéng.
Khach hang s& khdng phai cho doi 1au dé nhan duogc cau tra 1o, gidp ho cam thay
hai 10ng va tiép tuc sir dung dich vu caa doanh nghiép.

Ngoai chatbot, hé thong tra loi ty dong qua email hoic tin nhin ciing 1a mot giai
phap hiéu qua giip doanh nghiép giam thiéu thoi gian chd doi cua khach hang.
Hé théng nay c6 thé tu dong gui thdng béo vé tinh trang don hang, khuyén mai,
hodc c4c van dé lién quan dén van chuyén ma khach hang yéu cau. Mac di khéng
thé thay thé hoan toan sy tuong tac gitta nhan vién va khach hang, nhung hé thong
tra 1oi tu dong gitp tang td¢ qua trinh phan hoi va giai quyét van dé, dong thoi
gitip khach hang c6 thé tiép can thong tin mot cach nhanh chong, dic biét 1a vao
cac gio khong lam viéc.

- Thiét 1ap cac kénh lién lac da dang (email, mang x4 hoi, hotline)
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Mot yéu té khong thé thiéu trong viéc nang cao chat lwong dich vu khach hang
la viéc thiét 1ap céc kénh lién lac da dang dé khach hang cé thé d& dang tiép can
va tuong tac véi doanh nghiép. Trong moi truong TMPT, noi ma moi giao dich
déu dién ra trén nén tang truc tuyén, cac kénh lién lac nay déng vai tro vo cling
quan trong trong viéc gitp khach hang giai quyét cac van dé lién quan dén don
hang, san pham hoic dich vu.

Doanh nghiép can phai thiét 1ap cac kénh lién lac truyén théng nhu email va
hotline dé giai quyét céc thic mac, khiéu nai caa khach hang mot cach nhanh
chéng va hiéu qua. Tuy nhién, ngoai cac kénh truyén thdng, doanh nghiép can
phai ma rong ra cac kénh tryc tuyén nhu mang xa hoi (Facebook, Instagram, Zalo,
Twitter) hoac cac tng dung nhén tin (Messenger, WhatsApp) dé dap ang nhu cau
cua khach hang.

Mang xa hoi ngay nay la mot kénh giao tiép pho bién, dic biét dbi véi gisi tre.
Vi vay, doanh nghiép can c6 doi ngii nhan vién chim soc khach hang chuyén trach,
c6 kha ning twong tac nhanh chong va xir Iy cac van dé phét sinh trén cac nén
tang nay. Viéc tra 1o kip thoi cac cau hoi va thac mac trén mang xa hoi gilp nang
cao sy hai 16ng va tao mdi quan hé gan giii vai khach hang.

- Chu trong dén phan héi va cai thién lién tuc dich vy khach hang

Mot yéu té quan trong trong viéc nang cao chat lugng dich vu khach hang 1a sy
tiép nhan va xu ly cac phan hoi tir khach hang. Phan héi tir khach hang, du 1a tich
cuc hay tiéu cuc, déu mang lai nhitng théng tin quy gia giup doanh nghiép cai
thién chat lwong dich vu. Doanh nghiép can phai thiét 1ap cac hé théng dé thu thap
phan héi tir khach hang qua céc cudc khao sat, bang hoi, hoidc thong qua céc kénh
truc tuyén nhu mang xa hoi.

Viéc thu thap va phan tich phan hoi cua khach hang gitp doanh nghiép hiéu rd
hon vé nhiing yéu diém trong quy trinh dich vy, tir d6 dua ra cac giai phap cai
thién. Hon nita, viéc chi dong xin y kién cua khach hang vé trai nghiém caa ho
s& tao ra mot su két ndi su sac hon, khién khach hang cam thay ho thuc su dugc

quan tadm va danh gia cao.
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Doanh nghiép can phai ling nghe va phan héi cac y kién phan hoi mot cach
nghiém tic va kip thoi. Dic biét, dbi véi cac phan hoi tiéu cuc, viéc xir Iy nhanh
chéng va hiéu qua co thé giup xoay chuyén tinh hinh va gitt duoc 10ng tin cua
khach hang. Mot khiéu nai caa khach hang khong duoc giai quyét kip thoi co thé
gay anh huong tiéu cuc dén danh tiéng cua doanh nghiép. Tuy nhién, néu duoc
xt ly mot cach chuyén nghiép, khach hang sé& cam thay hai long va co thé tro
thanh khach hang trung thanh trong tuong lai.

Thém vao d6, doanh nghiép can phai c6 hé thong quan Iy chat luong dich vu
khach hang dé theo ddi va danh gia hiéu qua cta cac giai phap da trién khai.
Nhiing s liéu vé ty 1¢ giai quyét khiéu nai thanh céng, thoi gian phan héi trung
binh, va mirc d6 hai 1ong caa khach hang can dugc thu thap va phan tich thuong
xuyén. Viéc danh gia dinh ky va cai thién lién tuc dich vu khach hang 1a diéu kién
tién quyét gitp doanh nghiép khdng ngirng nang cao chat lwong dich vu, mang
dén trai nghiém khach hang hoan hao.

> Nang cao chat lugng dich vu khach hang khéng phai 12 mét cong viéc don
gian, nhung lai 1a yéu t6 then chét gidip doanh nghiép phét trién bén viing
trong moi truong TMDT déy canh tranh hién nay. Viéc xady dung doi ngli
cham soc khach hang chuyén nghiép, ung dung cong nghé hién dai va thiét
lap céc kénh lién lac da dang khéng chi gitp doanh nghiép giai quyét cac
van dé ciia khach hang mét cach nhanh chdng ma con tao dung sy tin tuong
va long trung thanh tir phia khach hang. Cac giai phap nay ciing dong vai
trd quan trong trong viéc duy tri su canh tranh va phat trién lau dai cua
doanh nghiép.

Thuc té cho thay, nhitng doanh nghiép khéng chi trong dén chat lwong dich vu
khach hang c6 nguy co mat di khong chi khach hang hién tai ma con ca khach
hang tiém nang. Nguoc lai, nhitng doanh nghiép dau tu vao dich vu khach hang
thuong co ty 18 giit chan khach hang cao hon va nhan duoc nhitng phan héi tich
cuc, qua do thiic day sy phat trién doanh thu va mo rong thi truong. Do do, nang

cao chat luong dich vu khach hang khéng chi 1a nhiém vu cip bach ma con a
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chién luoc 1au dai va hiéu qua trong viéc xay dung va duy tri méi quan hé viing
chéc véi khach hang trong thé gioi TMDT.
3.4. Cadi thign tinh minh bgach trong trang thdi don hang

Trong mdi trudng thwong mai dién tir (TMPT), noi ma moi hoat dong mua sam
dién ra hoan toan tryuc tuyén, khach hang khong c6 co hoi truc tiép kiém tra san
pham trugc khi nhan. Biéu nay khién ho phu thudc rat nhiéu vao cac théng tin
dugc cung cap bai doanh nghiép, dac biét 1a thong tin vé trang thai don hang. Tinh
minh bach trong quy trinh van chuyén khéng chi 1a yéu t6 then chét dé tao niém
tin cho khach hang ma con gidp giam thiéu cac thac mac va khiéu nai lién quan
dén qua trinh giao hang.

Mot van dé Ion trong nganh TMPT hién nay la sy thiéu minh bach trong viéc
cung cap thong tin vé trang thai don hang. Nhiéu khach hang cam thay lo lang khi
khong thé biét duoc don hang cta minh dang & dau, khi nao s& dén, hoic tai sao
c6 sy cham tré. Nhiing khoang trong thdng tin nay khéng chi gay ra sy bat an cho
khach hang ma con lam tang ap luc cho d6i ngli cham soc khach hang, vi ho phai
xt ly mot lwong 16n cac yéu cau vé viéc theo ddi don hang.

Hon nita, su thiéu minh bach ciing anh huéng dén uy tin va hinh anh caa doanh
nghiép. Khi khach hang cam thay ho khong duoc cung cap du théng tin hoic
thong tin khéng rd rang, niém tin cua ho vao dich vu s& giam sit, dan dén viéc ho
c6 thé lua chon cac ddi thu canh tranh ¢6 dich vu tét hon trong twong lai. Diéu
nay dic biét quan trong trong béi canh thi truong TMDT ngay cang canh tranh,
noi ma trai nghiém khach hang 1a yéu té quyét dinh su thanh céng cua doanh
nghiép.

Tt nhitng phan tich trén, ¢ thé thiy rd tim quan trong cua viéc cai thién tinh
minh bach trong trang thai don hang. Viéc nay khong chi gitp tang cuong su hai
long va long tin caa khach hang ma con giam thiéu cac van dé phat sinh trong qué
trinh giao hang, tir 46 nang cao hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.

- Giai phap dé xut:
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Pé cai thién tinh minh bach trong trang thai don hang, cac doanh nghiép TMPT
c6 thé &p dung mot loat giai phap cong nghé va quan 1y nhu tich hop hé thdng
theo dBi GPS va loT, giri thdng bao tu dong tai mdi giai doan van chuyén, va su
dung cdng nghé blockchain dé dam bao sy minh bach va bao mat dit liéu.

- Tich hop cong nghé GPS va 10T vao hé thdng theo ddi don hang

Mot trong nhitng giai phap hiéu qua nhat dé cai thién tinh minh bach trong trang
thai don hang 1a tich hop c¢éng nghé GPS (Hé théng dinh vi toan cau) va loT
(Internet of Things) vao hé théng theo di.

« Cong nghé GPS: GPS cho phép theo dbi vi tri ctia phwong tién van chuyén
hoac gdi hang trong thoi gian thuc. Khach hang c6 thé biét chinh xac vi tri
hién tai cua don hang trén ban d6, thoi gian dy kién dén noi va 1y do néu
c6 bat ky sy cham tré nao. Piéu nay khéng chi mang lai sy an tam cho
khach hang ma con giam thiéu khéi luong cong viéc cho d6i ngii cham soc
khach hang.

« Ung dung 10T: 10T bd sung thém mot I6p thdng minh bang cach két ndi
cac thiét bi cam bién trén cac phwong tién van chuyén hoic kho hang. Cac
cam bién nay c6 thé cung cap thong tin chi tiét nhu nhiét do, do am (dic
biét hiru ich cho cac mit hang nhay cam nhu thuc pham hoic dugc pham),
trang thai goi hang (bi rung, lac hozc va cham) va théng tin thoi gian thuc
khac. Viéc sir dung IoT giap dam bao tinh chinh xac va minh bach cua dix
lidu, ddng thoi hd trg doanh nghiép cai thién chat lugng dich vu.

Viéc trién khai GPS va IoT doi hoi su dau tu ban dau kha 16n vé ha tang cong
nghé, nhung loi ich dai han ma n6é mang lai, bao gém cai thién trai nghiém khach
hang va téi uvu hoa quy trinh van chuyén, hoan toan xing déng.

- Gui théng bao ty dong qua email hoic tng dung di dong tai mdi giai doan
van chuyén

Mot cach khac dé dam bao tinh minh bach 1a cung cap théng tin cap nhat cho

khach hang tai mdi giai doan van chuyén. Doanh nghiép c6 thé st dung hé théng
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thong bao tu dong qua email, tin nhan SMS hoic tng dung di dong dé thdng béo
cho khéch hang vé trang thai don hang.

Cac théng bao nay c6 thé bao gom:

« Xac nhan don hang da dugc dat thanh cong.

. Théng béo khi don hang duoc dong goi va ban giao cho don vi van chuyén.

« Cap nhat khi don hang dang trén duong giao hoic di dén diém giao cubi.

. Théng bao giao hang thanh cdng hoic ly do néu giao hang khéng thanh
cong.

Céc hé théng théng bao nay nén duoc ca nhan hda, cung cap thdng tin chi tiét va
dé hiéu dé khach hang khéng cam thay mo ho. Chang han, thdng bao c6 thé chira
thong tin vé thoi gian giao hang du kién, sé lién lac cua nhan vién giao hang, va
tly chon dé thay ddi thoi gian hodc dia diém nhan hang néu can.

Ngoai ra, viéc phat trién ang dung di dong chuyén biét cho phép khach hang theo
doi trang thai don hang mot cach tién loi cling 1a mot xu huéng quan trong. Ung
dung nay c6 thé tich hop céc tinh niang nang cao nhu ban do truc quan, chatbot hd
tro, va thong bao day dé mang lai trai nghiém tét nhat cho khéach hang.

- Ap dung cdng nghé blockchain dé dam bao tinh minh bach va bao mat di
liu van chuyén

Blockchain, véi dic tinh bat bién va phi tap trung, 12 mot céng nghé 1y tuong dé
dam bao tinh minh bach va bao mat trong qua trinh van chuyén. Bang cach su
dung blockchain, tat ca cac thong tin lién quan dén don hang, tir khi dat hang,
dong goi, van chuyén, dén khi giao hang thanh coéng, déu duoc ghi lai trong mot
chudi khdi ma khong thé thay doi hozc x6a bo.

Mot sé loi ich cua viéc p dung blockchain trong van chuyén bao gom:

« Minh bach: Khach hang c6 thé truy cap dit liéu theo ddi don hang trén
blockchain dé biét chinh xac trang thai ciia géi hang ma khéng can théng
qua bén trung gian.

. Bao mat: Blockchain bao vé dix liéu khach hang va thdng tin van chuyén

khoi cac rai ro an ninh mang.
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o Truy xuat nguon gbc: Poi véi cac mat hang dic biét nhu thuc pham,
blockchain cho phép khach hang kiém tra ngudn géc va 16 trinh cua san
pham, tir d6 tao niém tin va su yén tam.

Viéc trién khai blockchain c6 thé duoc thuc hién théng qua cac giai phap SaaS
(phan mém dang dich vu) hoic hop tac véi céc cong ty cdng nghé chuyén vé
blockchain. Tuy nhién, doanh nghiép can can nhic vé chi phi trién khai va dam
bao rang cé4c giai phap blockchain dugc tich hgp mét cach lién mach vao hé théng
hién co.

» Cai thién tinh minh bach trong trang thai don hang khong chi la mot yéu
cau tir phia khach hang ma con la chién lugc dai han dé nang cao uy tin va
su hai 10ng caa khach hang ddi véi doanh nghiép TMBT. Viéc tich hop
cdng nghé GPS, loT, thdng béo tu dong, va blockchain khong chi mang lai
trai nghiém vuot troi cho khach hang ma con gitp doanh nghiép téi uu hoa
quy trinh van hanh va giam ap luc cho doi ngii ho tro.

Trong mét thi truong canh tranh nhu hién nay, tinh minh bach khéng chi gidp
xay dung long tin ma con tao ra loi thé canh tranh rd rét. Doanh nghiép nao cé
kha niang cung cap dich vu van chuyén minh bach, dang tin cay s& dé& dang thu hat
va giir chan khéch hang, tir d6 khang dinh vi thé trén thi truong.

3.5. Cdi thién téc dg va higu qud dich vu chim séc khdch hing

Dich vu cham s6c khach hang (CSKH) dong vai trd quan trong trong viéc xay
dung va duy tri mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang. Trong bdi canh
TMBDT phat trién manh mé, khach hang khéng chi tim kiém san pham tot ma con
mong doi nhitng trai nghiém dich vu toan dién. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép
van gap phai c4c van dé lién quan dén toc d6 va hiéu qua cua dich vu CSKH.

« Chamtré trong phan hdi: Mot trong nhitng phan nan phé bién nhat tir khach
hang la viéc phan hoi cham tré hoic khéng kip thoi. Khi khach hang gap su
cb voi don hang hoic ¢d thic mac, ho mong doi duoc hd tro ngay 1ap tic.
Tuy nhién, trong nhiéu truong hop, thai gian cho doi 1au khién khach hang

cam thay khong hai long, tham chi mat niém tin vao doanh nghiép.
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« Ky vong cao vé hd tro tic thi: Vi su phat trién caa cong nghé, dac biét 1a
cac nén tang truc tuyén, khach hang ngay nay c6 xu huéng mong doi dich
vu hd tro hoat dong lién tuc, bat ké thoi gian. Mot s6 khach hang ky vong
c6 thé duoc giai dap ngay 1ap tic théng qua cac kénh hd tro nhu chat tric
tiép, hotline, hoac email.

« Anh huong dén trai nghiém tong thé: Mot dich vu CSKH khéng hiéu qua
c6 thé 1am lu mo moi nd luc khac caa doanh nghiép. DU san pham c6 chét
luong tét nhung néu khach hang gap khé khan trong viéc lién hé hoic giai
quyét van dé, trai nghiém tong thé cua ho sé& bi anh huong tiéu cuc. Diéu
nay khong chi gay ton hai dén danh tiéng doanh nghiép ma con dan dén
mét khach hang trong dai han.

- Giai phap dé xuat
Pé cai thién téc do va hiéu qua cua dich vu CSKH, cac doanh nghiép co thé ap
dung maot sb giai phap sau:

- Xay dyng hé thong hd tro truc tuyén hoat dong 24/7

Viéc xay dung mét hé thdng hd tro truc tuyén hoat dong 24/7 1a bude dau tién
gitip dam bao khach hang ludn duogc hd tro kip thoi, bat ké thoi gian hay vi tri dia
y.

. Hé thdng chatbot: Doanh nghiép cd thé tich hop chatbot vao website hozic
ting dung di dong dé cung cap hd tro tu dong. Cac chatbot hién dai duoc
phat trién dya trén céng nghé Al c6 kha ning xir Iy c4c yéu cau co ban,
cung cap thdng tin vé trang thai don hang, huéng dan thanh toan, va giai
dap cac thic mac thong thuong. Biéu nay khong chi gilp giam tai cho doi
ngli CSKH ma con mang lai trai nghiém muwot ma cho khach hang.

« H& trg da kénh: Bén canh chatbot, doanh nghiép can thiét 1ap cac kénh hd
tro khac nhu email, hotline, va mang x& hoi. Tat ca cac kénh nay can dugc
d6ng bo hoa dé dam bao khach hang c6 thé nhan duogc su hd trg nhat quan

& bat ky kénh nao.
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« Hd trg da ngdn ngit: oI vai cac doanh nghiép phuc vu khach hang trén
nhiéu qudc gia, hé théng hd tro can tich hop kha ning giao tiép bang nhiéu
ngdn ngit. Biéu nay gilp ma rong thi trudng va tao cam giac gan giii hon
véi khéach hang quéc té.

- Tang cudng nhan su va sir dung Al dé giam thoi gian phan hoi

Mot trong nhiing cach hiéu qua nhat dé cai thién téc d6 CSKH 1a két hop giira
nhan su chuyén nghiép va cong nghé tién tién.

o Ting cuong nhan syu: Doi ngli CSKH can duoc tang cudng ca vé sé luong
Ian chat lugng. Doanh nghiép nén dau tu vao viéc tuyén dung va dao tao
cac nhan vién co k¥ niang giao tiép tot, kha nang xur ly van d¢é linh hoat, va
thai do lam viéc tan tam.

« Sir dung Al trong hd tro khach hang: Al khong chi gilp cai thién toc do
phan hoi ma con nang cao do chinh xéc trong viéc giai quyét van dé. Cac
hé thdng hd tro dua trén Al c6 thé phan tich noi dung yéu cau caa khach
hang, tu dong phan loai mac d6 wu tién, va dua ra cac giai phap phu hop.
Ngoai ra, Al ciing c¢6 thé h tro nhan vién CSKH trong viéc tra ctu théng
tin nhanh chong va hiéu qua.

. Phan cbng cdng viéc hop ly: Doanh nghiép can ap dung céc cong cu quan
ly hién dai dé phan cong cong viéc hop Iy gitta cac nhan vién, dam bao
khong xay ra tinh trang qua tai hoac phan bo khong dong déu.

- Panh gia dinh ky mirc 6 hai long cua khach hang dé cai thién dich vu

Viéc danh gia dinh ky muac d6 hai long cua khach hang khong chi gilp doanh
nghiép xac dinh duoc nhitng diém manh ma con nhan ra cac van dé can khac phuc
trong dich vu CSKH.

« Khao sat y kién khach hang: Doanh nghiép c6 thé thuc hién cac khao sat
nhanh sau mdi lan hd tro dé thu thap y kién phan hoi tir khach hang. Cac
cau hoi c6 thé bao gdm mirc do hai 1ong vai thoi gian phan hoi, cach giai

quyét van dé, va thai d6 cia nhan vién hd tro.
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« Phan tich dit liéu: Dit liéu thu thap tir cac khao sat can duoc phén tich dé
tim ra xu huéng va cac van dé lap lai. Bidu nay gitp doanh nghiép dua ra
cac cai tién phi hop va hiéu qua hon.

« Dit myc tiéu cai thién: Dya trén két qua danh gia, doanh nghiép can dat ra
cac muc tiéu cu thé dé cai thién dich vu. Vi dy, giam thoi gian phan hoi
trung binh tir 10 phit xudng con 5 phut, hoic nang ty 18 hai long cua khach
hang tir 85% lén 95% trong vong 6 thang.

> Cai thién téc d6 va hiéu qua dich vu CSKH 14 yéu t6 quan trong gitip doanh
nghiép nang cao trai nghiém khach hang va tang cuong loi thé canh tranh.
Bang cach trién khai hé théng hd tro 24/7, két hop giita nhan su chuyén
nghiép va cdng nghé Al, cung vai viéc danh gia dinh ky mirc d6 hai long
cua khach hang, doanh nghiép cé thé xay dung mét dich vu CSKH toan
dién, dap tng ky vong ngay cang cao cua thi truong TMDT.

Trén thuc té, cac doanh nghiép c6 dich vu CSKH xuét sic thuong ghi nhan mic
d6 trung thanh cao hon tir khach hang, dong thoi giam thiéu cac van dé phat sinh
do thiéu thdng tin hodc phan hdi cham tré. Do d6, viéc dau tu vao dich vu CSKH
khong chi 1a chi phi ma con 1a co hoi dé doanh nghiép khang dinh gia trj va phat
trien bén viing.

3.6. Ting cwong sw phéi hep giga cac bg phdn lién quan

Trong hoat dong thuong mai dién ta (TMBT), su phdi hop giita cac bo phan nhu
ban hang, van chuyén, va cham soc khach hang dong vai tro quyét dinh trong viéc
dam bao hiéu qua va chat lugng dich vu. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép dang ddi
mat véi cac van dé vé su thiéu dong bo gitra cac bo phan, gay ra nhitng hau qua
nghiém trong nhu cham tré trong qua trinh xir Iy don hang, sai sot thong tin, va
trai nghiém khéach hang khong tét.

- Thiéu thdng tin kip thoi va chinh xé4c giira cac bo phan

MJ3i bo phan trong doanh nghiép thuong hoat dong doc 1ap voi hé théng va quy
trinh riéng, dan dén viéc thiéu thong tin lién lac kip thoi va chinh xac gitra cac

nhém. Vi du, b phan ban hang c6 thé khdng cap nhat dugc thdng tin kho hang
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chinh xéc, din dén tinh trang ban san pham da hét hang. Tuong tu, bd phan van
chuyén c6 thé khéng nhan dugc théng bao vé thay dbi dia chi giao hang tir khach
hang, gay ra viéc giao hang sai dia chi.
- Gay cham tré trong quy trinh xur Iy don hang
Sy thiéu lién két gitra cac bo phan ciing lam tiang thoi gian xu Iy don hang. Khi
cac bd phan khéng phdi hop chat chg, viéc chuyén giao théng tin va nhiém vu
gitra cAc NhAm tro nén rudm ra va dé phét sinh 16i. Biéu nay khéng chi 1am giam
hiéu suat hoat dong ma con 1am anh hudng dén thoi gian giao hang, gay bat man
cho khéch hang.
- Anh huong dén chat luong dich vu khach hang
Dich vu cham s6¢ khach hang bi anh hudng nghiém trong khi cac bo phan khéng
phdi hop hiéu qua. Nhan vién CSKH thuong khdng nhan duoc thdng tin cap nhat
tir bo phan van chuyén hoic ban hang, dan dén viéc cung cap théng tin khdng
chinh x4c cho khach hang. Biéu nay 1am giam uy tin va niém tin cia khach hang
d6i vai doanh nghiép.
- Giai phap dé xuat
Pé tang cuong su phdi hop giira cac bo phan, doanh nghiép can trién khai mot
loat giai phap dong bo, bao gom sir dung hé théng ERP, dao tao lién tuc cho nhan
vién, va xay dung van hoa hop tac ndi bo.
- Sir dung hé théng ERP dé t6i wu hoa quy trinh phi hop
Hé théng ERP (Enterprise Resource Planning) 1a mot cdng cu quan trong gidp
doanh nghiép tich hop cac quy trinh hoat dong cua tat ca cac bo phan vao mot hé
théng duy nhat.
. Tich hop dit liéu: Hé théng ERP cho phép céc b phan chia sé thong tin
theo thoi gian thuc. Vi du, khi mot don hang duoc tao, hé thong sé tu dong
cap nhat thdng tin vé kho hang, giao van va chim séc khach hang. Diéu nay

giGp giam thiéu tinh trang sai s6t va cham tr& trong qué trinh xu 1y.
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« Tang tinh minh bach: ERP cung cap céi nhin tong quan vé toan bo quy trinh

hoat dong cua doanh nghiép, gilp cac bd phan d& dang theo ddi tién d6 va
nhan biét cac van dé phat sinh dé xu ly kip thoi.

Ty dong hda quy trinh: Hé théng ERP ¢d thé tu dong hda nhiéu quy trinh
nhu quan 1y kho hang, 1ap lich giao hang, va xir ly khiéu nai caa khach hang.
Piéu nay khong chi gitp ting hiéu qua lam viéc ma con giam &p luc cho

nhan vién.

Viéc trién khai ERP doi hoi mot khoan dau tu ban dau 16n va qua trinh thich nghi,

nhung loi ich dai han ma n6é mang lai, bao gom ting cudng su phéi hop giita cac

bo phan va cai thién hiéu qua hoat dong, hoan toan xing dang.

Pao tao lién tuc cho nhan vién & tt ca cac bo phan

Pao tao 1a mot yéu té khong thé thiéu trong viéc cai thién sy phdi hop giira cac

bo phan. Doanh nghiép can té chire cac chuong trinh dao tao dinh ky nham nang

cao k¥ ning chuyén mon va nhan thirc vé vai trd caa mdi bd phan trong quy trinh

van hanh chung.

« Hiéu rd vai tro caa tirng bo phan: Nhan vién can duoc trang bi kién thic vé

vai tro va trach nhiém cua cac bo phan khéc trong doanh nghiép. Biéu nay
gilp ho hiéu rd hon vé tam quan trong cta sy phdi hop va han ché cac xung
dot khong can thiét.

K§ nang giao tiép va lam viéc nhdm: Doanh nghiép nén t6 chic cac budi
huan luyén vé k§ ning giao tiép, lam viéc nhom, va giai quyét xung dot.
Nhiing k§ nang nay khong chi giup nhan vién lam viéc hiéu qua hon ma
con thuc day tinh than hop tac noi bo.

Str dung cdng nghé: Nhan vién can dugc dao tao dé sir dung thanh thao cac
cong cu cong nghé, dic biét 1a hé théng ERP va cac phan mém hd trg khac.
Piéu nay dam bao rang ho c6 thé tan dung téi da cac tinh ning cua cong cu
dé tang cuong hiéu qua lam viéc.

Xay dung van hoa hop tac noi bo
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Mot moi trudng lam viéc cai mé va than thién 1a nén tang dé tang cuong su phoi
hop giita cac bo phan. Doanh nghiép can xay dung vin héa hop tac, noi ma tat ca
nhan vién déu dugc khuyén khich 1am viéc cung nhau dé dat duoc muc tiéu chung.

. Khuyén khich chia sé thong tin: Doanh nghiép nén tao diéu kién dé cac bo
phan chia s¢ théng tin va y kién véi nhau mot cach thuang xuyén. Cac budi
hop lién phong ban hoic hoi thao ndi b co thé 1a co hoi dé cac bo phan
thao luan va giai quyét cac van dé chung.

« Cong nhan va khen thuong: Nhitng nd hec hop tac gitta cac bo phan nén
dugc cong nhan va khen thuong. Diéu nay khdng chi tao dong luc cho nhan
vién ma con khuyén khich ho tiép tuc lam viéc cung nhau hiéu qua hon.

. Xay dung muc tiéu chung: Doanh nghiép nén thiét 1ap cac muc tiéu chung
va dam bao rang tat ca cac bo phan déu cam két dat dugc nhitng muc tiéu
nay. Diéu nay gilp tao ra sy dong thuan va giam thiéu xung dot giita cac
nhom.

> Tiang cuong su phdi hop giita cac bo phan lién quan khdng chi 1a mot thach
thirc ma con 1a co hoi dé doanh nghiép nang cao hiéu qua hoat dong va cai
thién trai nghiém khach hang. Bang céach ap dung hé thong ERP, dau tu vao
dao tao nhan vién, va xay dung van hda hop tac noi bg, doanh nghiép co
thé tao ra mot moi truong 1am viéc hiéu qua, noi ma tat ca cac bo phan cling
huéng dén muc tiéu chung.

Trong bdi canh thi truong TMBT ngay cang canh tranh, su phdi hop chat ché
gitra cac bo phan 1a yéu té quyét dinh dé doanh nghiép cung cap dich vu nhanh
chong, chinh xac, va dang tin cay, tir d6 tao loi thé canh tranh bén viing trén thi
treong.

3.7. Ung dung cdng nghé tién tién vao quy trinh vé@n hanh

Trong bdi canh thuong mai dién tir (TMBDT) phat trién manh mé, cong nghé dong
vai tro then chét trong viéc t6i wu hoa quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém
khach hang. Tuy nhién, mot sé doanh nghiép van dang gip khé khan do sir dung

cdng nghé lac hau hodc chua khai thac triét dé cac ung dung céng nghé hién dai.
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- Co6ng nghé lac hau lam giam hiéu qua van hanh
Cac hé thong quan 1y cii k¥, thiéu tinh ning tich hop, hoic khong duoc nang cap
dinh ky gay ra nhiéu han ché trong viéc van hanh. Vi du, viéc quan Iy kho bang
phuong phap thu cdng hoic cac cong cu khong chuyén dung dan dén sai sot trong
kiém ké hang hoa, 1ang phi ngudn lyc va mat nhiéu thoi gian xt Iy don hang.
- Co hoi cai thién nhd sy phat trién caa cong nghé
Sy phat trién nhanh chong cuaa cac cong nghé tién tién nhu tri tué nhan tao (Al),
Internet van vat (loT), va tu dong hoéa d& mo ra co hoi 1én cho cac doanh nghiép
TMDT. Nhitng cong nghé nay khong chi gilp ti uvu hoa quy trinh ma con giam
chi phi van hanh va néang cao trai nghiém khach hang.
Tuy nhién, viéc 4p dung cac cdng nghé tién tién doi hoi su dau tu dang ké vé tai
chinh, nhan lyc, va thoi gian. Do d6, doanh nghiép can c6 chién luoc 1 rang dé
tan dung hiéu qua cac cong nghé nay.
- Giai phap dé xuat
- Pau tu vao hé théng quan Iy kho va van chuyén théng minh
Mot hé thdng quan ly kho va van chuyén théng minh gitp doanh nghiép cai thién
hiéu qua luu trix, phan phdi hang hoa, va dam bao giao hang ding hen.
« Quan ly kho théng minh (WMS - Warehouse Management System):
Cac hé thong WMS hién dai cho phép doanh nghiép theo dai tinh trang
hang hoa trong thoi gian thuc, tu dong hda quy trinh kiém ké, va téi wu
hoa viéc bé tri hang héa trong kho. Hé thng nay co thé tich hop véi céc
cdng nghé nhu ma vach (barcode) hoic RFID dé ting cudng do chinh xéac
va toc do xur ly.
« Téi uwu hoa 16 trinh giao hang:
Hé théng quan 1y van chuyén (TMS - Transportation Management
System) c6 kha nang toi wu héa 19 trinh giao hang duya trén dit liéu thoi
gian thuc, bao gom diéu kién giao thdng, vi tri khach hang, va mtc d6 vu
tién cua don hang. Piéu nay gilp giam thoi gian giao hang va chi phi

nhién liéu.
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« Kbho béi tu dong:
Mot s6 doanh nghiép d trién khai hé thong kho béi tu dong véi su hd trg
cua robot va céc thiét bi tw hanh (AGV - Automated Guided Vehicles).
Cac hé théng nay gitip ting ning suét lao dong, giam sai s6t trong van
hanh, va tiét kiém khong gian luu trit.
- Tich hop tri tu¢ nhan tao trong dy bao nhu cau va phan b6 nguén lec
Al dang tré thanh mot céng cu manh mé& gilp cac doanh nghiép du béo nhu cau
va quan Iy ngudn luc hiéu qua.
« Du b&o nhu cau;
Al c6 thé phan tich dix liéu tir lich st mua sam, xu huéng thi truong, va
cac yéu t6 bén ngoai (nhu thoi tiét hoac ngay 18) dé dua ra du béo chinh
x&c vé nhu cau san pham. Diéu nay gitp doanh nghiép chuan bi ton kho
phU hop, tranh tinh trang thiéu hang hozc du thira hang hda.
« Phan bd ngudn luc:
Al hd trg doanh nghiép phan bo nguén luc nhu nhéan vién, phuong tién
van chuyén, va tai nguyén kho bai mot cach ti wu. Vi duy, trong giai doan
cao diém mua sam, Al cd thé tu dong diéu chinh lich 1am viéc cua nhan
vién hozc phan bo thém phuong tién van chuyén dé dap ung nhu cau ting
cao.
« Canhéan hoa dich vu:
Théng qua phan tich dir liéu khach hang, Al c6 thé goi y san pham phu
hop, tly chinh trai nghiém mua sam, va cai thién chat lugng dich vu cham
soc khach hang.
- Ap dung tu dong hoa trong quy trinh dong géi va giao nhan
Tu dong hda gitp giam thiéu 18i con nguoi, ting téc d6 xir Iy don hang, va cai
thién hiéu qua van hanh.
. Hé thdng dong gbi tu dong:
Cac day chuyén déng goi tu dong gidp doanh nghiép xir Iy don hang

nhanh chéng va ddng déu. Hé thdng nay c6 thé tu dong chon kich thudc
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bao bi phi hop, giam lang phi vat liéu, va ting cuong tinh tham my cua
san pham khi dén tay khach hang.
- Robot giao hang:
Mot s6 doanh nghiép tién tién da trién khai robot giao hang hozc drone
(thiét bi bay khong ngudi 14i) dé thuc hién cac don hang nho trong khu
vuc ngan. Cong nghé nay khdng chi giam thiéu chi phi nhan cong ma con
tang téc do giao hang.
« Tich hgp loT trong giao nhan:
Internet van vat (1oT) cho phép doanh nghiép theo doi trang thai cua cac
don hang trong thoi gian thuc. Cac thiét bi 10T cd thé gui théng bao vé vi
tri, nhiét do, hodc diéu kién van chuyén cua hang hoa, gidp doanh nghiép
quan ly va xt Iy su ¢6 kip thoi.
> Viéc ung dung cong nghé tién tién vao quy trinh van hanh khdng chi 1a mot
loi thé ma con 1a yéu cau thiét yéu trong bbi canh canh tranh ngay cang gay
gat caa thi truong TMDT. Bang cach dau tu vao cac hé thong quan Iy thong
minh, tich hop Al vao du bao va phan b ngudn luc, ciing nhu trién khai tu
dong hoa trong dong goi va giao nhan, doanh nghiép cé thé ti wu hoa hoat
dong, ning cao ning luc canh tranh, va dap tng tét hon nhu cau cta khach
hang.
Trong tuong lai, cong nghé sé& tiép tuc phat trién va tao ra nhiéu co hoi mai cho
doanh nghiép. Viéc khdng ngung cap nhat va ddi méi sé gitp doanh nghiép khdng
chi ton tai ma con phat trién bén viing trong méi truong kinh doanh day bién dong.
v Trong bdi canh thuong mai dién tir (TMBT) phat trién nhanh chéng, toi
wu hoa quy trinh dit hang va van chuyén 1a yéu té song con dé doanh
nghiép canh tranh va phaét trién bén viing. Chuong nay di trinh bay mot
cach toan dién cac giai phap thyc tién nhim cai thién hiéu qua van hanh,
tir tang tdc d6 giao hang, giam chi phi van chuyén, nang cao chat luong
dich vu khach hang, dén ang dung cng nghé tién tién vao quy trinh van
hanh.
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Céc giai phap nay khong chi mang lai lgi ich truc tiép cho doanh nghiép ma con

dong gop vao viéc cai thién trai nghiém ngudi tiéu dung. Mot sé loi ich noi bat

c6 thé ké dén bao gom:

Tang cudng téc d6 va hiéu qua giao hang: Pap tng nhanh hon nhu cau
ctua khach hang, dic biét trong cac phan khic nhay cam nhu thuc pham
tuoi sdng va dugc pham.

Giam chi phi van hanh: Tao diéu kién dé doanh nghiép cung cap gié ca
canh tranh hon, tir d6 thuc day kha ning mua sam cua ngudi tiéu dung.
Nang cao su hai long cta khach hang: Dich vu cham soc khach hang duoc
cai thién thdng qua cac cong cu hién dai nhu Al chatbot, va hé thong hd
tro truc tuyén 24/7.

Cai thién tinh minh bach va d6 tin cay: Ung dung cac cong nghé nhu GPS,
IoT, va blockchain dam bao khach hang luén dugc cap nhat thong tin
chinh xé4c vé trang thai don hang.

Tang tinh ddng bo trong nodi bo doanh nghiép: Su phéi hop hiéu qua giira
cac bo phan nhu ban hang, van chuyén, va chiam séc khach hang tao ra

quy trinh lién mach, han ché sai sot va ting hiéu qua van hanh.

Nhiing loi ich nay khéng chi gitp doanh nghiép cai thién hiéu qua hoat dong

ma con xay dung niém tin va long trung thanh tir phia khach hang — yéu té quan

trong dé doanh nghiép phat trién 1au dai trong maéi truong kinh doanh ngay cang

canh tranh.

-> Huodng di tiép theo

DU cac giai phap di trinh bay 1a can thiét va cé tinh kha thi cao, thi truong

TMDT ludn bién ddi nhanh chong, doi hoi doanh nghiép phai lién tuc d6i moi

va thich nghi. Dudi day 1a mot sé6 hudng di tiép theo ma doanh nghiép TMDT

nén can nhic:

Tiép tuc nghién ciru va thir nghiém céc cdng nghé mai
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Cong nghé khéng ngtrng phét trién va mang lai nhiéu co hoi dé t6i vu hoa toan
dién hé théng. Doanh nghiép can tiép tuc dau tu vao nghién ctiru va thir nghiém
cac giai phap méi, chang han:
« Ung dung cong nghé Al tién tién hon dé du doan hanh vi khach hang va
t6i vu hoa quy trinh logistics.
« Nghién cau kha niang trién khai cong nghé giao hang bang drone hoic
robot nham giam thai gian va chi phi giao hang.
« Sur dung di liéu 16n (Big Data) dé phan tich va téi wu hoa trai nghiém
khach hang theo hudng c& nhan hoa.
- Phét trién chién lugc dai han vé van hanh bén viing
Trong bdi canh cac van dé moi trudng ngay cang dugc quan tm, doanh nghiép
TMBT can huéng dén céc giai phap van hanh than thién voi moi truong. Vi duy:
« Sir dung bao bi tai ché va giam thiéu 1ang phi vat liéu dong goi.
« Trién khai cdc phuong tién giao hang xanh nhu xe dién hoic xe dap cho
cac khu vuc @6 thi.
o Ti wu hoa chudi cung tng dé giam luong khi thai carbon trong toan bo
qué trinh van chuyén.
- Ting cudng hop tac véi cac doi tac va bén lién quan
Doanh nghiép TMDT khéng thé hoat dong mot cach doc 1ap ma can cé sy phoi
hop Véi cac bén lién quan nhu nha cung cap, don vi van chuyén, va di tac cong
nghé. Viéc xay dung mdi quan hé hop tac 1au dai s& gidp doanh nghiép téi wu
hoa quy trinh, chia sé ngudn luc, va giam chi phi.
- Pao tao nguon nhan luc va nang cao ning luc ndi bo
Ngudn nhan lyc 12 yéu té quyét dinh sy thanh céng ctiia moi chién lugc. Doanh
nghiép can dau tu vao viéc ddo tao nhan vién, nang cao Ky ning chuyén mén,
va xay dung mot moi truong 1am viéc khuyén khich sy d6i méi va hop tac.

- Po luong hiéu qua va cai tién lién tuc
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MJi giai phap déu can dugc do ludng dé danh gia hiéu qua va phét hién cac van
dé can cai thién. Doanh nghiép nén thiét 1ap cac chi sé do luong hiéu suat (KPIs)
rd rang, bao gom:

« Thoi gian xir Iy don hang.

« Ty I¢ giao hang dang hen.

« Muc d6 hai long cua khach hang.

. Chi phi van chuyén trung binh trén mdi don hang.
Dua trén két qua do ludng, doanh nghiép cd thé diéu chinh va téi wu hoa quy
trinh dé dat dugc két qua tét hon.

> Két luan tong quan
Qué trinh ti vu hoa quy trinh dat hang va van chuyén khdng chi 1a mét thach
thirc ma con 13 co hoi dé doanh nghiép TMBT nang cao vi thé canh tranh va tao
ra gia tri bén vitng. Cac giai phap dé xuat trong chuong da cung cap nhirng dinh
hudng cu thé va kha thi, gidp doanh nghiép khong chi cai thién hiéu qua van
hanh ma con dap ang tét hon ky vong cia khach hang.
Tuy nhién, trong béi canh TMPT dang phat trién khdng ngiing, khdng cé giai
phap nao 1a cb dinh. Doanh nghiép can linh hoat, chu dong, va sang tao trong
viéc ap dung cac giai phap mai, dong thoi khéng ngimg nang cao nang luc noi
tai dé thich nghi voi nhitng thay di cua thi truong. Chi khi d6, doanh nghiép

méi ¢6 thé phat trién bén viing va dan dau trong linh vyc day canh tranh nay.
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TOM TAT CHUONG 3

Dé tdi wu quy trinh dit hang va van chuyén, chuong nay dé xuat:

1.

Tang toc do giao hang: Tan dung céng nghé tu dong hda, cai thién hé théng
kho bdi va nang cao hiéu suat van chuyén.

Giam chi phi van chuyén: Diéu chinh tuyén duong van chuyén tdi wu, ap
dung chinh séch hd tro phi giao hang va giam chi phi khéng can thiét.
Nang cao chat luong dich vu khach hang: Dao tao nhan vién, cai thién téc
d6 xu ly khiéu nai, va tang cuong trai nghiém khach hang.

Cai thién tinh minh bach trong trang thai don hang: Cung cap théng tin theo
ddi don hang rd rang, thoi gian thuc dé khach hang yén tam.

Tang toc do va hiéu qua dich vu cham soc khach hang: Day manh hd tro
truc tuyén 24/7 va rut ngan thoi gian phan hoi.

Tang cuong su phdi hop giita cac bo phan: Pam bao cac bo phan tir ban
hang, kho van dén logistics hoat dong ddng bo, giam thiéu sai sot.

Ung dung cong nghé tién tién: Tich hop cac cong nghé nhu Al ToT, va hé

théng quan 1y hién dai dé tdi wu toan bo quy trinh van hanh.
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KET LUAN

- T6m téat noi dung nghién ciu

Trong bdi canh thuong mai dién tir (TMBDT) tai Viét Nam ngay cang phat trién
manh mé&, tdi uvu hoéa quy trinh dat hang va van chuyén hang hoa khong chi 1a
mot yéu cau cap thiét ma con 1a chia khéa dé cac doanh nghiép nang cao kha
ning canh tranh, dap ang nhu cau ngay cang cao cua ngudi tiéu dung.

Khoa luan da di sau phan tich cac khia canh 1y thuyét, thuc trang, va dé xuat
giai phap nham téi vu hoa quy trinh nay. Cu thé:

e Chuong 1 d3 hé théng hoa co sd Iy luan vé TMPBT, khang dinh vai trd cot
I6i cua quy trinh dat hang va van chuyén trong viéc dam bao trai nghiém
khach hang va hiéu qua van hanh cta doanh nghiép.

e Chuong 2 cung cap b tranh toan canh vé thyc trang quy trinh dat hang
va van chuyén tai Viét Nam thong qua khao sat thuc té. Két qua cho thay
nhiéu tiém nang nhung ciing boc 16 cac han ché can khac phuc, nhu téc
d6 giao hang cham, chi phi van chuyén cao, va sy thiéu minh bach trong
trang thai don hang.

e Chuong 3 dua ra nhitng giai phap mang tinh thyc tién va kha thi, bao géom
viéc ung dung céng nghé hién dal, cai thién dich vu khach hang, va tang
cudng su phdi hop giira cac bo phan lién quan.

Nhitng noi dung trén khong chi gitp giai quyét cac van dé hién tai ma con mo
ra cac hudng di méi dé doanh nghiép ti wu hoa toan dién hé théng van hanh,
tr d6 khong ngung cai thién trai nghiém khach hang.

- Y nghia ciia nghién cau

Nghién ciru nay khong chi mang lai y nghia 1y thuyét ma con co gia tri thuc
tién cao. Vé ly thuyét, n6 dong goép vao viéc hoan thién khung phan tich vé quy
trinh dat hang va van chuyén trong TMPT, dic biét trong bdi canh Viét Nam.
Vé thuc tién, c4c giai phap dé xuat cung cip co sd dé cac doanh nghiép TMDT
tham khao va ap dung, nham nang cao hiéu qua hoat dong va gia ting gia tri

canh tranh.
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Nhirng giai phap nay khéng chi gitip doanh nghiép cai thién hiéu suat van hanh,
giam chi phi, va ting téc do giao hang ma con hudng dén xay dung niém tin va
long trung thanh cua khach hang — yéu té quan trong trong su phat trién 1au dai.

> Trong mot thi truong TMPT day canh tranh nhu hién nay, viéc téi wu hoa
quy trinh dat hang va van chuyén hang héa khéng chi 1a mot nhiém vu
quan trong ma con 1a mot hanh trinh lién tuc. Cac giai phap duoc dé xuat
trong luan van khong chi huéng dén viéc giai quyét cac thach thac hién
tai ma con dat nén mong cho sy phat trién bén viing cua doanh nghiép
trong tuong lai.

> Kha ning canh tranh cua doanh nghiép khong chi duoc quyét dinh bai
san pham ma con beéi chat lugng dich vu, toc d6 giao hang, va trai nghiém
khach hang. Vi nhitng dinh huéng va giai phap cu thé dugc trinh bay,
hy vong rang céc doanh nghiép TMBT sé tan dung co hoi nay dé vuon
Ién dan dau va tao dung niém tin 1au dai trong long khach hang.

> Nghién ctru nay cling md ra co hoi cho cac nghién ciu tiép theo nham
kham ph4 sau hon cic xu huéng méi trong nganh TMDT, dong thoi
khuyén khich su hop tac giita cac nha nghién cau, doanh nghiép, va céc
té6 chire hd tro nham xay dung mot hé sinh thai TMPT toan dién, hién dai

va bén virng.
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