. UBND TINH BINH PINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PAI PHAT THANH VA TRUYEN HINH DPoc lap - Tu do - Hanh phiic

PE CUONG ON TAP
CHUYEN VIEN CHAM SOC KHACH HANG

I. NOI DUNG LY THUYET
1. Ky nang va quan tri ban hang
- N6i dung lién quan bén 1¢ va ban si.
- Cac phuong thire ban hang mai:
+ Cac hinh thirc bdn hang méi.
+ Céc hoat dong ban hang dac biét.
+ Moi truong ban hang.
+ Cac loai ban hang.
- Hoach dinh chtic nang ban hang:
+ Khai niém.
+ T6 chirc dinh huéng khach hang.
+ Quan hé by phan Marketing véi bo phan ban hang.
+ Phuong phéap hoach dinh, ké hoach, hoach dinh lién tuc.
- Dy bao doanh sd tiém nang:
+ Phuong phép du bdo dinh tinh.
+ Phuong phép du bdo dinh lugng.
- Quan tri cac kénh phén phdi:
+ Céc cép kénh phan phbi.
+ Phan tich mic san lugng mong mudn ciia khach hang.
+ Thiét 1ap cac muc ti€u va cac rang budc.
+ Xac dinh cac phuong an kénh phan phéi chinh.
+ Panh gia cac phuong an kénh phan phdi.
+ Mau thuin hop tac va canh tranh kénh phan phdi.
- Quan tri vién ban hang:
+ Pic diém cta nhan vién va quan tri vién ban hang.
+ Hiéu dugc van hoa ban hang hién tai.
+ Quan tri cac bén lién quan.
+ Quan tri sy thay ddi.
+ DPénh gia toan canh.
+ Lanh dao dbi v6i quan tri ban hang.
+ Pdng vién va quan tri ban hang.



- Tuyén dung - Dao tao - Pii ngo:
+ Tang cuong nhom ban hang hién tai.
+ Phat trién cac tiéu chuin cu thé cho qu4 trinh tuyén chon.
+ Ngudn tuyén mé tdi vu, ddo tao, huan luyén va tu van.
+ Truyén dat.
+ Hoach dinh d4i ngd va khuyén khich ban hang.
- Quan tri thoi gian, ning suit va thanh qua.
+ Quan tri thoi gian.
+ Hoach dinh dia ban ban hang.
+ Du bdo ban hang.
+ Quan trj ning suit.
+ Dénh gia thanh qua.
- Cac phuong thirc ban hang ra nude ngoai:
+ Cén nhac ban dau trudce khi quyét dinh ban hang ra nudc ngoai.
+ Céc phuong thic ban hang & nudc ngoai.
2. Cham soc khach hang va sy hai long cua khach hang.
- Tim hiéu khach hang, xem xét cach tiép can khach hang, thoa man khach
hang, cai thién hi¢u qué hoat dong.
- Cham s6c khach hang la gi?
+ Giao dich truc tiép v6i khach hang.
+ Thyc hién cham soc khach hang.
+ Panh gia két qua.
- Céac loai khach hang va dac trung.
- Tam ly va hanh vi khéach hang.
- Phan tich sy hai long cua khéach hang.
- Quan 1y mbi quan hé giita khach hang va sy vira 1ong cua khach hang.
+ Khai niém.
+ Trinh tu quan 1y mbi quan hé véi khach hang.
+ Noi dung quan 1y mdi quan hé véi khach hang.
+ K§ thuat tin tirc trong quan 1y mdi quan hé khach hang.
- Su hai long cta khach hang va sy tin nhi€ém cta khach hang.
+ Muc do hai long ctuia khach hang.
+ Su tin nhiém ctia khach hang.
+ Panh gia muc d6 hai long va dd tin nhi¢ém ctua khach hang.
+ Quan ly muc do hai long va dd tin nhi¢m cua khach hang.



3. Quan hé cong ching
- Quan hé cong chung la gi?
- Khai niém, loi ich quan hé cong chung, quan hé cong chung va Marketing.
- Quan hé cong ching va quang cdo, vai trd ciia ngudi quan 1y ddi v6i hoat
dong quan h¢ cong ching.
- Lam thé nao dé tac dong dén nhan thirc cuia cong chung?
- Ban chét cua quan hé cong ching.
- Chuong trinh quan hé cong chiing.
- Céac kénh thong tin.
- Tim kiém cac co hoi thyc hién hoat dong quan hé cong ching.
I1. N§i dung thuc hanh
- Theo ban, nhan vién chim soc khach hang can c6 nhimg k¥ ning gi?
- Theo ban, quy trinh nghiép vu cia nhan vién chiam soc khach hang gém
nhirng budc co ban nao?

- Xtr Iy mot s6 tinh hudng cy thé nhu sau:

+ Khach hang khiéu nai 1a san pham quang cdo phat song khong dung
theo hop dong, ban phai xur Iy nhu thé nao?

+ Khach hang yéu cau ty 1é ~giam gia vuot hon theo quy dinh, ban s& xu
1y va thuyét phuc khach hang thé nao dé van ky duoc hop déng ma khéng vi
pham céac quy dinh.

+ Khéch hang trinh bay dai dong, nhic di nhic lai, khong dé ban (1a
nhan vién cham séc khach hang) trao doi, ban can lam xt 1y nhu thé nao?

+ Khach hang cung cap thong tin 16n xon, ban can 1am nhiing cong viéc
gi va xtr ly nhu thé nao?

+ Khach hang yéu cau tu van nhung ban (12 nhan vién cham soc khach
hang) chuan bi hét gio lam viéc, ban xur ly tinh hudng nay nhu thé nao?

+ Khach hang phan anh vé viéc dd c6 nhan vién tiép nhan, dén thoi gian
hen roi nhung chua thay tra 1i, ban xt 1y tinh hudng nay nhu thé nao?

+ Khach hang yéu ciu gap lanh dao cap cao dé giai quyét van dé cua
khach hang, ban xir 1y tinh huéng nay nhu thé nao?

III. Tai li¢u on tap:

1. Quan tri ban hang.

2. K¥ nang va quan tri ban hang.

3. Quan hé coéng chung — Bién cong ching thanh “Fan” cua doanh
nghiép.





