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Toém tat:

Nghién ciru dwoc thuc hién nham kiém dinh vai tro trung gian cua viéc su dung thong tin ké
todn quan tri pham vi rong trong méi quan hé giita chién luoc tdp trung vao khéach hang va
két qua hoat ddng kinh doanh phirong dién khach hang. Pong thoi, nghién cieu ciing kiém dinh
vai tro diéu tiét cia sw thay doi nhanh chong vé cong nghé cho hai méi quan hé: (1) giita chién
liwoc tdp trung vao khdch hang va viéc si dung théng tin ké todn quan tri pham vi réng va (2)
gitka viée sir dung thong tin ké todn quan tri pham vi réng va két qua hoat dong kinh doanh
phuwong dién khdach hang Dir liéu nghién cuu duoc thu thdp thong qua mot bang khao sat tw
danh gia dwoc giri dén cac nha quan tri cdp cao va cdp trung dang lam viéc trong cdac doanh
nghiép nho va vira o Viét Nam. Két qua phan tich dit liéu thu dwoc tir 187 phan hoi cho thdy
hau hét cdc gia thuyet duoc ung hé, ngoai trir sy thay doi nhanh chong vé cong nghé khong
dong vai tro diéu tiét cho moi quan hé giita chién luoc tdp trung vao khdach hang va viéc sir
dung théng tin ké toan quan tri pham vi réng.

Tir khéa: Chién luoc tip trung vao khach hang; Két qua hoat dong kinh doanh phuong dién
khach hang; Viéc sir dung thong tin ké toan quén tri pham vi rong; Sy thay doi nhanh chéng
vé cong nghé.

Ma 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.
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1. Giéi thiéu

Nghién ctru ké toan quan tri dya trén 1y thuyét bat dinh da thu hit sy chii y ciia nhiéu nha nghién ciru trong
sudt hon 40 nam qua (Otley, 2016). Trong s6 d6, c6 1& dong nghién ctru méi va quan trong 1a dong nghién
ctru lién quan dén chién lugce (Chenhall, 2006). Theo danh gia ctia Otley (2016), cac nghién ctru thyc nghiém
vé anh hudng cua chién luoc dén hé thong kiém soat quan 1y c6 xu hudng chon mot trong cac cach phéan loai
chién Iugc ciia Miles & Snow (1978) vai bdn loai chién lugc 1a: bao vé — phén tich — phan tmg — kham pha;
Porter (1980) v6i hai loai chién luoc 1a: khac biét va dan dau chi phi; hodc Gupta & Govindarajan (1984)
v6i bdn loai chién luge 1a: xdy dung — ndm giit — thu hoach — thoai vén.

Ngay nay, dudng nhu 6 mot xu hudng ngay cang ting cic doanh nghiép nd lic ning cao loi thé canh tranh
bang cach ap dung chién lugc tap trung vao khach hang (Cadez & Guilding, 2008; Guilding & McManus,
2002; Hyvénen, 2007). Chién luge tap trung vao khach hang da nhan duoc sy chii y dang ké trong cac
nghién ciru tiép thi lién quan dén dinh hudéng thi truong (vi du, Cadez & Guilding, 2008; Jaworski & Kohli,
1993; Nguyen Phong Nguyen, 2018; Nguyén Phong Nguyén & Poan Ngoc Qué, 2016; Yuliansyah & cong
sw, 2019). Hé tu tudng tap trung vao khach hang ciing di duoc biét dén trong cac phuong phéap quan tri tién
tién nhu quan tri chat luong toan dién (TQM), san xuét kip thoi (JIT) hodc san xuat linh hoat (Hyvonen,
2007). Cac doanh nghiép ludn nd lyc thoa man nhu cu cia khach hang dé nang cao 1ong trung thanh cua
khach hang, tu d6 gilt chan khach hang hién tai. Bén canh do, nang cao su hai long cua khach hang ciing
gitip giam chi phi that bai, giam chi phi thu hat khach hang méi va nang cao uy tin ciia doanh nghiép trén thi
truong (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton, 1996). Tuy vdy, van con it nghién ctru vé vai tro cta
viéce str dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong trong cac doanh nghiép theo dudi chién lugc tap trung
vao khach hang (Hyvonen, 2007).

Trong s it cac nghién ciru ké toan quan tri di dugc thyuc hién lién quan dén chién lugc tap trung vao khach
hang di bao céo két qua khong thong nhat. Chang han, Guilding & McManus (2002) chi trich hé thong ké
toan quan tri truyén théng 1a dinh huéng ndi bd qua mirc va do vay s& khong phu hop cho cac doanh nghiép
theo dudi chién luoc tap trung vao khach hang. Perera & cong sy (1997) tim thdy mdi quan hé giira chién
luoc tap trung vao khach hang va viéc str dung cac thudce do phi tai chinh nhung khong lién quan dén két qua
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Nguoc lai, nghién ciru ciia Hyvonen (2007) két luan ring chi c¢6 cac
thudc do tai chinh méi nang cao két qua hoat dong kinh doanh, cic thudc do két qua hoat dong hién dai (phi
tai chinh) thi khong. Vay lidu thong tin ké todn quén tri pham vi rong c6 can thiét d6i voi cac doanh nghiép
theo dudi chién lugc tap trung khach hang hay khong va khi tang cuong sir dung thong tin ké toan quan tri
pham vi rong c6 gbp phan ning cao két qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang hay khong van
1a nhitng ciu hoi can tim 10 giai dap, ddc biét 1a trong bdi canh cac doanh nghiép nho va vira ctia mot qudc
gia dang phat trién nhu Viét Nam.

Hoat dong san xuét va tiéu thu ciia mot doanh nghiép chiu anh hudng 16n bdi moi truong bén ngoai doanh
nghiép (Chenhall, 2006; Jaworski & Kohli, 1993; Otley, 2016). D3 c6 nhiéu nghién ctru ké toan quan tri van
dung 1y thuyét bat dinh tim hiéu anh huéng ciia canh tranh (Baines & Langfield-Smith, 2003; Doan Ngoc
Phi Anh, 2016; Guilding & McManus, 2002; Mia & Clarke, 1999; Nguyén Phong Nguyén & Doan Ngoc
Qué, 2016), nhan thirc vé moi truong khong chic chian (vi dy, Agbejule, 2005; Chenhall & Morris, 1986)
dén viéc sir dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong. Tuy nhién, nhitng nghién ctru vé anh hudéng cta
nhan t6 sy thay doi nhanh chong vé cong nghé van con han ché. Do d6, anh huong ciia nhan té nay can dugc
tiép tuc nghién ctru va lam rd, dac biét l1a trong bdi canh Viét Nam dang chiu anh hudng manh mé tir cude
Cach mang cong nghiép lan thi tu.

Toém lai, nghién ctru nay xdy dung mot mo hinh trung gian — diéu tiét nham kiém dinh vai trd trung gian
ctia viée st dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong cho mdi quan hé giita chién lugc tap trung vao
khach hang va két qua hoat dong kinh doanh phwong dién khach hang. Pong thoi, nghién ctru kiém dinh vai
tro diéu tiét ctia sy thay doi nhanh chéng vé cong nghé cho: (1) mdi quan hé giita chién luoc tap trung vao
khach hang va viéc st dung thong tin ké toan quén tri pham vi rong va (2) mdi quan hé giita viéc s dung
thong tin ké toan quan tri pham vi rong va két qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang. Qua do,
nghién ciru ctia chiing t6i 6 mot sd dong gop nhur sau: (i) Bo sung vao dong nghién ctru ké toan quén tri
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lién quan dén chién lugc tap trung vao khach hang van con dang han ché; (ii) Gop phan khang dinh vai tro
clia thong tin ké toan quan tri pham vi rong d6i v6i cac doanh nghiép nho va vira dang theo dudi chién luogc
tap trung vao khach hang.

Céc phan con lai ctia bai bao duge bd cuc nhu sau: Phan tiép theo trinh bay co sé 1y thuyét va cac gia
thuyét nghién ctru. Phuong phap nghién ctru dugc trinh bay trong phan 3. Phan 4 bao céo két qua nghién
ctru. Cudi cung, phan 5 trinh bay thao luan va két lun.

2. Co s Iy thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Vigc sir dung thong tin ké todn qudn tri pham vi rong

Chenhall & Morris (1986) 14 tac gia diu tién phat trién cong cu do ludng nhén thirc hitu ich vé thong tin
ké toan quan trj trén bbn khia canh: pham vi rong, kip thoi, tdng hop va thong nhat. Hau nhu cac nghién ctru
sau nay déu ké thira thang do ctia Chenhall & Morris (1986), tuy nhién da sb tap trung vao khia canh pham
vi rong boi day 1a dic diém quan trong ciia thong tin dé hd trg cho nha quan tri thyre hién cac chirc ning ciia
ho (Lé Mong Huyén & Nguyén Phong Nguyén, 2019; Mia & Clarke, 1999; Naranjo-Gil & Hartmann, 2007;
Nguyen Thi Thu & cong su, 2017).

Néu nhu hé thong ké toan quan tri truyén thong chi cung cap thong tin vé cac su kién trong ndi bo to chrc,
cac su kién d3 xay ra trong qua khir va duoc phan 4anh duéi dang thude do tién té. Ngay nay, thong tin ké
to4n quan tri pham vi rong bao gom ca thong tin vé méi trudng bén ngoai nhu: (1) thong tin tai chinh (vi du,
tong doanh thu thi truong, thi phan ciia cong ty, GNP); (2) thong tin phi tai chinh (vi du, nhan khau hoc, thi
hiéu nguoi tiéu dung, hanh dong cta dbi thu canh tranh va su tién bo cong ngh¢) va (3) thong tin lién quan
dén cac su kién c6 thé xay ra trong twong lai (Chenhall & Morris, 1986). Do vay, viéc sir dung thong tin ké
toan quan tri pham vi rong dé cap dén viéc cac nha quan tri sir dung ca thong tin tai chinh va phi tai chinh, ca
thong tin bén trong va bén ngoai doanh nghiép, ca thong tin qua khir va du bao tuong lai dé dua ra cac quyét
dinh va kiém soat viéc thuc hién chién luge ciia doanh nghi¢p (Naranjo-Gil & Hartmann, 2007).

2.2. Chién lwoc tdp trung vao khdch hang va viéc siv dung thong tin ké todn qudn tri pham vi rong

Chién luoc tap trung vao khach hang nhin manh dén cht luong san pham, su tily chinh va linh hoat trong
viéc dap mg cic nhu cau ctia khach hang (Bedford & Malmi, 2015; Chenhall & Langfield-Smith, 1998).
Theo dudi chién luoc tap trung vao khach hang doi hoi cac doanh nghiép phai khong ngimg nd luc dé giir
chan khach hang cii va thu hiat thém nhitng khach hang mai (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton,
1996). B¢ giir chan khach hang cii, nhiéu doanh nghiép phat trién cic sang kién gitr chan khach hang nhu
cac chuong trinh khach hang than thiét (Reichheld & Sasser, 1990). Su ra doi ctia cac sang kién nhu vy cho
thdy nhu cau cao vé thong tin khach hang nham xéac dinh nhing khach hang nao nén dwoc nhim dén trong
muc tiéu (Guilding & McManus, 2002). Dé thu hit khach hang méi, ngay cang nhiéu hoat dong tiép thi
da dang va tinh té hon (Evans & Berman, 1994). Bé xac dinh cac chién lugc tiép thi pht hop véi timg san
pham/dich vu doi hoi doanh nghiép phai c6 nhimng hiéu biét vé hanh vi mua sam ctia khach hang va mot lan
nita cAn x4c dinh xem dau 12 nhém khach hang muc tiéu (Guilding & McManus, 2002). Hon nita, mot chién
lugc tap trung vao khach hang doi hoi su phat trién ctia van hoa to chirc noi cic ca nhan duoc khuyén khich
khong ngimg sang tao va dap ung cac nhu cau cua khach hang (Bouwens & Abernethy, 2000; Jaworski &
Kohli, 1993). Dé lam duogc nhimng diéu nay, doanh nghiép can c6 mot hé thdng thong tin rong dé dam bao
rang cac nha quan tri co day du thong tin can thiét nham d6i phé v6i nhing thay doi lién tuc trong thiét ké,
quy trinh san xuat va tiéu thy san phidm (Bouwens & Abernethy, 2000; Hyvonen, 2007). Do vay, chung t6i
dé xuét gia thuyét dau tién nhu sau:

Gid thuyét H I Chién lwgc tap trung vao khdch hang ¢6 méi quan hé truc tiép cing chiéu véi viée sir dung
thong tin ke todan quan tri pham vi rong.

2.3. Viéc siv dung théng tin ké todn qudn tri pham vi rong va két qua hoat dong kinh doanh phwong
dién khdach hang

Két qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang 1a tiéu chi danh gia sy thanh cong cua doanh
nghiép trong viéc theo dudi chién luge tp trung vao khach hang. Doanh nghiép ¢ thanh cong hay khong
dugc phan anh thong qua két qua vé doanh thu, thi phﬁn, tde do tang truong thi phén cling nhu tdc do phat
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trién san pham mai dé dap ung véi nhitng nhu ciu thay doi ciia khach hang (Hyvénen, 2007). Mdi quan hé
gitra thong tin ké toan quan tri va Kkét qua hoat dong kinh doanh da dugc nghién ctru sdu rong. Mac du Kkét
qua doi khi khong thdng nhit (Chenhall & Moers, 2007) nhung da sé cac nghién ctru cung cip mot sé hd trg
cho quan diém rang viéc str dung thong tin ké toan quan tri (pham vi rong) c6 mdi quan hé cung chiéu véi
két qua hoat dong kinh doanh (vi dy, Baines & Langfield-Smith, 2003; Gul & Chia, 1994; Lé Mong Huyén
& Nguyén Phong Nguyén, 2019; Mia & Chenhall, 1994; Mia & Clarke, 1999). Cac doanh nghiép thanh
cong khong chi theo ddi thong tin tai chinh ma con phai cht y dén thong tin phi tai chinh nhu ty 1¢ san pham
hong, thoi gian giao hang, s6 luong san phdm mai, su hai long cua khach hang, v.v. (Kaplan & Atkinson,
1998; Kaplan & Norton, 1996). Do d6, dé dap tng nhu cau cta khach hang, thach thirc dbi voi bat ky hé
thong ké toan quan tri nao 1 phai cung cip thong tin pham vi rong dé giup cac nha quan tri dua ra cac quyét
dinh sang sudt (Horngren, 1995). Do d6, gia thuyét thtr hai duoc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét H ,: Viéc sur dung thong tin ké todn quan tri pham vi réng cé moi quan hé truc tiép ciing chiéu
voi két qua hoat dong kinh doanh phuwong dién khach hang.

2.4. Vai tro trung gian ciia thong tin ké todn qudn tri pham vi rong

Noéi chung, viéc xac dinh mot chién luge rd rang da dugc cong nhan la mot khia canh quan trong cho su
thanh cong cua t6 chirc (Kaplan & Norton, 1996). Tuy nhién, chién lugc khong ty n6 mang lai két qua hoat
dong kinh doanh ma quan trong 1a viéc trién khai va thuc hién chién luge d6 dé dam bao t6 chirc di dang
huéng (Kaplan & Atkinson, 1998; Kaplan & Norton, 1996). Bé trién khai va thuc hién thanh cong chién
luoc, rat can sy hd trg cia mot quy trinh san xuat hidu qua va mot hé théng thong tin phii hop. Hé thong
thong tin ké toan quan tri da duoc chimg minh 1 ¢6 vai tro quan trong trong viéc cung cp thong tin cho
nha quan tri thuc hién chtrc ning noi trén (Bisbe & Otley, 2004). Do vay, chung t6i dé xuét gia thuyét thi
ba nhu sau:

Gid thuyét H . Viéc sur dung thong tin ké todn qudn tri pham vi rong déng vai tro trung gian cho méi quan
hé giita chién luoc tdp trung vao khach hang va ket qua hoat dong kinh doanh phwong dién khach hang.

2.5. Vai tro diéu tiét ciia sw thay doi nhanh chong vé cong nghé

Su thay d6i nhanh chong vé cong nghé 1a mot bién thudc moi trudng bén ngoai, dé cap dén tdc do thay
d6i cong nghé trong nganh (Jaworski & Kohli, 1993). Theo dudi chién luoc tap trung vao khach hang doi
hoi cic doanh nghiép phai cung cap nhing san pham dap tmg yéu cau ctia khach hang ca vé quy cach (kiéu
dang, mau ma), chat lugng ciing nhu thoi gian va dia diém giao hang. Dé dam bao rang cac nha may san
xudt tap trung vao khach hang, cac doanh nghiép can phat trién cac hé thong thong tin tich hop lién két yéu
cau cua khach hang véi thiét ké san phdm va 1ap ké hoach san xudt (Chenhall & Langfield-Smith, 1998).
Ngoai ra, @& dam bao giao hang kip thoi, cic doanh nghiép co thé phat trién mbi lién két chat ché gitra cac
yéu t6 trong quy trinh san xuat va phan phdi. Twong tu, lién két chit ché voi cac nha cung cép ciing gitp
mot doanh nghiép dat duoc cac muc tiéu phan phdi va chat luong bang cach dam bao cung cip kip thoi cac
nguyén liéu chit luong cao (Drucker, 1990). Su phat trién nhanh chéng vé cong nghé da tao diéu kién cho
cac doanh nghiép phat trién h¢ thong thong tin ké toan quan tri nham cung cip thong tin da dang tir nhiéu
ngudn khéac nhau (tirc 1a thong tin pham vi rong). Nho d6 hd trg cho cic nha quan tri ra quyét dinh dang din
dé nang cao két qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang.

Hon nita, dé thuc hién cac chién luoc tap trung vao khach hang thanh cong, cic doanh nghiép s& sir
dung cac k¥ thuat san xuét tién tién nham thuyét phuc khach hang rang san pham cta ho c6 chit luong cao
(Chenhall & Langfield-Smith, 1998). Thong thuong, diéu nay lién quan dén nd luc dat duoc ching nhan
chat lugng (Crosby, 1979) d&é dam bao v6i khach hang vé chat lugng san pham cua ho. Boi vi nhu cau va
mong doi ctia khach hang lién tuc phét trién theo thoi gian, mot doanh nghiép voi dinh hudng khach hang
doi hoi phai theo ddi lién tuc va dap ng nhu cu thay doi trén thi truong (Jaworski & Kohli, 1993). Vi sy
phat trién nhanh chong cua cac k§ thuat san xudt doi hoi cac doanh nghiép can phai linh hoat hon trong viéc
ndm bét s& thich cta khach hang, xu hudng phat trién cta cac k¥ thuat san xuét va tham chi 12 ké hoach dau
tu cong nghé san xuat cta ddi tha canh tranh, tir 46 dwa ra cac quyét dinh dau tu hop 1y nham cai tién san
pham va thoa méan nhu cau cta khach hang.

Tir nhitng phan tich trén, chung t6i dé xuat gia thuyét nhu sau:
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Hinh 1: M6 hinh nghién citu

Viéc sur dung thong
tin ké toan quan tri
pham vi rdng

Két qua hoat dong
kinh doanh phuong
dién khach hang

Chién lugc
tap trung vao
khach hang

Sy thay d6i nhanh chong
ve€ cong nghé

do thuyét H Lo Su thay d6i nhanh chéng vé céng nghé dong val: tro diéu tiét dirong cho moi quan hé giita
chien luoc tap trung vao khach hang va viéc sur dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong.

Gid thuyét H o Su tha),/ doi nhanh chéng vé cong nghé dq’ng vai tro diéu tiét diong cho méi quan hé giita
vigc st dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong va két qua hoat dong kinh doanh phwong dién khach
hang.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Mdu va phwong phdp thu thép div liéu

Bing 1: Thong ké mé ta mau nghién ciru

L so Ty N So TyR
Tiéu chi phan loai Tiéu chi phan loai
luong (%) lugng (%)
Linh vuc Logi hinh doanh nghiép
Nong 1am nghiép va thuy san 7 3,75 Cong ty cb phan 36 19,25
Cong nghiép va xay dung 51 27,27 Coéng ty TNHH 122 65,24
Thuong mai va dich vu 129 68,98 Doanh nghiép tu nhan 29 15,51
Doanh thu Trinh d3 hoc van
3-50 ty dong 93 49,73 Dai hoc 121 64,71
50 -100 ty df‘)ng 49 26,20 Sau dai hoc 66 35,29
100 — 200 ty dong 33 17,65 Gioi tinh
200 — 300 ty dong 12 6,42 Nam 135 72,19
86 lao dong Nir 52 2781
10 — 50 lao dong 108 57,75 Tham nién cong tac
51—100 lao dong 65 34,76 2 -5 nam 72 38,50
100 — 200 lao dong 14 7,49 6 —10 nam 96 51,34
Tuéi > 10 ndm 19 10,16
<5 nam 73 39,04
6 — 10 nam 93 49,73
> 10 nam 21 11,23
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Bang 2: Théng ké m ta bién nghién ctru

Khsi niém nghién ciru va cac bién quan sat CA CR AVE

Chién lwgc tdp trung vao khach hang (CFS) 0,81 0,87 0,57
Cong ty cung chp nhiing san pham/dich vu chat luong cao.

Cong ty dap tng chinh xac thoa thuan giao hang.

Cong ty cung cép cac dich vu sau ban hang hiéu qua.

Cong ty giao hang nhanh chong va kip thoi.

Cong ty cung cép cac dich vu khach hang cao cap.

Viéc sir dung thong tin ké todn quan tri pham vi rong (BROA) 0,77 0,86 0,60
Cong ty sir dung thong tin lién quan dén nhiing sy kién c6 thé xay ra trong tuong

lai.

Cong ty sit dung théng tin phi tai chinh lién quan dén san phdm va thi truong vi

du nhu thi phén, tbe do tang trudng thi phﬁn,v.v.

Cong ty sir dung thong tin phi tai chinh khéc, vi du nhu thi hiéu khach hang, cac

mdi quan hé giita nhan vién, thai do ciia co quan quan 1y va cac hiép hoi ngudi

tiéu dung, mbi de doa canh tranh.

Cong ty st dung thong tin vé nhitng yéu t6 vi mé bén ngoai cong ty, vi du: tinh

hinh kinh té, sy gia tang dan $6, su phat trién vé cong nghé, v.v.

Két qud hoat dong kinh doanh phwong dién khach hang (CP) 0,78 0,86 0,60
Cong ty dat dugc ky vong vé thi phan.

Cong ty dat dugc ky vong vé doanh thu.
Cong ty dat dugc ky vong vé tbe d phat trién thi phan.
Cong ty dat dugc ky vong vé tbe do phat trién san phdm mai.

Sie thay doi nhanh chong vé cong nghé (TT) 1,00 1,00 1,00

Cong nghé trong nganh ma coéng ty hoat dong dang thay dbi v6i tbe d6 rat nhanh.

Ghi chii: CA: Cronbach’s alpha; CR: P tin cdy tong hop; AVE: Phwong sai trich binh qudn.

Nghién ctru tién hanh thu thap dir liéu thong qua phuong phap khao sat. Bé Iya chon cic doanh nghiép
khao sat, nghién ctru sir dung phuong phap chon mau thuén tién tir danh sach hoi vién cua Hiép hoi doanh
nghiép nho va vira khu vuc phia Nam (ASMES), Hiép hoi doanh nghiép nho va vira thanh ph6 Da Néng
(DANASME) va Hoi doanh nghiép nho va vira Ha Noi (HANOISME). Thong tin vé doanh nghiép duoc
thu thap tir cac trang web cta Hiép hoi va trang web chinh thirc ciia cac doanh nghiép. Sau do, ching t6i da
lién lac voi cac doanh nghiép dé c6 duoc thong tin vé s6 dién thoai va email cua céac dap vién tiém nang.
Céc nha quan tri cap cao hodc cap trung (nhu CEO, CFO, tong giam ddc, truong hodc phd phong) véi tham
nién t6i thiéu 1a 3 nam duoc lra chon dé dam bao c6 sy hiéu biét day du vé doanh nghiép, gitp nang cao
chat luong dir lidu.

Phiéu khao sat duoc giri dén dia chi email ctia 350 dép vién chap nhan tham gia khao sat. Ctr sau 3 tuan,
chung toi giri 1 email nhic dén nhitng nguoi chua phan hoi, sau 2 1an nhic email va 1 1an goi dién thoai cudi
cung chung ti thu dugc 293 phan hoi (dat ty 18 83,71%). Sau khi loai b 57 phiéu tra 10i tir cac doanh nghiép
¢6 quy mo siéu nho (sd lao dong tham gia bao hiém xa hoi dudi 10 nguoi, doanh thu dudi 3 ty dong), chiung
t6i con duge 236 phan hodi. Ly do loai cac doanh nghiép siéu nho 1a vi ho thuong khong ¢ chién luge kinh
doanh rd rang ciing nhu h¢ thong ké toan khong hoan thién. Trong 236 phan hdi, chi c6 187 doanh nghiép
cho biét ho dang theo dudi chién luge tip trung vao khach hang (nhu chu trong vao viéc nang cao chat
lwong, giao hang nhanh chéng hodc cung cép cac dich vu hd trg khach hang hiéu qua). Do vay, 187 phan hoi
nay duogc st dung dé phan tich dir liéu. Bang 1 trinh bay thong tin mau tir 187 phan hoi.
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Béang 3: Danh gia gia tri phan biét ciia thang do

Bién nghién ciru CFS BROA CP T

CFS 0,75

BROA 0,61 0,77
0,77

CP 0,54** 0,64 0,78
0,67 0,83

TT 0,30*** 0,21 0,35 1,00
0,33 0,24 0,40

Ghi chii: §6 trén dwong chéo (in dam) la can bdc hai ciia phwong sai trich binh qudn (AVE); S6 ¢
diw6i dwong chéo (in thuong) la hé sé twong quan gika cdc bién; S6 dwdi dwong chéo (in nghiéng) la
hé s6 HTMT; ™™ la c6 y nghia thong ké ¢ mirc 1% (kiém dinh t — 2 dudi).

3.2. Thang do

Dau tién, thang do viéc str dung thong tin ké toan quan tri pham vi réng dwoc phat trién béi Chenhall
& Morris (1986) va da dugc st dung trong cac nghién cuu cia Mia & Chenhall (1994), Agbejule (2005),
Nguyén Phong Nguyén & Poan Ngoc Qué (2016), Nguyen Thi Thu & cong su (2017), Lé Mong Huyén
& Nguyén Phong Nguyén (2019). Thir hai, thang do chién lugc tip trung vao khach hang dugc ké thira tir
nghién ctru ciia Bedford & Malmi (2015). Pay 1a mot thang do dwoc phét trién tir nghién ciru ctua Miller &
cong sy (1992) va cling da dugc st dung boi Chenhall & Langfield-Smith (1998). Thir ba, thang do sy thay
d6i nhanh chong vé cong nghé c6 ngudn gdce tir nghién ctru cua Jaworski & Kohli (1993) va dugc str dung
trong cac nghién ctru cua Dekker & cong su (2013). Day 1a mot thang do do ludng nhén thuce ctiia nha quan
tri vé su thay ddi cong nghé trong nganh. Cudi ciing, thang do trong nghién ctru ciia Hyvénen (2007) dugc
st dung dé do luong két qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang. Pay 1a thang do c6 ngudn gbc
tir cac nghién ctru ciia Gupta & Govindarajan (1984). Pap vién duoc yéu ciu cho biét danh gia cua ho vé
cac phat biéu trong bang hoi trén thang do Likert 5 mtrc do, tir 1 (hoan toan khong dong y) dén 5 (hoan toan
dong ¥). Chi tiét cac bién quan sat duoc trinh bay trong Bang 2.

Tir két qua thong ké & Bang 2 cho thdy gi tri Cronbach’s alpha va d tin cay tong hop (CR) ciia tat ca cac
bién déu 16n hon 0,70. Chimng to thang do cho cac bién ¢ do tin cdy cao (Hair & cong sy, 2017). Bén canh
do, thang do cho cac bién cling dat dugc gia tri hoi tu do phuong sai trich binh quan (AVE) 16n hon ngudng
tdi thiéu 0,50 (Hulland, 1999).

Chung toi dya vao céc tiéu chi Fornell-Larcker dé danh gia gia tri phan biét ctia thang do cho céc bién.
Két qua trong Bang 3 cho thiy gia tri cin bac hai phwong sai trich binh quan (AVE) cta cac bién dao dong tir
0,75 dén 1,00 (s6 in dam trén duong chéo) 16n hon hé s6 twong quan gitra cac bién (s6 in thuong dudi dudng
chéo). Bén canh d6, hé sd tuong quan cua cac bién (dao dong tur 0,21 dén 0,64) déu nho hon do tin cay téng
hop (CR) (thé hién trong Bang 2) (Fornell & Larcker, 1981). Két qua phan tich ciing cho thay hé s tai chéo
ctia mot bién ludn 16n hon hé sb tai cua cac bién con lai (Hair & cdng su, 2017). Ngoai ra, két qua trén Bang
3 cho thay tat ca cac gia tri ctia hé s6 Heterotrait-Montrait (HTMT) dao dong tir 0,24 dén 0,83, nhé hon mtrc
0,9 (Henseler & cong sy, 2015). Qua d6 c6 thé két luan rang thang do cho cac bién co gia trji phan biét cao.

Hinh 2: Két qua kiém dinh gia thuyét H, va H,

Ghi chii: S6 trén dwong dan la hé sé p, S6 trong vong tron la R? diéu chinh; ™" la c6 y nghia thong ké
& mirc 1% (kiém dinh t — 2 dudi).
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Hinh 3: Két qua kiém dinh gia thuyét H,

_ 061 7 proa N\—%20 CP
037 0,44
024"

Ghi chii: 86 trén dwong dan la hé sé B, So trong vong tron la R diéu chinh; ™" la ¢6 y nghia thong ké
& mirc 1% (kiém dinh t — 2 duéi)

4. Két qua nghién ciru

4.1. Két qud kiém dinh cdc anh hwéng truee tidp (gid thuyét H ,vaH)

Pau tién, gia tri R? diéu chinh cta cac bién ndi sinh déu 16n hon 0,1 (xem Hinh 2), chimg to mé hinh
nghién ctru pht hop véi dir liéu thu thap duoc. Tiép do, dé kiém tra cac gia thuyét vé cac mdi quan hé truc
tiép, chung t6i dua vao gia tri ctia hé s6 P va gia tri t trén cac duong dan.

Két qua kiém dinh gia thuyét H, va H, ding nhu mong doi. Pau tién, CFS c6 anh huong manh dén BROA
(B=0,61;t=14,51), c6 nghia la nhitng doanh nghiép theo dudi chién luoc tap trung vao khach hang s& ting
cuong sir dung thong tin ké toan quan tri. Do vy, gia thuyét H, dugc ung ho. Ddng thoi, gia thuyét H, ciing
dugc tng ho (B = 0,64; t = 11,76), chiing t6 nhiing doanh nghiép nho va vira nao cang tang cuong sur dung
thong tin ké toan quan tri pham vi rdng s€ dat duoc Kkét qua hoat dong kinh doanh phuong dién khach hang
cang cao.

4.2. Két qud kiém dinh vai tro trung gian ciia thong tin ké todn qudn tri pham vi rong (gid thuyét H )

Tir két qua & Hinh 3 cho thay muc d6 anh huong gian tiép ciia CFS dén CP 140,61 0,50 = 0,31, v&i khoang
tin cay 95% tir kiém dinh Bootstrap dao dong tir 0,22 dén 0,41 (khong chira gia tri 0). Diéu nay ching to rang
anh huong gian tiép cia CFS dén CP 1a ¢6 ¥ nghia thong ké. Bén canh d6, murc d6 anh hudng truc tiép ciia
CFS dén CP 13 0,24 va c6 y nghia thong ké (t = 3,53). Do anh hudng truc tiép va gian tiép cua CFS dén CP
déu co y nghia va déu 1a anh huong cung chiéu nén c6 thé két luan rang BROA déng vai trd trung gian mot
phan bd sung cho mdi quan hé gitra CFS va CP. Do vy, gia thuyét H, dugc ung ho.

4.3. Két qud kiém dinh vai tro diéu tiét ciia sw thay doi nhanh chéng vé cong nghé (gid thuyét H 1 VA
H,)

4

Béng 4 trinh bay két qua kiém dinh vai tro didu tiét ctia TT ddi voi: (1) Mdi quan hé giita CFS va BROA;

Bing 4: Két qua kiém dinh gia thuyét Hy, va Hy,

B M hinh 1 M3 hinh 2
Bien (BROA 1 bién phu thuéc) (CP 13 bién phu thuoc)
nghién ciru — -
B Giatrit B Giatrit
CFS 0,60 12,75
TT 0,00 0,021
TTxCFS 0,12 1,23m
BROA 0,49 7,70"
TT 0,17 3,06™
TTxBROA 0,12 2,12
R2diéu chinh 0,39 0,49

Ghi chii: TTxCFS: Bién tuwong tic giita sw thay doi vé cong nghé va chién lwoc tdp trung vao khdich
hang; TTxBROA: Bién twong tdc giita sw thay doi vé cong nghé va théng tin ké toan quan tri pham vi
réng; ™", ", ™ lan lwot twong tng voi mike y nghia thong ké ¢ mirc 1%, 5% va khéng cé y nghia thong
ké (kiém dinh t — 2 dudi).
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va (2) Mdi quan hé giita BROA va CP. Theo d¢, gia thuyét H 4 duoc ung ho boi két qua cho thay hé sé p
ctia dudng dan tir bién twong tac TT BROA dén bién CP c6 gi tri 13 0,12 va c6 ¥ nghia thong ké & mirc 5%.
Diéu niy c6 nghia 1a khi tbc d6 thay ddi ciia cong nghé cang 16n, doanh nghiép cang sir dung nhiéu théng
tin ké toan quan tri pham vi rong s& cang nang cao két qua hoat dong kinh doanh phwong dién khach hang.
Nguoc lai, khong nhu dy doan ban diu, két qua phén tich dir liéu cho thay anh hudng cuia bién twong tac
TT x CFS dén BROA khong c6 ¥ nghia thong ké (t < 1,65 va p-value > 0,05). Do d6, gid thuyét H, khong
duoc ung ho, nghia 1a TT khong c6 vai tro diéu tiét cho mdi quan hé giira CFS va BROA trong cac doanh
nghiép nho va vira ¢ Viét Nam.

5. Théo luin va két luin

Vi muyc dich nghién ctru méi quan hé cia CFS, BROA, TT va CP. Pau tién, két qua nghién ctru cho thiy
nhiing doanh nghiép nho va vira cang theo dudi chién lugc tap trung vao khach hang s& cang ting cudng sir
dung théng tin ké toan quan tri pham vi rdng, va sau d6 la dat dugc két qua hoat dong kinh doanh vé mat
khach hang mot cach vuot trdi. Do vy, nghién ciru ctia chiing toi gop phan bd sung vao dong nghién ciru
ké toan quan tri lién quan dén chién lugc tap trung vao khach hang van con dang han ché. Qua d6, nghién
clru ctia chiing t6i cung v6i mot sb nghién ctru khac (vi dy, Chenhall & Langfield-Smith, 1998; Guilding &
McManus, 2002; Hyvonen, 2007; Yuliansyah & cong su, 2019) da cho théy duoc vai tro cua thong tin ké
toan quan tri pham vi rong trong viéc thyc hién thanh cong chién luge tap trung vao khach hang.

Diém noi bat ctia nghién nay 1 da chimg minh dugc vai tro diéu tiét cia TT cho mbi quan hé gitra BROA
va CP. Két qua nay hoan toan phti hop voi quan diém vé su phii hop ctia 1y thuyét bat dinh rang thong tin
phut hop v6i bdi canh 1a nhimng thong tin hd tro cho nha quan tri dua ra cac quyét dinh ding dén, tir 46 nang
cao két qua hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép (Otley, 2016). Nghién ciru nay cliing v6i cac nghién ciru
ctia Agbejule (2005); Gul & Chia (1994) di chimg minh dugc vai tro diéu tiét ctia nhan t6 méi trudng bén
ngoai dén mbi quan hé ctia viée sir dung thong tin thong tin ké toan quan tri va két qua hoat dong kinh doanh.

Nguoc lai, khong nhu dy doan ban dau cta ching t6i, TT khong anh huong dén mbi quan hé giita CFS
va BROA. Vi két qua nhu trén c6 thé hiéu rang dung trude cudc Cach mang cong nghiép lan thir 4 voi sy
phat trién nhu vii bio cua khoa hoc cong nghé da va dang tac dong dén moi nganh nghé va linh vuc nhung
lai khong hé anh hudng dén hanh vi ting cuong st dung thong tin ké toan quan tri pham vi rong ctia cac
doanh nghiép nho va vira Viét Nam. Diéu nay cho thay rang cac doanh nghiép nho va vira Viét Nam chuwa
nhan thirc dugc vai tro quan trong cua thong tin ké toan quan tri pham vi rong, mdt thuc té d3 duoc phéan anh
boi cac tac gia Tran Ngoc Hung (2016).

Tir két qua nghién ciru trén, ching toi cho rang van dé cap bach hién nay 1a phai ndng cao nhan thic cia
nha quan tri/chi s¢ hiru trong cac doanh nghiép nho va vira Viét Nam vé vai tro ctia thong tin ké toan quan
tri. Do d6, két qua nghién ciru ndy cing voi mot s nghién ctru trong nude khac nhu Doan Ngoc Phi Anh
(2016); Poan Ngoc Phi Anh (2012); Lé Mong Huyén & Nguyén Phong Nguyén (2019); Nguyen Phong
Nguyen (2018); Nguyén Phong Nguyén & Poan Ngoc Qué (2016); Tran Thi Yén & Nguyén Phong Nguyén
(2019) 1a can thiét dé khang dinh vai tro quan trong cuia thong tin ké toan quan tri.

Nghién ctru ndy van tn tai mot s6 han ché vé phuong phap can dugc khic phuc trong cac nghién ctru tiép
theo nhu: (i) Quy mé mau nghién ctru nhé (n = 187) va dugc chon theo phuong phap thuan tién, do vay co
thé khong dai dién hoan toan cho téng thé; (ii) Nghién ctru chi tip trung vao khia canh thong tin pham vi
rong, cac nghién ciru trong tuong lai c6 thé danh gia ca 4 khia canh da dugc dé xuat boi Chenhall & Morris
(1986); (iii) Nghién ciru nay thu thap dir liéu khao sat tai mot thoi diém, c¢6 thé co nhiing han ché trong viéc
phan anh mdi quan hé cuia bién ké toan quan tri va bién két qua. Nhitng nghién ciru tiép theo c6 thé sir dung
dir lidu thu thap tai nhiéu thoi diém dé khic phuc nhugc diém nay.
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