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l. Đặt vấn đề
Hiện nay, đổi mới sáng tạo có vai trò quan trọng 

giúp nâng cao năng lực thích ứng của doanh nghiệp 
và tăng năng suất lao động [40]. Có nhiều nghiên 
cứu đã chỉ ra đổi mới đóng một vai trò quan trọng 
trong sự thành công và đảm bảo lợi thế cạnh tranh 
bền vững của các doanh nghiệp [25, 31], Sự đổi 
mới có thể diễn ra trong cả lĩnh vực sản xuất [11] và 
dịch vụ [27, 31]. Đổi mới trong lĩnh vực dịch vụ 
(còn gọi là đổi mới dịch vụ) có thể là một giải pháp 
mới trong quan hệ khách hàng, một phương thức 
phân phôi mới, một ứng dụng công nghệ mới trong 
quy trình dịch vụ và những phương pháp mới để 
tiến hành hoặc quản lý dịch vụ.

ĐMDV được hiểu là "một dịch vụ mới hoặc một 
sự thay đổi đôi với một dịch vụ đang được đưa vào 
thực hiện và mang lại lợi ích cho tổ chức đã phát 
triển nó; lợi ích thường thu được từ giá trị gia tăng 
do thay đổi trong việc cung cấp cho khách hàng” 
[17], ĐMDV đã và đang trỏ thành một phương thức 
quản lý nhằm nâng cao tính bền vững và kết quả 
hoạt động của tổ chức trên thế giới và ở Việt Nam.

Việt Nam là một quốc gia đang phát triển ở 
châu Á với đặc điểm là nền kinh tế tăng trưởng ổn 
định trong những năm gần đây. Do vậy, đổi mới là 

một xu hướng tất yếu ở Việt Nam, được Chính phủ 
và các nhà nghiên cứu quan tâm. Tuy nhiên, hiện 
nay các nghiên cứu về đổi mới chủ yếu trong ngành 
sản xuất và liên quan chính đến công nghệ thông 
tin và R&D ở Việt Nam. Có thể thây: ĐMDV là cần 
thiết trong xu thế mới nhưng số lượng nghiên cứu 
về đổi mới này chưa có nghiên cứu toàn diện tại 
Việt Nam. Do đó, nghiên cứu sẽ làm rõ vai trò của 
ĐMDV và các nhân tố ảnh hưởng đến ĐMDV và 
kết quả kinh doanh trong doanh nghiệp.

2. Tổng quan tình hình nghiên cứu
2.1. Khái niệm và vai trò của đổi mới đối với 

doanh nghiệp
Trên thực tế, đổi mới có mối liên hệ chặt chẽ với 

kết quả kinh doanh của các doanh nghiệp cả trong 
lĩnh vực sản xuất và dịch vụ [31, 35]. Đổi mới có 
thể được định nghĩa là “sản xuất hoặc áp dụng, hiểu 
biết toàn diện và khai thác tính mới có giá trị gia 
tăng trong các lĩnh vực kinh tế và xã hội; cải thiện 
và mở rộng sản phẩm, dịch vụ và thị trường; phát 
triển các phương thức sản xuất mới; và thiết lập các 
hệ thống quản lý mới. Nó vừa là một quá trình vừa 
là một kết quả” [7],

Đổi mới trong dịch vụ được coi là “điều quan 
trọng tiếp theo” trong lĩnh vực dịch vụ [14], Hiện 
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nay, dịch vụ đã trở thành lĩnh vực thống trị trong 
nền kinh tế của tất cả các quốc gia trên thê giới 
[20]. Theo Cainelli và cộng sự (2006): lĩnh vực dịch 
vụ được coi là lạc hậu về mặt công nghệ so với lĩnh 
vực sản xuất và đổi mới đã đóng một vai trò nhỏ 
trong việc cung cấp sự luận giải kết quả hoạt động 
của các doanh nghiệp này [4], Tuy nhiên, tình hình 
này hiện đã được thay đổi do việc áp dụng công 
nghệ thông tin (như điện toán đám mây và trí tuệ 
nhân tạo) trong kinh doanh [1].

Ngoài ra, việc triển khai đổi mới trong các 
doanh nghiệp dịch vụ không giông như trong các 
doanh nghiệp sản xuất. Tether (2005) đã làm rõ 
một số đặc điểm liên quan đến dịch vụ điển hình 
có tác động đến sự đổi mới trong dịch vụ [37]. 
Ví dụ: các doanh nghiệp dịch vụ ít có khả năng 
tiếp thu kiến thức và công nghệ thông qua các 
nguồn “cứng” như hoạt động R&D và mua sắm 
thiết bị tiên tiến, và sẽ có nhiều khả năng tìm 
kiếm kiến thức và công nghệ thông qua các nguồn 
“mềm”, chẳng hạn như hợp tác với nhà cung cấp 
và khách hàng.

Còn theo Feng và cộng sự (2021), ĐMDV là 
một quá trình, trong đó doanh nghiệp chuyển giao 
các sản phẩm dịch vụ cốt lõi cho khách hàng thông 
qua phát triển các hoạt động dịch vụ mới [10], Hay, 
ĐMDV là ứng dụng các khái niệm và công nghệ 
mới vào quy trình dịch vụ [29], Sundbo (1997) chỉ 
ra hầu hết các doanh nghiệp dịch vụ không có bộ 
phận R&D và nói chung, sự đổi mới ở những doanh 
nghiệp như vậy là một quá trình tìm kiếm và học 
hỏi không có hệ thống [36], Hipp và Grupp (2005) 
đã chỉ ra một số đặc điểm của đổi mới trong dịch vụ 
như số lượng phòng ban và các nhóm tham gia vào 
quá trình đổi mới sẽ nhiều hơn, bộ phận R&D chỉ 
đóng vai trò nhỏ trong các doanh nghiệp dịch vụ, và 
các bằng sáng chế không đóng vai trò quan trọng 
trong ngành dịch vụ [12],

Trong nghiên cứu của Lin (2013): ĐMDV có tác 
động trực tiếp đến kết quả hoạt động của doanh 
nghiệp và ảnh hưởng gián tiếp đến kết quả hoạt 
động của doanh nghiệp thông qua chát lượng dịch 
vụ [19], Các kết luận trên khẳng định ảnh hưởng 
tích cực của ĐMDV đôi với hoạt động của doanh 
nghiệp. Rajapathirana và Hui (2018) trong một 
nghiên cứu thực nghiệm về ngành bảo hiểm ở Sri 
Lanka, đã phát hiện ra đổi mới công nghệ (sản 
phẩm và quy trình) ảnh hưởng đáng kể đến hiệu 
quả đổi mới và hiệu quả đổi mới lại có tác động tích 

cực đến kết quả kinh doanh của doanh nghiệp [32],
Như vậy, ĐMDV được đề xuất như một công cụ 

quan trọng để tăng cường hiệu quả doanh nghiệp 
và trong thực tế mô hình để đánh giá các nhân tố có 
ảnh hưởng đến triển khai ĐMDV (như cơ sở phân 
bổ nguồn lực để thực hiện các ĐMDV). Trong đó, 
mồ hình ĐMDV theo giai đoạn đã được nghiên cứu 
để giúp các nhà ra quyết định cải thiện sự hài lòng 
của khách hàng và hiệu suất dịch vụ [20].

2.2. Các yếu tố ảnh hưởng đến đổi mới dịch vụ
Các nghiên cứu trước đây đã xác định một số 

yếu tố ảnh hưởng đến sự đổi mới như nguồn nhân 
lực, vốn tổ chức và vốn xã hội. Những nhân tố này 
tác động đến khả năng đổi mới gia tăng và đổi mới 
căn bản trong cuộc khảo sát ở 93 tổ chức ở Mỹ [24], 
Trong đó, tập trung vào vốn tri thức trong tổ chức, 
được xác định từ 3 yếu tố đó là vốn con người, tổ 
chức và xã hội.

Theo đó, vốn con người được định nghĩa là kiến 
thức, kỹ năng và khả năng được các cá nhân sử 
dụng [24, 34], vốn tổ chức là kiến thức được thể 
chế hóa và đúc kết từ kinh nghiệm và được sử dụng 
thông qua cơ sở dữ liệu, bằng sáng chế, sổ tay 
hướng dẫn, cấu trúc, hệ thống và quy trình trong tổ 
chức [22, 24], Vốn xã hội bao gồm kiến thức được 
ghi nhận và sử dụng bởi sự tương tác giữa các cá 
nhân và mạng lưới các mô'i quan hệ qua lại trong 
một tổ chức [15,24],

Các kết quả nghiên cứu trước đây cho thấy rõ: 
ĐMDV khác với đổi mới sản phẩm hoặc đổi mới 
quản lý. Tuy nhiên, một sô' nhân tố ảnh hưởng đến 
loại hình đổi mới khác cũng có ảnh hưởng đến 
ĐMDV. So với các doanh nghiệp sản xuất, các 
doanh nghiệp dịch vụ phải tập trung thúc đẩy cách 
thức mới cung cấp dịch vụ hoặc dịch vụ khác nhầm 
đạt được sự ĐMDV. Dịch vụ là vô hình và khách 
hàng không thể trải nghiệm dịch vụ cung câp với 
chúng dưới dạng sản phẩm. Các quy trình ĐMDV 
phải sẵn sàng, được định hướng bởi sự tham gia của 
khách hàng và các quy trình phải được thực hiện để 
quản lý kiến thức, từ đó giúp doanh nghiệp đạt được 
chất lượng cao và lợi thế cạnh tranh [6], ĐMDV 
cũng cần phải có sự tham gia của nhân viên trong 
quá trình triển khai và thực hiện. Và sự tham gia 
của người lao động có ảnh hưởng mạnh bởi vốn con 
người trong tổ chức. Văn hóa là một phần của vốn 
tổ chức, là một yếu tố quan trọng trong phân tích 
tổng hợp nhưng mối quan hệ của nó với ĐMDV 
chưa được giải thích đầy đủ [6]. Chris Storey (2015) 
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chỉ ra tầm quan trọng của việc tích hợp hay đầu vào 
của khách hàng, quan hệ đối ngoại và năng lực hấp 
thụ cho thấy một lượng kiến thức sâu rộng cần được 
quản lý trong quá trình ĐMDV.

Mốì quan hệ nội bộ (trong mạng lưới tổ chức, 
giao tiếp với nhân viên) và mối quan hệ bên ngoài 
(ví dụ khách hàng) được xác nhận là khác nhau 
trong ĐMDV [6]. Quan hệ đối ngoại với nhà cung 
cấp và khách hàng đều quan trọng với tổ chức, 
nhưng xét trong doanh nghiệp dịch vụ, khách hàng 
đóng vai trò quan trọng hơn [28]. Vì vậy, những 
mối quan hệ với khách hàng (được biết như khách 
hàng đồng sáng tạo) đã trở thành một nhân tố cần 
thiết trong ngành dịch vụ. Trong lĩnh vực dịch vụ 
chuyên nghiệp (như kiểm toán), sự tham gia vào 
mạng lưới (nguồn lực bên ngoài) được xác nhận là 
có ảnh hưởng lớn đến sự đổi mới [39].

Trong các ngành dịch vụ, vốn con người được 
xác định là nhân tố quan trọng nhất [5-6, 38], Chen 
(2011) chỉ ra nhân viên trong ngành khách sạn ủng 
hộ hành vi thay đổi và sau đó ảnh hưởng tích cực 
đến sự đổi mới. Chris Storey (2015) đã xác nhận 
ảnh hưởng này trong phân tích tổng hợp của các 
loại hình dịch vụ. Các ngành dịch vụ rõ ràng, chẳng 
hạn như ngân hàng, bảo hiểm, viễn thông và dịch 
vụ tiện ích, cung cấp dịch vụ trong ngành với sự hỗ 
trợ của công nghệ. Tuy nhiên, các loại hình dịch vụ 
khác như dịch vụ chuyên nghiệp (ví dụ: kiểm toán, 
kế toán, tư vấn pháp luật,...), khách sạn, vận 
chuyển và chăm sóc y tế kém đồng nhất hơn do sự 
không nhất quán trong hiệu suất nhân sự thực hiện.

Vốn tổ chức được coi là một trong những nhân tố 
quan trọng tạo điều kiện và củng cố khả năng đổi 
mới trong một tổ chức. Một điều rõ ràng là các tổ 
chức cần thiết lập cấu trúc phù hợp để thúc đẩy sự 
đổi mối và thực hiện mục tiêu cuối cùng của tổ 
chức [2, 13], David Wan (2005) chỉ ra mối quan hệ 
tích cực và có ý nghĩa giữa mức độ đổi mới và cấu 
trúc tổ chức [8]. Văn hóa trong tổ chức được xác 
nhận là có ảnh hưởng tích cực đến đổi mới trong 
ngành khách sạn [5],

Trong lĩnh vực dịch vụ, sự trung thành của khách 
hàng và phong cách lãnh đạo là yếu tố tác động tích 
cực đến ĐMDV [16, 21], Maya Yusnita (2017) cho 
rằng sự đổi mới được xác định bởi sự lãnh đạo cấp 
cao của tổ chức. Lãnh đạo cấp cao có ảnh hưởng 
tích cực và trực tiếp đến năng lực đổi mới [9, 23]. 
Nhân tố phong cách lãnh đạo đảm bảo thúc đẩy 
năng lực đổi mới và ĐMDV trong thực tế.

Trong một nghiên cứu khác về đổi mới quản lý 
trong doanh nghiệp kiểm toán tại Việt Nam, các 
nhân tố sự tham gia của nguồn lực nội bộ (nhân lực) 
có tác động trực tiếp đến đổi mới quản lý và đổi 
mới công nghệ [39], từ đó tác động đến kết quả 
hoạt động của doanh nghiệp. Các nhân tố kiểm soát 
về quy mô doanh nghiệp và thời gian hoạt động có 
ảnh hưởng đến kết quả hoạt động. Thời gian hoạt 
động đóng vai trò là nhân tố điều tiết tác động đến 
mối quan hệ của đổi mới quản lý và kết quả hoạt 
động trong doanh nghiệp kiểm toán.

Trong những năm gần đây, các nghiên cứu thực 
nghiệm về đổi mới tại Việt Nam được mở rộng hơn 
[26, 39], Tuy nhiên, những nghiên cứu toàn diện và 
thấu đáo về ĐMDV vẫn chưa được thực hiện, vẫn 
còn các khoảng trống nghiên cứu về ĐMDV như: 
các nhân tố (theo nguồn lực) và mức độ ảnh hưởng 
đến ĐMDV trong các doanh nghiệp dịch vụ, sự cần 
thiết để có thêm sự hiểu biết về vai trò của ĐMDV 
trong dịch vụ chuyên nghiệp và tài chính tại các 
quốc gia đang phát triển như Việt Nam.

3. Đề xuất mô hình các nhân tố ảnh hưởng 
đến đổi mới dịch vụ trong doanh nghiệp

Hai lý thuyết được bài viết sử dụng làm nền tảng 
trong nghiên cứu là quan điểm dựa trên nguồn lực 
(RBV) và khuếch tán đổi mới (IDT) [3, 33], Những 
lý thuyết này luận giải cho việc đưa ra các nguồn 
lực và kết nối chúng trong ảnh hưởng của đổi mới, 
trong đó vốn con người có ảnh hưởng quan trọng 
đến các nhân tố và mối quan hệ giữa các nhân tố.

Trong bài nghiên cứu, các nhân tố và mô hình 
được kiểm định để chứng minh ảnh hưởng có ý 
nghĩa đến sự đổi mới trong lĩnh vực dịch vụ chuyên 
nghiệp và tài chính, lĩnh vực chưa được nghiên cứu 
chi tiết. Mô hình được đề xuất như sau: (Hình 1)

Mô hình nghiên cứu xem xét các nhân tố của 
ĐMDV và mối quan hệ của ĐMDV đến kết quả 
hoạt động của doanh nghiệp. Các yếu tố về vốn con 
người, vốn tổ chức và vốn quan hệ hợp tác (hoặc 
hợp tác bên trong và bên ngoài, mạng lưới, vốn xã 
hội,...) dựa trên các nhân tố nguồn lực đã ảnh hưởng 
đến đổi mới hoặc khả năng đổi [6,24].

Theo mô hình trên, vốn con người, vốn tổ chức 
và vốn quan hệ hợp tác có tác động đến ĐMDV. 
ĐMDV sẽ nâng cao kết quả hoạt động của doanh 
nghiệp. Mô hình nghiên cứu đề xuất dựa trên lý 
thuyết quan điểm dựa trên nguồn lực của doanh 
nghiệp, trong đó nguồn lực của doanh nghiệp kiểm 
soát bao gồm tất cả tài sản, năng lực, quy trình tổ
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

( Vốn con ngưòi

( Vốn tổ chức

Q Vốn quan hệ hợp tác

Đổi mổi d|ch vụ

Kết quả hoạt động J

Quy mô/ Thời gian 
hoạt động/Loại hình dịch vụ

chức, thuộc tính của công ty, thông tin, kiến thức,... 
[3], Một số’ biến kiểm soát như quy mô doanh 
nghiệp, thời gian thành lập và loại hình dịch vụ sẽ 
được đề xuất kiểm định căn cứ trên các nghiên cứu 
trước đây [6,38].

Do vậy, có các giả thuyết nghiên cứu sau:
HI: Vốn con người có tác động đến đổi mới dịch 

vụ trong doanh nghiệp.
H2: Vốn tổ chức có tác động đến đổi mới dịch vụ 

trong doanh nghiệp.
H3: Vốn quan hệ hợp tác có tác động đến đổi 

mới dịch vụ trong doanh nghiệp.
H4a: Quy mô có tác động đến đổi mới dịch vụ 

trong doanh nghiệp.
H4b: Thời gian hoạt động có tác động đến đổi 

mới dịch vụ trong doanh nghiệp.
H4c: Loại hình dịch vụ có tác động đến đổi mới 

dịch vụ trong doanh nghiệp.
H5: Đổi mới dịch vụ có tác động đến kết quả 

hoạt động của doanh nghiệp.

Hóa: Quy mồ có tác động đến kết quả hoạt động 
của doanh nghiệp.

H6b: Thời gian hoạt động có tác động đến kết 
quả hoạt động của doanh nghiệp.

Hóc: Loại hình dịch vụ có tác động đến kết quả 
hoạt động của doanh nghiệp.

4. Kết luận
Nghiên cứu tập trung vào nhân tố ảnh hưởng 

đến ĐMDV của doanh nghiệp. Các nhân tô' tác 
động có thể được chia thành các nhóm khác nhau 
nhưng chúng có mối quan hệ chặt chẽ. Trong 
nghiên cứu này, đổi mới trong lĩnh vực dịch vu được 
thực hiện, ví dụ như các lĩnh vực dịch vụ chuyên 
nghiệp (kiểm toán) và tài chính. Trong lĩnh vực 
dịch vụ, đổi mới không nhất thiết liên quan đến tính 
mới của công nghệ mà sự đổi mới thường nằm 
trong các lĩnh vực phi công nghệ. Dựa trên mô hình 
nghiên cứu đề xuất, việc nghiên cứu các nhân tô' 
ảnh hưởng đến ĐMDV được cụ thể trong các lĩnh 
vực dịch vụ khác nhau ■
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ABSTRACT:
This study explores the factors affecting the service innovation and the performance of service 

firms. Innovation adds value and maintains sustained competitive advantages of companies. 
Based on the theory of resources and diffusion of innovations theory, and reviewing previous 
researches, this study explains the factors affecting the service innovation of companies. In this 
study, the desk research method is used to identify influencing factors and to propose the research 
model of the service innovation and the performance of service firms.
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