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1. Đặt vấn đề
Hoạt động logistics trực tiếp hay hoạt động 

logistics tại cửa hàng (in-store logistics) được xem là 
hoạt động thể hiện chất lượng của toàn bộ hệ thống 
logistics tại doanh nghiệp bán lẻ, đồng thời tác động 
trực tiếp đến sự hài lòng của người tiêu dùng. Điều 
này khẳng định rằng, việc tập trung vào các nỗ lực 
nhằm triển khai hiệu quả hoạt động logistics tại cửa 
hàng đóng vai trò quan trọng trong việc đáp ứng nhu 
cầu khách hàng đồng thời đảm bảo gia tăng hiệu quả 
vận hành của doanh nghiệp.

Theo Sandström và cộng sự (2008), sự tương tác 
của khách hàng với không gian dịch vụ của cửa hàng 

dẫn đến việc đánh giá nhận thức về trải nghiệm dịch 
vụ và điều này sẽ ảnh hưởng đến quyết định có ghé 
thăm cửa hàng hay không. Samli và cộng sự (2005) 
cho rằng hoạt động logistics của nhà bán lẻ và đặc biệt 
là logistics trực tiếp tại cửa hàng (in-store logistics) 
quyết định phần lớn cách thức khách hàng trải nghiệm 
sự tương tác này Garrouche & cộng sự (2011) cũng 
cho thấy hoạt động logistics tại cửa hàng bán lẻ có 
ảnh hưởng tích cực và đáng kể đến sự hài lòng của 
khách hàng. 

Theo số liệu của Tổng cục Thống kê, tính đến hết 
năm 2024, trên địa bàn thành phố Hà Nội hiện có 
130 siêu thị kinh doanh tổng hợp và chuyên doanh. 
Nghiên cứu này sẽ làm rõ hơn về hoạt động trong thị 
trường này. 

2. Bối cảnh thị trường bán lẻ và doanh nghiệp 
bán lẻ siêu thị trên địa bàn thành phố Hà Nội

2.1. Đặc điểm thị trường bán lẻ thành phố  
Hà Nội

Mức tăng trưởng liên tục và khá cao về lưu chuyển 
hàng hóa và dịch vụ của Hà Nội những năm qua cho 
thấy các hoạt động thương mại trên địa bàn đã có 
bước phát triển tốt, đảm bảo lưu thông hàng hóa đáp 
ứng cho nhu cầu sản xuất và tiêu dùng, định hướng 
sản xuất và tiêu dùng theo hướng văn minh, hiện đại. 
Trong giai đoạn 2020-2024, thị trường bán lẻ Hà Nội 
có tốc độ tăng trưởng nhanh. Theo số liệu được công 
bố của Cục Thống kê thành phố Hà Nội, tổng mức 
bán lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ tiêu dùng xã hội 
năm 2020 đạt 584,5 nghìn tỷ đồng, gấp 1,55 lần năm 
2015, tăng trung bình 9,15%/năm (giai đoạn 2016-
2019 tăng 10,83%/năm); Năm 2024, tổng mức bán 
lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ tiêu dùng ước đạt 
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853,3 nghìn tỷ đồng, tăng 10,8% so với năm trước. 
Trong đó, doanh thu bán lẻ hàng hóa đạt 539,5 nghìn 
tỷ đồng, chiếm 63,2% tổng mức và tăng 11% so với 
năm 2023 (Hình 1).

Hình 1: Tổng mức bán lẻ hàng hóa và doanh thu 
dịch vụ tiêu dùng Hà Nội từ năm 2020 đến nay

Nguồn: Cục Thống kê thành phố Hà Nội

Số liệu trên cho thấy rằng, doanh thu từ bán lẻ 
đang ngày càng tăng cao và có tỷ trọng lớn trong tổng 
mức bán lẻ và doanh thu dịch vụ tiêu dùng. Điều này 
chứng tỏ hiệu quả đầu tư vào kinh doanh ngành bán lẻ 
là khá cao và có xu hướng chiếm ưu thế. 

Thị trường bán lẻ Hà Nội bao gồm cả hai kênh 
truyền thống và hiện đại được đánh giá là phát triển 
khá mạnh trong những năm gần đây khi tổng mức bán 
lẻ hàng hóa và doanh thu dịch vụ xã hội có mức tăng 
trưởng nhanh. Mạng lưới các cơ sở và các mối quan 
hệ thương mại diễn ra trên địa bàn thành phố được 
triển khai thành hai tuyến vừa có sự độc lập tương đối, 
vừa có sự đan xen giữa các hình thức thương mại bán 
buôn - bán lẻ, hiện đại - truyền thống dưới tác động 
của hệ thống xúc tiến thương mại. 

Bảng 1: Thống kê số lượng chợ, siêu thị và trung 
tâm thương mại tại Hà Nội 

Hình thức thương mại 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Chợ Cả nước 8.591 8.580 8.475 8.500 8581 8549 8517 8318
Hà Nội 454 454 454 455 595 595 595 453

Siêu thị Cả nước 865 958 1.007 1085 1134 1167 1241 1260
Hà Nội 124 124 134 142 130 123 134 130

TTTM Cả nước 168 189 212 240 250 254 258 266
Hà Nội 22 22 22 26 29 28 28 29

Nguồn: Tổng cục Thống kê

Theo số liệu của Tổng cục thống kê có thể thấy 
số lượng chợ truyền thống vẫn chiếm ưu thế trong 
hệ thống bán lẻ ở Hà Nội với tổng số 453 chợ tính 
đến hết năm 2023. Bên cạnh đó, số lượng siêu thị tại 
Hà Nội trong giai đoạn 2016 -2023 có xu hướng tăng 
trưởng ổn định. Hà Nội hiện là thành phố có số lượng 
siêu thị đứng thứ hai cả nước, chỉ sau TP. Hồ Chí 
Minh (Bảng 1).

2.2. Sự phát triển của doanh nghiệp bán lẻ trên 
địa bàn thành phố Hà Nội

Những năm 1994 - 1996 là giai đoạn khởi động 
của loại hình bán lẻ siêu thị tại Hà Nội. Khi đó xuất 

hiện những siêu thị mini ở giữa trung tâm thành phố 
Hà Nội, với mức giá cao hơn khoảng 10 - 20% so 
với cửa hàng truyền thống, phục vụ chủ yếu là người 
nước ngoài đang làm việc và sinh sống tại đây. Với 
diện tích khoảng 200 - 400m2, các mặt hàng kinh 
doanh phổ biến là thực phẩm công nghệ và hóa 
mỹ phẩm nhập khẩu, các siêu thị khi đó thực chất 
chỉ là cửa hàng tự phục vụ, với những tiện nghi và 
dịch vụ tốt hơn so với cửa hàng truyền thống. Giai 
đoạn từ năm 2003 đến nay cho thấy sự phát triển 
nhanh chóng của các doanh nghiệp bán lẻ siêu thị 
cả về doanh thu và số lượng điểm bán. Thị trường 
Hà Nội bắt đầu chứng kiến sự thâm nhập mạnh mẽ 
và bài bản của các tập đoàn quốc tế. Sự xuất hiện 
và phát triển của yếu tố quốc tế đã khiến cho bức 
tranh toàn cảnh về siêu thị tại Hà Nội có nhiều biến 
đổi sâu sắc. Với sức mạnh tài chính, kinh nghiệm 
lâu năm trong quản trị, bán buôn, bán lẻ cũng như 
quản trị chuỗi cung ứng, các doanh nghiệp bán lẻ 
nước ngoài có nhiều lợi thế trong cạnh tranh. Tuy 
nhiên, sự có mặt của những doanh nghiệp này cũng 
đã kích thích các nhà kinh doanh trong nước năng 
động hơn và hoạt động hiệu quả hơn, đồng thời học 
hỏi được nhiều kinh nghiệm quý giá về quản lý và 
tác nghiệp. Các doanh nghiệp bán lẻ quốc tế rất chú 
trọng vào khu vực kinh doanh thực phẩm tươi sống 
và đang từng bước hiện thực hóa chiến lược phát 
triển các dòng sản phẩm mang thương hiệu của 
doanh nghiệp (Lục Thị Thu Hường và Phạm Thị 
Huyền, 2012). Bên cạnh sự mở rộng nhanh chóng 
về quy mô và số lượng điểm bán, cơ cấu mặt hàng 
kinh doanh trong siêu thị cũng có những thay đổi rất 
cơ bản. Tỷ trọng nhập khẩu giảm đáng kể, trong khi 
hàng sản xuất trong nước tăng từ 30-40% trong năm 
1997 lên tới 60% vào năm 2003 và đạt tỷ trọng trên 
80% vào năm 2022, thậm chí, ở nhiều siêu thị, tỷ 
trọng hàng nội địa còn lên tới trên 90% như: Big C 
90%, Saigon Co.opmart đạt 90-93%, Vinmart 96%, 
Hapro 95%. Nhiều loại thực phẩm tươi sống được 
bổ sung vào danh mục kinh doanh cũng là một ví dụ 
cho sự hiện diện của các sản phẩm địa phương trong 
siêu thị (Phạm Thị Huyền, 2022). 

Song song với quá trình phát triển của các doanh 
nghiệp bán lẻ siêu thị, số lượng siêu thị trên địa bàn 
thành phố Hà Nội cũng có sự tăng trưởng rõ rệt qua các 
năm (Hình 2). Hiện tại, trên 130 siêu thị kinh doanh 
tổng hợp và chuyên doanh trên địa bàn Hà Nội chủ 
yếu tập trung tại các quận nội thành như Hoàn Kiếm, 
Hai Bà Trưng, Đống Đa, Ba Đình, Thành Xuân... Đây 
là những nơi tập trung đông dân cư, đường giao thông 
thuận tiện.
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Hình 2: Tăng trưởng số lượng siêu thị tại Hà Nội  
từ 2005 đến 2023

Nguồn: Tổng cục Thống kê

Có thể thấy trong thời gian qua, tình hình kinh tế 
- xã hội thành phố Hà Nội liên tục tăng trưởng và 
đạt mức khá kéo theo đó là thị trường bán lẻ Hà Nội 
cũng đạt tốc độ tăng trưởng nhanh và mạnh. Quy mô 
và số lượng các siêu thị bán lẻ tại Hà Nội đang có xu 
hướng gia tăng ổn định trong giai đoạn 2015 đến nay. 
Bên cạnh đó, doanh thu từ bán lẻ cũng có xu hướng 
tăng mạnh trong giai đoạn này. Điều này cho thấy, thị 
trường cho các doanh nghiệ bán lẻ siêu thị trên địa 
bàn thành phố Hà Nội có xu hướng phát triển mạnh 
mẽ trong tương lai. Đây là điều kiện thuận lợi để các 
doanh nghiệp bán lẻ siêu thị phát triển có định hướng.

3. Thực trạng hoạt động logistics trực tiếp tại 
cửa hàng của các doanh nghiệp bán lẻ siêu thị trên 
địa bàn thành phố Hà Nội

Mặc dù nhận được sự quan tâm, đầu tư và hỗ trợ 
của Chính phủ cũng như chính quyền thành phố Hà 
Nội nhưng hoạt động tại các doanh nghiệp bán lẻ trên 
địa bàn thành phố vẫn còn nhiều bất cập, nhất là khâu 
logistics. Hầu hết các doanh nghiệp bán lẻ siêu thị 
trên địa bàn thành phố Hà Nội đã thiết lập và vận hành 
các hoạt động chức năng logistics (như hoạt động 
mua, vận chuyển, dự trữ…) và đạt được một số kết 
quả khả quan, trong đó hoạt động logistics trực tiếp tại 
cửa hàng là hoạt động được các doanh nghiệp bán lẻ 
siêu thị thực hiện tốt nhất. Mặc dù vậy quá trình triển 
khai hoạt động logistics trực tiếp tại các siêu thị bán 
lẻ trên địa bàn Hà Nội vẫn tồn tại một số công đoạn 
cần phải cải thiện nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu của 
người tiêu dùng. 

Hoạt động logistics trực tiếp bao gồm các quy 
trình bắt đầu bằng việc nhận hàng tại siêu thị, bảo 
quản hàng hóa, chuẩn bị hàng hóa, phục vụ khách 
hàng và kết thúc khi hàng hóa được gửi tại quầy thu 
ngân. Quy trình này được mô tả như trong Hình 3. 

Hình 3: Quy trình logistics trực tiếp trong siêu thị

Nguồn: An Thị Thanh Nhàn và cộng sư, 2018

Tuỳ thuộc vào đặc điểm của hàng hoá và các hình 
thức bán hàng có thể có các dạng quy trình khác nhau. 
Kết quả khảo sát của tác giả tại 79 siêu thị trên địa bàn 
Hà Nội (66 siêu thị tổng hợp và 13 siêu thị chuyên 
doanh) cho thấy tại các siêu thị này, quy trình logistics 
trực tiếp bao gồm hai dạng chính với tỷ lệ áp dụng 
tương đối khác nhau:

Dạng (1): Quy trình bao gồm đầy đủ bốn công 
đoạn (Tiếp nhận - Bảo quản - Chuẩn bị - Bán hàng) 
áp dụng đối với những hàng hoá có thể dự trữ một số 
ngày trong điều kiện kho phân phối cách khá xa mạng 
lưới siêu thị, đồng thời hàng hoá phải trải qua giai 
đoạn biến đổi mặt hàng trước khi được đưa vào gian 
hàng để bán. Dạng quy trình này cũng được áp dụng 
đối với những hàng hoá được tiêu thụ trong ngày 
nhưng cần phân loại, pha lọc, chỉnh lý, định lượng… 
như thực phẩm tươi sống cần sơ chế, thực phẩm đông 
lạnh cần chia nhỏ, thực phẩm chế biến trực tiếp tại 
siêu thị, các sản phẩm công nghiệp, đồ gia dụng cần 
lắp ráp… Theo kết quả điều tra, đây là dạng quy trình 
được áp dụng phổ biến nhất tại các doanh nghiệp bán 
lẻ siêu thị trong mẫu khảo sát. Cụ thể, có 86% (68/79 
siêu thị tham gia khảo sát) cho biết có tỷ lệ áp dụng 
dạng này lớn hơn 50%. 

Dạng (2): Quy trình gồm ba công đoạn (Tiếp nhận 
- Bảo quản - Bán hàng) áp dụng đối với những hàng 
hoá có thể dự trữ trong một khoảng thời gian nhất 
định, đồng thời hàng hoá không cần trải qua giai đoạn 
biến đổi mặt hàng trước khi được đưa vào gian hàng 
để bán. Dạng quy trình này cũng được áp dụng đối 
với những hàng hoá được tiêu thụ trong ngày nhưng 
đã được chuẩn bị sẵn sàng để bán như thực phẩm tươi 
sống không cần sơ chế, thực phẩm đông lạnh đã đóng 
gói, thực phẩm đã qua chế biến đóng gói sẵn… Đây 
là dạng quy trình có tỷ lệ áp dụng thấp hơn khi có 
hơn hơn 68% (54/79 siêu thị tham gia khảo sát) lựa 
chọn trong khoảng dưới 20%. Các doanh nghiệp bán 
lẻ siêu thị áp dụng dạng quy trình này trên 50% chỉ 
chiếm một tỷ lệ nhỏ, gần 9% (7/79 siêu thị tham gia 
khảo sát), chủ yếu là các siêu thị chuyên doanh với 
nhóm hàng kinh doanh chính là các sản phẩm điện 
tử, điện máy.

Có thể thấy các dạng quy trình này được phản ánh 
rõ nét thông qua quy trình logistics trực tiếp tại mạng 
lưới siêu thị Big C, Go!, Tops Market của công ty 
TNHH Dịch vụ EB (Hình 4).

Đánh giá về hoạt động logistics trực tiếp tại các 
siêu thị trên địa bàn thành phố Hà Nội cho thấy hoạt 
động này đang được thực hiện khá tốt. Cụ thể, việc 
xác lập phương án bán hàng tối ưu được đánh giá ở 
mức rất tốt, hai yếu tố còn lại là đảm bảo các ứng 
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dụng công nghệ hiện đại trong cung ứng và quy trình 
phục vụ bán hàng hiệu quả đều được đánh giá ở mức 
tốt. Hình thức bán hàng này giúp khách hàng tiếp cận 
trực tiếp với hàng hóa, gia tăng sự hài lòng khi mua, 
đồng thời giúp các doanh nghiệp tăng doanh thu bán 
hàng, tận dụng diện tích, giảm nhân lực và nâng cao 
năng suất lao động.
 Hình 4: Quy trình logistics trực tiếp tại siêu thị Big 

C, Go!, Tops Market

Nguồn: Kết quả khảo sát

Mặc dù được đánh giá ở mức tốt, nhưng trong quá 
trình triển khai hoạt động logistics trực tiếp tại các siêu 
thị bán lẻ trên địa bàn Hà Nội vẫn tồn tại một số công 
đoạn cần phải cải thiện, như công đoạn bảo quản và 
chuẩn bị hàng hóa trong cửa hàng. Chẳng hạn như tại 
một số gian hàng, hàng hóa còn lẫn lộn, chưa thống 
nhất với tên hàng hóa, thông tin ghi trên giá hàng. 
Nguyên nhân là do nhân viên siêu thị không kịp thời 
sắp xếp lại sau khi khách chọn lựa hay trả lại hàng. 
Ngoài ra, khu vực sản phẩm tươi sống, khu chế biến 
thường không được khách hàng đánh giá cao do mùi từ 
thịt cá tươi sống hoặc mùi thức ăn... Các kệ đựng hoa 
quả tươi, rau xanh sắp xếp chưa hợp lý, gọn gàng và 
phù hợp… gây mất thiện cảm với khách hàng.

4. Đề xuất giải pháp hoàn thiện hoạt động 
logistics trực tiếp 

Hiện nay, hình thức bán hàng tự phục vụ đang 
được áp dụng phổ biến tại các doanh nghiệp bán lẻ 
siêu thị trên địa bàn thành phố Hà Nội. Đây là hình 
thức bán hàng tiên tiến đem lại nhiều lợi ích như phân 
định hợp lý chức năng giữa nhân viên phục vụ và 
khách hàng khi thực hiện các thao tác phục vụ; sử 
dụng tối đa khả năng độc lập của khách hàng khi xem 
xét và lựa chọn hàng hóa trên cơ sở đó đẩy nhanh quá 
trình bán hàng, nâng cao trình độ văn minh và hiệu 
quả thương mại; tăng diện tích trưng bày hàng hóa, 
cho phép mở rộng mặt hàng kinh doanh, tạo điều kiện 
thỏa mãn nhu cầu mua hàng đồng bộ. Bên cạnh đó, 
để có thêm cơ hội tiếp cận khách hàng, tăng doanh số 
bán hàng và tăng hiệu quả kinh doanh, nhiều phương 
thức bán hàng mới đã được áp dụng tại các doanh 
nghiệp bán lẻ siêu thị. Chính vì vậy, để đảm bảo hiệu 
quả quá trình triển khai hoạt động logistics trực tiếp, 
đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng, các doanh 
nghiệp bán lẻ siêu thị cần thiết kết một cách chi tiết và 
đơn giản các bước trong quy trình bán hàng của từng 

phương thức, đảm bảo nhân viên ở các siêu thị có thể 
thực hiện một cách chính xác và tối ưu. 

Tại mỗi siêu thị bán lẻ, đội ngũ nhân viên bán 
hàng chính là người trực tiếp thực hiện quy trình cung 
ứng hàng hóa cho khách hàng. Chính vì vậy, để đảm 
bảo hiệu quả quá trình cung ứng hàng hóa, tạo giá trị 
khách hàng cảm nhận đủ lớn, có khác biệt, các doanh 
nghiệp bán lẻ siêu thị cần triển khai đồng bộ các giải 
pháp nâng cao năng lực và động lực cho đội ngũ nhân 
viên bán hàng theo tiêu chuẩn nhân viên bán hàng tại 
cơ sở bán lẻ hiện đại. 

Trước mắt cần triển khai đào tạo nâng cao trình 
độ, kỹ năng. Trong đó, các kĩ năng cần tập trung đào 
tạo và nâng cấp là Kĩ năng giao tiếp tạo thiện cảm 
và thân thiện với khách hàng; Kĩ năng tìm hiểu và 
nắm bắt nhanh nhu cầu của khách hành tạo cơ sở để 
thực hiện đúng và nhanh các dịch vụ khách hàng; Kĩ 
năng giới thiệu, tư vấn thuyết phục khách hàng để họ 
cảm nhận được lợi ích cụ thể khi mua và sử dụng sản 
phẩm; Kĩ năng thực hiện các tác nghiệp bổ sung hàng 
hóa, bán và thanh toán với khách hàng để tạo cảm 
nhận của khách hàng về trình độ thực hiện tác nghiệp 
bán ở đẳng cấp cao. 

5. Kết luận
Hoạt động logistics tại các doanh nghiệp bán 

lẻ cũng có nhiều điểm khác biệt so với hoạt động 
logistics ở các lĩnh vực khác. Đối với các doanh 
nghiệp bán lẻ, hoạt động logistics tại cửa hàng được 
xem là hoạt động thể hiện chất lượng của toàn bộ hệ 
thống logistics của doanh nghiệp, đồng thời tác động 
trực tiếp đến sự hài lòng của khách hàng mua lẻ, từ 
đó dẫn đến hành vi mua hàng và tiếp tục mua lặp lại 
của họ. Chính vì vậy, kết quả nghiên cứu của bài viết 
kỳ vọng cung cấp gợi ý cho các nhà quản lý bán lẻ có 
thể chú trọng đúng mức đến hoạt động logistics tại 
cửa hàng, giảm thiểu các tác động tiêu cực tiềm ẩn và 
biến chúng thành động lực mang lại trải nghiệm bán 
lẻ hiệu quả. 
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