
JSTPM Tập 9, Số 1, 2020 55 

 

TỔNG QUAN LÝ THUYẾT VỀ HỆ THỐNG ĐỔI MỚI SÁNG TẠO 
NGÀNH DỊCH VỤ: MỘT SỐ LƯU Ý VỀ PHƯƠNG PHÁP  

NGHIÊN CỨU 

 

Đinh Tuấn Minh1 
Viện Chiến lược và Chính sách khoa học và công nghệ 

Đinh Thị Thanh Bình  
Khoa Kinh tế quốc tế, Trường Đại học Ngoại thương 

Nguyễn Thùy Liên 
Trung tâm Nghiên cứu các giải pháp thị trường cho các vấn đề kinh tế và xã hội 

 

Tóm tắt:  

Đổi mới sáng tạo (ĐMST) trong lĩnh vực dịch vụ cũng như hệ thống ĐMST ngành dịch vụ 
chưa từng được nghiên cứu ở Việt Nam. Việc nghiên cứu tổng quan về hệ thống ĐMST 
ngành dịch vụ để chỉ ra những đặc trưng của hệ thống này là điều cần thiết. Từ những nét 
đặc trưng này của hệ thống ĐMST ngành dịch vụ, bài viết sẽ đưa ra một số lưu ý về 
phương pháp nghiên cứu để giúp cho các nghiên cứu sau này về hoạt động ĐMST trong 
lĩnh vực dịch vụ được tốt hơn. 

Từ khóa: Hệ thống đổi mới sáng tạo ngành; Phương pháp nghiên cứu; Ngành dịch vụ. 

Mã số: 20042401 

 

1. Dẫn nhập 

Dịch vụ là lĩnh vực hiện đang chiếm tỷ trọng lớn nhất trong GDP của Việt 
Nam, dao động trong khoảng 37-42% trong giai đoạn từ năm 2011-2018. 
Tuy vậy, tỷ trọng này vẫn thấp hơn đáng kể so với mức đóng góp trung 
bình từ lĩnh vực dịch vụ của các quốc gia trên thế giới, khoảng 69% GDP; 
thậm chí còn thấp hơn so với trung bình của nhóm các nước có thu nhập 
trung bình và thu nhập thấp (56,9%)2. Nếu xét trong cùng thời kỳ 1997-
2015, các nước trên thế giới đã có sự dịch chuyển rõ ràng theo hướng tăng 
lên đối với tỷ trọng đóng góp của lĩnh vực dịch vụ vào GDP, thì với Việt 
Nam, tỷ trọng này hầu như không có sự thay đổi. Như vậy, nếu theo xu 
hướng chung, tỷ trọng của lĩnh vực dịch vụ trong nền kinh tế của Việt Nam 
sẽ có khả năng tiếp tục tăng mạnh trong những năm tới. 

                                           
1 Liên hệ tác giả: dinhtuanminh.maastricht@gmail.com 
2 Các con số trong đoạn này được nhóm tác giả tính toán từ số liệu trích xuất tại World Bank National Accounts 
Data, <https://data.worldbank.org/indicator/> 
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Mặc dù có tầm quan trọng như vậy nhưng các nghiên cứu về ĐMST trong 
lĩnh vực dịch vụ hầu như chưa được thực sự quan tâm tại Việt Nam. Nhóm 
tác giả của bài viết này đã sử dụng cách tiếp cận hệ thống ĐMST ngành để 
triển khai hoạt động nghiên cứu về “khung chính sách phát triển hệ thống 
ĐMST ngành dịch vụ: trường hợp ngành tài chính-ngân hàng” (sau đây gọi 
là nghiên cứu tài chính-ngân hàng). Một số kết quả sơ bộ của nghiên cứu này 
đã được công bố tại một bài viết khác3. Do tính chất mới của khía cạnh 
nghiên cứu về ĐMST trong lĩnh vực dịch vụ cũng như cách tiếp cận hệ thống 
ĐMST ngành tại Việt Nam, việc cung cấp tổng quan những đặc điểm đặc 
trưng về hoạt động ĐMST trong các ngành dịch vụ từ cách tiếp cận hệ thống 
ĐMST ngành, cũng như đúc kết một số lưu ý về phương pháp nghiên cứu từ 
quá trình triển khai nghiên cứu tài chính-ngân hàng mà nhóm tác giả đã tiến 
hành sẽ giúp cho các nghiên cứu sau này về hoạt động ĐMST trong lĩnh vực 
dịch vụ được tốt hơn. Đó chính là mục đích mà bài viết này hướng đến. 

2. Dịch vụ và đổi mới sáng tạo trong lĩnh vực dịch vụ: các nét đặc trưng 

2.1. Khái niệm dịch vụ 

Trong kinh tế học, một dịch vụ thuần khiết được định nghĩa là một giao 
dịch giữa bên mua và bên bán mà không có hàng hóa vật chất nào được trao 
đổi giữa các bên. Dịch vụ liên quan đến mối quan hệ đồng thời giữa bên sản 
xuất và bên tiêu thụ. Trong lĩnh vực dịch vụ, không thể chỉ có nhà sản xuất 
mà không xuất hiện bên tiêu thụ. Một dịch vụ, một khi được tạo ra, sẽ buộc 
phải được tiêu thụ bởi ai đó (Hill, 1977, 1999)4. 

Trên thực tế, có một số dịch vụ không thuần khiết, chẳng hạn dịch vụ ăn 
uống. Bên cạnh phần đóng góp chính là tạo ra không gian thỏa mái cho 
khách hàng, thì đồ ăn thức uống là phần vật chất được cung ứng cho khách 
hàng. Vì lẽ đó, trên thực tế, việc phân loại các lĩnh vực dịch vụ được tiến 
hành dưới hình thức loại trừ. Tức là lĩnh vực dịch vụ là lĩnh vực còn lại sau 
khi loại trừ hết các hoạt động kinh tế được xếp vào lĩnh vực nông nghiệp, 
khai khoáng và chế biến chế tạo.  

2.2. Đặc điểm đặc trưng của dịch vụ 

Kể từ thập niên 1980 trở lại đây, dịch vụ được xác định có bốn đặc điểm 
chính như sau (Moeller, 2010): 

                                           
3 Đinh Tuấn Minh và Nguyễn Thùy Liên (2019). “Hệ thống đổi mới sáng tạo ngành về dịch vụ thanh toán của 
Việt Nam: một số đánh giá sơ bộ”. Tạp chí Chính sách và Quản lý KH&CN, Tập 8, số 4/2019, tr. 39-54. 
4 Oslo Manual (2018) cũng đưa ra định nghĩa dịch vụ tương tự: “Dịch vụ là các hoạt động vô hình, được sản xuất 
và tiêu thụ đồng thời, làm thay đổi các điều kiện (vd: vật lý, tâm lý,...) của người sử dụng. Sự tham dự của người 
sử dụng dịch vụ dưới các hình thức tiêu tốn thời gian, phải hiện diện, truyền tải thông tin,... thường là điều kiện 
cần để tạo ra dịch vụ bởi cả người sử dụng và người cung cấp. Các đặc điểm hoặc trải nghiệm dịch vụ do vậy có 
thể phụ thuộc vào người sử dụng như là yếu tố đầu vào. Các dịch vụ có thể cũng bao gồm cả một số sản phẩm 
chứa tri thức” (tr. 71). 
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- Tính phi vật thể 

Tính phi vật thể hay tính vô hình là một trong những đặc điểm cơ bản của 
dịch vụ (Wolak, Kalafatis and Harris, 1998). Chúng không được sản xuất, 
vận chuyển hay lưu trữ. Chúng không thể được tích trữ để dùng trong tương 
lai. Chúng được sản xuất và tiêu thụ đồng thời. Do đó, tính phi vật thể được 
dùng để phân biệt giữa sản phẩm hàng hóa và dịch vụ. Mặc dù vậy, cũng có 
những nghiên cứu chỉ ra rằng tính phi vật thể không phải là tiêu chí phân 
biệt rõ rệt giữa sản phẩm hàng hóa và dịch vụ. Đó là bởi vì người ta khó có 
thể phân định rạch ròi khái niệm hữu thể - phi vật thể. 

- Tính không đồng nhất 

Tính không đồng nhất phản ánh tính hay thay đổi trong quá trình cung cấp 
dịch vụ. Đây là một vấn đề đặc thù của ngành dịch vụ bởi dịch vụ được 
thực hiện bởi những nhân công khác nhau, và ngay cả khi với chỉ một nhân 
công, cách làm việc của họ không phải lúc nào cũng đồng nhất. Onkvisit và 
Shaw (1991) cho rằng, tính không đồng nhất có thể giúp dịch vụ trở nên 
linh hoạt và đáp ứng tốt hơn nhu cầu của các khách hàng khác nhau. Tính 
không đồng nhất cũng góp phần tạo ra điểm khác biệt, độc đáo giữa các nhà 
cung cấp dịch vụ khác nhau. 

- Tính không thể phân tách 

Tính không thể phân tách có nghĩa là cả nhà cung cấp dịch vụ và người tiêu 
dùng đều tham gia vào quá trình tạo ra dịch vụ. Nếu như người tiêu dùng từ 
chối tham gia sử dụng dịch vụ thì dịch vụ không thể tạo ra. Điều này khác 
với sản xuất hàng hóa vật chất, nhà sản xuất có thể sản xuất và lưu kho, sau 
đó mới mang đi tiêu thụ. Theo nghiên cứu của Dadfar, Brege và Semnani 
(2013), tính tương tác này có các ảnh hưởng khác nhau, tùy thuộc vào mỗi 
trường hợp và bản chất của sản phẩm. Ví dụ, với trường hợp của quá trình 
phát triển phần mềm, sự tham gia của người tiêu dùng có ảnh hưởng rất tích 
cực và tăng năng suất của sản phẩm.  

- Tính không thể lưu trữ 

Tính không thể lưu trữ có nghĩa là dịch vụ sẽ biến mất khi không còn tương 
tác giữa bên cung cấp và bên sử dụng dịch vụ. Tính không thể lưu trữ của 
dịch vụ là mối lo ngại của các nhà cung cấp dịch vụ và người tiêu dùng; khi 
không có đủ nguồn cung cấp cả hai bên sẽ phải chờ đợi cho đến khi nguồn 
cung ứng được khôi phục trở lại. 

2.3. Đặc trưng của đổi mới sáng tạo dịch vụ 

Do dịch vụ được sản xuất, phân phối và tiêu thụ diễn ra đồng thời nên việc 
phân tách giữa ĐMST sản phẩm và ĐMST quy trình trở nên khó khăn. Điều 
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này hàm ý rằng, ĐMST dịch vụ tập trung nhiều hơn vào tương tác giữa bên 
cung cấp dịch vụ và khách hàng. Với đặc điểm này, những ĐMST mang tính 
đột phá trong lĩnh vực dịch vụ thường liên quan tới việc tạo ra các mô hình 
tương tác mới, ví dụ như eBay đã giới thiệu cách mua bán hoàn toàn mới 
thông qua đấu giá trực tuyến hay Google đã khởi đầu cho việc tìm kiếm 
thông tin trên internet. Còn các ĐMST dịch vụ nhỏ thường liên quan đến việc 
tạo ra các giá trị lớn hơn cho khách hàng, cải thiện hiệu quả, chi phí chất 
lượng và độ tin cậy của nhà cung cấp cũng như khách hàng. Ngoài ra, do quy 
trình và sản phẩm gắn bó mật thiết với nhau trong việc tạo ra dịch vụ nên các 
loại công nghệ tương tác, mạng lưới đóng vai trò quan trọng trong hoạt động 
ĐMST dịch vụ (Randhawa và Scerri, 2015). 

Về cơ bản, các đặc trưng của ĐMST trong lĩnh vực dịch vụ được gắn với 
các đặc trưng của dịch vụ, đó là tính phi vật thể, tính không đồng nhất, tính 
không thể phân tách và tính không thể lưu trữ (Sampson, 2001, 2007; 
Sampson và Spring, 2012).  

- Tính phi vật thể được sử dụng trong việc miêu tả các dịch vụ mà không 
có sản phẩm hữu hình, cái khách hàng có thể mua hoặc nhìn thấy. Đồng 
thời, cũng không có một bằng chứng rõ ràng nào về giá trị thu về của 
dịch vụ. Vì vậy, đổi mới dịch vụ thường được kiểm tra trong thực tế hơn 
là trong phòng thí nghiệm;  

- Tính không đồng nhất là một đặc trưng cơ bản của dịch vụ dẫn đến sự 
biến đổi từ dịch vụ này sang dịch vụ khác, hoặc sự biến thể của một loại 
dịch vụ từ ngày này sang ngày khác, khách hàng này sang khách hàng 
khác. Điều đó làm các doanh nghiệp khó tiêu chuẩn hóa chất lượng dịch 
vụ của mình. Vì vậy, các hoạt động ĐMST trong ngành dịch vụ cần phải 
điều chỉnh liên tục để phù hợp với khách hàng mới, thời đại mới. Một số 
dịch vụ như các nhà hàng thức ăn nhanh đã sử dụng các đổi mới cải tiến 
trong sử dụng công nghệ thông tin vào sự khác biệt giữa các nhóm khách 
hàng để giảm tính không đồng nhất và đạt được tiêu chuẩn hóa quy 
trình;  

- Tính không thể lưu trữ, tức là không thể lưu kho và bán lại như các sản 
phẩm hữu hình, vì vậy, ĐMST trong lĩnh vực dịch vụ đòi hỏi công nghệ 
và quy trình quản lý, cũng như lập kế hoạch tốt hơn. Các nghiên cứu đã 
cho thấy rằng, tính không đồng nhất và tính không thể lưu trữ đều là 
động lực buộc các doanh nghiệp phải liên tục tiến hành đổi mới dịch vụ;  

- Tính không thể phân tách hay tính đồng thời giữa sản xuất và tiêu dùng: 
Quá trình đổi mới dịch vụ liên quan đến mức độ tương tác cao giữa nhà 
cung cấp dịch vụ và khách hàng (Zeithaml and Bitner, 2003). Điều này 
ngụ ý rằng, các sáng kiến dịch vụ có thể tập trung nhiều hơn vào các 
tương tác trên, các nhà cung cấp dịch vụ trong quá trình đổi mới “ phục 
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vụ” và quan tâm nhiều đến khách hàng. Các nhà cung cấp có thể trao đổi 
tương tác với khách hàng thông qua các yếu tố vô hình như thông tin hay 
các yếu tố hữu hình trong dịch vụ vận tải, hậu cần. Các đầu vào khác 
nhau của khách hàng đồng thời tạo các dịch vụ. Quá trình đó được gọi là 
tính kép giữa khách hàng và nhà cung cấp. 

Như vậy, nếu như ĐMST trong sản xuất đẩy mạnh việc sản xuất sản phẩm 
dựa trên nền tảng kỹ thuật và khả năng chuyên môn thì ĐMST dịch vụ tập 
trung nâng cao vai trò của trình độ văn hóa (Ettlie and Rosenthal, 2012), 
nguồn lực con người và giao tiếp với khách hàng (Baines và cộng sự, 
2010). Ngoài ra, đổi mới trong sản xuất có mức chi tiêu khá cao cho nghiên 
cứu và phát triển (R&D), nhất là về mặt công nghệ. Ngược lại, chi phí R&D 
trong đổi mới dịch vụ là tương đối thấp (Ettlie and Rosenthal, 2011). Tuy 
ĐMST dịch vụ có nhiều khác biệt so với ĐMST trong lĩnh vực sản xuất, 
lĩnh vực dịch vụ vẫn có thể áp dụng kinh nghiệm trong lĩnh vực sản xuất 
trong việc thực hiện ĐMST. Levitt (1972) đã kêu gọi “công nghiệp hóa” 
dịch vụ thông qua việc áp dụng các quy trình chuẩn hóa trong sản xuất, điều 
này dẫn đến sự cải tiến dịch vụ. Đồng thời, các nhà sản xuất cũng cung cấp 
dịch vụ cho khách hàng, trở thành một hướng mới để đổi mới dịch vụ. 

3. Hệ thống đổi mới sáng tạo ngành trong lĩnh vực dịch vụ 

3.1. Phân ngành dịch vụ  

Ngành dịch vụ trên thế giới ngày càng phát triển, đáp ứng nhu cầu đa dạng 
của con người. Ngành dịch vụ bao gồm nhiều hoạt động trong các lĩnh vực 
khác nhau, từ các dịch vụ tiêu dùng như khách sạn, ngân hàng đến những 
dịch vụ kinh doanh (công nghệ thông tin, pháp lý,…) và các dịch vụ cộng 
đồng (y tế, giáo dục,…).  

Việc phân ngành dịch vụ có thể dựa theo hệ thống phân loại sản phẩm trung 
tâm (CPC) của Liên Hiệp Quốc (The United Nations, 2008), đây là căn cứ để 
Việt Nam xây dựng hệ thống phân ngành VSIC (Tổng cục Thống kê, 2018), 
theo đó ngành dịch vụ được phân chia vào 15 ngành cấp 1 và 42 ngành cấp 2. 

Tuy nhiên, để phục vụ cho mục đích nghiên cứu hoạt động ĐMST trong 
lĩnh vực dịch vụ, các nghiên cứu thường dựa trên phương pháp phân loại 
của Pavitt (1984) và của Miozzo và Soete (2001). Pavitt đã phát triển một 
hệ thống phân loại dựa theo các tiêu chí: nguồn công nghệ, yêu cầu của 
người sử dụng và thiết chế phù hợp. Từ đó, ông đề xuất 4 nhóm ngành: Các 
ngành được chi phối bởi nhà cung cấp; các ngành có tính kinh tế nhờ quy 
mô; các ngành đóng vai trò là các nhà cung ứng chuyên dụng: sản xuất 
công nghệ để bán cho các công ty khác; và các ngành “công nghệ cao”: 
Đây là các ngành dựa vào các hoạt động nghiên cứu do công ty tài trợ và do 
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chính phủ tài trợ, chẳng hạn ngành dược. Dựa trên cách phân loại này, 
Salter và Tether (2007) đề xuất cách phân loại các ngành dịch vụ thành ba 
nhóm sau: 

- Các ngành dịch vụ truyền thống: Đây là những ngành chịu chi phối bởi 
nhà cung cấp theo cách phân loại của Pavitt (1984) và của Miozzo và 
Soete (2001). Những ví dụ tiêu biểu của nhóm này là dịch vụ hàng hóa 
công cộng, tập thể (giáo dục, y tế, hành chính) và các dịch vụ cá nhân 
(ăn uống, dịch vụ sửa chữa, làm tóc,…). 

- Các ngành dịch vụ có tính hệ thống: Đây là những ngành có tính kinh tế 
nhờ quy mô và/hoặc có tính mạng lưới. Các dịch vụ phụ thuộc nhiều vào 
qui mô của hệ thống hỗ trợ hành chính, phụ thuộc vào hệ thống cơ sở vật 
chất (dịch vụ vận tải, du lịch, các giao dịch phân phối bán buôn) hoặc 
phụ thuộc mạng lưới công nghệ thông tin (ngân hàng, bảo hiểm, viễn 
thông, phát thanh truyền hình). Các lĩnh vực tiện ích công cộng như 
điện, nước, khí đốt cũng có thể xếp trong nhóm này mặc dù chúng 
thường không được coi là dịch vụ.  

- Các ngành có hàm lượng tri thức cao và chuyên biệt: Đây là những 
ngành cung cấp công nghệ, phần mềm, tư vấn kỹ thuật và dịch vụ thiết 
kế cho những ngành khác. Kiến thức và công nghệ vừa là đầu vào, vừa 
là đầu ra của những ngành này. 

3.2. Đặc trưng hoạt động đổi mới sáng tạo theo nhóm ngành dịch vụ 

Với mỗi nhóm ngành dịch vụ khác nhau cách thức đổi mới trong dịch vụ 
cũng khác nhau (Evangelista, 2000). Các ngành dịch vụ truyền thống 
thường được cung cấp bởi các công ty nhỏ, ít sáng tạo và dựa vào các công 
nghệ được mua từ các nguồn bên ngoài. Ngược lại, những doanh nghiệp 
dịch vụ ngành có hàm lượng tri thức cao và chuyên biệt lại tạo ra nhiều kiến 
thức công nghệ mới, sau đó khuếch tán tới các nhà sản xuất, dịch vụ khác. 
Các hoạt động ĐMST của họ được đặt ở vị trí trung tâm tại đầu vào của 
chuỗi tạo kiến thức và đổi mới. Hoạt động ĐMST bao gồm R&D, dịch vụ 
máy tính, phần mềm và tương tác chặt chẽ với các tổ chức nghiên cứu công 
cũng như tư nhân.  

Nhóm ngành dịch vụ có tính chất hệ thống thực hiện hoạt động ĐMST 
thông qua sự tương tác chặt chẽ với khách hàng thay vì R&D nội bộ. Các 
doanh nghiệp trong nhóm ngành này thường phụ thuộc vào việc phát triển 
phần mềm hay sáng tạo bí quyết kinh doanh riêng. Đồng thời, sự phát triển 
của công nghệ thông tin đã tạo điều kiện cải tiến chất lượng dịch vụ cung 
cấp. Chúng cũng có vai trò quan trọng trong việc thiết lập các tiêu chuẩn 
trong nhiều hoạt động dịch vụ. Những ngành dịch vụ mang tính hệ thống có 
đặc điểm là sự kết hợp giữa các dịch vụ dựa trên KH&CN và các dịch vụ 
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tương tác. Đổi mới trong ngành này vừa thực hiện trong nội bộ, vừa tương 
tác với khách hàng và có các chuyên gia tư vấn kỹ thuật cung cấp giải pháp 
đáp ứng nhu cầu cụ thể của khách hàng.  

3.3. Các đặc trưng của hệ thống đổi mới sáng tạo dịch vụ  

Hệ thống ĐMST ngành dịch vụ về cơ bản được tiếp cận tương tự các ngành 
sản xuất. Như Malerba (2002, 2005) mô tả, hệ thống ĐMST ngành là một hệ 
thống các tương tác giữa các cấu phần, bao gồm: (i) cơ sở tri thức và quá trình 
học hỏi; (ii) các doanh nghiệp, tổ chức trung gian và mạng lưới; (iii) thể chế; 
và (iv) nhu cầu. Ngoài ra, ranh giới địa lý cũng là yếu tố quan trọng ảnh 
hưởng đến sự tương tác của các cấu phần trên (xem Hình 1).  

 

Nguồn: Tổng hợp từ Newbury (2016), Malerba (2002, 2005) và Tether & Metcalfe (2004) 

Hình 1. Các cấu phần chính của hệ thống ĐMST ngành 

Hệ thống ĐMST ngành dịch vụ vẫn mang những đặc trưng của hệ thống 
ĐMST ngành nhưng lại có những điểm khác biệt, cụ thể như sau:  

Cấu phần 1: Cơ sở tri thức và quá trình học hỏi 

Công nghệ nền tảng 

Công nghệ đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy cải tiến dịch vụ, ví dụ, 
công nghệ làm lạnh đã mở đường cho những đổi mới trong bán lẻ thực phẩm, 
kỹ thuật di truyền mang tới đổi mới cho lĩnh vực công nghệ sinh học, y tế. 
Tuy nhiên, trong số các loại công nghệ khác nhau, công nghệ thông tin được 
cho là nhân tố quan trọng nhất thúc đẩy ĐMST dịch vụ. Barras (1986, 1990) 
cho rằng, cuộc cách mạng công nghệ thông tin là cốt lõi của việc công nghiệp 
hóa dịch vụ. Ứng dụng công nghệ thông tin như điện thoại, máy tính, trao đổi 
dữ liệu điện tử, internet cho phép cải thiện chất lượng và hiệu quả dịch vụ. 

Ranh giới địa lý 

Cơ sở tri thức và  
quá trình học hỏi 

Các doanh nghiệp, tổ 
chức trung gian & mạng 

lưới 

Thể chế 

Nhu cầu 

Ranh giới địa lý 

Cơ sở tri thức và  
quá trình học hỏi 

Các doanh nghiệp, tổ 
chức trung gian  

và mạng lưới 

Thể chế 

Nhu cầu 
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Việc gia công phần mềm cho các doanh nghiệp có dịch vụ chuyên biệt giúp 
đa dạng các loại dịch vụ. Ngoài ra, các doanh nghiệp có thể dùng công nghệ 
thông tin để thực hiện dễ dàng các hoạt động thuê ngoài. Các sản phẩm được 
truyền tải chi tiết không chỉ cho khách hàng mà còn cho các nhà sản xuất ở 
bất cứ đâu trên thế giới. Tuy vậy, thường mất nhiều năm để khám phá những 
lợi ích của công nghệ mới vì lợi ích chính không bắt nguồn từ việc áp dụng 
các công nghệ ban đầu, nhưng những hoạt động được phát triển từ chúng lại 
mang đến hiệu quả (David, 1990). Mile (2005) so sánh sự phổ biến của đổi 
mới dịch vụ dựa trên công nghệ thông tin với đổi mới sản xuất sử dụng công 
nghệ năng lượng như điện, hơi nước. Kết quả cho thấy, ngành dịch vụ áp 
dụng các công nghệ chậm hơn so với sản xuất. Điều này có thể là do tính 
không đồng nhất và năng động trong các dịch vụ chưa thể chuyển hóa thành 
một mô hình cụ thể như trong sản xuất (Trott, 2012; Ozyilmaz & Berg, 
2009). Cũng chính vì vậy mà một công nghệ khi áp dụng trong lĩnh vực dịch 
vụ đều cần được điều chỉnh cho phù hợp.  

Hệ quả của sự điều chỉnh đó là việc tăng lên nhanh chóng của các dịch vụ 
kinh doanh thâm dụng tri thức (knowledge intensive business services - 
KIBS), cung cấp dịch vụ chuyên môn cho các doanh nghiệp để đảm bảo các 
doanh nghiệp này theo kịp sự tăng trưởng nhanh chóng của công nghệ 
thông tin và các công nghệ khác. KIBS đóng vai trò quan trọng trong việc 
chuyển giao tri thức và đổi mới. Kuusisto và Meyer (2003) đã tuyên bố 
rằng: “KIBS là đặc biệt năng động, phát triển nhanh chóng. Các dịch vụ này 
có vai trò quan trọng vì chúng hỗ trợ các hoạt động sáng tạo trên nhiều lĩnh 
vực khác nhau. Ngoài ra, KIBS góp phần vào việc chuyển giao công nghệ 
giữa các ngành nghề khác nhau”. KIBS cũng là một tác nhân trong việc tạo 
ra và thương mại hóa các sản phẩm, dịch vụ, quy trình mới. Cùng với các 
dịch vụ trung gian khác, KIBS tạo thành đầu vào phổ biến của các quy trình 
hiện đại. Đối với nhà cung cấp sản phẩm và dịch vụ, KIBS dần trở thành 
nguồn doanh thu chính. Trong một số trường hợp, lợi nhuận đến từ dịch vụ 
KIBS đã vượt qua giá trị lợi nhuận cung ứng sản phẩm. KIBS cũng cung 
cấp cái nhìn sâu sắc vào quy trình kinh doanh. Điều đó là rất cần thiết cho 
sự chủ động phát triển công nghệ.  

Quá trình học hỏi 

Các cơ sở tri thức của dịch vụ rất đa dạng và thay đổi theo thời gian. ĐMST 
dịch vụ có thể thông qua học hỏi kinh nghiệm và hợp tác; sử dụng kiến thức 
thu được để tiến hành hoạt động R&D. Quy trình hợp tác cải tiến dịch vụ 
kết hợp nhiều ý tưởng, kiến thức, tài nguyên và có thể gặp khó khăn vì nó 
đòi hỏi sự cân bằng giữa nhiều khía cạnh như: xác định lý do hợp tác đổi 
mới; phối hợp các cơ chế và quy trình đổi mới; duy trì các quy định giữa 
các bên liên quan; và duy trì tính nhất quán, chất lượng dịch vụ. 
Chesbrough (2011) gợi ý rằng, nên đặt khách hàng là trung tâm trong việc 
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hợp tác phát triển dịch vụ giữa các bên thay vì các tính năng sản phẩm. 
Việc trao đổi kiến thức và các quá trình hợp tác là chìa khóa để sáng tạo 
dịch vụ một cách hiệu quả. Một cách trao đổi kiến thức khác là những 
chuyên gia, người có trình độ cao chia sẻ, phổ biến cho những người có 
trình độ thấp hơn. Khi tri thức và công nghệ dần trở nên phổ biến thì những 
người có kỹ năng thấp hơn cũng thực hiện được. Thông qua quá trình học 
hỏi, ranh giới của các hệ thống đổi mới thay đổi liên tục, từ một vài doanh 
nghiệp ban đầu có thể lan rộng ra toàn ngành.  

Cấu phần 2: Các doanh nghiệp, tổ chức trung gian và mạng lưới 

Doanh nghiệp 

Các doanh nghiệp tham gia cung ứng dịch vụ rất đa dạng, từ các doanh 
nghiệp trong nước đến các doanh nghiệp nước ngoài, từ doanh nghiệp quy 
mô nhỏ đến doanh nghiệp quy mô lớn. Mặc dù đa phần các dịch vụ chủ yếu 
được cung cấp bởi các doanh nghiệp nhỏ hoạt động trong phạm vi địa 
phương như sửa chữa phương tiện, tiệm làm tóc, nhưng vẫn có một số loại 
dịch vụ nằm ở các doanh nghiệp lớn với sự phát triển cao về công nghệ, các 
dịch vụ này bao gồm thông tin-truyền thông, ngân hàng, bảo hiểm, siêu thị 
bán lẻ và hàng không. Các ngành này thường đòi hỏi trình độ lao động cao, 
ứng dụng các công nghệ tinh vi và các hình thức tổ chức phức tạp. Sự đan 
xen phức tạp của các yếu tố trên cũng là một rào cản của ĐMST dịch vụ.  

Trong bối cảnh hội nhập quốc tế ngày càng mở rộng, các doanh nghiệp 
nước ngoài, doanh nghiệp đa quốc gia, liên doanh tham gia vào lĩnh vực 
dịch vụ trên nhiều quốc gia ngày càng phổ biến. Các doanh nghiệp này 
mang theo vốn, công nghệ mới, tri thức mới vào nước sở tại. Doanh nghiệp 
trong nước có thể hợp tác và học hỏi những công nghệ, tri thức đó vào quá 
trình ĐMST. Tuy có nhiều thuận lợi nhưng doanh nghiệp nước ngoài vẫn 
gặp một số trở ngại nhất định như luật pháp, văn hóa, thói quen, thị hiếu khi 
tiến vào đầu tư ở quốc gia khác. Vì vậy, các doanh nghiệp này cần tiến 
hành đổi mới các dịch vụ của mình sao cho phù hợp nhất với các đặc thù 
địa phương.  

Tổ chức trung gian 

Trong hệ thống ĐMST, các tổ chức trung gian đóng vai trò hỗ trợ quá trình 
ĐMST dịch vụ. Các tổ chức trung gian là các trường học, viện nghiên cứu 
và các hiệp hội. Các tổ chức này là cầu nối giữa doanh nghiệp với các tác 
nhân khác như kiến thức, công nghệ, thể chế,… Trường học và viện nghiên 
cứu tham gia phát triển các kiến thức, công nghệ mới cũng như các phương 
thức ứng dụng vào hoạt động ĐMST. Các hiệp hội là cầu nối giữa các 
doanh nghiệp và chính phủ, đảm bảo khách hàng có thể tiếp cận được dịch 
vụ phù hợp với nhu cầu ở mức giá hợp lý, đồng thời thúc đẩy hệ thống luật 
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pháp, luật lệ hỗ trợ khách hàng và thực hiện các khảo sát, thống kê, tư vấn, 
nghiên cứu, phát triển.  

Mạng lưới và tương tác 

Mạng lưới ĐMST dịch vụ trên thế giới ngày càng có tính tương tác cao và 
mang tính hệ thống. Các tác nhân tham gia vào mạng lưới bao gồm nhà 
cung cấp, tổ chức trung gian, khách hàng và đối tác với mục đích đồng sáng 
tạo dịch vụ. Trung tâm của mạng lưới chính là con người và công nghệ 
trong đổi mới dịch vụ. Theo Hacklin và cộng sự (2005), các kết nối trong 
mạng lưới có thể là con người với con người, kỹ thuật với kỹ thuật hay con 
người với kỹ thuật. Mạng lưới này là một hệ thống đa chiều các tương tác 
giữa các tác nhân dẫn tới sự sáng tạo đổi mới dịch vụ. Ví dụ, khi một viện 
nghiên cứu phát triển công nghệ mới hay tiến hành điều tra được xu hướng 
tiêu dùng của khách hàng, viện nghiên cứu này sẽ cung cấp những phát hiện 
của mình cho doanh nghiệp. Doanh nghiệp tiếp nhận và bắt đầu hoạt động 
ĐMST của riêng mình. Vì có nhiều doanh nghiệp trong cùng một ngành 
nên sự cạnh tranh là không thể tránh khỏi. Đó chính là động lực cho quá 
trình ĐMST. Đồng thời, việc học hỏi, hợp tác giữa các công ty cùng ngành 
là một biện pháp duy trì và đồng sáng tạo trong dịch vụ.  

Cấu phần 3: Thể chế     

Vai trò của thể chế trong ĐMST 

Các doanh nghiệp tham gia cung ứng dịch vụ cần quan tâm tới cả hai hình 
thức: thể chế chính thức và không chính thức. Chúng có thể tạo điều kiện 
thuận lợi và cả rào cản cho các doanh nghiệp. Chẳng hạn như việc cấm xe 
taxi hoạt động vào một số khung giờ nhất định trên một số tuyến đường 
khiến cho công ty phải điều phối lại lượng xe, lịch trình và cách quản lý. 
Hay như thị hiếu ăn uống, thói quen thời gian ở mỗi vùng khác nhau khiến 
cho các doanh nghiệp cung ứng dịch vụ phải thay đổi thiết kế sản phẩm sao 
cho phù hợp. Thể chế chính thức sẽ tác động nhiều hơn đến quy mô, cách 
thức hoạt động, cấu trúc tổ chức của công ty. Thể chế không chính thức có 
tác động tới nhu cầu, thị hiếu của khách hàng, sự liên kết giữa các doanh 
nghiệp, giữa doanh nghiệp và khách hàng. Việc quan tâm tới thể chế giúp 
doanh nghiệp tiếp cận, xây dựng và phát triển các phương án ĐMST. Ví dụ, 
trong trường hợp các sân bay, thuật ngữ “slots” được sử dụng để chỉ quy 
định cung cấp, phân bổ quyền vào các đường băng. Tại các sân bay, việc 
phân bổ và lưu giữ các vị trí là nền tảng cho hoạt động của hệ thống. Các 
“slots” được phân bổ và giữ lại bởi các cơ chế phi thị trường, nghĩa là 
chúng không được giao dịch mua bán. Nhưng nếu chúng được phân bổ theo 
cơ chế thị trường, có thể bằng hình thức đấu giá, thì sẽ dẫn đến sự thay đổi 
đáng kể trong hoạt động sân bay. Điều này tác động tới hệ thống ĐMST, 
việc tìm kiếm thông lượng bổ sung ít quan trọng hơn, thay vào đó, việc sử 
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dụng máy bay lớn hơn (không phải nhiều máy bay hơn) sẽ được khuyến 
khích (Salther và Tether, 2007). 

Mối quan hệ của thể chế và mạng lưới doanh nghiệp, tổ chức 

Edquist (2001) xem xét mối quan hệ giữa tổ chức và thể chế thông qua khía 
cạnh hợp tác. Có những hoạt động không cần sự hợp tác giữa các doanh 
nghiệp, ví dụ một số hoạt động trong lĩnh vực du lịch như cung cấp chỗ ở, 
phục vụ tại chỗ hay các điểm tham quan. Còn trong những hoạt động có 
tính quy mô như bán lẻ, cung ứng dịch vụ công, giáo dục vẫn cần phải thiết 
lập các mối quan hệ cộng tác với nhau giữa các tổ chức. Thể chế là công cụ 
liên kết các tổ chức lại với nhau, đặt ra các quy định chung về hợp tác. Ví 
dụ, trong các vấn đề du lịch, các tiêu chuẩn được thiết lập cho việc sử dụng 
tài nguyên thiên nhiên, cơ chế trao đổi tài nguyên,...  

Cấu phần 4: Nhu cầu 

Vai trò của cầu 

Vai trò của cầu và cách nó phát triển thường được quan tâm trong các nghiên 
cứu về hệ thống ĐMST. Thông thường, hàng hóa hay dịch vụ phải đáp ứng 
được nhu cầu cơ bản nào đó và điều này ngụ ý nó chứa đựng cầu tiềm ẩn. 
Cầu này được kích thích trước hết do sự sẵn có của dịch vụ, sau đó mở rộng 
thông qua chất lượng hoặc sự giảm giá. Một loại dịch vụ có thể đã được phổ 
biến từ rất lâu nhưng cầu về dịch vụ đó vẫn chịu sự tác động của tài nguyên 
sẵn có, các nhà quản lý, các giải pháp của dịch vụ. Do đó, mối liên hệ giữa 
khách hàng và dịch vụ được thiết lập bởi các mối quan hệ phức tạp giữa thực 
tiễn triển khai dịch vụ và phương pháp quản lý. Sự đa dạng của nhu cầu có ý 
nghĩa quan trọng đối với hệ thống ĐMST. Ví dụ, trong lĩnh vực hàng không, 
nếu chỉ có một loại máy bay thì các vấn đề phải đối mặt sẽ đơn giản hơn 
nhiều (Telther & Metcalfe, 2004; Salter & Tether, 2007). 

Khách hàng  

ĐMST dịch vụ tập trung vào các tương tác, quan hệ giữa nhà cung cấp và 
khách hàng do nhu cầu được sinh ra từ khách hàng, là động lực đổi mới của 
các ngành dịch vụ (Chesbrough, 2011; Moeller và cộng sự, 2008; 
Edvardsson và cộng sự, 2010). Các dịch vụ gần gũi và tương tác cao hơn 
với khách hàng sẽ có nhiều cơ hội cho sự đổi mới dịch vụ (Mathieu, 2001), 
như quá trình chia sẻ kiến thức trong phát triển và phân phối các dịch vụ 
mới. Với xu hướng dịch chuyển từ quan niệm “bán” dịch vụ sang “trợ giúp” 
khách hàng, phản hồi và sự tham gia của khách hàng rất quan trọng đối với 
việc thiết kế và phát triển các dịch vụ (Franke và Shah, 2003; Piller và 
cộng sự, 2004). Nambisan (2002) gợi ý rằng, khách hàng có thể tham gia 
vào quá trình đổi mới theo ba cách khác nhau: (i) như một nguồn động lực; 
(ii) như một nhà đồng sản xuất; và (iii) như một người sử dụng dịch vụ. 
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Allam và Perry (2002) tiếp thu ý kiến trên và mở rộng điều này bằng cách 
xây dựng các hoạt động khác nhau mà khách hàng có thể thực hiện trong 
việc cung cấp đầu vào trên tất cả các giai đoạn của quá trình đổi mới dịch 
vụ. Những yếu tố đầu vào này bao gồm từ lập kế hoạch chiến lược, tạo ý 
tưởng đến thử nghiệm dịch vụ và thương mại hóa.  

Vấn đề ranh giới địa lí 

Dịch vụ rất đa dạng và thay đổi theo thời gian. Điều này đưa chúng ta đến 
câu hỏi về ranh giới của hệ thống ĐMST ngành, cái mà chúng ta vẫn xem là 
không cố định và không trùng với định nghĩa ngành. Ví dụ, bán lẻ chỉ là 
một hoạt động trong một chuỗi các hoạt động mở rộng chuyển đổi nguyên 
liệu thành sản phẩm và phân phối, tiếp thị chúng cho người tiêu dùng. Kết 
quả là hệ thống ĐMST bao gồm từ nhà sản xuất đến người mua hàng, các 
hoạt động phân phối, quảng cáo, kho bãi và nhiều hoạt động khác. Tương 
tự như với ngành hàng không, hệ thống ĐMST liên quan đến kiểm soát 
không lưu không chỉ có nhà điều hành sân bay, các hãng hàng không mà 
còn có các nhà sản xuất máy bay, nhà cung cấp dịch vụ và thiết bị chuyên 
dụng, các nhà nghiên cứu,... (Salter & Tether, 2007). Do đó, việc tập trung 
hẹp vào một số các tác nhân chính không thể hiện được sự tương tác và phụ 
thuộc lẫn nhau của hệ thống đổi mới dịch vụ.  

Thông thường, hầu hết các dịch vụ được cung cấp tại địa phương và mang 
dấu ấn văn hóa mạnh mẽ. Ranh giới địa lý gần như không mang ý nghĩa gì 
với những dịch vụ này. Nhưng các dịch vụ cần chất lượng lao động cao, 
công nghệ hiện đại thì không như vậy. Khái quát về ranh giới của hệ thống 
là không dễ, vì có những khía cạnh địa phương, quốc gia và toàn cầu. Ví dụ 
như, vận tải hàng không là một hoạt động toàn cầu, hoạt động cơ bản giống 
nhau trên toàn thế giới và có các quy ước quốc tế làm chuẩn. Tuy nhiên, các 
doanh nghiệp vận tải hàng không vẫn có các cách thức hoạt động riêng 
nhằm phù hợp với các vấn đề địa phương. Các giải pháp địa phương này 
vẫn phải tuân thủ các tiêu chuẩn quốc tế. Khi các doanh nghiệp ở địa 
phương khác gặp phải vấn đề tương tự, các giải pháp được chuyển giao ít 
nhất một phần. Hoạt động ĐMST diễn ra từ nơi này sang nơi khác mặc cho 
hoàn cảnh, điều kiện của từng nơi là khác nhau. Tuy là có sự giống nhau 
trong ĐMST nhưng vẫn có sự khác biệt và tinh tế riêng.  

Ranh giới địa lý ảnh hưởng tới tất cả các cấu phần khác trong hệ thống 
ĐMST do có yếu tố quốc tế, toàn cầu. Các kiến thức và công nghệ được 
chuyển giao từ nước ngoài, doanh nghiệp nước ngoài, các luật lệ quốc tế, nhu 
cầu sản sinh từ khắp mọi nơi. Những điều này khiến cho việc giới hạn ranh 
giới không dễ dàng và không thể bó hẹp định nghĩa về ranh giới ngành dịch 
vụ. Tuy chịu ảnh hưởng từ quốc tế nhưng đa phần ngành dịch vụ vẫn chịu 
ảnh hưởng từ yếu tố trong nước. Các yếu tố nước ngoài khi du nhập về trong 
nước sẽ được thay đổi sao cho phù hợp mà vẫn tuân theo quy ước chung.  
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4. Một số lưu ý về phương pháp nghiên cứu hệ thống đổi mới sáng tạo 
ngành dịch vụ 

Nhóm tác giả đã sử dụng khung phân tích ở trên để triển khai hoạt động 
nghiên cứu về “khung chính sách phát triển hệ thống ĐMST ngành dịch vụ: 
trường hợp ngành tài chính-ngân hàng” (Đinh Tuấn Minh và Nguyễn Thùy 
Liên, 2019). Trong bài viết này, chúng tôi chỉ giới hạn đưa ra một số lưu ý 
về phương pháp nghiên cứu liên quan đến hệ thống ĐMST ngành dịch vụ 
để giúp các nghiên cứu sau này đạt được kết quả tốt hơn. 

Xác định rõ ràng ranh giới hệ thống ĐMST ngành dựa theo các tiêu chí xác 
định 

Khác với hệ thống ĐMST quốc gia hay hệ thống ĐMST vùng, nơi ranh giới 
được xác định theo phạm vi địa lý, và vì thế hoàn toàn rõ ràng, ranh giới 
của hệ thống ĐMST ngành lại được xác định dựa trên một số tiêu chí, bao 
gồm: (i) kiến thức và lĩnh vực công nghệ, (ii) các tác nhân và mạng lưới; 
(iii) nhu cầu; (iv) thể chế; và (v) ranh giới địa lý. Điều này khiến cho ranh 
giới ngành trong hệ thống ĐMST ngành tương đối có tính chủ quan, phụ 
thuộc vào mục đích, phạm vi và điều kiện nghiên cứu. 

Ngoài ra, trong lĩnh vực dịch vụ, tương tác giữa bên cung cấp và người tiêu 
dùng đóng vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy ĐMST nên cần phải xác 
định được những nhóm khách hàng nào cũng như những loại tương tác nào 
của khách hàng cần được đưa vào trong phạm vi ranh giới của hệ thống 
ĐMST ngành dịch vụ. 

Trong nghiên cứu tài chính-ngân hàng của chúng tôi, phạm vi nghiên cứu 
theo đặt hàng của Bộ Khoa học và Công nghệ là ngành tài chính-ngân hàng 
của Việt Nam. Tuy nhiên, do giới hạn về thời gian và ngân sách nên nhóm 
nghiên cứu xác định không thể đi sâu được vào hai chuyên ngành bảo hiểm-
môi giới và đầu tư chứng khoán. Trong phạm vi của ngành ngân hàng, 
nghiên cứu cũng tập trung nhiều hơn vào dịch vụ thanh toán, trong khi các 
loại hình dịch vụ khác như tín dụng và quản lý tài sản chỉ được đề cập trong 
chừng mực có thông tin. Việc xác định rõ các ranh giới của hệ thống ĐMST 
ngành trên mỗi tiêu chí sẽ giúp cho nghiên cứu tập trung hơn vào việc tìm 
hiểu các mối quan hệ giữa các tác nhân của hệ thống trong việc thúc đẩy 
hoạt động ĐMST. 

Tìm kiếm sự hỗ trợ của chuyên gia trong ngành về các công nghệ nền tảng 
liên quan 

Khi nghiên cứu về hệ thống ĐMST ngành, một trong những trở ngại đáng 
kể mà các nhóm nghiên cứu gặp phải đó là tìm hiểu cũng như cập nhật các 
kiến thức về các công nghệ nền tảng trong ngành cũng như các xu hướng 
phát triển trong tương lai. Cụ thể trong lĩnh vực tài chính-ngân hàng, nhóm 
nghiên cứu phải tìm hiểu các kiến thức về các loại công nghệ liên quan đến 
cổng thông tin điện tử tích hợp, hệ sinh thái tài chính-ngân hàng, ứng dụng 
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phân tích dữ liệu, đặc biệt là dữ liệu lớn, chuỗi khối, an ninh (xác nhận và 
chứng thực) và điện toán đám mây. Với dịch vụ thanh toán, nhóm nghiên 
cứu phải tìm hiểu về các loại công nghệ gắn với các sản phẩm mới như ví 
điện tử, tiền kỹ thuật số, thẻ thông minh, hệ thống thanh toán không tiếp 
xúc. Đây là cơ sở quan trọng để có thể đưa ra được một khung phân tích 
phù hợp về các hoạt động ĐMST trong ngành. 

Trong nghiên cứu này, các thành viên của nhóm nghiên cứu đều là những 
người có kinh nghiệm nhất định trong ngành tài chính-ngân hàng. Mặc dù 
vậy, nhóm nghiên cứu vẫn chủ động tiếp cận với các chuyên gia hiện đang 
trực tiếp làm việc tại các trường đại học, viện nghiên cứu trong chuyên 
ngành tài chính-ngân hàng và tại các ngân hàng thương mại để cập nhật, 
tìm hiểu các kiến thức liên quan đến công nghệ chuyên ngành như các kiến 
thức về dữ liệu lớn, chuỗi khối, điện toán đám mây, tiền kỹ thuật số,... Đây 
là cơ sở quan trọng để nhóm nghiên cứu xây dựng các bảng hỏi bán cấu 
trúc trước khi khảo sát các đơn vị có liên quan. 

Cần nhiều hình thức thu thập thông tin để kiểm chứng lẫn nhau và tổng hợp 
đưa ra kết quả 

Nghiên cứu về hệ thống ĐMST ngành đòi hỏi thu thập một lượng thông tin 
và dữ liệu rất lớn về các tác nhân trong hệ thống, bao gồm các thông tin 
hoạt động kinh doanh, nhân lực, đầu tư, chiến lược phát triển; các thông tin 
về công nghệ chung của ngành; các thông tin về chính sách. 

Do yêu cầu phải tổng hợp rất nhiều thông tin, nên nghiên cứu về hệ thống 
ĐMST ngành cần áp dụng linh hoạt đa dạng các phương pháp thu thập 
thông tin, trong đó bao gồm 3 nhóm chính: 

- Nhóm 1: Các thông tin, dữ liệu thứ cấp từ các cơ quan nhà nước như 
Tổng cục Thống kê và các bộ ngành; các báo cáo đề án xây dựng chính 
sách liên quan của các cơ quan có thẩm quyền; các văn bản pháp lý của 
Nhà nước; 

- Nhóm 2: Dữ liệu kinh doanh từ các báo cáo tài chính, bản cáo bạch của 
các doanh nghiệp; các báo cáo, khảo sát đánh giá liên quan của các tổ 
chức có uy tín; tổng hợp ý kiến của các chuyên gia từ các hội nghị, hội 
thảo liên quan; 

- Nhóm 3: Phỏng vấn chuyên gia; phỏng vấn lãnh đạo, đại diện của các tổ 
chức trong hệ thống ĐMST; phỏng vấn đại diện một số cơ quan làm 
chính sách. 

Nên sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính với nhiều vòng thu thập 
thông tin 

Nghiên cứu về hệ thống ĐMST ngành liên quan đến rất nhiều tác nhân và 
tương tác giữa các tác nhân trong một khoảng thời gian tương đối dài. Hơn 
nữa, ranh giới của hệ thống không phải là thứ tường minh ngay từ đầu. Việc 
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thu thập thông tin, dữ liệu về các tác nhân và các tương tác giữa chúng cũng 
khá rời rạc, không liên tục. Điều này khiến cho việc sử dụng phương pháp 
nghiên cứu định lượng trở nên khó khăn. Chính vì thế việc áp dụng nghiên 
cứu định tính sẽ là lựa chọn phù hợp. Khi triển khai nghiên cứu định tính 
trong nghiên cứu về hệ thống ĐMST ngành, nhóm nghiên cứu cần tiến 
hành nhiều vòng thu thập thông tin để xác định những mối quan hệ nào đã 
sáng tỏ, mối quan hệ nào cần thu thập thêm thông tin bổ trợ, có khả năng 
hoặc nên xác định giới hạn của ranh giới hệ thống ở đâu.  

Trong nghiên cứu tài chính-ngân hàng, nhóm nghiên cứu trước tiên phải 
tiến hành nghiên cứu tổng quan để xác định ranh giới ban đầu của hệ thống 
ngành, những loại thông tin, dữ liệu có khả năng thu thập về các tác nhân từ 
những nghiên cứu trước đó. Sau đó, nhóm nghiên cứu tìm hiểu sơ bộ thực 
trạng của hệ thống ngành tài chính-ngân hàng của Việt Nam, các loại thông 
tin thứ cấp có thể có, từ đó xác định lại ranh giới ngành cho phù hợp. Cụ 
thể, thay vì tìm hiểu tất cả các hoạt động thanh toán, nhóm nghiên cứu chủ 
yếu tập trung vào các hoạt động dựa trên công nghệ nền tảng hiện đại như 
thanh toán thẻ, internet/mobile banking, và các sản phẩm mới như ví điện 
tử, tiền kỹ thuật số, thẻ thông minh, hệ thống thanh toán không tiếp xúc. 
Nhóm nghiên cứu cũng giới hạn tập trung tìm hiểu hai nhóm tác nhân chính 
là các ngân hàng thương mại trong nước và các công ty fintech. Về nhu cầu, 
nhóm nghiên cứu tập trung vào 3 nhóm khách hàng, đó là nhu cầu của 
khách hàng doanh nghiệp, nhu cầu của khách hàng cá nhân và nhu cầu 
thanh toán liên quan đến các dịch vụ công. Nhóm nghiên cứu đã chủ động 
tham gia các hội thảo, gặp gỡ các chuyên gia và đồng nghiệp để cập nhật 
trình độ công nghệ, các hướng phát triển cũng như các nguồn thông tin có 
thể thu thập khai thác.  

Việc khảo sát được tiến hành thành 3 vòng. Vòng thứ nhất, khảo sát mang 
tính chẩn đoán một số tổ chức trong ngành để thu thập nhiều nhất các thông 
tin có thể về hoạt động ĐMST, các nhân tố ảnh hưởng đến hoạt động 
ĐMST, các vấn đề liên quan đến chính sách tại các tổ chức này. Bên cạnh 
đó, nhóm nghiên cứu cũng xác nhận lại những thông tin, nhận định thu thập 
từ các tài liệu thứ cấp hoặc trao đổi với các đồng nghiệp, chuyên gia tại các 
hội thảo; tìm hiểu những loại thông tin gì nên thu thập tiếp theo, thông tin 
gì không có khả năng hoặc không cần thiết phải thu thập. 

Vòng tiếp theo, nhóm nghiên cứu khảo sát trên quy mô lớn hơn các tổ chức 
tài chính-ngân hàng dựa trên một bảng hỏi bán cấu trúc để có hệ thống 
thông tin, dữ liệu đồng nhất. Đây là nguồn dữ liệu chính yếu giúp nhóm 
nghiên cứu đưa ra các nhận định về thực trạng của hệ thống ĐMST trong 
lĩnh vực tài chính-ngân hàng. Căn cứ vào các nhận định này, nhóm nghiên 
cứu phác thảo khung định hướng chính sách để thúc đẩy hoạt động ĐMST 
cho ngành tài chính-ngân hàng. 

Vòng cuối cùng, nhóm nghiên cứu tiến hành phỏng vấn các nhà hoạch định 
chính sách để chia sẻ những quan điểm và định hướng chính sách của nhóm 
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nghiên cứu. Điều này giúp cho khung định hướng chính sách mà nhóm 
nghiên cứu đề xuất sẽ sát với thực tiễn hơn. 

5. Kết luận 

Dịch vụ là lĩnh vực đóng vai trò quan trọng trong các nền kinh tế. Theo xu 
hướng chung, dịch vụ sẽ là lĩnh vực đóng góp chủ yếu vào GDP của Việt 
Nam trong tương lai. Các tìm hiểu về ĐMST trong lĩnh vực dịch vụ sẽ là một 
xu hướng nghiên cứu cần được lưu ý trong thời gian tới. Bài viết này cung 
cấp những nền tảng lý luận ban đầu về hệ thống ĐMST ngành dịch vụ và một 
số lưu ý về phương pháp luận khi triển khai nghiên cứu trong thực tiễn. 

Dịch vụ là lĩnh vực được đặc trưng bởi 4 đặc điểm: tính phi vật thể, tính 
không đồng nhất, tính không thể phân tách và tính không thể lưu trữ. Với 
các đặc trưng này, hoạt động ĐMST trong lĩnh vực dịch vụ thường tập 
trung nhiều hơn vào tương tác giữa bên cung cấp dịch vụ và khách hàng như 
tạo ra các mô hình tương tác mới hay những cải tiến nhỏ để tiết kiệm chi phí 
hoặc tạo ra các giá trị lớn hơn cho khách hàng. Tuy thế, các hoạt động ĐMST 
cũng có sự khác biệt giữa các nhóm ngành dịch vụ khác nhau. Các ngành 
dịch vụ truyền thống thường tập trung vào các cải tiến nhỏ, có tính địa 
phương. Trong khi đó, các ngành có hàm lượng tri thức cao và chuyên biệt 
lại chú trọng đến việc triển khai hoạt động ĐMST tại các cơ sở R&D, dịch 
vụ máy tính, phần mềm, còn nhóm ngành dịch vụ có tính chất hệ thống 
thực hiện hoạt động ĐMST thông qua sự tương tác chặt chẽ với khách hàng 
thay vì R&D nội bộ. 

Kết quả nghiên cứu của chúng tôi về trường hợp ngành tài chính-ngân hàng 
của Việt Nam hay của Tether and Metcalfe (2004) về một số ngành dịch vụ 
như hàng không, chăm sóc sức khỏe, bán lẻ cho thấy rằng, hệ thống ĐMST 
ngành dịch vụ thường coi trọng đến việc ứng dụng công nghệ thông tin để 
tạo ra nền tảng kết nối với khách hàng, cũng như kết nối các bộ phận trong 
doanh nghiệp và giữa các doanh nghiệp. Các học hỏi trong hệ thống ĐMST 
thường dựa trên thực tiễn kinh nghiệm tương tác với khách hàng. Trong hệ 
thống này, khách hàng cũng như mạng lưới doanh nghiệp và các hiệp hội 
nghề nghiệp đóng vai trò quan trọng để chia sẻ và cập nhật kiến thức, trải 
nghiệm với khách hàng. Các thể chế có vai trò trong việc thiết lập chuẩn 
mực và tiêu chuẩn cung cấp dịch vụ, qua đó, ảnh hưởng đến các hoạt động 
ĐMST của các tác nhân trong hệ thống. 

Từ kinh nghiệm nghiên cứu của chúng tôi về “khung chính sách phát triển 
hệ thống ĐMST ngành dịch vụ: trường hợp ngành tài chính-ngân hàng”, 
một số lưu ý khi nghiên cứu về hệ thống ĐMST ngành dịch vụ là: (i) cần 
xác định rõ ràng ranh giới hệ thống ĐMST ngành dựa theo các tiêu chí xác 
định; (ii) nên tìm kiếm sự hỗ trợ của chuyên gia trong ngành về các công 
nghệ nền tảng liên quan; (iii) nên sử dụng nhiều hình thức thu thập thông 
tin để kiểm chứng lẫn nhau và tổng hợp đưa ra kết quả; và (iv) nên sử dụng 
phương pháp nghiên cứu định tính với nhiều vòng thu thập thông tin./. 
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