PENINGKATAN MUTU PERKHIDMATAN
UNTUK KEPUASAN PELANGGAN

OVERVIEW

Perkhidmatan Pelanggan adalah satu kunci yang penting dalam dunia kerjaya yang sangat
kompetitif masa kini. Itulah sebabnya anda perlu ada kaitan dengan pelanggan anda, disamping
memberikan maklumbalas dengan jayanya. Komunikasi yang berkesan bukan hanya memastikan
kepuasan pelanggan, ia akan membuat pelanggan datang kembali untuk berurusan dengan anda.
Bengkel ini memberikan anda banyak penyelesaian untuk pelbagai situasi harian anda.

OBJECTIVES

¢ Meningkatkan pengetahuan, penghayatan dan kemahiran dalam memberi

e perkhidmatan kepada pelanggan.

e Meningkatkan keupayaan dalam mengenali dan memahami gelagat pelanggan.

¢ Meningkatkan penampilan diri dan membantu menaikkan lagi imej organisasi.

e Meningkatkan lagi keberkesanan pengendalian telefon dan perkhidmatan kaunter serta
e kemahiran melayan tetamu seperti di pejabat dan kaunter perkhidmatan.

COURSE OUTLINE

e Module 1: Pengenalan (Analisa SWOT Perkhidmatan Pelanggan)

e Module 2: Mengenali Pelanggan Masa Kini

¢ Module 3: Mengenalpasti punca masalah pelanggan & cara mengatasi
e Module 4: Pengurusan Masa

e Module 5: Komunikasi dan layanan melalui telefon

e Module 6: Menyempurnakan perkhidmatan kaunter
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