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Thông tin khóa học 





Quản lý dịch vụ khách hàng

1- GIỚI THIỆU 

Dịch vụ khách hàng (DVKH) ngày càng đóng vai trò quan trọng hơn trong quyết định mua sắm của khách hàng. Do đó, doanh nghiệp cần không ngừng cải thiện chất lượng dịch vụ và đem tới khách hàng nhiều giá trị hơn. 
Trong điều kiện cạnh tranh ngày một gay gắt, Dịch vụ Khách hàng không chỉ cần được triển khai tốt theo cam kết của doanh nghiệp tới khách hàng mà quan trọng hơn còn cần thể hiện sự vượt trội so với đối thủ.
2- ĐỐI TƯỢNG THAM DỰ

· Các cấp quản lý và lãnh đạo doanh nghiệp
· Trưởng phòng/ Giám sát Dịch vụ khách hàng
· Trưởng phòng/ Giám sát Logistics
· Trưởng phòng/ Giám sát Marketing
· Những người muốn làm việc về DVKH.

3- LỢI ÍCH CỦA KHÓA HỌC

Kết thúc khóa đào tạo, học viên có thể:
-      Hiểu rõ khái niệm tổng quan và cơ sở/ thuật ngữ của Dịch Vụ Khách Hàng trong ngành công nghiệp nói chung và Dịch vụ khách hàng của Logistics.
-      Xác định được chiến lược dịch vụ khách hàng và xây dựng Tiêu chuẩn dịch vụ, Cam kết mức độ dịch vụ (SLA).
-      Hiểu dược dịch vụ tương tác và nhu cầu, kỳ vọng của khách hàng, hành vi ứng xử của khách hàng.
-      Thiết lập đo lường hiệu suất của dịch vụ khách hàng, liên tục nâng cao chất lượng dịch vụ.
-      Được chia sẻ những kinh nghiệm thực tế hiệu quả nhất nhằm tạo dựng lợi thế cạnh tranh, tăng thị phần, giảm tổng chi phí cho công ty.

4- NỘI DUNG CHƯƠNG TRÌNH

 CÁC KHÁI NIỆM & ĐỊNH NGHĨA DVKH
· Định nghĩa Dịch vụ khách hàng
· Các thành phần của Dịch vụ khách hàng, cách nhìn mới về dịch vụ khách hàng.
· Tầm quan trọng của Dịch vụ khách hàng với lợi thế chiến lược.
 CHIẾN LƯỢC DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG
· Khái niệm chiến lược dịch vụ
· Thiết lập chiến lược dịch vụ như thế nào? 
· Đánh giá mức độ dịch vụ khách hàng
· Các giải pháp Tập trung vào Khách hàng
· Tuyên bố Tiêu chuẩn Mức độ dịch vụ
· Các bước thực hiện Tiêu chuẩn Dịch vụ khách hàng
· Quản lý chất lượng toàn bộ (TQM) và DVKH.
 THỰC HIỆN DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG
· Xác định trao quyền dịch vụ
· Xử lý các mong đợi của khách hàng
· Áp dụng mô hình Dịch vụ tương tác
· Áp dụng các bước “STAR” trong Dịch vụ.
 CÁC BIỆN PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DV
· DVKH Tốt
· DVKH Tuyệt vời
· Và đi xa hơn nữa trong chất lượng dịch vụ.
 ĐO LƯỜNG HIỆU QUẢ HOẠT ĐỘNG DVKH
· Các KPI tiêu chuẩn
· Thiết kế các KPI thích hợp với Doanh nghiệp
· Cân đối lựa chọn các KPI.
 THỰC HÀNH ỨNG DỤNG
· Các kỹ thuật tổ chức và phát triển nhanh DVKH
· Chia sẻ kinh nghiệm thực tế tốt nhất.
 ÔN TẬP, KIỂM TRA & CẤP CHỨNG CHỈ./.

   GIẢNG VIÊN CHÍNH
Ông Chiang Barnabas – Quốc tịch Singapore – là chuyên gia có hơn 15 năm kinh nghiệm về các kỹ năng Kinh doanh và Dịch vụ khách hàng. Ông từng đảm nhiệm các chức vụ Giám đốc Quốc gia của các công ty tại Việt Nam và khu vực Châu Á. Kinh nghiệm cá nhân của Ông Chiang rất hữu ích cho những khách hàng đang tìm hiểu học tập áp dụng mô hình kinh doanh mới hiện đại. Ông Chiang đã có quá trình nghiên cứu thị trường Việt Nam nhiều năm và có nhiều dự án tại Thành phố HCM, Bình Dương. Hiện tại ông là Giảng viên và huấn luyện viên kỹ năng kinh doanh – dịch vụ khách hàng của LKC. Đến với ông Chiang qua khóa học này ngoài những kiến thức cơ bản về dịch vụ khách hàng, những kỹ năng chuyên nghiệp của một chuyên gia  đẳng cấp quốc tế Anh/Chị sẽ nhận được những phút thư giãn tuyệt vời qua cách diễn giải sinh động và hóm hỉnh không kém phần hiệu quả. 


Thông tin tuyển sinh:

· Khai giảng: 9h ngày 28 tháng 5 năm 2011.

· Thời lượng: 04 ngày.

· Thời gian học: sáng từ 9h - 12h, chiều từ 14h - 17h các ngày 28, 29 tháng 5 và 4, 5 tháng 6 năm 2011.

· Học phí: 4.000.000 vnd
· Ưu đãi: giảm 50% cho học viên đăng ký sớm 
· Hạn đăng ký: trước ngày 27 tháng 5
· Địa điểm học: Lầu 11, Tòa nhà Hải Âu, 39B Trường Sơn, P4, Tân Bình.

· Liên hệ tư vấn: 08. 6678 8284 – 08. 6675 2682 – 0939.620 788 gặp Ms Hiền.
· Email: tthien@indochinapro.com
        Đặc biệt 
Tổ chức Site visit thực tế trung tâm dịch vụ khách hàng
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