SO LAO DONG —~ TBXH KHANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TRUNG TAM PIEU DUONG VA N ,
NG L 2 DUOING Péc 1ap - Tw do - Hanh ph
CHAM SOC NGUOI CO CONG ¢ ap - " Co - ald phuc
S6418 /QD-TTPD&CSNCC Khanh Hoa, ngay 06 thdangl 2 nam 2024

‘ QUYET PINH
Ve viéc ban hanh Quy trinh xir ly cac tinh huong va phuc vu tai b phan ban

GIAM DOC TRUNG TAM DIEU DU’GNG VA g:HAM SOC
NGUOI CO CONG TINH KHANH HOA

Can cir Quyét dinh sé 2058/0P-UBND ngay 31/8/2023 ciia UBND tinh vé
viéc diéu chuyén chikc ning, nhiém vu, té chirc lai Trung tam Diéu duéng va Cham
séc Ngueoi c6 cong - Cong tde xa héi tinh Khanh Hoa thanh Trung tam Diéu dudng
va Cham soc Nguwoi co cong tinh Khdanh Hoa;

Can cir Quyét dinh sé6 1431/0D-SLDTBXH ngay 31 thang 10 ndm 2023 ciia
S¢ Lao déng — Thwong binh va Xa héi Khanh Hoa vé viéc phé duyét Quy ché to
chirc va hoat dong ciia Trung tam Diéu dwéng va Cham séc Nguoi cé cong;

Theo dé nghi ciia Truwdng phong Nghiép vu.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh xir 1y cac tinh hudng
va phuc vu tai by phéan ban.

Piéu 2. Quyét dinh ndy co hiéu luc tir ngay ky.
Piéu 3. Truong Phong Nghiép vu, Truong Phong Hanh chinh — Tong hop,

can bg, vién chuc, nguot lao dong Trung tam Piéu dudng va Cham sdéc Nguoi co
cong tinh Khanh Hoa, chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:
- Nhu diéu 3 (VBDT);
- Luu VT, P.NV.
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SO LAO PONG — TBXH KHANH HOA  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM DIEU DUONG VA DPoc 1ap — Tw do — Hanh phuc
CHAM SOC NGUOI CO CONG

QUY TRINH
Xir ly cac tinh huéng va phuc vu tai bo phan ban
(Ban hanh kem theo Quyet dinh s641 8/QD— TTDD&CSNCC ngap6 /12 /2024
ciia Gidm doc Trung tam Diéu dudng va Cham séc Nguoi ¢6 cong tinh Khéanh Hoa)

I. MUC PiCH, Y NGHIA

B0 phén ban tai don vi dong vai tro quan trong trong viéc dam bdo su thodi
mai va hai long cua khach hang trong suot thot gian sir dung dich vu. Ho la nhiing
ngudi tiép xuc truc tiép khach hang, ndm bat duoc rd cac nhu cau va mong mudn
ctia khach hang. Bén canh viéc thuc hién day du cong viéc nhiém vy cua minh,
nhan vién ban phai duoc trang bi kién thirc, k¥ nang, kinh nghiém can thiét dé giai
quyét van dé ciing nhu thoi gian thuc hién ting budc dé mang dén trai nghiém hai
10ng cho khach hang va gia ting uy tin chat luong cho don vi.

III. NOI DUNG
1. Cac nguyén nhén chii yéu xdy ra cac tinh hudng tai b phan ban

Céc tinh hudng xay ra tai bd phan ban nhu khach hang khiéu nai hay than phién
c6 thé dén tir nhiéu yéu to6 chu quan lan khach quan khac nhau. Trong d6, tam ly bat
man cua khach thuong bat nguon tur thai d§ phuc vu ctia nhan vién nhu: thiéu sy niém
nd, chu ddo; chat luong san pham nhan dugc khong nhu mong doi hodc thoi gian
phuc vu cham tré. Ngoai ra, mdt s truong hop khach hang c6 tinh tao ra tinh huong
dé dugc hudng lgi, mién phi dich vu hay bu dap mot khoan chi phi nhat dinh. Luc
nay, b phan ban la nhiing nguo1 ti€p nhan cac khi€u nai dau tién cling nhu can nhanh
chong dua ra hudng xur 1y phu hop, khéo 1¢o.

2. Cac budce xiwr ly gitup xoa diu tam trang khach hang

2.1 Ling nghe tich cwc va thé hién sy dong cam

Thai d6 lang nghe tich cuc va ddng cam 1a mot cach hiru hiéu gitp lam xoa
diu nhanh su bat man cua khach hang cling nhu cam nhan dugc ban than ho duoc
ton trong. Cu thé, khi khach tim dén khiéu nai va phan nan thi diéu dau ti€n can
lam 1a di chuyén khéach sang mdt khu vyc it nguodi. Diéu nay nham gitp tranh
khéach hang khac nghe thay, 4nh huéng dén trai nghiém dich vu.

Trong ltc khach trinh bay, nhan vién nén ghi chép lai 161 khach n6éi mét cach
can than dé c6 thé giai trinh lai chinh xdc véi cap trén. Dong thoi, diéu nay ciling s€
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gitip cho khach cam thidy minh dugc quan tim va can néi cham lai dé ghi chép
dugc day du nhat, cdm xuc khoé chiu tir do cling ngudi dan.

Bén canh d0, nhan vién ciing can thé hién sy déng cam qua hanh déng nhin vao
mat khach, gat dau xac nhan vaéi 101 trinh bay cua khach hang, héi thém chi tiét,. ..

2.2. Xin 16i khach

Céc cau xin 16i “Em xin 15i anh/chi va rat lay lam tiéc vé van dé nay a” s& cho
thay dugc thién chi cua nhan vién, cting nhu giup khach hang dugc binh tinh hon.
Néu c6 thé thi nén xung ho voi khach hang bang tén riéng dé cudc trd chuyén giam
b6t phan cang thang. Py duoc xem 13 budc quan trong khong thé thiéu trong cach
xtt Iy cac tinh hudng.

2.3. Lwa chon cach giai quyét

Hay dua ra nhiéu hudng xir 1y tot nhat c6 thé va chic chin cac phuong an dugc
dé xuat déu thuc hién duge. Bén canh d6, nhan vién nén dua ra thoi gian xur 1y van dé
cling nhu tuyét d6i khong duoc hira sudng voi khach dé tranh nhiing hé luy khong tot
vé sau. Trong trudng hop van dé xay ra ngoai kha nang va quyén han xu 1y thi hiy dé
nghi khach cho trong vai phit va lién hé ngay véi cap trén.

2.4. Cam on va luu lai sy ¢ trén hé thong

Sau khi su ¢ d3 duoc xtr Iy mot cach 6n thoa thi nhan vién nén chu dong gtri 101
cam on dén khach vi da thong bao kip thoi vé van d€ phat sinh. Di€u nay s€ gitp tao
duoc an tugng tot va thi¢n cam trong mat khach, danh gia chat luong dich vu tot hon.

3. Céc tinh hudng x4y ra tai b phan ban va cach xir ly
3.1. Khach phan nan vé chat lwong mén én, do udng

Trong truong hop nay, nhan vién ban can lap tirc Xin 16i khach hang va ghi
nhén cac gop y cua ho vé mon an, dong thot ghi chep lai can than va cam két chan
chén s& chuyén tiép xudng bo phan bép dé thay doi cho phu hop.

Khi khach dung bita xong, nhan vién can cam on va khong quén nhic lai viéc
da ghi nhan cac gop y cua ho, dong thoi hira hen dam bao khach hang s hai long
cho nhitng 1an ti€p theo.

3.2. Khach hang phai cho doi qua lau

Trong truong hop nay, hdy moi khach nude loc, banh quy nhe dé ho gitip xoa diu
tam trang. Dong thoi khach cting cam nhén dugc sy quan tdm chu dao tur nhan vién
phuc vu. Trong thoi gian d6, hay kiém tra va giuc bép nhanh chong 1én d6 cho khach.

3.3. Khach dén truéc nhung dwoe phuc vu sau

Khi mot khach dén truée va goi do nhung chua dugc phuc vu va mdt khach

vira méi dén da duoc phuc vu do ngay, khach hang dén truée dang co6 thai do rat
kho chiu.
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Beflt ké vi Iy do gi thi hiy xin ‘1€~)i va mong nhén dugc sy thong cam cua khach
hang, dong thoi thong bao té1 ho d6 dang duge chuan bi va sé sém dugc phuc vu.
Néu c6 thé, hiy giai thich cu thé 1y do nha hang phuc vu trude cho khach dén

sau nhu: nguyén liéu chuan bi mén dang tam hét va can dugc chuan bi, khach kia
da dat do trude,...

3.4. Nhan vién d6 thirc fin 1én ngudi khach

Su ¢d nhan vién vo tinh d6 thic an 1én nguoi khach dugc xem 13 mot 13i
nghiém trong trong phuc vu nha hang. Lic nay, nhan vién, quan 1y nha hang can
nhanh chéng néi 10i xin 161 va mang khin sach dé giup khach hang lau vét ban.
Néu khach hang khong dong ¥ bo qua chuyén nay thi bén phia nha hang cin dua ra
nhitng giai phap boi thuong tdi wu nhat dé xoa diu su kho chiu cta khach.

3.5. Nhan vién mang nham mon an hoic nham ban

Khi roi vao tinh huéng mang thirc dn dén nhiam ban hay nham moén, mot sd
khach hang c6 thé khong giit duoc binh tinh hay c6 nhitng phan tmg kha gay git. Luc
nay, diéu dau tién nhan vién can lam 13 ndi 10i xin 18i chan thanh dén khach hang dé
giup ho giam bét sy nong gian. Pbi v6i van dé mang moén an dén nham ban, nhan
vién can kiém tra ngay ghi chép dat hang cua khach va nhanh chéng mang thirc an lai
dung ban cho khach hang. Riéng truong hop mang nham mén thi thirc an di duoc ché
bién va khong thé dbi duoc cho ban khac. Dé c6 thé giai quyét on thoa, nhan vién hiy
xin y kién ctia khach hang c6 déng y d6i mon nha hang da 1am hay khong. Pong thoi
s& tang khach thém 1 mon trang miéng hodc 1 ly nudc trai cay dé xin 16i khach.

3.6. Khach bé quén tai sian khi roi nha hang

Néu nhit dugc dd cua khach hang dé quén thi nhan vién can cho dd vat vao
ti niém phong va dién thong tin vao phiéu “Théng tin d6 that lac” voi cac ndi
dung vé: Ngay gio nhit duogc, s phong, tinh trang vat dung khi nhat dugc, ...

Dbi v6i truong hop khach dén nhan lai tai san lién, tai san 1a vat c6 gia tri
nhu: dién thoai hoac vi, bdp,... nhan vién ban can hoi thong tin cua khach, khéo
1é0 kiém tra xem c6 dang 1a chu cta tai san bi bo quén khong. Sau khi kiém tra néu
dung tra lai cho khéach va dan khach kiém tra lai tai san ciia minh c6 du chua trude
khi roi di.

DPéi véi truong hop khach chua dén nhén tai san, nhan vién ban giao lai dd
ctia khach cho bo phan L& tan, c6 bién ban ky nhan, dong thoi thong bao ngay cho
Lanh dao. L& tdn cb gang lién hé v6i khach dé tra lai db. Truong hop khong lién
lac dugc thi luu gitr nhu sau:
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+ Pbi v6i nhiing vat dung gia tri cao nhu dién thoai, may anh, trang sirc hodc
gidy to tuy than quan trong... s€ giir lai giip khach trong vong 6 thang.

+ D6i véi nhitng thuc pham gia tri thap thi chi c6 thé luu giit lai khoang 1
thang, néu khong c6 nguoi dén nhan thi s€ mang di virt bo.

3.7. Khach dit in nhung s6 lwong dn thue té nhiéu hon s6 lwong da dat

Poan khéach dit an néu sd luong phat sinh tir 4 ngudi tré xudng, nhan vién ké
thém bat, diia vao cac ban da bo tri san va thong nhat voi khach vé s6 lugng cua
doan; truong hop phat sinh hon 4 nguoi, nhan vién phai trao d6i ngay véi khach vé

s6 luong da dat va s6 nguoi phat sinh dé thong nhat c6 ché bién thém hay khong.
Pong thoi tit ca cac trudng hop phai bao 18 tan lam viée lai voi Khach vé sb luong.

3.8. Khach in com ngdi lau trong nha hang

Khach dn com tir lac bat dau dn dén luc két thuc khong qua 2 tiéng, trudng hop
qué 2 tiéng khach van tiép tuc ngdi lic nay nhan vién ban khéo 1éo bao voi khach
khoang 10 phat nira nha hang dong ctra dé don dep chuan bi cho suét an tiép theo,
mong khach thong cam. Néu dang don dep vé sinh nha #n thi nhan vién nén tranh ban
khach con dang ngdi, don dep khong gay tiéng dong 16n dé 1am mat long khach.

Déi v6i doan khach an tiée, hop 19p., .. .phuc vu theo yéu cau

3.9. Khach 16n tiéng véi nhau va cé dau hiéu Au da trong nha hang

Khi thay khach 1én tiéng v6i nhau nhan vién nhanh chéng nho khach cung
doan can thiép, néu thé\y tinh hinh ¢6 d4u hiéu au da go1 ngay bao vé dé hd tro kip
thoi. Truong hop khach di dn xong thi moi khach vé phong nghi, nhanh chong giai
tdn dam dong tranh anh hudng cac ban xung quanh. Truong hgp khach chua an thi
moi 1 khach sang ban khac xa hon dé phong xay ra xung dot tiép tuc.

3.10. Khach khong in dwoc nhitng mén in di chuin bi ma khong bio truéc

Péi voi khach ¢ dai ngay nhan vién ghi lai thong tin ciia khach khong an dugc
nhitng thuc pham gi bao lai cho nhan vién tiép pham va bép, nhanh chong bao bép
chuan bj mon an theo yéu ciu cta khach.

3.11. Khach mang ruou vio nha hang, nghi ngo' rwou khong ré ngudn goc

Nhén vién khéo 1éo nhic nhé khach ndi quy khong duoc mang d6 udng co
con vao nha hang, néu khach vin khong chap hanh nhac khach kiém tra chat lugng
ctia ruou trude khi ubng, nén udng it. Thong bao véi khach néu c6 van dé ngd doc

nha hang khong chiu trach nhiém.
3.12. Van dé vé sinh, don ban
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Mot vai khach s& cam thay rat kho chiu va quan trong van dé vé sinh ban ghé,
khong gian va vé sinh thyc pham. Tt nhat hdy dam bao nha hang ludn dugc sach
s€ va chin chu trude khi phuc vu khach hang. Trong truong hop khach qua dong va
chua thé don ban ngay duoc, hiy dan khach hang dén ghé chd va xin khach mot
vai phut dé co thé don dep that nhanh chong.

3.13. Khu vwe khach luu tru xay ra hoa hoan

Khi xay ra hoa hoan, nhan vién ban phai bio dong dé khach roi khoi khu vuc
chay, bao cho nhan vién 18 tan, bao vé dé goi nhan vién dén dap lira (chiy nho)
hodc goi 114 néu chay 16n. Nhan vién ban phai trdn an, dong vién khach dé khach
binh tinh va phi hop.

4. Phuc vu an sang
4.1. Pon tiép

Nhan vién don tiép hodc phu trach nha hang can chiao don khach kip thoi tai
ctra va hudng dan khach t6i ban an thich hop. Trong truong hop nhan vién dén tiép
hay phu trach déu khong & ctra dé chao don khach, nhan vién phuc vu nén chao
don khach va moi khach té1 ban an thich hop. Muc dich cua budc nay 1a ghi nhan
va chio dén khach dén v6i nha hang.

4.2. Nhan thong tin dat an

Nhén vién can phai dén ban an trong khoang mot phit sau khi khach ngoi
xubng, chao dén khach va nhan thong tin dit an cta khach. Trong trudng hop nhan
vién phuc vu qué ban va khong thé phuc vu khach khi khach da an vi, nhan vién
nén dén ban an cta khach, van trong khoang thoi gian mot phut va théng béo sé
quay lai v&i khach trong khodang mot hoac hai phut sau do dang ban. Khach hang
luon mong doi nha hang nhan thic sy hi¢én dién cua minh va do dé budc nay sé
lam giam sy lo lang cho khach. Khi dén ban, nhan vién nén ghi nhan thong tin dat
an cua khach, thong bao cho khach thuc don dac biét trong ngay.

4.3. Phuc vu

Db an ubng can dugc phuc vu kip thoi dé khach thiy rang ho dang dugc phuc
vu tr té. Tir lac nhan thong tin dat an cua khach dén lac mang dd an ra thoi gian
khong qua 10 phut, khoang mot phut sau khi mén an da dugc dat trén ban (hoac
sau khi khach da thir mon), nhan vién phuc vu nén dén ban cuia khach xem c6 van
dé gi hay khong dé giai quyét kip thoi. Tur thoi glan khach an cho dén luc mang
nuéc udng khong qua 10 phit. Tuy thude vao kiéu phuc vu, khach co thé danh tir
15 dén 20 phut cho mdt bita an (c6 thé 1au hon véi nhitng bita in trang trong hodc
khi ¢6 tré con di kem).

Luu y, thuong khach khong thich bi lam phién khi dang thuong thirc bira an,
trir khi ho can su giip do. Khi khach da an xong, cdc mon an can duge don sach
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ngay lap tirc chi dé lai nudc udng. Sau khi khach vira roi khoi nha hang, nhan vién
phai don dep sach s& va sdp x€p lai ban an trong khoang hai phut.

IV. HO SO CAN LUU

Thoi gian

STT Tén hd so Trach nhiém luu
* lwu

01 | Phiéu thong tin d6 thét lac Phong Nghiép vu 1 ndm
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~  PHULUC
BIEU MAU KEM THEO QUY TRINH

1. Phiéu thong tin do thit lac

~ TRUNG TAM NGHI DUONG HON CHONG
S6 06 Pham Van Bong, Tp. Nha Trang, tinh Khanh Hoa
Dién thoai: 02583 832530

THONG TIN PO THAT LAC
Thoi gian phat hién d0 thAt 1c: .........ooie i,

Ngudi lap phiéu
(ky, ghi rd Ho va tén)
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