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Khóa đào tạo : THEO DÕI VÀ ĐO LƯỢNG THỎA MÃN KHÁCH HÀNG

Thời lượng : Đào tạo 02 ngày

Đối tượng : Cán bộ quản lý kinh doanh, Cán bộ quản lý chất lượng

Mục tiêu : Giới thiệu và hướng dẫn các học viên áp dụng các mô hình, phương pháp,
công cụ và các kỹ năng cần thiết để xác định, theo dõi và đo lường sự thỏa mãn
của khách hàng nhằm mục đích xác định, nắm bắt, thực hiện các cơ hội nhằm
cải tiến hoạt động quản lý chất lượng nói chung và nâng cao sự thỏa mãn của
khách hàng nói riêng.
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NGÀY THỨ NHẤT

1 Tổng quan về quản lý chất lượng
• Khái niệm về chất lượng,
• Nguyên tắc “Hướng vào Khách hàng” trong quản lý chất lượng.
• Các yêu cầu của ISO 9001:2008 liên quan đến thỏa mãn của Khách hàng.
• Thảo luận 1: Câu hỏi trắc nghiệm

08:30-10:00

2 Các mô hình thỏa mãn khách hàng
• Mô hình chỉ số thỏa mãn khách hàng của Mỹ,
• Mô hình chỉ số thỏa mãn khách hàng của Châu Âu,
• Mô hình chỉ số thỏa mãn khách hàng tích hợp,
• Mô hình 5 khoảng cách chất lượng trong dịch vụ.
• Thảo luận 2: Câu hỏi trắc nghiệm

10:15-11:00

3 Sự cần thiết của theo dõi đo lường nhu cầu và thỏa mãn khách hàng
• Vai trò và ý nghĩa của việc theo dõi, đo lường nhu cầu của khách hàng,
• Vai trò và ý nghĩa của việc theo dõi, đo lường thỏa mãn khách hàng.
• Thảo luận 3: Phân tích tình huống

11:00-12:00

4 Phương pháp thu thập thông tin về nhu cầu và thỏa mãn khách hàng
• Các bước tiến hành thu thập thông tin,
• Phương pháp thu thập thông tin về  nhu cầu khách hàng,
• Phương pháp thu thập thông tin về thỏa mãn khách hàng,
• Thiết kế thước đo dùng thu thập thông tin,
• Thảo luận 4: Xây dựng bảng câu hỏi phục vụ cho thu thập thông tin

13:30-15:00
15:15-17:00

NGÀY THỨ HAI

6 Mô hình đánh giá và ra quyết định
• Mô hình đánh giá thỏa mãn khách hàng và ra quyết định trên cơ sở “tầm

quan trọng” và “mức độ thỏa mãn”,
• Chỉ số cải tiến thỏa mãn khách hàng.
• Thảo luận 5: Phân tích tình huống

08:30-10:00

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


2

TT NỘI DUNG THỜI GIAN

7 Mô hình chất lượng dịch vụ-SERVQUAL
• Mô hình đo lường chất lượng trong dịch vụ,
• Khoảng cách chất lượng trong dịch vụ,
• Bảng câu hỏi đo lường chất lượng dịch vụ: Mức chất lượng mong đợi và

mức chất lượng cảm nhận,
• Thảo luận 5: Phân tích tình huống

10:15-12:00

8 Mô hình chất lượng hai chiều của Noriaki Kano
• Mô hình chất lượng của Noriaki,
• Áp dụng mô hình chất lượng của Noriaki Kano trong thực tiễn,
• Thảo luận 6: Phân tích tình huống

13:30-15:00

• Bài tập tổng hợp 15:15-16:30

9 Tổng kết khóa học, trả lời câu hỏi & Đánh giá khóa đào tạo 16:30-17:00

Ghi chú:
• Thời gian nghỉ trưa từ 12:00-13:30, nghỉ giải lao từ 10:00-10:15 và 15:00-15:15,
• Tài liệu cho khóa học do P & Q Solutions cung cấp bao gồm tài liệu bài giảng, tài liệu thảo

luận và các tài liệu tham khảo cho các chủ đề thảo luận.


