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ÑAÙNH GIAÙ CHAÁT LÖÔÏNG SAÛN PHAÅM, HAØNG HOÙA 
THOÂNG QUA CHÆ SOÁ CSI TAÏI MOÄT SOÁ DOANH NGHIEÄP VIEÄT NAM 

Nguyeãn Anh Tuaán
Vieän Naêng suaát Vieät Nam

Trong kyø tröôùc (soá 13 naêm 2014), chuùng 
toâi ñaõ coù baøi vieát Moâ hình ñaùnh giaù söï haøi 
loøng cuûa khaùch haøng (CSI) taïi caùc nöôùc 
phaùt trieån vaø khaû naêng aùp duïng taïi Vieät 

Nam. Kyø naøy chuùng toâi tieáp tuïc trình baøy 2 moâ hình 
thí ñieåm aùp duïng CSI trong caùc doanh nghieäp Vieät 
Nam (1 saûn phaåm thuoäc danh muïc haøng hoùa saûn 
xuaát vaø 1 saûn phaåm thuoäc danh muïc dòch vuï) döïa 
treân caùc tieâu chí: saûn phaåm coù toác ñoä taêng tröôûng 
lôùn; khaùch haøng tröïc tieáp söû duïng haøng hoùa, dòch vuï 
laø caù nhaân; saûn phaåm coù phoå khaùch haøng roäng; taàn 
suaát tieâu duøng saûn phaåm hoaëc söû duïng dòch vuï cao; 
chaát löôïng saûn phaåm ñang ñöôïc ñaëc bieät quan taâm. 
Treân cô sôû ñoù chuùng toâi löïa choïn: saûn phaåm söõa töôi 
vaø dòch vuï khaùm chöõa beänh.

Keát quaû CSI cuûa caùc saûn phaåm/dòch vuï
Saûn phaåm söõa töôi: TH True Milk, Ba Vì, Moäc 

Chaâu
Hieän nay, treân thò tröôøng Vieät Nam 

coù 4 ñôn vò noåi baät trong saûn xuaát 
kinh doanh söõa töôi laø Coâng ty CP 

söõa Vieät Nam (Vinamilk), Coâng ty CP söõa TH (TH 
True Milk), Coâng ty CP gioáng boø söõa Moäc Chaâu 
(Moäc Chaâu), Coâng ty CP söõa quoác teá IDP (söõa töôi 
Ba Vì, söõa töôi Loving Farm, söõa töôi z’Dozi). Ñaây laø 
nhöõng ñôn vò khaù maïnh veà tieàm löïc kinh teá vaø luoân 
ñi ñaàu trong tuyeân boá veà chaát löôïng saûn phaåm. Theo 
soá lieäu thoáng keâ töø Taäp ñoaøn nghieân cöùu thò tröôøng 
theá giôùi - Euromonitor International - naêm 2012, thò 
phaàn cuûa söõa töôi Vinamilk chieám khoaûng 50%; TH 
True Milk ñöùng ôû vò trí thöù hai vôùi 33%; 17% coøn laïi 
chia cho caùc thöông hieäu söõa töôi thanh/tieät truøng 
khaùc treân thò tröôøng. Rieâng veà phaân khuùc söõa töôi, 
caùc coâng ty TH, Moäc Chaâu vaø IDP laø nhöõng ñôn 
vò chuyeân saûn xuaát kinh doanh söõa töôi thanh/tieät 
truøng vaø söõa chua (töùc laø khoâng coù hoaëc coù raát ít caùc 
chuûng loaïi söõa khaùc nhö söõa boät, söõa dinh döôõng, 
söõa hoaøn nguyeân tieät truøng, söõa ñaëc coù ñöôøng...). 
Caên cöù vaøo caùc tieâu chí ñaõ ñeà ra, nhoùm chuyeân gia 
quyeát ñònh löïa choïn 3 nhaõn hieäu söõa töôi thuoäc 3 

doanh nghieäp naøy laøm ñoái töôïng cho cuoäc 
ñieàu tra, bao goàm: söõa töôi Ba Vì, söõa töôi 
Moäc Chaâu vaø söõa töôi TH True Milk.

Trong khuoân khoå cuûa Döï aùn “Thuùc ñaåy hoaït ñoäng naêng suaát chaát löôïng” thuoäc Chöông 
trình quoác gia “Naâng cao naêng suaát vaø chaát löôïng saûn phaåm, haøng hoùa cuûa doanh 
nghieäp Vieät Nam ñeán naêm 2020”, Vieän Naêng suaát Vieät Nam ñaõ thí ñieåm aùp duïng moâ 
hình ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (CSI) taïi moät soá doanh nghieäp. Keát quaû cho 
thaáy, CSI laø keânh tham khaûo raát quan troïng ñeå naâng cao chaát löôïng saûn phaåm cuûa caùc 
doanh nghieäp Vieät Nam. 
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Sau khi thu thaäp döõ lieäu, thöïc hieän phoûng vaán vaø 
ñieàu tra baûng hoûi, chaïy soá lieäu treân caùc phaàn meàm 
chuyeân duïng, chuùng toâi ruùt ra ñöôïc keát quaû ñaùnh 
giaù ñoái vôùi saûn phaåm söõa nhö sau: veà cô baûn, caùc 
chæ soá ñaùnh giaù cuûa 3 saûn phaåm söõa neâu treân so vôùi 
toaøn ngaønh coâng nghieäp söõa khoâng coù söï caùch bieät 
quaù lôùn (baèng hoaëc cheânh leäch khoâng ñaùng keå). Ñoái 
vôùi chæ soá mong ñôïi cuûa khaùch haøng vaø chaát löôïng 
qua traûi nghieäm thöïc teá, TH Milk cao hôn 1 chuùt so 
vôùi 2 saûn phaåm coøn laïi. Maëc duø vaäy, söï phaøn naøn 
khieáu naïi cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm söõa Moäc 
Chaâu laø thaáp nhaát (1%), trong khi 2 ñaïi gia söõa coøn 
laïi laø 4%. Caùc chæ soá coøn laïi nhö: giaù trò cuûa saûn 
phaåm, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, söï trung thaønh 
cuûa khaùch haøng cuûa 3 saûn phaåm söõa ñeàu xaáp xæ nhö 
nhau, giaù trò caùch bieät khoâng nhieàu.

Dòch vuï khaùm chöõa beänh: Baïch Mai, Vieät Ñöùc, Nhi 
Trung Öông

Thoâng thöôøng, khi noùi ñeán ngöôøi söû duïng dòch vuï 
khaùm chöõa beänh ngöôøi ta thöôøng hay duøng töø laø ngöôøi 
beänh hoaëc beänh nhaân. Nhöng thöïc teá, caùc cô sôû y teá phaûi 
coi hoï laø khaùch haøng ñeå coù theå phuïc vuï vaø ñaùp öùng toát 
nhaát nhu caàu cuõng nhö mong muoán cuûa hoï. Chaát löôïng 
soáng ñöôïc naâng cao khieán yeâu caàu veà dòch vuï khaùm chöõa 
beänh khoâng chæ laø veà maët chuyeân moân maø coøn ôû caùc dòch 
vuï khaùc lieân quan nhö thaùi ñoä tieáp ñoùn, cô sôû vaät chaát, 
thôøi gian chôø ñôïi... Söï xuaát hieän ngaøy caøng nhieàu caùc cô 
sôû khaùm chöõa beänh cho thaáy, neáu xeùt treân yeáu toá kinh 
teá thì ñaây ñöôïc xem laø moät thò tröôøng cöïc kyø tieàm naêng. 
Duø laø beänh vieän trung öông, beänh vieän tö nhaân hay beänh 
vieän quoác teá, nguoàn thu töø dòch vuï khaùm chöõa beänh seõ laø 
khoaûn taùi ñaàu tö vaøo naâng caáp trang thieát bò, tu söûa toøa 
nhaø, taêng löông cho caùn boä nhaân vieân… Taát nhieân, möùc 
thu seõ phuï thuoäc vaøo töøng ñoái töôïng khaùch haøng maø caùc 
cô sôû nhaém ñeán. Vì theá, vieäc phaân loaïi khaùch haøng ñeå coù 
chieán löôïc phuø hôïp laø raát quan troïng. 

Nhoùm chuyeân gia quyeát ñònh löïa choïn caùc beänh vieän 
Baïch Mai, Höõu nghò Vieät Ñöùc, vaø Nhi Trung Öông laø 
doanh nghieäp thí ñieåm. Ngoaøi vieäc xem xeùt caùc tieâu chí 
ñaõ ñöa ra, löïa choïn 3 beänh vieän treân coøn do ñaây laø cô hoäi 
ñeå caùc beänh vieän tuyeán trung öông cuõng nhö xaõ hoäi nhìn 
nhaän moät caùch khaùch quan thöïc traïng chaát löôïng vaø vò 
trí cuûa töøng beänh vieän treân baûn ñoà chaát löôïng, vôùi mong 
muoán naâng cao chaát löôïng trong dòch vuï khaùm chöõa beänh 
khoâng chæ laø lôøi hoâ haøo suoâng cuûa caùc vò laõnh ñaïo. Vaø ñaây 
ñeàu laø nhöõng beänh vieän ñaàu ngaønh, cung caáp dòch vuï cho 
moïi ñoái töôïng, khoâng phaân bieät giôùi tính, tuoåi taùc vaø thu 
nhaäp. Keát quaû vì theá cuõng seõ mang tính khaùi quaùt hôn vaø 
tyû leä phaûn hoài chaéc chaén cao hôn.

Keát quaû ñaùnh gia dòch vuï khaùm chöõa beänh cuûa 3 beänh 
vieän nhö sau:

Ñoái vôùi caùc chæ soá CSI cuûa dòch vuï khaùm chöõa beänh 
taïi 3 beänh vieän lôùn cuûa ñaát nöôùc cho thaáy, veà cô baûn ñeàu 
cao hôn möùc trung bình cuûa caû nöôùc. Trong ñoù, Beänh vieän 
Baïch Mai ñöôïc caùc beänh nhaân kyø voïng veà chaát löôïng dòch 
vuï cao hôn so vôùi 2 beänh vieän coøn laïi, theo ñoù, chaát löôïng 
qua traûi nghieäm thöïc teá, giaù trò cuûa dòch vuï, söï haøi loøng 
cuûa khaùch haøng, söï trung thaønh cuûa khaùch haøng cuûa beänh 
vieän naøy laø thaáp nhaát. Giaù trò cuûa dòch vuï, söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng vaø söï trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc 
dòch vuï cuûa Beänh vieän Nhi Trung öông ñöôïc ñaùnh giaù laø 
toát nhaát.

Chæ soá veà giaù trò cuûa dòch vuï (so saùnh veà chaát löôïng 
vôùi giaù) laø thaáp nhaát trong caùc chæ soá cho thaáy beänh nhaân 
ñaùnh giaù chi phí khaùm chöõa beänh taïi caùc beänh vieän tuyeán 
trung öông hieän nay laø ñaét ñoû, trong ñoù Beänh vieän Baïch 
Mai ñöôïc ñaùnh giaù thaáp hôn so vôùi chæ soá chung.

  Industry TH Milk Ba Vi 
Milk

Moc 
Chau 
Milk

Mong ñôïi 
cuûa khaùch 
haøng

79 80 79 79

Chaát 
löôïng 
qua traûi 
nghieäm 
thöïc teá

76 77 75 76

Giaù trò 
cuûa saûn 
phaåm

72 71 72 71

Söï haøi 
loøng cuûa 
khaùch 
haøng

72 72 71 72

Phaøn naøn, 
khieáu naïi 3% 4% 4% 1%

Söï trung 
thaønh cuûa 
khaùch 
haøng ñoái 
vôùi saûn 
phaåm

70 69 70 70

Khaû naêng 
tieáp tuïc söû 
duïng saûn 
phaåm

72% 72% 72% 73%

Baûng 1: keát quaû söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
ñoái vôùi saûn phaåm söõa
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Chæ soá veà söï trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø khaû naêng 
duy trì khaùch haøng cuûa Beänh vieän Baïch Mai laø 81 vaø 80%, 
thaáp hôn chæ soá chung töông öùng laø 84 vaø 83%. Tuy nhieân 
chæ soá naøy laïi cao hôn nhieàu so vôùi chæ soá veà söï haøi loøng 
(Beänh vieän Baïch Mai laø  75 vaø chung cuûa caû 3 beänh vieän 
laø 76). Ñieàu naøy phuø hôïp vôùi thöïc teá laø caû 3 beänh vieän naøy 
ñeàu laø beänh vieän tuyeán trung öông, laø tuyeán cuoái cuøng coù 
khaû naêng khaùm chöõa beänh toát nhaát trong caû nöôùc. Vì vaäy, 
khi phaûi ñi khaùm chöõa beänh thì cho duø chöa haøi loøng veà chaát 
löôïng dòch vuï thì beänh nhaân cuõng coù raát ít söï löïa choïn. Trong 
3 beänh vieän thì Baïch Mai laø beänh vieän ña khoa, coøn Vieät Ñöùc 

vaø Nhi Trung öông laø caùc beänh vieän chuyeân khoa saâu hôn 
neân beänh nhaân ít coù söï löïa choïn hôn so vôùi Baïch Mai.

Keát luaän vaø ñeà xuaát
Qua quaù trình nghieân cöùu phöông phaùp vaø trieån khai ñaùnh 

giaù thí ñieåm taïi 3 doanh nghieäp ngaønh söõa vaø dòch vuï khaùm 
chöõa beänh taïi 3 beänh vieän tuyeán trung öông cho thaáy:

- Phöông phaùp ñaùnh giaù theo moâ hình ACSI cuûa Myõ hoaøn 
toaøn coù theå söû duïng ñeå ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
ñoái vôùi caùc saûn phaåm, haøng hoùa cuûa doanh nghieäp Vieät Nam. 
Ñaây laø phöông phaùp khoa hoïc, tin caäy ñaõ ñöôïc thöøa nhaän 
taïi Myõ vaø ñöôïc chuyeån giao söû duïng taïi nhieàu quoác gia khaùc 
nhö: Anh, Phaàn Lan, Haøn Quoác, Singapore... Vieäc söû duïng 
phöông phaùp ñaùnh giaù theo moâ hình ACSI cuûa Myõ coù öu 
ñieåm laø ñoä tin caäy cao, keát quaû ñaùnh giaù coù söùc thuyeát phuïc 
ñoái vôùi caùc doanh nghieäp ñöôïc ñaùnh giaù vaø ngöôøi tieâu duøng, 
coâng chuùng. Ngoaøi ra, vieäc söû duïng chung phaàn meàm xöû lyù 
soá lieäu ñaùnh giaù cuûa ACSI seõ thuaän tieän cho vieäc so saùnh 
ñaùnh giaù keát quaû söï haøi loøng cuûa khaùch haøng cuûa caùc doanh 
nghieäp trong nöôùc vôùi caùc nöôùc trong khu vöïc vaø quoác teá.

- Vieäc trieån khai ñaùnh giaù chaát löôïng saûn phaåm, haøng hoùa 
cuûa doanh nghieäp theo phöông phaùp chæ soá söï haøi loøng cuûa 
khaùch haøng coù nhöõng lôïi ích nhö sau:

Ñoái vôùi phaùt trieån kinh teá: ñaây laø moät trong caùc chæ soá giuùp 
theo doõi, ñaùnh giaù tình hình phaùt trieån cuûa doanh nghieäp vaø 
caùc ngaønh kinh teá; giuùp theo doõi ñöôïc moái töông quan giöõa 
tieâu duøng vaø taêng tröôûng GDP; vaø khaû naêng caïnh tranh cuûa 
caùc doanh nghieäp, ngaønh kinh teá.

Ñoái vôùi doanh nghieäp: chæ soá naøy giuùp doanh nghieäp xaùc 
ñònh ñöôïc caùc cô hoäi caûi tieán, naâng cao chaát löôïng saûn phaåm/
dòch vuï; döï baùo ñöôïc veà doanh thu/lôïi nhuaän/taêng tröôûng vaø 
laø moät trong caùc chæ soá theå hieän khaû naêng caïnh tranh cuûa 
doanh nghieäp, cuûa saûn phaåm.

- Trong quaù trình thöïc hieän thí ñieåm ñaùnh giaù caùc saûn 
phaåm/dòch vuï, Vieän Naêng suaát Vieät Nam ñaõ toå chöùc hoäi thaûo 
giôùi thieäu phöông phaùp ñaùnh giaù theo moâ hình ACSI cho caùc 
doanh nghieäp vaø ñöôïc doanh nghieäp giaù cao, ñoàng thôøi hoï 
mong muoán ñöôïc tham gia chöông trình ñeå coù theå xaùc ñònh 
ñöôïc söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm, haøng 
hoùa cuûa doanh nghieäp mình. Tuy nhieân, ñeå tham gia vôùi 
hình thöùc thí ñieåm thì soá löôïng coù haïn, trong khi neáu doanh 
nghieäp töï aùp duïng CSI thì phaûi traû phí maø trong khuoân khoå 
cuûa Döï aùn chöa thöïc hieän ñöôïc. Ñaây cuõng laø vaán ñeà ñoái vôùi 
nhieàu doanh nghieäp. Vôùi tö caùch laø cô quan chuû trì thöïc hieän 
Döï aùn, chuùng toâi luoân mong muoán taát caû caùc doanh nghieäp 
ñeàu coù theå aùp duïng CSI moät caùch thoáng nhaát, töø ñoù coù theå 
ñaùnh giaù toaøn boä neàn kinh teá. Ñaây cuõng laø vaán ñeà khoù khaên 
ñaët ra, raát mong nhaän ñöôïc söï hoã trôï cuûa caùc cô quan lieân 
quan ñeå caùc moâ hình thí ñieåm ñöôïc nhaân roäng ngaøy caøng 
nhieàu hôn nöõa trong caû nöôùc ?

  Industry

Beänh 
vieän Nhi 
Trung 
öông

Beänh 
vieän 

Vieät Ñöùc

Beänh 
vieän 
Baïch 
Mai

Mong ñôïi 
cuûa khaùch 
haøng

87 86 86 89

Chaát löôïng 
qua traûi 
nghieäm 
thöïc teá

80 81 81 79

Giaù trò cuûa 
dòch vuï 74 77 74 72

Söï haøi loøng 
cuûa khaùch 
haøng

76 78 76 75

Phaøn naøn, 
khieáu naïi 2% 2% 0% 2%

Söï trung 
thaønh cuûa 
khaùch haøng 
ñoái vôùi dòch 
vuï

84 88 83 81

Khaû naêng 
tieáp tuïc söû 
duïng dòch 
vuï

83% 86% 82% 80%

Baûng 2: keát quaû söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
ñoái vôùi dòch vuï khaùm chöõa beänh

Dòch vuï khaùm, chöõa beänh cuûa Beänh vieän Baïch Mai 
ñöôïc ñaùnh giaù laø thaáp nhaát so vôùi 2 beänh vieän coøn laïi




