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TÓM TẮT  

Cách mạng số hóa đang diễn ra ở mọi lĩnh vực, chuyển đổi số trong bán hàng cá nhân cũng ngày càng lan rộng và phổ biến. Bài báo này tập trung vào việc 
khám phá mối quan hệ giữa chuyển đổi số và hiệu quả bán hàng cá nhân. Chuyển đổi số được định nghĩa là việc áp dụng các công nghệ kỹ thuật số vào các hoạt 
động bán hàng cá nhân. Hiệu quả bán hàng cá nhân được đo lường bằng doanh thu, tỷ lệ chi phí/lợi nhuận, tính tương tác và lòng trung thành của khách hàng. 
Nghiên cứu sử dụng phương pháp định lượng, sử dụng dữ liệu sơ cấp từ kết quả khảo sát, với 350 bảng hỏi hợp lệ. Kết quả nghiên cứu cho thấy, năng lực công 
nghệ của nhân viên và phương pháp lãnh đạo có ảnh hưởng lớn nhất tới hiệu quả bán hàng cá nhân. Đồng thời nghiên cứu cũng chỉ ra được vai trò trung gian 
của hiệu suất đổi mới. Các hàm ý quản trị và hướng nghiên cứu tiếp theo cũng được thảo luận. 

Từ khóa: Bán hàng cá nhân, chuyển đổi số, hiệu quả bán hàng cá nhân, hiệu suất đổi mới, tổ chức bán hàng B2B. 

ABSTRACT 

 The digital revolution has been taking place in every field, digital transformation in personal selling is also increasingly widespread and popular. This paper
focuses on exploring the relationship between digital transformation and personal selling performance. Digital transformation is defined as the application of 
digital technologies to personal selling activities. Personal selling effectiveness is measured by revenue, cost/profit ratio, engagement and customer loyalty. 
Quantitative research, using primary data from survey results, with 350 valid questionnaires. Research results show that employees' technological capabilities 
and leadership methods have the greatest influence on individual sales effectiveness. At the same time, the research also shows the mediating role of innovation 
performance. Management implications and future research directions are also discussed. 

Keywords: Personal selling, digital transformation, personal selling effectiveness, innovation performance, B2B sales organization. 
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1. GIỚI THIỆU 

Chuyển đổi số là yếu tố giúp các doanh nghiệp trên 
thị trường tăng cường khả năng cạnh tranh, tăng cường 
hiệu suất kinh doanh, mở rộng thị trường, tăng cường trải 

nghiệm khách hàng và điều chỉnh và thích ứng với thị 
trường. Việc áp dụng chuyển đổi số là cực kỳ cần thiết bởi 
từ đó các tổ chúc có thể có được lợi thế tạo dựng nên sự 
phát triển bền vững của mình. 
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Nhu cầu khuyến khích nghiên cứu sâu hơn về chuyển 
đổi số và quản lý đổi mới cũng bắt nguồn từ mức độ phù 
hợp thực tế cao của chủ đề này. Những nghiên cứu hiện 
tại cho thấy 40% tổng chi tiêu công nghệ ở cấp độ toàn 
cầu đã được đầu tư vào chuyển đổi số, với các doanh 
nghiệp đã chi hơn 2 nghìn tỷ USD vào năm 2019. Hơn nữa, 
trong khi 52% công ty có kế hoạch cắt giảm hoặc hoãn 
đầu tư vì COVID-19, thì chỉ 9% sẽ thực hiện những cắt 
giảm đó trong các dự án chuyển đổi số. Theo Diễn đàn 
Kinh tế Thế giới, các tương tác dựa trên nền tảng dự kiến 
sẽ cho phép khoảng 2/3 trong số 100 nghìn tỷ USD giá trị 
bị đe dọa từ quá trình số hóa vào năm 2025. Khoảng 90% 
ứng dụng doanh nghiệp mới sẽ sử dụng công nghệ AI (trí 
tuệ nhân tạo) vào quy trình của họ và sản phẩm vào năm 
2025. Tuy nhiên, mặc dù đã đầu tư như vậy, nhưng chỉ có 
21% công ty hoàn thành quá trình chuyển đổi số; 87% 
công ty trên thế giới tin rằng kỹ thuật số sẽ phá vỡ ngành 
của họ và chỉ 44% sẵn sàng đáp ứng hoặc dẫn dắt quá 
trình phá vỡ kỹ thuật số này. Điều này cho thấy rằng mặc 
dù các tổ chức đang tăng cường đòn bẩy đối với vô số cơ 
hội chuyển đổi số giúp họ tiếp cận và ưu tiên đầu tư để 
lấp đầy “khoảng cách kỹ thuật số”. 

Việc đưa ra một tài liệu toàn diện về chuyển đổi số rất 
phức tạp vì nó là một hiện tượng đa diện [1-3] và hiện 
tượng đa chiều [4, 5], ảnh hưởng đến các tổ chức ở các 
cấp độ khác nhau và dưới các hình thức khác nhau. 
Nghiên cứu gần đây cho thấy chuyển đổi số là một lĩnh 
vực học thuật mới nổi được các học giả đang nghiên cứu 
về lĩnh vực quản lý và tổ chức quan tâm, cũng như một 
mô hình nghiên cứu mới [2]. Các quan điểm khác nhau 
cùng tồn tại trong đó một loạt các khái niệm, phạm vi và 
động lực đồng nhất để tạo ra một bối cảnh nghiên cứu bị 
phân mảnh cao [6-8]. Chưa có nhiều tài liệu cho tổng 
quan nghiên cứu về chuyển đổi số và những ảnh hưởng 
tích cực của nó đối với doanh nghiệp là một trong những 
nguyên nhân thúc đẩy tác giả lựa chọn chủ đề này để 
nghiên cứu. Hơn nữa, tác giả tin rằng cần có thêm tài liệu 
để cung cấp thêm hiểu biết về mối quan hệ phức tạp giữa 
các quy trình đổi mới và chuyển đổi số cũng như để tháo 
gỡ các luồng nghiên cứu hiện có. 

Trong nghiên cứu [9], các tác giả chỉ ra rằng quá trình 
chuyển đổi số không phải là giải pháp chính mà nhân 
viên nhận thấy. Chuyển đổi số thậm chí còn gây ra căng 
thẳng công việc đáng kể cho nhân viên bán hàng vì nó 
tạo ra thêm nhu cầu cho công việc của họ. Hơi khác một 
chút, nghiên cứu [10] nhận thấy rằng số hóa trong hoạt 
động tiếp thị và bán hàng thực sự đã đơn giản hóa hoạt 
động kinh doanh hàng ngày và làm cho nó có thể mở 

rộng và minh bạch hơn. Tuy nhiên, việc thực hiện chúng 
vẫn chưa được chấp nhận hoàn toàn và áp dụng rộng rãi. 
Một nghiên cứu khác của Kuşçu cho thấy việc sử dụng 
công nghệ bán hàng có thể cải thiện các khía cạnh của 
hiệu suất bán hàng, cả trong quy trình bán hàng, quản trị 
bán hàng và cả mối quan hệ của đội ngũ bán hàng với 
khách hàng [11]. 

Nghiên cứu [12] đã xem xét chuyển đổi số trong các tổ 
chức bán hàng, nhận thấy rằng yếu tố con người (nhân 
viên công ty) đóng vai trò ảnh hưởng đến sự thành công 
của chuyển đổi số vì họ là những tác nhân thực hiện quá 
trình chuyển đổi. Để đạt được tiến bộ năng suất đáng kể 
một cách hoàn hảo, các hoạt động chuyển đổi số dựa vào 
sự phong phú của khả năng dự báo và xử lý dữ liệu, lưu 
chuyển thông tin. Nghiên cứu [13] đã xem xét cách các 
công ty xây dựng năng lực năng động trong chuyển đổi 
số. Vì chuyển đổi số được định nghĩa là việc sử dụng các 
công nghệ kỹ thuật số (thiết bị di động, trí tuệ nhân tạo, 
điện toán đám mây, chuỗi khối và Internet vạn vật) để 
nâng cao hoạt động kinh doanh nên kỹ năng khéo léo là 
cơ chế chính để phục hồi chiến lược cho các mô hình kinh 
doanh của tổ chức, cách tiếp cận hợp tác và cải thiện 
dòng chảy thông tin trong doanh nghiệp.  

Đã có những nghiên cứu về các yếu tố ảnh hưởng tới 
hiệu suất đổi mới tại Hà Nội như nghiên cứu [14] chỉ ra 
rằng các yếu tố như lãnh đạo, chiến lược chuyển đổi số, 
năng lực của doanh nghiệp, nền tảng công nghệ của 
doanh nghiệp hay nghiên cứu [15] về tác động của 
chuyển đổi số tới hiệu quả hoạt động kinh doanh của 
ngân hàng. Tuy nhiên, theo hiểu biết của tác giả có rất ít 
nghiên cứu tìm hiểu về sự ảnh hưởng của chuyển đổi số 
tới hiệu quả hoạt động bán hàng. Các nghiên cứu [16, 17] 
đã tìm ra cách người quản lý bán hàng phải có khả năng 
đảm bảo tính sẵn có của thông tin, thực hiện xử lý thông 
tin và hỗ trợ động lực của nhân viên bán hàng trong việc 
tiếp thu kiến thức, trao đổi thông tin và đưa ra quyết định 
một cách nhanh chóng. Qua việc thực hiện tổng quan 
nghiên cứu, nhóm tác giả nhận thấy một số khoảng trống 
trong nghiên cứu như còn tồn tại nhiều mâu thuẫn trong 
nghiên cứu về ảnh hưởng của chuyển đổi số tới hiệu quả 
bán hàng cá nhân, các học giả cũng gợi ý rằng cần có 
nhiều nghiên cứu về chủ đề này để làm rõ hơn các yếu tố 
có ảnh hưởng tới hiệu suất đổi mới, hiệu quả bán hàng, 
thêm vào đó, tại Hà Nội chưa có nhiều nghiên cứu về chủ 
đề này, có ít tài liệu cung cấp hiểu biết về quản lý bán 
hàng, hoạt động chuyển đổi số của họ. Do đó, cần có 
thêm nghiên cứu để lấp đầy những khoảng trống nghiên 
cứu này. Nghiên cứu này được thực hiện nhằm mục đích 
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cố gắng làm rõ mối quan hệ giữa chuyển đổi số và hiệu 
quả hoạt động bán hàng cá nhân đồng thời kiểm định vai 
trò trung gian của hiệu suất đổi mới. Để thực hiện mục 
đích nghiên cứu này, nhóm tác giả sử dụng mô hình 
chuyển đổi số của McKinsey làm cơ sở để đề xuất mô hình 
và các mối quan hệ trong tài liệu này. Để đóng góp cho lý 
luận và thực tiễn, nghiên cứu cố gắng trả lời các câu hỏi 
nghiên cứu sau: 

Thứ nhất, có những yếu tố CDS nào ảnh hưởng tới 
hiệu suất đổi mới trong doanh nghiệp? 

Thứ hai, có những yếu tố CDS nào ảnh hưởng tới hiệu 
quả bán hàng cá nhân? 

Cuối cùng, mối quan hệ giữa hiệu suất đổi mới và hiệu 
quả bán hàng cá nhân là như thế nào? 

Ngoại trừ phần mở đầu, bài báo này được kết cấu gồm 
các phần: sơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu, tiếp đó 
là nội dung phương pháp nghiên cứu cuối cùng là nội 
dung kết quả và thảo luận về kết quả nghiên cứu. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀ GIẢ THUYẾT NGHIÊN CỨU 

2.1. Mô hình chuyển đổi số của McKinsey 

Mô hình 7S do Waterman và Peters tạo ra cho 
McKinsey là một công cụ dựa trên nguồn lực để phân tích 
các khả năng cơ bản của một công ty [18]. Về cơ bản, 
phân tích tổ chức là quá trình đánh giá tình trạng hiện tại 
của tổ chức, tức là khả năng hoạt động để nâng cao hiệu 
quả của tổ chức [19]. Nó liên quan đến việc thu thập dữ 
liệu, phân tích và đưa ra kết luận để đưa ra các khuyến 
nghị cải tiến, trong đó có số hóa doanh nghiệp [20]. 

Như mô tả trong hình 1, mô hình nhấn mạnh sự phụ 
thuộc lẫn nhau của bảy thành phần để chứng minh việc 
thay đổi một thành phần đòi hỏi phải thay đổi các thành 
phần khác như thế nào.  

 
Hình 1. Mô hình 7S của Mckinsey  

Nghiên cứu này ứng dụng mô hình 7S Mckinsey để 
giải thích sự thay đổi của các yếu tố trong doanh nghiệp 

khi ứng dụng chuyển đổi số, sự thay đổi về nền tảng công 
nghệ sẽ cần phải đi cùng sự thay đổi về nhân sự, phong 
cách lãnh đạo, hệ thống, cấu trúc như thế nào để có thể 
nâng cao hiệu suất đổi mới và hiệu quả hoạt động của 
doanh nghiệp. 

2.2. Chuyển đổi số 

Từ năm 2018 trở đi, các nhà khoa học đặc biệt quan 
tâm tới chủ đề CDS. Hiện tượng này có lẽ được giải thích 
bởi sự trưởng thành của chủ đề, khiến cho việc phân tích 
các tài liệu hiện có ở mức độ phù hợp có thể xảy ra. Đặc 
biệt, chúng ta có thể thấy các nghiên cứu đã công bố chủ 
yếu tập trung vào chiến lược mô hình kinh doanh [21-23], 
kinh doanh kỹ thuật số [23-25], nền tảng công nghệ [26], 
quản lý và nguồn nhân lực [27, 28] và dòng chảy thông 
tin [21]. 

Kết hợp với mô hình chuyển đổi số của McKinsey, tài 
liệu này tập trung tìm hiểu tác động của CDS trong bán 
hàng cá nhân bao gồm: Nền tảng công nghệ, dòng chảy 
kiến thức, lãnh đạo chuyển đổi, chiến lược kinh doanh kỹ 
thuật số, năng lực công nghệ của nhân viên. 

Nền tảng công nghệ 

Nền tảng công nghệ là một hệ thống cơ sở hoặc môi 
trường kỹ thuật và hạ tầng được xây dựng để hỗ trợ việc 
phát triển, triển khai và vận hành các ứng dụng công nghệ 
thông tin. Nó cung cấp các dịch vụ và tài nguyên cần thiết 
cho việc xây dựng và chạy các ứng dụng, bao gồm phần 
cứng, phần mềm, mạng và các công nghệ liên quan. 

Dòng chảy kiến thức 
Dòng chảy tri thức được coi là một trong những con 

đường hành động quan trọng để CDS [29]. Việc ứng dụng 
công nghệ số có thể cải thiện khả năng xử lý thông tin 
của doanh nghiệp để doanh nghiệp có thể nắm bắt kịp 
thời thông tin giúp doanh nghiệp đổi mới. Ngoài ra, 
nghiên cứu [30] chỉ ra rằng sự phổ biến của công nghệ kỹ 
thuật số đã phá vỡ ranh giới tổ chức truyền thống và có 
tác động đáng kể đến lý thuyết ranh giới tổ chức. Công 
nghệ kỹ thuật số làm suy yếu các rào cản giao tiếp và đẩy 
nhanh dòng chảy các yếu tố giữa các doanh nghiệp [31]. 
Vai trò của các yếu tố đổi mới cũng có thể được giải thích 
bằng lý thuyết dựa trên nguồn lực, trong đó cho rằng các 
doanh nghiệp có thể duy trì lợi thế cạnh tranh khi họ 
có“không đồng nhất”tài nguyên. Bởi khi đó, họ mới có 
được khả năng đổi mới bền vững [32]. 

Lãnh đạo chuyển đổi 
Nghiên cứu [33] chia phong cách lãnh đạo thành lãnh 

đạo chuyển đổi và lãnh đạo giao dịch. Phong cách lãnh 
đạo chuyển đổi tập trung vào việc phát triển các thành 
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viên sao cho họ phù hợp với nhu cầu của công ty. Những 
nhà quản lý sử dụng phong cách lãnh đạo này sẽ tập 
trung vào sự tăng trưởng và phát triển hệ thống giá trị 
của các thành viên, họ có thể truyền cảm hứng và những 
giá trị đạo đức tốt đẹp cho các thành viên của mình [34]. 

Chiến lược kinh doanh kỹ thuật số 

Chiến lược kinh doanh kỹ thuật số (digital business 
strategy) là một kế hoạch hoặc hướng dẫn chi tiết để tổ 
chức sử dụng công nghệ số và các phương pháp kỹ thuật 
số để tạo ra giá trị kinh doanh và đạt được lợi thế cạnh 
tranh trong môi trường kinh doanh hiện đại. Nó tập trung 
vào việc sử dụng công nghệ số để thay đổi và tối ưu hóa 
các quy trình kinh doanh, tương tác với khách hàng, cải 
thiện hiệu suất và tạo ra các sản phẩm và dịch vụ mới. 

Năng lực công nghệ của nhân viên 

Năng lực công nghệ của nhân viên đóng vai trò quan 
trọng trong quá trình CDS, năng lực công nghệ của nhân 
viên được định nghĩa là nhân viên có khả năng tiếp cận, 
phát triển và sử dụng những công nghệ mới để cải tiến 
và thực hiện công việc [35]. 

2.3. Hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân 

Bán hàng cá nhân được hiểu là một quá trình giao tiếp 
phức tạp diễn ra giữa người bán và người mua, trong đó 
người bán thuyết phục khách hàng và khuyến khích họ 
thực hiện hành vi mua hàng. Bán hàng cá nhân được áp 
dụng nhiều trong các doanh nghiệp B2B. Kotler & 
Armstrong định nghĩa rằng bán hàng cá nhân là một quá 
trình tiếp xúc trực tiếp giữa người mua và người bán 
nhằm đạt được các mục tiêu đã định, đó là bán hàng và 
xây dựng mối quan hệ lâu dài với người tiêu dùng [36]. 
Trong nghiên cứu [37], tác giả đưa ra các yếu tố để đo 
lường hiệu quả bán hàng cá nhân khi áp dụng CDS bao 
gồm việc tăng doanh số, năng suất, sự đổi mới về quy 
trình, đề xuất giá trị và tăng việc tương tác với khách. 
Nghiên cứu [38] cho rằng hiệu quả bán hàng cá nhân khi 
áp dụng CDS được đo lường bằng doanh thu của công ty 
có được từ việc bán hàng và hiệu quả sử dụng nguồn vốn. 
Về mặt hiệu quả tổ chức bán hàng, nghiên cứu [39] đã 
đưa ra một bản tóm tắt về việc đánh giá và đánh giá hoạt 
động bán hàng sản lượng tổng thể của tổ chức, chẳng 
hạn như giá trị bán hàng và lợi nhuận. Theo [40], tính hiệu 
quả của tổ chức bán hàng trở thành sự đánh giá về hiệu 
quả hoạt động của tổ chức bán hàng từ một số thành 
phần, chẳng hạn như hiệu suất của các thành viên trong 
nhóm bán hàng. 

Trong khuôn khổ của nghiên cứu này, nhóm tác giả đo 
lường hiệu quả của hoạt động bán hàng cá nhân khi áp 

dụng CDS bằng doanh thu, tỷ lệ chi phí/lợi nhuận và tính 
tương tác với khách hàng, lòng trung thành của khách 
hàng, số lượng khách hàng mới và số lượt khách hàng 
mua lại sản phẩm. 

2.4. Giả thuyết nghiên cứu 

Nền tảng công nghệ được hiểu là cơ sở hạ tầng về 
công nghệ của một tổ chức, bao gồm các công nghệ 
trong việc thu thập, xử lý và lưu trữ dữ liệu [41]. Việc áp 
dụng công nghệ cho phép tạo danh mục sản phẩm trực 
tuyến sử dụng cookie để theo dõi những gì khách hàng 
đang xem, những gì họ đã xem xét và thậm chí cả những 
công ty và đối thủ cạnh tranh khác mà họ đã kiểm tra [42]. 
Một cơ hội khác là sử dụng các nguồn thông tin hiện tại, 
nơi có đầy đủ tiềm năng nguồn không được sử dụng. Y. 
Yang và cộng sự [43] nghiên cứu thực nghiệm cung cấp 
một ví dụ trong đó dữ liệu từ các e-mail hiện có được sử 
dụng để hiểu rõ hơn về khách hàng và dự báo doanh số 
bán hàng.  

Thêm vào đó, việc có nền tảng công nghệ tốt giúp 
doanh nghiệp có thể lưu trữ hệ thống dữ liệu lớn. Điều 
này sẽ di chuyển dữ liệu đến một máy chủ dựa trên 
internet và cung cấp dữ liệu cho bất kỳ ai, ở bất kỳ đâu, 
được cấp quyền truy cập điều này làm thay đổi quy trình 
bán hàng cá nhân truyền thống [44]. Hơn nữa, lưu trữ 
đám mây giúp tiết kiệm chi phí trực tiếp về phần mềm, 
phần cứng và lao động cũng như khả năng tiết kiệm 
nhiều loại chi phí khác từ đó giúp tăng hiệu quả kinh 
doanh [45].  

Việc sử dụng hệ thống phân tích dữ liệu lớn và những 
hiểu biết sâu sắc thu thập được từ việc này có thể thúc đẩy 
năng lực của lực lượng bán hàng, cho phép chuyển đổi lực 
lượng bán hàng và khuyến khích việc bán hàng theo định 
hướng khách hàng [46] cũng như tạo ra các khách hàng 
tiềm năng bán hàng tốt hơn [47, 48] và cải thiện hiệu suất 
của nhân viên [49]. Trong B2B là việc áp dụng phân tích dữ 
liệu lớn đóng vai trò là chất xúc tác cho “sự thay đổi trong 
cải tiến quy trình bán hàng, dịch vụ khách hàng, tạo doanh 
số, quyết định thị trường và đổi mới về nguồn lực con 
người của tổ chức” [50-52]. Nghiên cứu [53] cho rằng phân 
tích dữ liệu lớn cung cấp cho người bán nhiều thông tin 
hơn, phân tích đầy đủ và khách quan về khách hàng, đó là 
những gì nghiên cứu [54] cho rằng là thay đổi quan trọng 
nhất trong quy trình bán hàng cá nhân khi áp dụng CDS từ 
đó nâng cao hiệu quả bán hàng cá nhân. Một phương 
pháp khác trong hệ thống dịch vụ khách hàng thông minh 
là “machine learning”. Machine learning (ML) là phương 
pháp cunng cấp cho máy tính khả năng học tập dựa trên 
các mẫu và không cần lập trình sẵn [41]. Các học giả cho 
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rằng áp dụng ML rất hiệu quả vì nó giúp liên tục cải tiến 
các quy trình trong bán hàng cá nhân như xác định và đánh 
giá khách hàng tiềm năng [42]. Trong nghiên cứu [41], các 
tác giả lập luận rằng việc sử dụng ML đã dẫn đếncác lợi ích 
như cải thiện tự động hóa quy trình, dự đoán, đề xuất bán 
hàng và tạo điều kiện thuận lợi sự giao tiếp giữa công ty và 
khách hàng điều này giúp cải thiện hiệu suất đổi mới từ đó 
giúp tăng hiệu quả của quá trình bán hàng cá nhân. Từ 
những lý luận trên, nhóm tác giả đề xuất các giả thuyết: 

H1: Nền tảng công nghệ có tác động tích cực tới hiệu 
suất đổi mới của bán hàng cá nhân. 

H2: Nền tảng công nghệ có tác động tích cực tới hiệu 
quả bán hàng cá nhân. 

H3: Hiệu suất đổi mới của quy trình bán hàng cá nhân 
đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa nền tảng 
công nghệ và hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân. 

Năng lực công nghệ của nhân viên đề cập tới khả năng 
hấp thụ có liên quan đến nhiều kết quả thực hiện, nhưng 
chủ yếu nó liên quan đến sự đổi mới [55-57], quản lý công 
nghệ và tiến bộ công nghệ [58].  

Năng lực công nghệ của nhân viên được tiếp cận như 
là khả năng của nhân viên trong tổ chức trong việc “xác 
định thị trường công nghệ” hoặc khả năng “hấp thụ công 
nghệ cần thiết” [59]. Sự khác biệt chính giữa hai điều này là 
việc thăm dò và xác định thị trường phù hợp không đòi hỏi 
kiến thức công nghệ chủ quan, chuyên sâu mà là kiến thức 
về công nghệ [60]. Nhân viên có khả năng ứng dụng kiến 
thức công nghệ vào hoạt động, quy trình kinh doanh, mối 
quan hệ khách hàng, sự tham gia của nhân viên và đặc biệt 
là các kênh bán hàng và cung ứng tạo ra tác động tích cực 
tới hiệu suất đổi mới từ đó nâng cao hiệu quả kênh bán 
hàng và hoạt động cung ứng [61, 62]. Tác dụng khả năng 
tiếp nhận công nghệ mới của nhân viên đã được nghiên 
cứu trong các nghiên cứu trước đây. Ví dụ, nghiên cứu [63] 
ủng hộ khả năng công nghệ của nhân viên điều chỉnh tích 
cực mối quan hệ giữa độ phức tạp công nghệ và hiệu suất 
chuyển giao được cảm nhận. Tương tự như vậy, nghiên 
cứu [64] đã phê duyệt vai trò của năng lực công nghệ của 
nhân viên trong mối quan hệ giữa dòng kiến thức bên 
ngoài và hiệu suất đổi mới, các tác giả cũng công nhận vai 
trò trung gian của hiệu suất đổi mới trong mối quan hệ 
giữa năng lực công nghệ của nhân viên và các hiệu quả của 
các hoạt động trong doanh nghiệp. Phù hợp với các 
nghiên cứu [59, 65], các tác giả thừa nhận sự cần thiết của 
khả năng công nghệ của nhân viên, tiếp thu và triển khai 
kiến thức mới có nguồn gốc từ bên ngoài [66]. Họ cũng lập 
luận rằng, hiệu suất đổi mới khi áp dụng CDS của nhiều rổ 

chức phụ thuộc vào khả năng công nghệ của nhân. Như đã 
nói ở trên, kho kiến thức hiện có bao gồm kinh nghiệm 
trước đây, các kỹ năng và khả năng thiết yếu nhưng cũng 
là nền tảng nhận thức chung của tổ chức cần thiết để các 
tổ chức tạo ra giá trị kinh doanh [67]. Kiến thức tích lũy 
được có thể bao gồm các mô hình công nghệ (bằng sáng 
chế) làm cơ sở cho sự phát triển và đổi mới hơn nữa [68]. 
Do đó, mức độ mà các tổ chức có thể chấp nhận công nghệ 
sẽ xác định mức độ đổi mới của họ trong những nỗ lực kinh 
doanh. Các tài liệu trên đều ủng hộ quan điểm, khả năng 
công nghệ của nhân viên càng cao cho phép các tổ chức 
này học hỏi và triển khai tốt hơn các cơ chế quản lý, quy 
trình kinh doanh mới. Năng lực công nghệ của nhân viên ở 
mức độ cao thể hiện sự hiểu biết thấu đáo về kiến thức 
công nghệ cần tiếp thu và có khả năng triển khai những 
công nghệ này tương đối dễ dàng để tạo ra những hoạt 
động và quy trình có tính đổi mới, nghĩa là năng lực công 
nghệ của nhân viên cao giúp họ nâng cao hiệu suất đổi 
mới [69]. Nghiên cứu [50] chỉ ra kết quả tương tự trong các 
doanh nghiệp sản xuất. Hiệu suất đổi mới cao, tạo ra các 
sáng kiến trong kỹ thuật điều này giúp doanh nghiệp có 
tiềm năng đạt được doanh thu cao gấp 1.8 lần so với lúc 
chưa áp dụng CDS. Theo nghiên cứu của Forbes, 70% 
nguyên nhân chính dẫn đến thất bại của các sáng kiến số 
hóa là do nhân viên ngại sử dụng công nghệ số (Forbes 
2019) vì họ sợ mất việc hoặc nhiệm vụ của họ có thể thay 
đổi đáng kể do sử dụng công nghệ kỹ thuật số (Microsoft 
2017). Từ những dẫn chứng này, nhóm tác giả đề xuất các 
giả thuyết như sau: 

H4: Năng lực công nghệ của nhân viên có ảnh hưởng 
tích cực tới hiệu suất đổi mới. 

H5: Năng lực công nghệ của nhân viên có ảnh hưởng 
tích cực tới hiệu quả bán hàng cá nhân. 

H6: Hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung gian trong 
mối quan hệ giữa năng lực công nghệ của nhân viên và 
hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân. 

Theo [33], mục đích của lãnh đạo chuyển đổi là biến 
đổi con người và tổ chức theo đúng nghĩa như thay đổi 
tâm trí và trái tim, mở rộng tầm nhìn, cái nhìn sâu sắc và 
hiểu biết, làm rõ lý do thực hiện hành vi phù hợp với các 
giá trị, khái niệm và mang lại hiệu quả thay đổi thường 
xuyên, tự tồn tại và xây dựng động lực.  

Dựa trên các định nghĩa và mô tả về phong cách lãnh 
đạo chuyển đổi đã được trình bày trước đây, có thể kết 
luận rằng lãnh đạo chuyển đổi là một hành vi quan trọng 
của người lãnh đạo trong việc định hướng các thành viên 
của mình để họ có thể tạo ra cảm hứng và động lực cao. 
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Hiệu suất đổi mới có cao hay không phụ thuộc rất nhiều 
vào năng lực tiếp nhận và áp dụng công nghệ của nhân 
viên. Nghiên cứu [70] giải thích rằng việc học có thể 
thông qua các phương pháp như học thử và sai, học gián 
tiếp và học thử nghiệm, trong khi nghiên cứu [71] bày tỏ 
nhu cầu phát triển chương trình phù hợp với công nghệ 
mới và mong muốn của nhân viên bán hàng.  

Nghiên cứu [72] nhấn mạnh rằng với doanh số bán 
hàng nội bộ tăng lên, khả năng hiển thị nội bộ trong tổ 
chức tăng lên và các nhà quản lý cần tạo điều kiện để có 
nhiều cơ hội đồng sáng tạo hơn và phát triển nhanh nhẹn 
trong đội ngũ bán hàng. Nghiên cứu [9] cho biết thêm 
rằng phong cách lãnh đạo chuyển đổi không chỉ có lợi 
cho hiệu quả mà việc đào tạo còn làm tăng sự sáng tạo 
của nhân viên trong thực hiện các ý tưởng, quy trình mới, 
điều này một lần nữa làm tăng thêm sự thay đổi bên trong 
tổ chức, tăng hiệu suất của những đổi mới.  

Nghiên cứu [71] giải thích động cơ của nhân viên 
bán hàng với người lớn tuổi rất có thể là miễn cưỡng 
thay đổi hơn và những người trẻ tuổi không muốn làm 
theo truyền thống hơn phương pháp bao gồm bán 
hàng trực tiếp. Do đó, điều quan trọng là các nhà quản 
lý phải tìm ra động lực cho tất cả nhân viên và điều 
chỉnh cho phù hợp với những thay đổi mà CDS tạo ra. 
Từ những dẫn chứng này, nhóm tác giả đề xuất các giả 
thuyết như sau: 

H7: Lãnh đạo chuyển đổi tác động tích cực tới hiệu 
suất đổi mới. 

H8: Lãnh đạo chuyển đổi tác động tích cực tới hiệu 
quả bán hàng cá nhân. 

H9: Hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung gian trong 
mối quan hệ giữa lãnh đạo chuyển đổi và hiệu quả bán 
hàng cá nhân. 

Chiến lược kinh doanh kỹ thuật số giữ một vai trò quan 
trọng khi xem xét CDS. Trong nghiê cứu [24], tác giả tuyên 
bố rằng việc đưa lõi kỹ thuật số vào chiến lược kinh doanh 
của công ty có thể mở đường cho CDS vì chiến lược kinh 
doanh có mối liên kết chặt chẽ với hiệu suất CDS trong 
doanh nghiệp. Các kênh này cũng như bản thân việc CDS 
trong hoạt động bán hàng có tác động lớn đến mối quan 
hệ với khách hàng vì vậy nó cũng liên quan trực tiếp tới 
hiệu suất CDS và hiệu quả sau chuyển đổi. Việc áp dụng 
chiến lược kinh doanh kỹ thuật số khiến mối quan hệ 
người mua - người bán thay đổi theo hướng cá nhân hơn 
hoặc thực tiễn bán giải pháp vì những lý do như người 
mua có nhiều thông tin hơn và yêu cầu cao hơn [8]. 
Ngược lại, mối quan hệ ở một số điểm ngày càng được tự 

động hóa ví dụ thông qua các chatbot đang cách mạng 
hóa quá trình giao tiếp [29]. Mối quan hệ giữa khách hàng 
và người bán là khía cạnh chính ảnh hưởng đến sự đổi 
mới của quy trình bán hàng trong khi, sự đổi mới tích cực 
của quy trình này lại tác động trực tiếp tới hiệu quả hoạt 
động bán hàng. Một hàm ý khác là xác định lại ranh giới 
của doanh nghiệp và đó là một trong những đổi mới 
mang tính quan trọng, vì vậy chiến lược kinh doanh kỹ 
thuật số có ảnh hưởng mạnh mẽ tới hiệu suất đổi mới và 
thông qua đó tác động tới hiệu quả của hoạt động bán 
hàng [52].  

A. Steiber và S. Alänge [28] còn tiến thêm một bước 
nữa khi tuyên bố rằng liên quan đến kỹ thuật CDS, doanh 
số bán hàng B2B được giải quyết tốt nhất thông qua góc 
độ hệ sinh thái của chiến lược kinh doanh kỹ thuật số. Hơn 
nữa, cách tiếp cận này còn cần thiết để cải thiện hiểu biết 
về một khuôn khổ bán hàng khác gọi là bán hàng dựa 
trên giá trị đã được nghiên cứu trong bối cảnh CDS của 
nghiên cứu [73]. Theo nghiên cứu của họ, dựa trên giá trị 
bán hàng có thể được định nghĩa là một quá trình trong 
đó khách hàng tìm thấy những cơ hội phát triển kinh 
doanh mới và trong khi tìm kiếm các giải pháp khả thi, các 
tổ chức bán hàng cung cấp nội dung tạo điều kiện thuận 
lợi cho quá trình tìm hiểu của khách hàng, rõ ràng, đây là 
một điểm mới của quy trình bán, nó gây ảnh hưởng tới 
hiệu suất đổi mới và hiệu quả bán hàng cá nhân. Nói theo 
cách khác, điều này dẫn đến việc người mua có vai trò tích 
cực hơn với tư cách là người đồng sáng tạo giá trị và 
mong đợi người bán hàng liên tục đề xuất những ý tưởng 
và giải pháp mới. Vì vậy, các công ty bán hàng cần thu hút 
nhiều tác nhân hơn vào các hoạt động bán hàng đồng tạo 
ra giá trị được kích hoạt thông qua chiến lược kinh doanh 
kỹ thuật số. 

Hơn nữa, một chiến lược kinh doanh kỹ thuật số hiệu 
quả mang lại trải nghiệm khách hàng tốt hơn, lòng trung 
thành mạnh mẽ hơn và gia tăng giá trị cho khách hàng” 
[13]. Có sự đồng thuận giữa cả học giả và các nhà thực 
hành rằng chiến lược kinh doanh kỹ thuật số là chiến lược 
quan trọng đối với nhiều tổ chức đang tìm cách tiếp cận 
các thị trường mới, duy trì nền kinh tế quy mô và trau dồi 
năng lực công nghệ vì nó làm tăng hiệu suất của các đổi 
mới từ đó nâng cao hiệu quả của các hoạt động. Từ những 
lập luận trên, các tác giả đề xuất các giả thuyết: 

H10: Chiến lược kinh doanh kỹ thuật số tác động tích 
cực tới hiệu suất đổi mới. 

H11: Chiến lược kinh doanh kỹ thuật số tác động tích 
cực tới hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân. 
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H12: Hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung gian trong 
mối quan hệ giữa chiến lược kinh doanh kỹ thuật số và 
hiệu quả bán hàng cá nhân. 

Việc đổi mới đề cập đến các nguồn lực và khả năng liên 
quan đến đổi mới, người ta cho rằng các yếu tố đổi mới có 
thể là một cách quan trọng trong đó các yếu tố CDS ảnh 
hưởng đến hiệu suất đổi mới [74]. Xem xét tính sẵn có của 
dữ liệu, các yếu tố bao gồm luồng kiến thức, nhân viên kỹ 
thuật, R&D nhận thức về đầu tư và đổi mới chỉ được coi là 
yếu tố đổi mới [75, 76]. Quan điểm xử lý thông tin cho rằng 
khả năng xử lý thông tin phản ánh một công ty nhạy cảm 
với thông tin và các công ty có nhiều khả năng duy trì lợi 
thế thị trường hơn khi họ tiếp cận kịp thời thông tin họ cần 
[77]. Việc ứng dụng công nghệ số có thể cải thiện khả năng 
xử lý thông tin của doanh nghiệp để doanh nghiệp có thể 
nắm bắt kịp thời thông tin giúp doanh nghiệp tạo ra đổi 
mới. Ngoài ra, nghiên cứu [30] chỉ ra rằng sự phổ biến của 
công nghệ kỹ thuật số đã phá vỡ ranh giới tổ chức truyền 
thống và có tác động đáng kể đến lý thuyết ranh giới tổ 
chức, tạo ra những quy trình, sản phẩm mới. Công nghệ kỹ 
thuật số làm suy yếu các rào cản giao tiếp và đẩy nhanh 
dòng chảy các yếu tố giữa các doanh nghiệp [31]. Vai trò 
của các yếu tố đổi mới cũng có thể được giải thích bằng lý 
thuyết dựa trên nguồn lực, trong đó cho rằng các doanh 
nghiệp có thể duy trì lợi thế cạnh tranh khi họ có “không 
đồng nhất” tài nguyên. Bởi khi đó, họ mới có được khả 
năng đổi mới bền vững từ đó nâng cao hiệu quả của các 
hoạt động [32]. Nghiên cứu [78] xác định một số lợi thế 
trong “hệ thống cung cấp dịch vụ khách hàng thông minh” 
như vậy bao gồm dự báo doanh số, hiểu biết sâu sắc về 
hoạt động kinh doanh và hiểu biết sâu sắc về khách hàng. 
Áp dụng CDS cho phép sử dụng các công nghệ  “cung cấp 
cho máy tính khả năng học tập dựa trên các mẫu và không 
cần lập trình” [41]. Do đó, người ta đề xuất rằng các áp 
dụng CDS cho phép cải tiến liên tục các quy trình như xác 
định và đánh giá khách hàng tiềm năng [42]. Trong nghiên 
cứu [41], các tác giả lập luận rằng việc áp dụng CDS đã dẫn 
đến các lợi ích như cải thiện tự động hóa quy trình, dự 
đoán, đề xuất bán hàng và tạo điều kiện thuận lợi cho dòng 
chảy thông tin, sự giao tiếp giữa công ty và khách hàng.  

Dòng chảy tri thức và dịch chuyển nhân tài được coi là 
một trong những con đường hành động quan trọng để 
tăng hiệu suất CDS, nghiên cứu [29] đã sử dụng dữ liệu 
của công ty từ năm 1992 đến năm 1998 và nhận thấy rằng 
việc sử dụng công nghệ Internet có thể vượt qua rào cản 
khoảng cách giữa các công ty và tăng khả năng tham 
khảo kiến thức giữa hai bên (dòng kiến thức tăng lên). 
Nghiên cứu [79] đã sử dụng dữ liệu doanh nghiệp từ 117 

quốc gia từ năm 2006 đến năm 2011 và nhận thấy rằng 
việc áp dụng các công nghệ tiên tiến đã dẫn đến sự lan 
tỏa kiến thức, từ đó thúc đẩy sự đổi mới của doanh nghiệp 
và tăng hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp đó. Bằng 
cách sử dụng bảng câu hỏi [73], nhận thấy rằng CDS thúc 
đẩy việc chia sẻ kiến thức của công ty, từ đó kích thích sự 
đổi mới, đồng thời, hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung 
gian trong mối quan hệ giữa dòng chảy kiến thức và hiệu 
quả hoạt động bán hàng. Dựa trên phân tích lý thuyết ở 
trên, giả thuyết sau được đề xuất: 

H13: Dòng chảy kiến thức có tác động tích cực tới hiệu 
suất đổi mới. 

H14: Dòng chảy kiến thức có tác động tích cực tới hiệu 
quả hoạt động bán hàng cá nhân. 

H15: Hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung gian trong 
mối quan hệ giữa dòng chảy kiến thức và hiệu quả hoạt 
động bán hàng cá nhân. 

Các nghiên cứu hiện tại đã chỉ ra rằng CDS của các 
doanh nghiệp thực thể có thể cải thiện hiệu quả hoạt động 
của doanh nghiệp bằng cách giảm chi phí, nâng cao hiệu 
quả và khuyến khích đổi mới. Thứ nhất, CDS giúp giảm chi 
phí vận hành doanh nghiệp. Các đặc điểm của công nghệ 
số như kết nối, chia sẻ và cởi mở xác định rằng doanh 
nghiệp có thể phi trung gian một cách hiệu quả [23, 56], để 
làm suy yếu tác động bất lợi của tình trạng bất cân xứng 
thông tin giữa các bên thương mại và giảm chi phí tìm 
kiếm thông tin, đàm phán và ký kết, giám sát giao dịch và 
những hoạt động sau chuyển đổi [7]. Trong khi đó, bằng 
cách tích hợp công nghệ kỹ thuật số vào liên kết kinh 
doanh, doanh nghiệp có thể giảm chi phí kết hợp nguồn 
lực và vận hành kênh trong các lĩnh vực thu mua, tiếp thị 
và hậu cần, thậm chí đáp ứng nhu cầu cá nhân hóa của 
khách hàng với chi phí rất thấp, từ đó cải thiện đáng kể vấn 
đề về mức chi phí và mức tiêu thụ năng lượng "cao gấp đôi" 
trong quá khứ [25]. Thứ hai, hiệu suất đổi mới tăng giúp 
nâng cao hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp. Thông tin 
có cấu trúc và phi cấu trúc có trong các công nghệ kỹ thuật 
số mới nổi sẽ mở rộng không gian khai thác dữ liệu [22], 
đẩy nhanh tốc độ đáp ứng nhu cầu dài hạn của khách hàng 
doanh nghiệp, thúc đẩy chuyên môn hóa công nghiệp và 
hoạt động hợp tác, đồng thời tạo điều kiện cho hiệu quả 
hoạt động chung của doanh nghiệp [12]. Cuối cùng, CDS 
có lợi cho việc thúc đẩy đổi mới và nâng cấp doanh nghiệp 
từ đó tác động tới hiệu quả kinh doanh nói chung và hiệu 
quả hoạt động bán hàng nói riêng. Trong thời kỳ phát triển 
công nghiệp dựa trên công nghệ kỹ thuật số, sức sống của 
các yếu tố dữ liệu và thông tin không ngừng được kích 
thích, các nguồn lực và năng lực đổi mới giới hạn trong bộ 
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phận đã được giải phóng, xu hướng học hỏi liên tục và hợp 
tác năng động ngày càng tăng. Các doanh nghiệp mới sẽ 
được tích hợp sâu về nguồn lực, công nghệ, sản phẩm, kinh 
nghiệm và khách hàng để thúc đẩy sự bùng nổ của hiệu 
ứng tạo “số nhân” của doanh nghiệp, từ đó góp phần gia 
tăng vào việc khám phá giá trị và tạo ra giá trị [78]. Từ 
những lập luận này, nhóm tác giả đề xuất giả thuyết: 

H16: Hiệu suất đổi mới tác động tích cực tới hiệu quả 
kinh doanh của doanh nghiệp. 

Với các giả thuyết nghiên cứu trên, nhóm tác giả đề 
xuất mô hình nghiên cứu như hình 2. 

 
Hình 2. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

3.1. Thiết kế bảng hỏi 

Đối tượng của khảo sát này là nhân viên bán hàng, 
quản lý các cấp của công ty bán hàng trên địa bàn Hà Nội. 
Dữ liệu được thu thập bằng cách gửi bảng khảo sát trực 
tuyến và được xử lý bằng phần mềm SPSS và AMOS. Mô 
hình đo lường sử dụng 39 biến quan sát, trong đó, thang 
đo nền tảng công nghệ được đo lường bởi 5 quan sát kế 
thừa và phát triển từ nghiên cứu [80, 81], thang đo dòng 
chảy kiến thức được đo lường bởi 5 quan sát kế thừa và 
phát triển từ nghiên cứu [82], thang đo lãnh đạo chuyển 
đổi được đo lường bởi 6 quan sát kế thừa và phát triển từ 
nghiên cứu [83], thang đo chiến lược kinh doanh kỹ thuật 
số được đo lường bởi 4 quan sát kế thừa và phát triển từ 
nghiên cứu [84], thang đo năng lực công nghệ của nhân 
viên được đo lường bởi 6 quan sát kế thừa và phát triển 
từ nghiên cứu [85], thang đo hiệu suất đổi mới được đo 
lường bởi 6 quan sát kế thừa và phát triển từ nghiên cứu 
[86], thang đo hiệu quả bán hàng cá nhân được đo lường 
bởi 6 quan sát kế thừa và phát triển từ nghiên cứu [87]. 

3.2. Thu thập dữ liệu 

Nhóm tác giả tiến hành gửi đi 400 bảng khảo sát một 
cách ngẫu nhiên tới nhân viên bán hàng, quản lý các cấp 
của công ty bán hàng trên địa bàn Hà Nội. Bảng khảo sát 
có các câu hỏi gạn lọc cho phép loại bỏ những đáp viên 
không phù hợp (không thuộc công ty hóa chất nhỏ và 
vừa, không áp dụng CDS vào bán hàng cá nhân) Sau khi 
làm sạch dữ liệu thu được 350 bảng hỏi hợp lệ, các dữ liệu 
hợp lệ được mã hóa và xử lý bằng phần mềm SPSS. Thông 
tin nhân khẩu học của mẫu nghiên cứu được thể hiện ở 
bảng 1. 

Bảng 1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 

STT Yếu tố Thành phần Số lượng Tỷ lệ (%) 

1 Giới tính 
Nam 272 77,7 

Nữ 78 22,3 

2 Tuổi tác 

Dưới 22 tuổi 34 9,7 

Từ 22 đến dưới 40 tuổi 186 53,1 

Từ 40 đến dưới 60 tuổi 108 30,9 

Từ 60 tuổi trở lên 22 6,3 

3 Học vấn 

Trung cấp 64 18,3 

Cao đẳng/Đại học 224 64 

Sau đại học 19 5,4 

Khác 43 12,3 

4 
Vị trí 
công tác 

Cộng tác viên bán hàng 47 13,4 

Nhân viên bán hàng 250 71,4 

Trưởng phòng kinh 
doanh 

17 4,9 

Giám đốc, phó giám đốc 24 6,9 

Khác 12 3,4 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1. Kiểm định độ tin cậy, tính đơn hướng, tính phân 
biệt, hội tụ của các thang đo cấu trúc 

Kiểm định tính đơn hướng và sự phù hợp với dữ liệu 
thị trường 

Cần xác định các điều kiện đo lường độ phù hợp của 
mô hình với dữ liệu để đảm bảo tính đơn hướng cho tập 
biến quan sát (Hu and Bentler). Để xác định độ phù hợp 
này, nghiên cứu này sử dụng các chỉ tiêu: CMIN, CMIN/df, 
CFI, GFI, TLI, chỉ số RMSEA và PCLOSE 

Bảng 2. Bảng tổng hợp kết quả phân tích CFA 

Chỉ số Tiêu chuẩn Kết quả Đánh giá 

CMIN/df ≤3 1,550 Tốt 

GFI 0,8<GFI<0,9 0,880 Chấp nhận được 
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CFI ≥0,9 0,965 Tốt 

TLI ≥0,9 0,962 Tốt 

RMSEA ≤0,6 0,039 Tốt 

PCLOSE ≥0,01 1 Tốt 

(Nguồn: Số liệu phân tích từ khảo sát của nhóm tác giả) 

Kết quả sau khi phân tích CFA 
(bảng 2), ta có: CMIN/df = 1,550 
(CMIN/df ≤ 3); GFI = 0,880 (0,8 < 
GFI < 0,9); CFI = 0,965 (CFI ≥ 0,9); 
TLI = 0,962 (TLI ≥ 0,9); RMSEA = 
0,039 (RMSEA ≤ 0,6); PCLOSE = 
1,000 (PCLOSE ≥ 0,05). Bởi vì sự 
giới hạn của cỡ mẫu nên chỉ số 
GFI = 0,880 vẫn chấp nhận. 

Kiểm định độ tin cậy, độ hội 
tụ và giá trị phân biệt của thang 
đo 

Đầu tiên, để kiểm định độ tin 
cậy, nghiên cứu đánh giá 2 chỉ số 
là hệ số tải chuẩn hóa (≥0,5) và 
độ tin cậy tổng hợp (CR ≥ 0,7). 
Tiếp theo, để kiểm định tính hội 
tụ nghiên cứu đánh giá dựa trên 
chỉ số AVE (≥ 0,5). Cuối cùng, để 
đạt được tính phân biệt, các chỉ 
số MSV phải nhỏ hơn chỉ số AVE 
tương ứng; đồng thời, chỉ số 
SQRTAVE phải lớn hơn các chỉ số 
Inter-Construct Correlations.  

Bảng 3. Bảng tóm tắt các chỉ tiêu thống kê 

 CR AVE HQ NL LD HS NTCN DCKT CLKD 

HQ 0,945 0,740 0,860       
NL 0,908 0,621 0,635 0,788      
LD 0,903 0,610 0,447 0,377 0,781     
HS 0,904 0,611 0,542 0,437 0,389 0,782    

NTCN 0,873 0,581 0,692 0,468 0,249 0,342 0,762   
DCKT 0,896 0,641 0,192 0,130 0,104 0,227 0,031 0,800  
CLKD 0,858 0,608 0,300 0.216 0,113 0,245 0,140 0,123 0,780 

Bảng 3 chỉ ra các chỉ số MSV < AVE tương ứng. Đồng 
thời các chỉ số SQRTAVE > Inter-Construct Correlations. Vì 
vậy, kết quả này ta có thể kết luận rằng các tiêu chuẩn để 
đánh giá tính phân biệt đều được đảm bảo. Do đó, kết 
quả kiểm định CFA cho thấy, các khái niệm đều đạt yêu 
cầu về giá trị cũng như độ tin cậy, số lượng nhân tố và các 

biến đo lường trên các nhân tố đó phù hợp với mong đợi 
trên nền tảng lý thuyết đã được thiết lập trước đó. Vì vậy, 
thang đo phù hợp sử dụng cho phân tích mô hình cấu 
trúc tuyến tính. 

4.2. Kiểm định giả thuyết 

Hình 3. Mô hình cấu trúc tuyến tính SEM 

Những chỉ tiêu quan trọng trong kiểm định cấu trúc 
tuyến tính SEM được trình bày trong hình 3. Kết quả này 
thể hiện rằng mô hình nghiên cứu, dữ liệu thu thập được 
là phù hợp với thực tiễn. Các chỉ số đo lường đều phù hợp 
với tiêu chí đánh giá và thích hợp với hoàn cảnh mà tác 
giả nghiên cứu. Các chỉ số CMIN/df, CFI, TLI, RMSEA, 
PCLOSE lần lượt là 1,484; 0,969; 0,966; 0,037 và 1,000 thỏa 
mãn tiêu chí đo lường hệ số model fit. Hệ số GFI = 0,885 
là chấp nhận được do bối cảnh của nghiên cứu và cỡ mẫu 
của nghiên cứu. Từ những chỉ số này kết luận rằng mô 
hình mà các tác giả sử dụng có sự thích hợp với dữ liệu 
thực tế và phù hợp để tiến hành các bước phân tích số 
liệu tiếp theo. 

Giá trị P-value chưa chuẩn hóa giữa các khái niệm đều 
nhỏ hơn 0,05 vì vậy kết luận rằng các khái niệm được 
nhóm tác giả sử dụng trong mô hình nghiên cứu này là 
có mối quan hệ thống kê với nhau. Do đó, chấp nhận các 
giả thuyết H1, H2, H4, H5, H7, H8, H10, H11, H13, H14, H16. 
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Bảng 4. Hệ số hồi quy 

Giả 
thuyết 

Mối quan hệ 

Hệ số hồi 
quy chưa 

chuẩn 
hóa 

Hệ số hồi 
quy 

chuẩn 
hóa 

P-
Value 

Kiểm định 
giả thuyết 

H4 HS <--- NL 0,221 0,229 *** Chấp nhận 

H7 HS <--- LD 0,212 0,234 *** Chấp nhận 

H1 HS <--- NTCN 0,144 0,154 0,010 Chấp nhận 

H13 HS <--- DCKT 0,158 0,152 0,002 Chấp nhận 

H10 HS <--- CLKD 0,098 0,129 0,013 Chấp nhận 

H16 HQ <--- HS 0,206 0,171 *** Chấp nhận 

H5 HQ <--- NL 0,297 0,255 *** Chấp nhận 

H8 HQ <--- LD 0,165 0,150 *** Chấp nhận 

H2 HQ <--- NTCN 0,519 0,458 *** Chấp nhận 

H14 HQ <--- DCKT 0,095 0,076 0,031 Chấp nhận 

H11 HQ <--- CLKD 0,103 0,112 0,003 Chấp nhận 

Để thực hiện các mục tiêu nghiên cứu đã đề ra, nhóm 
tác giả tiếp tục tiến hành kiểm định vai trò trung gian của 
các yếu tố hiệu suất đổi mới. Kết quả kiểm định được thể 
hiện trong bảng 5. 

Bảng 5. Mối quan hệ trung gian 

Giả 
thuyết 

Mối quan hệ 

Trực tiếp Gián tiếp Kiểm 
định 
giả 

thuyết 
S.ES Sig S.ES Sig 

H6 NL --> HS --> HQ 
0,055 0,000 0,039 0,000 

Chấp 
nhận 

H9 LD --> HS --> HQ 
0,044 0,000 0,044 0,001 

Chấp 
nhận 

H3 NTCN --> HS --> HQ 
0,055 0,000 0,026 0,010 

Chấp 
nhận 

H15 DCKT --> HS --> HQ 
0,044 0,031 0,026 0,002 

Chấp 
nhận 

H12 CLKD --> HS --> HQ 
0,035 0,003 0,022 0,012 

Chấp 
nhận 

Thông qua bảng kiểm định mối quan hệ trung gian 
giữa các yếu tố, ta thấy hệ số sig đánh giá mối quan hệ 
trực tiếp và gián tiếp đều nhỏ hơn 0,05, do đó, chấp nhận 
các giả thuyết H3, H6, H9, H12, H15. 

Thêm vào đó, ở bảng Squared Multiple Correlations 
chỉ ra rằng các biến sử dụng trong mô hình giải thích 
được 64,1% sự biến thiên của biến phụ thuộc hiệu quả 
của hoạt động bán hàng cá nhân. Điều này chứng tỏ rằng 
mô hình nghiên cứu mà tác giả sử dụng là phù hợp. 

5. THẢO LUẬN VÀ KẾT LUẬN 

Với mục đích nghiên cứu vai trò của hoạt động CDS 
với hiệu quả bán hàng cá nhân của các doanh nghiệp 
B2B, nghiên cứu chứng minh ảnh hưởng của nền tảng 
công nghệ, năng lực công nghệ của nhân viên, dòng chảy 
kiến thức, lãnh đạo chuyển giao và chiến lược kinh doanh 
kỹ thuật số tới hiệu suất đổi mới quy trình bán hàng cá 
nhân của doanh nghiệp và hiệu quả hoạt động bán hàng 
cá nhân khi áp dụng CDS. Thêm vào đó, nghiên cứu cũng 
cố gắng làm rõ vai trò trung gian của hiệu suất đổi mới 
trong mối quan hệ giữa CDS và hiệu quả hoạt động bán 
hàng cá nhân. Với bối cảnh nghiên cứu là các tổ chức bán 
hàng B2B, các tác giả đã tiến hành khảo sát và thu thập 
dữ liệu từ đó chứng minh các mối quan hệ này. Kết quả 
nghiên cứu chỉ ra rằng, nền tảng công nghệ, năng lực 
công nghệ của nhân viên, dòng chảy kiến thức, lãnh đạo 
chuyển giao và chiến lược kinh doanh kỹ thuật số là các 
yếu tố có ảnh hưởng tới hiệu suất đổi mới và hiệu quả 
hoạt động bán hàng cá nhân. Đồng thời, hiệu suất đổi 
mới cũng đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa 
các yếu tố thuộc CDS với hiệu quả hoạt động bán hàng 
cá nhân. Các yếu tố mà tác giả sử dụng trong mô hình giải 
thích tới 68,7% sự biến thiên của biến phụ thuộc hiệu quả 
bán hàng cá nhân. 

Nghiên cứu chứng minh rằng hiệu suất đổi mới là yếu 
tố có ảnh hưởng tích cực tới hiệu quả bán hàng cá nhân 
trong quá trình CDS (hệ số hồi quy chuẩn hóa là 0,171, giá 
trị P-value = 0,000 < 0,05), hiệu suất đổi mới đống vai trò 
trung gian trong mối quan hệ giữa năng lực công nghệ 
của nhân viên, lãnh đạo chuyển đổi, nền tảng công nghệ, 
chiến lược kinh doanh kỹ thuật số và dòng chảy kiến thức 
và hiệu quả của hoạt động bán hàng cá nhân. Điều này 
thể hiện rằng việc nâng cao hiệu suất đóng vai trò đặc 
biệt quan trọng trong hiệu quả bán hàng cá nhân khi 
doanh nghiệp áp dụng CDS. Do vậy, các nhà quản trị 
doanh nghiệp cần chú trọng đầu từ vào các yếu tố làm 
tăng hiệu suất đổi mới để từ đó tạo ra các tác động tích 
cực tới các hoạt động kinh doanh và kết quả kinh doanh 
của doanh nghiệp mình.  

Hiệu suất đổi mới trong nghiên cứu này được hiểu là 
hiệu suất đổi mới của quy trình bán hàng cá nhân. Cụ thể, 
kết quả nghiên cứu chỉ ra các yếu tố năng lực công nghệ 
của nhân viên, lãnh đạo chuyển đổi, nền tảng công nghệ, 
dòng chảy kiến thức và chiến lược kinh doanh kỹ thuật số 
có tác động tới hiệu suất đổi mới. Trong đó, nghiên cứu 
chứng minh lãnh đạo chuyển đổi là yếu tố có tác động 
mạnh mẽ nhất tới hiệu suất đổi mới (hệ số hồi quy chuẩn 
hóa bằng 0,234). Kết quả nghiên cứu này củng cố quan 
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điểm của nghiên cứu [12]. Trong bối cảnh của nghiên cứu, 
kết quả này có thể được giải thích bởi hiệu suất CDS có cao 
hay không phụ thuộc vào yếu tố lãnh đạo, bởi lãnh đạo 
chuyển quan tâm nhiều nhất tới yếu tố sự phát triển năng 
lực của nhân viên, đồng thời họ cũng tạo điều kiện cho 
nhân viên tham gia các cơ hội học tập để nâng cao khả 
năng của mình, nếu một công ty mà nền tảng công nghệ 
có tốt, nhưng lãnh đạo không tạo điều kiện cho nhân viên 
nâng cao năng lực để phù hợp với yếu tố công nghệ thì 
hiệu suất của sự đổi mới cũng không cao bởi nhân viên 
không thể đáp ứng các yêu cầu về tiếp nhận công nghệ để 
sử dụng có hiệu quả các yếu tố công nghệ [10].  

Bên cạnh đó, yếu tố năng lực công nghệ của nhân viên 
là yếu tố có tác động mạnh thứ hai tới hiệu suất đổi mới 
(hệ số hồi quy chuẩn hóa bằng 0,229) và yếu tố có tác 
động mạnh thứ ba tới hiệu suất đổi mới là nền tảng công 
nghệ của nhân viên. Kết quả này thể hiện rằng một công 
ty muốn áp dụng CDS một cách hiệu quả thì phải xem xét 
tới yếu tố lãnh đạo, năng lực công nghệ của nhân viên và 
nền tảng công nghệ sử dụng. Đảm bảo được ba yêu cầu 
kể trên thì việc áp dụng CDS mới đem lại hiệu quả thiết 
thực, bởi việc CDS phải được thực hiện một cách đồng bộ, 
từ trên xuống dưới mới đảm bảo doanh nghiệp đi đúng 
hướng, xuất phát từ đường lối của lãnh đạo đưa ra, đưa 
thêm các nền tảng công nghệ vào quá trình hoạt động 
của doanh nghiệp đồng thời cũng phải chú trọng đến 
phát triển năng lực của nhân viên để họ sử dụng một cách 
có hiệu quả các nền tảng công nghệ này [2]. Những kết 
quả này của nghiên cứu là cơ sở quan trọng đề các nhà 
quản trị đề xuất chiến lược CDS cho doanh nghiệp của 
mình, nên thay đổi như thế nào và cần thay đổi những 
yếu tố nào để có thể đảm bảo hiệu suất của quá trình đổi 
mới, đây là đóng góp mới, quan trọng của nghiên cứu 
trong việc nghiên cứu các yếu tố CDS ảnh hưởng tới hiệu 
suất đổi mới trong các doanh nghiệp B2B nhỏ và vừa tại 
Việt Nam.  

Yếu tố có tác động mạnh thứ tư tới hiệu suất đổi mới 
mà nghiên cứu này tìm ra được là dòng chảy kiến thức 
trong doanh nghiệp kết quả nghiên cứu này đóng góp cho 
lý luận bằng cách củng cố quan điểm của nghiên cứu [73]. 
Các học giả cho rằng việc áp dụng CDS giúp dòng thông 
tin trong doanh nghiệp được lưu chuyển thuận tiện hơn và 
luôn có sự sẵn sàng chia sẻ kiến thức trong doanh nghiệp, 
từ đó tiết kiệm thời gian và tạo ra sự đổi mới một cách có 
hiệu quả hơn trong quy trình kinh doanh.  

Yếu tố thứ 5 có ảnh hưởng tới hiệu suất đổi mới trong 
nghiên cứu này là chiến lược kinh doanh kỹ thuật số, 
không thể phủ nhận tầm quan trọng của chiến lược kinh 
doanh kỹ thuật số trong hiệu suất đổi mới hay hiệu quả 

kinh doanh của doanh nghiệp, nhiều nghiên cứu cũng chỉ 
ra rằng chiến lược kinh doanh kỹ thuật số là yếu tố có ảnh 
hưởng tới hiệu suất đổi mới [54], các tác giả đề cập nhiều 
tới việc tạo ra hệ sinh thái kỹ thuật số của chiến lược kinh 
doanh kỹ thuật số để từ đó nâng cao hiệu suất đổi mới.  

Trong nghiên cứu này, chiến lược kinh doanh kỹ 
thuật số lại là yếu tố có tác động yếu nhất tới hiệu suất 
CDS, điều này có thể giải thích bởi bối cảnh của nghiên 
cứu là các công ty B2B nhỏ và vừa tại Hà Nộivà điểm yếu 
của họ là không sở hữu nguồn lực mạnh, do đó, những 
doanh nghiệp này tập trung nhiều hơn vào việc áp dụng 
vào hoạt động nội bộ, website bán hàng của chính 
doanh nghiệp…., chưa đủ nguồn lực tạo ra một hệ sinh 
thái kỹ thuật số, do đó, các yếu tố khác như năng lực 
công nghệ của nhân viên, dòng chảy kiến thức, lãnh đạo 
hay là nền tảng công nghệ có tác động mạnh hơn tới 
hiệu suất đổi mới. Đây là một đóng góp mới và quan 
trọng của nghiên cứu. 

Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng đã thực hiện được mục 
tiêu nghiên cứu bằng cách đưa ra những yếu tố CDS có 
ảnh hưởng tới hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân. Mô 
hình nghiên cứu giải thích tới 68,7% sự biến thiên của 
biến phụ thuộc hiệu quả bán hàng cá nhân.  

Cụ thể, nghiên cứu chỉ ra các yếu tố nền tảng công 
nghệ, năng lực sử dụng công nghệ của nhân viên,  hiệu 
suất đổi mới, lãnh đạo chuyển đổi, chiến lược kinh doanh 
kỹ thuật số, dòng chảy kiến thức có tác động tích cực tới 
hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân theo thứ tự giảm 
dần. Nền tảng công nghệ là yếu tố có tác động mạnh mẽ 
nhất tới hiệu quả bán hàng cá nhân, điều này củng cố cho 
kết luận của nghiên cứu [11].  

Năng lực công nghệ của nhân viên là yếu tố có tác 
động mạnh thứ hai tới hiệu quả hoạt động bán hàng cá 
nhân, đây là nền tảng quan trọng để các nhà quản trị đề 
xuất cơ sở gia tăng hiệu quả kinh doanh nói chung và 
hiệu quả bán hàng cá nhân nói riêng. Việc năng lực công 
nghệ của nhân viên có tác động lớn thứ hai tới hiệu quả 
kinh doanh của doanh nghiệp có thể được giải thích bởi 
việc áp dụng CDS làm gia tăng cả giá trị công nghệ lẫn giá 
trị con người cho tổ chức và tài liệu này nghiên cứu hiệu 
quả bán hàng cá nhân, bán hàng cá nhân là một hình thức 
bán hàng đặc thù, yêu cầu cao về sự đóng góp của con 
người trong cả quá trình [10], do đó, áp dụng nền tảng 
công nghệ là một khía cạnh và để đạt được hiệu quả thì 
nhân viên bán hàng phải có năng lực để tiếp nhận và sử 
dụng một cách có hiệu quả các nguồn lực công nghệ này, 
yếu tố công nghệ cung cấp cơ sở dữ liệu về giá, quản lý 
thông tin về khách hàng, xây dựng cơ sở dữ liệu của 
khách hàng còn nhiệm vụ của nhân viên bán hàng là sử 
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dụng tốt công nghệ, đồng thời từ những thông tin mà 
nền tảng công nghệ cung cấp họ cần tổng hợp, phân tích 
và đưa thêm những giá trị gia tăng về tình cảm, về kết nối 
với khách hàng để từ đó nâng cao hiệu quả bán hàng cá 
nhân, bởi khi sử dụng tốt công nghệ thì nhân viên bán 
hàng có thêm thời gian để hoạch định chiến lược bán và 
suy nghĩ phương thức làm thế nào để gia tăng kết nối với 
khách hàng, khiến khách hàng có nhiều tương tác và 
trung thành với doanh nghiệp hơn. Đây là phát hiện mới 
và đặc biệt quan trọng trong nghiên cứu về CDS trong 
bán hàng cá nhân.  

Yếu tố có tác động mạnh thứ 3 tới hiệu quả hoạt động 
bán hàng cá nhân trong nghiên cứu này là hiệu suất đổi 
mới, được hiểu là tốc độ và chất lượng đổi mới quy trình 
bán hàng cá nhân. Phát hiện này hoàn toàn phù hợp, bởi 
nghiên cứu này cũng chỉ ra rằng hiệu suất đổi mới quy 
trình bán hàng cá nhân phụ thuộc lớn vào năng lực của 
nhân viên và nền tảng công nghệ của tổ chức (hệ số hồi 
quy chuẩn hóa lần lượt là 0,229 và 0,154). Đồng thời, 
nghiên cứu cũng chứng minh năng lực của nhân viên và 
nền tảng công nghệ là hai yếu tố có tác động lớn nhất tới 
hiệu quả hoạt động bán hàng cá nhân khi áp dụng CDS. 
Tuy nhiên, các nhà lãnh đạo cũng cần đặc biệt quan tâm 
việc nâng cao hiệu suất đổi mới bởi nó là nền tảng để 
tăng hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp [24] bởi, 
trong nghiên cứu này hiệu suất đổi mới của quy trình bán 
hàng cá nhân không chỉ tác động trực tiếp tới hiệu quả 
bán hàng cá nhân mà nó còn đóng vai trò trung gian cho 
sự tác động của nền tảng công nghệ, năng lực của nhân 
viên, dòng chảy kiến thức, lãnh đạo chuyển đổi và chiến 
lược kinh doanh kỹ thuật số tới hiệu quả bán hàng cá 
nhân. Cụ thể, hiệu suất đóng vai trò trung gian nhiều nhất 
trong mối quan hệ giữa lãnh đạo chuyển đổi và hiệu quả 
bán hàng cá nhân. Trong nghiên cứu này lãnh đạo 
chuyển đổi là yếu tố có ảnh hưởng lớn thứ tư tới hiệu quả 
hoạt động bán hàng cá nhân. Kết quả này có thể được giải 
thích bởi lãnh đạo chuyển đổi là yếu tố có tác động một 
cách trực tiếp và  lớn nhất tới hiệu suất đổi mới bởi yếu tố 
gây những ảnh hưởng quan trọng nhất tới quy trình, lãnh 
đạo đưa ra chiến lược, chủ trương CDS, cách thức hoạt 
động của doanh nghiệp còn hiệu quả bán hàng cá nhân 
thì lại phụ thuộc nhiều hơn vào nhân viên hay nền tảng 
công nghệ [23] - nghiên cứu này cũng chứng minh rằng 
nền tảng công nghệ và năng lực của nhân viên ảnh 
hưởng lớn nhất tới hiệu quả bán hàng cá nhân mà lãnh 
đạo chuyển đổi lại ảnh hưởng nhiều nhất tới hiệu suất đổi 
mới, do đó, việc hiệu suất đổi mới đóng vai trò trung gian 
lớn nhất trong mối quan hệ giữa lãnh đạo chuyển đổi và 
hiệu quả bán hàng cá nhân là hoàn toàn phù hợp.  

Một lần nữa, nghiên cứu nhấn mạnh rằng các nhà 
quản trị bán hàng cần có những biện pháp nâng cao 
hiệu suất đổi mới bởi nó không chỉ tác động trực tiếp tới 
hiệu quả bán hàng cá nhân, hay vai trò trung gian đặc 
biệt quan trọng trong mối quan hệ giữa lãnh đạo 
chuyển đổi mà yếu tố này còn có vai trò trung gian trong 
sự tác động của năng lực công nghệ của nhân viên, nền 
tảng công nghệ, dòng chảy kiến thức, chiến lược kinh 
doanh kỹ thuật số tới hiệu quả hoạt động bán hàng cá 
nhân. Đây là đóng góp vô cùng quan trọng của nghiên 
cứu cho chủ đề nghiên cứu vai trò của CDS với  hiệu quả 
bán hàng cá nhân.  

Yếu tố có tác động mạnh thứ 5 tới hiệu quả bán hàng 
cá nhân là chiến lược kinh doanh kỹ thuật số, như đã trình 
bày ở trên, chiến lược kinh doanh kỹ thuật số ở nghiên 
cứu này được đo lường bằng việc doanh nghiệp tạo thêm 
các kênh bán hàng trên nền tảng kỹ thuật số, do đó, việc 
áp dụng chiến lược kinh doanh kỹ thuật số giúp nhân viên 
bán hàng dễ dàng tìm kiếm và tiếp cận đúng tập khách 
hàng mục tiêu hơn từ đó giúp nâng cao hiệu quả bán 
hàng cá nhân, nhưng yếu tố tiên quyết vẫn là doanh 
nghiệp phải có một nền tảng công nghệ đủ mạnh và 
năng lực công nghệ của nhân viên tương xứng thì hiệu 
quả của bán hàng cá nhân mới được cải thiện, do đó, 
trong khuôn khổ của nghiên cứu này, chiến lược kinh 
doanh kỹ thuật số chỉ tác động mạnh thứ năm tới hiệu 
quả bán hàng cá nhân của doanh nghiệp.  

Yếu tố có tác động yếu nhất tới hiệu quả bán hàng cá 
nhân trong khuôn khổ của nghiên cứu này là dòng chảy 
kiến thức (hệ số hồi quy chuẩn hóa bằng 0,076), điều này 
cũng hoàn toàn phù hợp bởi dòng chảy kiến thức giúp 
nâng cao khả năng làm việc một cách có hiệu quả của 
nhân viên, do đó nó có tác động nâng cao hiệu suất đổi 
mới của quy trình bán hàng cá nhân nhiều hơn là ảnh 
hưởng trực tiếp tới hiệu quả hoạt động bán. 

Thông qua việc phân tích và thảo luận kết quả của 
nghiên cứu, các tác giả đã cố gắng thực hiện các mục tiêu 
đề ra và trả lời các câu hỏi nghiên cứu, đóng góp nhất 
định về mặt học thuật cũng như thực tiễn. Tuy nhiên, 
nghiên cứu cũng có một số hạn chế như sau: 

Mẫu nghiên cứu nhỏ, nghiên cứu chỉ thu thập dữ liệu 
từ tổ chức bán hàng B2B nhỏ và vừa. Do đó, mẫu nghiên 
cứu chưa đầy đủ và chưa mang tính đại diện cao. Trong 
tương lai, các học giả nên xem xét mở rộng mẫu nghiên 
cứu về cả số lượng lẫn đối tượng khảo sát để bổ sung đầy 
đủ hơn cho lý luận và thực tiễn. 

Nhóm tác giả cố gắng làm rõ sự ảnh hưởng của một 
số yếu tố tới hiệu suất đổi mới và hiệu quả bán hàng cá 
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nhân trong khi có rất nhiều yếu tố về CDS có thể gây ảnh 
hưởng tới hiệu suất đổi mới và hiệu quả bán hàng cá 
nhân. Các nghiên cứu sau cần bổ sung thêm các yếu tố 
để có cái nhìn tổng quan hơn. Các nghiên cứu trong 
tương lai có thể làm rõ hơn ảnh hưởng của mối quan hệ 
từ đó cung cấp thêm cơ sở cho việc hoạch định chiến lược 
CDS từ đó nâng cao hiệu suất đổi mới cũng như hiệu quả 
của hoạt động kinh doanh. 

Nghiên cứu này mới chỉ xem xét tới khía cạnh CDS bên 
trong doanh nghiệp mà chưa tìm hiểu các tác động từ 
bên ngoài ví dụ như đối thủ cạnh tranh hay các áp lực đối 
với doanh nghiệp có ảnh hưởng như thế nào tới hiệu suất 
đổi mới và hiệu quả bán hàng cá nhân khi áp dụng CDS. 

Nghiên cứu mới chỉ xem xét tác động trực tiếp và 
trung gian của các yếu tố CDS với hiệu quả bán hàng cá 
nhân mà chưa xem xét tác động của các yếu tố điều tiết 
hay kiểm soát tới mối quan hệ giữa CDS với hiệu quả bán 
hàng cá nhân. Các nghiên cứu trong tương lai nên bổ 
sung các yếu tố điều tiết và kiểm soát vào mô hình để 
cung cấp cho tài liệu và thực tiễn sự nhìn nhận tổng quan 
hơn về các yếu tố ảnh hưởng tới hiệu suất đổi mới và hiệu 
quả kinh doanh. 
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