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PHONG CHAM SOC KHACH HANG

A. Xt ly khigu nai

1. Tin nhan xin loi va giai quyét khiéu nai

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9

Hay viét email xin 16i khach hang vi giao hang cham tré déi véi [san pham)].

Vui long tao tin nhan gidi quyét dé xu ly khiéu nai cta khach hang vé [san
pham/dich vu] bj I5i.

Hay soan kich ban cho mét cudce goi dién thoai vai khach hang khéng hai long,
nham giai quyét van dé lién quan dén [san pham/dich vu].

Vui long viét email theo ddi glri khach hang sau khi giai quyét khiéu nai cia ho vé
[san pham/dich vu].

Hay soan thu xin 16i khach hang vi 16i thanh toan, d6ng thagi dua ra phuong an boi
thuong hodc giai phap.

Vui long tao mau tin nhan dé xur ly nhiéu khiéu nai lién quan dén cung mét van dé
vGi [sén phdm/dich vu).

Hay viét email xin 16i khach hang vi si nham |an trong thong tin vé [don
hang/dich vu].

Vui long tao mau phan héi dé xdr ly cac danh gia tiéu cuc trén mang xa hoi vé
[san pham/dich vu].

Hay soan kich ban cho cudc tro chuyén truc tiép nham giai quyét khiéu nai cta

khach hang trong thdi gian thuc.

10) Vui long viét tin nhan xin 16i ca nhan hoa guri dén khach hang vé su gian doan

dich vu, bao gém céac budc khac phuc dé tranh s cd tai dién.

2. Khao sat hai long cua khach hang

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Hay tao danh sach cau hdi cho khao sat sy hai long ctia khach hang nham danh
gid trai nghiém cua ho véi [san pham/dich vu).

Vui long soan email mai khach hang hoan thanh khao sat su hai long sau khi st
dung [séan pham/dich vul].

Hay viét khao sat dé thu thap phan hoi vé trai nghiém dich vu khach hang danh
cho ngudi dung [san pham/dich vul].

Vui long tao cau hoi cho khao sat su hai long sau mua hang nham déanh gia muc
dé hai long cda khach hang vaéi [san phdm/dich vu).

Hay tao khao sat Chi sd Do luong Long trung thanh va Su hai long cua khach
hang (NPS) dé danh gia mdrc do trung thanh va hai long vaéi [thuong hiéul].

Vui long viét khao sat dé€ danh gia su hai long cda khach hang véi qua trinh khac

phuc su c¢6 lién quan dén [san phdm/dich vu].
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7)

8)

9

Hay tao danh sach cau hdi khao sat dé danh gia tinh tién dung cta [website/liing
dung].

Vui long tao khao sat su hai long cdia khach hang nham hiéu ré sé thich vé céc
tinh ndng mai cda [san pham).

Hay viét khao sat theo doi dé thu thap phan hoi vé céch giai quyét khiéu nai clua
khach hang.

10) Vui long tao khao séat dé danh gia mic do hai long tong thé véi cac san pham va

dich vu cta [cong ty].

B. HO trg san pham

1. Hudng dan khac phuc su cé

1)

2)

3)
4)

5)
6)

7)
8)

9

Hay tao hudng dan khéc phuc su ¢ tirng budc cho céc van dé thuong gép voi
[sédn pham/dich vul].

Vui long tao danh sach céc cau hdi thuang gap (FAQs) vé viéc khac phuc sy cé
véi [san phdm/dich vu).

Hay viét huéng dan khac phuc su cd két néi cho [san pham].

Vui long tao huéng dan chi tiét d€ giip khach hang dat lai [thiét bi/dich vu] khi
gap van de.

Hay tao hudng dan khac phuc céc van dé vé hiéu suét clia [san phdm/dich vu).
Vui long viét hudng dan dé giup khach hang cap nhat firmware/phan mém cua
[sédn pham].

Hay tao hudng dan khéc phuc su ¢6 dang nhap vai [(rng dung/website].

Vui long tao danh sach ma 16i thudng gap va céac giai phap cho [san phdm/dich
vu].

Hay viét hudng dan hé trg khach hang cdu hinh cai dat d€ t6i uu hda hiéu suat

cla [san pham/dich vul).

10) Vui long tao hudng dan khac phuc sy ¢ lién quan dén kha nang tuong thich véi

céc san pham/dich vu khéc.

2. Phat trién FAQs

1)

2)

3)

4)

Hay tao danh sach céac cau hdi thuong gap vé tinh ndng va lgi ich cla [san
pham/dich vu].

Vui long tao FAQs d€ giai quyét cac van dé phd bién vé cai dat va thiét lap [san
pham/dich vu].

Hay viét bé FAQs dé giup khach hang hiéu chinh sach bao hanh va hoan tra cho
[san pham].

Vui long tao FAQs dé giai quyét cac cau hoi phé bién vé thanh toan va héa don

cho [san phdm/dich vu].
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5)

6)

7)

8)

9

Hay tao FAQs dé gilp khach hang khac phuc cac van dé két néi vdi [san
pham/dich vu].

Vui long viét danh sach FAQs dé giai thich quy trinh dang ky va gia han cho [dich
vu].

Hay tao FAQs dé ho trg khach hang quan ly cai dat tai khoan cho [san pham/dich
vu].

Vui long tao FAQs dé giai quyét cac mai quan tdm phé bién vé bao mat khi st
dung [san pham/dich vul.

Hay viét bd FAQs dé hudng dan khach hang céach st dung céc tinh nang nang

cao cula [san pham/dich vu].

10) Vui long tao FAQs dé gilp khach hang hiéu céc chinh sach bao mét dir liéu lién

quan dén [san pham/dich vu].

C. Thu thap phan hoi
1. Thu thap danh gia khach hang

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

9

Hay viét mau email yéu cau danh gia tir khach hang sau khi ho mua [san
phamy/dich vu].

Vui long tao email theo d6i cam on khach hang vi da phan héi va khuyén khich ho
dé lai danh gia vé [san pham/dich vu).

Hay tao bai dang trén mang xa héi kéu goi khach hang hai long chia sé danh gia
vé [san phdm/dich vu).

Vui long viét kich ban cudc goi dién thoai d€ hoi y kién khach hang vé danh gia va
phan héi trai nghiém véi [san pham/dich vu).

Hay tao danh sach céc cau hdi d€ dua vao email yéu cau danh gia vé [san
pham/dich vu].

Vui long tao khao sat dé thu thap danh gia chi tiét tir khach hang vé trai nghiém
véi [san phdm/dich vu).

Hay viét email nhac nhd khach hang dé lai danh gia vé [san phdm/dich vu].

Vui long tao méau dé khuyén khich khach hang dé lai danh gia vé [san phdm/dich
vu].

Hay tao tin nhan yéu cau danh gia dé chén vao bao bi ctia [sdn pham/dich vu].

10) Vui long viét k& hoach chién dich truyén théng xa hoi dé khuyén khich khach hang

dé lai danh gia vé [san pham/dich vul].

2. Phan tich phan hoi

1)

Hay phan tich dir liéu phan hoi khach hang dé xac dinh ba van dé phé bién nhat

ma khach hang gap phai véi [san phdm/dich vu].
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2) Vuilong danh gia cam xuc trong phan hoéi cta khach hang vé [san pham/dich vu]
va tom tat cam nhan tong thé cua ho.

3) Hay xac dinh cadc mau trong phan héi khach hang chi ra céc van dé lap lai véi cac
tinh ndng cu thé cla [san phdm/dich vu).

4) Vuilong phan tich phan hoi dé xac dinh nhitrng khia canh cta [san pham/dich vu]
dugc khach hang khen ngoi thudng xuyén nhat.

5) Hay danh gia phan hoi khach hang dé phat hién céc xu hudng theo mua trong sy
hai Ibng hoac khiéu nai vé [san phdm/dich vul).

6) Vuilong so sanh phan hoi khach hang tir cdc nhém nhan khiu hoc khac nhau dé
hi€u cach céac phan khic danh gia [san phdm/dich vu).

7) Hay phan tich phan hoi dé xac dinh madi twong quan gitra su hai long cua khach
hang va hanh vi s dung cu thé cta [san pham/dich vu].

8) Vuilong danh gia tdc dong cua cac thay d6i hodc cap nhat gan day ddi vai [san
pham/dich vu] dua trén phan hoi cta khach hang trudc va sau thay déi.

9) Hay xac dinh cac chd dé chinh trong phan hoi khach hang ggi y nhiing linh vuc
can cai thién trong [san pham/dich vu].

10) Vui long danh gia hiéu qua cla déi ngii ho trg khach hang dua trén phan hoi lién

quan dén céc tuong tac dich vu va xac dinh cac linh vuc can cai thién.

D. Chao don khach hang

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9

Hay tao hudng dan tirng budc dé€ chao dén khach hang mai khi sir dung [san phdm/dich
vu].

Vui long tao méau email chao mirng khach hang méi bao gém céc tai nguyén hitu ich va
meo st dung.

Hay viét email theo ddi guri khach hang mdi sau tuan d4u tién str dung [san pham/dich vu]
dé dam bao ho da quen dan.

Vui long tao chudi email chao don dé huéng dan khach hang méi vé céac tinh nang cda
[sédn pham/dich vul].

Hay tao danh sach kiém tra danh cho khach hang mai d€ dam bao ho hoan thanh tat ca
céc budc thiét 1ap can thiét cho [san phdm/dich vu].

Vui long viét hudng dan thiét lap cac cudc goi chao dén cé nhan hda véi khach hang mai.
Hay tao khao sat chao dén dé thu thap phan hoi tlr khach hang mdi vé trai nghiém ban
dau cua ho véi [san pham/dich vu].

Vui long tao danh sach céc thuc hanh t6t nhat dé chao dén khach hang mai nham nang
cao trai nghiém cla ho vdi [san phdm/dich vu].

Hay viét tin nhan nhac nhd danh cho khach hang mai chua hoan thanh quy trinh chao dén

vGi [sédn phdm/dich vu).
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10) Vui long tao hudng dan chao dén tuong tac danh cho nguai dung méi cua [san

pham/dich vu].

E. Gilr chan khach hang

)
2)
3)
)
5)
6)
7)

8)

9

Hay tao danh sach céc chién lugc gitr chan khach hang dé gitr ho gan bé vdi [san
phamy/dich vu].

Vui long tao chuong trinh khach hang than thiét dé thudng cho nhirng khach hang lau
nam st dung [san phdm/dich vu).

Hay viét email tai tuong tac gt dén nhirng khach hang lau khong sir dung [san
phamy/dich vu].

Vui long tao k& hoach thuc hién céc budi ki€ém tra dinh ky véi khach hang c6 gia tri cao.
Hay tao chién dich tri an khach hang d&€ cam on su ung ho lau dai cua ho.

Vui long viét hudng dan cung cdp cac uu dai ca nhan hda nham gilr chan nhirng khach
hang c6 nguy co rdi bd [san pham/dich vu].

Hay tao danh sach céc dich vu gia tang gia tri di kém vai [san phdm/dich vu] dé cai thién
kha nang gilr chan khach hang.

Vui long tao khdo sat su hai long dé€ xac dinh céc van dé gitr chan khach hang trong co sé
khach hang hién tai.

Hay viét chudi email theo d&i dé gilr khach hang cap nhat vé céc tinh nang va cap nhat

ma&i cta [san phdm/dich vu].

10) Vui long tao danh sach céc hoat déng xay dung cong dong dé thic day long trung thanh

va gan két gilra cac khach hang str dung [san pham/dich vul).
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