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LỜI GIỚI THIỆU
Yếu tố mang lại sự thành công trong kinh doanh chính là nắm bắt và 

thỏa mãn �ược kỳ vọng ngày càng gia tăng của khách hàng. Để làm 

�ược �iều �ó, các nhà lãnh �ạo cần phải tận dụng �ược tối �a nguồn 

lực, nâng cao hiệu quả trong nghiệp vụ quản trị trải nghiệm khách 

hàng.

Trải nghiệm khách hàng là tổng thể tất cả những trải nghiệm mà một 

khách hàng có �ược trong mối quan hệ với nhà cung ứng hàng hóa 

và dịch vụ trong suốt quá trình hai bên có mối quan hệ mua bán hàng 

hóa với nhau (theo Pine và Gilmore). 

Trải nghiệm khách hàng có tầm ảnh hưởng và vai trò rất lớn �ối với 

từng doanh nghiệp như giúp tạo ra lợi thế cạnh tranh mạnh mẽ nhất, 

giúp tăng tỉ lệ duy trì khách hàng, tạo ra khách hàng mới, gia tăng sự 

hài lòng, trung thành và ủng hộ của khách hàng, giúp lợi nhuận tăng 

lên. 

Chương trình �ào tạo “Quản trị trải nghiệm khách hàng” do Tổ chức 

Giáo dục Đào tạo PTI xây dựng sẽ giúp học viên xây dựng chiến lược 

quản trị khách hàng hiệu quả. 

TỔ CHỨC GIÁO DỤC ĐÀO TẠO PTI



ĐỐI TƯỢNG THAM GIA

• Cấp lãnh �ạo doanh nghiệp: Chủ tịch, 
CEO, Hội �ồng quản trị, Hội �ồng thành 
viên, Ban giám �ốc, Ban lãnh �ạo, Trợ lý 
Chủ tịch, Trợ lý CEO…

• Các nhà quản lý cấp trung trong doanh 
nghiệp: các giám �ốc chức năng (Giám 
�ốc kinh doanh, giám �ốc tiếp thị dịch vụ), 
các Trưởng/Phó các phòng, ban bộ phận… 
trong doanh nghiệp; 

• Các chuyên viên, nhân viên thuộc các 
phòng ban về kinh doanh, marketing. 

MỤC TIÊU CHƯƠNG TRÌNH

Sau khi hoàn thành khoá học, học viên sẽ: 

• Xây dựng chiến lược trải nghiệm khách hàng

• Xây dựng các chiến thuật trải nghiệm thông qua 10 �iểm chạm trải nghiệm 

• Xây dựng các văn hóa trải nghiệm khách hàng

• Nâng tầm trải nghiệm và tăng khả năng cạnh tranh cho doanh nghiệp

• Xây dựng �ược hệ thống khách hàng trung thành

• Giảm chi phí khai thác khách hàng mới và chi phí giữ khách hàng.

TỔ CHỨC GIÁO DỤC ĐÀO TẠO PTI
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NỘI DUNG CHƯƠNG TRÌNH

TỔ CHỨC GIÁO DỤC ĐÀO TẠO PTI

- Hiểu rõ tầm quan trọng của khách hàng
- Hiểu rõ kiến thức về trải nghiệm khách hàng
- Hiểu rõ chiến lược trải nghiệm khách hàng
- Xây dựng chiến lược trải nghiệm khách hàng thông qua 8P 
(Philosophy, People, Policy, Process, Product, Price, Place, Pro-
motion)
- Xây dựng chiến thuật cạnh tranh thông qua 10 �iểm chạm 
trải nghiệm khách hàng tuyệt vời
- Trải nghiệm khách hàng lí tính và cảm tính
- Thực hành xây dựng các chiến thuật, giải pháp ý tưởng sáng 
tạo cho 10 �iểm chạm trải nghiệm khách hàng.

Chiến lược 
trải nghiệm 
khách hàng

- Mục tiêu của doanh nghiệp
- Chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp
- Hoài bão, sứ mệnh
- Giá trị cốt lõi
- Định hướng và ảnh hưởng �ến toàn bộ văn hóa kinh doanh 
và trải nghiệm khách hàng tuyệt vời

- Tiến trình phát triển của cơn nóng giận
- Tiến trình chấp nhận giải pháp giải quyết
- Thái �ộ giải quyết quan trọng hơn cách giải quyết
- Giải quyết khách hàng khiếu nại bằng EQ
- Biến khách hàng khiếu nại thành khách hàng hài lòng
- Chiến lược xây dựng khách hàng trung thành
- Chỉ có 1 cách giải quyết an toàn và hiệu quả nhất luôn luôn 
�úng.

- Lấy khách hàng là trung tâm
- Khách hàng luôn �úng
- Khách hàng không phải là “thượng �ế”
- Hiểu rõ 3 khái niệm chính: Dịch vụ, Chăm sóc và Phục vụ khách 
hàng �em lại trải nghiệm lí tính và cảm tính
- Xây dựng chiến lược dịch vụ GTGT
- Xây dựng các hoạt �ộng chăm sóc khách hàng thời �ại số
- Xây dựng văn hóa phục vụ khách hàng thời �ại số
- Đánh giá mức �ộ trải nghiệm khách hàng và các giải pháp cải 
tiến nâng cao mức �ộ trải nghiệm từ chưa thỏa mãn lên tuyệt vời.

Chiến lược, 
văn hóa công ty 
vào văn hóa 
trải nghiệm 
khách hàng

Xây dựng 
chiến lược về 
dịch vụ 
khách hàng 
lấy khách hàng 
là trung tâm

Giải quyết 
khách hàng 
khiếu nại 
bằng EQ 
(Emotional 
Quotient)

STT
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Học phần Nội dung chi tiết



CHUYÊN GIA
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Chuyên gia về quản trị.
Nguyên Giám �ốc Kinh doanh của Unilever.

CHUYÊN GIA HỒ MINH CHÍNH
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