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Gioi thiéu khoa hec:

M6 Hinh Dich Vu Khach Hang Vwet Troi (Models of
Exceptional Customer Service - MECS) 1a chuong trinh vé cac
k¥ nang phuc vu va nang cao chat lwong dich vu véi khach hang
nham xay dung tét mot hé théng khach hang trung thanh vai san
phdm va dich vu ciia minh. bay la chuong trinh dugc thiét ké dac
biét danh riéng cho do6i ngii tu van vién tir 12 thang tro 1én.

Muc tiéu khoa hec:

Giup hoc vién xac dinh rd khach hang ctia minh
la ai? Khach hang noi bo va khach hang chinh?

Nim vitng tam quan trong cua viéc phuc vu
khéch hang.

Nim viing va sir dung thanh thao cac budc
trong quy trinh phuc vu khach hang vuot troi.

Nang cao ky nang phuc vu vuot troi nham giir
viing 100% ty 1 duy tri hgp dong ciing nhu
phét trién thém khach hang méi tir khach hang
cil.

Biét cach nang tir 100% Ién 103% sy hai long
cua khach hang trong khau phuc vu.

Xay dung hé théng khach hang trung thanh vai
san pham va dich vy ciia minh.

Phwong phap huan luyén:

Huan luyén theo hinh thic tuong tac da chiéu.
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Ndi dung dwoc dé cap:

Khéch hang cua ban la ai?
Tam quan trong cua viéc phuc vu khach hang.
Quy trinh dich vu khach hang vuot troi.

Ky nang dich vu khach hang trudc khi ban
hang/ dich vu.

Ky nang dich vu khach hang trong khi béan
hang/ dich vu.

K¥ nang dich vy khach hang sau khi ban hang/
dich vu.

100% hay 103% sy hai long cua khach hang?
Hoi chang vi khach hang.

K§ nang xay dung hé théng khach hang trung
thanh.

Céc md hinh ly thuyét s& duoc c6 dong dé hoc vién d& nhé, dé ap dung.

Céc hoc vién khi tham du s& sir dung nhitng tinh hudng cu thé trong cong viéc dé thao luan, chia sé va

duc rat bai hoc.

Bai tap thuc hanh ngay tai lop hoc.
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MO HINH TUYEN DUNG VUQT TROI

THONG TIN KHOA HQOC

Hoat dong truwéc dao tao:

e Hoc vién doc & tim hiéu trudc v& noi dung dao
tao.

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

Hoat dong trong dao tao:

« Dao tao theo hinh thirc da chiéu, liy hoc vién &
van dé cua hoc vién lam trung tam.

o Giai thiéu md hinh Iy thuyét c6 dong dé hoc vién
dé nho va ap dung.

e Thao luan, chia sé va giai quyét cac tinh hubng
cu thé trong cong viéc cua hoc vién ngay trén
16p.

e Lén chuong trinh hanh dong thuc té.

Hoat dong sau dao tao:

« Giang vién bao c4o tién trinh thuc hién va danh
gia két qua dao tao.

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

e Giang vién tu van, hd trg hoc vién trong qué
trinh ap dung thuc té.

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

Ngan sach thuc hién :

S6 lugng tham duy: 25-45 ngudi/lép

Thoi lugng dao tao: 2 ngay

Dja diém t6 chirc: Theo chi dinh

Chi phi dao tao: Vui long lién hé véi chung toi
Bao gdm: Chi phi chuan bi chuong trinh; Chi phi
giang vién va tro giang; Tai liéu huan luyén cho
hoc vién; D6 dung giang day; Vin phong pham va
vat dung cho cac hoat dong hoc tap; Qua tiang hoc
vién; Chirng nhan tham du; Hoa don tai chinh.
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Poi twong dao tao:

Chwong trinh phu hop cho tu van vién trén 12
thang tuoi.

Tai li¢u dao tao:

Véi mdi mot chwong trinh hudn luyén, hoc vién s&
dugc phét tai liu huan luyén. Néu hoc vién yéu
cau hoic mong mudn duoc tham khao thém vé noi
dung cua chwong trinh, SALT s& cung cap danh
sach tai liéu tham khao va tai liéu doc thém khi co
yéu cau.

Bao cao sau dao tao:

Cudi khoa hoc, SALT sé& tap hop két qua hoc tap

va danh gia cua cac giang vién va lam bao cao gui

khéch hang. Noi dung bao cao gom:

 Panh gia két qua hoc tap chung cua I6p, diém
manh va diém chwa manh.

« Nhan xét nhimg dic diém néi troi cua 1op hoc va
tu van chuong trinh hanh dong sau huan luyén.

Chitng nhan cuéi khoa:

Dé dam bao chét lugng dao tao, hoc vién can tham
du dung gio, day du va can tham du téi thiéu 80%
thoi lugng mdi khoa hoc. Pay la diéu kién tién
quyét dé co thé nhan chiing nhan tham du.

Giang vién:

Céac giang vién dugc SALT lua chon trén co s&
kinh nghiém lam viéc véi cac to chic trong va
ngoai nude trong linh vyc quan 1y va dao tao. Cac
giang vién déu da dugc dao tao dé cd thé chuyén
tai noi dung chuong trinh dao tao dén cac hoc vién
mot cach hiéu qua nhat.

Giam déc chuong trinh:

TP.Ha Noi: Mr.Bui Quéc Viét

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

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