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Thuec trang trién khai mé hinh ban 1é da kénh trong nganh thoi trang tai Ha Noi va ham y

cho quan tri trai nghiém khach hang
Nguyén Thi Lyu’

Tém tdt: Thi truong thoi trang Ha Néi dang chimg kién sw canh tranh gay gdt gitka cdc thwong
hiéu trong va ngoai nuwée. Nguoi tiéu ding ngay cang cé xu hudng mua sam lai (hybrid shopping)
da kénh théng qua viéc tim hiéu thong tin san pham qua kénh sé réi mua tai cira hang hodc nguwoc
lai. Truede xu hiedng nay, doanh nghiép phdi trién khai chién lwoc ban 1é da kénh (omnichannel)
nham dép vmg ky vong ciia khdch hang. Tuy nhién, dén nay ¢ rat it nghién citu danh gid hiéu qua
qudn tri trai nghiém khach hang da kénh (CXM) trong nganh thoi trang Ha Ngi. Vi vy, bai viét
xem xét, gidi quyét ba néi dung chinh: (1) khao sdt thuc trang trién khai va cdc thach thirc ciia
omnichannel CXM trong nganh thoi trang Ha Ngi; (2) phén tich co sé 1y thuyét va cdc yéu té cdu
thanh trdi nghiém khdch hang da kénh, (3) dé xudt giai phdp quadn tri nham néng cao trdi nghiém
khach hang va ciing cé long trung thanh. Nghién citu ¢6 ¥ nghia thuc tién khi gitip cac thwong
hiéu thoi trang Viét Nam t6i wu hod trdi nghiém khdch hang va tang cieong trung thanh, dong thoi

bé sung goéc nhin Iy thuyét vé omnichannel CXM tai thi trieong Ha Noi.

Twr khoa: Ban lé thoi trang, Ha Noi, long trung thanh thuwong hiéu, omnichannel, trai nghiém

khach hang.
1. Co sé 1y luan vé Omnichannel CXM va long trung thanh thwong hi¢u

1.1. Khai niém Omnichannel va Omnichannel CXM

Sy phat trién cua cong nghé sé da 1am bién d6i cin ban cach thic doanh nghiép tiép can va phuc
vu khach hang, tir 46 dan dén sy chuyén dich qua ba mé hinh phan phdi lién tiép. M6 hinh don
kénh (Single-channel) van hanh hoan toan qua mét diém tiép xac duy nhét. M6 hinh da kénh
(Multichannel) mé rong sy hién dién ciia doanh nghiép trén nhiéu kénh song song nhung hoat
dong doc lap véi nhau, dan dén trai nghi¢m khéach hang thiéu nhat quan gitra cac nén tang. Mo
hinh hop kénh (Omnichannel) dai dién cho budc tién tiép theo, trong d6 tat ca cac kénh - vét 1y 1an
ky thuat s6 - dugc két ndi va phéi hop nham tao ra mot hanh trinh mua sdm lién mach, nhét quan

va lay khach hang 1am trung tam (Beck & Rygl, 2015; Rigby, 2011).
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Khai niém Omnichannel Customer Experience Management (Omnichannel CXM) - Quan tri trai
nghiém khach hang da kénh - dugc hiéu 1a téng thé cac hoat dong doanh nghiép thuc hién nham
thiét k&, ph6i hop va tdi wu hoa trai nghiém ciia khach hang trén toan bo hanh trinh mua sim xuyén
subt cac kénh tiép xuc (Verhoef va cong su, 2015; Lemon & Verhoef, 2016). Khéc biét bt 16
giita Multichannel va Omnichannel CXM nim & chd: Multichannel tdi wu héa ting kénh riéng ¢,
trong khi Omnichannel CXM tbi wu hoa toan bd hanh trinh cta khach hang - bt ké ho dang tuong

tac véi thuong hi¢u qua kénh nao, vao thoi di€ém nao va bang thiét bi nao.

1.2. Cic thanh phan cot I6i ciia Omnichannel CXM
Dua trén tong hop tai liéu quéc té, Omnichannel CXM dugc cdu thanh bai bon thanh phan c6 mbi

quan hé twong hd véi nhau, dugce trinh bay tai Bang 1.

Biang 1. Bon thanh phan c6t 15i ciia Omnichannel CXM

Thanh phin

Noi dung

Ngudn tham

chieu

Tich hgp kénh (Channel
Integration Quality)

Mirc d6 dong bo thong tin san pham, gia
c4, ton kho va dir liéu khach hang xuyén

sudt cac kénh theo thoi gian thuc

Cao & Li (2015);
Zhang va cOng su

(2018)

Nhit quén thwong hiéu
(Brand Consistency)

Su dong nhat trong thong diép, hinh anh
va chét luong dich vu gitra kénh vat 1y

va kénh k¥ thuat s6

Baxendale va cong

su (2015)

C4 nhan hoa hanh trinh

(Journey Personalization)

Kha nang nhan dién va ggi y phu hgp
v6i tung khach hang dua trén lich st

hanh vi mua sam xuyén kénh

Aguirre va cong su

(2015)

Lién mach da diém cham
(Multi-touchpoint

Seamlessness)

Kha ning chuyén d6i mugt ma cua
khach hang gitra cac kénh ma khong bi

gian doan trai nghiém

Lemon & Verhoef
(2016)

Nguon: Téc gia tong hop
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Bén thanh phan nay khong hoat dong doc 1ap. Tich hop kénh 1a nén tang ha tang dir liéu; nhat
quan thuong hiéu 1 biéu hién bén ngoai cta sy tich hop d6; ca nhan hoa 1a két qua cua viéc khai
thac dir li¢u hop nhét; va lién mach da diém cham 1a thuéc do téng thé vé chat lugng trai nghi¢m

dau cuodi ma khach hang cdm nhéan dugc.

1.3. Moi quan hé giita Omnichannel CXM va long trung thanh thuwong hiéu

Long trung thanh thuong hiéu 1a mot khai niém da chiéu, bao gdm trung thanh hanh vi - thé hién
qua tin sut va ty 18 tai mua; trung thanh thai do - thé hién qua su gin két cam xuc, wu tién thuong
hi€u va xu hudng gidi thiéu cho nguoi khac (Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999). Trong nganh ban
1¢ thoi trang, thuong hiéu khong don thuan 14 nhin hiéu hang hda ma con 13 phuong tién biéu dat
ban sic ca nhan - 1am cho trung thanh thai dg tré thanh muc tiéu chién luge quan trong hon so véi

cac nganh hang khac (Escalas & Bettman, 2003).

MGéi lién hé giita Omnichannel CXM va long trung thanh thuwong hi¢u dugc 1y giai thong qua ly
thuyét Kich thich - Phan rng ndi tim - Hanh vi (Stimulus-Organism-Response - S-O-R; Mehrabian
& Russell, 1974): cac thanh phan ciia Omnichannel CXM doéng vai tro 1a kich thich méi trudng
(S), kich hoat cac phan tmg nhan thirc va cam xtc cta khach hang (O) - bao gdm sy hai 10ng va
niém tin thuong hiéu - tir 46 dan dén hanh vi trung thanh (R). Nhiéu nghién ctru thyc nghiém da
x4c nhan chudi tac dong nay: tich hop kénh c6 tac dong tich cuc dén doanh sb va ty 18 giit chan
khéach hang (Cao & Li, 2015); trdi nghiém da kénh lién mach 1am tang y dinh mua lai trong thoi
trang (Juaneda-Ayensa va cong sy, 2016); va chit lugng tich hop kénh tac dong dén 1ong trung
thanh thuong hiéu thong qua bién trung gian 14 niém tin khach hang (Shi va cong su, 2020).

Nhu vay, Omnichannel CXM khong chi 1a chién lugc phan phdi ma con 1a nén tang xay dung long
trung thanh thuong hiéu bén viing trong béi canh nguoi tiéu ding hién dai ngay cang di chuyén
linh hoat gitra cac kénh. Hiéu rd co ché nay la diéu kién tién quyét dé cac doanh nghiép ban 1¢ thoi
trang - dic biét tai thi truong Ha Noi dang canh tranh gay git - dua ra cic quyét dinh dau tu va
quan tri trai nghiém khach hang c6 can ctr khoa hoc.

2. Thyec trang trién khai md hinh da kénh trong ban 1é thoi trang tai Ha Noi

2.1. Tong quan thi truong bdn 16 thoi trang tai Ha Nji

Nganh ban 1¢ thoi trang Viét Nam dang budc vao giai doan tang truong manh mé, dac biét trong
bbi canh sé héa va su bung nd cua thuong mai dién tir. Theo Statista Market Forecast (2024), tong
doanh thu thi truong may mac Viét Nam dat khoang 6,71 ty USD nam 2024, voi tde do tang trudng
kép hang ndm (CAGR) giai doan 2024-2029 du kién dat 3,63%, dua quy mo thi truong 1én 8,02
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ty USD vao nam 2029. Trong dé, thoi trang nit chiém phan khic 16n nhét voi 3,39 ty USD; phan

khtc phi xa xi chiém t6i 92% tong thi trudng.

Dang cht ¥, kénh thuong mai dién tir thoi trang dang ting truéng vuot trdi so v6i kénh truyén
théng. Statista ghi nhan doanh thu thoi trang thuong mai dién tir tai Viét Nam dat 2,82 ty USD
niam 2024, tuong tmg mic CAGR 10,94% giai doan 2024-2029. Dit lidu tir Metric.vn cho thdy
tong doanh thu thoi trang trén cac san thuong mai dién tir trong 5 thang ddu ndm 2024 dat khoang
29.000 ty dong, ting 67% so v6i cung ky nam trude. Theo Sach tring Thuong mai dién tir (BO
Cong Thuong, 2024), 63% ngudi mua truc tuyén lya chon quan 4o, gidy dép va my pham lam

danh muc mua sam wu tién - cao nhat trong tat ca cac nganh hang.

Trong cAu trac thi truong, dac diém ndi bat nhat cua nganh thoi trang Viét Nam 1a mue do phan
manh cyuc cao. Theo Euromonitor International (ddn qua Global Angle, 2025), tit ca cac thuong
hiéu c6 tén tudi cong lai - bao g@)m ca Zara, Uniqglo, H&M, Viét Tién, IVY Moda, Canifa - chi
chiém khoang 20% thi phﬁn, trong khi 80% con lai thudc vé céc co so kinh doanh nho 1é khong
c6 thuong hi¢u. Khong cé thuong hiéu don 1¢ nao nam gitr trén 2% thi phén, va hién c6 hon 2.000

doanh nghi€p dang hoat dong trong nganh.

Ha Ndi - thi truong tiéu dung thoi trang trong diém cta phia Bic - ghi nhan tong doanh thu thuong
mai dién tur dat 76.665 ty d@)ng nam 2023, chiém 33% thi phén cd nudce va tang 44% so véi nam
trude (Kinh té D6 thi, 2023), chi ding sau TP. H6 Chi Minh. Vi dan sé trén 8 triéu nguoi, ty 18
d6 thi hoa cao va tang 16p trung luu ngdy cang mo rong, Ha Noi 13 dia ban ma cac thuong hiéu
thoit trang trong va ngoai nudc déu lya chon lam thi truong thir nghiém va trién khai chién luoc
moéi. Tan sudt mua sam tryc tuyén cta nguoi tiéu dung tai ddy trung binh dat 4 lan/thang

(NielsenlQ, 2024), trong d6 91% don hang dugc dat qua di¢n thoai di dong.

2.2. Thuec trang trién khai Omnichannel CXM ciia cdc thwong higu tiéu biéu
Qua phén tich dir liéu thir cdp tir website doanh nghiép, bao cao nganh va cac ngudn bao chi uy
tin, birc tranh trién khai Omnichannel CXM cua céc thuong hi¢u thoi trang tai Ha Néi cho théy su

phan hoa ro rét gitra thuong hiéu quoc té va ndi dia.

Bang 2. Thue trang trién khai Omnichannel CXM ciia cic thwong hiéu thoi trang tiéu biéu
tai Ha Noi

Thwong CH tai | Kénh online App Loyalty Click & | Mirc do tich
hiéu Ha Noi riéng | xuyén kénh | Collect | hop
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Canifa ~28 Website, Co Co6 - 4 bac, | Chua Dang chuyén
Shopee, Lazada, déng nhat doi
TikTok Shop
IVY ~15-16 | Website, Co C6 - thé|Chua Tam  nhin
Moda TikTok, Lazada thanh vién omnichannel
Yody Nhiéu | Website, App C6 - 1.000 | Chua Ha tang tech
Shopee, ndi bo|VND = 1 tién tién
Facebook (Yo!Sc | diém
an)
Unigqlo >7 Website, App Co Céo -1Céo - | Hoan chinh
membership | trong 2 | nhit
day du gior
Zara 3 Website, App | C6 - Cé - | Tién tién
trong
120
phut
H&M >1 Website, App Co H&M Chua Trung binh
Member xac nhan
(toan cau)
Gumac >4 Website, Chua Péi tra 15| - Online-first,
Shopee, xac ngay livestream
Facebook nhan
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Blue Chua Website, Khong | Thé  thanh |- ba kénh
Exchange | xac Shopee, Lazada vién co ban truyén thong
nhan

Nguon: Tdc gid tong hop tir website doanh nghiép, bdo cdo nganh va bdo chi chuyén nganh

(2024-2025)

Vé nhém thwong hiéu qudc té, Uniglo va Zara hién 14 hai thwong hiéu trién khai Omnichannel

CXM hoan chinh va bai ban nhat tai thi truong Ha Noi.

Uniglo, v6i it nhat 7 cira hang tai Ha Noi trong tong s6 26 ctra hang toan qudc (Vietnam News,
2024), da tich hop day du cac tinh nang omnichannel trén img dung UNIQLO VN: Click & Collect
- &t hang online, nhan tai ctra hang trong 2 gid néu con t6n kho, hoan toan mién phi va khong yéu
cau gia tri don tdi thiéu; quét ma vach tai ctra hang dé kiém tra thong tin va ton kho san pham;
StyleHint - tinh nang goi y phong cach ca nhan hoa; va livestream mua sam tich hop ngay trong
tmg dung. Chuong trinh thanh vién app dong nhat giira trai nghiém online va offline, v6i coupon
chao ming 100.000 dong cho thanh vién méi. Day 1a mo hinh tiém can gan nhét v6i dinh nghia
Omnichannel CXM day du ciia Verhoef va cong su (2015) - tich hop lién mach tat ca diém cham

vat 1y va ky thuat sé.

Zara (3 cura hang tai Ha Noi: Vincom Ba Triéu, LOTTE Mall Hanoi va Tién B Plaza, theo
zara.com/vn) ciing trién khai céc tinh ning tién tién gdm: Click & Collect trong 120 phut; dt hang
qua app ngay trong cira hang va nhan hang tai chd; self-checkout (tu thanh toan) tai LOTTE Mall

Hanoi; ciing tinh niang dinh vi san phdm trong ctra hang qua tmg dung.

H&M véi it nhit 14 cira hang trén toan qudc (The Investor, 2025) va g dung H&M két ndi
chuong trinh khach hang toan cau, hién van dang mé rong mang ludi tai Ha Noi, song mirc d tich

hop kénh tai thi truong Viét Nam chua dat mic do hoan chinh nhu hai thuong hi¢u trén.

V& nhém thwong hiéu ndi dia, ba thuong hiéu Canifa, IVY Moda va Yody dang & cac giai doan

chuyén d6i khac nhau trong hanh trinh tién t6i Omnichannel CXM thyc su.

Canifa - v6i khoang 28 cira hang tai Ha Noi trong téng s6 110 ctra hang toan qudc - da trién khai
chuong trinh khach hang than thiét 4 cip bac (Xanh, Bac, Vang, Kim Cuong), trong d6 diém tich
lity duoc chia sé dong nhét giita kénh online va offline thong qua s dién thoai duy nhit. San pham
mua online c6 thé doi tra tai bt ky ctra hang vét 1y nao trong 15 ngay. Tuy nhién, tinh nang Click

& Collect va ship-from-store - hai tru ¢t quan trong ctia Omnichannel CXM - chua dugc ghi nhan.
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Canifa dang trong qua trinh "chuyén doi tir da kénh sang hop kénh" theo huéng Omnichannel

(Studocu, phan tich kénh phan phéi Canifa).

IVY Moda - v6i khoang 15-16 cira hang tai Ha Noi - di tuyén b rd rang tAm nhin chién lugc:
"Omnichannel méi la birc tranh toan canh ma IVY Moda dang theo dudi... can thiét dé tién phong
dong b héa trai nghiém khdch hang da nén tang" (vnindustry.net). Ung dung IVY Moda da giup
tang 20% lugng khach hang online, va doanh sé kénh tryc tuyén ting tdi 200% trong giai doan
COVID-19. Du vay, thuong hi¢u dang ddi mat v6i kho khan kinh doanh - doanh thu nam 2023
giam 20-25% so v6i ndm 2022 (Saigon Times, 2024) - phan nao phan anh thach thirc trong viéc

duy tri 1ong trung thanh thuong hiéu trong giai doan chuyén doi.

Yody - v&i 271 ctra hang tai 34 tinh/thanh tinh dén thang 3/2026 va doanh thu 2.730 ty dong nim
2022 (VietData Research) - n6i bat 1a thuong hiéu ndi dia c6 dau tu ha tang cong nghé bai ban
nhat. Yody trién khai dong bo HubSpot CRM, nén tang dir liéu khach hang hogp nhit (CDP),
Marketing Automation va tmg dung ndi bo Yo!Scan tich hop hé thong Unicorn - cho phép quan
1y ton kho theo thoi gian thyuc, theo ddi hanh vi khach hang va xir 1y don hang tai diém ban. Tuy
nhién, ha ting cong nghé backend chua dugc chuyén hoa day du thanh trai nghiém khach hang

dau cubi theo chuan omnichannel - dic biét thiéu tinh ning BOPIS huéng nguoi tiéu ding.

Vé nhém thwong hiéu dic thu, Gumac (hon 90 showroom toan qudc, it nhat 4 tai Ha Noi) 1a
truong hop tidu biéu cia m hinh online-first - khoi nghiép tir ban hang Facebook, sau d6 mé rong
ra chudi vat ly. Thuong hiéu tmg dung livestream str dung nhan vién that va tinh ning goi y size
tu dong bang Al trén website, thé hién su sang tao trong tich hop cong nghé. Blue Exchange - du
s& hiru hon 300 cira hang toan qudc - van chi yéu van hanh theo mo hinh da kénh truyén thong

v6i mue do tich hgp con so khai.

2.3. Ddnh gid thuwe trang: Két qua dat dwoc va han ché ton tai

- Vé két qua dat dwoe, sau dai dich COVID-19, nganh ban 1¢ thoi trang tai Ha Noi da c¢6 nhiing
chuyén bién tich cuc dang ghi nhan trong trién khai mé hinh da kénh. Mgt la, cac thuong hiéu 16n
- ca ndi dia 1an qudc té - da hinh thanh hé sinh thai kénh phan phdi da dang, bao gom chudi ctra hang
vat ly, website thuong mai dién tir, gian hang trén cac san 16n (Shopee, Lazada, TikTok Shop) va
kénh mang xa hoi. Hai la, chuong trinh khach hang than thiét - diéu kién can dé duy tri long trung
thanh thuong hiéu - da budc dau dugc tich hop xuyén kénh tai Canifa, IVY Moda va Yody, tao co
s nhan dién khach hang théng nhét. Ba I, su phat trién cta livestream shopping va social commerce
da tao ra mot diém cham tuong tdc moi gitra thuong hi€u va nguoi ti€u dung; theo YouNet ECI

(Q1/2024), thoi trang 1a nganh hang dan dau vé doanh thu thuong mai dién tir tai Viét Nam.
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- Vé nhitng han ché, khoang cach gitra m6 hinh Omnichannel CXM hoan chinh va thyc tién trién

khai tai phan 16n cac thuong hiéu vAn con dang ké, thé hién trén bon phuong dién.

Thir nhat, muc d6 tich hop dit liéu khach hang xuyén kénh con thip. Ngoai trir Uniqlo va Zara,
phan 16n thuong hiéu chua xdy dung duoc hd so khach hang 360 d6 - diéu kién tién quyét dé ca

nhan hoéa trai nghiém theo hanh trinh cua ting cé nhan.

Thi hai, trai nghiém mua sam chua thuc su lién mach. Tinh ning Click & Collect - vén 1a thudce
do tryc quan nhat ciia omnichannel - chi dugc trién khai boi Uniqlo va Zara trong s6 cac thuong
hiéu duoc khao sat. Nguoi tiéu ding dit hang trén kénh k¥ thuat s6 cta cac thuong hiéu ndi dia

van phai trai qua hanh trinh roi rac khi chuyén sang kénh vat 1y.

Thir ba, khoang cach cong nghé giita thuong hiéu ndi dia va quéc té dang ngay cang rong hon.
Trong khi Uniqlo va Zara da tich hop self-checkout, quét ma vach trong app va dinh vi san pham
tai cira hang, thi cac thwong hiéu Viét Nam van chu yéu dung lai ¢ tich hop loyalty va ban hang

da nén tang.

Thir tir, chua c6 co ché do luong tac dong ciia Omnichannel CXM dén 1ong trung thanh thuong
hiéu mét cach hé théng. Pay khong chi 1a han ché ctia doanh nghiép ma con 1a khoang tréng nghién
ctru hoc thuat: cho dén nay, chua c6 cong trinh thuc nghiém nao tai Ha Noi xac nhan va luong hoa
mdi quan hé nhan qua gitta chat luong trai nghiém da kénh va long trung thanh thuong higu trong
ban 1¢ thoi trang - khoang trong nay doi hoi cac nghién ctru thyc nghiém tiép theo nham cung cap

bang chtng khoa hoc cho cic quyét dinh quan trj ciia doanh nghiép.
3. Ham Y quan tri va dé xuat giai phap
Tir két qua phan tich thyc trang va khoang tréng nghién ctru duge xac dinh & phan trén, bai viét

dé xuat mot s6 ham y quan tri cu thé huéng dén hai nhom déi twong: doanh nghiép béan 1¢ thoi

trang va co quan quan ly nha nudec.

Thir nhat, xdy dwng ha tang tich hop dit liéu khdach hang lam nén tang chién lrge. Khoang cach
16n nhat gitra m6 hinh Omnichannel CXM hoan chinh va thuc tién cua cac thuong hi€u ndi dia
hién nay khong nam & s6 lugng kénh, ma nim ¢ murc d6 két ndi dir lidu giita cac kénh d6. Cac
doanh nghiép ban 1¢ thoi trang - dac biét cac thuong hi¢u c6 quy md vira nhu Canifa, IVY Moda
- can wu tién dau tu vao nén tang dit liéu khach hang hop nhét (Customer Data Platform - CDP),
cho phép ghi nhan va ddng bo toan bo hanh vi mua sim cua timg khach hang theo thoi gian thuc,
bat ké ho tuong tac qua kénh nao. Pay 1a diéu kién tién quyét dé ca nhan hoa trai nghiém va xay

dung chuong trinh gitt chan khach hang co6 can ctr dir 1i€u, thay vi ap dung cac chinh sach uvu dai
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ddng loat kém hiéu qua. Kinh nghiém ctia Yody - thuong hiéu noi dia tién phong trién khai CDP
va Marketing Automation - cho thdy déy 1a 1 trinh kha thi ngay ca véi cac doanh nghiép trong

nudc, khi duogc trién khai theo timg giai doan phi hop v6i ngudn lyec.

Thir hai, chuan héa va nhdt qudn héa trdi nghiém thwong hiéu xuyén kénh. Mot trong nhitng biéu
hién dac trung cia Omnichannel CXM la khach hang nhan dugc cung mot trai nghi¢ém thuong
hiéu - vé thong di¢p, chinh sach gia, chuong trinh khuyén mai va chét luong dich vu - du mua sdm
qua kénh nao. Doanh nghi¢p can thiét 1ap va thyc thi bg tiéu chuan dich vu théng nhét ap dung
ddng thoi cho nhan vién ctra hang, tong dai cham soc khach hang, nhan vién chat online va doi
ngil quan 1y gian hang trén san thuong mai dién tir. Pac biét, chinh sach gia va khuyén mai can
duoc déng bd gitra kénh online va offline dé tranh tao ra sy bat cong béng cdm nhan - mot trong
nhing nguyén nhan phd bién lam suy giam niém tin va long trung thanh thuong hi¢u (Morgan &

Hunt, 1994).

Thir ba, ndng cdp chwong trinh khéch hang than thiét theo chuan Omnichannel. Chuong trinh
loyalty 1a cau ndi tryc tiép nhét giita Omnichannel CXM va long trung thanh thuong hiéu. Tuy
nhién, ph?m 16n chuong trinh hién tai ctia cac thuong hiéu noi dia van van hanh theo logic don
kénh - diém tich lily va uu dai bi gidi han hodc xir Iy khac nhau tiiy kénh. Doanh nghiép cin nang
cap theo huéng: diém thuong tich lily va sir dung linh hoat trén moi kénh véi cting mot ty 1& quy
d6i; tmg dung di dong tich hop toan bo lich str giao dich va goi y san pham ca nhan hoa; thong
bao chu dong dén dang khach hang, dung thoi diém va ding ndi dung dya trén dir liéu hanh vi.
M0 hinh tng dung ctia Uniqlo tai Vi¢t Nam - véi tinh ndng Click & Collect trong 2 gio, coupon
ca nhan hoéa va quét ma vach tai ctra hang - 1a chuén tham chiéu thyc tién ma cac thuong hi¢u noi

dia c6 thé hoc hoi va diéu chinh phii hop véi quy mo tai chinh.

Thir tw, trién khai tinh ning Click & Collect nhu wu tién dau tw ngdn han. Dit 1iéu tir thyc trang
cho thay tinh ning mua online - nhén tai ctra hang (Buy Online, Pick up In-Store - BOPIS) Ia
khoang trong 16n nhat ctia cic thwong hiéu ndi dia so véi dbi tha qudc té. Pay ciing 1a tinh ning
c6 chi phi trién khai tuong dbi thép néu ha tﬁng tdn kho da dugc sb hoa, nhung lai tao ra tdc dong
truc tiép dén trai nghiém lién mach - dic biét quan trong voi nguoi tiéu dung Ha N§i c6 xu hudong
webrooming (tim hiéu online, mua hodc nhan offline). Canifa va IVY Moda - véi mang ludi ctra
hang day dac tai Ha Noi - hoan toan c6 diéu kién trién khai tinh nang nay nhu moét loi thé canh

tranh so véi thwong hiéu qudc té it ctra hang hon.

Thit nam, doi véi co quan qudn Iy nha mede, B Cong Thuong can tiép tuc hoan thién khung chinh

sach hd tro chuyén doi sb co trong tdm cho doanh nghiép ban 1é thdi trang vira va nho - bao gdm
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hd tro tiép can giai phap cong nghé CRM/CDP véi chi phi phu hop, dao tao niang luc quan tri dix
liéu khach hang, va xdy dung bo tiéu chuan danh gia chat lugng trai nghiém khach hang trong
thuong mai dién tir. D4y 12 nén tang thé ché can thiét dé cac doanh nghiép thoi trang noi dia rit
ngan khoang cach cong nghé véi thuong hiéu quéc té, tir d6 cing ¢ ning luc canh tranh ngay trén

san nha.
4. Két luén

Bai viét da hé théng hoa co s 1y luan vé Omnichannel CXM va long trung thanh thuong hiéu,
ddng thoi phan tich thuc trang trién khai mo hinh hop kénh cta cac thuong hiéu thoi trang tiéu
biéu tai thi truong Ha No6i dya trén dir liéu thu cép tir cac nguén uy tin. Két qua cho théy, thi truong
ban 1¢ thoi trang Ha Noi dang ching kién sy phan hoa sau sic trong nang luc Omnichannel CXM
giita thuong hiéu qubc té va ndi dia: trong khi Uniqlo va Zara di trién khai ddy du cac tinh ning
tich hop kénh tién tién, phan 16n thuong hiéu Viét Nam van dang trong giai doan chuyén d6i, chu
yéu méi tich hop loyalty xuyén kénh va ban hang da nén tang ma chwa dat duoc trai nghiém khach

hang thuc sy 1ién mach.

Khoang cach nay khong chi 13 bat 1gi canh tranh trudc mat ma con 1a moi de doa dai han ddi véi
1ong trung thanh thuong hiéu - tai san vo hinh quan trong nhat trong nganh hang c6 mic do thay
thé san phdm cao nhu thoi trang. Trong bdi canh ngudi tiéu diung Ha Noi ngay cang ky vong vao
trai nghiém mua sam lién mach va ca nhan hoa, nang luc Omnichannel CXM sé€ tr¢ thanh yéu tb

phan dinh thing thua trong cudc canh tranh giit chan khach hang.
Ttr nhitng khoang tréng duoc xac dinh, bai viét ggi md hudng nghién ciru thye nghiém tiép theo:
can c6 cac cong trinh khao sat, do ludng va kiém dinh tic dong ciia timg thanh phan Omnichannel
CXM dén 1ong trung thanh thuong hiéu trong ban 1é thoi trang tai Ha Noi, 1am can ctr khoa hoc
cho cac quyét dinh dau tu va hoach dinh chién lugc cia doanh nghiép.
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