CONG TY TNHH MTV PUOLO TRIP CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Ty do - Hanh phic

An Giang, ngay 01 thang 01 nam 2024

QUY DINH
(V/v Quy dinh Cham séc khdach hang va Xie Iy gép y khiéu nai)

- Can ci diéu I¢ Cong Ty TNHH MTV Puolo Trip; ' i ‘
- Can cu tinh hinh cham séc khach hang va xw Iy khiéu nai cdac tour hang tuan;

Doi tugng ap dung: B phan Diéu hanh va By phan Cham séc khach hang.
Thoi gian ap dung: Quy dinh ¢6 hiéu luc tir ngay 01/01/2024 dén khi c6 thong bao mdai.
Muc dich: Nhiam dam béo tinh hi¢u qua, quy chuan chung trong viéc cham soc khach hang va
xur ly gop y khiéu nai. )
Noi dung:
I Cham séc khach hang
1. Quy dinh CSKH
- DOoi voi nhimng tour hing tuin:
*+ Dicu hanh phai cap nhat lén Group ngay vao sang thir 2.
+ Viée CSKH phai dugce thuc hién tir chiéu thir 2 va hoan thanh tit ca céc tour vio sang thu
4 héng tuan (trir cac ngay Ié, tét).
- DO6i v6i nhung tour DPoan riéng:
+ Dicu hanh phai cip nhat ngay sang hom sau khi tour da di vé.
* Viec CSKH phai duge thuc hién ngay vao budi chiéu khi diéu hanh da cap nhat 1én group.
tré nhat la ngay hom sau.
- Chi chap nhn thyc hién CSKH thong qua téng dai (co ghi am).
- Nhan vién CSKH ¢6 trach nhi¢m ban giao lai cho ngudi tiép nhan khac khi chwa xir ly
Xong va co xac nhan giira 2 bén.
- Ddi véi khich doan tu van cin cdp nhat téi thidu 2 sé dién thoai cia khach (truong doan
va ph6 doan). Néu CSKH goi khong dugc ca 2 s6 thi bao vé cho tur van dé lién hé khach
qua zalo => néu CSKH khong goi duoc cho khach do cdp nhat 1 SDT thi sé& quy trach

nhiém vé cho tu véan va bi trir doanh sé 30.000d/ doan.

- Trudng hop CSKH chua hoan thanh thi tour s& khong duge quyét toan.

- Truong hop khach chua nhin duge qua ting thi nhan vién CSKH c6 trach nhiém xur ly
guri qua cho khéach ngay lap tirc (giri grap, buu dién,...) theo doi va cdp nhat két qua.
Néu c¢6 phat sinh chi phi thi tién hanh lam bang ké tam {mg chi phi trinh BGP, sau do6
quy trach nhiém dén cé nhan lién quan va cé nhan d6 ¢6 trach nhiém hoan tra toan bd
chi phi phat sinh vé cho cong ty.

- Truong hop nhﬁn‘ vién CSKH cdp nhat thong tin \sai léch, khong chinh xac theo thong
tin khach phan hoi sé bi lap bién ban va xir ly bang khach khong duoc tinh doanh s0
CSKH cua nguyén thang do.

2. Quy trinh CSKH

wére 1: Diéu hanh nhén 1én nhém CSKH céc tour can thyc hién.
Bwéce 2: Nhan vién c6 nhiém vy CSKH s& bam nhén thong tin tour trén Group zalo dé Diéu
hanh theo doi.



Bude 3: Nhan vién CSKH lién hé trude cho Diéu hanh tour d6 dé nim tinh hinh so bg, néu
tour ¢6 cac van dé phat sinh lam cho khach than phién thi nhan vién CSKH lién hé riéng cho
HDV dé hoi 6 lai thong tin. Qua d6 1én phuong an phu hgp trudce khi goi khéch.

Budc 4: Tien hanh goi CSKH (chi chap nhan goi qua tong dai c6 ghi am).

Luu y: Doi véi cic nhém khach khong lién hé duge 3 1an thi béo vé cho tr vin dé tién hanh
£0i cho khach, nhan vién CSKH ¢6 nhiém vu theo ddi va tong hop két qua.

Budc 5: Trong qua trinh CSKH gap gop y khiéu nai nao, nhan vién cin xir ly trong cuge goi.
D61 vdi cac khiéu nai mang tinh quan trong can diéu tra lai thong tin thi bao dicu hanh giai
quyet, cac van de nghiém trong phai bao BGD dé xin y kién chi dao va goi lai khach lan 2.
Buwdc 6: Ghi nhan cac thong tin chinh xac va cuc thé cua khach phan hoi 1én hé¢ thong.

I Xirly gép y - khiéu nai

1. Quy dinh Xir ly gép y - khiéu nai . .

- I'ruong hop khi CSKH ¢6 khiéu nai thi nhan vién CSKH c6 trach nhiém béo vé cho Diéu
hanh dé tién hanh xir ly, tim hiéu thong tin tir HDV va céac bo phan lién quan. ) .

- Thai gian: sau khi tim hiéu 1o thong tin can goi lai khach Ian 2, trong vong 24 tieng ke tir
khi nhan dugc y kién khiéu nai.

- Céc khicu nai mang tinh nghiém trong, can trinh BGD dé xin y kién chi dao.

- Dai vai cac phan héi mang tinh chét g0p ¥ hodc c6 thé giai thich ngay thi khong can goi "T

Py

lai 1an 2, ma phai dugc giai thich va xir ly ngay lan 1.
2. Mt s6 ly do dén dén gop y — khiéu nai va cach xir ly. i
- Truong hop khich ky vong qua cao so véi dich vu. Cach thirc xir ly: diéu hanh ¢ 1. budce

7
a xac nhan thong tin dich vu v6i khach, nhic nhd nhimg mit han ché dé khach hinh dung @

va khong ky vong qua cao, tranh truong hop di vé lai thac méc. Yéu cau khach c6 thé can
nhéc nang cip lén dich vu cao hon, cung cap thém théng tin wu diém va nhugc diém cho
khach vé dia diém dé khach hiéu ro hon vé dich vy.
- Trang bj kién thirc ddy di cho HDV vé nhimg dich vu v& luu tri, thye don dé HDV giai
thich cho khach khi can.
- Céc van dé khach quan: ket xe, séng 16m,... Didu hanh, HDV, tir vin trang bj diy du kién
thirc, thong tin dé cung cip cho khach.
- Déi véi khach cang khé cang phai 1am rd rang, chi tiét.
= Muc dich chinh giam thiéu sy phan nan ciia khach vé sau, trénh dé khach ky vong cao hon
vé chat lugng dich vu ma minh da dat.
3. Quy trinh Xir Iy gop y - khiéu nai
Burdre 1: Tiép nhin thong tin khéch phan héi tir 2 phia va nhimg ngui lién quan.
Bude 2: Tim hiéu thong tin tir cdc ngudn nhung khong dugc trry goi khach, chi nén dé 1 nguoi
¢6 du thim quyén goi cho khach. Khi goi cho khich can chon ngudi (truong bo phan) theo ticu
chi: kién nhan - binh tinh - nim ré thong tin - Tiéu chi bt budc la phai cho khach biét minh
¢6 di tham quyén xir ly van dé
Mau cugc goi: “Da chao a/c.. Em tén Phiic truong BP CSKH cia cty Puolo Trip. Em c6 nghe
nhan vién bdo lai vé khiéu nai ciia a/c nén Ip tirc c6 mat. A/C yén tim I em c6 dii thém quyén
dé gitip anh trong trieomg hop nay, nén em 80i cho anh ngay dé ho tro minh gii quyét vin dé
a/c dang gap phai.”’
Burére 3: Ling nghe mft céch cdu thi bic xiic cia khach hang (bwérc niy tbi quan trong) =>
dé cho khach mé long giai bay => dimg vé phia khach (Thiét 13p moi quan h¢ tin tuong voi
khéach). Luu y khi khich néi khéng dugc chen ngang, khéng ¢6 giai quyét ngay khi khach dang
n6i. Ko dua ra bat ky két lugn gi khi chua nghe hét tim tu cuia khéch.




Mau cuée goi goi mo cho khach mo long: Em rat xin 16i vi anh da ko hai long véi dich vu cua
cong ty, em muén hiéu ré hon vé truong hop cua a/c dé dwa ra giai phap (61 r:hat cho minh.
Anh c6 thé chia sé lai givp em van dé ma a/c dang gap phai c6 duoc khong a?

Buée 4: Tong hop va nhéc lai thong tin khach dang gap phai véi théi do dong cam va dang
lang nghe => giai phap xur ly theo 2 hudng sau: R

*+ Doi véi truomg hop ¢6 hudng giai quyét (da c6 trong quy dinh hodc dé xir Iy): dua ra hudng
X1ir l)"/ ngay cho khach. ) )

*+ Dai véi truomg hop chua c6 hudng xur ly: goi y dé khach dua ra y ki€n ma minh mong mu6n:
Mau cau noi: Da cam on a/c, em da hiéu van d@é ma a/c cam thay khong vui. Em ciing dong
tinh véi a/c la néu la em, em ciing c6 phan g giong nhu a/c. Véi vai tro la dai dién cty, em
rat xin‘l<5~1 a/c vé si cé lan nay, Khi lam dich vu em khong bao gio muon dé khach khong hcz't
long vé dich vu cia cty. tuy nhién c6 nhitng trwong hop sai sét ngoai y muon. Nén em ciing rat
muén dugc ldng nghe phuwong dn nao cé thé gitp a/c cam thdy hai long hon. Néu trong kha
nang cho phép, em chdc chén sé thuc hién theo Y mudn cua a/c a”

Buge 5: Xdc dinh duoc déi tuong khach phan héi.

*+ Do tugng 1: khich chi mudn gop y dé cai thién => cam on khach ) )

+ DOi twong 2: khach mudn bu dip khi cung cap dich vu khong ding nhu cam két => Cong

ty 6 nghia vu b dip cho khach kip thdi => Giam thidu sy khong hai long cia khach khi 7

CSKH.
Buére 6: Cham séc lai sau khi da xir ly véi khach xong tir cac budce trén: Sau khi da giai quyét -

- X . A i sy » X s siate /]
khi€u nai cho khach va khach cling da vé 1 - 2 ngay thi CSKH goi hoi tham khéch vé cach giai ~/

quyét hom trude c6 lam khach hai long hay khong => dé xuét tang thém qua/voucher giam gia
tour => muc dich 16i kéo khach vé phia minh mong mudn khéch tr¢ thanh khach trung thanh
vOi cong ty.

Burée 7: Cép nhit bao céo xir Iy gop y — khiéu nai dé duoc tinh doanh sb.

Quy dinh nay dwoc ap dung tir ngay 01/01/2024 va thay thé cac quy dinh c6 ndi dung da ban
hanh trude day. .

Noi nhan:

- Ban Gidm déc;

- B6 phdn HCNS;

- B¢ phdn CSKH;

- B phdn Diéu hanh;
- Luu VP.
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