Tao an twong va sw khac biét véi khach hang
bang tinh than phuc vu Omotenashi!

M Ban co biét réng‘, diéu bi mat trong chét lwong dich vu clia nwéc Nhat chinh la & tinh than phuc vu
Omotenashi? Va ban ¢ muén hiéu diéu cbt 16i trong Omotenashi la gi?

M Ban c6 mong mubn nam dwoc cach thé hién tinh thAdn Omotenashi va khién khach hang cdm déng?

M Ban mudn théng qua nhq’ng vi du thye tién va luyén tap thwe hanh, cé thé (rng dung mét cach linh
hoat va xay dwng tinh than Omotenashi trong cong viéc?

Khoéa hoc gitp hoc vién hi,éu duwoc y nghia va sy can thiét cda tinh than Omotenashi. Thong qua céc vi
du va thwc hanh trong su6t khéa hoc, hoc vién khéng chi nam dwgrc ly thuyét ma con cé thé ap dung vao
thwe tién cong viéc, tao sy khac biét cla ban than va dich vu cta chinh cong ty minh.
Xay dwng chat lwong dich vu phong cach Nhat Ban
Tinh than Omotenashi
D6i twong: Nhan vién giao tiép véi khach hang
Hinh thirc té chirc: Tai cong ty khach hang theo yéu cau ( 2 ngay)

Muc tiéu

@ Thau hiéu duwoc y nghia “Tinh than dich vu Omotenashi”
= Trau dbi ky nang, kién thirc co ban can cé dé thé hién “Tinh than dich vu Omotenashi”

Chwong 1: Tinh than dich vu Omotenashi Chwong 3: Quy trinh thwe hién Omotenashi
1.1 Téng quan vé sén phdm/ Dich vu/ Cung cép dich vu 3.1 Buée 1: Y thire/ Nhén thirc
+  Vai tro clia cac bén trong qua trinh cung cap +  Nhan thirc rd tm quan trong cla khach hang déi véi
san pham/ Dich vu céng ty
+  Su hailong clia khach hang va cac cap do + Nhan thirc rd vé san phdm/ Dich vu céng ty dang cung
cung cAp san pham/ Dich vu clp cho khach hang
1.2 Tinh than dich vu Omotenashi + Nhan thire rd vé vai trd va chivc ndng clia ban than ngay
+  “Tinh than dich vu Omotenashi” 1a gi? tai thoi diém tiép xtc véi khach hang
+ Mébi twong quan gitra “Tinh than dich vu Omotenashi” | 3.2 Buéc 2: Quan sét
va cac cép do cung cép dich vu. + Quan sat vé mat, anh mat, cv chi, thai do, hanh déng cua
+  “Tinh than dich vu Omotenashi” trong cudc séng khach hang
hang ngay tai Nhat Ban + Phan doan vé nhu cau/ mong muédn clia khach hang
+ Tam quan trong cta “Tinh than dich vu Omotenashi” 3.3 Buoe 3: Thau hiéu/ Bdng cam/ Chia sé
trong kinh doanh. * Dat minh vao vi tri cia khach hang, suy nght dwa trén
quan diém va 1ap trudng ctia khach hang
Chwong 2: Lam thé nao dé c6 thé thé hién dwoc + Lang nghe cau chuyén ctia khach hang, chu y cao do,
tinh than dich vu Omotenashi nglr diéu, giong ndi clia khach hang.
2.1 Céc néng luc thiét yéu dé c6 thé thé hién + Ly giai dung yéu cau/ Ky vong cla khach hang
tinh than dich vu Omotenashi 3.4 Buwéc 4: Hanh déng
+ 2.1.1 Nang lyc bao quat dé thau hiéu « X0 ly/ Dap trng trén ca yéu cau/ Ky vong clia khach hang
+ 2.1.2 Nang lyc quan sat (120%)
* 2.1.3 Nang lyc nhan thire +  Suy nghi vé& hanh déng tao “gia tri cong thém” tiép theo
+  2.1.4 Nang lwc ddng cdm va thwe hién
+ 2.1.5 Nang lyc biét on
2.2 5 diém lwu y co ban dé thé hién Chwong 4: Suy nghi dé xuét y twéng vé Omotenashi tir
tinh than dich vu Omotenashi nhirng vi du thuwc tién
« 2.2.1 Thai dd niém né& + Hoc héi tinh thAn Omotenashi ctia thwong hiéu ca phé
+ 2.2.2 Biéu hién chan thanh Starbucks
+ 2.2.3 V& bé ngoai chin chu + Hoc héi tinh thAn Omotenashi ctia tap doan Ritz-Carlton-
+ 2.2.4 Téc phong tiép khach chuyén nghiép Khéng néi “Khéng thé” véi khach hang
(Céch drng, Céch cui chao, Cach don khéach, +  Gidi thiéu nhirng trai nghiém vé tinh than dich vu
Céch tién khach) Omotenashi khién ban xuc déng
+ 2.2.5Ngbn twr phu hop + Tao dwng tinh than dich vu Omotenashi tuyét voi riéng tai
ctra hang clia ban
Chwong 5: Ké hoach ap dung trong 1 thang
X Trinh tw chi tiét va néi dung cé thé thay déi
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