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Tóm tắt:
Nghiên cứu được thực hiện nhằm kiểm định vai trò trung gian của việc sử dụng thông tin kế 
toán quản trị phạm vi rộng trong mối quan hệ giữa chiến lược tập trung vào khách hàng và 
kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. Đồng thời, nghiên cứu cũng kiểm định 
vai trò điều tiết của sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ cho hai mối quan hệ: (1) giữa chiến 
lược tập trung vào khách hàng và việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và (2) 
giữa việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và kết quả hoạt động kinh doanh 
phương diện khách hàng. Dữ liệu nghiên cứu được thu thập thông qua một bảng khảo sát tự 
đánh giá được gửi đến các nhà quản trị cấp cao và cấp trung đang làm việc trong các doanh 
nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam. Kết quả phân tích dữ liệu thu được từ 187 phản hồi cho thấy 
hầu hết các giả thuyết được ủng hộ, ngoại trừ sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ không 
đóng vai trò điều tiết cho mối quan hệ giữa chiến lược tập trung vào khách hàng và việc sử 
dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng. 
Từ khóa: Chiến lược tập trung vào khách hàng; Kết quả hoạt động kinh doanh phương diện 
khách hàng; Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng; Sự thay đổi nhanh chóng 
về công nghệ.
Mã JEL: M41; C31 

The mediating role of using broad-scope management accounting information and the 
moderating effect of technological turbulence
Abstract:
The study was conducted to test the mediating effect of using broad-scope management 
accounting information on the relationship between customer-focused strategy and customer 
performance. Moreover, the study also tests the moderating role of technological turbulence 
on two relationships: (i) between customer-focused strategy and the use of broad scope 
management accounting information and (ii) between the use of broad scope management 
accounting information and customer performance. The data was collected through a self-
assessment survey that was sent to the senior and mid-level managers working for Vietnamese 
small and medium-sized firms. The results obtained from 187 responses reveal that most 
of the hypotheses are supported, except that technological turbulence does not moderate 
the relationship between customer-focused strategy and using broad-scope management 
accounting information. 
Keywords: Customer-focused strategy; customer performance; the use of broad-scope 
management accounting information; technological turbulence.
JEL Codes: M41; C31
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1. Giới thiệu
Nghiên cứu kế toán quản trị dựa trên lý thuyết bất định đã thu hút sự chú ý của nhiều nhà nghiên cứu trong 

suốt hơn 40 năm qua (Otley, 2016). Trong số đó, có lẽ dòng nghiên cứu mới và quan trọng là dòng nghiên 
cứu liên quan đến chiến lược (Chenhall, 2006). Theo đánh giá của Otley (2016), các nghiên cứu thực nghiệm 
về ảnh hưởng của chiến lược đến hệ thống kiểm soát quản lý có xu hướng chọn một trong các cách phân loại 
chiến lược của Miles & Snow (1978) với bốn loại chiến lược là: bảo vệ – phân tích – phản ứng – khám phá; 
Porter (1980) với hai loại chiến lược là: khác biệt và dẫn đầu chi phí; hoặc Gupta & Govindarajan (1984) 
với bốn loại chiến lược là: xây dựng – nắm giữ – thu hoạch – thoái vốn.

Ngày nay, dường như có một xu hướng ngày càng tăng các doanh nghiệp nỗ lực nâng cao lợi thế cạnh tranh 
bằng cách áp dụng chiến lược tập trung vào khách hàng (Cadez & Guilding, 2008; Guilding & McManus, 
2002; Hyvönen, 2007). Chiến lược tập trung vào khách hàng đã nhận được sự chú ý đáng kể trong các 
nghiên cứu tiếp thị liên quan đến định hướng thị trường (ví dụ, Cadez & Guilding, 2008; Jaworski & Kohli, 
1993; Nguyen Phong Nguyen, 2018; Nguyễn Phong Nguyên & Đoàn Ngọc Quế, 2016; Yuliansyah & cộng 
sự, 2019). Hệ tư tưởng tập trung vào khách hàng cũng đã được biết đến trong các phương pháp quản trị tiên 
tiến như quản trị chất lượng toàn diện (TQM), sản xuất kịp thời (JIT) hoặc sản xuất linh hoạt (Hyvönen, 
2007). Các doanh nghiệp luôn nỗ lực thỏa mãn nhu cầu của khách hàng để nâng cao lòng trung thành của 
khách hàng, từ đó giữ chân khách hàng hiện tại. Bên cạnh đó, nâng cao sự hài lòng của khách hàng cũng 
giúp giảm chi phí thất bại, giảm chi phí thu hút khách hàng mới và nâng cao uy tín của doanh nghiệp trên thị 
trường (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton, 1996). Tuy vậy, vẫn còn ít nghiên cứu về vai trò của 
việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng trong các doanh nghiệp theo đuổi chiến lược tập trung 
vào khách hàng (Hyvönen, 2007).

Trong số ít các nghiên cứu kế toán quản trị đã được thực hiện liên quan đến chiến lược tập trung vào khách 
hàng đã báo cáo kết quả không thống nhất. Chẳng hạn, Guilding & McManus (2002) chỉ trích hệ thống kế 
toán quản trị truyền thống là định hướng nội bộ quá mức và do vậy sẽ không phù hợp cho các doanh nghiệp 
theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng. Perera & cộng sự (1997) tìm thấy mối quan hệ giữa chiến 
lược tập trung vào khách hàng và việc sử dụng các thước đo phi tài chính nhưng không liên quan đến kết quả 
hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Ngược lại, nghiên cứu của Hyvönen (2007) kết luận rằng chỉ có các 
thước đo tài chính mới nâng cao kết quả hoạt động kinh doanh, các thước đo kết quả hoạt động hiện đại (phi 
tài chính) thì không. Vậy liệu thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng có cần thiết đối với các doanh nghiệp 
theo đuổi chiến lược tập trung khách hàng hay không và khi tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị 
phạm vi rộng có góp phần nâng cao kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng hay không vẫn 
là những câu hỏi cần tìm lời giải đáp, đặc biệt là trong bối cảnh các doanh nghiệp nhỏ và vừa của một quốc 
gia đang phát triển như Việt Nam.

Hoạt động sản xuất và tiêu thụ của một doanh nghiệp chịu ảnh hưởng lớn bởi môi trường bên ngoài doanh 
nghiệp (Chenhall, 2006; Jaworski & Kohli, 1993; Otley, 2016). Đã có nhiều nghiên cứu kế toán quản trị vận 
dụng lý thuyết bất định tìm hiểu ảnh hưởng của cạnh tranh (Baines & Langfield-Smith, 2003; Doan Ngoc 
Phi Anh, 2016; Guilding & McManus, 2002; Mia & Clarke, 1999; Nguyễn Phong Nguyên & Đoàn Ngọc 
Quế, 2016), nhận thức về môi trường không chắc chắn (ví dụ, Agbejule, 2005; Chenhall & Morris, 1986) 
đến việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng. Tuy nhiên, những nghiên cứu về ảnh hưởng của 
nhân tố sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ vẫn còn hạn chế. Do đó, ảnh hưởng của nhân tố này cần được 
tiếp tục nghiên cứu và làm rõ, đặc biệt là trong bối cảnh Việt Nam đang chịu ảnh hưởng mạnh mẽ từ cuộc 
Cách mạng công nghiệp lần thứ tư. 

Tóm lại, nghiên cứu này xây dựng một mô hình trung gian – điều tiết nhằm kiểm định vai trò trung gian 
của việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng cho mối quan hệ giữa chiến lược tập trung vào 
khách hàng và kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. Đồng thời, nghiên cứu kiểm định vai 
trò điều tiết của sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ cho: (1) mối quan hệ giữa chiến lược tập trung vào 
khách hàng và việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và (2) mối quan hệ giữa việc sử dụng 
thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. Qua đó, 
nghiên cứu của chúng tôi có một số đóng góp như sau: (i) Bổ sung vào dòng nghiên cứu kế toán quản trị 
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liên quan đến chiến lược tập trung vào khách hàng vẫn còn đang hạn chế; (ii) Góp phần khẳng định vai trò 
của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng đối với các doanh nghiệp nhỏ và vừa đang theo đuổi chiến lược 
tập trung vào khách hàng. 

Các phần còn lại của bài báo được bố cục như sau: Phần tiếp theo trình bày cơ sở lý thuyết và các giả 
thuyết nghiên cứu. Phương pháp nghiên cứu được trình bày trong phần 3. Phần 4 báo cáo kết quả nghiên 
cứu. Cuối cùng, phần 5 trình bày thảo luận và kết luận.

2. Cơ sở lý thuyết và các giả thuyết nghiên cứu
2.1. Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng
Chenhall & Morris (1986) là tác giả đầu tiên phát triển công cụ đo lường nhận thức hữu ích về thông tin 

kế toán quản trị trên bốn khía cạnh: phạm vi rộng, kịp thời, tổng hợp và thống nhất. Hầu như các nghiên cứu 
sau này đều kế thừa thang đo của Chenhall & Morris (1986), tuy nhiên đa số tập trung vào khía cạnh phạm 
vi rộng bởi đây là đặc điểm quan trọng của thông tin để hỗ trợ cho nhà quản trị thực hiện các chức năng của 
họ (Lê Mộng Huyền & Nguyễn Phong Nguyên, 2019; Mia & Clarke, 1999; Naranjo-Gil & Hartmann, 2007; 
Nguyen Thi Thu & cộng sự, 2017). 

Nếu như hệ thống kế toán quản trị truyền thống chỉ cung cấp thông tin về các sự kiện trong nội bộ tổ chức, 
các sự kiện đã xảy ra trong quá khứ và được phản ánh dưới dạng thước đo tiền tệ. Ngày nay, thông tin kế 
toán quản trị phạm vi rộng bao gồm cả thông tin về môi trường bên ngoài như: (1) thông tin tài chính (ví dụ, 
tổng doanh thu thị trường, thị phần của công ty, GNP); (2) thông tin phi tài chính (ví dụ, nhân khẩu học, thị 
hiếu người tiêu dùng, hành động của đối thủ cạnh tranh và sự tiến bộ công nghệ) và (3) thông tin liên quan 
đến các sự kiện có thể xảy ra trong tương lai (Chenhall & Morris, 1986). Do vậy, việc sử dụng thông tin kế 
toán quản trị phạm vi rộng đề cập đến việc các nhà quản trị sử dụng cả thông tin tài chính và phi tài chính, cả 
thông tin bên trong và bên ngoài doanh nghiệp, cả thông tin quá khứ và dự báo tương lai để đưa ra các quyết 
định và kiểm soát việc thực hiện chiến lược của doanh nghiệp (Naranjo-Gil & Hartmann, 2007).

2.2. Chiến lược tập trung vào khách hàng và việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng
Chiến lược tập trung vào khách hàng nhấn mạnh đến chất lượng sản phẩm, sự tùy chỉnh và linh hoạt trong 

việc đáp ứng các nhu cầu của khách hàng (Bedford & Malmi, 2015; Chenhall & Langfield-Smith, 1998). 
Theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng đòi hỏi các doanh nghiệp phải không ngừng nỗ lực để giữ 
chân khách hàng cũ và thu hút thêm những khách hàng mới (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton, 
1996). Để giữ chân khách hàng cũ, nhiều doanh nghiệp phát triển các sáng kiến giữ chân khách hàng như 
các chương trình khách hàng thân thiết (Reichheld & Sasser, 1990). Sự ra đời của các sáng kiến như vậy cho 
thấy nhu cầu cao về thông tin khách hàng nhằm xác định những khách hàng nào nên được nhắm đến trong 
mục tiêu (Guilding & McManus, 2002). Để thu hút khách hàng mới, ngày càng nhiều hoạt động tiếp thị 
đa dạng và tinh tế hơn (Evans & Berman, 1994). Để xác định các chiến lược tiếp thị phù hợp với từng sản 
phẩm/dịch vụ đòi hỏi doanh nghiệp phải có những hiểu biết về hành vi mua sắm của khách hàng và một lần 
nữa cần xác định xem đâu là nhóm khách hàng mục tiêu (Guilding & McManus, 2002). Hơn nữa, một chiến 
lược tập trung vào khách hàng đòi hỏi sự phát triển của văn hóa tổ chức nơi các cá nhân được khuyến khích 
không ngừng sáng tạo và đáp ứng các nhu cầu của khách hàng (Bouwens & Abernethy, 2000; Jaworski & 
Kohli, 1993). Để làm được những điều này, doanh nghiệp cần có một hệ thống thông tin rộng để đảm bảo 
rằng các nhà quản trị có đầy đủ thông tin cần thiết nhằm đối phó với những thay đổi liên tục trong thiết kế, 
quy trình sản xuất và tiêu thụ sản phẩm (Bouwens & Abernethy, 2000; Hyvönen, 2007). Do vậy, chúng tôi 
đề xuất giả thuyết đầu tiên như sau:

Giả thuyết H1: Chiến lược tập trung vào khách hàng có mối quan hệ trực tiếp cùng chiều với việc sử dụng 
thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng.

2.3. Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và kết quả hoạt động kinh doanh phương 
diện khách hàng

Kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng là tiêu chí đánh giá sự thành công của doanh 
nghiệp trong việc theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng. Doanh nghiệp có thành công hay không 
được phản ánh thông qua kết quả về doanh thu, thị phần, tốc độ tăng trưởng thị phần cũng như tốc độ phát 
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triển sản phẩm mới để đáp ứng với những nhu cầu thay đổi của khách hàng (Hyvönen, 2007). Mối quan hệ 
giữa thông tin kế toán quản trị và kết quả hoạt động kinh doanh đã được nghiên cứu sâu rộng. Mặc dù kết 
quả đôi khi không thống nhất (Chenhall & Moers, 2007) nhưng đa số các nghiên cứu cung cấp một số hỗ trợ 
cho quan điểm rằng việc sử dụng thông tin kế toán quản trị (phạm vi rộng) có mối quan hệ cùng chiều với 
kết quả hoạt động kinh doanh (ví dụ, Baines & Langfield-Smith, 2003; Gul & Chia, 1994; Lê Mộng Huyền 
& Nguyễn Phong Nguyên, 2019; Mia & Chenhall, 1994; Mia & Clarke, 1999). Các doanh nghiệp thành 
công không chỉ theo dõi thông tin tài chính mà còn phải chú ý đến thông tin phi tài chính như tỷ lệ sản phẩm 
hỏng, thời gian giao hàng, số lượng sản phẩm mới, sự hài lòng của khách hàng, v.v. (Kaplan & Atkinson, 
1998; Kaplan & Norton, 1996). Do đó, để đáp ứng nhu cầu của khách hàng, thách thức đối với bất kỳ hệ 
thống kế toán quản trị nào là phải cung cấp thông tin phạm vi rộng để giúp các nhà quản trị đưa ra các quyết 
định sáng suốt (Horngren, 1995). Do đó, giả thuyết thứ hai được đề xuất như sau:

Giả thuyết H2: Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng có mối quan hệ trực tiếp cùng chiều 
với kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng.

2.4. Vai trò trung gian của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng
Nói chung, việc xác định một chiến lược rõ ràng đã được công nhận là một khía cạnh quan trọng cho sự 

thành công của tổ chức (Kaplan & Norton, 1996). Tuy nhiên, chiến lược không tự nó mang lại kết quả hoạt 
động kinh doanh mà quan trọng là việc triển khai và thực hiện chiến lược đó để đảm bảo tổ chức đi đúng 
hướng (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton, 1996). Để triển khai và thực hiện thành công chiến 
lược, rất cần sự hỗ trợ của một quy trình sản xuất hiệu quả và một hệ thống thông tin phù hợp. Hệ thống 
thông tin kế toán quản trị đã được chứng minh là có vai trò quan trọng trong việc cung cấp thông tin cho 
nhà quản trị thực hiện chức năng nói trên (Bisbe & Otley, 2004). Do vậy, chúng tôi đề xuất giả thuyết thứ 
ba như sau:

Giả thuyết H3: Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng đóng vai trò trung gian cho mối quan 
hệ giữa chiến lược tập trung vào khách hàng và kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng.

2.5. Vai trò điều tiết của sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ
Sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ là một biến thuộc môi trường bên ngoài, đề cập đến tốc độ thay 

đổi công nghệ trong ngành (Jaworski & Kohli, 1993). Theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng đòi 
hỏi các doanh nghiệp phải cung cấp những sản phẩm đáp ứng yêu cầu của khách hàng cả về quy cách (kiểu 
dáng, mẫu mã), chất lượng cũng như thời gian và địa điểm giao hàng. Để đảm bảo rằng các nhà máy sản 
xuất tập trung vào khách hàng, các doanh nghiệp cần phát triển các hệ thống thông tin tích hợp liên kết yêu 
cầu của khách hàng với thiết kế sản phẩm và lập kế hoạch sản xuất (Chenhall & Langfield-Smith, 1998). 
Ngoài ra, để đảm bảo giao hàng kịp thời, các doanh nghiệp có thể phát triển mối liên kết chặt chẽ giữa các 
yếu tố trong quy trình sản xuất và phân phối. Tương tự, liên kết chặt chẽ với các nhà cung cấp cũng giúp 
một doanh nghiệp đạt được các mục tiêu phân phối và chất lượng bằng cách đảm bảo cung cấp kịp thời các 
nguyên liệu chất lượng cao (Drucker, 1990). Sự phát triển nhanh chóng về công nghệ đã tạo điều kiện cho 
các doanh nghiệp phát triển hệ thống thông tin kế toán quản trị nhằm cung cấp thông tin đa dạng từ nhiều 
nguồn khác nhau (tức là thông tin phạm vi rộng). Nhờ đó hỗ trợ cho các nhà quản trị ra quyết định đúng đắn 
để nâng cao kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. 

Hơn nữa, để thực hiện các chiến lược tập trung vào khách hàng thành công, các doanh nghiệp sẽ sử 
dụng các kỹ thuật sản xuất tiên tiến nhằm thuyết phục khách hàng rằng sản phẩm của họ có chất lượng cao 
(Chenhall & Langfield-Smith, 1998). Thông thường, điều này liên quan đến nỗ lực đạt được chứng nhận 
chất lượng (Crosby, 1979) để đảm bảo với khách hàng về chất lượng sản phẩm của họ. Bởi vì nhu cầu và 
mong đợi của khách hàng liên tục phát triển theo thời gian, một doanh nghiệp với định hướng khách hàng 
đòi hỏi phải theo dõi liên tục và đáp ứng nhu cầu thay đổi trên thị trường (Jaworski & Kohli, 1993). Với sự 
phát triển nhanh chóng của các kỹ thuật sản xuất đòi hỏi các doanh nghiệp cần phải linh hoạt hơn trong việc 
nắm bắt sở thích của khách hàng, xu hướng phát triển của các kỹ thuật sản xuất và thậm chí là kế hoạch đầu 
tư công nghệ sản xuất của đối thủ cạnh tranh, từ đó đưa ra các quyết định đầu tư hợp lý nhằm cải tiến sản 
phẩm và thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. 

Từ những phân tích trên, chúng tôi đề xuất giả thuyết như sau:
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Giả thuyết H4a: Sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ đóng vai trò điều tiết dương cho mối quan hệ giữa 
chiến lược tập trung vào khách hàng và việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng. 

Giả thuyết H4b: Sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ đóng vai trò điều tiết dương cho mối quan hệ giữa 
việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng và kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách 
hàng.

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Mẫu và phương pháp thu thập dữ liệu
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
3. Phương pháp nghiên cứu 
3.1. Mẫu và phương pháp thu thập dữ liệu 
Nghiên cứu tiến hành thu thập dữ liệu thông qua phương pháp khảo sát. Để lựa chọn các doanh 
nghiệp khảo sát, nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện từ danh sách hội viên của 
Hiệp hội doanh nghiệp nhỏ và vừa khu vực phía Nam (ASMES), Hiệp hội doanh nghiệp nhỏ và vừa 
thành phố Đà Nẵng (DANASME) và Hội doanh nghiệp nhỏ và vừa Hà Nội (HANOISME). Thông tin 
về doanh nghiệp được thu thập từ các trang web của Hiệp hội và trang web chính thức của các doanh 
nghiệp. Sau đó, chúng tôi đã liên lạc với các doanh nghiệp để có được thông tin về số điện thoại và 
email của các đáp viên tiềm năng. Các nhà quản trị cấp cao hoặc cấp trung (như CEO, CFO, tổng 
giám đốc, trưởng hoặc phó phòng) với thâm niên tối thiểu là 3 năm được lựa chọn để đảm bảo có sự 
hiểu biết đầy đủ về doanh nghiệp, giúp nâng cao chất lượng dữ liệu.  
Phiếu khảo sát được gửi đến địa chỉ email của 350 đáp viên chấp nhận tham gia khảo sát. Cứ sau 3 
tuần, chúng tôi gửi 1 email nhắc đến những người chưa phản hồi, sau 2 lần nhắc email và 1 lần gọi 
điện thoại cuối cùng chúng tôi thu được 293 phản hồi (đạt tỷ lệ 83,71%). Sau khi loại bỏ 57 phiếu trả 
lời từ các doanh nghiệp có quy mô siêu nhỏ (số lao động tham gia bảo hiểm xã hội dưới 10 người, 
doanh thu dưới 3 tỷ đồng), chúng tôi còn được 236 phản hồi. Lý do loại các doanh nghiệp siêu nhỏ là 
vì họ thường không có chiến lược kinh doanh rõ ràng cũng như hệ thống kế toán không hoàn thiện. 
Trong 236 phản hồi, chỉ có 187 doanh nghiệp cho biết họ đang theo đuổi chiến lược tập trung vào 
khách hàng (như chú trọng vào việc nâng cao chất lượng, giao hàng nhanh chóng hoặc cung cấp các 
dịch vụ hỗ trợ khách hàng hiệu quả). Do vậy, 187 phản hồi này được sử dụng để phân tích dữ liệu. 
Bảng 1 trình bày thông tin mẫu từ 187 phản hồi.  
 
 

Việc sử dụng thông 
tin kế toán quản trị 

phạm vi rộng 

H4b H4a 

H3 

H2 H1 

Chiến lược 
tập trung vào 
khách hàng

Kết quả hoạt động 
kinh doanh phương 

diện khách hàng 

Sự thay đổi nhanh chóng 
về công nghệ 
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Bảng 1: Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 

Tiêu chí phân loại 
Số 

lượng 
Tỷ lệ 
(%) 

 
Tiêu chí phân loại 

Số 
lượng 

Tỷ lệ 
(%) 

Lĩnh vực    Loại hình doanh nghiệp   
Nông lâm nghiệp và thủy sản 7 3,75  Công ty cổ phần 36 19,25 
Công nghiệp và xây dựng 51 27,27  Công ty TNHH 122 65,24 
Thương mại và dịch vụ 129 68,98  Doanh nghiệp tư nhân 29 15,51 
Doanh thu    Trình độ học vấn   
3 – 50 tỷ đồng 93 49,73  Đại học 121 64,71 
50 – 100 tỷ đồng 49 26,20  Sau đại học 66 35,29 
100 – 200 tỷ đồng 33 17,65  Giới tính   
200 – 300 tỷ đồng 12 6,42  Nam 135 72,19 
Số lao động     Nữ 52 27,81 
10 – 50 lao động 108 57,75  Thâm niên công tác   
51 – 100 lao động 65 34,76  2 –5 năm 72 38,50 
100 – 200 lao động 14 7,49  6 –10 năm 96 51,34 
Tuổi    > 10 năm 19 10,16 
≤ 5 năm 73 39,04     
6 – 10 năm 93 49,73     
> 10 năm 21 11,23     

 
3.2. Thang đo  
Đầu tiên, thang đo việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng được phát triển bởi Chenhall 
& Morris (1986) và đã được sử dụng trong các nghiên cứu của Mia & Chenhall (1994), Agbejule 
(2005), Nguyễn Phong Nguyên & Đoàn Ngọc Quế (2016), Nguyen Thi Thu & cộng sự (2017), Lê 
Mộng Huyền & Nguyễn Phong Nguyên (2019). Thứ hai, thang đo chiến lược tập trung vào khách 
hàng được kế thừa từ nghiên cứu của Bedford & Malmi (2015). Đây là một thang đo được phát triển 
từ nghiên cứu của Miller & cộng sự (1992) và cũng đã được sử dụng bởi Chenhall & Langfield-Smith 
(1998). Thứ ba, thang đo sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ có nguồn gốc từ nghiên cứu của 
Jaworski & Kohli (1993) và được sử dụng trong các nghiên cứu của Dekker & cộng sự (2013). Đây là 
một thang đo đo lường nhận thức của nhà quản trị về sự thay đổi công nghệ trong ngành. Cuối cùng, 
thang đo trong nghiên cứu của Hyvönen (2007) được sử dụng để đo lường kết quả hoạt động kinh 
doanh phương diện khách hàng. Đây là thang đo có nguồn gốc từ các nghiên cứu của Gupta & 
Govindarajan (1984). Đáp viên được yêu cầu cho biết đánh giá của họ về các phát biểu trong bảng hỏi 
trên thang đo Likert 5 mức độ, từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý). Chi tiết các 
biến quan sát được trình bày trong Bảng 2. 
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Nghiên cứu tiến hành thu thập dữ liệu thông qua phương pháp khảo sát. Để lựa chọn các doanh nghiệp 
khảo sát, nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện từ danh sách hội viên của Hiệp hội doanh 
nghiệp nhỏ và vừa khu vực phía Nam (ASMES), Hiệp hội doanh nghiệp nhỏ và vừa thành phố Đà Nẵng 
(DANASME) và Hội doanh nghiệp nhỏ và vừa Hà Nội (HANOISME). Thông tin về doanh nghiệp được 
thu thập từ các trang web của Hiệp hội và trang web chính thức của các doanh nghiệp. Sau đó, chúng tôi đã 
liên lạc với các doanh nghiệp để có được thông tin về số điện thoại và email của các đáp viên tiềm năng. 
Các nhà quản trị cấp cao hoặc cấp trung (như CEO, CFO, tổng giám đốc, trưởng hoặc phó phòng) với thâm 
niên tối thiểu là 3 năm được lựa chọn để đảm bảo có sự hiểu biết đầy đủ về doanh nghiệp, giúp nâng cao 
chất lượng dữ liệu. 

Phiếu khảo sát được gửi đến địa chỉ email của 350 đáp viên chấp nhận tham gia khảo sát. Cứ sau 3 tuần, 
chúng tôi gửi 1 email nhắc đến những người chưa phản hồi, sau 2 lần nhắc email và 1 lần gọi điện thoại cuối 
cùng chúng tôi thu được 293 phản hồi (đạt tỷ lệ 83,71%). Sau khi loại bỏ 57 phiếu trả lời từ các doanh nghiệp 
có quy mô siêu nhỏ (số lao động tham gia bảo hiểm xã hội dưới 10 người, doanh thu dưới 3 tỷ đồng), chúng 
tôi còn được 236 phản hồi. Lý do loại các doanh nghiệp siêu nhỏ là vì họ thường không có chiến lược kinh 
doanh rõ ràng cũng như hệ thống kế toán không hoàn thiện. Trong 236 phản hồi, chỉ có 187 doanh nghiệp 
cho biết họ đang theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng (như chú trọng vào việc nâng cao chất 
lượng, giao hàng nhanh chóng hoặc cung cấp các dịch vụ hỗ trợ khách hàng hiệu quả). Do vậy, 187 phản hồi 
này được sử dụng để phân tích dữ liệu. Bảng 1 trình bày thông tin mẫu từ 187 phản hồi. 
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Bảng 2: Thống kê mô tả biến nghiên cứu 

Khái niệm nghiên cứu và các biến quan sát CA CR AVE 

Chiến lược tập trung vào khách hàng (CFS) 0,81 0,87 0,57 

Công ty cung cấp những sản phẩm/dịch vụ chất lượng cao.    

Công ty đáp ứng chính xác thỏa thuận giao hàng.      

Công ty cung cấp các dịch vụ sau bán hàng hiệu quả.    

Công ty giao hàng nhanh chóng và kịp thời.     

Công ty cung cấp các dịch vụ khách hàng cao cấp.      

Việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng (BROA) 0,77 0,86 0,60 

Công ty sử dụng thông tin liên quan đến những sự kiện có thể xảy ra trong tương 

lai. 

   

Công ty sử dụng thông tin phi tài chính liên quan đến sản phẩm và thị trường ví 

dụ như thị phần, tốc độ tăng trưởng thị phần,v.v. 

   

Công ty sử dụng thông tin phi tài chính khác, ví dụ như thị hiếu khách hàng, các 

mối quan hệ giữa nhân viên, thái độ của cơ quan quản lý và các hiệp hội người 

tiêu dùng, mối đe dọa cạnh tranh. 

   

Công ty sử dụng thông tin về những yếu tố vĩ mô bên ngoài công ty, ví dụ: tình 

hình kinh tế, sự gia tăng dân số, sự phát triển về công nghệ, v.v. 

   

Kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng (CP) 0,78 0,86 0,60 

Công ty đạt được kỳ vọng về thị phần.    

Công ty đạt được kỳ vọng về doanh thu.    

Công ty đạt được kỳ vọng về tốc độ phát triển thị phần.    

Công ty đạt được kỳ vọng về tốc độ phát triển sản phẩm mới.    

Sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ (TT) 1,00 1,00 1,00 

Công nghệ trong ngành mà công ty hoạt động đang thay đổi với tốc độ rất nhanh.     

Ghi chú: CA: Cronbach’s alpha; CR: Độ tin cậy tổng hợp; AVE: Phương sai trích bình quân. 
  
Từ kết quả thống kê ở Bảng 2 cho thấy giá trị Cronbach’s alpha và độ tin cậy tổng hợp (CR) của tất cả 
các biến đều lớn hơn 0,70. Chứng tỏ thang đo cho các biến có độ tin cậy cao (Hair & cộng sự, 2017). 
Bên cạnh đó, thang đo cho các biến cũng đạt được giá trị hội tụ do phương sai trích bình quân (AVE) 
lớn hơn ngưỡng tối thiểu 0,50 (Hulland, 1999).  
Chúng tôi dựa vào các tiêu chí Fornell–Larcker để đánh giá giá trị phân biệt của thang đo cho các 
biến. Kết quả trong Bảng 3 cho thấy giá trị căn bậc hai phương sai trích bình quân (AVE) của các biến 
dao động từ 0,75 đến 1,00 (số in đậm trên đường chéo) lớn hơn hệ số tương quan giữa các biến (số in 
thường dưới đường chéo). Bên cạnh đó, hệ số tương quan của các biến (dao dộng từ 0,21 đến 0,64) 
đều nhỏ hơn độ tin cậy tổng hợp (CR) (thể hiện trong Bảng 2) (Fornell & Larcker, 1981). Kết quả 
phân tích cũng cho thấy hệ số tải chéo của một biến luôn lớn hơn hệ số tải của các biến còn lại (Hair 
& cộng sự, 2017). Ngoài ra, kết quả trên Bảng 3 cho thấy tất cả các giá trị của hệ số Heterotrait–
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3.2. Thang đo 
Đầu tiên, thang đo việc sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng được phát triển bởi Chenhall 

& Morris (1986) và đã được sử dụng trong các nghiên cứu của Mia & Chenhall (1994), Agbejule (2005), 
Nguyễn Phong Nguyên & Đoàn Ngọc Quế (2016), Nguyen Thi Thu & cộng sự (2017), Lê Mộng Huyền 
& Nguyễn Phong Nguyên (2019). Thứ hai, thang đo chiến lược tập trung vào khách hàng được kế thừa từ 
nghiên cứu của Bedford & Malmi (2015). Đây là một thang đo được phát triển từ nghiên cứu của Miller & 
cộng sự (1992) và cũng đã được sử dụng bởi Chenhall & Langfield-Smith (1998). Thứ ba, thang đo sự thay 
đổi nhanh chóng về công nghệ có nguồn gốc từ nghiên cứu của Jaworski & Kohli (1993) và được sử dụng 
trong các nghiên cứu của Dekker & cộng sự (2013). Đây là một thang đo đo lường nhận thức của nhà quản 
trị về sự thay đổi công nghệ trong ngành. Cuối cùng, thang đo trong nghiên cứu của Hyvönen (2007) được 
sử dụng để đo lường kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. Đây là thang đo có nguồn gốc 
từ các nghiên cứu của Gupta & Govindarajan (1984). Đáp viên được yêu cầu cho biết đánh giá của họ về 
các phát biểu trong bảng hỏi trên thang đo Likert 5 mức độ, từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn 
đồng ý). Chi tiết các biến quan sát được trình bày trong Bảng 2.

Từ kết quả thống kê ở Bảng 2 cho thấy giá trị Cronbach’s alpha và độ tin cậy tổng hợp (CR) của tất cả các 
biến đều lớn hơn 0,70. Chứng tỏ thang đo cho các biến có độ tin cậy cao (Hair & cộng sự, 2017). Bên cạnh 
đó, thang đo cho các biến cũng đạt được giá trị hội tụ do phương sai trích bình quân (AVE) lớn hơn ngưỡng 
tối thiểu 0,50 (Hulland, 1999). 

Chúng tôi dựa vào các tiêu chí Fornell –Larcker để đánh giá giá trị phân biệt của thang đo cho các biến. 
Kết quả trong Bảng 3 cho thấy giá trị căn bậc hai phương sai trích bình quân (AVE) của các biến dao động từ 
0,75 đến 1,00 (số in đậm trên đường chéo) lớn hơn hệ số tương quan giữa các biến (số in thường dưới đường 
chéo). Bên cạnh đó, hệ số tương quan của các biến (dao dộng từ 0,21 đến 0,64) đều nhỏ hơn độ tin cậy tổng 
hợp (CR) (thể hiện trong Bảng 2) (Fornell & Larcker, 1981). Kết quả phân tích cũng cho thấy hệ số tải chéo 
của một biến luôn lớn hơn hệ số tải của các biến còn lại (Hair & cộng sự, 2017). Ngoài ra, kết quả trên Bảng 
3 cho thấy tất cả các giá trị của hệ số Heterotrait–Montrait (HTMT) dao động từ 0,24 đến 0,83, nhỏ hơn mức 
0,9 (Henseler & cộng sự, 2015). Qua đó có thể kết luận rằng thang đo cho các biến có giá trị phân biệt cao.
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Bảng 3: Đánh giá giá trị phân biệt của thang đo 
Biến nghiên cứu CFS BROA CP TT

CFS 0,75 
  

BROA 0,61*** 

0,77
0,77 

 
CP 0,54*** 

0,67
0,64*** 

0,83
0,78 

 
TT 0,30*** 

0,33
0,21*** 

0,24
0,35*** 

0,40
1,00 

Ghi chú: Số trên đường chéo (in đậm) là căn bậc hai của phương sai trích bình quân (AVE); Số ở 
dưới đường chéo (in thường) là hệ số tương quan giữa các biến; Số dưới đường chéo (in nghiêng) là 
hệ số HTMT; *** là có ý nghĩa thống kê ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi). 
 
 
4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Kết quả kiểm định các ảnh hưởng trực tiếp (giả thuyết H1 và H2) 
Đầu tiên, giá trị R2 điều chỉnh của các biến nội sinh đều lớn hơn 0,1 (xem Hình 2), chứng tỏ mô hình 
nghiên cứu phù hợp với dữ liệu thu thập được. Tiếp đó, để kiểm tra các giả thuyết về các mối quan hệ 
trực tiếp, chúng tôi dựa vào giá trị của hệ số β và giá trị t trên các đường dẫn.  

 
Hình 2: Kết quả kiểm định giả thuyết H1 và H2 

 

 
Ghi chú: Số trên đường dẫn là hệ số β, Số trong vòng tròn là R2 điều chỉnh; *** là có ý nghĩa thống kê 
ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi). 
 
Kết quả kiểm định giả thuyết H1 và H2 đúng như mong đợi. Đầu tiên, CFS có ảnh hưởng mạnh đến 
BROA (β = 0,61; t = 14,51), có nghĩa là những doanh nghiệp theo đuổi chiến lược tập trung vào 
khách hàng sẽ tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị. Do vậy, giả thuyết H1 được ủng hộ. 
Đồng thời, giả thuyết H2 cũng được ủng hộ (β = 0,64; t = 11,76), chứng tỏ những doanh nghiệp nhỏ 
và vừa nào càng tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ đạt được kết quả hoạt 
động kinh doanh phương diện khách hàng càng cao.  
4.2. Kết quả kiểm định vai trò trung gian của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng (giả thuyết 
H3) 
Từ kết quả ở Hình 3 cho thấy mức độ ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là 0,610,50 = 0,31, với 
khoảng tin cậy 95% từ kiểm định Bootstrap dao động từ 0,22 đến 0,41 (không chứa giá trị 0). Điều 
này chứng tỏ rằng ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là có ý nghĩa thống kê. Bên cạnh đó, mức độ 
ảnh hưởng trực tiếp của CFS đến CP là 0,24 và có ý nghĩa thống kê (t = 3,53). Do ảnh hưởng trực tiếp 
và gián tiếp của CFS đến CP đều có ý nghĩa và đều là ảnh hưởng cùng chiều nên có thể kết luận rằng 

0,61*** 0,64***
CFS BROA 

0,38 
CP 
0,42 
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0,78 
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1,00 

Ghi chú: Số trên đường chéo (in đậm) là căn bậc hai của phương sai trích bình quân (AVE); Số ở 
dưới đường chéo (in thường) là hệ số tương quan giữa các biến; Số dưới đường chéo (in nghiêng) là 
hệ số HTMT; *** là có ý nghĩa thống kê ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi). 
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Ghi chú: Số trên đường dẫn là hệ số β, Số trong vòng tròn là R2 điều chỉnh; *** là có ý nghĩa thống kê 
ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi). 
 
Kết quả kiểm định giả thuyết H1 và H2 đúng như mong đợi. Đầu tiên, CFS có ảnh hưởng mạnh đến 
BROA (β = 0,61; t = 14,51), có nghĩa là những doanh nghiệp theo đuổi chiến lược tập trung vào 
khách hàng sẽ tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị. Do vậy, giả thuyết H1 được ủng hộ. 
Đồng thời, giả thuyết H2 cũng được ủng hộ (β = 0,64; t = 11,76), chứng tỏ những doanh nghiệp nhỏ 
và vừa nào càng tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ đạt được kết quả hoạt 
động kinh doanh phương diện khách hàng càng cao.  
4.2. Kết quả kiểm định vai trò trung gian của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng (giả thuyết 
H3) 
Từ kết quả ở Hình 3 cho thấy mức độ ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là 0,610,50 = 0,31, với 
khoảng tin cậy 95% từ kiểm định Bootstrap dao động từ 0,22 đến 0,41 (không chứa giá trị 0). Điều 
này chứng tỏ rằng ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là có ý nghĩa thống kê. Bên cạnh đó, mức độ 
ảnh hưởng trực tiếp của CFS đến CP là 0,24 và có ý nghĩa thống kê (t = 3,53). Do ảnh hưởng trực tiếp 
và gián tiếp của CFS đến CP đều có ý nghĩa và đều là ảnh hưởng cùng chiều nên có thể kết luận rằng 

0,61*** 0,64***
CFS BROA 

0,38 
CP 
0,42 

Hình 2: Kết quả kiểm định giả thuyết H1 và H2
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4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Kết quả kiểm định các ảnh hưởng trực tiếp (giả thuyết H1 và H2)
Đầu tiên, giá trị R2 điều chỉnh của các biến nội sinh đều lớn hơn 0,1 (xem Hình 2), chứng tỏ mô hình 

nghiên cứu phù hợp với dữ liệu thu thập được. Tiếp đó, để kiểm tra các giả thuyết về các mối quan hệ trực 
tiếp, chúng tôi dựa vào giá trị của hệ số β và giá trị t trên các đường dẫn. 

Kết quả kiểm định giả thuyết H1 và H2 đúng như mong đợi. Đầu tiên, CFS có ảnh hưởng mạnh đến BROA 
(β = 0,61; t = 14,51), có nghĩa là những doanh nghiệp theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng sẽ tăng 
cường sử dụng thông tin kế toán quản trị. Do vậy, giả thuyết H1 được ủng hộ. Đồng thời, giả thuyết H2 cũng 
được ủng hộ (β = 0,64; t = 11,76), chứng tỏ những doanh nghiệp nhỏ và vừa nào càng tăng cường sử dụng 
thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ đạt được kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng 
càng cao. 

4.2. Kết quả kiểm định vai trò trung gian của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng (giả thuyết H3)
Từ kết quả ở Hình 3 cho thấy mức độ ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là 0,61´0,50 = 0,31, với khoảng 

tin cậy 95% từ kiểm định Bootstrap dao động từ 0,22 đến 0,41 (không chứa giá trị 0). Điều này chứng tỏ rằng 
ảnh hưởng gián tiếp của CFS đến CP là có ý nghĩa thống kê. Bên cạnh đó, mức độ ảnh hưởng trực tiếp của 
CFS đến CP là 0,24 và có ý nghĩa thống kê (t = 3,53). Do ảnh hưởng trực tiếp và gián tiếp của CFS đến CP 
đều có ý nghĩa và đều là ảnh hưởng cùng chiều nên có thể kết luận rằng BROA đóng vai trò trung gian một 
phần bổ sung cho mối quan hệ giữa CFS và CP. Do vậy, giả thuyết H3 được ủng hộ. 

4.3. Kết quả kiểm định vai trò điều tiết của sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ (giả thuyết H4a và 
H4b)

Bảng 4 trình bày kết quả kiểm định vai trò điều tiết của TT đối với: (1) Mối quan hệ giữa CFS và BROA; 
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và gián tiếp của CFS đến CP đều có ý nghĩa và đều là ảnh hưởng cùng chiều nên có thể kết luận rằng 
BROA đóng vai trò trung gian một phần bổ sung cho mối quan hệ giữa CFS và CP. Do vậy, giả 
thuyết H3 được ủng hộ.  

 
Hình 3: Kết quả kiểm định giả thuyết H3 

 

Ghi chú: Số trên đường dẫn là hệ số β, Số trong vòng tròn là R2 điều chỉnh; *** là có ý nghĩa thống kê 
ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi) 

  
4.3. Kết quả kiểm định vai trò điều tiết của sự thay đổi nhanh chóng về công nghệ (giả thuyết H4a 
và H4b) 
Bảng 4 trình bày kết quả kiểm định vai trò điều tiết của TT đối với: (1) Mối quan hệ giữa CFS và 
BROA; và (2) Mối quan hệ giữa BROA và CP. Theo đó, giả thuyết H4b được ủng hộ bởi kết quả cho 
thấy hệ số β của đường dẫn từ biến tương tác TTBROA đến biến CP có giá trị là 0,12 và có ý nghĩa 
thống kê ở mức 5%. Điều này có nghĩa là khi tốc độ thay đổi của công nghệ càng lớn, doanh nghiệp 
càng sử dụng nhiều thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ càng nâng cao kết quả hoạt động kinh 
doanh phương diện khách hàng. Ngược lại, không như dự đoán ban đầu, kết quả phân tích dữ liệu cho 
thấy ảnh hưởng của biến tương tác TT x CFS đến BROA không có ý nghĩa thống kê (t < 1,65 và p-
value > 0,05). Do đó, giả thuyết H4a không được ủng hộ, nghĩa là TT không có vai trò điều tiết cho 
mối quan hệ giữa CFS và BROA trong các doanh nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam.  
 

Bảng 4: Kết quả kiểm định giả thuyết H4a và H4b 

Biến 
nghiên cứu 

Mô hình 1 
(BROA là biến phụ thuộc) 

Mô hình 2 
(CP là biến phụ thuộc) 

β Giá trị t β Giá trị t 
CFS 0,60 12,75***   
TT 0,00 0,02ns   
TTCFS 0,12 1,23ns   
BROA   0,49 7,70*** 

TT   0,17 3,06*** 

TTBROA   0,12 2,12** 

R2 điều chỉnh 0,39 0,49 

Ghi chú: TTCFS: Biến tương tác giữa sự thay đổi về công nghệ và chiến lược tập trung vào khách 
hàng; TTBROA: Biến tương tác giữa sự thay đổi về công nghệ và thông tin kế toán quản trị phạm vi 
rộng; ***, **, ns lần lượt tương ứng với mức ý nghĩa thống kê ở mức 1%, 5% và không có ý nghĩa thống 
kê (kiểm định t – 2 đuôi). 
  
 
 

0,61*** 0,50***

CFS BROA 
0,37 

CP 
0,44 

0,24***
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và gián tiếp của CFS đến CP đều có ý nghĩa và đều là ảnh hưởng cùng chiều nên có thể kết luận rằng 
BROA đóng vai trò trung gian một phần bổ sung cho mối quan hệ giữa CFS và CP. Do vậy, giả 
thuyết H3 được ủng hộ.  

 
Hình 3: Kết quả kiểm định giả thuyết H3 

 

Ghi chú: Số trên đường dẫn là hệ số β, Số trong vòng tròn là R2 điều chỉnh; *** là có ý nghĩa thống kê 
ở mức 1% (kiểm định t – 2 đuôi) 
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thấy hệ số β của đường dẫn từ biến tương tác TTBROA đến biến CP có giá trị là 0,12 và có ý nghĩa 
thống kê ở mức 5%. Điều này có nghĩa là khi tốc độ thay đổi của công nghệ càng lớn, doanh nghiệp 
càng sử dụng nhiều thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ càng nâng cao kết quả hoạt động kinh 
doanh phương diện khách hàng. Ngược lại, không như dự đoán ban đầu, kết quả phân tích dữ liệu cho 
thấy ảnh hưởng của biến tương tác TT x CFS đến BROA không có ý nghĩa thống kê (t < 1,65 và p-
value > 0,05). Do đó, giả thuyết H4a không được ủng hộ, nghĩa là TT không có vai trò điều tiết cho 
mối quan hệ giữa CFS và BROA trong các doanh nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam.  
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Biến 
nghiên cứu 

Mô hình 1 
(BROA là biến phụ thuộc) 

Mô hình 2 
(CP là biến phụ thuộc) 

β Giá trị t β Giá trị t 
CFS 0,60 12,75***   
TT 0,00 0,02ns   
TTCFS 0,12 1,23ns   
BROA   0,49 7,70*** 

TT   0,17 3,06*** 

TTBROA   0,12 2,12** 

R2 điều chỉnh 0,39 0,49 

Ghi chú: TTCFS: Biến tương tác giữa sự thay đổi về công nghệ và chiến lược tập trung vào khách 
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Hình 3: Kết quả kiểm định giả thuyết H3
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và (2) Mối quan hệ giữa BROA và CP. Theo đó, giả thuyết H4b được ủng hộ bởi kết quả cho thấy hệ số β 
của đường dẫn từ biến tương tác TT´BROA đến biến CP có giá trị là 0,12 và có ý nghĩa thống kê ở mức 5%. 
Điều này có nghĩa là khi tốc độ thay đổi của công nghệ càng lớn, doanh nghiệp càng sử dụng nhiều thông 
tin kế toán quản trị phạm vi rộng sẽ càng nâng cao kết quả hoạt động kinh doanh phương diện khách hàng. 
Ngược lại, không như dự đoán ban đầu, kết quả phân tích dữ liệu cho thấy ảnh hưởng của biến tương tác 
TT x CFS đến BROA không có ý nghĩa thống kê (t < 1,65 và p-value > 0,05). Do đó, giả thuyết H4a không 
được ủng hộ, nghĩa là TT không có vai trò điều tiết cho mối quan hệ giữa CFS và BROA trong các doanh 
nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam. 

5. Thảo luận và kết luận

Với mục đích nghiên cứu mối quan hệ của CFS, BROA, TT và CP. Đầu tiên, kết quả nghiên cứu cho thấy 
những doanh nghiệp nhỏ và vừa càng theo đuổi chiến lược tập trung vào khách hàng sẽ càng tăng cường sử 
dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng, và sau đó là đạt được kết quả hoạt động kinh doanh về mặt 
khách hàng một cách vượt trội. Do vậy, nghiên cứu của chúng tôi góp phần bổ sung vào dòng nghiên cứu 
kế toán quản trị liên quan đến chiến lược tập trung vào khách hàng vẫn còn đang hạn chế. Qua đó, nghiên 
cứu của chúng tôi cùng với một số nghiên cứu khác (ví dụ, Chenhall & Langfield-Smith, 1998; Guilding & 
McManus, 2002; Hyvönen, 2007; Yuliansyah & cộng sự, 2019) đã cho thấy được vai trò của thông tin kế 
toán quản trị phạm vi rộng trong việc thực hiện thành công chiến lược tập trung vào khách hàng.

Điểm nổi bật của nghiên này là đã chứng minh được vai trò điều tiết của TT cho mối quan hệ giữa BROA 
và CP. Kết quả này hoàn toàn phù hợp với quan điểm về sự phù hợp của lý thuyết bất định rằng thông tin 
phù hợp với bối cảnh là những thông tin hỗ trợ cho nhà quản trị đưa ra các quyết định đúng đắn, từ đó nâng 
cao kết quả hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp (Otley, 2016). Nghiên cứu này cùng với các nghiên cứu 
của Agbejule (2005); Gul & Chia (1994) đã chứng minh được vai trò điều tiết của nhân tố môi trường bên 
ngoài đến mối quan hệ của việc sử dụng thông tin thông tin kế toán quản trị và kết quả hoạt động kinh doanh. 

Ngược lại, không như dự đoán ban đầu của chúng tôi, TT không ảnh hưởng đến mối quan hệ giữa CFS 
và BROA. Với kết quả như trên có thể hiểu rằng đứng trước cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ 4 với sự 
phát triển như vũ bão của khoa học công nghệ đã và đang tác động đến mọi ngành nghề và lĩnh vực nhưng 
lại không hề ảnh hưởng đến hành vi tăng cường sử dụng thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng của các 
doanh nghiệp nhỏ và vừa Việt Nam. Điều này cho thấy rằng các doanh nghiệp nhỏ và vừa Việt Nam chưa 
nhận thức được vai trò quan trọng của thông tin kế toán quản trị phạm vi rộng, một thực tế đã được phản ánh 
bởi các tác giả Trần Ngọc Hùng (2016). 

Từ kết quả nghiên cứu trên, chúng tôi cho rằng vấn đề cấp bách hiện nay là phải nâng cao nhận thức của 
nhà quản trị/chủ sở hữu trong các doanh nghiệp nhỏ và vừa Việt Nam về vai trò của thông tin kế toán quản 
trị. Do đó, kết quả nghiên cứu này cùng với một số nghiên cứu trong nước khác như Doan Ngoc Phi Anh 
(2016); Đoàn Ngọc Phi Anh (2012); Lê Mộng Huyền & Nguyễn Phong Nguyên (2019); Nguyen Phong 
Nguyen (2018); Nguyễn Phong Nguyên & Đoàn Ngọc Quế (2016); Trần Thị Yến & Nguyễn Phong Nguyên 
(2019) là cần thiết để khẳng định vai trò quan trọng của thông tin kế toán quản trị. 

Nghiên cứu này vẫn tồn tại một số hạn chế về phương pháp cần được khắc phục trong các nghiên cứu tiếp 
theo như: (i) Quy mô mẫu nghiên cứu nhỏ (n = 187) và được chọn theo phương pháp thuận tiện, do vậy có 
thể không đại diện hoàn toàn cho tổng thể; (ii) Nghiên cứu chỉ tập trung vào khía cạnh thông tin phạm vi 
rộng, các nghiên cứu trong tương lai có thể đánh giá cả 4 khía cạnh đã được đề xuất bởi Chenhall & Morris 
(1986); (iii) Nghiên cứu này thu thập dữ liệu khảo sát tại một thời điểm, có thể có những hạn chế trong việc 
phản ánh mối quan hệ của biến kế toán quản trị và biến kết quả. Những nghiên cứu tiếp theo có thể sử dụng 
dữ liệu thu thập tại nhiều thời điểm để khắc phục nhược điểm này.
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