Bao cao xu hwéng tdm nhin 1SO 2022:

MGéi lién hé giira s6 hoa va dich vu khach hang
Céng nghé ky thuat sé mang dén co’ héi 4n twong nhwng ching ciing dit ra nhibng thach thire, dic biét
la trong linh vwec djch vu khach hang.
Thé gioi dwoc két ndi hon bao gie hét véi nhivng con ngwdi, hé théng, dich vu va trai nghiém méi chi bdng mét
vai ct nhap chudt. Trong khi d6, hinh dang cla Internet dang thay ddi khi cong nghé di dong, khong day tré
thanh nhitng cong cu co ban cha lién lac va sbé lwong cling nhw sw da dang cua thiét bi két néi Internet ngay
cang tang. Dén ndm 2025, s6 lwgng thiét bi két ndi Internet dwoc dw bao sé dat 50 ty thiét bj.
Thé gi¢i ngay cang két ndéi mang dén co hoi va thach thirc ddi héi tw duy hwéng vé& phia trudc dé didu
hwéng. Dac biét dbi véi mbi quan hé gitra ngudi tiéu dung va nha cung cép dich vu. Khéng cé gi thanh cong hon
khi sw phuc vu khach hang chu dao sé quyét dinh thanh céng lau dai ctia mét cong ty.
Trén thwc t&, dich vu khach hang xuét sdc dan dén nhiéu loi ich khac nhau cho mét cong ty, tirc & sw trung
thanh clia khach hang tét hon, doanh thu cao hon va chi phi thdp hon. Nhwng néu phai tap trung vao khach
hang va tré thanh mét té chirc theo dinh hwéng dich vu, né khéng chi don thuan la du dé dat dwoc diém kha, ma
can phai phan d4u cho sw xuat sac cla dich vu dé gat hai nhivng loi ich t&r né.
ISO dang dan dau nhirng nd luc v& dich vu xuét sdc. Cac chuyén gia tir khap noi trén thé gii dang tham gia vao
cdng viéc cha Gy ban ky thuat ISO/TC 312 dé& cung cap sw hiéu biét dwoc théng nhat qubc té vé sy xuét sic
trong dich vu va cac mé hinh dé dat dwoc diéu dé.
Thé gi&i chuyén sang ky thuat sé
Su tréi day cla Internet danh dau buéc chuyén minh cla thé gidi, theo wéc tinh, anh hwéng cla Internet trong
vong 15 nam t6i sé vwot qua tac dong cla 50 ndm cach mang cdng nghiép. Diéu quan trong la phai bat kip cac
“tran chién” méi dang dién ra trong béi canh thay doi nay.
V6i sy gia tdng két néi, tinh dé& bj tdn thuwong dbi véi cac cude tAn cong mang ngay cang ting: tr cudc tAn cong
quy md nhd dén cac cudc tan cong Ién, gay tac dong dbi véi an ninh clia co s& ha tAng quan trong. Internet tré
thanh nguén théng tin chinh Iam cho viéc lan truyén théng tin sai léch tré thanh méi nguy hidm méi, budc cac co
quan quan ly phai can bang quyén tw do ngén luan véi nhu ciu chdng lai ndi dung cé hai. Cang ngay, nhitng
ngudi kiém soét truy cap Internet cang c6 quyén lwc rat 16n va trach nhiém chinh la khéng duoc st dung sai
muc dich. Theo Dién dan Kinh té Thé gidi, it nhat 23% quédc gia kiém duyét tin tic hodc chan hoan toan moét sb
trang web nhét dinh.
Déng thoi, trong thé gidi ngay cang sé héa nay, nganh dich vu truyén théng nhw khach san va bao hiém cang co
nhiéu trach nhiém dbi v&i khach hang ctia ho. TAt ca cac nha cung cAp sé& phai dau tw vao bién phap an ninh
mang, c6 chinh sach bdo vé di liéu va xem xét kha nang truy cap dich vu ky thuat s6 cla ho (vi du: trng dung

cho céac hé diéu hanh di ddng khac nhau).

ISO dang d4n dau nhitng né luc vé dich vu xuét sac.



Két ndi thé hé tiép theo

5G, thé hé cong nghé di dong tiép theo sé& két ndi khong chi con ngudi ma con ca moi thi trong mét mang lwoi
rong 1&n, noi lwong 16n div liéu thdi gian thuwe dwoc trao ddi gan nhw ngay l1ap tire: Internet Van vat (loT). Piéu
nay duoc ky vong sé duwa cac ing dung loT nhw & t6 khong ngwdi lai tré thanh xu hwéng phd bién. 5G c6 thé
doéng gop téi 12,3 nghin ty USD vao san lwgng kinh té toan ciu trong thap ky toi.

5G da dén cac quéc gia gdbm Han Quéc, My, Anh va Birc. Cac nwéc dang phat trién sé can dau tw dang ké dé
bét kip téc do, dén nam 2025, ty 1& 5G trong tdng sb két ndi dy kién sé dat 59% & Han Quéc, nhung chi 8% & M§
Latinh va 3% & chau Phi can Sahara. Néu khéng c6 sw thay ddi v& hwéng di, 5G va céc lgi ich clia né sé& van
nam ngodi tAm v&i cla hau hét thé gidi. P& duy tri sw xuét sic cia dich vu, cadc nha cung cap can thu hep
khoang cach gitra ngui tiéu ding cé quyén truy cap vao 5G va nhirng ngudi khdng cé quyén truy cap.

Dich vu sé héa

Cac dich vu dang chuyén sang tric tuyén, dwoc thic ddy nhanh chéng béi dai dich COVID-19, véi ngay ca cac

AL

nganh “truc tiép” theo théi quen nhw du lich va nganh ban 1é truyén théng cling chuyén sang cung cép nhiéu dich
vu k¥ thuat sé hon. Didu nay tdng cudng kha ning tiép can, hiéu qua va kha nang chi trd, nhung ciing tao ra
trach nhiém mai, chang han nhw quan ly di liéu khach hang mét cach cé trach nhiém va ting sw chap nhan cla
khach hang dbi v&i cac dich vu ki thuat sé mai.

Khi dich vu tr& nén k¥ thuat sé, cac doanh nghiép va td chirc khac sé& phai déi mat véi nhixng thach thirc mai tir
viéc thay ddi ky vong clia khach hang, chdng han nhu ky vong twong dbi gan day déi véi tat ca doanh nghiép la
cung cap trai nghiém khach hang li&n mach va vwot trdi trén cac kénh lién hé.

Moi cip do6 clta Kim tw thap “Dich vu xuét sic” - noi dwa ra cach cac t6 chirc co thé cai thién dich vu ctia ho dé
vuwrot qua mong doi clia khach hang - sé dwoc dinh hinh lai bang k§ thuat s6 héa. Cac td chirc cé thé thdy minh
phai vwot 1&n trén d& cung cép dich vu khach hang xuét sic, chdng han nhw tao ng dung va s dung cong
nghé nhuw tri tué nhan tao, may hoc, thuc té tang cuwong, tre' ly do va blockchain.

S tién bo dbi véi cac dich vu k¥ thuat s mang lai co hoi tuyét véi cho doanh nghiép & cac nwéc dang phat trién
dé canh tranh trén trwdng quéc té. Didu nay da dwoc xac dinh béi nhiéu chinh pht mudn ndm bat co hdi nay, &
chau Phi, cac quéc gia dang chi trung binh 1% GDP cho cac khoadn dau tw k§ thuat sé6. Kenya chéng han,
dwoc céng nhan véi nganh dich vu ngan hang di déng dang phat trién manh.

Hinh dang cua s6 héa

V6i tht cd moi the, tir cac tap doan dén td chirc chuyén sang truc tuyén, cAn xem xét d& dam bao rang sw thay
ddi nay dwoc tién hanh mét cach an toan va cong bang. Vi du, tranh céi gan day vé viéc luu triv div liéu nguoi
diing cla cac cong ty Internet va nhu cdu xay dwng l1dng tin da nhanh chéng khién viéc xt ly di¥ liéu cé trach
nhiém tr& thanh dich vu cbt 16i ctia nhiéu t chirc.

Trong nhitng n&m t&i, day co thé sé tré thanh linh vuc chin mudi dé tiéu chudn héa. Twong lai két néi dang hinh
thanh va cac tiéu chuan sé 1 bwéc quan trong dé ddm bao rdng né hoat ddng cho tat cd moi ngwdi. Nhirng

nguwoi dwoc hwdng lgi dac biét 1a khach hang, ngudi sé nhan dwoc dich vu xuat sac.

Nguén: Bé Khoa hoc va Céng nghé (MOST).



