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DANH GIA BIIAT LUONG SAN PHAM HANG HOR
THONG QUA CHi S0 ¢8| TAIMOT SO DOANH NGHIEP VIET NAM

NGUYEN ANH TUAN

Vign Nang sudt Viet Nam

Trong khuén khd ctia Dy 4n “Thic ddy hoat déng nadng suat chat lugng” thudc Chuong
trinh quéc gia “Nang cao ning suat va chat lugng san pham, hang hda ciia doanh
nghiép Viét Nam dén nam 2020”, Vién Ning suat Viét Nam da thi diém ap dung md
hinh danh gia su hai long ctia khach hang (CSI) tai mdt so doanh nghiép. Két qua cho
thay, CSI 1a kénh tham khdo rat quan trong dé nang cao chat lugng san pham cia cac

doanh nghiép Viét Nam.

rong ky trudc (s6 13 nam 2014), chung

toi da co bai viét M6 hinh danh gia su hai

long cta khach hang (CSI) tai cac nudc

phat trién va kha nang ap dung tai Viét
Nam. Ky nay chung téi ti€p tuc trinh bay 2 mé hinh
thi diém ap dung CSI trong cac doanh nghiép Viét
Nam (1 s&n pham thudc danh muc hang héa san
xudt va 1 san pham thudc danh muc dich vu) dua
trén cac tiéu chi: san pham cé téc do tang trudng
I6n; khach hang truc ti€p s dung hang héa, dich vu
la ca nhan; s&n phdm c6 phé khach hang rong; tan
sudt tiéu dung san ph&m hoéc st dung dich vu cao;
chat lugng san pham dang dugc dac biét quan tam.
Trén cd s do chung toi lua chon: san phdm sda tuoi
va dich vu kham chiia bénh.
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Két qua GSI cua cac san pham/dich vu

San pham sia tuoi: TH True Milk, Ba Vi, Méc
Chéau

Hién nay, trén thi trudng Viét Nam
cé 4 don vi néi bat trong san xuat
kinh doanh siia tugi la Céng ty CP .

stia Viét Nam (Vinamilk), Céng ty CP stia TH (TH
True Milk), Céng ty CP giong bo sia Mdéc Chau
(Moc Chau), Céng ty CP siia quéc té IDP (siia tudi
Ba Vi, siia tuci Loving Farm, slia tugdi z’Dozi). Pay la
nhiing don vi kha manh vé tiém lyc kinh t&€ va ludn
di dau trong tuyén bd vé chat lugng san pham. Theo
s0 liéu thdng ké ti Tap doan nghién culu thi trudng
thé gidi - Euromonitor International - nam 2012, thj
phan cla siia tudi Vinamilk chi€m khoang 50%; TH
True Milk diing & vi tri thi hai vGi 33%; 17% con lai
chia cho cac thuong hiéu siia tudi thanh/tiét trung
khac trén thi trudng. Riéng vé phan khuc siia tudi,
cac cong ty TH, Moc Chau va IDP la nhiing don
vi chuyén san xuat kinh doanh siia tudi thanh/tiét
tring va siia chua (ttic la khéng cé hoac co rat it cac
chling loai siia khac nhu siia bot, siia dinh dudng,
slia hoan nguyén tiét trung, slia dac cé dudng...).
Cén cU vao cac tiéu chi da dé ra, nhom chuyén gia
quyét dinh lya chon 3 nhan hiéu siia tudi thuéc 3
doanh nghiép nay lam ddi tugng cho cuéc
diéu tra, bao gobm: siia tudi Ba Vi, siia tuoi
Moéc Chau va siia tudi TH True Milk.
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Sau khi thu thap di liéu, thuc hién phéng van va
diéu tra bang héi, chay sé liéu trén cac phan mém
chuyén dung, chung toi rat ra dugc két qua danh
gi4 ddi v6i s&n pham siia nhu sau: vé c¢G ban, cac
chi s danh gia clia 3 s&n ph&m siia néu trén so vdi
toan nganh céng nghiép siia khdng c6 su cach biét
qué 16n (bang hoac chénh léch khéng dang ké). Déi
vGi chi s6 mong dgi cla khach hang va chét lugng
qua trai nghiém thuc té, TH Milk cao hon 1 chut so
vGi 2 san phéim con lai. Mac du vay, su phan nan
khiéu nai clia khach hang déi véi sdn pham siia Moc
Chau la th&p nhat (1%), trong khi 2 dai gia sia con
lai 1a 4%. Céac chi s& con lai nhu: gid tri cia san
phdm, su hai long cla khach hang, su trung thanh
cla khdch hang clia 3 s&n phdm siia déu xap xi nhu
nhau, gia tri cach biét khong nhiéu.

. Ba Vi

Mong dgi

cua khach 79 80 79 79
hang

Chat

lugng

qua trai 76 77 75 76
nghiém

thuc t&

Chau
Milk

Gia tri

cda san 72 71 72 71
phiam
Sy hai
long cua
khach
hang

72 72 71 72

Phan nan,

khié¢u nai S

4% 4% 1%
Su trung
thanh cia
Khach
hang doi
vGi san
pham

70 69 70 70

Kha ning
ti€p tuc sy
dung san
pham

72 % 72% 72 % 73 %

Béang 1: két qué su hai long cua khach hang
déi vdi sén phdm sia
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Dich vu kham chida bénh: Bach Mai, Viét buc, Nhi
Trung Uong

Théng thudng, khi néi dén ngudi st dung dich vu
kham chiia bénh ngudi ta thudng hay dung tu la ngudi
bénh ho#c bénh nhan. Nhung thuc t€, cac cd sd y té€ phai
coi ho 1& khach hang dé cé thé phuc vu va dap ling t6t
nhat nhu cau cling nhu mong mudn cla ho. Chat lugng
s6ng dugc nang cao khién yéu cau vé dich vy kham chiia
bénh khdng chi la vé mat chuyén mén ma con & céc dich
vu khéc lién quan nhu thai do ti€p don, co sé vat chat,
thai gian chd dgi... Su xuat hién ngay cang nhiéu cac cg
s6 kham chiia bénh cho thdy, néu xét trén yéu to kinh
t€ thi day dugc xem la mot thi trudng cuc ky tiém ning.
Du la bénh vién trung udng, bénh vién tu nhan hay bénh
vién qudc t€, nguodn thu tu dich vy kham chira bénh sé la
khoan tai dau tu vao nang cép trang thiét bi, tu sta toa
nha, tang ludng cho can bd nhan vién.. T4t nhién, muc
thu sé phu thudc vao tling doi tugng khach hang ma céac
cd s6 nhdm dén. Vi thé, viéc phan loai khach hang dé co
chién lugc phu hgp la rat quan trong.

Nhom chuyén gia quyét dinh Iya chon cac bénh vién
Bach Mai, Hiu nghi Viét Buc, va Nhi Trung Udng la
doanh nghiép thi diém. Ngoai viéc xem xét cac tiéu chi
da dua ra, lya chon 3 bénh vién trén con do day la c¢d hoi
dé céc bénh vién tuyén trung uong ciing nhu xa hoi nhin
nhan mot cach khach quan thyc trang chéat lugng va vi
tri cla tting bénh vién trén ban do chat lugng, véi mong
mudén nang cao chat lugng trong dich vu kham chiia bénh
khong chi 1a I6i hé hao sudng cla céc vi lanh dao. Va day
déu la nhiing bénh vién dau nganh, cung cép dich vy cho
moi déi tugng, khong phan biét gi6i tinh, tudi tac va thu
nhap. K&t qua vi thé cling s& mang tinh khai quat hon va
ty 18 phan héi chac chan cao hon.

K&t qua danh gia dich vy kham chiia bénh cla 3 bénh
vién nhu sau:

Pai v6i cac chi s6 CSI cla dich vu kham chiia bénh
tai 3 bénh vién I6n cla dat nudc cho thdy, vé co ban déu
cao hon muc trung binh cla ca nudc. Trong do, Bénh vién
Bach Mai dugc cac bénh nhan ky vong vé chét lugng dich
vu cao hon so véi 2 bénh vién con lai, theo do, chét lugng
qua trai nghiém thyc t€, gia tri cla dich vy, sy hai long
cla khach hang, su trung thanh clia khach hang ctia bénh
vién nay la thdp nhat. Gia tri cla dich vu, su hai long clia
khach hang va sy trung thanh clia khach hang doi véi cac
dich vu clia Bénh vién Nhi Trung udng dugc danh gia la
t6t nhat.

Chi s6 vé gia tri cGa dich vy (so sanh vé chét lugng
véi gid) 1a thap nhat trong céc chi s6 cho thdy bénh nhan
danh gia chi phi kham chiia bénh tai cac bénh vién tuyén
trung uong hién nay la dat do, trong dé6 Bénh vién Bach
Mai dugc danh gia thap hon so véi chi s6 chung.
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Bénh ~ Bénh
- q Bénh o
vién Nhi N vién
Industry T vién
rung | e pac | Bach
uong Mai
Mong doi
cua khach
hang

Chat lugng
qua trai
nghiém
thuc t&

80 81 81 79

Gia tri caa

HichE 74 77 74 72

Su hai long
cua khach 76 78 76 75
hang

Phan nan,

khiéu nai 2%

2% 0% 2%

Sy trung

thanh caa

khach hang 84 88 83 81
ddi véi dich

vu

Kha nang
ti€p tuc s
dung dich
vu

83 % 86 % 82 % 80 %

Béng 2: két qua su hai long cia khach hang
déi vdi dich vu kham chiia bénh

Dich vu kham, chida bénh ctia Bénh vién Bach Mai
dugc danh gia la thdp nhét so vdi 2 bénh vién con lai

Chi s6 vé sy trung thanh cla khach hang va kha nang
duy tri khach hang cta Bénh vién Bach Mai la 81 va 80%,
thap hon chi s6 chung tuong Ging la 84 va 83%. Tuy nhién
chi s6 nay lai cao hon nhiéu so véi chi s6 vé su hai long
(Bénh vién Bach Mai la 75 va chung clia c& 3 bénh vién
la 76). Diéu nay phu hop vdi thuc t€ la ca 3 bénh vién nay
déu la bénh vién tuyén trung ucng, 1a tuyén cudi cung cé
kha& nang kham chiia bénh t6t nhat trong ca nudc. Vi vay,
khi phéai di kham chiia bénh thi cho du chua hai long vé chat
lugng dich vy thi bénh nhan ciing ¢4 rét it sy lya chon. Trong
3 bénh vién thi Bach Mai la bénh vién da khoa, con Viét Buic
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va Nhi Trung uong la cac bénh vién chuyén khoa sau hon
nén bénh nhan it c6 su Iua chon han so véi Bach Mai.

Két 1 an a dé xuat

Qua qua trinh nghién cliu phuang phap va trién khai danh
gié thi diém tai 3 doanh ngh|ep nganh siia va dich vy kham
chira bénh tai 3 bénh vién tuyén trung uang cho thay:

- Phuong phap danh gia theo mé hinh ACSI clia My hoan
toan c6 thé sti dung dé danh gia sy hai long ctia khach hang
déi v6i cac san pham, hang hoéa clia doanh nghiép Viét Nam.
bay la phudng phap khoa hoc, tin cay da dugc thuia nhén
tai My va dugc chuyén giao sl dung tai nhiéu quéc gia khac
nhu: Anh, Phan Lan, Han Quéc, Singapore... Viéc sl dung
phuong phdp danh gid theo mo hinh ACSI clia My c6 uu
diém la do tin cay cao, k&t qua danh gia c6 stic thuyét phuc
doi véi cac doanh nghiép dugc danh gia va ngudi tiéu dung,
cong ching. Ngoai ra, viéc st dung chung phan mém xa ly
s0 liéu danh gia cia ACSI sé thuan tién cho viéc so sanh
danh gia két qua su hai long clia khach hang clia cac doanh
nghiép trong nudc véi cac nudc trong khu viic va quoc té.

- Viéc trién khai danh gia chat lugng san phdm, hang hoa
cta doanh nghiép theo phuong phép chi so su hai long cta
khach hang c6 nhiing Igi ich nhu sau:

Déi vdi phat trién kinh té: day 1a mot trong céc chi sd glup
theo doi, danh gia tinh hinh phat trién cua doanh nghiép va
céac nganh kinh t€; gitip theo doi dugc moi tuong quan gilia
tiéu dung va tang truéng GDP; va kha nang canh tranh cla
cac doanh nghiép, nganh kinh té.

Déi véi doanh ngh/ep chi s6 nay gitp doanh nghlep Xac
dinh dugc céc cd hoi ca| ti€n, nang cao chat lugng san pham/
dich vy; dy béo dugc ve doanh thu/Igi nhuan/tang trudng va
la mét trong céc chi s thé hién kha nang canh tranh cla
doanh nghiép, clia s&n pham.

- Trong qué trinh thic hién thi diém danh gia cac san
pham/dich vu, Vién Nang suét Viét Nam da t6 chic hoi thao
gidi thiéu phucng phap déanh gia theo mé hinh ACSI cho cac
doanh nghlep va dugc doanh nghiép gia cao, dong thdi ho
mong mudn dugc tham gia chuong trinh dé cé thé xéc dinh
dugc sy hai long cla khach hang déi véi san phdm, hang
hda cla doanh nghlep minh. Tuy nhién, dé tham gia vGi
hinh thic thi diém thi s& lugng ¢6 han, trong khi néu doanh
nghiép tu &p dung CSI thi phai trd phi ma trong khudn khé
ctia Dy an chua thyc hién dugc. Day cling la van dé déi vi
nhiéu doanh nghiép. Vi tu cach 1a co quan chd tri thic hién
Du an, ching t6i ludn mong mudn tat ca cac doanh nghiép
déu c6 thé p dung CSI mot céch thdng nhat, ti do c6 thé
danh gia toan bo nén kinh té. Bay ciing 1a van dé kho khan
dat ra, rat mong nhan dugc sy ho trg clia cac co quan lién
quan dé cac md hinh thi diém dugc nhan rong ngay cang
nhiéu hon niia trong c& nudc &






