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PINH NGHIA DICH VU KHACH HANG

* Quy trinh dam bao st thoa man khach
hang vé san pham, dich vu ctia cong ty/
to chirc. Thong thuong, dich vu khéch 8
hang dién ra trong khi thuc hién giao dich -
cho khach hang, chang han nhu viéc ban \ @ °
U

—

hang hoac tra hang.

 Dich vu khach hang c6 thé mang hinh
thirc twrong tac gap mat, goi dién thoai, hé
théng tu phuc vy, hodc bang cac phuong
tién khac.
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TAI SAO PHAI CO DICH VU KHACH HANG

»  Dich vu khach hang 14 mot phan cuc ky quan
trong cta viéc duy tri cdc moi quan hé khach
hang dang dién ra d6 la chia khoa dé tiép tuc
c6 doanh thu. Vi Iy do nay, nhiéu céng ty da
lam viéc cham chi dé ting muc do hai 1ong cua
khéach hang ciia ho. Sl

+ Thuong thi ¢ rat nhiéu ngudi 1am viéc phia
sau hau truong tai mot cong ty hon la co nhiing
dai dién dich vu khach hang, nhung né chua yéu
|a nhitng nhan sy tuong tac truc tiép véi khach
hang rang va thong qua ho, khach hang thay
duoc toan bd hoat dong cua cong ty
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« Thao luan va thong nhat trong cong ty nhitng linh vuc chinh khi thyuc
hién dich vu khach hang. Vi du, mot nha ban 1é truc tuyén co thé ¢ hai
linh vuc van dé: thanh toan khi mua hang va hé tro k¥ thuat sau ban
hang. C4c loai hinh kinh doanh khéc ¢ thé can co ché hd trg hoan toan
rieng biét:
mot cho cai dat, mét cho tich hop
cac san pham va dich vu va ké
dén 1a viéc bao tri va nang cap,
tuy thudc vao su phirc tap cuia Cac
san pham va dich vu.
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BUOC 2:

e Xa&c dinh cac phuong phap ban mong doi khach hang cta ban sé
stt dung dé khai tao mot yéu cau hd trg khach hang. O muc toi
thiéu, diéu ndy nén bao gom viée tiép nhan cac cudc goi dién thoai,
tin nhan, e-mail, nhung ciing c6 thé bao gom cac hinh thirc khac
nhu web truc tuyén, hé thong dién thoai €O tuong tac 10i thoai
(IVR) hoic/ va Callcenter. Muc tiéu cua ban 1a dé giam thiéu su
phan manh thdng tin gitta khach hang va dich vu khach hang, trién
khai c6 hé thong (thdng tin va quy trinh)

lam tang sy hai long lam tang su
hai long cua khach hang va tranh
su 1am kho hay mat thoi gian cua
khach hang khi ho muon tiép can
v6i cong ty va giai quyét van dé
ctia khach hang mot cach tot nhat.
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BUOC 3:

« Trién khai hé thong “ticketing" dé ghi nhén lai tat ca cac yéu cau
khach hang giri dén, va xem Xét nhan vién co6 theo va giai quyét
van dé cua khach hang hay khong.

« Nhiéu doanh nghiép lam diéu nay voi mot co s¢ dir liéu dich vu
khach hang, gitp cho nhan vién dich vu khach hang c6 thé truy
cap théng tin khach hang ngay khi tiép nhan va xtr 1y cac cudc goi
dién thoai dén va e-mail.

O mc t0i thiéu, co s dir liéu theo ddi bao gdom thdng tin lién lac
tir cac khach hang, thong tin vé van dé nay, cac budc thuc hién dé
giai quyét van dé va mot luu ¥ vé cac van dé da duoc giai quyét.

*  Piéu nay cho phép nan vién dé xem xét khdi luong cong viée cua
ho bang cach nhin thay bao nhiéu vé mé van con, va cho phép
quan 1y dé tao ra sb liéu thong ké trén vé giai quyét.
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Phat trién cac luong cong viéc cho nhan
vién dich vu khach hang cua ban, va no
gilip cung cap mot danh sach kiém tra cho
cac van dé thuong lap di lap lai. Danh sach
nay dugc phat trién tot nhat bai doi ngi
nhan vién than hoac nguoi quan ly truc
tiép cua ho, dua trén nghi¢p vu dich vu
khach hang thuc té ctia ho; theo thoi gian,
ho tao ra co s& dé hudng dan sir dung dich
vu khéch hang noi bo ma chia sé dugc kién
thire Va cat giam thoi gian ho tro.

& Tickets by Week

£ 200

® Tickets by Time of Day
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© Tickets by Medium
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& Tickets by Group
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Giao dich voi mot mau ngau nhién khach
hang sau ho sir dung dich vu qua hé thong

dich vu khach hang méi xay dung dé xac

dinh su hai long cua ho, ké ca voi nhimg

van dé mé’ ho trai nghi€ém vd1 san p\hém Exce\\e“t

cong ty. Két hop thdong tin nay vao ho so

khach hang, va nhan co hoi nay dé cai thién r\
trai nghiém khach hang. Poor a
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Panh gia thuong xuyén hé thong dich vu
khach hang ctia ban theo dinh ky dé cai
thién vd mo rong. Mot hé thong dich vu
hoan chinh bién mot van dé vé rac roi thanh
co hoi ban hang, hoic c6 thé tu dong xuat
ban tai liéu phuc vu khach hang trén
Internet dé cho phep khach hang ty tim
kiém va giai quyét ngay cac van dé riéng
ciia ho. Xay dung hé thong ticketing ngay
tr ngay dau va cang don gian cang tot, va
lién tuc cai tién khi co hoi ludng cong viéc
trd Nén san sang.
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