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NOI DUNG CHUONG TRINH

Phan 1: TAm quan trong cta Khach hang déi véi

cong ty

e Ailakhach hang cia ban?

e Cham séc khach hang la gi?

e (Cong thirc SERVE trong cham séc khach hang
(CSKH)

e Cac mong doi clia khach hang

e Nhirng ly do Khach hang r&i bé ching ta

Phan 2: Thai dd cham séc khach hang — Kha néng
kiém soét t6t ban than
e Thai dé tich cwc trong Cham séc Khach hang

e Antwong dau tién trong Cham séc Khach hang
o Kiém soat tét sy cang thang trong cong viéc dé
Cham séc Khach hang tét nhat
e Dién thoai:
- Diéu gi khién Khach hang nghe dién thoai byc
minh
- Diéu gi lam Khéach hang dé chiu khi nghe dién
thoai
Hoat déng : Nhan xét tinh huéng giao tiép
- Nguyén tic giao tiép qua dién thoai
- Cach thtre goi dién thoai
o Nguyén tac giao tiép hop tac
Thuxc hanh dp dung : Nghé thuat ti chdi trong
CSKH

Phan 3: Xac dinh nhu cau cta khach hang — Hiéu rd
tdm ly Khéch hang

e Nhu cau can ban clia khach hang

e Ap dung thuc té dich vu cong ty dap ¢ng Thuyét nhu ciu
Maslow clia Khach hang nhw thé nao?

e B6n mong doi co ban ctia Khach hang

e Ky nang I&ng nghe. Thu thap thdng tin phan hoi

e Tinh dung ltc trong Cham s6c Khach hang

e Phan tich : Tam ly — Thai d6 - Hanh vi — Quyét dinh mua
hang/ ky hop déng ctia Khach hang

Phan 4: Té chirc cdng viéc dé kip thei dap tng nhu cau

va giai quyét khiéu nai, than phién ctia khach hang

e Nhirng sai lam khi gidi quyét khiéu nai ctia khach hang

e Chién lwoc khoi phuc khi dich vu bi 16i

e Gidi quyét nhirng khiéu nai ctia khach hang, dac biét véi
nhirng Khach hang kho tinh.

e Thwc hanh cac hanh vi, thai dé thich hop dé dap tng
nhu cau clia khach hang.

e T6 chire tbt cong viéc phuc vu Khach hang dé bao dadm
khach hang quay tré lai

e Tu tin trong gidi quyét nhitng khiéu nai thuc té xay ra tai
noi lam viéc .

Khoa hoc duwoc gidng day trong 2 ngay.

Phuong phép gidng day: déng vai, nghién ciiu tinh huéng, thdo luan va tranh lugn theo nhém

Pang ky tw van khéa hoc
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