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U hai long cla khach
hang déi véi séan
pham, hang hoéa hay
dich vu cta doanh
nghiép khi tiéu dung, st dung la
mot trong cac van dé mé&u chot
quyét dinh su ton tai va phat trién
cla san phdm va cla doanh
nghiép. San phdm, hang hoda
khong dugc ngudi tiéu dung lua
chon mua, s dung - diéu nay
déng nghia véi viéc doanh nghiép

phéi cat gidm san xuét, tham chi

loai bd hoan toan viéc cung cép
s&n phd&m dé ra thi trusng.

Trén thi trudng Viét Nam va
thé gidi, da cé khong it bai hoc
vé s&n phdm sau mot thdi gian
dua ra thi trudng da lang 1& bién
mat do doanh sé ban qua thap.
Vi duy, du van c6 tén trong béao
cdo hang thang cla Hiép hoi
cac nha san xuéat 6t6 Viét Nam
(VAMA) nhung trén thuc t€ dong
xe ¢6 ngudn gdc ti Trung Quéc
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NGUYEN ANH TUAN

Vin Nng sudt Vigt Nam

Pénh gia su hai long ctia khach hang 1a mét trong
nhu’ng phuang phap hiéu qua nhdm do Iu’o’ng sy hai long
clia ngudi tiéu ding ddi véi nén kinh té. G Viét Nam
hién nay, viéc do luong sy théa man ctia khach hang
con mang tinh ¢d nhan, chua thong nhat trong toan nén
kinh t&. Qua tim hi€u cac mé hinh danh gia su hai long
clia khach hang tai mét sé nudc phat trién, tac gia dé
xuat huéng di doi véi Viét Nam.

Lifan 520 dugc coi la bién mat tu
nam 2012 khi doanh s6 cla dong
xe nay trong 2 nam trg lai day la
mot con s6 0 tron trinh. Hay mot
model khac cla hang 6td Nhat
Ban la Mitsubishi Grandis, du c6
thi€t k& rong rai va nhiéu tién nghi
phu hgp vdi cac gia dinh, nhung
Mitsubishi Grandis van bi loai
khoi thi trudng Viét Nam. Giéng
nhu Lifan 520, dong xe nay van
c6 mat trong bao cdo hang thang
cta VAMA nhung trén thuc t€ da
nguing san xuat ti dau nam 2012.
Céc san phdm nay hoan toan dap
(ing cac yéu cau vé ky thuat va
chat lugng, tuy nhién van dé méau
chét la khach hang “khong thich”,
hay khong hai long véi nhiing san
ph&m nay va ho khoéng bb tién ra
mua. Trong khudn khé Chuong
trinh qudc gia “Nang cao nang
sudt va chat lugng san pham,
hang héa cla doanh nghiép Viét
Nam dén nam 2020” dudc Thu
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tuéng Chinh phl phé duyét tai
Quyét dinh s6 712/Qb-TTg ngay
21.5.2010, Dy &n “Thuc déy hoat
déng nang sudt va chat lugng”
da dua ra yéu cau: “Thiét lap hé
thong chi s6 danh gia chat lugng
san pham, hang héa théng qua
danh gia cac yéu cau ky thuat va
muc do hai long clia khach hang”.
P& thuc hién yéu cau cla Dy an,
ching t6i da tim hiéu mé hinh
danh gia su hai long cla khach
hang tai cac nuéc phat trién la My
va Han Quéc, ti dé dé xuat ap
dung mé hinh nay tai Viét Nam.

Mé hinh danh gia su hai
long cia khach hang tai
My

M6 hinh do ludng su thda man
khach hang clia My la m6 hinh do
ludng su thda man khach hang
trén quy mod qudc gia, st dung
chi s& ACSI (American Customer
Satisfaction Index).



DP&u nhiing n&m 90 cla thé ky
trudc, Hoi Quan ly chat lugng My
(ASQ) thdy can thiét phai co6 mot
phuong phap do ludng chat lugng
quéc gia dung dé do ludng su
hai long clia ngudi tiéu dung trén
toan nén kinh t€ My. Vi sy tai
trg cila ASQ va moét sé t6 chuc tu
nhan, Trung tam Nghién clu chat
lugng qudc gia My (NQRC) da
thuc hién mot k& hoach 16n, phat
trién va thi nghiém mé hinh ACSI
vao nam 1993. Nam 1994, chi s6
ACSI co ban da dugc céng bo bao
gbm 7 linh vyc clGa nganh kinh
t€, 30 nganh coéng nghiép va 180
cong ty. K&t qua cla viéc nghién
clu sy hai long khach hang chinh
la viéc phat hién 1ong trung thanh
ho&c nhiing phan nan cla ho déi
v6i s&n pham nham hoach dinh
nhiing chién lugc thich hgp.

Tai My, hon 70.000 khach hang
da dugc phdng van vé san pham
va dich vu ma ho s dung nhiéu
nhathang nam. D{i liéu phdng van
dudc st dung la dau vao cia mo
hinh kinh t& lugng cé thé so sanh
su thod man khach hang clia hon
230 doanh nghiép trong 43 nganh
cong nghiép va 10 linh vyc kinh té
khac nhau (dich vu tién ich; san
xudt hang hoa khong bén; san
xudt hang hoa lau bén; thuong
mai ban 1&; van tai va kho bai;
théng tin; tai chinh va bao hiém;
cham séc stic khoé va trg gilp xa
hoi; chd & va dich vu thuc pham;
hanh chinh céng), cling nhu cho
hon 100 dich vy, chuong trinh va
trang web cla cac cd quan chinh
phl lién bang. O cap do vi mo,
céac doanh nghiép dat dugc diém
s0 cao vé thod méan khach hang
c6 xu hudng dat dudgc Igi nhuan
cao hon cac ddi tha canh tranh. 8
cédp do vi mo, sy thod man khach
hang c6 thé du bao sy tang trudng
chi tiéu, tiéu dung va tang trudng
GDP.
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Swkhieu ngi
{(Complain:)

S ky vong
(Expectafiomns)

S trung
thanh
(Leoyalty)

M6 hinh chi s6 hai Iong khach hang cla My (ACSI)

Nhu vay, trong mé hinh chi sd
hai long cua My (ACSI), gia tri
cam nhan chiu tac dong bdi chat
lugng cdm nhan va sy mong dgi
clia khach hang. Khi dé, sy mong
dgi clia khach hang cé tac dong
tryc ti€p dén chat lugng cam
nhan. Trén thuc t&€, khi mong dgi
cang cao, c6 thé tiéu chudn vé
chat lugng cdm nhan cla khach
hang d&i v6i sdn ph&m cang cao
va ngudc lai. Do vay, yéu cau vé
chat lugng san phdm va dich vu
cung cép cho khach hang can
phéi ddm bao va dugc thda man
trén cd sd su hai long clia ho. Su
hai long cla khach hang dudc
tao thanh trén co s chat lugng
cam nhan, su mong dgi va gia tri
c&m nhan, néu chat lugng va gia
tri cdm nhan cao hon sy mong
dgi sé tao nén long trung thanh
déi vG6i khach hang, truéng hgp
ngugc lai, day la sy phan nan hay
sy than phién vé s&n phdm ma ho
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tiéu dung.

Mo hinh danh gia su hai
g .

long cia khach hang tai

Han Q éc

Dua trén mé hinh cd ban ban
dau ctia My - mé hinh ACSI, nam
1998 Trung tdm Nang suét Han
Quéc (Korea Productivity Center
- KPC) - don vi chju trach nhiém
trién khai 4p dung mé hinh do
ludng su thdéa man khach hang
cho Han Quéc trén quy mé quadc
gia: m6 hinh chis6 NCSI (National
Customer Satisfaction Index).
Nhiém vu chinh cla KPC bao
gbm: xay dung hé théng danh gia
su thda man khach hang; dua ra
chi s& canh tranh vé chat lugng &
g6c do vi mo (cap qudc gia, cap
nganh); phan tich diém manh,
diém yé&u vé su théa man khach
hang clia cac doanh nghiép, t6
chtic, dua ra cac du bao vé Igi
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nhuan; t6 chic cac khoéa dao
tao m&; quan ly hé théng ho trg
NCSI; xay dung mé hinh do ludng
su théa man khach hang cho cac
doanh nghiép; xay dung chién
lugc danh gia xép hang su thda
man khach hang va chién lugc
nang cao sy théa man khach
hang cho cac doanh nghiép.

Theo dd, mé hinh chi s6 NCSI
[a mdét mdé hinh dugc xay dung
dua trén viéc mo hinh hdéa muc
do hai long clia ngudi tiéu dung
cudi cung - nhiing ngudi cé trai
nghiém vé viéc sl dung san
pham, dich vu dudgc cung cép bai
cac cong ty trong va ngoai nudc.

Don vi do ludng nho nhét trong
mé hinh NCSI cla Han Quéc la
s&n pham hodc dong s&n phdm
clia mét doanh nghiép. Vé co ban,
mé hinh NCSI giéng v6i mé hinh
ACSI, gbm 5 yéu t6 hgp thanh:
chét lugng téng thé ctia s&n phdm
dich vu, sy ky vong clia khach
hang, gia tri cAm nhan, sy phan
nan clia khach hang va su trung
thanh cla khach hang. Cac yéu
t0 nay dudc lién hé vSi nhau bdi
ma&i quan hé nhan qua. Tuy nhién
néu di sau vao viéc ap dung trién
khai m6 hinh thi Han Quéc da xay
dung nén mot hé théng ap dung
riéng phu hgp véi dac tha nén
kinh t€ va van hoa cla nudc nay.
P& trién khai t6t mot hé théng do
ludng déng b ti trén xudng phu
hgp véi dac thu kinh té cla qudc
gia va nén van hoa cla dat nudc,
Han Quéc da thuc hién hé théng
hoda va chudn ho4 rat tot cac hoat
dong do ludng su thod man khach
hang. NCSI da tr6 thanh mot
trong nhiing thudc do chudn muc
chung phan anh chinh xac hiéu
qua hoat déng cla nén kinh té,
nganh, doanh nghiép va dong vai
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trd to I6n trong viéc dinh hudng
nang cao chat lugng, cai thién
hiéu qua hoat dong.

Hién nay, NCSI dugc danh
gia nhu mot trong nhiing chi s6
dang tin cay nhat déi véi cac
codng ty, t8 chiic ctia Han Quéc.
Bén canh dé, nhiéu cong ty, t6
chuc va thdm chi ngugdi tiéu dung
con s dung chi s6 NCSI nhu
moét ngudn tham khao dé danh
gid va so sanh hiéu qua hoat
doéng, kha nang canh tranh gitia
cac doanh nghiép trong va ngoai
nganh. Hang nam, theo dinh ky,
cac két qua do ludng NCSI dugc
théng béao tGi tting doanh nghiép,
nganh nghé, tling linh vuc kinh té
va rdng rai trén toan lanh thé Han
Qudc théng qua cac phuadng tién
théng tin dai chung.

Tinh dén nam 2010, tai Han
Qudc, NCSI da va dang dudc ap
dung cho 56 nganh, 239 cong ty
va hon 65 ngan cudc khao sat
danh gia. Trén phuong dién thdng
ké hoc, NCSI da phan anh kha sat
chi s6 GDP cla nén kinh t€ Han
Qudc - diéu nay cho thady y nghia
va hiéu qua cia NCSI. Khong chi
phan anh GDP, NCSI con phan
anh vi tri clla cac doanh nghiép
trén thi trudng ching khoan, chi
sO gia tiéu dung CPI. B&i thé
NCSI dudc coi la mét trong nhiing
chi sé phi tai chinh dudc coi trong
nhat ctia Han Qudc hién nay.

Kha nang ap dung phuong
phap danh gia su hai long
cia khach hang tai Viét
Nam

M6t thuyc trang hién nay cula
cac doanh nghiép Viét Nam la
viéc do ludng sy thda man cla
khach hang con mang tinh ca
nhan, khong théng nhat vé cach
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thiic trién khai, hé théng do ludng.
Do do, két qua dua ra chi cé y
nghia cho chinh ba&n than doanh
nghiép dé6 ma khdéng co6 y nghia
so sanh gilia cac dan vi. Vi thé,
mbi doanh nghiép khéng thé biét
dudc vi tri cllia minh trén thi truéng
theo danh gia va cadm nhan cla
khach hang. Mat khac, trong qua
trinh trién khai c6 doanh nghiép
thanh cong, c6 doanh nghiép that
bai, c6 doanh nghiép loay hoay
tim kiém phuong phap va cach
thdc thuc hién phu hgp, cé doanh
nghiép phai bd Iing gilia chling.
Vivay can thiét phai co mot don vi
ding ra lam dau méi trién khai mé
hinh do ludng su thda man khach
hang théng nhéat va déng bd cho
toan bé nganh cdng nghiép, linh
vuc kinh t€ va doanh nghiép.

La mét nudc di sau, chung ta
can hoc tap kinh nghiém ti ban
bé quadc té. Viéc hoc tap, chon loc
va ké thtia thanh qua, kinh nghiém
clia My va Han Quéc trong viéc
danh gia su hai long cla khach
hang sé& gilp chung ta rat ngén
dugc thagi gian, khéng phai mo
mam do dudng, cling nhu tranh
dugc nhiing vdp ngad ma cac
nudc khac gap phai. Trén thuc té,
Vién Nang suat Viét Nam - don vi
trién khai thyc hién Dy an “Thuc
ddy hoat ddéng nang suét va chat
lugng” da nghién cliu va thi diém
ap dung tai mot sé doanh nghiép
I6n nhu Bénh vién Bach Mai va
TH true milk... budc dau cho két
qua tot. D& trién khai 4p dung dai
tra han can co6 nhiing nghién cuu
thém, chung t6i sé trinh bay trong
bai viét ti€p theo &
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THAP NANG LUONG TU TRO GIO QUANH NAM

M 6t cong ty hang dau trong linh vuc céng nghé n&ng lugng tai tao clia My
(Solar Wind Energy) da phat trién mé hinh thap gié san xuat dién hoan
toan mdi. Theo thiét k&, thap ndng lugng gid nay c6 kha nang tu san sinh ra gié va
dién 24 gid/ngay. Thap co chiéu cao khoang 685 m vdgi nhiing turbin gié dugc bd
tri dudi chan. Nguyén Iy hoat dong cua thap la nuéc dugc bam 1én dinh va phun ra
thanh giot suang min tu trén dinh rgi xuéng day. Sugng min sé bay hai va dugc hap
thu bdi nhiét va khong khi kho. Qua trinh nay lam cho khong khi trong thap nang
hon va dam dac han khong khi ndong bén ngoai. Khéong khi mat sé “roi” doc theo
Idng thap réng vdi téc d6 ting dan dén khodng 80 km/h. Gid nay dudc hudng dén
nhiing turbin xung quanh chan thap lam quay turbin va tao ra dién. Nudc phun Ién
thap sé dudc thu hoi tai day thap dé tai séi dung tudn hoan. Vi tri t6t nhat dé dat thap
la nhiing khu vuc cé khi hau néng va khé. Coéng ty da phat trién mot phan mém gidp
xac dinh kha nang tao ra dién cua thap, kich thudc cla thap dua trén nén khi hau
clia céc vung dia ly trén trai dat. Cong ty da thiét ké va sé xay dung mot thap nang
lugng dat tai San Luis, Arizona c6 kha nang tao ra trung binh khoang 435 MWh va
da nhan dugc ho trg clia mét cong ty tai chinh My. Gidi phap san xuat nang lugng
nay c6 nhiéu ti€ém n&ng tng dung tai khu vic Trung Déng, Chile, An Do va vung
khé néng Ninh Thuén (Viét Nam).

CHE TRO MAY MOC MEM DO

h& Gng dung cac cong nghé mdi nhu in 3 chiéu, céng nghé vat liéu, cac

nha nghién ciu thudc Dai hoc Purdue (My) da phat trién mot ky thuat c6
thé san xuat cdc may méc cé dic tinh mém déo (lam tu vat liéu déo va kim loai
16ng...). Nhém da sl dung kim loai 16ng 1a hop kim Gali va Indi dé tao mau cho
nhiing dudng mach kim loai thanh mét mang Iudi cla nhiing cdm bién, sau dé
mang ludi nay dugc nhung vao mdt loai cao su cé tén goi polydimethylsiloxane
(PDMS). Nhg phudng phap san xudt méi nay, nhiing linh kién, thiét bj trong tucng
lai nhu nhiing robot c6 thé cé 16p da c6 cadm bién biét cAm xudc nhu con ngudi hay
nhiing thiét bi ma con ngudi cé thé méc chung nhu quan 4o, cac thiét bj dién ti
c6 thé g&p uén déo nhu cao su...

PHAT TRIEN VAT LIEU BANG CONG NGHE 3D

ac nha nghién cuu tai Phong thi nghiém quéc gia Lawence Livermore

(Vién Coéng nghé Massachusetts, My) da nghién clu, san xuét thanh
cong vat liéu siéu nhe, siéu cling. Nhém nghién ctiu da st dung cdng nghé khéc
hinh 1ap thé siéu nhd bing may in 3D va tao hinh trén may tinh dé tao ra nhiing
vat liéu c6 cdu tric bén trong dac biét va thli nghiém cac dac tinh co hoc cla
né cho t6i khi tim ra c&u tric t6t nhu mong dgi. Budc ti€p theo, nhém sl dung
polymer dé tao hinh va phl polymer lén nhiing I6p kim loai hodc gém véi do day
chi khoang 50 nm gém ho&c 200 dén 500 nm kim loai. Sau dé st dung nhiét dé
loai bd polymer. K&t qua con lai la vat liéu siéu nhe bang gém hoac kim loai vdi
mat do vat chat siéu thdp nhung dé cling cao. Cac nha nghién ctiu dy doan trong
tuong lai, phudng phap ché tao vat liéu nay sé dugc (ing dung phé bién dé san
xudt vat liéu phuc vu linh vic hang khong, vii try, phuong tién giao théng..

(Tap chi R&D, 19.6.2014)

(Gizmag.com, 18.6.2014)

(Tap chi R&D, 19.6.2014)
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s\ BIEN POl CUA TU TRUGNG TRl DAT

C um ba vé tinh dugc phéng I&én khéng gian vao thang 10.2013 dé quan
sat trai dat clla Co quan khong gian chau Au (ESA) da do I6p ti trudng
b&o vé trai dat va phat hién ra nhiing bién ddi cla I6p ti tridng nay. Nhin
chung, I6p ti trudng dang bién ddi theo xu hudng yé&u di va su suy yéu dién ra
manh nh&t & tay ban cdu. Tuy vay, tai vang Nam An D6 Duong, I6p tu trudng
lai dang manh I&n ti ddu nam nay. Nhiing thay déi nay dugc xac dinh dya trén
nhiing tin hiéu ti tinh xu&t phat ti 16i trai dat. Cac nha khoa hoc sé& phan tich
dii liéu dé hiéu rd hon vé I6p tu trudng, nhiing yéu t& anh hudng dén ti trusng,
qua dé hiéu hon vé nhiing di&n bién sau trong 16ng trai dat cho dén I6p khong
gian khi tugng bi anh hudng bsi hoat dong clia mat trgi. K&t qua la nhiing
théng tin d6 s& dem lai mét sy hiéu biét rd hon vé ly do khién I6p ti trudng bao
vé trai dat dang yéu di.

(Phys.org, 21.6.2014)

BUGC TIEN TRONG PO LUGNG VA DINH LUGNG TRANG THAI CAM XUc

Céc nha nghién ctu thudc Vién KAIST (Han Quéc) da phat trién thanh
céng mot cdm bién mém déo, co thé gan trén ngudi véi kich thudc 20
mm x 20 mm b&ng polymer. C&m bién c6 thé do ludng truc tiép sy thay ddi cam
xuc dugc thé hién trén da ngudi qua hién tugng “ndi da ga”, 1a hién tugng xuat
hién khi cé su thay déi dot ng6t vé nhiét do hay cac trang thai cam xuc. Mac du
van con nhiéu van dé dé xac dinh chinh xac méi tuong quan giiia nhiing thay
déi cdm xuc va nhiing thay déi trén da ngudi, nhung viéc nghién ctiu ché tao
thanh cong cam bién nay la mét budc ti€n méi trong hudng nghién ctiu vé do
ludng va dinh lugng cam xuc cla con ngudi. Trong tuong lai, théng tin vé cam
xtc cling s& déng vai trd quan trong, giéng nhiing thong tin sinh tréc hoc tiéu
biéu nhu nhiét do hay huyét ap.

(Phys.org, 24.6.2014)

LAiN DAV TIEN CHE TRO BUGC NG DAN TU TRUGNG

ot doi nghién clu quéc t& dan dau bdi cac nha khoa hoc thudc Pai

hoc Barcelona (Tay Ban Nha) da nghién ctiu ché tao thanh céng 6ng
dAn tu trudng dau tién trén thé gidi. Ong dan van chuyén tu trudng tir vi tri nay
d&n moét vi tri khac, tuong tu nhu 8ng dan cap quang truyén tai anh sang. Ong
dan ti nay dugc ché tao béng 6ng dan st ti phi vat liéu siéu dan. Cong nghé
ti 1a mot cong nghé co ban hién nay, viéc phat trién thanh céng 6ng dan ti sé
c6 nhiéu tiém n&ng tng dung va hd trg cho nhiéu nganh phat trién, nhu may
tinh lugng tl, cac qua trinh tao nang lugng..

(Tap chi R&D, 25.6.2014)
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