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Gidi thiéu khoa hoc:

“Chét luong dich vy, khach hang la trén hét, dich vu trén ca
mong dgi”. Moi nguoi, moi nganh moi nghé déu noi vé dich
vu khach hang.

Va day la ly do tai sao!

Khach hang hai long trung thanh hon, quay lai v&i san pham
va dich vy thuong xuyén hon, tiéu nhiéu tién hon va gi6i
thiéu nhiét tinh hon cho ban bé. Khach hang bat méan bo di
nhanh hon, quay lung v6i cac san pham va dich vy, trat gian -
Ién c& nhan nhan vién dich vu va truyén thong diép tiéu cuc nhanh hon. Loi ich cua dich vu khach hang
vuot troi da rd rang va dang nhan dugc sy quan tdm 16n ciia moi nganh nghé. Nhung lam thé nao dé dich vu

cua ban thuc sy vuot troi?

Khoa hoc Dich va Khach hang Vuot trdi chi ra mot cach rd rang moi thanh vién trong to chirc can lam gi,
1am nhu thé nao va tai sao “t6i” phai lam. Cach day sinh dong cung véi cac chién luoc di dugc kiém chimg
va cac budc ap dung thuyc tién dé tac dong truc tiép vao suy nghi, cam nhan va hanh dong cia cac nhan vién
tham du

Muc tiéu khéa hoc: Noi dung duge dé cap:

e Hiéu 16 tinh chuyén nghiép ctia can bg dich vu 1. Tinh chuyén nghiép ctia nhan vién giao dich

khach hang. khach hang.
e Hiéu rd thm quan trong ciia k¥ niang giao tiép 2. Ldi ma cac nhan vién giao dich thuong gip
trong dich vu khach hang. trong giao tiép va chim soc khach hang.
e Nim ving quy trinh trao d6i théng tin véi 3.  Quy trinh giao tiép va cham soc khach hang.
khach hang. 4. Ungphé va chim soc theo din bién tam ly
e Hiéu 16 dién bién tam 1y cua khach hang trong khach hang.
qué trinh giao tiép dé phuc vu ho. 5. Nhitng k§ ning ap dung trong giao tiép va
e Ap dung dugc quy trinh giao tiép va phuc vu chdm soc khach hang:
khach hang. - Ky nang tao thién cdm véi khach hang
e Van dung tot cac k¥ ning giao tiép va phuc vu - Ky néng dat cdau hoi thu thdp thong tin, goi
khach hang vuot troi. mé nhu cau khach hang

- Ky ndng sir dung ngdn ngiv hinh thé khi giao
) tiép véi khdch hang
Phwong phap huén luyén - Ky nang sw dung dién thoai voi khach hang
- K nang lang nghe hiéu qua
- Ky ndng hoi déap khach hang
- Ky nang doc ngon ngir cur chi khdach hang
- Ky ndng gdy dnh hwéng dén khdach hang
- Ky nang cham soc khdach hang

e Sir dung phuong phap huin luyén 2 chiéu dé
hoc vién — giang vién twong 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 k&t thiic khos hoc. - Ky nang xu ly than phién cua khach hang
' - Ky nang cho loi khuyén voi khdach hang
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KY NANG DICH VU KHACH HANG

THONG TIN KHOA HQC

Hoat dong trwdc dao tao:

e Hoc vién doc & tim hiéu trude v& ndi dung dao
tao.

e Giang vién tim hiéu nghanh nghé, dic thu coa
hoc vién va phan tich nhu cau 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 ly 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 bao 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 bj 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 ddng hoc tap; Qua ting hoc
vién; Chirng nhan tham du; Hoa don tai chinh.
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Doi twong dao tao:
Céc nhan vién giao dich, tu vin béan hang.

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 c6
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 l1a didu 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 v6i cac t6 chiic trong va
ngoai nudc trong linh vuc quan ly va dao tao. Cac
giang vién déu da dugc dao tao dé c6 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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