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                Bình Thuận, ngày 02  tháng 6 năm 2016
GIẤY MỜI

Tổ chức khóa học “Nghệ thuật giao tiếp ứng xử và chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp”


Trong điều kiện cạnh tranh ngày một gay gắt thì việc bán hàng và chăm sóc khách hàng không chỉ cần được triển khai tốt theo cam kết của doanh nghiệp tới khách hàng mà quan trọng hơn là sự thể hiện sự vượt trội so với đối thủ bằng cách tạo sự thân thiết với Khách hàng. Một nhân viên bán hàng chuyên nghiệp sẽ giúp quảng bá hình ảnh doanh nghiệp đến khách hàng đồng thời phát huy khả năng của mình trong việc tạo ra một dịch vụ hoàn hảo để xây dựng một nếp “văn hóa chăm sóc khách hàng” gắn với “văn hóa của doanh nghiệp” giúp việc bán hàng và quản lý khách hàng thành công từ đó phát triển khách hàng mới để doanh nghiệp “phát triển bền vững”.
Thực hiện Chương trình đào tạo phát triển nguồn nhân lực cho các doanh nghiệp nhỏ và vừa theo Nghị định 56/NĐ-CP của Chính Phủ, Trung tâm Hỗ trợ Doanh nghiệp nhỏ và vừa Bình Thuận tổ chức khóa học:
1. Chuyên đề: Nghệ thuật giao tiếp ứng xử và chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp.
2. Giảng viên: Thạc sĩ Trương Ngọc Mai Hương – Giảng viên chương trình đào tạo linh hoạt Business Edge – MPDF – IFC, Dự án Better Work Vietnam – IFC.
3. Thời gian tổ chức: Từ ngày 27 – 29/6/2016.
        4. Địa điểm tổ chức:  Hội trường Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Bình Thuận.




          290 Trần Hưng Đạo, Phan Thiết, Bình Thuận.

   5. Đối tượng học viên: Giám đốc, Lãnh đạo các phòng, trưởng, Phó các bộ phận: Kinh doanh, Marketing, Bán hàng, Chăm sóc khác hàng, Quan hệ khách hàng, Lễ tân, Nhà hàng; cán bộ phụ trách các phần việc: Kinh doanh, Marketing, Bán hàng, Chăm sóc, quan hệ khách hàng, Lễ tân, Nhà hàng….của doanh nghiệp.
6. Học phí:   800.000 đồng/học viên/khóa        


Trong đó:  Học viên đóng:    400.000  đồng/học viên/khóa 



    Nhà nước hỗ trợ:  400.000 đồng/học viên/khóa

    


        7. Thông tin về giảng viên và nội dung khóa học vui lòng truy cập tại website www:xuctienbinhthuan.vn
        8. Phiếu đăng ký tham gia khóa học (theo mẫu đính kèm) gửi về Trung tâm Hỗ trợ Doanh nghiệp nhỏ và vừa Bình Thuận; 290 Trần Hưng Đạo, thành phố Phan Thiết trước ngày 22 tháng 6 năm 2016.     

Trân trọng./.

Nơi nhận:                                                                                      
       GIÁM ĐỐC

- Các doanh nghiệp trên địa bàn tỉnh;

- Sở KH&ĐT (b/c);








- Lưu: VT, NV, D(400b).





      (Đã ký)
  
            Phan Trung Can
PHIẾU ĐĂNG KÝ

Tham dự khóa học “Nghệ thuật giao tiếp ứng xử và chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp”


Kính gửi:   Trung tâm Hỗ trợ DNNVV Bình Thuận




                  (Sở Kế hoạch & Đầu tư Bình Thuận)


Tên Doanh nghiệp: 

Địa chỉ: 

Điện thoại: 
 Fax: 


Email: 


Người liên hệ: 


Điện thoại: 
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       Đại diện Doanh nghiệp








                    (Ký tên và đóng dấu)


Doanh nghiệp có nhu cầu  vui lòng gửi Phiếu đăng ký và đóng học phí  trước ngày 22/6/2016,

tại Trung tâm Hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ và vừa tỉnh Bình Thuận (tầng 3).290 Trần Hưng Đạo, Phan Thiết, Bình Thuận. ĐT: 062.3823 016, 0918 653 639  (gặp chị Nương – anh Diệu) – Fax: 062.3823 025
Thông tin chi tiết vui lòng truy cập tại website: xuctienbinhthuan.vn
Ghi chú :       (Phiếu đăng ký chỉ được ghi nhận khi đã đóng học phí tham dự

  và ưu tiên cho 35 học viên đăng ký và đóng học phí trước)

NỘI DUNG KHÓA HỌC

“Nghệ thuật giao tiếp ứng xử và chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp”
I. Kiến thức cơ bản về bán hàng, giao tiếp ứng xử.
1. Người bán hàng và nghề bán hàng?

- Chân dung người bán hàng thành công

- Thế nào là hoạt động bán hiệu quả?

- Vai trò & trách nhiệm của người bán hàng
- Phương pháp nâng cao năng lực bán hàng

2. Thấu hiểu Tâm lý khách hàng & hành vi mua hàng

- Tính cách khách hàng và các yếu tố tâm lý trong bán hàng của ngành đào tạo
- Động cơ thúc đẩy và nhu cầu mua dịch vụ
- Các giai đoạn tâm lý của một quá trình mua dịch vụ. Phương pháp tác động tích cực đến hành vi mua dịch vụ của khách hàng

3. Quy trình & phương pháp bán hàng bằng hành động

- Kỹ thuật CROSS SELL

- Kỹ thuật UP SELL

4. Kỹ năng giao tiếp và bán hàng qua điện thoại

- 3 B, 3 T trong vòng tròn giao tiếp

- Công thức START trong cách mở đầu cuộc điện đàm 

- Công thức CHARM trong giao tiếp qua điện thoại
* Công thức STOP trong cách kết thúc cuộc điện đàm một cách tích cực;
- Kỹ năng “GUEST” trong tiếp cận khách hàng 

- Công thức GREAT tư vấn bán hàng dịch vụ. 

- Công thức F-A-B trong bán hàng và CSKH

- Công thức LACE trong kỹ năng lắng nghe chủ động 

- Hard No & Soft No trong nghệ thuật nói “không”

- Kỹ năng đặt câu hỏi hiệu quả 

- Cách đặt câu hỏi mở/ đóng/ giới hạn/dẫn dắt

- Tư duy tích cực trong công việc

II. Kỹ năng chăm sóc khách hàng
1. Tầm quan trọng của chăm sóc khách hàng
- Thực chất của hoạt động kinh doanh trong ngành du lịch giai đoạn hiện nay
- Những thách thức trong môi trường kinh doanh hiện nay
- Tầm quan trọng của khách hàng

Nhận dạng khách hàng; 
+ Khách hàng là ai?

+ Khách hàng mong đợi điều gì?

Tư duy tích cực trong công việc chăm sóc khách hàng
2. Quản lý mối quan hệ khách hàng
- Lợi ích của Doanh nghiệp khi quản lý được khách hàng
* 4 chiến lược quản lý mối quan hệ khách hàng thiết yếu
+ Quản lý sự tham gia của khách hàng 

+ Quản lý sự “chờ đợi” của khách hàng

+ Quản lý các khách hàng bất hợp tác

+ Quản lý mối quan hệ khách hàng - CRM

3. Đánh giá và cải tiến dịch vụ chăm sóc khách hàng
- Giải thích và áp dụng các công cụ để cải tiến dịch vụ

* 3 chiến lược thiết yếu trong đánh giá và cải tiến dịch vụ
+ Phục hồi từ sai sót trong bán và CSKH

+ Giữ chân khách hàng
+ Sự hài lòng của khách hàng và chất lượng dịch vụ

