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BẢNG MÔ TẢ CÔNG VIỆC NHÂN VIÊN LỄ TÂN
KIÊM CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG & HỔ TRỢ KỸ THUẬT.
I. NHÂN VIÊN LỄ TÂN KIÊM CSKH VÀ HỖ TRỢ KỸ THUẬT

 Mô tả công việc:

-  Lễ tân mở cửa cho khách, chào đón và tiếp khách trực tiếp và gián tiếp, hân hạnh tiếp đón nồng hậu và tiễn khách ra tới xe an toàn, theo khách giúp đỡ và cung cấp thông tin, mọi nhu cầu và dịch vụ đến khi khách hàng hài lòng.

- Thu thập ý kiến khách hàng và luôn nở nụ cười, thân ái với KH

- Phải biết các giữ liên lạc, báo cáo và tham vấn ý kiến 

- Tư vấn khách hàng bằng điện thoại, tư vấn thông tin về dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật dành cho khách hàng sử dụng dịch vụ (như thẻ diệt virut miễn phí,..), hỏi thăm tình hình sử dụng các dịch vụ của khách hàng. 

· Chăm sóc khách hàng: Nắm bắt tất cả các yêu cầu, khiếu nại, thắc mắc, các mong muốn và ưu tư của khách hàng, đáp ứng và cung ứng kịp thời hàng hoá dịch vụ cho khách hàng.

· Chịu trách nhiệm giải quyết thỏa đán các nhu cầu của khách hàng, các khiếu nại thắc mắc, kết hợp với các Phòng ban khác xây dựng mối quan hệ đối tác chiến lược.

· Tìm kiếm đối tác, mở rộng quan hệ hợp tác kinh doanh và nghiên cứu khoa học,.. theo chức năng Giấy phép đầu tư của VIỆN.

· Chăm sóc khách hàng, cấp giấy phép hơp tác, mời gọi và triển khai nhiều chương trình hợp tác dài lâu bằng nhiều hình thức cụ thể, thực tế và lợi ích.

- Trực nick chat của VIỆN
- Gửi mail đến các nhóm khách hàng trong danh bạ

- Nhập thêm danh sách khách hàng vào trong phần mềm quản lý, mời gọi tư vấn

- Tìm kiếm thêm các chức năng để chăm sóc khách hàng

- Bảo đảm các giá trị cơ bản mà 1 khách hàng được nhận

1. XỬ LÝ THÔNG TIN, CUNG CẤP NHANH VÀ QUẢN LÝ THÔNG TIN (KỀ  CẢ TRÊN ĐT & INTERNET) THEO HƯỚNG KINH DOANH CÓ LÃI.

2. P.R HÌNH ẢNH CỦA VIỆN

3. CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG

4. XÂY DỰNG DANH BẠ CÂU HỎI & TRẢ LỜI

5. GIẢI QUYẾT THẮC MẮC, KHIẾU NẠI, QUYỀN LỜI VÀ ĐƠN ĐĂT HÀNG, FEEDBACK, YÊU CẦU VÀ THĂM DÒ Ý KIẾN... 

6. GỞI NHẬN THƯ, BƯU CHÍNH VÀ Chuyển phát nhanh, XÂY DỰNG CHÍNH SÁCH P.CSKH, LIÊN KẾT LIÊN MINH VỚI KHÁCH HÀNG..

7. NHẬP THÔNG TIN, LÊN KẾ HOẠCH CSKH, THỂ HIỆN VAI TRÒ DỊCH VỤ CUNG CẤP MỌI THÔNG TIN (nếu được phép) CHO KHÁCH HÀNG. PHẢI XƯNG DANH VỚI KH.

Quyền hạn

O Nghe, gọi, kiểm tra thông tin, thu thập ý kiến và báo cáo, tham vấn ý kiến, lễ tân

o Lập kế hoạch sử dụng và sử dụng ngân sách điện thoại, tiếp khách, lễ tân của VIỆN,

o Chủ động gặp gỡ khách hàng

o Gởi bảng báo giá dịch vụ trong khung giá quy định của VIỆN,

o Chăm sóc khách hàng trong định mức chi phí được quy định/phê duyệt,

o Sử dụng nguồn lực, thông tin của VIỆN trong phạm vi quy định/phê duyệt,

o Đề xuất các kế hoạch, chính sách, phương pháp để thực hiện hiệu quả công việc

được giao.

Công việc Lễ tân và chăm sóc khách hàng

- Tham gia đóng góp ý kiến vào việc xây dựng chiến lược phát triển Phòng Lễ tân của VIỆN,

- Lập , quản lý việc thực hiện và báo cáo kết quả thực hiện các kế hoạch

tiếp khách, phản hồi thông tin và các giao dịch có liên quan của VIỆN theo tháng, quý, 6 tháng, năm.

- Quản lý hoạt động của các nhân viên lễ tân kiêm CSKH của VIỆN,

- Đề xuất, thực hiện và theo dõi quá trình phát triển năng lực cho các nhân

viên lễ tân kiêm CSKH của VIỆN,

- Chịu trách nhiệm hoàn thiện các quy trình lễ tân và phản hồi thông tin của Công

ty

- Điều phối và thực hiện các hoạt động lễ tân theo các quy định của

VIỆN, bao gồm: đi lễ tân tại các sự kiện bên ngoài và bên trong Viện, tìm hiểu, tiếp xúc, cập nhật và phân tích thông tin sự kiện và khách mời, các đối tác, khách hàng, đối thủ cạnh tranh trong lĩnh vực dịch vụ mà VIỆN cung cấp,

- Tuân thủ theo các quy định về báo cáo định kỳ theo quy định của Công

ty,

- Hướng dẫn và đào tạo các nhân viên Lễ tân mới trong VIỆN theo sự phân

công của VIỆN,

- Thực hiện các công việc khác theo sự phân công của Giám đốc.

Các tiêu chí đánh giá công việc

o Mức độ thực hiện các mục tiêu trong kế hoạch lễ tân, mở cửa đón tiếp và tiển khách

o Mức độ hoàn thành các chỉ tiêu về số cuộc gọi có chất lượng, số lời khen, thái độ tiếp xúc, số khách hàng tiềm năng, số bản chào giá được thực hiện,

o Mức độ phát triển năng lực nhân viên lễ tân kiêm chăm sóc khách hàng và hổ trợ kỹ thuật.

o Mức độ đóng góp vào sự cải tiến hoạt động mở cửa đón khách và hồi đáp thông tin,  cung cấp thông tin dịch vụ của VIỆN
o Mức độ tuân thủ các quy định của VIỆN.

  TP.Hồ Chí Minh, ngày ... tháng ......năm 201..

Nơi lưu:   Phòng QLNS VIỆN









    Nhân viên/ Hồ sơ lưu trữ


	NGƯỜI NHẬN VIỆC
	THỦ TRƯỞNG ĐƠN VỊ

	(ký & ghi rõ họ tên)
	Người giao việc

	Chúng tôi đã đọc và hiểu rõ Bảng Mô Tả Công Việc này, tôi xin cam đoan chấp hành tốt Quy định của VIỆN, nếu có gì sai trái tôi xin hoàn toàn chịu trách nhiệm trước pháp luật và BGĐ
	


NỘI DUNG PV vòng 2: 

1. Quan niệm của bạn về KH của VIEN như  thế nào? “KH luôn luôn đúng”

2. Đối tượng khách hàng của VIỆN là ai? 

3. Nhân viên có quan hệ như thế nào với lễ tân? 

4. Tiêu chí làm việc của Lễ tân là gi?

5. Test kỹ năng nghe, viết, và nhìn

6. Test kỹ năng đánh máy, và báo cáo lại những gì 2 vòng pv đã và sẽ đạt được

7. Phương tiện tác nghiệp của Lễ tân

8. Khả năng chịu áp lực cao?

9. Cần làm bài test 5 câu hỏi cham sóc kh tại chỗ.
10. Bạn đứng thường xuyên (hàng ngày) bao nhiêu giờ?
CÂU HỎI CHO VỊ TRÍ 
NHÂN VIÊN CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG
CÂU 1. Xem hình dưới đây, hãy bày tỏ quan điểm của bạn về tâm lý của khách hàng đối với văn hóa mua sắm của người Việt. 
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CÂU 2.

Hiện nay có rất nhiều cách để gia tăng khách hàng  cho công ty cũng như có rất nhiều đối tượng khách hàng thích nhắm vào những công ty LỚN, có thương hiệu. Vậy theo bạn, làm cách nào để phân loại khách hàng tìm năng cho VIỆN MÁY TÍNH và đối thủ của VIỆN là những công ty nào ở Việt Nam.


CÂU 3.

Bộ phận chăm sóc khách hàng của Viện Máy Tính có cần thiết “ĐO LƯỜNG SỰ THOẢ MÃN KHÁCH HÀNG” hay không? Bằng cách nào?

CÂU 4.

Giả sử bạn có một danh sách khách hàng tìm năng khi nghỉ việc ở công ty cũ, bạn có nên đem sang sử dụng ở một công ty mới ( nhận vào làm việc) hay không?

CÂU 5.

Khi bạn làm việc ở vị trí Nhân viên chăm sóc khách hàng của Viện Máy Tính, bạn băng khâng điều gì nhất? bạn có sợ áp lức của khách hàng dồn nén lên bạn 

Chúc bạn thật sự vui vẻ khi thưởng thức những câu hỏi này!
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