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L&i néi dau
TCVN ISO/TS 10004:2011 hoan toan twong dwong voi ISO/TS
10004:2010.

TCVN ISO/TS 10004:2011 do Ban ky thuat tiéu chuan quéc gia
TCVN/TC 176 Quan ly chat luong va dam bao chét long bién soan,
Téng cuc Tiéu chuan Po lwong Chat lwong dé nghi, B6 Khoa hoc

va Cong nghé cong bd.
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L&i giei thiéu
0.1 Khai quat

M6t trong nhirng yéu té then chét dbi véi thanh coéng cda tb chirc la sw thda man cda khach hang
v&i td chirc va sdn phadm cla t6 chirc. Vi vay can theo dbi va do lwdng sy théda man cia khach

hang.

Théng tin thu dwgc tir viéc theo dbi va do lwdng sy théda man clda khach hang co thé giup nhan
biét co hoi cai tién chién lwoc, sdn phadm, cac qua trinh va déc trung cla td chirc dwoc tao dung
gia tri b&i khach hang, va phuc vu muc tiéu cla tb chirc. Viéc cai tién nay co thé nang cao long tin

cua khach hang, va mang lai lgi ich thwong mai cling nhw cac lgi ich khac.

Tiéu chuadn nay dwa ra hwdng dan vé viéc thiét 1ap cac qua trinh theo déi va do lwéng sy thda

man cua khach hang mét cach hiéu lyc cho td chirc.

0.2 Méi quan hé véi TCVN ISO 9001:2008

Tiéu chuan nay twong thich véi TCVN I1SO 9001:2008, hd tro cac muc tiéu cia TCVN ISO 9001 bang
viéc dwa ra huwéng dan vé theo ddi va do lwdng sy thda man cla khach hang. Tiéu chuan nay gitp giai
quyét nhirng diéu khoan cu thé trong TCVN ISO 9001:2008 lién quan t&i sw théa man ctia khach hang,

cu thé nhirng diéu nay duoc liét ké dwoi day:

a) TCVN ISO 9001:2008, 5.2, vé& hwéng vao khach hang “Lanh dao cao nhat phai ddm bao rang yéu

cau cla khach hang dwoc xac dinh va dap (rng muc tiéu nang cao sy théa man cua khach hang”.

b) TCVN ISO 9001:2008, 6.1 b) vé& quan Iy ngudn lwc: “Td chirc phai xac dinh va cung cap ngudn lyc

can thiét (...) d& nang cao sy thda man cutia khach hang bang cach dap rng yéu cau cla khach hang.”

c) TCVN ISO 9001:2008, 8.2.1, vé sy thda man clia khach hang: “Mét trong cac bién phap do lwong
viéc thwe hién hé thdng quan ly chét lwong, t6 chirc phai theo déi cac thdng tin lién quan t&i cdm nhan
clia khach hang ciing nhw xem tb chirc c6 dap tng yéu cau clia khach hang hay khéng. Phai xac dinh

phwong phap thu thap va sir dung cac thong tin nay”.

d) TCVN ISO 9001:2008, 8.4, vé phan tich di¥ liéu: “Té chirc phai xac dinh, thu thap va phan tich di
liéu thich hop dé chirng t6 sw phu hop va hiéu luc cia hé théng quan ly chat lwong ciing nhw dé danh
gia khi nao co thé thyc hién cai tién lién tuc hiéu lwc cha hé théng quan ly chat lwong. Diéu nay phai
bao gébm céc dir liéu dworc tao ra tir két qua theo ddi va do lwéng va tir cac ngudn lién quan khéc. Viéc

phan tich di¥ liéu phai dwa ra cac thdng lién quan t&i (...) sy théda man cua khach hang (...).”

Tiéu chuan nay ciing c6 thé dwoc st dung ddc 1ap véi TCVN ISO 9001:2008.
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0.3 Méi quan hé véi TCVN ISO 9004:2011

Tiéu chuan nay cling twong thich véi TCVN ISO 9004:2011, trong d6 dwa ra cac hwéng dan quan ly tb

chirc dé thanh céng bén virng. Tiéu chuan nay bb sung cho cac hwéng dan néu trong:
—  TCVN ISO 9004:2011, Diéu B.2, vé hwdng vao khach hang; va

— TCVN ISO 9004:2011, 8.3.1 va 8.3.2, vé xac dinh nhu cau, mong doi va sw thda man cla khach
hang.

0.4 Méi quan hé véi TCVN ISO 10001 va TCVN ISO 10002, TCVN ISO 10003

TCVN ISO 10001 gbm hwéng dan vé quy pham thue hanh cla td chire lién quan téi sy thda man cla
khach hang. Nhirng quy pham nay cé thé lam gidm kha nang xay ra cac van dé phat sinh va co thé loai

bd cac nguyén nhan khiéu nai va tranh chap cé thé lam gidm sy thda man ca khach hang.

TCVN ISO 10002 gdm hwdng dan x& ly ndi bd cac khiéu nai lién quan dén san pham. Tiéu chuén nay
gitp bdo toan sy thda man va long trung thanh cla khach hang bang viéc giai quyét khiéu nai mét cach
hiéu Iwc va hiéu qua.

TCVN ISO 10003 gdbm hwéng dan gidi quyét tranh chap lién quan dén cac khiéu nai san phdm khong
thé giai quyét théa dang trong ndi bd. TCVN ISO 10003 c6 thé hiru ich d& gidm thidu su khong thoa
man cla khach hang xuét phat tir khiéu nai khdng dwoc gidi quyét.

Bd TCVN ISO 10001 TCVN ISO 10002 va TCVN ISO 10003 dwa ra hwéng dan giup giam thiéu sw

khéng thda man cua khach hang va nang cao sy théa man ctia khach hang.

Tiéu chuén nay bb sung cho TCVN ISO 10001 va TCVN ISO 10002, TCVN ISO 10003 bang viéc dua
ra hwéng dan vé viéc theo ddi va do lwdng sw thda man cla khach hang. Théng tin dat duwoc co thé

hwéng dan td chire thwe hién hanh ddng gitp viéc duy tri va nang cao sw thda man cla khach hang.
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Quan ly chat lwong — Sw théa man cua khach hang -
Hwéng dan theo dbi va do lwéng

Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring and measuring

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay dwa ra hwéng dan xac dinh va thwe hién cac qua trinh theo déi va do lwong sw
théa man cua khach hang.
Tiéu chudn nay nham st dung cho moi td chirc khédng phan biét loai hinh, quy mé hay san pham

cung cép. Trong tdm cla tiéu chuén nay 1a khach hang bén ngoai té chirc.

Tiéu chuan nay khéng danh cho muc dich chirng nhan hoac hop déng, ciing khéng nham thay dbi

b4t ky quyén hoac nghia vu ndo theo yéu cu thich hop cia luat dinh va ché dinh.

2 Tai lidu vién din
Tai lieu vién dan dwdi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan nay. Di véi cac tai liéu ghi nam
cong bd thi 4p dung ban dugc néu. Dbi voi cac tai liéu khdng ghi nam cong bd thi ap dung ban mai

nhét, bao gébm ca cac sira dbi.

TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), Hé théng quan ly chat lwgng — Co sé va tir veng.

3 Thuat ngir va dinh nghia
Tiéu chuan nay ap dung cac thuat ngi¥ va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2007 cung vé&i cac thuat
ngl, dinh nghia du¢i day.

3.1
San pham (product)

Két qua ciia mét qua trinh.

CHU THICH 1: San pham co6 thé Ia dich vy, phan mém phan cirng hodc nguyén vat liéu dwoc xi ly.



TCVN ISO 10004:2011
CHU THICH 2: Twong (rng TCVN ISO 9000 : 2007, dinh nghfa 3.4.2, trong dé ba chu thich gbc dwoc cd dong
trong chu thich 1.

3.2

Khach hang (customer)

Té chirc hay ca nhan tiép nhan san pham.

Vi DU: Nguweoi tiéu dung, khach hang, nguwdi stv dung cudi ciing, ngwdi ban 18, ngudi hudng loi hodc ngudi
mua.

CHU THICH 1: Khach hang c6 thé bao gdm cac bén quan tam khac cé thé chiu &nh hwéng clia cac san pham td
chirc cung clp va cé thé anh huwéng t6i sy thanh cong cla té chire.

CHU THICH 2: Khach hang cé thé 1a bén trong hodc bén ngoai td chirc, nhwng trong tdm cuda tiéu chuén
nay la khach hang bén ngoai té chirc.

CHU THICH 3: Twong &ng tr TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.3.5, trong d6 chu thich gbc dwgc mé rong
trong chu thich 1 va chu thich 2.

3.3

Sw thoa man cua khach hang (customer satisfaction)

Cam nhan cla khach hang vé mirc d6 dap rng yéu cau ctia khach hang.

CHU THICH 1: Khiéu nai ctia khach hang la mét chi sb chung vé& sy kém thoa man ctia khach hang, nhuwng viéc
khéng c6 khiéu nai khéng nhéat thiét ham y sy thod man cao clia khach hang.

CHU THICH 2: Ngay ca khi cac yéu cau cta khach hang duwoc thod thuan véi khach hang va dwoc thuc hién,
diéu nay khoéng nhat thiét dm bao thod man cao ctia khach hang.

[TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.1.4].

3.4

Yéu cau (requirement)

Nhu ciu hay mong doi dwoc cong bd, thwong an y hoac bét budc.

CHU THICH: Twong trng TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.1.2, trong d6 n&m chu thich gbc da dwoc loai b.

4 Khai niém vé sw théa man cta khach hang

Sw théda man cla khach hang dwoc xac dinh bang khodng cach gitta mong doi va sw cdm nhan
cta khach hang vé san phadm dwoc td chirc cung cép.

DPé dat dwoc sy thda man cla khach hang, trwdc tién t6 chirc can hiéu rd mong doi cia khach
hang. Nhirtng mong doi nay cé thé ré rang hoac an y, hay khéng dwoc néu day da.

Mong doi cla khach hang, theo cach hiéu cla té chirc, tao nén tang ban dau cho san phdm duwoc
hoach dinh va chuyén giao sau dé.

Mirc d6 cdm nhan cha khach hang vé viéc san phdm cung cdp dap tng hoac vuot qua mong doi

s& quyét dinh do thda man cda khach hang.
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Quan trong la phai phan biét gitra quan diém cda td chirc vé chat lwong san pham cung cip va cam
nhan cta khach hang vé san pham cung cap, b&i vi cdm nhan clia khach hang chi phéi sy théa man
clia ho. Mbi quan hé gitra quan diém cuta t& chirc va khach hang vé chét lwong dwoc mé ta ky hon

béng mo hinh khai niém vé sw thda man cda khach hang trinh bay trong Phu luc A.

Vi sw théda man cta khach hang cé thé thay dbi, té chirc can thwong xuyén thiét 1ap cac qua trinh

theo ddi va do lwong sy théa man cia khach hang.

5 Khuén khé theo déi va do Iwéng sw théa min caa khach hang

Tb chirc can thiét 1ap phuong phap tiép can hé théng dé theo dbi va do lwdng sy thda méan cla
khach hang. Phwong phap tiép can nay can dwoc hd tro bdi mot co ciu td chire cho phép hoach

dinh, trién khai, duy tri va cai tién qua trinh theo d&i va do lwdng sw thda man clda khach hang.

Viéc hoach dinh bao gém xac dinh phwong phap thwc hién va phan bbé cac ngudn lyc can thiét

(xem Diéu 6).

Viéc trién khai bao gdm nhan biét mong doi ctia khach hang, thu thap va phan tich di liéu vé sy
théa méan cla khach hang, dwa ra phan hdi dé cai tién va theo ddi sw théda man cha khach hang

(xem Diéu 7).

Duy tri va cai tién bao gébm viéc xem xét, danh gia va cai tién lién tuc cac qua trinh theo ddi va do

lwéng sw thda man cda khach hang (Xem Diéu 8).

6 Hoach dinh viéc theo doi va do lwong sw théa man cua khach hang

6.1 Xac dinh muc dich va muc tiéu

La buwdc dau tién, té chirc can xac dinh rd rang muc dich va muc tiéu theo ddi va do lwdng sw

théa man cta khach hang, cé thé bao gbm, vi du:

— danh gia phan (rng clta khach hang véi san phdm hién cé, sdn phdm méi hay duoc thiét ké

lai;

— thu duwoc théng tin vé nhirng khia canh cu thé, nhw qua trinh hé tr, hanh vi trng Xt cla ca

nhan hodc té chtrc;
— diéu tra ly do khiéu nai cGa khach hang;
— diéu tra ly do mét thi phan;
— theo ddi cac xu hwéng thda man clta khach hang;

— so sanh sw théda méan cta khach hang véi cac td chire khéac.
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Muc dich va muc tiéu anh hwdng téi néi dung, théi gian, cach thirc va nguén gbc dir liéu dwoc thu
thap. Muc dich va muc tiéu cling anh hwéng téi cach thirc phan tich di¥ liéu va sir dung théng tin
cudi cung.

6.2 Xac dinh pham vi va tan xuéat

Dwa vao muc dich va muc tiéu, t6 chirc can xac dinh pham vi do lwéng dwoc hoach dinh vé ca

loai di¥ liéu dwoc tim kiém va noi thu thap.

Loai théng tin dwoc thu thap cé thé bao gdm tir di¥ liéu lién quan dén mét dac trung cu thé, toi
danh gia sw thda man téng thé. Twong tw nhw vay, pham vi danh gia phu thudc vao cach phan

doan:

— theo khach hang;

— theo thj trwdng; hoac

—  theo san pham.

Té chirc ciling cAn xac dinh tan xuét thu thap di liéu co thé 1a thwdng xuyén, khéng thwong xuyén,
hoac ca hai, tuy thuéc nhu cau hoat déng hoac cac s kién cu thé (xem 7.3).

6.3 Xac dinh phwong phap va trach nhiém thwc hién

Mot sb thong tin lién quan téi sy thda man cta khach hang cé thé thu duoc gian tiép t cac qua
trinh ndi bd cta td chirc (vi du x& Iy khiéu nai cha khach hang) hoac tlr ngudén bén ngoai (vi du
b&o céo trén cac phuwong tién truyén théng). Théng thuéng td chive can bd sung thdng tin nay véi

di¥ liéu thu dworc trwc tiép tr khach hang.

Té chirc can xac dinh cach thire thu nhan théng tin vé sy théa man cta khach hang va nguoi chiu
trach nhiém vé&i hoat dong dé. Té chirc cling can xac dinh déi twong dwgc dinh hwdng théng tin

dé c6 hanh dong thich hop.

T chire can hoach dinh viéc theo d&i cac qua trinh thu nhan va s dung théng tin vé sy théa man
cta khach hang, cling nhw két qua va hiéu lyc ctia cac qua trinh nay.

6.4 Phan bd nguén lwc

Té chrc can xac dinh va cung clp ngudn nhan Ilwc di ndng lwc va cac ngudn lwc can thiét khac

cho viéc hoach dinh, theo ddi va do lwong sy théda man cua khach hang.

7 Hoat dong theo do6i va do lwéng sw théa méan cua khach hang

7.1 Khai quat
Dé theo déi va do lwong sy thda man cla khach hang, td chirc can:
— nhan biét cadc mong doi ctia khach hang;

10
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—  thu thap di liéu vé sy thda man cta khach hang;

— phan tich di¥ liéu vé sw thda man cia khach hang;

— dwa ra phan héi dé nang cao sy thda man cla khach hang;
— theo ddi lién tuc sw théa man cta khach hang.

Hoat dong va mbi quan hé cta nhirng hoat déong nay dwoc mé ta trong Hinh 1, va duoc mo ta

trong cac diéu dwdi day.

N Thu thap div lisu PAU RA
PAU vé sy thda man
VAO cua khach hang
) Mirc dé
Lia Po lwong sw théa Phan tich di liu théa man
len quan AN bid i ~ > < A vé sy thda man >

v | | (e man cua khdch hang iy ) o

2 ‘=~ hang ac
thoa)man hang

cua
khach
hang

Cung cép théng tin
phan hoi cho
Vviéc cai tien

(j:"} Theo déi s théa man cua khéach hang Eb (‘;v'\,

Hinh 1- Theo do6i va do Iwong sw théoa man caa khach hang

7.2 Nhan biét mong dei ciia khach hang
7.2.1 Nhan biét khach hang

T chrc cin nhan biét khach hang, ca hién tai va tiém nang, nhirtng mong doi cia ho ma tbé chirc

duw kién xac dinh.

Khi xac dinh dwgc nhém “khach hang”, td chirc can nhan biét khach hang riéng 1& phai xac dinh
mong dgi ctia ho. Vi du, trong linh virc hang tiéu dung, nhirng ca nhan nay cé thé 1a khach hang
thwdng xuyén, hodc khéng thwong xuyén. Khi khach hang 1a mét doanh nghiép, can lwa chon mot
hodc nhiéu ca nhan trong doanh nghiép d6 (vi du tlr chirc nang mua hang, quan ly dw an hay san

xuat) lya chon.

Cac vi du thém vé loai khach hang va viéc xem xét khac nhau dwgc dwa ra trong B.2.

7.2.2 Nhan biét mong doi cia khach hang

Khi nhan biét mong dgi clia khach hang (xem Hinh A.1), t6 chirc can xem xét cac yéu tb sau:
—  yéu cau duwoc tuyén bb cla khach hang;

—  yéu cau ngam hiéu cla khach hang;

11
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—  yéucau luat dinh va ché dinh;
— mong mudn khac clia khach hang (“danh muc mong muén”).

Quan trong la phai thira nhan rang khach hang cé thé khéng phai Itc nao ciing quy dinh rd rang tat ca
cac khia canh cta san phdm. Cac hang muc dwoc gia dinh trwéc céd thé khong dwoc quy dinh. Mét sb

khia canh c6 thé duwoc xem xét, hodc cé thé khéng dwoc khach hang biét dén.

Nhw dwoc néu trong md hinh khai niém (xem Phu luc A), diéu thiét yéu la hiéu ré rang va day dd mong
doi cua khach hang. Cach thirc dap (rng nhirng mong dgi nay sé anh huwdng téi sy thda man cua
khach hang. Vi du vé cac khia canh khac nhau cin xem xét dé hiéu ré hon vé mong doi ctia khach

hang dwoc dua ra trong Diéu B.3.

Mbi quan hé gitra mong doi clia khach hang va sy thda man cia khach hang dwoc néu ky hon &
biéu B.4.

7.3 Thu thap dir liéu vé sw théa man caa khach hang

7.3.1 Nhan biét va Iwa chon dic trwng lién quan t&i sw théa man cua khach hang

Té chirc can nhan biét cac déc trung cha san pham, clia viéc giao nhan san pham va cuta té chirc cd
tac dong dang ké t&i sy thda man clha khach hang. Dé thuan lgi, cac dic trung nay cé thé dwoc nhom

thanh cac loai nhu:
a) dac trwng cha san pham;

Vi DU: Tinh n&ng (chét lwong, do tin cay), cac diém déc trwng, tinh thdm my, an toan, sy hé tro' (bao duéng,

hdy bd, dao tao), gia ca, gia tri dwgc cdm nhan, bao hanh.
b) d&c trwng vé giao nhan;

Vi DU: Giao hang dung luc, hoan thanh don d&t hang, thdi gian dap (rng, théng tin van hanh, chat lwong cta

dich vu giao nhan.
c) Déac tinh cla t6 chirc.

Vi DU: Céac déc trung vé& nhan s (tac phong lich sw, nang lyc, trao déi thong tin), qua trinh thanh toan, xt ly
khiéu nai, an toan, cach (rng xt ctia t& chirc (dao dirc kinh doanh, trach nhiém xa hoi), hinh anh trong xa héi,
tinh minh bach.

Té chirc can xép hang céac dac trung dwoc lwa chon dé phan anh tAm quan trong twong dbi cla dac
trung, nhw khach hang cdm nhan. Khi can nén tién hanh khao sat véi mét tap hop nhd khach hang dé
xac dinh hoac xac minh cdm nhan clia ho vé tdm quan trong lién quan cla cac dac trung.

7.3.2 Chi sb gian tiép vé sw théa man cta khach hang

Té chirc can kiém tra cac ngudn thdng tin hién co dbi véi div liéu phan anh cac dac trwng lién quan toi

sy thda man cua khach hang, vi du:

12
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tan xuat hodc xu huéng khiéu nai ctia khach hang, cac cudc goi hd tro, hodc sw khen ngoi cla
khach hang;
tan xuét hodc xu hwéng tra lai san pham, sira chiva s&n pham hodc cac chi sb khac vé tinh nang
clia san phdm hodc sw chap nhan clia khach hang, vi du viéc l&p dat hodc cac bao cao giam dinh
chuyén nganh;
di¥ liéu thu dworc tiy trao ddi thdng tin véi khach hang, vi du qua marketing, qua ban hang hoac nhan
su hé tro;
bao cdo tr viéc khdo sat cac nha cung rng duoc tién hanh bdi td chirc khach hang, co thé cho
thay td chirc dwg'c cdm nhan nhu thé ndo so véi cac td chirc khac;
béo cdo tir nhdm ngudi tiéu dung co thé cho thdy tb chirc va cac san pham clia té chirc dwoc
khach hang ho&c nguwdi str dung cdm nhan nhw thé nao;
bao céo truyén théng cé thé cho thay té chirc va cac san pham clia té chirc dwoc cdm nhan nhw
thé nao va ciing chinh né c6 thé anh hwéng téi cdm nhan ctia cac khach hang;
nghién ctru linh vwe/nganh cdng nghiép, vi du lién quan dén viéc danh gia so sanh cac dac trung

san pham cua td churc;

bao cdo hoac cac &n pham clia co quan quan ly.

D liéu nay cé thé dwa ra cai nhin rd rang vé nhirng diém manh va diém yéu clia san phadm va céac qua

trinh lién quan cta t6 chirc (vi du hé tro sdn phadm, x& ly khiéu nai va trao dbi théng tin v&i khach hang).

Viéc phan tich di liéu nay cé thé gitp hinh thanh cac chi sb vé sy thda man cla khach hang. N6 ciling

c6 thé hd tro cho viéc xac nhan hay bd sung di liéu c6 dwoc tryc tiép tr khach hang vé sy thda man

cta ho.

7.3.3 Thwéc do truwe tiép sw théa man caa khach hang

7.3.3.1 Khai quat

Mé&c du co thé co cac chi sb gian tiép vé sw thda man (xem 7.3.2), nhwng thwdng van thu thap di liéu

vé sy thda man truc tiép tir khach hang. Cac phwong phap thu thap dir liéu vé sy thda man cla khach

hang phu thudc vao nhiéu yéu td khac nhau, vi du:

loai hinh, sé lwong va phan bd dia ly hay van héa ctia khach hang;
khodng thoi gian va tan xuat twong tac clia khach hang;
ban chét ctia san phadm do td chirc cung cép, va

muc dich va chi phi cia phwong phap danh gia.

Khi hoach dinh phwong phap tiép can va phwong phap st dung cho viéc thu thap div liéu vé sy thda

man cla khach hang, tb chirc can xem xét cac khia canh thyc té mo ta trong 7.3.3.2 dén 7.3.3.4.
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7.3.3.2 Lwa chon phwong phap thu thap dir liéu vé sw théa man cua khach hang
T6 chire can lwa chon phwong phap thu thap di liéu thich hgp v&i nhu cau va loai di¥ liéu phai thu thap.

Phwong phap dwoc st dung phd bién nhat dé thu thap dir liéu nay la khao sat, co thé la dinh tinh hoac

dinh lwvgng hoac ca hai.

Khao sat dinh tinh |4 nhivng khao sat dwoc thiét ké dién hinh dé biéu 16 cac dac trwng clia san pham,
giao nhan hoac t6 chirc lién quan téi sy thda man cla khach hang. Khao sat nay thwong dwoc thuc
hién dé hiéu rd hoac thdm do cdm nhan va phan &ng riéng 1, va dé phat hién ra cac y twéng ciing nhw

van dé. Khao sat nay twong déi linh hoat trong viéc ap dung, nhuwng cé thé mang tinh chi quan.

Khao sat dinh lwong duoc thiét k& dé& do lwong mirc d6 thda man cla khach hang. Khao sat nay
thuwong dwoc tién hanh dé thu thap di liéu tdng hop, st dung cac cau hdi hay tiéu chi cb dinh. Khao sat
nay dwoc st dung dé xac dinh tinh trang, déi sanh chuan hoac theo d&i nhirng thay déi theo th&i gian.
Ban mo ta tém tat nhitng loai phwong phap khao sat nay, viéc so sanh lgi thé va gidi han twong dbi

clia cac phwong phap dwoc dua ra trong C.2.4.

7.3.3.3 Lwa chon ¢& mau va phwong phap lay mau

Té chirc can xac dinh s6 lwong khach hang dwoc khdo sat (nghia la c& mau) va phuong phap 14y mau,
dé do lweng sw thda man cua khach hang. Muc dich la c6 dwoc cac div liéu tin cay vai chi phi tdi thiéu.
Do chinh xac clia cac dir liéu thu thap dwoc bi anh hwédng bdi c& méau va cach thirec chon mau, nghia

la phwong phap lay mau.

C& méu c6 thé dwoc xac dinh bang phwong phap thdng ké d& dam bao d6 chinh xac va tin cay can
thiét cia viéc tim kiém. Ngoai ra, phwong phap ldy mau dwoc st dung phai ddm bao rang két qua mau
dai dién cho téng thé. Ca hai khia canh dwoc néu rd hon trong C.3.

7.3.3.4 Xay dwng cac cau héi vé sw théa man cta khach hang

Phai xac dinh rd rang san pham va cac dac trung dwoc khao sat. Ngoai ra, ciing co thé khao sat cac
d&c trung khac (xem 7.3.1,¢). Khi xay dwng cac cau héi sé dwa ra, trwdc tién té chirc can xac dinh céc
linh vwe quan tam va sau d6 1a tap hop cac cau hdi trong pham vi linh vue nay, cung chi tiét day da dé
duwa ra théng tin vé cdm nhan cta khach hang.

Thang do phu thudc vao cach dién dat cau héi, cling can xac dinh ré rang. Hwdng dan thém vé viéc

xac dinh cau héi va tdng hop vao phiéu héi dwoc néu trong C.4.

7.3.4 Thu thap dir liéu vé sw théa man caa khach hang

Viéc thu thap dir liéu can mang tinh hé théng, chi tiét va 1ap thanh van ban. Té chirc cin quy dinh cach
thire thu thap div liéu. Khi lya chon cac phwong phap va céng cu thu thap di liéu, can xem xét cac khia

canh nhét dinh, vi du

a) loai khach hang va kha nang tiép can;
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th&i gian thu thap dir liéu;

céng nghé san co;
ngudn lwc san co (ky ndng va ngan sach); va

tinh riéng tw va bao mat.

Khi xac dinh tAn xuét, khoang th&i gian hodc hanh déng thu thap div liéu vé sw thda man cta khach

hang, t6 chirc can xem xét t&i cac khia canh sau:

phat trién hay tung ra s&n pham méi;
hoan thanh cac méc quan trong cla dy an;

thdi diém tao ra thay dbi lién quan nao dé déi véi san phdm hodc qua trinh lién quan, hay méi

trwdng hoat déng;

thdi diém gidm sy thda man clia khach hang, hoac bién dong vé doanh sb ban san pham (theo

khu vic, hay mua);
theo d6i va duy tri lién tuc quan hé v&i khach hang;

sw kién nhan cla khach hang dbi véi tan xuét khao sat.

Té chirc ¢6 thé tw thwe hién viéc thu thap dir liéu. Diéu nay cé thé tiét kiem va do té chirc co kién thire

vé san phdm hodc khach hang, viéc nay co6 thé mang lai thdng tin tét hon. Diéu nay cling c6 thé mang

lai mbi quan hé bén vixng hon véi khach hang va hiéu rd hon cac van dé cta khach hang. Tuy nhién,

c6 mét rii ro 1a div liéu co thé bj sai 1éch do cac mbi quan hé ca nhan tham gia khao sat. Co thé tranh

dwoc rdi ro nay néu viéc thu thap di¥ li&u do mot bén thir ba doc 1ap tién hanh.

7.4

Phan tich dir liéu vé sw théa man caa khach hang

7.41 Khai quat

Ngay khi di¥ liéu lién quan t&i sw thda man cla khach hang dwoc thu thap, can phai phan tich dé dua

ra thong tin, viéc nay thuwéng bao gom:

murc do thda man cia khach hang va xu huéng cla né;
cac khia canh san pham hoac qua trinh clia t6 chirc ¢ thé cd anh hudng dang ké t&i sw théa man;
thong tin lién quan t&i sdn phdm va qua trinh cha dbi tha canh tranh;

cac diém manh va khu vwc trong yéu can cai tién.

Khi phan tich di¥ liéu vé sy thda man cla khach hang, t6 chirc can xem xét cac hoat ddng mé ta trong

7.4.2 t&i 7.4.6. Hwédng dan thém vé tirng hoat dong nay duoc dwa ra trong Phu luc D.

7.4.2 Chuén bj di¥ liéu phan tich

D@ liéu can dwoc kiém tra vé 16i, sy day di va chinh xac va can duwgc nhom thanh céc loai xac dinh khi

can.
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7.4.3 Xac dinh phwong phap phan tich

Cac phwong phap phéan tich can dwoc lwa chon theo loai di¥ liéu thu thap va muc tiéu cda viéc phan

tich. Cac phwong phap phan tich di¥ liéu khac nhau cé thé dwoc phan loai thanh

a) phan tich truc tiép, bao gébm viéc phan tich cau trd I&i ctiia khach hang cho cau hdi cu thé, hay

b) phan tich gian tiép, bao gdm viéc sir dung cac phwong phap phan tich khac nhau dé& nhan biét
cac yéu t6 anh hwéng tiém an tir nhém di liéu.

Thong thwong, ca hai loai phan tich déu cé thé dwoc st dung dé rat ra nhirng théng tin hivu ich tor div

liéu vé sw thda man cta khach hang.

7.4.4 Tién hanh phan tich

D@ liéu can dwoc phan tich thu dwoc théng tin nhu:

— sw théa man cla khach hang (toan bd hoac theo loai khach hang) va cac xu huéng;
—  sw khac biét vé mrc do thda man theo loai khach hang;

— nguyén nhan co thé cé va tac déng lién quan cla né té¢i sy thda man cla khach hang;

— su trung thanh cla khach hang, la mét chi s6 theo dé khach hang cé kha néng tiép tuc yéu cau
san pham twong tw hodc san pham khéac tr tb chirc.

7.4.5 Xac nhan gia tri phan tich

Phan tich va két luan cla phan tich can dwoc xac nhan gia tri, co thé dwoc thue hién theo nhiéu cach

khac nhau, vi du

—  phan doan di liéu dé xac dinh ngudn bién ddng cé thé co;

—  xac dinh sy lién quan phu hop cac dac trwng cla sdn phadm: cac dac trwng dwoc nhan biét ¢ kha
nang lién quan t&i khach hang va tdm quan trong twong déi clia ching véi khach hang (bao gbm
ca nhirng thay déi vé dic trwng va tam quan trong twong dbi clia cac dac trung theo thoi gian) anh
hwéng I6n tdi két quéa phan tich duwoc thue hién;

— danh gia sw nhat quan clia két qua, bang cach so sanh véi cac chi sd hoac xu huéng khac trong
cac linh vie cling phan anh sy thda man cla khach hang, vi du: ban sadn phadm va khiéu nai cla
khach hang.

7.4.6 Bao cao két qua va kién nghi

Can lap thanh van ban va ban bao cao két qué ctia phan tich dwoc tién hanh cing céc kién nghi dé hé

tro t chirc nhan biét cac khu vwe cai tién, va cudi cing nhdm nang cao sw thda man cla khach hang.

B&o cdo can néu cac chi sb rd rang va toan dién vé sy théa man cta khach hang. Ngoai cac div liéu

thu thap truwc tiép tlr khach hang, co thé co cac dac trrng hoac thwéc do khac phan anh sy théa man

clia khach hang, vi du cac chi s néu trong 7.3.2.
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Cac thuwdc do thiét yéu vé cac dic trung lién quan co thé duwoc két hop vao mét gia tri tdng hop goi la
“chi s6 vé sw thda man ctia khach hang” (CSI). Vi du, CSI cé thé 1a trung binh cé trong sb két qua khao
sat sw thda méan cla khach hang va sé khiéu nai nhan dwgc. CSI cé thé Ia cach thuan tién va hivu ich

dé theo ddi va do lwdng sw thda méan cla khach hang theo thdi gian va khdng gian.

Bé&o cdo cling can nhan biét cac dac trwng va thanh phan lién quan trong sy thda man ctia khach hang,
cling nhw cac nguy&n nhan tiém an va cac yéu t6 gép phan vao sy khdéng théda méan ctia khach hang.
7.5 Cung cap théng tin phan hoi cho viéc cai tién

Théng tin thu dwoc tlr do lwdng va phan tich di liéu vé sw thda man cla khach hang can chuyén téi

cac chirc nang thich hop trong td chirc, sao cho cé thé sir dung bwédc nay dé cai tién san phdm, qua

trinh hay chién lwg'c, nham phuc vu cac muc tiéu cda té chire.

Dé hé tro dat dwoc didu nay, td chirc co6 thé

— nhan biét hay thiét 1ap cac dién dan va qua trinh xem xét théng tin vé sw thda man cla khach
hang;

—  xac dinh can truyén dat nhirng théng tin ndo cho ai (bao gébm ca khach hang);

— hinh thanh ké& hoach hanh déng cho viéc cai tién;

—  xem xét viéc thwc hién ké hoach hanh ddng va két qua trong cac dién dan thich hop, vi du xem xét
ctia lanh dao.

Viéc thwe hién lién tuc nhirng hanh déng nay co thé nang cao hiéu lwc va hiéu qua hé théng quan ly

chét lwong cla tb chirc.

Théng tin vé sy thda man cta khach hang (ca tich cuc va tiéu cuwc) cé thé huéng dan té chirc gidi
quyét cac van dé lién quan tdi viéc dap rng nhu ciu clia khach hang. Thang tin nay ciing cé thé gitp
td chirc hiéu va gidi quyét sw mong doi clia khach hang, hay nhirng van dé lién quan t&i cdm nhan
ctia khach hang déi véi san phdm duwoc giao hay td chirc, qua d6 nang cao sy thda man clia khach

hang.

Hwé&ng dan chung vé mét sb cach sir dung théng tin dwoc néu trong Phu luc E.
7.6 Theo doi sw théa man cua khach hang

7.6.1 Khai quat

Hwéng dan theo dbi sw théa man clia khach hang, cac hanh déng thwc hién dé nang cao sy thda man

cua khach hang va hiéu Iwc ctia nhirng hanh dong nay dwoc néu trong 7.6.2 t¢i 7.6.5.
7.6.2 Kiém tra khach hang dworc Iwa chon va div liéu thu thap dwoc

Té chire can kiém tra xac nhan xem khach hang hay nhém khach hang duoc lwa chon ¢c6 phu hop véi
muc dich thu thap di liéu, cé day dd va chinh xac. Td chirc can kiém tra ngudn di liéu vé sw thda man

ctia khach hang, ca truc tiép va gian tiép, d& xac nhan gia tri va sw phu hop.
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7.6.3 Kiém tra thong tin vé sw théa man cta khach hang

Té chirc can theo déi théng tin vé sw thda man clia khach hang theo khoang thoi gian xac dinh, bang

mirc dd quan ly thich hop. Tinh chét va pham vi cta théng tin dwoc theo déi 1a duy nhét cho cac nhu

cau va muc dich cla tb chirc, c6 thé bao gébm, vi du

—  xu hwéng trong di¥ liéu vé sw thda man cla khach hang (tbng thé va, vi du, theo san pham, khu
vire, loai khach hang);

—  théng tin so sanh hodc thdng tin vé déi tha canh tranh;

—  diém manh va diém yéu clia s&n pham, qua trinh, hoat déng ho&c nhan su trong tb chirc;

—  théach thirc hay co hoi tiém nang.

7.6.4 Theo ddi cac hanh dong thwe hién dé nang cao sw théa man cua khach hang

Té chire can theo ddi (cac) qua trinh trong d6 thdng tin lién quan vé sy thda man cta khach hang dwoc

cung cap cho cac chirc ndng thich hop, dé thwe hién cac hanh déng nhdm nang cao sw thda méan cla

khach hang.

Té chirc cling can theo dbi viéc thuc hién cac hanh déng, cling nhw tac ddong cla nhirng hanh déng

nay t&i phan &ng clia khach hang lién quan t&i cac déc trung cu thé, hoac tdi thuwdc do tbng thé suw

théa man.

Vi du, khi phan hdi ciia khach hang lién quan tdi viéc “giao hang kém”, t& chirc can kiém tra xac nhan

rang hanh déng dé cai tién viéc giao hang duoc thye hién va diéu nay dwoc phan anh bang viéc nang

cao sw thda man cla khach hang trong phan héi sau dé ctia khach hang.

7.6.5 Danh gia hiéu lwc caa hanh dong thwc hién

Dé danh gia hiéu lwc ciia hanh dong thwc hién, t6 chirc can kiém tra xac nhan rang cac théng tin thu

duoc vé sy thda man clia khach hang 1a nhat quan véi, hodc la dwoc xac nhan gia tri bdi, chi sb thuc

hién hoat dong lién quan khac.

Vi du, néu do lwdng sw thda man ctia khach hang trong té chirc thé hién xu hwéng tich cwe, né cling

thwong dwoc phan anh trong cac chi sbé hoat dong lién quan nhw tang yéu cau, tang thi phan, ting

khach hang cii va khach hang mai. Néu xu huwéng do luwéng sw théa man ctia khach hang khéng duoc

phan anh trong cac chi sb thwc hién hoat ddng khac, né cé thé chi ra gidi han hodc thiéu sét trong qua

trinh do lwérng sw thda man cltia khach hang va phan héi théng tin.

N6i cach khac, né co6 thé chi ra ring viéc do lwdng sw thda man cla khach hang da nhadm thanh xem

xét cac yéu t6 khac anh hwédng téi quyét dinh ctia khach hang.

8 Duy tri va cai tién qua trinh theo ddi va do lwéng

Té chire can xem xét dinh ky qua trinh theo ddi va do lwdng sw thda man cltia khach hang dé dam bao
cac qua trinh hiéu Iyc va hiéu qua cling nhw mang lai théng tin hién hanh, thich hop va hiru ich. Hanh

doéng can xem xét thwéorng bao gém:
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da&m bao rang cé ké hoach, lich trinh va qua trinh xac dinh dé theo d&i va do lwong sw théa man
cuia khach hang;
xem xét qua trinh lwa chon khach hang va cac dac trung d& ddm bao rang ching phiu hop véi cac
muc dich va th& tw wu tién hoat dong;
dam bam réng qua trinh ndm bt mong doi cla khach hang (&n y va rd rang) la hop thdi va toan
dién vé pham vi va bao gdm viéc xac minh v&i khach hang (néu cé thé);
xem xét cac chi sb gian tiép vé sw thda man cta khach hang dé dam béo cac ngudn 1a hién thoi,
toan dién va thich hop;
dam béo rang cac phwong phap va qua trinh do lwéong truc tiép sw thda man phan anh nhirng diéu
kién thay dbi ctia khach hang va muc dich hoat dong;
xac minh rng cac thanh té khac nhau va trong sé twong déi cla ching phan anh th tw wu tién
hoat ddng hién tai, khi tdng hop di¥ liéu vé sy thda man ctia khach hang vao mét chi sé nhw CSI;
xem xét dinh ky qua trinh xac nhan gia tri théng tin vé s thda man cta khach hang theo dir liéu
ndi bd hodc cac chi sb hoat dodng khac;
xac minh rang cac dién dan va qua trinh xem xét lién tuc thdng tin vé sw théa man cia khach hang
la thich hgp va thda dang;
kiém tra xac nhan rang qua trinh phan héi théng tin vé sy thda man cla khach hang tdi cac chire
nang lién quan co thwe hién va cé hiéu lwc, vi du xac dinh xem nguoi tiép nhan co théy cac théng
tin 1a hiru ich hay théng tin c6 dwoc van dung hay khong;
nhan biét nhirng tré ngai va cong cu hd tro truyén dat thong tin vé sy thda man clia khach hang dé

thuc day cai tién.
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Phu luc A
(Quy dinh)

M6 hinh khai niém vé sw théa man cta khach hang

A1 Khai quat

Phu luc nay cung cap théng tin thém vé& mé hinh khai niém vé sy thda man cla khach hang (gi¢i thiéu

trong Diéu 4). Mé hinh nay 1a co s& cho hwéng dan néu trong tiéu chuan.

A.2 M6 hinh khai niém vé sw théa man cta khach hang

Mbi quan hé gitra quan diém clia td chirc va quan diém cta khach hang vé chat lwong sédn pham duoc
minh hoa b&i md hinh khai niém trong Hinh A.1.

San pham
Mong doi clia duoc hoach

khach hang vé dinh (b t6
san phém ChUC) \

Mirc d6 cha sy théa méan
(quan diém cta khach hang vé chat
lurgng)

Mtrc @6 phi hop
(quan diém cda t6 chire
vé chéat lurong)

Cam nhan cla San pham
khach hang vé duwoc giao (b&i

san phadm t6 chirc)

Hinh A.1- M6 hinh khai niém vé sw théa man cua khach hang

Trong mé hinh nay, mong dgi clia khach hang vé san pham quy dinh dac treng cGa san phadm ma
khach hang mudn nhan dwoc. Mong doi cta khach hang dwgc dinh hinh chu yéu tir kinh nghiém
cta ho, cac théng tin s&n cé va nhu cau cla khach hang. Mong doi nay cé thé dwoc phan anh

trong cac yéu cau xac dinh, hoac cé thé dwoc gia dinh va khéng xac dinh.

San pham dwoc hoach dinh quy dinh d&c trwng cGa san phdm td chirc dy dinh giao. Thwdng 13
sw dung hoa giira hiéu biét ctia td chirc vé mong doi clia khach hang véi kha ndng cla tbé chirc,
loi ich ndi bd cua td chirc va cac rang budc vé kj thuat, luat dinh va ché dinh ap dung véi to chire
va san pham.

San pham dwoc giao quy dinh dac trwng clia sdn phdm dwoc tao ra bdi td chirc.

Mdrc d6 phu hop hinh thanh quan diém cla té chirc vé chat lvong, 1a mirc 6 theo dé san pham

dwoc giao phu hop véi sdn phdm dwoc hoach dinh.
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Cam nhan cua khach hang vé san pham quy dinh dac treng sadn phdm nhw khach hang cam
nhan. Sy cdm nhan nay dwoc dinh hinh b&i nhu ciu cia khach hang, thi trwong va moéi trwdng

cla san pham.

Sw thda man la nhan xét, 1a y kién dwoc khach hang biéu 16. Mirc d6 théa man phan anh khoang

cach gitra nhin nhan cta khach hang vé san phdm mong doi va cdm nhan cla khach hang vé san

phdm duoc giao.

Do d6 can danh sw chu y theo ca hai chiéu huéng:

a) thudc do chat lwong ndi bé trong qua trinh thwe hién; va

b) thwéc do quan diém cha khach hang bén ngoai vé cach thirc t6 chirc dap rng mong doi cla
khach hang.

Nhw minh hoa trong mé hinh khai niém, dé cai tién sy théa méan clia khach hang, t6 chirc can thu hep

khoang cach gitra chat lwong mong doi clia khach hang va cdm nhan cla khach hang vé chét lwong

dwoc giao. P& lam dwoc nhw vay, tb chirc can gidi quyét tirng giai doan trong chu trinh mé hinh khai

niém, nghia la

—  hiéu rd mong doi ctia khach hang khi xac dinh sdn phadm hoach dinh va ddm bao rang khach hang
duoc thdng tin day di vé cac yéu td va han ché cia san pham (day la pham vi ndm bét, trao déi
yéu cau thiét ké san pham);

— giao san phdm phu hop véi sédn phadm hoach dinh (day la pham vi quén ly hoat dong va kiém soat
qua trinh); va

—  hiéu dwoc cdm nhan cta khach hang vé san phdm dwoc giao va nang cao sw thda man cla khach
hang théng qua viéc cai tién sdn phadm va théng tin v& sadn phdm ciing nhw nhivng rang budc cla
san pham (day la pham vi trao dbi théng tin, marketing va quan hé khach hang).

Té chirc can coi sy thda man clia khach hang khéng chi lién quan téi cac dac trung cia san pham va

giao nhan ma t&i ca cac dac trwng vé hanh vi cla t chire.
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Phu luc B
(Quy dinh)

Nhan biét ky vong cta khach hang

B.1 Khai quat

Phu luc nay dwa ra théng tin va hwéng dan trong viéc nhan biét mong doi ctia khach hang, nhw néu & 7.2.

B.2 Nhan biét khach hang

Céc loai khach hang khac nhau duwoc khao sat (dé xac dinh mong doi hodc sw théa man cla khach

hang) duwoc liét ké duwéi day, va dwoc minh hoa bang cac vi du vé khach hang trong nhirng linh vic

khac nhau.

a)

22

Khach hang hién tai 1a nhirtng ngwdi gdn day mua san pham cla t6 chirc. Nhivng ngudi nay cé
thé la:

1)  khach hang thwéng xuyén mua san phdm hoac dich vu cla té chirg;

Vi DU: Khach hang ctia mét tiém banh.

2)  khach hang dinh ky mua san pham cla té chirc

Vi DU: Khach hang ctia clra hang may tinh ho&c nha thubc.

Khach hang trwc tiép la nguwodi mua san pham truc tiép tr t& chirc. Nhirtng khach hang nay
thwdng trec tiép xac dinh mong doi cua ho t&i t& chure.

Vi DU: Khach hang mua thiét bi han.

Khach hang gian tiép la nhirng ngwdi mua san phdm clia té chirc théng qua dai ly hoac té chirc
khac. Trong trwdng hop nay, diéu quan trong la té chirc phai hiéu dwoc mong doi cta dai ly,
cling nhw ky vong ctia khach hang muc tiéu.

Vi DU: Khach hang mua may khoan tay di dong.

Khach hang tiém nang la nhitng ngudi c6 thé quan tam dén san pham clia t& chirc nhuwng chua
mua san pham. Mong doi clia nhivng khach hang nay cé thé bi anh hwéng bdi hinh anh cla t6
chire, vi ho khdng cé kinh nghiém trong giao dich véi td chire.

Khach hang tén that 1a nhirtng nguoi trwdc day da mua san phdm cla td chirc, nhung khong
con thye hién viéc mua hang niva. Trong trwdng hop nay, td chirc can tim hiéu nhirng ly do thay

ddi sy wa thich cta khach hang.
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B.3 Nhirng hd tro' dé hiéu mong dei ctia khach hang

Té chirc cé thé hiéu sau hon vé mong doi ciia khach hang bang viéc xem xét cac khia canh sau:

vai trd clia khach hang trong viéc thiét ké va giao nhan san pham;

—  dam bao rang phan héi clia khach hang dworc thiét ké dé biéu 16 thong tin vé mong doi clia khach

hang va gia tri cdm nhan vé san pham dwoc giao;

— vai trd cla cac bén khac (vi du nguoi giao hang la bén thir ba, hay mét dbi tac, hodc ca hai), cd

thé anh hudng tdi sy thda man cla khach hang;
—  céach thirc khach hang dv dinh st dung hoéac khai thac san pham.

Trach nhiém cua t6 chirc 1a phai hiéu dwoc mong doi clia khach hang va chuyén nhirtng mong doi nay

thanh céac yéu cau.

B.4 Mong doi va sw thoa man cua khach hang

Sw thda man cla khach hang bao goém hai phan doan tach biét sau:

a) suw théa man véi cac yéu td hoac cac khia canh cu thé ctia san pham duwoc giao;

b) sw thda méan téng thé cia khach hang, né khéng phai la tébng sb hay trung binh cla cac yéu té
riéng Ié va do do6 phai dwgc danh gia tach biét.

Khach hang thuwong quy dinh cac yéu té nhéat dinh clia san pham tac déng trwc tiép téi sy théa man.

Tuy nhién, sw thda man bi anh hwdng béi cac dic trwung khac, co6 mbi lién hé duwgc minh hoa trong
Hinh B.1.

CHU THICH: Hinh B.1 dwa trén mé hinh Kano.

Pwoc théa man

bong lwc:

Céc dac trung truc tiép lién két voi
sy thda man — ndi chung la thyc
hién cang nhiéu cang tét.

Co héi an:

Cac dac trng quan trong

nhwng khéng (chwa) dwoc mong doii
hay thwc hién.

Khéng
AUOC 0 e m———T DPwoc thuc
thwe hién — hién
] ™~ Vé sinh:
‘,.o"’ Cac dac trng dwgc mong doi. Viéc thye hién
Lo tranh sy khéng théa man, nhung
‘,."' khéng gay ra sy théda man. Viéc khong thuc
..»"' hién sé& gay ra su khéng théda man cuc do.

Khong dworc théa man

Hinh B.1 - Méi quan hé giira cac dic trieng khac nhauva sw théa méan cta khach hang
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M6 hinh trong Hinh B.1 lién két mirc dd thda man véi viec thwe hién mong dgi, tir dé hinh thanh cac

loai dac trweng anh hwéng khac nhau, nhw mé ta dudi day.

Dic trwng vé co s& ha tang la dac trung cla san pham, khdng anh hwéng téi sy thda man cla

khach hang, nhwng can thiét dé trién khai hoat déng hay san pham.
Vi DU: Mét dia dé banh pizza; phanh chirc nang cla xe 6 to.

Vé sinh la cac dac trwng cla san phdm ma khach hang mong doi. Viéc thye hién dac trung nay chi
ngdn ngra sw khong thda man. Nhitng dac trwng nay thuwong khong thé hién mét cach rd rang,
nhung rat quan trong.

Vi DU: Thuec té la pizza dwoc phuc vu néng, hé théng chéng bé cirng phanh (ABS) trong nhirng xe 6 t& méi.

Dong lwce 1a dic trwng cha sé&n phdm anh huéng truc tiép toi sw thda man hay khéng théa man cia
khach hang, nghia la thuc hién dac trwng nay tét hon, thi sy thda man clia khach hang cao hon.

Khach hang tim kiém rd rang cac dac trwng nay va gan cho ching gia tri cao hon.
Vi DUY: Tai trong ctia mét chiéc xe khach; xang tiéu thy; kich thwéc ctia mét chiéc banh pizza.

Co hdi an |4 dac trung clia san pham rat quan trong véi khach hang, nhung hién chwa dwoc noi rd
ho&c dé cap dén. Nhirng dac trwung nay mang lai nhirng co hdi phat trién va loi thé canh tranh trong
twong lai. Néu khéng thye hién nhitng co héi nay, ching khdng gay ra su khdng théda mén vi ching
khéng dwoc mong doi hay dw bao, nhwng viéc thwc hién co thé c6 anh hwéng rat tich cuc toi sw
théa man. Tuy nhién, quan trong 1a phai chi y rang nhirng cac dac trwng nay la déi twong thay dbi
va c6 thé nhanh chéng tré thanh cac yéu té “mong doi”.

Vi DU: Phuc vu khan &m cho khach hang trong mét nha hang; dich vu cap nhat phan mém; hé tro dao tao bd

sung vé san pham.

Céan theo d&i thwérng xuyén cac dac trwng xem xét & trén, vi mong doi clia khach hang lién tuc thay déi.

Vi du, diéu hoa khéng khi trong xe 6 6 1a yéu td déng lwc khi né dwoc dua ra lan dau tién, nhung hién

tai nd dang dwoc xem la mét tinh ndng tiéu chuén cé nghia né 1a yéu t6 vé sinh.

T6 chirc can xem xét cac dac trwng nay khi xac dinh s&n phdm. Bang cach vuot xa mong doi dwoc

tuyén bd cla khach hang, t6 chirc ¢ thé nang cao sw thda man cta khach hang.

Cac loai dac trwung dwgc mo ta & trén cé thé giup cho td chirc 1ap thir tw wu tién cho cac hanh dong

tiém nang dé cai tién, co thé 1a két qua tir viéc phan tich dir liéu vé khach hang, nhu mé ta D.4.3.
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Phu luc C
(Quy dinh)

Do lwdng trwe tiép sw théa man cua khach hang

C.1 Khai quat

Phu luc nay dwa ra nhirng théng tin va huwéng dan vé cac bwédc va hoat ddng gan véi viéc do luwong

truc tiép sw thda man ciia khach hang, nhw néu trong 7.3.3.

C.2 Phwong phap khao sat sw théa man cua khach hang
C.2.1 Khai quat

Phwong phap khao sat do lvéng sw théa man cha khach hang co thé dwoc phan loai rong rai dinh
lwong hay dinh tinh. Td chirc can lwa chon phwong phap khdo sat phu hop véi muc tiéu va loai di liéu

phai thu thap.
C.2.2 Khao sat dinh tinh
C.2.2.1 Khai quat

Phwong phap chinh dung dé tién hanh khao sat dinh tinh & phdng van chuyén sau ca nhan va thao

ludn nhoém.
C.2.2.2 Phéng van chuyén sau ca nhan

Phdng van chuyén sau ca nhan cé thé dwa ra nhirng théng tin tot vé cac yéu td anh hwéng téi sw thda
man va tam quan trong twong ddi cla ching, cing nhw thay rd mong doi va cdm nhan cla khach hang.

C6 thé tién hanh phéng van truc tiép hodc qua dién thoai.

Phéng van truc tiép cho phép hiéu sau hon vé mong doi clia khach hang. Khoang thei gian phdng véan
c6 thé kéo dai tir 45 phut téi 60 phat, hodc l1au hon. Cudc phdng van coé thé dwoc cAu tric tivng phan,
nghia la dwa trén mét ban phac thao gitp dé giai quyét moét sb chi dé co ban. Diéu quan trong la cho
phép tra I&i mét cach thodi mai va ghi lai dwoc cac cau tra 10i.

Phdng van qua dién thoai la it tdn kém hon va co6 thé dwa ra két qué nhanh hon.

C.2.2.3 Thao luan nhém

Théo luan nhém thwdng bao gdm tir 5 ngwdi dén 10 ngwdi tham gia. Ho dua ra it thong tin hon & mic
dd ca nhan, nhung viéc gap mat va trao ddi quan diém trong nhém cé thé biéu 16 y kién va cdm nhan
chung vé nhitrng diém manh va diém yéu quan trong trong sén pham cla t6 chirc, cling nhw tdm quan
trong twong ddi cla cac yéu td cla sw thda man. Thao ludn nhom thwdng 1a ngudn théng tin va y

twéng phong phu dé cai tién.
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C6 thé két hop hai phwong phap tiép can néu trén. Vi du, phéng van chuyén sau cé thé duwoc nbi tiép
bang thao luan nhém. Sé cudc phdng van va sé nhém phu thude vao muc dich cu thé cla viéc khéo sat

va mirc dd twong dong ctia cac loai khach hang.

C.2.3 Khao sat dinh Iwong

Phwong phap chi yéu dé cé dwoc dir liéu thdng qua khéo sat dinh lwong la:
—  phéng van truc tiép hoac phéng van qua dién thoai;

— tw hoan thanh phiéu hai, cé thé dwoc givi qua bwu dién hodc dwgc phan phdi cung véi san pham,

ho&c cung cép trwc tuyén (qua internet).

Phdéng van ca nhan truc tiép it phd bién hon vi chi phi va sy khé khdn dé c6 duwoc cac cude phdng van
véi khach hang céng nghiép. Phwong phap duoc st dung nhiéu hon 1a phiéu hdi dwoc thwe hién qua

dién thoai va tw hoan thanh phiéu héi qua thuw.
C.2.4 So sanh cac phwong phap khao sat

Nhirng thuan loi va gi¢i han lién quan clia cac phwong phap khdo sat khac nhau dwoc tom tat trong
Bang C.1.
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Bang C.1- So sanh phwong phap khao sat

Phwong phap

Thuan loi

Han ché

Phéng van truc

tiép

Tiép xGc va chd y ca nhan

C6 thé cb cac cau hoi phirc tap va truc
tiép

Linh hoat trong viéc tién hanh phéng van
Sé&n c6 thong tin tryc tiép

Kha n&ng kiém tra xac nhan théng tin

Tén nhiéu thoi gian hon, do d6 cham hon
Chi phi dét hon, dac biét néu nguoi duoc
phdng van bj chia cat vé dia ly

RGi ro sai léch cé thé xdy ra cla nguoi

phéng van

Phéng van qua
dién thoai

Chi phi thdp hon 14 phdng van truc tiép
Kha nang linh hoat

Kha n&ng kiém tra xac nhan théng tin
T6c dd thuc hién nhanh hon

Séan c6 ngay théng tin

Khéng thé quan sat duwgc nhitng phan (ng
khéng bang I&i néi (khéng cé sy tiép xuc
qua thj giac)

RUi ro sai léch clia ngudi phéng van

Théng tin gi¢i han béi thoi gian phéng véan
twong dbi ngan (tlr 20 phat dén 25 phut)

Khéch hang mién cudng tham gia

Thao luan nhém

Chi phi th4p hon phéng van ca nhan
Cau héi dwoc clu truc theo tirng phan

Tra 1&i tw phat tir sy twong tac nhém

Yéu cau kinh nghiém ctia nguoi diéu khién
va céc thiét bj lien quan

Két qua phu thudc vao sy quen thudc cla
cac bén tham gia v&i ky thuat

Khé khan néu khach hang phan tan trén khu

ve réng

Khao sat qua
thw

Chi phi thap

C6 thé tiép can nhém phan tan rong theo
dialy

Khéng cé sai léch ctia ngudi phdng van
Mtrc dd tiéu chuédn hoa cao

Twong dbi d& quan ly

Ty lé tra 16i c6 thé thap

Ty lwa chon nguoi tra 1o cé thé dan dén
mau léch, khong phan anh téng thé

C6 thé co6 nhivng kho khan véi cau héi khong
ré rang

Khong kiém soat dugc hanh vi trong cau tra |6

Thoi gian thu thap dir liéu dai hon

Kiém tra truc

tuyén (internet)

Chi phi thap

Cau héi dwoc chuén bi trwde

Khéng cé sai léch ctia ngudi phdng van
Mtrc dd tiéu chudn hoa/ so sanh cao
Thwe hién nhanh

Panh gia dé

Ty lé tra |&i thap

Khoéng kiém soat dwoc hanh vi trong cau trd
O

Tinh cham tré cha cac di¥ liéu c6 sén

Kha nang gian doan cao, trong trwong hop
cau héi khong rd rang

Gia dinh khach hang cé thiét bi va quen

thudc voi cong nghé nay

Nhirng thuan lgi va han ché chu thich trong bang gia dinh réng viéc thu thap di¥ liéu do td chirc thuc

hién. Néu hoat dong khéo sat dwoc ky hop ddng phu cé thé khdng ap dung moét sb v kién nay.
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Néu ty Ié tra 16i duwoc kiém soat thap, t chirc cAn xem xét cac cach thirc bd sung hoadc kiém tra xac

nhan khac hay viéc xac minh théng tin thu duoc.

C.3 C& mau va phwong phap lay mau

C.3.1 C& mau

C& mau can dwoc xac dinh bang théng ké dé dam bao mdrc dd tin cay cu thé cla két qua, trong gidi
han 16i xac dinh.

Vi DU: Néu té chirc khong co théng tin trwdc d6 va mudn wéc lwgng ti 1é phan trdm khach hang chap nhan mét
tinh n&ng clia san phdm, & muc tin cay la 90 % va bién dd 18i la 2 %, thi c& mau yéu cau la 1702 (gia dinh tong
thé I&n hon it nhat hon 5 1an).

C& mau duwoc tinh toan thdng ké cé thé I1&n hon ¢& mau ma t6 chirc co thé. Trén thuc té, c& mau dwoc
chon thueng la sy dung hoa gitra dd chinh xac va tin cdy mong muédn va chi phi hodc khé khan trong
viéc 1y mau.

Trong trwdng hop khao sat dinh tinh, c& mau thwdng nho va thwéong duwa trén danh gia cong viéc.

Néu sb lwong khach hang twong dbi nhd nhw trong trwéng hop cac doanh nghiép véi nhau, toan bod
tbng thé cé thé dwoc khdo sat. Trong trudng hop nay cé thé lwa chon mét sé ca nhan tir méi don vij
kinh doanh.

C.3.2 Phwong phap ldy mau

Té chirc ciling can phai xac dinh cach thirc lva chon mau sao cho cac phat hién dai dién cho toan bod
khach hang.

Mét phwong phap tiép can 1a lwa chon khach hang qua mét “mau ngau nhién”, tai d6 co hdi lwa chon
mot khach hang béat ky trong tbng thé 1a nhw nhau. C6 thé sir dung phwong phap nay khi tbng thé mau
twong déi ddng nhét, hodc khi cé it hay khéng cé thdng tin vé thanh phan cta téng thé.

Mét phwong phép tiép can khac 1a st dung “ldy mau phan tang”, trong d6 khach hang dwoc nhém thanh
cac loai (hay “tang”) khac nhau theo tiéu chi nao d6, vi du vi tri, kién thirc hodc cach sir dung, sdn pham,
quy md, thai do (kien nhan/phan nan), giéi tinh/dd tudi ctia khach hang va céc gia tri tiém an véi té chire.

Sau d6 cac mau twong (rng dwoc lay ra tlr mdi tAng clia tbng thé dé thu dwoc théng tin tr méi tang.
C.4 Xay dwng phiéu héi vé sw théa man cta khach hang
C.4.1 Xac dinh cau hoi

C.4.1.1 Khai quat

Thiét ké va ndi dung clia cau hdi phu thudc vao bdi cdnh va muc dich clia méi trwdng hop, nhung néi

chung 1a c6 thé ap dung cac buédc va nhivng xem xét dudi day.
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C.4.1.2 Xac dinh théng tin can thiét
Té chirc can dadm béo réng théng tin dang tim kiém dé cap day da tat ca cac thanh phan cia van dé
dang dwoc nghién ctvu. Ngoai cac ddc trwng truyén thdng vé chat lwong, giao nhan va gia ca, co thé cé
cac dac trwng quan trong khac véi khach hang, vi du trao dbi théng tin, hodc hanh vi 'ng x& cla té
chirc, hay 1ap trwéng clia té chirc vé cac van dé chung. D&c trwng vé nhan khau hoc va cac dac trung

lién quan khac cla tbng thé muc tiéu ciing dwoc xem xét.
C.4.1.3 Lwa chon phwong phap thu thap théng tin

Phuwong phap dwoc td chire lwa chon dé thu thap théng tin chiu &nh hwéng bdi cac xem xét vé logistic
dé dat t&i tbng thé muc tiéu va loai théng tin dang dwoc tim kiém. Tiép d6 phwong phap nay lai anh

hwéng téi cach thire dat dwoc théng tin mong muén.

C.4.1.4 Xac dinh ndi dung cuia cac cau hai riéng lé

Té chirc can hinh thanh nén cac cau hai riéng 1& dé dat dwoc cac thong tin can thiét va dam bao cac
cau hdi rd rang dbi voi nguoi tra 1.

Viéc moi khach hang tham gia gop y va dé xuét cling 1a viéc thwe hanh tt, nham tranh cac cau tra 1o
khéng rd rang va nham 1an cla khach hang.

C.4.1.5 Xem xét ngwoi tra 1&i

Cach thirc dat cau héi cn xem xét vé mire do rd rang, mirc do truyén dat thong tin, hodc ngudi tra 16
quen thudc ra sao vé&i san pham. Té chirc can gidm thiéu cac né lwc can thiét clia ngudi tra 1, va dam

bao viéc tim kiém théng tin dwoc coi la thich hop va hop phap.
C.4.1.6 Chon tir ngir trong cau hoi

T4 chirc can:

xac dinh rd cac van dé lién quan dén, cai gi, khi ndo, & dau, tai sao va nhuw thé nao;
— str dung ngén nglr thdng thwong, nghia la tir nglr phu hop véi tr vieng cldia ngueoi tra 10v;
— tranh céac tw t&i nghia (vi du “thinh thoang” hay “chuyén nghiép”);

—  tranh ngdn ng c6 thé dwa ra tin hiéu cho ngwdi trd 161 hodc lam chéch hwdng ngudi tra I&i bang

viéc biéu 16 mong doi cla tb chirc.
C.4.2 Thiét ké phiéu hoi
C.4.2.1 Khai quat

Phiéu hdi can bat dau vdi cac hwdng dan st dung rd rang. Khi thich hop, phiéu hdi cdn dwa ra hwéng

dan vé cach thire gidi quyét cac cau hdi dinh lwong va/hodc dinh tinh.

Khi thiét ké phiéu héi, cac xem xét dwdi day cé thé tao thuan lgi cho viéc thu thap théng tin mong mudn.
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C.4.2.2 Chon cau tric cau héi

Té chirc can sap xép cac cau héi theo trinh tw hop Iy khi cé thé va st dung nhiéu hon moét cau héi gitup
dé dang hon cho nguwi tré I&i, khi cau trd I gdm nhiéu lwa chon thay thé.

Can dat cac cau hoi theo trat tw logic, bat dau véi cac cau hdi chung, tiép theo 1a cac cau hdi cu thé
hon. Twong tw nhw vay, thi ty wu tién hang dau phai 1a nhirng thong tin co ban, sau dé méi la nhirng
cau hdi twong dbi, nhay cam va phurc tap.

C.4.2.3 Xac dinh hinh thirc va cach bd tri

Phiéu hdi can dé theo d&i cho nguoi trd &, vi du: bao gébm cac cau hdi dwoc sdp xép moét cach hop ly
va danh sb trong tirng phan, véi dinh hwéng hay chi dan ré rang. Twong tw, cach bd tri can duoc thiét
ké dé tao diéu kién thuan loi cho viéc phan tich di¥ liéu thu thap dwoc, vi du st dung cac cot theo chiéu
doc cho cac cau tra 10i.

C.4.2.4 Thiét lap thang do

Thang do phu thudc vao loai théng tin dang dwoc tim kiém va can dwoc xac dinh rd rang. Khi danh gia
thai dd thworng st dung thang diém 5 cho céc loai qua mién lién tuc.

Vi DU 1: “Hoan toan déng y”; “Ddng y”, “Trung 1ap”; “Khéng déng y”; “Hoan toan khéng déng y”.

Trong trwdng hop can cé sy phan biét Ién hon, cé thé sir dung thang rong hon, vi du 10 diém.

Néu can phai budc ngudi tra 1&i chon mot diém va tranh cach tra 16i trung lap, phiéu héi cé thé s dung
diém sb chan trong thang dé (vi du 4 ho&c 6).

Vi DU 2: “Ré4t thda man”; “Théa man”; “Khong théa man”; “Rat khong théa man”;

C.4.2.5 Xac nhan gia tri bing cach tién hanh “kiém tra trwéc”

Mbt cudc “kiém tra trwdc” 1a mot khao sat so bd véi tap hop nhd ngudi tra 1&i; nhwng co tinh dai dién,
dé danh gia diém manh, diém yéu cta phiéu héi. D6 Ia mét hoat dong dwoc khuyén nghi cao, méc du
né co thé khong kha thi néu sé lwong ngudi tra 1&i bi gidi han.

Khi c6 thé, can kiém tra tat ca cac khia canh chinh cla phiéu héi, str dung cung phwong phap (vi du:
bang thw hoac dién thoai) nhu trong khao sat thyc té. Diéu nay can dwoc lap lai véi méi sta déi quan
trong cla phiéu héi.

Két qua cta “kiém tra trwdc” can dwoc phan tich d& danh gia phuong phap khéo sat, pham vi va sy rd
rang clGa phuwong phéap, cling nhw phan (rng clia ngudi trd 1&i, va khao sat can dwoc stva déi cho phu
hop. Vi du, néu phiéu hdi duwoc thay la qua dai, thi cé thé chia thanh nhirng phiéu héi ngén hon, ton it

th&i gian hon.

30



TCVN ISO/TS 10004:2011
Phu luc D
(Quy dinh)

Phan tich dir liéu vé sw théa man cta khach hang

D.1 Khai quat

Phu luc nay dwa ra nhirng thdng tin va hwéng dan cho viéc phan tich dir liéu sw thda man cla

khach hang, nhw néu trong 7.4.

D.2 Chuén bi di¥ liéu cho viéc phan tich
D.2.1 Kiém tra xac nhan div liéu
T chire c6 thé xac nhan lai di¥ liéu thu thap dwoc, vi du bang cach kiém tra cac khia canh sau:

— 16i hoac sw nham Ian trong di¥ liéu: nhirng 16i nay can phai dwoc didu chinh hoac loai bd dé

tranh nhirng két luan sai lam;

—  sw day da clia dir liéu: quan trong la phai kiém tra xem dir liéu thu dwoc tor khach hang coé day

da hay khéng va quyét dinh cach thire xr ly cac cau tra I&i khong hoan chinh;

— d6 chinh xac cua di liéu: néu s dung ky thuat ldy mau, nén xac nhan rang c& mau va

phwong phap nhat quan véi do tin cay va gidi han 16i c6 thé da duwoc quy dinh.
D.2.2 Phan loai di¥ liéu
Khi thich hop, di¥ liéu thu thap can dwoc chudn bi cho viéc phan tich bang:
— mé hda cac cau tra |oi két thuc md thanh cac loai, va

— ma hda cau tra I1&i thanh cac nhdm hoac phan doan nguwdi tra 1oi.

D.3 Xac dinh phwong phap phan tich
D.3.1 Khai quat

Tb chirc c6 thé Iwa chon cac phwong phap phan tich d& st dung, phu thudc vao di liéu thu thap
dwoc va muc tiéu. Hwdng dan s dung ctia mét sb ky thuat théng ké dwoc néu dwdi day cod thé
théy trong TCVN 7781:2008 (ISO/TR 10017:2003) va ISO/TR 13425:2006.

D.3.2 Phan tich trwc tiép

Muc dich cta phan tich nay 18 md t& hodc danh gia cau trd I&i cho nhitng cau hdi cu thé. Mot sb

phwong phap phan tich thwong dwoc st dung va muc tiéu cia ching dwoc trinh bay trong Bang D.1.
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Bang D.1- Phwong phap phan tich truc tiép

Phwong phap

Muc tiéu

Vi du

Trung binh

Xac dinh céac cau tra i trung binh

Trong mét thang tir 1 dén 10, néu
cau trad 1&i 1a 4,5,7,7,9, thi cau tra
[&i trung binh 13 6,4.

Trung vi

Nhan biét cau tra 16i & gita

Néu tat ca cau tra 161 duoc liét
ké theo sb thir tw, trung vi la cau
tra |61 & gitra. Trong vi du & trén,
trung vila 7.

CHU THICH: V¢i sb cau tra 1oi 1a
chan, trung vi la trung binh cla hai

cau tra loi & gitra.

Xép loai

Xac dinh khoang gitra gia tri nhé

nhat va I&n nhét

D6 tudi cta nhirtng ngwoi tham
gia mét cudc hop trong pham vi
twr 20 toi 65.

Do léch chuén

Xac dinh mrc d6 bién dong clia di

liéu

Su bién dbi nhiét do trong 24h &
sa mac Sahara Ién hon &

Barcelona.

Béng chéo

Tom tét viec phan bd cau tra 1oi

theo bién quan tam nao dé

78 % ty 1&é nguwoi tra 160 & London
thda man & mic 9 hay 10, so vé&i
60 % nguwoi tra 101 & Paris.

Phan tich Pareto

Phan di liéu thanh cac loai dé ho

tro van dé theo the tw wu tién

Vé mat chét lwogng san pham,
quan sat thdy rang da sd céac
van dé& (80 %) la do mot sb it

nguyén nhan chinh (20 %).

Phan tich xu hwéng

Nhan biét dinh hwéng (vi du: cai
tién, giam gia tri)

Sé lwong khiéu nai tdng 5 % méi

nam.

Biéu dd kiém soat théng ké

Theo dbi viéc thwe hién va nhan
biét (nghia la sy khdéng ngau
nhién) dang k& trong théng ké

bién dong

Ty 1& 16i giao hang 1én tau trong
quy trwéc cao hon dang ké so

v&i dy kién.

Kiém tra t — Student

Kiém tra nhitng khac biét dang ké
trong théng ké gitra hai nhém doc

lap

Nguwoi tra 1&i & london thda man

hon & Paris.

Phan tich phwong sai

Kiém tra nhitng khac biét dang ké
trong théng ké gitra ba ho&c nhiéu
hon ba nhém doc lap

Sy théa man tbng thé khac nhau
dang ké gitra nhirng ngudi tra I&i

& London, & Paris va & Berlin.
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D.3.3 Phan tich gian tiép
Muc dich clia phan tich nay la nhan biét cac yéu té cé anh hwdng dang ké téi sy théa man va méi

quan hé gilra cac yéu t6. Mot sb phwong phap phan tich thwdng dwgc sir dung va muc tiéu cla

chung dwoc trinh bay trong Bang D.2.

Bang D.2- Phwong phap phan tich gian tiép

Phwong phap

Muc tiéu

Vi du

Phan tich di liéu c6 trong sé

Xac dinh cau tra 1&i trung binh

c6 trong sb

Gia tri trung binh danh gia sy
thda man téng thé 1a 7, tinh
dén cac loai khach hang khac
nhau va

tdm quan trong

twong dbi cla ho.

Twong quan

Xac dinh xem cac cau tra |oi
cho mot cau hdi cé thé duoc
st dung dé dw doan cau tra |oi
cho cau hoi khac hay khéng va
dé do lwong sw chat ché cua

mdi quan hé gitra cac bién

T cac khia canh khac nhau
trong hoat déng van phong,
thda man v&i “sw sach sé”
dwoc thiy |a dy doan tét nhéat
cho sy théa man téng thé,
nghia la nguoi tra loi thda
man vO&i sw sach sé cod xu
hwéng théda man tébng thé, va
nguwdi tra 1&i khong théa man
vOi sy sach sé cé xu huwéng

khong théa man tdng thé.

Hoi quy

Phan tich mbi quan hé gitra hai
hay nhiéu bién va do lwong
anh hwdng cta mét hay nhiéu

bién dén cau tra I&i cu thé

Khi sy thda man v&i suw sach
sé giam, nén cling giam sw

thda man téng thé.

D.4 Tién hanh phan tich

D.4.1 Khai quat

Két qua can duoc xt ly mot cach hé thdng theo loai phan tich dwoc lwa chon.

D.4.2 Phan tang dir liéu

Di liéu c6 thé dwoc phan thanh cac tAng hay loai xac dinh trwde khi tién hanh phan tich. Diéu nay cé
thé boc 16 nhitng théng tin hiru ich, nhitng khac biét trong mirc d6 théa mén cta khach hang, vi du

bang viéc phan tich khach hang 13p lai so v&i nguwdi mua mét 1an, gidi tinh ctia ngwdi mua, d6 tudi cta
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nguwoi mua, vi tri dia ly cla khach hang, hodc cac dac trwng clia sdn phdm nhw gia ca va cac dac trung

clia sadn pham.
D.4.3 Lap thi tw wu tién

Té chire co thé xac dinh va tap trung vao nhirng dac trung clia sdn phAm ma viéc cai tién ching sé cd
anh hudng dang ké tdi sw thda man. Do dd, can thiét dé biét thm quan trong ctia nhivng mong muédn cla
khach hang véi cac dac trung cu thé va anh hwéng cla nhivng dac trung do trong sw thda méan tong thé
(xem B.4).

— Cac dac trwng vé co s& ha ting dwoc khach hang chap nhan & mrc dd quan trong thap, néu
ching dwoc cai tién, ching sé co tac ddng nhé t¢i sw thda man téng thé. Td chirc cé thé xem xét
loai bd hay gidam dau tw vao cac dic trung nay dé gidm chi phi hay cung cép gia tri Ién hon cho

khach hang.

— Ve sinh la dic trung quan trong véi khach hang nhung mét khi dat téi nguéng nhat dinh ¢ anh
hwéng twong dbi nhé téi sy théa man. Nhw déc trung vé co s& ha tang, t chirc co thé xem xét
gidm hoac loai bé dau tw vao dac trwng vé sinh. Tuy nhién, viéc thyc hién dac trwng vé sinh khdng
nén giam xubng dudi mirc c6 thé chip nhan, vi diéu do co thé tac dong tiéu cuc téi sy théa man

tbng thé.

— Déng lwc 1a dac trwng quan trong véi khach hang va cé anh hudng dang ké téi sw théa man téng
thé. Pay la linh vwc chu trong rd rang. Mirc dé thwc hién dac trweng déng Ilwc can duwoc duy tri,
hodc cai thién hon nira, néu thay diéu nay cé hiéu qua vé chi phi.

— Co hdi an la d3c trwng hién chwa dwoc khach hang thira nhan hodc thdy quan trong, nhwng néu
cai tién, co thé tdng dang k& sw thda man tdng thé. Cac dac trwng nay dem lai tiém ndng cao nhét
cho viéc nang cao sw théa man.

Dé gitp lap tht tw wu tién cho hanh dong cai tién, cac déc trwng khac nhau cé thé dwoc kiém tra thich

hop bang viéc phan loai chiing thanh bén khu vwe, nhw minh hoa trong Hinh D.1.

Dic trwng trong khu vwc ba va bdn dwa ra tdc dong tiém an cao nhét trong téng thé sw théa man.
Thong tin nay co6 thé gitp td chirc 1ap tht tw wu tién cac hanh dong cé thé [am tang sw thda man cla

khach hang.
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Y &
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Q 1 2
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|_ B
Thép Cao X

CHU DAN:

X murc d6 quan trong

Y tac dong toi sw théa man

Hinh D.1 - Phan loai dac trung

D.5 Xac nhan gia tri cua phan tich

Co6 thé xac nhan gia tri tinh hop ly cua két luan dat dwoc thdng qua qua trinh phan tich sy théa man

cta khach hang bang viéc kiém tra, trong sb cac khia canh khac, cac khia canh dwoc liét ké dwdi day.

a)

Phan doan: Néu c6 mirc do bién dbi cao trong cau tra 1&i, co thé do s thay ddi trong chét lvgng
cta san phdm dwoc giao. Tuy nhién néu cac phép do khac chi ra rang chét lwgng san phadm 1a 6n

dinh, sy bién dbi trong cau tra 1o cd thé chi ra viéc phan doan khach hang kém.

Sw phu hop ctia cac dac trwng: M6t trong nhirng muc dich cla viéc phan tich la nhan biét cac
d&c trwng c6 thé cé anh hudng dang ké téi sy théa man cla khach hang, ciing nhw tAm quan
trong clia chung, cho phép t chirc tap trung nhitng nd lwc cai tién vao cac déc trwng chinh. Néu
phan tich dwa ra cac gia thuyét rang cac dac trwng cé anh hwéng I6n téi sy thda man cta khach
hang c6 thé bi bd qua, cé thé dwoc nhan biét d&c trwng nay théng qua nghién ctru thich hop (vi
du: nhém trong diém hay cau héi mé). Anh hwéng cla cac dic trung nay téi sy thda man cla
khach hang can dugc danh gia trong chu ky do luwong tiép theo. Cac déc trung riéng 18 tao ra sw

thda man téng thé va tdm quan trong twong dbi clia chang, co thé thay dbi theo thoi gian.

Tinh nhat quan cua két qua: Xu hwéng trong do lwong sw thda man cha khach hang can nhéat
quan vai cac chi sd khac phan anh sw théa man, vi du mua hang |&p lai hodc thi phan. Néu xu
hwong tich cwe trong sw thda man mau thuan vaéi xu hwédng tiéu cwe, vi du, trong ban hang, thi co

thé do mot sé ly do, vi du

— quan diém cla nhirtng ngwdi dwoc khao sat khéng duoc chia sé véi nhivng ngudi ra quyét dinh

mua;

—  ¢06 su gia tang trong sw thda man ctia khach hang véi san pham ctia dbi thd canh tranh;
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— s khac biét vé gia c6 anh hudng nhiéu t&i viéc cai tién cac dac trung khac.
D.6 Bao cao phan tich
D.6.1 Khai quat

Ngoai viéc bao céo téng thé sw théa man ctia khach hang va xu hwéng cla no, t6 chirc cé thé bao céo
cac dac trwng va cac nguyén nhan lién quan, ciing nhuw cac thanh té va yéu tb déng gop vao su théa

man hay khéng thda man cliia khach hang.
D.6.2 Trinh bay két qua

Té chire co thé trinh bay két qua cla viéc phan tich phu hop véi nhu cau ciia ngwdi nghe. Day la hoat
dong tét dé tranh nhan biét khach hang cu thé. Néu muén nhan biét, can cé sy chap thuan clha khach
hang dwoc phdng van. Viéc nay ciing can phu hop véi cac yéu cau, quy dinh thich hop, va chinh sach
riéng cla t6 chirc.

Trinh bay bang db thij 14 cach thirc hién thi théng tin hiéu qua va cé thé dwoc xem xét khi trinh bay vé

céc phat hién, vai div liéu hd tro thu thap dwoc trong cac phu luc.

Chi s6 sy thda méan cta khach hang (CSI) cé thé 1a céng cu hiéu lwc cho viéc theo ddi, bao céo va theo

ddi viéc thwe hién hay cac khia canh cu thé cla t6 chirc, lién quan t&i sw thda man clha khach hang.

2
]

Chi sb nay co thé 1a mot yéu tb trong “bang diéu khién” viéc thwe hién cta td chirc va ciing 1a thanh t6
trong hé théng phan thuéng cta t6 chirc.

D.6.3 Lap két luan va kién nghi

Két qua cla viéc phan tich dir liéu vé sy thda man clia khach hang cé thé gitp t6 chirc nhan biét khu
vire chinh yéu cho viéc cai tién, cling nhu tac ddng tiém an cla viéc cai tién.

Khi nhan biét khu vuc cai tién hay kién nghi cac hanh dong cu thé, t6 chirc can dwa ra the tw wu tién
dé gidi quyét nhirtng nguy&n nhan khéng thda man ctia khach hang.

Té chire cling can theo dudi dé hiéu cac ly do tao ra khac biét gitva mong doi clia khach hang vé chét
lwong san pham va chét lwong cla san phadm duoc giao theo cdm nhan cla khach hang (nhw trinh

bay trong mé hinh khai niém & Hinh A.1) va can thwc hién cac bwédc 1am thu hep khoang cach do.
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Phu luc E
(Quy dinh)

Str dung théng tin vé sw théa man caa khach hang

E.1 Khai quat

Phu luc nay dwa ra hwéng dan bang cac vi du vé cach thirc c6 thé sir dung thdng tin vé sy théa man cta

khach hang dé& hwéng dan cai tién s&n phdm hay qua trinh ctia tb chirc, nhw néu trong 7.5.

E.2 Trao doi théng tin vé sw théa man cta khach hang vé&i cac chirc nang thich hop

Phan tich di liéu vé sy thda man cla khach hang cé thé mang lai sy hiéu biét vé cac yéu td anh
hwéng t&i sy thda man. Nhirng thdng tin nay can dwoc xem xét béi 1anh dao diéu hanh va dinh hwéng
t&i cac chirc ndng thich hop trong tb chirc dé thwc hién cac hanh déng huéng tdi cai tién.

Churc nang can duoc dinh hwéng théng tin phu thudc vao ban chét cda théng tin nhw minh hoa theo vi
du dw¢i day.

Vi DU 1: Théng tin c6 thé huéng téi chirc nang thiét ké san phdm hodc marketing, néu di liéu chi ra sy khéng

thda man cla khach hang véi cac tinh nang clia s&n phdm, hodc néu céc tinh ndng dwoc cung cap khong duoc

khach hang xem trong.

Vi DU 2: Théng tin cé thé huwéng téi chire ndng mua hang hoéc ky thuat, néu viéc phan tich chi ra sy khéng thda
man cla khach hang lién quan t&i chét lwgng hodc chirc ndng cla thanh phan dwoc mua.

Vi DU 3: Théng tin c¢é thé hwéng téi san xuét, néu di liéu chi ra sy khong thda man cla khach hang véi chat
lwgng san pham duoc giao.

Vi DU 4: Théng tin c6 thé hwéng téi chirc ndng bao géi san pham, néu sy khéng théa man dugc cho l1a do cac
van dé vé bao goi.

Vi DU 5: Théng tin c6 thé huéng téi viéc 1ap ké hoach san xuét, néu dir liéu chi ra sw khong théa man véi thoi
han giao hang.

Vi DU 6: Théng tin c6 thé hudng téi chirc nang ban hang hodc cac chirc nang lién quan khac, néu di liéu chi ra
sy khong théa man véi viéc thwc hién hay thai dé clia nhan vién khi tiép xuc truc tiép hodc gian tiép v&i khach
hang, né chi ra nhu cau dao tao tét hon.

Vi DU 7: Théng tin cé thé huwéng téi chirc nang cong nghé thong tin (IT), néu khach hang thé hién su khéng théa
man v&i thdng tin dwoc trinh bay, vi du théng qua mét trang tin dién ter.

Vi DU 8: Théng tin cé thé hwéng téi chire nang hd tro san phdm, néu di liéu chi ra sy khéng théa man véi tbe do
hay chat lwgng dap (rng cac yéu ciu gilp d& cta khach hang.

Vi DU 9: Théng tin c6 thé huwdng téi chirc nang giao dién véi khach hang, néu di liéu dam béo tra 1&i dwoc

théng tin phan héi tiéu cwc ctia khach hang.
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Vi DU 10: Théng tin cé thé hwéng téi quan ly diéu hanh, néu gia ca va gia tri cdm nhan dwoc thay la mot van dé
guan trong clia khach hang.

Vi DU 11: Théng tin c6 thé hwéng téi quén ly diéu hanh, néu di liéu cho thdy co hoi tiém an cho viéc xam nhap
thi trwdng maéi hay viéc thich &ng clia san pham hién tai v&i déi twong khach hang mai.

Vi DU 12: Théng tin c6 thé hwong téi ngudi cod trach nhiém hoach dinh hay do lwong sy thda man cla khach

hang, d& dam bao thong tin thu thap dwoc 1a hiru ich va hop 1& va dé stra ddi qua trinh lién quan cho thich hop.

Trong c&c vi du trén, théng tin dwa ra cho nhirng chirc ndng thich hop cé thé hwéng dan t6 chire thuc

hién cac hanh ddng cai tién va cé thé tang sw thda man cia khach hang.

Té chirc cAn xem xét viéc chia sé thong tin thich hop vé su thda man khach hang va 1ap két qua hanh
dong cai tién véi khach hang. Diéu nay co thé chirng t6 viéc dap (rng cla t6 chirc véi cac van dé cla

khach hang va khuyén khich khach hang tham gia vao do lwéng sy théa man trong twong lai.

E.3 Str dung thong tin vé sw théa man cta khach hang

C6 thé hivu ich khi tham khdo mé hinh khai niém vé sw thda méan cla khach hang (xem Diéu 4 va

Phu luc A) d& ddm bao théng tin thu thap dwoc van dung mét cach day da va hiéu luc.

Théng tin vé sy thda man cla khach hang cé thé chi ra khodng céach trong viéc hiéu mong doi cla
khach hang. Trong trwong hop nay t6 chirc can thuc hién cac bwdc dé ddm bao mong doi cla khach
duwoc thu rdé va nhivtng mong doi nay la thwc té (vi du: nhitng mong doi nay phan anh han ché cia

cbng ngé).

Twong tw, théng tin vé sw thda man clia khach hang cé thé chi ra khodng cach trong cdm nhan cla
khach hang vé cach thirc dap &ng mong doi. Té chirc can theo dudi dé hiéu dwoc ly do co khoang
cach va thyc hién cac budc dé xi ly. Diéu nay co thé bao gdm cai tién san phdm hay qua trinh cla tb
chirc d& dap (ng sat hon mong doi clia khach hang. Diéu nay cé thé bao gdbm viéc cai tién cdm nhan
ctia khach hang vé san phadm dwoc giao bang viéc théng bao cho khach hang vé cac déc trwng va kha
nang cta san pham dwoc giao, vi du qua dbi sanh chuan véi div liéu cdng nghiép hay véi sdn phdm
cla dbi thd canh tranh. Nhitrng phan tich va hoat dong nay la cac yéu tb trong quan ly médi quan hé véi

khach hang.
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