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' TUTIONS

Khoadaotao : THEO DOIVA DO LUONG THOA MAN KHACH HANG

Thoi lvong : Daotao 02 ngay

béi tuong : Can bd quan ly kinh doanh, Can b quan ly chat lvgng

Muc tiéu :  Gi6i thiéu va hudng dan cac hoc vién ap dung cac mé hinh, phwong phap,

cong cu va cac k§ nang can thiét dé xac dinh, theo déi va do lvong suw thda man
ctia khach hang nhdm muc dich xac dinh, ndm bét, thic hién cac co hdi nham
cai ti€n hoat dong quan ly chat lwgng néi chung va nang cao sy théa man cla
khach hang nadi riéng.

NGAY THU NHAT

1 | Téng quan vé quan ly chat lvong 08:30-10:00

Khai niém vé chét lvgng,

Nguyeén tic “Hwdng vao Khach hang” trong quan ly chat lvong.

Cac yéu cau cua ISO 9001:2008 lién quan dén thda man cda Khach hang.

Thao luan 1: Cau hoi tréc nghiém

2 | Cac mb hinh théda mén khach hang 10:15-11:00

M6 hinh chi s6 théa mén khach hang cta MY,

M6 hinh chi s6 thda man khach hang ctia Chau Au,

M hinh chi s6 théa man khach hang tich hop,

M6 hinh 5 khoang cach chéat lvgng trong dich vu.

Théo luan 2: Cau hdi tric nghiém

3 | Su can thiét cta theo déi do lvdng nhu cau va théa méan khach hang 11:00-12:00

Vai tro va y nghia cua viéc theo déi, do lvong nhu cau clia khach hang,

Vai tro va y nghia cuia viéc theo ddi, do lwong thda man khach hang.

Théo luan 3: Phan tich tinh huéng

4 | Phrwong phap thu thap théng tin vé nhu cau va thda mén khach hang 13:30-15:00

Cac bwéc tién hanh thu thap thong tin, 15:15-17:00

Phwong phap thu thap thdng tin vé nhu cau khach hang,

Phuong phap thu thap thong tin vé théa méan khach hang,

Thiét ké thuéc do dung thu thap thong tin,

Théo luan 4: Xay dwng bang cau héi phuc vu cho thu thap théng tin
NGAY THU HAI

6 | M0 hinh danh gia va ra quyét dinh 08:30-10:00
M6 hinh danh gia théa man khach hang va ra quyét dinh trén co s& “tam
quan trong” va “murc do théa man”,

Chi s0 cai ti€n théa méan khach hang.
Thao luan 5: Phan tich tinh hubng



http://www.pnq.com.vn/

7 | M6 hinh chat lwgng dich vu-SERVQUAL 10:15-12:00
« M0 hinh do lvong chat lwgng trong dich vu,
- Khoang cach chét lugng trong dich vu,

- Bang cau héi do lwdng chat lwong dich vu: Mirc chét lwvgng mong doi va
murc chat lwgng cdm nhan,

« Thao luan 5: Phéan tich tinh hudng
8 | M6 hinh chéat lwgng hai chiéu cta Noriaki Kano 13:30-15:00
« M0 hinh chét lvgng ctia Noriaki,

- Ap dung mé hinh chét lvgng clia Noriaki Kano trong thiec tién,
. Thao luan 6: Phan tich tinh hudng

- Baitap téng hop 15:15-16:30

9 | Téng két khda hoc, tra 161 cau hdi & Banh gia khoa dao tao 16:30-17:00

Ghi cha:
« Thoi gian nghi trva tir 12:00-13:30, nghi giai lao tlr 10:00-10:15 va 15:00-15:15,
- Tai liéu cho khéa hoc do P & Q Solutions cung cap bao gom tai liéu bai giang, tai liéu thao
luan va céc tai liéu tham khao cho cac chi dé thao luan.



