CHUONG 1. TIM HIEU VE CHAM SOC KHACH HANG

GIOI THIEU

Ngi dung bai hoc cung cdp cai nhin téng quan vé hoat déng chim séc
khach hang; tam quan trong cua hoat déng cham séc khach hang trong kinh
doanh hién dai; phan biét va 1am rd moi quan hé giiza hoat déng cham séc
khach hang va hogt dong marketing cua doanh nghiép. Ngoai ra, bai hoc con
MO td CAc yéu té co ban dem lai sw théa mdn cho khdch hang; dong thoi cung
cap mét sé thong tin can thiét vé nghé cham séc khdch hang trong giai doan
hién nay.
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- Trinh bay dwoc khai niém, tam quan trong Ciia chdam séc khdch hang;
- Liét ké dwroc Cac yéu té co ban dé théa man khach hang;
- Phan biét duoc sy khac nhau giita cham soc khdach hang va hoat dong
Marketing;
- Thu thdp duwot mét sé thdng tin can thiét vé nghé cham séc khdch hang
hién nay;
- Cékha nang lam viéc doc ldp va lam viéc nhém;
- Trung thuc, cdn thdn, trach nhiém trong qua trinh thyc hién cong viéc.
A.NOI DUNG
1. Khach hang
1.1. Khéi niém khach hang
Khach hang 1a mot ca nhan, to chirc hay doanh nghiép nhan hang hoa,
dich vu, san pham hoic y tudng tir mot ca nhan/ cong ty khac dé doi lay gia tri
c6 thé 1a tién hoac nhiing thir gi c6 gia tri tuong duong. Khach hang tao thanh
xuong sdng cua doanh nghiép. Thong thuong, sd lwong khach hang cang nhiéu
thi doanh nghiép cang phéat trién va ngugc lai. Mot khach hang c6 thé khdng
mua san pham ngay I4p tirc nhung c6 thé mua nd trong tuong lai nhung van
thugc nhom khach hang muc tiéu cua cong ty.

1.2. Phéan loai khach hang

Phan loai khach hang la qua trinh chia nhdm cac khach hang cta mét
doanh nghiép hoic t6 chac thanh cac nhém con dua trén cac dic diém, hanh vi
hoac thudc tinh chung. Trong d6 c6 2 loai phd quét: Khach hang noi bo va
khach hang bén ngoai. Muc tiéu cta phan loai khach hang 13 dé hiéu rd hon vé



khach hang va c6 kha ning tao ra chién lugc tiép thi va phuc vu khach hang hiéu
qua hon.

Khach hang ngi b

Khach hang noi bo la cac nhan vién, cdp lanh dao, c6 dong, bd phan/
phong ban,... trong ciing mot doanh nghiép tao thanh mot chudi cung tng ndi bo.
Chang han, bo phan ké toan cung cip céc thdng tin vé tai chinh cho b phan
quan ly, bo phan san xuat cung cap san pham, hang héa cho bo phan kinh doanh.
O @6, mdi bo phan s& cung cép san pham, théng tin cho bo phan tiép theo dé
hoan thanh mot chudi cung tng. Néu gitta cac bo phan khdng co su lién két, hop
tac thi doanh nghiép s€ kho dat duoc muc tiéu kinh doanh cia minh.

Viéc quan Iy va tuong tac voi khach hang noi bo co6 thé duoc thuc hien
qua céc hoat dong nhu dao tao, hd tro ky thuat, chinh séch phuc loi, khuyén
khich dong vién, xdy dung mot moi truong lam viéc tich cuc va théan thién.
Cham séc tot khach hang noi bo khdng chi gilp cai thién su hai ong va ning
suat cua nhan vién, ma con giup ting cudng tinh than doan két, sy phét trién bén
vitng cua doanh nghiép.

Khéch hang bén ngoai

Khéach hang bén ngoai doanh nghiép 1a nhiing ca nhan hoic to chac ma
doanh nghiép khong phai l1am viéc truc tiép véi ho nhung van anh hudng dén
hoat dong va két qua kinh doanh cua doanh nghiép.

Cac doanh nghiép can xac dinh va phan tich cac yéu tb lién quan dén
khach hang bén ngoai doanh nghiép nhu nhu cau, mong muén va quan diém cia
ho dé c6 thé dua ra cac chién luwoc Marketing va cham soc khach hang phu hop,
tir d6 tang cuong mdi quan hé va dat duoc két qua kinh doanh tét. Nném nay
bao gom:

Ngudi mua: Nhitng nguoi tim kiém théng tin va di dén quyét dinh mua/ st
dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép

Ngudi sir dung: Nhirng cé nhan, té chac st dung san pham, dich vu caa doanh
nghiép

Ngudi hwéng thu: Nhitng c& nhan, t6 chic duoc huong loi tir viée sir dung san
pham/ dich vu cua doanh nghiép

1.3 Tam quan trong ciia khach hang
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Khach hang giir vai trd v cling quan trong déi véi bat ky mot doanh nghiép nao
va ¢ tac dong truc tiép dén su ton tai va phét trién cua to chic.

Diéu nay duoc thé hién r rang theo nhiing dic diém dudi day:

- Gilp doanh nghiép cai thién san pham hoac dich vu

- C6 chién lugc kinh doanh tbt hon

- M¢& rong cong ty

- Khéch hang 1a mot nhan t6 ban hang tiém ning

- Tang treong kha nang sinh 10i

- Gilip cai thién va duy tri mdi quan hé khach hang
2. Cham séc khach hang

2.1. Khai niém cham s6c khach hang

C6 nguoi cho rang thuat ngir “cham soc khach hang” 13 sy chao don nhiét
tinh dbi véi khach hang ctia cac nhan vién ban hang, nhan vién 1€ tan khéach san,
hay tt ca nhitng nhan vién khéc giao dich truc tiép vai khach hang hang ngay.
Tuy nhién, viéc cham soc khach hang khong chi dung lai & tiép xUc truc tiép véi
khach hang ma ton tai & ca goc do gian tiép. Chung ta khdng thé chbi bo tam
quan trong cua cham soc khach hang ¢ cip do gian tiép xuyén subt bat ky hoat
dong kinh doanh nao. O moi cap do, cham soc khach hang luén hién hiu.

Vi du: Néu ban dang 1am trong nganh kinh doanh khach san, dich vy hru
tru, an uéng, giat Ia, spa,... déu 1A mot phﬁn chtrc nang cua cham séc¢ khach hang.
Nhirng bo phan nay chiu trach nhiém cung cap dich vu ding luc, dung yéu cau
va s& tao nén sy hai 1dng hay that vong cua khach hang.

Khéch hang la cua toan bd doanh nghiép. Moi ngudi trong doanh nghiép,
tir ban linh dao cac cip cho dén toan thé nhan vién, ai cling c6 khach hang cua
minh. Vi thé, bat ky ai trong mot to chic (cho dii ho ¢6 su tiép xuc truc tiép voi
khach hang hay khong) cling nén hudng téi muc tiéu lam hai long khach hang.

Chim soéc khach hang 14 tat ca nhiing gi ma mot doanh nghiép can thiét
phai lam dé thoa man nhu cau va mong doi ctia khach hang.

NOi mot cach khac, cham soc khach hang la phuc vu khach hang theo nhu
cach ho mong mudn va lam nhiing viéc cdan thiér dé giir cac khach hang minh
dang co.

2.2. Tam quan trong cia hoat dong chiim séc¢ khach hang

Cham soc khach hang la nhi€ém vu khong chi cua mot vai ca nhan nhu

nhén vién kinh doanh, nhan vién thi truong, nhédn vién bao hanh... ma do 1a



cdng viéc cua ca tap thé. Mdi ca nhan trong doanh nghiép déu phai chuan bi that
t6t k¥ nang chim soc khach hang dé mang dén cho khach hang dich vu cham
sdc khach hang hoan hao nhat.

Bai vi, hoat dong cham soc khach hang co tdm quan trong rat I6n déi voi
mbi doanh nghiép. D6 la:

(1) Duy tri khach hang hién tai — tgo ra khach hang trung thanh

Khi khach hang hai 1ong vé su tu van, san pham, dich vu ho sé& tré thanh
khach hang than thiét va khach hang trung thanh.

(2) Thu hat khach hang tiém nang
Theo mot nghién ciu cho thay:
- Mot khach hang duoc théa man sé noi véi 4 nguoi khac.

- Mot khach hang khong dugc thoa man sé noi vai 10 nguoi khac hoac
nhiéu hon.

Khach hang than thiét (khach hang thoa man) chinh 1a cau ndi dua dén
cho doanh nghiép nhiing khach hang tiém ning thong qua sy giéi thiéu. Tuy
nhién, néu doanh nghiép cuia ban chim soc khach hang khong duoc tét thi rai ro
mat khach hang 16n hon rat nhiéu.

(3) Giam chi phikinh doanh

T4t ca cac doanh nghiép thanh cong déu biét rang, gitt mot khach hang
dang c6 14 d& hon va ré hon 10 1an so véi viéc chinh phuc duoc mot khach hang
mai dé thay thé cho khach hang ma ho vira mat. Viéc tdi da hoa gia tri vong doi
khach hang s& gidp chu doanh nghiép giam thiéu chi phi tim kiém khach hang
méi, chi phi Marketing, quang cao...

Pang tiéc 1a con rat nhiéu doanh nghiép van chua nhén ra duoc Sy that
quan trong nay, ho van danh rat nhiéu thoi gian va stc luc dé chinh phuc khach
hang mai thdng qua cac hoat dong ban hang va marketing ma bo qua hoac lang
quén khach hang cii ctia minh.

(4) Vii khi canh tranh cua doanh nghiép

Trong mdi truong kinh doanh hién dai, ai chiém dugc nhiéu khéch hang
thi nguoi dé sé& thang, con mat khéch hang s& dong nghia vgi that bai, d6 v&. Do
vay, bang moi céch, cac chu doanh nghiép ludn ludn phai dua ra cho minh chién
lugc canh tranh dé gianh khach hang. Con dwong ngan nhat, hiéu qud nhdt dé di



dén muc tiéu gianh khach hang 1a bang moei cach 1am cho khach hang hai long —
cham séc khdch hang. Sy hai 1dng cua khach hang lubn gan lién véi sy ton tai va
hung thinh ctia doanh nghiép.

2.3.Bayéu t6 co ban dé théa man khach hang

Chim soc khach hang nghia 14 phucvu khach hang theo cach ma ho mudn
duoc phuc vu. Dé biét dugc khach hang muén duoc phuc vu nhu thé nao trong
dich vu ma doanh nghiép cung cap, doanh nghiép phai nghién ctu tam Iy khach
hang. Ba yéu t6 co ban tao nén sy thda man cua khach hang d6 la:

- Yéu t6 san pham, dich vu: Bao gom cac yéu té lién quan dén san pham,
dich vu: chat lugng, ching loai, quy céch, bao bi, nhan hiéu, bao hanh, gi ca...

- Yéu té thudn tién: Bao gom cac yéu to dem lai sy thuan tién va thoai mai
cho khach hang khi tiéu dung san pham, dich vu nhu: Pia diém ban hang, diéu
kién giao hang, diéu kién ddi hang, gid> md ctra, phuong thuc thanh toan, giai
quyét khiéu nai, boi thuong, cac dich vu hd trg khac tao thuan loi cho khéch
hang khi mua, ...

- Yéu té con nguwoi: LA nhdm céc yéu té lién quan dén doi ngii phuc vu
khéch hang nhu: Thai do, k§ nang giao tiép, hanh vi ing Xt ctia ngudi ban hang,
cua nhan vién cham soc khach hang, cua dién thoai vién, ... .

Swthoéa man cua khach hang

Yéu té san pham, Yéu té thuan tién Yéu t6 con ngwoi
dich vu
K Gia ca \ / Dija diém ban hang\ /-_'l:héi dé ctia nhan \

, vién

- Chét lvong - Didu kién giao hang
e x - Ky nang clda nhéan

- Quy cach - Biéu kién doi hang vién

- Mau ma - Gio mé clra - Hanh vi cGa nhan

- Kiéu dang - Phwong thire thanh vien
toan

\-Chl]ng loai jl Ba\ /Ch h‘\ /

Trong 3 yéu t6 dé thoa man khach hang, yéu té nao 1a quan trong nhat?
Trén mot phuong dién nao do, diéu ndy phu thudc vao ting tinh hudng:

- Néu san pham khdng phi hop, gia ban lai qua cao thi nguoi ban hang cé
lich thiép, niém né hay cau kinh ciing chang anh huong gi?




- Néu gia bén rat re, khach hang c6 thé chap nhan nhiéu yéu t6 bat tién
khac dé c6 duoc san pham.

- Néu san pham dugc ban rong réi trén thi truong véi cing mot mac gia,
cling mdt chét lwong dich vy, yéu td con ngudi tré nén rat quan trong. Khi do,
khach hang s& chon san phiam nao ma khi ¢én mua hang, ho duoc chao dén niém
nd, an can, chu ddo. .. tic 1a khach hang s& chon san phiam nao c6 cong tic cham
sdc khach hang tot hon.

Tuy nhién, diéu ma moi khach hang déu mong mudn hon ca [a hang hoa,
dich vu ma ho mua phai hoan toan dang tin cay. Piéu ndy c6 nghia Ia trong mot
chuong trinh chim s6c khach hang, yéu t6 san pham thuong phai dit 18n hang
dau va tiép theo mai 1a cac yéu té con lai. Tt ca nhitng nu cudi than thién va
nhiing 161 chao mai lich su khdng thé bu dap cho nhitng san pham khong dang
tin cay hay nhiing dich vu khong dat tiéu chuan. Céng tac chiam soc khdach hang
chi ¢6 thé duwoc cong nhdn 1a tot néu n6 gan lién véi mét san pham chdt heong
hay mét dich v tot.

Panh gia dich vu khach hang, ¢é 3 cap do:

- Cép do thd 16: Doanh nghiép sé& danh mat khach hang

- Cép d6 thd o: Khach hang ¢6 xu hudng chuyén sang dbi tha canh tranh

- Cép d¢ vuot troi: Doanh nghiép sé giit chan duoc khach hang.

Phuc vu khach hang nhu cach ho mudn dugc phuc vu - nghia Ia phai tao
ra dich vu khach hang chat luong “vuot troi”. Bé tao ra mot dich vu khéch hang
c6 chat lugng “vuot troi” nham thu hit va giir chan khach hang, doanh nghiép
can tuan tha 5 nguyén tac sau:

(1) Su dang tin cdy cua san pham va dich vu
(2) Pép tng nhiét tinh nhu cau cua khach hang
(3) Tran trong cam on khach hang

(4) Bong cam vai khach hang

(5) Thanh thao vé chuyén mén

2.4. Quan hé giira cham séc khach hang va Marketing

Marketing 1a phat hién va thoa man nhu cau cua khach hang. Néu xét theo
tién trinh quan tri Marketing thi Marketing bao gém tit ca moi hoat dong tir
nghién ctru thi truong, phét hién nhu cau, thiét ké san pham, dinh gi&, xay dung



hé théng kénh phan phdi va t6 chiic cac hoat dong xdc tién. N6 lién quan dén
viéc thu hat khach hang mai va duy tri khach hang dang co.

Nhu vy, chim soc khach hang 1a mot hoat dong Marketing nham duy tri
khach hang dang c6, dong thoi cham soc khach hang ciing hd trg cho cac hoat
dong marketing khac.

3. Nghé chim séc khach hang
3.1. So' lwgc vé nghé cham séc khach hang trong giai doan hién nay

V6i xu huéng canh tranh ngay cang gay gét giita céc doanh nghiép cung
finh vuc trén thi truong, ngodi yéu té chat lugng san pham, dich vu khach hang
dong vai tro 13 bi quyét thanh céng cho mot thuong hiéu. Khéch hang chinh 1a
ngudi ndm ngudn tién cua doanh nghiép, dong nghia viéc két ndi va giir chan
duoc nhan t6 nay s& mang lai loi ichkhdng nho cho doanh nghiép.

Chinh vi vay, ngay cang nhiéu doanh nghiép da va dang tim t6i giai phap
tong dai Call center/Contact Center (hé théng cham soc khach hang) chuyén
nghiép dé dem lai dich vy chiam soc khach hang trudc va sau ban hang tét nhat.
Nhu cau ndy tir céc doanh nghiép chinh 1a co hoi cho cac ban tré mudn thir stc
v6i nghé Cham soc khach hang (Customer Care hay Customer Service).

(1) Cham séc khdch hang — Nghé day tiém ndang va ngay cang dwoe danh
gia cao trong doanh nghiép

Viét Nam dang dung truéc thém chuyén minh tro thanh mot quéc gia
khai nghiép moi. Biéu nay da duoc ching minh qua sé lwong boc phat cua cac
doanh nghiép Startup trong 2 nam gan day trén moi linh vyc. Nguoi dung dau
doanh nghiép am hiéu thi truong s& dé dang nhan biét ring: Cudc chién thuong
truong gio day khong nam & chir “What” (Doanh nghiép ban san pham gi) ma
nam & chit “Why” (Doanh nghiép giri dén ngudi tiéu dung 1y do gi dé tin twong
va sir dung san pham, dich vu ciia ho). Tir ddy, nhu cau tuyén dung cac ung vién
chuyén nghiép cho vi tri cham soc khach hang ngdy cang gia ting. Ho hiéu rang:
mot chuyén vién chim séc khach hang gioi s& gilp ho tiét kiém duoc dang ké
chi phi Marketing cta minh.

(2) Cham séc khdch hang —Nghélinh hogt va chu déng vé thoi gian

Thoi dai cong nghé 4.0, moi thr déu c6 thé giai quyét mot cach nhanh
chdng va gon gang véi cac hé thdng tong dai di dong tich hop Nghe — Goi théng

minh. Nhan vién cham sd6c¢ khach hang co thé dé dang tra 1oi cudc dién thoai &
bat ki dau. Khach hang khong phai cho doi, tir d6 trai nghiém dich vu ciing tbt



hon véi dich vu cham soc khach hang thong minh va tién lgi. D6i vai nhan vién
cham soc khach hang, cong viéc s& duoc dién ra tréi chay va dé dang hon rat
nhicu.

Nhan vién chiam s6c khéch hang cé thé Iam viéc tir xa, c6 thé lam viéc
ban thoi gian. P6i V6 vi tri cham soc khach hang gian tiép, khdng gioi han do
tudi hay hinh thuc.

(3) Cham séc khdch hang —Nghé ¢ nhiéu co héi théng tién

Néu Iam viéc cham chi, nghiém tlc va chiu khd hoc hoi, sau mot thoi gian
lam viéc, nhan vién cham s6c khach hang dugc thing tién rat nhanh dén cac vi
tri Leader, truéng ca va hoac quan ly.

Budéc tién nhay vot véi nhimg nhan vién chim soc khach hang c6 kinh
nghiém la tro thanh Customer Service Manager (Truong phong dich vu khach
hang).

Bén canh nhiig co hdi, nghé chim séc khach hang ciing ton tai nhitng
thach thac rat 16n, dac biét danh cho nhitng wng vién vira mai bat dau su nghiép
ctia minh. Khéng phai ngau nhién ma ngudi ta thuong vi nghé cham soc khach
hang nhu nghé “lam déu tram ho”. Ap luc thudng gap nhat ciia nghé chinh Ia khi
lam viéc gitra nguoi va ngudi, gitra cong ty va khach hang; chinh la thai ¢ giao
tiép, cach hanh xtr ciia nhan vién vai khach hang.

Ngoai ra, trong mdi trudng 1am viéc hién dai, co sé ha tang va trinh do
Tiéng Anh...s& tro thanh rao can lén doi véi nghé cham séc khach hang néu
nhan vién khong duoc dao tao ki ludng va chinh pha khéng ¢é chinh sach hd
trg vé cudc phi vién thong, Internet, bing thong, truyén hinh, vé tinh.. .

3.2.Nhiémvu co'ban ctia nhan vién chim séc khach hang

Nhiém vu cua nhan vién
chim séc khach hang & moi
doanh nghiép s& khac nhau tuy
thudc vao linh vuc hoat dong
va dic diém cua tung doanh
nghi¢p d6. Nhung nhin chung,
nhan vién chdm soc khach hang
thuong dam nhan mot sé nhiém
Vu co ban nhu sau:

Hinh 5.2 Nhdn vién cham soc khach hang

- Timkiém xay dung ngudn khéch hang tiém ning



- Tiép nhan va truc tiép giai dap cac van dé thac mac cua khach hang.

- Tong hop thdng tin phan &nh cua khach hang, danh gia va dé xuét giai
phap khac phuc

- Tham gia 1ap ké hoach va trién khai cac chuong trinh cham séc khach
hang

- Phéi hop thuc hién céc chuong trinh quang céo, khuyén mai hoic cac
hoat dong marketing khéac.

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH

1. Cau héi
1.1. Cham so6c khach hang la gi? Tai sao doanh nghiép phai cham séc khach
hang?
1.2. Céc yéu t6 nao dem lai su thoa mén cho khéch hang?
1.3. Cham s6c khach hang va Marketing ¢6 mdi quan hé nhu thé nao?

1.4. Co hoi va thach thic ctia nghé chim soéc khach hang trong giai doan hién
nay?

2. Baitap/Thuc hanh
2.1. TAm quan trong ciia chim séc khach hang

a/ Loan la cha mot nha hang. Loan cho rang, khach hang thuong doi hoi
qua nhiéu ma nhu cau cta mdi ngudi mot khac, that khd ma 1am hai long duoc
tat ca. Vi vay, Loan chi dat muc tiéu 1a lam hai long dugc 70%. Theo ban, cling
VGi thoi gian, diéu gi s& xay ra voi nha hang cua Loan, giai thich tai sao?

b/ X Iy tinh huéng: Néu c6 02 khach hang cung dén cira hang ban, 01
nguoi 1a khach hang cli than quen v&i clra hang, 01 ngudi la khach hang maoi
chua biét gi vé ctra hang cua ban. Néu diéu kién lic d6 chi c6 thé phuc vu duoc
mot ngudi, ban sé uwu tién phuc vu ai trudc? Tai sao?

2.2. C4c yéu té théa man khach hang

a/ Son dy dinh t6 chuc tiéc sinh nhat tai nha hang. Gan khu déan cu Son 6,
c6 3 nha hang. Anh biét kha rd vé 3 nha hang nay vi anh di timg ghé an vai 1an
cung dong nghiép va gia dinh. Son c6 thé hra chon 1 trong 3 nha hang ma anh
cam thay hai Iong nhat dé to chuc.



Hay xac dinh nhitng yéu t6 ma ban nghi c6 anh hudng dén quyét dinh lua

chon cua Son.

1 | Nhén vién phuc vu nhanh nhen

1 | Nha hang cé dich vu trang tri va to chuc tiéc sinh nhat

] | Chinh sach di ngd nhan vién tot

1 | Khéng gian nha hang thoang mat, sach sé

71 | Nha hang c6 bai do xe, an ninh tot

'] | Boingli nhan vién nha hang dong dao

1 | Chap nhan nhiéu hinh thic thanh toan: tién mat, chuyén khoan, quet thé

1 | Gia ca phu hop

1 | Tam ly dam dong “nhiéu ngudi lra chon nha hang d6”

1 | Nhan vién am hiéu tuong tan vé thuc don ctia nha hang

1 | Thuc don nha hang c6 nhiéu mén dé hya chon

] | D6 an, thirc udng cua nha hang dam bao an toan vé sinh thuc pham

] | Quan ly nghiém khic véi nhan vién cua minh

77 | Nhan vién vui vé, nhiét tinh

1 | Quang céo nhicu trén ti vi

7 | Nha hang phuc vu tit ca cac ngay trong tuan

- Chuong trinh khuyén méai hap dan (VD: Ting banh sinh nhat, mién phi
dich vu trang tri...)

1 | Nha hang ton tai va kinh doanh tir rat lau

b/ Can cur vao két qua da xac dinh & ciu a, hdy phan chia cac yéu t duoc

lua chon vao nhom thich hop

Nhomyeu to san pham, | Nhomyeu to thugntiégn | Nhomyeu to con nguoi

dich vu

.....

............................




C. GHI NHO
Cham soc khach hang la phuc vu khach hang theo nhw cach ho mong
muén va lam nhang viéc can thiét dé giir cac khdach hang minh dang co.




CHUONG 2. LAP KE HOACH CHAM SOC KHACH HANG

[ ] GIOI THIEU

Ngi dung bai hoc mé ta vé déic diém, wu diém va han ché cia cdc phuong
thize cham soc khach hang; mé ta trinh tu cdc buoc lap ké hoach cham séc
khach hang cho mét doanh nghiép cu thé.

@/!.
MUC TIEU

- Trinh bay dwoc cdac buoc lap ké hoach cham séc khdch hang,
- Liét ké dwoc cac phuong thuc, hoat dong cham soc khach hang;

- Xay dung dwoc chuong trinh cham séc khach hang cho mét doanh nghiép
cu thé;

- Cokha nang lam viéc doc ldp va lam viéc nhom;
- Trung thuec, cdn thdn, trach nhiém trong qua trinh theec hién cong viéc.

A. NOI DUNG
1. Cac nhan t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

Hoat dong cham soc khach hang bi anh hudng bai rat nhidu nhan té, bao
gom céc nhan té bén trong va bén ngoai doanh nghiép.

* C&c nhan té bén ngoai:

- Khéch hang: Cham soéc khach hang 1a hoat dong huéng dén khach hang,
phuc vu khach hang theo cach ho muédn. Vi vay, khach hang chinh 1a nhan té
chu dao anh huong dén hoat dong cham séc khach hang cua doanh nghiép. MOi
d6i tugng khach hang khéc nhau sé& c6 nhimg dic diém ca nhan, gisi tinh, tudi
tac, nghé nghiép, mic do trung thanh, su thay déi tam Iy tiéu dung. ...khac nhau,
tir 46 can c6 nhitng c&ch thire cham séc khac nhau.




Hinh 2.1 Mét sé doi twong khach hang

- Swcanhtranh:

Tinh hinh canh tranh trén thi truong sé
anh huong dén quyét dinh chdm so6c khach hang
cta doanh nghiép. Su xuit hién ngay cang nhiéu
cac nha cung cap hang hda/dich vu vai chat ugng
tuong tu nhau thi cham s6c khach hang chinh la
vii khi giup doanh nghiép tao nén sic thai riéng
cua minh.

(]

Hinh 2.2 Yéu t6 canh tranh

Néu cac dbi thu cé chinh sach chim séc khach hang tét & thue day doanh
nghiép chi trong nhiéu hon dén chinh sach chdm soc¢ khach hang ctia minh: thay
d6i vé muc tiéu, tan suat thuc hién, noi dung thuc hién....Co nhu vay méi cd thé
gitt dugc khach hang va dang virng trén thi truong.

- Van héa - X8 hgi: Céc khia canh ctia yéu té van hoa - x& hoi nhu: Quan
niém vé dao dac, tham my, 16i séng; tm Iy tiéu dung, thoi quen tiéu dung; ton
gi4o; phong tuc, tap quan truyén théng...ciing s& anh hudng dén hoat dong cham
sdc khach hang cua doanh nghiép nhu mirc d6 cham soc, hinh thirc cham soéc,.. ..

* C4c nhan té bén trong:

- Linh vyc kinh doanh: Doanh nghiép dang kinh doanh san xuat hang hda:
hang tiéu dung, thoi trang, my pham, dién ti, xe may...hay kinh doanh dich vu:
hang khong, bao hiém, ngan hang, vién thong, du lich....? Mdi finh vuc kinh
doanh khac nhau s€ c6 phuong thirc cham s6c¢ khach hang khac nhau.

- Nguoén luc cia doanh nghiép:

Cham soc khach hang chi that sy hiéu qua khi doanh nghiép cé da ngudn
hre dé trién khai thuc hién. Nguon hec doanh nghiép 1a nhirng thir doanh nghiép
dang c6 nhu: tai chinh, nhan su, co s& vat chat ki thuat, chinh sach, vin hoa
doanh nghiép, trinh d6 quan Iy ...



+ Tai chinh:

Tai chinh la van @é can phai can nhic dau
tién khi xay dung bat ky ké hoach nao cua
doanh nghiép, ké ca ké hoach chim séc khach
hang. Tinh hinh tai chinh doanh nghiép s& quyét
dinh dén quy md, tan suat va phuong thic thuc
hién,..... ctia hoat dong cham séc¢ khach hang.

Hinh 6.3 Nguon luc tai chinh



+ Nhan sy (con nguoi):

Pay 1a tai san quy nhat cta doanh
nghiép. Con ngudi st dung cac yéu té dau
vao khac nhau dé tao ra san pham, dich vu.
Ciing chinh ho gilp khach hang cam nhan
& hon vé chat lwgng dich vu cua doanh
nghiép; tao ra hinh anh va uy tin cua doanh
nghiép thdng qua cac hoat dong cham soc
khach hang. Néu moi nhan vién trong doanh
nghiép déu dugc dao tao va c6 nhan thic tot

vé chim soc khach hang thi hoat dong cham Hinh 6.4 Nguon luc nhan sy

sdc khach hang sé rét hiéu qua.
+ Co s vat chat ky thuat:

Co s& Vvat chat tdi tan s& khong thé tao ra
san pham, dich vu tét; nhat Ia cac san pham, dich
vu ¢6 ham lugng khoa hoc cong nghé cao. Do do,
co s& vat chat ky thuat 1a mot trong nhiing yéu té
dé khach hang danh gia chét luong dich vu va la
diéu kién can thiét ¢é doanh nghiép thuc hién tot
cong tac cham soéc khach hang. Vi co so vat chat
duoc trang bi day du, cong tac cham séc khach
hang sé& thuan loi hon rét nhiéu.

+ Chinh sach, van hda doanh nghiép:

Doanh nghiép c6 cam két lam hai long
khach hang? Ngudi dong vai tro lanh dao doanh
nghiép c6 dang tao gwong cho cép dudi? Nhan
vién cua cong ty thuong xuyén twong tac voi
khach hang va ludn sian sang khi khach hang can?
Néu doanh nghiép cé chinh sach phu hop, dong
vién, khen thuong nhan vién kip thoi s€ tao dong
hrc @& ho lam viéc tich cuc hon, hiéu qua hon
trong nhiém vu chiam so6c khach hang cua minh.

+ Trinh d6 t6 chtc quan Iy cua doanh nghiép:

Hinh 6.5 Nguén luec co sé
vt chat, ki thugt

g
¢ : JL’

Hinh 6.6 Van hoa

doanh nghi¢p



M3i doanh nghiép 1a mot hé thong trong d6 cé su phdi hop dong bo giita
cac bo phan chire nang. Hé théng co sd dir liéu, cac chi tiéu déu ¢dng bo, théng
nhat thi doanh nghiép méi c6 thé thuc hién tot cong tac cham séc khach hang.
Néu doanh nghiép to chiic b may chim soéc khach hang mot cach khoa hoc,
chuyén nghiép thi doi ngii nhan vién sé& thuc hién tét hon, phat huy nang luc toi
uu, tranh tinh trang chong chéo cong viéc va lang phi nhan luc.

2. Cacbudéc lap ké hoach chim s6c khach hang

Chung ta khdng thé di trén mot con duong la ma khdng co trén tay tim
ban d6. K& hoach cham s6c khach hang 1a bude dém gilp doanh nghiép cu thé
hoa cong viéc chim soc khach hang bao gom nhing budc nao, cach thyc hién ra
sao. Ké hoach cham soc khach hang gdm 6 budc co ban sau:

2.1 Thau hiéu va phan nhém khach hang
2.1.1 Thdu hiéu khach hang (customer insight)

Su thau hiéu khach hang (Customer insight) 1a tim cach thau hiéu mot
cach sau sic y nghi, mong mubn, sy thuc an dau nam sau trong tim tri nguoi
tiéu dung chua dugc noi ra ré rang ¢ muc do vuot trén ca nhirng gi khach hang
tu xac dinh cho ban than. Customer insight tim kiém dong co bén trong thuc day,
diéu khién hanh vi tng xir va cac quyét dinh, hanh dong cua conngudi.

Doanh nghiép da that sy thau hiéu khach hang cua minh chuwa? Diéu
doanh nghiép nghi chua chac 1a diéu khach hang mong doi. Khach hang muén
nhan dugc thir ma ho cam thiy thich hop, can thiét cha khéng phai cai doanh
nghiép thich. D61 khi, khach hang ndi nhu vay nhung ho ¢ that sy nghi nhu vay
khoéng? Chi khi ndo doanh nghiép thuc su biét duoc khach hang thuc sy mong
mubn diéu gi thi lic d6 ho maé1 cham séc khach hang mot cach chu ddo va higu

qua nhéitI
Thau hiéu va Xac dinh nhom Pé ra myc tieu
phan nhém khach hang c,ho tu‘ng
khéach hang muyc tiéu nhém khach
hang
Kiém tra, dnh Té chire Thiét ké
gia viéc thuc thue hién chwong trinh

hién thuc hién



Hinh 3.7 Cdc buéc Iap ké hoach cham séc khach hang
Trong san xuat: Khéch hang can gi - San xuét y.
Trong ban hang: Khéch hang can gi - Ban ay.
Trong truyén thdng: Khach hang quan tdm gi — Nai ay.

Nhung 13m sao dé biét khach hang can gi, quan tim gi, 1dm sao dé “thau
hiéu khach hang” ctia minh? Duéi day 1a mot sé phuwong phép goi V:

(1) Luén lang nghe khach hang

Mot s6 céch cd thé gilp ling nghe
khach hang hiéu qua nhu:

- Nhan tin, goi dién thoai tham hoi
va nhan phan hoi cua khach hang;

- Lang nghe phan hdi cta khach
hang qua mang xa hoi — Social listening;

- Phat phiéu khao sét;

- Trao ddi c6i m& ngay sau khi
khach hang mua san pham tryc tiép..

Hinh 2.8 Lang nghe khach hang

Vi du khach hang cua hing Honda ndi: "Toi ¢6 nhu cau di lai, t6i mong
muén c6 mét chiéc xe gan mdy dé dap 1ng nhu cdu ndy. Chiéc xe gan may dy
phdi bén, tiét kiém nhién liéu va fuong déi c6 thé giap t6i nhin cd vé sang trong
hon mot ti".

O day, “bén, tiét kiém nhién li¢u, sang” chinh 13 Insights cua khach hang.
Hang Honda cam thay c6 thé tan dung Insights ndy dua vao ning luc san xuat
kinh doanh cua minh va dwa ra thi truong dong san pham mang nhan hiéu
Future.

Thong qua ling nghe 151 ndi ctia khach hang, hiang Honda da dua ra duoc
san pham dé dap tng nhu cau cua khach hang hay néi cach khac Honda da thau
hiéu dugc khéch hang cua minh. Va Honda d3 két hop gitra mong muén cua
ngudi tiéu dung véi kha ning dap Gng san xuat cta minh roi tir d6 dua ra san
pham thich hop.



Trong thyc té, khi khong hai long, nhiéu khach hang knéng nhat thiét phai
than phién vgi doanh nghiép, ho sé& néi véi nhirng ngudi khac va ho s& chon mua
noi khac ngay khi c6 thé. Mot khi khach hang than phién véi doanh nghiép,
nghia 14 doanh nghiép d6 van con co hoi giit chan khach hang. Vi vay, biét ling
nghe khach hang, dic biét ling nghe nhitng Ioi than phién 1a viéc 1am rat quan
trong. Biéu nay sé giup:

+ Tim hiéu khach hang mong mudn diéu gi?
+ Nhan biét doanh nghiép dap tmg dugc cdc mong muébn d6 téi mic nao?

+ Hanh dong dé lap “khoang cach” gitra mong muédn cua khach hang va
kha nang dap irng cua doanh nghiép

(2) Luon datcéu hoi "Tai sao”

Pé giai quyét bai toan “kho” c6 tén khach hang — doanh nghiép hay tu dat
ra cho minh nhitng cau hoi "Tai sao" vé cac hanh vi tiéu ding cua khach hang.
NGi cach khac, doanh nghiép hay thir dat vi thé minh 13 khach hang dé hiéu rd
van dé ma doanh nghiép dang gap phai truéc khi dua ra cac phuong phap théo
go no.

(3) Na@m bt co' héi

Nguoi tiéu dang ludn mudn nhan duogc thong diép phu hop Vvéi ho, trén
phuong dién c& nhan, theo nhu cau va s¢ thich cua ho. Vi vdy, cac doanh nghiép
can that su hiéu khach hang cua minh tai mot thoi diém nay ho muén gi, ho can
gi dé tir 46 ngay 1ap tic dap tng thdng qua nhitng su kién, hinh anh.

Mot vi du nhu viéc ban bép dién, bép tur: Thoi gian trude, khéch hang
quan tam dén “bép bén, ché do bao hanh tét”. Céac dai ly bép ngay ngay dua di
dualai thong diép: bép bén 10 nam khoéng hong, bao hanh nhanh chong”

Ngay nay x& hoi phét trién, cac ba ni trg ban ron hon, ho quan tim dén
“Lam néng nhanh, ndu nhanh” dé tiét kiém thoi gian. Thir hoi théng diép trudc
c6 con phi hop, ¢6 1am khach hang chon ban thay vi ca ngan déi tha canh tranh?

Néu mot cdng ty hiéu duoc didu gi thuc day hanh vi tiéu ding, chic chin
ho s& c6 nhiing chién lugc dé dap wng tot hon nhu cau cua khach hang. Viéc
hiéu céc nhu cau ctia khach hang dé xay dung nén chién luoc dich vu khach
hang cua cong ty 1a mot viéc 1am can thiét va dem lai hiéu qua thuc su bén viing.
Thau hiéu khéch hang, thau hiéu nhu cau ludn [a chia khoa van niang cho thanh
cdng ctia moi doanh nghiép, vi nhu cau cia conngudi 1a khong gigi han.



2.1.2. Phan nhém khéch hang

Phan nhom khéch hang gitp doanh nghiép tim hiéu chinh x&c nhu cau cua
tirng nhom, vira ¢6 thé 1am hai 1ong cac nhdm khéch hang, vira ¢ thé han ché
chi phi.

* Phan nhom khach hang phdi dam bdo 5 diéu kién sau:

- Bo lwong duoc (Phai do, dém dugc)

- On dinh (nhém khéch hang can du I6n dé dem lai loi nhuan cho cong ty)

- C6 thé nhan dang duoc (C6 thé nhan dang khach hang hiéu qua dé cung
ung dich vu )

- Khac biét (Gitra cac nhom phai cé su khac biét. Tuc la phan tng khac
nhau véi chinh sach duara.)

- C6 thé dua ra phuong an phuc vu (Phai c6 kha ning dua ra cac phuong
an thu hut nhém khach hang d6)

* Céac tiéu thuc phan nhém khach hang:

(1) Theo vung dia Iy: Quéc tich, Noi sinh séng, Diém di/diém dén, Noi
mua....

(2) Theo hanh vi: Thoi diém tiéu ding, St dung dich vu nhu thé ndo, Mic
d6 tiéu dung, Tan suat st dung, Mtic d6 trung thanh. ...

(3) Theo diéu kién kinh té - x& hoi: Kich c& gia dinh, Tudi, Gidi tinh, Thu
nhap, Nghé nghiép, Gido duc, T6n gido, Chang toc...

(4) Tam ly- 16i séng: Tang I6p x& hoi, Phong cach sdng, Ca tinh. ...

(5) Theo nhu cau vé loi ich: Cac loi ich khach hang khi mua/str dung dich
vy, Vi du: An toan, Tiét kiém, Pyoc ton trong. ..

2.2. Xac dinh nhom khach hang muc tiéu

Trong ké hoach cham soc khach hang cu thé, doanh nghiép cd thé chi tap
trung cac hoat dong chiam séc vao nhom khach hang muc tiéu ctia minh dé nang
cao hiéu qua va tiét kim chi phi.

Thong thuong, cac doanh nghiép s€ danh su cham soc dac biét cho nhdm
khach hang Isn. Theo quy luat Pareto 80:20, quy luat phd bién trong hoat dong
kinh té, 20% lwong khach hang dem lai 80% doanh thu (loi nhuan). 20% nay c6
vai trd quan trong voi doanh nghiép. Mdi quyét dinh tiép tuc hay rat khoi giao



dich véi doanh nghiép cta ho déu anh huong I6n tdi két qua kinh doanh. Giir
dugc 20% nay, doanh nghiép sé duy tri dwoc lwong doanh thu (lgi nhuan tuong
dbi 6n dinh. Chinh vi vay, can cir vao bao cao vé doanh thu (lgi nhuan) cudi mdi
ky, doanh nghiép phai xac dinh chinh x4c lrong 20% khéch hang I6n dé wu tién
cham soc. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé di sau xac dinh 10% hay 5% khéach
hang 1on nhat duoc dac biét quan tam.

2.3.Pé ra muc tiéu cho tirng nhom khéach hang

Muc tiéu chim séc khach hang phai xuat phat tir muc tiéu chung cua
doanh nghiép (vé doanh s, khach hang, thi phan...). Doanh nghiép c6 thé dé ra
muc tiéu cho tirng nhdm khéach hang khac nhau.

Muc tiéu phai néu rd két qua sau cting ma doanh nghiép muén huéng téi:
- Gitr chan khach hang

- Lam thoa man khach hang mot cach cao nhét c6 thé

- Tao ra long yéu mén va su gan bo cua khach hang vai san pham/dich vu
- Bién khéch hang trg thanh khach hang trung thanh ctia doanh nghiép

- M& rong tap hop khéach hang,

- Thu hat khach hang méi dua trén sy gidi thiéu cua khach hang cii

- Giai quyét van dé trudc mat. ..

Trong timg giai doan, muc tiéu nay sé khac nhau, tuy thudc vao tinh hinh
va mic do tang truedng cua cong ty ma chia doanh nghiép hoac quan Iy dua ra
muc tiéu cho phd hop. Tuy nhién, c4c muc tiéu d6 phai thé hién dugc doanh
nghiép dang hudng téi chat ugng cua dich vu chim séc khach hang & mic do
nao.

2.4. Thiét ké chwong trinh thuc hién
Thiét ké chuong trinh thyc hién nham cu thé héa cac muc tiéu da dé ra
ban dau. Mdi chuong trinh thuong mé ta cac ndi dung sau:

- Muc ti€u chuong trinh

- Thoi gian thuc hién

- bia diém, khu vuc 4p dung

- Nhom khéach hang dugc cham soc

- Ngudn lyc @é thuc hién: Nhan su, tai chinh



- Phuong thire, hinh thac thuc hién
- Céc hoat dong cu thé

2.5. To chiic thuc hién

Cian ctr vao chuong trinh chim séc khach hang d3 dugc thiét ké, doanh
nghiép bat dau to chic thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang. Viéc thuc
hién phai theo quy trinh gidp doanh nghiép c6 thé kiém soét tot hon cong viéc
cling nhu cai thién nhimg khau chua tbt.

Céc cdng viéc cu thé khi thuc hién cham soc khach hang gom:

Buoc 1. Lén danh sach khach hang lién h¢

Pé viéc cham soc dat hiéu qua thi viéc 18n danh sach khach hang khong
thé thiéu duoc trong quy trinh chim S()Cf. Doanh nghiép can 1én mot ké hoach,
mot danh sach khéach hang lién h¢, bao gom:

Khéch hang trung thanh

Khach hang c6 tiém ndang Ién

Khach hang manglai gia tri nho

Khach hang tiéu cuc....

Dua trén chién luoc cua cong ty, tir d6 dua ra thoi gian ciing nhu lich
cham séc ting nhom khach hang khac nhau nay cho phu hop.

Burde 2: Xde dinh mike dg trdch nhiém cho ting cdp nhan vién

Chat luong dich vu 1a cai thuc sy dang quan tdm vi n6 anh huong truc tiép
dén doanh thu cia doanh nghiép. Thé nhung khong phai nha quan Iy ma chinh
nhan vién méi 1a ngudi quyét dinh chat lugng dich vy do tot dén dau. Phan cép
nhiém vy, thuong phat minh bach gitp nhan vién xac dinh rd rang trach nhiém
cuia minh va c¢6 dong luc trong céng viéc.

BuGe 3: Twvin cham sée, gii lién hé thuong xuyén véi khach hang

Tu van chi tiét cho khach hang vé thdng tin san pham, dich vu qua nhiéu
hinh thitc nhu goi dién thoai, email, dién dan....

Giup khach hang luén duoc nhic nhd téi thuong hiéu, gilp khéch hang
cam théy duoc quan tam, cham séc. Tuy nhién, nhan vién can khéo 1éo dé khach

hang khong cam thay bi lam phién, dong thoi nén ghi chi thoi gian cham soc
can than dé khong bo sét khach hang.



2.6. Kiém tra, danh gia viéc thuc hién

Viéc kiém tra giam sét phai tién hanh mot cach thuong xuyén, tién hanh
dinh ky hodc dot xuat. Khéng chi kiém tra két qua ma con kiém tra ngay trong
qué trinh thuc hién dé kip thoi phat hién nhitng yéu to mai phat sinh, khdng phu
hop; tir d6 cap nhat, bd sung, diéu chinh chinh sach chim soc khach hang.

C6 thé kiém tra mirc d6 hiéu qua cua chwong trinh chim séc bang cach
thong ké céc chi s6 do lwong muc do hiéu qua: Ty Ié khach hang goi lai, ty I¢
phan nan, ty & hoan tra san pham...Nhiing két qua bang con s nhu thé nay sé&
gitp doanh nghiép c6 céi nhin tong quan vé hién trang dich vu cham séc cta
minh, kip thoi phat hién sai sotva sua chira.

Ngoai ra, nhiing théng k& mang tinh cu thé cao nhu trén gitp doanh
nghiép kiém soat hiéu qua lam viéc ctia bo phan nhan vién chim soc, 1am can cir
duara cac quyét dinh nhan su.

Bén canh d6 ciing dung quén thu thap y kién tir phia khéch hang théng
qua céc cdng cu: Bang hoi, email, phong van truc tiép,... va tir phia nhan vién
thdng qua viéc tién hanh hop dinh ky. Tir @6, thay d6i, diéu chinh khi gap van dé
dua trén nhitng phan anh tiéu cuec tir phia khach hang hay nhén vién.

3. Cac phuong thirc chim séc khach hang

3.1. Chiam séc truc tiép — tap trung
3.1.1. Dicdiém

- La hinh thitc cham s6c¢ khach hang tai trung tam dich vu cham soc khach
hang dat tai cac dia diém c6 vi tri thuan loi.

TAP BOAN VIEN THONG QUAN 201
CONG 1Y VEEN THONG VIETTIL

TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG

Hinh 2.9. Chdm séc khéch hang truc tiép - tap trung
3.1.2. Nhéan sy



- Do cac chuyén vién vé cham séc khach hang v&i cac phuong tién Ky
thuat va co s& vat chét hién dai, tw van cho khach hang vé san pham, dich vy,
hudng dan cach sir dung, doi hang, thay d6i dia diém giao hang, phuong thirc
thanh toan....

3.1.3 Uu diém
- Qua giao tiép truc tiép, nhan vién c6 co hoi hiéu rd khach hang hon,
nhan biét duoc thai do cua khach hang, tir 6 ¢ thé diéu chinh hanh vi cua minh
- Ngoai ngdn ngir noi, con ¢ su tac dong ctia ngdn ngir hinh thé nén hiéu
qua biéu dat s& tot hon.
3.1.4. Nhwoc diém
- Chi phi xay dung Trung tm dich vu chim séc khach hang rét lon;

- S6 lwong dia diém bi han ché do chi tap trung noi dong dan cu, mat do
khéch hang cao;

- Khong phai khach hang nao ciing ¢ diéu kién dén tan noi dé duoc phuc
vu.

3.2. Chim séc truc tiép — phan tan tai diém ban hang
3.2.1. Pdcdiém

- Hinh thirc cham so6c nay duoc
thuc hién ngay tai dia diém ban hang,
quay giao dich — noi tiép xuc truc tiép
vai khach hang.

3.2.2.Nhan s

- Do nhan vién ban hang dam
Hinh 6.10 Cham séc truc iép tai diem  nhiém. Ho vira la nguoi ban hang, vira
ban hang 1a nguoi cham s6c khach hang.

2.2.3. Uu diém
- Chi phi dau tu khong dang ké.

- S6 lwong khach hang duoc cham soc ting lén dang ké boi mang ui
diém béan hang rong hon rat nhiéu so véi mang luéi trung tam chim soc khach
hang.

3.2.4. Nhwoc diém



- Chét luong cham soc khach hang bi han ché do k§ ning, trinh d6 cua
nhan vién ban hang, chi dap ung nhiing yéu cau thong thudng, thong tin don
gian.

- Cham séc khach hang chi la cong viéc kiém nhiém, khdng phai nhiém
vu chinh nén nhéan vién khdng toan tdm toan y vao hoat dong do.

- Pham vi 16n, rai rac do d6 gay kho khan cho cong tac dao tao.

3.3. Cham séc truc tiép — phan tan tai dia chi khach hang
3.3.1. Pdcdiém

- Hinh thirc nay dugc &p dung d6i véi nhom khach hang 16n, khach hang
dac biét.

3.3.2. Nhan s

- Doanh nghiép cir mét hozc nhidu chuyén vién chim soc khach hang dén
tan dia chi cua khach hang.

3.3.3. Uu diém

- Hiéu qua rat cao, chung to sy quan tdm cua doanh nghiép danh cho
khach hang.

3.3.4. Nhwoc diém

- Doi hoi doanh nghiép phai cO luc luong chuyén vién cham s6c khach
hang dong d4o.

3.4. Chim séc gian tiép

4.4.1. Pacdiém
Hotline
1900 55 88 99 - La hinh thic chim séc

{04) 3573 0505

khach hang dugc thuc hién qua
cac phuong tién hién dai nhu dién
thoai, Internet....

- Hinh thxc nay ngay cang
duoc strdung rong réi theo su phat
trién cua cac phuong tién thong tin
lién lac.

Hinh 6.11. Cham soc gidan tiép

3.4.2. Nhan s



- Can t6 chitc mot doi ngili nhan vién cd chuyén mon, 1am viéc 24/24 hoic
thiét 1ap mot hé thong thong tin da phuwong tién phuc vu khach hang.

3.4.3. Uu diém
- Pem lai loi ich cho ca khach hang 1an doanh nghiép

- Khach hang duoc phuc vu moi lic, moi noi, khéng can dén cac diém
ban hang hay trung tam dich vu chim soc khach hang, khong can doi gio mo
cua.

- Doanh nghiép tiép can voi nhiéu dbi twong khach hang vai chi phi
khdng qua cao.

3.4.4. Nhwoc diém
- Noi dung cac hoat dong chiam sdc khach hang chi I3 sy trao d6i thong tin;

- Khong tiép xdc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tam trang,
thai 6 cua khach hang, khong thé 1a ho hai long hon

4. Mot s6 hoat dong chim séc khach hang phé bién
4.1. Tham héi, tang qua
*Y nghia:

Hoat dong tham hoi, tang
qua khach hang nham gin két bén
vitng méi quan hé véi khach hang;
duy tri d6 tin cay cua khach hang
doi véi cong ty, qua do, khong
ngimg thic day hinh anh cong ty
qua cac chuong trinh cham sbc
Hinh 2.12. Tham hoi, tang qua khach hang  khach hang.

Doanh nghiép thudng t6 chirc ting hoa, ting qua nhan céc dip I8 16n nhu:
Tét duong lich, Tét am lich, ky niém ngay thanh lap cong ty cia minh, cua dbi
tac, ngay qudc khanh cua khéch hang, nhan ngay sinh nhat, cac dip, su kién
quan trong cua khach hang.

5.2. To chiic hoi thao, hoi nghi, swr kién
C6 rat nhiéu hinh thirc t6 chic ty theo muc dich. Duéi day 1a mot s6 goi
y phéi hop t6 chuc:



(1) T6 chic Héi thao chdt lwong: An dinh thoi gian, dinh ky to chuc, tao thoi
quen, vin hoa dong gop v kién, chia sé thong tin dé nang cao chat luong. Hoi

thao chét luong cd thé to

chure theo cac hinh thuec:

Bang 2.1. Cachinh thezc té chirc hgi thao chdt lwong

Hinh thac

Muc dich

Y nghia

a/ Phoi hop véi khach
hang dong to chac hoi
thao

Nang cao chat luwong
dich vu cung cap cho
khéach hang

- La dip dé doanh nghiép
va khach hang c6 co hoi
thao luan, dua ra cac y
tuong, dé xuat cac cai tién
nham muyc dich nang cao
chét luong dich vu.

- That chat mdi quan hé

gita doanh nghiép va
khach hang.

b/ Cong ty t6 chuc va
maoi khach hang tham du

Néng cao chat lwong
dich vu cung cép cho
khach hang.

- Thé hign cam két néng
cao chit luong dich vu da
htra vai khach hang.

- Thé hién cong ty luén dat
khach hang lam trong tam.

¢/ Khach hang t6 chutc
va moi cong ty cung cap
dich vu tham du

Nang cao chat luong
dich vu cung cap cho
khach hang.

- Thign chi mong muon
chat luong duoc duy tri tot
va 6n dinh.

- Nhan manh tim quan
trong cua Viéc nang cao
chat lwong dich vu cung
cap cho khach hang.

(2) T6 chiic hgi nghi, tiéc khach hang

Bang 2.2.Céachinh thizc té chire héi nghi, tiéc khach hang

Hinh thac

Muc dich

Y nghia

a/ Hoi nghi khéch

- Trao doi kinh nghiém

- That chat moi quan hé kinh




Hinh thac

Muc dich

Y nghia

hang

- Thao luan cac van dé
can quan tam

- Thu thap thong tin
khéach hang

doanh.

- Tong két thanh qua sau mot
nanmy/ mot du an.
- Lang nghe y Kkién, dé xuat

cua khach hang. Cap nhat
thong tin khach hang.

b/ Tigc khach hang

- To chic I€ tong ket
chat luong dich vu cung
cap va kém tiéc chiéu
dai

- Cong bo thanh qua cua
cong ty véi khach hang.

- Thé hién thién chi hudng
dén khach hang cua céng ty.

- T6 chtc dip gip g3, giao
lru gitra cOng ty véi khach
hang va gitra cac khach hang
v4i nhau.

¢/ Tiéc chiéu dai
( Gala Dinner, Thank
you Party,..)

Chi€u dai khach hang la
chinh.

- Tuong thuong cho khéch
hang, tao cam giac thoai mai,
thu gian cho khéach hang.

- Xo6a bé moi rao can,
khoang cach, that chat hon
nita mdi quan hé véi khach
hang.

(3) To chuc su kien (Event)

al Muc dich

- Tao cho khéch hang mot an tuong khd quén, mot ky niém duy nhat

trong nam.

- Panh dau ky niém mét sy kién trong thé nao d6 (vi du: UA Ky niém mot
nim dau tién mo duong bay My- Viét nam, ....)

b/ Y nghia

- Tao diéu kién khach hang tham gia truc tiép vao cac chuong trinh do
cdng ty t6 chic (khach moi khdng con 1a khan gia ma 1a ngudi choi truc tiép).




- Khéach hang cam nhan cam gidc khac la so véi cac cuoc Hoi Nghi khach
hang khac ma ho tham du.

- Khéch hang s& lubn ké vé sy kién da to chic véi niém ty hao minh la
thanh vién tham du cac chuong trinh hap dan.
4.3. Mt s6 hoat dong cham séc khach hang khac

C6 nhiéu hinh thirc cham séc khach hang, tuy nhién mot s6 hoat dong cha
yéu huéng dén nguoi tidu dung:

Khuyén méi Nhom wu tién

Tao giatri

coéng thém

N

Cho di dé nhan lai Tw&ng thwéng Hwéng dén khach hang

Hinh 2.13. Mgt s6 hoat déng cham séc khéch hang khdc

- Tao gid tri cong thém: Thém dich vu c6 lién hé chat ché véi san pham;
cong thém san pham hay dich vu khac khach hang thudng ding.

- Khuyén mai: Tang qua mién phi; phiéu chuyén d6i; ban hang giam gié;
tai tro dac biét. ..

- Nhom wu tien: Xay dung “Cau lac bd” , “Khach hang Than thudc”,
“VIP”...; Nhém uu tién “tam thoi”

- Cho di dé nhdn lgi: Hoat dong tir thién; thuc hién trach nhiém x& hoi —
giao duc; tai trg cho céc hoat dong cong ddng, bao vé moi trudng. ..

- Twong thwong: Quan tam dén khach hang; tang qua nhan dip dic biét;
phan thuang cao cho muc d6 thuong xuyén cao; chuong trinh khach hang vu dai.

- Huéng dén khach hang: Tao diéu kién dé dang; gitt moi viéc don gian;
tao diéu kién thuan tién nhat; cap nhat théng tin san pham; théng bao tién do



mua hang; mang san pham dén tan tay; ling nghe uéc muén cuia khach hang; tao
ra san pham/ dich vu ma khach hang yéu cau; c& nhan héa mit hang.

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH
1. Cau héi

1.1. Hoat dong cham s6c khach hang ctia doanh nghiép thuong bi anh hudng boi
cac nhan té nao?

1.2. Tai sao phai phan nhém khach hang khi thuc hién cham soc?

1.3. Trinh bay dic diém, wu diém va han ché cua cac phuong thirc chim soc
khach hang.

2. Baitap/Thuc hanh
2.1. C4c nhan to anh hwéng dén hoat déng chiam soc khach hang

a. Hayxdc dinh cdc nhan té dnh huéng dén hoat dong chim séc khdch
hang

Dénhdiu
(X)

Cacnhanté

1/ Linh vuc Kinh doanh

2/ Khu vuc dia ly

3/ Giéi tinh, @6 tudi cua khach hang

4/ Diéu kign khi hau - thoi tiét

5/ Thu nhap khéch hang

6/ Tai chinh cta cong ty

7/ Tinh hinh canh tranh giita cac nha cung cap hang hoa/dich vu

8/ Vong doi san pham

9/ D61 ngli nhan vién

10/ Mat @6 dan cu

11/ Bia chi email, s6 dién thoai cua khach hang

12/ Téngiao cua khach hang




Déanhdau
(X)

Cac nhan té

13/ Quy md ho gia dinh

14/ Van hoéa doanh nghiép

b. Can cwrvao ket qud da xdc dinh ¢ cau a, hay phan chia cac nhan to
vao nhom thich hep

Nhom cac nhan to bén ngoai Nhom cac nhan to bén trong

2.2 Lap ké hoach chiim s6c khach hang

a. Sdap xép lai theo ding thir tw “Cdc buwéc |gp ké hoach cham séc
khdch hang”

Cac buoc Thir tw

Dbeé ra muc tiéu cho tirng nhom khach hang

Thau hiéu va phan nhom khach hang

Kiém tra va danh gia viéc thuc hién

Thiet ké chuong trinh thuc hién

Xac dinh nhém khach hang muc tiéu

T6 chac thuc hién

b. Thuc hanh: Xay dung chwong trinh chim séc khach hang cho m gt
doanh nghiép cu thé.

Huéng ddn thuec hién:
- Chuan bi: Giay A4, bt, bat mau, bat chi
- Céch thirc tién hanh: Lam viéc theo nhém, mdi nhém 2 - 4 sinh vién

- Nhiém vu: Cac nhém thao luan, gia dinh mot to chac/doanh nghiép dang
kinh doanh mot san pham/dich vu cu thé, dua ra mot chwong trinh chim soc
khach hang phl hop vai to chac gia dinh d6.

- Thoi gian hoan thanh: 90 phut.

- Két qua va tiéu chuan can dat dugc cua bai thuc hanh:




+ Hoan thanh ding thoi gian.
+ Xay dung dugc chuong trinh cham s6c khach hang phu hop.
- Dan y ban ké hoach (tham khao):

CHUONG TRINH CHAM SOC KHACH HANG
CUA. e,

1/ M6 td so lwoc vé doanh nghiép/cong ty:

- Nganh,nghé/Linh vuc kinh doanh: ...............cocooviiiieiiiiiieein.
- Phan nhom khach hang (néu cd)

2/Ténchuong trinh: .................c..oooiiiiiiiiii i,
3/ Muc dich/muctiéu cia chwong trinh:..................................

4] Thoi gian, diadiémthuc hién: ........................c.ccccceiiiiiiii,
5/ Ngi dung chuwong trinh

- Phuong thtrc/hinh thirc thuc hién/Cac hoat dongcuthé....................
- Thé I& ctia chuong trinh (08U CO).......vevvn i
6/ Du kién ngan sach

7/ Nhan sw thuc hign

8/ Thiét ké logo, hinh d@nh ciia chwong trinh

C. GHI NHO

- Chinh sach cham soc khach hang phai phu hop voi linh vuc kinh doanh,
doi twong khdach hang, ning luc cia cong ty, tinh hinh cgnh tranh va cac yéu té
van hoa, xa hoi

- Nén cham séc khach hang theo nhém dé vira ¢6 thé 1am hai long cac
nhém khéach hang, vira cd thé tiét kiem chi phi cho doanh nghiép

- Ldp ké hoach cham séc khach hang phdi c6 tinh kha thi, phai thé hién rd
thoi gian, phuong thuc va ngan sach thuc hién



- Méi phurong thire cham séc khéach hang déu cé wu va nhwoc diém riéng.
Ty thude vdo diéu kién va khd ndang ma doanh nghiép c6 thé vdn dung cho
thich hop va hiéu qua



CHUONG 3. KY NANG CHAM SOC KHACH HANG

GIOI THIEU

Ngi dung bai hoc nham huwdng dan mét sé Ky nang cham séc khach hang
co ban nhu: ky nang tham hoi, Ky nang cham soc khach hang qua dién thoai, ky
nang xu ly phan nan cia khach hang.

e
= MUC TIEU

- Liét ké dwot mét 6 Yéu cdau co ban doi Véi nhdn vién cham séc khéch
hang;

- Thuee hién dwoc mét sé kj nang khi giao dich truc tiép véi khach hang
hodc qua dién thoai;

- Xk Iy dwoc mét sé tinh huéng phan nan/khiéu ngi ciia khach hang;

- Cékha nang lam viéc doc lap va lam viéc nhom;

- Trung thuc, cdn thdn, trach nhiém trong qua trinh thyc hién cong viéc.

A. NOI DUNG
1. Yéu ciu ddi véi nhan vién chim séc khach hang

Chat luong dich vu cham séc khach hang phu thudc hoan toan vao cac
yéu td con ngudi. Cac yéu té nay dugc tom tat trong 3 yéu td co ban cua dich vu
chiam soc khach hang (goi tat la yéu t6 ABC): Thai d (Attitude); Hanh vi
(Behaviour); Nang luc (Competence).

La nhan vién cham so6c khach hang hoac nhan vién chuyén trach viéc giao
dich v&i khéch hang, ban can phai dap tng da 3 yéu td trén. Cé nhu vay, hoat
dong cham séc¢ khach hang ctia doanh nghiép méi dem lai hiéu qua.

(1) Thai d¢

Nén tang ciia thai d6 cham soc khach hang tot Ia:

- Coi khach hang la ngwoi quan trong nhat trong su nghiép cua ching ta;

- Théa man nhu cau cua khach hang Ia nhiém vu quan treng nhét cua
chung ta.

Boi [€;



- Khi nhan vién coi khach hang 13 ngudi quan trong nhat, ho sin sang nd
luc hon mot chut dé gitp d& khach hang.

- Khi nhan vién coi viéc thoa man nhu cau cua khach hang 1a nhiém vu
quan trong nhat thi ho san sang coi viéc phuc vu khach hang Ia nhiém vu quan
trong hon tit ca nhiém vu khéc.

(2) Hanh vi

Hanh vi 1a cach cu xr ma nhan vién that su thé hién véi khach hang. Nhan
vién c6 thé co thai do rat tot vai khach hang nhung lai khong biét cach thé hién
thai do tot do.

Bat cwr ai lam viéc vai khach hang ciing déu phai d6i xir véi ho theo cach
ma ho muén: nhanh chéng, hiéu qua, ton trong khach hang. N6i chung, khach
hang khdng thich nhan vién:

- An mic 16i thoi, nhéch nhéc
hoac phong céach tuy tién;

- Lo d@énh, sudng s&, thd 15 hay
trich thuong;

- Luoi biéng, cham chap, cau tha
hoac khéng cai mé

;—“

=
Hinh 1.1 Vi dy hanh vi ciza nhan vién

Chuan muc ciia ca nhan 1a quan trong. Bai khd ma thé hién ldng tn trong
khach hang néu ban than nhan vién khdng thé hién duoc long tu trong. Diéu nay
dic biét quan trong vi nd tao an tuong tot hay xau ngay tir 1an tiép xuc dau tién.

(3) Nang luc

Nang Iuc 12 kha ning cung cép dich vu theo yéu cau cua khach hang.
Nang Iyc 1a thanh phan cét yéu quyét dinh chat lwong dich vy, do6i khi no 1a
thanh phan quan trong nhat.

Gid sir, khi t6i goi dién dén cira hang mday tinh, diéu t0i quan tam nhat la
truc trgc cua may tinh cua toi phdi duoc xur ly. Do do, du nguwoi tra loi dién
thogi ¢6 thé hién thai dé va hanh Vi tét nhw thé nao nhung néu cudi cing ho
khéng dv nédng luc dé gitp toi giai quyét truc trac thi tdi khdng thé hai long.

Nang lyc cua nhan vién cham séc khach hang duoc thé hién & céc khia
canh cu thé sau:



* \/¢é kién thic

- Am hiéu vé san pham ma doanh nghiép dang kinh doanh: Nguyén vat
lieu, quy trinh, cdng nghé san xuat san pham; Tinh ning, cong dung cua san
pham; cach str dung cta san pham; nhiing dic diém wu thé ndi bat cua san pham;
loi ichma san pham dem lai cho khach hang.

- Am hiéu vé céc dang dich vu, chinh séch ma doanh nghiép cung @ng cho
khach hang.

- Hiéu biét vé san pham, hé thdng dich vu cta @i thit canh tranh
- Am hiéu vé tam Iy khach hang.
* \Vé ki ning
- Thanh thao cac ky nang, cac thao tac nghiép vu
- C6 nang luc giai quyét van dé cho khach hang.

2. Ky nang chiam séc khach hang
2.1. Mot s6 k§ ning giao tiép co ban véi khach hang

Pé c6 thé cham soc va phuc vu
khach hang hiéu qua, nhan vién cham so6c
khach hang can phai dugc dao tao mot sd
ky ning giao tiép co ban nhu:

- K§ nang chao hoi

- K§ nang tu gidi thiéu minh cho khach
hang va gigi thiéu khach hang

- K¥ nang bat tay, sir dung danh thiép

- K§ nang goi dién thoai

Hinh 3.2 Giao tiep voi khachhang - Mgt s k§ ning giao tiép xa giao khéc:
ky nang lang nghe, k§ ning dat cau hoi.. ..

2.2. Ky nang tham héi khach hang

Tham hoi khach hang 1a mot cong viée thong thuong hét stc quan trong
cia nhan vién chiam soc khach hang. Céac budc thim hoi khach hang déu lién
quan truc tiép dén sy thanh bai cua viéc mé rong phuc vu khach hang va anh
huong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép, hinh twong va danh
tiéng cua doanh nghiép. Vi vay, khi tham hoi khach hang, nhan vién can cha y:



al Lua chon thoi gian tham hoi thich hop

Viéc tham hoi khach hang mot cach dot ngot la khdng thich hop. Chang
han, biét doi twong co thdi quen ngu trua, thi minh khong nén tham hoi ho ngay
sau bita com trua.

b/ Trude khi tham héi can hen trudc

Trude khi thim hoi, néu khéch hang cd sé dién thoai, can phai lién lac
thoi gian ngay gio tham hoi truéc bang dién thoai. Nhu vay, su gap g dau tién
mGi nhu ¥ mudn. Thong thuong, sau khi dd xac dinh thoi gian tham hoi véi
khach hang, nhan vién phuc vu khach hang nhat dinh tuan tha nghiém ngat, dén
dung thoi gian d3 hen, khong duge dén muodn, cang khdng thé vi bat ct Iy do
nao ma that hen.

¢/ Mt sé diém can luu ) khdc

- Nhén vién phuc vu khi thim hoi khach hang trudc tién phai chao hoi va
tu gi6i thiéu vé minh, duoc sy cho phép méi budc vao nha

- Can chti y ¢én phong tuc tap quan, thoi quen cua khach hang

- Khong duogc xét nét, danh gia khong tot vé sy hang thi, s thich, thoi
quen sinh hoat cua khach hang

- Khi trd chuyén, néu quan sét thay khach hang khéng chd y, hoic khéng
vui vé ndi chuyén, nhan vién can phai két thdc néi chuyén thich hop, dung day
Va cao tu.

2.3. Ky nang cham séc khach hang qua dién thoai
""‘" 'l' 5 , Giao dich qua dién thoai
, chiem ty I¢ Ién trong céc giao dich
' truc tiép voi khach hang. Khach
| hang thuong goi dién dé: hoi vé
| thong tin san phéﬂm, dich vy, dat
» hang, hen gap, @& nam tinh hinh
mot cdng viéc hoic dé than phién.
s Vi vdy, cic nhan vién can phai
&g thanh thao ky ning giao tiép Voi
Hinh 7.3 Cham séc khéch hang qua khach hang qua dién thoai dé ¢4 thé
dién thogi cham sdc khach hang mot cach tot

nhat.

'Y



2.3.1. Ky ndng thuc hién cugc goi di
Mot s6 diém can luu ¥ khi thuc hién cudc goi di cho khach hang:
(1) Cdng tac chudn b;

- Lap danh sé&ch cudc goi: Tén, dia chi, s dién thoai khach hang, thdng
tin chi tiét vé khach hang

- Chuan bi s6 ghi chép: gidy notes, but,...

- Chuan bi k¥ ngi dung, 1o thoai trudc khi goi dé cudc goi dugc tu nhién,
khong 1am mat nhiéu thoi gian cua khach hang

(2) Thot gian

- Lya chon thoi gian goi thich hop. Vi du déi véi khach 1a nhan vién céng
s&, nén goi sau 17 gio, khach hang 1a ké toan thi tranh goi vao dau hoic cubi
thang. ..

- Khéng nén goi ldc sang sém hoac qué khuya;
- Khdng nén goi vao gio dung bira hoac nghi trua cua khach hang.
(3) Khong gian

- Nén hra chon khéng gian that yén tinh dé c6 thé tap trung cho cudc goi
va ghi nhan thong tin dugc chinh xac.

(4) Thuc hién cugc gol
- Chao va tu gigi thiéu mot cach lich su
- Néu rd tén va chic vu (néu c6) cua nguoi mudn gap
- Chuan bi cau hoi, lang nghe chu dong
- Ghi chép trong khi dam thoai
- Nhic lai tir chinh dé chang to thuc su ling nghe
- Chao tam biét khi két thic cudc goi
2.3.2 Ky niing nhan cugc goi dén
- Nhanh chdng tra 11 dién thoai trwéc hdi chudng the 3

- Bt dau bang mot 1oi chao lich sy va sau d6 cung cap cac thdng tin can
thiét:



+ Néu tén cua doanh nghiép hoac bd phan vira nhan dugc cudc goi
+ Hoi tén cuia ngudi dang goi dén; Tranh goi nham tén cua khach hang

+ Hoi mot cach lich sy va than thién xem nguoi goi dén ¢ can ban gidp
gi khdng?

Vi du: “Lé tan Green Hotel xin nghe! T6i c6 thé giup duoc gi cho quy
khach?”

- Tuyét ddi tranh Io6i md dau bang nhitng cau hoi thiéu lich su nhu: "Ai
goi day?"; "Tén 1a gi day?"; "Anh la ai ddy?"... T4t ca nhitng cAu md dau nhu
vay khong nhitng thé hién khong lich su, thiéu vin hod ma con gy ra mot Gc
ché khong can thiét dbi voi khach hang.

- Khong nén vira noi dién thoai vira an udng, hat thubc, ngap, hoic trd
chuyén voi nguoi khac.. ..

- Cb gang két thuc cudc nay roi hay bat cudc goi khac

- bung bat ngd gac may ma khong c6 su giai thich véi khach hang

- Chuy ling nghe yéu cau ciia khach hang mot cach day du, chinh xac

- Can cht y d¢én ky nang noi:

+ Hay tuoi cudi, nu cudi du khong duoc nhin thay van gilp giong noi
tuo1 vui hon, than thién hon.

+ Pung thi tham khién dau day bén kia phai lién tuc hoi lai

+ Pung ndi quato hoac gao vao may.

+ Pung phat ngdn néu khong chic chan vao nhitng gi minh noi.

+ Pimg “con ca con ké”, kéo dai cudc dién thoai khong can thiét.

- Trong trudng hop khach hang muén gip ai do:

+ Néu ngudi can gip dang c6 mit tai d6 thi nhanh chong chuyén may,
khong dé khach hang cho 1au.

+ Néu ngudi can gap khdng c6 mat tai d6, nhan vién nhac may nén hoi tén,
chtre danh, don vi goi téi, sb dién thoai lién hé, ghi lai 1oi nhan.

- Can ¢6 cudn s6 nho va but dé ghi lai théng tin quan trong
- Nén giir thai do nhiét tinh khi n6i chuyén, ké ca khi d6 khong phai la
khach hang ctia minh hoac khach hang khéng thudc trach nhiém caa minh.,



- Khong nén yéu cau khach hang phai goi dién vao lic khac. Néu nhan
vién nhiac may dang ban, c6 thé n6i s& goi lai cho khach hang. Va: Bung hira s&
goi dién cho ai roi quén khudy di mat.

- burng chuyén cudc goi qua nhiéu ngudi. Hay chuyén may dén ngudi phu
trach chinh hodc nguoi c6 kha ning giai quyét van dé dé tt nhat.

Tom lai, khach hang s& chap thuan chuyén sang ndi chuyén véi mot ngudi
c6 nang luc hon, hoac duoc mot ngudi co6 nang luc hon goi lai cho ho néu viéc
nay duoc lam mot cach hiéu qua. Nhung s& t6t hon nhiéu néu nguoi tra loi dién
thoai dau tién co thé tra loi mot cach thoa dang.

2.4. Ky niang xir ly phan nan/khiéu nai cia khach hang

Trong qua trinh str dung
san pham, dich vy, khéch c6
thé khong hai long va kéu ca
phan nan. Nhan vién can nhan
thirc rang day la co hoi tot dé
doanh nghiép biét duoc danh
gi& cua khach hang vé cong ty,
tor d6 rat kinh nghiém phuc vu
khach t6t hon.

Hinh 7.4 Khach hang than phién véi nhan vién

2.4.1. Cac murc dg khong hai long ciza khach hang
- Im lang/bo di
- Than phién
- Tac gian/ khiéu nai
2.4.2. Xacdinh nguyén nhan khach hang khéng hai long
(1) Co sé vt chat

Co so vat chét, trang thiét bi, tién nghi ¢é phuc vu khach hang khong dam
bao s& 1a nguyén nhan dau tién khién khach hang cam thay khéng hai Iong.

Chang han, trong qua trinh hru tré tai khach san, c6 rat nhiéu van dé lién
quan téi co s vat chat c6 thé khién khach hang phan nan nhu: phong 6¢ ban
thiu, ga trai giuong ban, phong ngu khong c6 dén, nuéc tim khong du am, diéu
hoa khéng hoat dong, tiéng 6n tir hé théng, khdng c6 xa phong trong phong tam,



guong md, mui hdi, mui khoi thuc trong phong, trong nha vé sinh, tivi khéng
hoat ¢ong, hé thdng xir Iy nude ¢b van dé, chia khda khd ma, dién thoai khong
str dung duoc, khong c6 phuong tién van chuyén khéach vao khu trung tam, khu
mua sam. ..

(2) Chadt hwong dich vu
Nguyén nhan tiép theo c6 thé khién khach hang phan nan d6 chinh 1a chat
luong dich vu kém.

Trong qué trinh tham gia tour du lich, khach hang c6 thé phan nan vé dich
vu an uéng, dich vy luu trd nhu khach phai cho 1au khi lam thi tuc dang ky
khach san, thanh toan hay d6 an thirc uéng cua nha hang khéng ngon, nha hang
phuc vu cham, dich vu khong da dang...

(3) Nhéan vién
Khéch hang s€ phan nan khi nhan vién phuc vu c6 nhiing thai ¢o khong
tot voi khach nhu:

- Mat lich sy, kém nhiét tinh

- Géy kho dé cho khach

- Khong ton trong khach

Hoac do nhan vién:

- Khéng thuc hién dtang yéu cau cua khach
- Hiéu 1am diéu khach hang noi

- Quén khéng lam mot viéc gi d6 cho khach
- Quén khdng chuyén loi nhan cta khach

- Cung cap thdng tin sai léch cho khach ...

(4) Cac van dé khac
- Céc yéu t6 ngoai canh (khi hau, thoi tiét, canh quan...)

- Twr chinh ban thén khach hang:
+ Cam thay khong duoc dap (ing cac yéu cau nhu mong mudn
+ Cam thiy minh phai tra mon tién khdng ximg dang...

2.4.3. Tai saophdi xa ly cac phan nan/khiéu nai ciia khach hang?



- Nhirng 1oi phan nan la ngudn théng tin quan trong vé chat lugng san
pham/dich vu, 13 co hoi d¢é doanh nghiép stra chira thiéu sot va lay lai thién cam
cua khach hang.

- Su bat min khong duoc ndi ra s& gay tac hai rat lon cho doanh nghiép.
Mot khach hang khong duoc phuc vu tét (khdng hai 10ng) s& di ndi véi 25 khach
hang khac nghe. Va trong sé 25 ngudi phan nan, chi ¢d khoang 1 ngudi mai
phan nan tryc tiép tiép voi cong ty. Piéu ndy, cé nghia la: Mi khi dé mat mot
khach hang, ban s& danh mét thém 250 khach hang tiém ning nita

- Viéc xur Iy dung cach cac phan nan tao ra an tuong tot cho khach hang
va chuyén n6 thanh co hoi kinh doanh méi.

2.4.4. Cachthiic xir 1y khi khach hang than phidn/khiéu ngi hay tic gign

Céch xir ly cac than phién caa khach hang hop Iy nhat 13 ngan ngira ching,
bang cach cung cdp ding san pham, ding lic, ding cach,...Nhung kho cé thé
ngan chin tat ca moi than phién cling mot lac. Dudi day 1a mot sé goi y khi xir
ly phan nan cua khach hang:

Buéc 1: Lang nghe

Du dang ban viéc nhung khi nhan dugc khiéu nai cua khach hang, nhan
vién phai duing ngay cong viéc dé lang nghe khach ndi, to thai do quan tam tgi
van dé xay ra vai khach va néi nhiing cau: "Vang; da, t6i hiéu; toi ddng v...".
Néu giir im king khach s& cho rang nhan vién khéng chl y téi nhiing 1oi ho noi.

Pong thoi, tach nguoi khach khiéu nai to tiéng ra khoi chd dong nguoi dé
tranh cac khach khac nghe thay, 1am mat uy tin ctia doanh nghiép.

Buéc 2: To ra cam thdng/thdu hiéu va xin 16i khach hang mét cach chan
thanh.

Goiy:

"T6i hieu quy vi cam nhan nhu thé nao",
"Toixin 16",

"Toirat lay lam tiéc”....

Luu y: Khong nén:

- Tim cach bao chia;

- Tranh cai vé6i khach hang;



- D6 16i cho ngudi khac hoac phong ban khac;

- Phi thoi gian xoa diu su tac gian caa khach hang
Buwéc 3: Lam rd van dé:

Nhan vién c6 thé 1am rd van dé theo mot sé goi ¥ sau:

- "Nhiing gi t6i nghe va hiéu duoc tir phia anh 1 ... Khong biét c6 ding
vay khéng?"

- "Anh c6 thé n6i thém cho tdi vé viéc .....?”

- "T6ico thé gitp anh nhu thé nao....?”

- "Anh mong doi moi chuyén s& nhu thé nao...?".

Buéc 4: Tap trung nd luc dé giai quyét van dé:

* Néu ty nhan vién giai quyét duoc van dé thi nén:

- Giai quyét phan nan/khiéu nai caia khach hang ngay (néu co thé)

- Hoi khach huéng giai quyét truéc hodc dua ra cic phuong an giai quyét
dé khach lya chon.

- Khi giai quyét van dé can luu y:
+ Nhan vién phai nim rd nhiing chinh sach cta céng ty minh.

+ Khong dua ra nhitng cach giai quyét ma nhan vién giao dich khéng
duoc phép

+ Khong duoc hira véi khach hang nhitng diéu vuot qua quyén han cua
minh.

* Néu van dé vuot qua pham vi trach nhiém, nhan vién giao dich nén:
- Tim su gitp d& cua ngudi quan Iy. Trude khi dé khach tiép xdc véi cap
trén can bao rd sy viéc cho cap trén biét.

- Ghi chép lai nhitng van dé chinh, chuyén ngay cho cac bo phan khéc giai
quyét ¢é khach nhan thy 1oi khiéu nai cua ho da dugc quan tam.

- Giam sét qua trinh giai quyét van dé (khi nhan vién khac hoac bo phan
khac thuc hién)

- Théng bao cho khéch biét thoi gian va huéng giai quyét phan nan.



Buéc 5: Kiém tra sy hai 1ong ctia khéch hang sau khi cac phan nan/khiéu
nai da duoc giai quyét.

Nhan vién c6 thé kiém tra lai theo mot sé goi Y sau:

+ “Cach d6 anh thay thé nao?”

+"Anh nghi gi vé viéc nay?”

+"Anh c6 déng y véi t6i?”

+"Viée d6 co dang voi nhitng gi anh yéu cau khong?

+"Viée d6 c6 khién anh cam thay thoai mai khong?

Buéc 6: Cudi cling, cam on khach hang va ghi lai nhitng Ii than phién
(néu can thiét)

- Cam on vi khach hang di giip nhan vién thay duoc van dé dang ton tai
cua cong ty

- Ghi lai 1o than phién: Bé cung cap thdng tin cho nha quan Iy nham cai
thién chét lwong dich vu ctia minh.

Tom lai, khach hang khong phai lic nao ciing ding. Nhung nhan vién nén
d6i xir V6i ho nhur thé ho Tuon ding. Téi ky tra 15i khdng biét (khi khach hang
hoi), 6 161 cho ngudi khéc (khi khdng phai do minh gay ra). T4t ca nhiing céch
Gng xtr nhu vay khdng nhiing 1am mat 1ong tin ciia khach hang d6i véi doanh
nghiép ma con [a mot bao hiéu su mat viéc caa chinh minh.

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH
1. Cau hoi

1.1. Ba yéu t6 co ban cua dich vu cham séc khach hang (ABC) 1a gi ?

1.2. Yéu té “nang lyc” cua nhan vién cham soc khach hang duoc thé hién &
nhitng khia canh nao?

1.3. Tai sao phai cam on nhitng khach hang da phan nan/khiéu nai vgi doanh
nghi¢p?

2. Bai tap/Thuc hanh

2.1. Ky nang tham héi khach hang

2.1.1. Sdp xép lai theo diing thir tw “Cdc buwdéc thuc hién khi tham héi, ting
qua khdach hang”



Cac buoc

Thie twr

Chu dong hen trudc khach hang bang dién thoai

Lua chonthoi gian tham hoi thich hop

Lap danh s&ch khach hang

Chao hoi va tu gidi thiéu ban than khi gap khach hang tai dieém

hen

Chuan bi qua tang

2.1.2. Lua chon cic hanh dong (bang cach danh dau X) va phan vao hai

nhém thich hep: Nén /Khdng nén

Hanhdgng cia nhdn vién khi tham hoi khach hang

Nén

1/ Ghé tham dot ngot dé tao bat ngo tha vi cho khach hang

2/ Lién hé trudc voi khach hang dé sap xep thoi gian gap go

3/ Lua chon thoi gian tham hoi thich hop

4/ Binh luan thoai mai vé so¢ thich, thdi quen sinh hoat cua
khach hang

5/ Chu y dén phong tuc, tap quén, thoi quen cua khach hang

6/ Co gang truyén dat hét noi dung, muc dich tham hoi du
khach hang khéng chuy

7/ Bén dtng thoi gian da hen

8/ Chao hoi lich su va tu gigi thiéu vé minh

9/ Chu @ong vao nha khi khach hang mo cira

10/ Quan séat biéu hién cua khach hang va chu dong ket thac
ndi chuyén thich hop

2.2 Ky nang cham s6c khach hang qua di¢én thoai
2.2.1.Sdp xép lai theo diing thir tw

a. Cacbwdoc goi dién thoai cho khach hang

Cac buoc

Thr tw




Chao va gidi thiéu mot cach lich su

Chuan bi danh sach cudc goi

Néu ro tén va chirc vu ngudi can gap

Lva chon thoi gian, khdng gian thich hop dé goi

Chuan bi ndi dung, loi thoai can trao d6i véi khach hang

Trao doinhitng ndi dung da chuan bi va tap trung lang nghe

b. Cacbwoc nhdn dién thoai ter khach hang

Cac buoc Thir tw

Tu van va giai dap thac mac cua khach hang

Xung danh bd phan vira nhan cudc goi

Lang nghe cau hoi/thac mac cua khach hang

Hoi mot cach lich sy xem nguoi goi dén can gitip do gi khong?

Nhac may trudc hoi chubng tha 3

2.2.2. Lua chon cdac hanh dong (bang cach danh dau X) va phan vao hai
nhém thich hep: Nén /Khdng nén

Hanhdong cua nhan vién khi giao tiép vai Nén Khong

khdch hang qua dién thogi

1/ Vra nghe dién thoai vira lam viéc khac

2/ Tra loi dién thoai trudc hoi chudng thr 3

3/ Chuan bi san noi dung trao doi

4/ Chi n6i “Al6”

5/ Mim cuol

6/ Bé chubng lau

7/ Néu tén doanh nghiép

8/ Khong ghi chép

9/ Goi nham tén khach hang




10/ Néu tén nguoi nhan dién thoai

2.2.3. Thuc hanh: Cac tinh huong cham soc khdch hang qua dién thogi
a. Thuc hanh tinh huéng gei dién thogi cho khach hang
Huéng ddn thuec hién:

- Chuan bi: Gidy, buat, dién thoai, may tinh, phan mém chiam soc khach
hang (néu c6), ho so khach hang, tai liéu, thong tin vé san pham, dich vu cua
khach hang.

- Céch thuc tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhdm 2 sinh vién. Mat
sinh vién dong vai nhan vién, mét sinh vién déng vai khach hang.
- Nhiém vu:

+ Cac nhom thao luan, gia dinh mét tinh huéng chim soc khach hang qua
dién thoai. Chang han nhu goi dién cho khach hang dé théng béo khach hang
dugc nhan qua tang nhén dip nao do; goi dién mai khach hang tham du su kién
ctia doanh nghiép hoic goi dién hoi tham khach hang vé tinh hinh str dung san
pham, dich vu....

+ Xay dung kich ban goi dién thoai cho khach hang theo tinh huéng gia
dinh trén

+ Sau d0, phén vai va thuc hanh.,

- Thoi gian hoan thanh: 120 ph.

- Két qua va tiu chuan can dat dugc cua bai thuc hanh:

+ Hoan thanh dung thoi gian.

+ Xay dung duogc kich ban phu hop

+ Thuc hién dang trinh tu cac budc goi dién thoai cho khach hang
+ Tac phong chuyén nghiép

b. Thuc hanh tinh huéng nhdn dién thogi ciza khach hang
Hurong dan thuec hién:

- Chuan bi: Gidy, bat, dién thoai, may tinh, phan mém chim soc khach
hang (néu c6), hd so khach hang, tai liéu, thdng tin vé& san pham, dich vu cua
khach hang, thong tin cac chwong trinh khuyén mii. ...




- Céch thuc tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhdm 2 sinh vién. Mét
sinh vién dong vai nhan vién, mdt sinh vién dong vai khach hang.
- Nhiém vu:

+ Céc nhom thao luan, gia dinh mét tinh huéng nhan dién thoai cua khach
hang. Thong thuong, khach hang goi dién thoai dén nho tu van dat hang, dat tiec,
dit phong, dat tour hay hoi tham thong tin vé san pham dich vu méi, vé chuong
trinh khuyén méi,. ..

+ Xay dung kich ban nhan dién thoai va tu van cho khach hang theo tinh
hudng gia dinh trén.

+ Du kién céc tinh hudng c6 thé xay ra khi nhan dién thoai cua khach
hang (vi dy: nhan vién phai chuyén cudc goi dén nguoi cé thé giai dap thac mac;
nhan vién chwa co cu tra 1oi, can thoi gian tra cau théng tin; khach hang goi
dién thoai dén quay roi, tréu dua...) va duara huéng xir ly thich hop

+ Sau d0, phén vai va thuc hanh.,
- Thoi gian hoan thanh: 120 pht.
- Két qua va tiéu chuan can dat dugc cua bai thuc hanh:
+ Hoan thanh dung thoi gian.
+ Xay dung duogc kich ban phu hop
+ Thyc hién dang trinh ty cac budc nhan dién thoai cua khach hang
+ Xur Iy duoc céc tinh hubng phét sinh
+ Tac phong chuyén nghiép
2.3. K§ niing xir Iy phan nan/khiéu nai cia khach hang

2.3.1. Sdp xép lai theo diing thir tw cdc bwéc xir |y phan nan/khiéu ngi cia
khéch hang

Cac buoc Thar tw

Lam rd van dé

To ra thong cam/Thau hiéu va xin 16i khach hang

Cam on khach hang va ghi lai nhitng loi phan nan

Tap trung giai quyét van dé




Cac buoc

Thie twr

Lang nghe

Kiém tra xem khach hang cé hai long vai giai phap duara

2.3.2. Lua chon cdic hanh dong (bang cdach danh dau X) va phan vao hai

nhom thich hep: Nén /Khéng nén

Hanh dgng ciia nhan vién khi xa ly phan nan

cua khach hang

Nén

1/ Bao chira

2/ Lang nghe

3/ To rathdng cam

4/ Lang tranh giai quyét

5/ Tap trung no luc détim cach giai quyét van dé

6/ Do 161 cho nguoi khac

7/ Tranh cai

8/ Ghi lai nhitng phan nan

9/ Ty do dua ra cach giai quyét mién sao khach hang hai long
1a duoc

107 Cam on khach hang

2.3.3. Thuc hanh: X ly mét so tinh huong thuwong gap

(1) Khi nha hang d6ng khach, khach hang phai cho 1au (10 dén 15 phut)
do nha bép khdng thé thuc hién dugc lénh goi mon kip thoi (khéng ché bién kip

mon an)

(2) Khi dién, nudc trong khach san mat bat ngo

(3) Nhan vién lam d6 thirc an, do udng, roi v& coc, thia, bat, dia

(4) Khach dat truéc budng doi, nhung loai budng nay da xép hét khach

(5) Nhitng moén an ghi trén thuc don nhung lai khéng c6 trong thuc té

(6) Khdng phuc vu dugc cho khach hang dén sau vi nha hang di chat chd




hang.

(7) San pham dén tay khach hang bi I5i

(8) Khach hang dit hang va thanh toan di lau nhung van chua thiy giao

* Hiréng dan thuc hién:
- Chuan bi: Gidy, but

- Céch thuic tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhdm 2 - 4 sinh vién.
- Nhiém vu: Cac nhdm chon tinh hudng, thao luan va dua ra giai phap xir

ly céc tinh hudng trén. Sau do, phan vai, luyén tap véi nhau va thuc hanh trude

lop.

- Thoi gian hoan thanh: 90 phut.

- Két qua va tiéu chuan can dat dugc cua bai thuc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian.

+ Pua ra cach xir Iy phu hop

+Pam bao trinh tu cac budc xir ly than phién/khiéu nai cua khach hang

+ Téc phong chuyén nghi¢p

C. GHI NHO

- Ba yéu t6 co ban cua dich vu cham séc khach hang (ABC): Thdi d¢

(Attitude); Hanh vi (Behaviour); Nang luc (Competence).

- Nhiing loi phan nan 1a nguon théng tin quan trong vé chdt heong san

pham/dich vu, la co héi dé doanh nghiép sia chaa thiéu sot va ldy lai thién cam
cua khach hang.

- Khach hang khéng phdi hic nao ciing diing. Nhung nhén vién nén doi xir

Véi ho nhue thé ho luén diing.



CHUONG 4. QUAN LY PE CHAM SOC KHACH HANG TOAN DIEN

GIOI THIEU

Ngi dung bai hoc trang bj mét sé kién thic va ki nang qudn Iy dé cham
soc khach hang toan di¢n.

@/&
MUC TIEU

- Nhdn biét duwroc nhiing thach thac trong hoat déng cham séc khdch hang;
- Trinh bay dwoc mét sé cach thirc qudn by dé cham soc khéach hang toan
dien;
- Thuc hién duwoc mét sé chudn muee cham soc khach hang;
- Cby thuc xay dung van héa cham soc khach hang trong doanh nghiép;
- Cékha nang lam viéc doc ldp va lam viéc nhém;

- Trung thuc, cdn thdn, trach nhiém trong qua trinh thec hién cong viéc.

A. NOI DUNG
1. Nhirng thach thic trong viéc cham soc khach hang

Ngay ca cac doanh nghiép danh tiéng nhét ciing khong dam bao duoc la
ho luén chim s6c moi khach hang chu d4o. Bai vi: nhu cau va mong muédn cua
khach hang luon thay d6i. Piéu duoc xem Ia tét ngdy hom nay sé& khdng con
duoc xem 4 tét cho tiéu chuan cua ngdy mai. Hoan hao 1a diéu khdng thé dat
dugc va cac doanh nghiép nén dat muc tiéu cham s6c khach hang 1a khong
ngung cai tién dé vuon toi su hoan hao.
2. Quanly dé chim séc khach hang toan dién
2.1. Quan ly thong tin khach hang

Mudn phuc vu khach hang chu dao, trudc hét ban than phai hiéu khach
hang, phai nam rd toan bo thdng tin vé khach hang, quan Iy duoc ngudn théng
tin d6 va chuyén d6in6 thanh doanh sé.

Quan ly théng tin khach hang gém cac cong viéc cu thé sau:

2.1.1. Thu thd@p thong tin khach hang



Thong tin khach hang chinh 1a ngudn tai san quan trong caa doanh nghiép.
Théng qua viéc thu thap théng tin khéch hang, doanh nghiép kip thoi nam bt
dong thai thi truong va phét hién ra cac khach hang tiém ning.

* Thong tin cua khach hang cé nhan:
- Thong tin co ban: Ho tén, ngay sinh, do tudi, gisi tinh, nghé nghiép
- Théng tin lién hé: Bia chi, email, sé dién thoai

- Thong tin b sung: Hoc van, gia dinh, cdc mdi quan hé, dac diém tinh
cach, sd thich, ton gido,...

- Thong tin cham soc: Pac diém nhu cau, lich str tu van, noi dung tu van,
lich hen, ngudn khach hang, ...

* Thong tin cua khach hang doanh nghiép:

- Thong tin co ban: Dia chi try s6, sé dién thoai, ngudi dai dién, thoi gian
thanh lap, ...

- Bic trung cua khach hang: Dic diém kinh doanh, quy mé doanh nghiép,
chinh sach kinh doanh, khu vuc phuc vu cta doanh nghiép do,...

- Thong tin cham séc: lich st giao dich, lich st tu van, ndi dung tu van,
lich hen, nguon khach hang, thdng tin hop dong....

* Khi thu thap théng tin khéch hang, can huu :

- Tranh 1am phién dén doi séng va cdng viée thuong ngay cua khach hang
- Chuan xéc t6i da, phan biét r6 thong tin that, gia

- Ndm bat diém mau chét, loai bo théng tin khéng can thiét

- Khong duoc tly tién dé 1o théng tin khach hang ra ngoai

* Mot s6 cach thu thap théng tin khach hang:

(1) Thong qua Internet
a/ Tich luy thong tin khi khach hang twong tac vdi doanh nghiép qua
facebook, tin nhin, email. ..

Day 1a cach thu thap thong tin khach hang thuong duoc su dung dac biét
Vvéi nhitng cira hang online. Khi bat dau giao dich vai khach hang, doanh nghiép
c6 thé hoi ho nhimg thong tin co ban nhu sb dién thoai, dia chi, tén dé tién cho
viéc giao dich. Khi giao dich qua Facebook, doanh nghiép cd thé dé dang lay



duogc nhiing thong tin khac nhu ngay thang nam sinh, noi &, cach séng, tham chi
la tinh cach thdng qua trang ca nhan cua ho.

Hay thu thap, sap xép va luu trir nhiing thong tin d6 mot céch co khoa hoc
dé d& dang st dung sau ndy. Khach hang sé& rat 4n twong khi doanh nghiép van
ghi nhé nhirng thdng tin ca nhan, s¢ thich va xu huéng mua hang caa ho chi sau
moét lan giao dich.

b/ Khao sat truc tuyén

Hién nay, véi su blng no cua Internet, cac cong cu online nhu khao sat
truc tuyén sé& gilp cho doanh nghiép tiép can va thu thap théng tin khach hang
mot cach don gian hon. Co nhidu cach gitp khach hang cam thay hing thi trong
viéc hoan thanh nhiing khao sat nay: “Shop sé& danh tang 5 phan qua bat ky cho
nhitng ngudi hoan thanh ban khao sat dudi day”. ..

Doanh nghiép nén thiét ké bang cau hoi cang ngan gon cang tot, tranh sir
dung nhitng tir phirc tap, thuat ngir chuyén nganh. Néu c6 thé, hdy thém mot vai
yéu t6 vui nhon khién khach hang cam thay thich tha. Ddng thoi, hdy chon hra
ky nhirng théng tin doanh nghiép can biét vé khach hang dé dit cau hoi, ding
lang phi mot bai khao sat cho nhitng théng tin vo ich. Va cudi ciing, hdy cam on,
email lai cho khach hang rang doanh nghiép da nhan duoc bai khao sat cua ho.

(2) Thu thap thdng tin truc tiép
a/ Thu thap thong tin truc tiép tir shipper/ngudi ban hang tai cira hang

Pay 13 cach nhanh nhat dé lay thdng tin khach hang. Tuy nhién s& 1a mot
tré ngai rat lon néu nhu doanh nghiép khdng c6 cira hang truc tiép. Viéc lay
thong tin khach hang qua shipper ciing rat han ché khi khach hang c6 thé tro nén
ngai ngan hon khi cho shipper nhitng théng tin dac biét nhu ngay thang nim
Sinh, email.. ..

Céch nay chi nén sir dung dé thu thap nhitng thong tin co ban cua khach
hang. Va nhan vién ban hang hoac shipper nén dat nhirng cau hoi mot cach kheo
léo tranh viéc khach hang cam thay minh dang “bi hoi cung” va khong an toan
khi cung cap théng tin c& nhan cho ho.

Ngudi ban hang c6 thé khéo 1éo hoi thong tin ngay sinh dé ¢ thé giam
gia trong ngay sinh nhat, xin sé dién thoai dé thong bao vé dot giam gia gan
nhat... Nhin chung, hiy khién khach hang cam thay viéc cung cap théng tin ca
nhén cho ctra hang cua doanh nghiép 1a an toan va mang lai loi ich cho ho.



b/ Thu thap thdng tin khach hang thong qua cac cudc thi

Mot trong nhitng céch hiéu qua va it ton kém nhat d6 1a lay thdng tin
khach hang théng qua céc cudc thi. Doanh nghiép co thé yéu cau khach hang sb
dién thoai hozc dé chon ra ngiu nhién 5 ngudi may man nhat nhan qua. Mot han
ché ctia cach nay d6 1 chi lay duwoc mot vai thong tin co ban tir khéch hang, tinh
chinh xac khéng cao.

(3) Mot sé cachthu thap thong tin khac

- Tham gia cac cudc trien [Am nganh nghé va cac cudc hoi dam

- Thong qua béo chi, quang céao

- Théng qua td chirc chuyén nghiép

- Tham gia vao cac doan thé xa hoi/céc hiép hoi nganh, nghé

- Théng qua su gidi thiéu cua ban be hoac ban hang hop téac
2.1.2. Tién hanh phan logi khach hang

Tuy thudc vao loai hinh kinh doanh va tiéu chi lua chon dé phan loai, mdi
doanh nghiép s& cd cach thic phan loai khach hang khac nhau. C6 thé sir dung
phan mém quan ly quan hé khach hang dé phan loai khach hang thuan loi hon.

2.1.3. Xay dung hé so khdch hang
Céc hinh thirc xay dung ho so khach hang;
- Thé: thé hd so thong tin khach hang
- Sb:56 ghi chép théng tin khach hang

- Phan mém hé théng quan 1y: Phuong phap quan Iy ho so, théng tin hién
dai.

Sau khi quy nap va chinh Iy tit ca nhimg thong tin, tu liéu vé khéch hang
thu dugc trong doi song hang ngay thi phai ap tic dién vao “hd so thong tin
khach hang”. Chinh ly théng tin khach hang phai ti mi, can than. Dbi véi mot sé
thdng tin quan trong, khi ghi chép lai khong duoc dé xay ra sai sot dang tiéc nao.

Khi xtr ly thdng tin hang ngay cua khach hang, nhan vién phuc vu nén chi
y nhitng van dé sau:



- Ghi lai nhiing cudc dién thoai minh d3 goi, bao gom thoi gian, ndi dung
cudc goi...nhur vy s& tranh duoc sy tring lap, ddng thoi cung cép day da thong
tin can thiét cho cong viéc budc sau.

- Cb gang hiéu rd yéu cau, thai do ciia khach hang sau khi goi dién thoai

- Nam rd dia chi cua khach hang. Viéc nay gilp siap xép hoat dong tham
hoi cac khach hang & ciing khu vuc trong cuing thoi gian nham tiét kiém thoi
gian va suc luc.

- P6i Vv6i cac khach hang d3 tham hoi, déu phai ghi ch lai va lap bang
“mo ta khai quat vé khach hang”

- Xtr Iy cac thong tin ¢6 lién quan dén khach hang. Vi du nhu viét thu cam
on nhitng khach hang da hgp tac vai minh va hen ho sé gap nhau vao hém sau.
2.1.4.Qudnyhé so khdch hang

Quan ly hd sokhach hang bao gdm céc ndi dung cu thé sau:

- Hoan chinh hd so khach hang: nham dam bao méi lién hé lién tuc Véi
khach hang. Cac doanh nghiép nhay bén la doanh nghiép biét nim trong tay moi
thong tin khach hang

- Theo st thong tin khach hang: Doanh nghiép nén xay dung d6i ngii diéu
tra thong tin khach hang, kip thoi theo sat dong thai mai nhat cua khach hang.
Chi ¢6 nam viing day du théng tin vé khach hang méi c6 thé quan tim chu déo
dén timg khach hang, “quan hé v&i khach hang” méi ¢d thé duy tri lau dai.

- Sir dung hd so khach hang: Moi sy viéc quan trong gitra khach hang va
cac bo phan trong cong ty déu nén bao céo vai bo phan quan ly thong tin.

- Bao quan ho so khach hang: Nhan vién khi roi khoi cong ty khong dugc
mang theo tu liéu cua khach hang ra ngoai. Cac bo phan nghiép vu khac nén
cling véi bo phan quan ly théng tin tiép thu, chinh Iy théng tin khach hang va
Xép vao ho so.

2.1.5. Baomadtthong tin khach hang

Trong qué trinh st dung thdng tin khach hang hang ngay phai cha y dén
van dé bao mat. Bao mat théng tin khach hang theo cac cap bac sau: Céap tuyét
mat, Cap co mat, cap bi mat.

Phuong phép k¥ thuat dé bao mat:

- Két cau mang noi bo nghiém ngat



- Co ché an toan day di cho mang

- Bam bao sy toan dién cua hé théng

Ngoai ra, ¢é bao mat théng tin khach hang, doanh nghiép can quan ly
nghiém khic doingii nhan vién ban hang.

2.2.Quan ly chat lwgng dich vu
2.2.1. Piéu tra mike dg hai 1ong cira khach hang

* C4c cong cu kiém tra mac do hai 1ong cua khach hang:

- Phiéu tham do Y kién khach hang (Phiéu khao sat/Phiéu didu tra)
- Hoi nghi khéch hang

- S6.g6p y cua khach hang

- Doanh s

Trong d6, “Phiéu thaim do ¥ kién khach hang” 13 céng cu phé bién nhat
duoc da sb cac doanh nghiép lea chon.

* Thiét ké “Phiéu thim do y kién khéch hang™:

Tuy theo muc dich va khdi lwong thong tin can thu thap, viéc thiét ké
“Phiéu tham do ¥ kién khach hang” phai dam bao mot sé yéu cau sau:

- Phai thu thap dugc cac thong tin co ban ciia khach hang nhu tén tuoi,
gioi tinh, nghé nghiép, dia chi, sé dién thoai, email, sé thich, ton gido. ...

- Phai thu thap duoc y kién danh gia cua khach hang vé dich vu ma doanh
nghiép cung cap

+ Doanh nghiép phai xac dinh duoc tat ca cac thanh phan chinh cua dich
vu doanh nghiép cung cap

+ D3t cau hoi cu thé cho timg thanh phan

+ C6 gang dat minh vao vi tri khach hang va dua ra nhitng cau hoi phu
hop nhit véi ho

+ Tranh dit cac cau hoi rat chung chung nhu “Ban théa man véi dich vu
ctia chung toi nhur thé nao?” vi né sé& khdng cung cap cho doanh nghiép du thong
tin.

- Tham do thai @0 hop tac cua khach hang trong tuong lai.

Duéi day 1a mot vi du vé “Phiéu thim do y kién khach hang”



NHA HANG X
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

*k%k

Bé nang cao chat luong phuc vu khach hang, ching toi mudn biét quy khach dénh gia
nhw thé nao ve djich vy hién tai cda nha hang ching toi. Xin vui long cho biet y kién cda quy
khach bang céachtra loi cac cau hoi dwdi day. Xin chan thanh cam on!

1. Mdre dé déng y cda quy khach véi cac phat biéu dwdi ddy vé nha hang X

Hoan
Hoan -
toan  Khong Khong Dong déng
khéng dongy ykién y y
dongy

1. Khéng gian phong an (nhiét do, anh
dén, mui,...) tao cam giac thoai mai

2. Nhac nén dé chiu
3. Sw 6n a0 & mwrc chip nhan duoc
4. Trang thiét bj hién dai

5. Mau sac ndi that hai hoa

O o o o o 0O
O o o o o 0O
O O o o o 0O
O o o o o 0O
O o o o o 0O

6. Cung cép dich vu ding nhw da gioi
thiéu v&i khach hang

7. Ludn gidi quyét én théa nhirng vwdng

[
[
]
[
[

méc cla khach hang

8. Lubn phuc vu dung theo yéu cau dau O] ] u O] O]
tién cua khach hang

9. Cung cép dich vu theo dung thoi gian O] [] [] (] []
da hra v&i khach hang

10. Luén dam bao khoéng c6 sy sai sot n n ] n n
khi phuc vu khach hang

2. Trong twong lai, quy khach sé tiép tuc st dung djch vu cda nha hang X?

L] Tiép tuc [] Chwa nghi dén




Thong thudng, diéu tra muc do hai long cua khach hang khéng phai chi
thyc hién mot lan, ma co thé thuc hién nhiéu lan theo dinh ky, chang han vai
thang mot lan. Két qua thdng ké s lidu diéu tra mdi lan déu khong gibng nhau.
Vi vdy, can phai xay dung mot kho sé liu diéu tra muc do hai long cua khach
hang. Sau d6, tién hanh phan tich theo dinh ky. Két qua phan tich 13 co s& dé cai
tién chat lwong dich vu cua doanh nghiép.

2.2.2. Xay dung cdng thirc chudi chét lweng (CASCADE)

Cam két (Commiment)

Kha nang (Abilities)

Chuén mwc (Standard) San pham va Théa man

: chatlvong | —> khach

Trao dbithdng tin dich vu cao

(Communication)

Quan tam (Attention)

Chi tiét (Detail)

Hinh 8.1 Chudi chdt lwong CASCADE

Thuc hién cong thic chudi chat wong nham thoa man khach hang la
nhiém vu cta nha quan ly.

- Cam két (Commiment): Ngudi linh dao phai 1am thé nao dé thu hat tat
ca moi ngudi thuc thm cam két thuc hién thanh cong cac chuong trinh cham soc
khach hang

- Kha niing (Abilities): Nhan vién phai c6 céc ki ning can thiét dé dat
duoc chuan muc, di ho tham gia san xuat san pham, cung cap dich vu hay truc
tiép giao dich vai khéch hang.



- Chuan myec (Standard): Chuan myc la mac thé hién phai dat ¢én & mot
muc d6 chuyén nghiép ma khach hang cé thé quan sat dugc hoic do ludng duoc.
Can dit ra céc chuan muc va do lwong chiing. Nhd d6, tat ca moi ngudi déu biét
duoc muc tiéu [a gi va can phai lam gi thém dé dat dugc chuan muec.

- Trao doi thdng tin (Communication): Thoéng tin 2 chiéu la chia khoa
thiét 1ap méi quan hé bén viing véi khach hang. Doanh nghiép can ling nghe
khach hang va ca y kién ctia nhan vién minh. Néu viéc trao d6i thdng tin gitra
cac nha quan Iy va nhan vién khong duogc thyc hién thong sudt thi s& dan dén
nhitng hiéu 1am, sai pham va khéng thoa man. Khong ai c6 thé tao ra duoc san
pham chét luong trong nhimg diéu Kién nhu vay.

- Quan tam (Attention): Ludn ludn phai to thai ¢ quan tam dén ting ca
nhan khach hang va hé théng cham séc khach hang cua doanh nghiép. Nhiing
chuan muc, chinh sach cham soc khach hang dugc dat ra nhung khong cé su
quan tam: don déc, cai tién thi s& chang con tac dung, tham chi con gay thém bat
man cho khach hang. Ngoai ra, can quan tim cha y dén viéc dong vién, khen
thuong nhitng ca nhan 1am tot thdng qua su phan &nh cta khach hang va cac dot
kiém tra thuong xuyén.

- Chi tiét (Detail): Chuan muc cham séc khach hang khong thé chung
chung ma can that chi tiét pht hop véi ting tinh hudng c6 thé tién lidu.

Néu ta that su cham soc khach hang theo diing quy trinh 7 buéc cua chudi
chat lwong CASDACE, tir cam két dén tap trung kha niang, dé ra cac chuan muec,
trao doi thdng tin, quan tam, chi tiét thi cudi cuing ta s& dat duoc su cham soc co
chét luong Xxuat sac (Excellence)

2.2.3. Sirdung cong cu hé tro CRM (Customer Relationship Management)

CRM Ia tap hop cong tac quan 1y, chim soc va xay dung méi quan hé
gitta khach hang va doanh nghiép. Phuong phap nay gitip cic doanh nghiép tiép
can va giao tiép khach hang mot cach hé thong, hiéu qua dé phuc vu khach hang
tt hon.

2.3.Quan Iy ngudn nhan luc phuc va khach hang
2.3.1. Dao tao nhan vién phuc vu khach hang

Viéc dao tao nhan vién phuc vu khach hang thudng ngdy c6 thé do
Truéng bo phan cham soc khach hang thuc hién, con viéc dao tao ky nang
chuyén nganh c6 thé moi bo phan dao tao chuyén nganh bén ngoai thyuc hién.

- B6i dudng ning luc va pham chat cua nhan vién phuc vu khach hang:



+ Nhitng phdm chét can c6 nhu: Théan thién, thanh that, tu tin, lac quan,
ning dong, khiém ton, cé trach nhiém.

+ Nhiing nang lyc can c6 nhu: kha nang ly giai, kha ning giai quyét van
dé, kha nang phan tich

- Boi dudng dao duc nghé nghiép cho nhan vién phuc vu khach hang. Mot
nhan vién phuc vu khach hang can c6 nhitng dao dtc nghé nghiép sau:

+ Nhiét tinh, théng thao cdng viéc
+ Van minh, lich su, phuc vu khach hang nhiét tinh chu dao
+ Tuan thu quy tac, quy dinh, bao vé uy tin doanh nghiép
+ Phét huy tinh than tap thé
+ Coi trong loi hira
+ Khoan dung
2.3.2. Qudnly ap luc cong viéc ciia nhan vién phuc vu khach hang

Nhan vién phuc vu khach hang ludn trong tinh trang c6ng viéc ban ron, ho
phai d6i mat véi ap luc cong viéc tir nhiéu phia. Cac nha quan Iy c¢6 thé quan ly
cac ap hec cong viéc cho nhan vién phuc vu bang céach:

- Cai thién moi trudng lam viéc, giam bot cam giac ap luc do diéu kien
lam viéc khdng t6t tao ra cho nhan vién phuc vu khach hang, nhu tao khong gian
lam viéc thoai mai, vé sinh, an toan....; dam bao cung cap du céc trang thiét bi,
cdng cy, may moc dé lam viéc

- Khich g va gitip d& nhan vién phuc vu khach hang xay dung tam ly lanh
manh va hoc cach ty diéu chinh ban than.

2.3.3. Xay dung co ché thuong phat nhan vién phuc vu khach hang hep 1y,
kip thot

- Nhiing nhan vién c6 hanh vi sau thi nén thudng:

+ Phuc vu thoa min duoc nhu cau cua khach hang, c6 thé giir lai cac
khéch hang c6 nguy cobi mat trong tuong lai

+ Giai quyét duoc tranh chép giira cong ty va khach hang
+ Tang cuong mbi quan hé giira cong ty va khach hang

+ Nhiét tinh trong cong viéc va bao vé duoc hinh tugng cta cong ty



+ Cham chi [am viéc, nhan duogc sy danh gia tot cua khach hang
- CH thé xay dung co ché thudng tich liiy nhu sau:

+ Nhing nhan vién dugc thuong 3 lan tré 1én can duoc biéu duwong trudc
toan cong ty, & lan thir 3 nén c6 ky niém chuong/gidy khen va kém theo vat chét,

+ Nhimng nhan vién duoc nhan gidy khen 3 lan can dugc thuong ky nghi
phép (c6 luong), kém theo vat chit cao hon.

- Nhitng nhan vién c6 hanh vi sau can phé binh trong noi b:
+ C6 thai d6 khong tdt, lanh nhat véi khach hang
+ Tranh chap véi khach hang

+ Khodng gitr duoc su rd rang, trong sang & vi tri cong viéc caa minh, lam
anh huong dén danh tiéng cua congty

+ Khdng mudn duy tri mdi quan hé tét dep véi khach hang
+ Khdng tuan theo cac quy tic hé thong phuc vu khéch hang cua cong ty

Nhitng nhan vién bi phé binh 2 lan ma van khdng cd tién bo thi lan tha 3
phat canh cao, néu van khong thay @i thi bao céo lanh dao cdng ty cho thdi viéc.
2.4.Xay dung vin héa cham soc khachhang

Doanh nghiép khdng thé chim soc khach hang tot néu tit ca moi ngudi
trong doanh nghiép khong dong long thuc hién. Chuong trinh chim séc khach
hang s& that bai néu:

- Bo phan ban hang cam két nhung bo phan van chuyén thi khong

- Bo phan I8 tan cam két nhung b phan budng phong thi khong

- Bo phan san xuat cam két nhung bo phan kho thi khong. . .

Cac nha quan ly cap cao khong xay dung mot chinh sach cham séc khach
hang dung dan (van dé vé van hoa), din dén nhitng nguoi quan ly truc tiép
khong guong mau trong viéc cham soc khach hang (van dé vé thai do) va hé qua
kéo theo 1a nhan vién khong thuc hién ding cac chuan muc vé cham séc khach
hang (van dé thyuc hién cong viéc).

Thuc hién cham s6c khach hang phu thudc vao kha nang cua cac nha quan
Iy cap cao trong viéc tao dung mot van hoa chiam soc khach hang:

- N6 phai bat dau tir cip cao nhat



- T4t ca moi ngudi trong doanh nghiép déu phai tham gia
- T4t ca céc cap quan Iy déu hoan toan quyét tam.

Tom lai, “cham séc khach hang
phdi bdt ré trong vin héa va niém tin
cua cong ty. Ta khéng thé ap dung
cham soc khach hang nhw mot gidi
phép tinh thé” (Andrew Brown- 1989,
Quan tri cham soc khach hang).

Hinh 8.2 Van hoa doanh nghiép

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH
1. Cau hoi

1.1. Hay néu nhitng thach thirc trong viéc cham séc khach hang??
1.2. Lam thé nao dé cham soc khach hang toan dién?

1.3. Liét k& mot sb cach thu thap théng tin khach hang?

1.4. Ké tén céc cong cu kiém tra mirc d6 thoa man cua khach hang?
2. Baitap/Thuc hanh

2.1. Xac dinh cac ndi dung co ban ma cac nha quan ly can thuc hién dé
cham séc khach hang toan di€én

Ngi dung Trd loi

1/ Quan ly thdng tin khach hang

2/ Mé rong quy mé luc luong ban hang

3/ Tra lvong cao cho cac nhan vién phuc vu khach hang

4/ Thiét lap muc tiéu ca nhan rd rang

5/ Quan ly nguon nhan luc phuc vu khach hang

6/ Giao toan b trach nhiém “lam hai long khach hang” cho bd
phan cham séc khach hang

7/ Xay dung van hoa cham soc khach hang trong doanh nghiép




N¢i dung Trd loi
8/ Quan ly chat luong dich vu cia doanh nghigp
9/ Tuyén dung thém nhiéu nhan vién phuc vu khach hang
10/ Xay dung nhiéu trung tdm dich vu khéch hang
2.2. X4c dinh céc yéu to trong chuodi chat lwgng CASCADE
Yéuto Ddnhdiu X

1/ Van hoa (Cultural)

2/ Cam ket (Commiment)

3/ Chuan muc (Standard)

4/ Khéc biét (Different)

5/ Cam xdc (Emotion)

6/ Quan tam (Attention)

7/ Phoi hop (Combination)

8/ Chi tiét (Detail)

9/ Nang dong (Dynamic)

10/ Bon gian (Simple)

11/ Trao d6i théng tin (Communication)

12/ Kha nang (Abilities)

2.3. Thuc hanh: Thu thap, xir Iy va lwu trir thdng tin khach

Huéng ddn thyec hién:

hang

- Chuan bi: Gidy, but, dién thoai, may tinh, hd sokhach hang

- Céch thire tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhém 2 - 4 sinh vién.
- Nhiém vu: Céc nhdm thuc hién cac budc cong viéc theo trinh tu sau:

tt Téncong viéc Dung cu, thiet bi

Yéu cau

1 | Thuthap thong tin | May tinh, dién thoai, ho so| - Théng

tin chinh xac




khach hang

khach hang

- Lua chon cac thdng tin
méu chét, quan trong;
loai bé thong tin khong
can thiét

- Hoan thién hé so khach
hang theo diing mau

- bam bao day du va
thong tin dwoc cap nhat
thuong xuyén

2 | Phén loai théng
tin khach hang

- HO so khach hang

- Phan mém Iuu trit hd so
thong tin khach hang hoac
phan  mém
khach hang

cham soc

Phén loai chinh xac tung
nhom khach hang dua
theo dac diém, muc dich
va nhu cau caa nhom
khach hang d6

3 | Luu trr thong tin
khach hang

May tinh, phan mém hru
trir ho so, thong tin khach
hang hoic phan mém
cham s6c khach hang

- Thong tin luu trit nén
lru bang hai ban: ban
cing va ban mém, cé chu
thich day du, rd rang noi
dung, thoi gian, ...

- Vi tri luu dam bao an
toan cho tai liéu va dé
dang str dung

- Thoi gian hoan thanh: 180 pht.

- Két qua va tiéu chuan can dat dugc cua bai thuc hanh:

+ Hoan thanh dung thoi gian.

+ Pam bao cé4c yéu cau & mdi budc cdng viec

2.4.Soanthao “Phiéu khio saty kién khach hang”

Hay soan thao “Phiéu khao sat y kién khach hang vé chit lugng dich vu
ctia mot doanh nghiép thuc té”

Huong dan thuec hién:

- Chuan bi: Giay, bat, may tinh




- Céch thic tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhdm 2 - 4 sinh vién.
- Nhiém vu: Céc nhdm thuc hién cac budc cong viéc theo trinh tu sau:
+ Cé4c nhom thao luan va dua ra mau phiéu ctia nhém minh

+ Sau d6, cac nhom trao d6i phiéu vai nhau va thuc hién gop y phiéu cua
nhém ban

+ Sau khi nhan y kién gép y va thuc hién gop y, cac nhdm sé& thuc hién
chinh stra va hoan thién phiéu cua nhém minh

+ Thuyc hién phiéu khao sat trén Google Form va mail guri cho gido vién.
- Thoi gian hoan thanh: 120 phdt.
- Két qua va tiéu chuan can dat dugc cta bai tap:
+ Hoan thanh bai lam dung thoi gian
+ MAau phiéu dap ung céc yéu cau.
+ Céc y kién dong gop vé mau phiéu ciia nhém ban.
C.GHI NHO

- Nguoi duy nhdt biét rd cac khiém khuyét cia ban trong cham séc khéach
hang chinh la khach hang

- Hoan hdo Ia diéu khong thé dat duwoc va cac doanh nghiép nén déat muc
tiéu cham soc khdch hang la khéng ngimg cdi tién dé vieon t6i sy hoan hdo

- Cham séc khdch hang phdi bdt ré trong vin héa, niém tin cuia doanh
nghiép va tdt cad moi nguroi trong doanh nghiép déu phaitham gia



HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

. Vi tri, tinh chat ciia md dun

- Vi tri: Pay 1a m6 dun chuyén mén trong chuong trinh dao tao trinh d6
cao dang cta nghé Quan tri khach san, Huéng dan du lich, Quan tri dich vu du
lich va It hanh.

- Tinh chat: Pay 1a md dun tich hop; té chuc giang day tai phong hoc Iy
thuyét co trang bi day dua thiét bi day va hoc

I1. Muc tiéu
1. Kién thirc

- Trinh bay duoc cc van dé co ban vé ban hang, nghé ban hang va chim
séc khach hang;

- Phén biét duoc céc hinh thac ban hang co ban;

- M ta duoc chu trinh ban hang, cac co ciu té chic ban hang;

- M0 ta duoc trinh tu 1ap ké hoach cham s6c khach hang;

- Liét ké dugc mot sb phuong thirc va hoat dong cham séc khach hang
phd bién;

- Trinh bay duoc mot s6 cach thic quan Iy d¢é cham soc khach hang toan

dién.
2. Ky nang

- Thuc hién duoc cac ky nang ban hang, k¥ nang cham soc khach hang co
ban;

- Xéc dinh dugc quy mé luc lwong ban hang va thiét lap co cau t6 chic
ban hang hop ly;

- Xir Iy duoc cac tinh hudng ban hang va cham soc khach hang thdng
dung;

- Xay dung duoc chuong trinh chim soc khach hang cu thé.

3. Niang luc tw chi va trach nhiém



- C6 kha nang lam viéc doc lap mot sb cong viec: nhan vién tryc tong dai
chdm soc khach hang, nhan vién ban hang...;

- C6 kha nang phdi hop nhém trong viéc xay dung co cau té chuc ban
hang, xay dung va thuc hién chuong trinh cham séc khach hang. . .;

- Chiu trach nhiém c& nhan ddi véi cong viéc dugc phan céng.

I11. N§i dung chinh ciia mé dun:

Thoi gian hec tap (gio chuan)
Trong do:
. Thi/Kiém
Thuc hanh tra (*e)
STT | Tén cac bai : > S | €
Tong © S f £
oy | S ES |24 |8
SO , E - Q. — <y = e
thuyét| o F = 45 9 £ c
S o) < \C (S +— «© S
< BVCE_bSWUEE S
s f2ggHsH8s
R gd & d
S E2 ]38 |
S L |89 |8
S s | =
- = V2 —
Phan 1. Ban hang
1 B:é1i 1. Tim hkiéu,vé lf)én g 5 5
hang va nghé ban hang
Bai 2. Thuc hién ky
g |oo e TR IR o0 | 3 | 16 1
nang ban hang
Bai 3. To chuc ban
3 |0 0 Tog | 4 | 4
hang
Bai 4. banh gia hiéu
4 |qua hoat dong ban| 8 4 4
hang
Phan 2. Cham séc
khach hang
5 |Bai 5. Tim hiéu vé| 6 3 3




cham s6c khach hang

Bai 6. Lap ké hoach

6 12 3 9
cham so6c khach hang
Bai 7. Thuc hién k¥
7 | nang cham soc khach| 16 3 12 1

hang

Bai 8. Quan ly deé
8 | cham séc khach hang | 8 4 4

toan dién
9 HL,fo"ngAddn on thi ket ) 5
thdc mo dun
10 | Thiket thiic mo dun 4 4
Cong 92 30 54 4 4

IV. Hwéng dan thuc hién bai tap thuc hanh
Hudéng dan cu thé theo timg ndi dung trong bai hoc
V. Yéu cauvé danh gia két qua hoc tap
1. Phwong phap danh gia
a. Kiém tra thwong xuyén, Kiém tra dinh ky:
* Kiém tra thuong xuyén:
- Kiém tra van dap hoac lam bai tap thao luan tai l6p. Thoi gian: 15 pht.
* Kiém tra dinh ky:
- biém bai kiém tra viét.
+ Hinh thirc: Trac nghiém.
+ Thoi gian: 45 phut.
- biém bai tiéu luan (c& nhan hoac nhdm).

* Piém trung binh chung diém kiém tra: Trung binh cong cta 01 diém
kiém tra thuong xuyén c6 hé sé 1 va 02 diém kiém tra dinh ky c6 hé s6 2.

b. Thi két thiic mé dun




- biéu kién dugc du thi két thac mé dun:
+ Piém trung binh chung diém kiém tra dat tir 5,0 diém tro 1én
+ Tham duy it nhat 70% thoi gian hoc tap tai lop

- Hinh thac thi: Thyuc hanh theo nhém (X Iy tinh hudng hozc 1am bai tap
l6n)

- Thai gian thi: 10 — 15 phut/sinh vién/nhém (khéng tinh thai gian chuan
bi)

- bia diém thi: Phong hoc Iy thuyét

¢. Diém mé dun

- La trung binh diém kiém tra c6 trong s6 0,4 va diém thi két thuc mod dun
cOtrong s6 0,6

- Piém mo6 dun dat yéu cau khi dat tir 4,0 tro Ién.
2. N¢idung danh gia
2.1. Kién thirc
+ Cac hinh thirc ban hang;
+ Céc kiéu co céu t chuc trong ban hang;
+ Chu trinh ban hang
+ Khai niém khach hang, cham soc khach hang
+ C4c yéu t6 co ban dé thoa man khéch hang
+ Cac phuong thurc, hoat dong cham soc khach hang
+ Van hoa cham s6c khach hang
2.2. Ky nang
+ Tinh toan quy md hrc lwong ban hang;
+ Thyc hién céc ky nang trong ban hang;

+ Xac dinh céc tiéu chi nham danh gid hiéu qua hoat dong béan hang cho
mot doanh nghiép.

+ K§ ning giao tiép truc tiép véi khach hang

+ K¥ nang cham séc khach hang qua di¢n thoali



+ K¥ ning xt ly phan nan/khiéu nai ciia khach hang
- Nang luc tu chu va trach nhiém:

+ Poc, hiéu cac quy dinh phap luat vé cac hinh thic kinh doanh ban hang
hién nay.

+ Hoan thanh céng viéc, xir Iy tinh hudng mét cach doc lap hoac phdi hop
nhom
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