Gioi thiéu khoa hoc:

Chu trong khdch hang dong
vai tro nhu thé nao trong nganh
kinh doanh cua t6 chirc?

Voi tw cach la mot nhan vién ban hang va
tw van ban hang, toi can phdi trang bi gi de

mang lai chat lwong dich vu

cho khach hang?

Muc tiéu khoa hoc:

e Hiéu biét vé khach hang, ca KHACH HANG
NOI BO 1an KHACH HANG BEN NGOAL.

e Hiéu dugc su can thiét cua viéc cung ung nhiing
dich vu chu trong vao khach hang trong mot moi
truong ngay cang canh tranh va doi hoi khat khe.

e Hiéu biét nhitng ky vong ctia khach hang nhin tir
quan diém ciia ho nham giai quyét s cach biét
vé dich vu va cung tng nhitng dich vu co chét
lugng.

e Hiéu biét nhitng cong cu dugc ap dung khi gip
tinh huéng khé khin hodc khach hang khé tinh.

e Hiéu duoc mbi quan hé gitta dich vu khach hang
va chudi gia tri.

e Hiéu duoc nhimg trd ngai va giai phap co thé
thuc hién dé hoan thién chét luong dich vu & t6
chue.

Phwong phap huén luyén:

o Str dung phuong phap hudn luyén 2 chiéu dé hoc
Vién - giang vién tuong tac.

e Hoc vién s€ hoc va chia sé kinh nghiém thuc té
trong cong viéc.

e Bai tap thuc hanh ngay trong 16p cling nhu ngay
sau khi két thac khoa hoc.
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Noi dung dwoc dé cap:

« Pinh nghia vé Dich vu khach hang.

o Khai niém vé khach hang? Khach hang noi bo
va bén ngoai.

o Khai niém vé nguoi phuc vu khach hang.

o "Khoanh khic sy that" tai to chirc.

e Cac chudn muyc tao nén nhan vién dich vu
chuyén nghiép.

e Thé nao 12 "Chu Trong Khach Hang"?

e Théch thirc trong chét luwong phuc vu.

o MO hinh chat lugng va Chu Trong Khach Hang.

o Nhiing diém hai long/chua hai long tai to chirc.

o Phéi hop dich vu khach hang tai bo phén giao
dich khach hang.

¢ K¥ nang dich vu khach hang vuot troi.

¢ Nhitng mit xich trong chudi dich vu - loi nhuan
tai o chirc.

o Céch biét vé dich vu va m6 hinh RATER.

e Tiéu chuan dich vu theo md hinh SECRET.

e Tiéu chuan dich vu tai t6 chirc.

e Cham soc khach hang qua dién thoai; internet;
tryc dién tai quay giao dich.

e Panh gia cong tac dich vu khach hang tai don vi.

o Ung dung thyc té.

e K& hoach hanh dong.
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CHU TRONG KHACH HANG VA CHAT LUVONG DICH VU

THONG TIN KHOA HQC

Hoat dong trwdc dao tao:

e Hoc vién doc & tim hiéu trude vé& noi dung dao
tao.

e Giang vién tim hiéu nghanh nghé, dic thu coa
hoc vién va phan tich nhu ciu dao tao qua phong
van & khao sat.

Hoat dong trong dao tao:

e Do tao theo hinh thic da chiéu, 1iy hoc vién &
van d¢ cua hoc vién lam trung tam.

e Gi6i thiéu md hinh 1y thuyét c6 dong dé hoc vién
dé nhé va ap dung.

e Théo luan, chia sé va giai quyét cac tinh hubng
cu thé trong coéng viéc cta hoc vién ngay trén
16p.

e Lén chuong trinh hanh dong thyc té.

Hoat djng sau dao tao:

o Giang vién bio cdo tién trinh thuc hién va danh
gid két qua ddo tao.

e Hoc vién ap dung chuong trinh hanh dong vao
thuc té cong viéc.

e Giang vién tu van, hd tro hoc vién trong qua
trinh ap dung thuc té.

o Giang vién tu van, danh gia két qua ap dung thuc
té cua hoc vién.

Ngéan sach thue hién :

S6 lwong tham duy: Dwéi 30 nguoi/lép

Thoi lugng dao tao: 2 ngay

Dia diém t6 chirc: Theo chi dinh

Chi phi dao tao: Vui long lién hé véi chung toi
Bao gém: Chi phi chuin bi chwong trinh; Chi phi
gidng vién va trg giang; Tai liéu huan luyén cho
hoc vién; D6 ding giang day; Vian phong phdm va
vat dung cho cac hoat dong hoc tap; Qua ting hoc
vién; Chirng nhan tham du; Hoa don tai chinh.
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Doi twong dao tao:
Chuong trinh phu hop véi moi nguoi.

Tai liéu dao tao:

Véi mdi mot chwong trinh huén luyén, hoc vién s
duoc phat tai li€u huén luyén. Néu hoc vién yéu
cAu hodc mong mudn duge tham khao thém vé noi
dung cia chuong trinh, SALT s& cung cip danh
sach tai liéu tham khao va tai liéu doc thém khi cé
yéu cau.

Bao cao sau dao tao:

Cubi khoa hoc, SALT s& tap hop két qua hoc tip

va danh gid cua cac gidng vién va lam bdo cao gui

khach hang. Noi dung bo cao gom:

e Danh gi4 két qua hoc tap chung cua 16p, diém
manh va diém chua manh.

 Nhén xét nhimg dic diém nbi tri cia 16p hoc va
tu van chuong trinh hanh dong sau huan luyén.

Ching nhan cudi khéa:

Pé dam bao chét luong dao tao, hoc vién can tham
du ding gio, day du va can tham du tdi thiéu 80%
thoi lwong mdi khoéa hoc. Pay la diéu kién tién
quyét dé c6 thé nhan chirg nhan tham du.

Giang vién:

Céc giang vién dugc SALT lua chon trén co sé
kinh nghiém lam viéc vé&i cac to chiic trong va
ngoai nudc trong linh vuc quan ly va dao tao. Cac
giang vién déu da dugc dao tao dé co thé chuyén
tai ndi dung chuong trinh dao tao dén cac hoc vién
mot cach hiéu qua nhét.

Giam ddc chuwong trinh:

TP.Ha Noi: Mr.Bui Qudc Viét

DT: 0903254420 - Email: bgviet@salt.edu.vn
TP.HCM: Mr.Tran Viét Hung

DT: 0913232632 - Email: tvhung@salt.edu.vn
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