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‘Quén’ hoic bi ‘Nhd” yéu cau ciia khach
hang, Doanh nghiép Ban c6 gip phai van

dé nay khong?




Van deé thwc té & Khach hang

o # Diy khong phai cau chuyén cua riéng Doanh nghiép nao nita, ma la vin
dé cua rat nhiéu Doanh nghiép:

Khoéng chi Khach hang cua ching t6i, Déi tac cua ching toi va ca ching tdi trudc
day ciing timg bi ‘nhd’, ‘quén’ yéu ciu ctia Khach hang, va ching t6i muén chia

sé truong hop cu thé cuia chlng t6i nhu cAu chuyén sau day.




Van dé thye té & Khach hang

s Dau gid sang, cach diy gan 4
nam (2014), Chi Ngoc bén Céng ty
H*T*R* khach hang cta chung toi
c6 goi dién cho Ky su bdo may cua
chi khéng két néi duoc voi May chi
va can ky su sang kiém tra ngay do
chi Ngoc dang can phai 1am Hop
dong gip gui Khéch hang.

»¢ Trong qua trinh 1am hop dong
(10 trang) chi Ngoc quén khong
luu ma 1am truc tiép trén 1 file

mau hop ddng.

»* That khdng may, may bi treo
(do) phai khoi dong lai may lam
mét ludn ca file hop dong chi da

lam gan xong.



(Menme
Phan wng cua Khach hang?

Chi Ngoc da rat tirc gian goi dién cho ky sir d6
va nguoi quan ly dé phan nan vé sy cham tré
dich vu. “ Diéu dang noi 1a da khdng lay lai
dugc file Hop dong, ma Ky su hét ca budi
séng ciing khong thay dén, t6i khong hai long

vé chét luwong dich vu nhu vay”.



Nguyén nhan din dén sw viéc k¥ sw quén yéu cau

va dé Khach hang phan nan 1a do dau?

Khi nhén duoc thong tin, Cong ty da hoi lai ki su 1y do dé xay ra su cd,
ky su bao cdo lai: “Liic nhdn dwoc yéu cau, em dang ¢ khdch hang khdc.
Vi mai lam nén em quén mat yéu cau ciia chi Ngoc”. Viy nguyén nhan

chinh la gi?

Ly do chinh 12 Céng ty cung cdp dich vu chua c6 hé théng ghi nhan yéu
cau cua Khach hang: Chura ¢6 1 Quy trinh cu thé, thong nhdt trong viéc
tiép cdn yéu cau, xir Iy va bdo cdo.

Phu thudc vao viéc Ky su nhé hay quén yéu cau cia Khach hang




Chung ti da khic phuc tinh trang nay nhw

thé nao? ¢

*** Chung t6i nghi (service mind):
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Tinh than phuc vu
Trach nhiém

Tao ra su khac biét

(5 Do la gia tri cbt 161 cua Doanh nghiép chung t6i, 1a chu truong dé giai

quyét cac van dé ve Dich vu.

Trach nhiém
Tinh than phuc vu

Tao ra su khac biét




thé nao?

*** Chung toi lam:

1. Xin 151 Khach hang v& su ¢é mét file Hop ddng

ﬂ'\cn'en Chung t6i da khic phuc tinh trang nay nhw

2. Dé xuit bdi thuong thiét hai t6i Khach hang. Do viéc ndy khong gay thiét hai nhiéu

cho Khéch hang nén ho da thdng cam va khong yéu ciu bdi thuong.

3. Piéu chinh ngay Quy trinh Dich vu khéch hang, cu thé:

B phén diéu phéi cia Cong ty
dugc thanh lap

Chuyén ghi nhan céc yéu ciu
dich vu cta Khach hang va phan
cbng cong viéc toi ky su

=> Khi ¢6 yéu cau khach hang s&
lién hé v6i bo phan didu phdi

=> Trudong hop khéach hang lién
hé vai ky su thi ky su co trach
nhiém bdo céo lai cho B phan
diéu phdi dé ghi nhan va phan
cong.

Diu tu va trién khai ngay phéin
mém chuyén quén Iy dich vu IT

Phén mém ManageEngine
ServiceDesk Plus: hd tro rat tdt
trong viéc ghi nhan yéu ciu, phan
cdng, phan héi trang thai déi voi
c4c yéu cau, bao c4o.

Ky su xu ly xong, nhp thdng tin.
=> Hé¢ théng sé& thiét lap gui ngay
bao céo cho Khéch hang vé vin dé,
tinh trang, két qua.

Cai thién cong cu lam viéc

Mbi ky su duge cép Ipad c6
két n6i 3G/4G dé ludn online
nhan yéu ciu dich vu trén hé
théng va giri Bao cdo, ky
dién tor ngay khi két thac

cdng viéc téi Khéach hang.




Két qua ma Chung toi dat dwoe

s K& tir nam 2014 dén nay, céc yéu cau dich vu ciia khach hang hoan toan khong
bi ‘nhd’, ‘quén’ do quy trinh nhan yéu cau 1a bd phan tuong dbi doc 1ap boi cong
cu phan cimg, phin mém.

(5 Chéat lugng dich vu tang Ién rat rat nhidu, két qua hau nhw khong c6 phan nan
nao vé viée ‘quén yéu ciu.

(5 (5 (3 Nhitng gop ¥, phan hoi va phan nan ciia Khach hang tirng ngay lam thay
déi ching t6i thong qua su ling nghe , tiép nhdn va diéu chinh kip thoi dé dat

dwoc muc tiéu tao ra sy khac biét.




2 “Thit bai khdng dding so.

Pang so 1a khi ban mai U I mét ché tir ngay

nay qua ngay khac va chang c6 gi thay doi”




Chung téi tran thanh cam on!

Néu Ban c6 bat ky cau hoi nao vui long lién h¢ ngay voi
chung t61 dé dugc tur van mién phi.
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