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Tom tit:

Dé6i moi sang tao (PDMST) trong linh vuc dich vu ciing nhw hé théng DMST nganh dich vu
chua ting dwoc nghién ciru ¢ Viét Nam. Viéc nghién ciru tong quan vé hé thong DMST
nganh dich vu dé chi ra nhitng ddc trung cua hé thong nay la diéu can thiét. T nhitng nét
ddc trung nay cua hé théng DMST nganh dich vu, bai viét sé dwa ra mot so luu y vé
phwong phap nghién cuu dé giup cho cdac nghién ciru sau nay vé hoat dong DMST trong
linh vue dich vu duoc tot hon.
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1. Dan nhap

Dich vy 14 linh vyc hién dang chiém ty trong 16n nhat trong GDP cta Viét
Nam, dao dong trong khoang 37-42% trong giai doan tir nam 2011-2018.
Tuy vdy, ty trong nay van thip hon dang ké so voi muc déng gop trung
binh tir Iinh vuc dich vu ctia cac quoc gia trén thé gioi, khoang 69% GDP;
tham chi con thap hon so vdi trung binh ctia nhém cac nude cd thu nhap
trung binh va thu nhdp thip (56,9%)>. Néu xét trong cung thoi ky 1997-
2015, cac nude trén thé gidi da co sy dich chuyén rd rang theo hudng ting
1én d6i véi ty trong dong gop cua linh vyc dich vu vao GDP, thi véi Viét
Nam, ty trong nay hau nhu khong c6 sy thay d01 Nhu véy, néu theo xu
hudng chung, ty trong cua linh vuc dich vu trong nén kinh té cua Viét Nam
s& c6 kha nang tiép tuc ting manh trong nhimng nam téi.

! Lién hé tac gia: dinhtuanminh.maastricht@gmail.com

2 Cac con sb trong doan nay dugc nhom tac gia tinh toan tur s6 liéu trich xuit tai World Bank National Accounts
Data, <https://data.worldbank.org/indicator/>
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Mic du co tam quan trong nhur vay nhung cac nghién ciru vé DMST trong
linh vuc dich vu hiu nhu chua dugc thuc su quan tam tai Viét Nam. Nhom
tac gia cta bai viét ndy da sir dung cach tiép can hé théng PMST nganh dé
trién khai hoat dong nghién ctru vé “khung chinh sach phat trién hé thong
DMST nganh dich vu: trudng hop nganh tai chinh-ngan hang” (sau day goi
1a nghién ctru tai chinh-ngén hang). Mot s6 két qua so bo ciia nghién ciru nay
da dugc cong bd tai mot bai viét khac’. Do tinh chidt méi cua khia canh
nghién cru vé DMST trong linh vyc dich vu cling nhu cach tiép can hé thong
DMST nganh tai Viét Nam, viéc cung cap tong quan nhu’ng dac diém dic
trung vé hoat dong PMST trong cac nganh dich vu tir cach ti€p can hé thong
DMST nganh, ciing nhu dic két mét s6 luu y vé phuong phap nghién ciru tir
qua trinh trién khai nghién ctru tai chinh-ngan hang ma nhém tac gia da tién
hanh s& gitp cho cac nghién ctu sau nay vé hoat dong BMST trong linh vuc
dich vu dugc tot hon. D6 chinh 1a muc dich ma bai viét nay huéng dén.

2. Dich vu va ddi méi sang tao trong linh vire dich vu: cac nét dic trung

2.1. Khai niém dich vu

Trong kinh té hoc, mot dich vu thuan khiét dugc dinh nghia la mot giao
dich giita bén mua va bén ban ma khong c6 hang héa vat chit nao duge trao
ddi gitta cac bén. Dich vu lién quan dén mdi quan hé dong thoi giita bén san
xuét va bén tiéu thy. Trong linh vuc dich vu, khong thé chi c6 nha san xuét
ma khong xuét hién bén tiéu thu. Mot dich vy, mot khi dugc tao ra, s& budc
phai dugc tiéu thu béi ai d6 (Hill, 1977, 1999)".

Trén thuc té, co6 mot sb dich vu khong thuan khiét, chang han dich vu an
udng. Bén canh phan dong gop chinh 1a tao ra khong gian thoa mai cho
khach hang, thi d6 an thirc uodng la phan vat chét duoc cung tng cho khach
hang. Vi 1€ do, trén thuc té, viée phan loai cac linh vuc dich vu duoc tién
hanh dudi hinh thire loai trir. Ttre 1a linh vuc dich vu 1a linh vuc con lai sau
khi loai trir hét cac hoat dong kinh té duoc xép vao linh vyc ndong nghiép,
khai khoang va ché bién ché tao.

2.2. Diic diém diic trung ciia dich vu

Ké tir thap nién 1980 tro lai day, dich vu dugc xac dinh c6 bon dic diém
chinh nhu sau (Moeller, 2010):

* Pinh Tuin Minh va Nguyén Thity Lién (2019). “Hé thng déi méi sang tao nganh vé dich vu thanh toan cua
Viét Nam: mét sb danh gia so bd”. Tap chi Chinh sich va Qudn Iy KH&CN, Tap 8, s6 4/2019, tr. 39-54.

* Oslo Manual (2018) ciing dua ra dinh nghia dich vu twong ty: “Dich vu la cac hoat dong v6 hinh, dugc san xuft
va tiéu thu dong thoi, lam thay dbi cac dleu kién (vd: vat ly, tdm ly,...) cua nguoi sir dyng. Sy tham du ciia nguoi
str dung dich vu dudi céc hinh thirc tiéu tén thoi gian, phai hién dién, truyen tai thong tin,... thuong 1a didu kién
can dé tao ra dich vu boi ca ngudi sir dung va ngudi cung cép. Cac dic diém hodc trai nghiém dich vu do vay co
thé phy thudc vao nguoi sir dung nhu 1a yéu t§ dau vao. Cac dich vu c6 thé ciing bao gom ca mét s6 san phim
chura tri thae” (tr. 71).
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- Tinh phi vit thé

Tinh phi vat thé hay tinh v hinh 13 mot trong nhing dic diém co ban cua
dich vu (Wolak, Kalafatis and Harris, 1998). Chung khong dugc san Xuét,
véan chuyén hay luu tri. _Chung khong thé duoc tich trit dé dung trong ‘tuong
lai. Chiing dugc san xudt va tiéu thu dong thoi. Do d0, tinh phi vat thé dugc
ding dé phan biét gitta san pham hang hoa va dich vu. Mac du vay, cling co6
nhitng nghién ctru chi ra rang tinh phi vat thé khong phai 1 tiéu chi phan
biét 15 rét gitra san pham hang hoa va dich vu. D6 13 bai vi nguoi ta khé c6
thé phan dinh rach roi khai niém hiru thé - phi vat theé.

- Tinh khéng dong nhdt

Tinh khong dong nhit phan anh tinh hay thay ddi trong qué trinh cung cép
dich vu. Pay 1a mot van dé dic thu cua nganh dich vu béi dich vu duoc
thuc hién bdi nhitng nhan cong khac nhau, va ngay céa khi voi chi mdt nhan
cong, cach lam viéc cua ho khong phai lic nao cling déng nhat. Onkvisit va
Shaw (1991) cho rang, tinh khong dong nhit c6 thé gitp dich vu tré nén
linh hoat va dap tng t6t hon nhu cau cua cac khach hang khac nhau. Tinh
khéng dong nhat ciing gop phan tao ra diém khac biét, doc dédo gitta cac nha
cung cap dich vu khac nhau.

- Tinh khéng thé phan tach

Tinh khong thé phan tach c6 nghia 1a ca nha cung cép dich vu va ngudi tiéu
dung déu tham gia vao qua trinh tao ra dich vu. Néu nhu ngudi tiéu dung tir
chdi tham gia str dung dich vu thi dich vu khong thé tao ra. Piéu nay khac
v6i san xut hang hoa vat chét, nha san xuét co thé san xuét va luu kho, sau
d6é moi1 mang di ti€u thy. Theo nghién ctru cia Dadfar, Brege va Semnani
(2013), tinh tuong tac nay c6 cac anh hudng khac nhau, tuy thudc vao moi
truong hop va ban chét cta san pham. Vi du, v6i trudng hop cua qua trinh
phat trién phan mem su tham gia clia nguoi tiéu dung c6 anh huong rat tich
cuc va ting nang sut ciia san pham.

- Tinh khéng thé luu trir

Tinh khong thé luu trit c6 nghia 1a dich vu s& bién mat khi khong con twong
tac gitra bén cung cap va bén st dung dich vu. Tinh khong thé luu trit cua
dich vu 1a méi lo ngai ctia cac nha cung cip dich vu va ngudi tiéu ding; khi
khong c6 du ngudn cung cip ca hai bén s& phai chd doi cho dén khi ngudn
cung tng duoc khoi phuc tré lai.

2.3. Diic trung ciia d6i mdi sdng tao dich vu

Do dich vu dugc san xuét, phan phéi va tiéu thu dién ra déng thoi nén viéc
phan tach gitta DPMST san pham va PMST quy trinh tr¢ nén kho khan. Di¢u
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nay ham y rang, DPMST dich vu tip trung nhiéu hon vao tuong tac giira bén
cung cap dich vu va khach hang. Véi dic diém nay, nhitng DPMST mang tinh
dot phé trong linh vuc dich vu thuong lién quan téi viée tao ra cdc moé hinh
tuong tac moi, vi du nhu eBay da gidi thiéu cach mua ban hoan toan mai
thong qua ddu gia truc tuyén hay Google dd khoi dau cho viée tim kiém
thong tin trén internet. Con cac PMST dich vu nhé thudng lién quan dén viée
tao ra cac gid tri 16n hon cho khach hang, cai thién hi¢u qua, chi phi chét
luong va do tin cdy cta nha cung cp ciing nhu khach hang. Ngoai ra, do quy
trinh va san phém gén b6 mat thiét véi nhau trong viéc tao ra dich vu nén céc
loai cong nghé tuong tac, mang ludi dong vai tro quan trong trong hoat dong
DPMST dich vu (Randhawa va Scerri, 2015).

Vé co ban, cac dic trung cia DPMST trong linh vuc dich vu dugc gén voi
cac dic trung cua dich vu, d6 1a tinh phi vat thé, tinh khéng ddng nhat, tinh
khong thé phan tach va tinh khong thé luu trit (Sampson, 2001, 2007;
Sampson va Spring, 2012).

- Tinh phi vat thé duoc six dung trong viéc mi€u ta cac dich vu ma khong
c6 san pham hiru hinh, cai khach hang ¢ thé mua hodc nhin thiy. Pong
thoi, ciing khong c6 mot bang ching rd rang ndo vé gia tri thu vé cua
dich vu. Vi vay, d6i méi dich vu thuong dugc kiém tra trong thuc té hon
la trong phong thi nghiém;

- Tinh khéng dong nhdt 1a mot dac trung co ban cua dich vy dan dén sy
bién ddi tr dich vu nay sang dich vu khac, hodc su bién thé cua mot loai
dich vu tr ngay nay sang ngay khac, khach hang nay sang khach hang
khac. Diéu d6 lam cac doanh nghiép kho tiéu chuan hoa chat luong dich
vu ctia minh. Vi véy, cac hoat dong DPMST trong nganh dich vu can phai
diéu chinh lién tuc dé phu hop véi khach hang méi, thoi dai méi. Mot s6
dich vu nhu cac nha hang thirc an nhanh da st dung cac ddi mai cai tién
trong st dung cong nghé¢ thong tin vao su khac biét gitra cac nhoém khach
hang d¢ giam tinh khong dong nhit va dat dugc tiéu chuan héa quy
trinh;

- Tinh khéng thé heu triF, tirc 13 khong thé luu kho va ban lai nhu cac san
pham hiru hinh, vi vay, PMST trong linh vuc dich vu doi hoi cong nghé
va quy trinh quan ly, cling nhu lap ké hoach t6t hon. Cac nghién ctru da
cho thdy rang, tinh khong dong nhat va tinh khong thé luu trir déu 1a
dong luc budc cac doanh nghi¢p phai lién tuc tién hanh déi méi dich vu;

- Tinh khéng thé phan tach hay tinh dong thoi gifta san xudt va tiéu ding:
Qua trinh d6i méi dich vu lién quan dén muc d twong tac cao gitta nha
cung cap dich vu va khach hang (Zeitham! and Bitner, 2003). Diéu nay
ngu y rang, cac sang kién dich vu co6 thé tap trung nhiéu hon Vao cac
tuong tac trén, cac nha cung cip dich vu trong qué trinh d6i méi “ phuc
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vu” va quan tdm nhiéu dén khach hang. Cac nha cung cép c6 thé trao ddi
tuong tac voi khach hang théng qua cac yéu td vo hinh nhu thong tin hay
cac yéu t6 hitu hinh trong dich vu van tai, hau can. Cac dau vao khac
nhau cua khéach hang déng thoi tao cac dich vu. Qua trinh d6 duoc goi la
tinh kép giita khach hang va nha cung cap.

Nhu vay, néu nhu PMST trong san xuit ddy manh viéc san xuit san pham
dwa trén nén tang k¥ thuat va kha ning chuyén mon thi PMST dich vu tap
trung nang cao vai tro cua trinh do van hoa (Ettlie and Rosenthal, 2012),
ngudn lyc con ngudi va giao tiép voi khach hang (Baines va cong su,
2010). Ngoai ra, dbi moi trong san xuét c6 murc chi tiéu kha cao cho nghién
ctru va phat trién (R&D), nhit 1a vé& mit cong nghé. Nguoc lai, chi phi R&D
trong d6i méi dich vu 13 tuong ddi thip (Ettlie and Rosenthal, 2011). Tuy
DMST dich vu ¢o nhleu khéc biét so voi PMST trong linh vuc san xuat
linh vuc dich vu van co thé ap dung kinh nghiém trong linh vuc san xuét
trong viéc thuc hién DMST. Levitt (1972) da kéu goi “cong nghiép hoa”
dich vu thong qua vi€c ap dung cac quy trinh chuén hoa trong san Xuat, dleu
nay dan dén sy cai tién dich vu. Pdng thoi, cic nha san xuét ciing cung cip
dich vu cho khach hang, tr¢ thanh mot huéng moi dé d6i mai dich vu.

3. H¢ théng d6i méi sang tao nganh trong linh vue dich vu

3.1. Phdn nganh dich vu

Nganh dich vu trén thé gidi ngay cang phat trién, dap g nhu cau da dang
ctia con ngudi. Nganh dich vu bao gdm nhiéu hoat dong trong cac linh vuc
khac nhau, tir cac dich vu tiéu dung nhu khach san, ngan hang dén nhimg
dich vu kinh doanh (cong ngh¢ thong tin, phép 1y,...) va cac dich vu cong
dong (y té, gido duc,...).

Viéc phan nganh dich vu c6 thé dua theo hé théng phan loai san pham trung
tam (CPC) cua Lién Hiép Quéc (The United Nations, 2008), day la can ctr dé
Viét Nam xay dung hé thdng phan nganh VSIC (76 ong cuc Thong ké, 2018),
theo d6 nganh dich vu dugc phan chia vao 15 nganh cap 1 va 42 nganh cap 2.

Tuy nhién, dé phuc vu cho muc dich nghién ctu hoat dong PMST trong
linh vye dich vy, cac nghién ciru thuong dua trén phuong phap phén loai
cua Pavitt (1984) va cua Miozzo va Soete (2001). Pavitt da phat trlen mot
hé théng phan loai dwa theo cac tiéu chi: ngudn cong nghé, yéu ciu cua
ngudi st dung va thiét ché phu hop. Tu do, 6ng dé xuat 4 nhom nganh: Cac
nganh dugc chi phéi boi nha cung cip; cac nganh c6 tinh kinh té nho quy
mo; cac nganh déng vai trd 13 cac nha cung tng chuyén dung: san xudt
cong nghé dé ban cho cac cong ty khac; va cac nganh “cong nghé cao”:
bay la cac nganh dya vao cac hoat dong nghién ctru do cong ty tai tro va do



60 Tong quan 1y thuyét vé hé thong déi moi sang tao nganh dich vu: ...

chinh phu tai trg, chéng‘han’ngénh dugc. Dua trén cach phan loai nay,
Salter va Tether (2007) dé xuat cach phan loai cac nganh dich vu thanh ba
nhom sau:

- Cdc nganh dich vy truyén théng: Pay 1a nhitng nganh chiu chi phéi boi
nha cung cép theo cach phan loai cua Pavitt (1984) va clia Miozzo va
Soete (2001). Nhitng vi du tiéu biéu ciia nhom nay 1a dich vu hang hoa
cong cong, tap thé (gido duc, y té, hanh chinh) va cac dich vu ca nhan
(an uéng, dich vu stra chira, lam toc,...).

- Cde nganh dich vu ¢é tinh hé thong: Day 1a nhimg nganh c6 tinh kinh té
nho quy mo va/hodc co6 tinh mang ludi. Cac dich vu phu thudc nhiéu vao
qui mo cua hé théng hd tro hanh chinh, phu thudc vao hé théng co sO vat
chat (dich vu van tai, du lich, cac giao dich phan phdi ban budn) hoic
phu thugc mang ludi cong nghé thong tin (ngan hang, bao hiém, vién
thong, phat thanh truyen hinh). Cac linh vyc tién ich cong cong nhu
dién, nudc, khi dét ciing co thé xép trong nhém nay mic du chung
thuong khong duoc coi 1a dich vu.

- Cac nganh ¢ ham luong tri thirc cao va chuyén bi¢t: Day la nhing
nganh cung cap cong nghé, phan mém, tu van k¥ thuét va dich vu thiét
ké cho nhitng nganh khéc. Kién thirc va cong nghé vira 1a dau vao, vira
1a dau ra cta nhitng nganh nay.

3.2. Diic trung hoat dong doi méi sang tao theo nhém nganh dich vu

Véi mdi nhém nganh dich vu khac nhau cach thuc ddi méi trong dich vu
cling khac nhau (Evangelista, 2000). Cac nganh dich vu truyén théng
thudng dugc cung cip boi cac cong ty nho, it sang tao va dua vao cac cong
nghé dwoc mua tir cic ngudn bén ngoai. Nguoc lai, nhitng doanh nghiép
dich vu nganh c6 ham luong tri thirc cao va chuyén biét lai tao ra nhiéu kién
thirc cong nghé mai, sau do khuéch tan t&i cac nha san xuét, dich vu khac.
Céc hoat dong PMST cua ho dugc dat ¢ vi tri trung tadm tai dau vao cua
chudi tao kién thire va d6i méi. Hoat dong DPMST bao gdm R&D, dich vu
may tinh, phdn mém va twong tic chit ché voi cac to chirc nghién ciru cong
cling nhu tu nhan.

Nhom nganh dich vu ¢6 tinh chit hé théng thuyc hién hoat dong PMST
thong qua su twong tac chat ch& voi khach hang thay vi R&D néi bo. Cac
doanh nghiép trong nhom nganh nay thuong phu thudc vao viéc phat trlen
phan mém hay sang tao bi quyét kinh doanh riéng. Dong thoi, su phat trién
cua cong ngh¢ thong tin da tao diéu kién cai tién chat luong dich vu cung
cap. Chung cling c6 vai tro quan trong trong viée thiét 14p céac tiéu chuan
trong nhiéu hoat dong dich vu. Nhiing nganh dich vu mang tinh hé thong cod
dic diém 1a sy két hop gitra cac dich vu dya trén KH&CN va cac dich vu
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tuong tac. DPéi mai trong nganh nay vura thuc hién trong ndi bg, vira tuong
tac voi khach hang va c6 céc chuyén gia tu van ky thuat cung cap giai phap
dap tng nhu cau cu thé cua khach hang.

3.3. Cdc diic trung ciia hé thong doi mdi sing tao dich vu

H¢ théng DMST nganh dich vu vé co ban dugc tiép can tuong tu cac nganh
san xuat. Nhu Malerba (2002, 2005) mo ta, he théng DMST nganh 13 mot hé
thdng cac tuong tac giita cac cu phan bao gdm: (i) co sd tri thirc va qua trinh
hoc hoi; (if) cac doanh nghiép, t6 chirc trung gian va mang luoi; (iii) thé ché;
va (iv) nhu cau. Ngoai ra, ranh gioi dia ly cling 1a yéu td quan trong anh
hudng dén su twong tic cta cac ciu phan trén (xem Hinh 1).
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Thé ché

Nguon: Tong hop tir Newbury (2016), Malerba (2002, 2005) va Tether & Metcalfe (2004)
Hinh 1. Céc ciu phan chinh cta hé thong DPMST nganh

Hé théng DMST nganh dich vu vAn mang nhitng dic trung cua hé thong
DMST nganh nhung lai cé nhitng diém khac biét, cu thé nhu sau:

Ciu phin 1: Co sé tri thivc va qud trinh hoc héi
Cong nghé nén tang

Cong nghé dong vai tro quan trong trong vi¢e thiic déy cai tién dich vu, vi flu,
cong nghé lam lanh d3 m¢ dudng cho nhing d6i méi trong béan 1¢ thyc pham,
k¥ thuat di truyén mang toi d6i méi cho linh vuc cong nghé sinh hoc, y té.
Tuy nhién, trong s céac loai cong nghé khac nhau, cong nghé thong tin duoc
cho 14 nhéan t6 quan trong nhat thic ddy PMST dich vy. Barras (1986, 1990)
cho ring, cudc cach mang cong nghé thong tin 14 cdt 18i cua viée cong nghi¢p
hoa dich vu. Ung dung cong nghé théng tin nhu dién thoai, may tinh, trao doi
dr li¢u dién ti, internet cho phép cai thién chét lugng va hiéu qua dich vu.
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Viéc gia cong phin mém cho cic doanh nghiép co dich vu chuyén biét giup
da dang céc loai dich vu. Ngoai ra, cic doanh nghiép c¢6 thé dung cong nghé
thong tin dé thuc hién dé dang cac hoat dong thué ngoai. Cac san pham duoc
truyén tai chi tiét khong chi cho khach hang ma con cho cac nha san Xult &
bat cir du trén thé gioi. Tuy vdy, thudng mat nhidu nam dé kham phé nhimng
loi ich ciia cong nghé méi vi loi ich chinh khong bét ngudn tir viée ap dung
cac cong nghé ban dau, nhung nhimng hoat dong duogc phat trién tir ching lai
mang dén hiéu qua (David, 1990). Mile (2005) so sanh sy phd bién cua doi
moi dich vu dya trén cong ngh¢ thong tin voi d6i moi san xuat sir dung cong
nghé ning luong nhu dién, hoi nudc. Két qua cho thay, nganh dich vy ép
dung cac cong ngh¢ cham hon so voi san xuit. Diéu nay c6 thé 1a do tinh
khong dong nhét va nang dong trong cac dich vu chua thé chuyén hoa thanh
mot mo hinh cu thé nhu trong san xuét (Trott, 2012; Ozyilmaz & Berg,
2009). Cling chinh vi vy ma mdt cong nghé khi ap dung trong linh vuc dich
vu déu can duogc diéu chinh cho phu hop.

H¢ qua cua su diéu chinh d6 1a viéc tang Ién nhanh chéng cua céac dich vu
kinh doanh tham dung tri thic (knowledge intensive business services -
KIBS), cung cap dich vu chuyén mén cho cac doanh nghiép dé dam bao céc
doanh nghiép nay theo kip su ting trudng nhanh chong cua cong nghé
thong tin va cac cong ngh¢ khac. KIBS dong vai tro quan trong trong viéc
chuyén giao tri thirc va d6i mdi. Kuusisto va Meyer (2003) da tuyén b
rang: “KIBS la dic biét ning dong, phat trién nhanh chong. Cac dich vu nay
c6 vai trd quan trong vi ching hd tro cac hoat dong sang tao trén nhiéu linh
vuc khac nhau. Ngoai ra, KIBS gop phan vao viéc chuyén giao cong nghé
gita cac nganh nghé khac nhau”. KIBS ciing 12 mét tac nhan trong viéc tao
ra va thuong mai héa cc san pham, dich vu, quy trinh méi. Cing véi cac
dich vu trung gian khéac, KIBS tao thanh diu vao phd bién ctia cac quy trinh
hién dai. P6i voi nha cung cép san ph'flm va dich vy, KIBS dan trd thanh
ngudn doanh thu chinh. Trong mét s6 truong hop, loi nhuan dén tir dich vu
KIBS da vuot qua gia tri loi nhudn cung tmg san pham. KIBS ciing cung
cap cai nhin sau sac vao quy trinh kinh doanh. Diéu d6 1a rat can thiét cho
su chu dong phat trién cong nghé.

Qua trinh hoc hoi

Céc co so tri thirc cuia dich vu rat da dang va thay d6i theo thoi gian. PMST
dich vu co thé thong qua hoc hoi kinh nghiém va hop tac; sir dung kién thirc
thu duoc dé tién hanh hoat dong R&D. Quy trinh hop tac cai tién dich vu
két hop nhiéu y tuong, kién thirc, tai nguyén va c6 thé gap kho khin vi nd
doi hoi su can bang gitra. nhiéu khia canh nhu: xac dinh 1y do hop tac d6i
méi; phdi hop céc co ché va quy trinh d6i méi; duy tri cac quy dinh giita
cic bén lién quan; va duy tri tinh nhit quan, chat lwong dich vu.
Chesbrough (2011) goi ¥ rang, nén dat khach hang 1a trung tim trong viéc
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hop tac phat trién dich vu giita cac bén thay vi cac tinh ning san pham.
Viéc trao doi kién thirc va cac qué trinh hop tac 1a chia khoa dé sang tao
dich vu mot cach hi¢u qua. Mot cach trao ddi kién thac khac la nhiing
chuyén gia, nguoi c6 trinh d6 cao chia sé, phd bién cho nhitng nguoi co
trinh d6 thap hon. Khi tri thirc va cong nghé dan tré' nén phd bién thi nhing
ngudi c¢6 k¥ ning thap hon ciing thuc hién dugc. Thong qua qua trinh hoc
hoi, ranh gigi cua cac hé théng ddi méi thay ddi lién tuc, tir mot vai doanh
nghiép ban dau c6 thé lan rong ra toan nganh.

Ciu phan 2: Cic doanh nghiép, to chivc trung gian va mang ludi
Doanh nghiép

Cac doanh nghiép tham gia cung tmg dich vu rat da dang, tir cac doanh
nghi€p trong nudc dén cac doanh nghiép nudc ngoai, tur doanh nghiép quy
md nho dén doanh nghi€p quy mé l6n. Mac du da phan cac dich vu chu yéu
dugc cung cdp boi cac doanh nghiép nho hoat dong trong pham vi dia
phuong nhu stra chita phuong tién, tiém lam toc, nhung van c6 mot s6 loai
dich vu nam & cac (doanh nghiép lon voi sy phat trién cao vé cong nghg, cac
dich vu nay bao gdm thong tin-truyén thong, ngan hang, bao hiém, siéu thi
ban l¢ va hang khong. Cac nganh nay thuong doi hoi trinh d6 lao dong cao,
img dung cac cong ngh¢ tinh vi va cac hinh thirc t6 chirc phirc tap. Su dan
xen phuc tap cua cac yéu td trén ciing 1a mot rao can cuia PMST dich vu.

Trong béi canh hoi nhap qudc te ngay cang m¢d rong, cac doanh nghiép
nudc ngoai, doanh nghiép da qudc gia, lién doanh tham gia vao linh vuc
dich vu trén nhiéu qubc gia ngay cang phd bién. Cac doanh nghiép nay
mang theo von, cong nghé méi, tri thire méi vao nude s tai. Doanh nghiép
trong nudc ¢ thé hop tac va hoc hoi nhitng cong nghé, tri thirc d6 vao qua
trinh DPMST. Tuy c6 nhiéu thuan loi nhung doanh nghiép nuéc ngoai van
gap mot sO tré ngai nhat dinh nhu luat phap, van hoa, thoi quen, thi h1eu khi
tién vao dau tu & qudc gia khac. Vi viy, cac doanh nghiép nay can tién
hanh d6i méi cac dich vu ciia minh sao cho phil hop nhét véi cac dic thu
dia phuong.

T6 chirc trung gian

Trong hé théng PMST, cac t6 chirc trung gian dong vai tro hd tro qua trinh
PMST dich vu. Cac td churc trung gian 1a cac truong hoc, vién nghién ctru
va cac hiép hoi. Cac t6 chirc nay 1a cau nbi giita doanh nghiép véi cac tac
nhan khac nhu kién thuc, cong nghgé, thé ché,... Truong hoc va vién nghién
ctru tham gia phat trién cac kién thtrc, cong nghé méi ciing nhu cac phuong
thirc ing dung vao hoat dong PMST. Cac hiép hdi la cﬁu nbi giira cac
doanh nghi¢p va chinh phu, dam bao khach hang co thé tlep can duoc dich
vu phtt hgp v&i nhu cau & muc gia hop 1y, dong thoi thuc day hé thong luat
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phap, luat 1€ hd tro khach hang va thyc hién cac khao sat, théng ké, tu vén,
nghién clru, phat trién.

Mang luoi va twong tac

Mang luéi PMST dich vu trén thé giéi ngay cang c6 tinh tuong tac cao va
mang tinh hé¢ thdng. Cac tac nhan tham gia vao mang luéi bao gdbm nha
cung cép, to chire trung gian, khach hang va ddi tac v6i muc dich dong sang
tao dich vu. Trung tdm cia mang ludi chinh 1a con nguoi va cong nghé
trong d6i méi dich vu. Theo Hacklin va cong su (2005), cac két ndi trong
mang ludi c6 thé 1a con ngudi voi con ngudi, ki thuat voi ky thuat hay con
ngudi voi ky thuat. Mang luéi nay 1a mot hé théng da chiéu cac tuong tac
gilta cac tdc nhan dan toi su sang tao ddi méi dich vu. Vi du, khi mét vién
nghién ctru phat trién cong nghé méi hay tién hanh diéu tra dugc xu hudng
tiu dung cua khach hang, vién nghién clru nay s€ cung cap ‘nhing phat hién
ctia minh cho doanh nghiép. Doanh nghiép tiép nhan va bat dau hoat dong
DMST cuia riéng minh. Vi c6 nhiéu doanh nghiép trong ciing mdt nganh
nén sy canh tranh la khong thé tranh khoi. P6 chinh 1a dong luc cho qua
trinh DPMST. Dong thoi, viée hoc hoi, hop tac giita cac cong ty cling nganh
12 mot bién phap duy tri va déng sang tao trong dich vu.

Ciu phan 3: Thé ché
Vai tro ciia thé ché trong PMST

Céc doanh nghiép tham gia cung tmg dich vu cin quan tdm t&i ca hai hinh
thire: thé ché chinh thirc va khong chinh thirc. Ching c6 thé tao diéu kién
thudn lgi va cd rao can cho cac doanh nghiép. Chéng han nhu viéc cdm xe
taxi hoat dong vao mot sb khung gio nhat dinh trén mot sd tuyén dudng
khién cho cong ty phai diéu phdi lai lugng xe, lich trinh va cach quan ly.
Hay nhu thi hiéu 4n udng, thoi quen thoi gian & mdi vung khac nhau khién
cho cac doanh nghiép cung tmg dich vu phai thay d6i thiét ké san pham sao
cho phu hop. Thé ché chinh thuc s& tac dong nhiéu hon dén quy mé, cach
thirc hoat déng, ciu tric t6 chirc clia cong ty. Thé ché khong chinh thirc co
tac dong toi nhu cdu, thi hiéu cua khach hang, sy lién két giita cic doanh
nghi¢p, gitta doanh nghiép va khach hang. Viéc quan tam td1 thé ché gitp
doanh nghiép tiép can, xay dung va phat trién cac phuong an PMST. Vi du,
trong truong hop cac san bay, thuat ngir “slots” dugc sir dung dé chi quy
dinh cung cap, phan bd quyén vao cac duong bang. Tai cac san bay, viéc
phan b6 va luu giit cac vi tri 1 nén tang cho hoat dong cua hé thong. Cac

“slots” dugc phan bo va giit lai boi cac co ché phi thi truong, nghia la
ching khong dugc giao dich mua ban. Nhung néu chiing dugc phan bd theo
co ché thi trudng, co thé bang hinh thic ddu gia, thi s& dan dén sy thay dbi
dang ké trong hoat dong sin bay. Diéu nay tac dong t6i hé théng DPMST,
viéc tim kiém thong luong bd sung it quan trong hon, thay vao do, viéc sir
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dung may bay 16n hon (khong phai nhidu may bay hon) s& duoc khuyén
khich (Salther va Tether, 2007).

Moi quan hé cua thé ché va mang ludi doanh nghiép, to churc

Edquist (2001) xem xét mdi quan hé giira to chirc va thé ché thong qua khia
canh hop tac. C6 nhiing hoat dong khong can sy hop tac giita cic doanh
nghiép, vi du mot sd hoat dong trong linh vuc du lich nhu cung cap chd &,
phuc vu tai chd hay cic diém tham quan. Con trong nhimg hoat dong c6
tinh quy mo6 nhu ban le, cung tmg dich vu cong, gido duc van can phai thiét
lap cac moi quan h¢ cong tac voi nhau gitra cac t6 chirc. Thé che la cong cu
lién két cac td chire lai voi nhau, dit ra cac quy dinh chung vé hop tac. Vi
dy, trong cac van dé du lich, céc tiéu chuan duoc thiét 1ap cho viéc st dung
tai nguyén thién nhién, co ché trao doi tai nguyén,...

Cau phéan 4: Nhu cdu
Vai tro cua cau

Vai tr6 cua cau va cach né phat trién thuong dugc quan tim trong cac nghién
ctru vé hé thong DMST. Thong thuong, hang hoa hay dich vu phai dap tng
duoc nhu ciu co ban nao d6 va didu nay ngu y no6 chira dung cau tiém 4n.
Cau nay duoc kich thich trude hét do su sin c6 cua dich vu, sau d6 mo rong
thong qua chit lugng hoac su giam gia. Mot loai dich vu c6 thé da duoc phd
b1en tir rat 1au nhung cau vé dich vu dé van chiju su tac dong cua tai nguyén
san co, cac nha quan 1y, cac giai phap cua dich vu. Do do, mdi lién hé giita
khach hang va dich vu dugc thiét 1ap boi cac mdi quan hé phic tap gitra thyc
tién trién khai dich vu va phuong phap quan ly. Sy da dang cua nhu cau c6 y
nghia quan trong dbi voi hé théng DMST. Vi du, trong linh vie hang khong,
néu chi c6 mot loai may bay thi cac van dé phai di mat sé don gian hon
nhiéu (Telther & Metcalfe, 2004, Salter & Tether, 2007).

Khach hang

DMST dich vu tap trung vao cac twong tac, quan hé giita nha cung cip va
khéach hang do nhu ciu duogc sinh ra tir khach hang, 1a dong luc ddi méi caa
cac nganh dich vu (Chesbrough, 2011, Moeller va cong sw, 2008,
Edvardsson va cong su, 2010). Céc dich vu gﬁn glii va tuong tadc cao hon
v6i khach hang s& c6 nhiéu co hoi cho su d6i méi dich vu (Mathieu, 2001),
nhu qua trinh chia sé kién thirc trong phat trién va phéan phdi cac dich Vu
moi. V6i xu hudng dich chuyén tir quan niém “ban” dich vu sang “trg giap”

khach hang, phan hoi va su tham gia cua khach hang rat quan trong doi véi
viéc thiét ké va phat trién cac dich vu (Franke va Shah, 2003, Piller va
céng su, 2004). Nambisan (2002) goi ¥ rang, khach hang c¢6 thé tham gia
vao qué trinh d6i méi theo ba cach khac nhau: (i) nhu mot ngudn dong luc;
(ii) nhur mot nha dong san xudt; va (iii) nhu mot ngudi sit dung dich vu.
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Allam va Perry (2002) tiép thu ¥ kién trén va mé rong diéu nay bang cach
xdy dung cac hoat dong khac nhau ma khach hang co thé thuc hién trong
viéc cung cap dau vao trén tat ca cac giai doan cua qua trinh d6i méi dich
vu. Nhitng yéu t ddu vao ndy bao gom tir 1ap ké hoach chién luoc, tao ¥
tudng dén thur nghiém dich vu va thuong mai hoéa.

Vin dé ranh gidi dia li

Dich vu rat da dang va thay d6i theo thoi gian. Didu nay dua ching ta dén
cau hoi vé ranh gidi cta hé thong DPMST nganh, cai ma ching ta van xem 1a
khong ¢ dinh va khong trung v6i dinh nghia nganh. Vi du, ban 1é chi 1a
mot hoat dong trong mot chudi cac hoat dong m¢ rong chuyén doi nguyen
liéu thanh san phdm va phan ph01 tiép thi chang cho ngu’(n tiéu ding. Két
qua 1a hé thong DMST bao gom tir nha san xuat dén ngudi mua hang, cac
hoat dong phan phdi, quang cao, kho bii va nhiéu hoat dong khac. Tuong
tu nhu v6i nganh hang khong, hé théng PMST lién quan dén kiém soat
khong luu khong chi ¢6 nha diéu hanh sén bay, cac hang hang khong ma
con ¢6 cac nha san xuit may bay, nha cung cip dich vu va thiét bi chuyén
dung, cac nha nghién curu,... (Salter & Tether, 2007). Do do, vi¢e tap trung
hep vao mdt so cac tac nhan chinh khong thé hién duogc sy twrong tac va phu
thudc 1an nhau cua hé thong ddi mai dich vu.

Thoéng thuong, hau hét cac dich vu dugc cung cip tai dia phuong va mang
ddu 4n vin hoéa manh m&. Ranh giéi dia 1y gém nhu khong mang y nghia gi
vo1 nhitng dich vu nay. Nhung céac dich vu can chat luong lao dong cao,
cong ngh¢ hién dai thi khong nhu vay. Khai quat Ve ranh giGi cua hé thong
1a khong dé, vi co nhiing khia canh dia phuong, quoc gia va toan cau. Vidu
nhu, vén tai hang khong la mét hoat dong toan cau, hoat dong co ban gidng
nhau trén toan thé gidi va co cac quy udc qudc té 1am chuan. Tuy nhién, cac
doanh nghiép van tai hang khong van c6 céc cach thirc hoat dong riéng
nham phu hop véi cac van dé dia phuong. Céc giai phap dia phuong nay
van phai tuan thu cac ti€u chuin quéc té. Khi cac doanh nghiép ¢ dia
phuong khac gap phai van dé tuong tu, cac giai phap dugc chuyén giao it
nhit mot phan Hoat dong PMST dién ra tir noi ndy sang noi khac ‘méc cho
hoan canh, diéu kién cua timg noi 1a khac nhau. Tuy 1a ¢6 su gidng nhau
trong PMST nhung van c6 su khac biét va tinh té riéng.

Ranh giéi dia ly anh huong toi tt ca cac cu phan khac trong hé théng
DPMST do ¢o yéu tb quoc té, toan cau. Céc kién thiic va cong nghe duogc
chuyen giao tur nudc ngoai, doanh nghi€p nude ngoai, cac luét 1¢ quoc t€, nhu
cau san sinh tir khip moi noi. Nhiing diéu nay khién cho viéc gidi han ranh
gi6i khong dé dang va khong the bo hep dinh nghia vé ranh gi6i nganh dich
vu. Tuy chiu anh huong tir quc té nhung da phan nganh dich vy van chiu
anh huong tir yéu t6 trong nudce. Cac yéu t6 nude ngoai khi du nhap vé trong
nuée s& duoc thay dbi sao cho phit hgp ma van tuan theo quy udc chung.
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4. Mt s6 luu y vé phwong phap nghién ciru hé thong doi méi sang tao
nganh dich vu

Nhom tac gid da st dyng khung phén tich ¢ trén dé trién khai hoat dong
nghién ciru vé “khung chinh sach phat trién hé thong DMST nganh dich vu:
truong hop nganh tai chinh-ngan hang” (Dinh Tuan Minh va Nguyen T) huy
Lién, 2019). Trong bai viét ndy, ching to1 chi gidi han dua ra mt s6 luu y
Ve phuong phap nghién ctru lién quan den hé thong DPMST nganh dich vu
dé giup cac nghién ctru sau nay dat duoc két qua tét hon.

Xéc dinh ré rang ranh gidi hé thong PMST nganh dwa theo cdc tiéu chi xdc
dinh

Khéc voi hé théng DMST quoc gia hay hé thong DMST vung, noi ranh glol
dugc xac dinh theo pham vi dia 1y, va vi thé hoan toan rd rang, ranh gioi
cua hé thong DPMST nganh lai dugc xac dinh dua trén mot so ti€u chi, bao
gom: (i) ki€n thirc va linh vuc cong nghe (ii) cac tac nhan va mang 11101
(111) nhu ciu; (iv) thé che va (v) ranh gioi dia ly. Bleu nay khién cho ranh
gioi nganh trong hé¢ thong DPMST _nganh tuong db6i co tinh chu quan, phu
thudc vao muc dich, pham vi va diéu kién nghién ciru.

Ngoai ra, trong linh vuc dich vy, twong tac gilra bén cung cap va nguoi ti€u
ding dong vai trd quan trong trong viéc thiic ddy DPMST nén can phai xéac
dinh dugc nhimg nhém khach hang nao cling nhu nhung loai tu:orng tac nao
ctia khach hang can dugc dua vao trong pham vi ranh gidi cta hé thong
DMST nganh dich vu.

Trong nghién ctru tai chinh-ngan hang cia ching t61, pham vi nghién ctu
theo ddt hang cua Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ la nganh tai chinh-ngan hang
cua Viét Nam. Tuy nhi€n, do gi6i han v€ thoi gian va ngan sach nén nhom
nghlen ctru xac dinh khong thé di sau dugc vao hai chuyen nganh bao hiém-
mdi gidi va dau tu ching khoan. Trong pham vi cua nganh ngan hang,
nghién ctru ciing tap trung nhiéu hon vao dich vu thanh toan, trong khi céc
loai hinh dich vu khac nhu tin dung va quan ly tai san chi dugc de cap trong
chirng muyc cé thong tin. Viéc xac dinh rd cac ranh gi6i cua hé thong DPMST
nganh trén m01 ti€u chi s€ giap cho nghién clru tap trung hon vao vigc tim
hiéu cac mdi quan hé giira cic tac nhan cua hé théng trong viéc thic day
hoat dong DPMST.

Tim kiem sy ho tro cua chuyén gia trong nganh vé cdc cong nghé nén tang
lién quan

Khi nghién ctru vé hé théng DMST nganh, mot trong nhiing tré ngai dang
ké ma cac nhom nghién ctru gdp phai do la tim hiéu ciing nhu cip nhat cac
kién thae vé cac cong nghé nén tang trong nganh ciing nhu cic xu huéng
phat trién trong tuong lai. Cy the trong linh vuc tai chinh-ngan hang, nhom
nghlen ctru phai tim hiéu cac kién thirc vé cac loai cong nghe lién quan dén
cong thong tin di¢n tr tich hop, h¢ sinh thai tai chinh-ngan hang, ing dung
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phan tich dir liéu, ddc biét 1a dir liéu 16n, chudi khdi, an ninh (xac nhan va
chimg thyc) va dién toan dam may Vi dich vu thanh toan, nhém nghlen
clru phai tim hiéu vé cac loai cong nghé gan vGi cac san pham méi nhu vi
dién tu, tién k¥ thuat s6, thé thong minh, h¢ thong thanh toan khong tiép
xtic. Day 1a co s¢ quan trong dé co thé dua ra dugc mot khung phan tich
pht hop vé cac hoat dong PMST trong nganh.

Trong nghién ctru nay, cac thanh vién ctia nhom nghién ctru déu 1a nhimg
nguol co kinh nghiém nhat dinh trong nganh tai chinh-ngan hang Maic du
vdy, nhom nghlen ctru van chu dong tiép can véi cac chuyen gia hién dang
truc tiép lam viée tai cac truong dai hoc, vién nghién ctru trong chuyén
nganh tai chinh-ngn hang va tai cdc ngén hang thuong mai dé cap nhat,
tim hleu cac kién thic lién quan dén cong nghé chuyén nganh nhu céc kién
thire vé dir liéu 10m, chu01 khéi, dién toan dam may, tién k¥ thuat sb,. . bay
1a co s& quan trong dé nhom nghlen cuu xay dung cac bang hoi ban cau
trac trudce khi khao sat cac don vi c6 lién quan.

Can nhiéy hinh thirc thu thip thong tin dé kiém chiing lan nhau va tong hop
duwa ra két qua

Nghién ctru Ve hé thong DMST nganh doi hoi thu thap mot luong thong tin
va dir liéu rat 16n vé cac tac nhan trong hé thong, bao gom cac thong tin
hoat dong kinh doanh, nhan luc, dau tu, chién lugc phat trién; cac thong tin
vé cong nghé chung cua nganh; cac théng tin vé chinh sach.

Do yéu cu pha1 tong hop rat nhiéu thong tin, nén nghién ciru vé hé thong
DMST nganh can 4p dung linh hoat da dang cac phuong phap thu thap
thong tin, trong d6 bao gobm 3 nhom chinh:

- Nhom [: Céc thong tin, dir ligu thi cAp tir cac co quan nha nudc nhu
Téng cuc Théng ké va cac bo nganh cac bao cdo dé an xay dung chinh
sach lién quan cua cac co quan c6 thdm quyén; cac vin ban phap 1y cua
Nha nudc;

- Nhom 2: D liéu kinh doanh tir cac bdo céo tai chinh, ban céo bach cua
cac doanh nghlep cac bao cdo, khao sat danh gla lién quan cua cac to
chuc ¢o6 uy tin; tong hop y klen cua céac chuyén gia tr cac hdi nghi, hoi
théo lién quan;

- Nhom 3: Phong Van chuyén gia; phong van lanh dao, dai di¢n cua cac to
chirc trong hé thong PMST; phong van dai dién mot sb co quan lam
chinh sach.

Nén sir dung phwong phdp nghién ciru dinh tinh véi nhiéu vong thu thip
thong tin
Nghién ctru vé hé théng DPMST nganh lién quan dén rat nhiéu tac nhén va

tuong tac gw:a céc tac nhan trong mot khoang thoi gian tuong d6i dai. Hon
nita, ranh giéi ctia hé thong khong phai 1a thir tuong minh ngay tir dau. Viéc
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thu thap thong tin, dir liéu vé céc tac nhéan va cac tuong tac gitra ching cling
kha roi rac, khong lién tuc. Diéu nay khién cho viéc su dung phuong phap
nghlen ctru dinh lugng tré nén kho khan. Chinh vi thé viéc ap dung nghién
cru dinh tinh s€ 14 lya chon phu hop. Khi trién khai nghién ctru dinh tinh
trong nghién ciru vé hé thong DMST nganh, nhom nghlen ctru can tién
hanh nhiéu Vong thu thap thong tin dé xac dinh nhiing moi quan h¢ nao da
sang td, moi quan h¢ nao can thu thap thém thong tin b trg, c6 kha ning
hodc nén xac dinh gi6i han cta ranh giéi hé thdng & dau.

Trong nghién ctru tai chinh-ngan hang, nhom ngh1en ctru trude tién phai
tién hanh nghién ciru tong quan dé xac dinh ranh gidi ban dau ctia hé thong
nganh, nhiing loai thong tin, dir liéu c6 kha nang thu thap vé cdc tac nhén tur
nhiig nghién ciru truge do. Sau d6, nhom nghién ciru tim hiéu so bd thuc
trang cua hé thong nganh tai chinh-ngan hang ctia Viét Nam, cac loai thong
tin thir cap 6 thé co, tir d6 xac dinh lai ranh giéi nganh cho phu hop. Cu
the thay vi tim hiéu tat ca cac hoat dong thanh toén, nhém nghién ctru chu
yéu tap trung vao cac hoat dong dua trén cong nghe nen tang hién dai nhu
thanh toan thé, internet/mobile banking, va cac san phim méi nhu vi dién
tir, tién k¥ thuat sb, the thong minh, hé théng thanh toan khong tiép xuc.
Nhom nghién ctru ciing gi6i han tap trung tim hiéu hai nhom tac nhan chinh
la cac ngan hang thuong mai trong nudc va cac cong ty fintech. V& nhu cau,
nhoém nghi€n clru tap trung vao 3 nhém khach hang, d6 1a nhu cau cua
khach hang doanh nghi¢p, nhu cau cua khach hang c4 nhan va nhu cau
thanh toan lién quan dén cac dich vu cong. Nhoém nghién ctru da chu dong
tham gia cac hoi thao, gap g& cac chuyén gia va dong nghiép dé cap nhat
trinh d§ cong ngh¢, cac hudng phat tri€n ciing nhu cac ngudn théng tin ¢
thé thu thap khai thac.

Viéc khdo sat dugc tlen hanh thanh 3 vong. Vong tha nhat khdo sat mang
tinh chan dodn mot sO to chuc trong nganh e thu thap nhiéu nhat cac thong
tin ¢ thé Ve hoat dong DMST, cac nhan t6 anh huong dén hoat dong
DMST, cac van dé lién quan dén chinh sach tai cac to chic nay. Bén canh
do, nhom nghién ctru cling xac nhén lai nhu‘ng thong tin, nhan dinh thu thap
tur cac tai ligu thir cap hodc trao d6i voi cac dong nghlep, chuyén gia tai cac
hoi thao; tim hiéu nhing loai thong tin gi nén thu thap ti€p theo, thong tin
gi khong c6 kha ning hodc khong can thiét phai thu thap.

Vong tiép theo, nhom nghién ciru khao sat trén quy mo 16n hon cac t6 chire
tai chinh-ngén hang dya trén mot bang hoi ban ciu trac de c6 hé thong
thong tin, dit liéu dong nhat. Day la ngudn dir licu chinh yéu giup nhoém
nghién ctru dua ra cac nhan dinh vé thuc trang cua hé thong DPMST trong
linh vyc tai chinh-ngan hang. Cén ct vao cac nhan dinh nay, nhom nghién
ctru phac thao khung dinh hudng chinh sach dé thuc day hoat dong PMST
cho nganh tai chinh-ngan hang.

Vong cubi cung, nhém nghi€n ctru tlen hanh phéng van cac nha hoach dinh
chinh sach dé chia sé nhitng quan diém va dinh huéng chinh sach ctia nhém
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nghién ctru. Dleu nay giap cho khung dinh hudng chinh sich ma nhom
nghién ctru dé xuét sé& sat voi thuc tién hon.

5. Két ludn

Dich vu 1a linh vuc dong vai tro quan trong trong cac nen kinh té. Theo xu
huéng chung, dich vu s€ 1a linh vye dong gop chu yéu vao GDP cua Viét
Nam trong twong lai. Cac tim hiéu v& DMST trong linh vuc dich vu s€ la mot
xu huéng nghlen ctru can dugc luu y trong thot gian toi. Bai viét nay cung
cap nhu‘ng nén tang 1y luan ban dau v€ hé thong PMST nganh dich vu va mot
s6 luu ¥ vé phuong phap luan khi trién khai nghién ctru trong thuc tién.

Dich vu 1a linh vuc duge dédc trung boi 4 dac diém: tinh phi vat thé, tinh
khong ddng nhét, tinh khong thé phéan tach va tinh khong thé luu trir. Véi
cac dac trung nay, hoat dong DMST trong linh vyc dich vu thuong tap
trung nhiéu hon vao tuong tac glua bén cung cap dich vu va khach hang nhu
tao ra cac md hinh twong tac méi hay nhimg cai tién nho dé tiét kiém chi phi
hodc tao ra cac gid tri 16n hon cho khach hang. Tuy thé, cac hoat dong DPMST
cling co su khac bi€t gilra cac nhém nganh dich vu kha}c nhau. Cac nganh
dich vu truyén thong thudng tip trung vao cac cai tién nhd, cd tinh dia
phuong. Trong,khi do, cac nganh c6 ham lugng tri thirc cao va chuyén biét
lai chu trong dén‘ viéc ‘trién khai hoat dong DMST tai cac co s& R&D, djch
vu may tinh, phan mém, con nhém nganh dich vu co6 tinh chat hé thong
thuc hién hoat dong DPMST thong qua su tuong tac chét ch€ vai khach hang
thay vi R&D ndi bo.

Két qua nghién ctru ciia chiing t6i vé truong hop nganh tai chinh-ngan hang
cua Viét Nam hay cua Tether and Metcalfe (2004) vé€ mot sd nganh dich vu
nhu hang khong, cham sdc suc khoe ban 1é cho thay rang, hé thong DMST
nganh dich vu thuong coi trong dén viéc tng dung cong ngh¢ thong tin dé
tao ra nén tang két ndi voi khach hang, cling nhu két ndi cac bd phan trong
doanh nghiép va gitra cac doanh nghiép. Céc hoc hoi trong hé thdng DPMST
thuong dya trén thuc tién kinh nghiém tuong tac vdi khach hang. Trong hé
thong nay, khach hang cting nhu mang lu6i doanh nghiép va cac hiép hoi
nghé nghiép dong vai trd quan trong dé chia sé va cap nhat klen thiec, tral
nghiém véi khach hang. Cac thé ché co vai trd trong viéc thiét 1ap chuén
muc va tiéu chuan cung cap dich vy, qua d6, anh huong dén cac hoat dong
DMST cua céac tac nhan trong hé thong.

Tir kinh nghiém nghién ctru cta chung t6i vé “khung chinh sach phat trién
hé thong DMST nganh dich vu: truong hop nganh tai chinh-ngén hang
mot sO luu y khi ngh1en ctru vé hé théng PMST nganh dich vu 1a: (i) can
xac dinh rd rang ranh giéi h¢ théng PMST nganh dua theo cac tiéu chi xac
dinh; (11) nén tim kiém sy hd trg cua chuyén gia trong nganh vé cac cong
ngh¢ nén tang li€n quan; (111) nén su dung nhi€u hinh thirc thu thap thong
tin dé kiém chimg 1an nhau va tong hop dua ra két qua; va (iv) nén sir dung
phuong phap nghién ctru dinh tinh v6i nhiéu vong thu thap thong tin./.
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