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K¥ nang thiét yéu
frong Dich vu
Khach hang




Su trung thanh cua khach hang c6 méi tuong
quan ty |é thuan vGi su phat trién clda doanh
nghiép.

Thuc té la, khach hang co6 thé sé khong dé y
dén cac ky nang ca nhan trong dich vu cham
soc khach hang cua ban. Nhifng gi ho nhd tai
s€ la phong cach ho cam nhan ve tuong tac
cua ban.

Nhung ddng sau d6, c6 mét nhém ky nang
ho trg tao nén su khac biét gilta mot chuyén
vién ho trd khach hang binh thu’dng, vGi mot
ngugi co the khi€n khach hang cam thay
tuyét vai vé su trg gilp ma ho nhan dudgc.

Hay phat trién nhirng ky nang nay dé tang
cuong sy trung thanh cua khach hang va
phat trién hoat ddng kinh doanh.

a?



https://subiz.com/blog/cac-chi-so-giup-kiem-soa-dich-vu-khach-hang.html
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Vi du:

« Bdo cdo ndng cap may tinh cho
A**

- Bdo cdo xtr ly sy cd S*F*B**NK

Po 1a ky nang Iam viéc véi khdach
hang quan frong nhat can phat trién.
Hay di dbi giay cua khach hang
ban sé cam nhan dugc mong mudn
cua khach hang




NEu ban cé thé bdt dudc 3 email dé giai
thich cho 1 yéu cau/l ngay (khoang
15p/ngady), thi trung binh mét ndm ban
van sé bdt di dudc 5.400 email (56
ngdy) trong moét nam.

Can phai té ra ton trong va dirng thuc
su doi xur vaéi khach hang nhu nhirng
dda tré.

Néu ban khéng thé giai thich mét
cach don gian, ching to ban van
chua du hiéu” - Einstein

a?




a?

Vidu 1: Chéng hém nay vé mudn. Hai cdch phéng dodn sau déy sé mang tdi nhitng két qua trdi ngugc nhau.
Cach mot: Chéc la lai di udng rugu vdi ban bé? Hay di hen ho véi cd thu ky? Hay bi tai nan xe?...

Co thé&: nét mat thé hién su lo Idng, cdng thdng, 13i ndi cau gat, du‘ng ngoi khéng yén, goi dién cho hang xoém,
bo me, ban be va khi chua co két qua thi bat an va gian du’

Cac moi quan hé: hang xédm, b6 me va ban bé cling bi ban tdm va suy nghi vé van dé cua gia dinh minh.
Bau khdng khi: trong nha tré nén cdng thang, blc béi va nang né.
Cach hai: C4 18 ca quan cé viéc dot xudt! Hay gap g& ban bé dé tao méi quan hé! Hay vé tham b me bén &y!

Chung ta khong ban vé ly do that su tai sao chong vé mudn, nhung rdo rang la véi cach nghi tich cuc nay da
khong tu tao mot ap luc gi cho minh va cho xung quanh it nhat la trong khoang thdi gian trudc khi chong vé.

Ludn ghi nhé rang ban ludn cé it nhat mét chon lua khac. Hay dirng Ia|, tam thgi tach minh ra khoéi mé
réi ram do, quan sat trén tam rong hdn, thoang han, khach quan va lac quan hon. Cudi cung la chon
Iua, hanh dong va san sang chiu trach nhiém vGi su chon lua dé.




Tu duy Tich cuc: La nhitng suy nghi co Igi
khong nhitng cho minh ma cho ca nguGi khac
nhu: tu tin, lac quan, yéu thuong, bao dung,
doan két...

Tu duy Tiéu cuc: La nhitng suy nghi lam tén
hai dén minh va dén ngudi khac nhu: tu ti,
ganh ty, mac cam, ich ky...

Tu duy Can thiét: La nhirng suy nghi can thiét
vé cbng viéc dang phai lam, dang phai giai
quyét.

Sw khac biét nam & chinh cach ban
gidi quyét chung

a?




1.

Khlfha’r sinh bat ky 16i, sy c6 ndo
tai Khdch hang, ’rrong khoan 15-
30 phui néu chua xac dinh dugc
cach xu ly, phai thong bdo vé van
phong vd dé nghi duoc ho tro.

Cam két dich vu IT-CARE: Phan hai
cdc yéu cau- Hb fro trong vong 4h

Khi két thoc 1 coéng viéc cua
Khdch hang phai Ban giao - Bao
cdo cong viec téi Khdch hang

Khi ¢ van dé gdy anh huwéng dén
Uy tin, chat lwvong dich vu cla
Cong TY phai BAo cdo véi nguoi
quan ly lien quan.

a?




Phai két thic duvoc 1 cong viéc
cho du két qua khéng duoc nhu
mong doi.

Sap xép thi tv wu tién cong viéc
D3t cdu hoéi nguwec dong

Moi ngdy lam it nhat 01 viéc
minh cho I& TOT.

Double check cbéng viéc

a?
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