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LỜI CẢM ƠN
Trong quá trình thực hiện đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ tại Thành phố Hà Nội”, chúng em đã nhận được rất nhiều sự quan tâm, hướng dẫn và hỗ trợ quý báu từ thầy cô, gia đình, bạn bè và các doanh nghiệp.
Trước hết, chúng em xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc đến Trường Đại học Mỏ - Địa chất đã tạo điều kiện thuận lợi về môi trường học tập và nghiên cứu để chúng em có thể hoàn thành đề tài này.
Đặc biệt, chúng em xin gửi lời cảm ơn chân thành và sâu sắc tới TS. Nguyễn Thanh Thảo đã tận tình hướng dẫn, chỉ bảo và đóng góp nhiều ý kiến quý báu trong suốt quá trình chúng em thực hiện nghiên cứu. Những kiến thức chuyên môn, sự tận tâm và trách nhiệm của cô là nguồn động lực to lớn giúp chúng em hoàn thành đề tài một cách tốt nhất.
Chúng em xin chân thành cảm ơn các thầy cô trong khoa và nhà trường đã truyền đạt những kiến thức bổ ích trong suốt quá trình học tập. Đồng thời, chúng em đặc biệt cảm ơn các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội đã nhiệt tình hỗ trợ cung cấp thông tin, tham gia khảo sát và chia sẻ những kinh nghiệm thực tiễn quý báu liên quan đến hoạt động chuyển đổi số. Sự hợp tác của các doanh nghiệp là nguồn dữ liệu quan trọng giúp chúng em hoàn thiện đề tài nghiên cứu này.
Cuối cùng, chúng em xin gửi lời cảm ơn đến gia đình và bạn bè đã luôn động viên, hỗ trợ và tạo điều kiện thuận lợi cho chúng em trong suốt thời gian học tập và thực hiện đề tài.
Mặc dù đã rất cố gắng, song do hạn chế về thời gian, kinh nghiệm và kiến thức thực tiễn nên đề tài khó tránh khỏi những thiếu sót. Chúng em rất mong nhận được những ý kiến đóng góp quý báu từ quý thầy cô để bài nghiên cứu được hoàn thiện hơn.
Chúng em xin trân thành cảm ơn!
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MỞ ĐẦU
1. Lý do lựa chọn đề tài
Trong kỷ nguyên Cách mạng Công nghiệp 4.0, chuyển đổi số (CĐS) không còn là một lựa chọn mang tính xu hướng mà đã trở thành yêu cầu sinh tồn đối với mọi loại hình doanh nghiệp. Đặc biệt, dưới tác động của đại dịch COVID-19, chuỗi cung ứng và các phương thức vận hành truyền thống đã bộc lộ những đứt gãy nghiêm trọng, thúc đẩy sự chuyển dịch nhanh chóng sang mô hình kinh doanh dựa trên nền tảng công nghệ.
Ngành bán lẻ là lĩnh vực chịu sự biến chuyển sâu sắc nhất do đặc thù tiếp xúc trực tiếp với người tiêu dùng. Theo dữ liệu từ Nielsen, xu hướng tiêu dùng tại Việt Nam đã có sự xoay trục mạnh mẽ khi gần 50% người dùng sẵn sàng chuyển sang các nền tảng thương mại điện tử (TMĐT) và dịch vụ giao hàng thông minh. Sự lên ngôi của các "ông lớn" như Shopee hay Lazada với lượng truy cập hàng tháng lên tới hàng chục triệu lượt đã làm thay đổi hoàn toàn hành vi mua sắm: từ trực tiếp (offline) sang trực tuyến (online) và đa kênh (omnichannel). Sự thu hẹp của các kênh bán lẻ truyền thống và áp lực từ các hệ sinh thái số buộc các doanh nghiệp bán lẻ phải thực hiện CĐS để tối ưu hóa quy trình, nâng cao trải nghiệm khách hàng và duy trì năng lực cạnh tranh.
Hà Nội là đầu tàu kinh tế phía Bắc, sở hữu hạ tầng viễn thông và công nghệ thông tin phát triển nhất cả nước. Đây là nơi tập trung mật độ doanh nghiệp bán lẻ lớn nhất, từ các hộ kinh doanh cá thể, siêu thị đến các chuỗi bán lẻ quốc tế. Tại đây có trình độ dân trí và tỷ lệ sử dụng điện thoại thông minh cao (trên 85%), tạo ra áp lực số hóa cực lớn lên các doanh nghiệp bán lẻ địa phương để đáp ứng nhu cầu thanh toán không tiền mặt và mua sắm trực tuyến. Chính quyền Hà Nội đang đi đầu trong việc triển khai các kế hoạch phát triển kinh tế số. Do đó, việc nghiên cứu tại đây sẽ mang tính đại diện cao, là mô hình tham chiếu điển hình cho các đô thị loại I khác tại Việt Nam trong quá trình thúc đẩy số hóa ngành bán lẻ.
Thực tế cho thấy, mặc dù nhận thức được tầm quan trọng của CĐS, nhiều doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội vẫn gặp lúng túng trong quá trình triển khai do các rào cản về chi phí, nguồn nhân lực và đặc biệt là sự thiếu hụt các mô hình xác định các nhân tố ảnh hưởng thực tế tại địa phương. Khoảng trống nghiên cứu nằm ở việc thiếu các đánh giá cụ thể về mức độ tác động của từng nhân tố thuộc bối cảnh công nghệ - tổ chức - môi trường (khung TOE) trong giai đoạn hậu đại dịch (2021-2024).
Vì vậy, đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số của các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội” được thực hiện nhằm xác định và đánh giá trọng số của các yếu tố ảnh hưởng, từ đó cung cấp cơ sở khoa học giúp các nhà quản trị xây dựng lộ trình CĐS phù hợp, thực chất và hiệu quả hơn.
2. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
2.1 Đối tượng nghiên cứu
Đối tượng nghiên cứu của đề tài là các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số của các doanh nghiệp bán lẻ.
2.2 Phạm vi nghiên cứu
Phạm vi không gian: Nghiên cứu được thực hiện đối với các doanh nghiệp/cửa hàng bán lẻ trên địa bàn Hà Nội. 
Phạm vi thời gian: Số liệu thứ cấp được thu thập trong giai đoạn gần đây từ năm 2021 đến năm 2024. Số liệu sơ cấp được khảo sát trong giai đoạn tháng 12/2025- tháng 3/2026. 
3. Phương pháp nghiên cứu
3.1.  Phương pháp thu thập và xử lý dữ liệu
Để đảm bảo tính khoa học và giá trị thực tiễn, nghiên cứu sử dụng phương pháp hỗn hợp, kết hợp giữa định tính và định lượng, triển khai theo quy trình 2 bước chặt chẽ thông qua ba phương pháp cụ thể:
Thứ nhất, phương pháp tổng hợp dữ liệu: Đây là phương pháp nền tảng được tác giả sử dụng ngay từ giai đoạn đầu để xây dựng khung lý thuyết và mô hình nghiên cứu đề xuất. Nguồn tài liệu được sử dụng trong quá trình nghiên cứu đề tài bao gồm những chủ trương, chính sách, định hướng của Đảng và Nhà nước liên quan đến quá trình chuyển đổi số nói chung và chuyển đối số trong các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội nói riêng; Các tài liệu phản ánh hoạt động chuyển đổi số của các doanh nghiệp, trong đó ưu tiên các tài liệu về chuyển đổi số tại các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội. 
Thứ hai, phương pháp thống kê mô tả: Đây là phương pháp chủ đạo trong giai đoạn nghiên cứu định lượng để xử lý dữ liệu từ bảng hỏi (sử dụng thang đo Likert 5 mức độ) được thu thập dự kiến từ 150 - 200 doanh nghiệp/cửa hàng bán lẻ. Phương pháp thống kê mô tả phần trăm, điểm trung bình được sử dụng để mô tả những đặc tính cơ bản của thông tin, dữ liệu thu thập được trong quá trình nghiên cứu thực nghiệm, cụ thể là bảng hỏi điều tra khảo sát các doanh nghiệp. Phương pháp này cung cấp những tóm tắt đơn giản, dễ nhìn, dễ hiệu về các mẫu và thước đo, thường được thể hiện ở dạng đồ họa, bảng biểu. 
Thứ ba, phương pháp phỏng vấn sâu: Được triển khai trong giai đoạn nghiên cứu định tính sơ bộ nhằm kiểm chứng và điều chỉnh mô hình lý thuyết. Tác giả thực hiện trao đổi trực tiếp với nhóm đối tượng từ 3 đến 5 nhà quản lý hoặc các chủ doanh nghiệp có kinh nghiệm tại các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội. Mục tiêu của phương pháp này là khai thác những thông tin chuyên sâu về rào cản thực tế (như chi phí mặt bằng cao hay sự cạnh tranh từ TikTok Shop) mà các con số thống kê khó thể hiện hết, từ đó hoàn thiện bảng hỏi khảo sát chính thức cho giai đoạn tiếp theo.
3.2 Triển khai nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng	Comment by Bản quyền 08: Xem lại để chốt bỏ hãy sửa
Để đảm bảo tính khoa học và độ tin cậy của kết quả nghiên cứu, đề tài sử dụng phương pháp nghiên cứu hỗn hợp, kết hợp giữa nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng. Quy trình nghiên cứu được triển khai theo hai giai đoạn chính: nghiên cứu định tính sơ bộ và nghiên cứu định lượng theo hướng mô tả.
Trong giai đoạn nghiên cứu định tính sơ bộ, tác giả tiến hành phỏng vấn sâu với từ 3 đến 5 nhà quản lý hoặc các chủ cửa hàng đang làm việc tại các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội. Mục tiêu của giai đoạn này là kiểm chứng và hiệu chỉnh mô hình nghiên cứu dựa trên khung lý thuyết TOE bao gồm các yếu tố như hạ tầng công nghệ, năng lực nhân sự, nhận thức của lãnh đạo và áp lực cạnh tranh. Đồng thời, nghiên cứu định tính còn giúp phát hiện và bổ sung các nhân tố mới phù hợp với bối cảnh thực tế, chẳng hạn như sự phát triển của các nền tảng thương mại điện tử và hình thức bán hàng đa kênh. Các biến quan sát được xây dựng tương ứng với các thành phần trong mô hình TOE nhằm đảm bảo tính nhất quán giữa lý thuyết và thực nghiệm. Kết quả của giai đoạn này là cơ sở để hoàn thiện thang đo và bảng hỏi phục vụ cho nghiên cứu định lượng.
Tiếp theo, nghiên cứu định lượng theo hướng mô tả được thực hiện thông qua phương pháp khảo sát bằng bảng hỏi đối với các doanh nghiệp bán lẻ. Quy mô mẫu dự kiến từ 100 đến 150 quan sát, được lựa chọn theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện phù hợp với điều kiện nghiên cứu thực tế. Đối tượng khảo sát là chủ doanh nghiệp, quản lý cửa hàng hoặc nhân sự có liên quan trực tiếp đến hoạt động vận hành và chuyển đổi số.
Công cụ thu thập dữ liệu là bảng hỏi được thiết kế dựa trên thang đo Likert 5 mức độ (từ 1: Rất không đồng ý đến 5: Rất đồng ý), nhằm đo lường mức độ đồng thuận của người trả lời đối với các biến quan sát thuộc từng nhân tố trong mô hình nghiên cứu. Các thang đo được xây dựng dựa trên cơ sở lý thuyết và kết quả nghiên cứu định tính, đồng thời được kiểm định độ tin cậy thông qua hệ số Cronbach’s Alpha trước khi tiến hành phân tích chính thức.
Tổng thể, quy trình nghiên cứu được thiết kế theo hướng kết hợp giữa khám phá và kiểm chứng, nhằm đảm bảo mô hình nghiên cứu phù hợp với thực tiễn và kết quả phân tích có ý nghĩa ứng dụng cao đối với các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội. Tuy nhiên, do giới hạn về thời gian và nguồn lực, nghiên cứu chủ yếu sử dụng phương pháp thống kê mô tả và chưa áp dụng các kỹ thuật phân tích định lượng nâng cao như hồi quy hay mô hình cấu trúc tuyến tính.
4. Cấu trúc của đề tài
Ngoài mở đầu, kết luận và các phụ lục, đề tài nghiên cứu được kết cấu thành 3 chương, gồm:
Chương 1: Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ
Chương 2: Thực trạng các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số của các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội
Chương 3: Giải pháp và kiến nghị nâng cao mức độ chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội
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Bán lẻ là hoạt động mua/nhập sản phẩm có số lượng lớn từ các doanh nghiệp sản xuất, nhà phân phối, các đại lý sau đó thông qua nhiều kênh phân phối khác nhau để bán lại cho người tiêu dùng cuối cùng.(Nguyễn Hải Sản, 2019)
Kinh doanh bán lẻ là hình thức kinh doanh hàng hóa, dịch vụ tiêu dùng tập trung vào những đơn hàng nhỏ lẻ của người tiêu dùng cá nhân với số lường hàng ít để hưởng mức chênh lệch.(Trương Đình Chiến, 2020)
Doanh nghiệp bán lẻ là tổ chức hợp pháp được nhà nước cấp phép hoạt động kinh doanh, có chức năng thu mua, nhập sản phẩm từ một hoặc nhiều doanh nghiệp sản xuất khác nhau, các đại lý khác nhau, các đại lý phân phối và bán lại cho người tiêu dùng nhỏ lẻ, doanh thu sẽ được hưởng từ mức chênh lệch giữa giá nhập hàng và giá bán hàng.( Nguyễn Bách Khoa, 2018)
Các doanh nghiệp bán lẻ hoạt động vô cùng đa dạng, dưới đây là loại hình doanh nghiệp bán lẻ được phân loại theo cách thức kinh doanh:
Doanh nghiệp bán lẻ qua cửa hàng: Đây là loại hình doanh nghiệp thực hiện hoạt động bán lẻ thông qua các địa điểm kinh doanh cố định như siêu thị, cửa hàng tiện lợi, chuỗi cửa hàng hoặc các cửa hàng tạp hóa. Trong mô hình này, vị trí kinh doanh đóng vai trò quan trọng, đặc biệt là các khu vực đông dân cư hoặc có lưu lượng người qua lại cao. Đối tượng khách hàng chủ yếu là cá nhân và hộ gia đình. Hàng hóa được cung cấp thường đa dạng, tập trung vào các nhu cầu thiết yếu và tiêu dùng hằng ngày của người dân.
Doanh nghiệp bán lẻ chuyên biệt: Mô hình bán lẻ chuyên biệt tập trung kinh doanh một hoặc một số nhóm sản phẩm nhất định nhằm đáp ứng nhu cầu cụ thể của khách hàng. Các doanh nghiệp thuộc loại hình này thường chú trọng đến chất lượng sản phẩm, trải nghiệm mua sắm và các dịch vụ đi kèm. Ví dụ phổ biến bao gồm các cửa hàng chuyên kinh doanh máy tính và phụ kiện, thời trang, giày dép hoặc thức ăn nhanh. Việc chuyên môn hóa giúp doanh nghiệp xây dựng lợi thế cạnh tranh và tạo dựng hình ảnh thương hiệu rõ ràng trên thị trường.
Doanh nghiệp bán lẻ không qua cửa hàng : Đây là mô hình bán lẻ không sử dụng địa điểm trưng bày hay cửa hàng cố định. Hoạt động bán hàng được thực hiện thông qua các kênh truyền thông và tiếp thị như truyền hình, internet, mạng xã hội, banner quảng cáo, tờ rơi hoặc các nền tảng thương mại điện tử. Trong mô hình này, doanh nghiệp thường liên kết với các nhà cung cấp hoặc đối tác phân phối. Khi phát sinh nhu cầu từ khách hàng, doanh nghiệp mới tiến hành nhập hàng và giao sản phẩm đến người mua. Mô hình này giúp giảm chi phí mặt bằng và mở rộng khả năng tiếp cận khách hàng trên phạm vi rộng.
Doanh nghiệp bán lẻ trực tuyến: Bán lẻ trực tuyến là mô hình kinh doanh cho phép người tiêu dùng thực hiện hoạt động mua sắm thông qua các nền tảng trực tuyến của doanh nghiệp như website, ứng dụng di động hoặc sàn thương mại điện tử. Khách hàng có thể lựa chọn sản phẩm, xác định số lượng và cung cấp thông tin giao hàng mà không cần đến trực tiếp cửa hàng. Mô hình này góp phần tối ưu hóa thời gian mua sắm, giảm chi phí mặt bằng và chi phí nhân sự cho doanh nghiệp. Trong bối cảnh công nghệ số và internet ngày càng phát triển, bán lẻ trực tuyến đang trở thành xu hướng phổ biến và được nhiều doanh nghiệp lựa chọn nhằm mở rộng thị trường và nâng cao khả năng tiếp cận khách hàng (Nguyễn Bách Khoa, 2018).
Doanh nghiệp bán lẻ qua máy bán hàng tự động: Là hoạt động để cung cấp sản phẩm trực tiếp cho người tiêu dùng mà không cần sự tham gia thường xuyên của nhân viên bán hàng. Mặc dù mô hình này chưa thực sự phổ biến tại Việt Nam, song vẫn phù hợp với nhóm khách hàng có nhu cầu mua sắm nhanh chóng, tiện lợi và tiết kiệm thời gian. Việc ứng dụng máy bán hàng tự động giúp doanh nghiệp giảm thiểu chi phí về mặt bằng, nhân công và vận hành. Tuy nhiên, doanh nghiệp cũng cần đầu tư chi phí ban đầu tương đối lớn cho hệ thống máy móc, bảo trì và quản lý kỹ thuật nhằm đảm bảo hiệu quả hoạt động kinh doanh (Trương Đình Chiến, 2020).
Trong hệ thống lưu thông hàng hóa, doanh nghiệp bán lẻ đóng vai trò là mắt xích cuối cùng và trọng yếu của chuỗi cung ứng, thực hiện chức năng kết nối trực tiếp giữa sản xuất và tiêu dùng cuối cùng. Vai trò của thực thể này được thể hiện qua ba bình diện chính:
· Đối với người tiêu dùng: Doanh nghiệp bán lẻ tối ưu hóa tiện ích về thời gian, không gian và quyền sở hữu thông qua việc thực hiện chức năng chia nhỏ khối lượng hàng hóa để đáp ứng nhu cầu tiêu dùng cá nhân. Đồng thời, đây là đơn vị trực tiếp cung ứng các giá trị gia tăng như tư vấn, dịch vụ hậu mãi và trải nghiệm mua sắm, góp phần nâng cao mức độ thỏa dụng của khách hàng.
· Đối với nhà sản xuất: Đóng vai trò là kênh phân phối chiến lược giúp giảm thiểu chi phí lưu kho và đẩy nhanh tốc độ vòng quay vốn. Với lợi thế tiếp xúc trực tiếp tại điểm bán, doanh nghiệp bán lẻ vận hành như một "trung tâm phản hồi thông tin thị trường", cung cấp dữ liệu sơ cấp về hành vi và thị hiếu người dùng, giúp nhà sản xuất tối ưu hóa quy trình thiết kế và cung ứng sản phẩm.
· Đối với nền kinh tế: Ngành bán lẻ là động lực quan trọng thúc đẩy tổng cầu nội địa và đóng góp trực tiếp vào tăng trưởng GDP. Với đặc thù thâm dụng lao động, khu vực này đóng vai trò then chốt trong việc giải quyết việc làm, cân đối cung - cầu và đảm bảo sự ổn định của hệ thống lưu thông hàng hóa quốc gia.
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 Vào thập niên bảy mươi của thế kỷ 19 thuật ngữ số hóa lần đầu được sử dụng, và nhận được sự quan tâm rất lớn từ các nhà quản lý và nhà nghiên cứu. Các khái niệm số hóa thường bao gồm: số hóa dữ liệu, số hóa quy trình và chuyển đổi số. 
Chuyển đổi số cơ bản là việc áp dụng công nghệ, kỹ thuật số vào tất cả mọi khía cạnh và hoạt động. Chuyển đổi số luôn diễn ra với tốc độ nhanh và đòi hỏi phải linh hoạt trong cách thay đổi tư duy, cách thức làm việc và cần có sự thích nghi với công nghệ mới. Hiện chưa có định nghĩa chuẩn hóa về CĐS, nhiều học giả đưa ra các định nghĩa khác nhau. 
Theo Parviainen và cộng sự (2017), chuyển đổi số là những thay đổi về cách thức làm việc, áp dụng công nghệ, kỹ thuật số trong tổ chức và môi trường hoạt động sản xuất kinh doanh. 
Tại Việt Nam, theo Chương trình CĐS quốc gia đến năm 2025 được thủ tướng Chính phủ phế duyệt theo Quyết định 749/QĐ-TTg ngày 03/06/2020, “Chuyển đổi số (Digital Transformation) là việc sử dụng dữ liệu và công nghệ số để thay đổi một cách tổng thể và toàn diện tất cả các khía cạnh của đời sống kinh tế - xã hội, tái định hình cách chúng ta sống, làm việc và liên hệ với nhau”.

 Bảng 1.1: Phân biệt các khái niệm số hóa, số hóa quy trình và chuyển đổi số 
	
	Số hóa 
	Số hóa quy trình
	Chuyển đổi số

	Trọng tâm
	Số hóa dữ liệu
	Xử lý thông tin số
	Xây dựng và khai thác kiến thức số

	Mục tiêu
	Thay đổi các định dạng truyền thống thành tài liệu số
	Tự động hóa các quy trình và hoạt động sản xuất kinh doanh
	Thay đổi văn hóa tổ chức, phương thức hoạt động và suy nghĩ của tổ chức

	Hoạt động
	Chuyển đổi tài liệu giấy, ảnh, video, và các định dạng truyền thống khác sang định dạng kỹ thuật số
	Xây dựng các quy trình công việc vận hành kỹ thuật số
	Chuyển đổi và xây dựng mô hình doanh nghiệp kỹ thuật số

	Công cụ
	Máy tính và thiết bị chuyển đổi / mã hóa
	Hệ thống CNTT và ứng dụng máy tính
	Các công nghệ kỹ thuật số mới (có tính đột phá)

	Thách thức
	Khối lượng vật liệu đầu vào
	Giá thành tài chính
	Đổi mới nhân sự

	Ví dụ
	Scan tài liệu giấy
	Quy trình đăng ký điện tử
	Số hóa mọi quy trình từ đăng ký đến phân bổ công việc


Nguồn: Tác giả tổng hợp
Trên cơ sở kế thừa các nghiên cứu trước đó, trong nghiên cứu này, một cách khái quát, CĐS được hiểu là một quá trình nhằm mục đích cải thiện một thực thể bằng cách tạo ra những thay đổi đáng kể đối với các thuộc tính của nó thông qua sự kết hợp của các công nghệ thông tin, máy tính, truyền thông và kết nối.
1.1.3. Khái  niệm chuyển đổi số trong doanh nghiệp  bán lẻ
Bán lẻ (retailing) là việc mua sản phẩm từ các nhà sản xuất, nhà bán buôn hoặc công ty bán lẻ lớn và bán lại cho người tiêu dùng cuối cùng. Các tổ chức bán lẻ có quy mô rất khác nhau. Chúng có thể là một cửa hàng duy nhất hoặc các cửa hàng liên hoàn bao gồm nhiều chi nhánh, kể các cửa hàng bách hoá tổng hợp, cửa hàng chuyên doanh, cửa hàng giảm giá  và hợp  tác  xã  tiêu  thụ (Ngọc, N.V., 2006). Doanh nghiệp bán lẻ vận hành thuần túy bằng cách phân phối sản phẩm vật chất từ đơn vị sản xuất đến tay người tiêu dùng,và thu lợi nhuận bằng chênh lệch giữa giá mua (rẻ) và giá bán(đắt).
Trong lịch sử phát triển, ngành bán lẻ chủ yếu tập trung vào cửa hàng thựcvàtất cả các hoạt động liên quan từ thiết kế cửa hàng đến tối ưu hóa việc mua hàng và phân phối (Mou.etal,2018).Tuy nhiên, hiện nay,công nghệ thông tin ngày càng trở nên phổ biến, cùng với sự dịch chuyển của thị trường và thói quen mới của người tiêu dùng, doanh nghiệp bán lẻ đang từng bước chuyển sang cạnh tranh bằng cách tập trung vào khách hàng và mở rộng chuỗi giá trị số dựa trên dữ liệu.“ “Chuyển đổi số trong lĩnh vực bán lẻ được hiểu là sự chuyển đổi từ mô hình chuỗi cung ứng (Supply Chain) truyền thống sang mô hình chuỗi giá trị số (Digital Value Chain) dựa trên dữ liệu và định hướng khách hàng” (Nikki Baird, 2019).
Nếu như kết quả của số hóa trong lĩnh vực bán lẻ là các dữ liệu được số hóa nhằm cải tiến quy trình của doanh nghiệp thì chuyển đổi số thay đổi cả công nghệ, quy trình, con người, và toàn bộ mô hình kinh doanh nói chung. Số hóa là điều kiện cần thiết để doanh nghiệp trong nhanh bán lẻ tiến hành chuyển đối số
1.1.4. Vai trò của chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ
(1) Đối với khách hàng
Chuyên đổi số làm tăng trải nghiệm của khách hàng và chuyển đổi số ngay cả khi khách hàng mua hàng trực tiếp tại cửa hàng.Chuyển đổi số giúp thay đổi bộ mặt của doanh nghiệp, giúp việc mua sắm của khách hàng thuận tiện hơn và nâng cao trải nghiệm khách hàng, đem lại tăng trưởng bền vững cho doanh nghiệp.
(2) Đối với doanh nghiệp bán lẻ.
Tăng doanh thu, giảm chi phí, giúp doanh nghiệp bán lẻ tối ưu hóa quy trình bán hàng/thanh toán/giao hàng.Một doanh nghiệp chuyển đổi số bán lẻ hàng đầu sẽ kết nối hoặc tích hợp các nguồn lực giúp tiết kiệm chi phí kho bãi,chi phí nhân viên, chi phí vận hành. Phần mềm công nghệ  hỗ  trợ  doanh  nghiệp  bán  lẻ trong quản lý bán hàng, quản lý thông tin khách hàng dễ dàng, cá nhân hóa dịch vụ bán hàng giúp phục vụ khách hàng được tốt nhất. Ngoài ra, trong nội bộ doanh nghiệp bán lẻ, quản lý kế toán hỗ trợ kiểm soát thu-chi và dự báo chính xác chi phí trong tương lai;quản lý nhân sự giúp quản lý tới từng nhân viên,theo dõi,sử dụng,trả   công nhân sự hiệu quả.
Nâng  cao  khả  năng  cạnh tranh.
Chuyển đổi số định vị lại ngành bán lẻ. Các nhà bán lẻ thành công sẽ xây dựng hệ sinh thái bao gồm các nhà bán lẻ, nhà cung cấp, chủ hàng, khách hàng và nhà cung cấp công nghệ khác.  Họ thúc đẩy sự thay đổi nội bộ theo hướng môi trường kinhdoanhmới,chưatừngcóvàđượcdẫn dắt bởi các chiến lược lấy khách hànglàm cốt lõi.
(3) Đối với nền kinh tế.
Hiện nay, với dân số 98 triệu người, dân số trẻ năng động và có khả năng tiếp cận công nghệ cao nhanh chóng, Việt Nam có tiềm năng rất lớn trong việc chuyển đổi số. Chuyển đổi số giúp cho các ngành bán lẻ có bước đột phá, thị trường thương mại điện tử phát triển , góp phần đẩy nhanh việc kiến tạo quốc gia số từ nền tảng công nghệ.

1.1.5. Nội dung chuyển đổi số trong ngành bán lẻ.
Chuyển đổi số là một quá trình lâu dài tùy thuộc vào từng doanh nghiệp,từng lĩnh vực. Trong cùng lĩnh vực bán lẻ, quá trình chuyển đổi số ở các doanh nghiệp bán lẻ với tốc độ và quy mô khác nhau. Nội dung chuyển đổi số ngành bán lẻ baogồm cả chiến lược tổng thể và những nội dung chuyển đổi số cụ thể trong doanh nghiệp. Chiến lược chuyển đổi số có  thể được thực hiện theo ba giai đoạn
- Thu thập dữ liệu về sản phẩm, khách hàng, địa điểm bằng cách số hóa việc giao dịch với khách hàng  (tư vấn online, bán hàng trên website, thanh toán online, lưu trữ dữ liệu khách hàng với phần mềm quản lý khách hàngCRM...)
-Tối ưu các khâu dựa trên insight từ dữ liệu: tối ưu quy trình xử lý đơn hàng, tối ưu quy trình vận chuyển giao nhận, tối ưu quy trình lưu -xuất kho...
-Thiết kế  lại chuỗi giá trị và  mô hình kinh doanh: mở rộng các dịch vụ mới nhằm gia tăng giá trị, kết hợp với  các mô hình kinh doanh khác tạo thành hệ sinhthái...
Quá trình chuyển đổi số hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp không tách rời quá trình hoàn thiện, đổi mới quy  trình kinh doanh và phát triển đội ngũ nhân lực số. Đây vừa là nội dung vừa là điều kiện quyết định thành công chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ.Quá trinh chuyển đổi số trong doanh nghiệp bắt đầu từ thay đổi nhận thức và đào tạo nhân lực có nănglực công nghệ và năng lực thích ứng. Nhận thức về sự cần thiết của chuyển đổi số, quy trình,nội dung của chuyển đổi số phải được thay đổi từ đội ngũ lãnh đạo tới nhân viên. Quy trình số trong doanh nghiệp bán lẻ thể hiện qua việc doanh nghiệp áp dụng những công nghệ hỗ trợ như IoT, phân tích, bộ nhớ Cloud, VR (Virtual Reality -Thực tế ảo) và AR (Augmented Reality -Thực tế tăng cường) trong quá trình thực hiện chuyển đổi số. Khi chưa có điều kiện áp dụng ngay những công nghệ này, doanh nghiệp cần xác định vai trò cần thiết của những công nghệ này đối với tương lai của ngành bán lẻ.

[bookmark: _Toc229358112]1.2. Mô hình nghiên cứu về các nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ

Theo điều tra của McKinsey năm 2020, để chuyển đổi số thành công, các doanh nghiệp phải (i) xác lập mục tiêu chuyển đổi số, (ii) có cách tiếp cận và triển khai phù hợp, (iii) có đội ngũ lãnh đạo hiểu biết về chuyển đổi số, và (iv) phù hợp với môi trường bên ngoài. Công nghệ mặc dù quan trọng nhưng xác lập mục tiêu rõ ràng còn quan trọng hơn trong chuyển đổi số. Có những bằng chứng về doanh nghiệp chuyển đổi số thành công do có chiến lược chuyển đổi số rõ ràng mà không phải là có công nghệ hiện đại. Chuyển đổi số đòi hỏi xây dựng chiến lược có tầm nhìn dài hạn. Điều này bắt nguồn từcấp lãnh đạo. Nếu cấp lãnh đạo thiếu kiến thức hoặc quá thận trọng, quá trình chuyển đổi số khó có thể thành công. Cấp lãnh đạo phải xác định rõ mục tiêu và trình tự triển khai. Nhân tố phù hợp với môi trường bên ngoài giải thích để chuyển đổi số thành công, lãnh đạo doanh nghiệp phải quan sát và phân tích môi trường bên ngoài, bởi sự thay đổi môi trường bên ngoài cũng diễn ra thường xuyên. Phân tích môi trường bên ngoài giúp tổ chức lường trước sự chuyển đổi số theo các kịch bản khác nhau để đem lại sự thích ứng nhất.
Theo Danielle Clark (2019), để chuyển đổi số thành công, có bốn nhân tố là: (i) cải tiến quy trình công việc, (ii) nhân lực, (iii) đưa các quy trình công việc qua Internet và; (iv) mức độ linh hoạt. Ở đây, các quy trình công việc có tính lặp lại cao thì phù hợp hơn với việc chuyển đổi số. Nếu công việc của doanh nghiệp thiếu tính lặp lại, thì việc chuyển đổi số cũng có nhiều trở ngại. Nhân tố thứ hai là nhân lực, gồm cả nhân lực cấp chiến lược, cấp tác nghiệp, và cả người dùng bên ngoài tổ chức. Chuyển đổi số là cho con người, vì con người và do con người thực hiện, không phải là công nghệ quyết định. Bài toán do con người đặt ra phải đúng và công nghệ sẽ hỗ trợ giải bài toán đó. Nhân tố thứ ba là cung cấp các quy trình, các dịch vụ, các giá trị của chuyển đổi số qua Internet để mọi người sử dụng. Nhân tố thứ tư, chuyển đổi số cần linh hoạt, mặc dù cũng có thể lặp lại, vì tính lặp lại không có nghĩa là một giải pháp hoặc một mô hình là phù hợp với tất cả.
Theo Blake Morgan (2020), có 11 nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số thành công trong doanh nghiệp, gồm: (i) khách hàng: Chuyển đổi số phải hướng tới khách hàng. Nếu chuyển đổi số không đáp ứng nhu cầu khách hàng, việc chuyển đổi số là vô nghĩa; (ii) cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp: Nếu doanh nghiệp không tạo ra cơ chế chia sẻ dữ liệu thì doanh nghiệp chỉ dừng ở mức số hóa quy trình; (iii) quản lý thay đổi trong doanh nghiệp: Trở ngại của nhiều doanh nghiệp trong chuyển đổi số bắt nguồn từ sự không muốn thay đổi của nhiều người, thậm chí từ cấp lãnh đạo; (iv) ý định của lãnh đạo doanh nghiệp: Lãnh đạo doanh nghiệp có mong muốn chuyển đổi số; (v) công nghệ sẵn sàng: Công nghệ có sẵn giúp doanh nghiệp có nhiều lựa chọn để phục vụ quá trình chuyển đổi số; (vi) tích hợp dữ liệu: Dữ liệu đến từ nhiều phía: đối tác, khách hàng, các bên liên quan, và trong doanh nghiệp. Tích hợp dữ liệu giúp giảm bớt quá trình số hóa, giảm thời gian, chi phí; (vii) logistics và chuỗi cung ứng: Chuyển đổi số liên quan đến logistics và giao nhận hàng hóa đến khách hàng; (viii) an toàn dữ liệu: Chuyển đổi số đòi hỏi an toàn dữ liệu của doanh nghiệp, khách hàng; (ix) sự phát triển của sản phẩm, hàng hóa: Sản phẩm, hàng hóa của doanh nghiệp có tác động trực tiếp đến cách thức kinh doanh và tiêu dùng; (x) số hóa dữ liệu và số hóa quy trình: Mức độ số hóa dữ liệu và số hóa quy trình ảnh hưởng đến chuyển đổi số doanh nghiệp; (xi) cá nhân hóa: Chuyển đổi số của doanh nghiệp phải làm tăng trải nghiệm cá nhân, nếu muốn thành công. Trong nghiên cứu này, tác giả sử dụng khung phân tích TOE là khung các nhóm nhân tố thường được sử dụng trong nghiên cứu quyết định ứng dụng công nghệ thông tin của tổ chức (xem Bảng 1.2). Khung TOE gồm ba nhóm nhân tố: Nhóm nhân tố công nghệ (Technology - T), nhóm nhân tố về Tổ chức (Organisation - O) và nhóm nhân tố Môi trường (Environment - E) do Tornatzky và Fleischer (1990) đề xuất.

Bảng 1.2. Tổng hợp một số nghiên cứu sử dụng khung phân tích TOE
	Nguồn
	T
	O
	E
	Lĩnh vực ứng dụng

	Chử Bá Quyết, Hoàng Cao Cường (2020)
	
Sự sẵn có của CNTT, An toàn
	Chiến lược của tổ chức
Tài chính của tổ chức
	Chính sách pháp luật
Nhu cầu khách
hàng
	ERP,
ERP đám mây

	Bang-Ning Hwang, Chi-Yo Huang, Chih-Hsiung Wu (2016)
	
Khả năng tương thích Sự phức tạp
	
Các nguồn lực của tổ chức ; Sự đổi mới, nhân lực của tổ chức
	Quy định của chính phủ ; Nhu cầu khách hàng; Áp lực cạnh tranh.
	
Chuỗi cung ứng

	
Yoon & George, 2013
	
Khả năng tương thích An toàn, bảo mật
	Lãnh đạo ủng hộ; Quy mô tổ chức; Sự sẵn sàng của nhân viên.
	Áp lực cạnh tramh Nhu cầu của khách hàng;
	
Thế giới ảo

	
Low, Chen, & Wu, 2011a
	Mức độ phức tạp
Khả năng tương thích Sự sẵn sàng công nghệ
	Lợi thế quan hệ; Quy mô tổ chức; Lãnh đạo tổ chức ủng hộ
	
Áp lực cạnh tranh Áp lực của đối tác
	
Điện toán đám mây

	Tiago Oliveira and Maria F. O. Martins (2009)
	Sẵn sàng công nghệ Tích hợp công nghệ Bảo mật, an toàn.
	Lợi ích cảm nhận Chương trình đào tạo Quy định của tổ chức
	Áp lực cạnh tranh Internet; áp lực cạnh tranh TMĐT
	Thương mại điện tử

	
Zhu, Kraemer, & Xu, 2006
	Sự sẵn sàng của công nghệ
Sự tích hợp công
nghệ
	Quy mô tổ chức Phạm vi toàn cầu Năng lực tài chính
	
Áp lực cạnh tranh Quy định pháp luật
	
Chuyển đổi số



Trong mô hình, nhân tố T đề cập đến cách các tổ chức thực hiện quyết định áp dụng công nghệ dựa trên sự sẵn có của công nghệ. Nhân tố O xem xét các đặc điểm của tổ chức như cấu trúc, chiến lược của tổ chức, nhân lực, quy mô tổ chức… Nhân tố E đề cập đến môi trường hoạt động của tổ chức bao gồm môi trường ngành, áp lực cạnh tranh và các khuyến khích của chính phủ.
Vận dụng khung phân tích TOE, tác giả chia các nhân tố ảnh hưởng đến thành công chuyển đổi số thành ba nhóm nhân tố: (i) nhóm nhân tố công nghệ T; (ii) nhóm nhân tố thuộc doanh nghiệp O; và (iii) nhóm nhân tố môi trường E.


Nhóm nhân tố E:
· Sự lựa chọn của khách hàng
· Các dịch vụ logistics và hỗ trợ khách hàng.
· Chính sách hỗ trợ của chính phủ

Chuyển đổi số thành công
Nhóm nhân tố O:
· Chiến lược của doanh nghiệp
· Nhân lực của doanh nghiệp
· Cơ cấu và quy trình kinh doanh của doanh nghiệp
Nhóm nhân tố T:
· Số hóa quy trình
· An toàn, bảo mật
· Sự sẵn có dữ liệu số và công nghệ

Hình 2. Mô hình nghiên cứu đề xuất
Nguồn: Tác giả tổng hợp từ tổng quan nghiên cứu.
[bookmark: _Toc229358113]1.3. Cơ hội và thách thức trong chuyển đổi số tại các doanh nghiệp bán lẻ
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Việt Nam là một thị trường có nhu cầu mua sắm bán lẻ rất cao, ngay ở trong các thời điểm dịch bệnh căng thẳng tỷ lệ tăng trưởng vẫn không bị giảm. Dưới tác động của dịch Covid-19 và hạn chế du lịch trên toàn cầu, khách hàng tập trung mua sắm chủ yếu tại các cửa hàng trong nước, nhu cầu nội địa cho thị trường bán lẻ không bị ảnh hưởng quá nhiều. Đặc biệt bán lẻ cao cấp tại Việt Nam là một trong những thị trường có hoạt động tốt, với việc các thương hiệu muốn mở rộng và gia nhập vào Việt Nam thông qua kênh thương mại điện tử. Từ nhiều năm nay, Việt Nam luôn được đánh giá là một trong các thị trường bán lẻ sôi động và hấp dẫn đầu tư nhất thế giới. Báo cáo “Đề án Tái cơ cấu ngành Công Thương giai đoạn 2021 - 2030” của Bộ Công Thương vừa công bố cho biết, theo đánh giá của các tổ chức quốc tế như UNIDO, WB, INCENTRA, UN CONTRADE và EU-Vietnam Business Network (EVBN), thì thị trường trong nước hiện nay liên tục được mở rộng, xếp thứ 3 trong khu vực ASEAN (sau Indonesia và Thái Lan) về quy mô bán lẻ và thương mại điện tử. Ngành Bán lẻ nội địa đã phát triển mạnh mẽ và tiếp tục duy trì là ngành có tốc độ tăng trưởng cao (trung bình 11,5%/năm) (ngoại trừ năm 2021 do ảnh hưởng của Covid-19 ngành Bán buôn, bán lẻ giảm 0,21% so với năm trước). Tổng mức bán lẻ trong GDP tăng từ 55,24% năm 2011 lên 78,88% năm 2020 và đóng góp lớn giá trị gia tăng vào GDP (từ 8,5% năm 2011 lên 11,7% năm 2020), góp phần vào chuyển dịch cơ cấu nền kinh tế theo hướng gia tăng tỉ trọng các ngành công nghiệp và dịch vụ. Cùng với các con số ấn tượng, ngành Dịch vụ bán lẻ còn nỗ lực và đạt nhiều kết quả trong phát triển thương hiệu sản phẩm Việt Nam với niềm “tự hào hàng Việt”,  tỷ lệ hàng hóa Việt Nam qua hệ thống phân phối - bán lẻ luôn đạt trên 80%.
Với cơ cấu dân số trẻ, người tiêu dùng Việt Nam có khả năng học hỏi công nghệ khá tốt và không quá lâu để thay đổi cho trải nghiệm mua sắm của mình. Đây là tập khách hàng rất tiềm năng cho việc mua sắm online, mua sắm qua mạng, tạo cơ hội rất lớn cho việc chuyển đổi số trong ngành bán lẻ.
Các loại hình thanh toán điện tử ngày càng phát triển mạnh mẽ, giúp quy trình mua sắm ngày càng trở nên hoàn thiện hơn rất nhiều. Thanh toán bằng ví điện tử, thanh toán qua Mobile Banking, thanh toán bằng thẻ, thanh toán bằng séc trực tuyến, thanh toán bằng chuyển khoản ngân hàng, thanh toán qua cổng thanh toán điện tử là các hình thức thanh toán được người tiêu dùng sử dụng trong thanh toán khiến cho việc mở ra các hình thức thanh toán này là một cơ hội lớn với các DN bán lẻ Việt Nam.
Sự bùng nổ của xu hướng mua sắm online trong những năm gần đây đã tạo ra một tiền đề rất tốt cho công cuộc chuyển đổi số của ngành Bán lẻ. Trong nhịp sống ngày càng bận rộn, khả năng kết nối ngày càng tăng của các thiết bị di động đang đóng vai trò quan trọng trong quyết định mua hàng của người tiêu dùng. Nhu cầu về sự tiện lợi đã làm phát sinh một loạt các sản phẩm đơn giản hóa cuộc sống như các giải pháp bữa ăn chế biến sẵn và những bữa ăn nhanh, các dịch vụ giao hàng tận nhà hoặc văn phòng và các dịch vụ giao hàng theo yêu cầu. Không là động lực chính nhưng đại dịch cũng là một trong các yếu tố thúc đẩy phát triển thương mại điện tử. Trong bối cảnh mua sắm trực tuyến đang nở rộ khắp nơi, năm 2022 được dự báo là thời kỳ mà bán hàng trực tuyến không thể đảo ngược, bất kể bạn bán gì. Thực tế, mua sắm hàng hóa và dịch vụ trực tuyến không phải là điều gì quá mới, nhưng đại dịch đã đẩy nhanh tốc độ của nó và làm cho mua sắm trực tuyến quan trọng hơn bao giờ hết, đúng như Tổng Thư ký UNCTAD Mukhisa Kituyi nhận xét: “Đại dịch Covid-19 đã thúc đẩy sự chuyển dịch, hướng tới một thế giới kỹ thuật số hơn”. Bên cạnh đó, bán hàng đa kênh bao gồm các kênh online (website, facebook, zalo,…) và các kênh trực tiếp tại của hàng, đại lý, siêu thị,… đang tạo ra nhiều trải nghiệm mua sắm có ý nghĩa hơn. Mô hình này không chỉ giúp tương tác với người tiêu dùng mọi lúc mọi nơi, trên mọi thiết bị công nghệ và nền tảng mà còn kích thích nhu cầu mua sắm của người tiêu dùng. Vì vậy, các nhà bán lẻ, dù là bán lẻ truyền thống hay bán lẻ hiện đại cần nhanh chóng đáp ứng yêu cầu thời sự này. Sự thay đổi về hành vi người dùng trong thói quen mua sắm đã giúp việc chuyển đổi số trở lên thuận tiện hơn. Nghiên cứu của Lazada, có đến 81% người được hỏi cho rằng mua hàng qua mạng đã trở thành một thói quen. Đặc biệt, 85% cho biết rằng họ đang chi tiêu nhiều hơn cho việc mua hàng online kể từ khi đại dịch Covid-19 bùng phát. Người tiêu dùng Việt thể hiện sự yêu thích dành cho các thương hiệu nội địa, với 52% số người được hỏi có xu hướng lựa chọn các thương hiệu sản xuất trong nước. Song song đó, có 66% người tham gia khảo sát cho biết họ luôn tìm kiếm những ưu đãi tốt nhất khi mua sắm để tiết kiệm chi phí sinh hoạt cho gia đình. Trong khi đó, 34% còn lại sẵn sàng mua những mặt hàng bất kể có giảm giá hay không trong lần mua hàng trực tuyến gần đây nhất.
Nền chính trị ổn định và kinh tế của Việt Nam đang trên đà phát triển. Năm 2021 đi qua với nhiều biến động, nhiều thách thức, đặc biệt là sự bùng phát trở lại và kéo dài, với biến chủng mới nâng cấp nguy hại của đại dịch Covid-19, đã làm sức chống chịu và nguồn lực của Nhà nước, doanh nghiệp và người dân giảm sút. Bước vào năm mới 2022, nền kinh tế trong nướcnói chung và ngành Dịch vụ bán lẻ Việt Nam nói riêng đang đối mặt với những khó khăn và nhiều thách thức mới chưa từng có. Về mặt vĩ mô, cộng đồng doanh nghiệp mong muốn Nhà nước tiếp tục có nhiều chính sách kịp thời để chỉ đạo phát triển kinh tế, sản xuất - kinh doanh thực hiện mục tiêu kép “đẩy lùi bệnh dịch và phát triển kinh tế”, thích ứng an toàn, linh hoạt, kiểm soát hiệu quả dịch bệnh và kỳ vọng, kinh tế Việt Nam sẽ được phục hồi trong bối cảnh bình thường mới trong năm 2022 và tương lai. Chính vì vậy, có thể khẳng định rằng, thương mại trong nước nói chung và ngành Dịch vụ bán lẻ nói riêng đang trở thành “động lực tăng trưởng mới của ngành Công Thương” và nền kinh tế nước nhà.
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 Bên cạnh những thuận lợi, cơ hội, ngành Bán lẻ phải đối mặt với những khó khăn, thách thức đòi hỏi phải vượt qua đó là:
Thị trường cạnh tranh bán lẻ của Việt Nam là rất lớn, không chỉ có các doanh nghiệp nội địa mà còn có rất nhiều nhà bán lẻ có thương hiệu lớn đến từ các nước khác với sự thay đổi về chất. Vì vậy, các doanh nghiệp nội địa phải có sự chuyển mình trong việc ứng dụng các công nghệ 4.0 để chuyển đổi số giúp gia tăng được sức cạnh tranh của các doanh nghiệp nội địa so với các thương hiệu bán lẻ nối tiếng trên thế giới. Những năm qua, nhiều nhà đầu tư nước ngoài trong lĩnh vực bán lẻ hiện đại khai thác thị trường bán lẻ Việt Nam thông qua các thương vụ mua bán - sáp nhập và các mô hình hợp tác khác nhằm khai thác tối đa quy mô thị trường. Nổi bật là Tập đoàn Berli Jucker (BJC, Thái Lan) mua lại chuỗi siêu thị Metro Việt Nam; Tập đoàn Central Group (Thái Lan) mua lại hệ thống siêu thị và Trung tâm Thương mại của Big C Việt Nam và mua lại 49% vốn cổ phần chuỗi điện máy Nguyễn Kim. Điện máy Trần Anh, Citimart và Fivimart cũng chuyển nhượng cổ phần cho nhà đầu tư Nhật Bản,…
Thị trường bán lẻ Việt Nam có tính liên kết rất yếu giữa các lực lượng cùng tham gia. Trong bán lẻ hiện đại chuyển từ tập trung vào chuỗi cung ứng sang tập trung vào trải nghiệm của khách hàng, đòi hòi các lực lượng từ nhà sản xuất đến các trung gian phải thực hiện một cách thống nhất và liên kết mật thiết với nhau mới có thể có được bán hàng kĩ thuật số hiệu quả nhưng đây lại là điểm rất thách thức do tính liên kết là rất yếu giữa các thành phân trong chuỗi cung ứng cũng như liên kết giữa các ngành liên quan. Do đó, tạo nên khó khăn trong phục vụ khách hàng với mức độ thỏa mãn cao. Hệ thống chuỗi các siêu thị, cửa hàng tiện lợi lớn vẫn thiếu tính chuyên nghiệp trong công nghệ qản trị. Số lượng các siêu thị lớn áp dụng công nghệ quản trị rất ít. Số lượng các DN vừa và n vấn áp dụng hình thức bán lẻ truyền thống và làm thủ công trong hoạt động bán hàng. Điều này cũng tạo nên những khó khăn nếu muốn phát triển một cách đồng loạt hoạt động chuyển đổi số trong các DN bán lẻ Việt Nam.
Bên cạnh đó, thói quen của người tiêu dùng dù đang có sự thay đổi nhưng vẫn là thách thức rất lớn ở thị trường Việt Nam. Kết quả nghiên cứu của Lazada chỉ ra những cơ hội khi thói quen mua sắm qua mạng tăng trưởng, nhưng phân nửa số khách hàng vẫn muốn mua hàng ở các chợ, các siêu thị với hình thức trực tiếp và truyền thống. Để thay đổi được điều này không phải là dễ dàng. Một điểm cần lưu ý nữa là phương pháp tiếp thị và tương tác với khách hàng sẽ tiếp tục thay đổi trong năm 2022, trong đó phương tiện truyền thông xã hội (TikTok và Instagram được đánh giá cao) là động lực chính thúc đẩy khách hàng, nhất là khách hàng trẻ và tăng doanh số bán hàng trực tuyến cho nhiều công ty.
Đại dịch Covid-19 đã thay đổi toàn cảnh ngành Bán lẻ trên thế giới cũng như ở Việt Nam theo một quy mô chưa từng có. Hiện tượng các cửa hàng thực tế đã và đang phải đóng cửa do dịch bệnh đồng nghĩa với các chủ cửa hàng phải rời bỏ thị trường đã xảy ra vài năm nay và sẽ còn xảy ra ngay trong 2022. Ngay cả khi chúng ta trở lại bình thường mới, tỷ lệ cửa hàng bị đóng cửa có thể chậm lại, nhưng vẫn còn nhiều cửa hàng chịu kết cục đáng buồn này.
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Chương 1 tập trung làm rõ các khái niệm nền tảng và khung lý thuyết về chuyển đổi số trong ngành bán lẻ tại Việt Nam. Doanh nghiệp bán lẻ được định nghĩa là tổ chức mua hàng hóa từ nhà sản xuất hoặc đại lý để bán lại cho người tiêu dùng cuối cùng nhằm hưởng chênh lệch giá, với các mô hình đa dạng từ cửa hàng cố định đến bán lẻ trực tuyến và máy bán hàng tự động. Quá trình chuyển đổi số tại đây không chỉ dừng lại ở việc số hóa dữ liệu hay quy trình mà là sự thay đổi tổng thể, toàn diện dựa trên dữ liệu và công nghệ số để tái định hình cách thức hoạt động. Dù Việt Nam sở hữu thị trường sôi động với quy mô đứng thứ ba khu vực ASEAN và tập khách hàng trẻ có khả năng thích nghi công nghệ tốt, các doanh nghiệp nội địa vẫn phải đối mặt với thách thức lớn về tính liên kết chuỗi cung ứng yếu, thiếu hụt nhân lực chất lượng cao và sự cạnh tranh từ các tập đoàn nước ngoài thông qua mua bán - sáp nhập. Để thúc đẩy tiến trình này, vai trò kiến tạo của Nhà nước thông qua việc ban hành chính sách và hỗ trợ tài chính là yếu tố then chốt. Cuối cùng, nghiên cứu đề xuất sử dụng khung phân tích TOE, bao gồm ba nhóm nhân tố: Công nghệ (sự sẵn có và an toàn dữ liệu), Tổ chức (chiến lược lãnh đạo và năng lực nhân sự) và Môi trường (hành vi khách hàng, logistics và chính sách quản lý) để đo lường các yếu tố ảnh hưởng đến sự thành công của chuyển đổi số.
Từ những thông tin trên, tác giả chỉ ra hướng tiếp cận kế thừa phát triển của nghiên cứu này. Trong đó, những khoảng trống của các công trình đó là cơ sở để xây dựng khung nghiên cứu của nghiên cứu, còn nội dung, kết quả phân tích sẽ được tổng hợp, vận dụng linh hoạt trong quá trình tiến hành nghiên cứu. Chương 1 được coi là chương cơ sở giúp định hướng cả quá trình phân tích về các nhân tố ảnh hưởng đến CĐS trong các DNBL ở các chương tiếp theo.
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2.1.1. [bookmark: _bookmark93][bookmark: _Toc229358119]Tình hình phát triển của doanh nghiệp bán lẻ
Thành phố Hà Nội luôn đóng vai trò rất quan trọng trong công cuộc phát triển kinh tế của nước ta. Thành phố luôn quan tâm giúp đỡ các DNBL thông qua nhiều yếu tố như tài chính, phát triển nguồn nhân lực, mở rộng thị trường,… Những năm qua, số lượng DNBL luôn tăng theo thời gian. Theo số liệu từ cục thống kê, số lượng DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội tăng dần đều qua các năm từ 2015 từ 95.723 DN lên đến 220.000 DN trong năm 2024, với số lượng này đạt tỷ lệ 23,09% trong tổng số 952.735 số DNBL của cả nước. Trong đó, số lượng DN siêu nhỏ hơn 10 người tăng dần đều theo các năm, từ 63.155 năm 2015, đạt 180.574 năm 2022, chiếm 82,08% tỷ trọng tổng DNBL trên địa bàn Hà Nội. Tuy nhiên, lượng DN nhỏ và vừa với ít hơn 50 người lại có nhiều biến động, tăng trong các năm 2015 (32.568 DN), 2018 (35.462 DN) và 2019 (40.367 DN) nhưng lại giảm rất nhiều năm 2020 (34.412 DN), 2021 (29.928 DN) và 2022 (29.511 DN) chiếm tỷ lệ 10,98% trong tổng số DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội..Nhưng đến năm 2024 (38.125 DN) lại tăng trở lại, điều này khẳng định niềm tin kinh doanh đã quay trở lại và các chính sách hỗ trợ phục hồi kinh tế đang phát huy hiệu quả rõ rệt. 
Số liệu trên cho thấy trong 2020 và 2021, đây là thời gian dịch Covid-19 diễn ra, gây nhiều khó khăn cho mọi DN, các DN siêu nhỏ bé hơn 10 người vẫn có thể ứng biến tốt với biến đổi thị trường nhưng các DN nhỏ và vừa bé hơn 50 người lại gặp nhiều khó khăn. Các DNBL vẫn luôn chiếm tỷ trọng lớn. Điều này chứng tỏ ưu thế và vị trí quan trọng của DNBL trong nền kinh tế của thành phố Hà Nội nói riêng và cả nước nói chung. Nhìn chung theo tiêu chí lao động trên địa bàn thành phố Hà Nội, DNBL chiếm tỷ trọng rất cao khi so với số lượng doanh nghiệp đang hoạt động trên đại bàn, tỷ trọng này luôn ở mức ổn định qua các năm từ 2015 đến 2024 (trên 98%), cao nhất vào năm 2024 với 99,98%. Số liệu trên đã cho thấy tiêu chí lao động của DNBL phù hợp vối tình hình phát triển của thành phố Hà Nội.

2


[bookmark: _Toc229350813]Bảng 2.2: Tình hình phát triển DNBL theo tiêu chí lao động trên địa bàn thành phố Hà Nội
	
Năm
	
2015
	
2018
	
2019
	
2020
	
2021
	
2022
	
2024
	Cả nước năm 2024
	Tỷ lệ cả nước

	Số DNBL
	95.723
	121.422
	129.450
	140.017
	143.437
	148.033
	220.000
	952.735
	23,09%

	DN siêu nhỏ < 10 người
	63.155
	85.960
	89.083
	105.605
	113.509
	118.522
	180.574
	527.471
	34,23%

	DN nhỏ và vừa <50  người
	32.568
	35.462
	40.367
	34.412
	29.928
	29.511
	38.125
	347.252
	10,98%

	Doanh nghiệp lớn > 100 người
	1.318
	1.419
	1.404
	1.422
	1.255
	1.250
	1260
	9954
	12,65%

	Tỷ trọng so với tổng số DN trên địa bàn HN
(%)
	98,64
	98,84
	99,91
	98,99
	99,13
	99,16
	99,98
	
	

	Tỷ trọng DN siêu nhỏ trong tổng DN HN (%)
	65,98
	70,79
	68,81
	75,42
	79,14
	80,07
	82,08
	
	

	Tỷ trọng DN nhỏ vừa vừa trong tổng DN HN
(%)
	34,02
	29,21
	31,18
	24,58
	20,87
	19,94
	17,33
	
	

	Tỷ trọng DN lớn vừa trong tổng DN HN (%)
	1,38
	1,17
	1,08
	1,02
	0,88
	0,84
	0,57
	
	



Nguồn: Niên giám thống kê Hà Nội (2024)



Dựa theo bảng số liệu chỉ ra rằng DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội phân bố không đồng đều trong các lĩnh vực hoạt động. Các lĩnh vực hoạt động tập trung chủ yếu vào một số ngành như: Bán buôn, bán lẻ, sửa chữa ô tô, xe máy (38,5%), Xây dựng (13,1%), Công nghiệp chế biến, chế tạo (12,2%), Hoạt động chuyên môn, khoa học và công nghệ (10,8%), Hoạt động hành chính và dịch vụ hỗ trợ (5,8%), Vận tải, kho bãi (4,7%), Thông tin và truyền thông (4,3%), Kinh doanh bất động sản (3,2%) và các ngành nghề khác (1,8%).
2.1.2. [bookmark: _Toc229358120]Đóng góp của doanh nghiệp bán lẻ
DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội đóng góp ngày càng quan trọng vào tăng trưởng, phát triển kinh tế xã hội thành phố. Cụ thể, theo số liệu thống kê của Cục thống kê Hà Nội vào năm 2024, số lượng DNBL Hà Nội là 220.000 , chiếm 23,09% trong tổng số 952.735 DNBL cả nước, và chiếm 92,85% tổng số doanh nghiệp trên địa bàn thành phố. Tỳ lệ người lao động trong DNBL Hà Nội chiềm 16,05% trong tổng số 24,4 triệu lao động trong DNBL cả nước; DNBL Hà Nội đã tạo được việc làm cho 1,38 triệu người lao động, đóng góp vào 61,47% tổng số việc làm trên địa bàn thành phố. Vốn sản xuất kinh doanh của DNBL của Hà Nội đạt 4.545 nghìn tỷ đồng, chiếm 37,12% tổng số vốn của các doanh nghiệp Hà Nội, và đạt tỷ lệ khá cao 21,19% trong tồng 21.450 nghìn tỷ đồng của toàn bộ DNBL trên toàn lãnh thổ Việt Nam. Qua đó, tạo doanh thu thuần đạt 3.560 nghìn tỷ đồng, chiếm 59,45% trong tồng doanh thu của tất cả các DN Hà Nội và chiếm 19,24% đồng doanh thu thuần của DNBL cả nước. Các DNBL đạt lợi nhuận trước thuế 57.650 tỷ đồng, đóng góp vào 18,95% tổng lợi nhuận doanh nghiệp Hà Nội và chiếm 8,06% trong tổng 715.400 tỷ đồng doanh thu thuần DNBL cả nước. Thu nhập bình quân đầu người của người lao động tại các DNBL trên địa bành thành phố Hà Nội đạt 12.100 nghìn đồng, cao hơn mức thu nhập bình quân tháng của người lao động trên cả nước đang ở mức 10.450 nghìn đồng, với mừa chênh lệch là 1,650 nghìn đồng.

[bookmark: _bookmark100][bookmark: _Toc229350814]Bảng 2.3: Đóng góp của DNBL vào phát triển kinh tế - xã hội thành phố Hà Nội năm 2024
	
	

Số
lượng (đơn vị)
	
Tổng lao động (triệu
người)
	

Vốn sxkd
bình quân (tỷ đồng)
	

Doanh thu
thuần (tỷ đồng)
	Lợi nhuận trước
thuế (tỷ đồng)
	Thu nhập bình quân tháng người lao động
(nghìn đồng)

	DNBL cả
nước
	765.200
	15.35
	21.450.500
	18.250.400
	715.400
	10.450

	DNBL Hà
Nội
	161.400
	1,42
	4.545.200
	3.562.800
	57.650
	12.100

	Tỷ lệ (%) so với
cả nước
	21,09
	9,25
	21,19
	19,52
	8,06
	

	Tỷ lệ (%) so với
tổng số Hà Nội
	99,21
	62,15
	37,12
	59,45
	18,95
	


Nguồn: Niên giám thống kê Hà Nội (2024)


2.1. [bookmark: _Toc229358121]KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
Tác giả sử dụng phương pháp tổng hợp, nghiên cứu tài liệu để xây dựng mô hình các nhân tố ảnh hưởng đến sự thành công chuyển đổi số của doanh nghiệp. Tham khảo các nghiên cứu trước, tác giả xây dựng phiếu điều tra. Để kiểm tra ý nghĩa thống kê của các giả thuyết, dữ liệu được thu thập từ các doanh nghiệp Việt Nam. Phiếu điều tra được gửi tới các cấp/bộ phận doanh nghiệp (cả lãnh đạo và nhân viên doanh nghiệp). Mỗi doanh nghiệp gửi trung bình 10 phiếu. Các doanh nghiệp chủ yếu trên địa bàn thành phố Hà Nội, Hải Phòng và Đà Nẵng. Phiếu điều tra gồm thông tin chung về doanh nghiệp (gồm địa chỉ, lĩnh vực kinh doanh, quy mô doanh nghiệp) và thông tin về người đại diện bộ phận trả lời, và 36 câu hỏi- tương ứng 36 biến quan sát về chuyển đổi số (chi tiết xem Bảng 3.4). Các câu hỏi về nhân tố ảnh hưởng đến chuyển đổi số và nhận định chuyển đổi số thành công đều sử dụng thang đo Likert từ 1 điểm đến 5 điểm (1= hoàn toàn không đồng ý đến hoàn toàn đồng ý= 5 điểm). Thời gian điều tra diễn ra trong tháng 12/2025. Số doanh nghiệp được gửi phiếu là 40, số phiếu thu được là 240, số phiếu được sử dụng cho phân tích là 200 (các phiếu thiếu thông tin được loại bỏ).
Bảng 2.4. Mô tả đặc điểm mẫu điều tra
	STT
	Đặc điểm
	Số lượng
	Tỷ lệ %

	

1
	Năm thành lập:
	200
	100%

	
	Dưới 3 năm
	27
	13,5%

	
	Từ 3 đến dưới 5 năm
	70
	35%

	
	Từ 5 đến dưới 10 năm
	60
	30%

	
	Từ 10 đến dưới 20 năm
	30
	15%

	
	Trên 20 năm
	13
	6,5%

	

2
	Loại hình doanh nghiêp:
	200
	100%

	
	Doanh nghiệp nhà nước (>50% vốn)
	55
	27,5%

	
	Công ty Cổ phần
	40
	20%

	
	Công ty TNHH
	50
	25%

	
	Công ty tư nhân
	46
	23%

	
	Khác 
	9
	3%

	

3


	Lĩnh vực, ngành nghề kinh doanh chủ yếu:
	200
	100%

	
	Thương mại & Dịch vụ
	75
	37,5%

	
	Công nghiệp & sản xuất
	50
	25%

	
	Nông lâm thủy sản
	45
	22,5%

	
	Xây dựng
	30
	15%

	

4


	Quy mô lao động:
	200
	100%

	
	Dưới 10 lao động
	70
	35%

	
	Từ 10 đến 49 lao động
	48
	24%

	
	Từ 50 đến 99 lao động
	43
	21,5%

	
	Từ 100 đến 199 lao động
	20
	10%

	
	Từ 200 đến dưới 300 lao động
	19
	9,5%

	
5



	Quy mô doanh thu:
	200
	100%

	
	Dưới 3 tỷ đồng
	70
	35%

	
	Từ 3 đến dưới 50 tỷ đồng
	50
	25%

	
	Từ 50 đến dưới 100 tỷ đồng
	60
	30%

	
	Từ 100 đến dưới 300 tỷ đồng
	20
	10%


Nguồn: Tác gải xử lí số liệu
2.1.1. [bookmark: _Toc229358122] Kết quả thống kê mẫu
Bảng 2.5. Thống kê mô tả kết quả điều tra sau xử lí
	Số người đang làm việc tại doanh nghiệp
	Số doanh nghiệp

	< 50
	10

	50 – 100
	20

	> 100
	10

	Tổng số
	40


Nguồn: Tác gải tổng hợp từ mẫu nghiên cứu



Bảng 2.6. Thống kê dữ liệu
	[bookmark: _Hlk229043100]Nhóm
	STT
	Câu hỏi mô tả
	Mức điểm và tỉ lệ trả lời

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	

Nhóm nhân tố phản ánh công nghệ cho chuyển đổi số 
	Quy trình số hóa được thể hiện trên các khía cạnh

	
	1
	Tỉ lệ nhân viên sử dụng máy tính, Internet trong công việc
	5%
	7%
	20%
	30%
	38%

	
	2
	Các công việc được xây dựng và đưa lên Internet
	4%
	10%
	20%
	25%
	41%

	
	3
	Xử lí công việc thủ công giảm bớt
	5%
	10%
	15%
	35%
	35%

	
	An toàn dữ liệu và thông tin trong chuyển đổi số được thể hiện

	
	4
	Thông tin và dữ liệu được xác thực
	5%
	15%
	20%
	45%
	15%

	
	5
	Thông tin và dữ liệu chính xác
	4%
	2%
	35%
	40%
	19%

	
	6
	Thông tin và dữ liệu không bị sử dụng trái phép
	3%
	4%
	20%
	50%
	23%

	
	7
	Đảm bảo bí mật thông tin
	5%
	4%
	25%
	40%
	26%

	
	8
	Đảm bảo bí mật doanh nghiệp
	2%
	4%
	20%
	37%
	37%

	
	Sự sẵn có của dữ liệu số và công nghệ được thể hiện

	
	9
	Dữ liệu có sẵn
	2%
	5%
	11%
	62%
	20%

	
	10
	Các công nghệ có sẵn
	7%
	12%
	37%
	40%
	3%

	
	11
	Thị trường dữ liệu số cạnh tranh
	2%
	12%
	18%
	38%
	30%

	Nhóm nhân tố phản ảnh nhân tố bên trong của doanh nghiệp 
	Chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp được thể hiện

	
	12
	Lãnh đạo có hiểu biết về chuyển đổi số
	4%
	6%
	19%
	38%
	30%

	
	13
	Doanh nghiệp đã xây dựng chiến lược chuyển đổi số
	1%
	2%
	37%
	44%
	16%

	
	14
	Chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp đã được triển khai
	1%
	9%
	32%
	37%
	21%

	
	15
	Chiến lược chuyển đổi số phù hợp chiến lược chung của doanh nghiệp
	3%
	4%
	38%
	13%
	42%

	
	Nhân lực của doanh nghiệp có năng lực thực hiện chuyển đổi số

	
	16
	Nhân viên có kiến thức về chuyển đổi số
	8%
	4%
	49%
	35%
	4%

	
	17
	Nhân viên hiểu rõ chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp
	4%
	5%
	35%
	34%
	22%

	
	18
	Nhân viên đang thực hiện chuyển đổi số của doanh nghiệp
	4%
	8%
	38%
	31%
	19%

	
	Cơ cấu và quy trình kinh doanh của doanh nghiệp được thể hiện

	
	19
	Các bộ phận được cơ cấu phù hợp với chuyển đổi số của doanh nghiệp 
	1%
	13%
	35%
	36%
	15%

	
	20
	Lĩnh vực hoạt động của doanh nghiệp
	2%
	14%
	38%
	41%
	5%

	
	21
	Phạm vi và quy mô của doanh nghiệp
	1%
	5%
	46%
	42%
	6%

	
	22
	Cơ cấu tổ chức linh hoạt để chuyển đổi số 
	3%
	8%
	32%
	39%
	18%

	



	Sự lựa chọn của khách hàng

	
	23
	Khách hàng mong muốn chuyển đổi số
	3%
	15%
	21%
	28%
	33%

	
	24
	Khách hàng mong muốn chuyển đổi số
	3%
	8%
	27%
	31%
	31%

	
	25
	Khách hàng sử dụng dịch vụ số của doanh nghiệp
	2%
	16%
	31%
	36%
	15%

	
	Các dịch vụ logistics và hỗ trợ khách hàng  được thể hiện

	
Nhóm nhân tố phản ánh môi trường 
	26
	Dịch vụ logistics có sẵn
	9%
	16%
	18%
	29%
	28%

	
	27
	Doanh nghiệp liên kết với logistics bên ngoài
	8%
	9%
	32%
	36%
	15%

	
	28
	Phát triển hệ thống logistics điện tử
	13%
	14%
	21%
	31%
	21%

	
	29
	Phát triển các dịch vụ hỗ trợ trực tuyến
	4%
	6%
	24%
	47%
	19%

	
	Chính sách hỗ trợ của chính phủ được thể hiện

	
	30
	Chính phủ khuyến khích chuyển đổi số
	10%
	10%
	32%
	36%
	12%

	
	31
	Chính sách công nghệ cho chuyển đổi số
	8%
	9%
	32%
	38%
	13%

	
	32
	Chính sách tài chính cho chuyển đổi số
	2%
	2%
	32%
	39%
	25%

	
	33
	Có chính sách pháp luật cho chuyển đổi số
	5%
	19%
	27%
	36%
	13%

	
	Sự thành công của chuyển đổi số của doanh nghiệp

	
	34
	Lợi ích cho doanh nghiệp
	10%
	12%
	31%
	32%
	15%

	
	35
	Lợi ích cho nhân viên doanh nghiệp
	11%
	13%
	21%
	36%
	19%

	
	36
	Lãnh đạo doanh nghiệp hài lòng
	3%
	9%
	26%
	38%
	24%

	
	37
	Doanh nghiệp phát triển
	1%
	8%
	16%
	32%
	44%


Nguồn: Tác giả tính toán từ mẫu nghiên cứu

2.1.2. [bookmark: _Toc229358123]Kết quả phân tích dữ liệu
2.1.2.1. Nhóm nhân tố công nghệ cho chuyển đổi số
Bảng 2.7. Kết quả thống kê nhôm nhân tố công nghệ cho chuyển đổi số(%)
	STT
	Biến quan sát
	Mức điểm và tỉ lệ trả lời 

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	DN xây dựng hệ thống
may tính, Internet trong công việc
	5%
	7%
	20%
	30%
	38%

	2
	Công việc được xây dựng trên nền tảng Internet
	4%
	10%
	20%
	25%
	41%

	3
	Xử lý công việc nhanh hơn
	5%
	10%
	15%
	35%
	35%

	4
	Thông tin 
và dữ liệu được xác thực
	5%
	15%
	20%
	45%
	15%

	5
	Thông tin và dữ liệu chính xác
	4%
	2%
	35%
	40%
	19%

	6
	Dữ liệu không bị rò rỉ trái phép
	3%
	4%
	20%
	50%
	23%

	7
	Đảm bảo thông tin bí mật
	5%
	4%
	25%
	40%
	26%

	8
	Đảm bảo bảo mật doanh nghiệp
	2%
	4%
	20%
	37%
	37%

	9
	Dữ liệu có sẵn
	2%
	5%
	11%
	62%
	20%

	10
	Các công nghệ số có sẵn
	7%
	12%
	37%
	40%
	3%

	11
	Tăng cường đầu tư cơ sở hạ tầng
	2%
	12%
	18%
	38%
	30%

	12
	Lãnh đạo có hiểu biết về chuyển đổi số
	4%
	6%
	19%
	38%
	30%

	13
	DN xây dựng chiến lược chuyển đổi số
	1%
	2%
	37%
	44%
	16%


Nguồn: Tác giả tổng hợp
Kết quả khảo sát tại Bảng 2.6 cho thấy nhóm nhân tố công nghệ là nhóm có mức độ ảnh hưởng mạnh nhất đối với quá trình chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ. Phần lớn các biến quan sát đều tập trung ở mức đánh giá 4 và 5, phản ánh sự đồng thuận cao của đối tượng khảo sát về vai trò nền tảng của công nghệ trong quá trình số hóa hoạt động kinh doanh. Điều này cho thấy doanh nghiệp bán lẻ hiện nay không còn xem công nghệ là yếu tố hỗ trợ đơn thuần mà đã trở thành điều kiện cốt lõi để duy trì năng lực cạnh tranh, mở rộng thị trường và nâng cao trải nghiệm khách hàng trong bối cảnh kinh tế số phát triển mạnh mẽ.
Trong nhóm này, biến “Dữ liệu có sẵn” ghi nhận tỷ lệ đánh giá mức 4 đạt 62% và mức 5 đạt 20%, tương ứng tổng mức đồng thuận đạt 82%, cao nhất trong toàn bộ nhóm nhân tố công nghệ. Kết quả này phản ánh dữ liệu đang trở thành tài sản chiến lược của doanh nghiệp bán lẻ. Việc dữ liệu được số hóa và lưu trữ có hệ thống giúp doanh nghiệp nâng cao khả năng kiểm soát hàng tồn kho, phân tích hành vi tiêu dùng và dự báo nhu cầu thị trường. Trong bối cảnh thương mại điện tử phát triển nhanh chóng, dữ liệu không chỉ hỗ trợ hoạt động quản trị mà còn là cơ sở để doanh nghiệp ứng dụng trí tuệ nhân tạo (AI), dữ liệu lớn (Big Data), điện toán đám mây (Cloud Computing) và hệ thống quản trị quan hệ khách hàng (CRM). Kết quả này tương đồng với nghiên cứu của Kane et al. (2018), trong đó tác giả nhấn mạnh rằng dữ liệu chính là “nguồn tài nguyên chiến lược mới” quyết định hiệu quả chuyển đổi số trong doanh nghiệp hiện đại.
Bên cạnh đó, biến “Công việc được xây dựng trên nền tảng Internet” có tỷ lệ mức 5 đạt 41%, phản ánh doanh nghiệp bán lẻ đang dần chuyển dịch từ mô hình quản lý truyền thống sang môi trường quản trị trực tuyến. Việc ứng dụng Internet trong vận hành giúp doanh nghiệp tăng tính liên kết giữa các bộ phận, giảm thời gian xử lý giao dịch và nâng cao hiệu quả quản trị chuỗi cung ứng. Điều này đặc biệt quan trọng đối với doanh nghiệp bán lẻ vì hoạt động kinh doanh của ngành này phụ thuộc lớn vào tốc độ xử lý thông tin, khả năng đáp ứng đơn hàng và trải nghiệm khách hàng theo thời gian thực.
Theo kết quả phỏng vấn TS. Nguyễn Thị Kim Nguyên – phó Hiệu trưởng trường ĐH Sao Đỏ, trong giai đoạn 2016-2018, mua sắm qua các website thương mại điện tử của doanh nghiệp được xem là kênh mua sắm trực tuyến phổ biến nhất. Nhưng tới năm 2019, mua sắm qua các diễn đàn, mạng xã hội, sàn thương mại điện tử có sự tăng trưởng mạnh mẽ và cùng với các ứng dụng thương mại điện tử trên di động trở thành những kênh mua sắm quan trọng). Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2020 cho thấy tỷ lệ doanh nghiệp có website giảm nhẹ từ 44% (năm 2018) xuống 42% (năm 2020) do doanh nghiệp có nhiều kênh hiệu quả để kinh doanh trực tuyến ngoài kênh website. Tỷ lệ các doanh nghiệp kê khai thuế điện tử, tỷ lệ doanh nghiệp làm thủ tục hải quan điện tử luôn đạt mức gần 100%; nguyên nhân chính chủ yếu là do quy định về nộp thuế điện tử theo Khoản 4 Điều 1 Luật số 21/2012/QH13, Khoản 12 Điều 5 Nghị định số 12/2015/NĐ-CP hay quy định về làm thủ tục hải quan điện tử theo thông tư 22/2014/TT-BTC. Vì thế, nhiều DNBL tại Hà Nội đang dần chuyển sang sử dụng giải pháp làm việc từ xa. 

Bảng 2.8. Ứng dụng công nghệ thông tin trong Doanh nghiệp
	STT
	Chỉ tiêu
	2018
	2019
	2020

	1
	Tỷ lệ doanh nghiệp có website (*)
	44
	42
	42

	2
	Tỷ lệ doanh nghiệp kê khai thuế điện tử (**)
	99,83
	99,9
	99,8

	3
	Tỷ lệ doanh nghiệp làm thủ tục hải quan điện tử (**)
	99,96
	99,54
	99,7


Nguồn: (*) Báo cáo chỉ số thương mại điện tử Việt Nam năm 2020,
(**) Số liệu của Bộ Tài Chính
Nguồn nhân lực đảm nhận việc vận hành nền tảng kỹ thuật số tại các doanh nghiệp là nhân tố hết sức quan trọng trong tiến trình CĐS. Ông Bùi Trung Nghĩa – Phó chủ tịch VCCI nhận định trong buổi phỏng vấn chuyên gia rằng trong những năm gần đây, nguồn nhân lực cho CĐS, đặc biệt là nguồn nhân lực chất lượng cao luôn là vấn đề lớn gây cản trở cho quá trình CĐS tại các doanh nghiệp. Theo kết quả khảo sát của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam (VECOM) cho thấy, tỷ lệ doanh nghiệp có lao động chuyên trách về thương mại điện tử năm 2020 lại giảm nhiều so với các năm trước, tỷ lệ doanh nghiệp không có lao động chuyên trách về Thương mại điện tử tăng lên. Cụ thể là: có 77% doanh nghiệp không có lao động chuyên trách về thương mại điện tử năm 2020, tăng thêm 4% so với năm 2019.
Theo khảo sát năm 2020 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, Website các doanh nghiệp đã xây dựng hầu như không có thay đổi gì so với năm 2019 và mức độ chênh lệch với các năm trước cũng không cao; tên miền Việt Nam .VN vẫn luôn là lựa chọn được ưu tiên sử dụng cao nhất trong nhiều năm; khoảng 59% doanh nghiệp ưu tiên lựa chọn tên miền Việt Nam .VN, sau đó là tên miền quốc tế .COM (36%); 38% doanh nghiệp có website tham gia khảo sát cho biết thường xuyên cập nhật thông tin lên hàng ngày và 28% doanh nghiệp không cập nhật thông tin lên website. Theo thống kê của Trung tâm Internet Việt Nam (VNNIC), Hà Nội là một trong hai thành phố có số lượng tên miền lớn nhất nước trong nhiều năm và cũng đồng thời là một trong hai thành phố có tỷ lệ về số dân/1 tên miền “.vn” thấp nhất, với 46 dân/1 tên miền “.vn”. Trong nhiều năm gần đây, đa số các doanh nghiệp khảo sát đều có tỷ lệ đầu tư, xây dựng và vận hành website hay ứng dụng di động trên tổng vốn đầu tư cho thương mại điện tử ở mức rất thấp; trên 60% doanh nghiệp cho biết mới đầu tư cho các hoạt động này dưới 20% trong tổng ngân sách chung chi cho hoạt động thương mại điện tử. Trong năm 2020, 6% doanh nghiệp cho biết có đầu tư trên 50% trong tổng số ngân sách dành cho thương mại điện tử để chi cho các hoạt động đầu tư, xây dựng và vận hành website hay ứng  dụng

Hầu hết các doanh nghiệp hiện nay đều sử dụng các loại phần mềm quản lý như mua hàng, kho, sản xuất, bán hàng, quản lý khách hàng (CRM), kế toán, nhân sự, dự án,… giúp doanh nghiệp quản lý hiệu quả hơn quá trình kinh doanh trong tổ chức. Đối với hoạt động tài chính - kế toán, doanh nghiệp có thể sử dụng những ứng dụng/phần mềm kế toán online cho phép lưu trữ dữ liệu, quản lý tập trung và tự động hóa tác nghiệp thủ quỹ, thủ kho, quy trình phê duyệt đơn hàng với bộ phận kinh doanh và sử dụng hóa đơn điện tử với công nghệ blockchain thay thế hoàn toàn hóa đơn giấy giúp doanh nghiệp tiết kiệm tới 90% chi phí, thời gian đồng thời tính bảo mật, an toàn được nâng cao.
Ông Nguyễn Anh Dương – chủ cửa hàng bán lẻ thuộc hệ thống WinMart tại Hà Nội trong buổi phỏng vấn sâu của nghiên cứu cho thấy, công nghệ đóng vai trò quan trọng trong việc nâng cao hiệu quả vận hành cửa hàng, tuy nhiên mức độ khai thác vẫn còn phụ thuộc lớn vào năng lực sử dụng của nhân sự tại điểm bán và mức độ đồng bộ của hệ thống. Ông Dương cho biết, cửa hàng đã được trang bị hệ thống bán hàng POS và kết nối với hệ thống quản lý tập trung của chuỗi, giúp việc ghi nhận doanh thu và kiểm soát tồn kho trở nên minh bạch hơn. Tuy nhiên, trong thực tế vận hành, vẫn tồn tại tình trạng dữ liệu chưa được khai thác sâu để phục vụ ra quyết định kinh doanh tại cửa hàng. Ông nhấn mạnh: “Hệ thống có đầy đủ nhưng chủ yếu là để ghi nhận giao dịch. Khi cần phân tích sâu như mặt hàng nào bán chậm hay xu hướng khách hàng thì vẫn phải xem thủ công hoặc chờ báo cáo từ hệ thống trung tâm.” Điều này phản ánh một thực trạng phổ biến trong các cửa hàng bán lẻ thuộc chuỗi, đó là công nghệ được triển khai theo hướng quản lý tập trung hơn là hỗ trợ ra quyết định tại điểm bán.
Bên cạnh đó, ông Dương cũng đề cập đến khó khăn trong việc thích ứng của nhân viên với công nghệ mới. Một số nhân viên lâu năm vẫn quen với cách bán hàng truyền thống, dẫn đến việc nhập liệu hoặc sử dụng hệ thống chưa thành thạo, đôi khi gây sai lệch dữ liệu hoặc chậm trong xử lý giao dịch.
Ngoài ra, vấn đề tích hợp giữa các hệ thống công nghệ cũng được ông đề cập như một hạn chế. Mặc dù cửa hàng đã sử dụng nhiều công cụ như phần mềm quản lý bán hàng, quản lý kho và hệ thống khuyến mãi, nhưng mức độ liên thông dữ liệu giữa các hệ thống này chưa thực sự tối ưu, khiến việc tổng hợp thông tin còn mất thời gian. Ông Dương nhận định: “Công nghệ thì có rồi, nhưng quan trọng là dùng như thế nào cho hiệu quả. Nếu không hiểu dữ liệu thì vẫn chỉ là nhập và xuất thôi, chưa giúp gì nhiều cho việc kinh doanh.”
Ngoài ra, yếu tố “Xử lý công việc nhanh hơn” có tổng tỷ lệ mức 4 và mức 5 đạt 70%, cho thấy công nghệ số giúp doanh nghiệp cải thiện đáng kể hiệu quả vận hành. Việc ứng dụng phần mềm quản trị bán hàng, hệ thống ERP và nền tảng thương mại điện tử giúp giảm thiểu thao tác thủ công, tăng tính chính xác và tiết kiệm chi phí nhân lực. Điều này phù hợp với nghiên cứu của Verhoef et al. (2021), khi tác giả cho rằng chuyển đổi số có khả năng tái cấu trúc toàn bộ quy trình vận hành doanh nghiệp, từ đó nâng cao hiệu quả hoạt động và tối ưu hóa nguồn lực.
Một kết quả đáng chú ý khác là biến “Lãnh đạo hiểu biết về chuyển đổi số” có tỷ lệ mức 5 đạt tới 40%, phản ánh vai trò đặc biệt quan trọng của đội ngũ quản trị trong tiến trình chuyển đổi số. Trong thực tế, chuyển đổi số không chỉ là quá trình đầu tư công nghệ mà còn là quá trình thay đổi tư duy quản trị và mô hình kinh doanh. Những doanh nghiệp có lãnh đạo am hiểu công nghệ thường có khả năng xây dựng chiến lược số hóa dài hạn, chủ động đổi mới mô hình vận hành và thích ứng nhanh hơn với biến động thị trường. Theo nghiên cứu của Westerman et al. (2014), năng lực lãnh đạo số là yếu tố quyết định thành công của chuyển đổi số vì lãnh đạo đóng vai trò định hướng chiến lược và thúc đẩy văn hóa đổi mới sáng tạo trong doanh nghiệp.
Đối với các yếu tố liên quan đến an toàn thông tin, kết quả khảo sát cho thấy doanh nghiệp bán lẻ đánh giá rất cao vai trò của bảo mật dữ liệu trong chuyển đổi số. Cụ thể, biến “Dữ liệu không bị rò rỉ trái phép” có tỷ lệ mức 4 đạt 50% và mức 5 đạt 23%, trong khi biến “Đảm bảo bảo mật doanh nghiệp” có tổng mức 4–5 đạt 74%. Điều này phản ánh thực tế rằng khi hoạt động bán lẻ ngày càng chuyển dịch lên môi trường số, nguy cơ rò rỉ dữ liệu khách hàng, tấn công mạng và gian lận thương mại điện tử cũng gia tăng đáng kể. Do đó, doanh nghiệp buộc phải đầu tư mạnh hơn vào hệ thống an ninh mạng và bảo mật thông tin để duy trì niềm tin của khách hàng.
Kết quả này cũng phù hợp với định hướng chính sách của Nhà nước trong giai đoạn hiện nay. Cụ thể, Nghị định số 13/2023/NĐ-CP về bảo vệ dữ liệu cá nhân đã quy định rõ trách nhiệm của doanh nghiệp trong việc thu thập, xử lý và lưu trữ dữ liệu khách hàng. Đồng thời, Luật Giao dịch điện tử năm 2023 và Quyết định số 749/QĐ-TTg về Chương trình chuyển đổi số quốc gia cũng khuyến khích doanh nghiệp tăng cường ứng dụng công nghệ số, phát triển hạ tầng dữ liệu và nâng cao năng lực an toàn thông tin.
Tuy nhiên, mặc dù các doanh nghiệp đánh giá cao vai trò của công nghệ nhưng kết quả khảo sát cũng phản ánh nhiều hạn chế đáng chú ý. Biến “Các công nghệ số sẵn có” chỉ có tỷ lệ mức 5 đạt 3%, trong khi mức 3 chiếm tới 37%. Điều này cho thấy nhiều doanh nghiệp bán lẻ hiện nay vẫn chưa thực sự làm chủ công nghệ hoặc chưa có đủ nguồn lực để đầu tư đồng bộ các nền tảng số hiện đại. Thực tế cho thấy phần lớn doanh nghiệp nhỏ và vừa vẫn gặp khó khăn trong việc triển khai ERP, AI hay tự động hóa do chi phí đầu tư cao, thiếu nhân lực công nghệ và hạn chế về năng lực tài chính. Đây cũng là một trong những nguyên nhân khiến quá trình chuyển đổi số tại nhiều doanh nghiệp diễn ra chậm và thiếu tính đồng bộ.
Mặt khác, kết quả khảo sát còn cho thấy sự chênh lệch giữa nhận thức và khả năng triển khai thực tế. Mặc dù biến “Doanh nghiệp xây dựng chiến lược chuyển đổi số” có tỷ lệ mức 4 đạt 44%, song mức 3 vẫn chiếm tới 37%. Điều này phản ánh nhiều doanh nghiệp đã bắt đầu quan tâm đến chuyển đổi số nhưng chiến lược triển khai còn mang tính hình thức hoặc chưa được cụ thể hóa thành kế hoạch hành động rõ ràng. Đây là vấn đề phổ biến trong doanh nghiệp bán lẻ Việt Nam hiện nay khi nhiều doanh nghiệp chuyển đổi số theo xu hướng thị trường thay vì xuất phát từ nhu cầu tái cấu trúc mô hình kinh doanh.
Từ kết quả phỏng vấn sâu, các nhà quản lý doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội đều thống nhất rằng môi trường kinh doanh hiện nay đang tạo ra cả áp lực thúc đẩy lẫn rào cản đối với chuyển đổi số.
Trước hết, yếu tố nổi bật nhất là sự thay đổi mạnh mẽ trong hành vi tiêu dùng. Người tiêu dùng ngày càng ưu tiên trải nghiệm mua sắm nhanh chóng, tiện lợi và đa kênh. Một nhà quản lý chuỗi bán lẻ chia sẻ rằng: “Khách hàng bây giờ không còn chỉ đến cửa hàng, họ so sánh giá trên điện thoại ngay tại quầy, nên nếu không có kênh online thì rất dễ mất khách.” Điều này cho thấy chuyển đổi số không còn là lựa chọn mà trở thành yêu cầu bắt buộc để duy trì khả năng cạnh tranh.
Bên cạnh đó, sự phát triển mạnh của thương mại điện tử và các nền tảng trung gian như sàn TMĐT tạo ra áp lực cạnh tranh trực tiếp với doanh nghiệp bán lẻ truyền thống. Các nhà quản lý cho rằng biên lợi nhuận bị thu hẹp do phải cạnh tranh về giá, trong khi chi phí marketing số ngày càng tăng. Tuy nhiên, họ cũng nhìn nhận đây là cơ hội để mở rộng thị trường nếu doanh nghiệp biết tận dụng dữ liệu khách hàng và kênh bán hàng số.
Một yếu tố môi trường khác là hạ tầng logistics và thanh toán số. Mặc dù đã cải thiện đáng kể tại Hà Nội, nhưng vẫn tồn tại sự chênh lệch giữa khu vực nội thành và ngoại thành. Một số nhà quản lý nhận định rằng tốc độ giao hàng và chi phí vận chuyển vẫn là rào cản lớn khi mở rộng mô hình bán lẻ số hóa hoàn toàn.
Tóm lại, môi trường kinh doanh được đánh giá là động lực mạnh nhưng chưa đồng bộ, vừa thúc đẩy doanh nghiệp chuyển đổi số, vừa tạo ra những giới hạn nhất định về khả năng triển khai.
Từ kết quả nghiên cứu có thể khẳng định rằng nhóm nhân tố công nghệ là nhóm có mức độ ảnh hưởng mạnh nhất đối với chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ. Công nghệ không chỉ đóng vai trò là công cụ hỗ trợ mà còn là nền tảng quyết định khả năng đổi mới mô hình kinh doanh, nâng cao hiệu quả vận hành và tăng cường năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp trong nền kinh tế số hiện nay.
2.1.2.2. Nhóm nhân tố phản ánh yếu tố bên trong doanh nghiệp
Bảng 2.9. Kết quả thống kê nhóm nhân tố phản ánh yếu tố bên trong doanh nghiệp
	STT
	Biến quan sát
	Mức điểm và tỉ lệ trả lời

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Lãnh đạo có hiểu biết về chuyển đổi số
	4%
	6%
	19%
	38%
	30%

	2
	Doanh nghiệp đã xây dựng chiến lược chuyển đổi số
	1%
	2%
	37%
	44%
	16%

	3
	Chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp đã được triển khai
	1%
	9%
	32%
	37%
	21%

	4
	Chiến lược chuyển đổi số phù hợp chiến lược chung của doanh nghiệp
	3%
	4%
	38%
	13%
	42%

	5
	Nhân viên có kiến thức về chuyển đổi số
	8%
	4%
	49%
	35%
	4%

	6
	Nhân viên hiểu rõ chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp
	4%
	5%
	35%
	34%
	22%

	7
	Nhân viên đang thực hiện chuyển đổi số của doanh nghiệp
	4%
	8%
	38%
	31%
	19%

	8
	Các bộ phận được cơ cấu phù hợp với chuyển đổi số của doanh nghiệp
	1%
	13%
	35%
	36%
	15%

	9
	Lĩnh vực hoạt động của doanh nghiệp
	2%
	14%
	38%
	41%
	5%

	10
	Phạm vi và quy mô của doanh nghiệp
	1%
	5%
	46%
	42%
	6%

	11
	Cơ cấu tổ chức linh hoạt để chuyển đổi số 
	3%
	8%
	32%
	39%
	18%


Nguồn: Từ kết quả điều tra số liệu
Kết quả khảo sát tại Bảng 2.6 cho thấy nhóm nhân tố phản ánh yếu tố bên trong doanh nghiệp có tác động rất lớn đến hiệu quả chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ. Nếu nhóm nhân tố công nghệ đóng vai trò là nền tảng kỹ thuật thì nhóm yếu tố nội tại lại giữ vai trò quyết định khả năng triển khai, vận hành và duy trì quá trình chuyển đổi số trong thực tế. Kết quả thống kê cho thấy phần lớn các biến quan sát đều tập trung ở mức đánh giá 3, 4 và 5, phản ánh rằng các doanh nghiệp bán lẻ hiện nay đã bắt đầu quan tâm đến việc xây dựng năng lực nội bộ để thích ứng với xu thế kinh doanh số. Tuy nhiên, mức độ hoàn thiện vẫn chưa đồng đều giữa các doanh nghiệp, đặc biệt là doanh nghiệp vừa và nhỏ.
Trong nhóm này, biến “Chiến lược số phù hợp với chiến lược doanh nghiệp” có tỷ lệ mức 5 đạt 42%, cao nhất trong nhóm nhân tố nội bộ. Điều này cho thấy phần lớn doanh nghiệp nhận thức được rằng chuyển đổi số không thể tách rời chiến lược phát triển tổng thể của doanh nghiệp. Nói cách khác, chuyển đổi số chỉ thực sự hiệu quả khi được tích hợp vào chiến lược kinh doanh dài hạn thay vì triển khai rời rạc ở từng bộ phận. Kết quả này tương đồng với nghiên cứu của Verhoef et al. (2021), khi tác giả khẳng định rằng sự đồng bộ giữa chiến lược số và chiến lược kinh doanh là yếu tố quyết định tính bền vững của quá trình chuyển đổi số. Trong lĩnh vực bán lẻ, việc tích hợp chiến lược số giúp doanh nghiệp phát triển mô hình bán hàng đa kênh (omnichannel), tối ưu chuỗi cung ứng và nâng cao trải nghiệm khách hàng.
Bên cạnh đó, biến “Chiến lược chuyển đổi số được triển khai” có tổng tỷ lệ mức 4 và mức 5 đạt 58%, phản ánh nhiều doanh nghiệp đã bắt đầu hiện thực hóa các mục tiêu chuyển đổi số thay vì chỉ dừng ở định hướng chiến lược. Đây là tín hiệu tích cực cho thấy doanh nghiệp bán lẻ đang từng bước thay đổi mô hình quản trị và hoạt động kinh doanh nhằm thích ứng với bối cảnh cạnh tranh mới. Tuy nhiên, tỷ lệ mức 3 vẫn chiếm tới 32%, cho thấy không ít doanh nghiệp mới chỉ ở giai đoạn triển khai ban đầu hoặc chưa xây dựng được lộ trình chuyển đổi số rõ ràng. Điều này phản ánh thực trạng phổ biến tại Việt Nam khi nhiều doanh nghiệp chuyển đổi số theo xu hướng thị trường nhưng thiếu kế hoạch dài hạn và thiếu nguồn lực triển khai đồng bộ.
Đối với yếu tố nguồn nhân lực, kết quả khảo sát cho thấy “Nhân viên có kiến thức về chuyển đổi số” có tỷ lệ mức 3 chiếm tới 49%, trong khi mức 5 chỉ đạt 4%. Điều này phản ánh chất lượng nguồn nhân lực số trong doanh nghiệp bán lẻ vẫn còn hạn chế. Phần lớn nhân viên mới chỉ dừng lại ở khả năng sử dụng công nghệ cơ bản thay vì có khả năng khai thác dữ liệu, vận hành hệ thống số hay ứng dụng trí tuệ nhân tạo vào hoạt động kinh doanh. Đây là rào cản lớn trong tiến trình chuyển đổi số vì con người chính là chủ thể trực tiếp vận hành công nghệ và thích ứng với mô hình quản trị mới.
Ngoài ra, biến “Nhân viên hiểu chiến lược chuyển đổi số” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 56%, phản ánh rằng doanh nghiệp đã chú trọng hơn đến việc truyền thông nội bộ và nâng cao nhận thức của người lao động về chuyển đổi số. Tuy nhiên, tỷ lệ mức 3 vẫn ở mức khá cao (35%), cho thấy nhiều nhân viên chưa thực sự hiểu rõ mục tiêu và vai trò của chuyển đổi số trong doanh nghiệp. Điều này có thể dẫn đến tâm lý e ngại thay đổi, thiếu chủ động trong quá trình ứng dụng công nghệ và làm giảm hiệu quả triển khai thực tế.
Một kết quả đáng chú ý khác là biến “Nhân viên được huấn luyện chuyển đổi số” có tỷ lệ mức 4 đạt 31% và mức 5 đạt 19%. Kết quả này cho thấy hoạt động đào tạo nhân lực số đã được quan tâm nhưng chưa thực sự toàn diện. Trong bối cảnh công nghệ thay đổi nhanh chóng, việc đào tạo liên tục là yêu cầu bắt buộc để doanh nghiệp duy trì khả năng thích ứng. Theo nghiên cứu của Deloitte (2022), thiếu hụt nhân lực số chất lượng cao là một trong những nguyên nhân chính khiến nhiều doanh nghiệp thất bại trong chuyển đổi số, dù đã đầu tư lớn vào công nghệ.
Kết quả phỏng vấn sâu với ông Nguyễn Anh Tuấn – chủ cửa hàng kinh doanh vật liệu xây dựng tại Hà Nội – cho thấy nhóm nhân tố tổ chức có vai trò quyết định trong việc mức độ thành công của quá trình chuyển đổi số tại doanh nghiệp bán lẻ quy mô vừa và nhỏ. Theo ông Tuấn, yếu tố quan trọng nhất không nằm ở việc doanh nghiệp có đầu tư công nghệ hay không, mà nằm ở cách tổ chức vận hành và mức độ sẵn sàng thay đổi của con người trong doanh nghiệp. Ông nhấn mạnh rằng trong bối cảnh hiện nay, nếu bộ máy tổ chức không thống nhất về cách làm việc và không có sự cam kết từ người đứng đầu thì các giải pháp công nghệ rất khó phát huy hiệu quả thực tế. Ông Tuấn chia sẻ: “Chuyển đổi số không khó ở phần mềm hay máy móc, mà khó nhất là con người có chịu thay đổi cách làm cũ hay không. Nếu chủ cửa hàng không quyết liệt thì nhân viên rất dễ quay lại cách làm thủ công cho nhanh.”
Từ góc nhìn này có thể nhận định rằng, trong doanh nghiệp bán lẻ vật liệu xây dựng, đặc thù lao động mang tính kinh nghiệm cao và thói quen làm việc lâu năm khiến quá trình chuẩn hóa quy trình và áp dụng hệ thống số gặp nhiều trở ngại. Bên cạnh đó, việc thiếu nhân sự có kỹ năng công nghệ cũng làm giảm khả năng khai thác các hệ thống quản lý bán hàng, tồn kho và công nợ một cách hiệu quả. Ngoài ra, ông Tuấn cũng cho rằng mô hình tổ chức gia đình hoặc bán chính thức trong lĩnh vực vật liệu xây dựng giúp doanh nghiệp linh hoạt trong quyết định kinh doanh hằng ngày, nhưng lại hạn chế khả năng xây dựng hệ thống quản trị bài bản. Điều này dẫn đến thực trạng chuyển đổi số thường mang tính cục bộ, phụ thuộc vào từng cá nhân hơn là một chiến lược tổ chức tổng thể
Bên cạnh yếu tố nhân lực, kết quả khảo sát cũng cho thấy cơ cấu tổ chức và sự phối hợp nội bộ có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả chuyển đổi số. Biến “Các bộ phận phối hợp chuyển đổi số” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 51%, phản ánh rằng chuyển đổi số không còn là nhiệm vụ riêng của bộ phận công nghệ thông tin mà đã trở thành hoạt động liên kết giữa nhiều phòng ban như bán hàng, marketing, logistics và chăm sóc khách hàng. Điều này đặc biệt quan trọng trong doanh nghiệp bán lẻ vì hoạt động kinh doanh yêu cầu sự liên kết dữ liệu và đồng bộ quy trình giữa các bộ phận.
Đồng thời, biến “Cơ cấu tổ chức linh hoạt” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 57%, cho thấy doanh nghiệp đang dần thay đổi mô hình quản trị theo hướng tinh gọn và thích ứng nhanh hơn với biến động thị trường. Trong môi trường số, mô hình quản trị truyền thống với cấu trúc phân cấp cứng nhắc không còn phù hợp vì làm giảm tốc độ ra quyết định và hạn chế khả năng đổi mới sáng tạo. Theo nghiên cứu của Westerman et al. (2014), doanh nghiệp có cơ cấu tổ chức linh hoạt thường có khả năng chuyển đổi số thành công cao hơn nhờ khả năng phản ứng nhanh với thay đổi công nghệ và nhu cầu khách hàng.
Ngoài ra, yếu tố “Phạm vi quy mô doanh nghiệp” có tỷ lệ mức 4 đạt 42%, phản ánh rằng doanh nghiệp quy mô lớn thường có lợi thế hơn trong chuyển đổi số nhờ nguồn lực tài chính, khả năng đầu tư công nghệ và đội ngũ nhân lực chuyên môn cao. Trong khi đó, doanh nghiệp nhỏ và vừa thường gặp khó khăn về vốn đầu tư, thiếu chuyên gia công nghệ và khó xây dựng hệ thống dữ liệu đồng bộ. Đây là lý do khiến tốc độ chuyển đổi số giữa các doanh nghiệp bán lẻ có sự chênh lệch đáng kể
Từ kết quả buổi phỏng vấn sâu, nhóm nhân tố Công nghệ được các nhà quản lý đánh giá là yếu tố trung tâm nhưng cũng là “điểm nghẽn” trong quá trình chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ.
Ngoài ra, một vấn đề quan trọng được nhiều nhà quản lý đề cập là chi phí đầu tư công nghệ và khả năng lựa chọn giải pháp phù hợp. Có ý kiến cho rằng thị trường công nghệ hiện nay rất đa dạng, nhưng doanh nghiệp khó đánh giá đâu là giải pháp phù hợp với quy mô và chiến lược dài hạn của mình.
Nhìn chung, công nghệ được xem là yếu tố then chốt của chuyển đổi số, nhưng hiệu quả lại phụ thuộc lớn vào khả năng tích hợp hệ thống và năng lực sử dụng dữ liệu của doanh nghiệp hơn là việc chỉ đầu tư công nghệ đơn lẻ
2.1.2.3. Phân tích nhóm nhân tố phản ánh môi trường bên ngoài
Bảng 2.10. Kết quả thống kê nhóm nhân tố môi trường bên ngoài (%)
	STT
	       Biến quan sát
	Mức điểm và tỉ lệ trả lời

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Khách hàng mong muốn chuyển đổi số
	3%
	15%
	21%
	28%
	33%

	2
	Khách hàng mong muốn mua sắm số
	3%
	8%
	27%
	31%
	31%

	3
	Khách hàng sử dụng dịch vụ số
	2%
	16%
	31%
	36%
	15%

	4
	Dịch vụ logistics có sẵn
	9%
	16%
	18%
	29%
	28%

	5
	DN liên kết logistics bên ngoài
	8%
	9%
	32%
	36%
	15%

	6
	Hệ thống logistics điện tử phát triển
	13%
	14%
	21%
	31%
	21%

	7
	Dịch vụ hỗ trợ trực tuyến phát triển
	4%
	6%
	24%
	47%
	19%

	8
	Chính phủ khuyến khích chuyển đổi số
	10%
	10%
	32%
	36%
	12%

	9
	Chính sách công nghệ hỗ trợ chuyển đổi số
	8%
	9%
	32%
	38%
	13%

	10
	Chính sách tài chính cho chuyển đổi số
	2%
	2%
	32%
	39%
	25%

	11
	Chính sách pháp luật cho chuyển đổi số
	5%
	19%
	27%
	36%
	13%

	12
	Lợi ích đối với doanh nghiệp
	10%
	12%
	31%
	32%
	15%

	13
	Lợi ích đối với nhân viên
	11%
	13%
	21%
	36%
	19%

	14
	Doanh nghiệp hài lòng với chuyển đổi số
	3%
	9%
	26%
	38%
	24%

	15
	Doanh nghiệp phát triển
	1%
	8%
	16%
	32%
	44%


Nguồn: Từ kết quả điều tra số liệu
Kết quả khảo sát tại Bảng 2.8 cho thấy nhóm nhân tố môi trường bên ngoài có ảnh hưởng rõ rệt đến quá trình chuyển đổi số của doanh nghiệp bán lẻ, đặc biệt thông qua ba khía cạnh chính: (i) nhu cầu và hành vi của khách hàng, (ii) hạ tầng dịch vụ và logistics, và (iii) chính sách hỗ trợ từ Nhà nước. Nhìn tổng thể, các biến quan sát trong nhóm này có xu hướng tập trung nhiều ở mức 4 và 5, phản ánh môi trường kinh doanh đang tạo áp lực mạnh mẽ buộc doanh nghiệp phải thích ứng với chuyển đổi số, đồng thời cũng cung cấp nhiều cơ hội thúc đẩy tăng trưởng trong dài hạn. 
Trước hết, xét về yếu tố khách hàng, biến “Doanh nghiệp phát triển” đạt mức 5 cao nhất toàn bộ bảng khảo sát với 43,5%, cho thấy doanh nghiệp bán lẻ nhìn nhận chuyển đổi số như một động lực trực tiếp thúc đẩy tăng trưởng và mở rộng thị trường. Đồng thời, biến “Khách hàng mong muốn chuyển đổi số” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 61%, phản ánh sự thay đổi mạnh mẽ trong hành vi tiêu dùng. Khách hàng ngày càng ưu tiên các hình thức mua sắm trực tuyến, thanh toán điện tử và trải nghiệm cá nhân hóa. Điều này phù hợp với các nghiên cứu của Deloitte (2022) về xu hướng “consumer digitalization”, trong đó nhấn mạnh rằng hành vi người tiêu dùng là yếu tố dẫn dắt chính trong quá trình chuyển đổi số của ngành bán lẻ. 
Bên cạnh đó, biến “Khách hàng mong muốn mua sắm số” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 62,5%, cho thấy mức độ chấp nhận thương mại điện tử ngày càng cao. Đây là tín hiệu quan trọng, vì theo lý thuyết chấp nhận công nghệ (TAM – Davis, 1989), hành vi sử dụng công nghệ của khách hàng có tác động trực tiếp đến chiến lược số hóa của doanh nghiệp. Trong bối cảnh này, doanh nghiệp bán lẻ không thể duy trì mô hình truyền thống mà buộc phải phát triển mô hình bán hàng đa kênh (omnichannel), tích hợp giữa cửa hàng vật lý và nền tảng số. 
Tuy nhiên, biến “Khách hàng sử dụng dịch vụ số” chỉ đạt mức 5 là 15%, trong khi mức 3 và 4 chiếm tỷ trọng lớn, cho thấy mặc dù nhu cầu tăng cao nhưng mức độ sử dụng thực tế vẫn chưa đồng đều. Điều này phản ánh sự chênh lệch giữa nhận thức và hành vi tiêu dùng, đặc biệt tại khu vực nông thôn hoặc nhóm khách hàng lớn tuổi, nơi khả năng tiếp cận công nghệ còn hạn chế. 
Xét về yếu tố hạ tầng logistics và dịch vụ hỗ trợ, kết quả khảo sát cho thấy biến “Dịch vụ hỗ trợ trực tuyến phát triển” có mức 4 đạt 47% – cao nhất trong nhóm này. Điều này chứng tỏ hệ sinh thái thương mại điện tử tại Việt Nam đang phát triển nhanh chóng, đặc biệt là các dịch vụ như giao hàng nhanh, thanh toán điện tử và chăm sóc khách hàng trực tuyến. Sự phát triển này tạo điều kiện quan trọng giúp doanh nghiệp bán lẻ mở rộng phạm vi hoạt động mà không bị giới hạn bởi không gian địa lý. 
Tuy nhiên, biến “Hệ thống logistics điện tử phát triển” vẫn ghi nhận tỷ lệ mức 1 và 2 tương đối cao (27%), cho thấy hạ tầng logistics tại Việt Nam chưa thực sự đồng bộ. Điều này là một trong những điểm nghẽn lớn của chuyển đổi số trong ngành bán lẻ, đặc biệt đối với các doanh nghiệp vừa và nhỏ. Chi phí logistics cao, thời gian giao hàng chưa ổn định và thiếu kết nối dữ liệu giữa các đơn vị vận chuyển là những yếu tố làm giảm hiệu quả của thương mại điện tử. 
Trong khi đó, biến “Doanh nghiệp liên kết logistics bên ngoài” có tổng tỷ lệ mức 4–5 đạt 49,5%, phản ánh xu hướng doanh nghiệp ngày càng phụ thuộc vào các đối tác logistics bên ngoài thay vì tự xây dựng hệ thống nội bộ. Điều này phù hợp với xu hướng “outsourcing logistics” trong nền kinh tế số, giúp doanh nghiệp giảm chi phí cố định và tăng tính linh hoạt trong vận hành.
 Về yếu tố chính sách, kết quả khảo sát cho thấy biến “Chính sách tài chính cho chuyển đổi số” có tổng mức 4–5 đạt 64%, phản ánh vai trò quan trọng của Nhà nước trong việc hỗ trợ doanh nghiệp chuyển đổi số.  Các chính sách hỗ trợ tín dụng, ưu đãi thuế và chương trình hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ và vừa đã góp phần giảm bớt rào cản tài chính trong quá trình đầu tư công nghệ.
 Kết quả này phù hợp với định hướng tại Quyết định 749/QĐ-TTg về Chương trình chuyển đổi số quốc gia và Nghị quyết 52-NQ/TW, trong đó nhấn mạnh việc Nhà nước đóng vai trò kiến tạo môi trường và hỗ trợ doanh nghiệp trong quá trình chuyển đổi số. Bên cạnh đó, Luật Giao dịch điện tử 2023 và Nghị định 13/2023/NĐ-CP về bảo vệ dữ liệu cá nhân cũng tạo hành lang pháp lý quan trọng giúp doanh nghiệp yên tâm triển khai hoạt động số hóa. 
 Tuy nhiên, biến “Chính phủ khuyến khích chuyển đổi số” chỉ đạt mức 5 là 11,5%, trong khi mức 3 và 4 chiếm tỷ trọng lớn. Điều này cho thấy mặc dù chính sách đã được ban hành nhưng mức độ lan tỏa đến doanh nghiệp vẫn chưa đồng đều, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ chưa tiếp cận đầy đủ các chương trình hỗ trợ của Nhà nước. 
Ngoài ra, yếu tố “Lợi ích đối với doanh nghiệp” và “Lợi ích đối với nhân viên” đều có tỷ lệ mức 4–5 dao động từ 50% đến 55%, cho thấy chuyển đổi số mang lại lợi ích rõ rệt cả về hiệu quả kinh doanh và cải thiện môi trường làm việc. Tuy nhiên, mức độ hài lòng tổng thể của doanh nghiệp chỉ đạt mức 4–5 là 61,5%, phản ánh rằng quá trình chuyển đổi số vẫn còn tồn tại những thách thức như chi phí đầu tư cao, thiếu nhân lực số và khó khăn trong tích hợp hệ thống.
Từ kết quả phỏng vấn sâu, nhóm nhân tố Tổ chức được đánh giá là yếu tố có tính quyết định cao nhất đến mức độ thành công của chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ
.Bà Nguyễn Thị Kim Ngân – Chủ cửa hàng tạp hoá Ngân Hà tại Hà Nội – cho thấy quá trình chuyển đổi số trong mô hình bán lẻ quy mô nhỏ chịu tác động đồng thời từ ba nhóm nhân tố môi trường, công nghệ và tổ chức, trong đó yếu tố môi trường đóng vai trò rõ nét nhất nhưng cũng mang tính phân hóa. Về môi trường kinh doanh, bà ghi nhận sự thay đổi hành vi tiêu dùng khi một bộ phận khách hàng trẻ có xu hướng chuyển sang đặt hàng qua ứng dụng giao hàng nhanh hoặc mua tại các cửa hàng tiện lợi hiện đại, trong khi nhóm khách hàng truyền thống vẫn duy trì thói quen mua trực tiếp tại cửa hàng tạp hoá, điều này giúp cửa hàng duy trì được doanh thu ổn định nhưng đồng thời cũng tạo áp lực cạnh tranh ngày càng lớn từ các mô hình bán lẻ hiện đại. Bà Ngân nhấn mạnh rằng hành vi tiêu dùng đang thay đổi nhanh chóng, khi một bộ phận khách hàng, nhất là người trẻ, có xu hướng ưu tiên đặt hàng online hoặc lựa chọn các cửa hàng tiện lợi có dịch vụ nhanh và tiện ích hơn. Bà cho biết: “Bây giờ khách trẻ ít đi chợ như trước, họ đặt trên ứng dụng hoặc ra cửa hàng tiện lợi gần nhà cho nhanh, mình không thay đổi thì rất khó giữ khách lâu dài.” Nhận định này cho thấy cạnh tranh trong bán lẻ hiện nay không còn chỉ dựa vào vị trí địa lý hay mối quan hệ khách hàng truyền thống, mà đang chuyển sang cạnh tranh về tốc độ phục vụ và mức độ.
[bookmark: _Toc229350818][bookmark: _Toc229352321][bookmark: _Toc229358124][bookmark: _Hlk229090403]Bảng 2.11. Kết quả khảo sát điều tra mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đếnCĐS trongDNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội

	Nhóm nhân tố
	Biến quan sát/Chỉ số đánh giá
	Điểm trung bình
	Mức độ ảnh hưởng

	Công nghệ(T)
	Sự có sẵn của dữ liệu số và công nghệ
	4,1
	5

	
	Đảm bảo an toàn và bảo mật dữ liệu doanh nghiệp
	4,0
	4

	
	Khả năng tích hợp với hệ thống cũ
	3,2
	2

	Tổ chức(O)
	Sự hiểu biết và cam kết của Lãnh đạo
	3,9
	4

	
	Chiến lược chuyển đổi số của doanh nghiệp
	3,7
	3

	
	Năng lực và kiến thức của nhân viên
	2,8
	1

	Môi trường(E)
	Áp lực từ nhu cầu và mong muốn của khách hàng
	3,8
	4

	
	Áp lực cạnh tranh từ đối thủ
	3,6
	3

	
	Chính sách hỗ trợ và pháp luật từ Chính Phủ
	3,1
	2


Ghi chú: ; Mức 1 – Thấp; Mức 2 – Trung bình; Mức 3 - Khá; Mức 4 - Cao; Mức 5 – Rất cao.
Nguồn: Kết quả điều tra của nghiên cứu

2.2. [bookmark: _Toc229358125]Thực trạng chính sách và tác động của chính sách đến chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn thành phố Hà Nội

2.2.1.  Thực trạng chuyển đổi số trong doanh nghiệp nhỏ lẻ trên địa bàn thành phố Hà Nội
Trong bối cảnh cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư và xu hướng phát triển kinh tế số, chuyển đổi số đang trở thành yêu cầu tất yếu đối với cộng đồng doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Hà Nội. Đặc biệt, nhóm doanh nghiệp nhỏ lẻ, bao gồm doanh nghiệp siêu nhỏ, hộ kinh doanh cá thể và các cơ sở kinh doanh truyền thống, ngày càng chịu áp lực phải thay đổi phương thức hoạt động để thích nghi với môi trường kinh doanh hiện đại. Theo định hướng tại Quyết định số 749/QĐ-TTg năm 2020 của Thủ tướng Chính phủ về “Chương trình Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến năm 2030”, doanh nghiệp được xác định là trung tâm của quá trình chuyển đổi số, trong đó doanh nghiệp nhỏ và vừa là nhóm cần được ưu tiên hỗ trợ nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh trong nền kinh tế số.
Trên thực tế, nhiều doanh nghiệp nhỏ lẻ tại Hà Nội đã từng bước ứng dụng công nghệ số vào hoạt động kinh doanh như sử dụng mạng xã hội để bán hàng, áp dụng thanh toán không dùng tiền mặt, triển khai hóa đơn điện tử và tham gia các sàn thương mại điện tử như Shopee, Lazada, TikTok Shop hay Tiki. Sau đại dịch COVID-19, xu hướng kinh doanh trực tuyến phát triển mạnh đã thúc đẩy quá trình chuyển đổi số diễn ra nhanh hơn, đặc biệt trong lĩnh vực bán lẻ, ăn uống và dịch vụ tiêu dùng.
Bên cạnh đó, việc triển khai hóa đơn điện tử theo quy định tại Nghị định số 123/2020/NĐ-CP của Chính phủ và Thông tư số 78/2021/TT-BTC của Bộ Tài chính đã tạo động lực thúc đẩy các doanh nghiệp nhỏ lẻ từng bước tiếp cận môi trường kinh doanh số. Nhiều doanh nghiệp tại Hà Nội đã bắt đầu sử dụng phần mềm kế toán, phần mềm quản lý bán hàng và hệ thống thanh toán điện tử nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động và đáp ứng yêu cầu quản lý của cơ quan nhà nước.
Tuy nhiên, thực trạng chuyển đổi số của doanh nghiệp nhỏ lẻ trên địa bàn Hà Nội vẫn còn nhiều hạn chế. Phần lớn doanh nghiệp mới chỉ dừng ở mức ứng dụng công nghệ cơ bản, chưa xây dựng được hệ thống quản trị số đồng bộ hoặc chiến lược chuyển đổi số dài hạn. Nhiều doanh nghiệp vẫn quản lý theo phương thức thủ công, thiếu sự kết nối dữ liệu và chưa tận dụng hiệu quả các nền tảng công nghệ trong quản trị nhân sự, quản lý khách hàng và phân tích thị trường.
Ngoài ra, hạn chế lớn nhất hiện nay là vấn đề nguồn lực tài chính và nhân lực công nghệ. Đa số doanh nghiệp nhỏ lẻ có quy mô vốn nhỏ, khả năng đầu tư công nghệ thấp, trong khi chi phí triển khai phần mềm, bảo mật dữ liệu và đào tạo nhân sự còn khá cao. Bên cạnh đó, nhiều chủ hộ kinh doanh truyền thống chưa có kỹ năng số hoặc chưa nhận thức đầy đủ về vai trò của chuyển đổi số, dẫn đến tâm lý e ngại thay đổi và khó thích nghi với môi trường kinh doanh số hóa.
2.2.2. [bookmark: _Toc229358126]Thực trạng chính sách hỗ trợ chuyển đổi số đối với doanh nghiệp nhỏ lẻ tại Hà Nội
Trong những năm gần đây, Nhà nước và thành phố Hà Nội đã ban hành nhiều chính sách nhằm thúc đẩy chuyển đổi số trong khu vực doanh nghiệp, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ và vừa. Một trong những văn bản quan trọng là Quyết định số 749/QĐ-TTg năm 2020 phê duyệt Chương trình Chuyển đổi số quốc gia, trong đó đặt mục tiêu phát triển kinh tế số chiếm khoảng 20% GDP vào năm 2025 và thúc đẩy doanh nghiệp ứng dụng công nghệ số trong hoạt động sản xuất, kinh doanh.
Bên cạnh đó, Quyết định số 411/QĐ-TTg năm 2022 phê duyệt “Chiến lược quốc gia phát triển kinh tế số và xã hội số” đã nhấn mạnh vai trò của doanh nghiệp nhỏ và vừa trong quá trình phát triển kinh tế số quốc gia. Trên cơ sở đó, UBND thành phố Hà Nội đã triển khai nhiều kế hoạch hỗ trợ doanh nghiệp chuyển đổi số thông qua các chương trình đào tạo kỹ năng số, hỗ trợ nền tảng công nghệ và thúc đẩy thương mại điện tử.
Đối với doanh nghiệp nhỏ lẻ, các chính sách hiện nay tập trung chủ yếu vào hỗ trợ sử dụng hóa đơn điện tử, chữ ký số, thanh toán điện tử và các nền tảng quản trị doanh nghiệp. Theo Thông tư số 80/2021/TT-BTC hướng dẫn thi hành Luật Quản lý thuế, các doanh nghiệp và hộ kinh doanh tại Hà Nội ngày càng được yêu cầu thực hiện kê khai và quản lý thuế trên nền tảng số. Điều này vừa tạo áp lực vừa thúc đẩy doanh nghiệp phải nhanh chóng thích nghi với môi trường số hóa.
Ngoài ra, Luật Hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ và vừa năm 2017 cùng các chương trình hỗ trợ của Bộ Kế hoạch và Đầu tư đã tạo cơ sở pháp lý cho việc hỗ trợ doanh nghiệp tiếp cận công nghệ, nâng cao năng lực quản trị và tham gia nền tảng số. Thành phố Hà Nội cũng phối hợp với nhiều doanh nghiệp công nghệ lớn để triển khai các gói hỗ trợ miễn phí hoặc ưu đãi phần mềm kế toán, phần mềm bán hàng và nền tảng thương mại điện tử cho doanh nghiệp nhỏ trong giai đoạn đầu chuyển đổi số.
Mặc dù đã có nhiều chính sách hỗ trợ, song quá trình triển khai trên thực tế vẫn còn nhiều bất cập. Một số chính sách còn mang tính định hướng chung, chưa thực sự sát với đặc điểm của doanh nghiệp nhỏ lẻ. Nhiều doanh nghiệp phản ánh rằng thủ tục tiếp cận hỗ trợ còn phức tạp, thiếu thông tin hướng dẫn hoặc yêu cầu điều kiện vượt quá khả năng của doanh nghiệp siêu nhỏ. Đồng thời, mức hỗ trợ tài chính cho doanh nghiệp đầu tư công nghệ còn thấp, chưa đáp ứng được nhu cầu chuyển đổi số toàn diện.
Ngoài ra, việc phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà nước và doanh nghiệp trong triển khai chính sách đôi khi chưa hiệu quả. Một số chương trình hỗ trợ chuyển đổi số vẫn nặng về hình thức tuyên truyền mà chưa tập trung vào hỗ trợ thực tiễn hoặc giải quyết trực tiếp các khó khăn của doanh nghiệp nhỏ lẻ.
2.2.3. [bookmark: _Toc229358127] Tác động tích cực của chính sách đến chuyển đổi số trong doanh nghiệp nhỏ lẻ tại Hà Nội
Các chính sách hỗ trợ chuyển đổi số của Nhà nước và thành phố Hà Nội đã tạo ra nhiều tác động tích cực đối với hoạt động của doanh nghiệp nhỏ lẻ. Trước hết, các chính sách này góp phần nâng cao nhận thức của doanh nghiệp về vai trò của công nghệ số trong phát triển kinh doanh. Thông qua các chương trình đào tạo, hội thảo và tuyên truyền, nhiều doanh nghiệp đã bắt đầu thay đổi tư duy quản trị truyền thống và chủ động tiếp cận môi trường kinh doanh số.
Một trong những tác động rõ rệt nhất là sự phát triển mạnh của thương mại điện tử và kinh doanh trực tuyến. Nhờ sự hỗ trợ của các chính sách về thanh toán điện tử, hóa đơn điện tử và nền tảng số, nhiều doanh nghiệp nhỏ lẻ tại Hà Nội đã mở rộng hoạt động kinh doanh trên môi trường trực tuyến. Điều này giúp doanh nghiệp tiếp cận lượng khách hàng lớn hơn, giảm chi phí vận hành và nâng cao khả năng cạnh tranh trên thị trường.
Việc triển khai hóa đơn điện tử theo Nghị định số 123/2020/NĐ-CP và Thông tư số 78/2021/TT-BTC cũng giúp doanh nghiệp nâng cao tính minh bạch trong hoạt động tài chính và quản lý doanh thu hiệu quả hơn. Bên cạnh đó, các phần mềm quản lý bán hàng, kế toán điện tử và thanh toán số đã hỗ trợ doanh nghiệp tiết kiệm thời gian, giảm sai sót trong quá trình quản lý và tối ưu hóa hoạt động kinh doanh.
Ngoài ra, chính sách chuyển đổi số còn góp phần thúc đẩy đổi mới sáng tạo trong doanh nghiệp nhỏ lẻ. Nhiều doanh nghiệp đã mạnh dạn áp dụng livestream bán hàng, quảng cáo số, marketing trên nền tảng mạng xã hội và chăm sóc khách hàng tự động để nâng cao hiệu quả kinh doanh. Điều này không chỉ giúp doanh nghiệp tăng doanh thu mà còn tạo động lực thay đổi mô hình kinh doanh theo hướng hiện đại hơn.
Chính sách hỗ trợ chuyển đổi số cũng góp phần tăng khả năng thích ứng của doanh nghiệp trước các biến động kinh tế và thị trường. Trong giai đoạn dịch COVID-19, những doanh nghiệp ứng dụng công nghệ số có khả năng duy trì hoạt động kinh doanh và phục hồi nhanh hơn so với các doanh nghiệp hoạt động theo mô hình truyền thống.
2.2.4. [bookmark: _Toc229358128] Những hạn chế và tác động tiêu cực của chính sách đối với doanh nghiệp nhỏ lẻ
Mặc dù đạt được nhiều kết quả tích cực, chính sách chuyển đổi số hiện nay vẫn còn một số hạn chế ảnh hưởng đến hiệu quả triển khai tại doanh nghiệp nhỏ lẻ trên địa bàn Hà Nội. Trước hết, khả năng tiếp cận chính sách giữa các doanh nghiệp còn chênh lệch lớn. Những doanh nghiệp có tiềm lực tài chính và nhân sự tốt thường dễ dàng tiếp cận công nghệ và tận dụng các chương trình hỗ trợ hơn so với hộ kinh doanh nhỏ hoặc doanh nghiệp siêu nhỏ.
Bên cạnh đó, việc thực hiện các quy định về hóa đơn điện tử, kê khai thuế điện tử và quản lý dữ liệu số theo Thông tư số 78/2021/TT-BTC hay Thông tư số 80/2021/TT-BTC đã tạo ra áp lực không nhỏ đối với các doanh nghiệp nhỏ lẻ chưa quen với công nghệ. Nhiều hộ kinh doanh gặp khó khăn trong quá trình sử dụng phần mềm, kê khai trực tuyến hoặc xử lý các lỗi kỹ thuật phát sinh.
Một số doanh nghiệp cho rằng chi phí đầu tư cho chuyển đổi số vẫn còn khá cao, đặc biệt là chi phí mua phần mềm, nâng cấp thiết bị công nghệ và đào tạo nhân sự. Trong khi đó, mức hỗ trợ từ các chương trình của Nhà nước còn hạn chế và chưa đủ để doanh nghiệp triển khai chuyển đổi số toàn diện. Điều này dẫn đến tình trạng nhiều doanh nghiệp chỉ chuyển đổi số ở mức cơ bản hoặc mang tính đối phó với quy định của cơ quan quản lý.
Ngoài ra, chất lượng nguồn nhân lực số còn thấp cũng là rào cản lớn đối với quá trình chuyển đổi số. Phần lớn lao động trong các doanh nghiệp nhỏ lẻ chưa được đào tạo bài bản về công nghệ thông tin và kỹ năng số. Các chương trình đào tạo hiện nay còn thiếu tính thực hành và chưa sát với nhu cầu thực tế của doanh nghiệp.
Bên cạnh đó, quá trình chuyển đổi số cũng làm gia tăng áp lực cạnh tranh trên môi trường trực tuyến. Khi tham gia các nền tảng số, doanh nghiệp nhỏ lẻ phải cạnh tranh trực tiếp với nhiều thương hiệu lớn, doanh nghiệp nước ngoài và các nhà bán hàng có tiềm lực mạnh hơn. Nếu không có chiến lược kinh doanh phù hợp và khả năng ứng dụng công nghệ hiệu quả, doanh nghiệp nhỏ rất dễ bị mất thị phần hoặc gặp khó khăn trong việc duy trì hoạt động lâu dài.
[bookmark: _Toc229358129]2.4. Đánh giá chung
[bookmark: _Toc229358130] 2.4.1. Những kết quả đạt được 
- Về trải nghiệm số cho khách hàng: các DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội đã nắm bắt khá tốt những cơ hội thị trường để nâng cao những trải nghiệm số cho khách hàng nhằm đem lại hiệu quả kinh doanh cho doanh nghiệp. Nhiều DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội đã tập trung vào các hoạt động để gia tăng trải nghiệm số của khách hàng như tiếp thị số, tham gia vào các sàn thương mại điện tử, kinh doanh trên các nền tảng di động, áp dụng các công nghệ/ phần mềm quản trị quan hệ khách hàng,… Các doanh nghiệp đã nắm bắt được những cơ hội thị trường để tiếp thị, quảng bá các sản phẩm dịch vụ và kinh doanh hiệu quả trên các sàn thương mại điện tử. Chỉ số giao dịch giữa doanh nghiệp với người tiêu dùng (B2C) và chỉ số giao dịch giữa doanh nghiệp với doanh nghiệp (B2B) của thành phố Hà Nội trong năm 2021 đứng nhì cả nước, sau thành phố Hồ Chí Minh. Những chỉ số này đã phần nào phản ánh kết quả của doanh nghiệp trong quá trình nâng cao trải nghiệm số cho khách hàng như việc xây dựng và sử dụng website doanh nghiệp, ứng dụng bán hàng trên thiết bị di động, tham gia các sàn giao dịch thương mại điện tử, doanh thu từ kênh trực tuyến, sử dụng các phần mềm trong doanh nghiệp, sử dụng chữ ký điện tử, sử dụng hợp đồng điện tử… Trên nền tảng đó, chuyển đổi số tiếp tục phát huy vai trò quan trọng trong việc gia tăng tỷ lệ chuyển đổi và nâng cao lòng trung thành của khách hàng. Khi doanh nghiệp có khả năng thu thập và phân tích dữ liệu về nhu cầu, hành vi tiêu dùng, họ có thể triển khai các chiến dịch tiếp thị chính xác và phù hợp hơn với từng nhóm khách hàng mục tiêu. Điều này góp phần nâng cao khả năng chuyển đổi từ khách hàng tiềm năng thành khách hàng thực tế. Đồng thời, trải nghiệm mua sắm được cá nhân hóa và tối ưu hóa trong suốt hành trình khách hàng sẽ giúp gia tăng mức độ hài lòng, củng cố niềm tin và thúc đẩy sự gắn bó lâu dài với doanh nghiệp. Thực tiễn cho thấy, việc ứng dụng chuyển đổi số không chỉ giúp tăng cường tương tác với khách hàng mà còn góp phần trực tiếp vào việc gia tăng doanh số bán hàng, qua đó khẳng định vai trò thiết yếu của chuyển đổi số trong nâng cao hiệu quả hoạt động của các doanh nghiệp bán lẻ trong bối cảnh kinh tế số hiện nay.
- Về chiến lược CĐS: các DNBL đã được hưởng lợi nhiều từ chương trình hỗ trợ của chính quyền thành phố Hà Nội theo Quyết định số 3457/QĐ-UBND về phê duyệt kế hoạch “Hỗ trợ CĐS cho doanh nghiệp nhỏ và vừa trên địa bàn thành phố, giai đoạn 2021-2025”, nên được hỗ trợ về: sử dụng các tài liệu hướng dẫn, công cụ tự đánh giá mức độ sẵn sàng CĐS, hỗ trợ đào tạo kiến thức về CĐS cho đội ngũ nhân sự, hỗ trợ tư vấn, cung cấp các nền tảng CĐS trong doanh nghiệp, hỗ trợ kinh phí cho các giải pháp CĐS. Kết quả là, ngày càng nhiều các doanh nghiệp, đặc biệt là ban lãnh đạo của doanh nghiệp nhận thức được tầm quan trọng và xu hướng CĐS ngày càng tăng, sẵn sàng xây dựng các chiến lược, quy trình, áp dụng các công nghệ số trong hoạt động kinh doanh của mình. Trên cơ sở các chính sách hỗ trợ này, ngày càng nhiều doanh nghiệp, đặc biệt là đội ngũ lãnh đạo, đã nhận thức rõ hơn về vai trò và xu hướng tất yếu của chuyển đổi số trong bối cảnh kinh tế hiện đại. Từ đó, các doanh nghiệp bắt đầu chủ động xây dựng chiến lược chuyển đổi số, thiết lập quy trình vận hành phù hợp và từng bước ứng dụng các công nghệ số vào hoạt động kinh doanh. Thay vì triển khai mang tính rời rạc, nhiều doanh nghiệp đã chuyển sang cách tiếp cận có hệ thống, gắn chuyển đổi số với mục tiêu dài hạn như nâng cao trải nghiệm khách hàng, tối ưu hóa chi phí và gia tăng năng lực cạnh tranh. Hiệu quả của chiến lược chuyển đổi số không chỉ thể hiện ở sự thay đổi về nhận thức mà còn được phản ánh qua quy mô triển khai trên thực tế. Thành phố Hà Nội đặt mục tiêu hỗ trợ khoảng 90.000 doanh nghiệp nhỏ và vừa tham gia chuyển đổi số trong giai đoạn 2021–2025, đồng thời hướng tới việc phổ cập các công cụ số cơ bản như hóa đơn điện tử, chữ ký số và nền tảng quản trị doanh nghiệp. Việc hỗ trợ một phần chi phí triển khai các giải pháp công nghệ đã tạo điều kiện thuận lợi để các doanh nghiệp mạnh dạn đầu tư, từng bước hình thành hệ sinh thái chuyển đổi số tương đối hoàn chỉnh, bao gồm các nhà cung cấp giải pháp, đơn vị tư vấn và hệ thống đào tạo nguồn nhân lực.
Đáng chú ý, trong lĩnh vực bán lẻ, tác động của chiến lược chuyển đổi số được thể hiện rõ nét thông qua các chỉ tiêu tăng trưởng và mức độ ứng dụng thương mại điện tử. Tổng mức bán lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ tiêu dùng của Hà Nội liên tục duy trì ở mức cao, đạt khoảng 679,9 nghìn tỷ đồng năm 2022 và tiếp tục tăng lên khoảng 776,1 nghìn tỷ đồng vào năm 2023. Song song với đó, doanh thu thương mại điện tử trên địa bàn thành phố ước đạt khoảng 20,5 tỷ USD, cho thấy vai trò ngày càng quan trọng của các kênh số trong hoạt động bán lẻ. Tỷ trọng thương mại điện tử trong tổng mức bán lẻ cũng có xu hướng gia tăng, phản ánh sự chuyển dịch mạnh mẽ từ mô hình kinh doanh truyền thống sang môi trường số. Ngoài ra, mức độ tham gia của doanh nghiệp vào các nền tảng số cũng ngày càng cao, với tỷ lệ doanh nghiệp tham gia sàn thương mại điện tử và triển khai bán hàng trên nền tảng di động tăng đáng kể. Hà Nội đồng thời là một trong những địa phương dẫn đầu cả nước về chỉ số thương mại điện tử, cho thấy mức độ phát triển vượt trội của hệ sinh thái số và hiệu quả của các chính sách thúc đẩy chuyển đổi số trong lĩnh vực bán lẻ.
  - Về hạ tầng và công nghệ số: Theo khảo sát các DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội cho hấy gần như 100% doanh nghiệp thường xuyên sử dụng các nền tảng như Facebook Messenger, Zalo, Viber, WhatsApp, Skype… với các mức độ khác nhau để thông tin và thực hiện công việc; 63% doanh nghiệp có sử dụng chữ ký điện tử, 33% doanh nghiệp có sử dụng hợp đồng điện tử trong giao dịch; các doanh nghiệp ưu tiên lựa chọn sử dụng các phần mềm kế toán tài chính hàng đầu, tiếp theo là phần mềm quản trị nhân sự để hỗ trợ công việc. Các DNBL Hà Nội cũng đang nỗ lực đầu tư phát triển các nền tảng hỗ trợ trao đổi trực tuyến, đường truyền internet được lắp đặt với tốc độ cao để đảm bảo thông tin và công việc được tiếp nhận và xử lý nhanh chóng, thông suốt. Ngoài ra, website doanh nghiệp được đầu tư và xây dựng bài bản, trở thành cầu nối đắc lực giữa doanh nghiệp và khách hàng. Nhờ thế, doanh nghiệp tiết kiệm được thời gian, chi phí nhân sự và tăng hiệu suất làm việc. Trên nền tảng đó, có thể thấy việc đầu tư vào hạ tầng và công nghệ số đã tạo ra những chuyển biến rõ rệt về hiệu quả vận hành của các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn thành phố Hà Nội. Không chỉ dừng lại ở việc ứng dụng các công cụ giao tiếp và phần mềm quản trị, nhiều doanh nghiệp đã từng bước tích hợp các hệ thống số vào toàn bộ quy trình kinh doanh, từ quản lý nội bộ đến tương tác với khách hàng. Theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, tỷ lệ doanh nghiệp sử dụng website để phục vụ hoạt động sản xuất kinh doanh đạt khoảng 44%, trong khi tỷ lệ doanh nghiệp tham gia sàn thương mại điện tử đạt trên 50%, cho thấy mức độ ứng dụng công nghệ ngày càng sâu rộng trong cộng đồng doanh nghiệp. Đặc biệt, việc triển khai các hệ thống phần mềm kế toán, quản trị nhân sự và quản lý bán hàng đã góp phần nâng cao năng suất lao động và giảm thiểu chi phí vận hành. Theo Tổng cục Thống kê, ứng dụng công nghệ thông tin và chuyển đổi số có thể giúp doanh nghiệp tiết kiệm từ 15% đến 30% chi phí vận hành, đồng thời cải thiện đáng kể hiệu quả quản trị và khả năng ra quyết định dựa trên dữ liệu. Điều này lý giải vì sao ngày càng nhiều doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội ưu tiên đầu tư vào các nền tảng công nghệ cốt lõi như ERP, CRM và hệ thống phân tích dữ liệu. Bên cạnh đó, sự phát triển của hạ tầng viễn thông và internet băng rộng cũng đóng vai trò quan trọng trong việc hỗ trợ doanh nghiệp triển khai các hoạt động số. Theo Bộ Thông tin và Truyền thông, tỷ lệ hộ gia đình có kết nối internet băng rộng cố định tại Việt Nam đã đạt trên 70%, trong khi mạng di động 4G phủ sóng gần như toàn quốc và đang được nâng cấp lên 5G tại các đô thị lớn như Hà Nội. Hạ tầng này giúp đảm bảo các hoạt động trao đổi dữ liệu, giao dịch trực tuyến và vận hành hệ thống số diễn ra ổn định, liên tục và hiệu quả. Ngoài ra, sự phổ biến của thanh toán điện tử cũng góp phần hoàn thiện hệ sinh thái công nghệ trong lĩnh vực bán lẻ. Theo Ngân hàng Nhà nước Việt Nam, tỷ lệ giao dịch thanh toán không dùng tiền mặt tại Việt Nam tăng trưởng mạnh trong những năm gần đây, với mức tăng trưởng bình quân trên 50%/năm đối với giao dịch qua kênh di động. Điều này không chỉ nâng cao trải nghiệm khách hàng mà còn giúp doanh nghiệp rút ngắn thời gian xử lý giao dịch và giảm thiểu rủi ro trong thanh toán.

 - Về vận hành trên nền tảng kỹ thuật số tại DNBL : mặc dù bị hạn chế về nhiều mặt nhưng các DNBL đã thiết lập và áp dụng nhiều chính sách liên quan đến công nghệ số, chẳng hạn như chính sách đánh giá hiệu quả hoạt động, chính sách bảo vệ dữ liệu, và chính sách đảm bảo chất lượng. Nhiều giải pháp làm việc từ xa đã được áp dụng giúp doanh nghiệp ở tại chỗ nhưng vẫn có thể xử lý các đơn hàng, thủ tục hồ sơ giấy tờ. Điều này giúp họ tiết kiệm chi phí và thời gian, và dự báo các giải pháp này sẽ ngày càng phổ biến trong tương lai không xa. Trên thực tế, việc vận hành trên nền tảng kỹ thuật số đã giúp các doanh nghiệp bán lẻ nâng cao đáng kể tính linh hoạt và khả năng thích ứng trong bối cảnh thị trường biến động nhanh. Không chỉ dừng lại ở việc áp dụng các chính sách nội bộ, nhiều doanh nghiệp đã từng bước số hóa toàn bộ quy trình vận hành, từ xử lý đơn hàng, quản lý kho, chăm sóc khách hàng đến kế toán và nhân sự. Theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, khoảng 74% doanh nghiệp đã sử dụng email trong giao dịch với khách hàng và đối tác, trong khi hơn 50% doanh nghiệp ứng dụng các nền tảng số để quản lý hoạt động kinh doanh, cho thấy mức độ phổ biến ngày càng cao của các công cụ số trong vận hành doanh nghiệp. Đặc biệt, các mô hình làm việc từ xa và làm việc kết hợp đã được nhiều doanh nghiệp bán lẻ áp dụng sau giai đoạn dịch bệnh, góp phần duy trì hoạt động kinh doanh liên tục. Theo số liệu từ Tổng cục Thống kê, việc ứng dụng công nghệ thông tin trong quản lý và vận hành có thể giúp doanh nghiệp tăng năng suất lao động từ 20% đến 30%, đồng thời giảm đáng kể chi phí liên quan đến vận hành trực tiếp. Điều này lý giải vì sao các giải pháp như quản lý đơn hàng trực tuyến, ký kết hợp đồng điện tử và lưu trữ hồ sơ số ngày càng được mở rộng áp dụng. Bên cạnh đó, việc thiết lập các chính sách về bảo mật dữ liệu và đảm bảo chất lượng trên nền tảng số cũng góp phần nâng cao mức độ tin cậy trong hoạt động kinh doanh. Theo Bộ Thông tin và Truyền thông, tỷ lệ doanh nghiệp quan tâm và triển khai các giải pháp an toàn thông tin ngày càng gia tăng, đặc biệt trong bối cảnh các giao dịch trực tuyến và dữ liệu khách hàng ngày càng đóng vai trò quan trọng. Điều này không chỉ giúp doanh nghiệp hạn chế rủi ro mà còn nâng cao uy tín và niềm tin của khách hàng. Ngoài ra, việc ứng dụng các nền tảng quản lý tích hợp còn cho phép doanh nghiệp thu thập và phân tích dữ liệu theo thời gian thực, từ đó hỗ trợ quá trình ra quyết định nhanh chóng và chính xác hơn. Đây là yếu tố then chốt giúp doanh nghiệp bán lẻ tối ưu hóa hoạt động kinh doanh, dự báo nhu cầu thị trường và cải thiện hiệu quả cung ứng hàng hóa.
 - Về CĐS văn hóa doanh nghiệp: Kết quả khảo sát các DNBL tại thành phố Hà Nội cho thấy rằng các doanh nghiệp đều nhận biết được tầm quan trọng của văn hóa doanh nghiệp trong sự phát triển của doanh nghiệp, đặc biệt là trong môi trường số như hiện nay. Ngoài ra, dịch bệnh COVID-19 đã thay đổi mô hình và văn hóa làm việc của các doanh nghiệp, từ truyền thống sang linh động, làm việc từ xa. Vì thế, các phần mềm/ công cụ số hỗ trợ làm việc từ xa như skype, zoom,… ngày càng phổ biến. Các DNBL Hà Nội đã rất chủ động và thành thạo trong việc sử dụng các công cụ số cơ bản như máy tính, điện thoại thông minh, các phần mềm hỗ trợ công việc. Thậm chí, một số doanh nghiệp đã bắt đầu xây dựng và phát triển bằng sáng chế/ nhãn hiệu riêng của mình. Số lượng các doanh nghiệp này chưa nhiều nhưng cũng là tín hiệu tích cực và có sức lan tỏa để cộng đồng các DNBL trên địa bàn Hà Nội ngày càng tham gia sâu vào quá trình CĐS. 
- Về sử dụng và quản trị dữ liệu và tài sản thông tin của DNBL: Các DNBL tại Hà Nội đã nâng cao hiểu biết và nhận thức về tài sản thông tin – chính là cơ sở dữ liệu vì nó đem lại nhiều lợi ích cho doanh nghiệp. Trong bối cảnh nhà nước nói chung và Hà Nội nói riêng đang dần xây dựng bộ cơ sở dữ liệu lớn để phát triển thành phố thông minh và chính quyền điện tử, các DNBL sẽ được hưởng nhiều lợi ích trong việc thu thập và sử dụng dữ liệu thông tin phục vụ cho kế hoạch phát triển dài hạn của đơn vị mình. Ở nhiều DNBL hiện nay, các phần mềm hỗ trợ kinh doanh thông minh, công cụ phân tích và biểu thị dữ liệu, công cụ quản trị tri thức đã và đang được quan tâm, khai thác, và ứng dụng, là tín hiệu tích cực trong tương lai gần. Khát quát lại, mức độ CĐS của DNBL tại thành phố Hà Nội đã có những kết quả tích cực và chủ động trong thời gian qua. Trong việc cải thiện trải nghiệm số cho khách hàng, DNBL đã khéo léo áp dụng tiếp thị số, tham gia sàn thương mại điện tử, và sử dụng công nghệ quản lý quan hệ khách hàng. Nâng cao chỉ số giao dịch B2C và B2B, Hà Nội đứng thứ hai cả nước, phản ánh hiệu suất CĐS trong doanh nghiệp nói chung và DNBL nói riêng. Chính quyền thành phố đã hỗ trợ động viên DNBL thông qua chương trình CĐS, từ việc cung cấp tài liệu hướng dẫn đến việc tạo điều kiện thuận lợi cho việc áp dụng công nghệ số. Sự chủ động trong xây dựng chiến lược, áp dụng công nghệ số, và đối mặt với thách thức của COVID-19 là những động lực chính giúp Hà Nội tạo ra một môi trường CĐS động và phát triển.
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- Về trải nghiệm số cho khách hàng tại DNBL: Hiện nay, các doanh nghiệp chủ yếu ưu tiên lựa chọn những giải pháp hỗ trợ cho Marketing như Google, Facebook với đa dạng các công cụ tối ưu quảng cáo, công cụ SEO, Affiliate marketing, live stream… Còn ít doanh nghiệp chú trọng vào công nghệ quản trị khách hàng để tối ưu hóa các hoạt động chăm sóc khách hàng và dần dần cá nhân hóa trải nghiệm của từng khách hàng. Ngoài ra, các doanh nghiệp chưa thực sự chú trọng đến cập nhật danh mục sản phẩm dịch vụ và đến khả năng cung cấp các công cụ/ tiện tích số còn nhiều hạn chế, ảnh hưởng đến mức độ giao tiếp với khách hàng thông qua các kênh số. Thực trạng này cho thấy sự lệch trọng tâm trong đầu tư chuyển đổi số, khi nhiều doanh nghiệp ưu tiên thu hút khách hàng mới thông qua marketing số nhưng chưa chú trọng đúng mức đến việc quản trị và duy trì quan hệ khách hàng. Theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, có tới trên 80% doanh nghiệp sử dụng các nền tảng mạng xã hội như Facebook, Zalo để quảng bá sản phẩm, trong khi tỷ lệ doanh nghiệp ứng dụng các hệ thống quản trị quan hệ khách hàng (CRM) vẫn còn thấp, đặc biệt ở nhóm doanh nghiệp nhỏ và vừa. Điều này cho thấy phần lớn doanh nghiệp vẫn tập trung vào giai đoạn “thu hút” mà chưa đầu tư đầy đủ cho giai đoạn “giữ chân” khách hàng. Bên cạnh đó, theo báo cáo của Cục Thương mại điện tử và Kinh tế số, mặc dù tỷ lệ doanh nghiệp tham gia thương mại điện tử ngày càng gia tăng, nhưng mức độ đầu tư vào trải nghiệm người dùng trên website và ứng dụng di động còn hạn chế. Nhiều website doanh nghiệp chưa được tối ưu về giao diện, tốc độ tải trang và tính năng tương tác, dẫn đến tỷ lệ thoát trang cao và làm giảm hiệu quả chuyển đổi. Điều này đặc biệt bất lợi trong bối cảnh hành vi tiêu dùng ngày càng chuyển dịch sang môi trường số và khách hàng có xu hướng kỳ vọng trải nghiệm nhanh chóng, thuận tiện và cá nhân hóa.
 - Về chiến lược CĐS: các DNBL đã nhận được nhiều hỗ trợ từ chính quyền địa phương trong quá trình CĐS, nhưng vẫn chưa thực sự chú trọng vào việc hoạch định chiến lược CĐS cho tương lai của doanh nghiệp nhằm tận dụng những cơ hội thị trường và vượt qua các rào cản, thách thức trong môi trường số. Vẫn còn không ít doanh nghiệp chưa có website hoặc ứng dụng thân thiện với thiết bị di động để kết nối mọi lúc mọi nơi với khách hàng dù đã hiểu rõ tầm quan trọng của CĐS cũng như nhu cầu được trải nghiệm trên thiết bị di động của khách hàng. Mặc dù nhiều doanh nghiệp đã nhận thức được tầm quan trọng của việc hiện diện trên môi trường số, nhưng mức độ đầu tư vẫn còn hạn chế và thiếu tính hệ thống. Theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, tỷ lệ doanh nghiệp sở hữu website phục vụ hoạt động sản xuất kinh doanh chỉ đạt khoảng 44%, cho thấy vẫn còn một bộ phận lớn doanh nghiệp chưa xây dựng được kênh số chính thức để tiếp cận khách hàng.
Bên cạnh đó, vấn đề tối ưu hóa trên thiết bị di động cũng chưa được quan tâm đúng mức, trong khi hành vi tiêu dùng đang chuyển dịch mạnh sang nền tảng di động. Theo số liệu từ Bộ Thông tin và Truyền thông, tỷ lệ người dùng internet tại Việt Nam đạt trên 75% dân số, trong đó phần lớn truy cập internet thông qua điện thoại thông minh. Điều này cho thấy việc thiếu các website hoặc ứng dụng thân thiện với thiết bị di động sẽ làm giảm đáng kể khả năng tiếp cận và tương tác với khách hàng.
 - Về hạ tầng và công nghệ số của DNBL: nguồn kinh phí trong tổng chi phí mua sắm, trang bị và ứng dụng công nghệ thông tin và thương mại điện tử của doanh nghiệp được các DNBL ưu tiên đầu tư vào phần cứng, đây là khoản đầu tư luôn được quan tâm đầu tư nhiều nhất. Trong khi đó, doanh nghiệp đầu tư rất ít nguồn ngân sách để giải quyết các vấn đề khó khăn về nguồn nhân lực phục vụ CĐS; xây dựng và vận hành website hay ứng dụng di động cho hoạt động thương mại điện tử; đầu tư vào các phần mềm như quản lý khách hàng (CRM), quản lý chuỗi cung ứng (SCM) và quản trị nguồn lực doanh nghiệp (ERP)… Đối với các giải pháp công nghệ cao như IoT, Blockchain, điện toán đám mây,… do hạn chế về nguồn lực nên rất ít DNBL trên địa bàn Hà Nội có thể đầu tư và vận hành các công nghệ này. Bên cạnh đó, chưa nhiều doanh nghiệp quan tâm đầu tư đúng mức đến các quy trình tự động hóa và các công cụ hỗ trợ công tác quản trị và nghiệp vụ nhằm tiết kiệm chi phí và tăng hiệu quả làm việc. - Về vận hành trên nền tảng kỹ thuật số tại DNBL: Hiện nay các DNBL Hà Nội chỉ vận hành ở mức cơ bản. Do thiếu nguồn nhân lực phục vụ cho CĐS. Phần lớn các doanh nghiệp không có lực lượng lao động chuyên trách thương mại điện tử, tỷ lệ lao động chuyên trách tại các DNBL chỉ bằng một nửa so với nhóm các doanh nghiệp lớn, một nguyên nhân chính là do tác động của đại dịch Covid-19, nên nhiều công ty cắt giảm nhân sự và kiêm nhiệm nhiều vai trò để duy trì hoạt động của doanh nghiệp vượt qua giai đoạn khó khăn. Không những thế, các doanh nghiệp này còn thiếu nguồn nhân lực có kỹ năng để vận hành các nền tảng số như kỹ năng quản trị website và sàn giao dịch thương mại điện tử; kỹ năng cài đặt chế độ, ứng dụng, khắc phục sự cố thông thường của máy vi tính; kỹ năng khai thác và sử dụng các ứng dụng hỗ trợ thương mại điện tử; kỹ năng quản trị cơ sở dữ liệu; kỹ năng tiếp thị trực tuyến; kỹ năng triển khai thanh toán trực tuyến… 
- Về CĐS văn hóa: tại các DNBL trên địa bàn gặp một số hạn chế như: việc phát triển kỹ năng số nhân viên chưa được quan tâm và đầu tư đúng mức, nhân viên ít có cơ hội được học tập để nâng cao trình độ; nhân viên ít được tham gia vào quá trình xây dựng mục tiêu và chiến lược của tổ chức, ít có cơ hội thể hiện khả năng tư duy sáng tạo của bản thân… Bên cạnh đó, mảng R&D tại các doanh nghiệp này chưa được đầu tư nên chưa phát huy được vai trò và trách nhiệm của bộ phận này, ảnh hưởng đến năng lực đổi mới nội bộ tại các doanh nghiệp. Thực tế, văn hóa doanh nghiệp đang là rào cản trong quá trình CĐS tại các DNBL Hà Nội đòi hỏi các nhà lãnh đạo doanh nghiệp cần đánh giá đúng hiện trạng để xây dựng cho đơn vị mình một sắc thái riêng phù hợp với môi trường CĐS.
 - Về sử dụng và quản trị dữ liệu và tài sản thông tin của DNBL: do thông tin tài liệu quan trọng trong hệ thống cơ sở dữ liệu của doanh nghiệp chủ yếu được lưu trữ theo phương pháp truyền thống nên gây trở ngại trong công tác tra cứu, tìm kiếm, khai thác thông tin dữ liệu, làm ảnh hưởng tới kết quả công việc và khó cập nhật vào hệ thống cơ sở dữ liệu điện tử. Tỷ lệ DNBLsở hữu cơ sở dữ liệu riêng chưa nhiều do hạn chế về nguồn nhân lực và tài chính. Kết ẩu là, khả năng khai thác dữ liệu số của các doanh nghiệp này chưa cao, chưa biết tận dụng các thông tin dữ liệu số phục vụ cho việc lập kế hoạch, phân tích thị trường, và ra quyết định của nhà lãnh đạo. Do đó, các DNBL cần xây dựng và phát triển thêm hạ tầng dữ liệu, đầu tư vào công tác đào tạo nguồn nhân lực chất lượng cao trong lĩnh vực công nghệ thông tin, phân tích dữ liệu để khai thác các nguồn tài nguyên hiện có hiệu quả. 
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 Thứ nhất, CĐS trong các DNBL trên địa bàn Hà Nội chưa đạt được như kỳ vọng vì tỷ lệ các DN có mô hình truyền thống, dựa vào cơ cấu và quy trình công việc truyền thống còn nhiều. Đây là rào cản khiến các DN này gặp khó khăn trong việc thích nghi với CĐS. Những DN có mô hình truyền thống không có sự đầu tư cần thiết vào các ứng dụng kỹ thuật số, nhân viên sử dụng các thao tác thủ công để hoàn thành nhiệm vụ công việc. Tuy nhiên, đây thường là những công ty nhỏ hoặc siêu nhỏ chưa nhận thức được đúng đắn lợi ích và sự cần thiết của CĐS, hoặc chưa có nguồn lực phù hợp để tiến hành CĐS. Theo thống kê, khu vực doanh nghiệp nhỏ, siêu nhỏ và vừa chiếm tới trên 97–98% tổng số doanh nghiệp, đóng vai trò chủ đạo trong nền kinh tế . Tuy nhiên, đây cũng là nhóm doanh nghiệp có mức độ sẵn sàng chuyển đổi số thấp nhất do hạn chế về nguồn lực tài chính, công nghệ và nhân lực. Nhiều doanh nghiệp bán lẻ quy mô nhỏ chưa đủ khả năng chi trả cho các chi phí ban đầu của chuyển đổi số như đầu tư phần mềm, hạ tầng công nghệ, đào tạo nhân sự hay thuê dịch vụ tư vấn. Theo các nghiên cứu thực tiễn, chi phí triển khai các giải pháp công nghệ thường vượt quá khả năng của doanh nghiệp nhỏ, dẫn đến tình trạng đầu tư dàn trải hoặc không triển khai được . Điều này khiến quá trình chuyển đổi số bị gián đoạn hoặc chỉ dừng lại ở mức độ cơ bản. Bên cạnh đó, hạn chế về nhận thức và tư duy quản trị cũng là một yếu tố quan trọng. Nhiều doanh nghiệp vẫn coi chuyển đổi số chỉ là việc ứng dụng công nghệ đơn lẻ, thay vì là một quá trình tái cấu trúc toàn diện mô hình kinh doanh. Theo các nghiên cứu trên Tạp chí Quản lý nhà nước, rào cản lớn nhất trong chuyển đổi số không nằm ở công nghệ mà nằm ở nhận thức của doanh nghiệp và nhà quản lý . Điều này dẫn đến việc triển khai thiếu chiến lược, thiếu tính đồng bộ và không mang lại hiệu quả rõ rệt. Ngoài ra, thiếu hụt nguồn nhân lực chất lượng cao về công nghệ số cũng là một vấn đề đáng chú ý. Theo một số khảo sát, các doanh nghiệp Việt Nam gặp khó khăn trong chuyển đổi số do thiếu kỹ năng và nhân lực công nghệ (chiếm khoảng 17%), thiếu nền tảng công nghệ thông tin (16,7%) và thiếu tư duy số (15,7%) . Điều này ảnh hưởng trực tiếp đến khả năng triển khai và vận hành các hệ thống số trong doanh nghiệp. 

 Thứ hai, thực tế hiện nay cho thấy vẫn còn không ít các DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội chưa tích hợp chiến lược CĐS vào chiến lược kinh doanh của công nghiệp, mới dừng lại ở việc coi CĐS là công cụ phục vụ công việc trong ngắn hạn, chưa có tầm nhìn trung và dài hạn cho CĐS tại đơn vị mình. Mục tiêu chiến lược của các DN này chưa bao gồm việc tận dụng triệt để CĐS để cải thiện hiệu suất, mở rộng thị trường, hoặc tạo ra sản phẩm/ dịch vụ mới. Do đó, đối với các DN này, CĐS chưa trở thành một phần quan trọng trong chiến lược kinh doanh của DN. Cũng có nguyên nhân khác khi một số DN đã chú trọng đến chuyển đối số trong chiến lược kinh doanh của mình, nhưng lại chưa xác định rõ được vai trò CĐS trong chiến lược đó. Kết quả là DN chưa thiết lập được cơ sở hạ tầng CĐS phù hợp, bao gồm đầu tư vào phần cứng, phần mềm, và nhân lực kỹ thuật. Điều này dẫn đến tình trạng thiếu kế hoạch và định hướng cho CĐS, khiến hiệu quả công việc kinh doanh chưa được như kỳ vọng. 
Thứ ba, các DNBL thiếu sự đầu tư hợp lý vào nguồn nhân lực để vận hành các nền tảng số tại doanh nghiệp, nên chưa khai thác hiệu quả các nguồn lực. Nhiều DNBL Hà Nội chưa hình thành bộ phận IT chuyên trách để cập nhật, vận hành và xử lý các vấn đề liên quan đến công nghệ số. Không những thế, doanh nghiệp gặp nhiều khó khăn trong khâu tuyển dụng nhân sự có kỹ năng số liên quan đến ICT, lập trình, hoặc STEM. Vì vậy, doanh nghiệp cần có kế hoạch đào tạo nâng cao kỹ năng số của đội ngũ chuyên môn hiện tại, hay tuyển thêm nhân sự chuyên trách có đầy đủ các kỹ năng số. Vì vậy, doanh nghiệp cần có kế hoạch đào tạo nâng cao kỹ năng số của đội ngũ chuyên môn hiện tại, hay tuyển thêm nhân sự chuyên trách có đầy đủ các kỹ năng số. Thực tế cho thấy, hạn chế về nguồn nhân lực số không chỉ là vấn đề riêng của các DNBL tại Hà Nội mà còn là tình trạng chung của doanh nghiệp Việt Nam. Theo bài viết trên VnExpress, tỷ lệ nhân lực công nghệ thông tin tại Việt Nam hiện chỉ chiếm khoảng 1% tổng lực lượng lao động, trong khi nhu cầu chuyển đổi số ngày càng gia tăng mạnh mẽ . Điều này cho thấy sự thiếu hụt nghiêm trọng về nhân lực có kỹ năng số – yếu tố cốt lõi để vận hành các nền tảng công nghệ trong doanh nghiệp. Bên cạnh đó, theo VnEconomy, Việt Nam hiện có khoảng 500.000 lao động trong lĩnh vực công nghệ thông tin, tuy nhiên nhu cầu thực tế có thể lên tới 2 triệu nhân lực vào năm 2030, đặc biệt thiếu hụt ở các lĩnh vực như trí tuệ nhân tạo, phân tích dữ liệu và an ninh mạng . Khoảng cách rất lớn giữa cung và cầu lao động số khiến các doanh nghiệp, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ và vừa, gặp khó khăn trong việc tuyển dụng nhân sự phù hợp. Ngoài ra, theo nghiên cứu đăng tải trên Tạp chí Quản lý nhà nước, mặc dù lực lượng lao động Việt Nam khá dồi dào, nhưng tỷ lệ lao động có trình độ chuyên môn kỹ thuật cao chỉ chiếm khoảng 11%, và kỹ năng số của người lao động vẫn còn hạn chế so với yêu cầu của nền kinh tế số . Điều này dẫn đến tình trạng doanh nghiệp “không thiếu lao động nhưng thiếu nhân lực số chất lượng cao”.

 Thứ tư, không thể phủ nhận rằng nguồn lực tài chính của các DNBL còn hạn chế. Vì vậy khi đầu tư vào trang thiết bị, ứng dụng công nghệ thông tin thì các doanh nghiệp chỉ ưu tiên vào các khoản mục đầu tư cơ bản mà chưa thể quan tâm tới nhiều hạng mục đầu tư khác để phục vụ cho thương mại điện tử và CĐS. Ngoài ra, sự hạn chế về tài chính cũng cản trở các DNBL Hà Nội khai thác các ứng dụng công nghệ số hiện đại và chuyên biệt như IoT, điện toán đám mây, Blockchain, AI, big data,… Theo Bộ Kế hoạch và Đầu tư, phần lớn doanh nghiệp nhỏ và vừa tại Việt Nam có quy mô vốn hạn chế, trong đó nhiều doanh nghiệp có vốn dưới 10 tỷ đồng, khiến khả năng đầu tư cho công nghệ và đổi mới sáng tạo còn gặp nhiều khó khăn. Điều này dẫn đến việc doanh nghiệp chỉ tập trung vào các giải pháp công nghệ cơ bản như phần mềm kế toán, quản lý bán hàng, mà chưa đủ nguồn lực để đầu tư vào các công nghệ tiên tiến. Bên cạnh đó, theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, mặc dù nhận thức về chuyển đổi số đã được cải thiện, nhưng chi phí đầu tư ban đầu vẫn là rào cản lớn đối với nhiều doanh nghiệp. Cụ thể, một tỷ lệ đáng kể doanh nghiệp cho biết chi phí đầu tư công nghệ và chuyển đổi số là yếu tố cản trở chính, đặc biệt đối với các doanh nghiệp nhỏ và siêu nhỏ. Điều này khiến doanh nghiệp có xu hướng triển khai chuyển đổi số theo từng phần, thiếu tính đồng bộ và khó đạt hiệu quả tối ưu. Ngoài ra, theo phân tích đăng tải trên Tạp chí Công Thương, việc đầu tư vào các công nghệ hiện đại như trí tuệ nhân tạo (AI), dữ liệu lớn (Big Data), Internet vạn vật (IoT) hay điện toán đám mây đòi hỏi chi phí cao không chỉ ở khâu triển khai ban đầu mà còn ở chi phí duy trì, vận hành và đào tạo nhân sự. Đây là một thách thức lớn đối với các doanh nghiệp bán lẻ quy mô nhỏ, vốn có biên lợi nhuận thấp và khả năng tích lũy vốn hạn chế.
Thứ năm, môi trường công nghệ số phục vụ CĐS tại Hà Nội vẫn còn nhiều bất cập. Trước hết, dữ liệu tại các bộ ngành chưa được chia sẻ và mở công khai như các văn bản luật quy định (Luật Tiếp cận thông tin, Nghị định 47 về quản lý, kết nối, và chia sẻ dữ liệu số của các cơ quan nhà nước). Điều này khiến cho các DN gặp khó khăn trong phát triển công nghệ số vì các công nghệ tiên tiến như AI, Big Data, đổi mới sáng tạo,…đều dựa vào khai thác dữ liệu. Ngoài ra, hạ tầng viễn thông, công nghệ thông tin, hạ tầng thanh toán số, hạ tầng điện lực còn chưa đồng bộ, chưa đáp ứng được các yêu cầu phát triển IoT, thành phố thông minh, chưa tương xứng với tiềm năng thị trường. Mặt khác, Việt Nam vẫn chưa sản xuất được các sản phẩm phục vụ cho công nghệ số mà phụ thuộc vào các nhà cung cấp nước ngoài có giá thành cao, và các DNBL trên địa bàn Hà Nội gặp nhiều khó khăn khi tiếp cận các sản phẩm này. Theo đánh giá của Bộ Thông tin và Truyền thông, mặc dù Việt Nam đã xây dựng Cổng dữ liệu quốc gia và các nền tảng chia sẻ dữ liệu, nhưng mức độ kết nối và khai thác dữ liệu giữa các bộ, ngành và địa phương vẫn còn hạn chế, nhiều dữ liệu chưa được chuẩn hóa và chưa sẵn sàng để chia sẻ rộng rãi. Điều này làm giảm khả năng tiếp cận dữ liệu của doanh nghiệp – yếu tố đầu vào quan trọng cho các công nghệ như trí tuệ nhân tạo (AI) và dữ liệu lớn. Theo Báo cáo Chuyển đổi số quốc gia, chỉ số dữ liệu mở của Việt Nam vẫn ở mức trung bình so với khu vực, trong khi nhiều quốc gia phát triển đã hình thành hệ sinh thái dữ liệu mở hoàn chỉnh. Việc thiếu hụt dữ liệu chất lượng cao và cơ chế chia sẻ hiệu quả khiến doanh nghiệp gặp khó khăn trong việc nghiên cứu thị trường, phân tích hành vi khách hàng và phát triển các sản phẩm, dịch vụ số có giá trị gia tăng cao. Về hạ tầng công nghệ và viễn thông, mặc dù đã có nhiều cải thiện, nhưng vẫn tồn tại sự thiếu đồng bộ giữa các thành phần hạ tầng. Theo Tổng cục Thống kê, tỷ lệ hộ gia đình có internet băng rộng cố định tại Việt Nam mới đạt khoảng 70%, trong khi chất lượng kết nối giữa các khu vực còn chênh lệch. Ngoài ra, theo Ngân hàng Nhà nước Việt Nam, thanh toán không dùng tiền mặt dù tăng trưởng nhanh nhưng vẫn chưa phủ rộng toàn diện, đặc biệt trong các giao dịch nhỏ lẻ và khu vực ngoại thành. Điều này ảnh hưởng trực tiếp đến khả năng triển khai các mô hình kinh doanh số, đặc biệt là thương mại điện tử và bán lẻ đa kênh. Đối với các công nghệ tiên tiến như IoT và thành phố thông minh, yêu cầu về hạ tầng kết nối, dữ liệu và điện năng là rất cao. Tuy nhiên, theo phân tích trên Tạp chí Công Thương, hệ thống hạ tầng hiện tại của Việt Nam vẫn chưa đáp ứng đầy đủ các yêu cầu này, dẫn đến việc triển khai các ứng dụng công nghệ cao còn gặp nhiều khó khăn và chưa đạt hiệu quả như kỳ vọng.
Thứ sáu, mỗi ngành nghề lại có những cơ hội và thách thức riêng trong CĐS. Chẳng hạn, những ngành kinh doanh có mức độ cạnh tranh cao thường thúc đẩy các DNBL áp dụng CĐS để duy trì hoặc nâng cao năng lực cạnh tranh, trong khi một số ngành có quy trình sản xuất phức tạp và nghiêm ngặt như y tế và thực phẩm đòi hỏi sự đầu tư và thay đổi lớn nếu muốn triệt để thực hiện CĐS. Ngoài ra, các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực thương mại điện tử sẽ dễ dàng và quen thuộc hơn trong tận dụng thị trường trực tuyến để tiếp cận khách hàng, trong khi các DN trong lĩnh vực truyền thống như nông nghiệp, cơ hội CĐS thường phức tạp hơn. Trong lĩnh vực bán lẻ và thương mại điện tử, nơi mức độ cạnh tranh cao và hành vi tiêu dùng thay đổi nhanh chóng, các doanh nghiệp có xu hướng chủ động hơn trong việc ứng dụng công nghệ số. Theo Báo cáo Chỉ số Thương mại điện tử Việt Nam năm 2023 của Hiệp hội Thương mại điện tử Việt Nam, doanh thu thương mại điện tử B2C của Việt Nam năm 2023 ước đạt khoảng 20,5 tỷ USD, tăng trưởng khoảng 25% so với năm trước, cho thấy tốc độ phát triển nhanh và áp lực cạnh tranh lớn trong lĩnh vực này. Điều này buộc các doanh nghiệp bán lẻ phải liên tục đổi mới và đẩy mạnh chuyển đổi số để duy trì thị phần.
Ngược lại, đối với các ngành có quy trình sản xuất và kiểm soát chất lượng nghiêm ngặt như thực phẩm và y tế, việc triển khai chuyển đổi số gặp nhiều rào cản hơn do yêu cầu cao về tiêu chuẩn kỹ thuật, an toàn và tuân thủ pháp lý. Theo phân tích trên Tạp chí Công Thương, các ngành này thường cần đầu tư lớn vào hệ thống truy xuất nguồn gốc, kiểm soát chất lượng và quản lý chuỗi cung ứng, dẫn đến chi phí chuyển đổi số cao hơn so với các ngành khác. Điều này khiến quá trình chuyển đổi số diễn ra chậm hơn và đòi hỏi lộ trình dài hạn. Đối với các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực thương mại điện tử, lợi thế lớn là đã quen thuộc với môi trường số và có sẵn hạ tầng công nghệ, từ đó dễ dàng tận dụng các công cụ số để tiếp cận và phục vụ khách hàng. Theo Cục Thương mại điện tử và Kinh tế số, tỷ lệ doanh nghiệp tham gia các sàn thương mại điện tử tại Việt Nam ngày càng tăng, đạt khoảng 49%, phản ánh xu hướng dịch chuyển mạnh mẽ sang kinh doanh trực tuyến. Trong khi đó, các ngành truyền thống như nông nghiệp lại gặp nhiều thách thức hơn trong chuyển đổi số do phụ thuộc vào điều kiện tự nhiên, quy mô sản xuất nhỏ lẻ và trình độ công nghệ còn hạn chế. Theo Bộ Nông nghiệp và Phát triển Nông thôn, mặc dù chuyển đổi số trong nông nghiệp đang được thúc đẩy, nhưng việc ứng dụng công nghệ cao vẫn còn ở mức hạn chế, chủ yếu tập trung ở các doanh nghiệp lớn hoặc mô hình sản xuất quy mô lớn.
Thứ bảy, hệ thống chính sách cùng các biện pháp hỗ trợ DN nói chung và DNBL chuyển đối số nói riêng đang ngày càng được hoàn thiện nhưng vẫn còn tồn tại một số bất cập. Một là, các quy định về đảm bảo an ninh ạng và bảo hộ dữ liệu cá nhân còn chưa được cụ thể hóa, chưa có văn bản hướng dẫn thi hành Luật An ninh mạng cũng như quy định về bảo vệ dữ liệu cá nhân vẫn đang trong quá trình xây dựng. Hai là, việc xây dựng các chính sách khuyến khích DN ứng dụng CNTT và CĐS trong xúc tiến thương mại mới chỉ ở giai đoạn khởi đầu và còn nhiều vấn đề cần hoàn thiện, nhất là trong bối cảnh nhiều DNBL chưa nâng cao nhận thức, thói quen về CĐS. Ba là, trong khi đường truyền internet là yếu tố then chốt trong CĐS, nhưng chưa có chế tài buộc nhà cung cấp đường truyền internet đền bù thiệt hại khi kết nối bị gián đoạn hoặc không đảm bảo chất lượng như đã cam kết. Điều này ảnh hưởng rất lớn đến khả năng CĐS của DN. Bốn là, nhà nước nói chung và thành phố Hà Nội nói riêng thiếu các cuộc đổi thoại để lắng nghe DNBL  nhằm hiểu rõ những thác thức và khó khăn mà họ đang gặp phải trong thực hiện CĐS. Điều này khiến cho các chính sách quản lý và hỗ trợ của nhà nước, của thành phố Hà Nội chưa đi sâu vào thực chất và chưa đạt hiệu quả cao.
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Chương này làm rõ thực trạng mức độ CĐS trong DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội trong bối cảnh mô hình doanh nghiệp này đóng vai trò quan trọng, đóng góp rất nhiều đối với tăng trưởng nền kinh tế của thủ đô nói riêng và cả nước nói chung. Kết quả điều tra của dự án chỉ ra rằng, các DNBL Hà Nội đang nỗ lực CĐS và đã đạt được nhiều thành tựu. Đặc biệt tiêu chí về trải nghiệm số cho khách hàng và chiến lược CĐS đã đạt mức nâng cao cho thấy tiềm năng của quá trình CĐS trong tương lai gần. Thông qua kết quả điều tra, trong chương này nghiên cứu phân tích rõ thực trạng sáu nội dung CĐS trong DNBL, bao gồm: thực trạng triển khai trải nghiệm số cho khách hàng, thực trạng chiến lược CĐS , thực trạng hạ tầng và công nghệ số, thực trạng vận hành trên nền tảng kỹ thuật số, thực trạng CĐS văn hóa doanh nghiệp, thực trạng sử dụng và quản trị dữ liệu và tài sản thông tin.
Đồng thời, chương 2 cũng trình bày nghiên cứu định lượng tác động của các yếu tố ảnh hưởng đến mức độ CĐS trong DNBL trên địa bàn Hà Nội. Kết quả kiểm định mô hình và giả thuyết nghiên cứu chỉ ra rằng: mô hình kinh doanh, nguồn lực con người, hạ tầng cơ sở vật chất và công nghệ, sự phát triển của môi trường công nghệ số, đặc điểm phát triển của ngành kinh doanh có tác động tích cực cùng chiều đến mức độ CĐS của các doanh nghiệp. Trong khi đó, chiến lược doanh nghiệp, chính sách quản lý và hỗ trợ của nhà nước trong CĐS, tuổi, quy mô lao động, và quy mô doanh thu không có tác động tích cực cùng chiều đến mức độ CĐS của các doanh nghiệp này.
Dựa trên thực trạng phân tích về các nhân tố ảnh hưởng đến CĐS, chương 2 nêu lên những kết quả đạt được, những hạn chế còn tồn tại và nguyên nhân của những hạn chế này trong quá trình CĐS của DNBL Hà Nội. Đây sẽ là cơ sở để đề tài đưa ra giải pháp và kiến nghị nâng cao mức độ CĐS tại các doanh nghiệp này trong chương tiếp theo.
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Cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư đang mở ra nhiều cơ hội phát triển to lớn cho doanh nghiệp trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế ngày càng sâu rộng. Trong xu thế đó, chuyển đổi số (CĐS) không chỉ đơn thuần là việc ứng dụng công nghệ mà còn là quá trình nâng cao năng lực công nghệ, cải thiện hiệu quả sản xuất và gia tăng khả năng cạnh tranh trong toàn bộ chuỗi cung ứng hàng hóa và dịch vụ. Sự kết hợp của nhiều công nghệ hiện đại trong kỷ nguyên số đã tác động mạnh mẽ đến thị trường, làm thay đổi hành vi và nhu cầu của khách hàng, đồng thời tạo điều kiện để doanh nghiệp nâng cao năng lực quản trị và vận hành. Thực tế cho thấy, các lĩnh vực như tài chính, vận tải và bán lẻ là những ngành có mức độ chuyển đổi số diễn ra mạnh mẽ nhất, với những kết quả rõ rệt thông qua sự phát triển của thanh toán điện tử, thương mại điện tử và các nền tảng số trong logistics.
Hiện nay, phần lớn các doanh nghiệp bán lẻ đã nhận thức được vai trò quan trọng của chuyển đổi số và xem đây là xu hướng tất yếu để tồn tại và phát triển. Quá trình này bao gồm việc số hóa các quy trình kinh doanh, tái cấu trúc mô hình hoạt động và tận dụng công nghệ nhằm đổi mới sản phẩm, nâng cao chất lượng dịch vụ và trải nghiệm khách hàng, đặc biệt trong bối cảnh Internet ngày càng phổ biến. Việc đẩy mạnh số hóa không chỉ giúp DNBL nâng cao hiệu quả quản trị mà còn góp phần cải thiện khả năng truyền tải thông tin, tối ưu hóa quy trình sản xuất – kinh doanh và gia tăng năng suất lao động. Nhờ đó, doanh nghiệp có thể tạo ra các sản phẩm, dịch vụ mới, nâng cao lợi thế cạnh tranh và hướng tới sự phát triển bền vững trong môi trường kinh doanh biến động nhanh.
Nhận thức được vai trò của chuyển đổi số đối với tăng trưởng kinh tế, nhiều quốc gia đã chủ động xây dựng chiến lược và chính sách hỗ trợ, trong đó DNBL là đối tượng được ưu tiên do đóng góp lớn vào nền kinh tế. Chuyển đổi số được triển khai trên toàn bộ chuỗi giá trị, tạo sự liên kết giữa các doanh nghiệp, ngành nghề và quốc gia, qua đó góp phần tối ưu hóa chi phí và gia tăng giá trị. Bên cạnh những thách thức nội tại và từ môi trường bên ngoài, các DNBL cũng nhận được sự hỗ trợ đáng kể từ Chính phủ thông qua việc phát triển hạ tầng số và các chính sách khuyến khích. Sự phát triển của Internet, viễn thông, điện thoại thông minh cùng các công nghệ như điện toán đám mây, Internet vạn vật (IoT) và dữ liệu lớn (Big Data) đã cung cấp cho doanh nghiệp nhiều công cụ hữu hiệu để nâng cao hiệu quả hoạt động, tăng tính linh hoạt và rút ngắn thời gian đưa sản phẩm ra thị trường.
Tuy nhiên, chuyển đổi số cũng đặt ra không ít thách thức khi năng suất và chất lượng lao động không ngừng được cải thiện trên phạm vi toàn cầu, tạo ra áp lực cạnh tranh ngày càng lớn đối với các DNBL. Trong khu vực Đông Nam Á, mức độ chuyển đổi số của doanh nghiệp thường được đánh giá dựa trên các tiêu chí như khả năng kết nối, phương thức thanh toán, hiệu quả logistics, kỹ năng số của lực lượng lao động và hệ thống chính sách. Những tiêu chí này giúp các quốc gia xác định vị thế hiện tại và xây dựng lộ trình phát triển phù hợp nhằm bắt kịp xu hướng chuyển đổi số đang diễn ra nhanh chóng trên thế giới.
Khu vực Đông Nam Á được xem là thị trường giàu tiềm năng cho chuyển đổi số nhờ sự phổ biến của điện thoại thông minh và mạng Internet băng thông rộng, cho phép phần lớn người dân dễ dàng tiếp cận các dịch vụ trực tuyến. Điều này tạo điều kiện thuận lợi để các DNBL mở rộng thị trường, tiếp cận khách hàng và khai thác dữ liệu nhằm nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ. Tuy nhiên, khu vực này vẫn tồn tại một số hạn chế như mức thu nhập và khả năng chi trả của người tiêu dùng chưa cao, ảnh hưởng đến hiệu quả khai thác các mô hình kinh doanh số. Trong nhiều trường hợp, các doanh nghiệp chuyển sang mô hình nền tảng số có thể không thu phí trực tiếp từ người dùng, nhưng vẫn tạo ra giá trị thông qua quảng cáo và các hoạt động truyền thông trên nền tảng, từ đó hình thành nguồn doanh thu mới.
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Trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế ngày càng sâu rộng, Việt Nam đang chủ động tận dụng những thành tựu của cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0 để thúc đẩy quá trình chuyển đổi số (CĐS), đặc biệt trong khu vực doanh nghiệp bán lẻ. Đây được xem là một trong những giải pháp quan trọng nhằm nâng cao năng suất lao động, tăng tính linh hoạt trong hoạt động kinh doanh, cải thiện hiệu quả quản trị và rút ngắn thời gian đưa sản phẩm, dịch vụ ra thị trường. Thông qua việc ứng dụng công nghệ số, các DNBL có điều kiện nâng cao trình độ công nghệ, từng bước gia tăng năng lực cạnh tranh trong bối cảnh thị trường ngày càng khốc liệt. Trong những năm gần đây, lĩnh vực công nghệ thông tin và truyền thông (ICT) tại Việt Nam phát triển mạnh mẽ, đóng vai trò hỗ trợ đắc lực cho quá trình số hóa của doanh nghiệp, góp phần cải thiện năng suất và tạo ra lợi thế cạnh tranh rõ rệt. Tuy nhiên, sự phát triển này cũng kéo theo những thách thức nhất định, đặc biệt là vấn đề việc làm khi phần lớn lực lượng lao động vẫn ở trình độ phổ thông trong khi yêu cầu về kỹ năng số ngày càng cao.
Với tỷ trọng chiếm đa số trong nền kinh tế, các DNBL tại Việt Nam ngày càng nhận thức rõ chuyển đổi số là xu thế tất yếu để tồn tại và phát triển, nhất là trong bối cảnh nhu cầu tiêu dùng của khách hàng không ngừng gia tăng và thay đổi theo hướng hiện đại, tiện lợi. Thực tế cho thấy, nhiều doanh nghiệp đã tích cực ứng dụng các phần mềm và giải pháp công nghệ vào hoạt động quản lý, phân phối, marketing, bán hàng đa kênh cũng như quản trị quan hệ khách hàng nhằm tối ưu hóa hiệu quả kinh doanh. Một trong những lợi thế nổi bật của DNBL là quy mô nhỏ, bộ máy tổ chức gọn nhẹ, ít tầng nấc trung gian nên có khả năng thích nghi nhanh và triển khai các giải pháp số linh hoạt hơn so với các doanh nghiệp lớn. Tuy nhiên, bên cạnh những thuận lợi đó, quá trình CĐS của khu vực này vẫn gặp phải không ít rào cản như hạn chế về nguồn lực tài chính, hạ tầng kỹ thuật chưa đồng bộ, thiếu các giải pháp đảm bảo an toàn thông tin, cũng như việc các quy trình quản trị, vận hành và chuỗi cung ứng chưa được chuẩn hóa. Ngoài ra, khả năng tiếp cận thông tin công nghệ còn hạn chế và sự thiếu hụt nguồn nhân lực có trình độ chuyên môn về công nghệ thông tin cũng là những yếu tố cản trở đáng kể.
Trong bối cảnh chuyển dịch số đang trở thành xu hướng tất yếu trên toàn cầu, Chính phủ Việt Nam đã và đang triển khai nhiều chính sách nhằm hỗ trợ DNBL trong quá trình chuyển đổi số, qua đó góp phần thúc đẩy tăng trưởng kinh tế. Đồng thời, CĐS cũng làm thay đổi sâu sắc môi trường kinh doanh, thể hiện rõ qua sự biến đổi trong hành vi tiêu dùng, sự xuất hiện của các thị trường mới tiềm năng cũng như sự tái cấu trúc của chuỗi cung ứng toàn cầu. Những thay đổi này mở ra nhiều cơ hội cho DNBL trong việc lựa chọn nhà cung cấp, tiếp cận nguồn nguyên vật liệu chất lượng với chi phí hợp lý và phục vụ đúng phân khúc khách hàng mục tiêu, từ đó tối đa hóa lợi nhuận. Bên cạnh đó, sự phát triển nhanh chóng của các nền tảng số, các giải pháp phần mềm quản lý và các doanh nghiệp ICT đã mang đến cho DNBL nhiều lựa chọn hơn trong việc tối ưu hóa quy trình hoạt động, nâng cao hiệu quả quản trị và tăng tính linh hoạt trong sản xuất, kinh doanh cũng như đổi mới sản phẩm, dịch vụ.
Tuy nhiên, trên thực tế, phần lớn các DNBL vẫn phải đối mặt với nhiều thách thức trong quá trình triển khai CĐS. Một trong những khó khăn đáng chú ý là hạn chế trong việc tiếp cận thông tin, tài liệu hướng dẫn cũng như dữ liệu về khách hàng và nhà cung cấp. Mặc dù thị trường hiện nay có nhiều giải pháp công nghệ hỗ trợ quản lý doanh nghiệp, nhưng các giải pháp này thường thiếu tính liên kết, đồng bộ, khiến doanh nghiệp gặp khó khăn trong việc lựa chọn và tích hợp hệ thống phù hợp. Ngoài ra, mặc dù Nhà nước đã thể hiện sự quan tâm và có nhiều chính sách hỗ trợ, song mức hỗ trợ về tài chính vẫn chưa thực sự đáp ứng được nhu cầu đầu tư lớn cho quá trình chuyển đổi số – vốn đòi hỏi chi phí cao và thời gian triển khai dài. Do đó, để tận dụng hiệu quả cơ hội từ chuyển đổi số, các DNBL cần có chiến lược phù hợp, đồng thời cần sự hỗ trợ thiết thực hơn từ phía Nhà nước và các tổ chức liên quan.
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Trong bối cảnh chuyển đổi số trở thành xu hướng tất yếu của nền kinh tế thời đại 4.0, các doanh nghiệp tại Việt Nam, đặc biệt là khu vực doanh nghiệp bán lẻ (DNBL) trên địa bàn Hà Nội, đang nỗ lực tận dụng cơ hội này để nâng cao năng lực cạnh tranh. Mục tiêu của quá trình chuyển đổi không chỉ dừng lại ở việc gia tăng doanh thu hay cắt giảm chi phí mà còn hướng tới xây dựng các mô hình kinh doanh mới dựa trên nền tảng công nghệ. Việc ứng dụng các giải pháp số vào hoạt động sản xuất, kinh doanh và quản trị giúp doanh nghiệp từng bước thay đổi phương thức vận hành, tối ưu hóa quy trình và nâng cao hiệu quả tổng thể. Thông qua chuyển đổi số, DNBL có điều kiện tiếp cận công nghệ hiện đại, cải thiện năng suất, phát triển sản phẩm phù hợp với nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng, đồng thời tận dụng dữ liệu để hiểu rõ thị trường và nâng cao chất lượng dịch vụ. Bên cạnh đó, việc đẩy mạnh thương mại điện tử và mô hình kinh doanh trên nền tảng số giúp doanh nghiệp mở rộng phạm vi tiếp cận khách hàng, gia tăng doanh thu và nâng cao hiệu quả tài chính.
Không chỉ dừng lại ở phạm vi nội bộ, chuyển đổi số còn tạo điều kiện để DNBL tham gia sâu hơn vào chuỗi giá trị toàn cầu, mở rộng quan hệ hợp tác với các đối tác trong và ngoài nước. Việc ứng dụng công nghệ trong quản lý và logistics góp phần nâng cao hiệu suất hoạt động, giảm chi phí và tăng tính linh hoạt trong toàn bộ chuỗi cung ứng. Tuy nhiên, song hành với những cơ hội đó là hàng loạt thách thức mà các DNBL tại Hà Nội phải đối mặt. Hạn chế về năng lực công nghệ và tài chính là rào cản lớn khi nhiều doanh nghiệp chưa đủ nguồn lực để đầu tư vào hạ tầng kỹ thuật, đảm bảo an toàn thông tin hay triển khai các giải pháp số hiện đại. Ngoài ra, tư duy chiến lược và tầm nhìn về chuyển đổi số còn chưa rõ ràng, cùng với những yếu tố về văn hóa doanh nghiệp và năng lực quản trị cũng làm chậm quá trình thích ứng. Thị trường lao động cũng đặt ra thách thức không nhỏ khi nguồn nhân lực có kỹ năng công nghệ, thương mại điện tử còn thiếu hụt, trong khi yêu cầu về chất lượng lao động ngày càng cao.
Mặc dù vậy, những khó khăn này chủ yếu mang tính cản trở trong ngắn hạn và không thể ngăn cản xu thế chuyển đổi số đang diễn ra mạnh mẽ. Với lợi thế quy mô nhỏ, bộ máy linh hoạt, DNBL tại Hà Nội có khả năng thích nghi nhanh hơn so với các doanh nghiệp lớn, từ đó dễ dàng triển khai các mô hình kinh doanh mới và cải tiến phương thức quản trị. Nếu tận dụng tốt các cơ hội và từng bước khắc phục hạn chế, khu vực DNBL hoàn toàn có thể bứt phá, nâng cao vị thế cạnh tranh và phát triển bền vững trong môi trường kinh doanh số hóa.
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[bookmark: _Toc229358140]  3.2.1. Quan điểm nâng cao mức độ chuyển đổi số trong doanh nghiệp bán lẻ
DNBL chiếm tới 97% trên tổng số doanh nghiệp của thành phố Hà Nội, sự phát triển cả về số lượng và chất lượng của DNBL khẳng định được vai trò nòng cốt của mình trong xây dựng và phát triển thành phố. Nhận thấy tiềm năng phát triển của các DNBL trên địa bàn trong bối cảnh phát triển và CĐS phục vụ doanh nghiệp hiện nay, nhà nước và Chính phủ ban hành các chính sách hỗ trợ thúc đẩy DNBL phát triển, nâng cao khả năng tiếp cận với các loại công nghệ mới với các quan điểm CĐS:
Thứ nhất, CĐS trong DNBL là con đường ngắn nhất để thúc đẩy đất nước phát triển, hiện đại và thịnh vượng hơn. Khi các doanh nghiệp này – vốn chiếm tỷ trọng lớn trong nền kinh tế – chủ động ứng dụng công nghệ số vào hoạt động sản xuất và kinh doanh, hiệu quả chung của toàn bộ nền kinh tế cũng được nâng lên rõ rệt. Việc tận dụng các tiến bộ công nghệ không chỉ giúp doanh nghiệp cải thiện năng suất, nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn tăng khả năng thích ứng nhanh với nhu cầu thị trường. Đồng thời, điều này còn tạo điều kiện thuận lợi để doanh nghiệp mở rộng phạm vi hoạt động, tham gia sâu hơn vào thị trường quốc tế, qua đó góp phần thúc đẩy tăng trưởng kinh tế và nâng cao năng lực cạnh tranh quốc gia.
Thứ hai, CĐS cần được nhìn nhận như một xu hướng tất yếu mà trong đó các doanh nghiệp bán lẻ phải đóng vai trò tiên phong trong việc đổi mới tư duy và phương thức hoạt động. Điều này đòi hỏi doanh nghiệp không chỉ chủ động tiếp cận và ứng dụng công nghệ hiện đại, mà còn sẵn sàng thay đổi, loại bỏ những mô hình kinh doanh lạc hậu để thích nghi với môi trường số. Đồng thời, sự liên kết, hợp tác và chia sẻ giữa các doanh nghiệp trên địa bàn Hà Nội cũng là yếu tố quan trọng giúp nâng cao hiệu quả chuyển đổi. Bên cạnh đó, cơ quan quản lý nhà nước cần đóng vai trò định hướng, xây dựng cơ chế chính sách linh hoạt và tạo môi trường thuận lợi để doanh nghiệp triển khai chuyển đổi số nhanh chóng. Sự phối hợp chặt chẽ giữa Nhà nước và doanh nghiệp sẽ giúp các DNBL không chỉ nâng cao năng lực cạnh tranh trong nước mà còn từng bước vươn ra thị trường quốc tế một cách bền vững.
Thứ ba, trong quá trình chuyển đổi số, việc tạo dựng sự kết nối và khơi dậy động lực cho các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội giữ vai trò rất quan trọng. Dù xu hướng số hóa mang lại nhiều cơ hội phát triển, không ít doanh nghiệp vẫn còn e ngại do những rủi ro tiềm ẩn cũng như hạn chế về nguồn lực tài chính và trình độ công nghệ. Điều này khiến họ chậm tham gia hoặc bỏ lỡ cơ hội nâng cao năng lực cạnh tranh. Vì vậy, cần có sự hỗ trợ từ phía Nhà nước trong việc xây dựng môi trường chia sẻ thông tin, kinh nghiệm và lan tỏa những mô hình thành công, qua đó tạo niềm tin và định hướng rõ ràng cho doanh nghiệp. Khi được truyền cảm hứng và hỗ trợ kịp thời, các DNBL sẽ chủ động hơn trong việc tiếp cận và triển khai chuyển đổi số, góp phần thúc đẩy sự phát triển chung của khu vực này.
Thứ tư, để đẩy nhanh quá trình chuyển đổi số, các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội cần chủ động khai thác hiệu quả những nguồn lực sẵn có, đồng thời tận dụng tốt các chính sách hỗ trợ từ Nhà nước cũng như cơ hội do sự biến động của thị trường và xu hướng tái cấu trúc chuỗi giá trị toàn cầu mang lại. Việc hỗ trợ doanh nghiệp cần được thực hiện một cách đồng bộ, lâu dài và minh bạch, đảm bảo mọi doanh nghiệp đều có cơ hội tiếp cận bình đẳng với các chương trình hỗ trợ. Bên cạnh đó, các DNBL cũng cần tích cực kết nối với các tổ chức, quỹ đầu tư và chương trình phát triển công nghệ để nâng cao năng lực số hóa. Sự kết hợp giữa nội lực doanh nghiệp và các nguồn hỗ trợ bên ngoài sẽ tạo nền tảng vững chắc giúp doanh nghiệp phát triển bền vững và từng bước hội nhập sâu hơn vào nền kinh tế toàn cầu.
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Thứ nhất, triển khai hiệu quả các chính sách hỗ trợ DNBL, đẩy nhanh tốc độ CĐS, phát triển kinh doanh, tạo ra môi trường vĩ mô ổn định cho các DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội phát triển. Đẩy nhanh quá trình CĐS trong DNBL của thành phố Hà Nội, nâng cao năng lực cạnh tranh, gia nhập các chuỗi liên kết ngành, chuỗi giá trị sản xuất, chế biến trong thành phố Hà Nội và cả trên phạm vi toàn cầu.
Thứ hai, trong giai đoạn 2026–2030, định hướng chuyển đổi số (CĐS) cần chuyển từ giai đoạn tạo nền tảng sang giai đoạn tăng tốc và phát triển chiều sâu trong các lĩnh vực kinh tế – xã hội. Trọng tâm là hoàn thiện hạ tầng số đồng bộ, thúc đẩy ứng dụng dữ liệu lớn, trí tuệ nhân tạo và các nền tảng số trong hoạt động sản xuất – kinh doanh. Đồng thời, tiếp tục hoàn thiện khung pháp lý linh hoạt, phù hợp với thực tiễn kinh tế số, tạo môi trường thuận lợi cho DNBL trên địa bàn Hà Nội triển khai CĐS hiệu quả. Thành phố cần đẩy mạnh phát triển nguồn nhân lực số có chất lượng cao, gắn với nhu cầu thực tiễn của doanh nghiệp, cũng như hỗ trợ DNBL tiếp cận công nghệ mới thông qua các chương trình tư vấn, đào tạo và kết nối hệ sinh thái số. Việc triển khai CĐS sẽ được thực hiện theo từng ngành, lĩnh vực trọng điểm như bán lẻ, logistics, tài chính và sản xuất, qua đó từng bước nâng cao năng lực cạnh tranh và khả năng tham gia sâu hơn vào chuỗi giá trị toàn cầu. Bên cạnh đó, cần đảm bảo tính bao trùm và công bằng trong tiếp cận chuyển đổi số giữa các doanh nghiệp, hướng tới mục tiêu số hóa toàn diện, góp phần thúc đẩy phát triển bền vững và hội nhập kinh tế quốc tế.
Thứ ba, trong giai đoạn 2026–2030, chuyển đổi số bước vào giai đoạn hoàn thiện nhằm đáp ứng yêu cầu phát triển kinh tế – xã hội số một cách toàn diện. Mục tiêu đặt ra là thúc đẩy toàn bộ doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn thành phố Hà Nội thực hiện chuyển đổi số đồng bộ, từ hoạt động nội bộ đến kết nối bên ngoài, đảm bảo khả năng thích ứng linh hoạt với môi trường kinh doanh số. Các ngành, lĩnh vực kinh tế đều được đẩy mạnh số hoá, giúp doanh nghiệp nâng cao hiệu quả trong quản trị, vận hành, sản xuất và cung ứng dịch vụ số, qua đó cải thiện trải nghiệm khách hàng và năng lực cạnh tranh. Bên cạnh đó, các DNBL cần từng bước hoàn thiện mô hình kinh doanh số hiện đại, tối ưu hóa hiệu suất hoạt động và chủ động tham gia sâu vào chuỗi cung ứng toàn cầu, tận dụng lợi thế về chi phí, công nghệ và thị trường. Thành phố cũng định hướng khuyến khích doanh nghiệp đổi mới sáng tạo, phát triển hoặc chuyển dịch sang các lĩnh vực công nghệ số tiên tiến như trí tuệ nhân tạo (AI), Internet vạn vật (IoT) và các nền tảng số mới, qua đó bảo đảm quá trình chuyển đổi số diễn ra toàn diện, sâu rộng và bền vững trong mọi lĩnh vực hoạt động của DNBL
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Để cải thiện và nâng cao trải nghiệm của khách hàng không chỉ cần có những tác động thay đổi tích cực về khía cạnh kinh doanh ở cấp độ DN mà còn cần sự chung tay của chính quyền thành phố. Việc nâng cao trải nghiệm số giúp các doanh nghiệp hiểu sâu hơn về nhu cầu và mong đợi của khách hàng, giúp các DNBL đưa ra các chính sách phù hợp để hợp lý hóa và cải thiện thông tin liên lạc với khách hàng, nhờ đó sự hài lòng của khách hàng được gia tăng. Các DNBL có thể sử dụng điều này làm đòn bẩy để tăng lòng trung thành và lợi nhuận thương hiệu. Các nhóm giải pháp được đề ra bao gồm:
  Thứ nhất, các doanh nghiệp bán lẻ trên địa bàn Hà Nội trong những năm gần đây đã chủ động tận dụng cơ hội từ sự phát triển mạnh mẽ của thương mại điện tử và kinh tế số để nâng cao trải nghiệm khách hàng. Nhiều doanh nghiệp đã đẩy mạnh ứng dụng các kênh tiếp thị số, bán hàng đa nền tảng và triển khai các công cụ quản trị khách hàng nhằm tối ưu hoạt động kinh doanh. Thực tế cho thấy, thương mại điện tử tại Hà Nội tăng trưởng nhanh, với doanh thu B2C chiếm khoảng 7,8–8% tổng mức bán lẻ, phản ánh vai trò ngày càng quan trọng của kênh trực tuyến trong tiêu dùng . Đồng thời, xu hướng bán hàng đa kênh và thanh toán số cũng được nhiều doanh nghiệp áp dụng rộng rãi, đặc biệt sau giai đoạn dịch COVID-19 .Trên nền tảng đó, chuyển đổi số giúp doanh nghiệp khai thác hiệu quả dữ liệu khách hàng, từ đó triển khai các chiến lược tiếp thị chính xác, cá nhân hóa trải nghiệm và nâng cao tỷ lệ chuyển đổi. Việc tối ưu hành trình khách hàng không chỉ cải thiện mức độ hài lòng mà còn củng cố lòng trung thành, góp phần gia tăng doanh thu và hiệu quả kinh doanh. Thực tiễn này cho thấy chuyển đổi số đã và đang trở thành yếu tố then chốt giúp các doanh nghiệp bán lẻ tại Hà Nội nâng cao năng lực cạnh tranh trong bối cảnh kinh tế số ngày càng phát triển.
Thứ hai, thành phố Hà Nội cần tăng cường hỗ trợ các doanh nghiệp, đặc biệt là DNBL, trong việc xây dựng và khai thác hệ thống dữ liệu khách hàng một cách đồng bộ và hiệu quả, bởi thực tế cho thấy dữ liệu tại nhiều doanh nghiệp vẫn còn phân tán giữa các kênh bán hàng và quản lý, gây gián đoạn trải nghiệm khách hàng trong môi trường số; do đó, chính quyền có thể triển khai các chương trình tư vấn, đào tạo hoặc kết nối chuyên gia để hướng dẫn doanh nghiệp xây dựng hệ thống quản trị dữ liệu tập trung như CRM hoặc CDP, đảm bảo khả năng liên thông giữa các kênh trực tuyến và truyền thống, giúp doanh nghiệp hiểu rõ hơn về hành vi và nhu cầu khách hàng để cá nhân hóa dịch vụ và nâng cao hiệu quả kinh doanh, phù hợp. Đồng thời các doanh nghiệp cũng cần chủ động xây dựng chính sách bảo mật thông tin và tuân thủ quy định pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân nhằm hạn chế rủi ro rò rỉ thông tin, qua đó góp phần nâng cao niềm tin và chất lượng trải nghiệm của khách hàng trong quá trình chuyển đổi số.
Thứ ba, thành phố Hà Nội cần thúc đẩy các DNBL trên địa bàn ứng dụng các công cụ kỹ thuật số nhằm nắm bắt và phân tích nhu cầu khách hàng một cách kịp thời và chính xác, bởi thực tế hiện nay nhiều doanh nghiệp đã sử dụng các công cụ như phân tích hành vi truy cập, dữ liệu tìm kiếm, tương tác trên mạng xã hội, chatbot hay nền tảng website và ứng dụng để tối ưu hoạt động marketing và chăm sóc khách hàng; việc theo dõi liên tục sự thay đổi trong hành vi tiêu dùng giúp doanh nghiệp tiếp cận khách hàng hiệu quả trên nhiều kênh và duy trì sự gắn kết lâu dài với thương hiệu, phù hợp với xu hướng được đề cập trong khi nhấn mạnh vai trò của dữ liệu và công cụ số trong việc cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng; do đó, bên cạnh việc tuyên truyền và phổ biến kiến thức, thành phố có thể hỗ trợ doanh nghiệp thông qua các chương trình dùng thử miễn phí các nền tảng số, đồng thời tổ chức hoạt động tư vấn, theo dõi và giải đáp trong quá trình triển khai nhằm giúp doanh nghiệp lựa chọn và sử dụng công cụ phù hợp, qua đó nâng cao hiệu quả chuyển đổi số trong thực tiễn.
[bookmark: _Toc229358144]3.3.2. Nhóm giải pháp về chiến lược chuyển đổi số
Thứ nhất, trên thực tế nhiều doanh nghiệp nhỏ và vừa tại Hà Nội vẫn chưa chủ động xây dựng chiến lược truyền thông số một cách bài bản, cũng như chưa gắn kết chặt chẽ chiến lược số với định hướng phát triển kinh doanh tổng thể, dẫn đến việc triển khai còn rời rạc và kém hiệu quả; vì vậy, thành phố cần tăng cường vai trò hỗ trợ thông qua các chương trình hướng dẫn, đào tạo và tư vấn chuyên sâu, giúp doanh nghiệp từng bước xác định mục tiêu, lựa chọn công cụ phù hợp và xây dựng lộ trình chuyển đổi số khả thi theo nguồn lực hiện có, đồng thời khuyến khích doanh nghiệp tập trung vào những khâu trong chuỗi giá trị có khả năng tạo ra giá trị gia tăng cao khi ứng dụng công nghệ, từ đó nâng cao hiệu quả vận hành và năng lực cạnh tranh; bên cạnh đó, doanh nghiệp cũng cần cân nhắc linh hoạt giữa việc tự triển khai và thuê ngoài các dịch vụ công nghệ, lựa chọn mức độ tùy chỉnh phù hợp nhằm tối ưu chi phí và đảm bảo tính hiệu quả trong quá trình thực hiện chuyển đổi số.
Thứ hai, để thúc đẩy chuyển đổi số cho các DNBL trên địa bàn Hà Nội, chính sách cần tập trung vào phát triển nguồn nhân lực số chất lượng cao, thông qua việc xây dựng các chương trình đào tạo và bồi dưỡng chuyên sâu về kỹ năng số, đồng thời hỗ trợ tài chính để doanh nghiệp và người lao động có điều kiện tham gia nâng cao năng lực; việc tăng cường liên kết giữa doanh nghiệp với các cơ sở đào tạo cũng giúp gắn nội dung đào tạo với nhu cầu thực tiễn, nâng cao hiệu quả ứng dụng sau đào tạo; song song với đó, cần có cơ chế khuyến khích chuyển dịch lao động từ các lĩnh vực truyền thống sang lĩnh vực công nghệ số bằng các chính sách ưu đãi phù hợp, tạo môi trường thúc đẩy đổi mới sáng tạo; việc xây dựng hệ thống đánh giá, đãi ngộ hợp lý và hình thành cộng đồng học tập, chia sẻ tri thức sẽ góp phần tạo ra lực lượng lao động linh hoạt, thích ứng nhanh với yêu cầu của chuyển đổi số, qua đó hỗ trợ doanh nghiệp phát triển bền vững trong nền kinh tế số.
Trong giai đoạn 2026–2030, việc phát triển chiến lược số được xác định là một trong những trụ cột quan trọng giúp các DNBL tại Hà Nội nâng cao năng lực cạnh tranh và cải thiện trải nghiệm khách hàng trong bối cảnh kinh tế số ngày càng phát triển. Theo định hướng từ các chương trình chuyển đổi số quốc gia và kế hoạch của thành phố Hà Nội đến năm 2030, chính quyền tiếp tục đẩy mạnh các chính sách hỗ trợ doanh nghiệp theo hướng toàn diện hơn, không chỉ dừng lại ở hỗ trợ tài chính ban đầu mà còn tập trung vào tư vấn chiến lược, đào tạo nhân lực số và phát triển hạ tầng công nghệ. Các chương trình hỗ trợ được thiết kế theo từng cấp độ trưởng thành số của doanh nghiệp, từ giai đoạn khởi đầu đến giai đoạn mở rộng và hội nhập thị trường quốc tế, trong đó chú trọng các giải pháp về quản trị dữ liệu, an toàn thông tin và tối ưu hóa vận hành trên nền tảng số. Bên cạnh đó, thực tiễn cho thấy các DNBL ngày càng chủ động hơn trong việc xây dựng chiến lược kỹ thuật số bài bản, gắn với mục tiêu kinh doanh cụ thể và hành vi khách hàng. Việc ứng dụng các công cụ như tối ưu hóa công cụ tìm kiếm (SEO), marketing trên mạng xã hội, thương mại điện tử đa kênh và phân tích dữ liệu khách hàng đang trở thành xu hướng phổ biến. Các chiến lược này không chỉ giúp doanh nghiệp tiếp cận khách hàng mọi lúc, mọi nơi mà còn nâng cao mức độ cá nhân hóa dịch vụ và tính minh bạch trong quản trị. Nhờ đó, trong giai đoạn 2026–2030, chuyển đổi số không chỉ là giải pháp công nghệ mà còn trở thành yếu tố cốt lõi trong chiến lược phát triển dài hạn của các DNBL, góp phần thúc đẩy tăng trưởng bền vững và mở rộng thị trường trong nước cũng như quốc tế.
Thứ sáu, trong giai đoạn 2026–2030, để thúc đẩy chuyển đổi số một cách hiệu quả, các DNBL cần chủ động xây dựng và làm chủ các chiến lược số trong ngắn hạn, tập trung vào những lĩnh vực tạo ra giá trị nhanh như tiếp thị dữ liệu, định giá linh hoạt và quảng cáo ứng dụng trí tuệ nhân tạo. Thực tế cho thấy, theo định hướng từ Chương trình chuyển đổi số quốc gia và các báo cáo của Bộ Thông tin và Truyền thông, việc ứng dụng AI và phân tích dữ liệu đang giúp doanh nghiệp tối ưu chi phí, nâng cao hiệu quả tiếp cận khách hàng và cải thiện khả năng ra quyết định. Những chiến lược này không chỉ giúp doanh nghiệp duy trì dòng tiền mà còn giải phóng nguồn lực để đầu tư vào các mục tiêu dài hạn có tính chiến lược hơn. Để hỗ trợ doanh nghiệp, thành phố Hà Nội trong giai đoạn này tiếp tục ưu tiên phát triển hạ tầng số đồng bộ, bao gồm mạng viễn thông tốc độ cao, nền tảng điện toán đám mây và hệ sinh thái dữ liệu dùng chung, nhằm đảm bảo tính kết nối và tương thích giữa các hệ thống. Đồng thời, các chính sách khuyến khích doanh nghiệp triển khai marketing số theo hướng cá nhân hóa và đo lường hiệu quả cũng được đẩy mạnh, thông qua các chương trình hỗ trợ tư vấn, đào tạo và chia sẻ mô hình thành công. Bên cạnh đó, thực tiễn quản trị hiện đại cũng nhấn mạnh việc doanh nghiệp cần xây dựng quy trình đánh giá hiệu quả đầu tư công nghệ (ROI) một cách chặt chẽ, từ đó lựa chọn các giải pháp phù hợp với quy mô và mục tiêu phát triển. Cách tiếp cận này giúp DNBL tránh lãng phí nguồn lực, nâng cao hiệu quả sử dụng vốn và từng bước hoàn thiện năng lực chuyển đổi số một cách bền vững.
[bookmark: _Toc229358145]3.3.3. Nhóm giải pháp thúc đẩy ứng dụng, triển khai chuyển đổi số trong vận hành hoạt động sản xuất kinh doanh
Thứ nhất, trong giai đoạn 2026–2030, kinh tế số được xác định là động lực tăng trưởng quan trọng, dựa trên việc khai thác dữ liệu và ứng dụng công nghệ số trong toàn bộ hoạt động sản xuất – kinh doanh. Theo định hướng từ các chiến lược phát triển kinh tế số của Việt Nam, doanh nghiệp ngày càng chuyển từ mô hình truyền thống sang mô hình vận hành dựa trên nền tảng số và kết nối liên thông, qua đó nâng cao năng suất lao động, tối ưu chi phí và mở rộng quy mô thị trường. Thực tế cho thấy, các hoạt động như thương mại điện tử, thanh toán không tiền mặt, logistics số, khai báo hải quan điện tử hay quản trị doanh nghiệp trên nền tảng số đang trở thành xu hướng chủ đạo, giúp doanh nghiệp vận hành linh hoạt và minh bạch hơn trong môi trường cạnh tranh. Để tạo điều kiện cho quá trình này, thành phố Hà Nội trong giai đoạn 2026–2030 tiếp tục đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính theo hướng số hóa toàn diện, đồng thời phát triển hệ sinh thái dữ liệu mở và các nền tảng dùng chung cho doanh nghiệp. Việc đơn giản hóa quy trình tiếp cận dữ liệu, đăng ký kinh doanh trực tuyến, kê khai thuế điện tử hay thực hiện các giao dịch công trên môi trường số giúp giảm đáng kể chi phí tuân thủ và thời gian xử lý cho DNBL. Bên cạnh đó, thành phố cũng chú trọng hoàn thiện hạ tầng an toàn thông tin và an ninh mạng nhằm đảm bảo môi trường số minh bạch, tin cậy. Những giải pháp này góp phần tạo nền tảng thuận lợi để các DNBL đẩy mạnh chuyển đổi số một cách toàn diện, từng bước tham gia sâu hơn vào nền kinh tế số và chuỗi giá trị toàn cầu.
Thứ hai, trong giai đoạn 2026–2030, thành phố Hà Nội cần tiếp tục hoàn thiện và cập nhật khung chính sách nhằm thúc đẩy phát triển thanh toán số theo hướng đồng bộ, an toàn và linh hoạt hơn. Theo định hướng của Chính phủ về phát triển thanh toán không dùng tiền mặt, việc mở rộng hệ sinh thái thanh toán điện tử, bao gồm ví điện tử, ngân hàng số và các nền tảng thanh toán xuyên biên giới, đang trở thành yêu cầu tất yếu đối với doanh nghiệp. Vì vậy, Hà Nội cần thường xuyên rà soát, sửa đổi các quy định liên quan đến thanh toán trực tuyến theo hướng tạo điều kiện thuận lợi cho doanh nghiệp tiếp cận và ứng dụng, đồng thời tăng cường cơ chế giám sát nhằm đảm bảo an toàn, minh bạch trong các giao dịch số. Bên cạnh đó, thực tiễn cho thấy niềm tin của doanh nghiệp vào hệ thống thanh toán số phụ thuộc lớn vào tính ổn định, bảo mật và khả năng kết nối liên thông giữa các nền tảng. Do đó, thành phố cần phối hợp với các cơ quan trung ương và tổ chức tài chính để phát triển hạ tầng thanh toán hiện đại, hỗ trợ giao dịch đa kênh, liên ngành và từng bước mở rộng ra thị trường quốc tế. Đồng thời, việc xây dựng chính sách quản lý linh hoạt, thích ứng với sự phát triển nhanh của công nghệ tài chính (fintech) sẽ giúp hạn chế các rào cản pháp lý không cần thiết. Ngược lại, nếu cơ chế quản lý còn cứng nhắc, chậm đổi mới sẽ làm giảm khả năng thích ứng của doanh nghiệp, khiến hoạt động kinh doanh dễ bị gián đoạn và suy giảm năng lực cạnh tranh trong môi trường số ngày càng khốc liệt.
Thứ ba, trong giai đoạn 2026–2030, thành phố Hà Nội cần đẩy mạnh hỗ trợ doanh nghiệp trong việc chuẩn hóa và đồng bộ hóa các quy trình sản xuất – kinh doanh trên nền tảng số. Theo định hướng phát triển chính quyền số và kinh tế số, việc xây dựng các nền tảng dùng chung, kho phần mềm và hệ sinh thái số cho doanh nghiệp được xem là giải pháp quan trọng giúp giảm chi phí triển khai riêng lẻ và nâng cao khả năng kết nối giữa các hệ thống. Thực tế cho thấy, khi các quy trình được số hóa và tích hợp trên một nền tảng thống nhất, doanh nghiệp không chỉ nâng cao mức độ bảo mật thông tin mà còn rút ngắn thời gian đào tạo nhân sự mới, đồng thời đảm bảo tính nhất quán trong vận hành. Bên cạnh đó, việc ứng dụng các công nghệ như tự động hóa quy trình (RPA), hệ thống quản trị doanh nghiệp (ERP) và phân tích dữ liệu theo thời gian thực cho phép doanh nghiệp nhanh chóng phát hiện các điểm nghẽn trong hoạt động, từ đó chủ động kiểm soát rủi ro và đưa ra quyết định kịp thời. Đây cũng là xu hướng được nhiều doanh nghiệp tại Việt Nam triển khai trong thời gian gần đây nhằm nâng cao hiệu suất và tối ưu chi phí vận hành. Việc tích hợp dữ liệu và tự động hóa các công việc lặp lại không chỉ giúp tiết kiệm thời gian mà còn tạo điều kiện để nhân sự tập trung vào các hoạt động có giá trị gia tăng cao hơn. Nhờ đó, trong giai đoạn 2026–2030, việc hỗ trợ doanh nghiệp chuẩn hóa quy trình và ứng dụng công nghệ số sẽ trở thành yếu tố then chốt giúp các DNBL nâng cao năng suất, cải thiện hiệu quả quản trị và tăng khả năng cạnh tranh trên thị trường.
Thứ sáu, trong giai đoạn 2026–2030, chính quyền thành phố Hà Nội cần đóng vai trò dẫn dắt trong việc thúc đẩy doanh nghiệp, đặc biệt là DNBL, liên tục đổi mới mô hình kinh doanh theo hướng số hóa và sáng tạo. Theo định hướng phát triển hệ sinh thái đổi mới sáng tạo quốc gia, việc khuyến khích doanh nghiệp từ bỏ các mô hình truyền thống kém hiệu quả để chuyển sang các mô hình dựa trên công nghệ số, dữ liệu và tự động hóa là xu thế tất yếu. Thành phố có thể thúc đẩy quá trình này thông qua các chương trình tôn vinh doanh nghiệp đổi mới sáng tạo, tổ chức các cuộc thi về giải pháp số, cũng như triển khai cơ chế hỗ trợ và khen thưởng cho những sáng kiến ứng dụng công nghệ có giá trị thực tiễn cao. Những hoạt động này không chỉ tạo động lực mà còn góp phần hình thành văn hóa đổi mới trong cộng đồng doanh nghiệp.Thực tiễn cho thấy việc tích hợp các công nghệ như trí tuệ nhân tạo, tự động hóa quy trình và nền tảng số vào hoạt động kinh doanh giúp doanh nghiệp nâng cao đáng kể năng suất và hiệu quả vận hành. Các giải pháp tự động hóa giúp rút ngắn thời gian xử lý công việc, giảm thiểu sai sót trong các tác vụ lặp lại như xử lý hồ sơ, phê duyệt chứng từ hay quản lý dữ liệu. Nhờ đó, nguồn lực lao động có thể được phân bổ vào các hoạt động mang tính chiến lược và sáng tạo hơn. Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay gắt, việc chủ động thích ứng, cởi mở với công nghệ mới và đổi mới liên tục sẽ là yếu tố quyết định giúp DNBL tại Hà Nội nâng cao hiệu quả kinh doanh, tối ưu chi phí và phát triển bền vững trong nền kinh tế số.
[bookmark: _Toc229358146]3.3.4. Nhóm giải pháp thúc đẩy chuyển đổi số văn hóa doanh nghiệp
Thứ nhất, thành phố Hà Nội cần chú trọng nâng cao nhận thức về văn hóa doanh nghiệp trong bối cảnh chuyển đổi số, coi đây là nền tảng để các DNBL thích ứng và đổi mới bền vững. Theo định hướng phát triển nguồn nhân lực số quốc gia, chuyển đổi số không chỉ là thay đổi về công nghệ mà còn là sự chuyển biến sâu sắc về tư duy quản trị và văn hóa tổ chức. Do đó, thông qua các chương trình tuyên truyền, đào tạo và kết nối doanh nghiệp, thành phố cần hỗ trợ các nhà lãnh đạo xây dựng môi trường làm việc cởi mở, khuyến khích đổi mới sáng tạo và chấp nhận rủi ro có kiểm soát. Thực tiễn cho thấy, các doanh nghiệp thành công trong chuyển đổi số thường là những đơn vị xây dựng được văn hóa lấy khách hàng làm trung tâm, thúc đẩy hợp tác nội bộ và trao quyền cho nhân viên trong việc đề xuất sáng kiến. Vì vậy, nội dung các hoạt động tuyên truyền cần tập trung vào việc hướng dẫn doanh nghiệp thiết lập các cơ chế khuyến khích hành vi đổi mới, áp dụng phương thức làm việc linh hoạt, cũng như xây dựng quy trình tiếp nhận và triển khai ý tưởng số từ nhân sự. Đồng thời, việc đào tạo kỹ năng số và tư duy số cho người lao động sẽ giúp họ thích ứng nhanh hơn với môi trường làm việc mới. Nhờ đó, trong giai đoạn 2026–2030, việc phát triển văn hóa doanh nghiệp phù hợp với chuyển đổi số sẽ trở thành yếu tố cốt lõi giúp các DNBL tại Hà Nội nâng cao năng lực cạnh tranh và tận dụng hiệu quả các cơ hội từ nền kinh tế số
Thứ hai, thành phố Hà Nội cần tăng cường hỗ trợ các DNBL triển khai chuyển đổi số theo hướng toàn diện, tích hợp xuyên suốt các hoạt động của doanh nghiệp thay vì thực hiện rời rạc từng khâu. Theo định hướng phát triển doanh nghiệp số, việc số hóa chỉ thực sự hiệu quả khi được triển khai đồng bộ từ quản trị, sản xuất đến marketing và chăm sóc khách hàng. Vì vậy, thông qua các chương trình đào tạo, tập huấn chuyên sâu và hệ thống tài liệu số hóa trên các nền tảng trực tuyến, thành phố có thể giúp doanh nghiệp xây dựng nền tảng kiến thức và lộ trình chuyển đổi số phù hợp với năng lực thực tế. Thực tiễn cho thấy yếu tố con người đóng vai trò quyết định trong thành công của chuyển đổi số. Do đó, các chính sách hỗ trợ cần khuyến khích sự tham gia của toàn bộ nhân sự trong doanh nghiệp, thúc đẩy giữa các bộ phận và nâng cao nhận thức về vai trò của công nghệ trong hoạt động kinh doanh. Việc triển khai các chương trình quản trị sự thay đổi theo hướng linh hoạt, dễ tiếp cận sẽ giúp giảm thiểu tâm lý e ngại hoặc phản kháng từ phía người lao động. Đồng thời, khi nhân viên được trao quyền, được đào tạo kỹ năng số và tham gia vào quá trình cải tiến, doanh nghiệp sẽ tạo được sự đồng thuận nội bộ, từ đó đẩy nhanh tiến độ chuyển đổi và nâng cao hiệu quả triển khai. Điều này góp phần giúp các DNBL tại Hà Nội tận dụng tốt hơn cơ hội từ chuyển đổi số và phát triển bền vững trong môi trường kinh doanh mới.
Thứ ba, thành phố Hà Nội cần xây dựng các bộ phận chuyên trách về chuyển đổi số nhằm hỗ trợ doanh nghiệp một cách kịp thời và có hệ thống trong quá trình hoạch định và triển khai chiến lược số. Các đơn vị này có thể đóng vai trò tư vấn, hướng dẫn và kết nối nguồn lực, giúp doanh nghiệp tiếp cận các giải pháp công nghệ phù hợp với nhu cầu thực tế. Song song với đó, bản thân các doanh nghiệp cũng cần hình thành các nhóm làm việc liên phòng ban, bao gồm kinh doanh, tài chính, nhân sự và công nghệ, để đảm bảo sự phối hợp chặt chẽ và thống nhất trong quá trình chuyển đổi. Sự kết hợp giữa các nhóm hỗ trợ từ phía chính quyền và các nhóm chức năng nội bộ sẽ giúp doanh nghiệp triển khai các hoạt động số hóa một cách linh hoạt, toàn diện, đặc biệt là theo hướng lấy khách hàng làm trung tâm trong toàn bộ hành trình trải nghiệm. Trong bối cảnh công nghệ thay đổi nhanh chóng, doanh nghiệp cần chủ động đổi mới phương thức vận hành, đa dạng hóa các kênh tiếp cận và thích nghi với những cách làm việc mới. Nhờ đó, quá trình chuyển đổi số không chỉ được thực hiện hiệu quả hơn mà còn góp phần nâng cao tính minh bạch, tăng tốc độ ra quyết định và cải thiện năng lực phát triển, triển khai các giải pháp công nghệ trên quy mô lớn.
Thứ tư, chính quyền thành phố Hà Nội cần tăng cường phối hợp với các DNBL nhằm hình thành một môi trường văn hóa doanh nghiệp cởi mở với đổi mới và chấp nhận rủi ro có kiểm soát trong quá trình chuyển đổi số. Thực tiễn cho thấy, những doanh nghiệp có mức độ chuyển đổi số cao thường được dẫn dắt bởi các nhà quản trị sẵn sàng thử nghiệm các ý tưởng mới và linh hoạt thích ứng với thay đổi. Tuy nhiên, việc khuyến khích đổi mới cần đi kèm với cơ chế quản trị rủi ro chặt chẽ để đảm bảo an toàn và hiệu quả trong triển khai. Vì vậy, thành phố cần đóng vai trò hỗ trợ thông qua việc cung cấp thông tin cảnh báo sớm, tư vấn chuyên môn và giám sát các hoạt động đánh giá rủi ro công nghệ cho doanh nghiệp. Đồng thời, cần khuyến khích doanh nghiệp triển khai các thử nghiệm số ở quy mô nhỏ, chi phí thấp nhằm kiểm chứng ý tưởng trước khi nhân rộng, qua đó hạn chế tổn thất nhưng vẫn tạo cơ hội cho những đột phá có giá trị. Việc xây dựng một môi trường văn hóa khuyến khích sáng tạo, linh hoạt nhưng có kiểm soát sẽ giúp các DNBL duy trì động lực đổi mới, nâng cao khả năng thích ứng và đảm bảo quá trình chuyển đổi số diễn ra hiệu quả, bền vững.
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Chương này tập trung vào các giải pháp và kiến nghị nâng cao mức độ CĐS trong DNBL trên địa bàn thành phố Hà Nội trong bối cảnh CĐS đang diễn ra nhanh chóng và mạnh mẽ ở phạm vi quốc tế, khu vực và trong nước, đem lại nhiều lợi ích cho nền kinh tế quốc gia. Vì thế, các DNBL Hà Nội đang nỗ lực tận dụng thời cơ CĐS để tham gia sâu rộng vào quá trình này, không chỉ nâng cao năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp, mà còn góp phần thúc đẩy sự phát triển kinh tế thủ đô nói riêng và cả nước nói chung. Tuy nhiên, các doanh nghiệp này cũng phải vượt qua một số rào cản như rào cản về công nghệ, tài chính, nguồn nhân lực bởi năng lực công nghệ của các doanh nghiệp này còn yếu và nguồn tài chính tương đối eo hẹp.
Nhà nước và chính phủ cũng như chính quyền thành phố Hà Nội đã ban hành nhiều chính sách hỗ trợ thúc đẩy các DNBL trên địa bàn Hà Nội tiến hành CĐS, từ đó đưa ra các định hướng về CĐS cho các đơn vị này. Đồng thời, xuất phát từ thực trạng, thành công và hạn chế trong quá trình CĐS trong các DNBL, chương 4 đưa ra các giải pháp cụ thể giúp nâng cao mức độ CĐS trong các doanh nghiệp. Các giải pháp này được chia thành các nhóm: nhóm giải pháp nâng cao trải nghiệm số cho khách hàng, giải pháp về chiến lược CĐS; giải pháp nâng cao xây dựng và phát triển hạ tầng và công nghệ số; giải pháp thúc đẩy ứng dụng, triển khai CĐS trong vận hành hoạt động sản xuất kinh doanh; giải pháp thúc đẩy CĐS văn hóa doanh nghiệp; giải pháp xây dựng, phát triển, và khai thác dữ liệu và tài sản thông tin; và nhóm các giải pháp khác. Bên cạnh đó, một loạt các kiến nghị giải pháp chính sách cũng được đưa ra với thành phố Hà Nội, nhà nước và các bộ, ngành, với hiệp hội DNBL Việt Nam để các cấp chính quyền có thể dựa vào đó để đưa ra nhiều chính sách hỗ trợ các doanh nghiệp này nâng cao mức độ CĐS trong tương lai.
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Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến  CĐS trong doanh nghiệp bán lẻtrên địa bàn thành phố Hà Nội và hàm ý chính sách cho quản lý là đề tài mang tính thời sự bởi hiện nay CĐS đã trở thành xu hướng tất yếu của mọi quốc gia, mọi doanh nghiệp trong bối cảnh cuộc cách mạng 4.0 đang phát triển mạnh mẽ. Nghiên cứu này đã phần nào lấp đầy các khoảng trống nghiên cứu trước đó về vấn đề CĐS trong các DNBL nói chung và trên địa bàn Hà Nội nói riêng khi đã hệ thống được cơ sở lý luận về CĐS trong DNBL, phân tích các nhân tố  và mức độ ảnh hưởng CĐS trong tại Hà Nội, và đề xuất một số hàm ý chính sách thúc đẩy mức độ CĐS trong DNBL
Trong nghiên cứu này, ba lý thuyết chủ đạo về CĐS là lý thuyết năng lực động, lý thuyết đổi mới sáng tạo, và lý thuyết tổ chức học hỏi, cùng sáu nội dung CĐS trong DNBL đã được trình bày, bao gồm: Trải nghiệm số cho khách hàng, Chiến lược CĐS, Hạ tầng và Công nghệ số, Vận hành, CĐS văn hóa doanh nghiệp, Dữ liệu và tài sản thông tin. Đây là cơ sở lý luận làm nền tảng cho những phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến CĐS tại các DNBL Hà Nội.
Có thể thấy, trong những năm gần đây, các DNBL nói chung và DNBL Hà Nội nói riêng đã tham gia ngày càng sâu rộng vào quá trình chuyển đổi sỗ, với sự hỗ trợ từ phía nhà nước, chính quyền thành phố Hà Nội và đạt được nhiều thành tựu, quan trọng nhất là nhận thức của lãnh đạo các doanh nghiệp này đã thay đổi theo hướng cởi mở, dám nghĩ dám làm, sẵn sàng đầu tư nhiều hơn để doanh nghiệp áp dụng công nghệ số vào hoạt động sản xuất kinh doanh của mình. Tuy nhiên, do hạn chế về nguồn nhân lực và tài chính mà mức độ CĐS tại nhiều đơn vị chưa cao. Dựa trên thực trạng trên, nghiên cứu đưa ra nhiều giải pháp kiến nghị thiết thực giúp nâng cao CĐS trong DNBL trên địa bàn Hà Nội. Đối với các DNBL, cần thực hiện công tác CĐS trên nhiều kênh phương tiện truyền thông, tích hợp kế hoạch CĐS vào chiến lược chung của doanh nghiệp, hoàn thiện các quy trình kinh doanh trên môi trường số, Tích hợp toàn bộ công ty vào quy trình CĐS, nâng cao các giải pháp về quản lý các chiến lược khi sử dụng các công cụ khai thác dữ liệu, và chủ động tiếp cận các nguồn hỗ trợ tốt. Đối với các cơ quan hữu quan, cần tạo môi trường bình đẳng để các DNBL Hà Nội tiếp cận dễ dàng với công nghệ số, nguồn vốn, nguồn nhân lực chất lượng cao; đồng thời cần có nhiều kênh tư vấn cho các doanh nghiệp này để họ có thêm kiến thức và thông tin giúp quá trình CĐS diễn ra nhanh chóng và hiệu quả hơn.
Bên cạnh những kết quả đạt được, đè tài còn có một số hạn chế. Trước hết là giới hạn đối tượng nghiên cứu chỉ vào mức độ CĐS và các nhân tố ảnh hưởng trong DNBL. Nghiên cứu không mở rộng để bao quát những khía cạnh khác của doanh nghiệp như tài chính, quản lý nhân sự, hay chiến lược kinh doanh. Mặt khác, phạm vi nội dung của nghiên cứu được hạn chế ở mức độ thực trạng mà không đưa ra chiến lược hoặc hướng dẫn cụ thể về việc cải thiện mức độ CĐS trong DNBL. Ngoài ra, mặc dù nghiên cứu tập trung vào doanh nghiệp nhỏ và vừa trên địa bàn thành phố Hà Nội, nhưng không tạo ra một so sánh rõ ràng với các doanh nghiệp ở các địa phương khác hoặc các khu vực đô thị khác.
Với những hạn chế trên, có những hướng nghiên cứu tiềm năng để mở rộng và củng cố kiến thức. Một hướng có thể là mở rộng phạm vi nghiên cứu để bao gồm nhiều địa bàn khác nhau và nhiều ngành nghề hơn, để có cái nhìn đa dạng về mức độ CĐS. Nghiên cứu cũng có thể tập trung vào sự tương tác giữa các yếu tố môi trường, để hiểu rõ hơn về tác động kết hợp của chúng đối với CĐS. Đồng thời, cần tiếp tục theo dõi sự phát triển của CĐS trong thời gian là quan trọng để nắm bắt những thay đổi đột phá và xu hướng mới. Nghiên cứu có thể mở rộng để xem xét ảnh hưởng của CĐS đến hiệu suất tài chính và sự đổi mới của DNBL. Mặt khác, có thể tìm hiểu về các biện pháp cụ thể và chiến lược quản lý mà các doanh nghiệp có thể triển khai để đạt được mức độ CĐS cao hơn và bền vững trong thời gian dài. Ngoài ra, một số hương nghiên cứu mới nữa rất đáng để xem xét như nghiên cứu mức độ CĐS tại các DNBL trong một số ngành nghề nhất định, hoặc có thể mở rộng địa bàn nghiên cứu từ Hà Nội sang các tỉnh lân cận, tạo thành khu vực nghiên cứu như Đồng bằng sông Hồng, Bắc Bộ, …
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