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TOM TAT

Nghién cu nhdm danh gia thuc trang vé viéc ap dung ké toan khach hang (KTKH) trong doanh nghiép viét nam
dudi cac géc dd cac ki thudt va muic d6 ap dung ktkh chung, dit liéu dugc thu thap dugc tir bang héi vi 324 phiéu tra
|6i hap 1é clia cac ké toan, gidgm ddc doanh nghiép va dugc thuc hién phan tich thong ké mé ta bang phan mém spss
20. Két qua nghién cu cho thdy cac doanh nghiép Viét Nam da dat trong tdm vao khdch hang, thuc hién cac chién
lugc vdi khach hang ap dung ké toan khach hang (gid tri trung binh 3,46 dén 3,88). Cac doanh nghiép c6 quy md lao
dong 16n va nam thanh [3p cao dp dung ktkh nhiéu nhat. Cac doanh nghiép dp dung phan tich lgi nhuan theo khach
hang chiém ty 1 dong y trG [én cao nhat (76,5% va 67,9%), con phan tich theo vong ddi cia khach hang dugc dp dung
thap nhat (ty 18 dong y 55,9%). Két qua nghién ctiu la goi m& cho dé xudt dp dung ké toan khach hang trong céc
doanh nghiép Viét Nam nham thu thap thong tin ding dan, thich hop cho viéc lua chon cac quyét dinh kinh doanh
véi trong tdm hudng tdi khach hang.

Tirkhoa: Kétodn khdch hang, loi nhudn theo khdch hang, vong doi cda khdch hang, dinh gid tai san khdch hang.

ABSTRACT

The study aims to assess the application of customer accounting in Vietnamese enterprises from the
perspective of techniques and the level of general customer accounting. Data was collected from a questionnaire
with 324 valid answer sheets of accountants, directors, and descriptive statistical analysis was performed using
SPSS 20 software. Research results show that Vietnamese Enterprises have placed a focus on customers,
implementing strategies with clients applying customer accounting (mean from 3.46 to 3.88). Enterprises with
large labor size and high year of establishment have the highest application level. Customer profit analysis is
accounted for the highest percentage (76.5% and 67.9%), while the customer lifecycle analysis was applied the
lowest percentage (agree level at 55.9%). The research results are suggestive for the application of customer
accounting in Vietnamese enterprisesin order to collect correct and appropriate information for business decisions
with a focus on customers.

Keywords: Customer accounting, customer profit analysis, customer lifetime valuation, customer asset valuation.
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1. GIGI THIEU

K& toan quan tri da thé
hién dugc vai trd ngay cang
quan trong trong cung cap
théong tin cho nha quan tri
trong khodng hai thap ky qua
& Viét Nam. Théng tin ké toan
quan tri phuc vu cho thuc
hién chién lugc cla doanh
nghiép dugc tiép can tur goc
dé khéac nhau vé khach hang,
d6i thu canh tranh, chién lugc,
hé théng do ludng hiéu suat
chién lugc... Cac chién lugc
c6 gia tri va hgp ly dé theo
dudi lgi thé canh tranh bén
viing va dat dugc hiéu qua tét
nhat Ia can thiét. Nhiing chién
lugc nay c6 thé xdy ra trong
bat ky hoat dong, van hanh
hodc chiic nang nao cua té
chuc, chdng han nhu tiép thi,
san xuat, con ngudi ngudn
luc, tai chinh va ké toan. Trong
do, ké toan khach hang la
ngudn théng tin quan trong
nhat trong mét nganh béi né
dinh huéng vao con ngudi [3].

Ké toan khach hang dai
dién cho mét céng cu cua ké
toan quan tri chién lugc. N6
trad thanh thach thuc cla viéc
phat trién cai méi cach tiép
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can bang céch tich hgp giao dién ké toan tiép thi trong
boi canh kinh doanh da thay déi. Vi vay, ké toan khach
hang déng mét vai trd quan trong trong viéc dinh huéng
chién lugc va thuc ddy hoat déng clia cong ty.

Mét s6 nghién ctu da chi ra rang doanh nghiép trién
khai ké toan khach hang thanh céng hon c6 xu huéng dat
dugc hiéu qua hoat dong cao han. K& toan khach hang
tap trung vao do ludng tai chinh lién quan dén khach
hang va dac diém, hanh vi ctia khach hang. K& toan khach
hang trinh bay chi phi cGa cac thudc tinh sdn phdm tao ra
gia tri cho khach hang va cung cdp théng tin dé dua ra
cac quyét dinh khach quan khi xem xét Igi ich ctia cong ty
nang luc canh tranh va vi thé Igi nhuan. Vi vay, cac cong
ty da cha y dén cach ho chi tiéu, dau tu cho khach hang
muc tiéu. Hon nia, ké toan khach hang ré rang dan dén
lgi thé canh tranh bén viing va lgi nhuan tai chinh vuot
troi thong qua viéc sir dung hiéu qua hon cac nguén luc
va gia tang gia tri cho khach hang [10]

Cac nghién ctu huéng téi nang cao chat lugng thong
tin phuc vu viéc ra cac quyét dinh cia nha quan tri va cai
thién hoat dong clia doanh nghiép dugc nhiéu hoc gia
thuc hién. Tuy nhién, tai Viét Nam néi riéng va trén thé
giGi ndi chung van chua c6 nhiéu tai liéu nghién ctu vé
van dé nay ca vé ly luan va ting dung. Bai bao nay véi muc
dich tim hiéu vé thuc trang viéc ap dung ké toan khach
hang cdc doanh nghiép Viét Nam, so sanh viéc ap dung
KTKH gilta cac doanh nghiép c6 quy mé va dé tudi khac
nhau, tir d6 dé xuat mot sé6 khuyén nghi nham tang
cudng st dung théng tin KTKH, nang cao hiéu qua hoat
dong cla cac doanh nghiép Viét Nam.
2.COSOLY THUYET

Ké toan khach hang la chu dé dugc quan tam cho ca
thuc té va vé mat hoc thuat. Nhiéu hoc gia da dua ra quan
diém khac nhau vé ké toan khach hang, dudi goc do chién
lugc va chi tiét.

Theo [7], ké toan khach hang la phuong phap tap
trung vao khach hang, bao gom tat ca cac ky thuat ké
toan dé danh gia Igi nhuan, doanh thu hodc gia tri hién
tai ca thu nhap lién quan dén khach hang hodc nhom
khach hang va dugc st dung trong ké toan quan tri chién
lugc. Cadez va Guilding [3] da b6 sung ké toan khach
hang nay cang dugc chu y hon khi nhu cau ngay cang
tdng vé théng tin ké toan quan tri dé dua ra dinh hudng
chién lugc.

Theo [10], ké toan khach hang ciing cé thé dugc hiéu
la tat cac cac ky thuat ké toan dé do ludng gia tri dong
gop clia tung khach hang hodc nhém khach hang vao lgi
nhuan ctia doanh nghiép. K& toan khach hang thuc hién
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cac nhiém vu phan loai, ghi nhan, theo doi, tinh toan va
cung cap cac bao cao theo tiing khach hang hoac nhém
khach hang dé tir d6 lam ca s, ho trg cho cac nha quan
tri dua ra nhiing quyét dinh lién quan dén khach hang.

Cac quan diém trén cho thdy ké toan khach hang la
viéc st dung céc ky thuat dé do ludng va cung cap cac
théng tin vé doanh thu, chi phi, Igi nhuan, gia tri hién tai
cta thu nhap lién quan dén ting khach hang hoac nhém
khach hang tir thong tin quéa khur va cac uéc doan trong
tuong lai. Ké toan khach hang cung cap dir liéu va thong
tin tai chinh dé€ hé trg méi quan hé quan trong gitia khach
hang va Igi nhudn. Ké toan khach hang déng mét vai tro
quan trong trong chién lugc xac dinh hiéu qua hoat dong
clia doanh nghiép.

DE thuc hién dugc ké toan khach hang, cac ky tuat
dugc st dung nham xem xét khach hang hodc nhom
khach hang nhu la mét bé phan phan tich clia ké toan. Ky
thuat ké toan khach hang bao gém: Phan tich lgi nhuén
cla khach hang; Banh gia vong dai ctia khdch hang; Banh
giad khach hang nhu tai san.

Phan tich Igi nhuan ctia khach hang(CPA)

Phan tich lgi nhuan ctia khach hang da dugc coi nhu
mét ky thuat manh dé cung cap mot giadi phap cho véan
dé do ludng Igi nhuan cla khach hang va cé thé dugc
dung lam phuong tién ho trg chién lugc tap trung vao
khach hang. Do luong lgi nhuan clia cac phan khuc va
quan ly méi quan hé khach hang dua trén gia tri khach
hang dé ca khach hang va céng ty déu dat dugc muc tiéu.
Phan tich bang Igi nhuan ctia khach hang dugc coi la
phan bd doanh thu va chi phi cho cac bé phan (phan
khuc) khach hang va cé thé tinh toan duoc Igi nhuan cda
cac khach hang hodac nhém khach hang [19]. Qua phan
tich, doanh nghiép sé quan ly chi phi muc tiéu va cai thién
Igi nhuan, c6 co sé cho cac quyét dinh vé gia ca, ké hoach
thudng va chiét khau cho khach hang. Doanh nghiép co6
thong tin vé kha nang thu lgi nhuan ctia mét khach hang
ca nhan hodc moét nhém khach hang, dung dé xay dung
va nudi duéng méi quan hé véi khach hang. Theo do,
phan tich thanh tich Igi nhuan ctia khach hang trg thanh
mot cong cu chién luge chinh trong viéc gitp doanh
nghiép xay dung méi quan hé khach hang va dat dugc
kha ndng canh tranh bén viing va hiéu qua hoat déng tét.

Panh gia vong doi ctia khach hang (CLV)

Danh gid vong doi cta khach hang hay la gid tri lau dai
cta khach hang la gia tri hién tai cta lgi nhuan du kién trir
chi phi tu khach hang. Theo [7], danh gia vong ddi cla
khach hang la mot su phat trién nang cao vé phan tich loi
nhudn ctia khach hang. Tuy nhién, danh gia vong ddi cta
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khach hang la mét thudc do co ban va dinh lugng vé két
qua tai chinh cia moi quan hé ma mét cong ty co véi
khach hang.

Gia tri vong dai clia khach hang dai dién cho mét
phuong phap tiém nang gilp nang cao cac céng ty dat
dugc va tang hiéu suat lau dai, thanh céng va phat trién
bén viing. Day la mot thudc do dé lua chon khach hang
va thiét ké cac chuong trinh tiép thi va gia tri hién tai ctia
luéng lgi nhuéan du kién trong tuong lai trong suét thoi
gian giao dich vGi khach hang. Do d6, cac cong ty c6 trién
khai danh gia gia tri vong dai ciia khach hang sé ¢4 gang
phuc vu khach hang va coi khach hang la tai san dai han
v6 nham cé m&i quan hé va hiéu suat tét nhat véi khach
hang. N6 dugc tinh toén ty 1é doanh thu trén méi khach
hang, téng Igi nhuan trén mdi giao dich hodc khoang thai
gian nhat dinh, chi phi ti€p thi va ty & chiét khau cla tién.
Ngoai ra, gia tri vong ddi ctia khach hang dé cap dén gia
tri cla moi quan hé vai khach hang trong suét thoi gian
tén tai. Gid tri vong doi clia khach hang rat quan trong dé
du doan hiéu suat dai han cla cong ty.

Panh gia khach hang nhu tai san (VCA)

Ky thuat nay danh gia khach hang la tai san lién quan
dén viéc tinh toan gia tri ctia khach hang [3], coi khach
hang trg thanh mét phan cua gia tri cong ty [8]. Xac dinh
va tao ra gia tri khach hang dugc coi la diéu kién tién
quyét cho su ton tai va thanh cong lau dai cia cong ty.

Guilding va McManus [7] da tim ra cac ky thuat cda ké
toan khach hang, gém: Phan tich Igi nhuan theo khach
hang, phan tich Igi nhuan theo vong doi khach hang, dinh
gia khach hang nhu tai san va thong tin ké toan khach
hang téng thé. Cac nghién clru gan day vé ké toan khach
hang [2, 3] cling dé cap dén cac ky thuat nay.

Nhu vay, c6 thé néi vai trd cla ké toan khach hang cudi
cung chinh la gitp doanh nghiép cai thién hiéu qua hoat
dong. Vai cac théng tin vé phan tich Igi nhuan theo khach
hang, danh gid vong dai clia khach hang va dinh gia
khach hang nhu tai sdn giup doanh nghiép lya chon tap
trung vao nhiing khach hang, nhém khach hang cu thé
va khai thac khach hang nhu mét nguén luc quan trong
cla lgi thé canh tranh va kha nang tao hiéu qua. Nhiéu
nghién ciu da cho thay ap dung ké toan khach hang theo
cap dé téng hap, chi tiét déu tac dong tich cuc véi két qua
kinh doanh doanh nghiép [7, 9, 171.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Cac giai doan thuc hién tu thu thap, xt ly di liéu dén
phan tich nhu sau:

- Dua trén mé hinh ly thuyét ctia Guilding va McManus
[7], Gupta va Lehmann [8] va Pfeifer va céng su [14],
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chung t6i xay dung bang hoi va gui dén céac ké toéan va
nha quan ly doanh nghiép qua email.

- D{t liéu thu thap dugc 332 phiéu. Sau khi ma héa va
lam sach dirliéu, thu dugc 324 phiéu hop lé.

- Phan tich dir liéu trén phan mém SPSS 22: Théng ké
mé ta va so sanh biéu dé.

Bang hoi dugc thiét ké thanh 5 phan. Phan 1 “Thuc
trang cac ky thuat vé ké toan khach hang”. Phan 2 “Thong
tin doanh nghiép” va Phan 3 “Thong tin ngudi tra 16i”. Cac
bién quan sat va thang do Likert clia ting loai dugc thé
hién trong bang 1.

Bang 1. Bang md ta thang do

Kétoankhach | Ma Bién Thang do Likert
STT N 3 .
hang héa |quansat
Mitc do st dung 1- Khong bao gid; 2 - Hiém
thong tin ké toan khi, 3 - Thinh thoang,
1 khéch hang CALF o4 4 - Thugng xuyén, 5- Rat
thudng xuyén
Ky thudt phan tich lgi 1- Rat khong dong y;
2 PCA_F 06 .
nhudn khach hang - 2 - Khong dong y, 3 - Binh
Ky thust phan tich :1”““9; 4-Dongy, 5> R‘;‘F
3 |gid tri vong doi| CLV_F| o |90ng Y va mic N/A la
khach hang khong dp dyng.
K§ thudt dinh gid tai
4 san khach hang VA 05

M6 té mdu nghién ciu

Véi téng s6 324 phi€u tuong Ung vai doanh nghiép,
c6 126 doanh nghiép quy mo vira va nhé véi s6 lao dong
dudi 100 ngudi (chiém 38,9%), 120 doanh nghiép quy mo
I6n véi s6 lao ddng tir 100 - 200 ngudi (chiém 37%) va 78
doanh nghiép cé quy mé 1én véi s6 lao dong trén 200
ngudi (chiém 24,1%). Xét vé do tudi, 170 doanh nghiép
thanh lap tir 5 dén 10 nam (52,5%), tiép dén la doanh
nghiép trén 10 nam (87%), con lai la doanh nghiép dudi 5
nam (67; 20,7%)
4. KET QUA NGHIEN cUU
4.1. Thuc trang st dung théng tin ké toan khach hang

Sirdung théng tin chung vé ké todn khdch hang

Thuyc trang st dung thong tin chung vé ké toan khach
hang dugc xem xét dudi 4 ky thuat dugc sir dung: Phan
tich Igi nhuan theo tiing khach hang, phan tich Igi nhuan
theo tiing nhém khach hang, phan tich Igi nhuan theo
vong doi clia khach hang, dinh gid khach hang hay nhom
khach hang nhu tai san.
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Bang 2. Mdc dd st dung thdng tin chung vé ké toan khach hang

Ty 1 (%)
Mic 46 sit dung thng tin Gia tr‘! Khong HIeI:I'I Th|1nh Thuanng Rat thlfdng T!urdn’g )
trung binh | bao gio khi thoang Xuyén Xuyén |xuyén trdlén
Mean S1 S2 S3 S4 S5 S4&S5
1.1. Phén tich lgi nhudn theo tiing khdch hang 3,70 2,5 6,2 23,5 54,6 133 67,9
1.2. Phan tich Igi nhuan theo tiing nhém khach hang 3,88 15 2,2 19,8 59,6 17,0 76,5
1.3. Phén tich lgi nhuan theo vong dai cta khach hang 3,46 56 14 27,2 43,5 12,3 55,9
14 P!nh gid khach hang hay nhém khach hang nhu 359 52 86 219 50,0 142 642
tai san
(Ngudn: Tinh todn tir két qua khao sat)
Bang 3. Phan tich Igi nhuan theo khach hang
Gia tri Ty 18 (%)
Phan tich lgi nhudn trung | Khongsit | Ratkhong | Khéng | Trung Déng Rat Ratdong y
khéch hang binh | dung dongy | dongy | binh 9 déngy tré lén
Mean S0 S1 S2 S3 S4 S5 S4&S5
2.\1. Phan tich tong lgi nhudn trén tong s6 khéch 401 12 03 15 145 657 167 824
hang
2.\2. Pha,n tI,Ch lgi ,nhuan cu:i khach hang (nht?[n khach 401 15 0 22 148 648 167 815
hang) c6 déng gdp cao nhat cho doanh nghiép
2.3. Phan loai khdch hang 4,05 1,2 0 22 12,7 64,8 19,1 84,0
2.4, Phén tich doanh thu theo khach hang 4,04 1,5 0,3 2,2 14,5 61,1 20,4 81,5
2.5. Phan tich chi phitheo khach hang 3,99 2,5 0 31 17,0 59,9 17,6 71,5
2.6. thm t|c‘h lgi r.1hxuan do khach hang c6 1di bu trir 401 37 06 37 160 571 188 759
cho khdch hang bi 6

Bang 2 thé hién muc dé st dung théng tin k& toan
khach hang chung. Cac doanh nghiép déu dat muc déng
y vé st dung thong tin ké toan khach hang (gia tri trung
binh 3,46 dén 3,88). Cac doanh nghiép sir dung phan tich
Igi nhudn theo ting nhém khach hang va theo ting
khach hang chiém ty 1é dong y tr& 1én cao nhat (76,5% va
67,9%), gia tri trung binh tuong Uing 3,88 va 3,7. Phan tich
theo vong doi cla khach hang dugc cac doanh nghiép s
dung chiém ty I& déng y thap nhat (55,9%), gia tri trung
binh 3,46.

Phdan tich Igi nhudn theo khdch hang

Khi tim hiéu thuc trang vé ky thuat phan tich lgi nhuan
theo khach hang, két qua cho thdy cac doanh nghiép da
st dung ky thuat nay, mdc do tir déng y trg 1én chiém
75,9% dén 84%, muc d6 khong st dung chiém ty 1é khéng
dang ké (bang 3). Xem xét chi tiét, viéc thuc hién phan loai
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(Ngudn: Tinh todn tir két qua khao sat)

khach hang dugc tng hé nhiéu nhat (chiém 84%), ti€p
dén la phan tich lgi nhuan trén téng khach hang, phan
tich lgi nhuan cda khach hang (nhém khach hang) cé
ddéng gop cao nhat cho doanh nghiép va phan tich doanh
thu theo khach hang (81,5% dén 82,4%). Cac ky thuat con
lai nhu phan tich chi phi theo khach hang va phan tich loi
nhuan do khach hang c6 lai bu trir cho khach hang bi 16
chiém ty lé ing hé it hon.

Phan tich gid tri vong dadi khdch hang

Thuc trang vé ky thuat phan tich gia tri vong dgi khach
hang dugc thé hién qua bang 4. K&t qua cho thay cac
doanh nghiép déu da st dung ky thuat nay, muc do tu
déng y tra 1én chiém 78,7% dén 82,4%, muc d6 khong si
dung chiém ty lé khéong dang ké (tir 2,2% dén 3,4%). Xem
xét chi tiét, viéc phan tich Igi nhuan tiém nang trong
tuong lai ctia khach hang va phan tich doanh thu tiém
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Bang 4. Phan tich gia tri vong doi khach hang

Ty 1 (%)
Phan tich gia tri Khéng | Ritkhong | Khéng | Trung |Déng| Rat | Ratdongy
vong doi khach hé.ng Mean sidung| déngy | dongy | binh y | dongy | trélén
S0 S1 S2 S3 S4 S5 S4&S5
3 Pha.n \tlchldoar‘lh thu tiém nang trong 4,04 22 06 06 145 645 | 176 821
tuong lai tu khdch hang
3.2. Phar.1 t\|chfh| ph|trl_rct|e’pt|err1 ndng trong 405 31 0 19 148 633 | 17,0 80,2
tuang lai tu viéc phuc vu khéch hang
33. Pha'n 7t|ch !q| nhuan tiém nang trong 4,07 34 0 22 120 660 | 164 824
tuong lai cla khach hang
34. Phan t.'fh ﬂ?f" hi;’n (v mor gtan hé gita 4,02 28 0,6 1,5 164 | 614 | 173 78,7
doanh nghiép vdi khach hang
3.5. Phar] tich hanh vi cia khach hang trong 4,05 28 03 19 13,6 636 | 179 815
tuong lai
36 th\n tich chi phi toan bd cho khach hang 4,08 31 03 19 15,1 583 | 213 796
tiém ndng
(Ngudn: Tinh toan tir két qua khao sat)
Bang 5. Dinh gid tai san khach hang
Ty 1& (%)
o | Mean Khéng | Ratkhdng | Khéng | Trung | Dong | Rat | Ratdéng
Dinh gia tai san khach hang sidung| dongy |dongy| binh | y |dongy| ytrélén
S0 s1 S2 S3 S4 S5 S4&S5
4‘.1. PAhan 'Elch d‘ong tién \iao trong tuang lai ¢ thé thu dugc VAT | 395 25 06 12 179 | 651 | 127 778
tir mot khdch hang cu thé
4\.2. Iihan juch d\ong tién :a trong tuong lai ¢6 thé thu dugc VeA2 | 394 25 09 22 164 | 660 | 120 781
tirmot khach hang cu thé
4\.3. Pll1an '[I(lh dor\lg tién vao trong tuong lai cd thé thu dugc veas | 403 28 06 0.9 142 | 660 | 154 815
tirnhém khach hang
4‘.4. Phan '[I(,h do‘ng tién ra trong tuang lai ¢6 thé thu dugc veas | 398 31 06 22 167 | 623 | 151 775
tlt nhom khach hang
4.5,. Pha\n tich han ché ctia dong tién trong tuong lai ddi véi veas | 4,02 37 06 15 157 | 630 | 154 784
khach hang

nang trong tuang lai ti khach hang dugc ing hé nhiéu
nhat (chi€ém 82%), tiép dén la phan tich chi phi truc tiép
tiém ndng trong tuong lai tur viéc phuc vu khach hang,
phan tich hanh vi ctia khach hang trong tuong lai (80,2%
dén 81,5%). Cac ky thuat con lai nhu phan tich chi phi
toan bd cho khach hang tiém nang va phan tich thoi han
cla moéi quan hé gitta doanh nghiép véi khach hang
chiém ty lé ing hé it hon.

Vol. 60 - No. 8 (Aug 2024)

(Nguon: Tinh toan tir két qua khéo sat)

Pinh gid tai san khdch hang

Vé ky thuat dinh gia tai san khach hang, két qua bang
5 cho thdy céc doanh nghiép déu c6 st dung ky thuat nay
nhung muic d6 tir dong y trd 1én thap hon so véi hai ky
thuat trén (chiém 77,5% dén 81,5%, muic do khong si
dung chiém ty Ié tir 2,5% dén 3,7%. Xem xét chi tiét, viéc
Phan tich dong tién vao trong tuong lai c6 thé thu dugc
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tr nhém khach hang dugc ang ho nhiéu nhat (chiém
81,5%). Cac ky thuat con laico ty 1é dong y trg 1én la tuong
duong nhau.

4.2.So sanh ap dung ké toan khach hang theo quy mé
va dé tudi ctia doanh nghiép

Khi so sanh viéc ap dung ké toan khach hang cla
doanh nghiép theo quy mé lao dong (hinh 1), cac doanh
nghiép c6 quy mo I6n (trén 200 ngudi) ap dung ké toan
khach hang cao nhat. Cac doanh nghiép cé quy mé viia
(ta 100 - 200 ngudi) va doanh nghiép nhé (dugi 100
ngudi) khéng 6 su khac biét dang ké, cac doanh nghiép
quy mo vla cé ap dung dinh gia tai san khach hang cao
hon moét chut so véi cac doanh nghiép nhé.

Khi so sanh dp dung ké toan khach hang theo do tuéi
cta doanh nghiép (hinh 2), cdc doanh nghiép c6 dé tudi
hoat déng trén 10 nam &p dung ké toan khach hang
nhiéu nhat. Cac doanh nghiép méi hoat dong dudi 5 nam,
va tlr5 dén 10 nam khong c6 sy khac biét nhiéu, trong do,
doanh nghiép hoat déng tir 5 - 10 nam c6 ap dung ké
toan khach hang tot hon so vai doanh nghiép dudi 5 nam.

—o—<100 nguoi 100-200 nguoi  ——>200 nguoi

Mt d6 str dung
thong tin KTKH
4.10

Phan tich loi nhuan
khéach hang

Dinh gia tai san
khach hang

Phan tich gia tri
vong doi khach
hane

Hinh 1. So sanh ap dung KTKH theo quy md doanh nghiép

Phan tich lgi nhuan khach
hang

Mitc d¢ sir dung thong tin
KTKH

Phan tich gia tri vong doi
khach hang

Dinh gia tai san khach hang

—o—<5ndm -—o—5-10 ndm —e—> 10 nam

Hinh 2. So sanh ap dung KTKH theo d6 tudi doanh nghiép
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5.BAN LUAN VE KET QUA NGHIEN CUU

Tu két qua nghién ctu cho thdy, cac doanh nghiép
déu dat muc déng y vé st dung théng tin chung vé ké
toan khach hang. Cac doanh nghiép st dung phan tich lgi
nhuan theo tiing nhém khach hang va theo tung khach
hang chiém ty l1é dong y trg Ién cao nhat con phan tich
theo vong doi ctia khach hang dugc cac doanh nghiép st
dung thap nhat.

Két qua nghién ctu clng lam ré viéc cac doanh
nghiép da st dung thong tin chi tiét vé ké toan khach
hang. Xem xét theo ting ky thuat cta ké toan khach
hang, trudc tién, ky thuat phan tich Igi nhuan theo khach
hang (PCA), muic d6 tir déng y tré Ién cao nhat. Trong do,
viéc thuc hién phan loai khach hang dugc ing hé nhiéu
nhat, ti€p dén la phan tich Igi nhuan trén téng khach
hang, phan tich Igi nhudn clia khach hang (nhém khach
hang) c6 déng gop cao nhat cho doanh nghiép va phan
tich doanh thu theo khach hang. Cac ky thuat con lai nhu
phan tich chi phi theo khach hang va phan tich Igi nhuan
do khach hang c6 lai bu trir cho khach hang bi 16 chiém
ty 1&é ing hé it hon.

Vé ky thuat phan tich gia tri vong dai ctia khach hang
(CLV), cac doanh nghiép déu da sir dung ky thuat nay. Cu
thé, viéc phan tich loi nhuan tiém nang trong tuong lai
cta khach hang va phan tich doanh thu tiém nang trong
tuong lai tirkhach hang dugc ting hé nhiéu nhat, tiép dén
la phan tich chi phi truc ti€ép tiém nang trong tuong lai tu
viéc phuc vu khach hang, phan tich hanh vi clia khach
hang trong tuong lai. Cac ky thuat con lai nhu phan tich
chi phi toan bé cho khach hang tiém nang va phan tich
thdi han cila m6i quan hé gita doanh nghiép vaéi khach
hang chiém ty 1& ing ho it hon.

Vé ky thuat dinh gia tai san khach hang (VCA), cac
doanh nghiép déu co st dung ky thuat nay nhung muic
dé tur déng y tra 1én thap hon so vai hai ky thuat. Xem xét
chi tiét, viéc phan tich dong tién vao trong tuong lai co
thé thu duoc tir nhom khéach hang dugc tng hé nhiéu
nhat. Cac ky thuat con lai cé ty 1é déng y tré lén la tuong
duong nhau.

Xét theo cd quy mo lao ddng, cdc doanh nghiép quy
mo I6n trén 200 lao dong ap dung ké toan khach hang
cao nhat, ti€ép dén la doanh nghiép quy mé vira (100 - 200
lao déng) ap dung c6 cao han khéng dang ké so vai
doanh nghiép nhé. Két qua nghién ctu nay tuong tu vai
nghién cru ctia Nguyén Bich Huong Théo [13], Pham Thi
Lién [15] khi danh gia cadc doanh nghiép quy mo I6n su
dung théng tin ké toan quan tri nhiéu hon doanh nghiép
vlia va nho. Két qua nay la hop ly véi luan gidi vé tam quan
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trong clia ké toan khach hang déi véi cac doanh nghiép
¢6 quy mé khac nhau. Trong cac doanh nghiép c6 quy mé
I6n, nha quan tri quan tdm nhiéu hon dén ké toan quan
tri n6i chung va ké toan khach hang néi riéng dé ra quyét
dinh. Mat khac, cadc doanh nghiép quy mé I16n thudng cé
tiém luc tai chinh manh hon nén ho dé dang tiép can va
ap dung ké toan khach hang hon cac doanh nghiép co
qui mé via va nho.

Xét theo dé tudi doanh nghiép, cac doanh nghiép cé
nam hoat ddng nhiéu hon 10 nam &p dung ké toan khach
hang cao nhat, cac doanh nghiép con lai chénh l1éch nhau
khéng dang ké. Két qua kha tuong déng vdi so sanh ap
dung ké toan khach hang theo quy mé doanh nghiép va
phu hgp véi nghién cltu cta Lé Thi Tu Oanh va cong sy
[12] khi so sanh viéc stt dung ké toan quan tri theo d6 tudi
daonh nghiép. Cac doanh nghiép hoat dong trén 10 ndam
c6 su phat trién nhat dinh, khdng dinh dugc vi tri cda
minh trén thuong trudng nén ho can thong tin ké toan
quan tri va ké toan khach hang nhiéu han nham phuc vu
ra quyét dinh kinh doanh. Cac doanh nghiép c6 bé day
hoat déng sé co6 dinh hudng chién lugc ré hon, dét trong
tam vao khach hang va thuc hién cac chién lugc vai khach
hang ngay cang nhiéu, do vay, cong cu ké toan khach
hang cang tré nén quan trong dé cung cdp théng tin
duang dan, thich hgp cho viéc lva chon cac quyét dinh
kinh doanh.

6. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

K& toan khach hang la van dé tuong déi méi mé tai
cacdoanh nghiép Viét Nam, dac biét la cac ky thuat dinh
gia tai sdn khach hang hoac phan tich gia tri vong dai
cla khach hang. Tuy nhién, két qua khao sat cho thay
cac doanh nghiép Viét Nam da dat trong tam vao khach
hang va thuc hién cac chién lugc véi khach hang ngay
cang nhiéu, dac biét la cadc doanh nghiép c6 quy mé lao
dong 16n va nam thanh lap nhiéu. Két qua nghién ctu la
goi ma& cho dé xuat ap dung ké toan khach hang trong
cac doanh nghiép Viét Nam nham thu thap théng tin
dung dan, thich hgp cho viéc lua chon cac quyét dinh
kinh doanh véi trong tam hudng t&i khach hang. Qua
nghién ctu vé ndi dung ké toan khach hang, tac gia dé
xuat moét s6 gidi phap nham ap dung ké toan khach
hang vao doanh nghiép Viét Nam nham nang cao hiéu
qud hoat déng nhu sau:

Tha nhdt, doanh nghiép can ting cudng st dung
thong tin ké toan khach hang nham tao moéi quan hé
khach hang chat ché c6 thé cung cap Igi thé canh tranh
bén viing va tang hiéu suat Igi nhuan tinh trén moi khach
hang. Cac chi tiéu phan tich Igi nhuan khach hang, day la
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mot thanh phan quan trong clia ké toan khach hang ma
DN can quan tam. Cac coéng ty thuc hién phan tich lgi
nhuan cla khach hang dé trang trai co hoi cho cac
chuong trinh qudn ly chi phi muc tiéu va cai thién lgi
nhudn, tao ca s& cho quyét dinh gia ca day da thong tin,
ké hoach thudng va giam gia cho khéach hang, va mé ra
kha nang cho chién lugc phan khic va muc tiéu dua trén
chi phiva lgi nhuan.

Tha hai, doanh nghiép can danh gia tai san khach
hang dé c6 théng tin phuc vu viéc ra quyét dinh chién
lugc khach hang. Khach hang la tai sdn vo hinh quan
trong clla mot cong ty nén khi coi khach hang la tai san
¢6 kha nang tao ra lgi nhuan trong tuong lai théng qua
hoat déng dau tu va kinh doanh trén thi trudng canh
tranh ngay cang khéc liét.

Thir ba, phat huy vai trd cla nha quan tri trong kiém
soat bang viéc ra quyét dinh lién quan dén sir dung thong
tin ké toan khach hang. Bang viéc thuong xuyén hoac dinh
ky t6 chuic cac budi thao luan véi cac nhan vién clia cac b
phan trong doanh nghiép, nha quan tri c6 thé trao doi
théng tin, va c6 mét ci nhin téng thé vé cac van dé ca ban
lién quan dén dinh hudng khach hang ma doanh nghiép
hudng t6i va nhan biét nhimng rui ro dang de doa dén muc
tiéu clia doanh nghiép. Trén cd s& d6, nha quan tri c6 thé
phan tich va dua ra cac gidi phap, ké hoach, quy trinh hanh
doéng cu thé phu hgp véi hoat déng clia doanh nghiép.
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