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Söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi saûn 
phaåm, haøng hoùa hay 
dòch vuï cuûa doanh 

nghieäp khi tieâu duøng, söû duïng laø 
moät trong caùc vaán ñeà maáu choát 
quyeát ñònh söï toàn taïi vaø phaùt trieån 
cuûa saûn phaåm vaø cuûa doanh 
nghieäp. Saûn phaåm, haøng hoùa 
khoâng ñöôïc ngöôøi tieâu duøng löïa 
choïn mua, söû duïng - ñieàu naøy 
ñoàng nghóa vôùi vieäc doanh nghieäp 
phaûi caét giaûm saûn xuaát, thaäm chí 
loaïi boû hoaøn toaøn vieäc cung caáp 
saûn phaåm ñoù ra thò tröôøng. 

Treân thò tröôøng Vieät Nam vaø 
theá giôùi, ñaõ coù khoâng ít baøi hoïc 
veà saûn phaåm sau moät thôøi gian 
ñöa ra thò tröôøng ñaõ laëng leõ bieán 
maát do doanh soá baùn quaù thaáp. 
Ví duï, duø vaãn coù teân trong baùo 
caùo haøng thaùng cuûa Hieäp hoäi 
caùc nhaø saûn xuaát oâtoâ Vieät Nam 
(VAMA) nhöng treân thöïc teá doøng 
xe coù nguoàn goác töø Trung Quoác 

Lifan 520 ñöôïc coi laø bieán maát töø 
naêm 2012 khi doanh soá cuûa doøng 
xe naøy trong 2 naêm trôû laïi ñaây laø 
moät con soá 0 troøn trónh. Hay moät 
model khaùc cuûa haõng oâtoâ Nhaät 
Baûn laø Mitsubishi Grandis, duø coù 
thieát keá roäng raõi vaø nhieàu tieän nghi 
phuø hôïp vôùi caùc gia ñình, nhöng 
Mitsubishi Grandis vaãn bò loaïi 
khoûi thò tröôøng Vieät Nam. Gioáng 
nhö Lifan 520, doøng xe naøy vaãn 
coù maët trong baùo caùo haøng thaùng 
cuûa VAMA nhöng treân thöïc teá ñaõ 
ngöøng saûn xuaát töø ñaàu naêm 2012. 
Caùc saûn phaåm naøy hoaøn toaøn ñaùp 
öùng caùc yeâu caàu veà kyõ thuaät vaø 
chaát löôïng, tuy nhieân vaán ñeà maáu 
choát laø khaùch haøng “khoâng thích”, 
hay khoâng haøi loøng vôùi nhöõng saûn 
phaåm naøy vaø hoï khoâng boû tieàn ra 
mua. Trong khuoân khoå Chöông 
trình quoác gia “Naâng cao naêng 
suaát vaø chaát löôïng saûn phaåm, 
haøng hoùa cuûa doanh nghieäp Vieät 
Nam ñeán naêm 2020” ñöôïc Thuû 

töôùng Chính phuû pheâ duyeät taïi 
Quyeát ñònh soá 712/QÑ-TTg ngaøy 
21.5.2010, Döï aùn “Thuùc ñaåy hoaït 
ñoäng naêng suaát vaø chaát löôïng” 
ñaõ ñöa ra yeâu caàu: “Thieát laäp heä 
thoáng chæ soá ñaùnh giaù chaát löôïng 
saûn phaåm, haøng hoùa thoâng qua 
ñaùnh giaù caùc yeâu caàu kyõ thuaät vaø 
möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng”. 
Ñeå thöïc hieän yeâu caàu cuûa Döï aùn, 
chuùng toâi ñaõ tìm hieåu moâ hình 
ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng taïi caùc nöôùc phaùt trieån laø Myõ 
vaø Haøn Quoác, töø ñoù ñeà xuaát aùp 
duïng moâ hình naøy taïi Vieät Nam.  

Moâ hình ñaùnh giaù söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng taïi 
Myõ

Moâ hình ño löôøng söï thoûa maõn 
khaùch haøng cuûa Myõ laø moâ hình ño 
löôøng söï thoûa maõn khaùch haøng 
treân quy moâ quoác gia, söû duïng 
chæ soá ACSI (American Customer 
Satisfaction Index). 

Moâ hình ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
taïi caùc nöôùc phaùt trieån vaø khaû naêng aùp duïng 
taïi Vieät Nam

Nguyeãn Anh Tuaán
Vieän Naêng suaát Vieät Nam 

Ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø moät trong 
nhöõng phöông phaùp hieäu quaû nhaèm ño löôøng söï haøi loøng 

cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi neàn kinh teá. ÔÛ Vieät Nam 
hieän nay, vieäc ño löôøng söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng 

coøn mang tính caù nhaân, chöa thoáng nhaát trong toaøn neàn 
kinh teá. Qua tìm hieåu caùc moâ hình ñaùnh giaù söï haøi loøng 

cuûa khaùch haøng taïi moät soá nöôùc phaùt trieån, taùc giaû ñeà 
xuaát höôùng ñi ñoái vôùi Vieät Nam.  



43Soá 13 naêm 2014

nhìn ra theá giôùi

Ñaàu nhöõng naêm 90 cuûa theá kyû 
tröôùc, Hoäi Quaûn lyù chaát löôïng Myõ 
(ASQ) thaáy caàn thieát phaûi coù moät 
phöông phaùp ño löôøng chaát löôïng 
quoác gia duøng ñeå ño löôøng söï 
haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng treân 
toaøn neàn kinh teá Myõ. Vôùi söï taøi 
trôï cuûa ASQ vaø moät soá toå chöùc tö 
nhaân, Trung taâm Nghieân cöùu chaát 
löôïng quoác gia Myõ (NQRC) ñaõ 
thöïc hieän moät keá hoaïch lôùn, phaùt 
trieån vaø thöû nghieäm moâ hình ACSI 
vaøo naêm 1993. Naêm 1994, chæ soá 
ACSI cô baûn ñaõ ñöôïc coâng boá bao 
goàm 7 lónh vöïc cuûa ngaønh kinh 
teá, 30 ngaønh coâng nghieäp vaø 180 
coâng ty. Keát quaû cuûa vieäc nghieân 
cöùu söï haøi loøng khaùch haøng chính 
laø vieäc phaùt hieän loøng trung thaønh 
hoaëc nhöõng phaøn naøn cuûa hoï ñoái 
vôùi saûn phaåm nhaèm hoaïch ñònh 
nhöõng chieán löôïc thích hôïp. 

Taïi Myõ, hôn 70.000 khaùch haøng 
ñaõ ñöôïc phoûng vaán veà saûn phaåm 
vaø dòch vuï maø hoï söû duïng nhieàu 
nhaát haøng naêm. Döõ lieäu phoûng vaán 
ñöôïc söû duïng laø ñaàu vaøo cuûa moâ 
hình kinh teá löôïng coù theå so saùnh 
söï thoaû maõn khaùch haøng cuûa hôn 
230 doanh nghieäp trong 43 ngaønh 
coâng nghieäp vaø 10 lónh vöïc kinh teá 
khaùc nhau  (dòch vuï tieän ích; saûn 
xuaát haøng hoaù khoâng beàn; saûn 
xuaát haøng hoaù laâu beàn; thöông 
maïi baùn leû; vaän taûi vaø kho baõi; 
thoâng tin; taøi chính vaø baûo hieåm; 
chaêm soùc söùc khoeû vaø trôï giuùp xaõ 
hoäi; choã ôû vaø dòch vuï thöïc phaåm; 
haønh chính coâng), cuõng nhö cho 
hôn 100 dòch vuï, chöông trình vaø 
trang web cuûa caùc cô quan chính 
phuû lieân bang. ÔÛ caáp ñoä vi moâ, 
caùc doanh nghieäp ñaït ñöôïc ñieåm 
soá cao veà thoaû maõn khaùch haøng 
coù xu höôùng ñaït ñöôïc lôïi nhuaän 
cao hôn caùc ñoái thuû caïnh tranh. ÔÛ 
caáp ñoä vó moâ, söï thoaû maõn khaùch 
haøng coù theå döï baùo söï taêng tröôûng 
chi tieâu, tieâu duøng vaø taêng tröôûng 
GDP.

Nhö vaäy, trong moâ hình chæ soá 
haøi loøng cuûa Myõ (ACSI), giaù trò 
caûm nhaän chòu taùc ñoäng bôûi chaát 
löôïng caûm nhaän vaø söï mong ñôïi 
cuûa khaùch haøng. Khi ñoù, söï mong 
ñôïi cuûa khaùch haøng coù taùc ñoäng 
tröïc tieáp ñeán chaát löôïng caûm 
nhaän. Treân thöïc teá, khi mong ñôïi 
caøng cao, coù theå tieâu chuaån veà 
chaát löôïng caûm nhaän cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi saûn phaåm caøng cao 
vaø ngöôïc laïi. Do vaäy, yeâu caàu veà 
chaát löôïng saûn phaåm vaø dòch vuï 
cung caáp cho khaùch haøng caàn 
phaûi ñaûm baûo vaø ñöôïc thoûa maõn 
treân cô sôû söï haøi loøng cuûa hoï. Söï 
haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc 
taïo thaønh treân cô sôû chaát löôïng 
caûm nhaän, söï mong ñôïi vaø giaù trò 
caûm nhaän, neáu chaát löôïng vaø giaù 
trò caûm nhaän cao hôn söï mong 
ñôïi seõ taïo neân loøng trung thaønh 
ñoái vôùi khaùch haøng, tröôøng hôïp 
ngöôïc laïi, ñaáy laø söï phaøn naøn hay 
söï than phieàn veà saûn phaåm maø hoï 

tieâu duøng.

Moâ hình ñaùnh giaù söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng taïi 
Haøn Quoác

Döïa treân moâ hình cô baûn ban 
ñaàu cuûa Myõ - moâ hình ACSI, naêm 
1998 Trung taâm Naêng suaát Haøn 
Quoác (Korea Productivity Center 
- KPC) - ñôn vò chòu traùch nhieäm 
trieån khai aùp duïng moâ hình ño 
löôøng söï thoûa maõn khaùch haøng 
cho Haøn Quoác treân quy moâ quoác 
gia: moâ hình chæ soá NCSI (National 
Customer Satisfaction Index). 
Nhieäm vuï chính cuûa KPC bao 
goàm: xaây döïng heä thoáng ñaùnh giaù 
söï thoûa maõn khaùch haøng; ñöa ra 
chæ soá caïnh tranh veà chaát löôïng ôû 
goùc ñoä vó moâ (caáp quoác gia, caáp 
ngaønh); phaân tích ñieåm maïnh, 
ñieåm yeáu veà söï thoûa maõn khaùch 
haøng cuûa caùc doanh nghieäp, toå 
chöùc, ñöa ra caùc döï baùo veà lôïi 

Moâ hình chæ soá haøi loøng khaùch haøng cuûa Myõ (ACSI)
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nhuaän; toå chöùc caùc khoùa ñaøo 
taïo môû; quaûn lyù heä thoáng hoã trôï 
NCSI; xaây döïng moâ hình ño löôøng 
söï thoûa maõn khaùch haøng cho caùc 
doanh nghieäp; xaây döïng chieán 
löôïc ñaùnh giaù xeáp haïng söï thoûa 
maõn khaùch haøng vaø chieán löôïc 
naâng cao söï thoûa maõn khaùch 
haøng cho caùc doanh nghieäp.

Theo ñoù, moâ hình chæ soá NCSI 
laø moät moâ hình ñöôïc xaây döïng 
döïa treân vieäc moâ hình hoùa möùc 
ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng 
cuoái cuøng - nhöõng ngöôøi coù traûi 
nghieäm veà vieäc söû duïng saûn 
phaåm, dòch vuï ñöôïc cung caáp bôûi 
caùc coâng ty trong vaø ngoaøi nöôùc. 

Ñôn vò ño löôøng nhoû nhaát trong 
moâ hình NCSI cuûa Haøn Quoác laø 
saûn phaåm hoaëc doøng saûn phaåm 
cuûa moät doanh nghieäp. Veà cô baûn, 
moâ hình NCSI gioáng vôùi moâ hình 
ACSI, goàm 5 yeáu toá hôïp thaønh: 
chaát löôïng toång theå cuûa saûn phaåm 
dòch vuï, söï kyø voïng cuûa khaùch 
haøng, giaù trò caûm nhaän, söï phaøn 
naøn cuûa khaùch haøng vaø söï trung 
thaønh cuûa khaùch haøng. Caùc yeáu 
toá naøy ñöôïc lieân heä vôùi nhau bôûi 
moái quan heä nhaân quaû. Tuy nhieân 
neáu ñi saâu vaøo vieäc aùp duïng trieån 
khai moâ hình thì Haøn Quoác ñaõ xaây 
döïng neân moät heä thoáng aùp duïng 
rieâng phuø hôïp vôùi ñaëc thuø neàn 
kinh teá vaø vaên hoaù cuûa nöôùc naøy. 
Ñeå trieån khai toát moät heä thoáng ño 
löôøng ñoàng boä töø treân xuoáng phuø 
hôïp vôùi ñaëc thuø kinh teá cuûa quoác 
gia vaø neàn vaên hoaù cuûa ñaát nöôùc, 
Haøn Quoác ñaõ thöïc hieän heä thoáng 
hoaù vaø chuaån hoaù raát toát caùc hoaït 
ñoäng ño löôøng söï thoaû maõn khaùch 
haøng. NCSI ñaõ trôû thaønh moät 
trong nhöõng thöôùc ño chuaån möïc 
chung phaûn aùnh chính xaùc hieäu 
quaû hoaït ñoäng cuûa neàn kinh teá, 
ngaønh, doanh nghieäp vaø ñoùng vai 

troø to lôùn trong vieäc ñònh höôùng 
naâng cao chaát löôïng, caûi thieän 
hieäu quaû hoaït ñoäng.

Hieän nay, NCSI ñöôïc ñaùnh 
giaù nhö moät trong nhöõng chæ soá 
ñaùng tin caäy nhaát ñoái vôùi caùc 
coâng ty, toå chöùc cuûa Haøn Quoác. 
Beân caïnh ñoù, nhieàu coâng ty, toå 
chöùc vaø thaäm chí ngöôøi tieâu duøng 
coøn söû duïng chæ soá NCSI nhö 
moät nguoàn tham khaûo ñeå ñaùnh 
giaù vaø so saùnh hieäu quaû hoaït 
ñoäng, khaû naêng caïnh tranh giöõa 
caùc doanh nghieäp trong vaø ngoaøi 
ngaønh. Haøng naêm, theo ñònh kyø, 
caùc keát quaû ño löôøng NCSI ñöôïc 
thoâng baùo tôùi töøng doanh nghieäp, 
ngaønh ngheà, töøng lónh vöïc kinh teá 
vaø roäng raõi treân toaøn laõnh thoå Haøn 
Quoác thoâng qua caùc phöông tieän 
thoâng tin ñaïi chuùng.

Tính ñeán naêm 2010, taïi Haøn 
Quoác, NCSI ñaõ vaø ñang ñöôïc aùp 
duïng cho 56 ngaønh, 239 coâng ty 
vaø hôn 65 ngaøn cuoäc khaûo saùt 
ñaùnh giaù. Treân phöông dieän thoáng 
keâ hoïc, NCSI ñaõ phaûn aùnh khaù saùt 
chæ soá GDP cuûa neàn kinh teá Haøn 
Quoác - ñieàu naøy cho thaáy yù nghóa 
vaø hieäu quaû cuûa NCSI. Khoâng chæ 
phaûn aùnh GDP, NCSI coøn phaûn 
aùnh vò trí cuûa caùc doanh nghieäp 
treân thò tröôøng chöùng khoaùn, chæ 
soá giaù tieâu duøng CPI. Bôûi theá 
NCSI ñöôïc coi laø moät trong nhöõng 
chæ soá phi taøi chính ñöôïc coi troïng 
nhaát cuûa Haøn Quoác hieän nay.

Khaû naêng aùp duïng phöông 
phaùp ñaùnh giaù söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng taïi Vieät 
Nam

Moät thöïc traïng hieän nay cuûa 
caùc doanh nghieäp Vieät Nam laø 
vieäc ño löôøng söï thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng coøn mang tính caù 
nhaân, khoâng thoáng nhaát veà caùch 

thöùc trieån khai, heä thoáng ño löôøng. 
Do ñoù, keát quaû ñöa ra chæ coù yù 
nghóa cho chính baûn thaân doanh 
nghieäp ñoù maø khoâng coù yù nghóa 
so saùnh giöõa caùc ñôn vò. Vì theá, 
moãi doanh nghieäp khoâng theå bieát 
ñöôïc vò trí cuûa mình treân thò tröôøng 
theo ñaùnh giaù vaø caûm nhaän cuûa 
khaùch haøng. Maët khaùc, trong quaù 
trình trieån khai coù doanh nghieäp 
thaønh coâng, coù doanh nghieäp thaát 
baïi, coù doanh nghieäp loay hoay 
tìm kieám phöông phaùp vaø caùch 
thöùc thöïc hieän phuø hôïp, coù doanh 
nghieäp phaûi boû löûng giöõa chöøng. 
Vì vaäy caàn thieát phaûi coù moät ñôn vò 
ñöùng ra laøm ñaàu moái trieån khai moâ 
hình ño löôøng söï thoûa maõn khaùch 
haøng thoáng nhaát vaø ñoàng boä cho 
toaøn boä ngaønh coâng nghieäp, lónh 
vöïc kinh teá vaø doanh nghieäp. 

Laø moät nöôùc ñi sau, chuùng ta 
caàn hoïc taäp kinh nghieäm töø baïn 
beø quoác teá. Vieäc hoïc taäp, choïn loïc 
vaø keá thöøa thaønh quaû, kinh nghieäm 
cuûa Myõ vaø Haøn Quoác trong vieäc 
ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch 
haøng seõ giuùp chuùng ta ruùt ngaén 
ñöôïc thôøi gian, khoâng phaûi moø 
maãm doø ñöôøng, cuõng nhö traùnh 
ñöôïc nhöõng vaáp ngaõ maø caùc 
nöôùc khaùc gaëp phaûi. Treân thöïc teá, 
Vieän Naêng suaát Vieät Nam - ñôn vò 
trieån khai thöïc hieän Döï aùn “Thuùc 
ñaåy hoaït ñoäng naêng suaát vaø chaát 
löôïng” ñaõ nghieân cöùu vaø thí ñieåm 
aùp duïng taïi moät soá doanh nghieäp 
lôùn nhö Beänh vieän Baïch Mai vaø 
TH true milk... böôùc ñaàu cho keát 
quaû toát. Ñeå trieån khai aùp duïng ñaïi 
traø hôn caàn coù nhöõng nghieân cöùu 
theâm, chuùng toâi seõ trình baøy trong 
baøi vieát tieáp theo ?

 




