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Tém tét: Nghién civu nay tim hiéu cdch thire chuyén déi so thay déi mé hinh kinh doanh
trong mot s6 doanh nghiép nhé va vica (DNNVV) & Viét Nam. Tdc gia sie dung phwong phdp
nghién ciru dinh tinh thong qua nghién ciru truong hop dién hinh cia 6 doanh nghiép nho
va vira hoat déng trong linh vuc san xudt. Phwong phdp thu thip dir liéu thir cap da nguon
dir liéu da dwoc sw dung dé kiém tra chéo dir liéu thu duoc tir nghién cuu thuc dia va phong
van, dong thoi tam gidc héa dir liéu dé ndng cao tinh khdch quan va chinh xdc cia két qua
nghién ciru. Két qua cho thdy cdc cong cu ky thudt sé ddc biét la phirong tién truyén thong xa
héi gép phan déi méi mé hinh kinh doanh ciia cac DNNVV, tao kénh phdn phéi méi va cdch
thire méi dé tao va cung cdp gid tri cho cdc phan khiic khach hang. Téc gia dwa ra mét so dé
xudt trén co s¢ cdc két qua nghién ciru.

T khoa: chuyén doi s6, mé hinh kinh doanh, doanh nghiép nho va viea, Viét Nam.

I. it van dé

Ky nguyén hién dai dang tran ngép
cac cong nghé ky thuat sb. Chuyén dbi sd
da tao ra mdt cudc cach mang vé cach thirc
cac doanh nghiép tién hanh kinh doanh,
tao moi quan hé v&i nguoi tiéu dung, nha
cung cip va cac dbi tac kinh doanh, thic
d4y mo hinh kinh doanh d6i méi va tao
ra gia tri (Scuotto et al., 2019). Trudc su
thay d6i cia méi truong kinh doanh, cac
doanh nghiép budc phai chay dua dbi
méi va chuyén doi s6 (Ghezzi & Cavallo,
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2020). Doanh nghiép chuyén doi sé phai
cam nhan, ndm bét va chuan bi cho nhitng
thach thirc va co hoi do cac Cong nghé sb
tao ra va tir d6 hiéu duoc gia tri thuc cua
cong ngh¢ (Magistretti et al., 2021).

Pé gitp giai quyét khé khan cua cac
doanh nghiép trén con dudng tiép can hiéu
qua chuyén déi sb, nhidu nghién ctru da
tap trung vao viéc tim hiéu cac giai phap
ky thuat s6 dugc con nguoi sir dung va
chip nhan (Danneels & Frattini, 2018).
Theo hudng nay, cac nghién cuu trudc



day da xac dinh mot s6 cach tiép can dé
quan 1y cong nghé sd va huéng din cac
doanh nghiép phat trién cic giai phap
khac nhau (Cooper, 2019). Tuy nhién,
céc nghién ctru chu yéu tap trung vao ban
chat k¥ thuat s6 cua chuyén doi sb trong
cac DNNVV. Chua nhiéu nghién ctru tim
hiéu cach thirc s6 hoa co thé thay dbi toan
bd qua trinh tao ra gid tri cho nguoi ti€u
dung va thay d6i mé hinh kinh doanh. Dic
biét, cac nghién ctru vé chuyén doi s6 thay
ddi mé hinh kinh doanh & Viét Nam chua
duogc cac hoc gia chu y. Vi vay cau hdi cua
nghién ctru nay 1a chuyén doi s6 thay do6i
qua trinh tao ra gia tri cia cac DNNVV va
thay d6i mé hinh kinh doanh nhu thé nao?
Téac gia tra 10i cAu hoi nay bang cach phan
tich viéc st dung cac cong cu ki thuat sb
ma cac DNNVV st dung trong qua trinh
chuyén dbi sd.

II. Co s6 1y thuyét

2.1. Chuyén déi sé va mé hinh
kinh doanh

Chuyén dbi sb 1a viéc tao ra va thay
dbi cac dich vu, quy trinh hodc mé hinh kinh
doanh tir két qua cta viéc st dung cong nghé
k¥ thuat s6 (Nambisan, 2017). S6 hoa 1a viée
khai thac cac co hoi ki thuat sd, trong khi
chuyén dbi s6 dugc dinh nghia 1a qua trinh
dugc st dung dé tai cAu triic doanh nghiép,
nén kinh té, thé ché va xa hoi mot cach co hé
théng (Lanzolla et al., 2020).

Chuyén ddi sb duoe dic trung boi
viéc xac dinh lai ranh gidi hoat dong cua
doanh nghiép, mé cira cac san pham va dich
vu cho cong dong va dinh hinh lai san pham
va san xudt (Parmentier & Mangematin,
2014). Chuyén ddi s6 bao gébm cac hiéu
ung ket hop cua doi méi va cong nghe ky
thuat s, mang lai cac tac nhan cau tric,
thuc tién, gia tri, sap xep va niém tin méi
thay d6i, pha huy, thay thé hodc bo sung cac
quy tac hién c6 trong cac doanh nghiép, hé
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sinh thai, nganh cong nghiép hoac linh vuc
moi (Parmentier & Mangematin, 2014).
Chuyén d6i s6 c6 thé dinh hinh lai m6 hinh
kinh doanh, tic dong dén mbi quan hé giira
lanh dao va nhan vién ciing nhu van hoa
doanh nghiép (Legner et al., 2017).

Co6ng nghé ky thuat s méi, chang han
nhu dit liu 16n, tri thong minh nhan tao dang
thay doi cach doanh nghiép kinh doanh,
nang cao hi¢u qua hoat dong béng cach tbi
uu hoa quan ly quy trinh va dinh hudng
thi truong t6t hon thong qua cac thong tin
thi truong cap nhat (Cenamor et al., 2019).
Cong nghé ky thuat s6 cai thién giao tiép véi
khach hang hién tai va tiém nang, cho phép
hiéu 15 hon vé cac yéu cau va tao diéu kién
tao ra cc san pham va dich vu méi phu hop
voi nhu cu cua khach hang (Barnes et al.,
2012). Néu nhu trudc ddy cong nghé sb chi
dong vai tro ho trg trong kinh doanh 1a chu
yéu thi hién nay doanh nghiép c6 thé chuyén
d6i s hé théng quan tri bang cach tmg dung
cac phan mém cong nghé vao bo may hoat
dong cua doanh nghiép, bit dau tir ngudn
luc va sau do lan toa su thay doi sang diéu
hanh va t6 chire.

2.2. Phwong thirc chuyén doi sé tic
djng dén mé hinh kinh doanh

2.2.1. Cac khia canh trai nghiém
cua khach hang thong qua cong nghé ky
thudt s6

Cudc cach mang di dong, véi stc
manh ngay cang ting ctia phuong tién truyén
thong xa hoi va phan tich dir liéu lon da thuc
day chuyén doi s trong viéc sang tao gia tri
cho khéch hang, gia tang trai nghi¢m khach
hang Cac hoat dong ung dung cong ngh¢
s, cac nén tang sO giup quan tri hiéu qua
cac diém cham, do dac muc do quan tam,
hai long cua khach hang, giup tuong tac,
tra 101 va giai quyét cac yéu cau cua khach
hang, tir 46 nang cao su hai long cia khach
hang ciing nhu kha nang tai st dung dich
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vu hodc hi€u tng lan toa cua khach hang.
Chuyén ddi sb gitip doanh nghiép thiét ké,
sang tao ra cac san phdm méi phu hop véi
nhu cau thi hiéu khach hang: Khi tich hop
cac gia tri cong nghé vao trong cac san
phém, dich vy, doanh nghi¢p co thé nang
cao gia tri cua san phém, dich vu d6 hoac
tham chi tao thanh cac san phém, dich vu
méi. Cac cong nghé ki thuat s nhu Internet
van vat tich hop trong san pham gitp khach
hang co thé quan tri dugc viéc st dung, tir d6
nang cao hi¢u qua sir dung, phat trién thém
cac dich vu méi hoac chuyén ddi mé hinh
kinh doanh cho doanh nghi¢p. Bén canh do,
viée str dung cac kénh truc tuyén két hop
v6i nhiing k¥ thudt thir nghiém nhanh gitp
doanh nghiép tdi wu viéc thiét ké san pham.
Hinh thiic nay gitp doanh nghiép co thé
cung cép hinh &nh, dac tinh ctia san phém
trén website, fanpage, v.v. va tiép nhan phan
hdi ctia khach hang dé nhan biét san pham
nao dap tmg thi hiéu cua khach hang, tir d6
thiét ké, phat trién thém nhimg san pham,
dich vu méi. Khéng chi tdi wu doanh thu,
chi phi, m¢ rong thi truong, tap khach hang,
chuyén d6i s6 con 1a dong luc thay doi, sang
tao ra cac san phéun, dich vu méi hoac tham
chi thay d6i hoan toan mé hinh kinh doanh,
mo hinh van hanh cta doanh nghiép.

Theo Bleier et al., (2019), cong nghé
k¥ thuat s6 cho phép cac doanh nghiép tao
ra trai nghiém khach hang truc tuyén duoc
thé hién thong qua bon khia canh: (1)
Tinh ddy du thong tin (nhan thic): ndm
bat mot cach khach quan cac tic dong
ctua chuc nang va trdi nghiém gia tri ctua
khéch hang; (2) Tinh giai tri (xic cam): su
thoa man tirc thi ma trai nghiém mua sim
cung cip cho khach hang; (3) Hién dién
xa hoi (xa hoi): su hoa d@)ng va cam giac
tiép xtic voi con nguoi; (4) Hip dan vé
cam xuc (gidc quan): cac khia canh kich
thich thi giac, am thanh, khtru giac, vi giac
hodc xtc giac. Trong thé gisi sb hoa, trai

nghiém do khéach hang c6 vai tro tich cuc
thong qua cac tuong tac chung trong viéc
cung tao ra ndi dung.

2.2.2. Cdu phan ciia mé hinh kinh
doanh nén tang ky thudt sé

Céc nghién ctru trude day cho thiy
chuyén ddi s6 dem lai nhiéu gia tri hon
cho khach hang. Cac phuong tién truyén
thong xa hdi nhu LinkedIn, Facebook va
YouTube, va cic nén tang chia sé thong tin
nhu X (Twitter) cung cap cac phuong tién
hiéu qua vé chi phi dé tiép c4n mot luong
16n khan gia va truyén ba thong tin vé san
pham va thuong hiéu tryc tuyén. Phuong
tién truyén thong xa hoi chia sé ndi dung
giita mot nhom nguoi dung dwoc két ndi
v&i nhau, hau hét thuong & dang van ban,
anh va video. Phuong tién truyén thong xa
hoi st dung giao tiép hai chiéu lam ndi
bat cac ndi dung do nguoi dung tao ra
dé tao hiéu tng truyén miéng. Mang ludi
internet cung cap khong gian dé sang tao
va chia sé kién thtrc. Cac kénh tiép thi méi
c¢6 thé dugc truy cap dé dang thong qua
dién thoai thong minh va may tinh bang,
m¢ duong cho viéc cung sang tao gid tri
thong qua quy trinh tuong tac khach hang
(Jaakkola & Alexander, 2014). Mot kénh
tiép thi k¥ thuat so quan trong khac 1a cac
tmg dung di dong dic biét phu hop dé tao
1ap, giao tiép va cung cp gid tri. Muc dich
chinh cua cac tng dung di dong la phat
trién két ndi nguoi tiéu ding va gan bo véi
thuong hi¢u thong qua thong tin, quang
cao va giai tri. Cac phuong tién nay kich
thich dbi thoai lién tuc v&i khach hang,
anh huong dén y nghia va thong diép cia
thuong hiéu, dong thoi quyét dinh su phat
trién san pham hodc dich vu phu hop.

I11. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciu nay st dung phuong
phap dinh tinh dé tra 161 cdu hoi nghién ciru.
Nhom nghién ctru da thu thap tai li¢u lién



quan trudc khi lién hé¢ vai cac DNNVYV, sau
d6 xé4c dinh cha d& phong van va xay dung
hudng dan phong van. Cac DNNVV dugc
lya chon la cac doanh nghi€p théa man tiéu
chi DNNVYV cua Viét Nam va thuc hién
san xudt cac san pham thuc pham, thoi
trang va ndi thit. Nhimg nguoi dai dién
cho cac DNNVYV 1a nguoi c¢6 thé phan anh
vé suy nghi, hoat dong, quyét dinh, stic ép
hodc thach thirc ma doanh nghi¢p da trai
qua trong qua trinh chuyén doi sb (Zou &
Ghauri, 2008). Phuong phap thu thap dir
liéu thir cap tir nhiéu ngudn dit liéu theo
cac giai doan da dugc st dung dé kiém tra
dir liéu thu dugc tir nghién cuu thyc dia
va phong van, dong thoi tam giac hoa dir
liéu (triangulation) dé nang cao tinh khach
quan va chinh xac ctia két qua nghién ciu.
Dir lidu thir cdp tir hd so doanh nghiép
4n pham kinh doanh, bai thuyét trinh cua
doanh nghi¢p, thong tin dya trén internet
va bao chi, da dugc thu thap trong giai doan
muodi nam (2014-2023). Cac dir li€u nay
duoc so sanh vdi dir liéu chinh, phan tich
két qua va su twong thich dé cung c¢b hiéu
biét vé timg doanh nghiép. Cac phan tich
dugc thyc hién bang phuong phap dién giai
(Eisenhardt & Graebner, 2007).

Trong bang cau hoi ban ciu truc,
dau tién nguoi phong vin dit cau hoi
lidu chuyén do6i s6 co anh huong dén viée
chuyén d6i mé hinh kinh doanh, dic biét
lién quan dén céac kénh tiép thi va tiép thi
truyén thong xa hoi, stra d6i cac phan khic
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ngudi tiéu dung va dé xuat gia tri. Tiép
theo, ngudi phong van trao doi voi ngudi
dugc phong van vé sy khac biét cac giai
doan trong hanh trinh tiéu dung (giai doan
truée khi mua, mua hang va sau mua) dé
xac dinh xem chuyén d6i sb c6 gitip ich
gi va nang cao gia tri khach hang nhu thé
nao trong tung giai doan ciing nhu cac
yéu t6 kich thich qua trinh chuyén dbi s6
va cac yéu td c6 lién quan trong mo hinh
kinh doanh. Bang cau hoi nham danh gia
qua trinh chuyén ddi s vé cac mit chuyén
d6i mbi quan hé v6i khach hang trong mo
hinh kinh doanh va cac cong cu ky thuat
s6 va kénh phan phdi dé tao ra gia tri cho
khach hang trong hanh trinh tiéu dung.

IV. Két qua va thao luin
4.1. Két qua

Chuyén d6i sé giup nang cao viéc
tao ra gia tri cho nguoi tiéu dung trong
ting giai doan dugc thé hién théng qua
viée sir dung cic cong cu quan trong nhat
trong cac giai doan khac nhau cta hanh
trinh tiéu dung. Phan phén tich dudi day
cho thdy cic doanh nghiép sir dung cac
loai cong cu k¥ thuat sé khac nhau hudng
dén cac muc tiéu khac nhau (nguoi tiéu
dung, nha phan phdi va nha cung cap) dé
tao gia tri khach hang. Cac coéng cu sd
duoc DNNVV trong mau nghién ctru sir
dung trong cac giai doan khac nhau cua
quy trinh trai nghiém khach hang duogc
trinh bay trong Bang 1.

Bdng 1: Céc cong cu s6 tao gid tri khdch hang

.. . | Trang Giao Ung Phuong tién | CRM va
Giai doan sir . . ~ A A A gr
DNNVV : Web tiép truec | dung di | Ma QR |truyén thong| phan tich
dung X £ R X1 Ae R
trung bay | tuyén dong xa hoi dir liéu lon
CDbS1 |Trudc mua hang X X
Trong mua hang X X
Sau mua hang X X
CbS2. |Trudc mua hang X X X X X
Trong mua hang X X X X X
Sau mua hang X X X X X
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- . Tran Giao
Giai doan st g

DNNVV
dung

trung bay

Web tiép truc
tuyén

dung di

Ung Phuong tién | CRM va
Ma QR |truyén thong| phan tich

dong xa hoi dir liéu lon

CDPS3 |Trudc mua hang

Trong mua hang

Sau mua hang

CDbS4 |Trudc mua hang

Trong mua hang

Sau mua hang

>

CBbS5 |[Truéc mua hang

Trong mua hang

Sau mua hang

CbS6 |Trudc mua hang

X

Trong mua hang

X

ot bl bl el bl ol bl sl e
ot bl bl el bl el bl sl e

Sau mua hang

PP PP DR PR D D < 4

ot bl b

X
X X

4.1.1. Trang Web trung bay

Céc trang web duogc str dung chu
yéu giéng nhu ctra hang trung bay. Trang
web dac biét hiru ich cho giai doan trudc
khi mua hang dé dap ung nhu ciu thong
tin ctia ngudi tiéu ding va phat trién nhan
thuc vé thuong hi¢u. Pai di¢n cua CDS3
da dé cap dén van dé nay nhu sau: “Néu
nhéan vién cia CPS3 dén gdp mot doanh
nghiép va thuyét phuc doanh nghiép dit
may dong phuc, doanh nghiép dbi tac s&
kiém tra thong tin vé CDS3. Déi tac s&
vao trang Web cua doanh nghiép da dugc
Bo Céng thuong ching thuc dé xem va
xac nhan r'?mg CDS3 thuc sy 1a mot doanh
nghi¢p dang tin cdy, thuc su tdn tai.” Mot
s6 DNNVV khéng st dung trang web
riéng ma sir dung trang trung bay ctia nén
tang thuong mai dién tur.

4.1.2.Céng cu giao tiép triec tuyén

Tat ca cic DNNVV thuc hién
chuyén dbi sb déu sir dung cong cu giao
tiép truc tuyén trong céc giai doan cua
hanh trinh khach hang. Chang han, khi
CPS5 bét dau giai doan thuyét phuc trong
ban hang, bao gém cic budc nhu thuyét
trinh va thuong luong, doanh nghiép co
xu hudng chuyén tir mang xa hoi sang sir

(Nguon: Tac gid téng hop)

dung cac cong cu truyén thong nhu email
va cong cu hoi nghi truc tuyén. Thoéng tin
thu thap dugc trong giai doan so by ctia
quy trinh ban hang dugc tan dung dé dinh
hinh céc d& nghi phti hop cho khach hang
tiém nang bang cach sir dung cac cong cu
truyén thong ban hang ky thuat sb. Dai
dién ciia CDS5 da nhan xét vé khia canh
nay nhu sau: “Pé thuyét phuc khach hang
sit dung thiét ké noi thit, nhém chuén bi
mot bai thuyét trinh trinh bay qua Zoom
hoac Google Meet. Khi trinh bay, ching
t6i s& giai thich cho khach hang tiém
ning cach xac dinh chinh xac nhu ciu cia
khach hang va giai phap phu hop nhat dé
dap tmg nhu cau thiét ké noi that. Sau do
s& gip truc tiép thuong luong cac didu
khoan.” Viéc dy doan nhu ciu cua khach
hang tiém ning thong qua tuong tac truc
tuyén va xay dung dé xuét phu hop véi
tung khach hang cho phép cac doanh
nghiép tiét kiém thoi gian va duoc cac dbi
tac danh gia cao.

Khi chuyén dbi khach hang tiém
nang thanh khach hang thuc sy, viéc
st dung email, nén tang hop truc tuyén
tang 1én. Cac nén tang truyén thong xa
héi chi dugc sir dung dé tra 101 cac yéu
cau ban hang dén tir cic khich hang



tiém nang. Viéc lga chon phuong tién
truyén thong s& phu thudc vao dia diém
ban hang cua doanh nghiép va kha nang
nhan thirc cia khach hang tiém ning. O
nhirng noi doanh nghiép c6 dai dién ban
hang hodc gan tru s& doanh nghiép, cac
cudc gip mat tryc tiép thuong duoc uu
tién hon. Trong cac trudng hop khac, cac
cong cu giao tiép ky thudt s thay thé
céc cude gap truc tiép va thuc diy doanh
s6 ban hang & nhiing noi doanh nghiép
khong c6 dai dién truc tiép hoac qua tdn
kém dé di lai.

4.1.3. Ung dung di dong

Viéc st dung cong nghé ung dung
cho nguoi tiéu ding cudi ciing méi xuit
hién & 3 trén 6 trong s cac doanh nghiép
dugc nghién cou. CDBS6 mdi st dung
ung dung hudng téi nguoi ti€u dung, cho
phép nguoi tiéu dung hdi thoai va tuong
tac v6i cac cong cu ki thuat s6 khac nhu
trang web va phuong tién truyén thong
xa hoi. CDS2 da phat trién mot ung dung
huéng dén nha cung cip, véi muc tiéu la
két ndi voi cong dong nong dan dé cung
cap thong tin thuong mai. Vi du, CDS2
“thong bao thoi gian d6i vi mot sb loai
dich bénh sip dén thoi ky phat trién hodc
thong tin vé thoi tiét hodc mot s6 rui ro co
thé xuét phat tir didu kién khi hau. Doanh
nghiép xen k€ loai thong tin nay véi loai
thong tin tiép thi, tip trung vao cac sang
kién truyén thong lién quan dén thuong
hiéu dé két ndi san xudt va phan phdi.”
CDS5 cung cap mot tng dung duogc thiét
ké riéng cho ddi tic doanh nghiép, véi
muc dich tao diéu kién giao tiép va thong
tin chudi cung g véi cac nha phéan phdi.
Dbi v6i CPS5, “mdi mot du an bt dong
san méi duoc dang ky trén hé thong, nhan
dugc thong tin dé dang nhap theo khu vuc
riéng. Céac chi dau tu bat dong san lién tuc
duoc hd trg thong qua dich vu chim soc
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khach hang va c6 thé dit hang don gian
bang cach st dung may tinh trong cta
hang hodc bang dién thoai thong minh,
thong qua ung dung c6 san cho Android
va [0S.” Véi cong cu nay, khach hang cua
CPS5 co thé biét tinh trang con hang, xem
lich str dat hang, tai xudng tai liéu tiép thi
chinh thirc va giri yéu cdu hdu mai. CPS5
cung cap trong ng dung cac tinh ning cu
thé cua thiét ké d6 noi that cong nghiép, s6
héa danh muc va tao hinh anh 3D. Pay la
mot trong nhitng dich vu quan trong nhat
d6i véi cac nha cung cip cac san pham
trang tri noi that.

4.1.4. Md OR

Céac hoat dong ban hang sau ban
hang thanh cong theo truyén théng thuong
dugc xac dinh trong cach cu xtr ciia nhan
vién ban hang nham theo di, on dinh va
phat trién mdi quan hé khach hang. Quan
1y méi quan hé gitp danh gia mac d6 hai
1ong ctia khach hang, kiém tra chat luong
dich vu va thu hit sy quan tam tré lai cta
khach hang trong tuong lai. CDS4 va
CDS6 1a DNNVV st dung ma QR va ap
dung cho timg san pham duéi dang nhin
dién tr. Ma QR hitu ich trong cac giai
doan mua hang hoac sau khi mua hang.
Mi QR gitp thong tin san pham (vi du:
dic diém, thanh phan va cac yéu t6 dinh
dudng), truy xuit ngudn gbc va dinh gia
san pham c6 thuong hiéu cho khach hang.
Do do, ma QR tang cuong nhén thuc cua
trai nghiém khach hang, diéu rit quan
trong v&i nhitng nguoi tiéu dung mudn
biét thém vé san pham. CPS1 ciing su
dung ma QR nhung mot cach mién cudng
va hoan toan khong cé su tich hop sau:
“Quy dinh va khach hang budc ching t6i
phai st dung ma QR. Céac doanh nghié¢p
san xuat thuc pham déu phai dam bao truy
xudt ngudn gdc”. (CDS1- Quan Iy bd phan
kinh doanh)
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4.1.5. Phwrong tién truyén thong xa hji

Su hién dién ctia cic DNNVYV trén
cac nén tang truyén thong xa hoi kich thich
khach hang tiém ning tim hiéu gia ca va
cac tinh ning cia san pham/dich vy va do
d6 1am ting co hoi ban hang. Piéu nay cho
thiy giao tiép qua mang xa hoi c6 kha ning
lam giam su khong chéc chan vé trién vong
doanh nghi¢p va tao loi thé. Thong tin thu
thap duoc tir viée trién khai phuong tién
truyén thong xa hoi, co thé duoc tan dung
dé hinh thanh cac giai phap ban hang cu thé
cho nhu cau ciia khach hang tiém nang.

Phuong tién truyén thong xa hoi lién
quan tdi cac giai doan cua hanh trinh tiéu
ding va trong timg chiéu trai nghiém cua
khach hang. Dbi v6i CDS2, mang xa hoi
mang dén co hoi dé két ndi truc tiép véi
ngudi tidu dung, vi thue pham 14 san phdm
truyén thong can co sy tham gia ctia nha
phan phéi trung gian. Phuong tién truyén
thong xa hoi pht hop véi su thay doi ning
dong trong nganh thyc phim vi ngudi tidu
ding méi mudn két ndi véi san pham dé c6
duoc trai nghiém doc ddo. Nho mang xa
hoi, CDS2 c6 thé ddng hanh cing nguoi
ticu dung trong toan by hanh trinh cua
nguoi tiéu dung, tao ra gia tri trai nghiém
cho nguoi tiéu dung, tang tuong tac va tur
do ban dugc hang. “Doanh nghi¢p st dung
phuong tién truyén thong dé lam cho nguoi
tiéu dung hoa nhap vao thé gidi mi gao
thong qua cac cong thirc niu dn va mot sb
cach niu mi.” Mot cong cu thuong dugc
sir dung dé tao ra trai nghiém 1a yéu t6 anh
huéng. Vi du, Luke Nguyén, mot trong
nhimg ngudi c6 tdm anh huong dén am
thuc Viét Nam tai Uc, voi hang tram nghin
nguoi theo ddi trén trang xa hoi, cung cap
nhing cach thirc ndu mi gao da dang dudi
dang mot loat video. Nguoi ndi tiéng nay
da anh huong téi nguoi tiéu ding bing
cach chia sé niém vui khi trai nghiém nau

an. Ngoai ra, phuong tién truyén thong xa
hoi glup nguoi tiéu dung hiéu qué trinh
san xuat mi gao va nén tang cua san pham
an toan thyc phdm va chét luong cua gao.
Diéu nay tao ra cam xuc tich cuc dbi véi
thuong hi¢u, tang sy hai long va gilr chan
khach hang. Pay 1a nhiing diéu kién tién
quyét dé tao ra khach hang trung thanh.
Véi thi truong qudc té, doanh nghiép sir
dung cac phuong tién truyén thong xa hoi
cho cac khéach hang nudc ngoai trong giai
doan truéc khi mua hang dé quang céo san
phim cua minh dén mot thi tru(‘)rng muc
tiéu cu thé. Vi du: doanh nghlep tiép can
nguoi tiéu dung quoc té song gan cac siéu
thi, noi san pham dugc phan phdi. “Ching
t6i da thuc hién quang cdo véi chudi Costco
& Nhat va Uc thong qua cac video ngin trén
trang web”.

4.1.6. CRM va phdn tich dit liéu lom

Loi ich quan trong ddi vai tat ca cac
DNNVV bit ngudn tir chuyén d6i sb c6
lién quan dén viéc quan 1y quan hé khach
hang (CRM) va phan tich dir liéu 16n.
Doanh nghiép sir dung cong cu CRM dé
theo ddi va kiém soat viéc sir dung va danh
gia sy hai 1ong cua khach hang d6i voi
hang hoéa dich vu ciia doanh nghiép. Cong
cu CRM cung cap thong tin vé khach hang
va dugc hd tro boi co sé dir lidu ndi bo va
phan mém bd sung cung cap sb lidu thong
ké va phan tich dir li¢u ndi bg.

Heé thong CRM c¢6 thé duoc tich hop
thong qua hé thong bién lai dién tir. Trong
giai doan mua hang va sau mua hang,
CDS6 cung cap bién lai dién tir & dap ung
yéu cau cua timg khach hang. Bing cach
cung cép bién lai dién tir, doanh nghiép c6
thé lién két bién lai voi khach hang dé thé
phan tich thong tin theo cach 4n danh hoic
theo cach duoc ca nhan hoa dua trén thdéa
thuan cung cip thong tin c4 nhan cta khach
hang. Bién lai di¢én tu duoc trién khai nhu



mot dich vu cua bén thtr ba trén nén tang
dam may dé tich hop phan mém béan hang
bang dau ndi may tinh dé ban chuyén dung
dugc lap dit trong cac ctra hang ctia doanh
nghiép. Mdi khi mét giao dich duoc thuc
hién, trinh két ndi s& déng bd hoa thong tin
co s¢ dir liéu va s€ tao ra mdt muyc nhap
bién lai dién tir m&i. Trinh két ndi s& dong
bo hoa véi nén tang dam may bién lai dién
tir trao d6i thong tin ban hang va lién két
giao dich vdi dit liéu nhan dang khach hang
dugc cung cip. Sau khi duogc tai 1én trén
nén tang dam may, thong tin s& dugc tu
dong xur 1y va bién lai k¥ thuat s s& duoc
giri dén dién thoai cia khach hang thong
qua kénh lién lac thich hgp.

CDS2 dang tham gia thur nghiém mot
dy 4n Tri tué nhan tao dé du bao yéu cau
lap ké hoach hoat dong va cung cip san
pham khi can va véi sb luong phit hop. M
hinh dya trén céc thuat toan st dung dit liu
lich sir cia doanh nghiép két hop véi co so
dir liéu bén ngoai. Dy an nay nghién clru
tinh thoi vu cua mi gao thi truong lién két
no6 voi ngay nghi 18 ¢ cac qubc gia, dé du
bao nhu cau dinh va day. “Chung t6i 13y
thong tin san pham lam dong luc, cing cb
nén tang dir liéu hién c6, dong thoi tang
cuong tich hop va ung dung dich vu hau
can, ludng thong tin va dong vén vao bén
trong ciia cong ty. Tir 6, chiing t6i da tiép
tuc thiic ddy su phat trién d6i méi cac san
pham, san xuit, dich vu, chudi cung {mg
va quan ly. Viéc tich hop cac tai nguyén dir
lidu va diéu chinh kich ban cung tng tao co
s& cho viéc d6i méi san phim va nang cao
chat lugng.” (CPS2-Trudng bo phan cong
ngh¢ thong tin).

4.2. Thdo lugn
4.2.1. Cach thire chuyén déi so thay

doi qua trinh tao ra gid tri
Két qua giup hiéu dugc cach thuc
chuyén doi so dang thay doi qua trinh tao
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ra gia tri khach hang cta cac DNNVV.
Chuyén d6i sd khién tit ca cac doanh
nghiép cd gang tao trai nghiém lién mach
v6i khach hang qua cac kénh khac nhau va
cac diém tiép xuc, két hop cac kénh truc
tuyén va ngoai tuyén. Thong qua chuyén
d6i s6 va tich hop cac kénh phan phdi va
truyén thong khac nhau, DNNVV nang
cao trdi nghiém mua hang, thém thong tin
va kich thich cac tuwong tac va hoi thoai
gitta nguoi tiéu dung va doanh nghi¢p &
mdi giai doan trong hanh trinh tiéu dung.

Cac moO hinh kinh doanh mdi, chu
yéu dua trén sy twong tic ctia khach hang,
bi anh huéng boi su thay ddi trong cac
kénh phan phdi theo dinh huéng chién
lugce da kénh. Trong hanh trinh tiéu dung,
cac cong cu ki thuat sé nang cao cac khia
canh khac nhau cua trai nghiém khach
hang, dac bi¢t 1a tinh thong tin, giai tri va
su hién dién xa hdi. Cac ing dung dugc st
dung chu yéu cho phat trién trai nghiém
churc nang va tang thong tin thu thap duoc
cho khach hang, trong khi phuong tién
truyén thong xa hoi 1a cong cu chinh dé
cac DNNVV m¢ rong trai nghiém cam
xuc nhu sy hién dién xa hoi va giai tri.

4.2.2. Chuyén doi sé thay doi thanh
phan ciia mé hinh kinh doanh

Viéc diéu chinh chién lugc chuyén
d6i s6 s6 trong cac DNNVV ¢ nhing
dic diém cu thé khong thudng thiy & cac
doanh nghiép 16n. Nhitng han ché vé tai
chinh va thiéu chuyén mén ky thuét trong
cac DNNVV ¢6 thé can tré viéc trién khai
va hd trg cac cong cu k¥ thuat sb nhung
su linh hoat va nhanh nhay cta cac doanh
nghiép nay trong viéc tao ra su thay doi
cling nhu viéc ra quyét dinh nhanh chéng
d3 ddy nhanh qud trinh thyc hién. Céc
DNNVV tich hgp hi€u qua cua cong nghé
v6i chién luge cua doanh nghiép, theo
cach tiép can phu hop véi ban than doanh
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nghiép. Chuyén ddi sd duoc thuc hién
tang dan, tai dinh hinh, dan dén su diéu
chinh. Ddi v&i mot s doanh nghiép, su
tich hop nay dan dén viéc ap dung mot sb
hinh thirc cong nghé sau rong hon nhiing
cong ngh¢ khac.

Két qua cho thiy qua trinh sé hoa
thay ddi thanh cac thanh phan chinh cua
mo hinh kinh doanh cua cac doanh nghiép
hoat dong trong linh vuc san truyén thong.
Diéu nay ciing ap dung ddi véi cac thi
truong qudc té cia DNNVV, noi cac cong
cu k¥ thuat s6 dang trd nén can thiét dé thu
hut khach hang méi, tao mbi quan hé va
cam xuc thuong hiéu, gitp DNNVV truc
tiép ban san pham & nudc ngoai, dong thoi
hiéu rd hon nhu cau cua nguoi tiéu ding
va su thay d6i thai do. Két qua nghién ciru
cho thdy cac DNNVV sir dung cong nghé
s6 dé tang cudng mdi quan hé véi khach
hang thong qua cac cac kénh tiép thi va
cac diém tiép xuc trong hanh trinh cia
ngudi tiéu dung. Céc cong cu k¥ thuat sd
nay duoc cac DNNVYV st dung dé hiéu ro
hon mong mudn ciia nguoi tiéu ding va
xu hudng tiéu dung trong tuong lai.

4.2.3. Tac dong cua phwong tién
truyén thong

Phuong tién truyén théng xa hoi va
cac cong cu s6 hoa rat quan trong ddi voi
quy trinh ban hang hién dai. Phuong tién
truyén thong xa hoi bao gdm mang xa
hoi, sy tham gia ciia nhitng ngudi c6 anh
huong trong viéc quang ba thuong hiéu,
quang cao tra tién, lan truyén video va
hinh anh. Két qua xac nhan ring phuong
tién truyén théng xa hoi di tao ra nhiing
cach tuong tdc mai va la phuong tién giao
tiép quan trong nhat. Phuong tién truyén
thong xa hdi tao ra gia tri trong mo hinh
kinh doanh, nang cao tinh gidi tri trong
giai doan trudc khi mua hang va hién
dién trén mang xa hoi trong giai doan sau

khi mua hang. Cac DNNVV da sir dung
Tiktok va Facebook dé thuc hién va cai
tién cac chién lugc truyén thong thuong
hi€u doanh nghiép va tuong tac voi nguoi
tiéu dung. Viéc ap dung cac phuong tién
truyén thong giam chi phi va ting truong
trén thi truong quc gia va quoc té. Day 1a
nhiing yéu t6 quan trong dbi voi sy thanh
cong cua cac DNNVYV, vén thuong bi han
ché vé ngudn luc.

Khi qua trinh ban hang dugc thuc
hién, cac cong cu truyén thong ky thuat
s6 rat phu hop véi cac DNNVV va gitp
chuyén d6i khach hang tiém ning thanh
khach hang thyc sy. Cac cong cu nay rat
hiéu qua khi c6 khoang cach vé dia Iy giita
DNNVYV véi thi truong noi doanh nghiép
khong sé hitu chi nhanh.

Trong giai doan hoat dong sau ban
hang, cac coéng cu giao tiép ky thuat sb
gitip duy tri mdi quan hé véi khach hang
giao dich. Viéc su dung phuong tién
truyén thong xa hoi dé cong khai nhing
thanh cong va mdi quan hé véi nhiing
khach hang quan trong cung c¢6 mdi quan
hé vé6i khach hang va nang cao tim nhin
cua doanh nghiép ciling nhu thu hut cac co
hdi kinh doanh trong tuong lai.

V. Két luan

Véi bdi canh nghién ciu la cac
DNNVV Viét Nam hoat dong trong céc
linh vuc san xuat, nghién ctru nay di xem
xét cach thirc cac DNNVV hoat dong trong
cac nganh san xuat truyén thong di thay
d6i mé hinh kinh doanh va quy trinh tao gia
tri cho khach hang thong qua chuyén doi
s6. Nghién ctru ndy déng gop vao hiéu biét
vé tiép thi tich hop va tiép thi da kénh ciing
nhu truyén théng x4 hoi vi ddy 1a mot trong
nhitng nghién ctu dau tién ¢ Viét Nam
phan tich cac phuong phap dugc sir dung
boi cac DNNVV tich hop truyén thong xa
hoi voi ki thudt sé va cac cong cu giao tiép



ban hang truyén thong trong va qua céc giai
doan cua quy trinh ban hang. Tur vi¢c phan
tich cac nghién ctru dién hinh, nghién ciru
cho thiy cac DNNVV dang c¢6 xu hudéng
str dung cac cong cu ky thuat sé trong cac
giai doan phan phdi, giao tiép va phan tich
thi trudng, gitip dinh hinh cac m6 hinh hoat
dong kinh doanh. Piac biét, cac céng cu
k¥ thuat s6 nhu mang xa hoi va tng dung
di dong da thay ddi qua trinh tao ra gia tri
cho nguoi tiéu dung. Cac cong cu nay tao
ra cac kénh phan phdi méi duoc tich hop
theo quan diém da kénh, cung cip cac mdi
quan hé méi va siu sic hon véi ngudi tiéu
ding. Cong nghé s6 gitp cac DNNVV cii
thién hoat dong trong cac linh vuc san XUuét,
noi danh tiéng va méi quan hé khach hang
1a nhitng cong cu canh tranh quan trong dé
thanh cong. Pic biét, chuyén doi sb 1a didu
kién dé tao ra gia tri tai cép do quéc té, dac
biét 1a trong cac san pham danh cho khach
hang cudi cung. V&i cc san pham tiéu
ding nay, nhan thirc vé thuong hiéu déng
vai trd quan trong. Bé qua cac cong cu ky
thuat sd sé tao ra rui ro nghiém trong va co
thé anh hudng dén sy ton tai cia DNNVV.
Loi cam on: Bai bao nay cong bd
mot phan két qua cua dé tai KH&CN cép
Bo6 Gido duc va Pao tao, ma sé B2022-
BKA-22 duoc trién khai thuc hién tai Dai
hoc Bach khoa Ha Noi.
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EFFECT OF DIGITAL TRANSFORMATION ON
CHANGING BUSINESS MODELS, A QUALITATIVE
RESEARCH FOR SMALL AND MEDIUM ENTERPRISES
IN VIETNAM

Nguyen Dang Tue'

Abstract: This study investigates the impact of digital transformation on business
models of small and medium-sized enterprises (SMEs) in Vietnam. The research employs a
qualitative approach by conducting case studies on six SMEs operating in the manufacturing
sector. The secondary data collection method was employed to validate the data obtained
from field research and interviews, which helped to ensure the objectivity and accuracy of
the research results. The findings indicate that digital tools, particularly social media, help
to innovate the business models of SMEs by creating new channels for distribution and new
ways to create and deliver value to their customer segments. Based on the research resullts,
the author provides some recommendations.

Keywords: digital transformation, business model, small and medium enterprises (SMEs),
Vietnam.

T Hanoi University of Science and Technology



