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CHAÊM SOÙC KHAÙCH HAØNG

KEÁ HOAÏCH BUOÅI GIAÛNG

Löu yù:  Thôøi löôïng daønh cho moãi noäi dung vaø hoaït ñoäng mang tính gôïi yù.  Giaûng vieân coù theå linh hoaït ñeå baûo ñaûm hieäu quaû cao nhaát.

	NOÄI DUNG
	HOAÏT ÑOÄNG
	THÔØI LÖÔÏNG
	TAØI LIEÄU TRÔÏ GIAÛNG

	Giôùi thieäu khoùa hoïc
	· Chieáu slide 1 – Töïa ñeà khoùa hoïc

· Chaøo ñoùn hoïc vieân

· Giaûng vieân & Hoïc vieân töï giôùi thieäu

· Giôùi thieäu noäi quy khoùa hoïc


	10 phuùt
	Slide #1

	Muïc ñích khoùa hoïc

	· Chieáu slide 2 vaø giôùi thieäu muïc ñích khoùa hoïc

· Chieáu slide 3 vaø giôùi thieäu noäi dung khoùa hoïc

· Chieáu slide 4 giôùi haïn phaïm vi cuûa chuû ñeà
	2 phuùt
	Slide #2

Slide #3

Slide #4

	Moâ-ñun 1 – TAÀM QUAN TROÏNG CUÛA KHAÙCH HAØNG


	Hoaït ñoäng 1 – Taàm quan troïng cuûa khaùch haøng

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 1

· Chieáu slide 5, 6, 7 laàn löôït ñeå ñuùc keát (Xem slide note page)

	10 phuùt
	Hoaït ñoäng 1

Slide # 5

Slide #6

Slide #7



	Moâ-ñun 2 – NHAÄN DAÏNG KHAÙCH HAØNG

2.1 Khaùch haøng laø ai?


	· Chieáu slide 8

· Giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page)
Hoaït ñoäng 2 – Khaùch haøng laø ai?

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 2
· Chieáu slide 9
· Giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page)

	30 phuùt
	Slide # 8

Hoaït ñoäng 2

Slide #9


	GIAÛI LAO


	2.2 Khaùch haøng cuûa DN
	Hoaït ñoäng 3 – Ai laø khaùch haøng noäi boä?

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 3

· Chieáu slide 10, 11 vaø 12

· Giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page)

	25 phuùt
	Hoaït ñoäng 3

Slide # 10

Slide #11

Slide #12



	2.3 Ai quan troïng hôn?
	Hoaït ñoäng 4 – Khaùch haøng hay nhaân vieân ?

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 4

· Ñuùc keát:  Caû khaùch haøng beân ngoaøi vaø nhaân vieân ñeàu quan troïng nhö nhau.  Tuy nhieân, khaùch haøng beân ngoaøi vaãn laø öu tieân cuûa doanh nghieäp.


	25 phuùt
	Hoaït ñoäng 4

	2.4 Baøi taäp Thöïc haønh
	Hoaït ñoäng 5 – Thöïc haønh 8
· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 5
	15 phuùt
	Hoaït ñoäng 5

Saùch Workbook

	NGHÆ TRÖA

	Moâ-ñun 3 – Laøm theá naøo ñeå chaêm soùc khaùch haøng?

3.1 Theá naøo laø chaêm soùc khaùch haøng?
	Hoaït ñoäng 6 – Chuyeän thöông tröôøng

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 6

· Chieáu slide 13 & 14

· Giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page). Lieân heä vaø phaân tích keát quaû cuûa Hoaït ñoäng 6


	20 phuùt
	Hoaït ñoäng 6

Slide # 13

Slide #14

	3.2 Ba yeáu toá truï coät ñeå thoûa maõn khaùch haøng
	· Chieáu slide 15, giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page)

Hoaït ñoäng 7 – Yeáu toá truï coät ñeå thoûa maõn khaùch haøng

· Thöïc hieän theo qui trình Hoaït ñoäng 7

· Lieân heä slide 15 ñeå ñuùc keát


	30 phuùt
	Slide #15

Hoaït ñoäng 7




	Moâ-ñun 4 – Quaûn lyù ñeå chaêm soùc khaùch haøng 

3.1 Coâng thöùc chuoãi chaát löôïng


	· Chieáu slide 16, giaûi thích noäi dung (Slide note page)
	15 phuùt
	Slide #16

	3.2 Vai troø cuûa nhaø quaûn lyù trong vaán ñeà chaêm soùc khaùch haøng
	Hoaït ñoäng 8 – Vai troø cuûa nhaø quaûn lyù (Brainstorm)

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 8
· Chieáu slide 17, giaûi thích noäi dung ñeå ñuùc keát

	30 phuùt
	Hoaït ñoäng 8

Slide #17

	NGHÆ TRÖA

	3.3 Yeáu toá con ngöôøi trong CSKH
	· Chieáu slide 18 vaø giaûi thích noäi dung (Slide note page 18)

Hoaït ñoäng 9 – Baùc só Thuoác

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 9 ñeå minh hoïa slide 18


	20 phuùt
	Slide # 18

Hoaït ñoäng 9

	3.4 Thöïc hieän CSKH
	· Chieáu slide 19, 20 & 21, giaûi thích noäi dung

	25 phuùt
	Slide #19

Slide #20

Slide #21



	3.5 Giao dòch vôùi KH qua ñieän thoaïi
	Hoaït ñoäng 10 – Dieãn vai

· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 10

· Chieáu laàn löôït slide 22 & 23 vaø giaûi thích noäi dung treân slide (Slide note page)


	30 phuùt
	Hoaït ñoäng 10

Slide #22

Slide #23

	3.6 Xöû lyù than phieàn cuûa KH


	Hoaït ñoäng 11 – Thöïc haønh kyõ naêng
· Thöïc hieän theo qui trình cuûa Hoaït ñoäng 11


	10 phuùt
	Hoaït ñoäng 11

	3.7 Ñuùc keát veà vai troø cuûa NQL
	· Chieáu slide 24, cuûng coá

· Chieáu slide 25, ñuùc keát vaán ñeà chaêm soùc khaùch haøng
	10 phuùt
	Slide #24

Slide #25


	GIAÛI LAO

	Toång keát noäi dung khoùa hoïc – So saùnh keát quaû hoïc taäp
	· Chieáu slide 3 - Noäi dung khoùa hoïc

· ÔÛ moãi noäi dung, ñeà nghò hoïc vieân nhaéc laïi caùc ñieåm chính trong noäi dung ñoù

· Laàn löôït cho ñeán noäi dung cuoái cuøng

· Chieáu slide 2 - Muïc tieâu hoïc taäp vaø hoûi hoïc vieân veà keát quaû ñaït ñöôïc cho ñeán thôøi ñieåm naøy

	10 phuùt
	Slide #3

Slide #2

	Keá hoaïch haønh ñoäng
	· Phaùt maãu “Keá hoaïch Haønh ñoäng” cho moãi hoïc vieân

· Yeâu caàu hoïc vieân thöïc hieän
· Thu laïi keá hoaïch haønh ñoäng ñeå theo doõi

	30 phuùt
	Maãu ‘KHHÑ”

	Ñaùnh giaù khoùa hoïc
	· Phaùt maãu “Ñaùnh giaù khoùa hoïc” cho moãi hoïc vieân

· Yeâu caàu hoïc vieân thöïc hieän

· Thu laïi maãu ñaùnh giaù ñeå phaân tích vaø löu tröõ


	10 phuùt
	Maãu “ÑGKH”

	Keát thuùc
	· Phaùt chöùng chæ khoùa hoïc cho hoïc vieân

· Caùm ôn hoïc vieân ñaõ tham gia nhieät tình trong khoùa hoïc

	10 phuùt
	Chöùng chæ khoùa hoïc


© Chăm Sóc Khách Hàng – SHDPP – Keá hoaïch buoåi giaûng 

Trang 8

[image: image1.wmf]_1149102751.bmp




