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AP DUNG CUA TU DUY THIET KE VAO )
CHUYEN POI SO: LY THUYET VA BAI HQC THUC TIEN

TS. Cao Quéc Viét
Khoa Quan tri - Truong Pai hoc Kinh té TpHCM
ThS. Nguyén Tén Trung
Khoa Quan tri - Truong Pai hoc Kinh té¢ TpHCM

TOM TAT

Bai viét nay phan tich noi dung vé mit 1y thuyét va thuc tién ap dung
ctia chuyén doi s6 va tu duy thiét ké trong chuyén doi sb. Cac tac gia lugc
khao mot sd cac cong trinh lién quan dén chuyén déi sé dé rat ra cac cha dé
ap dung quan trong. Bén canh d6, ndi dung ap dung cua tu duy thiét ké
trong chuyén doi sb ciing dugc tong hop va trinh bay. Cac tic gia da tién
hanh phong van mt truong hop ap dung tu duy thiét ké vao chuyén ddi sb
thanh coéng. Tinh hudng lién quan dén mot cong ty da qudc gia hang dau
trong linh vic san xuit cac san pham tir gidy véi cac nhan hang ndi tiéng
toan cu vé bing vé sinh, t gidy, gidy vé sinh). Qua tinh hudng nay, céc tic
gia dic két mot sé ham y va giai phap 4p dung tu duy thiét ké vao chuyén
dbi s6 cho cac doanh nghiép.

Tir khéa: Tuw duy thiét ké, chuyén doi so
1. PAT VAN PE

Trong vong 10 nam trg lai ddy, chuyén doi s da tré thanh mot xu
huéng, mot xu thé chuyén doi tat yéu khong chi & quy mé cac doanh nghiép
ma con & tdm chinh phit & cac qudc gia. Cac chinh phu Anh, Singapore da
ban hanh céc chién luge chuyén d6i s6 manh mé& nham cai tién hon nita quy
trinh quan 1y, phuc vu nguoi dan va doanh nghiép mot cach tét hon, nhanh
hon. O Viét Nam, quyét dinh 749'"” phé duyét “Chuong trinh chuyén dbi sb
qudc gia dén nam 2025, dinh huéng 2030” do Thil tuéng ban hanh cho thay
nd lyc, quyét tim cua Chinh phu trong viéc hoan thanh muc tiéu phat trién
nén kinh té sd, xa hoi s6 va Chinh phu sb. Diéu nay cho thy, chuyén déi sd

"7 https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Cong-nghe-thong-tin/Quyet-dinh-749-QD-TTg-2020-phe-
duyet-Chuong-trinh-Chuyen-doi-so-quoc-gia-444136.aspx
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khong con 1a nhitng thao luan trén ban gidy hodc 1a nhitng cum tir sdo rdng.
Chuyén dbdi sb thuc sy da di vao tung hoat dong, chién thuét cu thé cua mdi
doanh nghiép.

O khia canh hoc thuat, chuyén ddi sb thu hat nhiéu nha nghién ctru
quan tam. Phan tich cua nhém tac gia can cu trén co s¢ dir liéu Scopus cho
thdy, tinh dén ngay 1/5/2021, c6 dén 537 cong trinh nghién ciru cac loai
dugc cong bd. Phan tich tric lugng dong xuat hién tir khoa (keyword co -
occurrence) 537 bai bao véi tu khoa “Digital Transformation™ khi loc cho
linh vuc quan tri kinh doanh cho théy mot sé cum (clusters) ndi 1én. Hinh 1
minh hoa cac cum mau do6 (lién quan dén cac tir khoa quan trong can cha ¥
nhu digitization, digitalization/digitalisation, business model/s, digital
platform); cum mau xanh 14 (gom cac tir khéa chinh nhu big data, digital
economy, artificial intelligence); cum mau xanh duong goém céc tir khoa
nhu industry 4.0, industrial management, industrial research.

fintech
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Hinh 1: Phan tich tric lugng dong xuét hién tir khoa (key work co -
occurrence)

Nguon: trich xudt tir phan tich cua cac tac gia trén phdn mém VOSviewer
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Céac cong trinh cong b trong linh vuc quan tri kinh doanh vé chuyén
d6i s6 cho thdy cc nha nghién ctru da xem s6 héa nhu mot cong cu dé cac
doanh nghiép ap dung vao thuc tién hoat dong kinh doanh ctia minh. Pé
qua trinh 4p dung nay hiéu qua, nhiéu tac gia da dé cap dén tu duy thiét ké
(design thinking) nhu mot khung 1y thuyét, bo cong cu giup trién khai hoat
dong chuyén doi sb trong doanh nghiép hiéu qua hon. Tu duy thiét ké hira
hen s& gitp cic doanh nghiép thiu hiéu hon ngudi dung trong bdi canh ho
tuong tac hang ngay, hang giod, hang phat thong qua cac phuong tién thong
minh — két ndi van vat qua Internet.

2. TONG QUAN VE CHUYEN POI SO VA TU DUY THIET KE AP
DUNG CHO CHUYEN POI SO

2.1. Chuyén doi sé (Digital Transformation)

Chuyén ddi sé (Digital Transformation) 1a viéc ap dung dir liéu va
quy trinh trong cdc mo hinh kinh doanh mé1 (Nambisan va cOng su, 2017).
Nhirng thay d6i 16n c6 thé xay ra véi qua trinh chuyén doi sd, ching han
nhu viéc kiém soat cac doanh nghi¢p, nha may san xuét & mot khu vuc cu
thé c6 thé duoc giam st tir xa va toan bd chudi cung tmg c6 thé dugc tich
hop vao qua trinh luu kho, san xudt. Mot thuat ngit lién quan dén chuyén
do6i s6 hay duoc truyén thong néi dén 1a Cong nghiép 4.0 (Siebel, 2019).
Ngoai ra, chuyén ddi s6 dé cap dén su thay di lién quan dén viéc 4p dung
cong nghé s6 vao moi mit ctia doi sdng con ngudi, xa hoi va to chirc.

Tbc do thay dbi 1a dac trung chinh cia chuyén déi sb (Peppard,
2016). Theo tac gia nay, ¢o hai loai thay ddi cua t chirc: chuyén doi va gia
tang. Thay ddi chuyén doi 1a nhiéu hon thay ddi co ban, yéu cau thay doi
mo hinh hoat dong, san phém, dich vu va gia tri cbt 16i. Loai thay doi nay
dugc gidi phong khoi trang thai hién tai cia td chue, con duge goi la AS-
IS. Loai thay ddi nay din dén mot loai to chirc va cac bién phap thanh cong
khac nhau.

Thay dbi gia ting bat ngudn tir AS-IS, vé ban chit 1 viéc phan tmg va
diéu chinh hodc cai thién AS-IS (Saade, 2013). Trong khi Saade (2013)
cung cip mot con dudng thay dbi loai trir 1dn nhau, Peppard (2016) goi y
rang n6 1a c6 thé twong tugng duoc hai con duong giao nhau noi tap hop
cac thay doi gia tang dan dén su chuyén d6i va dé cap dén cum tir ky thuat
s6 nhu 14 tir ngt cho cong nghé s6. Xem xét toe do d6i mai cong nghé, cac
doanh nghiép thay ddi va thich ung lién tuc dé duy tri tinh canh tranh,
nhung thay ddi t6 chtre hidu qua dudng nhu 1a hiém (Moore, 2018).
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Céac doanh nghiép dang xem xét hodc dang trai qua qua trinh thay doi
¢6 xu huéng tap trung vao cac yéu t k§ thuat nhu quy trinh, cdu tric va
cong nghé. Khia canh con nguoi ctia su thay doi van con han hep, thuong
tap trung vao vi¢c xac dinh vai tro va trach nhi€ém cta cac ca nhan va nhom,
dan dén viéc cac to chirc thuong bd qua cac quan diém rong hon lién quan
dén cac khia canh “con ngudi” va “xi hoi” cua doanh nghiép. Khi mot
doanh nghiép thuc hién thay do6i, du 16n hay nho, diéu quan trong 1a phai
can bang con ngudi va nhu cau ciia doanh nghiép vi su thay doi c4 nhan
chéc chin s& thiic ddy sy thay doi ciia doanh nghiép.

2.2. Chuyén doi sé va hoat dpng kinh doanh trong cdc doanh nghiép

Schlotmann (2018) téng két ring viéc can nhic dé xuét gia tri, dua
trén mot thuong hiéu da biét, thiét ké hoac mot cong nghé dic biét, ngay
cang trd nén quan trong. N6 budc cac cong ty phai phan tng va cing cb cac
dich vu c6 gia tri. Cac doanh nghiép ciing phai suy nghi vé cic mé hinh
kinh doanh méi. Viéc gia ting hang hoa phd quét dang tro thanh tiéu chuan
hoa. Xu huéng nay c6 thé duoc nhan thdy trong nhiéu nganh, trong B2C
cling nhu B2B.

Trong nganh du lich, cac dai 1y cung cip dich vu c4 nhan da ngay
cang canh tranh hon khi chung phai so sanh minh bach céch thac dét phong
thong qua cac trang web nhu Booking.com (Martin-Fuentes & Mellinas,
2018). Tuong tu, cac ngan hang ban 1é nhan thay vi thé cia minh bi de doa
v6i viée str dung ngay cang nhiéu ngan hang truc tuyén (Schmidt, Drews, &
Schirmer, 2017). Do kha ning tiép can d& dang cac dic tinh ctia san pham
va so sanh gia ca théng qua luong thong tin doi dao vé khach hang ciing
nhu d6i thii canh tranh, dinh nghia gia tri trong nhiéu linh vuc da thay doi.
Dé chdng lai su x6i mon vi tri khac biét ciia ho, cac cong ty dang du tu nd
luc vao viéc chuyén doi tir cic nha cung cdp san pham sang dich vu va giai
phap (Ernst & Young, 2011).

Kotler, Kartajaya & Setiawan (2017) cho ring cac cong ty dua ra
cac tuy chon c4 nhan hoa va thém céac dich vu cdng thém vao céc san
phdm da c6 1a cach thanh cong nhét trong viéc dbéi mat voi xu hudng
thay d6i nay. Khach hang ngay nay tim kiém thong tin khong con phu
thudc vao nhirng gi cong ty cung cip. Ho co thé sir dung mang xa hoi
va céac chtre nang tim kiém dé c6 diy du thong tin mot cach doc 1ap. Ho
12 ngudi nhan va ngudi giri cung mot luc bang cach tham gia vao tuong
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tac gitra khach hang véi khach hang, thong bao cho nguoi khac va danh
gia cac san phém va dich vu.

Nhin chung, Reinartz (2018) cho rang nhu cau ngay cang ting ddi véi
cac dich vu ca nhan da kéu goi mot cach tiép cén ca nhan hoa hon tir phia
cong ty. Va cac cude kéu goi nay co thé dugce tra 101 thanh cong voi su trg
giup cua dir liéu c6 san tir khach hang.

Nhu vay, c6 thé hinh dung ring ung dung s6 héa va chuyén doi sb da
mang lai nhitng ham y cho cac chién thuat trién khai hoat dong tiép thi rat
16 rang: cac doanh nghiép phai tao ra thong tin chi tiét cho mdi nguoi va dé
xudt gia tri, ndi dung va quyén truy cdp phai dugc diéu chinh cho phu hop
v6i tung ca nhan.

2.3. Tw duy thiét ké

Trong nhimng nam gan day, tu duy thiét ké (Design Thinking) 1a thuat
ngir thu hiit nhiu sy quan tim cta cac nha nghién ctru va duoc nhiéu cong
ty 4p dung. IBM 4p dung tu duy thiét ké dé dao tao nhan vién (Eickhoff va
cong su, 2018). Nhiéu cong ty nhu Procter & Gamble, Deutsche Bank st
dung tu duy thiét ké dé déi dau voi moi truong kinh doanh thay ddi nhanh
chong, noi ma hanh vi linh hoat, thich tmg voi cong nghé méi 1a sy can
thiét dé ton tai (Leavy, 2010; Vetterli va cong su, 2016)

Tu duy thiét ké gop phan tao ra nhitng thay dbi quan trong trong qua
trinh giai quyét cac van dé 1y con nguoi lam trung tim, yéu té nay dudng
nhu 12 mot Iya chon dang xem xét dé duy tri tinh phu hop va vuot 1én déi
tha canh tranh. Vi du., cac nha ddi mai cua Airbnb lién tuc tim cach tao ra
cac v tuong kinh doanh méi 6n dinh va dang tin cdy voi su tro giup cia dir
liéu 16n (Big Data), gid day Airbnb c6 quyén truy cdp vao nhiéu thong tin
hon vé khach hang ctia minh dé thau hiéu hanh vi cta ho (Lalicic va cong
su, 2021).

Gobble (2014) cho ring viéc giai thich cic phat hién va tao cam
hirmg cho mot dich vu hodc san phém sang tao ma&i can phai co su hiéu
biét vé con ngudi, két hop phan tich véi tu duy truc quan va sang tao. Tu
duy thiét ké dugc nhidu nguoi coi 14 cdu ndi giira linh vyc phan tich va
sang tao, truc quan.

Tu duy thiét ké thuong nham dén muc tiéu cai thién phuong phap tiép
can d6i méi, din dén cac giai phap liy con nguoi lam trung tAm véi trai
nghiém khach hang dugc ning cao, chang han nhu cic san phim, dich vu
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hodc m6 hinh kinh doanh méi (Grots va Pratschke, 2009). Nhiéu cong ty va
t6 chirc di st dung tu duy thiét ké thanh coéng. Ching han nhu Airbnb,
doanh nghiép nay da xay dung mot van hoa thir nghiém. Thir nghiém 1a mdt
cong doan quan trong trong quy trinh tu duy thiét ké.

Tim Brown, Giam dbc diéu hanh cta cong ty tu van thiét ké va doi
méi IDEO da dinh nghia tu duy thiét ké 1a - phuong phap luan thim nhuin
toan bd cac hoat dong ddi mai voi dic diém thiét ké léy con nguoi lam
trung tam; 14 su d6i mdi dugce hd trg boi sy hiéu biét thiu dao, thong qua
quan sat truc tiép, vé nhimng gi moi ngudi mudn va can trong cudc séng cia
ho va nhitng gi ho thich hodc khong thich vé cach cac san phdm cu thé dugc
tao ra, dong goi, tiép thi, ban va hd tro.

Tim Brown da chi ra tim quan trong cta viéc dit cac vin dé va nhu
cau ciia con nguoi lam trung tdm cda moi sy cha y. N6i mot cach don
gian, day la mot nganh hoc st dung su nhay cdm va phuong phap cua
nha thiét ké dé dap Ung nhu cau cia moi nguodi véi nhitng gi kha thi vé
mit cong nghé va nhitng gi mot chién luge kinh doanh c6 thé chuyén doi
cac van dé cua thi truong thanh giai phap gia tri cho khach hang (Brown,
2008).

Véi su trg gitip ciia cong cu phong véan thuc nghiém, Carlgren va
cong su (2016) da dé xudt mot bo khung 1y thuyét cho tu duy thiét ké dé
lam cho n6 c6 thé dbi chiéu va so sanh dugc. N6 bd sung mot quan diém
chirc nang vao quan diém ca nhan vé cac dic diém tinh cach khac nhau
cua moQt nha tu tuong thiét ké. Qua mot nghién ctru dugc thuc hién voi
sau cong ty 16n co6 kinh nghiém trong viéc sit dung phuong phép nay va
tap trung vao nhén thirc ctia nguoi duge phong van va str dung nd. Dya
trén cac cau tra 101, Carlgren va cong sy (2016) da xdy dung mot mo
hinh 1y thuyét vi nam chu dé dic trung va cac nhan thay thé tuwong ung
ctia nd. C6 nhirng chong chéo theo chi dé co thé nhin thiy gitta quan
diém c4 nhan va chtc niang. Theo nhitng ngudi duoc phéng van, tu duy
thiét ké 1a phuong phéap 14y trong tim ctia ngudi dung, dong thoi cach
tiép can cau hoéi va giai phap déu ldy con ngudi lam trung tim. Tir quan
diém nguoi dung, tap hop cac van dé dé cap dén viéc kham pha vén dé
mdt cach can trong, phan tich tir moi géc do co thé. Sau giai doan nay,
cac nha thyc hanh s& lam cho y tudng trd nén hitu hinh bang cich vé,
nhdp vai hoic tao mau. Khi viéc tao mau hoan tt, giai doan tiép theo la
tht nghiém hodc thir nghiém lién tuc trong sy cong tac trong mdt nhom.
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2.4. Quy trinh dp dung tw duy thiét ké ¢ doanh nghiép trong boi
cinh chuyén doi sé

Nhin chung, quy trinh 4p dung tu duy thiét ké c6 thé dugc moé phong
nhu hinh 2 véi cac giai doan dugc ldp di lap lai.

Giai doan khdam phd: Hiéu va Quan sdt

Giai doan nay dé cap dén sy thau hiéu sau sic voi ngudi dung. Mot sd
tac gia cho rang, giai doan nay la giai doan thu cam (empathy) (theo

Brown, 2008), mudn thau cam thi phai quan sat va hiéu ngudi dung.

Hiéu mot cach sdu sdc va quan sat trong su twong tac voi nhau gitp
nha thiét ké nhin thiy cac triéu chimg ciing nhu cac co hoi (Furr & Dyer,
2014). o) giai doan nay, viéc tim kiém thong tin chi tiét duge thuc hién béng
nghién ctru dinh tinh. C6 thé ap dung cac phuong phap khac nhu dong hanh
v6i nguoi dung, quan sat hanh vi ctia ho. Nguoi diéu tra/ nha nghién ctru
khong chi tap trung vao van dé cdt 16i ma con tat ca cac khia canh xung
quanh, c6 thé cung cp ngudn cam himg dé cai tién. Trong khi quan sét, cac
nha thiét ké/ nha nghién clru nén xem san phém hodc dich vu trong mdt tinh
hudng nguoi ding trong bdi canh thuc té va dat cau hoi, mang phong cach

cua mdt cudc tro chuyén hon 1a mot cudc phong van.

Can chu ¥ nguoi dung & ddy khong chi 13 khach hang, ho c6 thé 1a bén
lién quan trong t6 chtrc. Cac phat hién thu thap duoc duoc ghi lai va sau d6
trinh bay cho nhau. Trong hau hét cic giai doan, k¥ thuat ké chuyén (story
telling) dugc str dung (Bland & Osterwalder, 2019). Muc dich 1a dé phan
tich cac nhom nguoi ding co thé cé theo cach ma nhom cé thé xac dinh
dugce nhiéu thong tin chi tiét c6 gia tri nhit c6 thé. Trén co sé ndy, nhom
xac dinh mot vin dé chinh xac cho mét nhém ngudi dung cu thé trong giai
doan xac dinh.

Giai doan héi tu: Xdc dinh vén dé

O giai doan nay, nha thiét ké co thé thiy rat nhiéu triéu chimg, co hi.
Tuy nhién, can phai diéu tra thau déo viéc can lam (Job — to — Be — Done)
ctia ngudi dung dé cu thé hoa van dé va dam bao vin dé phu hop véi nhu
cu, mong mudn cua ho (Furr & Dyer (2014). Nha thiét ké co thé phdi hop

cung nha nghién ctru thong qua cac cong cu diéu tra dé thiét 1ap hanh trinh
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ngudi dung va cac diém tiép xac véi khach hang tir d6 xac dinh & mdi diém
tiép xuc, khach hang c6 yéu cau gi, mong mudn gi, ndi dau cin ching ta
phai giai quyét 13 gi (Marquez, Downey & Clement, 2015). Sau khi xé4c
dinh van dé, giai doan tiép theo la tim ra cac y tudng dé giai quyét van dé.

Kham
pha

Kham
pha

Hoi tu
Hoi tu

)]
Quan Sat

()
Quan sat

Hoi
tu ;;

(€)
Xd Van
dé

Hinh 2: Quy trinh ap dung tu duy thiét ké vao qua trinh chuyén doi sd
Nguon: tong hop tir Tschimmel (2012)

Giai doan khdm phd: Y twéng va Nguyén mau

Trong giai doan chuyén tiép tir xdc dinh mot vin dé sang phat trién
mot giai phap, cac y tudng dé tiép cin nd duoc hinh thanh. Muc tiéu
khong phai la c6 dugc mot y tudng “hoan hdo” ma thay vao do, tao ra
nhiéu co hoi giai phap nhét c6 thé. Ly do chinh 1a mot van dé co thé c6
nhiéu giai phap (Johnson, 2005). Viéc tao ra y tuéng duoc thuc hién véi
su trg giup cua dong ndo tich cuc, dugc chuén bj truée, dua trén cac ciu
héi phu hop chang han nhu “Lam thé nao chung ta c6 thé?” (Brown &
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Katz, 2019). Cac y tudng nén duoc trinh bay truc quan, st dung cach ké
chuyén, hinh v& phéc thao (sketch) va cac cong cu khac dé truc quan hoa
(Van der Lugt, 2005). Sau khi tdp hgp céc y tudng, nhiing y tudng hira
hen nhét, c6 tiém ndng s€ duogc kiém tra dudi cac khia canh cua su ky
vong, tinh kha thi va su phu hop véi cong viée can lam ctia ngudi dung.
Tir cac y tudng nay, nguyén mau s& duoc td chuc thuc hién.

Sau khi céc y tudng da dugc nhom ¢d dong va uu ti€n, mdt y tuong
duoc chon va chuyén d6i thanh mot nguyén mau don gian dé thir nghiém
cac chirc nang quan trong (Lande & Leifer, 2009). Nguyén mau cé thé
ton tai & dang hinh v& phéac thao trén gidy, c6 thé 1a mot san phdm dé
hinh dung thong qua cac nguyén vat liéu nhu gd (Brenner, Ubenernickel
& Abrell, 2016).

Trong truong hop tao mau mot dich vu, mdt chuong trinh huin
luyén, dao tao, mot chién dich quang cdo st dung cac céng cu k¥ thuat
s6, mot budi trinh dién c6 thé dong vai trd 14 mot nguyén mau thir
nghiém (Rau, Zbiek & Jonas, 2017). Giai doan nguyén mau c6 thé phuc
vu muc dich phat trién hon nita céc y tudng da tao thong qua qua trinh
ddng tao sinh gia tri v6i nguoi dung (Leavy, 2012). Giai doan nay co
thé nay sinh cac cau hoi va chi tiét quan trong ma trude ddy chua duoc
xem xet.

Giai doan hoi tu: Kiém chirng

Trong giai doan nay, nguyén mau co thé duoc trinh bay cho ngudi
dung dé doi 14y thong tin chi tiét va phan hdi mdi. Nha thiét ké va/hoac
nha nghién ctiru khong nén gin bé tinh cam voi nguyén mau da trinh bay
dé dam bao tinh khach quan dbi voi phan hdi duoc cung cdp tir nguoi
dung. Tuy thudc vao phan hoi, nha thiét ké s& phan hdi bang cach lui vé
giai doan trudc do. Diéu nay khién cho viéc thir nghiém chuyén sang mot
giai doan quan sat va thau hiéu tiép theo. C6 nghia 12 ho phai bat dau lai
tir giai doan ban dau néu viéc stra ddi van dé con nguoi ban dau 1a can
thiét va lap lai qua trinh cho dén khi dat dugc két qua cudi cung
(Lattemann va cong sy, 2017). Giai doan kiém ching thudc giai doan hdi
tu, & giai doan nay, nhirng hiéu biét sau sic két hop voi nén tang 1y
thuyét vé van dé dugc téng hop va lya chon dién ra.
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3. PHAN TiCH TINH HUONG AP DUNG TU DUY THIET KE VAO
QUA TRINH CHUYEN POI SO TAI DOANH NGHIEP

Chung toi da lién hé nguoi dai dién & mot doanh nghiép da qudc gia
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hang dau trong linh vuc gidy va cic san phim tir gidy''® va thuc hién mot

% @é ghi nhan qua trinh ap dung

cudc phong van sau vé6i chi Nguyén T.T.L
tu duy thiét ké vao qua trinh chuyén dbi s6 dé phat trién cac san phdm méi
(cac san pham chu luc & thi truong Viét Nam lién quan dén bang vé sinh
phu nir) do bd phan R&D cua chi phu trach. Cac cau hoi phong van xoay
quanh cac chi dé lién quan dén sy thanh cong, nhitng kho khin gip phai
khi doanh nghiép ap dung chuyén ddi s va qué trinh trién khai tu duy thiét

ké vao chuyén doi sd.
3.1. Mt s6 thong tin co bin vé X

Cong ty TNHH X chi nhanh Viét Nam bét diu hoat dong vao nam
1991 véi: K - thuong hiéu gan véi cac san pham bang vé sinh cham séc,
bado v€ va mang dén sy thoai mai cho phu nit va H - thuong hiéu ta dung
cho em bé duogc cac ba me tin dung. Nha may san xuit quy mo hang dau thé
gidi ctia X tai Binh Duong khong chi cung cdp san phdm cho khach hang
tai Viét Nam ma con & Australia, cac nudc My-Latinh, khu vuc Chau Au,
Trung Pong va Chau Phi. Sir ménh cta X 13 din dau thé giéi vé cung cép
cac san pham thiét yéu dén tay nguoi tiéu dung. O Viét Nam, X tap trung

vao mang cham soéc ca nhan cho phu nit va tré em.
3.2. Chuyén doi so 0 X

Cong ty X da va dang ap dung sd hoa trong tit ca cac bd phan tix
Marketing, Sales dén Nha mdy va chudi cung tmg. BO phan duoc chi trong
nhat 1a Marketing, Sales va nha may san xuat. Muc tiéu cua tip doan 1a ap
dung s6 hoa trén tat ca cac bod phan nén hau nhu bd phan nao ciing trién

khai chuong trinh chuyén déi sd.

"8y tinh bao mdt ca théng tin kinh doanh va cong ty khong cho phép cong khai tén ciing nhw
cdc thuwong hiéu dang co mdt tai thi truong Viét Nam nén chung t6i ma héa thanh cong ty X, cdac
thuwong hiéu ma hoa thanh cdc ky tw nhu K, H.

e Ngueoi tham gia phong vdn hién dang lam viéc tai bé phdn nghién cieu va phat trién san phdm
ciing dwoc ma héa giir tinh khuyét danh.
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Vi cau hoi: “ Cong ty dang dp dung cdc nén tang so nao vao cdc

hoat dong? Céc tac gia nhan dugc cau tra 1oi:

“Cong ty ching téi trién khai dp dung cdc nén tang sé nhw: SAP,
CRM, SALESFORCE, ETQ, PASS, Digital Learning University- KCU,
Digital Marketing. Ngodi ra, cong ty hién tai dang dp dung theo chién hroc
s6 héa tir tdp doan. O Viét Nam, ching t6i dd va dang trién khai: Digital
Warehouse 2019, Digital SALES 2017, Digital Manufacturing 2020, Digital
Approval 2019, Digital Workplace 2020, Virtual Conference/ Meeting/
Exhibition 2020. Ngodi ra céng ty con dp dung Sales App dé ghi nhdn don
hang tiv nhdn vién kinh doanh va lwu triv trén system; ching t6i c6 phan
mém danh riéng cho khdch hang (Pai Iy phdn phéi) dé chi dong ddt hang
va ndm thém théng tin cia ciia san phdam, khuyén mai, chiét khdau.” (trich tix

phong van sau).

Noi dung phong van trén cho thiy cac nén tang sd lién quan dén cac
ha ting co ban nhu phan mém, hé théng luu trir dit liéu hién dién khap cac
bd phan cua cong ty.

3.3. Mét 56 thanh céng va loi ich mang lai trong qud trinh chuyén
doi s 6 X

Péi véi chuyén doi sé & khau san xuat (Digital Manufacturing), X
khong con phai bao cdo thu cong (manual report), hé thong phan mém sé
ghi nhan bao céo theo thoi gian thuc (realtime) hién thi, théng ké ngay bao
céo trén Power Bi tich hop vao dit li¢u luu trit trén ddm may.

Déi voi bd phan Marketing, X dang trién khai marketing k§ thuat sd
(Digital marketing) thong qua cac hoat dong nhu: thyc hién quang cao cac
san pham moi trén cac kénh mang xa hoi, tang thém co hoi dé khach hang
biét dén san pham. Page ciia nhidn hang K trén Facebook thu hut gan
630.000 luot thich (like) va theo doi (follow); page nhan hang H thu hut
gan 590.000 luot thich va theo ddi. Cac TVC, cac chién dich truyén thong
dugce cap nhat va ding tai méi hang tudn trén page cua nhin hang (xem
hinh minh hoa 2, 3).
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Ddi v6i bo phan ban hang, sé hoa hoat dong ban hang (digital sales)
cling dugc trién khai nhiéu nim qua. “Nhdn vién bdn hang duoc trang bi
may tinh bang (Tablet) va hé thong sé phdn cdc cira hang, nhan vién dén dé
ghi nhdn don hang véi chii cika hang, sau dé hé thong s€ thong tin dén bo
phdn logistic dé phdn phéi san phdam dén chii cira hang sau.” (trich tir
phéng van sau)

Di v6i bd phan nhan su, dao tao sb (digital training) ciing dugc trién
khai trén toan cau. Hé thong s& dua theo dinh hudng phat trién cia nhan
vién, goi y cac khéa hoc ddo tao truc tuyén (Digital web base training) cho
nhan vién & ting vi tri cy thé.

3.4.Mpt 50 cin tré, khé khdn khi thwe hién chuyén doi sé6 ¢ X

“Ap dung mot cdach thitc méi luén la khé khdn va thdch thite mdi cho
bt ké chwong trinh nao; céng ty can tuyén nguon lec dé xdy dung hé
théng, cdch thirc hoat dong va tdi liéu dé hwéng dan cho end-user ciing nhw
tat ca bg phdan c6 lién quan. Tir Yy twong dén g dung cudi cing luén la
thach thike doi véi bé phan thuce hién, va thach thiec 1on khac la duy tri su
tién loi cho nguwoi ding cuéi.”(Trich tir phong van sau)

Mot s6 kho khan khi chuyén doi sé con dén tir viéc nhiéu nhan vién &
chi nhanh Viét Nam thiéu kién thtrc va cham cap nhat vé cac nén tang s6 dé
ap dung qua trinh chuyén doi sd. Nguoi dung cudi chua quen voi tiép can
chuyén doi sd, da quen véi cach 1am cii. “Mot s6 kho khin dén tir ddc diem
cua bo phdn, co nhitng bo phdn chua $6 héa mét cdch déng bé nén van can
nguoi ding phdi nhdp cdc théng sé manual 1én hé théng, dan dén chira dp
dung hoan todn k thudt sé ma chi la bdan ky thudt so.” (trich tir phong vén).

3.5.Tw duy thiét ké nhw mét gidi phdp

X da ap dung tu duy thiét ké nhu mot bo khung cung cip cac budc
huéng dan cho cac bo phan khi ap dung chuyén ddi s6. Mudn nhu vay, cac
nhan vién phai duoc trang bi kién thirc vé tu duy thiét ké. Viéc trang bi nay
duoc thuc hién thong qua céc khoa dao tao truc tuyén trén pham vi toan cau.

“Tdp dodan chiing t6i xem tw duy thiét ké la khéa hoc dwoe gi6i thiéu
cho toan bo nhén vién va bt buéc cho Marketer va R&D sdn phcfm tir nam
2020. Moi nguoi can hoan thanh khéa hoc training va dp dung trén bai tdp
ciia chwong trinh hudn luyén. Tham gia cdc buéi chia sé kinh nghiém vé
Design Thinking in Practice - New Horizons 2020 Workshop, Global
inspiration session - Design Thinking best practices. |...]. Viéc ap dung thi
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cong ty dd dp dung nhitng nguyén tic ndy tir lau, nhung chira dwoc dao tao
bai ban, tir 2020, doanh nghiép muoén marketer cting nhu nhdn vién R&D
hiéu ré6 hon vé ching va can dp dung trén cdc di dn mdi nhie: “New
Horizons 2020 Workshop”, especially for the ‘“ldeation Online Tools”,
“Idea Shorting Tool - 400 to 78 Ideas”, and the “The Virtual Prototyping”.
(trich tir phong véan siu)

Cong ty X ciing ap dung tu duy thiét ké dé xdy dung giai phap éap
dung k¥ thuat s6. Theo 10i chia sé ctia chi Nguyén T.T.L:

“Cdc bo phdn ¢ cong ty phdi lén Y twong vé cdch thite hoat déng ciia
nén tang kj thudt s, ciing nhir giao dién cia ching. Méi lan add-in tinh
ndng mdi sé trdi qua cdc bude idea dén prototype va testing, sau dé pilot
& mét khu viee va apply toan hé thong. Viéc dp dung nay rdt hitu ich, giip
ich cho team thiét ké san pham tir hiéu ré insight ctia nguwoi tiéu ding va
dia ra nhitng y twong thiét ké san pham ding véi y twéng thiét ké, va mé ta
prototype san phdam gan nhie san pham thuc té dén tay ngueoi tiéu ding. Ve
co ban, ching t6i dd dp dung phwong thire thiét ké san pham tudn theo quy
trinh tw duy thiét ké, nén qud trinh dp dung ciing @& bo ngé. Ching 16i dd
riut gon quy trinh tw duy thiét ké tir 5 steps thuwong thdy sang 3 steps. Trong
qui trinh dp dung tw duy thiét ké, ching t6i da sir dung cdc cong cu sé héa
Vv6i nhiéu muc dich khdc nhau. Ching t6i hiéu dwoc insight ciia consumer
qua cdc nén tang s0, mang xa hgi va thuc hién nghién cuu dinh tinh online.
Chiing téi ding animation/ app/ video making dé thiét ké storytelling ciia
target consumer bang cdach dp dung ky thudt sé. Givip hiéu ré va dé hiéu mé
phong thuc hon cac target audience. Trong giai doan virtual prototype,
chiing t6i mé phéng san pham bdng cdc phdan mém mé phong. Viéc nay
gilip chiing t6i hiéu ré tinh ndng san phdam hoat déng theo y twéng thiét ké.
Bén canh dé, chimg t6i ciing c6 sw hé tro' ciia regional ciing nhir chia sé
cdc best practice, cdc tool dé dp dung dé dang. Tuy vdy, khong phdi moi
viéc luc nao ciing thudn loi. Chung toi ciing co nhitng khoé khan, vi du nhu
viéc dp dung virtual prototype van con mdéi mé véi team, do do, cdc team
can thoi gian dé lam viéc véi nhau, gy ra nhiéu s cé delay cho dw dn.

Déi sanh voi khung 1y thuyét vé tir duy thiét ké, co thé thdy cong ty X
da ap dung tu duy thiét ké vao qua trinh chuyén ddi sé mot cach linh hoat.
Boi vi cac nén tang, cic cong cu cua sd hoa duge xem nhu 14 cac san pham
mang tinh tmg dung gitp coéng ty giai quyét cac van dé kinh doanh tir khau
san xudt dén khau tiép thi. Néu viéc ap dung nay khong phu hop vi lya chon
sai nén tang, cong cu hoic ap dung voi vang khong kiém ching thi c6 thé
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dan dén nhiing rii ro khong mong mudn nhu lang phi thoi gian va nguon
luc vao nén tdng khong dép tng dugc nhu cau cong viéc.

Qua phong van vé6i doanh nghiép, ¢ thé thiy bo phan nghién ciru phat
trién san phdm méi (R&D Department) da linh hoat 4p dung quy trinh 3
budc cia tu duy thiét ké vao qua trinh doi méi sang tao san pham. Tir khau
lén y tudng dén khau tao nguyén mau ao (virtual prototype). O giai doan
lén y tuong, X da bat dau diéu tra su thiu cam cta ngudi dung thong qua
céc phuong tién s6 nhur mang xa hoi, phong vén truc tuyén. X ciing sir dung
céc cau chuyén dugc s6 hoa va chuyén thong diép qua cac kénh, mang x4
hoi, tng dung va thuc hién viéc tao mau thir 4o qua cac cong cu sd.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI GIAI PHAP

Tong két lai, co thé thdy sd hoa, Gmg dung sb hoa va chuyén doi sd
ngay cang dong vai tro quan trong voi cac doanh nghiép. Khi cac doanh
nghiép mudn tao ra gia tri cho ngudi dung, cac doanh nghiép cin quan Iy
dugc cac cong cu s6 gop phan tuong tac véi khach hang.

Bai hoc kinh nghiém tir viéc chuyén ddi sé & cong ty X cho thiy mot
chién luoc trién khai dong bo cho tit ca cac bd phan dé cac bo phan két ndi
tuong thich 13n nhau. Nhiéu tac gia viét vé chuyén ddi s da dé xuat viéc
xay dung chién luge chuyén doi dong mot vai trd quan trong. Ly do chinh
1a chién luoc xuat phat tir tim nhin, st mang cia doanh nghiép va dé c6
dugc diéu nay, ban lanh dao ciia doanh nghiép bat budc phai 1a ngudi linh
xuéng dua ra nhitng chuong trinh, ké hoach va chinh sach thuc thi. Cach
day 5 nim, mot doanh nghiép c6 thé ty héi minh c6 nén chuyén doi sd hay
khong nhung ¢ thoi diém hién nay, day 12 mot cdu hoi sai. Cau hoi dung
phai 12 doanh nghiép nén chuyén doi sé nhu thé nao dé téi wu hoa hoat dong
kinh doanh ciia minh trén moi khia canh. Diéu d6 can mot hé théng cac giai
phap tir thau hiéu kién thirc dén 4p dung dung, du va phu hop.

Chuyén dbi s rat kho khin va c6 thé mang lai nhirng rui ro cho doanh
nghiép néu nhu nguoi thuc thi chuyén dbi sé khong hiéu nhing kién thirc
co ban vé nd. Bang chimg tir cong ty X cho thdy doanh nghiép phai trién
khai hoat dong dao tao, huin luyén cap nhat kién thirc vé sd, ung dung sb
va chuyén doi s cho toan bo nhan vién trén toan cau. Vi vdy, giai phap ap
dung chuyén doi sé phai bt dau tir viéc hiéu vé né. Cac doanh nghiép nén
trang bi cac khoa dao tao co ban vé sb hoa, kinh doanh dya trén nén tang )
cho cac nhan vién. C6 thé thué ngoai cac to chirc tu van dé qué trinh nay
dién ra hiéu qua.
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Sau qué trinh hoc hoi ndy, cic bd phan trong doanh nghiép can phai
xac dinh cac van dé ma bo phan ho can phai giai quyét thong qua chuyén
ddi s. Vi dy, bod phan san Xudt ctia cong ty X co thé dung cac nén tang nhu
Digital Warehouse, Digital Manufacturing 2020. Nhiing nén tang nay déu
cb cac cong ty trén thé gidi cung cdp. Mdi cong ty cung cdp c6 thé chuyén
mon héa vao timg linh vuc cu thé nhu san xudt, ngan hang, gido duc. Vi
vay, viéc lua chon cac nha cung cip phai dua trén qué trinh tu van, danh gia
nhu cdu, mong mudn, thir nghiém va trién khai chinh thirc. Qua trinh nay
can dén khung quy trinh vé tu duy thiét ké.

Tinh hudng cong ty X cho thdy tu duy thiét ké da duoc tdp doan dua
vao quy trinh va dao tao cho nhn vién trén toan cau. Tir goc do 1y thuyét,
tu duy thiét ké cho thdy vai trd quan trong trong viéc thau hiéu hanh vi
ngudi ding va tao ra san pham giam thiéu dugc sy rii ro. B&i vi cac san
pham, dich vu déu phai trai qua khau thiét ké, néu nhu nguoi thiét ké chi
tao ra san pham theo s& thich ciia c4 nhan ho thi san phim c6 thé rat sang
tao, rat hay nhung chung khong pht hop véi nhu cdu cia ngudi dung. Do
do6, viéc hiéu va 4p dung cac cong doan cua tu duy thiét ké mot cach linh
hoat (vi du nhu 3 budc thay vi 5 budc) 1a hoat dong dang can nhic cua
doanh nghiép. Doanh nghiép nén tim hiéu va dua vao quy trinh kinh doanh
ctia minh tu duy thiét ké nhu mot giai phap thau hiéu nguoi dung va tir két
qua nay co thé tao ra cac san pham dich vu phu hop véi ho.

Vi triét 1y 14y nguoi dung/ khach hang lam trung tAm cta tu duy thiét
ké, cac doanh nghiép c6 thé tan dung cac cong cu sd phd bién nhu mang xa
hoi dé thu thap ndi dung duoc tao ra tir chinh ban than ho lién quan dén linh
vuc cong ty dang hoat dong. Trai qua qua trinh phan tich ndi dung nay,
doanh nghiép sé& rat ra cac nhu ciu, mong mudn cia nguoi dung va tim cach
dap tmg ho. Néu lam t6t, doanh nghiép c6 thé xem déay la ning lyc canh
tranh cdt 161 gitp ho chién thing d6i thu canh tranh.

Tuy nhién, khi ngudi ding ngay cang c6 quyén luc cao hon, ho ngay
cang kiém soat nhiéu hon thong qua céac tng dung s6 hoa. Giao quyén kiém
soat cho khach hang c¢6 thé 1a con dao hai ludi dbi voi cac doanh nghiép.
Nhung du sao di nira, d6 1a xu hudng khong thé nio tranh khéi va quan
trong 14 doanh nghiép can phai cé cac cong cu ciing nhur nén tang 1y thuyét
vitng chic dé vira thiu cam dugc khach hang, vira tao ra cac giai phap phu
hop nhu cau cia ho, vira din ho tham gia vao qué trinh dong sang tao trong
mot khuon khd duge kiém soat chat che. Tu duy thiét ké 1a mot cong cu,
dong thoi 1a bo khung 1y thuyét duoc nhiéu nha nghién ctru ciing nhu cac
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nha quan 1y van dung phd bién hién nay. Tu duy thiét ké s& gitp cho doanh
nghiép thau hiéu nguoi ding cta chiing thong qua cic diém cham, va thong
qua céc budc trién khai. Ngoai ra, tu duy thiét ké ciling la cong cu giai quyét
véan dé c6 thé ap dung cho cac bén lién quan khac khong chi nguoi dung.

Can chu v ring tu duy thiét ké khong phai 13 ciy gdy than ky cho moi
van dé cua doanh nghiép. Ban than no chi 1a nén tang 1y thuyét va cong cu
dé trién khai mot qua trinh 4p dung, trong tinh hudng nay 1a cac (mg dung
ctia s6 hoa. Pé ap dung thanh cong can phai co su phdi hop ciia cac yéu td
cot 16i khac chua ban dén trong bai viét ndy chang han nhu tu duy chién
lugc vé s6 hoa, vian hoa lanh dao trong quan 1y su thay dbi, nén tang con
ngudi trong chuyén doi sb.
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