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Huéne dén do luong théa mén khdch hang

Trang: 1/5

THEO DOI TINH TRANG SUA POI

Ngay thang Trang/Phin lién quan Mo ta ndi dung thay doi
viéc stra doi

Ghi chui

PHAN PHOI TAI LIEU

. Van phong HDND-UBND huyén

. Thanh tra huyén

. Phong Ndi vu

. Phong Tai chinh - Ké hoach

. Phong Tai nguyén — M6i truong

. Phong Vin hoa — Thong tin

. Phong Kinh té - Ha tng

. Phong Lao dong Thuong binh va Xa hoi
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. Phong Tu phép

10. Phong Gido duc va Dao tao

11. Phong Y té

12. Phong dén toc

13. Phong Nong nghiép va Phat trién Nong thon

14. Vin phong dit dai huyén Vinh Ctru

15. UBND x4, thi trén trong huyén
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Hudne dén do ludng théa mén khdch hang Trang: 2/5

1. MUC PiCH

Hudng din nay duoc thiét 14p nhim muc dich:

- Phén tich céc yéu t6 nhim do ludng su thoa min cia khach hang

- Cai tién cac qua trinh cung cép dich vu cho khach hang/céng dan

- Phén cong trach nhiém cho viéc xac dinh va bdo céo sy théa man khach
hang.
2. PHAM VI AP DUNG

- Hudng dan nay ap dung ddi véi dich vu cung cép thi tuc hanh chinh cla co
quan, bao gom ca céc khicu nai cua khach hang

- Céc Phong, don vi clia co quan thuc hién huéng din nay.
3. TAI LIEU VIEN DAN
- Tiéu chudn qubc gia TCVN ISO 9001:2015, muc 9.1.2.
-S4 tay hé théng quan ly chat lugng.
4. DINH NGHIA/VIET TAT
- Swthoa man cia khdch hang: 1a sy cam nhén cua khach hang vé muc do
dap tng céc yéu cau.
- Do ludng su théa man cua khich hang la qua trinh do luong cac “gid tri”
cam nhén cua khach hang v& mirc do dap g cac yéu ciu ciia ho
KH: khach hang
KN: Khiéu nai
PHKH: Phan hdi ciia khach hang
TMKH: Théa mén khéch hang.
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5. NOI DUNG
5.1 Luru d@b:
Trach nhiém Noi dung Ho so
B phan tiép cong dan Phgeu k,ha? o W e
Thu thap théng tin Két qua danh gié hai
long cong dan tai mot
cua
2 \ 4 2
B6 phan tiep cong dén Téng hop théng tin Céc bang tong hop
A A A A A y
B0 phan tiép cong dan Phén tich thong tin
B0 phén tiép cong dan =
P P = Nhén xét, danh gia
két qua
- Y
B0 phén tiép cong dan Béo cdo Céc bdo cao
e i i, Y X
Bo phén tiép cong déan Lo Ho6 so luu
b L

5.2 Dién giii:
Bwdce 1: Thu thap thong tin
Thong tin va dit liéu vé thoa man khach hang cé dugc tir nhitng phan hoi,
khiéu nai ctia khach hang va qua viéc didu tra, khao sat, bao gdm:
= Nhitng phan hdi va khiéu nai ctia khéch hang.
= Nhitng diéu tra, khio sat
= Nhing Diéu tra, khio sat qua qua trinh cung cap dich vu.
» Nhitng Thong tin khach hang thudng xuyén
Pham vi tdng quat, cac phuong phép va chuong trinh thu thép cac dit lidu va
thong tin théa méan khéach hang dugc dinh ky diéu chinh ty vao tinh trang va tdm
quan trong ctia su théa méin khach hang vé nhitng phuong dién cu thé; hoic trong
viéc huéng g mot dich vu mdi dua vao thuc hién va viée thay ddi cac thir ty wu

tién.




Huréme dan do luong théa mén khdch hang Trang: 4/5

Budc 2: Tong hgp thong tin

Cac ndi dung do ludng théa man khach hang dwoc tong hep va phén tich
dinh ky (nam/quy/thédng) dé bdo cdo linh dao. Nhitng két luan s& duge trinh bay va
thao luan tai cac cudc hop xem xét 1anh dao.
Budée 3: Phin tich thong tin

B phan tiép cong dan thu thp, tdng hop va phén tich tat ca céc dit ligu thoa
man khach hang tir cic ngudn khac nhau va thudc vé cac mit khac nhau ctia nhiing
dich vu cung cap.
Buéc 4: Nhin xét danh gia va bao cdo két qua

Céc két qua cua viéc phan tich duge trinh bay dén 1anh dao tai cac cudc hop
xem xét cna lanh dao.

Khi can thiét, cac bdo cdo vé do ludong su thoa mén cua khach hang co thé
duoc thuc hién trong cac cudc hop giao ban hay dot Xuét.

Céac cén bd tham gia vao trong cudc hop xem xét cia lanh dao thao ludn céac
Iy do cho sy thanh cong va that bai trong viéc dat tGi cac muyc tiéu théa man khach
hang, va cung cép dau vao cho céc muc tiéu méi dit ra cho ndm mdi.
Buéc 5: Luu hd so

Két thic qua trinh céc hd so dugc luu theo muc 7.
6. BIEU MAU '
7. HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Trich Thoi gian
nhiém luu Iuru
1 | Phiéu khao sat B0 phn ticp 2 nam
cong dan







