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Tom tat

Lan séng cong nghé méi trong thoi ki chuyén doi sé dang thay doi can ban cdch thirc canh
tranh, van hanh va Marketing cua doanh nghiép. Phan tich chudi nhdp chuot - mot linh vuc
mang tinh lién nganh lién quan dén dir liéu I6n va phdn tich web - la mét cong cu manh givp
doanh nghiép ndam bat dwge xu thé va phan tich sau hanh vi cia khdch hang. Tuy nhién, déi
v6i hau hét cac doanh nghiép vira va nhé & Viét Nam, viéc dp dung cong cu phan tich nay
van con chira bdt dau hodc con rat so khai vi thiéu mot nén tang phit hop cho viéc phan tich
dit liéu chudi nhdp chudt va tich hop vmg dung phdn tich vao chudi gid tri ciia doanh nghiép.
Vi vdy, trong bai viét nay, tac gid thwc hién mét nghién ciru tong quan vé g dung phan tich
chudi nhap chudt trong hé tro ra quyét dinh Marketing, dong thoi dwa ra mot sé khuyén nghi
doi véi cac doanh nghiép nhé va vira & Viét Nam vé van dé trién khai tmg dung ndy trong thoi
ki chuyén doi sé.

Tir khéa: Chuyén d6i s6; hd tro ra quyét dinh; Marketing; doanh nghiép nhé va vira; phan tich
chudi nhip chudt; phan tich web.

Ma JEL: M31, C88.

Application of clickstream analytics for marketing decision support in the digital
transformation - Recommendation for small and medium-sized enterprises in Vietnam
Abstract:

New wave of technology in the digital transformation is fundamentally changing the way
enterprises compete, operate, and market themselves. Clickstream analytics - an inter-
disciplinary area crossing big data and web analytics - is a powerful tool to help enterprises
jump on the trend and deeply analyze customers’ behaviors. However, the application of
clickstream analytics for most Vietnamese small and medium-sized enterprises remains in its
infancy as there is a lack of the proper foundation to analyze clickstream data, and to integrate
it into enterprise’s value chain. Therefore, this paper provided an in-depth and manager-
friendly coverage on clickstream analytics application for decision support in marketing and
at the same time, it concluded with recommendations to Vietnamese small and medium-sized
enterprises in the matter of clickstream analytics application in the digital transformation.
Keywords: Clickstream analytics; decision support; marketing, digital transformation; small
and medium-sized enterprises, web analytics.
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S6 278 thang 8/2020 42 Kinh téPhit trién




1. Giéi thiéu

Muc dich ciia nghién ctru 1a tang cuong nang luc
tg dung phan tich chudi nhap chudt hd trg ra quyét
dinh Marketing trong cac doanh nghiép nho va vua
& Viét Nam trong thoi ki chuyén d6i s. Phan tich
chudi nhap chudt 1a viéc quan 1y va phén tich nhiing
khudén mau an chira trong nhiing dit liéu chudi nhap
chudt va nhimg dit liéu lién quan - két qua tuong
tac cua nguoi dung voi cac tai nguyén web. Day
12 mot Gmg dung cong ngh¢ day hira hen, cho phép
cac doanh nghi¢p nho va vura tham gia mét sén choi
binh ding vé cong nghé va ting cuong niang luc
canh tranh dya trén tri thirc phat hién duoc vé hanh
vi khich hang - trong xu thé toan cau hoa (Wilmer,
2016). Két hop véi ki thuat phan tich dir liéu lon,
phan tich chudi nhap chudt dang tré thanh mot cong
cu ¢o gi tri gitp doanh nghiép ting doanh sb bang
cach ti wu hoa moi khia canh lién quan dén trai
nghiém cua khach hang truc tuyén trén trang web
ctia doanh nghiép: tir cii nhap chudt dau tién cho
dén ct nhap chudt cudi cung ciia khach hang. Co
thé ké dén mot vai ing dung phan tich chudi nhap
chu6t dién hinh trong linh vuc Marketing nhu tdi uu
héa dudng dan nhap chudt, phan bd tai nguyén trang
web kinh doanh, phan tich gio thi trudng, phan khuac
khach hang, dinh gia san pham, ... (Buckley, 2017).

Trong thoi ki chuyén d6i sd, thoi ki ma van vat
duoc két ndi khong gidi han - moi luc, moi noi va tu
moi thiét bi - dit liéu dugc vi nhu dau va phan tich
dir liéu dugc vi nhu dong co; khong cé phan tich
dir liéu 16n, doanh nghiép khong c6 co hoi khai pha
dir lidu va str dung nhimng tri thirc thu dwoc dé hd
trg qua trinh ra quyét dinh chién lugc va tac nghiép
(A4Everyone, 2016). Day la nhiing thong diép vé
gid tri chién lugc cta dir lidu 16n va phan tich dir
liéu 16n. Sy hoi tu cua hai cong nghé nay da lam thay
dbi can ban cach thirc canh tranh va hoat dong cua
doanh nghiép.

V6i su xuat hién cta nhidu cong nghé mang tinh
dot pha cung xu thé két ndi ngay cang ting, khach
hang c6 nhiéu thong tin hon, nhiéu su lya chon hon
va nhiéu quyén ning hon bao gid hét (Kotler & cong
su, 2017). Khi truy cdp mot trang web, nguoi dung
truc tuyén s€ tao ra mot lugng lon dir liéu goi 1a “dir
liéu nhép chudt” hodc “dau chan s6”. Cau hoi dat ra
12 1am thé nao dé c6 dugc cai nhin toan dién vé hanh
trinh ciing nhu hanh vi ciia khach hang truc tuyén?

Cau tra 10 1a ki thuat phan tich chudi nhap chudt
(Clickstream Analytics), mot linh vuc lién nganh
lién quan dén khai thac dit liéu 16n (Big Data) va
phan tich web (Web Analytics). Mot trong nhiing gia
tri khai thac 16n nhét cta dit liéu chudi nhip chuot
1 tri thire ma doanh nghiép trich rit ra dugc vé trai
nghiém cua khach hang truc tuyén (Svilar & cong
sw, 2017). Tuy nhién, phan tich chudi nhip chudt
van con 1a mot ki thuat kha méi mé va it duoc biét
dén trong cac doanh nghiép c6 tham gia kinh doanh
va thuong mai truc tuyén & Viét Nam. Day 1a 1y do
tac gia thuc hién nghién ctru “Ap dung phdn tich
chudi nhdp chudt hé tro ra quyét dinh Marketing
trong thoi ki chuyén doi s6 - Khuyén nghi cho doanh
nghiép nho va vira ciia Viét Nam” nham gitp cac nha
quan ly Marketing va chu cac doanh nghiép nho va
vira nang cao nhan thirc va ning lyc quan 1y trién
khai tmg dung phén tich chudi nhap chudt hd trg ra
quyét dinh Marketing trong thoi ki chuyén dbi sb.

Trong nghién ctru tong quan nay, tac gia sit dung
cach tiép can hé thong khi giai quyét van dé kinh
doanh bang cong nghé thong tin (4 System Approach
to Solving Business Problem Using Information
Technology), dong thoi van dung phwong phép
nghién ctru tong quan hudng hé thong thong tin khi
danh gia va tong hop cac kién thiic co so (IS-related
literature review). Qua trinh thu thap, xir 1y va viét
nghién ctru tong quan dugc 4p dung nhiéu lan dé
dam bao rang cac kién thtc lién quan di duoc thu
thap day du (Levy & Ellis, 2006).

Ngoai phan gidi thiéu, bai viét dugc két cau thanh
bdn phan. Phan 2 gi6i thiéu vé lan séng cong nghé
moi trong thoi ki chuyén ddi sb va co hoi img dung
cac cong nghé d6 trong linh vuc Marketing, phan 3
dé cap tong quan vé tng dung phan tich web/ chudi
nhap chudt hd trg ra quyét dinh Marketing va mot s6
truong hop tmg dung thanh cong trén thé giéi. Phan
4 tiép can mot cach hé thong van dé trién khai tmg
dung phan tich chudi nhap chudt trong cac doanh
nghiép nho va vira. Phan 5 dua ra khuyén nghi doi
voi cac doanh nghi€p nhd va vira Viét Nam trong
van d¢ tmg dung phan tich chudi nhdp chudt hd trg
ra quyét dinh trong Marketing.

2. Lan séng cong nghé méi trong thai ki chuyén
d6i s6 va ing dung trong Marketing

2.1. Lan song cong nghé mdi trong thoi ki
chuyén déi sé
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Hinh 1: Qua trinh tién héa ciia Marketing trong xu thé phat trién cia CMCN
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Marketing c¢6 qué trinh phat trién va tién hoa
tuong mg vai 16 trinh phat trién ciia bon cudc cach
mang cong nghiép (CMCN) - Hinh 1. Giai doan dau
tién dugc goi la Marketing 1.0 (thoi ki cia CMCN
1.0 va 2.0). bay la thoi ki cua Marketing hudng san
pham, theo d6 tit ca cac hoat dong déu ldy san pham
lam trung tAm va san xuat hang loat véi chi phi thip
nhét duoc léy lam chién lugc Marketing. Giai doan
thir hai dwoc goi 1a Marketing 2.0, bt dau vao dau
CMCN 3.0 (cudi nhitng nim 1960). Marketing 2.0
ldy nguoi tiéu dung lam trung tAm. Giai doan thur
ba duoc goi 1a Marketing 3.0, bat dau vao dau thoi
dai két nbi s6 (cudi nhimg nam 1970) va van dang
tiép didn. Marketing 3.0 khong chi tap trung vao san
phim va/ hodc ngudi tiéu ding ma con tap trung vao
con ngudi (huéng dén gia tri). Giai doan Marketing
4.0 bat ddu vao nhirng nim dau cua cudéc CMCN 4.0
(d4u nhitng ndm 2010). Marketing 4.0 1a cach tiép
can Marketing toan dién cho phép két hop cac kénh
tiép xuc truc tuyén va ngoai tuyén voi ngudi tiéu
dung, cho phép khai thac hiéu qua ning luc két ndi
va chia sé cac dir liéu va dich vu truc tuyén trong khi
van dam bao su can bang véi su tham gia ctua khach
hang (Kotler & cong su, 2017).

Cac cong nghé hang dau cua cach mang cong
nghiép 4.0 c6 tic dong quan trong nhit vé mit
kinh té bao gdbm: Cloud Technology, the Internet of
Things, Mobile Internet, Social Media, Big Data &
Advanced Analytics, Artificial Intelligence, Virtual
Reality, Automation of Knowledge Work, Advanced

Robotics, 3-D Printing, Blockchain Technology va
nhidu cong nghé khac nita (Blackburn & cong su;
PWC, 2017). Cloud Technology da tré thanh xu
huéng chi dao di voi nhidu doanh nghiép. Internet
of Things dang thay ddi cach thic hoat dong cua
khong chi cac nganh cong nghi¢p ma ca cach thuc
kinh doanh cua cac doanh nghiép trong nganh hang
tiéu dung. Big Data & Advanced Analytics da tr&
thanh nén tang cbt 15i.

2.2. Tac dong cua cdac cong nghé maoi trong thoi
ki chuyén doi sé doi véi Marketing

Céac cong nghé tién tién trong thoi dai két ndi
s6 da tac dong manh va gop phan dinh hinh nganh
Marketing trong nhiéu thap ky va trong tuwong lai.
Chung khéng chi thay d6i hanh vi ciia ngudi tiéu
dung, ma thay ddi ca mo hinh Marketing va kinh
doanh cua doanh nghiép.

Thir nhdt, cac cong nghé méi da tré thanh mot
cong cu quyén uy trong viéc tao nén anh hudng
va thay ddi hanh vi cia nguoi tiéu dung, cu thé
cac cong cu k¥ thuat sé da duoc tich hop rat nhiéu
vao trai nghiém mua sim cta khach hang. Véi xu
hudng bung nd cua Internet van vat, con nguoi dang
chuyén hau hét cac hoat dong giao dich hang ngay
sang dién thoai di dong, may tinh bang va may tinh
c4 nhan: tr giai tri dén giao tiép xd hoi va mua sim.
Céc nén tang truc tuyén hién nay déu co cac chirc
ning cho phép lién lac hai chidu: giita ngudi tiéu
dung va doanh nghiép.
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Thir hai, cic cong nghé méi da lam thay dbi cac
hoat dong Marketing co ban br:ing cach hd trg thuc
hién cac chuc nang Marketing quan trong trudc
nhiing thay d6i nhanh chong cua méi truong kinh
doanh. Nhiéu ky thuat, giai phap, cong cu va moé hinh
Marketing k¥ thuat s6 da dwoc phat trién danh cho
moi truong doanh nghiép: tu dong hoéa Marketing,
Marketing trén mang xa hi, Marketing di dong,
Marketing lan truyén, Marketing anh huong, ...

Thir ba, cic cong nghé mai da thuc day su ra doi
cic mo hinh kinh doanh méi. Nhiéu cong ty mdi
da dugc thanh lap trong thoi dai ki thuat s6, nhu
Google, Facebook, Uber, Airbnb, Italki, Tesla, v.v.,
Céac cong ty nay tap trung vao viéc tim hiéu mdi
quan hé cta con nguoi trong méi truong sé hoa va
khai thac cac tri thire trich rut dugc. Cong ngh¢ duoc
coi la chia khoa cho viéc lam hai long khach hang
va kinh doanh thanh cong. Trén co s¢ cac cong nghé
phan tich dit li¢u hién dai, dir li€u co thé thay con
ngudi noi 1én nhitng gi ho mudn va nhimng gi ho can
(Traffic4U, 2017).

Phan tiép theo cuia bai viét mo ta qua trinh phan
tich chudi nhap chudt va mot s truong hop tmg
dung thanh cong phén tich chudi nhip chudt trong
Marketing.

3. Ung dung phén tich chudi nhap chudt hd tro
ra quyét dinh Marketing

3.1. Chuéi gid tri phén tich chudi nhép chugt

Qua trinh phan tich dir liéu hd tro ra quyét dinh
n6i chung c¢6 thé dugc mé ta bang mot chudi gia tri
nim thanh phan, mdi thanh phan ctia chudi c6 mot
muc tiéu va két qua xac dinh, gop phan gia ting gia
trj cho dau ra cua chudi gia tri nay (Stein, 2012).
Hinh 2 mé ta chudi gia tri ciia phan tich web/ chudi
nhip chudt dudi goc do hé théng, nham trich rat tri
thirc vé& hanh vi nguoi sir dung web (khach hang truc
tuyén) tir dir liéu chudi nhap chudt. Nhiing tri thirc
trich rat duoc c6 thé dugc sur dung cho nhiéu muc
dich khac nhau: ting gia tri khach hang, cai tién,
nang cao chat luong trang web hodc cai thién qua
trinh tién xtr 1y dir lidu.

Buoc 1: Thu thdp dir liéu. Trong budc nay,

Hinh 2: Chuédi gia tri phan tich chudi nhip chudt

Ngudi st dung
web/ khach

o

hang trirc tuyén
Thu thap dit li¢u . Dut l;iéu . <
chudi nhap chuét chuéinhap chudt
Tinxily °*Thongtinvestdung S
dit litu chudi web cuangudi sie < %
nhap chuét dung web/khach &
; hang truc tuyén n
5 E
L * Tri thitc ve hanh vi 2
E:han tich ngudi st dung web/ T
thongtinsau  “khach hang truc » =
tien xw Iy tuyén
Dién giai +Khuyén nghi
tri thire khai Marketing dua trén
phé dwoc tri thir D
Ra quyétdinh «Ouvétdinh
Marketing thong (I%/I a};.‘k etin o —>
minh

Nguon: Tdc gid tong hop tir (Stein, 2012; Turban & céng sw (2011); Varnagar & cong s (2013)
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cac tuong tac khac nhau ctia nguoi dung web véi
hé thong thuong mai va kinh doanh dién tir dwoc
¢hi nhan lai. Tuy nhién, dir li¢u thdé duogc thu thap
thuong rat nhiéu va chua duoc dinh dang dé co thé
khai thac va su dung ngay cho phan tich. Chinh vay
nén, trudc khi phan tich chubi nhép chudt can thuc
hién budc chuén bi dit ligu.

Buée 2: Chudn bi diF liéu. Qua trinh tién xir 1y
dur liéu bao gém thu thap, hop nhét, lam sach va cu
trac hoa cac di li€u thu thap dugc. Vi du khi can
phan tich nhu cdu vé mot nhin hiéu san pham gia
dung méi, nguoi quan 1y phai truy vét lai dit liéu vé
xu thé tim kiém va mua san pham nay tir tép nhat ky
web va chuyén chung vé dinh dang sao cho c6 thé sir
dung dugc cho budc phan tich dir liéu. Két qua cua
qua trinh tién xu 1y 1a thong tin.

Buéce 3: Phdn tich dir liéu sau tién xir Iy. Trong
budc niy, théng tin sau tién xir 1y dugc xir 1y tiép
bang phan mém phén tich (voi cac thudt toan va
chuong trinh mé hinh hoéa va phan tich dit liéu) dé
tao ra tri thuc kinh doanh (xu hudng, khuon mau
giao dich cta khach hang truc tuyén, hd so khach
hang, ho so trang web, hd so truy cip trang web hay
gia tri khach hang).

Buoc 4: Trinh bay tri thiec kinh doanh. Budc nay
trinh bay, dién dich cac tri thirc kinh doanh thu thap
duogc va dua ra cac khuyén nghi cta cac nha quan 1y.
Su tham gia ciia con ngudi trong budc nay 1a rat can
thiét: thé hién & kha nang dién dich va st dung tri
thirc kinh doanh thu dugc dé ting cuong hiéu qua ra
quyét dinh. Trong mot sb trudng hop, viée trinh bay
tri thire kinh doanh can phai van dung thém nhiéu
chi s6 va thong tin bo sung khéc.

Buéc 5: Ra quyét dinh. Cac nha quan 1y doanh
nghiép c6 thé dua trén nhiing tri thirc kinh doanh da
dugc trinh bay va dién gia dudi dang khuyén nghi
thong minh va c6 y nghia, dong thoi cin clr vao cac
ngudn lyc hién c6 dé ra quyét dinh kinh doanh. Viéc
thuc thi cac quyét dinh nay sé tac dong nguoc tré
lai tuong tac cua ngudi sir dung web va bat du lai
mot chu trinh phan tich chudi nhip chugt méi. Néi
ngén gon, dit liéu web/ dit liéu chudi nhép chuot lién
tuc dugc str dung dé dinh hinh cac quyét dinh kinh
doanh trong tuong lai.

3.2. Mét sé trwong hop thuc té vé teng dung
phén tich chubi nhép chugt trong Marketing

Sau day 1a mot s6 nghién ctru tinh hudng vé thuc

té tmg dung thanh cong phan tich chudi nhap chudt
trong linh vuc Marketing. Dé c¢6 dugc cai nhin toan
dién, bai viét néu bon vi du tuong g véi bon “Ps”
ctia Marketing hdn hop - Product (san pham), Place
(dia diém), Price (gia ca), va Promotion (khuyén
mai).

P thit nhat - Product (San pham). C6 rat nhiéu vi
du vé cac cong ty di khai thac thanh cong dir liéu
nhép chudt dé cai thién cac san phém hién c6 hoac
dé thong tin vé qua trinh phat trién san pham mdi,
nho d6 tang duoc ty 1€ thanh cong. Vi duy, to Thoi
bao Tai chinh (Financial 7ime - FT) da thyc hién
phan tich chudi nhip chudt cua doc gia dé do mirc
d6 quan tam t6i cac chii dé. Trén co s6 cac thong tin
nay, FT dua ra quyét dinh vé viéc nén dang nhiing
cau chuyén va tin tic nao dé dap tng su quan tim
cua doc gia (Amazon AWS, 2016). Tuong tu, dich
vu phat video truc tuyén Netflix str dung dir liéu
hanh vi ctia khach hang duoc thu thép tir nguoi dung
web va cac ung dung di dong dé dinh hudng tao noi
dung géc, nho d6 ma coé duoc hang loat bo phim cuc
ki thanh cong nhu House of Card (Carr, 2013).

P thit hai - Place (Pjia diém). Trong khi dia diém
kinh doanh truyén thong 1a cac ctra hang, thi kinh
doanh truc tuyén lai 1a mQt ctra hang truc tuyén
hodc mot tng dung di dong cua doanh nghiép. O
day, phan tich nhép chudt dugc ing dung theo thoi
gian thuc (ngay lap tuc), vi ngay nay cac trang
web thudng thuc hién viéc ¢4 nhan hoa nhitng ndi
dung ma nguoi tuong tac web s& nhin thiy dya trén
chudi nhap chudt truée dé cua ho. Gan day, cac
nha nghién ctru ¢ Vién Cong nghé¢ Massachusetts
(Massachusetts Institute of Technology - MIT) da
tién mot bude xa hon bang cach ca nhan hoa cach
thirc ma ndi dung trén mot trang web sé duoc trinh
bay. Bing cach st dung dit liéu nhap chudt, cac nha
nghién ctru s€ nhan ra cach nguoi dung web xu ly
thong tin mot cach chi tiét thay vi chung chung hoic
mot cach tryc quan thay vi bang 16i néi. Dua trén du
doan nay, viéc trinh bay ndi dung trang web dugc
tu dong didu chinh theo cach xir Iy thong tin ctia ca
nhan nguoi stir dung web. Hé thong kiéu nay duoc
goi 13 trang web bién hinh (Morphing Website) va
da duogc thur nghiém thanh cong cho mdt cong ty
vién thong toan cau 16n véi ti 1¢ ting doanh thu lén
dén 20% (Urban & cong su, 2009).

P thir 3 - Price (Gid cd). Ca nhan hoa gia ban
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hang truc tuyén 1a mot chii dé& nhay cam vi khach
hang thuong cam thay bi ddi xtr bat cong néu ho
phai tra gia cao hon cho mét san pham giéng hét
so voi khach hang khac. Tuy nhién, cadc nha quan
Iy Marketing giai quyét van dé nay bang cach st
dung cac chuong trinh khuyén mii va phiéu giam
gia dugc ca nhan hoa. Microsoft da thuc hién viéc
nap thong tin nhip chudt cua ngudi ding vao mot
hé théng du doan co kha ning tao ra cic quang céo
email duoc c4 nhan hoa. Két qua 1a hing di dat duoc
ty 18 chuyén d6i cao hon t6i 70% so vdi cac chién
dich email théng thuong (Davenport & cong su,
2011).

P thit 4 - Promotion (khuyén mai). Mot khia canh
tng dung khac cua phan tich dir liéu chudi nhip
chudt trong Marketing 14 khuyén mai. Dua trén hanh
vi tuong tac tryc tuyén trudc diy cia nguoi dung,
cac mo hinh du doan co thé tién hanh nhan dang
mau hinh tuong tic clia ngudi ding va sir dung két
qua du doan dé ra quyét dinh quang c4o nhim muc
tiéu (xac dinh ddi tugng quang cdo va ca nhan hoa
ndi dung quang cdo). Kiéu nhim muyc tiéu dua trén
hanh vi nay da lam tang gip d6i hiéu qua quang céo
so v6i hinh thitc quang cdo khong nhim muc tiéu
(eMarketer, 2010). Do d0, ngay nay, cach tiép can
nhim muc tiéu theo hanh vi duoc st dung rong rai
trong cac nganh cong nghiép va dugc tit ca cac hing
quang cdo 1on st dung.

Ngoai 4 Ps, con rat nhidu tng dung khac cua
phan tich dir liéu chudi nhép chudt trong Iinh vuc
Marketing. Ngay nay, nhidu cong ty trong nd luc
thiét 1ap mdi quan hé v6i khach hang, dé lya chon
sir dung phan tich chudi nhap chudt dé tang hiéu qua
quan 1y quan hé khach hang. Vi du, dit liéu chudi
nhap chudt c6 thé dugce sir dung dé phan tich 1an mua
hang gan nhat, tan suit va muc do chi tién ctia khach
(Recency, Frequency, and Monetary value - RFM)
trong cac 1an truy cap cira hang truc tuyén trudc day
clia nguoi ding dé udce tinh sitc manh ciia mbi quan
h¢ voi khach hang cling nhu gia tri vong doi cia
khach hang (Customer Lifetime Value - CLV) (Chen
& cong su, 2009).

4. Trién Kkhai ing dung phén tich chudi nhip
chudt trong doanh nghiép

4.1. Cdc chién lwgc trién khai phén tich chudi
nhép chugt

Trén co s& quy trinh cac budc phan tich dir licu

chudi nhap chudt dwoc mé ta & Hinh 2, cin ctr vao
cac tiéu chi cua Chase (2018), c6 ba chién luoc
trién khai phan tich chudi nhdp chudt ma cac doanh
nghiép co thé xem xét dé lya chon.

Chién luoc thir nhat. Tuyén dung ca hai bd phan:
bd phan cong nghé thong tin (CNTT) véi nhiém vu
phat trién va bao tri cac phan mém phén tich dit liéu
va bd phan phan tich Marketing v6i ngudn nhan luc
¢o trinh d9, kinh nghiém va dugc dao tao vé s dung
coéng cu phan tich dix liéu. Uu diém cua chién luge
nay 1a doanh nghiép toan quyén kiém soat ddi véi
cac bd phan va luéng cong viéc cua cac bo phén do,
hi¢u qua hop tac gitra cac bd phan cao hon so vdi
hiéu qua hop tic v6i bén ngoai. Han ché cta chién
lugc nay 1a can chi phi diéu hanh va chi phi luong
cho cac bo phan duoc tuyén dung, phat sinh nhu clu
tim kiém ngudn nhan lyc ¢6 du ning lyc tham gia
cac nhom trién khai dy an.

Chién lwoc thit hai. Chi tuyén dung nhan sy phan
tich dir liéu con nhan sy cong nghé¢ thong tin duoc
thué ngoai. B6 phan phan tich dir liéu ctia doanh
nghiép c6 trach nhiém phdi hop thuong xuyén véi
b6 phan cong nghé thong tin dé duy tri dong thong
tin. Chién luoc nay cé duoc hau hét cac loi thé nhu
chién luoc thir nhat, trong khi doanh nghiép van duy
tri dugc viée kiém soat phan tich dit liéu. Nhuoc
diém cua chién lugc nay tuong ty nhu nhugc diém
ctia chién lugc thi nhat nhung ¢ mirc d thap hon do
nhan sy cong ngh¢ thong tin dugc thué ngoai.

Chién lwoc thir ba. Thué ngoai ca hai bd phan
cong nghé thong tin va phan tich Marketing. Cong ty
phan tich Marketing s& 1ay dit liéu theo yéu cau cua
doanh nghiép, tién hanh xir 1y va trinh bay tri thirc
thu duoc tir qua trinh phan tich cho cac nha quan
1y doanh nghiép véi mot chi phi ¢b dinh. Nhu vay
doanh nghiép chi can hinh thanh by phan Marketing
truyén thong ma khong can tuyén dung riéng chuyén
gia phén tich dir liéu. Day co thé coi 1a giai phap don
gian va hiéu quéa danh cho cac doanh nghiép nho va
vua do dich vu phan tich dir liéu mang tinh chuyén
nghiép va co chat luong cao, trong khi chi phi dich
vu phan tich dit liéu 14 ¢6 dinh. Tuy nhién, doanh
nghiép phai phu thudc hoan toan vao cong ty phan
tich Marketing thué ngoai trong vin dé phan tich dir
lidu va cé it quyén kiém soat hon vé tién do va chit
luong cua cac bao cao phan tich.

4.2. Ddnh gid va lua chon gidai phdp phin mém
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phan tich web phu hop

Viéc Iya chon can trong g6i phan mém phéan
tich web anh hudng rat 16n dén su thanh cong cua
cac doanh nghi¢p c6 tham gia thuong mai va kinh
doanh tryc tuyén. Giai phap phan mém phu hop la
giai phap cho phép doanh nghi¢p do luong nhitng gi
dugc coi 1a quan trong ddi v6i doanh nghiép, nhitng
gi d4p Gmg nhu ciu kinh doanh va nhiing gi dép tng
dugc hoan canh kinh doanh. Bang cach danh gi4
toan dién va lua chon goi phén mém phan tich web
phit hop nhét, cic nha quan 1y Marketing s& c6 duoc
nhiing tri thirc dang tin cdy va day da vé hanh vi
clia ngudi ding web, 1am co sé ra cac quyét dinh
chién lugc. Sau day 1a quy trinh ba budc gitip doanh
nghiép danh gia va lya chon mot giai phap phan tich
web/ chudi nhap chudt phu hop.

Buéce 1: Pong bé héa g dung phan tich web véi
chién hegc kinh doanh. Doanh nghiép can hiéu rd
cach thirc ma cong cu phan tich dir liéu web co thé
hd tro quan 1y n6i chung va Marketing noi riéng. Dé
chéc chin viéc trién khai hé thdng phan tich dit liéu
web 13 mot hudng di dung din, doanh nghiép can
uu tién xac dinh cadc muc ti€u chinh ma nguoi quan
1y Marketing dang theo dudi (giit chan khach hang,
ty 16 chuyén ddi, ...) trong sy dong bd v6i muc tiéu
kinh doanh.

Buée 2: Xde dinh nhu cau va thuc trang kinh
doanh. Viéc liét ké va xép hang wu tién nhu clu va
thuc trang kinh doanh cta cac doanh nghiép 1a viéc
1am phirc tap. Cac yéu té can xem xét trong qua trinh
nay c6 thé dugc chia thanh 2 nhom: nhom yéu t6
nghiép vu va nhom yéu té cong nghé. Nhom yéu t6
nghiép vu thudng bao gdm nhu ciu vé chi s hiéu
qua (Key Performance Indicator - KPI), nhu cau
tich hop dit liéu phan tich web v6i cac ngudn dit liéu
khac, quy mo va tong ngan sach danh cho phan tich
dir lidu. Thudc nhom yéu t6 cong nghé c6 thé ké dén
co ché xtt ly dit liu giao dich, yéu cau bao mat va
quyén riéng tw, hay nhu ciu hd tro vé mat cong nghé
clia nha cung cap.

Bude 3: Danh gid va chon gidi phdp phan mém
phan tich trang web phu hop. Sau khi c6 bic tranh
toan canh vé nhu cu va thuc trang kinh doanh, viéc
tiép theo 1a phai tién hanh xép hang wu tién cac nhu
cAu quan trong can duoc dap ing bang cong cu phan
tich web. Theo (Brown, 2013; Clickinsight, 2017),
khi lya chon mot giai phap phan mém phan tich dir

liéu web, can tham chiéu vao mot danh sach cac yéu
t6 chirc nang (kha nang 1ap bao cio, tinh twong thich
va kha ning mé rong) va yéu td phi chirc ning (ché
do cai dat, tong chi phi, d tin cdy clia nha cung cap,
van dé ton trong cac yéu cau phép 1y lién quan dén
thu thap va bao vé¢ dir li€u, kha nang xu ly di ligu
theo thoi gian thyc, tinh sin sang cua tai liéu trong
ngdn ngit ctia khach hang, kha ning hd trg khach
hang).

5. Ung dung phan tich chudi nhip chudt trong
ciac doanh nghiép nhé va vira & Viét Nam - thue
trang va khuyén nghi

Viée chuyén d6i ki thuat s6 dd mo ra canh ctra
cho tat ca cac loai hinh doanh nghiép, bao gdm céc
doanh nghiép nho va cac cong ty khoi nghiép. Theo
Kotler & cong su (2017), cac doanh nghiép nho hon,
tré hon va hoat dong trén dia ban ndi dia s€ c6 co hoi
canh tranh voi cac doanh nghiép lon hon, co thoi
gian hoat dong lau hon va c6 pham vi hoat dong
toan cau. Diéu nay dic biét co gia tri ap dung cho
cac doanh nghi€p nho va vira ¢ Viét Nam, vi Viét
Nam dugc danh gia 1a mot trong nhimg qudc gia c6
tiém ning cao nhat dé xay dung nén kinh té sb véi
vin héa khoi nghiép manh mé (tht 7 trén thé gidi)
(VDD, 2016). Theo Google Barometer, hon mét nira
dan s6 dugc két ndi voi Internet va 43% giao dich
mua hang cua khach dugc bat dau véi trai nghiém
truc tuyén. Bang cach ap dung chinh x4c cic cong
nghé tién tién mai nodi, dac biét 1a Internet va nén
tang két ndi di dong, cac doanh nghiép nho va vira
& Viét Nam hoan toan c6 thé trién khai thanh cong
thuong mai va kinh doanh dién tu.

Tu goc do Marketing, doanh nghiép nho va vira
¢6 thé tang kha ning canh tranh hon nita néu biét
cach khai thac cac cong nghé tién tién dé két ndi
v6i cong dong khach hang va ddi tac dé cung sang
tao va két ndi voi cac ddi thu canh tranh dé cung
canh tranh hop tac. Chu tich Tap doan FPT Truong
Gia Binh ciing cho biét, CMCN 4.0 mang dén nhiing
y tudng va cong nghé¢ mdi ma cac cong ty khadi
nghiép co6 thé khai thac dé tham nhap vao céac thi
treong ngach moi (StartupViet, 2017). Tuy nhién,
theo Dave Chaffey & Mark Patron (2012) nhiing tré
ngai lon nhét d6i véi cac td chire ¢6 kinh doanh truc
tuyén trong viéc ing dung phan tich dir liéu cho cac
muc tiéu nhu t6i wu hoa ty 1& chuyén doi (c6 bao
nhiéu nguoi da mua hang sau khi truy cép trang web
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ctia doanh nghiép) 1a sy thiéu hut cac ngudn lyc, tai
chinh va chién lugc. Day ciing 14 nhiing vin dé ma
cac doanh nghiép nho va vura ¢ Viét Nam dang gap
phai. Sau day 1a mot s6 khuyén nghi cho cac doanh
nghiép nho va vira Viét Nam trong van dé ing dung
phan tich chudi nhip chudt.

(1) Vin dé khong nam ¢ dit liéu hay heong di
liéu ma doanh nghiép c¢6 ma nam ¢ nhing gid tri
hay tri thite ma doanh nghiép c6 thé trich rit dwoc
tur dir lieu va cach trich rut cdc tri thirc do. San
pham quan trong nhat ctia qua trinh phan tich chudi
nhap chudt 12 tri thirc kinh doanh phén tich cic mo
hinh, xu huéng va mdi quan hé dé dwa ra quyét dinh
Marketing chién luge. Dé thu dugc tri thie kinh
doanh c6 chit luong cao, doanh nghiép can c6 mot
hé théng phan tich nhap chudt dugc trién khai mot
cach chuyén nghiép. Khuyén nghi cho van dé nay
1a cac nha quan 1y can hiéu chinh xac cach ma hé
thong phan tich nhap chudt c6 thé cung cip gié tri
cho doanh nghiép, can nhic thiu dao vé van dé:
Doanh nghiép c6 kha ning trién khai mot hé thong
phan tich nhap chudt hay khong? Hé thong nay can
dugc tich hop vao chién luge kinh doanh ciing nhu
muc tiéu quan Iy Marketing nhu thé nao?

(2) Trong qud trinh trién khai hé thong phan tich
chudi nhdp chudt, can c¢é sw hop tac hiéu qud gitta
bo phdn cong nghé thong tin va bo phdan Marketing.
Doanh nghiép chi co thé c6 duoc hé théng phan tich
dit liéu chat luwong cao néu co su cong tdc manh mé
gitra doi ngti cong nghé thong tin va doi ngli nghié¢p
vu. Khuyén nghi cho van dé nay 1a phai dam bao ¢
su tham gia cua cd bo phan cong nghé thong tin va
bd phan Marketing khi trién khai hé théng phan tich
nhip chudt. Hai bd phan nay can song hanh v6i nhau
trong sudt qua trinh phat trién hé théng: tir phan tich
dén thiét k&, van hanh va bao tri hé thong;

(3) Thdch thirc I6n nhdt la viéc tich hop va chdp
nhdn cdc cong cu phan tich web/ chuéi nhdp chudt
trong doanh nghiép. Sau khi lya chon giai phap
phin mém phan tich web/ chudi nhap chudt phu
hop, viéc tich hop hé théng phan tich vao thyc tién
kinh doanh va cach dé vuot qua su phan tng cua
ngudi sir dung 1a hai van dé 16n can duoc xem xét
thoa dang. Khuyén nghi cho van dé nay 1a doanh
nghiép can c6 ké hoach quan 1y sy thay doi, xac dinh
nhing thay ddi can thiét vé mit t6 chirc dé dam bao
hé théng phan tich co thé hoat dong duoc. bé giam

thiéu phan tmg cta ngudi dung, doanh nghiép can
tim cach hiéu vé& nguoi dung muc tiéu cta hé théng
trong qué trinh phét trién cang sém cang tot va dua
ra ké hoach dao tao nguoi dung;

(4) Khong co giai phap phan tich web nao phu
hop voi moi doanh nghiép. Trén thuc té, 6 rt nhiéu
loai hinh doanh nghiép khac nhau vé linh vyc, quy
mo va dic thu nghi¢p vu tham gia kinh doanh truc
tuyén. Trong khi, trén thi trudng lai c6 rat nhiéu giai
phap phan tich web hoan hao vdi nhiéu chirc ning
khac nhau. Viéc lya chon d6i tac phan tich web ciing
rat kho khin. Khuyén nghi cho van dé nay 1a doanh
nghiép can phan tich mot cach toan dién va thoa
dang cac yéu t6 va tiéu chi Iya chon khi dénh gia va
lya chon céng cu phéan tich web;

(5) Chién lwoc trién khai iing dung phan tich web/
chubi nhcfp chudt can dua trén Yyéu cau dac thi ciia
doanh nghiép. Co so dé doanh nghiép lya chon chién
luoc trién khai img dung phan tich web/ chudi nhap
chuot phu hop 1a quy mo6 kinh doanh, mtrc d¢ uu tién
cho cac hoat dong chinh trong chudi gia tri, va ty 1€
giita ban hang truc tuyén va ban hang truyén thong.
Thir nhat, dbi v6i cac doanh nghiép nho, khong nhit
thiét tuyén dung bd phan phan tich Marketing ma
nén st dung cac dich vu tron goi cua cac cong ty
phan tich Marketing chuyén nghiép. Diéu nay dam
bao su hai hoa vé chi phi va lgi ich cia hoat dong
phan tich dir liéu. Thu hai, trong truong hop mot
doanh nghiép c6 di ngudn luc va quy mé nhung van
c6 nhu cau tap trung vao viéc xay dung cac hoat
dong ¢t 161 cta minh, thi chién luge tuyén dung
nhan sy phan tich Marketing va thué nhan sy cong
nghé thong tin 1a lya chon tt nhat. Thi ba, trong
truong hop doanh thu ctia doanh nghiép chi yéu dén
ttr kinh doanh truc tuyén thi dit liéu web s& rat nhiéu
va loi ich tir viéc sur dung cong cu phan tich web la
vO cung 16n, vay nén chién lugc tuyén dung ca hai
bd phén phan tich web va cong nghé thong tin s€ la
1y tudng.

6. Két luan

Bai viét nay dd cung cAp mét cach nhin toan dién
vé mg dung phan tich chudi nhap chudt hd tro ra
quyét dinh Marketing trong thoi ki chuyén doi sd.
Phan gidi thiéu tong quan vé lan song cong nghé
moi va tac dong dbi voi hoat dong Marketing da lam
13 tAm quan trong cua chuyén do6i sé ddi v6i doanh
nghiép trong viéc dong hanh cung khach hang truc
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tuyén trong sudt hanh trinh tir nhan thic cho téi
hanh dong. Cach tiép can cua tac gia khi trinh bay
vé g dung phan tich chudi nhap chudt chuyén biét
cho linh vic Marketing la tap trung vao goéc do quan
1y thay vi cong nghé va di tir Iy thuyét dén thuc tién
ung dung. Bai viét da dua ra duoc mot sb khuyén
nghi c6 tinh dinh hudng cho cac doanh nghiép nho
va vira ctia Viét Nam trong van dé ra quyét dinh va
tién hanh trién khai Gmg dung phan tich chudi nhap

chudt hd tro ra quyét dinh Marketing. Theo quan
diém ciia tac gia, két qua nghién ctru trong bai viét
nay co thé duge sir dung nhu mat tai liéu kham khao
c6 gia tri cho nhimg nghién ciru tiép theo vé tng
dung phén tich web/ chudi nhip chudt trong quén tri
doanh nghiép, cu thé nhu tng dung phén tich web/
chudi nhap chudt trong quan tri quan hé khach hang,
quén tri quan hé nha cung cép hay quan tri nhan vién
va dbi tac.
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