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“TRAI NGHIEM KHACH HANG~LA C
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Dudi tac dong cua cach
mang cong nghiép lan tha 4
dang dién ra manh mé,
chuyén dai s6 la xu thé
khong thé dao ngugc, néu
ding ngoai cudc, doanh
nghiép sém mudn sé bi tut
hau, mat Igi thé canh tranh.
Theo khao sat nam 2018 cua
IDC, chuyén déi sé da va
dang la thanh chién lugc
phat trién clda nhiéu doanh
nghiép, t6 chirc. Nghién clu
chi ra rang, gan 90% doanh
nghiép da bat dau chuyén
déi s6 vai cac budce khac
nhau tu tim hiéu, nghién clu,
cho tdi bat dau trién khai,

thuc hién. Hon 30% lanh dao
doanh nghiép dudc khao sat
xem chuyén déi sé la van dé

Hién nay da cé rat nhiéu
doanh nghiép Ung dung
cdng nghé sé6 vao hoat déng

sOng con, xac nhan hiéu qua quan tri.
trén nhiéu khia canh nhu
thau hiéu khach hang, ting
nang suat lao dong, tang toc
sang tao.
Bao cao IDG 2018

W 89% t6 chirc da
trién khai hoac da
c6 ké hoach trién
khai giai phap s6

M Chua trién khai




Theo bao cao “thuc trang
chuyén daéi kinh doanh sé
nam 2018" cua IDG (MY),
55% soé startup hién nay da
st dung cong nghé sé dé
van hanh doanh nghiép hiéu
qua, so vGi 38% doanh
nghiép truyén théng, giup ho
c6 thé tang doanh thu dén
34%. Hai nam da troi qua ké
tu nghién clu cua IDG, hién
tai ty 1é doanh nghiép da
thuc hién chuyén déi sé chac
chan da cao hon con s6 2
nam trudc rat nhiéu.

Gartner cho rang chuyén doi
sO la viéc sir dung cac cong
nghé sé dé thay déi mé hinh

kinh doanh, tao ra nhiing cc
hoi, doanh thu va gia tri mdi.
Microsoft cho rang chuyén
déi s6 la viéc tu duy lai cach
thlc cac t6 chiic tap hop moi
ngudi, d liéu va quy trinh dé
tao nhirng gia tri mai. Con
theo quan diém cua FPT,
chuyén déi s6 trong t6 ch,
doanh nghiép la qua trinh
thay doi tir mé hinh truyén
thong sang doanh nghiép sé
bang cach ap dung coéng
nghé mdai dé thay doi
phuong thuc diéu hanh, [anh
dao, quy trinh lam viéc, van
hda cong ty.

Xa hoi luén van dong va moi
trudng kinh doanh cling thay
déi theo. Chuyén déi sé ngay
cang quan trong va khan
cap, dac biét sau dich
COVID-19. Vi vay, ching toi
bién soan cudn sach nay
nham mang dén cho cong
déng doanh nghiép goc nhin
tong thé vé chuyén déi so va
ggdi m& phuadng an hanh
donag.

Rat mong sy déng gop va
quan tam cua cac ban.

Xin cam on.



“Khong con chuyén to thang nho, nhuwng nhanh sé thang cham”
Eric Peason, CIO, IHG



Trudc khi ban k§ hon vé su dich SARS bung né & Trung ty do trén toan thé gidi.

can thiét cta chuyén doi sé Qudc. Nhiéu trudng hoc, nha Nhung dich SARS cling chinh
doi véi doanh nghiép, ching may, ctfa hang cling phai la budc ngoat manh mé doi
ta hay cung nhin lai cau dong cura vi dich bénh, hang v@i cac doanh nghiép nhan
chuyén ty phu Jack Ma tao ngan ngudi nhiém va hang ra su thay déi hanh vi nguai
san thuang mai dién tu I6n tram ngucdi bdé mang. Pai tiéu dung. Tuy nhiéu doanh
nhat thé gidi gilra dai dich dich da gay nén mot cudc nghiép gap khé do anh
SARS 2003. 17 nam trudc, suy thoai I&n, gay thiét hai 40 hudng cua SARS nhung cling
Ly
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c6 khéng it doanh nghiép
nha SARS c¢é thé phat trién
va Idn manh hon. Alibaba Ia
mot minh chiing dién hinh
cho thanh ng{r “trong nguy
c6 cad”, khung hoang luén
tiém an cac co hoi phat trién.

Nam 2003 khi SARS bung né,
thuong mai dién ta (TMDBT)
van chua pho bién tai Trung
Quobc vi luc dé két noi
internet van con han ché.
Alibaba ltc @6 van chi la mot
nén tang TMBDT B2B két ndi
cac doanh nghiép ban 1é &
MV v@i cac doanh nghiép san
xuat cung Ung & Trung Quac.
Thang 5/2003, mot nhan vién

cla Alibaba duagng tinh vdi
SARS sau khi tham gia Hoi
chg xuat nhap khau thusng
nién danh cho B2B co tén
Canton. Du luan nghi ngo
nhan vién nay chinh la nguon
lay SARS trong thanh pho
khién danh tiéng cua Alibaba
anh hudng rat nhiéu. Hon
500 nhan vién Alibaba phai
cach ly tai nha.

Do tac déng cua SARS, nhiéu
quoéc gia dua ra canh bao du
lich t&i Trung Quéc va so
lugng doanh nghiép dén lam
an & Trung Quéc gidm manh.
Nhiéu doanh nghiép nudc
ngoai chon giao dich tryc

tuyén vi ho khéng thé dén
Trung Quéc. Alibaba lién day
manh chuyén déi s6, phat
trién kénh thuong mai dién
tu. Nha do, hoat dong kinh
doanh cua Alibaba tang
trudng vai toc do6 han 50%.
Tu thang 3/2003, mang kinh
doanh TMBT B2B cua
Alibaba c6 thém 4.000 thanh
vién va 9.000 mat hang mdi
lén san moi ngay, ching kién
toéc do tang trudng tu 3 dén
5 Ian so vai thai ki trudc khi
SARS bung phat. Khéng co
nhiéu lya chon, cac nha ban
lé & Trung Quéc cling phai
dau tu vao marketing truc



tuyén trén nén tang cua
Alibaba. Nam d¢6, doanh thu
cla Alibaba tang 50% va
nhiéu thai diém doanh thu
hang ngay cham méc 10
trieu nhan dan té.

Mot nira trong sé 1,4 triéu
nha cung cap trén nén tang
B2B culia Alibaba ciing thay
doanh s6 ban hang tang
manh. Diéu dang néi la
Alibaba cling ra mat Taobao
vao nam 2003 khi Jack Ma
quyét tam thuc hién du an
v&i mot dbi ngl bi mat chi céd
von ven 6 ngudi. Dy an déng
nghia vai viéc Alibaba sé
canh tranh tryc tiép vdi "6ng

I&n" eBay, nén tang chg
TMDBT s6 1 Trung Quéc luc
dé. Taobao ra mat vao thang
7/2003 va chi trong hai nam
da tr& thanh trang TMDT
C2C hang dau & quéc gia ti
dan. Dich SARS va chuyén
doi sé thuc su la mot budc
ngoat doi véi Alibaba trong
hanh trinh tré thanh mot
hdang TMBDT I8n manh nhat &
Trung Quoc va trén ca thé
gidi.

Quay trd lai boi canh hién tai,
doanh nghiép dang phai doi
mat v&i khing hoang dich
bénh viém phai do virus
corona chung mdi (Covid-

19), song song v&i do la su
bung né Cach mang Céng
nghiép 4.0. Chuyén déi s
khong chi la diéu kién can dé
doanh nghiép theo kip v&i su
tién bd cua khoa hoc cong
nghé ma con la diéu kién du
dé gilt chan khach hang, dam
bao doanh thu va sy tang
trudng cua doanh nghiép.



Duéi day la 4 nhéan té6 lén
thic day doanh nghiép
chuyén déi sé:

e Dong chay céng nghé ky

thudt s6

V&i téc do thay doi chéng
mat va nhing tién b6 vuagt
bac trong cong nghé ky
thuat s6, dac biét la tac dong

cua cudc cach mang céng
nghiép lan th 4, cac doanh
nghiép budc phai chuyén doi
s6 thanh cong dé ton tai.
Cling giong nhu khi ching ta
bi day xuéng nudc, ching ta
budc phai lua chon hoac bai
hodc chét chim.

Chuyén doi s6 khong chi cai
thién, thay thé cac quy trinh
16i thai, kém hiéu qua ma
con thic day sang tao, md ra
ca hoéi phat trién cho nhiing
san pham, dich vu chua tiing
co trudc day. DU liéu ISn, tri
tué nhan tao va ty dong hoa
la nhitng cong cu k¥ thuat s6
dién hinh gitp doanh nghiép

hiéu rd thi trudng va linh vuc
minh dang hoat déng, hiéu
ky han vé khach hang, nam
rdo dong thai ctia dai thu
canh tranh.

Pé ing dung thanh cong cac
cong cu k¥ thuat s6, doanh
nghiép phai bat dau bang
viéc xay dung van hoa
khuyén khich nhan vién
trong cong ty si dung cac
codng cu nay, giup ho nhan ra
rang cong cu ky thuat sé co
thé cai thién kha nang ra
quyét dinh va hiéu qua lam
viéc. Khi tat ca cac nhan vién
déu thay doi thai do va hanh
vi d€ phu hgp vdi chién lugc



chuyén dai s6, ho sé sir dung
cac cong cu s6 mot cach chu
déng, tr dé day nhanh qua
trinh chuyén déi.

e Ky vong cua khach hang

ngay cang cao

Ngay nay, khach hang ky
vong dudc tiép don, ho tro
24/7 bat c’ khi nao ho can
v@i trai nghiém ca nhan hoa.
Piéu nay thuc day ho sém ra
quyét dinh mua hang.

Nghién ctu chi ra rang 80%
khach hang sé quyét dinh
mua hang néu doanh nghiép
cung cap trai nghiém ca
nhan héa ngay khi ho can.

Chuyén déi s6 chinh la diém
mau chét dé doanh nghiép
dap Ung ky vong cua khach
hang bdi cac cong cu s6 hoa
cho phép doanh nghiép hiéu
va cai thién trai nghiém, ca
nhan hoda trai nghiém khach
hang. Khi tat ca nhan vién
hiéu dudc vai trd clia ho
trong cai thién trai nghiém
khach hang, ho sé tan dung
cac cong cu s6 dé dem dén



trai nghiém ca nhan hoa nhu
khach hang mong dai.

Amazon, trang thuong mai
dién tur s6 1 tai My, Ung
dung cac cong cu ky thuat sé
nhu Al va giai phap thu thap
phan hoi khach hang dé hiéu
han vé nhu cau va thi hiéu
cua khach hang. Nha xay
dung van hoa lay trai nghiém
khach hang lam trung tam,
nhan vién cua Amazon déu
chd dong sir dung cac cong
cu ky thuat s6 dé cai thién
trai nghiém khach hang.

e Diéu kién cdn dé chinh
phuc thé hé khdch hang
maoi

Gen Z - thé hé tré dang
chiém t&i 32% dan sé thé
gidi, la tap khach hang I&n
cua cac doanh nghiép. Gen Z

thong thao cong nghé va cdi
md& v&i nhirng cai tién va
phat minh md&i. Ho ky vong
nhiéu han vao nhiing trai
nghiém mdi mé khi mua
sam. Chuyén doi s6 sé la ban

dap dé doanh nghiép chinh




phu thé hé khach hang tiém
nang nay. Gen Z la nhiing
ngudi sinh sau nam 1996,
gan vdi thai diém internet
chinh thc du nhap vao Viét
Nam, va vi thé tai Viét Nam
Gen Z con dudc biét la thé
hé cua thdi dai sO. Ho rat
thao cong nghé nén cuc ky
quan tam dén cac trai
nghiém sé.

Nghién ctu chi ra rang, gan
70% khach hang Gen Z tim
kiém thong tin trén mang
internet trudc khi quyét dinh
mua san pham. Gen Z dac
biét thich doc review, lang
nghe chia sé cua nhiing

ngudi da mua hang, da trai
nghiém san pham dé dua ra
quyét dinh mua hang. Ho
cling rat thich chia sé trai
nghiém cla ban than vdi
ngudi khac. Vi thé ma cac
trang review san pham rat
thinh hanh véi Gen Z.

V@i thoi quen tiéu dung cua
Gen Z, chuyén dai sé khéng
chi la diéu kién can ma con la
diéu kién du dé chinh phuc
nhom khach hang thao cong
nghé nay.

Gen Z dé cao trai nghiém va
coi trong y kién ca nhan,
chinh vi vay chuyén dai s6

phai huéng dén muc tiéu tao
ra kénh ti€p nhan phan hoi
khach hang, huéng dén cai
thién trai nghiém. Cac Ung
dung s6 ti€p nhan phan hoi
va thu thap y kién khach
hang nhu giai phap hearme
khéng chi cho khach hang
Gen Z thay tiéng ndi clia ho
quan trong va dudgc lang
nghe, ma con cung cap
thong tin gia tri vé khach
hang cho doanh nghiép.

Nh& cac dir liéu vé khach
hang, doanh nghiép sé hiéu
han vé ky vong va thi hiéu
clia khach hang, tu do cai
tién san pham, dua ra cac



chién lugc kinh doanh doén
dau xu hudng. Bay chinh la
chia khoa dé chién thang doi
thd canh tranh, thu hat va
git chan khach hang, giup
doanh nghiép tang truéng
bén viing.

e ROI cua chuyén doi s6

Pé chuyén doi sé thanh
cong, doanh nghiép phai dau
tu ca nhan luc va tai chinh.
Qua trinh chuyén déi gap
khéng it khd khan nhung
chuyén déi thanh céng
doanh nghiép sé hai dugc
“qua ngot”. Theo nghién clu
clia Avanade nam 2019, cac

doanh nghiép thuc hién
chuyén daéi s6 thanh céng co
thé ky vong 17% lgi tirc dau
tu (ROI - Return on
Investment) trong nam tiép
theo.

Két qua kinh doanh culia cac
don vi da chuyén déi sé

thanh cong nhu Walmart,
Starbucks cho thay ROI cla
chuyén déi s6 thanh céng la
rat I&n.



Nam 2018, Walmart quyét
dinh chi 11,7 ty USD dau tu
phat trién cong nghé, trg
thanh moét trong 3 doanh
nghiép chi tiéu nhiéu nhat
cho cong nghé (chi sau
Amazon va Alphabet). Nho
muc dau tu khdng nay,
Walmart da thuc hién s6 hoa
doanh nghiép thanh céng
trén moi mat: tu quan ly
hang tén kho, quan ly chudi
cung ung, dich vu giao hang,
khong gian mua sam truc
tuyén va téi uu hoda trai

nghiém khach hang téong thé.

Chi sau mét nam chuyén doi
sO, doanh thu ctia Walmart

da tang tu 495 ty USD nam
2018 1én 510 ty USD nam
2019. Diéu dang nai la so
doanh thu tang thém phan
I6n nhd sy ddng gdp cua
don hang online. Doanh thu
tu don hang online ciling
dong gbép ngay cang nhiéu
vao tong doanh thu toan hé
thong.

Nam 2019, doanh thu online
chiém 8% téng doanh thu
cua Walmart, du kién con s6
nay sé tang Ién 11% trong
nam 2020 nhd chuyén dai sé.
Du bao doanh s6 ban online
cua Walmart nam 2020 sé
chiém 5% téng doanh sé cla
nganh thuang mai dién tu
toan nudc MY.

Walmart U.S. E-Commerce Sales
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“Doanh nghi¢p da thuc hién aluyen 101 s0 sé€ datdo®mhuan cao

hon 26% so véi mirc trung binh cta cac déi thi trong cung linh

vuc va co gia tri thi trweong cao hon 12%"” ”

MIT Center for digital business




Chuyén déi s6 mang lai
nhiéu lgi ich cho doanh
nghiép tU diéu hanh dén két
qua kinh doanh nhu cat giam
chi phi van hanh, tiép can
dudc nhiéu khach hang hon
trong thdi gian dai han, lanh
dao ra quyét dinh nhanh
chong va chinh xac han nha
hé théng bao cdo thong suobt
kip thoi. Qua do, hiéu qua
hoat dong va tinh canh tranh
cla t6 chlc, doanh nghiép
dugc nang cao.

Cac loi ich cu thé chuyén
déi s6 mang lai cho doanh
nghiép bao gom:

e Két noi cac phong ban,
giup giai quyét cong viéc
nhanh chong hon:

Thiéu lién két thong tin gira
cac phong ban la van dé
thuong gap & cac doanh
nghiép chua chuyén déi sé.
Piéu nay dan dén hién tugng
tac nghén cong viéc khong
rd nguyén do, kéo theo hang
loat cac tac déng xau dén
doanh nghiép nhu: phuc vu
khach hang cham han, ban
dugc it hang hon, doanh thu
thap hon. Ap dung chuyén
d6i s6 o nghia la doanh
nghiép da tao ra mot nén
tang két noi dugc tat ca cac

phong ban ndi bo lai vai
nhau. Méi phong ban van cé
cdng cu dé phuc vu nghiép
vu chuyén mén ma van cé
thé giao ti€p véi bd phan
khac. Thong qua cac két noi
nay, cac van dé phat sinh
dugc nhan dang, ngan chan
trudc khi xay ra va sé dugc
xU ly nhanh chéng khi cac
phong chitc nang co thé thay
va phéi hgp cung nhau.

e Tdng cuong su minh
bach va hiéu qua quadn
tri:

Nh& chuyén déi sé ma lanh
dao doanh nghiép dé dang



theo doi tinh hinh hoat dong
cla cac phong ban ma
khéng can dgi nhan vién gui
bao cdo. Moi hoat dong cua
doanh nghiép tu viéc co
khach hang tim hiéu san
pham, nhan vién kinh doanh
ban hang, ké toan ghi nhan
doanh s6 hay bién dong
nhan su & cac b6é phan nhu
thé nao déu dugc thé hién
trén cac cong cu s6, ma cu
thé & day la cac phan mém
quan tri doanh nghiép. Lanh
dao doanh nghiép dé dang
truy xuat bao cdo vé moi mat
hoat dong cua doanh

nghiép, gilp viéc quan ly
hiéu qua hon.

e Tdang nang sudt lao
dong:

Theo nghién c(fu tu nam
2017 cua Microsoft tai khu
vuc chau A — Thai Binh
Duaong, chuyén doi sé sé lam
tang nang suat lao déng
trong nam 2020 la 21%; 85%
cong viéc trong khu vyc sé bj
bién doi trong ba nam tiép
theo. Nh& chuyén dai s6,
doanh nghiép sé tiét kiém
dugc chi phi thué nhan luc
thuc hién nhitng codng viéc
c6 gia tri gia tang thap ma

hé théng c6 thé tu ddéng
thuc hién. Nhd khong phai
giai quyét cac cong viéc lat
vat ma nhan vién co thém
thdi gian dé nang cao
chuyén mon, nghiép vu va
thuc hién cac cong viéc co
gia tri gia tang cao. Bén canh
dé, chuyén déi so cling gitp
ngudi quan ly dé dang danh
gia chat lugng cong viéc cua
nhan vién thay vi quan diém
16i thai chd trong dén thdi
gian dau vao nhu trudc day.

e Cdi thién ndng luc canh
tranh:



Chuyén déi sé gitp doanh

nghiép bat kip xu hudng The benefits of Digital Transformation
phat trién cla thé gidi, déng

thai van hanh doanh nghiép :

hiéu qua va chinh xac hon. h U =
Cac giadi phap quan tri va van =

hanh sé héa gia tang hiéu

qua tr 30-40 % cho t&i 100  /
%, tUr d6 cai thién nang luc
canh tranh cho doanh AL - ;
- . . i Remaining Improving Increasing
nghiép. Diéu nay con thé competitive business the
advantage processes efficiency

hién & viéc tuang tac nhanh
chong véi khach hang, cham
soc ca nhan hoa khach hang, l
phuc vu khach hang t6t han

Improving the Increasing Enhanced
decision-making customer customer
process experience satisfaction




< AN
CAC YEU TAONENTHANKH CONG
CUA CHUYEN POI SO

“... Piéu quan trong ciia chuyén ddi so 1a thay doi con
ngwoi va cach van hanh, khong phai chi don thuan 6

cong nghe¢”
Capgemini consulting, Digital tranformation report T




Chuyén d&i mé hinh quan ly
kinh doanh du la theo
phuang thuc truyén théng
hay s6 hoa déu gap nhiing

kho khan, tré ngai nhat dinh.

Dé qua trinh chuyén doi s6
thanh cong, doi hoi doanh
nghiép phai dau tu ca vat
chat, nhan luc va tam huyét.
Tuy nhién, dau tu sé dem lai
qua ngot, chuyén doi sé
thanh cong mang lai nhiéu
|gi ich 16n cho doanh nghiép
ca ngan han va dai han.

Theo Cong ty tu van quan tri
doanh nghiép Mckinsey,
cong nghé la mot phan
khong thé thiéu trong qua

trinh chuyén déi sé nhung
khéng phai la tat ca. Ngoai
cdng nghé, doanh nghiép
can chuan bi nhiéu yéu té
khac dé dam bao chuyén déi
s6 thanh céng. Theo dé, cac
yéu t6 nay dugc chia lam 5
nhom chinh:

e Lanh dao

e Nhan vién

e Phuang thic lam viéc

e CONng cu lam viéc

e Giao tiép

Co lanh dao ung ho va am
hiéu vé ky thudt sé: Chuyén
déi s6 dién ra & tat ca cac
cap, cac phong ban trong
doanh nghiép, quan trong

nhat la nguai diing dau. Cac
cdng ty thuc hién chuyén doi
sO thanh céng thudng cé
ngudi am hiéu vé ky thuat s
gia nhap déi ngili lanh dao.
Ngoai tri thrc vé cdng nghé,
cam két cua lanh dao trong
viéc uu tién dau tu cho
chuyén déi sé cling la yéu t6
tac dong dén sy thanh bai
cla qua trinh chuyén déi.

Xdy dung ndng luc chuyén
déi cho nhdén vién: Nang luc
lam chd cdng nghé cua nhan
vién cling anh hudng rat I6n
dén su thanh bai cua qua
trinh chuyén déi ky thuat sé.
Cac cong ty chuyén déi s



thanh cong déu dau tu vao
viéc dao tao ky nang lam chu
ky thuat s6 cho nhan vién,
tuyén dung bé sung nhan luc
thao cdng nghé.

Khuyén khich nhan vién
lam viéc theo phuong thirc
md&i: Qua trinh chuyén déi s
doi héi su thay doéi vé ca van
hoa va hanh vi nhu tinh toan
rdi ro trong khoang chap
nhan dugc, tang cudng hgp
tac, lay khach hang lam trung
tam. Cac nghién ctu chira
rang doanh nghiép thuc hién
chuyén déi sé thanh céng
déu trao quyén cho nhan
vién lam chu nhitng thay doi

nay. Doanh nghiép cling
khuyén khich nhan vién thuc
hanh lam viéc theo cach thuc
md&i, khuyén khich nhan vién
ty hoc dé€ lam chd céng
nghé.

Néng cap coéng cu lam viéc
thuong xuyén: Khuyén khich
nhan vién lam viéc theo
phuadng thi'c mdi, lam chu
cdng nghé sé hoa doéng
nghia vdi viéc cung cap cho
ho coéng cuy, phuadng tién lam
viéc phu hgp véi qua trinh sé
hoa. Ngoai ra, doanh nghiép
cling can Ung dung cac
phuong tién ky thuat s6 dé

gitp nhan vién dé dang tiép
can vdi cac thdong tin ndi bo.

Truyén théng néi bo
thuong xuyén théng qua
phuong thic truyén thong
va ky thudt sé: Giao ti€p
trong té chdc rat quan trong
trong qua trinh chuyén doi
sO. Thuc hién truyén thong
noi b dé tat ca con ngudi
trong t6 chic hi€u vé tam
quan trong cua s6 hoa, qua
trinh s& hoa cla to chlc
dang & giai doan nao, can su
tham gia cia moi ngudi nhu
thé nao.



nghi”

Simeon Preston — Managing director - Bupa



Pé chuyén déi sé trd thanh
nhan t6 giup doanh nghiép
thic day doanh thu va tang
trudng, cac doanh nghiép
can chu y dén 2 diém quan
trong sau day:

e Tuong tac vdi khach
hang:

Chuyén d6i s6 can nham vao
muc tiéu tao ra cac tucng tac
dé dang va lién mach vdi
khach hang. Cac tucng tac
nay chinh la cac diém cham
trén hanh trinh khach hang.
Su hai long cua khach hang
trén moi diém cham sé quyét
dinh kha nang mua lai (tic

trd thanh khach hang trung
thanh).

e Doanh nghiép va nhdn
vien:

Chuyén doi sé cho phép
doanh nghiép thay déi mo
hinh kinh doanh, quy trinh
lam viéc, kha nang ra quyét
dinh. Tuy nhién, bén canh
van dé quan ly, doanh
nghiép cling can quan tam
dén viéc cai thién trai nghiém
nhan vién trong qua trinh
chuyén doéi s6. Bdi chi ¢o trai
nghiém dep mdi thic day
nang suat lao dong va tao

dong luc dé nhan vién céng
hién.

Theo 6ng David Lang,
chuyén gia chuyén déi sé cua
YellowBlocks, nguci da tung
tu van cho cac tap doan
hang dau cia My nhu AT&T,
Toyota, Sony, trong tam cua
chién lugc chuyén doi s6
khong nam & cong nghé, ma
nam & yéu t6 chuyén déi vé
con ngudi, vé tu duy va van
hoa.

“R&t nhiéu ngudi nghi rang
chuyén déi sé chi lién quan
dén chuyén daéi vé mat cong
nghé. Néu mét doanh



nghiép bat dau s dung
cong nghé vao van hanh thi
da dugc xem la chuyén doi
s6 thanh cong. Tuy nhién,
trong tadm cua chuyén déi s6
khong nam & cong nghé
thong minh, ma nam & yéu
t6 chuyén doi vé con ngudi,
vé tu duy va vé van hda cla
mot doanh nghiép, t6 chic”,
ong David nhan dinh.

Néu qua trinh chuyén doi s6
dugc mé phdng bang hinh
mot chiéc kim tu thap 3 tang
thi chiéc kim tu thap sé dugc
két cdu nhu sau:

e Tang day la con ngudi -
tu duy - van hoa.

e Tang gilfa la cach thuc,
phuong phap thuc hién
chuyén doi sé.

e Tang trén cung la cong
nghé.

THAP
CHUYEN
OISO

Diéu quan trong la néu
khéng cé |6p nén kim ty
thap sé sup dé. Nhu vay, cho
du la mo hinh kinh doanh
nao thi nén tang la & tu duy
cla su chuyén doi.

PHUONG PHAP

THUC HIEN

CONNGUOI - TU DUY

VAN HOA



L%‘ M

CHUYEN POI SO GAN VOLTRAI NGHI EM
C AT
KHACH HANG




nghiép. Dudi day la cac cap
1 do trai nghiém tuang Ung
vGi cac hanh vi khach hang
Trai nghiém khach hang trong tuong lai
ngay cang tré thanh van dé
quan trong

Trai nghiém khach

hang t6t sé quyét dinh bap tngnhu | phy hop véinhu ciu

viéc khach hang sé " ) A r o AR K
. g ciu co ban ¢ Khonglantoa diém xau

quay lai ti€p tuc mua

san pham hodc san } '
Thudn tién, * Sansangquay lai, tiép tuc s dung
x ' dich vu
dé dang . Khach san khong bi m4t khach hang

sang gidi thiéu ban be
vé san pham hoac
doanh nghiép. Diéu

nay sé anh hudng rat « Khach hang san sang gi¢i thiéu san

“n dén hie : kinh Thich thi pham, dich vu t&i ngwoi khac
Ion dén : eu ciua n o (CO6 thém khach hang mai. Tao nén
doanh va su tang tang trudng.

trudng cua doanh
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Chuyén doi s6 gan véi viéc
xay dung trai nghiém
khach hang

Muc tiéu cua tat ca cac quyét
dinh dau tu, bao gom dau tu
cho chuyén daéi s6 cua doanh
nghiép la dé hoat déng san
xuat, kinh doanh hiéu qua
hon. Diéu nay déng nghia vdi
viec doanh nghiép sé co
nhiéu don hang han, dugc
nhiéu khach hang ang hé
hon, tang kha nang canh
tranh trén thi truong dé phat

trién bén virng trong bat ky
diéu kién nao.

Khach hang la ngugi quyét
dinh tat ca cac muc tiéu nay,
tU so lugng don hang, muc
d6 dugc ung ho, doanh thu,
tang trudng cua doanh
nghiép. Vi vay, chuyén doi s6
phai lay khach hang lam
trung tam, hudng tdi cai
thién trai nghiém khach
hang.

Dudi day la bon luan diém
I&n cho thay chién lugc
chuyén doi s6 can gan két
chat ché vdi trai nghiém
khach hang:

e Xu hudng ldy khdch
hang lam trung tam
ngdy cang phat trién
manh

Lay khach hang lam trung
tam dang tré thanh mé hinh
kinh doanh chiém uu thé
trén thé gidi. Hau hét cac
doanh nghiép déu da va
dang chuyén tur mo hinh kinh
doanh truyén théng “lay san
pham lam trung tdm" sang
mo& hinh mdi tap trung vao
su gan két va trai nghiém
khach hang.

Moi quan hé gilta doanh
nghiép va khach hang khéng



chi dung lai & muc tiéu cudi
cung la ban san pham va
"ban mot lan la xong”. Ngay
nay, cac doanh nghiép cé
gang dat nén méng cho mot
moi quan hé lau dai vdi
khach hang ngay tu lan tiép
xuc dau tién. Muc tiéu tiép
xuc v@i khach hang cua
doanh nghiép khong chi la
ban san pham ma con bién
khach hang thanh nguai Gng
ho, san sang gidi thiéu san
pham, dich vu cho nhiing
ngudi khac.

e Su dung di liéu khach
hang mét cach thdng
minh

Trong thi trudng canh tranh
gay gat nhu ngay nay, dit
liéu vé khach hang la vi khi
manh nhat ciia doanh
nghiép. D liéu cang mdi,
cang chinh xac, cang dem lai
Igi thé I18n cho doanh nghiép
bd&i nhG vao nhitng dit liéu
nay, doanh nghiép cé thé
danh gia dugc su gan két cua
khach hang, tu do tim cach
tdng cuong su gan két qua
moi diém cham trén hanh
trinh khach hang.

Bang cach Ung dung cong
nghé s6, doanh nghiép cé
thé thu thap phan hoéi khach
hang, thong tin khach hang,

tu do du doan hanh vi mua
hang, thi hiéu mai dé cai tién
san pham va thiét ké trai
nghiém dap ng ky vong
mdi cua khach hang.

e Xdy dung niém tin va
long trung thanh cua
khach hang

Khach hang ngay nay co rat
nhiéu lua chon, ho c6 thé bd
doanh nghiép nay dé dén véi
doanh nghiép khac khi thay
doanh nghiép khac mang
dén trai nghiém tét han.
Doanh nghiép chi cé thé gil
chan khach hang khi cung



cap trai nghiém vuat troi so
v3i doi thu canh tranh.

Lang nghe khach hang va x{
ly nhanh cac van dé phat
sinh la cach dé doanh nghiép
xay dung niém tin va long
trung thanh cua khach. Khi
khach hang thay tiéng noi
cua minh cé gia tri, ho sé hao
hng va san sang chia sé
thém théng tin vGi doanh
nghiép.

e Co hoi tgo trai nghiém
dét pha tur chuyén doéi sé

Ung dung céng nghé sé vao
quan tri trai nghiém khach
hang chinh la ca héi dé

doanh nghiép tao ra trai tao trai nghiém doét pha

nghiém wow - trai nghiém trong thai dai cach mang
dot pha - cap d6 cao nhat codng nghiép 4.0 bdi cac yéu
trong thap trai nghiém khach to sau:

hang. . Cea s
J Thd nhat, ngudi tiéu dung

Chuyén daoi sé la nén tang dé ngay cang thao cong nghé,

Cac cap do trai nghiém khach hang

Tao ra cai méi khién khach hang
ngd ngang hanh phuc

Chu dong dap \ng nhu cau cta
khach hang, khong can ho hoi

Pap trng nhu cau cua khach hang
khi ho hoi

Giai Quyét nhanh cac van dé
gap phai cua khach hang

Cung cap thong tin khach
hang c6 thé sir dung




ho ky vong nhiéu hon vao
cac trai nghiém sé. Du la
mua sam online hay mua
sam tai cac clra hang truyén
théng, ngudi tiéu dung déu
ky vong sé c6 nhitng tuang
tac so.

Th hai, chuyén doéi s6é dang
la xu hudng tat yéu cla thé
gidi. Néu doanh nghiép
khong chuyén déi so thi
chang may chéc ma trd nén
lac hau, sé kho tao ra trai
nghiém doét pha.

Th( ba, tng dung cong nghé

s6 gilip doanh nghiép dé

dang thu thap di liéu khach

hang trén dién rong, theo
thdi gian thuc, vi thé ma dir
liéu c6 gia tri hon. Doanh
nghiép c6 thé dua vao cac
dir liéu nay dé phan tich
hanh vi khach hang, du bao

cac xu huéng mdi, tu do tao

ra cac trai nghiém dén dau
xu hudng khién khach hang
phai wow thich thu.




TRITE;

-

“Sau khi ban da bat dau véi trai nghiém khach hang, hiy tiép tuc véi van

dé cong nghé va khong c6 cach nao khac”
Steve Jobs - Apple



Chuyén déi s6 gilp thay doi
bé mat cia doanh nghiép,
gilp viéc mua sam cua khach
hang thuan tién hon va quan
trong han ca la gitp doanh
nghiép quan tri trai nghiém
khach hang tét han, dem lai
tang trudng bén ving.

Chuyén déi sé trong trai
nghiém khach hang la viéc
Ung dung cac cong nghé sb
dé thay doi cach quan tri va
do ludng trai nghiém khach
hang. Vi dy, thay vi thuc hién
do ludng sy hai long khach
hang bang phuang phap tha
cong (bang hoi in trén gidy)
thi ing dung giai phap do

ludng (phan mém do ludng)
giup viéc quan tri va do
ludng su hai long dé dang va
hiéu qua hon.

1

Gia tri vugt troi cua giai
phap s6 quan tri trai
nghiém khach hang

Chuyén déi s6 trong quan tri
trai nghiém khach dem lai
cho doanh nghiép gia tri
VUGt troi:

e Thdu hiéu mong muén,
ky vong cua khach hang,

TU doé lén chién lugc hanh
dong tao thién cam vdi
khach hang, tang niém tin,
tang su hai long, tu do thuc
day khach hang mua sam
nhiéu han, chi tiéu nhiéu
han, thic day tang trudng
doanh thu va Igi nhuan.

e Ngdn chan su lan truyén
cua cdc trai nghiem te:

Trai nghiém to6t lan xa, trai
nghiém té cang lan nhanh
hon. Po ludng trai nghiém
bang giai phap s6 sé giup
doanh nghiép ngan chan sy
lan truyén cula cac trai
nghiém té anh hudng dén



danh tiéng thuong hiéu bang
cach phat hién va xt ly
nhanh cac van dé phat sinh
cla khach hang, ngan chan
trai nghiém té trudc khi nd
Xay ra.

e Tdng tap khach hang
thdn thiét:

Bang cong cu do ludng trai
nghiém, doanh nghiép co thé
hiéu dudc tam tu, tinh cam
cla khach hang, biét dugc
cac bé phan kinh doanh cé
dang phuc vu tét khach hang
hay khong, tir dé diéu chinh
hoat dong dé gan két khach
hang v&i doanh nghiép.

e Phadt hién cdc vdn dé
khién khdch hang bé di:

D{t liéu tu do ludng trai
nghiém khach hang sé giup
doanh nghiép phat hién cac
yéu té khién khach hang
phat y, khi nao nguy ca
khach hang bo di xuat hién.
Nghién clu chi ra cac doanh
nghiép nam dugc thong tin
nay déu cé thé cai thién ty 1é
quay lai mua hang. Tap doan
van chuyén FedEx cia My sur
dung dit liéu nay dé du doan
ki€u khach hang nao sé bd
qua cac déi thu canh tranh
chinh xac 60-90%. Tucng tu,
hang vién théng Sprint s

dung théng tin dé du bao
cac nhom khach hang cé kha
nang ngung su dung dich vu
cao han gap 10 lan so vdéi
cac nhom khac.

e Tiét kiém chi phi tim
kiém khdach hang mdt:

Nghién c(u chi ra rang, chi
phi kiém moét khach hang
mdi cao gap 5-6 lan chi phi
git chan khach hang hién tai.
Nh& cong cu do luong trai
nghiém, doanh nghiép c6 thé
tang lugng khach hang trung
thanh, dam bao doanh thu
tang truédng bén viing ma



khéng can chi qua nhiéu cho
khau tim khach hang mdi.

e Du bdo nhu cdu cua
khach hang:

Quan tri trdi nghiém bang
cdng nghé s6 giup doanh
nghiép dua ra du bao nhu
cau tiéu dung trong tuong
lai. Dua vao lich s mua sam
va dac diém ca nhan cua
tung khach hang, doanh
nghiép c6 thé du doan dugc
khi nao khach hang sé quay
lai mua san pham, ho muén
phuc vu & kénh nao (mua
sam tryc tuyén hay truc tiép
tai cira hang) va rat nhiéu

thong tin quan trong khac.
Nam dugc cac dy bao nay,
doanh nghiép cé thé lén
chién lugc hanh déng dé dap
Ung t6t nhat nhu cau cua
khach hang.

e T6( uu hod cdch dinh gid
san pham/dich vu:

D{ liéu trai nghiém khach
hang la ca sG dé cac doanh
nghiép dinh gia san pham
phu hgp vai tung nhém
khach hang. Vi du nhu cach
cac cong ty bao hiém & My
dang lam, ho dinh gia cac goi
bao hiém cho tirng nhom dai
tugng khac nhau duya trén

kha nang gay tai nan cua cac
nhém cling nhu kha nang chi
tra cua ho. Gidi phap hearme
sé giup doanh nghiép nam
dugc cac dir liéu trai nghiém
khach hang quan trong nay.

e Ggiy phuong an
marketing theo thaoi gian
thuc:

D{ liéu trai nghiém khach
hang con la co s dé danh
gia hiéu qua cla cac phuang
thdc marketing theo thai
gian thuc. Cac khach san va
song bai 8 My thudng dua
vao phan tich dir liéu dé xay
dung cac phuong an



marketing hiéu qua. D{t liéu
sé cho thay nhirng chién lugc
nao sé gilt chan khach hang,
chién lugc nao khong. Vi du
nhu cung cdp mién phi
phong 6c¢, d6 an co gilt chan
khach hang & lai song bai lau
han, chi tiéu nhiéu han
khéng. B&i khong phai khach

hang nao cling can 1 dém
nghi mién phi & song bai.

2

Mot so6 yéu cau doi véi giai
phap
Do6i véi mot giai phap so cho

viéc quan tri trai nghiém
nghiém khach hang can dat
t6i thi€éu cac yéu cau sau:

- C6 thé do lusng dugc sy
hai long khach hang trén
toan bd hanh trinh, tu giai
doan tim hiéu dén khi tr&
thanh khach hang trung
thanh.

CAC PIEM CHAM GIUA DOANH NGHIEP VA KHACH HANG
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néu khach hang co trai
- C6 thé thuc hién do ludng nghiém xau
trén ca kénh Online va
Offline, trong tam vao cac
giai phap s6

- Ap dung cac chi sé tiéu
chuan trong viéc do ludng
hai long khach hang, hé trg
day du cac chi sé phé bién
nhat hién nay nhu: NPS,
SCAT, CES

- Linh hoat cau hinh cac cau

hoi khao sat theo nhu cau
- Cho phép bam sat hanh

trinh khach hang, thy hién
canh bao dén ngudi quan ly

cua doanh nghiép



- Pua ra cac phan tich bao
cao d{ lieu theo thai gian
thuc dé bo may doanh
nghiép c6 thé nam bat dugc
tinh hinh moi [ic moi nai va
dua ra cac phuong an diéu
chinh cai tién kip thdi

Net Promoter Score

+48 A

- Gidi phap cho phép tich
hop vai cac hé théng quan
tri doanh nghiép khac, vi du
nhu hé thdng CRM, hé théng
ban hang, hay hé théng phan

tich dit lieu doanh nghiép

- C6 thé cung cap dich vu
dudi dang dich vu phan mém
hoac dang ban quyén phan
mém. Yéu cau nay giup cho
doanh nghiép dé dang chon
lua phuong an trién khai
thich hgp phu thudc vao qui
mo cua ting doanh nghiép.

#& LELE

N1

D6i véi doanh nghiép nho,
st dung dang dich vu da



dudc cai dat trén hé théng
dién toan dam may la
phuong an téi uu nhét, trién
khai nhanh, chi trong vai
phut cau hinh. Bai véi doanh
nghiép qui mo 16n, phucong
an mua ban quyén phan
mém sé dem lai chi phi toi
Uu nhat.

Integration Platform
as a Service

APls

CLOUD

L1 P-

7

DICH VU PHAN MEM

ON-PREMISES

APls

On-Premises
Integration Platform

BAN QUYEN SU DUNG




Implementation
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CAC BUGC CHUYEN POI SO LAY KHACH
HANG LAM TRUNG TAM
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en nay, moi doanh nghié€p can so hoa. Va chuyén

. Chién lwge s6 héa nén bit dau tir linh dao”
managing Director of Contus

doi s0 can mot ¢
Sriram Manoharan is t



Lam sao dé chuyén déi s
dat dudc muc tiéu cudi cung
la thic day tang trudng
doanh thu va Igi nhuan? bay
la cau héi ma rat nhiéu CEO
ban tam khi diing trudc
quyét dinh dau tu dé chuyén
do6i s6. Co rat nhiéu yéu to
tac dong dén sy thanh cong
cua chién lugc chuyén déi so,
trong do quy trinh thuc hién
hay cac budc trién khai déng
vai tro rat quan trong. Nhin
chung, c6 3 budc chinh trong
qua trinh thyc hién chuyén
doi:

Xac dinh muc

tiéu, thay doi
tw duy

1

Budc 1: Thay doi tu duy,
xac dinh muc tiéu.

Chuan bi
phwong phap,
con nguwoi, qui
trinh thuwc hién soat

Trién khai so
héa theo 16
trinh, c6 kiém

Pé qué trinh chuyén déi dién
ra suén sé va théng nhat
trong toan to chuc, budc dau
tién can thuc hién la thay doi
tu duy va nhan thic dang
dan vé chuyén dai sé.



3

Chuyén d6i s6 khong phai
chi la viéc cua bo phan céng
nghé, ma la mot qua trinh
can c6 su tham gia cla tat ca

cac phong ban, tat ca nhan
su trong doanh nghiép tu
quan ly cao cap dén nhan
vién cap dudi. Can xac dinh
chuyén doi s6 la mot hoat
dong dau tu cia doanh
nghiép nham cai thién moi
trudng lam viéc, cach thic
lam viéc dé tang su gan két
va sy hai long khach hang.

Doanh nghiép cling can xac
dinh ro muc tiéu clia viéc
chuyén daéi s6. Chuyén doi s6
dé lam gi? S6 hoa dit liéu?
Tich hgp cac kénh tuong tac
vGi khach hang? Tang hiéu
qua quan ly? Thic day su

mua lai? Hay tat ca cac muc
tiéu nay? Doanh nghiép phai
biét r& muc tiéu ctia dau tu
thi mai xac dinh dugc cac
budc trién khai dé hién thuc
hoa muc tiéu do.

Chuyén daéi s6 1ay khach
hang lam trung tam sé dat
trong tam vao cac muc tiéu
sau:

- Cai thién trai nghiém so
clia khach hang va ngudi su
dung cudi dé tang long
trung thanh, tang chi tiéu,
tang su gan két, tur dé thic
day doanh thu.



- Chuyén d6i mé hinh
kinh doanh dé giam thiéu chi
phi, tang nang suat lao dong
va dong bo hoa vdi tién trinh
s6 hoa cua déi tac va chudi
cung Ung, dong thGi md ra
cac ¢ hoi hgp tac mdi trén

nén tang ky thuat so.

- Bon gian hoa viéc quan
ly va cung cap dich vu dé
giam thiéu cac thu tuc phuc
tap, giai quyét cac van deé
tiém an trudce khi nd xay ra,
dong thai quan ly tot hon

cac tai san cua doanh nghiép.

- TOi uu hoa co sd ha

tang quan ly dé cai thién toc
d6 phan Ung, linh hoat trong
cac tinh huéng, va tang hiéu
qua chi phi.

- Nhan thong tin chuyén
sau vé thi trudng, khach
hang dé dua ra cac quyét
dinh kinh doanh hiéu qua
hon, tang hiéu qua dau tu va
tao lgi thé canh tranh.
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Buéc 2: Chuan bi phuong
phap, quy trinh, doi ngi
thuc hién.



Sau khi xac dinh dugc muc
tiéu clia chuyén dai sg,
doanh nghiép can xay dung
phuong phap, quy trinh thuc
hién, déng thgi dao tao doi
ng{ nhan luc dé trién khai
quy trinh dy. Trong qua trinh
chuan bi nay, doanh nghiép

can chu y dén cac van dé sau:

- Tham khao y kién nhan
vién trong viéc xay dung mo
hinh va phucng thuc lam
viéc mdi, thay déi mo hinh
kinh doanh, mé hinh quan ly.
- Tham khao y kién khach
hang trong viéc xac dinh cac
hudng chuyén déi dé cai
thién trai nghiém, xac dinh

quy trinh cung cap dich vu
mdi. BSi su hai long khach
hang la muc tiéu cudi cla
qua trinh chuyén déi nay. Chi
c6 khach hang mdi cho
doanh nghiép biét dich xac
ho can gi va ho mudén dugc
phuc vu nhu thé nao.

3

Buéc 3: Trién khai cac giai
phap so6 theo 10 trinh va c6
kiém soat

Khi da co muc tiéu, co
phuong phap trién khai va
biét chinh xac can phai lam

gi, ti€p theo doanh nghiép
can xac dinh 16 trinh thuc
hién. Qua trinh chuyén doi
nén chia thanh cac giai doan
dé dé dang trién khai, do
luGng va diéu chinh. Tét nhat
la trién khai thir nghiém &
quy mo nho, danh gia hiéu
qua réi mdi trién khai & quy
mo ISn.

Song hanh v&i qua trinh trién
khai, doanh nghiép can thuc
hién do ludng dé danh gia
hiéu qua. Cé thé sir dung cac
chi s6 KPIs (chi s6 danh gia
hiéu qua) dé do ludng hiéu
qua trién khai cac giai phap
s6. Vi chién lugc chuyén doi



s6 lay khach hang lam trung
tam, cac chi s sau cé thé su
dung lam KPlIs:
e Ty |é khach hang rai bd
e Diém hai long khach
hang
e Ty lé khach hang mua
lai
e Ty lé khach hang mua
hang qua gidi thiéu cua
ngudi khac
e Khach hang tang chi
tiéu moi lan mua hang.

Nhitng chi s6 nay sé cho
doanh nghiép thay buc tranh
toan canh vé tac dong cua
chuyén dai s6 tGi khach

hang. Ngoai ra, cling can luu
y dén cac chi s6 khach hang
khac khong thé dong dém
bang cac con sé tai chinh
nhu lugng khach hang danh
gia tot vé ban sau lan mua
sam th( hai. Con sé nay co
thé gilp doanh nghiép dy
bdo tac dong cta diém hai
long khach hang dén doanh
thu trong thai gian tdi.

Va ding quén cac chi s6 do
ludng tac déng cua chuyén
d6i s6 t&i nhan vién. Chi phi
van hanh nhu dao tao, tuyén
dung, chinh sach thudng
cling sé tdc déng dén doanh

thu va tang trudng. Nhu vay
su hai long cua nhan vién va
hiéu qua cong viéc cling la
chi s6 can dugc xem xét khi
danh gia hiéu qua chuyén
doi sé.

Can luu y rang, viéc do ludng
phai dugc thuc hién thudng
xuyeén va lién tuc. Bung chi
do ludng & mot thai diém
nhat dinh roi hai long véi két
qua doé. Kinh doanh luén
dong, do ludng can thuc
hién lién tuc dé phat hién
ngay cac van dé chua én. Do
ludng lién tuc cling giup
doanh nghiép xac dinh dugc



cac yéu té anh hudng dén
qua trinh chuyén dai s6, tu
dé ban cé thé phan tich
nguyén nhan - két qua chinh
xac han. Diéu nay cling gilup
doanh nghiép dé dang phét
hién cac van dé tiém an va xu
ly trudc khi ching xuat hién.
bo luong cling giup doanh
nghiép biét dugc minh co
dang di dung hudng hay
khéng, va ggi md cac
phuong an diéu chinh dé
qua trinh chuyén déi dat
dugc muc tiéu dé ra.
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A vao chuyén doi s6 dé thay doi cong
1 dao phai lam chu ng, thyc thi

“Ban khong thé
ty. Ban va doi
g cong nghé méi nhat”
R0SS International

va ap dung n
Barry Ross, Ros
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F&B: Starbucks chuyén doi
s6 thanh c6ng nha tap
trung vao trai nghiém

La nha ban |é ca phé v&i han
31.000 ctra hang trén khap
thé gidi dem lai doanh thu
hang ty USD moi nam,
Starbucks luén nam trong
top thuang hiéu manh nhat
hanh tinh. Thé nhung,
Starbucks khdng ngu quén
trén chién thang, thuang
hiéu nay khdng nguing van
déng, déi méi dé pha hgp

V@i thi hiéu cta ngudi tiéu
dung.

Starbucks da 1én ké hoach
thuc hién chuyén déi sé tu
11 nam trudc du béi canh lauc
do cong nghé thong tin chua
phat trién manh mé nhu bay

gid. Thang 9 nam 2009,
Starbucks ra mat ing dung
tréen dién thoai: Starbucks
Card va Mystarbucks cung
cap thoéng tin vé cra hang
gan nhat, dinh dudng va

thanh cla tung loai dé uéng.



Ung dung nay mdi diing &
viéc cung cap thong tin, chua
nhan dan dat hang online,
cling chua tao ra tucng tac
thuc su véi khach hang.

Sau do, Giam ddéc diéu hanh
(COO) Kevin Johnson nhan ra
rang, néu khong tao ra tuong
tac gita khach hang va
Starbucks thi viéc chuyén doi
s6 khong mang lai gia tri
tang trudng. Starbucks quyét
dinh nang cap phan mém dé
thic day tuong tac. “Trong
khi cac doanh nghiép khac
dang c6 gang xay dung mot
Ung dung di dong thi
Starbucks xay dung mdt nén

tang tiéu dung dau - cuoi
gan vdi long trung thanh cda
khach hang”.

Thang 1 nam 2011, Starbucks
cho ra mat ing dung mdi
Starbucks Mobile Order and
Pay cho phép khach hang
dat hang va thanh toan
online. Starbucks tiép tuc ra
mat Apple Pay nam 2014 va
Samsung Pay nam 2015 la
hai (ng dung hd trg ngudi
tiéu dung thanh toan trén
nén tang dién thoai.

Viéc Ung dung cong nghé so
da thay doi mé hinh va két
qua kinh doanh cua

Starbucks. Tu viéc ban offline
100%, dén nam 2017, don
hang online da chiém 30%
téng dan hang cua
Starbucks. Trung binh, moi
khach hang online chi tiéu
cao haon 3 an so vai khach
hang dén clira hang.

Ké tu sau khi ra mat Ung
dung dat hang va thanh toan
online nam 2011, doanh s6
cua Starbucks tang trudng
vugt bac. Trudce khi chuyén
doi sé, Starbucks chi dat mic
doanh thu dugi 11 ty USD.
Sau 8 nam chuyén dai s,
doanh thu cua Starbucks da

tang gap hon 2 lan so vdéi



moc nam 2011. Doanh thu
nam 2019 la 26 ty USD.

Chuyén déi sé trong doanh
nghiép dugc hiéu mét cach
daon gian la viéc ing dung
cdng nghé s6 vao moi khia
canh cua doanh nghiép
nham d6i mdi cach quan ly,
van hanh va hoat déng cua
doanh nghiép.

Khi thuc hién chuyén dai, cac
doanh nghiép thuong dat
trong tam vao t6i uu hoa hé
thong quan ly ban hang, hé
thong diéu hanh noi bd. Diéu
nay co6 thé tao ra su thay doi
manh mé trong cach thirc

van hanh doanh nghiép, thay yéu t6 quan trong nhat tao
déi bdé mat doanh nghiép. ra doanh thu va tang truéng
Tuy nhién, cach chuyén doi - d6 la khach hang.

nay lai chua tac dong dén

Starbucks annual revenue worldwide from 2003 to 2019
30
26.51
24.72

22.39
21.32

20 19.16

16.45
14.9
13.3

10.7
10.4 9.8

Revenue in hillion U.5. dollars
o

© Statista 2020



Starbucks co chién lugc
chuyén daéi khac biét so vai
hudng di chung cua nhiéu
doanh nghiép. Thay vi dat
doanh nghiép lam trong tam,
chién lugc chuyén doi sé cla
Starbucks lay khach hang
lam trong tam.

Chién lugc chuyén déi sé cua
Starbucks tac dong manh mé
dén doanh thu va tang
trudng nhd 2 yéu t6 sau:

e Gdn vdi muc tiéu tdng
lugng khach hang trung
thanh:

Ung dung d&t hang va thanh
toan online cuia Starbucks

dudc xem nhu mot chién
lugc dé tang lugng khach
hang trung thanh. Bang cach
tang sao (tich diém) cho moi
lan mua hang, sau dé khach
hang c6 thé dung sao dé doi
d6 uéng mién phi hodc nang
cap size cho d6 udng,
Starbucks tao dong luc dé
khach hang gan bo vdi
thuong hiéu. Tinh dén thang
8 nam 2017, khach hang
thudng xuyén st dung app
chiém 18% trong téng s6 75
triéu khach hang (ca online
va offline) cua Starbucks.
18% khach hang than thiét
nay dong gop dén 36%

doanh thu cla toan hé
thong.

e Tdng tuong tdc dé tding
su gan két cua khdch
hang:

Khong chi nang cap hé
thédng dé khach hang dé
dang dat hang va thanh
toan, Starbucks con rat trd
trong dén viéc lang nghe
khach hang. Starbucks tao
nén tang online dé khach
hang gui phan hoi va y kién
cta ho vé san pham va dich
vu. Cac phan hoi nay giup
Starbucks hiéu han vé thi
hiéu cia khach hang, tu do



cai tién san pham va cach
phuc vu dé nang cao su hai
long khach hang.

Va dé thuc hién chuyén doi
s6 thanh cong, khéng thé
khong ké dén cac khoan dau
tu manh mé cua Starbucks.
Theo thong ké, ngan sach chi
cho cong nghé cua Starbucks
nam 2015 vao khoang 145
trieu USD, va tang lén 250
triéu USD vao nam 2016. Pau
tu manh va tac dong cling
that manh mé. Chuyén daéi s6
khong chi thic day tang
trudng doanh thu, Igi nhuan
ma con dem lai gia tri bén
viing cho Starbucks dé la

khach hang trung thanh. Vay
nén, dudi tac déng cua dich
Covid-19, Starbucks van rat
kha quan vé doanh thu nam
2020 du nhiéu cd sé kinh
doanh budc phai dong cua

do anh hudng cua dich bénh.

Panh gia vé chién lugc
chuyén déi s6 cua Starbucks,
ong Vi Xuan Thuc, CEO
Hearme - Giai phap thu thap
y kién phan hoi va do ludng
sy hai long khach hang cho
rang lay khach hang lam
trung tam trong s6 hoéa hoat
doéng doanh nghiép la can
thiét trong moi trudng kinh
doanh hién nay khi trai

nghiém khach hang lén ngoi.
Starbucks da di trudc, don
dau tu chuc nam trudc.

Khi thuc hién chuyén déi sé,
phan |&n cac doanh nghiép
chi quan tam dén viéc s6 hoa
hoat d6éng quan tri, diéu
hanh, lam sao dé quan ly don
hang hiéu qua ma quén mat
cha thé quan trong - khach
hang - ngudi mang dén cac
don hang, tao ra doanh thu,
|gi nhuan. Thay vi thuc hién
chuyén déi s6 dé mang dén
bé mat mdéi cho doanh
nghiép, Starbucks tru trong
vao viéc chuyén déi dé phuc



vu khach hang tét hon, dé
khach hang hai long hon.

"Nhg viéc thu thap y kién
khach hang, lang nghe khach
hang, Starbucks co y tudng
dé cai tién san pham, dich vu
phu hgp vé&i nhu cau va thi
hiéu clia khach hang. Tang
su hai long sé tang su gan
két, tang tap khach hang
trung thanh déng nghia vai
viéc khach hang quay lai mua
v@i tan suat nhiéu haon, chi
tiéu nhiéu hon, dem lai tang
trudng bén viing cho
Starbucks", 6ng Thic nhan
dinh.

Theo d{ liéu cua Vién nghién
ctu thi truong Forrest, My,
chi phi dé tim kiém khach
hang md&i cao han 5 lan chi
phi dé duy tri khach hang
hién tai. Nhu vay, néu hai
codng ty c6 muc doanh thu
bang nhau thi cong ty ban
nhiéu san pham cho khach
hang cl sé cé Igi nhuan cao
han cong ty ban nhiéu san
pham cho khach hang mdi.
bay chinh la gia tri cia khach
hang trung thanh.

2

Chuyén doi sé trong nganh
ban lé: Walmart

Nganh ban |é dugc danh gia
la dang dan dau xu huéng
chuyén doi s6 dé dap Ung thi
hi€éu mua sam online cua
ngudi tieu dung vdi nhiing
diém dac trung sau:

e Kién tao trai nghiém
mua sam da kénh:

Ban hang qua Ung dung trén
dién thoai di dong va
website da rat phé bién
trong nganh ban Ié hién dai.



Ngoai hai kénh phé bién nay,
cac doanh nghiép ban lé
dang kién tao thém nhiéu
kénh ban hang online khac
nhu md gian hang trén cac
san thucng mai dién tu,
mang xa hoi.

e T6i uu hod hanh trinh

mua hang:

Nguyén tac dé kinh doanh
online thanh céng la luén dat
khach hang Ién hang dau. Vi
vay, cac nha ban lé tim moi
cach dé thu thap thong tin,
phan tich dit liéu nham hiéu
hon vé hanh vi va s& thich
cua khach hang. D{t liéu vé

khach hang cho phép cac
nha ban lIé t6i uu hoa hanh
trinh mua hang va ca nhan
hoa trai nghiém khach hang.

e SO hod tai cua hang:

Cac thiét bi dién t trong clra
hang cling déng gop khong
nho vao viéc thu hut khach
hang dén mua sam, nhu
bang bién chi dan cach sap
x€p cac gian hang, thiét bi
giup khach hang tu thanh
toan, bang bién phan phdi
cac chuang trinh khuyén mai,
thiét bi thu thap phan hoi
khach hang ty dong.

e SO hod cdc phuong thuc
thanh toan:

Thanh toan bang cach quet
thé ngan hang da dugc chap
thuan & hau khap cac siéu
thi, cra hang ban lé. Tuy
nhién, xu hudng ngudi tiéu
dung khong st dung thé
ngay cang nd rd. DBiéu nay
doi héi cac nha ban lé can
phai Uing dung toan dién cac
hinh thic thanh toan dién tu
nhu vi dién t, thanh toan
qua barcode, va cac Ung
dung thanh toan di dong
nhu Zalo Pay, Apple Pay.



e S6 hod dich vu cham soc
khach hang:

Ung dung tri tué nhan tao
(Al) vao dich vu cham soc
khach hang ngay cang phé
bién. Cac Ung dung tro
chuyén cling md ra co hoi tu
dong hoa trong mot sé quy
trinh kinh doanh, dac biét la
ho trg khach hang. SU dung
trg ly ao théng minh dé giai
dap cac cau hoi phé bién cla
khach hang giup cac doanh
nghiép ban 1é c6 thé giam
nhan luc, déng thai cai thién
hiéu qua kinh doanh va sy
hai long khach hang.

e SO hod quan ly kho van:

Cac giai phap ky thuat s6
giup viéc quan ly hang ton
kho va chudi cung Uing dé
dang va hiéu qua hon. Bang
cach Ung dung cac céng
nghé s6 hoa trén di dong,
cho phép nhan vién quan ly
kho van trén thiét bi di dong
(thay vi may tinh) gilp cai
thién toc do va hiéu suat lam
viéec.

Walmart va Amazon la hai
dién hinh thanh céng cua
chuyén déi sé trong nganh
ban lé.

Walmart

Cudc cach mang céng
nghiép lan tha 4 véi nhiing
budc nhay vot trong cong
nghé ky thuat s6 budc cac
doanh nghiép phai chuyén
minh dé thich &'ng. DU doanh
thu chd yéu dén tir mang
ban |é truyén thong (siéu thi),
Walmart van dau tu manh
tay dé ing dung ky thuéat s6
vao kinh doanh, m& rong cac
kénh ban hang online. Lanh
dao cia Walmart nhan thay
rang néu khong chuyén déi
sO thi ho sé tut hau so vdi
doi tha, viéc mat thi phan chi
la diéu sém muon.



Nam 2018, Walmart quyét
dinh chi 11,7 ty USD dau tu
phat trién cong nghé, trg
thanh moét trong 3 doanh
nghiép chi tiéu nhiéu nhat
cho cong nghé (chi sau
Amazon va Alphabet). Sau
khi quyét dinh kinh phi cho
chuyén do6i s6, Walmart
tuyén vé 1.700 nhan vién
cdng nghé trong nam 2018
va tiép tuc tuyén thém 2.000
nhan su nam 2019 dé€ hoan
thanh chién lugc so hoa.

NhG mic dau tu khing nay,
Walmart da thuc hién s6 hoa
doanh nghiép thanh céng
trén moi mat: tu quan ly

hang tén kho, quan ly chudi
cung ung, dich vu giao hang,
khong gian mua sam truc
tuyén va t6i uu hoa trai
nghiém khach hang téng thé.

biéu dang nai la trudc doé,
nam 2015, Walmart cling
ting dau tu “khang” dé
chuyén do6i s6 bang viéc mua
lai website thuong mai dién
tir cho B2B Yihaodian. Ti€p
theo dé la bo ra 3 ty USD dé
mua lai Jet.com nham md
rong thi phan ban [é online.
Tuy hau hét cac khoan dau tu
cta Walmart vao chuyén déi
s6 nam do khong mang lai
Igi nhuan ngay lap tdc nhung

Walmart van kién tri véi ké
hoach s6 hoa cuia minh.

Kién tri cia Walmart da dugc
dén dap xing dang bang su
tang trudng vugt bac trong
nhitng nam gan day. Chi sau
mot nam chuyén déi so,
doanh thu cua Walmart da
tang tu 495 ty USD nam 2018
|én 510 ty USD nam 2019.
biéu dang ndi la sé doanh
thu tang thém phan I6n nho
sy dong gop clia don hang
online.

Doanh thu tu don hang
online cling dong gop ngay
cang nhiéu vao tong doanh



thu toan hé théng. Nam
2019, doanh thu online
chiém 8% téng doanh thu
cua Walmart, du kién con so
nay sé tang lén 11% trong

nam 2020 nhd& chuyén dai sé.

Du bao doanh s6 ban online
cua Walmart nam 2020 sé
chiém 5% téng doanh sé cla
nganh thuang mai dién tu
toan nudc My.

Sam Walton, ngudi sang lap
Walmart cho biét ca cong
nghé va van hoa déu phai
hudng dén cai thién hanh
trinh mua sam cda khach
hang.

Walmart's net sales worldwide from fiscal year 2006 to 2020

(in billion U.S. dollars)

600

4185

401.09404.74

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

“Chi c6 mo6t duy nhat mot
ong chu & Walmart, do la
khach hang. Khach hang co
thé sa thai bat c( ai, tu chd
tich dén nhan vién, bang

Sl0_335I9'93

495.76

465.6 473.08 A82.23 478 61 481.32

cach tiéu tién ciia ho 3@ mot
nai khac”, 6ng Sam noi.
TU quan diém nay, chién lugc

chuyén doi s6 cua Walmart
dat khach hang lam trung



tam. Cac dau tu phat trién
codng nghé cua Walmart déu
nham muc tiéu gitup khach
hang mua sam thuéan tién va
dé dang hon, tang su hai
long khach hang va cai thién
trai nghiém mua sam téng
thé.

Diém ndi bat trong chién
lugc chuyén doi s6 cla
Walmart thé hién & viéc tu

déng hoa qua trinh mua sam.

Ngudi tiéu dung ngay nay ky
vong rat nhiéu vao trai
nghiém s, du la mua sam
online hay ra clra hang
truyén thong. D€ cai thién
trai nghiém tai cac clra hang

truyén thong, Walmart sur
dung robot tu dong trong
cac siéu thi cia minh dé€ gilp
khach hang tim kiém san
pham nhanh hon. Walmart
con sé hoa nhan, khach hang
c6 thé dung thiét bi di dong
dé quét ma vach trén nhan
dé tim kiém cac thong tin
can thiét vé san pham.

Walmart cling rat trd trong
dén viéc thu thap di liéu
khach hang. Chuyén déi s6
giup Walmart thu thap dugc
lugng I&n phan hoi, nam
dugc cac théng tin quan
trong vé khach hang, tur dé
c6 thé phat trién cac san

pham mdi, sang tao ra cac
phuong thic ban hang mdi
phu hgp v&i nhu cau va thi
hiéu cia khach hang. NhG dé
ma doanh s6é cta Walmart
khéng ngung tang trudng.
Ung dung cong nghé sé dé
chuyén minh tir mét doanh
nghiép ban |é truyén théng
sang hién dai, Walmart c6
thé ti€p can dén 90% dan sé
MV vGi 270 trieu khach hang
mua sam online moi tuan,
giup Walmart tré thanh tap
doan ban lé I&n nhat nudc
M.
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Chuyén déi sé trong linh
vuc ngan hang

Clng véi su bung nd cla cac
thiét bi di déng, s6 hoa hoat
dong ngan hang da dugc
kh&i dong tu vai nam trudc
khi nguci tiéu dung ngay
cang ua chuéng chi tiéu
online va st dung cac
phuong thic thanh toan dién
td qua dién thoai di dong.
bac biét, cuéc Cach mang
cdng nghiép lan thur 4 dang
budc cac ngan hang ung
dung cong nghé tién tién

trong cung cap cac san pham
dich vu tai chinh nhu: tri tué
thong minh nhan tao (Al),
hoc may, phan tich dit liéu
nang cao va dién toan dam
may.

Hau hét cac ngan hang déu

949%

@ Ngan hang budc dau trién khai

hoacdang nghién cttu, xay dung

chién lugc chuyén doi so

nhan thic rd, chuyén doi sé
la vdn dé séng con dé thu
hut khach hang trong bai
canh ngudi tiéu dung ngay
cang thao céng nghé. Theo
thong tin cdng b6 nam 2019
cua Ngan hang nha nudc,

Ngéan hang dang trién e
khai chuyén d6i s6

Chuyén ddi so linh vuc ngan hang tinh

dén 2019



hién c6 94% ngan hang budc
dau trién khai hoac dang
nghién clu, xay dung chién
lugc chuyén déi s6, trong d6
59% ngan hang da bat dau
trién khai chuyén doi s6 trén
thuc té. Chi con 6% ngan
hang hién chua tinh dén viéc
xay dung mot chién lugc
chuyén doi s6 tong thé.
Chuyén déi ngan hang sé
dugc xem la quy trinh tich
hgp cong nghé vao moi cap
do hoat dong ngan hang, sb
hda hau hét cac quy trinh
nghiép vu theo hudng tu
dong, thong minh, van hanh,
cung Ung san pham — dich vu

trén nén tang so, khai thac
t6i wu dir liéu dé€ tang trai
nghiém va su gan két cua
khach hang. Vi vay, cé thé
xem ngan hang sé la dich
dén, trong khi chuyén doéi s6
la mot qua trinh véi nhiéu
cap do, hudng tdi ngan hang
sO dich thuc.

Phat trién dich vu ngan hang
trén nén tang cong nghé s6
cO thé gilp cac ngan hang
d6i mdi toan dién tir quy
trinh cung cap san pham
dich vy, d6i mdi hé théng
kénh phan phdi, ma& réng
danh muc san pham, cung

cap dich vu cho mét pham vi
khach hang rong I&n hon vai
chi phi thap hon.

Bén canh tu déng hoa quy
trinh, cai thién bao mat va
phat trién cac san pham va
dich vu mdi, nang cao trai
nghiém khach hang la mét
trong bon muc tiéu hang dau
cua cac ngan hang khi thuc
hién chuyén déi sé.

Ong Pham Tién Diing, Vu
trudng Vu Thanh toan, Ngan
hang nha nudc Viét Nam cho
rang viéc trién khai ngan
hang sé phai dong thdgi thuc
hién ca hai muc tiéu: nang



cao trai nghiém khach hang
va nang cao chat lugng dich
vu clia ngan hang, néu chi
noi mot khia canh thi la chua
da.

Ong Il Dong Kwon, Phé Téng
giam doc Cong ty tu van
quan tri doanh nghiép Oliver
Wyman (OW) cling dong tinh
véi quan diém nay. Ong
Kwon cho rang ngan hang
can phai hiéu kha nang sinh
|Gi tUr khach hang la yéu to
quan trong hang dau, tu dé
dua ra cac quyét dinh hoat
dong va chién lugc trong
thai dai so.

Ong Kwon chi ra 6 khia canh
ngan hang can chu trong khi
thuc hién chuyén déi sé:

e Xay dung lai hinh anh
vé trai nghiém khach
hang, xay dung cac mo6
hinh kinh doanh s6

e Tan dung d{ liéu nhu
moOt tai san chién lugc

e Do ludng “Igi nhuan s6”
mot cach chi tiét dé ra
quyét dinh tot hon

e Day dung suc bén, kha
nang chéng dd manh
mé trong mai trudng
mang

e Chuan bi cho nhiing
thay déi can ban vé luc
lugng lao dong trong
tuong lai

e Tao lap kha nang thich
nghi theo quy mo

e Lgiich I&n tU chuyén
doi

Theo bao cao cua The
Financial Brand, chuyén déi
s6 mang lai cho cac ngan
hang 3 gia tri I&n sau:
e Ndng cao trai nghiém
khach hang
e Thuc day phadt trién san
phdm mdi



e Cdi thién hiéu qua hogt
dong kinh doanh

Co thé 13y vi du tir két qua
budc dau cia chuyén déi s6
tai TPBank. Sau khi Live bank
(san pham mdi tur chuyén doi
sO) di vao hoat dong, TPBank
chi mat thai gian 12 gic dé
thiét lap mot phong giao
dich tu dong véi day du cac
dich vu cia mot phong giao
dich truyén théng véi chi phi
van hanh chi bang 1/3. Live
bank con gilp cai thién trai
nghiém khach hang bang
cach rat ngan thgi gian giao
dich, thay vi chd dgi 3-4 ngay

dé ma tai khoan va nhan thé
G cac phong giao dich truyén
thong, khach hang chi mat 8
phlt dé ma tai khoan véi
Live bank.

Con v&i ngan hang TMCP
Quan doi (MBBank), hiéu qua
la ro rét khi tng dung cac
giai phap ty déng hoa vao
quy trinh hoat dong . FPT.Al
Vision (gidi phap trich xuat
thong tin va nhan dién hinh
anh dua trén nén tang tri tué
nhan tao FPT.Al) da ho trg
MBBank s6 hoa théng tin
khach hang vaGi thai gian tinh
bang gidy. Trudc day, thoi

gian nhap di lieu thong tin
khach hang cia MBBank mat
trung binh khoang 4 phat. Tu
khi ap dung FPT.Al Vision,
ngan hang chi mat 3 giay dé
nhap day dd thong tin khach
hang, v&i do chinh xac trén
96%.
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