Quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang

tai cong ty ban c6 thwc sw hiéu qua?

v' Ban ¢4 hiéu rd tm quan trong cua viéc x& ly khiéu nai déi véi sw hai long ctia khach hang?

v/ Ban da ném rd cac bwéc can phai thuc hién dé giai quy’ét céac khiéu nai ctia khach hang mét cach hiéu
qua, bao gom ca x& ly bén ngoai v&i khach hang va khac phuc néi bo?

v' Ban da hiéu rd tam ly cta trng nhém khach hang dé co6 cach giao tiép x ly khiéu nai phu hop nhéat?

Hay tham gia khéa hoc “Gidi quyét khiéu nai khach hang” dé hiéu ré hon vai trd cla viéc giai quyét khiéu
nai d6i v&i mirc do hai long ctia khach hang. Bong théi, khéa hoc sé cung cip day du kién thirc vé quy
trinh giai quyét khiéu nai va phwong phap x@ ly v&i ttrng nhém khach hang dé mang lai hiéu qua hai long
cao nhét.

* Hoan thién ky nang giai quyét khiéu nai dé nang cao sw théa man cua khach hang *

GIAl QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

D6i twong: Quan ly va nhan vién cac phong ban giao dich trwc tiép véi khach hang
(b6 phéan ban hang, dich vu khach hang v.v.)

Hinh thirc té chibc: Tai cong ty khach hang theo yéu cau (2 ngay)

= Nang cao nhan thtrc cla nhan vién v<:§ tam quan trong va mic dd anh hwdng cla viéc xt ly khiéu
nai dén sw hai long ctia khach hang déi véi san phdm cong ty.

= Nam rd cac bwdc thuc hién qui trinh x ly khiéu nai.

= Nang cao kha nang giao tiép va trng x v&i khach hang khi x{r ly khiéu nai.

Phan 1: Sy théa man khach hang (CS) la gi?

= “Sy théda man/ hai long clia khach hang” (Customer Satisfaction) la gi?
* Phan tich mong doi va ky vong cua khach hang.

= Céc yéu t6 gia tang mirc d6 thda man ctia khach hang.

Phan 2: Khiéu nai & C4u tric Hé théng Quan ly Xt ly khiéu nai khach hang
= Khiéu nai la gi? Y nghia ctia x ly khiéu nai.

= Tiéu chuan ISO 10002 va PDCA.

= Céc buwdc lién quan qua trinh x& ly khiéu nai theo ISO 10002.

Phan 3: Quy trinh xt ly khiéu nai hiéu qua

* Quy trinh x ly bén ngoai.

= Quy trinh khac phuc néi bo.

= Quy trinh thu hdi s&n pham.

Phan 4: Tam ly khach hang & cach giao tiép dé xtv ly khiéu nai

= Tam ly ctia nguwoi khiéu nai.

= Ky nang giao tiép.

= Phwong phap rng xt véi tirng nhdm khach hang riéng biét.

Phan 5: Ké hoach ap dung

¥ Trinh tw chi tiét va noi dung cé thé thay dbi
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