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Tém tit

Trong bdi canh nganh F&B d6i mat v6i canh tranh gay git va qua trinh chuyén dbi s6 dién ra
nhanh chéng, viéc xdy dung mé hinh tich hgp da kénh (Omnichannel) hiéu qua 1a diéu cap
thiét nham t6i wu héa trai nghiém khach hang va tang truéng doanh thu. Nghién ctru nay phan
tich mo hinh tich hop da kénh cia Starbucks va rat ra bai hoc cho cac doanh nghiép F&B tai
Viét Nam. Bai viét tong hop tai liéu thir cap tir cac bao cao nganh va cic nghién ciru trude day
dé danh gia cach Starbucks tich hop cac kénh ban hang truc tuyén va ngoai tuyén nhim nang
cao trai nghiém khach hang. Két qua cho thiy chién luoc ca nhan hoa, tmg dung cong nghé sd
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va toi wu hoa chudi cung tmg dong vai trd cha chét trong thanh cong cua Starbucks. Dya trén
d6, nghién ctru dé xuét cac giai phap giup doanh nghiép F&B Viét Nam xay dung mé hinh tich
hop da kénh hiéu qua, tir viéc dau tu cong nghé dén cai thién trai nghiém khach hang.

Tir khéa: tich hop da kénh, f&b, trai nghiém khach hang, cong nghé sd, chudi cung tmg

THE OMNICHANNEL MODEL OF STARBUCKS AND LESSONS FOR
VIETNAMESE F&B BUSINESSES

Abstract

In the context of intensifying competition and accelerated digital transformation within the
F&B sector, the development of a resilient Omnichannel paradigm is indispensable for
optimizing consumer engagement and augmenting revenue streams. This investigation
conducts a comprehensive analysis of Starbucks' Omnichannel framework and extrapolates
strategic insights applicable to F&B enterprises in Vietnam. Utilizing a qualitative research
methodology, the study synthesizes secondary data derived from industry reports and extant
scholarly research to elucidate the integrative processes by which Starbucks harmonizes its
digital and physical sales channels. The findings indicate that the deployment of personalized
marketing strategies, the assimilation of advanced digital technologies, and the optimization of
supply chain operations are critical determinants of Starbucks' success. Accordingly, the study
articulates actionable recommendations to guide Vietnamese F&B businesses in formulating
and implementing an efficacious Omnichannel model, emphasizing strategic technology
investments and the refinement of consumer service paradigms.

Keywords: omnichannel, F&B, customer experience, digital technology, supply chain

1. Giéi thiéu
L.1. Ly do chon dé tai

Nganh F&B toan cau dang ting truong manh mé nhd thay d6i trong hanh vi tiéu ding va
su phat trién cla thuong mai di¢n tir, voi doanh thu toan cau dat 5,27 nghin ty USD vao nam
2023 va tang trudng 4,5% trong giai doan 2023-2027 (Paul & cong su, 2022). M6 hinh tich
hop da kénh, két hop giita cac nén tang sb va ctra hang vat 1y, 1a chién lugc quan trong gitp
doanh nghiép t6i wu hoa doanh thu va trai nghiém khach hang (Kim & Kim, 2022). Starbucks
1a vi du dién hinh khi tmg dung Starbucks Rewards giup tang ty 1& khach hang trung thanh lén
57% (Lee, 2022) va dong bd hoa cac kénh truc tuyén (ang dung, website, giao hang) v4i ngoai
tuyén (ctra hang, drive-thru) gitip ting ty 1& chuyén ddi khach hang 1én hon 30% (Lee & Clark,
2023).

Tai Viét Nam, thi truong F&B dang chuyén dich manh m¢& nh¢ sy phat trién cta cac nén
tang giao hang nhu GrabFood, ShopeeFood va Baemin. Cac doanh nghiép F&B ngay cang
chuyén sang mo hinh da kénh dé t6i vu hoa trai nghiém khach hang. Khach hang Viét Nam
dang wu tién trai nghiém ca nhan héa va tién loi, véi 68% san sang tra thém phi cho dich vu
giao hang nhanh va 76% st dung nhiéu nén tang giao hang dé so sanh gia (Paul & cong su,
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2022). Biéu nay dit ra thach thirc 16n cho doanh nghiép F&B trong viéc xdy dung mé hinh tich
hop da kénh hi¢u qua.

Mic du md hinh tich hop da kénh d3 duoc nghién ctru rong rai trong ban 1¢, nhung van
thiéu nghién ctru chuyén sau vé mé hinh nay trong nganh F&B tai Viét Nam. Nghién ctru nay
s€ phan tich mo6 hinh tich hop da kénh cua Starbucks va rut ra bai hoc cho cac doanh nghiép
F&B tai Viét Nam nham nang cao nang luc canh tranh va tdi uu hoa hoat dong kinh doanh
trong ky nguyén sb.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién clru nay phan tich mé hinh tich hop da kénh ctia Starbucks, danh gia hi¢u qua va
tac dong cuia chién lugc nay dén khach hang, dong thoi rat ra bai hoc cho doanh nghiép F&B
tai Viét Nam. Nghién ctru 1am rd cac yéu t6 cbt 15i trong chién luoc tich hop da kénh cua
Starbucks, bao gom tich hop cira hang vat 1y, img dung di dong, nén ting tryc tuyén va hé
thong thanh toan ky thuat sd. Sau d6, nghién ciru danh gid hiéu qua mé hinh qua cac chi sd
kinh doanh, sy hai 1ong ctia khach hang va thay d6i hanh vi tiéu ding. Cudi cliing, nghién ciru
xéc dinh tiém nang va thach thirc khi ap dung mé hinh nay vao thi truong Viét Nam, dong thoi
dé xuat chién lugc gitp doanh nghi¢p F&B t6i uu hoa hoat dong, nang cao trai nghiém khach
hang va ting cudng nang luc canh tranh trong ky nguyén sb.

Cau hoi nghién ciru bao gdm: Starbucks trién khai mé hinh tich hop da kénh nhu thé nao?
Chién lugc nay anh hudng ra sao dén doanh thu va 10ng trung thanh ctia khach hang? Nhiing
bai hoc nao co thé ap dung vao thi truong Viét Nam va cac thach thie khi trién khai?

1.3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru sir dung phan tich tai liéu thir cdp va nghién ctru tinh hudng (case study)

Starbucks dé danh gia mo hinh tich hop da kénh va rat ra bai hoc cho doanh nghiép F&B Viét

Nam.

Phan tich tai li€u thur cép duogc thyuc hién trén cac nghién ctru hoc thuat, bao cédo thi truong
(Statista, McKinsey, Forrester Research) va dir li¢u tir nganh F&B Vi¢t Nam (MISA CukCuk,
ShopeeFood, GrabFood).

Nghién ctru tinh hudng Starbucks tap trung phan tich chién lugc Mobile Order & Pay,
Starbucks Rewards, tich hop kénh giao hang va thanh toan sd, nham dénh gia hiéu qua va kha
ndng Ung dung tai Viét Nam.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Khdi ni¢m tich hop da kénh

Thuat ngit “Omnichannel” hay tich hop da kénh bat ngudn tir “omnis” trong tiéng Latin
c6 nghia 1 "moi/tat ca" va khai niém nay dé cap dén su két ndi va phdi hop giita cac kénh ban
hang truyén thng (offline) va nén tang k¥ thuat s (online) nham mang lai trai nghiém lién
mach cho khach hang. M6t trong nhiing tai li¢u dau tién nhic dén thuat nglr nay 1a nghién ciru
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ctia Rigby (2011), tac gia mé ta n6 1a mot chién lwgc ban 1é cho phép nguoi tiéu dung twong
tac véi mot doanh nghiép thong qua nhiéu kénh tich hop, tao nén su lién mach trong hanh trinh
mua sim. Tir d6, cac nghién ctru vé chién luge tich hop da kénh tir d6 ngay cang nhiéu, kéo
theo s6 luong dinh nghia vé tich hop da kénh ngay cang da dang va phong phu hon.

bac bi¢t, Verhoef & cong su (2015) mé rong khung khai niém tich hop da kénh nhan manh
rang n6 khong chi 1a tich hop kénh ma con tao ra trai nghiém khach hang nhat quén trén ca méi
truong s va vat 1. Melero & cong su (2016) cho rang trao quyén cho ngudi tiéu dung dé tu
chu lya chon kénh twong tac 1a yéu t6 then chét, ddng thoi duy tri tinh nhit quan va c4 nhan
hoa trong dich vu. Lemon & Verhoef (2018) khang dinh t6i uu hoa cac diém tiép xtc 1a can
thiét nham tao hanh trinh khach hang linh hoat va hip din. Tém lai, chién lugc da kénh can
tich hop chit ch& cac nén tang truc tuyén va ngoai tuyén, cho phép khach hang chuyén déi linh
hoat giita cac kénh ma van dam bao trai nghiém c4 nhan hoéa.

Mo hinh da kénh (Multichannel), chéo kénh (Cross-channel) va tich hop da kénh
(Omnichannel) déu nham tiép c4n khach hang qua nhiéu kénh, nhung diém khac biét chir yéu
nam & muc do lién két gifra cac kénh. Theo Verhoef & cong su (2015), trong mo hinh da kénh,
cac kénh nhu ctra hang vat 1y, website, rng dung di dong va mang xa hoi hoat dong doc 1ap ma
khong c6 su trao ddi dit liéu hodc déng bd hoa quy trinh—mirc do lién két gitra chliing rat han
ché, chi chiém dudi 10-15% theo céac tiéu chi tich hop hé théng. Nguoc lai, m6 hinh chéo kénh
tao ra sy tuong tac gitra cac kénh (vi du: mé hinh BOPIS — mua hang truc tuyén, nhan tai ctra
hang) véi mic d9 tich hop trung binh, nhung van ton tai khoang 40-50% sy khong dong bo.
Theo Melero & cong su (2016), M6 hinh tich hgp da kénh dat murc lién két cao nhat khi tat ca
cac kénh dugce dong bo hoa gan nhu hoan toan (trén 90%), cho phép khach hang chuyén doi
lién mach giita cac diém tiép xtic ma van duy tri trai nghiém nhat quan.

2.2. Chiit lwgng tich hop kénh

Theo Sousa & Voss (2006), chit luong tich hop kénh (Channel Intergration Quality) dugc
dinh nghia 1a kha ning cung cap cho khach hang trai nghiém dich vu lién mach va thong nhat
trén cac kénh khac nhau. Yéu t6 nay déng vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém
khach hang trong mé hinh tich hop da kénh. Mot hé thdng tich hop kénh hidu qua gitp khach
hang cdm nhan dugc su tron tru va lién mach khi tuong tac véi thuong hi€u, tir do lam tang
kha néng st dung dich vu da kénh (Shen & cong su, 2018).

Nghién ctru chi ra ring chét lugng ciia tich hop kénh anh huéng dang ké dén hanh vi ctia
khach hang, bao gom y dinh st dung kénh va sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi thuong hiéu
(Shen & cong sy, 2018). Hon nita, chat lugng ciia tich hop kénh thiic day hanh vi cong dan ciia
khach hang, lién quan dén cac hanh dong hd trg khach hang ty nguyén nhu cung cip phan hoi
va quang ba thuong hiéu. Dong luc nay bi anh hudng boi chat lwgng mdi quan hé giita khach
hang va cong ty (Wang & cong su, 2023). Trong ban 1¢ da kénh, chét luong tich hop kénh 1a
rat quan trong dé cung cap trai nghiém khach hang toan dién va hai long. Tich hop kénh truc
tuyén va ngoai tuyén hiéu qua tao diéu kién cho khach hang chuyén doi giita cac nén tang, ting
cuong su tham gia va long trung thanh cua thuong hiéu (Nguyen, 2022).
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Céc nghién ctru trude ddy di xac dinh ba cach tiép cin chinh dé danh gia chat luong tich
hop kénh. Pau tién, Shi & cong su (2020) d3 vach ra nam yéu t thiét yéu cua chat lugng tich
hop kénh: két ndi, tich hop, tinh nhit quan, tinh linh hoat va c4 nhan hoa. Tht hai, Lee & cong
su (2019) da stra d6i khung cua Sousa & Voss (2006), phan loai chit lwong tich hop kénh vao
c4u hinh dich vu kénh va tuong tac tich hop. Thir ba, cic nghién ctru khac da danh gia chat
luong tich hop kénh théng qua sau khia canh tiép thi, bao gdm khuyén mai, san pham, gia ca,
thong tin giao dich, truy cap, thuc hién don hang va tich hop dich vu. Tuy nhién, mé hinh cua
Sousa & Voss (2006), cung véi Lee & cong su (2019) su thich ing da duoc sir dung phd bién
trong cac cudc diéu tra lién quan dén tac dong cua chat lugng tich hop kénh dbi voi trai nghiém
va hanh vi cua khach hang (Nguyen, 2022). Theo d6, nghién ctru nay xem xét chit luong tich
hop kénh béng cach st dung bdn tiéu chi: do rong cua sy lya chon dich vu kénh, tinh minh
bach cua céc loai hinh dich vu kénh, sy nhét quan vé ndi dung va su nhét quan vé quy trinh
(Lee & cong su, 2019).

D0 rong cia su lua chon dich vu kénh:

Phan anh kha ning khach hang dé dang tiép can thong tin va dich vu qua nhiéu kénh khac
nhau (Shen & cong su, 2018). Lee & cong su (2019) chi ra rﬁng su da dang trong lua chon
kénh lam tdng cam két va su tham gia cta khéach hang khi ho c6 thé linh hoat chon kénh phu
hop v6i sé thich ca nhan.

Tinh minh bach cta cac loai hinh dich vu kénh:

Thé hién mirc d6 hiéu biét ciia khach hang vé dic diém va chirc nang cia timg kénh (Shen
& cong su, 2018). Khi khach hang nam rd thong tin nay, ho c6 thé dua ra quyét dinh thong
sudt, ting cuong tyr tin va giam thiéu trai nghiém tiéu cyc.

Su nhit quan vé ndi dung:

Dé cép dén viéc duy tri thong tin va phan hdi dong b trén tat ca cac kénh, qua d6 cing ¢d
hinh 4nh thuong hi¢u va tao long tin (Lee & cong sy, 2019).

Su nhit quan vé quy trinh:

Theo Sousa & Voss (2006), ddng bd cac yéu td nhur cam giac, hinh anh va téc do cung cép
dich vy trén cac kénh gitp tao ra trai nghi¢m mua sam lién mach. Le & Le (2020) nhén manh
rang giao dién tryc quan dong nhét giita cic nén tang k¥ thuat sé gop phan giam thiéu gian
doan va nang cao trai nghi¢ém khach hang.

3. Phan tich mo hinh tich hgp da kénh cia Starbucks
3.1. Téng quan vé Starbucks

Starbucks, duoc thanh 1ap vao ngay 30/3/1971 tai Seattle, Washington, Hoa Ky, ban dau
12 mot ctra hang nhé chuyén cung cap ca phé chét luong cao va thiét bi pha ché. Qua thoi gian,
thwong hiéu nay khong ngimg mé rong va phat trién, hién nay sé hitu hon 30.000 cira hang tai
75 quéc gia, tr¢ thanh biéu tugng cua van hoda ca phé hién dai.
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Mot trong nhing yéu té then chét giup Starbucks duy tri vi thé din dau 1a chién luoc tich
hop da kénh két ndi 1ién mach giira trai nghiém truc tuyén va ngoai tuyén. Thuong hiéu di xay
dung mot hé sinh thai tich hop bao gém mang ludi cira hang, img dung di dong, dich vu dat
hang tryc tuyén va giao hang tin noi. Nho d6, khach hang c6 thé tiép can Starbucks mét cach
thuan ti¢én moi lic, moi noi, tr d6 khong chi nang cao trai nghiém mua sdm ma con tdi wu hoa
doanh thu va gia tang long trung thanh.

3.2. Lich sir phat trién va thanh twu trong mé hinh tich hop da kénh ciia Starbucks
Giai doan 1: Ra mit &ng dung di déng (2011)

Vao ndm 2011, Starbucks nhdn thiy tiém ning ctia cong nghé di dong va ra mit tng dung
cho phép khach hang thanh toan va tich diém qua smartphone. Nén tang nay nhanh chéng thu
hat hang triéu luot tai, dat nén mong cho céac chién lugc tich hop da kénh sau nay (Hunt, 2019).

Giai doan 2: Trién khai dit hang va thanh toan di dong (2015)

Dap tmg nhu ciu dat hang nhanh va tranh thoi gian cho, Starbucks gidi thiéu tinh ning
“Mobile Order & Pay” vao ndm 2015, cho phép khach hang dat hang truc tuyén va nhan tai
clra hang. Chién lugc nay giam thoi gian xtr Iy don hang trung binh 30% trong gio cao diém;
trong sau thang dau, hon 40% khach hang sir dung tinh ning nay, CSAT ting trung binh 15
diém va do chinh xac don hang dugc céi thién 20% (ProductMonk, 2023).

Giai doan 3: Cai tién chwong trinh khach hang thén thiét va thu thap dir liéu (2016-2019)

Nhan thiy khoang 60 triéu khach hang hang thang chua c6 mbi quan hé k¥ thuat sd voi
thuwong hiéu (Serrano, 2019), Starbucks bt dau yéu cau dang ky email dé truy cap Wi-Fi mién
phi. Chién lugc nay da thu thap thém 10 triéu khach hang k¥ thuat sb, dong thoi ting cudng
hiéu qué cua chuong trinh Starbucks Rewards qua cac vu dai doc ddo va cai thién trai nghiém
khach hang.

Giai doan 4: Dfiy manh dich vu giao hang va t6i wu trai nghiém s6 hoa (2020 — Nay)

Dai dich COVID-19 di thuc day nhu ciu dat hang tryc tuyén va giao hang tn noi.
Starbucks hop tic v6i cac nén tang nhu UberEats va trién khai Starbucks Connect, cho phép
khach hang dit hang qua website, mg dung va dbi tac giao hang. Két qua cho thiy 71% ngudi
ding tmg dung Starbucks ghé thim ctra hang it nhat mot 1an mdi tuan, cao hon dang ké so vai
31% cta khach hang khong sir dung ting dung (Gapone, 2024). Starbucks tiép tuc duy tri vi thé
tién phong trong viéc ap dung chién lugc tich hop da kénh, khong ngimg cai thién trai nghiém
khéch hang.

3.3. Chit lwgng tich hop kénh ciia Starbucks
D0 rong cia su lya chon dich vu kénh:

Starbucks tdi wu hoa trai nghiém khach hang bang cach két hop cira hang vat 1y va nén
tang s6. Cac mo hinh Drive-thru, Reserve va Pickup-only dép mg nhu cau tién loi va cao cap,
trong khi tmg dung di dong hd trg dit hang, thanh toan va tich diém. Starbucks ciing sir dung
mang x4 hoi va email dé twong tac voi khach hang. Ngoai cac kénh riéng, Starbucks ciing hop
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tac v6i DoorDash, mot dich vu giao hang cho phép khach hang dat hang ma khéng can dén
truc tiép cua hang. Nho su da dang kénh, Starbucks phuc vu ca khach hang thich trai nghi¢m
tai ctra hang 1an nhitng ngudi wa chudng mua sdm truc tuyén, nang cao su tién loi va két ndi
thuong hi¢u.

Tinh minh bach cta cac loai hinh dich vu kénh:

Starbucks duy tri tinh minh bach béng cach truyén dat céac lya chon dich vu cia minh thong
qua trang web, ung dung di dong va bién hiéu trong ctra hang. Chang han, ngudi tiéu ding
duoc théng bao vé nhiéu phuong thirc dit hang, loi ich ctia chuong trinh khach hang than thiét
va cac lua chon thanh toan k¥ thuat sb théng qua giao dién ngudi dung than thién. Ngoai ra,
Starbucks dam bao tinh minh bach vé gia ca, khuyén mai va chinh sach doi thudng, giup ngudi
tiéu dung dua ra quyét dinh mua sdm c6 thong tin day du.

Sw nhat quan vé ni dung:

Céc chién dich, m6 ta san phém va chinh séch dich vu cta Starbucks luén tuong thich véi
nhau trén trang web, ing dung di dong, nén tang truyén thong xa hoi va tai cac cira hang thyuc
té. Sy nhéat quan nay cing ¢ ban sic thuong hiéu va ngin ngira nhiing khac biét cé thé gay
nham 13n cho khach hang

Ngoai ra, Starbucks str dung chién lugc tiép thi da kénh, dé)ng bd hoa cac thong diép khach
hang than thiét, wu dai theo mua va san phém méi trén nhiéu diém cham. Starbucks tao ra trai
nghiém thuong hiéu lién tyc bang cach duy tri cac yéu t6 thwong hiéu dong nhét, bao gém vi
tri logo, bang mau va giong diéu truyén tai thong diép, qua dé ting cuong su tin tuong va gin
két ctia khach hang (Sasidharan, 2023).

Su nhit quan vé quy trinh:

Starbucks tao trai nghiém lién mach bang cach duy tri tinh nhét quan trong dich vu. Hang
tich hgp nén tang giao hang, ing dung, website va cira hang, cho phép khach dit trudc, thanh
to4n bang Starbucks Rewards va nhan d6 udng dé dang. Nhan vién phuc vu nhanh nho hé thong
ddng bo dir liéu. Quy trinh phan hdi va chiam soc khach hang dwoc chuan hoa trén moi kénh,
dam bao hd trg chuyén nghiép va nhét quan. Nho d6, Starbucks khong chi nang cao trai nghiém
ma con tang sy gan két thwong hi¢u, thuc day long trung thanh va cing ¢d vi thé trén thi truong.

3.4. Danh gia mo hinh tich hop da kénh cua Starbucks
3.4.1 Thanh tuu

Viéc 4p dung mo hinh tich hop da kénh da gitp Starbucks dat dugc nhitng thanh tyu dédng
ké. Thu nhét, tang truong doanh thu. Cu thé, theo Bao céo Tai chinh ndm 2024 cua Starbucks,
Starbucks dat doanh thu toan cau 36,2 ty USD trong nim 2024, ting 12,24% so v&i nam 2022.
Doanh s6 ban hang tai ctra hang ting 20% nho tich hop dit hang qua (mg dung va thanh toan
khong tiép xtic. Ung dung di dong cua Starbucks gitp ting 150% don hang truc tuyén, véi
khoang 25-30% giao dich qua tmg dung. Diéu nay cho thay trong bi canh dai dich COVID-
19, khi khach hang wu tién giao dich khong tiép xtic, md hinh tich hop da kénh da tro thanh
dong luc quan trong diy manh ting truong kinh doanh.
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Thtr hai, cai thién trai nghiém cta khach hang. Nho vao mo hinh tich hop da kénh da giup
giam dang ké thoi gian cho doi ciia khach hang. Vi du, hé théng tich hop giita dit hang truc
tuyén va cac diém nhan hang nhanh (c6 ca hé thdng "Mobile Order to Table" & mot sb thi
truong nhu Hong Kong & Macau) da gitip giam thoi gian chd xudng con khoang 4-7 phut &
nhiéu ctra hang. (Starbuck Stories, 2021)

Thi ba, ting mirc 6 gin két ctia khach hang di v6i thuong hiéu. Chuong trinh khéch
hang than thiét Starbucks Rewards da dat con sb hon 27 triéu thanh vién trén toan cau. Céc
thanh vién nay chiém khoang 40% doanh thu tai cac cira hang & Hoa Ky, cho thay sy gan b6
va chuyén doi cao nho trai nghiém mua sdm ca nhan héa dugc tich hop lién mach qua cac kénh.

3.4.2 Han ché

Mic du Starbucks da dat dugc nhiéu thanh cong v&1 mo hinh tich hop da kénh, nhung van
tdn tai mot sd thach thic. Dau tién, phu thudc nhiéu vao dit liéu va cong ngh¢. Miac du cong
nghé da cai thién trai nghiém cua ngudi tiéu ding, nhung Starbucks c6 thé gap nguy hiém néu
khach hang it sir dung ng dung di dong hodc lo ngai vé quyén riéng tu dit liéu cta ho. Khach
hang c6 thé bi anh hudng boi cac van dé vé bao mat va quyén riéng tu. Do d6, can phai dam
bao bao mat va quyén riéng tu cua khach hang.

Thr hai, tinh trang qua tai don hang tai cac ctra hang. Mac du Mobile Order & Pay gitip
giam thoi gian cho doi, nhung vao gid cao diém, mot sd cira hang Starbucks gip tinh trang qué
tai don hang di dong, gay cham tré phuc vu khach hang. Do d6 Starbucks d4 gi6i han s6 lugng
mon trong mdi don hang di dong xudng con 12 mén nham giam thoi gian cho doi va giam ap
luc cho nhan vién pha ché (Velasquez, 2025). Pay 1a mot quyét dinh méi nam trong chién luoc
cai thién trai nghiém khach hang, nham ddi pho véi tinh trang qua tai don hang vao gio cao
diém.

Thir ba, mé hinh nay khéng phii hgp véi moi thi truong. Mot sé qudc gia khong quen véi
viéc dat hang truc tuyén va thanh toan qua (mg dung. Diéu nay din dén viéc mé hinh tich hop
da kénh tré nén kém hiéu qua khi trién khai trén toan cau. Vi dy, ¢ mo rong sang thi truong
Trung Qudc, Starbucks di phai thay doi chién lugc ctia minh bang cach tich hop cac cong cu
thanh toan dia phuong nhu Alipay va WeChat Pay (Wang, 2023).

4. Bai hoc kinh nghiém cho thi trudng Viét Nam
4.1. Thuc trang nganh F&B tai Viét Nam
4.1.1. Xu huong tiéu dung va hanh vi khach hang

Hanh vi tiéu dung cua khach hang Viét Nam d3 c6 nhiing bién chuyén dang ké, dugc thé
hién qua ba xu huéng chinh. Thir nhét, ty 1¢ chi tiéu cho thuyc pham va d6 ubng ting, chiém
khoang 35% tong chi tiéu hang thang cta nguoi tiéu dung (MISA CukCuk, 2024), phan anh
mirc 6 quan tim cao d6i v6i nganh F&B. Thtr hai, xu hudng tiéu dung thyc pham lanh manh
ngdy cang gia ting, dic biét sau dai dich COVID-19, khi nguoi tiéu ding wu tién cac san pham
hiru co, it ché bién va c6 1oi cho sirc khoe. Xu hudng nay thic day su phat trién ctia cic thuong
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hiéu chuyén vé san pham thién nhién nhu The Coffee House, Phiic Long va Phé La, v6i danh
muc san pham hudng dén tiéu chi giam dudng va khong chira chit bao quan. Cudi cung, thé
hé Gen Z (sinh tir 1997 dén 2012) da trd thanh nhém khach hang trong tim, voi xu hudng chi
tiéu cao cho trai nghiém an uéng. Theo nghién ctru ctia CukCuk (2024), Gen Z khéng chi doi
hoi chét luong thuc phém ma con ky vong vao su ca nhan hoa dich vu, thiét ké khong gian hién
dai va trai nghiém ky thuat s6, diéu ma céc thuong hi¢u nhu Highlands Coffee, Katinat va
Cheese Coffee d tan dung thong qua viéc tich hop cong nghé sb va trién khai cac chién dich
truyén thong trén mang xa hoi.

4.1.2. Ung dung céng nghé trong nganh F&B tai Viét Nam

Su phat trién ctia cong nghé da c6 tac dong dang ké dén mo hinh kinh doanh F&B tai Viét
Nam, gop phan t6i wu héa quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém khach hang. Theo bao
céo ctia ShopeeFood va GrabFood (2024), ty 1¢ dat hang truc tuyén trong nganh F&B ting
trung binh 30% mdi nam, voi cac thuong hi¢u 16n nhu Lotteria, Jollibee va KFC tich hop dich
vu giao hang nham mo rong kha nang tiép can khach hang va t6i wu héa chudi cung tmg. Song
song d6, theo Bao Pau tur (2024), ty 1¢ thanh toan khong dung tién mat da ting 1én 40%, nho
viéc &p dung cac phuong thure thanh toan hién dai nhu Momo, ZaloPay, VNPay va Apple Pay,
qua d6 rit ngin thoi gian giao dich va cai thién trai nghiém nguoi diung. Mic du chuyén d6i s6
trong quan 1y va van hanh con gip nhiéu han ché, bao cao ciia MISA CukCuk (2024) cho thiy
82,8% doanh nghi¢p F&B tai Viét Nam da trién khai phén mém quan ly ban hang nham tdi wu
hoa quy trinh van hanh, kiém soat kho va nang cao hiéu suét kinh doanh. Hon nira, cac chudi
16n nhu Trung Nguyén Legend, Highlands Coffee va Phuc Long da ung dung Al va Big Data
dé phan tich hanh vi khach hang, c4 nhan héa dich vy va gia ting hiéu qua kinh doanh.

4.2. Nhitng thdch thirc khi ap dung mo hinh tich hop da kénh tai Viét Nam

Mic du chién luoc tich hop da kénh mang lai nhiéu loi ich, viéc trién khai tai nganh F&B
& Viét Nam van dbi mat v6i mot sd rao can dang ké. Pau tién, su déng bd hoa gitra cac nén
tang k thuat s6 con han ché. Theo Nguyén & cong su (2022), chi ¢6 30% doanh nghiép F&B
tai Viét Nam s& hiru hé thong tich hop giita POS, website, ing dung di dong va nén tang giao
hang, trong khi ty 1¢ nay dat tir 70% dén 80% & Singapore va Han Qudc. Hon nita, 60% giao
dich F&B tai Viét Nam van sir dung tién mat, gay kho khan cho qua trinh s6 hoa hoan toan;
nguoc lai, tai Trung Quéc, 90% giao dich dugc thuc hién qua vi dién tur (Statista, 2023). Tho
hai, hanh vi tiéu ding ctia khach hang Viét Nam wu tién yéu t6 gia ca hon trai nghiém ca nhan
hoa. Theo Kantar Worldpanel (2024), 68% nguoi tiéu dung Viét Nam mua hang dua trén gia,
s0 v6i chi 32% quan tim dén ca nhan héa, con sd nay thip hon dang ké so véi thi truong My
(McKinsey, 2023). Ngoai ra, 76% khach hang F&B tai Viét Nam sir dung nhiéu nén tang giao
hang dé so sanh gia, lam giam hiéu qué ctia cac chuong trinh khach hang than thiét (Nguyen
& cong sy, 2023). Cudi cung, chi phi trién khai mé hinh tich hop da kénh 1a mot rio can 16n
d6i v6i cac doanh nghiép vira va nho. Forrester Research (2023) udc tinh chi phi cho mét chudi
F&B quy mb trung binh tai Dong Nam A dao dong tir 300.000 dén 1 triéu USD, tré thanh trd
ngai cho 80% SMEs tai Vi¢t Nam. Bén canh do, chi 25% doanh nghi¢p F&B tai Viét Nam co

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (07/2025) | 9



kha nang phan tich dit liéu khach hang, trong khi cac thuong hiéu hang dau di tng dung Al dé
ca nhan hoa wu dai (Vietnam Digital Report, 2024).

4.3. Dé xuit gidi phdp phdt trién mé hinh tich hop da kénh tai Viét Nam

Déi voi cac doanh nghiép nhoé nén tan dung nén tang giao hang trung gian nhu GrabFood,
ShopeeFood, Baemin dé tiép cin khach hang ma khong can dau tu 16n vao ha tang cong nghé.
Theo ShopeeFood (2024), 80% nha hang nho tai Viét Nam c¢6 doanh thu chi yéu tir cac nén
tang nay. Ngoai ra, viéc két hop mé hinh Phygital (truc tuyén va truc tiép) nhu dit hang qua
Facebook, Zalo gitip cai thién trai nghiém khach hang ma van tdi uu chi phi. Cong Ca Phé,
Cheese Coffee, Phé La da ap dung hi¢u qua mo hinh nay.

Véi cac doanh nghiép quy mé trung binh, ho nén dau tu vao Quan 1y quan hé khach hang
(CRM) d¢ phan tich hanh vi khach hang va c4 nhan hoa wu dii, gitp tang ty 1¢ giit chan khach
hang 1én 25% (Nielsen, 2024). Viéc tich hop thanh toan s6 qua Momo, VNPay, Apple Pay gitip
t6i wu giao dich, ddc biét khi ty 1¢ thanh toan khong tién mat tai Viét Nam dat 40% (Bao Pau
tu, 2024). Cac chudi nhu The Coffee House, Katinat, Trung Nguyén Legend dang trién khai
Al va Big Data dé nang cao hiéu qua kinh doanh.

Vé phia cac doanh nghiép 16n thi can chii ¥ ddng bo hé sinh thai da kénh nhu website, tng
dung di dong, ctra hang vat Iy va mang xa hoi. Starbucks Rewards 1a vi du thanh cong khi 57%
giao dich tai My dén tir khach hang trung thanh. Ngoai ra, viéc tich hgp POS hién dai va ting
dung IoT trong chudi cung g c6 thé gitip giam chi phi van hanh 1én 20% (Forrester Research,
2023).

Nha nudc can thic day thanh toan khong tién mit qua giam thué cho doanh nghiép ap
dung thanh toan sd, hoc theo mé hinh Singapore, noi ty 1¢ thanh toan khong tién mat ting tir
55% 1én 80% trong 5 nam (Statista, 2023). Dong thoi, can ¢ goi tai trg s hoa cho SMEs,
turong ty chuong trinh "Digitalization for SMEs" cta Han Qudc, hd trg 50.000 USD/doanh
nghiép, gitip 90% doanh nghiép F&B nang cao hiéu suat. Chinh phii ciing nén giam 1ai suat
vay cho doanh nghiép d4u tu vao mo hinh tich hop da kénh, hd trg ho mé rong quy mé.

5. Két luin

Céc doanh nghi¢p F&B tai Viét Nam can c6 16 trinh trién khai mé hinh tich hop da kénh
phil hop véi quy md va kha nang tai chinh ctia minh. Doanh nghiép nho nén tan dung nén ting
giao hang va xdy dung chuong trinh khach hang than thiét don gian. Doanh nghiép vira can
dau tu vao Quan Iy quan hé khach hang (CRM) va ca nhan hoa dich vu dé téi wu hiéu qua
marketing. Doanh nghiép 16n can dong bo héa hé sinh thai tich hop da kénh va ap dung cong
nghé ToT dé t6i uu chudi cung tmg. Trong khi d6, chinh sach tir nha nudc dong vai tro hd trg
quan trong, gitip hoan thi¢n ha tﬁng thanh toan sb va tao diéu kién dé doanh nghiép dé dang
tiép can cong nghé, tir 46 nang cao nang lyc canh tranh va thic ddy sy phat trién bén vimng cia
nganh F&B tai Viét Nam.
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