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"Khdch hang la khaéi nguén clia moi sdng tao” - cdu ndi cia Tom Peters
dé@ khdng dinh phdn ndo vai trd quan trong cldia khdch hang dsi véi
doanh nghiép (DN). Lad nhan t6 quan trong dnh hudng dén moi hoat
déng kinh doanh ctia DN, quyén luc cta khdch hang thdm chi cé thé
tdc dong téi su tdn vong clia cd mdt ngdnh hang. Hién nay, cung véi su
phdt trién cla nén kinh t&, hang héa dich vu ngdy cang da dang,
khdch hang cdé nhiéu su lua chon hon, cuéc chién canh tranh gianh
khdch hang cling ngdy cang gay gdt hon. Theo két qud modt cudc khdo
sdt tai My va Anh, 90% ngudi tiéu dung cho biét ho s& mua hang cua
cbng ty khdac néu thdy tét hon va trén thuc té 60% dé déi nhda cung cap.
Chinh vi vay, duy tri va gilt chdn khdach hang luén la badi todn thudng

truc déi véi méi Doanh nghiép.

Trong béi cdnh dé, ndm dudc nghé thudt chdm séc khdch hang va déc
biét la gidi quyét thoa ddang khi€u nai cla ho sé la bi kip vang dé DN

gitr chdn "thugng dé" ctia minh.

V&i st ménh "Khai sdng céng déng Doanh nhdn qua cdc gid tri tri thuc”,
T6 chuc Gido duc Ddo tao PTI da thiét k& chuong trinh "Ky ndng chdm
séc khdch hang & gidi quyét khiéu nai” dé cung cdp nhiing kién thurc,
nhiing k¥ ndng can thiét cho déi ngl nhdn vién chdm séc¢ khdch hang

tai cac Doanh nghiép.
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Khéa hoc dugc soan thdo danh cho moi
daéi tuogng trong doanh nghiép, khéng riéng
gi cdc cdp qudn ly ma ngay cd cdc nhdn
vién vdi quan niém rdng tat cd moi ngudi
trong doanh nghiép déu phdi coi trong va

thuc hién viéc chdm séc¢ khdch hang

Hoc vién sau khi hodn thanh khéa hoc cé thé:

« TGm quan trong cla chdm séc khdch hang;

* Xdy dung cao sd di liéu khach hang;

* Cdc céng cu qudn ly khdch hang;

* Ky thudt chdm séc khach hang va gilr chdn khdch hang VIP;

* K§¥ nding xu ly khi€u nai ctia khdch hang.

Gidng vién s dung cdc phuong phdp ddo tao sau ddy dé chuyén tdi néi dung
khdéa hoc:

* Thdo ludn ma (Open discussion)

» Nghién cuiu tinh huéng (Case study)

* Bdi tép tu ddnh gid (Self-assessment)
« Thuyét gidng ngdn (Mini-lecture)

» Dién vai (Role Play)

« Hoat dong trd choi (Learning games)
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HAM SOC KHACH HANG VA GIAl QUYET KHIEU NAl

NOI DUNG CHUONG TRINH

STT Hoc phan No&i dung chi tiét

1 | TAM QUAN TRONG | * Vai tro clia chdm séc khdch hang trong hoat déng
CcUA CHAM SdC kinh doanh ctia doanh nghiép

KHACH HANG. * Khdach hd’ng 'fhudng mong mudn diéu gi?

NHAN DANG * Nhiing yéu t6 tru cé’t dé théa mdén khdch hdng

KHACH HANG * Xdc d‘inh mong mudn cua khdch hang sau khi
mua hang

* Triét ly trong chdm séc¢ khdch hang

2 PHAN LOAI * Muc dich va phuong phdp phdén logi khdch hang
KHACH HANG BE » Cong thic LAGMAN dé qudn ly khdch hang

VA LAP KE HOACH | tiémnadng \

CHAM sAc * Xdy dung co sé dif liéu, thdng tin vé khdch hdng
KHACH HANG mai va khdach hang chung thuy

» Ky thud@t phdn tich théng tin dé dua ra phuong
phdp phuc vu tét nhdt véi chi phi thdp nhat

« Cdc cbéng cu qudn ly khdch hang

3 CHAM sOC * Phuong phdp nhén dang 4 nhém cd tinh ddc trung

KHACH HANG cla khdch hang
HIEU QUA « Ky thudit “tailor made”

* Nghé thudt tu chdi

 Xdc dinh thsi diém "vang” dé chdm séc khdch
hang

* "Meo" chdm séc khdch hang va tdng qua theo
phong thay

* Ky thudt néng tadm khdch hang

* Ky thudt chdm séc va gith chdn khdach hang VIP

4 KY NANG XU LY « Nhiing ly do khién khdéch hang khiéu nai

KHIEU NAI CUA » Quy trinh x{ ly khiu nai

KHACH HANG - Phuong phdp quan sat ngdn ngir co thé khdch
hang dé ndm bat tadm ly khi xu ly khiéu naqi

* Thu thudt xoa diu con gidin dif cua khdch hang

» Cdic ky thudit cdn thiét dé xu ly vain bdn, dién thoai
va mat doi mdt vaéi khiéu naqi

* Thuc hanh cdc tinh huéng xt ly khiéu nai

« Ldp ké hoach hoat dbéng sau hudn luyén -
Thuc hanh
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CHUYEN GIA TRUONG THI MAI

Vi nhiéu ndm hoat déng trong linh vuc ddo tao véi chuyén mén sdu vé kinh
doanh va cdc ky ndng chuyén nghiép. Hién nay bd Ia gidng vién tai T6 chuic Gido
duc Bdo tao PTI va nhiéu don vi uy tin khdc véi hon 100 doanh nghiép tai Viét
Nam. Ba chuyén khdo sdt nhu cdu ddo tao thuc té, thiét ké tai liéu, gido trinh

theo yéu cdu riéng clia ting doanh nghiép.
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