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MUC TIEU CHUONG TRINK

Chwong trinh duwoc thiét ké trong thei lwong 02 ngay
vOi muc tiéu, sau chwong trinh hoc vién co6 thé:
Nang cao nhan thirc & tam quan trong vé nang tam dich

vu trong linh vire cung cap dich vu va cham sdc khach
hang dbi v&i sy phat trién ciia doanh nghiép

S

Hiéu ré vé kh‘ach hang, nhu cau & nhirng mong doi cla
khach hang vé dich vu cua Cong ty, dem lai gia tri hiru ich
dén v&i khach hang

Hinh thanh tw duy ngwdi cung cip dich vu & cham soc
khach hang chuyén nghiép vai thai do tich cuwc

Xac dinh rd vai tro, kj nang, thai d6 can c6 clia doi ngd
cung cap dich vy, cham séc khach hang trong viéc tiép
can, phuc vu khach hang chuyén nghiép

X,éy d,L_Png hinh anh thwong hiéu ca phén, tao sy tin cay,
két nbi chuyén nghiép v&i nhirng doéi twong khach hang
khac nhau.

Tao dong e, nang cao,tinh than lam chu céng viéc voi tw
duy nang tam dich vu dé thanh céng
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NOI DUNG CHUONG TRINH

NOI DUNG TRIEN KHAI

HQC PHAN

Module 1: Tw duy
nang tam chat lwong
trong viéc cung cap
dich vu & cham séc
khach hang
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Nhan thirc vé chéat lwong dich vu & quan ly chat lwong dich vu

Y nghia — vai tro va tam quan trong cta cua “Dich vu khach hang & Cham séc khach
hang” trong chudi gia tri kinh doanh

Thé nao la 1 hoat déng kinh doanh/ cung cap dich vu ding nghia

Céc yéu tb dac trwng cla dich vu

Céc yéu t6 anh huwéng dén chét lwong dich vu

Tw duy dung trong cung céap dich vu dem lai gia tri cho khach hang

Céu truc 4P gilp gia tang gia tri & sw khac biét trong hoat déng kinh doanh/ cung cap DV
Cac yéu tb then chdt dé thanh cdng trong hoat ddng kinh doanh/ cung cp DV hién dai

Module 2: Vai tro
ngwdi cung cap dich
vu khach hang va
cham séc khach
hang hoan hao
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T tw duy dén két qua trong phuc vu va cham soc khach hang (Mé hinh quy trinh Tw
duy - Hanh déng - Két qua)
5 nguyén tac cot 16i ngwdi cung cap dich vu & phuc vu KH can thwe hién
3 vai trd cia ngudi cung céap dich vu:
= Be Friend - La ngwoi than thiét vai khach hang
= Be Ambassador — La dai st
= Be Advisor — La nha tw van

7 ngdi nb dich vu gay anh huwéng dén chét lwong dich vu va Idng trung thanh ctia KH




»NOI DUNG CHU'ONG TRINH

.HOC PHAN

NOI DUNG TRIEN KHAI

Module 3: Nang tam
chat lwong dich vu
qua nang lwc thau
hiéu dé dap rng nhu
cau khach hang
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Nhan dién khach hang - Quy tdc MAN va 3 giai doan tdm ly ctia khach hang.

Nhing bwdc ndng cap dich vu khach hang tré nén hoan hao

Hwéng dén cung cap dich vu khach hang hoan hao

Thau hiéu thap 6 nhu cau cdm xuc cta khach hang

Thau hiéu tinh cach ctia khach hang dé phuc vu khach hang hiéu qua

Ba yéu t6 co ban dé thda man khach hang trong viéc cung cép dich vu & CSKH
Xac dinh muc tiéu két ndi véi khach hang véi nguyén tac 5B

Quy tac ban nang 5C trong cung cap dich vu va cham séc khach hang: cht ddong dw
doan nhu cu va tao thién cdm v&i khach hang

Céc yéu t6 dé 1am hai long va thda man nhu cau cla khach hang

Module 4: Quy trinh
thwc hién dich vu
cham séc khach
hang gia tang gia tri
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Quy trinh cac bwéc thye hién cham séc khach hang sau ban hang

Nang cap murc dd quan hé véi khach hang sau ban hang = Tré thanh than thiét

Céc bi quyét dé bién khach hang thanh nguoi than (tr mindset dén hanh dong)

Céc bién phap dé thau hiéu & do lwdng dwoc mong doi & 1dng trung thanh cia KH
Phuc vu khach hang theo phwong phap tao khach hang SMILE (cwoi vi hai long)
Thoa man cac nhu cau va yéu cau cua khach hang (Satisfy customer’s needs)
Lam cho khach hang hai Idng v&i s6 tién ho b ra (Values for Money)

Giao tiép va két ndi vdi khach hang tét (Interpersonal)

Lang nghe cau chuyén va van dé cta khach hang (Listen carefully)

Thé hién sy nhiét tinh khi phuc vu ho (Enthusiasm)
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Module 5: Ky nang
xt ly thac mac & than
phién caa khach
hang
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Xac dinh cac nguy&n nhan lam cho khach hang thac mac va than phién

Thau hiéu gia tri ca nhivrng 1&i phan nan

Han ché va ngén ngtra sy thac mac va than phién ctia khach hang

Phwong phap xt Iy khi khach hang thdc méc va than phién cla khach hang

M6 hinh xtr ly theo LATTE

Lang nghe tich cwc va chi déng bang phwong phap dat cau héi

Ky thuat (eng phé véi tivng dbi twong khach hang khé tinh

Giao tiép va x& ly cac tinh hudng phat sinh trong sudt hoat déng cham séc khach hang
6 nguyén tac thuyét phuc khach hang hiéu qua

Module 6: Tré thanh
ngwdi cung cap dich
vu & cham sé6c¢ khach
hang chuyén nghiép
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Pham chét can cé dé thanh cong trong cdng viéc cung cap dich vu

Xay dwng hinh anh thwong hiéu ngu®i cung cap dich vu chuyén nghiép va thanh cong
Van hoa DV “L4y KH Iam trung tdm” dé thiét Iap nhirng tréi nghiém KH hoan hao

Xay dwng tién trinh CSKH v&i cac hoat déng qua 3 giai doan Trwéc — Trong — Sau ban
hang

Thwe hanh phan tich tinh hudng

Q&A




Thay dbi nhan thiec,
hinh thanh tw duy
m&i, din dén thay
ddi kj ning va hanh
vi phi hop, tao s twr
tin trong tién trinh
cung cép djch vu &
CSKH higu qua va
huyén nghiép hon

Hidu dwgec ban chét
hoat ddng kinh
doanh/ cung cép djch
vU clia cdng ty va val
trd nhiédm vy cua
ngwdi cung cép djch
vy chét lwgng dén véi
khach hang

Két qua &*ng dung

Chinh phuc khach
hang théng qua viéc
thdu hiéu nhu cdu,
tam Iy khach hang, két
néi - tao diwng méi
quan hé chét lwong
vél KH nham gite chén
KH hiéu qua

Nang tdm chéit lwong
dich vy théng qua
viéc, xdy ding niém
tin, cung cép djch vy
va chim séc KH téi wu

Xay dng va nang cao tinh thdn
lam viéc gén két, hop téc va hd
tro cung nhau ning tdm djch
vy va CSKH, dap (rng & théa
mé&n nhu ciu KH va hoan thanh
muc tiéu chung ctia Céng ty



Y PHUONG PHAP DAN GIANG

Ung dung linh hoat cac phwong phap dan giang lay hoc vién lam
trung tam véi da dang cac hoat dong hoc tap trai nghiém nhuw:

GAME - TRO CHO

ROLE PLAYS — DONG VAl
CASE-STUDY - BAI TAP TINH HUONG
DEMO — HOAT DPONG MO PHONG

I

>
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THAO LUAN NHOM
VAK (HINH ANH — AM THANH - VAN DPONG
VIDEO CLIP — CHIEU PHIM

THYC HANH THEO MAU




p \.p’ PHUONG PHAP DAN
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' | G | N G ﬂ BAI TAP NHOM/ CA NHAN
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MINDMAP - INFOGRAPHIC

HOAT PONG CAT — DAN - VE

!  STORY STELLING - CAU CHUYEN MINH HOA
GALLERY WALKING




'GIANG VIEN |

Ba Tran Thi Ngoc Hanh, MBA — TruGng Dai Hoc Kinh T€ &
Tai Chinh; MBA — Hoc vién The Oxford Centre For
Leadership — United Kingdom; gan 20 nam kinh nghiém
diéu hanh, quan ly cap cao, chuyén gia tu van, huan
luyén, giang vién trong nhiéu linh vuc tai cac cong ty, tgj
doan I&n trong va ngoai nudc.

~ HOC PHI

Chi phi: DN chwa la H6i vién VCCI-HCM: 1.800.000d/nguoi.
DN la héi vién VCCI-HCM: 1.500.000d/ngu 0.
Bao gom: tai liéu, giai khat, giay chirng n :

*Wu dai: Doanh nghiép diang ky va déng tién tu
Ién trwréc ngay 19/04/2023 dworc giam



