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LOI CAM ON

Trong sudt thoi gian tir khi bat dau hoc tap tai trudng dén nay, em d3 nhéan duoc rat
nhiéu sy quan tam, gitp d& cia quy thay cd va ban bé. Vai tinh cam siu sac va chan
thanh nhat, em xin giri 161 cam on chan thanh va su tri an dbi voi nhiing thay cd cua
treong Pai hoc Kinh té Thanh phé H6 Chi Minh, dic biét 1a céc thay c6 ¢ Khoa Quan
tri kinh doanh — Chuyén nganh Quan trj chat lwong da tao diéu kién cho em c6 co hoi
hoan thanh bao cao tét nghiép nay véi hinh thic luge khao Iy thuyét trong bdi canh
dich bénh Covid 19 dién bién phuc tap. Ngoai ra, em rat biét on nhitng thay co da tan
tam giang day va truyén dat nhiéu kién thtc, kinh nghiém quy bau cho em trong suot
thoi gian hoc tap tai truong. Nhd ¢d nhitng 161 huéng dan, day bao cua cac thay co da
gitp em ¢ nhitng kién thirc tuyét voi, vi thé bao cao tét nghiép ctia em méi co thé

hoan thanh maot cach tot dep.

Quan trong nhat, em xin chan thanh cam on thay Nguyén Vin Héa — nguoi da truc
tiép giup d&, quan tim, huéng din em hoan thanh tét bai bdo cao nay trong subt thoi
gian qua. Cam on thay da luén kip thoi phan hoi, hd tro va ludn tan tam doi theo qua

trinh thuc hién bao cao tét nghiép caa em.

Véi thoi gian ngan ngai va von kién thirc ciia ban than van con han ché, trong qua
trinh hoan thién bao cao tét nghiép nay, em khdng tranh khoi nhitng sai sot, kinh mong
nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop tir thiy cd dé em co thé rat kinh nghiém va hoan

thanh tét hon nhiing bao c4o khac trong tuong lai.

Mot 1an nita, em xin chan thanh cam on tat ca moi nguoi da dong hanh cung em trong

sudt chang dudng dai hoc vira qua.
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MO PAU
1. Dan nhip

Tur 1au, chét lwgng dich vu da 1a mot linh vue duoc wa chudng trong cac nghién ciu &
khia canh hoc thuat Ian trong thuc tién ap dung tai nhiéu doanh nghiép. Nhim hudéng
dén muc tiéu chat lwong dich vu duoc téi wu, trong tu nhu nganh san xuat, trong linh
vuc dich vu, van dé cai tién ning suat ciing rit duoc chu trong, dic biét trong bi canh
nén kinh té Viét Nam hién nay dang c6 xu huéng chuyén dich co ciu sang cong
nghiép — dich vu. Tuy nhién, hau hét cac bai viét lién quan dén viéc cai tién niang suat
trong linh vuc dich vu thuong dugc thuc hién & cac nén kinh té phat trién — nhing
nudc ¢6 thi trudong dich vu s6i ndi chiém dén 60% GDP. Véi téc do phat trién nhanh
chong va vo sé co hoi caa nganh dich vu & Viét Nam hién nay, cai tién nang suat nham
dat duoc sy hai 10ng caa khach hang da tré thanh méi quan tam cét 16i cua cac doanh

nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu.

Pé c6 thé cai tién nang suét, can c6 nhiing cong cu, k¥ thuat, phuong phap dé thuc
hién danh gia nang suat nham tim ra sai 13i, xac dinh cac khia canh thiéu sot va nhitng
nguy co tiém an. Nhiéu phuong phap da duoc tng dung dé thyc hién danh gia nham
cai tién ning suat va hién nay, cac cong ty bat dau trién khai rong rai hinh thiic mua
sam an danh / khach hang an danh (Mystery Shopping / Mystery Shoppers — MS) nhu
mot phuong phap mai, phan anh chan that nhat vé nang suat to chic thong qua lang
kinh ctia khach hang. Du cho thi truong thé giGi cua dich vu mua sam an danh wdc tinh
vao khoang 2 ty d6 la (Devi & Reddy, 2016) va phuong phap nay rat pho bién ¢ nhiing
nuéce theo chi nghia ca nhan (individualism) nhung khai niém nay van con kha xa la &
nhitng nudc theo chii nghia tap thé (collectivism) dién hinh Ia Viét Nam (Nguyen &
Truong, 2016).

Cho dén hién nay, van dé cai tién nang suat trong linh vuc dich vu bang khach hang an
danh van chua duoc lwgc khao mét cach day du trén khia canh hoc thuat tai Viét Nam.
Bai viét duoc thyc hién nham phuc vu cho viéc giai quyét 16 hong nay trong cac bai
viét hién c6 vé mua sdm an danh. Pau tién, bai viét tién hanh lugc khao cha dé cai tién

nang suat trong linh vuc dich vu bang khach hang an danh théng qua viéc tong hop va



phan tich cu thé cac md hinh, Iy thuyét nén tang va nhiing cot méc quan trong vai bén
noi dung: (1) Cai tién nang suat (Performance Improvement); (2) Cai tién nang suat
trong linh vuc dich vu/ phuc vu khach hang; (3) Khach hang an danh (Mystery
Shopping/ Mystery Shoppers); (4) Cai tién ning suit trong linh vuc dich vu bing
khach hang an danh. Sau d6, bai viét dé xuat giai phap &p dung khach hang an danh dé
cai tién nang suit ¢ cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu. Cudi ciing, bai viét s& md

ta nhitng han ché va dé xuit huéng phat trién tiép theo trong twong lai.

2. Muc tiéu lwgee khao

Cai tién nang suat trong linh vuc dich vu bang khach hang an danh/ mua sam an danh
la mot dé tai luoc khao twong doi méi mé trong kho tang tong quan hién co tai Viét
Nam. Bai viét nay ra doi hudng dén muc tiéu dat dugc luge khao céc kién thic mot
cach toan dién nhat théng qua phan tich va tong hop nhiing Iy thuyét va cac mé hinh,
nghién ctu quan trong trong viéc sir dung khach hang an danh véi muc dich cai tién

ning suét & linh vuc dich vu. Cu thé hon, bai viét sé& tién hanh cac cong viéc sau:

« Trinh bay duoc cac ly thuyét nén tang vé cai tién niang suat trong linh vuc dich vu
bang khach hang an danh/ mua sam an danh va nhiing nghién ctu thir nghiém vé Iy
thuyét nay da duoc thuc hién trong cac bai bao khoa hoc, cac cong trinh nghién cau
trudce do;

« Tong hop nhitng diém chung giira cac nghién ctu da duoc thyc hién va nhiing cot

méc quan trong vé cac Iy thuyét va md hinh cé lién quan dén dé tai lugc khao;

« Trinh bay giai phap @ng dung khach hang an danh vao thyc té dé cai tién nang suat

trong linh vuc dich vy, déng thoi chi ra tiém nang phat trién trong tuong lai;

« Goi ra myc dich cho cac nghién ciu hoic cac dé tai mé rong lién quan dén cai tién

nang suat trong dich vy bang khach hang an danh/ mua sam an danh.

Tom lai, muc tiéu cua bai viét tap trung van dé tong quan cac ly thuyét lién quan dé tai
“Cdi tién nang sudt trong dich vu bang khdch hang d@n danh”, dong thoi dé xuat ap

dung va phuong huéng phat trién trong twong lai. Tuy nhién, bai viét s& khéng thuc



hién bat ky nghién ciu thuc nghiém cu thé nao ma chi thuc hién cac thao tac tong hop,

phan tich va nhan dinh vé cac Iy thuyét, mé hinh khac nhau c6 lién quan dén dé tai.

3. Loai hinh va phwong phap lwgc khao
3.1. Logi hinh lwgc khdo: Tong quan lich si (Historical Review)

Dé tai “Cai tién ndng sudt trong linh verc dich vu bang khdch hang én danh” duoc
thuc hién cha yéu theo dang tong quan lich sir (Historical Review), tap trung vao viéc
kiém tra nghién ctu trong subt khoang thoi gian tir khi 1y thuyét dugc bat ngudn cho
dén nhitng nghién cttu méi nhét da duoc céng nhan & hién tai. Bé tai nay s& duoc bat
dau véi nhirng khai niém, ly thuyét, mé hinh nén tang ban dau duoc xuét hién trong tai
licu, sau do tiép tuc truy tim su phat trién cua cac ly thuyét lién quan dén dé tai trong
pham vi hoc thuat va nghién cau thuc nghiém. Muc dich cudi cung 1a st dung khia
canh lich sir dé thé hién nhitng dau 4n quan trong lam thay doi va phat trién thanh cac
Iy thuyét nhu hién nay, dong thoi xac dinh cac phuong hudng hay nhiing khia canh c6

thé trién khai cho cac nghién ctru trong tuong lai.

3.2. Phwong phap lwoc khdo

Nhin chung, lugc khao ly thuyét cé hai phuong phap thuc hién chinh la chinh la: téng
quan tuong thuat (Narative review) va phan tich téng hop (Systematic Reviews/ Meta-
analyses). D6i v6i dé tai lugc khao “Cdi tién ndng sudt trong linh vec dich va bang
khdch hang/mua sd@m @n danh”, bai viét s& chu yéu dugc thuc hién két hop gita hai
phuong phap nham dé cap nhiéu hon vao sy da dang, két cau va thu thap mot cach sau

sac cac Iy thuyét, mé hinh lién quan dén dé tai.

3.2.1. Téng quan twong thudt (Narative Review)

Véi phuong phap nay, noi dung bai viét s& mo ta va danh gia cac bai bao, nghién cuu
khoa hoc... dd xuat ban, tap trung nhiéu hon & tém tat lich st cia mot nghién ciu hoic
nhitng noi dung lién quan dugc trinh bay dudi dang 'khung khai niém'. Ngoai ra, théng
qua phuong phap tong quan tuwong thuat, noi dung bai viét co thé duoc st dung dé
khoi goi cac cudc tranh luan chung, hay dugc xem nhu la bai danh gia cac nghién cuu

truéc day va bod sung cho sy thiéu hut nhitng khoang trong kién thirc hién tai. Mot khia



canh quan trong khac khi ap dung phuong phap nay, bai viét cé thé cung cip co sé Iy

luan cho nghién ctiru ¢6 lién quan trong tuong lai.

Tuy nhién, phuong phap van cé han ché nhat dinh. Han ché 16n nhat chinh Ia viéc lya
chon bai bao hay cac nghién ciru dé thuc hién lugc khao con ngau nhién, khdng chi ra
nhitng co s& cu thé khi thuc hién lra chon. Vi thé, bai viét st dung 1ong ghép phuong
phap tong hop (Systematic Reviews / Meta-analyses) giap hd trg giai quyét phan nao

van dé nay.

3.2.2. Phan tich téng hop (Systematic Reviews/ Meta-analyses)

Nham hoan thién vé noi dung lugc khao, bai viét s& két hop thém phuong phap phan
tich tong hop (Systematic Reviews/ Meta-analyses). Phuong phap nay giup bai viét
dua ra nhan dinh, danh gia va tong hop cac tai liéu duoc tap hop bang cu phap hay rd

hon 13 nhiing tir khoa (keywords) cu thé.

Tuy nhién, mét rai ro 16n dat ra khi 4p dung phuong phap chinh Ia pham vi tim kiém
s& bi giéi han bai ca phap truy van hoic cum tir tim Kiém duogc xac dinh boi ngudi viét
(Ferrari, 2015). Vi thé, ngudn di liéu thu thap co thé bi han ché, tham chi la sai dinh

huéng khién nguoi doc khong dugc cung cap du ndi dung mot cach toan dién.

4. Du kién két qua

Két qua du Kién cho dé tai luoc khao “Cdi tién néng sudt trong linh verc dich va bang
khdch hang dn danh’ quan trong nhat 1a ndi dung phai hoan thién, khic hoa rd nét cac
dau an noi bat trong lich str. Va tir nhitng ¥ tudng chii dao tir phan lugc khao, mot ké
hoach d& xuat duoc hinh thanh véi mé hinh 5W1H2C5M.

4.1. Véi phan tém tdt Iy thuyét

Bai viét trinh bay day du cac giai doan vai cac cot mbe ndi bat cua tat ca bdn noi dung
Iy thuyét lién quan dén dé tai bao gom: (1) Cai tién niang suit (Performance
Improvement); (2) Cai tién ning suét trong linh vuc dich vu/ phuc vu khach hang; (3)
Khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers): (4) Cai tién ning suét

trong linh vuc dich vu bang khéach hang an danh.



4.2. Véi phéan dé xudt gidi phdp
Bai viét trinh bay dé& xuat cac giai phap ap dung khach hang an danh trong cai tién
ning sudt ¢ cac doanh nghiép. Cac dé xuat giai phap ap dung trinh bay cu thé, khdng

chung chung, khéng rd rang hoic mang tinh ly thuyét.

5. Ngudn dir liéu sir dung dé lwge khao

Dit liéu sir dung dé luoc khao dén tir cac tai liu duoc thu thap duoc tir nhidu ngudn
khac nhau. Dién hinh la céc tap chi khoa hoc, bao cdo nghién ctru di ding trén céc tap

chi, mot s6 sach bao lién quan, cac luan van tét nghiép, thac si, tién si,....

Dau tién, téng hop tai liéu c6 cac tong quan hoic tom tit lién quan dén Iy thuyét
I6n cai tién nang suét trong dich vu bang khach hang an danh ciing nhu cac Iy

thuyét nho co trong ly thuyét 16n;

Tiép theo, dé da dang ngudn dir lidu, c6 thé tham khao cac tai liéu & phan
References/ Tai liéu tham khao & cac bai viét dang co dé thu thap rong hon cac

nghién ctru da coé theo thir tu thoi gian;

Sau d6, chuyén sang cac sach lién quan va tim kiém céc bai viét cong khai trong
hoi thao vé cha dé& “Cdi tién ndang sudt trong dich vu bang khdch hang dn
danh”;

= Ngoai ra, ciing can tim kiém thém tom tat cua c4c luan van, luan an hién c6 & céc
truong dai hoc Viét Nam ciing nhu cac trudng trén thé gigi co lién quan dén chu
dé Cdi tién ndng sudt trong dich vu bang khdch hang dn danh lam co s¢ tham
khao.
6. Cau trac bai viét
Bai viét dugc chia thanh hai chwong nhu sau:
e Chuong I: Lugc khao Iy thuyét

e Chuong II: D& xuét giai phap ap dung/ Ham y quan tri trong doanh nghiép



CHUONG I: LUQC KHAO LY THUYET

1.1. Tong quan

Luoc khao Iy thuyét trong chi dé “Ci tién ndng sudt bang khdch hang dn danh
trong linh vaerc dich va” dugc thuc hién xoay quanh bon noi dung chinh: (1) Cai tién
ning suit (Performance Improvement); (2) Cai tién ning suit trong linh vuc dich vu/
phuc vu khach hang; (3) Khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers):
(4) Cai tién nang suat trong linh vuc dich vu bang khéch hang an danh. M&i noi dung
lugc khao duoc khai thac tap trung vao viéc kiém tra cac nghién ctu trong sudt chiéu
dai lich st, thuong bét dau véi ngudn géc mot van dé, khéi niém, Iy thuyét va sau do
truy tim su phét trién cua trong pham vi hoc thuat ciia chuy@n nganh quan ly chat
luong. Vi thé, phan luoc khao ly thuyét cia mdi noi dung duoc trinh bay thanh cac
giai doan khac nhau cho thay nhiing cot moc quan trong, su bién doi va phat trién cac

Iy thuyét, md hinh, nghién ciu qua cac thoi ky.

Cu thé, véi noi dung cai tién nang suat (Performance Improvement), bai viét duoc chia
thanh ba giai doan: (1) Cudi nhitng nam 1800s danh dau su ra doi caa khai niém Cai
tién nang suat (Performance Improvement) vai nhiing Iy thuyét nén tang caa cac nha
khoa hoc Vi dai; (2) Giai doan sau nim 1950 la thoi ky Cai tién Ning suit Con ngudi
(HPI — Human Performance Improvement) hay con goi la Cong nghé Ning suat Con
ngudi (HPT — Human Performance Technology) hinh thanh gitp cai thién han ché cua
cac Iy thuyét nén tang trudc do, cho thay su tng dung nhiéu cong cu k¥ thuat nham
danh gia va cai tién ning suat; (3) Giai doan tir sau nim 2000 dén nay thé hién su ké
thira va phat huy nhitng Iy thuyét trude d6 véi nhiéu nghién ctu dugc thuc hién va

phat trién trong cac nghién ciru hoc thuat Ian thyc tién.

Tiép dén, cai tién nang suit trong linh vuc dich vu/ phuc vu khach hang duoc trinh bay
V6i hai giai doan: (1) Dich vu no rd va su dinh hinh cai tién ning suat trong dich vu
qua viéc danh gia nang suat trong nhitng nim 1960 — 2000; (2) Giai doan tir sau 2000
dén nay dé cao su tinh gon va yéu té cong nghé giup phat trién cai tién ning suat trong
dich vy, la thoi ky tap trung vao viéc ap dung va khai thac ré nét hon cac khia canh

khac nhau viéc cai tién nang suat trong dich vu.



Sau d6, bai viét khai thac noi dung Iy thuyét khach hang 4n danh (Mystery Shopping/
Mystery Shoppers) qua ba giai doan: (1) Giai doan 1940s — 1960s danh dau sy ra doi
cua khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers) va phat trién cham
chap; (2) Giai doan 1970s — 2000s chting kién khach hang an danh phé bién tré lai nho
su hd tro cua ki thuat s6 va céng nghé; (3) Giai doan sau 2000 dén nay mé ra thoi ky
da dang hoa cac nghién ciu va sy hinh thanh t6 chtic Té chtc cung cip Mua sam an
danh (Mystery Shopping Providers Association — MSPA).

Cudi cung, noi dung cai tién ning suét trong linh vuc dich vu biang khach hang an
danh duoc bai viét chia thanh ba cot moc: (1) Giai doan 1960 — 2000 cho thay cai tién
nang suat trong linh vuc dich vu bang khach hang 4n danh dan nhen nhém nhung van
chua that sy phét trién hay co6 nhiing budc tién noi bat; (2) Giai doan 2001 — 2010 dan
phat trién nhiéu ly thuyét vé cai tién ning suat bang khach hang an danh trong linh virc
dich vu va da dang héa cac hinh thuc trién khai khach hang an danh; (3) Giai doan sau
2010 dén hién nay cho thay cai tién ning suat bang khach hang an danh trong linh vuc

dich vu duoc tng dung manh mé vai su hd tro cua nhiéu céng cuy, ky thuat.

Nhin chung, bai viét tap trung trinh bay mét cach tong quan nhat véi bon ndi dung
theo cac giai doan di dé ra. Piéu nay giup ndi dung lugc khao sé chi tiét va da dang
hon, ngudi doc 6 thé dé dang thay duogc sy phat trién cung nhirng cot mbe quan trong
lién quan dén chu dé “Cai tién ndang sudt bang khdch hang dn danh trong linh vac

dich va” mot cach bai ban va khoa hoc.
1.2. N@i dung hroc khao chi tiét
1.2.1. Cdi tién néing sudt (Performance Improvement)

1.2.1.1. Cudi nhitng nam 1800s: Sy ra doi cua khdi niém Cdi tién ndng sudt
(Performance Improvement)

Theo dong lich sir phat trién thé gisi, khai niém Cai tién ning suat (Performance

Improvement) ciing da xuat hién tir rat sém, bit dau nhen nhém tir cudc cach mang

cong nghiép lan thir hai (1871 — 1914). Nén tang cho cac phuong phap tiép can van dé

cai tién ning sudt ma chlng ta str dung ngay nay da bat dau phat trién tir cudi nhirng



nam 1800 boi nhitng nha khoa hoc vi dai nhu William Thompson (Lord Kelvin),
Frederick Winslow Taylor, Henri Fayol, Henry Gantt, Max Weber, Frank va Lillian
Gilbreth (Chevalier, 2007).

Cu thé, William Thompson (Lord Kelvin) néi tiéng véi cac Iy thuyét nhan manh vé do
ludng, tén Kelvin cua 6ng ciing duoc dit cho thang nhiét do tuyét déi. Chinh nho nhan
manh vé do ludng cua ong da dat nén tang cho Deming va Juran trong viéc sir dung
phan tich thong ké dé cai tién chét luong noi chung va cai tién ning suat noi riéng
(Chevalier, 2007). Frederick Winslow Taylor duoc coi la nguoi tién phong cua trao
luu Quan ly Khoa hoc dugc xay dung khi dng lam viéc trong Nha may thép Midvale
tai Philadelphia vao nhitng nam 1880. V& sau, Henry Fayol ké thira hoc thuyét nay va
tiép tuc phat trién pho bién rong rai. Pén nam 1910, mot dong nghiép cua Frederick
Winslow Taylor la Henry Gantt ndi tiéng véi viéc phat trién so do Gantt, ngoai ra dng
con ndi tiéng véi cac 1y thuyét vé Ning suat cong nghiép, Hé thong thuéng ning suat
dong gop rat 16n trong viéc phat trién khai niém cai tién nang suat (Chevalier, 2007).
Max Weber thi dwoc biét dén nhiéu véi mé hinh tham quyén phap Iy — duy ly
(Rational-legal authority model) huéng dén hiéu qua cua viéc phan cong va tich hop
lao dong. Twong ty Henri Fayol, vo chong Frank va Lillian Gibreth ciing la nhiing
nguoi co céng ké thira va hop 1y hoa trao luu Quan ly Khoa hoc cua Frederick
Winslow Taylor véi dé tai nghién ciru vé phuong phap san xuét hiéu qua nham dua ra

nhitng phuong phap nhanh va tét nhat dé dap tng yéu cau nhiém vy (Swanson, 1999).

Nhin chung, nho nhitng Iy thuyét cia cac nha khoa hoc noi tiéng ké trén da gop phan
dinh hinh cho khai niém cai tién nang suat ngay nay ma chang ta vin dang st dung.
Nhung khéi niém cai tién nang suat ¢ thoi diém vira hinh thanh nén dugc hiéu mot
cach don gian hon rat nhiéu so véi hién nay va thuong duoc trién khai dudi cac
chuong trinh huan luyén. Cac chuong trinh nay dua ra cac du ra ning sut bang cach
sir dung cac cdng cu don gian va khong kém phan hiéu qua duoc goi la husng dan
cdng viéc (job instruction), méi quan hé cong viéc (job relations) va cac phuong phap
cong viéc (job methods) (Swanson, 1999). Tuy nhién, & giai doan nay, van dé cai tién

nang suat van duoc thuc hién mot cach so khai va con nhiéu bat cap. Han ché 16n nhat



chinh Ia "k§ thuat héa, may moc héa" con ngudi, khai thac ning suat triét dé gay kiét

qué luc lugng lao dong.

1.2.1.2. Giai dogn sau nam 1950: Cdi tién ndng sudt Con ngwoi (HPI — Human
Performance Improvement) hay con goi la Cong nghé Hiéu sudt Con ngueoi
(HPT — Human Performance Technology) hinh thanh
Chinh nhitng han ché vé van dé cai tién nang suat khi khai niém nay mai hinh thanh &
va hé luy tir chién tranh thé giGi 1an tha hai da dan dén su phat trién sau xa hon khai
niém nay & giai doan sau nam 1950. Vo giai doan 4y, nhiéu nha khoa hoc bat dau cha
¥ hon vao yéu té con ngudi (human factor) hon 1a ¢ bién ho thanh nhiing chiéc may
moc. Vi 1& d6, su ra doi cua Cai tién ning suat Con ngudi (HPI — Human Performance
Improvement) hay con goi la Cong nghé Hiéu suat Con ngudi ra doi (HPT — Human
Performance Technology) tro thanh mot cot mdc rat quan trong trong viéc cai tién

nang suat.

Rat nhiéu nha khoa hoc va cac nha nghién ciru da tré thanh nhitng nguoi dat nén tang
cho Cai tién ning suat Con ngudi (HP1/ HPT). Mot ngudi ¢6 anh hwong noi bat 1a gido
su tdm 1y hoc Harvard tén 13 BF Skinner — ngudi duoc biét dén nhu cha dé cua chu
nghia hanh vi. Khoang nim 1954, 6ng dit nén tang khoa hoc cho mé hinh ABC
(Antecedents/ Behaviors/ Consequences). Ong xuat ban cudn Khoa hoc hoc tap va
ngh¢ thuat giang day (The Science of Learning and the Art of Teaching) vao nam 1954
da dan dén mot phong trao 4p dung cac nguyén tac cua dng va phét trién chuyén mén
cbng nghé cua HPT ngay nay (Tosti & Kaufman, 2007). Bac biét la trong nhirng nam
1960, ching ta c6 thé thay linh vuc HPT phét trién véi nhiing ly thuyét quan trong dén
tir nhiéu nha tu twong vi dai nhu Tom Gilbert (Thomas Gilbert), Geary Rummler, Alan
Brache,... Tir nhitng nam 1970 tré di, HPT chua yéu dugc hinh thanh tir nhimg y tudéng
d3 duoc trinh bay va phat trién trong nhitng nim 1960 (Rummler, 2007). Cu thé, nim
1964, Geary Rummler phéat trién md hinh hé thong ning suat con ngudi (HPS) véi sy
gitip d& cua Dale Brethower va Gido su George Geis nhung dén nam 1990, mo hinh
nay méi dugc cong nhan rong rai hon théng qua 4n pham vé cai tién niang suit ma 6ng
da xuat ban cing véi Alan Brache (Rummler, 2007). M6t cai tén tiéu biéu khac 1a Tom

Gilbert — ngudi ¢6 thé duge coi 1a cha dé caa HPT nho dong gop cua ong trong linh
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vuc nay véi M6 hinh K§ thuat Hanh vi va M6 hinh ABC dé cai tién ning suit cua con

ngudi da trén nén tang cua BF Skinner (Tosti & Kaufman, 2007).

Dua trén sy phat trién nhitng Iy thuyét cua cac nha khoa hoc cho thay tam quan trong
cua van dé cai tién ning suat, Hiép hoi Qudc gia vé Ning suat va Huéng dan (NSPI)
dugc thanh 1ap vao nam 1962 véi trong tim ban dau 1a gido duc nhung theo thoi gian
d3a mo rong sang cac tng dung kinh doanh. Va dén nam 1995, NSPI dbi tén thanh
Hiép hoi Quéc té vé Cai tién ning suat (ISP1) (Chevalier, 2007).

Trong giai doan nay, song song véi cac ly thuyét dugc phat trién, cac cong cu, ky
thuat, phuong phap ciing duoc phd bién nham hd trg cho hoat dong cai tién nang suat.
Dién hinh cé thé ké dén hé thdng danh sach kiém tra (checklist system). Hé thong
danh sach kiém tra la mot phuong phap hitu ich dé cai tién nang suat nhan vién duoc
st dung pho bién giai doan 1970 — 1981 (Bacon, 1981). Theo nghién ciru cua Bacon
(1981), viéc sir dung hé théng danh sach kiém tra cho thay sy hiéu qua tich cuc trong
viéc cai tién nang suat so vai khi khong sir dung bat ky cong cu nao. Bén canh do,
trong giai doan nay con co sy xuat hién caa bay cong cu quan Iy chat lugng co ban bao
gom phiéu kiém soat (Check sheets), biéu d6 (Charts), biéu do nhan qua (Cause &
Effect Diagram), biéu d6 Pareto (Pareto chart), biéu do6 mat do phan bd (Histogram),
biéu d6 phan tan (Scatter Diagram), biéu do kiém soat (Control Chart), c6 thé hd trg to
chuc giai quyét van dé va cai tién quy trinh. Nguoi dau tién dé xuat bay cong cu co
ban 1a Tién si Kaoru Ishikawa, bang céch xuét ban cubn sach c6 tya dé “Gemba no QC
Shuho” lién quan dén viéc quan ly chat lugng thdng qua cac ki thuat va thuc hanh cho
cac cong ty Nhat Ban vao nam 1968 (Neyestani, 2017). Nam 1976, Hiép hoi cac nha
khoa hoc va ky su Nhat Ban (JUSE) nhan thiy can phai tao ra cac cong cu méi dé thic
day doi mai, truyén dat théng tin va l1ap ké hoach cho cac dy &n 16n. Mot nhém cac
nha khoa hoc va k¥ su trong JUSE da nghién ctru va phat trién bay cong cu quan Iy
chat lwong méi bao gom biéu d6 quan hé (Affinity diagrams), biéu d6 twong quan
(Relation diagrams), biéu d6 cay (Tree diagrams), biéu d6 ma tran (Matrix diagrams),
biéu d6 miii tén (Arrow diagrams), biéu do qua trinh ra quyét dinh (Process Decision
Program Chart), phan tich di liéu ma tran (Matrix Data Analysis). Nhirng céng cu nay

phtic tap hon bay c6ng cu co ban, ¢6 thé duoc sir dung dé phan tich trang théi hién tai
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cua cac quy trinh va mdi quan hé phic tap, hién thi ching bing db thi dé co thé xéac

dinh r cac khu vuc can cai tién (Kruskal, Reedy, Pascal, Rosen, & Boiselle, 2012).

Giai doan nay danh diu mét budc tién manh mé caa khai niém cai tién nang suat nho
cac Iy thuyét cung nhitng cong cu, k§ thuat khac nhau dugc phat trién boi nhiéu nha
khoa hoc, nghién ctiru. Véi sy hinh thanh Cai tién Nang suat Con ngudi (HPI — Human
Performance Improvement) hay con goi la Céng nghé Ning suat Con ngudi (HPT —
Human Performance Technology) di loai bo di han ché vé van dé cai tién ning suat
trong giai doan trudc, khi ma cac nha khoa hoc bat dau chua trong hon vé yéu té con
ngudi, nhin nhan ning suat caa ho dudi goc do hanh vi con nguoi chir khéng phai la
nhitng ¢d may chi biét lap di 1ap lai nhiing dong tac kho khan trong céng xudng, quan
tam nhiéu hon & nhitng khia canh khac cua ho, xem con nguoi la yéu t6 cét 1i dé viéc
cai tién nang suét trg nén hiéu qua. Va trong giai doan nay, sy nd ro cua cac céng cu
quan Iy chat luong giup viéc danh gia, kiém soat nhan vién tré nén don gian va van dé

cai tién ning sut ciing tré nén dé dang hon.

1.2.1.3. Giai doan tir sau niam 2000 dén nay: Ké thira va phdt huy nhaing 1y thuyét
trueoc do

Ké tir sau nam 2000, khai niém cai tién ning suat da dugc khac hoa mot cach rat rd nét
nho nhitng thanh tuu, dong gop tir cac nha khoa hoc & cac giai doan trudc. Trudc nam
2000, nhiéu nha nghién cttu van cho rang Cai tién nang suat Con ngudi (HPI/ HPI) la
‘chuyén than thoai’ va kho c6 thé ap dung vao thyc tién nhung Stolovitch (2000) da
cho thay diéu nguoc lai. Co thé noéi, giai doan tir sau nim 2000 dén nay chinh la thoi
ky ké thira va phat huy nhiing Iy thuyét trude dé, tap trung sir dung nhiéu cong cu, Ky
thuat va phuong phap dugc chang minh tinh hiéu qua qua nhiéu nghién ctu khac

nhau.

Pén dau thé ky 20, cac nghién ctu vé Thoi gian va Chuyén dong tién phong cua
Taylor cung véi nén tang la cac thu tuc quan 1y duoc st dung dé danh gia ning sut
cdng viéc ¢d tir thoi chién tranh thé giGi thir hai da tao nén hé théng cac phuong phap
danh gia nham phan anh chinh xac ning suit dé tién hanh cai tién nang suat phu hop

(D. Devi, Nagesh, & Shirisha, 2018). Nhin chung, c6 2 nhém phuong phap la: Phuong
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phap truyén théng 1a phuwong phap danh gia ning duva trén viéc nghién ciu pham chat
ca nhan cia nhan vién, c6 thé bao gom kién thuc, sang kién, 1ong trung thanh, kha
nang lanh dao va kha ning phan doan; Va nhom phuong phap hién dai dugc dua ra dé
cai thién nhitng thiéu sot cia cac phuong phap truyén théng nhu thién vi, chi quan
(Aggarwal & Thakur, 2014). Phuong phép truyén thong bao gdm phuong phap xép
hang, thang danh gia do hoa, phuwong phap su c¢b nghiém trong, luin tuong thuat.
Phuong phap hién dai géom Thé diém can bang (BSC), Thang danh gia dya trén xép
hang hanh vi (BARS), Quan ly theo muc tiéu (MBO), Ké toan nguon nhan luc (HRA),
Trung tam danh gia (Assessment Center), Phuong phap danh gia tor 90 d6 va 720 do
(Shaout & Yousif, 2014; Paul, 2018).

Bén canh cac cong cu hay cac phuong phap danh gia dé giap viéc cai tién nang suat
hiéu qua, Shaout & Yousif (2014) d3 mé rong van dé cai tién nang suat hon véi nhiéu
ky thuat ra quyét dinh da tiéu chi (MCDM) dé sir dung trong danh gid ning suit nhu
TOPSIS, FTOPSIS, AHP va FAHP. Ngoai ra, con c6 cac ky thuat khac dugc sur dung
dé danh gia nang suat nhu danh gia mo nhiéu ting & mo phan tang (Multistage Fuzzy
& Cascaded Fuzzy Technique, Neuro-Fuzzy) va danh gia mo loai 2 (Type-2 Fuzzy
Evaluation Technique). Nhitng k§ thuat nay thuc chat da duoc hinh thanh tir nhitng
nam 1965 va lién tuc dugc nhiéu nha nghién ciru dong gop va xay dung hoan thién
hon qua ting thoi ky. Hién nay, vai su noi 1én caa BI (Business Intelligence), cac ky
thuat nay ngay cang ting dung manh mé& (Soloukdar, 2015). Méi ky thuat c6 pham vi
hoat dong riéng, do d6 can phai duoc lya chon mot cach phi hop. Do nhiing loi thé va
bat lgi ma mdi ky thuat co thé cd, hau hét cac cong ty s& hop nhit va két hop cac ky
thuat khac nhau dé tao ra hé thong danh gia ning suét cua riéng ho co thé dap ung cac

yéu cau ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, mot s6 cong cu truyén thong duoc phat trién tir giai doan trude nhu phan hoi
(feedback) va hé tiéu chuan 1SO tiép tuc duoc phat trién hoan thién trong thoi ky nay.
Phan hdi (feedback) vén la phuong phap giap cai tién ning suat duoc dit nén mong tir
nhitng ndm 1985 va tiép tuc sir dung rong rai tir sau nam 2000 dén ngay hdm nay. Giai
doan nay cho ra nhiing nghién ctru sau hon vé tac dung cua phan hoi véi cai tién ning

suit, khang dinh ring phan hdi dan dén nhitng cai tién vé mat ning suat, dac biét la
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nhitng phan hoi ngay 1ap tic s& hitu ich hon 1a nhitng phan hdi cham tré (Stolovitch,
2000). Nghién ctru cua Stolovitch (2000) d3 khang dinh vai tro cua phan hoi ddi voi
viéc Cai tién ning suat con ngudi (HPI/ HPT) va Vé ra twong lai tng dung manh mé
hon trong thuc tién. Ngoai ra, trong giai doan nay, hé tiéu chuan quan Iy chat luong
1SO 9000 1a mét cdng cu quen thudc trong hoat dong quan Iy chat luong chung cua to
chac va 1SO 9000 con duoc sir dung nhu mot nén tang, hd trg cho hoat dong cai tién
nang suat. Nghién ctu cua Naveh & Marcus (2004) la nghién ciru dau tién ching minh
tryc tiép médi quan hé cua hé tiéu chuan quan Iy chat lugng 1SO 9000 va viéc cai tién
ning suat. Naveh & Marcus (2004) chi ra rang dé ap dung tiéu chuan 1SO 9000 vao
viéc cai tién ning sudt mot cach thanh cong cha yéu phu thudc vao van dé ddng nhat
hoa ISO 9000 vao td chirc va mic dd vuot ra nhitng tiéu chuan téi thiéu caa 1SO 9000
cua to chuc khi ap dung bo tiéu chuan nay trong thuc té. Vi thé, bén canh nhitng
phuong phap va ky thuat khac nhau, tiéu chuan 1SO 9000 c6 thé duoc ap dung mot

cach hiéu qua nham hd tro cai tién nang suat (Naveh & Marcus, 2004).

Nhin chung, trong giai doan nay van dé cai tién ning suat chi yéu duoc khic hoa dua
trén nhitng ly thuyét va cac mé hinh nén tang cé tir nhitng giai doan trudc do. Voi su
phét trién cua thé ky 21, nhiéu nghién ciru duoc thuc hién & nhidu quy mé dé khoa lap
nhitng sai sét c6 trong cac Iy thuyét trong qua khir hoiac bo sung, kiém nghiém nham
khiang dinh tinh hitu hiéu caa nhiéu cong cy, ky thuat, phuong phap khac nhau nhu
phan hdi, phuong phap danh gia truyén thdng va hién dai, hé tiéu chuan 1SO 9000, cac
cdng cu hd tro ra quyét dinh dé cai tién ning suat. Tir d6 cho thdy, tir sau nam 2000
cho dén hién nay, cai tién ning sut da thuc sy dugc chua trong va phat trién trong cac

nghién ctru hoc thuat I1an thyc tién.
1.2.2. Cdi tién nding sudt trong linh vwe dich vu/ phuc vu khdch hing

1.2.2.1. Giai dogn 1960 — 2000: Djch vu ng ré va sy dinh hinh cdi tién ndng sudt
trong dich vu qua viéc danh gid ndng sudt

Nganh dich vu nhen nhom phat trién tir rat 1au, nhiéu nghién cau cho rang dich vu bat

dau duge dinh nghia la vao khoang thoi gian Thé chién thi nhat nhung sau ky nguyén

1930 — 1960, Vi sy phat trién caa thong ké nén dén sau nam 1960, su ting truong tot
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cua nganh dich vu méi duoc ghi lai trong Bao céo cua Hoi dong Kinh té Canada va
mot sé chwong trong tap NBER do Zvi Griliches bién tap (Melvin, 1995). Tuong tu,
Mohr (1992) cho thay su trdi day cua cac nganh dich vu trong giai doan tir 1960 dén
1990 trong nghién ctu cua minh. Tir d6, c6 thé thay duoc giai doan sau nim 1960
chinh Ia thoi ky phat trién noi bat caa dich vy. Khi luc lwong lao dong cia nganh dich
vu di ting 1én va GDP cua nganh dich vy di ting truéng dang ké, dich vu ngay cang
dong vai trd quan trong dbi véi nén kinh té. Vi su chuyén hudng tap trung vao nganh
dich vu, cac nghién ctu cai tién ning sut trong dich vu ngay cang nhiéu. Tuy nhién,
van dé kho khin cho viéc cai tién chinh Ia tinh v6 hinh va tinh ddng thoi cua dich vu.
Vi thé, dé cai tién nang suat trong dich vu, can phai theo ddi va do ludng két qua cua
dich vu (Pyon, Woo, & Park, 2011).

Thong thuong, két qua cua dich vu duoc thé hién dudi dang sy hai 1ong hodc khong
hai long cua khach hang nén khé c6 thé c6 duogc thdng tin chinh xac dé tién hanh cai
tién (Pyon, Woo, & Park, 2011). Chinh diéu d6 da doi hoi mot mo hinh do ludng chat
luong dich vy dé co thé danh gia chinh xac nham huéng dén muyc tiéu cai tién ning
suat va nam 1988, thang do SERVQUAL cua Parasuraman va cong su ra doi giup giai
quyét van dé d6. SERVQUAL dua trén khéi niém chét luong dich vu 1a su khac biét
gitra cam nhan va ky vong cua khach hang (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
DPén nam 1992, nhan ra nhitng nhuoc diém cua thang do SERVQUAL, Cronin &
Taylor da phat trién thang do SERVPERF. Khac véi SERVQUAL, SERVPERF hoan
toan 1a mot céach tiép can dua trén ning suat dé do ludng chat lugng dich vu (Cronin &
Taylor, 1992). Nhiéu nghién ciu nay khuyén nghi cai tién nang suit cia nhan vién
trong linh vyuc dich vu bang cach st dung cac mé hinh va céng cu chat lugng dich vu
nhu mé hinh SERVPERF hay SERVQUAL (Abdallah, 2018) dé danh gia ning suat
ctia nhan vién s& gidp to chirc xac dinh mac do dong luc ddi voi nhan vién caa minh,
luu ¥ nhitng khoang tréng hozc khia canh can cai tién nang suat va cung cap dich vu

hiéu qua cho khach hang.

Bén canh str dung thang do SERVPERF hay SERVQUAL dé danh gia nham cai tién
nang suat, Iy thuyét cua Hart (1995) dé cap dén viéc dam bao viéc danh gia noi bo

nham cai tién ning suat hoat dong cua t6 chirc theo ba cach: tinh than 1am viéc nhém
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va quan hé phat trién giita cac bo phan khac nhau cua té chirc; mot moéi trudng khong
d6 15i; d6i thoai lién tuc va phan hdi kip thoi. Ciing giéng véi cac nganh khac, dich vu

ciing can cha trong dén van dé cai tién lién tuc (Landrum & Prybutok, 2004).

Giai doan tir 1960 — 2000 ching kién thoi ky né ro cua nganh dich vy, mot diéu can
khang dinh chinh 13 twong ty nganh san xuat thi nganh dich vu ciing can dit trong tam
vao van dé cai tién ning suat. Va chinh trong giai doan nay, viéc cai tién ning suat
trong dich vu gin lién véi van dé& danh gia ning suit nhan vién va do luong duoc su

hai long caa khach hang.

1.2.2.2. Giai doan tir sau 2000 dén nay: Sir tinh gon va yéu té cong nghé phat trién

Tir sau nam 2000 d3 danh dau mot thoi ky méi cua viéc cai tién nang suét trong dich
vu. Khi ma & do, cai tién ning suat trong dich vu khéng chi don thuan la danh gia ning
suat nhan vién, do ludng duoc sy hai long caa khach hang ma bat dau c6 sy ang dung,
tich hop da dang hon. Trong giai doan nay, tinh gon va yéu té cong nghé duoc ap dung
nhu mot cong cu hd trg da giup cho van dé cai tién ning suat thuc sy phat trién manh

me.

Tinh gon (Lean) dugc phat trién rat sém, bat nguon tir cong ty Toyota tai Nhat Ban tir
nhitng ndm 1940s. Giai doan d6, tinh gon chi don thuan Ia Iy thuyét va dén nim 1970s,
san xuat cua Toyota méi chinh thirc that sy tinh gon, phan phéi ciing ciia Toyota ciing
tro nén tinh gon vao nam 1980s (Melton, 2005). Nhung tinh gon chi dugc (ng dung
phd bién trong san xuat va sau nim 2000 va méi duoc tiép can mdi truong san pham —
dich vu nhung trong méi truong dich vu thuan tdy van rat han ché, dac biét ¢ khia
canh cai tién niang suit. Cho dén nam 2009, Piercy & Rich di thyc hién nghién ciu cu
thé dau tién cho thiy ning suat cé thé duoc cai tién théng qua viéc ap dung phuong
phap tinh gon trong linh vyc dich vu thuan tay (Piercy & Rich, 2009). Sau d6, nhiéu
nghién citu khac ciing bat dau quan tam dén khia canh nay va dién hinh la nghién ctu
cua Kruskal va cong su (2012). Kruskal va cong su (2012) da b sung thém rang
chuyén d6i tinh gon 1a mot hanh trinh bat dau voi mot bude duy nhat va doi hoi su
cam két lién tuc cua tit ca nhan vién. Su tham gia cua tat ca moi ngudi can duoc

khuyén khich va nhitng dong gop cua ho duoc ton trong thi viéc ap dung tinh gon dé
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cai tién ning suat méi that sy thanh cong (Kruskal va cong sy, 2012). Dén nam 2015,
Leite & Vieira da thuc hién nghién ctu trinh bay khai quat vé sy hinh thanh va phét
trién caa nguyén Iy tinh gon vao dich vu, vai cac nguyén tic va thuc hanh hudng dén
linh vuc dich vu mét cach c6 té chirc nham mo ra mot twong lai tng dung tinh gon vao
cac linh vuc cu thé hon nhu y té, chinh phu (hanh chinh c6ng), hau can, van phong,
giang day, ban I¢,... nham cai tién ning suét dich vu va cit giam lang phi (Leite &
Vieira, 2015).

Hé thdng cong nghé thong tin duoc sir dung dé kiém soat chat luong nodi chung ciing
nhu cai tién cac khia canh chat luong cu thé nhu quy trinh, nang suat,...(Berkley &
Gupta, 1994). Tuy nhién, cling nhu nghién cttu Berkley & Gupta (1994), cac nghién
ctru khac trude nam 2000 khong khai thac cy thé ung dung céng nghé vao khia canh
cai tién ning sut. Cho dén sau nam 2000, nhiéu nghién ctru di duoc thuc hién, khai
thac rd nét va thuc hién kiém nghiém hiéu qua cua viéc tng dung céng nghé thong tin
Va0 cai tién niang suat. Co thé ké dén nhu nghién cau cua Wong, Lai, Cheng, & Lun
(2015) cho thay viéc thuc hién tich hgp théng tin lién to chic la mot cach giap cai tién
nang suét trong linh vyc dich vy khach hang. Su hd trg cong nghé théng tin giup cai
tién nang suat trong dich vu khach hang bang céch tao diéu kién cho cac nd lyc chung
cua to chirc dé lap ké hoach va quan ly cac hoat dong lién t6 chuc, do d6 giam kha

nang dua ra cac quyét dinh mau thuan (Wong va cong sy, 2015).

Ngoai su tinh gon va yéu té céng nghé 1&n ngéi, nhiéu ly thuyét thu vi ciing duoc phat
trién trong giai doan nay. Bién hinh, vao nam 2008, Pickles, Hide, & Maher (2008)
gop phan quan trong trong viéc lam phong phit hon van dé cai tién ning suat trong
dich vu bang viéc phat trién mot phuong phap luan dé ching minh céch thic ba thanh
phan chtic nang, k¥ thuat va tham my c6 thé duoc sir dung nhu mot khudn khé dé cai
tién ning suat (Pickles, Hide, & Maher, 2008). Ciing c6 nhiéu nét twong ddng véi
nghién ctru cua Pickles, Hide, & Maher (2008), Porssa & Mirzazadeh (2016) ciing
phat trién Iy thuyét cho rang tao ra mot thiét ké to chac 6 ning suét cao nham cai tién
dich vu khach hang dé c6 dugc sy hai long cia ho dong thoi cai thién nang suat cia to
chuc bang céach tap trung vao quy trinh kinh doanh va hiéu qua cta quy trinh d6. Bén

canh d6, con co nghién ctu Johnston & Kong (2011) goi y rang cai tién ning suat
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nhan vién la mét trong ba khia canh rat hiru ich trong viéc cai tién trai nghiém khéch
hang bén canh hai khia canh khac 1a géc nhin caa khach hang va hiéu qua vé chi phi
va str dung. Piéu nay cho thay tam quan trong cua cai tién nang suat trong linh vuc

dich vu.

Tiép nbi giai doan né ro cua linh vyc dich vy, van dé cai tién ning suit sau nim 2000
cho dén hién nay duoc phat trién mot cach da chiéu hon. O do, cai tién ning suat
khong chi don thuan gan lién véi danh gia ma con duoc khai thac sau sic hon véi sy
ing dung cua tinh gon va yéu t6 cong nghé. Pay chinh Ia thoi ky tap trung vao viéc ap
dung thuc tién mot cach rong rai va khai thac rd nét hon cac khia canh khac nhau tir

cac Iy thuyét nén tang cé trong cac nghién cau da duoc thuc hién trudce do.
1.2.3. Khdch hang in danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers)

1.2.3.1. Giai doan 1940s — 1960s: Khdch hang dan danh (Mystery Shopping/ Mystery
Shoppers) ra doi va sw phdt triéen chdm chap
Ngudn gbc caa khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers) van con
nhiéu tranh cdi. Vao dau nhimg nim 1940s, khach hang an danh duoc thuc hién so
khai bai cong ty nghién ciru thi truong la Wilmark théng qua viée thué cac diéu tra
vién tu nhan dé bi mat ghi lai cac hoat dong tai cac ngan hang va cira hang ban I¢
nham theo d6i hanh vi trom cap noi bo va do luong su hai long khach hang (Finn &
Kayandé, 1999). Khi hoat dong bi mat nay thanh cong va co s¢ khach hang ngay cang
taing, WilMark bat dau md ta dich vy nay la hoat dong khach hang an danh
(Michelson, 2004). Cudi nhitng nim 1940s, khach hang an danh chu yéu duoc sir dung
trong cac ngan hang va cira hang ban ¢ dé kiém tra tinh chinh truc cua nhan vién,
chang han nhu xac minh cac quy trinh xir Iy tién mat dugc thuc hién mot cach chinh
xéac khong. Md hinh ban dau dugc Wilmark trién khai chinh l1a khach hang an danh s&
vao co s& ngan hang, dit coc tién mat va néi rang khong can bién lai. Cac quan sat vé
cach giao dich duoc xu ly hodc khong duoc xir Iy da duoc thuc hién boi khach hang an
danh. Tir @6, mua sim an danh da phat trién thanh mot nganh cong nghiép kha 16n va
doc ddo bao gdm cac linh vuc tir stra chita 6 td dén dd #n nhanh (Radoslav &
Jankalov4, 2011). Cho dén, thap nién 50 — 60 I thoi ky phuc hdi sau Thé chién thir
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hai, va sy bing phét gitra chu nghia c6ng san va chi nghia tu ban da théng tri subt
thap ky. Moi ngudi qua ban tim dén van dé 1am viéc va chi tiéu hon 1a quan tam nhiéu
dén loi ich cua viéc mua siam an danh (Turner, 2007). Vi thé, sau khi dugc hinh thanh
vao giai doan 1940 thi dén nim 1950 — 1960, hoat dong khach hang an danh phat trién
cham chap, dich vu ndy van ton tai nhung & quy mo rat nho va thudong duoc xem la
mét phan nho caa cudc diéu tra hodc nghién ctiu tong thé 16n hon thay vi té chirc mot

cach riéng biét.

Giai doan 1940s — 1960s danh dau su ra doi khach hang an danh (Mystery Shopping/
Mystery Shoppers). Véi bbi canh ban dau chi hoat dong xoay quanh diéu tra noi bo
cho doanh nghiép, khach hang an danh di trg thanh mot dich vu duoc cung cap phd
bién boi nguoi khoi xudng la cong ty nghién cau thi truong Wilmark va trong giai
doan nay, hoat dong khach hang an danh ciing duoc phat trién vao nhiéu nganh nghé
khéc nhau nhung chii yéu 1a nganh ban Ié va tai chinh ngan hang. Tuy nhién, su phat
trién cua khach hang an danh tra nén cham chap khi budc sang thoi ky 1950 — 1960
boi thé gidi budc vao thai ky phuc hdi sau Thé chién thir hai. Nhung thoi ky 1a mot cot

méc quan trong, 1a budc chay da cho cac giai doan phat trién vé sau.

1.2.3.2. Giai doan 1970s — 2000: Khdch hang an danh phé bién tré lai véi su hé tro
cua ki thudt so va céng nghé

Sau thoi ky ra doi va sy phat trién cham chap trong giai doan 1940s — 1960s, khach
hang an danh bat dau pho bién tro lai ¢ giai doan 1970 — 1980 (Michelson, 2004). Khi
ay, nén kinh té bat dau c6 dau hiéu phuc hdi, cac nha tiép thi nhan ra tim quan trong
ctia viéc phat trién van hoa ban hang va do d6, ho bat dau cha trong quan sat hoat dong
ban hang va lang nghe tiéng noi cua khach hang. Vi thé, hoat dong khéch hang an
danh dugc chu v tro lai va dugc xem 1a mot trong nhiéu hinh thire Iang nghe tiéng noi
cua khéach hang hiéu qua nhat nho su tién phong caa Shop'n Chek. Shop'n Chek da gop
phan pho bién cach khach hang an danh trong nhitng nam 70 — 80 (Moores, 1990).
Ciing vao nhitng nam 70, cac nha san xuat hang dién tir nhu Sony, Philips, Panasonic
va Bose bit dau sir dung khach hang an danh dé danh gia mirc d6 hiéu biét vé ky thuat
va chirc ning cua nhan vién ban hang doi véi cac san pham dién ti. Nhimng nguoi

khach hang an danh da giup cac cong ty xac dinh nhiing diém bat cap va do dé giap



19

cai tién cac khia canh vé k§ ning k¥ thuat caa nhan vién ban hang cua ho. Bén nhing
nam 1990, dugc thiic day boi internet, nganh cong nghiép mua sim an danh da trai qua
su phat trién nhanh chéng va ngay cang duoc chap nhan rong rai trong nhiéu nganh
khac nhau (Devi & Reddy, 2016). Mot sé doanh nghiép tiéu biéu bat dau tng dung
khach hang an danh c6 thé ké dén nhu Disney dugc cho 13 thudng xuyén sir dung ki
thuat nay tai cac cong vién giai tri dé danh gia ning suit. Chudi cira hang thirc an
nhanh McDonald’s thuc hién ké hoach dé ‘dai dién’ ghé tham nha hang bat ngo moi
quy (Finn & Kayandé, 1999). Berry (1995) chi ra rang Hard Rock Cafe sir dung dich
vu khach hang an danh c hai thang mot 1an. Va vao nhitng nam 2000, viéc tao ra cac
g6i phan mém nhu SASSIE va Prophet da tao ra mot cudc cach mang trong nganh dich
vu khach hang an danh (Michelson, 2004).

O giai doan trudc, khach hang an danh thudng duoc (ng dung truc tiép vao thuc tién
ma rat it c6 nhitng nghién ciu chinh thic thir nghiém ky thuat nay trong linh vuc hoc
thuat. Cho dén giai doan 1970s — 2000s, nhiing phuong phap théng ké, xir Iy dir liu
va ké thtra nhitng Iy thuyét nén tang trude do, nhidu nha nghién ciu da bat dau thyuc
hién nhiéu bai viét lién quan dén khach hang an danh cho thay tinh hiéu qua cua dich
vu va c6ng nhan khach hang an danh 1a mét cong cu, ki thuat giap téi vu héa chat
lwgng nay trong nhiéu linh vic khac nhau nhu nghién ctu cia Czepiec (1983) trong
giao duc, Reed & Miles (1995) trong nganh ngan hang va tai chinh; Wilson &

Gutmann (1998) trong linh vuc san bay céng cong.

Giai doan 1970s — 2000s cho thay su trdi day cua hoat dong khach hang vai su hd tro
cua ky thuat s6 va cong nghé. Viéc ap dung khach hang an danh trg nén pho bién trong
nhiéu linh viuc khac nhau véi mot sé doanh nghiép tiéu biéu nhu Sony, Philips,
Panasonic, Bose, Disney, McDonald’s, Hard Rock Cafe. Khong chi ¢ khia canh ap
dung vao thyc té, khach hang an danh con tré thanh mot chu dé duoc quan tam trong
nhiéu bai bao, tap chi khoa hoc, b6 sung cho kho tang kién thirc véi nhitng nghién ctu
thir nghiém khac nhau ¢ cac linh vuc giao duc, ngan hang va tai chinh, chinh phu
(hanh chinh c6ng). Nhin chung, day 1a giai doan phat trién toan dién cua hoat dong

khach hang an danh trong hoc thuét In trong thuc tién.
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1.2.3.3. Giai doan sau 2000 dén nay: Pa dang héa cdc nghién cizu va si hinh thanh to
chic T6 chirc cung cdp mua sém an danh (Mystery Shopping Providers
Association — MSPA)
Tir sau ndm 2000 dén nay, hoat dong khach hang an danh ciing cho thay su phat trién
rat tich cuc. Tiép ndi giai doan 1970 — 2000, nhiéu nghién ciu thir nghiém lién quan
chu dé& khach hang an danh tiép tuc dwoc thuc hién. Tiéu biéu co thé ké dén nghién
ctu cua Finn (2001) trong linh vuc ban lé; Beck & Miao (2003) va Felertag (2007)
trong du lich va lix hanh; Norris (2004) trong nganh dwgc pham; va nghién ciu cua
McDonough (2004) trong nganh bat dong san (nha ¢), Minghetti & Celotto (2014)
trong nganh dich vu thong tin du lich; Stérbova, Mat’ova, & Parobek (2015) trong
nganh vién théng; Dinis & Elias-almeida (2017) trong nganh F&B (nghién ciru dau
tién tai Tay Ban Nha); va dac biét la nghién ctu ctia Bauermeister va cong su (2015)
trong nganh xét nghiém HIV va STI. Piéu nay cho thiy, khach hang 4an danh ngay
cang duoc nhin nhan dudi nhiéu khia canh da dang & moi linh vuc nganh nghé khac
nhau, ludén dugc cap nhat vao kho tang nghién ctu giup mo rong khai niém khach

hang an danh hon so Véi cac giai doan trudc kia.

Trong giai doan nay, nhiéu Iy thuyét lién quan dén khach hang an danh tao cai nhin da
chiéu hon vé hoat dong nay. Nhiéu nghién citu cho rang mua sam an danh cé thé duoc
xem la mot hoat dong marketing va dugc thuc hién boi bo phan tiép thi hoic bo phan
nhan sy (A. M. Wilson, 1998a). Nhung voéi Michelson (2004), mua sam an danh
khong phai la mot nghién ciru marketing ma tac gia cho rang mua sam bi an 14 “anh
em ho” v6i nghién ciu marketing (co lién quan, nhung khong gidng nhau) va lién
quan dén van d& van hanh 1an marketing chir khong don thuan chi lién quan dén
marketing nhu nhiéu nghién ctu khac da dé cap (Michelson, 2004). Ngoai ra, nghién
ctru Eger & Mi¢ik (2015) ciing cung cip thém nhiéu noi dung tha vi vé khach hang an
danh. Cu thé, thuat ngir 'mua sam an danh' cé thé xem nhu mét phuong phap nghién
ctru marketing hoac md hinh ly thuyét vé chuong trinh dao tao nhan vién ban hang.
Nhiing sy xung dot lién quan dén khai niém khach hang an danh xuat hién rat nhiéu
trong giai doan nay va khién thuat ngit khach hang an danh c6 phan phic tap hon

nhitng giai doan truéc. Tuy nhién, chinh diéu nay da thoi thuc thém nhiéu nghién ciu
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c6 thé duoc thuc hién trong twong lai nham hoan thién va b sung chinh xac cho khai

niém khach hang 4n danh.

Mot diém sang khac trong giai doan nay chinh Ia cac nha nghién ciu bat dau tim hiéu
sdu hon vé van dé di liéu thu thap duoc tir hoat dong mua sim an danh. Va trong linh
vuc quan Iy chat lugng, nghién ctu cia Aminev & Wang (2014) cho thay loi ich cua
st dung dit liéu tir khach hang an danh. Nguén di liéu thu duoc trong hoat dong nay
c6 thé duoc phan tich tinh toan va cudi cung dua ra cac khuyén nghi vé céch thirc dao
tao nhan vién va tap trung thiét ké huéng vao 1ong trung thanh caa khach hang. Ngoai
ra, nghién cau tao ra dong gop rat quan trong khi dwa ra cac khuyén nghi stra chixa, bo
sung tiéu chuan Hé thdng quan Iy chat luong 1SO 9001: 2008 trong cé4c phan lién quan
dén cac d6i twong nhu nhan su, gido duc, dao tao v md hinh hda chat luong dich vu

bang cac dit liéu c6 duoc tir khach hang an danh.

Hién nay, hoat dong khach hang bi an c6 quy mé rat 1on, trai dai trén khip cac chau
luc khac nhau. Tinh riéng tai Hoa ky, hoat dong mua sam an danh dang dugc thuc hién
v6i hon mot triéu ngudi khach hang an danh va dich vy nay duoc cung cap bgi hon
500 co quan dac biét khac nhau. Nham gitp cho mua sam 4n danh phat trién va duoc
hoat dong mot cach khoa hoc, Hiép hoi cua cac nha cung cip Mua sam an danh
(Mystery Shopping Providers Association — MSPA) ra doi phéan chia thanh ba khu
vuc: Hiép hoi cia cac nha cung cap Mua sam an danh Chau Au (MSPA Chau Au);
Hiép hoi cua cac nha cung cdp Mua sam an danh Bic My (MSPA Bic My Hiép hoi
ctia cac nha cung cap Mua sam an danh Chau A Thai Binh Duong (MSPA Chau A
Thai Binh Duong). Thi trudng cta nganh céng nghiép mua sam an danh duoc dinh gia
lén dén 2 ty do la (Devi & Reddy, 2016). Va cho dén hién nay, Hiép hoi nay cé tong
cong 450 thanh vién & ba khu vuc 1a Chau My, Chau Au va Chau A/ Thai Binh Duong
(Pashkina & Plakhotnik, 2018).

Giai doan tir sau 2000 cho dén hién nay cho thay su phat trién 6n dinh cua dich vu
khach hang an danh trén toan thé gigi. Nhiéu doanh nghiép tiép tuc tin dung hoat dong
mua sam an danh. Nhung hon tat ca, giai doan nay cho thiy sy m¢ rong nhiing linh
vuc ap dung cac nghién cau thuc nghiém lién quan dén khach hang an danh. Tir nhiing

nganh kinh doanh nhu ban 1¢, du lich, dugc pham, bat dong san nha &, vién théng,
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F&B cho dén nhitng nganh it duogc dé cap trong viéc 4p dung khach hang an danh la
nganh xét nghiém HIV va STI. Ngoai ra, nhiing tranh cai vé dinh nghia chinh xac cua
thuat ngir mua sam an danh ciing dwoc nhiéu nha nghién ctu thang than chi ra va ban
luan trong cac bai viét caa minh. That kho dé phan xét ai dung ai sai nhung ciing chinh
nho nhitng tranh cai, xung dot 4y da gitp ngudi quan tam hiéu thém nhitng khia canh
tha vi caa hoat ddng mua sim an danh. Va trong twong lai, nhiéu nghién ctu khac cé
thé trién khai dé giai quyét duoc nhitng tranh cii nay. Dac biét, ddy ciing 1a ky nguyén
méi khi ma con nguoi ngay cang quan tim dén van dé dir liéu hon. Dit liéu tir khach
hang 4an danh khdng chi giup cai tién chit luong dich vu ma con dugc xem la mot
ngudn quan trong c6 thé dung trong viéc sta chita va bd sung 1SO 9001 — hé tiéu
chuan quan Iy chat luong thong dung nhat hién nay. Ngoai ra, giai doan nay con danh
dau su ra doi va phat trién cua Hiép hoi cua cac nha cung cdp Mua sam an danh
(Mystery Shopping Providers Association — MSPA) mo ra mdt tuong lai tang trudng

day kha quan cho nganh cong nghiép mua siam an danh.

1.2.4. Cdi tién néng sudt trong linh vwc dich vu bang mua sim/ khdich hang dn

danh

1.2.4.1. Giai doan 1960 — 2000: Cdi tién nang sudt trong linh vue dich vu bcing mua
sam/ khéach hang an danh dan nhen nhém nhieng van chwa phdt trién néi bat
Trong giai doan 1960 — 2000, dich vu phat trién ndi bat va dic biét dén nam 1996, cac
hoat dong cua nganh dich vu chiém khoang 70% hoat dong kinh té cua cac nudc phat
trien (Melvin, 1995). Dan dan, nhiéu cong ty bat dau hiéu rang dich vu khach hang c6
thé phat trién hoac pha vd mét cong viéc kinh doanh va rang su hai long cua khach
hang 14 chia khoa dé tao nén sy khéac biét. Piéu nay dan dén ngay cang nhiéu nganh
cdng nghiép (nha hang, ban 1¢, thirc an nhanh, v.v.) thuc hién mua sam an danh vai nd
lwc duy tri lgi nhuan, giam ty 1€ khach hang roi di (A. M. Wilson, 1998b). Tuy nhién,
cac nha kinh té phan 16n chua cha trong vao cach xac dinh ciing nhu cach do luong
san luwong va ning suat cua dich vu (Melvin, 1995). Chinh diéu d6 d3 khién van dé cai
tién nang suat bang khach hang an danh tré nén mo nhat trong giai doan nay. Boi khi
ay, khach hang an danh duoc thuc hién cha yéu nham muc dich giam sat nhan vién va

do ludng sy hai long cua khach hang (Finn & Kayandé, 1999). Hoic mot s to chuc
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mubn kiém tra ddi thu canh tranh vé kha niang dap (ng céc yéu cau bat ngo (Ford,
Bach, & Fottler, 1997). Tuy nhién, rat it nghién cau vé cach ngudi ding va nha cung
cap dich vu mua sim an danh dam bao ring c6 duoc mot thude do thuc Sy V& ning
suit dich vu nham co thé cai tién niang suit bang khach hang an danh. Ngoai ra, muc
d6 ma co ché khen thudng va dau vao dao tao duoc xac dinh bai mua saim an danh
cling khong 5 rang (A. M. Wilson, 1998b). Vi thé, vin dé cai tién ning suit bang

khach hang an danh van chua la mét hoai nghi 16n trong giai doan nay.

Trudc nim 2000, mua sim an danh duoc thuc hién truc tiép tai ctra hang thuong dung
khi danh gia cac dic diém khéach quan cua hoat dong ctra hang, chang han nhu mai
truong ctra hang (vi du: Cac 16i di c6 dugc giir thong thoang khdng? Cac bién bao mua
hang c6 dung vi tri khdng?). Hoat dong khach hang an danh duoc trién khai qua cac
cudc khao sat khach hang (thu, dién thoai,..) phi hop nhat dé danh gia cac dic diém
cha quan hon cua hoat d6ng, chang han nhu chat luong dich vu (vi du: Nhan vién ban
hang c6 cung cap dich vu lich sy khéng? Nhan vién c6 cung cap dich vu nhanh chéng
khéng?). Dit liéu do nhitng ngudi mua sam bi an thu thap thuong duoc bao cao dudi
dang thang diém xép hang, checklist va cau tra 16i mo. Sau do, két qua duoc sir dung
dé so sanh ning suit cua cac cira hang va nhan vién cu thé, dé theo ddi hoat dong cua
ctra hang theo thoi gian va xac dinh cac khia canh ma céc cira hang dang can cai tién
(Finn & Kayandé, 1999). Nhuoc diém Ion nhat trong giai doan nay chinh Ia viéc thuc
hién bi thiéu cac céng cu hd tro hiéu qua va thuong chi st dung vai checklist va thang
diém don gian da khién viéc thuc hién mua sam bi an cé thé tré nén kém hiéu qua va

tré thanh mot thach thie khi trién khai.

Nhin chung, giai doan 1960 — 2000 la mét thoi ky so khai trong viéc cai tién ning suét
bang khach hang an danh. Boi I&, hoat dong mua sam an danh trong thoi gian nay chi
yéu hudng dén van dé giam sat, diéu tra sai sot cia nhan vién hon 13 cai tién ning suat.
Ngoai ra, giai doan nay van chua c6 nhiéu cong cu duoc phat trién hd trg cho cac
khach hang 4n danh nén viéc trién khai mua sam an danh con chiu nhiéu bét cap va cé
thé vap phai nhiing van dé gay anh huong dén hiéu qua thyc hién mua sam an danh.
Tuy nhién, giai doan nay da c6 nhiéu céng cu danh gia dé cai tién nang suat rat tét,

diéu con thiéu sot chinh la sy tich hop gitra nhitng cong cu nay véi hoat dong mua sam
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an danh. Cai tién niang suét trong linh vuc dich vy bang mua sam/ khach hang an danh
dan nhen nhom nhung van chua phat trién noi bat tir 1960 — 2000 nhung day chinh Ia
thoi ky xay dung nén nén tang vitng chac giap cho hoat dong nay coé co hoi phat trién

trong nhitng giai doan sau.

1.2.4.2. Giai dogn 2001 — 2010: Nhiéu Iy thuyét vé cdi tién ndng sudt bang khdach hang
an danh trong linh vic dich vu phdt trién va da dang héa cdc hinh thizc trién
khai khdach hang an danh
O giai doan truéc, viéc ap dung khach hang chua duoc rd rang, chwa duoc khai quat
hoa, dong nhat hoa thi dén nam 2003, dé dam bao mua sam an danh thanh cong, diéu
can thiét 1a phuong phap mua sam an danh phai duoc thiét ké va thyc hién tét. Mot
phuong phap mua sam bi an duoc thiét ké tt trong linh vyc dich vu thudng bao gom
sau budc: (a) xac dinh muc tiéu, (b) phat trién bang cau hoi, (c) chon khach hang an
danh, (d) dao tao khach hang an danh, (e) bao cao két qua, va (f) trao doi va cai thién
két qua (Martijn Hesselink & Wiele, 2003). Ngoai ra, Michelson (2004) con dé xuat
thém maot sb phuong phap thuc hién mua sam an danh nhu mua truc tuyén, mua va tra
lai hang, thir nghiém phan biét d6i xir (Michelson, 2004) bén canh hai phuong phap
thong dung trong giai doan trudc la dén tryc tiép cira hang va thuc hién gian tiép qua
dién thoai, thu (Finn & Kayandé, 1999). Nhiing phuong phép trién khai khach hang an
danh giup viéc danh gia ning suat trg nén thuan tién va dé dang hon trong viéc Xac

dinh khia canh can cai tién nang suat.

Trong giai doan nay, mdi lién h¢ giira phan thuong, ning suat va viéc thuc hién khach
hang an danh dugc nhiéu nha nghién cau lam rd hon. Pién hinh 1a nghién cau thuc
nghiém cua Calvert (2005) thong qua Brenton Banks khi ddnh gia mdi nhan vién it
nhat mdi quy va bao cdo caa mdi ca nhan bao gom diém tong thé cho ngudi do trén
tirng “ctra hang” riéng biét cling nhu diém cho mdi tiéu chi, cong véi diém tong hop
cho nhén vién cho dén thoi diém d6. Bang cach nay, cac bao c4o moi dugc xay dung
dua trén cic bao céo trudc d6 va cho nhan vién co hdi nang diém trudc ky bao céo
cudi ciing (Reed & Miles, 1995). Diéu nay c6 nghia 1a ca ngudi quan ly va nhan vién
déu nhan thire duoc diém yéu cia cac ca nhan va ho co thé cuing nhau 1ap ké hoach céac

chuong trinh dao tao dugc thiét ké dé cai tién ning suat. Nhiing nhan vién hoat dong
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t6t s& duoc khen thuang: so ¢o la, anh trén tuong, gidy ching nhan,... Néu té chuc trao
cho nhan vién mot phan thudng nang suat, thi co thé khang dinh khach hang an chinh
la yéu t6 giup cai tién ning suat (Calvert, 2005). Hay nghién ctu thuc nghiém cuaa
Douglas, Douglas, & Davies (2007) ciing gop phan xac dinh tac dong cua khach hang
an danh d6i voi nhan vién va ning suat caa ho théng qua viéc phan tich di liéu thyc

nghiém duoc thu thap tir cudc khao sat bang bang cau hoi trong nganh dich vu ban Ié.

Bén canh nghién cuu thuc nghiém caa Calvert (2005) va Douglas, Douglas, & Davies
(2007) chting minh khach hang an danh 1a mot ¢éng cu giap cai tién ning suét thi rat
nhiéu nghién ciru khac da dua ra nhiing ly thuyét, mé hinh nham khang dinh diéu nay.
Cu thé, Iy thuyét cua Wilson (2001) két luan khach hang/ mua sam an danh khuyén
khich nhan vién 1am viéc cham chi hon giup cai tién nang suat cia to chirc va cung cap
dich vu khéach hang tét hon. M6t sé bang chirng cho thy rang cac chuong trinh khach
hang an danh c6 thé din dén nang suét dich vu cao hon (M Hesselink, Iwaarden, &
Wiele, 2004). Hay mé hinh khéi niém Lemke, Clark, & Wilson (2010) nén tang cho
nhiéu nghién ciu & giai doan sau vé cha dé cai tién niang suat va chat luong trai
nghiém khéach hang thdng qua khach hang an danh (Lai & Chang, 2013). Ngoai ra,
phuong phap danh gia khach hang an danh nham cai tién niang suat duoc Brender-llan
& Shultz (2005) dé xuat nén st dung rong rai hon cho cip cira hang thay vi danh gia
nang suét riéng lé (Brender-llan & Shultz, 2005). Véi nhitng ly thuyét nay, khach hang
an danh di tré thanh mot cdng cu quan trong khong chi dé do luong chat luong cung
cap dich vu ma con dé dénh gia nang suat dich vy phét trién nhan vién va 1a co s cho
cac quyét dinh cua quan 1y va cac chuong trinh ddo tao nhim huéng dén cai tién niang

SUAL.

Nhin chung, giai doan 2001 — 2010 danh dau mét budc tién méi trong viéc ap dung
khach hang an danh vao cai tién niang suit. Day 1a thoi ky ra dinh hinh cac phuong
thire, phuong phap thich hop dé cé thé trién khai hoat dong mua sim an danh maot cach
khoa hoc huéng dén muc tiéu cai tién ning suat. Ngoai ra, nhiéu Iy thuyét vé cai tién
nang suat bang khach hang an danh ciing dan phat trién trong giai doan nay da tao nén
tang phat trién sau hon trong cac nghién ctu khac trong twong lai. Tuy nhién, diém

han ché cua giai doan nay chinh la van dé cai tién niang suét bang khach hang an danh
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van con thiéu cdng cu hd tro va van chua c6 nhiéu nghién ciu khai thac vé van dé nay.
Vi I& d6, mot giai doan méi duoc ma ra nham khoa lap nhitng thiéu sot cua giai doan
2001 — 2010, m& ra mot twong lai phat trién cho viéc cai tién nang suat bang khach

hang an danh trong linh vuc dich vu.

1.2.4.3. Giai doan sau 2010 dén hién nay: Cdi tién ndng sudt bang khdich hang dn

danh trong lihh viec dich v diroc g dung manh mé véi sw hé tror cia nhiéu

cong cu, ky thugt
Giai doan nay ciing cho ra doi nhiéu Iy thuyét méi duoc xay dung dwa trén nhiéu nén
tang ly thuyét trong cac giai doan truéc. Chinh nhitng nghién ciru nay cung cap nhiing
cai nhin da dang hon vé Van dé cai tién nang suat bang khach hang an danh trong linh
vuc dich vu. Latham, Almost, Mann, & Moore (2005) cho rang nhan vién nén duoc
danh gia va sau d6 dugc huan luyén bang mot quy trinh ma nang suat caa ho 1a: (1) C6
thé quan sat duoc; (2) Duéi su kiém soat cua nhan vién; (3) Rat quan trong ddi véi
viéc thuc hién chién lugc cua to chic; (4) Dua trén cac yéu té ma ca huan luyén vién
va nhan vién déu biét trude; (5) Cung cap cho nhan vién st dung md ta khach quan cac
tuyén bé vé hanh vi; (6) Puoc lap thanh tai liéu dé tham khao trong twong lai vé cac
thay d6i nang suat (Latham va cong su, 2005). Vi nén tang ly thuyét nay Latham,
Almost, Mann, & Moore (2005), Ford, Latham, & Lennox (2011) b6 sung ring mua
sam an danh giup gia tang thém hai gia tri ndng cao nang suat trong dich vu — tinh kip
thoi va khdng thé doan trude khi nao phan hoi s& dugc dua ra. Du cho dén hién tai,
nhiéu nghién ciru cong nhan van dé cai tién nang suat bang khach hang an danh trong
linh vuc dich vu (Pehkonen, 2014; Ford, Latham, & Lennox, 2011); Eger & Micik,
2015) nhung van c6 mdt sé nghién ciru chi ra sy dong gop cua Ky thuat nay thong qua
nang sut chi tot hon trong mot khoang thoi gian ngan, tham chi la khong mang lai
hiéu qua (Blessing & Natter, 2019). Nghién ciru ciia Douglas (2015) di chi ra hai yéu
t6 c6 thé tao nén that bai cua hoat dong nay khi ap dung dé cai tién ning suat trong
linh vuc dich vu. Thir nhat, nguoi danh gia c6 thé quén kiém tra theo danh sach da dé
ra, khong hoan thanh mot cach day di. Thir hai, nguoi danh gia c6 thé ghi thong tin
khong chinh xé&c. Cac yéu té lién quan dén ma hoéa, luu trit va truy xuét thong tin co

kha nang anh huong dén do chinh xéac cua két qua duoc béo cdo bai nhitng ngudi mua
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sam 4an danh (Douglas, 2015). Ngoai cac van dé lién quan dén tri nhg, cac qué trinh
tam Iy khéc c6 thé gay anh huong (Guerrien, Leconte-Lambert, & Leconte, 1993). Vi
thé, lyc lugng khach hang an danh can duoc kiém soat chat lwong dé dam bao hiéu qua
ap dung khi thuc hién cai tién ning suat bang khach hang an danh trong linh vuc dich
vu. Douglas (2015) d& xuat nén sir dung nhiing béo c4o phan anh trinh d va ning lyc

cua khach hang an danh.

Ngoai ra, thoi ky nay chang kién nhitng nghién ctu manh dan dwoc thar nghiém 1an
dau tién & nhiéu qudc gia, nén vin hoa khac nhau giap mé rong pham vi ap dung
khach hang an danh nham cai tién nang suat trong dich vy hon trong cac giai doan
trudc. Co thé ké dén nghién ciu vé khach hang an danh trong linh vuc dich vu B2B
trong khi nhitng nghién ctru trude chi ra rang mua sam an danh 12 mot k§ thuat thuong
dugc 4p dung trong linh vuc béan Ié, cham soc suc khoe, khach san, gido duc va céac
linh vuc dich vu B2C nhiéu hon. Va Jan Mattsson vao nim 2011 thuc hién thir nghiém
thanh céng mua sam an danh trong linh vuc dich vu B2B lan dau tién qua nghién cuau
ctia minh vai chudi cong ty tu van cung cap nhiéu lua chon dich vu cdng nghiép cho
c4c tap doan 16n (Mattsson, 2012). Tiép ndi Mattsson (2012), Pehkonen (2014) ciing
khiang dinh mua sim an danh 1a céng cu hitu dung dé cai tién ning suat nhan vién
trong linh vuc dich vu dac biét 1a B2B. Viéc ap dung mua sam an danh trong linh vuc
dich vu noéi chung va B2B noi riéng bat ngudn tir cac Iy thuyét logic chi phéi dich vu
(Service — dominant logic — SDL), marketing gitta doanh nghiép vai doanh nghiép
(B2B) va niang suat cia nhan vién ban hang (Pehkonen, 2014). Ngoai ra, Pehkonen
(2014) con dua ra mot mo hinh quan trong mé ta nhan thic caa cac dai Iy ban hang vé
nhitng 1y do chdng lai va nhiing ly do nén sir dung mua sam an danh. Trai qua lich st
70 nam phat trién, mua sam an danh vin chwa duoc trién khai chinh thirc trong nghién
ctru ¢ nhiéu nudce, chang han nhu B6 Dao Nha. Va dén nam 2017, Elias-almeida dua
ra nghién ciru chinh thie dau tién tai B6 Dao Nha vé hiéu qua caa cong cu khach hang
an danh dé danh gia trai nghiém dich vu huéng dén muc dich cai tién niang suit. Ngoai
ra, viéc nghién cau kha nang ¢ng dung mua sam an danh dé danh gia va cai tién niang
Suit ciing vap phai nhiing rao can, dién hinh la mat vin héa. Va vin héa co thé anh
hudng dén suy nghi va nhan thirc ciia khach hang (Wang & Mattila, 2008). Hoa Ky va

Canada rd rang la tiéu biéu cua nén van hoa cua chii nghia ca nhan (individualism),
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trong khi Trung Qudc, Nhat Ban va Han Quéc 1a nén vin héa chu nghia tap thé
(collectivism) (Ma va cac cong su, 2011). Cac nghién ciru kha han ché vé cha dé trai
nghiém cua khach hang, danh gia va cai tién ning suit bang khach hang an danh dbi
vé6i cac nha hang Trung Quéc néi riéng va cac nudc khac trong nén vin hoa chu nghia
tap thé khac néi chung. Nghién ctu cua Lai & Chang (2013) la nghién ciu chinh thic
dau tién st dung khach hang an danh nham cai tién chat luong va ning suét trong linh
vyc dich vy nha hang duogc thuc hién tai Pai Loan (Trung Quéc) — nudc ¢6 nén vin
hoa theo chu nghia tap thé tiéu biéu (collectivism cultures). Nghién ctu nay dya trén
nén tang l1a md hinh khai niém dé cai tién chat luong trai nghiém khéach hang (Lemke,
Clark, & Wilson, 2010) da chiing minh sir dung khach hang an danh nham cai tién
chat lugng va nang suét trong linh vuc dich vu ¢6 hiéu qua rat kha quan (Lai & Chang,
2013). Giai doan nay da cho thiy su phat trién tich cuc cua viéc sir dung khach hang
an danh nham cai tién nang suat trong linh vuc dich vy, pha v& han ché nghién cau &

nhiéu nudc, nhiéu nén vin héa khac nhau.

Véi nhiéu cdng cu, k¥ thuat, phuong phap dwoc hinh thanh tir nhiéu thap nién trudc,
trong giai doan nay, viéc tich hop nhitng cong cu ay vao hoat dong mua sam an danh
nham cai tién trong linh vuc dich vu dan duoc trién khai trong giai doan nay. Mot cong
cu duoc khang dinh tinh hitu hiéu trude dé tiép tuc dugc nhiéu nha nghién ciu nhan
manh chinh la checklist. Khach hang/ mua sim an danh dwoc thuc hién véi su hd tro
cua checklist s& giup thu thap thong tin mot cach day du hon (Stérbova, Mat’ova, &
Parobek, 2015). Bén canh cong cu checklist dugc sir dung xuyén suét trong chiéu dai
lich st caa khach hang an danh, cdng nghé phat trién manh mé& va nhiéu cong cu va ky
thuat khac nhau ciing duoc két hop nhuan nhuyén trong hoat dong khach hang an danh
khi trién khai. Tiéu biéu la hé tiéu chuan quan ly chat lwong 1SO hd tro viéc ra quyét
dinh cai tién ning suat va dich vu tir nhitng dit liéu thdng qua hoat dong mua sam an
danh (Lai & Chang, 2013), két hop phuong phap mua sim an danh (nghién ctru dinh
tinh) véi cac khao sat (nghién ciru dinh lugng) hudng dén viéc danh gia ning suat
nhan vién nham tim ra cac khia canh thiéu sot dé cai tién bang khach hang an danh
trong linh vuc dich vu, phan tich dit liéu tir khach hang an danh théng qua SPSS
(Manolicid & Roman, 2013), sir dung kém theo cac thang do khac nhau dé phat huy

hiéu qua tét nhat trong viéc cai tién niang suit (Pehkonen, 2014); phuong phap tinh
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gon bao gém xac dinh gid tri, 1ap ban d6 gia tri, thiét ké lai noi 1am viéc va thay doi
cdng viéc — nhiém vu, cdng cu tai thiét ké quy trinh kinh doanh (BPR) (Leite & Vieira,
2015).

Sau nam 2010 cho dén hién nay, véi nén tang dwoc xay dung tir nhirng giai doan trudc
d6, van dé tién ning suét bang khach hang an danh ngay cang dugc quan tdm trong
linh vuc hoc thuat Ian thuc tién, ching minh tinh hiéu qua caa khach hang an danh khi
ap dung vao cai tién ning suat trong linh vuc dich vu. Viéc cai tién ning suit bang
khach hang 4n danh dwgc nhiéu nha nghién cu manh dan thir nghiém cac cac khia
canh méi nhu khai thac sau hon vé linh vuc B2B hay thir nghiém vao nén vin héa theo
cha nghia tap thé von khéng théng dung. Ngoai ra, day la thoi ky ké thira va phat trién
dua trén nhiing kién thac da co, nhiéu nha nghién ctu da tién hanh tich hop nhiéu

cong cy, ky thuat khac nhau hd tro cho hoat dong caa khach hang an danh.

1.3. Tém tit

Chuong nay di trinh bay toan bo noi dung lwoc khao cua dé tai  “Cai tién néing sudt
bang khdch hang dn danh trong linh veec dich vae” mot cach chi tiét va khoa hoc Vi
tat ca bon Iy thuyét: (1) Cai tién nang suat (Performance Improvement); (2) Cai tién
nang suat trong linh vuc dich vu/ phuc vu khach hang; (3) Khéach hang an danh
(Mystery Shopping/ Mystery Shoppers); (4) Cai tién ning sut trong linh vuc dich vu
bang khach hang an danh. Mdi giai doan cua noi dung duoc luge khao 1a mot dau an

quan trong theo dong thoi gian lich str.

Véi cai tién nang suat (Performance Improvement), bai viét cho thy dugc ngudn géc
cua khai niém cai tién nang suat nhen nhom tir cong nghiép lan thir hai va dan duoc
dinh hinh tor mét cac nha khoa hoc vi dai William Thompson (Lord Kelvin), Henri
Fayol, Frederick Winslow Taylor, Henry Gantt, Max Weber, and Frank and Lillian
Gilbreth nhung han ché nhét trong giai doan nay chinh la "ky thuat hoa, may madc héa"
con ngudi. Sau do, chinh nhitng bat cap 4y da mo ra mot giai doan méi véi su ra doi
cua Cai tién ning suat Con ngudi (HPI — Human Performance Improvement) hay con
goi 1a Cong nghé Hiéu suat Con ngudi (HPT — Human Performance Technology), khi

nay nhitng Iy thuyét bit dau xay dung véi yéu té cot 161 quan tdim dén con ngudi. Viéc



30

hinh thanh NSPI cho thiy su cht trong vao véan dé cai tién ning suét trong giai doan
nay. Sy nd ro cua cac céng cu quan Iy chat lwong gitp viéc danh gia, kiém soat nhan
vién tro nén don gian gitp viéc cai tién nang suét ciing tro nén dé dang hon. Va cho
dén hién nay, cac ly thuyét, méd hinh cung hang loat cong cu danh gia, ra quyét dinh da
dugc phat trién manh mé trén co so ké thira va phat huy nhitng Iy thuyét nén tang

trude d6, mo ra mot tuong lai day haa hen véi nhiéu nghién ctu tha vi hon.

Noi dung cai tién ning suat trong linh vuc dich vu/ phuc vu khach hang cho thiy su nd
ro caa dich vy va su dinh hinh cai tién niang suét trong dich vu qua viéc danh gia ning
suat trong giai doan 1960 — 2000. Vi trién vong caa nganh dich vy, van dé do luong
dugc quan tdm nham cai tién nang suét thoi thuc sy ra doi cua nhiéu thang do, dién
hinh 1a SERVPERF va SERVQUAL va sy ra doi cua ly thuyét Hart (1991). Tir sau
2000 cho dén hién nay, day la thoi ky cdng nghé phat trién, ngoai ra sy tinh gon
(Lean) ciing da gop phan quan trong trong viéc cai tién nang suat trong linh vyc dich
vu. Va trong tuong lai, cong nghé htra hen sé tiép tuc dong vai tro thiét yéu nham cai
tién nang suat trong linh vyc dich vu, ma ra nhiéu quan tam cho cac nha nghién cau

hoc thuat.

Véi khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery Shoppers), bai viét bat dau véi
ngudn gdéc tir nhitng ndm 1940s nhung chiu Sy anh huong tir két thac cua Thé chién
thir hai nén hoat dong nay tang truong cham tir 1950 — 1960. Khach hang an danh phd
bién tro lai véi su hd tro cua ki thuat sé va cong nghé trong giai doan 1970s — 2000.
Vi thé, hang loat cong ty bat dau thir nghiém khach hang an danh trong noi bo doanh
nghiép va nhiéu nha nghién ctu ciing chizng minh tinh hitu hiéu hoat dong nay trong
cac bai viét ¢ nhiéu linh vuc khac nhau. Co thé noi day 1a thoi ky phat trién toan dién
cua khach hang an danh trong hoc thuat Ian thuc tién. Tir sau 2000 dén nay, khach
hang an danh tiép tuc phat trién véi sy da dang hoa cac nghién ctru duoc ang dung va
cac nha nghién ctu ciing bat dau quan tdm hon véi van dé dix liéu thu thap tir khach
hang 4n danh. Mot d4u 4n quan trong chinh la sy hinh thanh té chac Té chuc cung cap
mua sam an danh (Mystery Shopping Providers Association — MSPA) va su phat trién

cua to chuc nay véi hon 450 thanh vién, giap cho hoat dong khach hang an danh ngay
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cang phat trién véi quy md I6n hon va hta hen s& cang ting trudng vuot bac trong

tuong lai.

Noi dung cudi cung dugc luge khao chinh 1a cai tién nang suat trong linh vuc dich vu
bing mua sim/ khach hang an danh. Cai tién ning suét trong linh vuc dich vu bang
mua sam/ khéach hang an danh dan nhen nhém nhung van chua c6 budc tién ndi bat tir
1960 — 2000, van chua c6 mot phuong phap chuan dé trién khai khach hang an danh
dé cai tién ning suét trong dich vy, cng cu dugc st dung trong thoi ky nay chi xoay
quanh checklist va thang diém don gian nén con nhiéu thiéu sét. Nhin nhan duoc
nhitng han ché ay, dén giai doan 2001 — 2010, phuong phép trién khai khach hang an
danh dé cai tién nang suat trong dich vu da duoc chuan hoa va cac phuong phap trién
khai caa hoat dong nay ciing tré' nén da dang hon. Ngoai ra, nhiéu ly thuyét cling dugc
phat trién trong giai doan nay tao nén tang cho cac nghién ciu khac. Va van dé thiéu
hut céng cu hd tro cho hoat dong Cai tién niang suat trong linh vuc dich vu bang mua
sam/ khach hang an danh da dugc giai quyét nho nhiéu nghién ctu thuc nghiém chang

minh tinh hiéu qua tir sau ndm 2010 cho dén nay.

Tom lai, cac ndi dung lugce khao qua nhiéu giai doan khac nhau da dwoc trinh bay mot
cach chi tiét va bai ban dya trén hiéu biét cua nguoi viét. Bai viét hi vong mang dén
cai nhin toan dién nhét vé cac ly thuyét lién quan dén chu dé “Cai tién néng sudt bang
khdch hang an danh trong linh veec dich v ” trong sudt chiéu dai lich sir cho dén

ngay hom nay.
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CHUONG II: PE XUAT GIAI PHAP AP DUNG/ HAM Y QUAN TRI TRONG
DOANH NGHIEP

2.1. Nhirng ¥ chi dao tir phan lwgce khio 1y thuyét

Phan luoc khao ly thuyét da khic hoa nén lich sir cua cai tién ning suét noi chung va
trong linh vuc dich vu néi riéng, caa khach hang an danh va viéc ap dung khach hang
an danh dé cai tién nang suét trong linh vyuc dich vu qua ting thoi ky. Khach hang an
danh dugc xem 1a mot hoat dong hitu hiéu nham cai tién & nhiéu khia canh cua qua tri
chat luong dich vu. Trong pham vi luoc khao, bai viét da tap trung vao van dé cai tién
nang suat bang khach hang an danh. Nhin chung, phan lugc khao ly thuyét da mang
dén mot s6 nét chu dao tha vi, 1am nén tang hinh thanh cac du an/ ké hoach cé thé ap

dung vao mot doanh nghiép & nhiéu linh vuc khac nhau.

Pau tién, mot ¥ can quan tdm chinh 1a cai tién ning suat cain xem trong yéu té con
ngudi. V6i sy phat trién lién tuc cua hoat dong cai tién ning suét, ching ta thiy duoc
con ngudi la cét 16i cho moi hoat dong cua doanh nghiép, tic dong manh mé dén lich
sir phat trién cua cai tién ning suat néi chung va trong linh vuc dich vu néi riéng, vi
thé dé thyuc hién cai tién nang suat mot cach hitu hiéu, moi ké hoach can dugc dé xuat

VGi yéu té con nguoi 1a trong tam.

Y chu dao tht hai can cha ¥ chinh 1a phwong phap trién khai khach hang an danh rat
da dang. Tir nhitng phuong phap truyén théng nhu dén tryc tiép cira hang hay thyc
hién gian tiép qua dién thoai, mua sam an danh con cé thé thuc hién dudi hinh thic
mua truc tuyén, mua va tra lai hang, thir nghiém phan biét déi xi. Tuy theo loai hinh
kinh doanh cua doanh nghiép hay 1a myc dich khi trién khai hoat dong khach hang an
danh, phuong phap thuc hién co thé linh dong dé phat huy tinh hitu hiéu mét cach toi
da, gitip viéc danh gia nang suat tré nén thuan tién va dé dang hon trong viéc xac dinh

khia canh can cai tién ning suat.

Cudi cung, viéc sir dung phdi hop cac c¢ong cu, ki thuat va phuong phap cung véi hoat
dong khach hang an danh can dugc cha trong va trién khai mot cach phu hop dé phat
huy téi da loi ich khi st dung khach hang an danh. Mot cach phéi hop kinh dién cho

hoat dong khach hang an danh chinh 1a st dung khach hang an danh cung véi danh
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sach kiém tra (checklist). Ngoai ra, theo su phat trién cua thoi dai, nhiéu cong cu khac
cling duoc trién khai nhu két hop phuong phap mua sim an danh (nghién ctu dinh
tinh) véi cac khao sat (nghién ctu dinh lugng), sit dung kém theo cac thang do khac
nhau, phuong phap tinh gon, cong cu tai thiét ké quy trinh kinh doanh (BPR),.. Khong
c6 cong cu hd tro nao 1a hoan hao, vi thé, tiry theo muc dich, quy mé va kha ning cua
ngudi thue hién hoat dong khach hang an danh s& chon ra cong cu k¥ thuat va phuong

phap la thich hop nhat dé thuc hién két hop mot cach thuan tién va nhuan nhuyén.

Nhin chung, vai nhiéu théng tin tir phan lugc khao Iy thuyét mang lai, tir nhitng y chu
dao dugc dé cap da giup khai quat nhitng ndi dung va hinh thanh nén nhiing y tudong
dé xuét cho viéc sir dung khach hang an danh dé cai tién niang suét trong linh vyc dich

vu Vai cac loai hinh doanh nghiép va cac phuong phép trién khai khac nhau.

2.2. Pé xuit thuc hién hoat dgng khach hang an danh véi dich va hd trg khach

hang truc tuyén cia trang thwong mai dién tir

2.2.1. Gigi thigu

Trong thoi dai cong nghé 1én ngdi nhu hién nay, nganh thuong mai dién tir no ro va
phét trién rat manh mé trén toan thé gigi néi chung va tai Viét Nam néi riéng. Thi
truong thuong mai dién tir tai Viét Nam dat hon 10 ty USD vao nim 2019 va dén nim
2020 1a 11,8 ty USD (Bé Cong Thuong, 2021). Bén canh do, nhidu ‘ong 1on’ budc
chan vao nganh khién sy canh tranh cua nganh thwong mai dién tir tré nén khéc liét
hon bao gio hét. Céc trang web thuong mai dién tir phat trién manh mé dua trén stc
manh cua trai nghiém nguoi ding vi thé dich vu hd tro khach hang cua cac trang
thuong mai dién tir dong vai tro quan trong, giup hd trg xir Iy cac van dé, giai dap thac
mac va anh huong rat 16n dén sy hai long caa khach hang. Cho nén, ké hoach thuc
hién hoat dong khach hang an danh truc tuyén véi dich vu hd trg khach hang
(customer service) cua cac trang thuong mai dién tir duge dé xuat voi mong mudn hoa
nhap vao xu thé canh tranh cta nganh thuong mai dién tir va tim ra nhiing khia canh
can thyc hién cai tién nang suat cia dich vy hd trg khach hang nham mang téi wu héa

trai nghiém cho khach hang.
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Str dung khach hang an danh véi dich vu hd tro khach hang truc tuyén trén cac trang
thwong mai dién tir giup do luong trai nghiém caa khach hang tir cac hd tro vé dit
hang dén thyc hién, giao hang hoic cac hudng dan tra hang lai. Nguoi tiéu ding mong
doi trai nghiém théng qua trang thuong mai dién tir ma ho dang str dung s€ that nhanh
chéng va tién loi. Nhiéu lra chon hon véi hang loat trang thuong mai dién tir xuat hién
cho phép nguoi dung d& dang thay dbi. Sy trung thanh cua khach hang dugc két ndi
tryc tiép véi trai nghiém cua ho, diéu nay 1am cho viéc do luong niang suat caa doanh
nghiép tré thanh quan trong va 1a la co s& dé thuc hién cai tién ning suat. Mua sam 4n
danh phuc vu cho muc dich xac dinh cac mdi quan tim va dam bao trai nghiém cua

khach hang phu hgp véi nhitng gi thuong hiéu mong doi.

Cach tiép can cuaa viéc thuc hién hoat dong khach hang an danh véi dich vu hd tro
khach hang truc tuyén cua cac trang thuong mai dién tir ciing tuong ty khi phuwong
phap trién khai qua dién thoai. Khi nhitg ngudi khach hang an danh béo céo lai vé trai
nghiém cua ho véi dich vu hd tro khach hang, doanh nghiép sé biét dugc trai nghiém
trung binh cta ngudi tiéu dung khi ho mua sim véi dich vu hd trg khach hang truc
tuyén. Ngoai ra, doanh nghiép thuong mai dién tir s& nhan duoc dit liéu vé mic do dé
hiéu cua cac huéng dan hd trg va nhirng phan nao can cai thién, téc d6 phan hoi va an
tugng dé lai véi khach hang,... Tt ca thong tin ma nguoi mua sam bi an cung cap sau
d6 s& duoc sir dung dé nang cao tiéu chuan, thdng bao cho viéc dao tao nhan vién va

thay d6i chinh sach nham thuc hién cai tién nang suét trong tuong lai.

2.2.2. Xdy dung ké hoach hanh dong chi tiét véi ké hoach/ dw dn
2.2.2.1. Muc tiéu

Ké hoach “Thuc hién hoat dgng khdch hang d@n danh véi dich vu hé tre' khdch hang
truc tuyén trén trang thwong mai dién tir” hudng dén muc tiéu 16n nhat cai tién nang
suit qua viéc do ludng ning suat cua dich vu hd tro khach hang truc tuyén va danh gia
trai nghiém dudi goc do khach hang trong mua c6 luu luong giao dich cao nhat nim

cua trang thuong mai di¢n tu (ngay 11/11).

Pé dat duoc muc tiéu Ién d6, mot sé muc tiéu chi tiét khac cho ké hoach nay la (1)

trinh bay cu thé viéc thyuc hién khach hang an danh dé cai tién nang suat trong dich vu
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hd tro khach hang truc tuyén trén trang thwong mai dién tr théng qua phuong phap
5W1H2C5M:; (2) trinh bay nhitng rai ro ¢ thé xay ra va mot sé6 phuong phap c6 thé
thuc hién dé giai quyét va giam thiéu rui ro; (3) ngoai ra, véi ké hoach chi tiét duoc
trinh bay, ké hoach nay mong mudn s& goi ra cac ung dung trong nhiéu linh vyc dich

vu khac nhau véi viéc ap dung khach hang an danh dé cai tién ning suét.

2.2.2.2. Lip ké hoach Véi phirong phdp SW1H2C5M
e Xdc dinh muc tiéu, yéu cdu cdng viéc 1W (Why)

Nganh thuong mai dién tir dang tré thanh xu huéng phat trién vuot bac trong nim gan
day va6i nhiéu doanh nghiép cung cap tao nén mot thi truong hét stc canh tranh nhu
hién nay. Céac trang web thuong mai dién tir chu yéu phat trién manh mé& duya trén sic
manh cua trai nghiém nguoi ding vi thé dich vy hd tro khach hang cua cac trang
thuong mai dién tir dong vai tro quan trong, giup hd trg xir Iy cac van dé, giai dap thac
mac gay anh huang rat Ion dén su hai long cua khach hang. Tuy nhién, lam thé nao dé
biét khach hang c6 dang that sy hai long véi dich vu hd tro truc tuyén trén cac trang

thuong mai dién tar hay khdng van con la van dé kho xac dinh.

Hién nay, cac trang thwong mai dién tir chu yéu giri cac khao sat ngau nhién dinh ky
dén khach hang dé biét duoc nhitng danh gia caa ho vé dich vu hd trg truc tuyén. Mot
s6 doanh nghiép khac thi guri cac khao sat nhanh cho khach hang ngay sau két thac tro
chuyén hd tro truc truyén. Tuy nhién, nhin chung, nhitng bang khao sat nay dugc thyuc
hién boi khach hang van chua that sy cu thé va chi ra rd nhitng khia canh yéu kém hay
cho thay nhitng tiém an cé thé xay ra. Vay nén, hiéu qua mang lai twong d6i kém. Vi
thé, viéc thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu hd trg khach hang truc
tuyén trén cac trang thuong mai dién tir s& 1a mot giai phap hitu hiéu hon giup xac dinh
mot cach rd rang hon nhitng van dé dang ton tai. Cac khach hang an danh s& chiu trach
nhiém khai thac sau hon qué trinh twong tac véi dich vu hd tro khach hang truc tuyén,
gitp tim ra nhiing khia canh dang 1am tét va nhitng khia canh chua tot dé dua ra nhitng
thong tin hitu ich. Tat ca két qua tir cac khach hang an danh cé thé duoc str dung dé
phét trién thanh nhitng ké hoach giap dat duoc muc tiéu cai tién nang suat hiéu qua

trong tuong lai.
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e Xidc dinh ngi dung cbng viéc 1W (what)

Dé 1ap ké hoach trién khai khach hang 4n danh trong dich vu hd tro khach hang trén
c4c trang thuong mai dién tir nham cai tién nang suét, viéc xac dinh ré noi dung cong
viéc (What) Ia rat quan trong. Hoat dong nay sé& duoc thuc hién tuan tu qua cac budc
dwa trén nén tang co ban la md hinh cua Hesselink & Wiele (2003) va duoc diéu chinh
dé phu hop nhat voi muc tiéu cai tién nang suat bang khach hang an danh trong dich

vu hd trg khach hang trén cac trang thuong mai dién tu.

Cu thé nhu sau: (1) Xac dinh nhitng ky vong, muc tiéu cia doanh nghiép thuong mai
dién tar ddi véi dich vu hd trg khach hang truc tuyén; (2) Phat trién bang cau hoi va
danh sach kiém tra dya trén nhitng ky vong va muc tiéu dat ra & buéc (1); (3) Lua
chon cac khach hang an danh véi cac yéu cau phu hop; (4) Pao tao khach hang an
danh dé d¢am bao thoa man cac tiéu chi can c6; (5) Thuc hién cac cudc tro chuyeén,
tuong tac truc tuyén véi dich vu hd trg khach hang trén cac trang thuong mai dién tir
dé thu thap cac dir liéu dua trén cau hoi va danh sach kiém tra duoc tao ra ¢ budc (2);
(6) Bao cao két qua; (7) Trao d6i vai doanh nghiép thuong mai dién tir thuc hién hoat
dong va chinh sira két qua (néu can) dé di dén théng nhat; (8) Xay dung ké hoach cai
tién niang suat cho dich vu hd tro khach hang trén cac trang thuong mai dién tor tir két

qua bao c4o cua cac khach hang an danh.
e Xdc dinh 3W: Where, When, Who
v'Where (Thuc hién tai dau?)

Ké hoach s& duoc thuc hién nham danh gia va thuc hién cai tién nang suat tai b phan
dich vu hd trg khach hang truc truyén cua trang thuong mai dién tir. Véi viéc trién
khai truc tuyén, cac khach hang an danh co thé thuc hién ¢ bat ky dau co dudng truyén
mang 6n dinh dé thuc hién nhitng cudc trod chuyén voi nhan vién chiam soc khach hang

ma khong bi gian doan bao ¢am khai thac thdng tin mot cach day du.
v"When (Khi ndo thec hi¢n?)

Ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu hd trg khach hang

trén cac trang thuong mai dién tir s€ duoc thuc hién vao trong mat thang tur ngay 01/11
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va két thuc thyuc hién vao 01/12, xir Iy théng tin va bao cao hoan chinh cua hoat dong
khach hang an danh s& hoan tat vao 31/12. Bgi ngay 11/11 chinh la ngay hoi mua sam
I6n nhét trong ndm tai nhiéu nuéc & chau A, trong d6 c6 Viét Nam. Trong nhitng nim
gan day, ngay 11/11 hang nim tré thanh cudc dua cua cac trang thuong mai dién ti, 1a
khoang thoi gian ban 1é rat quan trong, vi vay viéc sir dung khach hang an danh vao
thoi diém nay dé xem trai nghiém thuong mai dién tr duy tri nhu thé nao dudi &p luc
theo mia va dich vy hd tro khach hang s& duoc hoat dong nhu thé nao dudi luu luong

nguoi dung tang cao trong nhitng ngay nay.
v'"Who (Ai la nguoi thuc hién?)

Dé thuc hién ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu hd tro
khach hang trén trang thwong mai dién ti, su phan cong dbi twong thuc hién can rd
rang va cu thé. Bo phan chiu trach nhiém cho hoat dong khach hang an danh théng
thuong la Khoa hoc dit liéu va phan tich (Data Science and Analytics) két hop vai bo
phan Tiép thi (Marketing) va Van hanh (Operation). Vi ké hoach cho hoat dong nay,
nhan vién noi bo caa doanh nghiép chiu trach nhiém theo ddi, tham gia trién khai hoat
dong theo timng budc duoc dé cap ¢ phan xac dinh noi dung cdng viéc (what) va quan
trong nhat la thuc hién cac ké hoach cai tién nang suat cho dich vu hd tro khach hang.
Nhung nhan vién ndi bo s& khdng tham gia véi vai tro khach hang an danh dé danh gia
chinh doanh nghiép ciia minh. Cac khach hang an danh s& duoc tuyén chon bén ngoai,
khong lién quan dén doanh nghiép. Bai vi nhitng nguoi khach hang an danh 1a nhiing
ngudi binh thuong khong lién quan dén cong ty s& la mot cach tét dé danh gia trai

nghiém dién hinh cua khéach hang.
e Xdc dinh cach thac thuc hign 1H (How)

Cach thac thuc hién (How) cho ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh
trong dich vu hd trg khach hang truc tuyén trén trang thwong mai dién tur sé thiét lap
duwa trén trinh tu tam budc da duoc trinh bay cu thé tai phan xac dinh noi dung céng
viéc (What). Mdi buéc tuwong tng véi mdi noi dung cua ké hoach s& c6 cach thuc thyuc

hién chi tiét dam bao dau ra cho mdi cong viéc dugc dé ra trong ké hoach.
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Cu thé, vai cac bude (1) xac dinh nhitng ky vong, muc tiéu s& duoc thuc hién bang
cach sir dung noi dung vé chtic nang, trach nhiém va nhiém vu cua dich vu hd tro
khach hang truc tuyén ma trang thuong mai dién tr dé ra cho mdi nhan vién hoic thu
thap tir nhirng dong goép cua khach hang (nhu tbc dd phan hdi, thai d6 nhan vién tu
van, hudng dan, bién phap giai quyét van dé,...) ¢ nhitng khao sat da thuc hién trong
qua khi. Budc (2) phét trién bang cau hoi va danh sach kiém tra phai dwa trén mé hinh
da c6 va chung minh tinh hi¢u lyc nhu nghién ctru cia Kaffenberger & Sobol (2017),
Blessing & Natter (2019),... két hop véi tinh hinh thuc té cua doanh nghiép dé co
nhitng diéu chinh phu hop.

Sau giai doan chuan bi ¢ budc (1) va (2), ké hoach chuyén sang giai doan xay dung
lyc luong khach hang an danh qua hai buéc (3) va (4). Lua chon cac khach hang an
danh s& duogc thuc hién bang cach sir dung nhiing tiéu chi thdng qua nhirng trang web
viéc lam tu do (freelance) hoic cac cong ddng khach hang an danh cé kinh nghiém.
Bén tiéu chi cu thé duoc ké hoach dé ra la (1) Ngudi mua sam an danh nén c6 mot sé
thu nhap kha dung dé mua hang tra truéc; (2) C6 thé hoan tat viéc mua hang véi thoi
han ngan 1 tuan; (3) Can than, chu y dén cac chi tiét; (4) Kha nang doc hiéu va viét tét
1a diéu bat budc. Sau khi tuyén chon, viéc dao tao khach hang an danh ciing can trién
khai dé voi nhitng bai kiém tra ngan sang loc dam bao thoa man cac myc tiéu coa ké

hoach.

Sau d0, ké hoach chinh thirc budc vao giai doan thuc hién véi cach thirc trién khai cu
thé duya trén co s& chuan bi cia cac bude trude d6. Khach hang an danh sé& thuc hién
C4C cudC tro chuyén, twong tac truc tuyén vai dich vu hd trg khach hang trén cac trang
thuong mai dién tir twong &ng nhiém vu duoc giao bang cac cau hoi va danh sach kiém
tra dugc xay dyng hoan thién ¢ budc (2) va thong tin thu thap duoc s& duoc xur 1y bang

phan mém SPSS dé phac thao va thyuc hién bao cao két qua.

Cudi cung, hoat dong khach hang an danh duogc két thuc véi su tham gia caa doanh
nghiép bang cach cac khach hang an danh sé& trao doi véi doanh nghiép thuong mai
dién tir va chinh sira két qua (néu can) dé di dén thdng nhat toan dién. Vai tro quan

trong nhat khi thuc hién cua doanh nghiép chinh la tir bao cao hoan thién cua cac
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khach hang an danh, cac bo phan lién quan cua doanh nghiép thuong mai dién tir s&

xay dung ké hoach cai tién nang suit cho dich vu hd tro khach hang.
e Xdc dinh phwong phdp kiém soat — 1C (Control)

Phuong phap kiém soat (Control) caa ké hoach thyc hién hoat dong khach hang an
danh trong dich vu hd tro khach hang truc tuyén trén céc trang thuong mai dién tir s&
xoay quanh cac van dé lién quan dén dic tinh cua viéc sir dung khach hang an danh,
cach do luong dic tinh d6, dung cu va thang do, diém kiém soat va diém kiém soat
trong yéu. Cac nodi dung nay duoc dé ra véi muc dich xem xét, danh gia, theo doi

nham phat hién, ngan chan nhitng nguy co tiém an ¢ thé xay ra.

Pic tinh caa viéc sir dung khach hang an danh trong ké hoach nay chinh Ia luc luong
thoi vu va c6 hiéu biét vé viéc tuong tac truc tuyén thay vi truc tiép nhu phuong phap
trién khai khach hang an danh trong truyén théng. Ngoai ra, véi xu hudng phat trién
ctia Cac trang thuong mai dién tir, nhom dbi twong khach hang cha yéu trong do tuoi
25 — 29 (Nielsen, 2020). Vi thé, nhom khach hang an danh duoc lya chon ciing cha
yéu nam ¢ do tudi nay dé phan anh tét nhat vé trai nghiém cua khach hang trong thyuc
té. Pé do luong cac dic tinh caa viéc sir dung khach hang an danh, nhitng tiéu chi sang
loc can dugc dé& ra mot cach ky cang ngay tir ban dau. Trudc khi chinh thac tuyén
chon khach hang an danh cho ké hoach nay, can cé nhitng bai kiém tra ra soat ning luc
va do phu hop cia ngudi tng tuyén véi muyc tiéu cua ké hoach dé ra. Thang do sir
dung cho cac bai kiém tra nén la thang do diém thong thuong. Theo kinh nghiém cua
nhiéu cdng ty tuyén chon, bai kiém tra co két qua trén 80% la phu hop dé tré thanh

khach hang an danh.

Trong viéc xac dinh phuong phap kiém soat, mot van dé quan trong phai quan tam dé
dam bao ké hoach duogc thuc hién trong tam kiém soat la xac dinh duoc diém kiém
soat va diém kiém soét trong yéu. Dua trén tam budc trién khai ké hoach thuc hién
hoat dong khach hang an danh véi dich vu hd tro khach hang truc tuyén trén cac trang
thuong mai dién tir da dé cap, nhitng diém kiém soat phai cha y chinh 13 nhitng van dé
chuyén giao giira cac budc va phai dic biét kiém soat truéc khi thuc hién mdi budc.

Trong d6, diém kiém soat chu yéu chinh 1a lya chon va dao tao khach hang an danh.
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Bai khach hang an danh 1a d6i twong cét I13i cho toan bo ké hoach, can c6 mét lec

lwong khach hang an danh co chat luong thi nhitng théng tin mai that sy hitu hiéu.
e Xdc dinh phwong phdp kiém tra — 1C (Check)

Phuong phap kiém tra (Check) ciing Ia mot khia canh rat quan trong trong ké hoach
thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu hd trg khach hang truc tuyén
trén cac trang thuong mai dién tir. Nhirng ndi dung vé cac budc can kiém tra, tin suat
Kiém tra, nguoi tién hanh kiém tra va diém kiém tra trong yéu s& duoc trinh bay trong
ké hoach.

Cu thé, c6 tat ca tam budc thuc hién ké hoach, vay nén viéc kiém tra phai duoc tién
hanh sau mdi buéc xem xét tinh hinh thyc té khi thuc hién dé danh gia, nhan xét. bao
nhiéu céng viéc thi ciing can sb luong twong tu cac budc phai kiém tra. Véi cac budc
thong thudng, viéc kiém tra dugc thuc hién ngay sau khi hoan tat mot budc. Tuy
nhién, véi budc tuong tac dé thu thap di liéu, can kiém tra nguon thong tin thu dugc
cua tirng khach hang 4n danh ngay sau khi duoc gui vé cong ty dé dam bao ngudn dir
licu thu thap 1a phu hop va khdng phai la dir liéu “rac” gdy anh huéng dén toan bo két
qua bao cao cudi cung. Va day ciing chinh la diém kiém tra trong yéu cua toan bo ké
hoach. Ngoai ra, mot diém kiém tra trong yéu khac chinh 1a ) xac dinh nhitng ky vong,
muc tiéu caa doanh nghiép thuong mai dién tir d6i véi dich vu hd tro khach hang truc
tuyén. Pay 1a budc mé dau ciing la nén tang quyét dinh cac budc sau. Bo phan Khoa
hoc dir liéu va phan tich (Data Science and Analytics) s& 1a bo phan chi yéu thuc hién

tién hanh kiém tra.
e Xdc dinh nguon luc theec hign 5M
v'Man (Nguon nhan luc)

Ngudn nhan luc dé thuc hién ké hoach s& gdm 2 ngudn la bén trong va bén ngoai
doanh nghiép. Nguon nhan luc bén trong doanh nghiép tham gia vao ké hoach s& bao
gom nhan su tir ba bo phan: Khoa hoc dit liéu va phan tich (Data Science and
Analytics) két hop véi bo phan Tiép thi (Marketing) va Van hanh (Operation). Véi

ngudn nhan luc bén ngoai, ké hoach dé xuat sir dung cac nhan vién thoi vu dugc tim



41

kiém thong qua cac trang web viéc lam tu do nhu Upwork, LionBridge, Appen,... VOi
nhitng tiéu chi cu thé da dé cap trong phan xac dinh cach thic (How), dam bao chét
luong cua luc luong khach hang an danh cho du 4n nhung ciing tiét kiém chi phi so
Vvé6i viéc st dung mot cong ty cung cap va xay dung, thuc hién toan bd ké hoach. bic
biét, ké hoach nay chi co thé thanh céng néu cé su tham gia truc tiép cua ban lanh dao
thong qua viéc ra quyét dinh cudi cung tir nhitng thdng tin, bao cao sau khi thuc hién
hoat dong khach hang an danh trong dich vu hd tro khach hang truc tuyén trén cac
trang thuong mai dién tir, manh dan dua ra nhitng thay d6i 16n dé c6 thé cai tién ning

Suit trong tuong lai.
v"Money (Chi phi)

Chi phi dé thuc hién hoat dong khach hang an danh véi dich vu hd tro khach hang truc
tuyén trén cac trang thuong mai dién tir s& c6 nhitng dao dong nhat dinh. Véi ké hoach
nay, chi phi 16n nhét chu yéu 1a thué luc lwong khach hang an danh. Pay 1a mot loai
chi phi bién d6i phu thudc vao sé lwong khach hang an danh dugc thué. Khong co6 mot
con s hoan hao cho sé lugng khach hang an danh, tuy theo nhu cau va ngan sach cua
doanh nghiép, s luong sé& bién ddi. Hién nay, véi hinh thirc khach hang an danh tryuc
tuyén, mdi khach hang an danh s& dugc chi tra trung binh 5 d6 la cho mot don hang.
Ké hoach nay dé xuat thir nghiém véi s6 luong 500 khach hang an danh. Day 1a mot
con s6 khdng qué 16n nhung twong d6i du dé thyuc hién ma khong lam gian doan hoat
d6ng binh thuong cua dich vu hd tro khach hang truc tuyén. Cung vai phi chi tra hoa
hong cho cac web tim viéc, trung binh 10%, chi phi cho lrc lwong khach hang an danh
& mirc 2750 d6 la cho hoat dong nay. Tuy nhién, chi phi nay chi la du kién va s& dao
dong dua trén nhiéu yéu té. Ngoai ra, luong cho cac nhan su noi bo thuc hién hoat

dong ciing can tinh toan vao dé c6 duoc chi phi thuc té khi thuc hién hoat dong.
v'Material (Tai liéu/ hé thong cung ing)

Tai liéu sir dung cho ké hoach thyuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu
hd trg khach hang truc tuyén trén cac trang thwong mai dién tir giup xay dung ké
hoach nay bao gém cac bang cau hoéi va mé hinh tir ba nghién ctu Martijn Hesselink
& Wiele (2003), Kaffenberger & Sobol (2017) va Blessing & Natter (2019). bay la
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nhitng nghién ctru di duogc ké thira va chirng minh tinh hiéu lyc tir nhiéu nghién ctu
trude d6. Ngoai ra, mot tai lieu khac cé thé tham khao la cac két qua khao sat duoc

thuc hién trude d6 dé tdi uu hoa ngudn dit liéu hd tro cho ké hoach trién khai.
v"Machine (May méc/ cong nghé)

May méc phuc vu cho ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu
hd tro khach hang truc tuyén trén cac trang thuong mai dién tar khéng phuc tap. Voi
qua trinh tuong tac véi dich vu hd tro khach hang truc tuyén, cac khach hang 4n danh
c6 thé thyc hién trén dién thoai, may tinh xach tay (Laptop), may tinh bang (Tablet),...
véi mang két ndi 6n dinh, dam bao duong truyén khéng gian doan. Bé phuc vu cho
qua trinh xir Iy s6 liéu, mot s6 cong cu don gian co thé dugc sir dung nhu SPSS. Ngoai
ra, Vi thoi dai cong nghé phat trién manh mé nhu hién nay, cac doanh nghiép kinh
doanh thuong mai dién tir déu trang bi nhitng cong cu hién dai nhu tri tué nhan tao
(artificial intelligence), dit liéu 16n (big data),... giap hd tro rat 16n cho qua trinh ra
quyét dinh tir dit liéu caa cac khach hang an danh nham thuc hién nhiing cai tién nang

suat phu hop.
v’ Method (Phwong phdp lam viéc)

Phuong phap lam viéc ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh trong dich vu
hd trg khach hang truc tuyén trén cac trang thuong mai dién tir chia 1am hai dang: truc
tuyén va truc tiép. Khi cac khach hang an danh thuc hién hoat dong twong tac véi dich
vu ho tro khach hang trén cac trang thuong mai diént tir, qua trinh nay trién khai duéi
dang truc tuyén. Con véi qua trinh chuan bi nhu xac dinh Ky vong, phat trién bang cau
hoi hay thyc hién xay dung ké hoach tir bao cao cua khach hang an danh, phuong phap
truc tiép s& dugc trién khai trong noi bé doanh nghiép, cé thé té chac nhitng cudc hop
dé thdng nhat ¥ kién mét cach truc tiép. Tuy nhién, trong bdi canh gian cach do dich
Covid 19 nhu hién nay, cac hoat dong truc tiép nay hoan toan cé thé chuyén doi thanh

truc tuyén nhim dam bao tién trinh thuc hién theo ké hoach di dé ra.
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2.2.2.3. Rui ro

Pé mang dén mot ké hoach hoan chinh, viéc xac dinh nhiing rai ro co thé xay ra la
diéu can phai lam bai 18 khdng mot ké hoach nao 1a hoan hao va xac dinh duoc nhiing
rai ro s& giap cho ké hoach co6 thé trién khai trong dung du dinh va nim trong tam
kiém soat. Ké hoach “Thuc hign hoar dong khdch hang dn danh véi dich vu hé tre
khdch hang truc tuyén trén trang thwong magi dién tir” duoc dé xuét van ton tai
nhiéu rai ro. Mét sé rai ro trong ké hoach nay cé thé ké dén s& duoc trinh bay cu thé

nhu sau.

Thi nhat, lyc lwong khach hang an danh khong thu thap di dir liéu ma doanh nghiép
can. Rui ro nay ¢ thé duoc loai trir néu nhu viéc thuc hién kiém soat cac bang cau hoi,
yéu cau va kiém tra két qua thu thap tir khach hang an danh. Néu nguyén nhan do bang
cau hoi khdng phu hop, co thé thuc hién thir nghiém trude khi dwa vao sir dung chinh
thirc. Néu nguyén nhan xuat phat tir chuyén mén va ky nang caa khach hang an danh,
doanh nghiép s& khong thanh toan va yéu cau thuc hién lai cho dén khi thoa man yéu

cau mai chinh thirc thanh toan cho mdi ca nhan.

Rui ro tha hai c6 thé gap phai chinh Ia khong thé tim di s6 lugng khach hang an danh
nhu ké hoach da dé ra. Bé giai quyét van dé nay, doanh nghiép cé thé da dang héa cac
kénh lién két véi cac khach hang 4n danh. Nhu dé xuat ban dau, ké hoach s& chu yéu
st dung ngudon nhan lyc tir cac trang web viéc lam ty do nhu Upwork, LionBridge,
Appen,... mdt ngudn khac ma doanh nghiép co thé quan tam chinh la cac cong ty co

cung cap khach hang an danh hay cac cong ddong khach hang an danh & nhiéu khu vuc.

Rui ro thir ba c6 thé xay ra chinh la thiéu sy lién két giira thong tin gitra khach hang an
danh va viéc ra quyét dinh caa doanh nghiép. Dé ké hoach nay that si thanh cong véi
muc tiéu cudi cung la cai tién nang suat, diéu quan trong la ban linh dao can khai thac
duoc dir liéu tir bao cao cua khach hang an danh va dua ra quyét dinh cai tién phu hop.
Mot phuong phéap hitu ich hd trg cho van dé nay la khdng chi don gian st dung dix liéu

ma can st dung cac cdng cu hd tro khac, tiéu biéu 1a hé tiéu chuan 1SO.

Rui ro cudi cung cé thé xay ra trong ké hoach nay chinh la cac khach hang an danh s&

gay anh huong dén hoat dong cua dich vy hd trg truc tuyén cia trang thuong mai dién
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tir, bai ké hoach dé xuat thuc hién trong khoang thoi gian ngay hoi mua sim 16n nhat
nam. Vi thé, s luong 500 khach hang an danh dugc cho la pha hop, khong gay anh
huong. Tuy nhién, néu trudng hop nay xay ra, cac bo phan noi bo (nhu bd phan IT)
trong doanh nghiép s& hd trg giup phan bd sb luong khach hang 4n danh cho mdi nhan

vién trong dich vu hd trg khach hang truc tuyén.

Nhin chung, ké hoach dwgc dé xuat véi bon rai ro nhu trén. Dong thoi, bién phap giap
giai quyét cho mdi rui ro ciing dugc trinh bay cy thé. Va tay theo tinh hinh thyuc té khi
thuc hién ké hoach, nhitng rai ro khac ciing cé thé phat sinh, doi hoi nang suét giai

quyét van dé cua cac ca nhan tham gia trién khai ké hoach.
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KET LUAN
1. Tém lwgc toan bo ndi dung

Nén kinh té ngay cang phat trién, nhitng yéu cau caa doanh nghiép ngay cang dugc
nang cao, dic biét 1a vin d& ning suit. Dé bat kip nhitng doi hoi cip bach trong kinh
doanh, cai tién ning suét trg thanh nhu cau tat yéu caa nhiéu doanh nghiép hién nay.
Bén canh nganh san xuit truyén thdng, véi xu hudng phat trién caa nganh dich vu hién
nay, cac doanh nghiép trong nganh ciing rat quan tam dén viéc cai tién ning suat. Cac
cdng cu, ki thuat va phuong phap thuc hién viéc danh gia nham hudng dén muc tiéu
cai tién nang suat khdng ngimg dugc thir nghiém va thanh cong, trong do c6 thé ké dén
hoat dong khach hang an danh. Vay nén, bai viét da tap trung vao chu dé cai tién ning
suat trong linh vuc dich vu bang khach hang an danh nham khai thac cac kién thirc tha

vi lién quan dén chu dé.

B4o c4o tét nghiép voi dé tai “Cdi tién néing sudt trong linh veec dich vae bang khdch
hang dn danh” dugc thuc hién véi hai noi dung chinh. Tha nhat, bai viét thuc hién
lugc khao cac noi dung Iy thuyét lién quan dén cha dé voi bon noi dung chu yéu la (1)
Cai tién nang suat (Performance Improvement); (2) Cai tién niang suét trong linh vuc
dich vu/ phuc vu khéach hang; (3) Khach hang an danh (Mystery Shopping/ Mystery
Shoppers); (4) Cai tién ning suét trong linh vuc dich vu bang khach hang an danh.
MOi ly thuyét duoc trinh bay qua cac giai doan cu thé trong sudt qua trinh hinh thanh
va phat trién cho dén ngay hém nay. Vi noi dung luoc khao, bai viét da dem dén cac
ly thuyét, md hinh nén tang véi sy dong gop caa nhiéu nha nghién ciu, khoa hoc khac
nhau theo sudt chiéu dai lich sir, ddng thoi tong hop so sanh gitra nhiéu nghién ctu
lién quan dén dé tai nham mang dén géc nhin da dang véi cac néi dung luoc khao. Thi
hai, chat loc nhitng ¥ chi dao tir ndi dung lugc khao, ngudi viét da thyc hién dé xuat
ké hoach thuc hién hoat dong khach hang an danh vai dich vu hd trg khach hang truc
tuyén cua trang thuong mai dién ta. K& hoach duoc thuc hién theo phuong phap
5WI1H2C5M dé mang dén mot du an duoc hoach dinh mot cach cu thé va khoa hoc.
Ngoai ra, dé ké hoach c6 thé thuc hién tron tru, cac rai ro ciing dugc dé cap chi tiét voi
bdn rai ro dugc xac dinh va nhitng phuong phap giai quyét: (1) luc lugng khach hang
an danh khong thu thap du dit lieu ma doanh nghiép can; (2) khdng thé tim du sé
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lwrong khach hang an danh; (3) thiéu su lién két gitta thong tin gitra khach hang an
danh va viéc ra quyét dinh cua doanh nghiép; (4) cac khach hang an danh gay anh

huong dén hoat dong cua dich vu hd tro truc tuyén cua trang thuong mai dién ti.

Qua toan bo ndi dung cua bai viét, didu quan trong nhat c6 thé khang dinh cac Iy
thuyét lién quan dén dé tai lugc khao “Cdi tién nang sudt trong linh varc dich v bang
khdch hang dn danh” ciing c6 qua trinh phat trién sau rong véi nhiéu cot mbe dang
nhé trong sudt chiéu dai lich sir va van tiép tuc phat trién hon nita trong tuong lai. Va
hon hét, nhitng Iy thuyét dy hoan toan c6 thé duoc wng dung vao trong thuc tién mang

lai nhitng hiéu qua rat ¢ang thuc hién.

2. Uu diém va han ché

B4o c4o0 tot nghiép bang hinh thic luoc khao Iy thuyét véi dé tai “Cdi tién néing sudt
trong linh veec dich vue bang khdch hang dn danh” da dat dugc nhidu muc tiéu duoc
dé ra tir ban dau. Cu thé, nhitng muc tiéu di dat duoc chinh la: Bai viét da trinh bay
dugc cac ly thuyét nén tang vé cai tién nang suat trong linh vuc dich vu bang khach
hang/ mua sam an danh; Tong hop nhitng cac nghién ciru da duoc thuc hién; Trinh bay
ing dung bang khach hang an danh vao thuc té dé cai tién nang suat trong linh vyc
dich vu véi ké hoach cu thé; Lam co s& goi ra muc dich cho cac nghién ctu hoic cac

dé tai mo rong lién quan.

Tuy nhién, vai thoi gian han hep va vén kién thic con nhiéu thiéu sét, bai viét khong
tranh khoi cac han ché. Thtr nhat, ndi dung luoc khao chua duoc khai thac sau hon &
nhiéu linh vuc khac nhau trong nganh dich vu, chu yéu van chi trinh bay xoay quan
nhitng dich vy don gian nhu ban ¢, ngan hang, du lich,... Thi hai, bai viét khong dé
cap dén khia canh gay nhiéu tranh cii trong nhiing nim gan day chinh la dao dirc khi
thue hién khach hang an danh béi 18 nhiéu nhan vién cam thay kho chiju, tham chi 1a bi
xam pham ca nhan gay anh huong cong viéc va tam ly cua ho khi cac doanh nghiép
thuc hién hoat dong khach hang an danh dé diéu tra bi mat. Vi thé, day 1a mot khia
canh dang quan tim nhung trong khuon kho bai viét van chua khai thac cu thé van dé
nay. Tha ba, ké hoach dé xuat chua dugc cu thé héa & chi phi thuc hién khach hang an

danh, bai viét chi d& xuat vai cac con sé wdc lugng tir nhitng dit liéu trung binh thu
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thap duoc.

3. Hwéng phat trién tiép theo

Noi dung duogc khic hoa thdng qua bao cao tét nghiép cung véi nhitng han ché van
con ton tai trong bai viét giup goi ra nhitng hudng phat trién kha quan trong tuong lai.
Dién hinh, nhitng nghién ctru vé cai tién ning suét trong linh vuc dich vu bang khach
hang 4n danh co thé thuc hién trong thi truong ngach cua nganh dich vu; hay sir dung
dao duc lam dé tai cha dao khi khai thac vé cai tién ning suat trong linh vuc dich vu

bang khach hang an danh.

Bén canh chi thuc hién luoc khao Iy thuyét thong thuong, cac ké hoach wng dung ciing
la mot hudng phat trién dang quan tam véi noi dung cai tién nang suét trong linh vuc
dich vu bang khach hang an danh théng qua cac nghién ctru dinh tinh, dinh luong cu
thé. Ngoai ra, tir nhitng kién thac thong qua qué trinh lugc khao, bai viét ¢ thé duoc
st dung nhu mot tai liéu tham khao lam co so Iy thuyét dé thuc hién khai thac sau hon

véi cac nghién ciru thuc nghiém khac nhau trong tuong lai, dac biét la tai Viét Nam.
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