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NGHE THUAT LAM HAI LONG KHACH HANG

~Nang tam chat lwong dich vu khach hang dé
gia tang mrc do hai long cua khach hang~

+ Ban chua biét lam thé nao dé théu hiéu duoc khdch hang, nhu céu va mong doi
cla ho vé san phdm cong ty, ttr dé dem lai cho ho gia tri hitu ich ma khach hang
mong muén.

+ Ban nhan théy hién tai méi nhan vién dang phuc vu khdch hang theo céch cta riéng
ho, vay lam thé nao dé théng nhét chung vé nhén thirc, cach lam cda tat céd moi
nguoi, dé khdch hang nao ciing cam théy hai long vé céng ty ban.

+ Ban nhén théy nhéan vién chi dang thuc hién theo céc yéu céu cua khdch hang mot
cdch mdy méc, ma chua thuc sw théu hiéu nhu céu séu xa cua khdch hang 12 gi, tir
dé ¢ hanh déng phu hop hon.

Théng qua khéa hoc ban sé dwoc hoc cac tw duy vé sw hai long cua khach hang,

va céng cu, ky thuat dé gia ting mirc d6 hai long cia khach hang.

NQI DUNG CHU'ONG TRINH

Phan 1. Téng quan vé "Sw Hai Long ctia Khach Hang"
+ Nhan thirc vé sy hai ldng ctia khach hang, chat lwong dich vu va quan Iy chét
lwong
Tam quan trong clia "Syw Hai Long ctia Khach Hang*
Céc yéu t6 anh hwéng dén sy hai long clia khach hang
Ba yéu t6 co ban dé lam khach hang hai long
Hiéu hanh trinh trdi nghiém khach hang dé tang cwéong sw hai long ctia khach
hang

* & ¢ o

Phan 2. Vai tro 1a ngwoi dai dién céng ty
+ M0 hinh ESCAPES - nhitng yéu t6 gép phan vao su hai long ctia khach hang
v&i san pham va dich vu cla cong ty.
5 nguyén tac cbt 16i ciia mot dai dién clia céng ty khi lam viéc véi khach hang
3 vai trd ctia mét dai dién cla cong ty (lam ban, 1am dai s, lam tw van)
+ 7 thach thirc vé chéat lwong dich vu va long trung thanh ctia khach hang

Phan 3. Nang cao ning lwc thau hiéu khach hang
+ Quy tdc MAN - 3 giai doan tam ly cGa khach hang
5 cAp do dich vu trong hanh trinh trai nghiém ctia khach hang
6 cAp do nhu cau cam xuc clia khach hang
Thau hiéu tinh cach cta khach hang
Nguyén t&c 5B - két ndi va duy tri mbi quan hé vé&i khach hang

* & o o

Phan 4. Nang cao sw hai long ctia khach r]éng théng qua k¥ nang giao tiép
+ St dung ngdn ngir tich cure khi giao tiep voi khach hang .
+ R0 rang vé mong doi clia khach hang va cung cap giadi phap, xay dwng NIEM
TIN
Suy nght: Chl’,lén bi trwéc khi’gép go vé:i khach hang )
+ Xay dwng moi quan hé: tao an twgng tot va xay dwng moi quan hé voi khach
hang
+ Kham pha: khai thac théng tin ctia khach hang, hiéu biét vé quan diém cla
khach hang
+ Giai phap: cung cép gidi phap va |&i khuyén cho khach hang
+ Hanh ddng: thwe hién hanh déng va thuyét phuc khach hang

Phan 5. K§ nang xtv ly yéu cau va phan nan
+ Xac dinh nguyén nhan cla sw khéng hai ldong va phan nan cta khach hang

Hiéu gia tri clia cac phan nan

X& ly phan nan bang mé hinh LATTE

Chién lwoc dam phan hiéu qua

6 nguyén tac dé thuyét phuc hiéu qua

Nang cao sy hop tac gitra cac bo phan dé ting cudng su hai long ctia khach

hang

+ Lam thé ndo dé hidu va do lwéng mong doi va sw trung thanh ctia khach
hang

Phan 6. Tom tat va lap ke hoach hanh dgng . . o1 sist va nei dung c6 thé thay déi

* & ¢ ¢ o

5

MUC TIEU

= Nang cao nhan thirc vé& dich vu

khach hang va sy hai long cla
khach hang

= Hi&u rd khach hang, nhu ciu va

mong doi cla ho dbi véi san
pham cua cong ty

= Cai thién kha nang giai quyét van
dé va lam viéc chuyén nghiép dé
tang cwong sy hai long cla
khach hang

POI TUONG Py

ONhén vién @Quén ly c&p trung

@Quén ly so' cp OQuén ly cp cao

PHUONG PHAP  &*

30% ly thuyét, 70% thuwc hanh
théng qua thao luan nhém, trinh
bay, bai tap tinh hudng, déng
vai, trd choi v.v.
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