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QUYET PINH

V/v: Ban hanh Quy trinh Kiém soat y kién khach hang

TONG GIAM POC

- Cdn cir Piéu 1é va Quy ché Té chite va hoat dong cia Cong ty Cé phcf:n Pau tw va

Quan ly Khach san TNH (TNH);

- Can cit theo yéu cau cong viéc cua Phong Kiém sodt Chat lwong dich vu va Tudn thi;
QUYET PINH:
Pidu 1. Ban hanh Quy trinh Kiém soét y kién khach hang,

Pidu 2. Giao Phong Kiém soat Cht lugng dich vu va Tuén thi ¢6 trédch nhiém t6 chirc, trién

khai thuc hién, thuong xuyén danh gia va dinh ky ra soét quy trinh nay.

Pidu3. Quyét dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh k& tir ngay ky, Phong Kiém sodt Chét lugng
dich vu va Tuan thu, cac Khoi, Phong, Ban, don vi trure thuge TNH va céc tap thé, ca

nhan ¢6 lién quan chiu trach nhiém thyc hién Quyét dinh nay./.

Noi nhan:

- TGD (dé bdo cdo);

- Cdc Khoi/Phong/Ban/Don vi
truc thuéc TNH (dé thuec hién);

- Lwew: PPC-HC/Cac don vi.
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Dién thoai: (+84.24) 3771 8989
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1. MUC PicH
Quy trinh Kiém soat y kién khach hang duge xay dung nhim dép img cdc muc dich sau:

- Quy dinh 5 cic bude thuc hién kidm sodt y kién khach hang cia Phong Kiém soét Cht
luong dich vu va Tuan thu (goi tit la Phong KSCLDV va TT) ddi véi céc don vi thude
Cong ty Cb phan Diu tu va Quan ly khach san TNH (goi tat la TNH) quan ly.

- Quy dinh trach nhiém, quyén han ctia Phong KSCLDV va TT trong cdng tac kiém soat y
kién khach hang.

- Quy dinh trach nhiém, quyén han cta cc don vi phdi hgp, lién quan.
- Gop phin nang cao chit lugng dich vu ciia TNH.

II. PHAM VI AP DUNG

2.1 Ap dung cho:

Cong ty TNH bao gdm cac Khdi, Phong, Ban truc thude.

Phong KSCLDV va TT: Kidm soét y kién khéch hang, kiém soét chat lugng dich vu tai

c4c khach san, khu nghi dudng thudc cong ty TNH quan ly.

Ban Quan ly khach san, Khu nghi dutng/Vian phong/TTIM... thuéc TNH quan ly.

- Cén bo, cong nhan vién thude cac khach san, khu nghi dudng/Van phong/TTTM... thude
TNH quan ly.

2.2 Trach nhiém thue hién:
2.2.1 Phong Kiém soat Chét lwgng dich vu va Tuin thi:

- Pinh ky ra soat ¥ kién khéch hang tai cic don vi van hanh thuge TNH quan Iy nhim kiém

soét gop ¥ cua khach hang vé chat lugng dich vu.

- Phan tich, tim hiéu céc su vu lién quan dén chit luong dich vu nham tim ra nguyén nhén

vén dé.
- P2 xuat, kién nghi cdc giai phap nang cao chét luong dich vu (néu cb).
- Theo d&i tinh trang khéc phuc 16i dich vu cua céc don vi vén hanh thuge TNH quan ly.

- Theo d&i tan suét lap lai céc 13i vé chét luong dich vu cia céc don vi van hanh thuge TNH

quan ly.
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2.2.2 Trach nhiém ciaa cac Khéi, Phong, Ban, Don vi van hanh thudc TNH:

- C6 trach nhiém phdi hop cung cap thong tin chinh xac dén Phong KSCLDV va TT vé ¥

kién ctia khéch hang, thong tin va lich sir trai nghiém cua khéch hang nham lam 13 su vu.

- Céac Khoi, Phong, Ban c6 trach nhiém dé xuét y kién, giai phap (néu c6) va tién hanh stra

i, bd sung céc quy dinh, tiéu chuan nham cai thién CLDV.,

- Céc can bd quan ly tai cdc don vi van hanh thuge TNH quan Iy ¢6 trach nhi€ém don dbe

hoan thanh va béo céo két qua cong viée theo khuyén nghi cta Phong KSCLDV va TT.

III. THUAT NGU VA CAC TU VIET TAT, KY HIEU

3.1 Thuét ngit va cdc tir viét tit:
Trong Quy trinh nay cac tir ngit dudi day dugc hiéu nhu sau:

- Chét luong dich vu (CLDV): La mirc dd thoa mén vé céc loai hinh dich vu dugc van hanh

cung cép béi cac Gidm Déc khach san va nha thau cung cép dich vu.
- Khéi, Phong, Ban (KPB): La cac don vi quan ly thugc Head Office TNH.
- Pon vi van hanh: La céc khach san co s, khu nghi dudng thuge TNH quan ly.

- Phong KSCLDV va TT: La don vi t6 chire, kiém tra CLDV, kiém soat tuan thu.
3.2 Ky hiéu:

Bét dau hoac : Chuyén budc tiép theo

két thic

L

} Butc cfng Viéc J Pidu chinh, stra dbi

- - Théng nhit/thdéng qua, chuyén sang buc tiép theo.
- . Khong théng nhat/thong qua, yéu cdu diéu chinh, bo sung.
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IV. QUY TRINH KIEM SOAT Y KIEN KHACH HANG

Luwu d6 thue hién Pon vi phu | Pon vi phdi | Buée M0 ta
trach hop
= AR Sau khi nhdn dugc bdo céo tir
Ticp Al i oo <o it Bit dau Bo phan B6 phan CSKH, Phong
B0 phan cham s6c Phén tich dénh gi4 Phong CSKH, KSCLDV va TT bét dau phan
khach hang dir liéu khach hang KSCLDV | Phong | |tich dénh gid dir liu khich
vaTT KSCLDV hang.
l vaTT
Phong KSCLDV va TT Iap béo
Lap béo céo phén tich c4o phén tich y kién khach hang
y kién khéch hang Phong Phong dua trén: nhom véan dé&, don vi
KSCLDV KSCLDV 2 van hanh.
vaTT vaTT
Téng hop, sang loc dénh gia lién
quan dén CLDV:
- B4o cdo tan suat lp lai 16i dich
) > vu: bdo cdo dugc gui dén Ban
Phong Phong lanh dao theo tn sult: thang,
KSCLDV | KSCLDV 3 |qufinim.
vaTT vaTT .
- Céc sy vu nghiém trong can
lam r3 va glri béo cdo dén Ban
lanh dao chi tiét theo thang.
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Phong KSCLDV va TT tién
hanh phén tich sy vy, tim hiéu
thém cac thong tin lién quan,
danh gia budc xu ly cua don vi

-y Bon vi vén van hanh, d& xuat giai phép
ne e Phon hanh. KPB ndng cao CLDV, xur ly tuan thu
Phan tich su vy, danh gid bude g % : (néu cén thiét).
xir Iy ciia don vi van hanh, & KOSLDN | s & o
xudt giai phap, hinh thirc xir 1y vaTT S?LDV Q{m vivan hanh phdi hgp cung
vaTT cap thong tin.
KPB d& xuit y kién nhim cai
thién CLDV, diéu chinh, bd
sung tleu chuén, quy dinh (néu
can thiét).
18 Phong KSCLDV va TT theo doi
thdi han va mac do khic phuc
Bonivan cta don vi van hanh.
e e Phong hanh, KPB, Céc don vi vén hanh thuc hién
Theo dgi, cap nhat KSCLDV Phong 5 | khic phuc va béo cdo v6i phong
ket qua khac phuc vaTT KSCLDV KSCLDV va TT.
ya b Céc KPB céap nhét két qua diéu
chinh, bo sung cdc quy dinh,
tidu chuén (neu co).
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Dién gii lwu dd Quy trinh Kiém soat ¥ kién khéch hang:

4.1 Buée 1:
4.1.1 Tiép nhén bdo cdo tir B6 phdn chdm séc khdch hang
Noi dung chi tiét va trach nhiém xur ly:

e Phong KSCLDV va TT: tiép nhdn béo cdo gizo tiép khich hang tir b phan
CSKH.

e B0 phdan CSKH: C6 trach nhiém cung cép bdo céo giao tiép khach hang ding han
(lich theo tirng thoi ky) dén phong KSCLDV va TT.

4.1.2 Bét ddu phan tich danh gid dit li¢u khdch hang
Ndi dung chi tiét va trach nhiém xur ly:
e Phong KSCLDV va'TT: Tién hanh phén tich danh gia dir liéu khach hang dya trén
bao céo giao tiép khach hang tir B phan CSKH.

o B0 phan CSKH: c6 trach nhiém phdi hop, cung cip céc thong tin theo yéu cdu cua

Phong KSCLDV va TT.
4.2 Budc 2: Lap bdo cdo phan tich y kién khach hang
Noi dung chi tiét va trach nhiém xu ly:
e Phong KSCLDV va TT: C6 trach nhiém lap bdo cdo phan tich y kién khéch hang
dua trén tiéu chi: nhoém van d& va don vi van hanh.
4.3 Buée 3: Tdng hop, sang loc danh gia lién quan CLDV
Noi dung chi tiét va trach nhiém xir ly:

o Phong KSCLDV va TT: C6 trich nhiém tdng hop céc 13i dich vu ¢6 tan sudt I3p
lai va gui béo cao dén Ban lanh dao theo tan sudt thang, quy, nam. Céc su vu
nghiém trong duoc lam rd va giri bdo cdo chi tiét dén Ban lanh dao theo thang.

4.4 Buwée 4: Phin tich s vu, danh gia bude xiv Iy cia don vi vin hanh, dé xuét giai phap,
hwéng xir ly

Noi dung chi tiét va trach nhiém xur ly:

e Phong KSCLDV va TT: c6 tréch nhiém phén tich sy vu, tim hiéu thém cac théng

tin lién quan, dénh gia budc xir 1y cia co s&, d& xuat phuong an khdc phuc, giai
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phdp ning cao CLDV, dua ra hinh thtrc xir Iy tuin thi (néu can thiét) nham dam

bao CLDV dugec cai thién thdong qua céc su vu.

e Pon vi van hanh: ¢ trach nhiém phdi hop, cung cdp thong tin, gidi trinh (néu c6)

nhdm tim hiéu rd nguyén nhan cua sy vu va duara giai phdp phu hop.

o KPB TNH: hd tro, d& xuét y kién nham cai thién CLDV théng qua su vy, phéi
hop cung phong KSCLDV va TT trong vigc diéu chinh, bd sung céc quy dinh,

tiéu chudn (néu can thiét).
4.5 Bude 5: Theo doi, cip nhit két qua khic phuc
Nbi dung chi tiét va trach nhiém xur ly:

e Phong KSCLDV va TT: C6 trach nhiém theo ddi tinh trang khéc phuc cua don vi

vén hanh (vé thoi han khéc phuc va mirc d¢ hoan thanh cac hang muc khic phuc).

e KPB TNH: C6 trach nhiém cap nhat két qua thyc hién viée didu chinh, bd sung
cac quy dinh, tiéu chuin (néu c6) dén Phong KSCLDV vaTT.

e Cac don vi van hanh: C6 trach nhiém thuc hién khic phuc va gt lai két qua khéc

phuc theo thoi han da cam két véi Phong KSCLDV va TT.
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