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LOT GIOT THIEU

Trong thdi dai ma khach hang cé nhiéu lwa chon hon bao gi® hét,
loi thé canh tranh khéng cdn ndm hoan toan & san pham hay gia
ban, ma nam & chét lwong trdi nghi@m ma doanh nghiép mang lai
cho khach hang.

M6t khach hang hailong cé thé tiép tuc mua hang, nhwng mét khach
hang thuwc sy dwoc chdm soc tot sé tré thanh ngudi ddng hanh,
nguwoi gidi thiéu va la tai san quy gia nhat cia doanh nghiép. Nguoc
lai, chi mét trai nghiém khéng tét hodc mét khiéu nai khéng dworc xtr
ly thda dang ciing c6 thé 1am suy gidm uy tin thwong hiéu va khién
doanh nghiép danh mat nhirng co hdi kinh doanh lau dai.

Nhiéu nghién cru cho thay chi phi dé tim kiém mét khach hang mai
thwérng cao gap nhiéu lan so v&i chi phi duy tri mét khach hang hién
hiru. Vi vay, xay dwng nang lwc cham so6c khach hang chuyén
nghiép va hé thdng x& Iy khiéu nai hiéu qua khéng chi la nhiém vu
cta bd phan dich vu khach hang ma can tré thanh nang Iuwc cbt I5i
cla toan bo td churc.

Chuwong trinh dao tao "Ky ndng Cham séc khach hang va Giai quyét
khiéu nai" dwoc PTI thiét ké dwa trén thuc tién hoat ddng ctiia doanh
nghiép Viét Nam, két hop gitra tw duy dich vu hién dai, cac mé hinh
quan tri trai nghiém khach hang va nhirng ky nang thwc hanh can
thiét trong qua trinh twong tac véi khach hang.
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MUC TIEU CHUONG TRINH

e Sau khoa hoc, hoc vién cé thé:

e Hiéu vai trd va tdm quan trong clia cham séc khach hang trong viéc gity
chan khach hang va phat trién doanh thu.

e Na&m dwoc nhitng mong mudn cbt 16i ctiia khach hang trong qua trinh st
dung san pham, dich vu.

e Biét cach phan loai khach hang dé lwa chon phwong phap cham séc phu
hop.

e Van dung cac ky nang giao tiép, 1ang nghe, ddng cdm va cé nhan hoa
trong cham soc khach hang.

e Thuc hién hiéu qua quy trinh xt& ly khiéu nai va giai quyét cac tinh hudng
khach hang kho tinh.

e Xay dwng ké hoach hanh ddng nham nang cao chat lwong cham séc
khach hang tai don vi.

PpOI TUONG THAM DU

Chwong trinh phu hop véi:

* Nhan vién cham soc khach hang, dich vu khach hang tai cac doanh nghiép.

« Nhan vién kinh doanh, ban hang thuwéorng xuyén tiép xac va hé tro khach hang.
« Nhan vién & tan, tbng dai, tw van, hd tro' ky thuat.

« Try&dng nhom, quan ly bé phan cham séc khach hang va dich vu khach hang.
« Can bd quan ly mong mudn xay dwng van héa lay khach hang lam trung tam
trong doanh nghiép.

« Cac ca nhan c6 nhu cau nang cao ky ndng giao tiép, cham soc khach hang va
xt ly khiéu nai chuyén nghiép.
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NOI DUNG CHUONG TRINH

Hoc phan N6i dung chi tiét

1. Vai tro cia cham séc khach hang trong doanh
nghiép
« Gilr chéan khach hang
o Tang doanh thu
o Xay dwng thwong hiéu
« Giam khiéu nai va rai ro
2. Khach hang thwe sw mong muén diéu gi?
« Duoc ton trong
‘ « Duoc thau hiéu
PHAN 1. TU DUY .
DICH VU KHACH 5
HANG HIEN PAI 3

Puwoc hé trg nhanh chéng
Puoc gidi quyét van dé hiéu qua
. Triét ly cham séc khach hang chuyén nghiép
Khach hang la trung tam
Ban hang la kh&i dau
Luén hon ky vong mét chat
 Maéi van dé la mét co hoi
Hoat déng:
e Thao luan nhém:
"Chan dung nhan vién CSKH chuyén nghiép"
Chia sé cac tinh huéng CSKH thuwc té tai don vij

Phan loai khach hang dé cham séc hiéu qua
Theo gia tri khach hang
Theo hanh vi
Theo nhu cau
Hiéu tam ly khach hang qua DISC
Pac diém 4 nhomD - 1-S-C
Céch giao tiép va phuc vu tirng nhém
Ky thuat Tailor-Made trong cham s6c¢c khach hang
Cé& nhan hoa trai nghiém
Cham séc dung ngudi — ding nhu cau
Xac dinh "Th&i diém vang" cham séc khach hang
Sau khi mua
Trong qua trinh st dung
Khi phét sinh van dé
Trwdc khi tai mua
Nghé thuat ttr chéi khach hang
Cong thwe 3B:
Binh tinh
Bay té ly do
« Dua gidi phap thay thé
Thwc hanh:
« Phan tich chan dung khach hang theo DISC
« Thuwc hanh giao tiép v&i tirng nhdm khach hang
« Role-play tinh huéng chadm séc khach hang

PHAN 2. KY NANG
CHAM SOC
KHACH HANG
HIEU QUA
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Hoc phan

PHAN 3. KY NANG
GIAl QUYET KHIEU
NAI CHUYEN
NGHIEP

N6i dung chi tiét
1. Nhirng nguyén nhan phé bién khién khach hang
khiéu nai
« Khoéng dung ky vong
« Trai nghiém khéng tbt
e Thai dé phuc vu
« Khéng dwoc ldng nghe
o X ly cham
2. Quy trinh 5 bwérc xwr ly khiéu nai
Buwéc 1. Lang nghe va gir binh tinh
Buwdc 2. Déng cdm va xin 16i
Budc 3. Xac minh van dé
Budc 4. Pwa gidi phap va thdng nhat
Bwéc 5. Theo dbi dén cung
3. Ky thuat xoa diu khach hang dang turc gian
Kiém soat cam xuc
Pdng cam dung luc
Khoéng tranh cai
Chuyén hwéng sang giai phap
Xt Iy khiéu nai da kénh
Truc tiép
Pién thoai
Email/Van ban
Quan sat ngdn ngir co thé dé nam bat tam Iy khach
hang
Thyc hanh Role-play:
Tinh huéng 1:
Khéach hang phan nan chét lwong san pham
Tinh hubng 2:
Khach hang birc xic vi cham tré
Tinh huéng 3:
Khach hang yéu cau bbéi thwong
Tinh huéng 4:
Khéach hang mét niém tin va mudn chdm dut hop tac
Panh gia theo 4 tiéu chi: Lang nghe - Pdng cam - Giai phap -
Thai do
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PHAN 4. CAM KET
HANH DONG

1. Tong két cac nguyén tac vang trong CSKH
Lang nghe

« Ddng cam

. Cha dong

« Theo déi dén cung

2. Xay dwng ké hoach ap dung sau dao tao

. Viéc sé lam ngay trong 30 ngay

. Viéc sé cai tién trong 60 ngay

« Muc tiéu trong 90 ngay

3. Cam két hanh déng ca nhan
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GIANG VIEN

Chuyén gia P6 Quynh

V&i gan 20 nam kinh nghiém trong linh virc dao tao va
phét trién ngudn nhan lwc, Chuyén gia D4 Quynh da
dam nhiém nhiéu vi tri quan ly dao tao cap cao tai cac
t6 chirc tai chinh, ngan hang va bao hiém hang dau Viét
Nam. Ong s& hiru nén tadng thwc tién sau sac trong
cong tac dao tao, huan luyén va phat trién nang lwc doi
ngd tr cAp chuyén vién dén lanh dao cap cao. Trong
hon 15 nam qua, 6ng da truc tiép ddo tao cho nhiéu
tap doan, doanh nghiép 1&n trén toan quéc, gop phan
nang cao nang lwc quan tri, chat lwong dich vu va hiéu
qua hoat déng cua té chirc. Sy két hop gitra kién thire
chuyén mén, trdi nghiém thwc tién va phwong phap dao
tao hién dai da tao nén dau an riéng ctia dng trong moi
chwong trinh giang day.

THONG TIN KHOA HOQC
Theéi lwong:

Thei gian:
Hinh thurc:
Hoc phi:

¢¢ Lién hé:
[s0 dién thoai hoac email lién hé]
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* Tang 5, Toa Rox Center, 136 H6 Tung Mau, B4c T Liém, Ha Noi

* L&u 5 khu C toa nha Flemington, 182 Lé Dai Hanh, P.Phi Tho, TP.H6 Chi Minh




