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TOM TAT

Cach mang s6 hoa dang dién ra & moi linh vutc, chuyén dai s6 trong ban hang ca nhén ciing ngay cang lan rong va phé bién. Bai bao nay tap trung vao viéc
kham pha mi quan hé giita chuyén doi s6 va hiéu qua ban hang ca nhan. Chuyén doi s6 dugc dinh nghia la viéc ap dung cac cdng nghé ki thuat s6 vao cac hoat
ddong ban hang ca nhan. Hiéu qud ban hang ca nhan dugc do ludng bang doanh thu, ty 1é chi phi/lgi nhudn, tinh tueng tac va long trung thanh cta khach hang.
Nghién ctiu st dung phuong phap dinh lugng, st dung dif liéu so cdp tir két qua khdo sat, véi 350 bang hoi hop 8. Két qua nghién ctu cho thdy, nang luc cong
nghé cla nhan vién va phuong phap lanh dao ¢ anh hudng Ién nhat téi hiéu qua ban hang ca nhan. Dong thoi nghién ciiu cling chi ra dugc vai tro trung gian
clia hiéu sudt doi méi. Cac ham y quén tri va hudng nghién cGu tiép theo cling dugc théo ludn.

Tir khéa: Bdn hang cd nhan, chuyén doi s6, hiéu qud bdn hang cd nhén, hiéu sudt doi mdi, td chiic bdn hang 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. GIGI THIEU nghiém khach hang va diéu chinh va thich (ing véi thi

Chuyén déi s6 12 yéu 8 gitip cac doanh nghiép trén  trudng. Viéc ap dung chuyén di s6 la cuc ky can thiét boi
thi trudng ting cudng kha ning canh tranh, ting cuang  tU o cac t6 chuc ¢6 thé c6 duac Igi thé tao dung nén su
hiéu suat kinh doanh, m& rong thi trudng, ting cudng trai~ Phat trién bén viing clia minh.
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Nhu cau khuyén khich nghién ctu sau hon vé chuyén
déi s6 va quan ly d6i mai cling bat ngudn tir muic d6 phu
hgp thuc té cao clia chd dé nay. Nhiing nghién ctu hién
tai cho thay 40% téng chi tiéu cong nghé & cap dé toan
cau da dugc dau tu vao chuyén déi sé, vai cac doanh
nghiép da chi han 2 nghin ty USD vao ndm 2019. Hon nifa,
trong khi 52% c6ng ty c6 ké hoach cat gidm hodc hoan
dau tu vi COVID-19, thi chi 9% sé thuc hién nhimng cat
gidm dé trong céac du an chuyén déi sé. Theo Dién dan
Kinh té Thé gidi, cac tuong tac dua trén nén tang du kién
sé cho phép khoang 2/3 trong sé 100 nghin ty USD gia tri
bi de doa tir qua trinh s6 héa vao nam 2025. Khoang 90%
ung dung doanh nghiép mdi sé st dung cong nghé Al (tri
tué nhan tao) vao quy trinh cia ho va sdn phdm vao nam
2025. Tuy nhién, méac du da dau tu nhu vay, nhung chi co
21% cbng ty hoan thanh qua trinh chuyén déi s6; 87%
coéng ty trén thé gidi tin rang ky thuat s6 sé pha v& nganh
cla ho va chi 44% san sang dap Ung hodc dan dat qua
trinh pha vé ky thuat s6 nay. Diéu nay cho thay rang mac
du cac t6 chiic dang tang cusng don bay déi véi vo sé co
hoi chuyén déi sé gitp ho ti€p can va uu tién dau tu dé
lap day “khoang céach ky thuat s6”.

Viéc dua ra mot tai liéu toan dién vé chuyén doi sé rat
phuc tap vi né la mét hién tugng da dién [1-3] va hién
tuong da chiéu [4, 5], anh hudng dén céac té chiic & cac
cadp ddé khac nhau va dugi cac hinh thic khac nhau.
Nghién ctru gan day cho thdy chuyén déi s6 1a mét linh
vuc hoc thuat méi néi dugc cac hoc gid dang nghién cdu
vé linh vuc quan ly va t6 chiic quan tdm, cing nhu mot
md hinh nghién ctu mai [2]. Cac quan diém khac nhau
cung ton tai trong d6 mot loat cac khai niém, pham vi va
déng luc déng nhat dé tao ra mot bdi canh nghién cuu bi
phan manh cao [6-8]. Chua c6 nhiéu tai liéu cho téng
quan nghién ctu vé chuyén déi sé va nhiing anh huéng
tich cuc ctia né déi véi doanh nghiép la mét trong nhiing
nguyén nhan thuc day tac gia lua chon cha dé nay dé
nghién ctu. Hon n(a, tac gia tin rang can c6 thém tai liéu
dé cung cdp thém hiéu biét vé méi quan hé phtc tap gida
cac quy trinh d6i méi va chuyén déi s6 cling nhu dé thao
g6 cac luéng nghién ctu hién cé.

Trong nghién ctu [9], cac tac gia chi ra rang qua trinh
chuyén déi s6 khéng phai la gidi phap chinh ma nhan
vién nhan thay. Chuyén déi s6 tham chi con gay ra cang
thdng cong viéc dang ké cho nhan vién ban hang vi né
tao ra thém nhu cau cho céng viéc ctia ho. Hoi khac mét
chut, nghién ctu [10] nhan thay rang s6 hoa trong hoat
dong tiép thi va ban hang thuc su da don gian hoa hoat
déng kinh doanh hang ngay va lam cho n6 c6 thé mé
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réng va minh bach haon. Tuy nhién, viéc thuc hién ching
van chua dugc chap nhan hoan toan va ap dung rong rai.
M6t nghién ctu khac clia Kuscu cho thay viéc st dung
c6ng nghé ban hang c6 thé cai thién cac khia canh cuta
hiéu suat ban hang, ca trong quy trinh ban hang, quan tri
ban hang va ca méi quan hé cta déi ngl ban hang vai
khach hang [11].

Nghién cttu [12] da xem xét chuyén déi s6 trong cac té
chtic ban hang, nhan thdy rang yéu t6 con ngugi (nhan
vién cong ty) dong vai trd anh huéng dén su thanh cong
clia chuyén d6i s6 vi ho la nhimng tac nhan thuc hién qua
trinh chuyén déi. D€ dat dugc tién bd nang suat dang ké
mét cach hoan hao, cac hoat déng chuyén déi s6 dua vao
su phong phu ctia khd ndng du bdo va x( ly dit liéu, luu
chuyén thong tin. Nghién ctu [13] da xem xét cach céc
cong ty xay dung nang luc nang dong trong chuyén ddi
8. Vi chuyén déi s6 dugc dinh nghia la viéc st dung cac
céng nghé ky thuat s6 (thiét bi di dong, tri tué nhan tao,
dién toan dam may, chudi khdi va Internet van vat) dé
nang cao hoat dong kinh doanh nén ky nang khéo Iéo la
cd ché chinh dé phuc héi chién lugc cho cdc mé hinh kinh
doanh cla t6 chuc, cach tiép can hgp tac va cai thién
dong chay thong tin trong doanh nghiép.

Da co6 nhiing nghién clu vé cac yéu t6 anh hudng téi
hiéu suat d6i mdi tai Ha Noi nhu nghién cu [14] chi ra
rang cac yéu té nhu lanh dao, chién lugc chuyén déi s6,
nang luc cta doanh nghiép, nén tang céng nghé clia
doanh nghiép hay nghién ctu [15] vé tac dong cua
chuyén déi sé tdi hieu qua hoat déng kinh doanh cua
ngan hang. Tuy nhién, theo hiéu biét cla tac gia cé rat it
nghién ctu tim hiéu vé su anh huédng clia chuyén ddi s6
t&i hiéu qua hoat ddng ban hang. Cac nghién ctu [16, 17]
da tim ra cach ngudi quan ly ban hang phai cé kha nang
dam bao tinh san co6 cda thong tin, thuc hién xd ly thong
tin va ho trg dong luc ctia nhan vién ban hang trong viéc
ti€p thu kién thuc, trao déi théng tin va dua ra quyét dinh
moét cach nhanh chéng. Qua viéc thuc hién téng quan
nghién ctu, nhom tac gia nhan thay mot s6 khoang tréng
trong nghién ctiu nhu con ton tai nhiéu mau thuan trong
nghién ctru vé anh hudng ctia chuyén déi sé téi hiéu qua
ban hang ca nhan, cac hoc gia cling ggi y rang can cé
nhiéu nghién ctu vé cht dé nay dé lam ré hon cac yéu té
c6 anh hudng tai hiéu suat d6i mdi, hiéu qua ban hang,
thém vao do, tai Ha Noi chua c6 nhiéu nghién cltu vé cha
dé nay, cé it tai lieu cung cap hiéu biét vé quan ly ban
hang, hoat déng chuyén déi sé clia ho. Do dé, can co
thém nghién ctu dé 1ap day nhiing khodng tréng nghién
ctru nay. Nghién ctru nay dugc thuc hién nham muc dich
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c6 gang lam rd méi quan hé gilra chuyén déi sé va hiéu
qua hoat déng ban hang ca nhan déng thai kiém dinh vai
trd trung gian cda hiéu suat déi mai. D€ thuc hién muc
dich nghién ctu nay, nhém tac gid s dung mo hinh
chuyén déi s6 ctia McKinsey lam co s& dé dé xuat mé hinh
va cac mai quan hé trong tai liéu nay. D€ dong gop cho ly
luan va thuc tién, nghién clru c6 gang tra I6i cac cau hoi
nghién clu sau:

Thi nhat, c6 nhiing yéu t6 CDS nao anh hudng téi
hiéu suat d6i mai trong doanh nghiép?

Thu hai, ¢6 nhiing yéu t6 CDS nao anh hudng téi hiéu
qua béan hang ca nhan?

Cudi cung, m8i quan hé gira hiéu suat d6i mai va hiéu
qua ban hang ca nhan la nhu thé nao?

Ngoai trtr phan mé dau, bai bao nay dugc két cau gém
cac phan: sa s ly thuyét va gia thuyét nghién cuu, tiép do
la ndi dung phuong phap nghién ctiu cudi cling la noi
dung két qua va thao luan vé két qua nghién ciu.
2.COSOLY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU
2.1. M6 hinh chuyén déi s6 cia McKinsey

M6 hinh 7S do Waterman va Peters tao ra cho
McKinsey la mot cong cu dua trén ngudn luc dé phan tich
cac kha nang co ban clia mét cong ty [18]. Vé ca ban,
phan tich t6 chic la qua trinh danh gia tinh trang hién tai
clia té chuc, tuc 1a kha nang hoat dong dé nang cao hiéu
qua cua t8 chuic [19]. N6 lién quan dén viéc thu thap di
liéu, phan tich va dua ra két luan dé dua ra cac khuyén
nghi cai tién, trong d6 co6 sé hoa doanh nghiép [20].

Nhu mo ta trong hinh 1, m6 hinh nhan manh su phu
thuéc 1an nhau ctia bay thanh phan dé ching minh viéc
thay d6i mét thanh phan doi hoi phai thay déi cac thanh
phan khac nhu thé nao.

Gia tri
chia sé

Nhan su

Phong céch

™ i

Hinh 1. M6 hinh 75 clia Mckinsey
Nghién ctu nay ing dung mé hinh 7S Mckinsey dé
gidi thich su thay d6i clia cac yéu té trong doanh nghiép
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khi tng dung chuyén déi s6, su thay déi vé nén tdng cong
nghé sé can phai di cung su thay déi vé nhan su, phong
cach lanh dao, hé théng, cau trdc nhu thé nao dé c6 thé
nang cao hiéu sudt d6i mdi va hiéu qua hoat déng cuda
doanh nghiép.

2.2, Chuyén déi s

TU nam 2018 tra di, cac nha khoa hoc dac biét quan
tam t&i cha dé CDS. Hién tugng nay cé lé dugc gidi thich
béi su truéng thanh cta chu dé, khién cho viéc phan tich
cac tai liéu hién c6 6 muc dd phu hop cé thé xay ra. Dac
biét, chung ta c6 thé thay cac nghién cliu da cong bé chi
yéu tap trung vao chién lugc mo hinh kinh doanh [21-23],
kinh doanh ky thuat sé [23-25], nén tang cong nghé [26],
quan ly va nguén nhan luc [27, 28] va dong chay théng
tin [21].

Két hgp vai mé hinh chuyén déi s6 ciia McKinsey, tai
lieu nay tap trung tim hiéu tac déng ctia CDS trong ban
hang ca nhan bao gém: Nén tang céng nghé, dong chay
ki€n thuc, lanh dao chuyén ddi, chién lugc kinh doanh ky
thuat s6, nang luc cong nghé ctia nhan vién.

Nén tang céng nghé

Nén tang cong nghé la mét hé théng co s& hoac moi
trudng ky thuat va ha tang dugc xay dung dé hé trg viéc
phat trién, trién khai va van hanh cac ing dung cdng nghé
thong tin. N6 cung cdp céc dich vu va tai nguyén can thiét
cho viéc xay dung va chay cac ing dung, bao gém phan
cling, phan mém, mang va cac cong nghé lién quan.

Déng chay kién thirc

Dong chady tri thic dugc coi la mét trong nhitng con
dudng hanh déng quan trong dé CDS [29]. Viéc ting dung
cdng nghé s6 co6 thé cai thién kha nang xu ly théng tin
clia doanh nghiép dé doanh nghiép c6 thé ndm bt kip
thai théng tin giip doanh nghiép déi méi. Ngoai ra,
nghién ctru [30] chi ra rang su phé bién clia cdng nghé ky
thuat s6 da pha vé& ranh gidi t6 chiic truyén théng va c
tac dong dang ké dén ly thuyét ranh gigi t6 chiic. Cong
nghé ky thuat sé lam suy yéu cac rao can giao ti€p va day
nhanh dong chay cac yéu t6 gitta cac doanh nghiép [31].
Vai trd cla cac yéu té déi méi cling c6 thé dugc giai thich
bang ly thuyét dya trén nguén luc, trong dé cho rang cac
doanh nghiép c6 thé duy tri lgi thé canh tranh khi ho
c6"khong dong nhat"tai nguyén. Bai khi d6, ho mdéi co
dugc kha nang d6i mai bén viing [32].

Lanh dao chuyén déi

Nghién ctu [33] chia phong cach lanh dao thanh lanh
dao chuyén déi va lanh dao giao dich. Phong cach lanh
dao chuyén déi tap trung vao viéc phat trién cac thanh
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vién sao cho ho phu hgp véi nhu cau clia céng ty. Nhiing

nha quan ly s dung phong cach lanh dao nay sé tap

trung vao su tang trudng va phat trién hé théng gia tri

clia cac thanh vién, ho cé thé truyén cdm hing va nhiing

gia tri dao durc t6t dep cho cac thanh vién clia minh [34].
Chién luoc kinh doanh ky thudt s6

Chién lugc kinh doanh ky thuat s6 (digital business
strategy) la mot ké hoach hodc huéng dan chi tiét dé t6
chuic sttdung cong nghé sé va cac phuong phap ky thuat
s6 dé tao ra gia tri kinh doanh va dat dugc lgi thé canh
tranh trong méi trudng kinh doanh hién dai. N6 tap trung
vao viéc st dung cong nghé sé dé thay déi va téi uu hoa
cac quy trinh kinh doanh, tuong tac véi khach hang, cai
thién hiéu suat va tao ra cac sdn pham va dich vu mai.

Ndng luc céng nghé ctia nhan vién

Nang lyc cong nghé clia nhan vién déng vai tro quan
trong trong qua trinh CDS, nang luc cong nghé cda nhan
vién dugc dinh nghia la nhan vién c6 kha nang tiép can,
phét trién va sir dung nhiing cong nghé mai dé cai tién
va thuc hién cong viéc [35].

2.3. Hiéu qua hoat dong ban hang ca nhan

Ban hang ca nhan dugc hiéu la moét qua trinh giao ti€p
phuc tap dién ra gi(ta ngudi ban va ngudi mua, trong dé
ngudi ban thuyét phuc khach hang va khuyén khich ho
thuc hién hanh vi mua hang. Ban hang cé nhan dugc ap
dung nhiéu trong cdc doanh nghiép B2B. Kotler &
Armstrong dinh nghia rang ban hang ca nhan la mét qua
trinh ti€p xuc truc ti€p gilra ngudi mua va ngudi ban
nham dat dugc cac muc tiéu da dinh, d6 la ban hang va
xay dung méi quan hé lau dai véi ngugi tiéu dung [36].
Trong nghién cuu [37], tac gid dua ra cac yéu t6 dé do
ludng hiéu qua ban hang ca nhan khi ap dung CDS bao
gbm viéc tang doanh s8, nang sudt, su d&i maéi vé quy
trinh, dé xuat gia tri va tang viéc tuong tac vai khach.
Nghién ctu [38] cho rang hiéu qua ban hang ca nhan khi
ap dung CDS dugc do ludng bang doanh thu clia cong ty
c6 dugc turviéc ban hang va hiéu qua strdung nguén von.
V& mat hiéu qua té chic ban hang, nghién cuu [39] da
dua ra moét ban tom tat vé viéc danh gia va danh gia hoat
déng ban hang san luong téng thé cla té chuc, chang
han nhu gia tri ban hang va Igi nhuan. Theo [40], tinh hiéu
qua cla té chiic ban hang trd thanh su danh gia vé hiéu
qua hoat ddng clia té chuc ban hang ti mot sé thanh
phan, chdng han nhu hiéu suat cda cac thanh vién trong
nhém ban hang.

Trong khuén khé cia nghién ctu nay, nhém tac gia do
ludng hiéu qua cla hoat dong ban hang ca nhan khi ap
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dung CDS bang doanh thu, ty | chi phi/lgi nhuan va tinh
tuong tac véi khach hang, Iong trung thanh ctia khach
hang, s6 luong khach hang mdéi va sé lugt khach hang
mua lai san pham.

2.4. Gia thuyét nghién ciu

Nén tdng cong nghé duoc hiéu la co s& ha tang vé
cdng nghé ctia mét té chic, bao gébm cac cong nghé
trong viéc thu thap, xt ly va luu trir di liéu [41]. Viéc 4p
dung céng nghé cho phép tao danh muc san pham truc
tuyén st dung cookie dé theo déi nhimng gi khach hang
dang xem, nhiing gi ho da xem xét va tham chi ca nhiing
cdng ty va ddi thu canh tranh khac ma ho da kiém tra [42].
Mot co hoi khac la st dung cac ngudn thong tin hién tai,
nadi cé day du tiém nang nguén khéng dugce st dung. Y.
Yang va cong su [43] nghién ctiu thuc nghiém cung cap
mét vi du trong d6 dr liéu tu cadc e-mail hién c6 dugc su
dung dé hiéu rd han vé khach hang va du béo doanh s6
ban hang.

Thém vao dé, viéc cé nén tang cong nghé tét giup
doanh nghiép c6 thé luu trit hé théng dir liéu Ién. Diéu
nay sé di chuyén dir liéu dén mot mdy cha dua trén
internet va cung cap dir liéu cho bat ky ai, & bat ky dau,
dugc cap quyén truy cap diéu nay lam thay déi quy trinh
ban hang ca nhan truyén théng [44]. Hon nia, luu tri
dam may giup tiét kiém chi phi truc tiép vé phan mém,
phan cing va lao dong ciing nhu kha nang tiét kiém
nhiéu loai chi phi khac tir d6 gitp tang hiéu qua kinh
doanh [45].

Viéc st dung hé thong phan tich dit liéu I6n va nhimng
hiéu biét sau sac thu thap dugc tir viéc nay cé thé thic day
nang luc cda luc lugng ban hang, cho phép chuyén déi luc
lugng ban hang va khuyén khich viéc ban hang theo dinh
hudéng khach hang [46] cling nhu tao ra cac khach hang
tiém nang ban hang tot hon [47, 48] va cai thién hiéu suat
cla nhan vién [49]. Trong B2B la viéc 4p dung phan tich di
liéu 16n ddng vai tro 1a chat xuc tac cho “su thay déi trong
cai tién quy trinh ban hang, dich vu khach hang, tao doanh
s8, quyét dinh thi trudng va déi mai vé nguén luc con
ngudi clia té chic” [50-52]. Nghién ctu [53] cho rang phan
tich dit liéu I6n cung cap cho ngudi ban nhiéu théng tin
haon, phan tich day du va khach quan vé khach hang, dé la
nhiing gi nghién ctu [54] cho rang la thay d&i quan trong
nhat trong quy trinh ban hang ca nhan khi ap dung CDS tu
do6 nang cao hiéu qua ban hang cd nhan. Mot phuong
phap khac trong hé thong dich vu khach hang théng minh
la “machine learning”. Machine learning (ML) la phuong
phap cunng cap cho may tinh kha nang hoc tap dua trén
cac mau va khéng can 1ap trinh san [41]. Cac hoc gia cho
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rang ap dung ML rat hiéu qua vi n6 gidp lién tuc cai tién
cac quy trinh trong ban hang ca nhan nhu xac dinh va danh
gia khach hang tiém nang [42]. Trong nghién ctu [41], cac
tac gia lap luan rang viéc str dung ML da dan déncac lgiich
nhu cai thién tu dong héa quy trinh, du doan, dé xuat ban
hang va tao diéu kién thuan Igi su giao tiép gilta cong ty va
khach hang diéu nay gilp cai thién hiéu suat déi mai tir do
giup tang hiéu qua cda qud trinh ban hang ca nhan. Tu
nhing ly luan trén, nhom tac gia dé xuat cac gia thuyét:

H1: Nén tang cong nghé cé tac dong tich cuc tai hiéu
suat d6i mai ciia ban hang ca nhan.

H2: Nén tang cong nghé cé tac dong tich cuc tai hiéu
qua ban hang ca nhan.

H3: Hiéu suat d6i mdi chia quy trinh ban hang ca nhan
ddng vai tro trung gian trong méi quan hé gitra nén tang
cong nghé va hiéu qua hoat dong ban hang ca nhan.

Nang luc cdng nghé ctia nhan vién dé cap t6i kha nang
hap thu cé lién quan dén nhiéu két qua thuc hién, nhung
chd yéu né lién quan dén sy déi méi [55-57], quan ly cong
nghé va tién bo cong nghé [58].

Nang luc cdng nghé cdia nhan vién dugc ti€p can nhu
la khd nang ctia nhan vién trong té chuic trong viéc “xac
dinh thij truong cong nghé” hoac kha nang “hap thu cong
nghé can thiét” [59]. Su khac biét chinh gilta hai diéu nay la
viéc tham do va xac dinh thi trudng phu hop khong doi hoi
kién thic cdng nghé chu quan, chuyén sau ma la kién thic
vé cdng nghé [60]. Nhan vién c6 kha nang ting dung kién
thiic cong nghé vao hoat déng, quy trinh kinh doanh, moi
quan hé khach hang, sutham gia clia nhan vién va dac biét
la cac kénh ban hang va cung Ung tao ra tac dong tich cuc
t&i hiéu suat d6i mdi tir d6 nang cao hiéu qua kénh ban
hang va hoat ddng cung Ung [61, 62]. Tac dung kha nang
ti€p nhan cong nghé mai ctia nhan vién da dugc nghién
clu trong cac nghién ctu trudc day. Vi dy, nghién ctu [63]
ung hé kha nang céng nghé ctia nhan vién diéu chinh tich
cuc méi quan hé gitta d6 phuc tap cong nghé va hiéu suat
chuyén giao dugc cdm nhan. Tuong tu nhu vay, nghién
clu [64] da phé duyét vai tro clia ndng luc cdng nghé cla
nhan vién trong méi quan hé gitta dong kién thiic bén
ngoai va hiéu suat déi mdi, cac tac gia cling cong nhan vai
trd trung gian cla hiéu suat d6i maéi trong méi quan hé
gilfa ndng luc cong nghé clia nhan vién va cac hiéu qua cda
cac hoat dong trong doanh nghiép. Phu hgp véi cac
nghién cdu [59, 65], cac tac gia thia nhan sy can thiét ctia
kha ndng cong nghé ctia nhan vién, tiép thu va trién khai
ki€n thic méi b ngudn géce tir bén ngoai [66]. Ho cling lap
ludn rang, hiéu suat déi mdi khi ap dung CDS clia nhiéu ré
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chuc phu thudc vao kha nang cong nghé ctia nhan. Nhu da
noi G trén, kho kién thiic hién c6 bao gom kinh nghiém
trudc day, cac ky nang va kha nang thiét yéu nhung ciing
la nén tdng nhan thiic chung clia té chiic can thiét dé cac
t6 chiic tao ra gia tri kinh doanh [67]. Kién thuic tich Iy
dugc c6 thé bao gébm cac mé hinh cong nghé (bang sang
ché) 1am co s& cho su phat trién va d6i mai hon nita [68].
Do d6, muic d6 ma cac té chiic c6 thé chap nhan cdng nghé
sé xac dinh muc do déi mai ciia ho trong nhiing né luc kinh
doanh. C4c tai liéu trén déu tng hé quan diém, kha nang
codng nghé clia nhan vién cang cao cho phép cac t chuc
nay hoc hdi va trién khai t6t hon cac cg ché quén ly, quy
trinh kinh doanh méi. Nang luc cong nghé cia nhan vién &
muc dé cao thé hién su hiéu biét thau dao vé kién thiic
c6ng nghé can tiép thu va c6 kha nang trién khai nhing
cong nghé nay tuong ddi dé dang dé tao ra nhimng hoat
doéng va quy trinh ¢6 tinh d6i mdi, nghia la nang luc cong
nghé cla nhan vién cao gilp ho nang cao hiéu suat déi
mai [69]. Nghién ctu [50] chi ra két qua tuong tu trong cac
doanh nghiép san xuat. Hiéu suat déi mai cao, tao ra cac
sang kién trong ky thuat diéu nay giup doanh nghiép co
tiém nang dat dugc doanh thu cao géap 1.8 lan so vai ltc
chua 4p dung CDS. Theo nghién clu clda Forbes, 70%
nguyén nhan chinh dan dén that bai ca cac sang kién so
héa la do nhan vién ngai st dung cong nghé s6 (Forbes
2019) vi ho sg mat viéc hoac nhiém vu clia ho cé thé thay
doi dang ké do sir dung cdng nghé ky thuat s6 (Microsoft
2017). TU nhitng dan ching nay, nhom téc gia dé xuat cac
gia thuyét nhu sau:

H4: Nang luc céng nghé clia nhan vién cé dnh hudng
tich cuc t&i hiéu suat déi mai.

H5: Nang luc céng nghé clia nhan vién cé anh hudng
tich cuc t6i hiéu qud ban hang ca nhan.

H6: Hiéu suat déi mai dong vai trd trung gian trong
moi quan hé gilra nang luc cong nghé clia nhan vién va
hiéu qua hoat dong ban hang ca nhan.

Theo [33], muc dich cda lanh dao chuyén déi la bién
déi con ngudi va té chuc theo ding nghia nhu thay déi
tam tri va trai tim, m& rong tam nhin, cai nhin sau sac va
hi€u biét, Iam ré ly do thuc hién hanh vi phlu hop véi cac
gia tri, khai niém va mang lai hiéu qua thay déi thuang
xuyén, tu tén tai va xay dung dong luc.

Dua trén cac dinh nghia va mé ta vé phong cach lanh
dao chuyén déi da dugc trinh bay trudc day, c6 thé két
ludn rang lanh dao chuyén déi la mot hanh vi quan trong
clia ngudi lanh dao trong viéc dinh hudng cac thanh vién
clia minh dé ho ¢6 thé tao ra cdm hiing va déng luc cao.
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Hiéu sudt déi mai c6 cao hay khéng phu thudc rat nhiéu
vao nang luc tiép nhan va ap dung cong nghé ctia nhan
vién. Nghién ctu [70] gidi thich rang viéc hoc c6 thé
théng qua cac phuong phap nhu hoc thir va sai, hoc gidn
tiép va hoc thir nghiém, trong khi nghién ctu [71] bay to
nhu cau phat trién chuang trinh phu hgp véi cong nghé
mai va mong mudn cta nhan vién ban hang.

Nghién ctru [72] nhan manh rang véi doanh s6 ban
hang noi bo tang 1én, kha nang hién thi noi bo trong t6
chuc tang Ién va cac nha quan ly can tao diéu kién dé c6
nhiéu co hdi déng séng tao hon va phat trién nhanh nhen
trong doi ngl ban hang. Nghién ctu [9] cho biét thém
rang phong cach lanh dao chuyén déi khong chi co lgi
cho hiéu qua ma viéc dao tao con lam tang su sang tao
clia nhan vién trong thuc hién cacy tudng, quy trinh méi,
diéunay mét 1an nira lam tang thém su thay déi bén trong
t6 chuc, tang hiéu suat cda nhiing d6i mdi.

Nghién ctu [71] gidi thich déng co clia nhan vién
ban hang vai ngudi 16n tudi rat c6 thé 1a mién cudng
thay d6i hon va nhiing ngudi tré tuéi khéng muén lam
theo truyén théng hon phuong phéap bao gém ban
hang truc tiép. Do d6, diéu quan trong la cac nha quan
ly phai tim ra dong luc cho tat cad nhan vién va diéu
chinh cho phu hgp véi nhiing thay déi ma CDS tao ra.
TU nhitng dan ching nay, nhom tac gia dé xuat cac gia
thuyét nhu sau:

H7: Lanh dao chuyén déi tac déng tich cuc téi hiéu
suat déi mdi.

H8: Lanh dao chuyén déi tac dong tich cuc tSi hiéu
qua ban hang ca nhan.

H9: Hiéu suat d&i mai dong vai trd trung gian trong
md&i quan hé gilra lanh dao chuyén déi va hiéu qua ban
hang ca nhan.

Chién lugc kinh doanh ky thuat s6 gitrmot vai tro quan
trong khi xem xét CDS. Trong nghié ctu [24], tac giad tuyén
b6 rang viéc dua 16i ky thuat s6 vao chién lugc kinh doanh
clia cong ty c6 thé mad dudng cho CDS vi chién lugc kinh
doanh c6 mai lién két chat ché véi hiéu suat CDS trong
doanh nghiép. Cac kénh nay cling nhu ban than viéc CDS
trong hoat dong ban hang c6 tac déng I16n dén méi quan
hé véi khach hang vi vay né ciing lién quan truc tiép tGi
hiéu suat CDS va hiéu qua sau chuyén déi. Viéc ap dung
chién lugc kinh doanh ky thuat sé khién méi quan hé
ngudi mua - ngudi ban thay déi theo hudng ca nhan hon
hoac thuc tién ban gidi phap vi nhiing ly do nhu ngudgi
mua ¢é nhiéu thong tin hon va yéu cau cao hon [8].
Ngugc lai, m8i quan hé § mét s6 di€ém ngay cang dugc tu
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ddng hoa vi du théng qua cac chatbot dang cadch mang
héa qua trinh giao tiép [29]. M&i quan hé gitta khach hang
va ngudi ban 1a khia canh chinh anh huéng dén sy doi
mdi cGia quy trinh ban hang trong khi, su d&i mdi tich cuc
clia quy trinh nay lai tac dong truc tiép tGi hiéu qua hoat
ddng ban hang. Mot ham y khac la xac dinh lai ranh gigi
cla doanh nghiép va dé la mét trong nhiing d6i mai
mang tinh quan trong, vi vay chién lugc kinh doanh ky
thuat s6 c6 anh hudng manh mé téi hiéu suat déi méi va
thong qua do tac déng tdi hiéu qua clia hoat dong ban
hang [52].

A. Steiber va S. Alange [28] con tién thém mét budc
ntta khi tuyén b6 rang lién quan dén ky thuat CDS, doanh
sO ban hang B2B dugc giai quyét tot nhat théng qua géc
dd hé sinh thai cia chién lugc kinh doanh ky thuat s6. Hon
nlia, cach ti€p can nay con can thiét dé cai thién hiéu biét
vé mot khudn khé ban hang khac goi la ban hang dua
trén gia tri da dugc nghién ctu trong boi canh CDS cua
nghién ctu [73]. Theo nghién clu cta ho, dua trén gia tri
ban hang c6 thé dugc dinh nghia 1a mét qua trinh trong
dé khach hang tim thdy nhing co héi phat trién kinh
doanh méi va trong khi tim kiém cac giai phap kha thi, cac
t6 chuc ban hang cung cap noi dung tao diéu kién thuan
lgi cho qua trinh tim hiéu cta khach hang, rd rang, day la
moét diém mdi clia quy trinh ban, né gay anh hudéng téi
hiéu sudt d6i mai va hiéu quéa ban hang ca nhan. N6i theo
cach khac, diéu nay dan dén viéc ngudi mua cé vai tro tich
cuc hon véi tu cach la ngudi dong sang tao gia tri va
mong dgi ngudi ban hang lién tuc dé xuat nhing y tuéng
va giai phap mai. Vi vay, cac cong ty ban hang can thu hat
nhiéu tac nhan hon vao cac hoat dong ban hang dong tao
ra gia tri dugc kich hoat théng qua chién lugc kinh doanh
ky thuat so.

Han nira, mot chién lugc kinh doanh ky thuat s6 hiéu
qua mang lai trai nghiém khach hang tét han, long trung
thanh manh mé hon va gia tang gia tri cho khach hang”
[13]. C6 su déng thuan gilta ca hoc gia va cac nha thuc
hanh rang chién lugc kinh doanh ky thuat s6 la chién lugc
quan trong déi véi nhiéu té chic dang tim cach tiép can
céc thi trudng mdi, duy tri nén kinh té quy mé va trau doi
nang luc céng nghé vi n6 lam tang hiéu suat cta cac doi
md&i tir d6 nang cao hiéu qua cla cadc hoat déng. Tu nhiing
lap luan trén, cac tac gia dé xuat cac gia thuyét:

H10: Chién lugc kinh doanh ky thuat s6 tac déng tich
cuc téi hiéu suat déi mai.

H11: Chién lugc kinh doanh ky thuat s6 tac déng tich
cuc téi hiéu qua hoat ddéng ban hang ca nhan.
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H12: Hiéu sudt d&i mai dong vai trd trung gian trong
moi quan hé gitia chién lugc kinh doanh ky thuat s6 va
hiéu qua ban hang ca nhan.

Viéc d6i mai dé cap dén cac nguén luc va kha nang lién
quan dén d6i mdi, ngudi ta cho rang cac yéu té déi mai cd
thé 1a mot cach quan trong trong dé cac yéu té CDS anh
hudng dén hiéu suat d6i mai [74]. Xem xét tinh s&n co cla
dir liéu, cac yéu t6 bao gom ludng kién thiic, nhan vién ky
thuat, R&D nhan thuc vé dau tu va déi méi chi dugc coi la
yéu t6 dé&i mdi [75, 76]. Quan diém x( ly thong tin cho rang
kha ndng x( ly thong tin phan anh mét cong ty nhay cdm
vGi thong tin va cac cong ty cé nhiéu kha nang duy tri lgi
thé thi trudng hon khi ho tiép can kip thai thong tin ho can
[77].Viéc ing dung cdng nghé s6 cé thé cai thién khd nang
xU ly théng tin clia doanh nghiép dé doanh nghiép c6 thé
nam bt kip thdi thong tin giip doanh nghiép tao ra déi
mai. Ngoai ra, nghién ctu [30] chi ra rdng su phé bién cla
c6ng nghé ky thuat s6 da pha vé ranh gidi té chuic truyén
théng va cé tac dong dang ké dén ly thuyét ranh gisi té
chic, tao ra nhiing quy trinh, sdn pham mai. Cong nghé ky
thuat s lam suy yéu cac rao can giao ti€p va day nhanh
dong chay céc yéu t6 gilta cac doanh nghiép [31]. Vai tro
clia cac yéu té déi mai ciing c6 thé dugc giai thich bang ly
thuyét dua trén nguén luc, trong d6 cho rang cac doanh
nghiép c6 thé duy tri Igi thé canh tranh khi ho ¢6 “khéng
déng nhat” tai nguyén. Bai khi d6, ho méi cé dugce kha
nang déi mai bén viing tir d6 nang cao hiéu qua cla cac
hoat dong [32]. Nghién ctu [78] xac dinh mot s6 Igi thé
trong “hé thong cung cap dich vu khach hang théng minh”
nhu vay bao gébm du béo doanh s8, hiéu biét sau sac vé
hoat ddng kinh doanh va hiéu biét sau sic vé khach hang.
Ap dung CDS cho phép st dung cac cdng nghé “cung cap
cho mdy tinh kha nang hoc tap dua trén cac mau va khong
can lap trinh” [41]. Do d6, ngudi ta dé xuat rang cac ap
dung CDS cho phép cai tién lién tuc cac quy trinh nhu xac
dinh va danh gia khach hang tiém nang [42]. Trong nghién
clu [41], cac tac gia 1ap luan rang viéc ap dung CDS da dan
dén cac lgi ich nhu cai thién tu dong hda quy trinh, du
doén, dé xuat ban hang va tao diéu kién thuan Igi cho dong
chady thong tin, su giao tiép gitta cong ty va khach hang.

Dong chay tri thiic va dich chuyén nhan tai dugc coi la
mét trong nhiing con dudng hanh dong quan trong dé
tang hiéu suat CDS, nghién ctu [29] da s dung dit liéu
cla cong ty trnam 1992 dén nam 1998 va nhan thay rang
viéc st dung cong nghé Internet c6 thé vuot qua rao can
khodng cach gilta cdc cong ty va tang kha ndang tham
khao kién thuc gitra hai bén (dong kién thic tang 1én).
Nghién ctu [79] da st dung dir liéu doanh nghiép tu 117
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qudc gia t nam 2006 dén nam 2011 va nhan thdy rang
viéc ap dung cac cong nghé tién tién da dan dén su lan
toa kién thuc, tir d6 thic ddy su d6i méi ctia doanh nghiép
va tang hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép dé. Bang
cach sirdung bang cau hoi [73], nhan thay rang CDS thuc
ddy viéc chia sé kién thiic cGa cong ty, tir d6 kich thich su
déi mai, dong thai, hiéu suat déi mai dong vai trod trung
gian trong méi quan hé gilta dong chay kién thic va hiéu
qua hoat déng ban hang. Dua trén phan tich ly thuyét &
trén, gid thuyét sau dugc dé xuat:

H13: Dong chay kién thiic c6 tac dong tich cuc téi hiéu
suat déi mai.

H14: Dong chay kién thiic c6 tac dong tich cuc téi hiéu
qud hoat d6ng ban hang ca nhan.

H15: Hiéu suit d6i mai dong vai trd trung gian trong
moi quan hé gitta dong chay kién thuic va hiéu qua hoat
doéng ban hang ca nhan.

Cac nghién ctu hién tai da chi ra rang CDS clia cac
doanh nghiép thuc thé c6 thé cdi thién hiéu qua hoat déng
ctia doanh nghiép bang céch gidam chi phi, nang cao hiéu
qua va khuyén khich d&i mai. Thit nhat, CDS giup giam chi
phi van hanh doanh nghiép. Cac dac diém cla cong nghé
s6 nhu két ndi, chia sé va cdi m& xac dinh rang doanh
nghiép cé thé phi trung gian mot cach hiéu qua [23, 56], dé
lam suy yéu tac dong bat Igi clia tinh trang bat can xing
thong tin gila cac bén thuong mai va gidm chi phi tim
kiém thong tin, dam phén va ky két, gidm sat giao dich va
nhimg hoat déng sau chuyén déi [7]. Trong khi d¢, bang
cach tich hop cong nghé ky thuat s6 vao lién két kinh
doanh, doanh nghiép c6 thé gidm chi phi két hgp nguén
luc va van hanh kénh trong céc linh vuc thu mua, tiép thi
va hau can, tham chi dap (ng nhu cau ca nhan hoa cla
khéch hang véi chi phi rat thap, tir dé cai thién dang ké van
dé vé muc chi phiva muc tiéu thu nang lugng "cao gap doéi"
trong qué khu [25]. Thi hai, hiéu suat d6i méi tang giup
nang cao hiéu qua hoat déng ctia doanh nghiép. Thong tin
€6 cau trdc va phi cau tric cé trong cac cong nghé ky thuat
s6 mdi nGi sé m& rong khong gian khai thac dir liéu [22],
day nhanh t6c dé dap (ng nhu cau dai han cia khach hang
doanh nghiép, thuc day chuyén mén héa céng nghiép va
hoat dong hgp tac, dong thaoi tao diéu kién cho hiéu qua
hoat dong chung ctia doanh nghiép [12]. Cudi cing, CDS
6 lgi cho viéc thuc ddy déi mdi va nang cap doanh nghiép
tUr d6 tdc dong t6i hiéu qua kinh doanh néi chung va hiéu
qua hoat ddng ban hang naéi riéng. Trong thai ky phét trién
c6ng nghiép dua trén cdng nghé ky thuat s, stic séng clia
cac yéu té di liéu va thong tin khéng ngung dugc kich
thich, cdc nguén luc va nang luc déi mdi gidi han trong bd
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phan da dugc gidi phong, xu huéng hoc héi lién tuc va hgp
tac nang déng ngay cang tang. Cac doanh nghiép mdi sé
dugc tich hgp sau vé nguén luc, cdng nghé, san phdm, kinh
nghiém va khach hang dé thuc day su bung né cia hiéu
ing tao “s6 nhan” clia doanh nghiép, tir dé gop phan gia
tang vao viéc kham pha gia tri va tao ra gia tri [78]. TU
nhing lap luan nay, nhom tac gia dé xuat gia thuyét:

H16: Hiéu suat d6i mdi tac dong tich cuc tGi hiéu qua
kinh doanh cta doanh nghiép.

Vi cac gia thuyét nghién ctu trén, nhém tac gia dé
xudt mé hinh nghién cttu nhu hinh 2.

Nén tang cing
nghé

Ning luc cong
nghé cia nhin
vién

Hiéu qua

hoat déng
béin hing
cd nhin

Hiéu
Dang chay kien »| suatdoi
thire | méi

CHUYEN PO150O

Chién luge
kinh doanh ky
thudt so

Lanh dao
chuyén doi

Hinh 2. M6 hinh nghién ciiu dé xuat
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thiét ké bang hoi

DGi tugng cla khao sat nay la nhan vién ban hang,
quan ly cac cap clia cdng ty ban hang trén dia ban Ha Néi.
D{r liéu dugc thu thap bang cach gui bang khao sat truc
tuyén va dugc xt ly bang phan mém SPSS va AMOS. M6
hinh do ludng st dung 39 bién quan sét, trong do, thang
do nén tang codng nghé dugc do ludng bdi 5 quan sat ké
thira va phat trién ti nghién ctu [80, 81], thang do dong
chay kién thuc dugc do ludng bai 5 quan sat ké thira va
phat trién tir nghién ctu [82], thang do lanh dao chuyén
déi dugc do ludng bdi 6 quan sat ké thira va phat trién tur
nghién ctu [83], thang do chién lugc kinh doanh ky thuat
s6 dugc do ludng bdi 4 quan sat ké thiia va phat trién tur
nghién ctu [84], thang do nang luc cong nghé clia nhan
vién dugc do ludng bai 6 quan sat ké thia va phat trién
tir nghién cuu [85], thang do hiéu suat d6i mai dugc do
ludng bdi 6 quan sét ké thira va phat trién tir nghién cdu
[86], thang do hiéu qua ban hang ca nhan dugc do ludng
bdi 6 quan sat ké thira va phat trién tir nghién cdu [87].
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3.2. Thu thap dit liéu

Nhom tac gia tién hanh gi di 400 bang khao sat mot
cach ngau nhién téi nhan vién ban hang, quan ly cac cap
clia cong ty ban hang trén dia ban Ha Néi. Bang khao sat
¢6 cac cau héi gan loc cho phép loai bd nhiing dap vién
khong phu hop (khéng thudc cong ty hda chat nhé va
vUa, khong ap dung CDS vao ban hang ca nhan) Sau khi
lam sach d{liéu thu dugc 350 bang hoi hgp 1&, cac ditliéu
hagp lé dugc ma héa va xtrly bang phan mém SPSS. Théng
tin nhan khau hoc ctia mau nghién ciu dugc thé hién &
bang 1.

Bang 1. Thong ké mé ta mau nghién cu

SIT | Yéuté Thanh phan S6lugng | Tylé (%)
Nam 272 77,7
1 Gidi tinh
Ni 78 223
Dudi 22 tudi 34 9,7
. Tir 22 dén dudi 40 tudi 186 531
2 Tuoi tac —— -
Tl 40 dén dudi 60 tuoi 108 30,9
Tir 60 tugi trd 1én 22 6,3
Trung cap 64 18,3
) (ao dang/Dai hoc 224 64
3 Hocvan
Sau dai hoc 19 5,4
Khdc 43 12,3
(6ng tac vién ban hang 47 13,4
Nhan vién ban hang 250 71,4
s VA! tri , Trudng phong kinh 17 49
cOngtdc | doanh
Giam ddc, phd gidm ddc 24 6,9
Khéc 12 34
4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. Kiém dinh dé tin cdy, tinh don huéng, tinh phan
biét, hdi tu ctia cac thang do cau truc

Kiém dinh tinh don huéng va su' phi hop véi dit liéu
thitruong

Can xac dinh cac diéu kién do ludng do phu hop cla
mo hinh véi dit liéu dé€ ddm bao tinh don huéng cho tap
bién quan sat (Hu and Bentler). D& xac dinh d6 phu hop
nay, nghién clu nay st dung cac chi tiéu: CMIN, CMIN/df,
CFl, GFI, TLI, chi s6 RMSEA va PCLOSE

Béng 2. Bang t6ng hap két qua phén tich CFA

Chisé Tiéu chudn Két qua Panh gia
CMIN/df <3 1,550 Tot
GFI 0,8<GFI<0,9 0,880 Chdp nhan dugc
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bién do ludng trén cac nhan té dé phu hop véi mong dgi

CFl 209 0,965 Tét : : ,
- 209 0,962 Tt trén nén tang ly thuyét da dugc thiét lap trudc doé. Vi vay,
— d thang do phu hgp st dung cho phan tich moé hinh cau
RMSEA S0,6 0,039 Tf)t trac tuyén tinh.
PCLOSE 0,01 1 Tét 4.2. Kiém dinh gia thuyét
(Ngudn: S6 liéu phdn tich tir khdo sdt cia nhém tdc gid)

Két qua sau khi phan tich CFA J Chi-square=943.697
(bang 2), ta c6: CMIN/If = 1,550 @ b, _ df=636
(CMIN/df < 3); GFI = 0,880 (08 < O—m{iiy Gt
GFI <0,9); CFI=0965 (CFI=0,9);  © ) SEI-SEZ
TLI = 0962 (TLI > 0,9); RMSEA = @& \ THisioge
0,039 (RMSEA < 0,6); PCLOSE = :JE RMSEA= 037
1,000 (PCLOSE > 0,05). BGi vi sy~ @—»{&l PCLOSE=1.000
gi6i han clia ¢c& mau nén chi s6 g “ k & T let—0
GFl = 0,880 van chap nhan. 0 b;o \ = ja—0

RV \\ \ O =smn’
Kiém dinh dé tin cdy, d6 h6i % v N 0
tu va gid tri phdn biét cia thang t ) B\ O
g \\ 0
do © Y V‘b
Dau tién, dé kiém dinh dé tin .@"’0
, J NTONT R .
cay, nghién ctru danh gié 2 chi s6 0 \"4 '
la hé sé tai chuan héa (=0,5) va = /,
. e "
do tin cay tong hop (CR = 0,7). 0 ocnne-f’ ‘ ,
Tiép theo, dé kiém dinh tinh hoi ‘,@ 1 - -
12
tu nghién ctu danh gia dya trén ' ’ °’ L5 s -
chi s6 AVE (= 0,5). Cudi cung, dé 8 / N O 2
. T . O [CoTg 92 / ';
dat dugc tinh phan biét, cac chi 0 A 7 e ] %
s8 MSV phai nhd hon chi s6 AVE 0— == ]
tuong (ng; déng thai, chi s6 O o
SQRTAVE phai I&én hon cac chi s6 , ,
Q pha -ac <l Hinh 3. Mo hinh cu tric tuyén tinh SEM
Inter-Construct Correlations. )
Bana 3. Bana tom tit cic ch tiéu thng ke Nhimng chi tiéu quan trong trong kiém dinh cau tric
g>.2ang g tuyén tinh SEM dugc trinh bay trong hinh 3. Két qua nay
(R |AVE| HQ | NL | LD |HS |NTCN DCKT |CLKD |  thé hién rdng mé hinh nghién ctiu, dir liéu thu thap dugc
HQ (0,945 (0,740 | 0,860 la phu hgp vai thuc tién. Cac chi sé do ludng déu phu hop
NL |0908|0,621| 0,635 0,788 véi tiéu chi danh gia va thICh hgp véi hoan canh ma tac
gid nghién ctu. Cac chi s6 CMIN/df, CFl, TLI, RMSEA,
LD 0,503]0610|0447]0,377 10,781 PCLOSE Ian luot I 1,484; 0,969; 0,966; 0,037 v 1,000 thda
HS |0,904]0,611| 0,542 0,437 | 0,389 0,782 man tiéu chi do ludng hé s6 model fit. Hé s6 GFI = 0,885
NTCN [0,873|0,5811 0,692 | 0,468 | 0,249 | 0,342 | 0,762 la chap nhan dugc do bdi canh ctia nghién ciu va c6 mau
DCKT | 0,896 | 0,641 0,192 | 0,130 | 0,104 | 0,227 | 0,031 | 0,800 cta nghién cdu. Tu nhimg chi s6 nay két luan rang mo
hinh ma cac tac gid st dung c6 su thich hgp véi dir liéu
CLKD | 0,858 (0,608 0,300 | 0.216 | 0,113 | 0,245 | 0,140 | 0,123 | 0,780 thuc té& va phi hop dé tién hanh cac budc phan tich s6

Bang 3 chi ra cac chi s6 MSV < AVE tuong tng. Déng
thai cac chi sé SQRTAVE > Inter-Construct Correlations. Vi
vay, két qua nay ta c6 thé két luan rang cc tiéu chudn dé
danh gia tinh phan biét déu dugc dam bao. Do do, két
qua kiém dinh CFA cho thay, cac khai niém déu dat yéu
cau vé gia tri cing nhu d6 tin cay, s6 lugng nhan té va cac
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liéu ti€p theo.

Gia tri P-value chua chuén hoéa gitra cac khai niém déu
nho hon 0,05 vi vay két luan rang cac khai niém dugc
nhém tac gid st dung trong moé hinh nghién ctu nay la
c6 méi quan hé théng ké vai nhau. Do d6, chap nhan cac
gia thuyétH1,H2, H4, H5,H7,H8, H10,H11,H13,H14,H16.
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Bang 4. Hé s6 hoi quy

Hé s6 héi | Hé so hoi
et MR | e | vae it
héa héa
H4 |HS < NL 0,221 0,229 ¥** | Chdp nhan
H7 |HS <-- LD 0,212 0,234 *** 1 Chdp nhan
H1 |HS <-—- NTCN | 0,144 0,154 0,010 |Chapnhén
H13 |HS <--- DCKT | 0,158 0,152 0,002 |Chdp nhan
H10 |HS <--- (CLKD | 0,098 0,129 0,013 |Chdpnhén
H16 |HQ <-- HS 0,206 0,171 ¥** 1 Chdp nhan
H5 |HQ <-- NL 0,297 0,255 *** 1 Chdp nhan
H8 [HQ <~ LD 0,165 0,150 *** | Chdp nhan
H2 |HQ <--- NTCN | 0,519 0,458 *¥** 1 Chdp nhan
H14 [HQ <--- DCKT | 0,095 0,076 0,031 |Chdpnhén
H11 |HQ <--- CLKD | 0,103 0,112 0,003 |Chapnhén

Pé thuc hién cac muc tiéu nghién ctiu da dé ra, nhém
tac gia ti€p tuc tién hanh kiém dinh vai trd trung gian clia
cac yéu té hiéu sudt d6i mai. Két qua kiém dinh dugc thé
hién trong bang 5.

Bang 5. Mdi quan hé trung gian

Truic tiép Giantiép | Kiém

Gia , dinh
@ | Méiquanhé , I

thuyét S.ES | Sig | S.ES | Sig gia
thuyét

Ho | NL=—>HS=>HQ 1 o oce | 0,000 | 0,039 | 0,000 | %P

nhan

HO 1 D=>H5->H 1 0 0s | 0,000 | 0,084 | 0,001 | %P

nhan

H3 - | NTN=>HS->HA | o occ | 0,000 | 0,026 | 0,010 | %P

nhan

H15 | DART=>H5->HQ | 000 | 0,031 | 0,026 | 0,002 | NP
nhan

H12 | QUKO->HS—>HA | oac | 0003 | 0022 | 0,012 E::E

Théng qua bang kiém dinh méi quan hé trung gian
gilta cac yéu t, ta thay hé s6 sig danh gida méi quan hé
truc tiép va gian ti€p déu nho hon 0,05, do d6, chap nhan
cac gia thuyét H3, H6, H9, H12, H15.

Thém vao d6, & bang Squared Multiple Correlations
chi ra rdng cac bién st dung trong mo hinh giai thich
dugc 64,1% su bién thién cha bién phu thudc hiéu qua
cla hoat dong ban hang ca nhan. Diéu nay chiing té rang
mo hinh nghién cliu ma tac gia st dung la phu hgp.

Vol.61-No. 4 (Apr2025)

5. THAO LUAN VA KET LUAN

Vé&i muc dich nghién ctu vai trd cdia hoat déng CDS
véi hiéu qua ban hang ca nhan cda cac doanh nghiép
B2B, nghién ctiu ching minh anh hudng ctia nén tang
cdng nghé, nang luc cdng nghé clia nhan vién, dong chay
ki€n thurc, Ianh dao chuyén giao va chién lugc kinh doanh
ky thuat s6 t&i hiéu suat d6i méi quy trinh ban hang ca
nhan clia doanh nghiép va hiéu qua hoat déng ban hang
ca nhan khi ap dung CDS. Thém vao d6, nghién ctiu cling
c6 gang lam ré vai trd trung gian cia hiéu suat d6i mai
trong méi quan hé gilra CDS va hiéu qua hoat déng bén
hang ca nhan. Véi béi cAnh nghién cuu la cac t6 chiic ban
hang B2B, cac tac gia da tién hanh khao sat va thu thap
dir liéu tur dé chiing minh cdc moi quan hé nay. Két qua
nghién ctu chi ra rang, nén tang cong nghé, nang luc
céng nghé cta nhan vién, dong chay kién thuc, lanh dao
chuyén giao va chién lugc kinh doanh ky thuat sé la cac
yéu t6 c6 anh hudng tai hiéu suat déi mai va hiéu qua
hoat déng ban hang ca nhan. Déng thai, hiéu suat déi
mGi ciing d6ng vai tro trung gian trong méi quan hé gilia
cac yéu t6 thudc CDS vai hiéu qua hoat dong ban hang
ca nhan. Cac yéu t6 ma tac gia st dung trong mo hinh giai
thich t6i 68,7% su bién thién clia bién phu thudc hiéu qua
ban hang ca nhan.

Nghién ctru ching minh rang hiéu sudt déi mdi la yéu
t6 c6 anh hudng tich cuc t6i hiéu qua ban hang ca nhan
trong qua trinh CDS (hé s6 héi quy chuan héala 0,171, gia
tri P-value = 0,000 < 0,05), hiéu suat déi magi déng vai trd
trung gian trong méi quan hé gitra nang luc cong nghé
clia nhan vién, lIanh dao chuyén déi, nén tang céng nghé,
chién lugc kinh doanh ky thuat sé va dong chay kién thiic
va hiéu qua cla hoat dong ban hang ca nhan. Diéu nay
thé hién rang viéc nang cao hiéu suat dong vai tro dac
biét quan trong trong hiéu qud ban hang ca nhan khi
doanh nghiép ap dung CDS. Do vady, cdc nha quan tri
doanh nghiép can chu trong dau tir vao cac yéu t6 lam
tang hiéu suat déi mai dé tir dé tao ra cac tac dong tich
cuc téi cac hoat déng kinh doanh va két qua kinh doanh
clia doanh nghiép minh.

Hiéu suat déi mai trong nghién ctu nay dugc hiéu la
hiéu suat déi méi clia quy trinh ban hang ca nhan. Cu thé,
két qua nghién ctu chi ra cac yéu t6 nang luc céng nghé
clia nhan vién, 1anh dao chuyén d6i, nén tang cong nghé,
dong chay kién thic va chién lugc kinh doanh ky thuat s6
c6 tac dong tdi hiéu suat d6i méi. Trong d6, nghién cuu
ching minh lanh dao chuyén déi la yéu té co tac dong
manh mé nhat t&i hiéu suat déi méi (hé sé héi quy chuan
héa bang 0,234). K&t qua nghién clu nay cing c6 quan
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diém clia nghién ctu [12]. Trong béi canh ctia nghién cl,
két qua nay co thé dugc gidi thich bai hiéu suat CDS c6 cao
hay khéng phu thudc vao yéu t6 lanh dao, bai lanh dao
chuyén quan tam nhiéu nhat t&i yéu té su phat trién nang
luc ctia nhan vién, déng thoi ho cling tao diéu kién cho
nhan vién tham gia cac co héi hoc tap dé€ nang cao kha
nang ctia minh, néu mot céng ty ma nén tang céng nghé
6 t6t, nhung lanh dao khong tao diéu kién cho nhan vién
nang cao nang luc dé phu hgp vdéi yéu t6 cdng nghé thi
hiéu suat ctia su d6i mai cling khéng cao bi nhan vién
khong thé dap Ung cac yéu cau vé ti€p nhan cdng nghé dé
st dung c6 hiéu qua cac yéu té cong nghé [10].

Bén canh dé, yéu t6 nang luc céng nghé ctia nhan vién
la yéu t6 c6 tac ddng manh thu hai t6i hiéu suat déi mai
(hé s6 hoi quy chudn hoa bang 0,229) va yéu t6 c6 tac
déng manh tha ba téi hiéu suat d6i mai la nén tang cong
nghé cda nhan vién. Két qua nay thé hién rang mét cong
ty muo6n ap dung CDS moét cach hiéu qua thi phai xem xét
t&i yéu té lanh dao, ndng luc cdng nghé clia nhan vién va
nén tang cong nghé s dung. Bam bao dugc ba yéu cau
ké trén thi viéc 4p dung CDS méi dem lai hiéu qua thiét
thuc, bai viéc CDS phai dugc thuc hién mét cach dong bo,
tu trén xung dudi mai ddm bao doanh nghiép di ding
hudng, xuat phat tir dudng 16i cta lanh dao dua ra, dua
thém céac nén tang cong nghé vao qua trinh hoat dong
cla doanh nghiép déng thaoi cling phai chud trong dén
phat trién nang luc ctia nhan vién dé ho sttdung mot cach
cb hiéu qua cac nén tang cong nghé nay [2]. Nhiing két
qua nay cla nghién ctu la co s& quan trong dé cac nha
quan tri dé xuat chién lugc CDS cho doanh nghiép cua
minh, nén thay déi nhu thé nao va can thay déi nhiing
yéu t6 nao dé cé thé dam bao hiéu suét cia qua trinh déi
mai, day la déong gép mdi, quan trong cta nghién cdu
trong viéc nghién ctiu cac yéu t6 CDS anh hudng tdi hiéu
suat déi mai trong cac doanh nghiép B2B nhd va vua tai
Viét Nam.

Yéu t6 co tac ddong manh thit tu téi hiéu suat déi méi
ma nghién clu nay tim ra dugc la dong chay kién thic
trong doanh nghiép két qua nghién ctu nay dong gép cho
ly ludn bang cach ciing ¢ quan diém ctia nghién ctiu [73].
Cac hoc gia cho rang viéc ap dung CDS giup dong thong
tin trong doanh nghiép dugc luu chuyén thuan tién hon va
lubn c6 su san sang chia sé kién thic trong doanh nghiép,
tUr d6 tiét kiém thai gian va tao ra su d6i maéi mét cach ¢
hiéu qua hon trong quy trinh kinh doanh.

Yé&u t6 thir 5 ¢6 anh hudng tdi hiéu suat d6i mai trong
nghién ctu nay la chién lugc kinh doanh ky thuat so,
khéng thé phd nhan tam quan trong cta chién lugc kinh
doanh ky thuat s6 trong hiéu suat d6i méi hay hiéu qua
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kinh doanh ctia doanh nghiép, nhiéu nghién cttu cling chi
ra rang chién lugc kinh doanh ky thuat sé la yéu t6 c6 anh
huéng t6i hiéu suat d6i mai [54], cac tac gia dé cap nhiéu
t&i viéc tao ra hé sinh thai ky thuat s6 cta chién lugc kinh
doanh ky thuat s6 dé tir d6 nang cao hiéu suat déi mai.

Trong nghién ctu nay, chién lugc kinh doanh ky
thuat s6 lai la yéu t6 c6 tac dong yéu nhat téi hiéu suat
CDS, diéu nay c6 thé gidi thich b&i béi canh cia nghién
clu la cac cong ty B2B nho va via tai Ha Noiva diém yéu
cta ho la khéng s& hitu nguén luc manh, do dé, nhing
doanh nghiép nay tap trung nhiéu hon vao viéc ap dung
vao hoat dong ndi bd, website ban hang cla chinh
doanh nghiép...., chua @i nguén luc tao ra moét hé sinh
thai ky thuat s6, do d6, cac yéu t6 khac nhu nang luc
cdng nghé ctia nhan vién, dong chay kién thtc, lanh dao
hay la nén tang céng nghé c6 tac dong manh hon tGi
hiéu suat déi mai. Pay la moét dong gép méi va quan
trong ctia nghién cuu.

Bén canh do, nghién cdu cling da thuc hién dugc muc
tiéu nghién clru bang cach dua ra nhing yéu t6 CDS co
anh huéng téi hiéu qua hoat ddng ban hang ca nhan. Mo
hinh nghién ctu gidi thich t6i 68,7% su bién thién cla
bién phu thudc hiéu qua ban hang ca nhan.

Cu thé, nghién ctu chi ra cac yéu té nén tang cong
nghé, nang luc st dung cong nghé cda nhan vién, hiéu
suat déi mdi, lanh dao chuyén déi, chién lugc kinh doanh
ky thuat s6, dong chay kién thic c6 tac dong tich cuc tGi
hiéu qud hoat ddng béan hang ca nhan theo thu tu gidam
dan. Nén tang cong nghé la yéu t6 c6 tac ddng manh mé
nhat t&i hiéu qua ban hang ca nhan, diéu nay ciing c6 cho
két luan ctia nghién ctu [11].

Néang luc céng nghé cta nhan vién la yéu té co tac
ddng manh thu hai téi hiéu qua hoat dong ban hang ca
nhan, day la nén tdng quan trong dé cac nha quan tri dé
xudt co s& gia tang hiéu qua kinh doanh néi chung va
hiéu qua ban hang ca nhan nai riéng. Viéc nang luc cong
nghé clia nhan vién cé tadc dong Ién thu hai téi hiéu qua
kinh doanh cta doanh nghiép c6 thé dugc giai thich bai
viéc ap dung CDS lam gia tang ca gia tri cong nghé lan gia
tri con ngudi cho té chic va tai liéu nay nghién ctru hiéu
qua ban hang ca nhan, ban hang ca nhan la mot hinh thic
ban hang dac thu, yéu cau cao vé sy déng gop ctia con
ngudi trong ca qua trinh [10], do d6, 4p dung nén tang
cong nghé la mot khia canh va dé dat dugc hiéu qua thi
nhan vién ban hang phai c6 nang luc dé ti€p nhan va s
dung mét cach c6 hiéu qua cac ngudn luc cong nghé nay,
yéu t6 coOng nghé cung cap co s& di liéu vé gia, quan ly
thong tin vé khach hang, xay dung co s& di liéu cua
khach hang con nhiém vu cda nhan vién ban hang la st
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dung t6t cong nghé, déng thdi ti nhimng théng tin ma
nén tang cong nghé cung cap ho can téng hgp, phan tich
va dua thém nhing gia tri gia tang vé tinh cam, vé két noi
vGi khach hang dé tir d6 nang cao hiéu qua ban hang ca
nhan, bai khi st dung tét cong nghé thi nhan vién ban
hang c6 thém thdi gian dé hoach dinh chién lugc ban va
suy nghi phuang thic lam thé nao dé€ gia tang két néi vai
khach hang, khién khach hang c6 nhiéu tuong tac va
trung thanh véi doanh nghiép han. Bay la phat hién mdi
va dac biét quan trong trong nghién ctu vé CDS trong
ban hang cé nhan.

Yéu t6 c6 tdc ddng manh thi 3 t6i hiéu qua hoat déng
ban hang ca nhan trong nghién ctu nay la hiéu suat déi
méi, dugc hiéu la téc do va chat lugng d6i mai quy trinh
ban hang ca nhan. Phat hién nay hoan toan phu hop, béi
nghién ctru nay ciing chi ra rdng hiéu suat déi mai quy
trinh ban hang ca nhan phu thuéc I6n vao nang luc cta
nhan vién va nén tang cédng nghé cla té chuc (hé sé hoi
quy chudn hoéa lan lugt 1a 0,229 va 0,154). Déng thai,
nghién ctu cling chiing minh nang luc clia nhan vién va
nén tang cong nghé la hai yéu t6 c6 tac dong I6n nhat tGi
hiéu qua hoat dong ban hang ca nhan khi ap dung CDS.
Tuy nhién, cac nha lanh dao ciing can dac biét quan tam
viéc nang cao hiéu sudt déi mai bdi no la nén tang dé
tang hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép [24] bdi,
trong nghién cdru nay hiéu suat d6i mai clia quy trinh ban
hang ca nhan khéng chi tac dong truc tiép tai hiéu qua
ban hang cad nhan ma né con déng vai tro trung gian cho
sy tdc dong clia nén tadng cong nghé, nang lyc ctia nhan
vién, dong chay kién thuic, lanh dao chuyén déi va chién
lugc kinh doanh ky thuat s6 t6i hiéu qua ban hang ca
nhan. Cu thé, hiéu suat déng vai tro trung gian nhiéu nhat
trong m&i quan hé gita lanh dao chuyén déi va hiéu qua
ban hang ca nhan. Trong nghién ctu nay lanh dao
chuyén déi la yéu t6 c6 anh hudng 16n thi tu téi hiéu qua
hoat ddng ban hang ca nhan. Két qua nay c6 thé dugc giai
thich bai lanh dao chuyén déi la yéu té co tac dong mot
cach truc tiép va I6n nhat téi hiéu suat d6i maéi bai yéu té
gay nhimng anh hudng quan trong nhat téi quy trinh, Ianh
dao dua ra chién lugc, chu truong CDS, cach thic hoat
dong clia doanh nghiép con hiéu qua ban hang cé nhan
thi lai phu thuéc nhiéu hon vao nhan vién hay nén tang
céng nghé [23] - nghién ctu nay cling ching minh rang
nén tdng cong nghé va nang luc cda nhan vién anh
hudng I6n nhat téi hiéu qua ban hang ca nhan ma lanh
dao chuyén déi lai dnh hudng nhiéu nhat téi hiéu suat déi
mai, do d6, viéc hiéu sudt d6i mai déng vai trd trung gian
I&n nhat trong méi quan hé gitia lanh dao chuyén déi va
hiéu qud ban hang ca nhan la hoan toan phu hgp.

Vol.61-No. 4 (Apr2025)

M6t lan nita, nghién cldu nhdn manh rang cac nha
quan tri ban hang can c6 nhimng bién phap nang cao
hiéu suat d6i mai bsi né khéng chi tac déng truc tiép téi
hiéu qud ban hang ca nhan, hay vai tro trung gian dac
biét quan trong trong méi quan hé gila lanh dao
chuyén déi ma yéu té nay con cé vai trod trung gian trong
su tac dong clia nang luc cong nghé cta nhan vién, nén
tang cong nghé, dong chay kién thuc, chién lugc kinh
doanh ky thuat s6 tdi hiéu qua hoat dong ban hang ca
nhan. Bay la dédng gép vd cing quan trong clda nghién
ctru cho chui dé nghién ctu vai tro ctia CDS véi hiéu qua
ban hang ca nhan.

Yéu t6 6 tac ddng manh thi 5 t6i hiéu qua ban hang
ca nhan la chién lugc kinh doanh ky thuat s6, nhu da trinh
bay & trén, chién lugc kinh doanh ky thuat sé & nghién
ctu nay dugc do ludng bang viéc doanh nghiép tao thém
cac kénh ban hang trén nén tang ky thuat s6, do do, viéc
ap dung chién lugc kinh doanh ky thuat s6 gitip nhan vién
ban hang dé dang tim kiém va tiép can dung tap khach
hang muc tiéu hon tir dé gilp nang cao hiéu qua ban
hang ca nhan, nhung yéu té tién quyét van la doanh
nghiép phai cé6 moét nén tang cong nghé dl manh va
nang luc cong nghé cda nhan vién tuong xung thi hiéu
qua cla ban hang ca nhan méi dugc cdi thién, do do,
trong khuén khé clia nghién ctu nay, chién lugc kinh
doanh ky thuat so6 chi tac ddng manh thi nam tgi hiéu
qud ban hang ca nhan cda doanh nghiép.

Yéu t6 c6 tac ddng yéu nhat t6i hiéu qua ban hang ca
nhan trong khuén khé cdia nghién ctu nay la dong chay
ki€n thuc (hé s6 héi quy chuan hoa béng 0,076), diéu nay
cling hoan toan phu hop bdi dong chay kién thic gitp
nang cao kha nang lam viéc mot cach c6 hiéu qua cla
nhan vién, do d6 né co tac déng nang cao hiéu suat déi
mGi cla quy trinh ban hang ca nhan nhiéu hon la anh
hudng truc ti€p téi hiéu qua hoat dong ban.

Thong qua viéc phan tich va thao luan két qua cla
nghién clu, cac tac gia da c6 gang thuc hién cac muc tiéu
dé ra va trad 10i cac cau hoi nghién ctu, dong gdép nhat
dinh vé mat hoc thuat cling nhu thuc tién. Tuy nhién,
nghién ctiu cling cé moét sé han ché nhu sau:

Mau nghién ctiu nho, nghién ctiu chi thu thap dir liéu
tl t6 chiic ban hang B2B nho va vira. Do d6, mau nghién
clu chua day du va chua mang tinh dai dién cao. Trong
tuong lai, cac hoc gia nén xem xét mé réng mau nghién
cliu vé ca s6 lugng lan déi tugng khao sat dé€ bé sung day
dd hon cho ly luan va thuc tién.

Nhom tac gid 6 gang lam ré su anh hudng ctia moét
s8 yéu t6 téi hiéu suat d6i mai va hiéu qua ban hang ca
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nhan trong khi c6 rat nhiéu yéu t6 vé CDS c6 thé gay anh
huédng tai hiéu suat d6i madi va hiéu qua ban hang ca
nhan. Cac nghién cliu sau can bé sung thém cac yéu té
dé c6 céi nhin t6ng quan hon. Cac nghién cdu trong
tuong lai c6 thé Iam rd hon anh hudng cdla méi quan hé
tur dé cung cap thém co s& cho viéc hoach dinh chién lugc
CDS tir d6 nang cao hiéu suat déi méi cting nhu hiéu qua
clia hoat dong kinh doanh.

Nghién cru nay méi chi xem xét t&i khia canh CDS bén
trong doanh nghiép ma chua tim hiéu cac tac dong tu
bén ngoai vi du nhu d6i tha canh tranh hay cac ap luc doi
vGi doanh nghiép c6 anh hudng nhu thé nao téi hiéu suat
déi méi va hiéu qua ban hang ca nhan khi ap dung CDS.

Nghién ctu méi chi xem xét tac dong truc tiép va
trung gian clia cac yéu t6 CDS véi hiéu qua ban hang ca
nhan ma chua xem xét tadc ddng clia cac yéu to diéu tiét
hay kiém soat t&i méi quan hé gitia CDS vdi hiéu qua béan
hang ca nhan. Cac nghién ctu trong tuong lai nén bé
sung cac yéu t6 diéu tiét va kiém soat vao mo hinh dé
cung cap cho tai liéu va thuc tién su nhin nhan téng quan
hon vé cac yéu t6 anh hudng téi hiéu suat déi mai va hiéu
qua kinh doanh.
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