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Nghien clru 3nh hu&ng cU.a chuye'n d6i sO de'n ke't qua hoc.i.t dQng gillp doanh nghi~p, cac ca quan qu<in 
l:Y nha ntr&c c6 nhfrng chfnh scich cUa chuyen d6i sO phll hc;rp de cai thi~n ket qua hoc.i.t dQng clla ccic doanh 
nghi~p. B3i bao h~ th Ong h6a CCY s& IY lu~n ve <inh htr&ng clla chuyen d6i sO de'n ke't qua hoc.i.t dQng cU.a cac 
doanh nghi~p Vi~t Nam, tlr d6 de xuat m6 hinh d3nh gi3 mil'c dQ anh hu&ng clla chuye'n d6i sO de'n hi~u qua 
ho<;it dQng cUa cac doanh nghi~p nay. 

1. Mo iliu 

Tren the gi6i da c6 nhieu nghien clru ve anh 
huCmg clla chuyen d6i s6 den ke't qua hoc.i.t dQng clla 
doanh nghi~p, v6i nhfrng IQ'i ich ma chuye'n d6i sO 
mang l<;ii cac nha nghien clru deu cho r~ng chuye'n d6i 
sO gitip tang hi~u qua ho<;it dQng ciia doanh nghi~p. 
Tuy nhien, cac nghien clru tru&c dfi.y chi c6 the' dcinh 
gi3 mfrc dQ tac dQng clla chuyen d6i sO trong hai 
truCmg hc;rp: chi sO tai chfnh va yeu t6 do hrCrng dll'Q'C 
ho~c chi s6 phi tai chinh va cac ye'u tO tiem a'n. 

T<;ii Vi~t Nam, chtra c6 nhieu nghien clru ve m6i 
quan h~ nay, hi3.u bet cac nghien cll'u chU yeu ~P 
trung vao chi ra cac rao can chuye'n d6i sO, cac nhfin 
t6 anh htr&ng den chuyen d6i s6 thZtnh c6ng. ho~c 
cac nghien clru m&i chl t~p trung vao vit%c d<lnh gi3 
mUc dQ 3.nh hu&-ng clla chuyen d6i sO de'n cac chi 
tieu tZti chinh cUa doanh nghi~p. Do d6, nghien cll'u 
anh htr&ng ciia chuyen tl6i sO de'n ket qua ho<;it dQng 
cUa doanh nghi~p th6ng qua nhieu khia c<;inh kh<lc 
nhau Ia rat can thiet, vi~c nghien cll'u nay se khiing 
djnh vi~c dau hr cho chuye'n d6i s6 trong doanh 
nghi~p Ia can thie't hay kh6ng, tlr d6 c6 the de xuat 
duf!c nhfrng chinh scich chuyen d6i sO phll hc;rp v&i 
bOi canh cuQc each m<;ing c6ng nght% 4.0 hi~n nay. 

2. Cd si1 IV lu~n ve anh hu'i1nlJ ala chuyen doi 
sii den ket qua h°"t d(>ng cua doanh nghi~p 

Ket qua ho<;it dQng ciia doanh nghi~p duqc dcinh 
gia dl,l'a tren mQt s6 tieu chi ho~c tieu chuiin da xcic 
djnh tru&c. Phuang phcip d<lnh gi3 hi~u qua truyen 
th6ng Ia dl,l'a tren quan die'm ciia ke' toan. M6i m6 
hlnh d3nh gia ke't qua kinh doanh c6 nhfrng d~c 
diem khac nhau giU.p doanh nghi~p, t6 chUc xac 
dtnh, 11,l'a ch9n phuang phap thich hc;rp de d<lnh gi3 
hi~u qua ho<;it d(>ng. Tuy nhien, theo nh6m nghien 
cll'u de d<lnh gi<i ket qua ho<;it dQng kinh doanh clla 
doanh nghi~p can dcinh gi3 tren hai khfa c<;inh Ia tcli 
chfnh ( cac ket qua c1,1 the doanh nghi~p da d~t duf!c) 
va phi tai chfnh (cJi thi~n cha't ltrqng, quy trlnh de' 
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n<lng cao ket qua hoc.i.t dQng), theo d6 c6 the sU d1,1ng 
m6 hinh "Ket qua - cac yeu tO quyet djnh" cU.a 
Fitzgerald va cQng Sl,l' (1991) de dcinh gici ket qua 
ho<_1.t dQng ct'J.a ccic doanh nghi~p, C\l the: 

- K€t qua (t<li chfnh): sU dl}ng cac tieu chf lien 
quan de'n k€t qua t<li chfnh de dcinh gici: TY sua't !qi 
nhu~n rOng tren tai san (ROA) va tY suat lqi nhu~n 
rbng tren vOn chU s& hfru (ROE). 

- Ccic yeu tO quyet dtnh (Phi tai chfnh): sU d1,1ng 
cac tieu chi t~p trung vao cac yeu tO quyet dtnh den 
ket qua t<li chfnh: chat ltri;mg djch v1,1, tfnh linh ho<_1.t, 
sU dl}ng nguOn h,rc va SI}' d6i m&i. 

V&i quan di€im tren, can giai quyet 3 van de: (1) 
fJau hr cho chuyen d6i sO c6 Jam tang ket qua hoc.i.t 
dQng clla doanh nghi~p; (2) Chuye'n d6i sO c6 Jam 
h<li !Ong khcich hang; (3) Chuyen d6i sO c6 Jam tang 
hi~u suat Jam vi~c cu.a nhan vien. 

2.1. cac nhcln tO tac d()ng aen k€t qua ho~t 
d()ng ciia doanh nghi~p 

MQt sO c6ng trlnh nghien clru tieu bie'u ve cac 
nh§.n tO tac dQng den k€t qua kinh doanh cUa doanh 
nghi~p bao gOm: 

- Chuye'n d6i sO: Theo ke't qua nghien clru clla Do, 
Trang Doan, Ha An Thi Pham, Eleftherios I. 
Thalassinos, and Hoang Anh Le (2022) cho tha'y: 
Chuye'n d6i sO tac dQng de'n quy trlnh kinh doanh, 
thay d6i each thlrc kinh doanh clla doanh nghi~p, Jam 
cho vi~c hrcmg tac gifra doanh nghi~p va khcich h<lng 
tr& Jen d~ d<lng. nhanh ch6ng va hi~u qua hem, giU.p 
ph1,1c vv dtrqc nhieu kh<lch hang hcm cling mQt !Uc. 

- Ca ca'u vOn: Theo cac ket qua nghien clru ciia 
T.A.N.RJayarathnea (2014), lmran Hossain (2016) 
da tim ra mOi quan h~ gifra tY l~ Of! v&i k€t qua ho<;it 
dQng ciia doanh nghi~p, kh<i nang ti}' chU t3i chfnh 
cU.a doanh nghi~p quye't djnh SI! th3nh c6ng cac 
chie'n ltrf,YC kinh doanh, kh<i nang tl,l' chU tai chfnh 
c3ng cao thi kha nang thanh c6ng clla ke ho<_1.ch kinh 
doanh cang l&n. 



- Quan tri nq phai thu cu.a khach hang: Ket qua 
nghi€n clru cU.a Deloof (2003) cho th<ly k:Y thu tien 
binh quan cUa doanh nghi~p c6 mOi quan h~ v&i ket 
qua ho~t dQng clla doanh nghi~p. Neu kh6ng khach 
hang nq thi se mat CO' hQi ban hang, do d6 mat di 
mQt khoan Jqi nhu~n. Neu de khach hang nq qua 
nhieu se Jam tang chi phf cho khoan ph<li thu, nguy 
ccr phat sinh cac khoan nq kh6 dOi, rU.i ro kh6ng thu 
hOi dU'Q'C nq cO.ng gia tang. 

- B3u tu tai san cO djnh: Nghi€n cfru clla R.Zeitun 
and G.G.Tian (2007), cho thay tY I~ dJ.u ttt cho tJ:i 
san cO djnh cac tac dQng den hi~u qua ho~t dQng cUa 
cac doanh nghi~p. cac doanh nghi~p deu cO gang 
nang cao hi~u qua sfr d\lng tai san cO djnh df d~t 
dU'Q'C Jqi nhu~n cao nhat dOng th&i Ju6n tim cac 
nguOn tJ:i trq, tang tai san cO djnh hi~n c6 de m& 
rQng san xuat kinh doanh. 

- TOc dQ tang tru&ng clla doanh nghi~p: Theo 
nghi€n cfru clla Zeitun va Tian (2007), tOc dQ tang 
tru&ng c6 tac dQng tfch C\l'C den hi~U quft h09-t dQng 
san xuc1t kinh doanh cU.a doanh nghi~p. Tang tru&ng 
se gitip doanh nghi~p c6 the d9-t dU'Q'C c<ic m\IC ti€u 
trong ho~t dQng san xuat kinh doanh, dOng th&i tang 
tru&ng gitip cho doanh nghi~p tich 10.y ve nguOn vOn 
va ccr s& v~t chat may m6c de dJ.u tu m& rQng san 
xuat dOng th&i t~o d\fng duqc uy tfn dOi v&i khach 
hang cfing nhu' v&i c<ic nha Cung cap, c<ic nha dau tu'. 

- Quy m6 cii.a doanh nghi~p: Nghi€n cUu clla 
Imran Hossain (2016) cha thay quy m6 doanh 
nghi~p c6 <lnh hu&ng den ket qua ho9-t dQng clla 
doanh nghi~p. Lqi the kinh te theo quy m6 c6 duqc 
bCri cac IY do nhtt giiim thi€u chi phi cO djnh, hi~u 
qua clla chuyen m6n h6a, mua nguyen v~t li~u va 
phy tU.ng v&i sO luqng l&n ... 

- Th<'Yi gian ho9-t dQng clla doanh nghi~p: Theo 
ket qua nghi€n cfru ell.a Neil Nagy (2009) th<'Yi gian 
ho9-t dQng Ia nhan tO c6 J.nh hu&ng den hi~u qua 
ho9-t dQng ell.a doanh nghi~p. cac doanh nghi~p h09-t 
dQng Iau nam trong mQt linh V\l'C kinh doanh se c6 
duqc nhieu kinh nghi~m dOng th<'Yi tfch !Uy duqc 
nguOn v6n. 

2.2. cac nh3n tO trong chuyen dOi sO tac dQng 
de'n S\l' hiti IOng cii.a kh3ch hclng 

St,r hai !Ong cU.a khclch hang duqc dllng d€ xac 
djnh mUc dQ hJ:i !Ong clla khclch hJ:ng sau khi mua 
san ph<lm/ djch vy. Lqi nhu~n chi 13 myc dich trU"&c 
mat ma doanh nghi~p hll'&ng t&i., cOn a'n sau d6 dOi 
h6i cac doanh nghi~p lu6n phcl.i c6 gang Gila cha 
kh3ch hang S\f hai !Ong th6a man khi trai nghi~m s<ln 
pha'm/ djch vy clla minh. Vi khi th6a man dU"Q'C 
khach h.3.ng, h9 se trung th.3.nh va gan b6 Jau d.3.i v&i. 
doanh nghi~p, kh6ng nhfrng the hQ cOn gi&i thi~u 
doanh nghi~p t&i ngll'&i than, b9-n be. Chfnh vi th€, st,r 
hai !Ong cU.a khach hang c6 vai trO quan tr9ng trong 
vi~c t9-0 ra ki!t qua ho9-t dQng cU.a doanh nghi~p. 

CuQc each m~ng c6ng ngh~ 4.0 da t~o ra rat nhieu 
c6ng cy thu~n ti~n cho doanh nghi~p trong vi~c 
truyen th6ng, ban hang, tang tr<li nghi~m va cham 
s6c kh3ch h<'tng. Nhll'ng c6ng ngh~ ph<it trien cling Ia 
Ille doanh nghi~p phiii c6 gang nhieu hcrn trong cuQc 
dua gifr khach hang vi ngll'&i ti€u dU.ng hi~n c6 qua 
nhieu k€nh, nhieu hang h6a han de ch9n h,ra. 

2.3. cac nh3n tO trong chuyen dOi sO tac dQng 
d€n hi;:u su3t litm vi;:c cii.a nh3n vi€n 

Hi~u suat c6ng vi~c clla mOi nhan vi€n g3.n Hen, 
tac dQng tr\fC tii!p d€n Sl,I' ph3t trifn cUa m9i doanh 
nghi~p trong ngan, trung va ca d.3.i h9-n. Khi hi~u suc1t 
c6ng vi~c clla nhan vi€n dU"Q'C cJi thi~n se giUp doanh 
nghi~p tiet ki~m duqc chi phf nguOn l\fc dau vao, 
nJ.ng cao nang su.3t lao dQng, sfr dyng nguOn nhan 
Ii..rc tOi tru, n§.ng cao nang ltyc C9-nh tranh clla doanh 
nghi~p ... ti'r d6 c6 the th<ly vi~c nang cao hi~u suc1t 
cOng vi~c cii.a nhan vien Ia mQt trong nhfrng y€u t6 
quyet djnh d€n k€t qua ho9-t dQng cii.a doanh nghi~p. 

Theo Chiavenato (2019), hi~u suc1t c6ng vi~c l<'i. 
tj.p hqp cac d.;ic diem ho<'.ic kha nang cu.a cac hanh vi 
ho.;ic hi~u suat clla mQt ngll'&i, nh6m ho.;ic t6 chUc. 
Nghi€n clru cU.a Bauer va cQng S\f (2017) da chi ra 
riing chuy€n d6i ky thu~t s6 da GilO ra thay dOi trong 
tat ca cac khfa canh lam viec, theo d6 b6n yeu cau 
can thiet ae tang. hi~u suat Cong vi~c cu.a nhan vi en 
gOm: thfch lrng v&i khOng gian Jam vi¢c, tfch hqp cac 
quy trinh Jam vi~C, thl,l'C hi~n cac quy trlnh trong 
th&i gian thvc va gia tang sv hO trq cii.a h~ thOng kY 
thu~t sO. 

3. ee xuat mo hinh nghien cU'u 

MO hinh nghi€n cfru (hinh 1) dU"Q'C de xuc1t dl,l'a 
tren vi~c nghi€n cli'u IY thuy€tva tOng quan cac cOng 
trlnh nghi€n cUu, cy the chuyen dOi sO dll'Q'C cha Ia 
tac dQng d€n k€t qua ho9-t dQng cii.a doanh nghi~p 
theo 2 khia C9-nh Ia tai chinh (dtrqc d<lnh gia qua tY 
suat }qi nhu~n) v.3. khfa C9-llh phi tai chfnh (dU'Q'C 
dcinh gi<l qua S\f hai !Ong clla kh3ch hang v.3. hi~u 
su.3t Jam vi~c cUa nhan vi€n. 

lfinh 1: 1\.10 hinh nghlfn cm. inh birimg ciia cbuyin a(,1 sb il~n 
kilt qnii. boJ.ll ilQng rli1 do1nb ngbifp 

~------~ 
Ki:TQL\ KL"'ll IJOA~ll 

Y~u tii tHJ <hinh 

T~ -..oilt 1.NTS (ROA) 

,---------------------, 
: \'~u ,t, phi 1,;1 <hinb ; 

' ' Ho<u.,,it<i•l!'"°""'"''~.,;,,,;c,, : 

, s,,1,;; 1,\ur <im •lukh 1,;;,,~ : ____________________ ~ 

Ngu6n: Tcic gid d~xu61 
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3.1. MO hinh 1: Tcic dQng cU.a chuyen dOi sO 
den ket qua tai chinh 

KQit = f30 + f31xCDSit + f32xCCVit+ f33xPTit + 
f34xTSCDit + f35xTTit + f3SxDDit + µit 

Trong d6: it: doanh nghi~p thfr i trong nam t, KQ: 
K€t qua kinh doanh (ROA va ROE), CDS: !}' l~ dau ttr 
cho chuyen d6i sO, CCV: ca cau vOn (nq phai 
tra/t6ng t<li san ), PT: Quan trj nc;r phai thu clla kh<ich 
h<lng (Phai thu kh<ich h<lng binh quan x 365 / doanh 
thu thuan ban h<lng), TSCD: Dau ttr t<li san cO djnh 
(T<li san c6 djnh/t6ng tai sJ.n), TT: T6c dQ tang 
trtr&ng clla doanh nghi~p ((Doanh thu t- Doanh thu 
t-1)/Doanh thu t-1); DD: C<ic bi€n s6 lien quan d€n 
d~c diem clla doanh nghi~p: quy mo, nam ho<;tt dQng, 
lo;;ii hinh doanh nghi~p ... 

3.2. MO hinh 2: Tac dQng cita chuyen d6i s6 dCn 
k~t qua phi tai chinh (S\I' hai long CUa khach hang) 

Hinh 2: MO hinh nghi~n cUu inh bu6ug tUa cbuyln aA1 sb aln 
sv hill lilng cli11 khlich hDng 

f"llH'l"t~l><'llsO 

Qui· "inh """ h.iu• 

----------------------' (Ngudn: Tele gicl d~ xu6t) 

S<irb011""c<0• 
klla<b bOo~ 

Trong d6 cac bi€n clla mO hlnh bao gOm: 
- Quy trinh clla kh3ch h<lng: 13 t6ng the cac nhi~m 

Vl,l va ho<;tt dQng ma t6 chfrc sU dvng chuyen d6i s6 
de ae hO trc;r cac quy trinh clla kh3ch hang trong 
hclnh trinh mua s£m va tr3i nghi~m clla kh3ch hang 

- Kha nang ttrcrng tac: Ia kha nang cac doanh 
nghi~p ti€p c~n v&i kh<ich hang de thu hilt duqc 
kh<ich hang mua s£m hclng h6a dtch vv clla minh. 

- 51,1' phan hOi: Ia sl,I' cai thi~n tr<li nghi~m clla 
kh<ich hang, t~p trung vao vi~c quan If nhu ciiu clla 
kh<ich hang va k€t hc;rp v&i cac de xuat tlr kh<ich 
hang ve san pham V<l djch V\l theo htr&ng n§.ng cao 
gia trj san pha'.m cung cap. 

- San pham, djch Vl,l: San ph<lm, djch Vl,l clla 
doanh nghi~p cung cap gia trj hfru hinh cho kh<ich 
h<lng trong h<lnh trinh mua s£m va trai nghi~m ctla 
kh3ch hang, bao gOm vi~c dap frng cac nhu cau ctla 
kh<ich hang va m6i quan h~ v&i kh<ich h3ng. 

3.3. MO hinh 3: T3.c dQng c-Ua chuyen d6i s6 
t1Cn ke't qua phi tai chinh (hi~u su3t 13.m vi~c ell.a 
nh3n vien) 

Trong d6 cac bi€n clla m6 hinh bao gOm: 
- 51,1' tr<li nghi~m clla kh<ich h<lng: Tr3i nghi~m clla 

kh<ich hclng la k€t qua ctla ph<ln ling ctla kh<ich hang 
dOi v&i nhfrng san ph<lm, djch V1,l clla doanh nghiep 
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Hinh 3: MO hinh nghifn run inh hm'mg cUa chnyin ct&i sb afu 
__________ '!_I~'!_ !!~t_c~~~~!~c cUa nhiin ,·1Cn 

CHt:-.i:S 001 SO 

MO hinh kinh d<'!luh 

------ -------mg;6~ .. -icic gir:t d~ xudtJ 

trtr&c, trong va sau mua sam. 

Hlfo ..,;\1..Jna 
vlf< <Ii• nhin >i<n 

- Quy trlnh kinh doanh: Quy trinh kinh doanh la 
mQt ~P hc;rp cac ho<;tt dQng c6 t6 chlrc, v&i cac yeu tO 
dau vao va dau ra dtrc;rc xac djnh r6 rang, t<;to ra gia 
trj kinh doanh, cJ.i thi~n tOt quy trinh kinh doanh ta 
mQt trong nhfrng nhan tO c<li thi~n hi~u suat tam 
vi~c ciia nhan vien. 

- Nang lt,rc ct)ng tac: 13 nang 11,l'c pha'.m chat clla 
mt)t nguCri c6 kh3 nang ph3n tich mQt tinh hu6ng, de 
xuat cac gi<l.i ph<lp va giai quyet cac van de. 

- MO hlnh kinh doanh: MO hlnh kinh doanh bao 
gOm 3 thanh phiin chfnh: kh<ich hang, Sl,I' tr<ii 
nghi~m c-Ua kh<lch h<lng, va nen tclng. Nhfrng th3nh 
phan nay ket hqp v&i nhau de t<;to ra gicl trl hap d3n 
cho khclch hang. 
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