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(CHON 1 TRONG 2 BE AP DUNG)

CTKM

Khach hang phat hién khong
dwoc tw van vé CTKM

- TC/ QL chl ddng lién hé khach trong vong 24h, lang nghe chia sé cung
khach hang va gt |oi xin 16i.

- Khao sat y kién khach hang vé chat lwong dich vu va db &n ngay hém dé.
- Cam on KH da théng cam.

- NH ghi nhan théng tin KH va gtvi voucher
giam gia* tuy tinh huéng cho khach hang.

Théng tin CTKM dwoc NV tw
vén khac vé&i dwoc Lé Tan/
chim séc fanpage tw van

- NV tiép nhan théng tin KH phan anh.

- Chuyén QLNH kiém tra lai véi L& Tan/ CSKH.

- Tim hiéu ky sy viéc, phan doan huéng nhan thong tin gay hiéu nham clia
KH trwdc khi trd 101 KH (Thoi gian tra 101 KH 1a 3-5 phat).

Lwu y: X ly linh hoat theo hwéng ¢ loi nhat cho KH, dé khién KH cam thay
duwoc lang nghe va quan tam nhét.

- NH ghi nhan théng tin KH va gtvi voucher
giam gia* tuy tinh hudng cho khach hang.

Quy trinh
dat ban

Nhan vién nghe dién thoai,
tra 1&i cac thong tin déu la
"em khéng biét", khién khach
khoéng hai long

- QL ra quy dinh nhitng nhan vién nao dwoc phép nghe dién thoai tra |&i
thong tin KH, khéng cho phép nhéan vién cé thdi gian lam viéc dwgi 01 thang
tw y trd 16 thong tin KH.

- QL phdi hop véi Phong Bao tao thuc hién dao tao lai cho nhan vién quy
trinh nghe dién thoai.

- NH ghi nhan théng tin KH va gtvi voucher
giam gia* tuy tinh hudng cho khach hang.

Khach hang khiéu nai
qua dién thoai

1. L&ng nghe va ghi lai sy viéc vao gidy d& hiéu chi tiét khiéu nai. Khong dé
khach phai lap lai sy viéc nhidu 1an.

2. Giai quyét van dé&

- TH1: Nhiing khiéu nai théng thudng cé thé gidi quyét duoc ngay

+ Lam khach hai 1dng: xin 16i chan thanh, ddi tra san pham (néu cd), tang
voucher cho 1an &n tiép theo.

+ Cam on khach vi da gop y d& nha hang ngay mot hoan thién hon.

+ Xin théng tin lién lac cta khach.

+ Chuyén phan héi cta khach hang dén QL dé& ndm sy viéc.

- TH2: Nhiing khiéu nai théng thuong KHONG thé giai quyét duoc ngay

+ Xin thong tin lién lac ctia khach: “Da xin 16i anh/chi vi sw bat tién nay, anh
chi dé lai théng tin d& em chuyén thong tin nay dén bo phan lién quan, sé
giadi quyét va goi lai cho anh/chi trong théi gian sém nhét, t6i da 2 ngay a”

+ Chuyén théng tin sw viéc dén bd phan lién quan

+ Chuyén phan hoi ctia khach hang dén QL dé& nam sy viéc.

+ Theo ddi théng tin va goi lai cho khach dé xac nhan cung khach vé s viéc
clia khach da dwoc giai quyét hai long hay chua.

- NH ghi nhan théng tin KH va glvi voucher
giam gia* cho khach hang.
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MUcC PO TRACH NHIEM XU LY

GIAI PHAP

oL pep (CHON 1 TRONG 2 DE AP DUNG)
Ly VH

TINH HUONG Tétruong o . HANH DONG

bon  Nghiém
gian trong Trwdng ca

Lé tan bao da hét ban.

(KH thay con rat nhiéu ban
tréng chwa c6 KH vao va rat
khé chiu vé diéu nay )

- Dau tién, LT xin I18i khach hang vi sy viéc nay.

- Giai thich v&i khach nhirng ban tréng kia khach déu da d&t trwéc va ghi
thong tin KH dat ban (Ban bat).

- Goi y cho KH la NV sé kiém tra lai cac KH sép dén gio» dat ban, néu hay
ban c6 thé sép xép ngay ban cho KH. Hoac goi y tang voucher dé 1an sau
KH quay lai dung bira.

- Pdng thoi co thé goi y cho KH 1 nha hang cung hé thdng gan nhét.

Lwu y: Néu KH roi di ngay thi nén xin lai thong tin ctia KH trong trudng hop
¢6 KH hdy ban dét xut nén goi lai cho KH néu khach mubn tiép tuc s dung
bira tai NH thi m&i KH quay lai

- NH ghi nhan théng tin KH va gtvi voucher
giam gia* cho khach hang.

Giécd | khach hang phan nan vé gia
ca (sai gia menu/ tinh tién TCIQL tiép nhan, kidm tra thong tin va xin 16i khach hang. - NH ghi nhan théng tin KH va gui giam
N voucher giam gia* cho khach hang.
nham).
3 - =

Nhan vién lang nghe KH, sau d6 giéi thich véi KH vi sao NH van tinh VAT

Khach néi minh khéng xuét trong hoa don (day 1a quy dinh ctia nha nwéc, nha hang chi thu ho va tat ca

héa don do sao lai bi tinh VAT héa don clia khach NH déu viét Héa don dd) va da trao déi véi KH tir khi
két thiic order

Céc van 1. Nhan vién héi thém khach hang miéu ta chinh xac huong vi khac nhu
dé Mén an

KH thay dé an khéng ngon,
khéng giéng hwong vi nhw
moi ngay

n&o sau d6 chuyén théng tin t&i QLNH, BT kiém tra lai cong thirc va hwong
vi mon an. Bép trwdng 1a ngwdi xac nhan cudi cling vé hwong vi mén &n.

2. QLNH gap g& khach hang, xac nhan lai thong tin khach chia sé - lam lai
mon dén khi khach hai long (cé thé xin phép mang mén an vao va lam dia
m&i cho khach néu nguyén nhan tir phia nha hang, héi y kién KH trwéc néu
KH kho tinh hon).

3. Chia sé& thém véi khach vé nguyén nhan khach cam théy db an khéng
ngon

(do thay dbi nguyén ligu theo mua, do két hop cac mén khac nhau trwéc khi
ném mon an...)

* Tang lai mén KH phan anh khéng ngon (1)
*Tang moén khac gia twong dwong cho KH
dworc trir vao han mirc giam gia FOC cua
QL/TC (2)

Nha hang hét mot s6 mén an

(Trwong hop da nhan order
ctia KH bao KH da hét mén
sau 10 phut ké tiv lic nhan
order)

1. TC/QL tiép nhan va kiém tra théng tin.
2. TC/QL tryec tiép xin 16i KH vé sy bét tién nay, tw vdn mén twong tw cho
khach hang.

* Tang mon gia twong dwong (1)
*Tang mon cho KH dworc trir vao han mirc
giam gia FOC cua QL/TC (2)

Nguyén vat liéu
khéng dwoc twoi

Quan ly tiép nhan théng tin va doan biét nhu cau khach hang
*Trwong hop 1: Néu khach hang chi goép y

" Da, Em cam on sy dong gop ¥ kién clia anh/chi a"
*Trwong hop 2: Khach hang c6 phan trng khé chiu

Can Bép trudng xac nhan dd twoi clia nguyén vat liéu.

"Xin phép anh/chi cho e mang mén an vao kiém tra a"

*Bép trwdng xac nhan dong y nguyén vat liéu
khéng twoi thi tdng mén gia twong dwong
nhwng khac nguyén liéu chinh(1)

*Tang mon cho KH dworc trir vao han mirc
giam gia FOC cuia QL/TC (2)
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MUcC PO TRACH NHIEM XU LY

. A GIAI PHAP
TINH HUONG b trwé HANH DONG <
Pon  Nghiem 09 quan TroLy eD : (CHON 1 TRONG 2 BE AP DUNG)
gian trong o Ly VH
Trwéng ca
4 A A . X . z 2 Y vy by a 2 R
1. Pau tién xin 16i khach hang vi sw viéc va ngay lap tirc kiem tra
nguyén nhan.
2. Giai thich v&i khach hang vé nguyén nhan.
+ Nguyén nhan khach quan: lién quan dén may order khéng ra order, bép
héng...
Ra mén cham, sau nhiéu lan + Nguyén nhan chi quan: NH déng khach, NV nham Ian... *Tang voucher giam gia* (1)
khach phan nan va yéu ciu X X 3. Kiém tra nguyén nhan nén kiém tra v&i cac bo phan lién quan * Tang mén cho KH dwerc trir vao han mirc
phuc vy kiém tra (pha ché, bép) vé thoi gian ra mén dé bao lai véi KH. giam gia FOC cta QL/TC (2)
+ Trong trwd'ng hg'p mon ra nhanh thi bao luén véi khach
+ Trong trwd'ng hgp thdi gian ra moén lau thi bao lai cho khach
* Néu khach muén sir dung phai bao véi cac bd phan lién quan wu tién
ra mon
* Néu khach khéng muédn s dung thi phai tra lai mén cho khach
*T3 i3 iA*
Nha hang ra mén cham, 1. TC/QL h tro tra mon “Tang voucher giam gia™ (1) )
khach yéu cau tra moén lai X x 2. QL xoa diu khach xin phép dwoc thong cdm va tang trang miéng/ nuéc Tdng mon cho KH duogc trir vao han mirc
j ’ j ’ j giam gia FOC cua QL/TC (2)
* Trwong ho'p c6 moén:
T - A POY-11 . Ay gk A LA A2 » . L "
1. X!n 16i Ifhagh. ’Da em xin 16i aPh/ch!’. Em :at tl’ec vé van d’e xay ra _ |* Néu mén da ché bién: NH tw xte Iy va tri lai
2. Xin phép g mén cho khach néu khach dong y nhanh chéng phuc vu va mén cho KH (1)
s A 5 L thanh toan cho KH . NIA . T i .
Mon an lIén cham va khach N L. Néu mén chwa che bien: tang vc giam gia
A A e 3 X X *Trwong hop chwa c6 mén: S et
yéu cau tinh tien N AN . . A . P . va trte lai mén cho KH (1)
Théng bao v&i khach thoi gian doi mén, néu khach dong y wu tién cho . . . .
. N A . P PR PR Tang mén cho KH dworc trir vao han mirc
khach hang, néu khach khéng dong y xin phép trd mon. . i4 FOC cuia QL/TC (2
Mang cac mén snack, &n nhanh moi khach giam gia FOC cua @
Bao cao v&i cAp quan Iy hd tro xr ly/lam viéc voi bép
z a A 2 a
5 ;hé‘: hién tien gia luc thanh X x - Yéu cAu KH st dung hinh thirc thanh toan khac hoac tién mét khac.
Céc van
dé lién 1. Cho KH thdi gian lién hé nguoi than thye hién thanh toan gitp KH.
quan 2. Néu KH van khéng thanh toan dwoc:
6 |[thanh toan |Khéng thanh toan héa don X X - Chup lai gidy to tiy than ciia KH (CCCD/CMND/Gidy phép lai xe)
- Lap bién ban c6 xac nhan cua bao vé, KH va RM, trong dé xac nhan céng
ng va thoi gian thanh toan véi KH.
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MUcC PO TRACH NHIEM XU LY

i 5 trws j GIAI PHAP
TINH HUONG pon | Nghiem |[T° 99| quan | TreLy eD HETLIERNC (CHON 1 TRONG 2 BE AP DUNG)
gian trong Tru’frn;ca Ly VH

B [CAC CAP DO SU VIEC/THAN PHIEN TAI CHO CAC VAN DE AN TOAN (strc khée, thwong hiéu ciia NH)
.. |Lam dé thic &n 1en nguwoi NP N N " e 2
1 Va’n dé  |khach géy bong va hode hw X X ¥L\T|$nggg%2im tr(_l)(?gnnfg IQL can bao cao sw viéc ngay lap tirc dén
anh hai tai san cia KH y Y
hudng
strc khoé, e A oA N
o Al ia fyLia N - QL phdi hgp vo&i bdo vé moi KH ra ngoai nha hang.
2 | hwhaitai :éh:“ ::I;: t'::zt hr'li;' ':';nd"“g X X - Lap bién ban sw viéc (tly trueng hop cé thé khong tinh bill).
san 9 9 9 - QL béo céo sy viéc dén TLVH/BGD va xin y kién ngay lap ttrc.
Céc vén vi ax s a L ez s Lt . .
3 |dé truvén Bai dang phan nan ve chat M X - Béo céo s viéc dén BGD. M&i khach quay tré lai str dung dich vu tai
thﬁngy lwgng, dich vu - QL lién lac v&i khach @& xin 16i va giai thich vé sw viéc ngoai y mudn trén.  |nha hang mién phi (t6i da VC 500.000 vnd).
Van dé an
toan .
VSATTP - Vi tinh nghiém trong, va nguyén nhan gay ra ngd déc (néu co) kha phirc
tap, nén khach hang khéng thé khang dinh khi chwa cé két qua diéu tra.
Ciing nhw QL va NV nha hang ciing khéng nén nhan I6i ngay khi nhan than
p:Len m‘a can}kha?g d!rlts l\!ha,hang’ Iu?n dam bao vé sinh an toan thyc - QL quan tam, thdm héi chan thanh
pham va nguon goc xuat xt ctia mon an. véi khach hang, sén sang hé tro khach hang
Review tiéu cwc vé van dé vé e ey . e o |Kip thevi.
A N 2 X X X - Néu mén an nao bi nghi ngd gay ngd déc van chwa an hoac con sét lai, dé
sinh an toan thwc pham . ik LA P . . ~
nghij ngwdi khiéu nai niém phong trong mét hop dwng hop vé sinh, dan nhan Cir dai dién cong tv lién | .. &i tha
“mé&u can kiém nghiém”, d& cac co quan chirc nang cé thé danh gia tinh ;(h w har:‘ '9“:°f‘9 y lien fac vol ngwoi than
hop Ié clia khiéu nai ngd doc thuc pham clia ho. ach hang thuong xuyén.
4 - Théng tin dén phong phu trach marketing va QA/QC phdi hop xt ly.
sk P *Néu xac nhan 100% I8i do NH: giam 100%
1. QL va it nhat 02 NVPV ra trao d6i cung KH. A PP
2. Ngay 14p trc mang dé &n vao dé KH khong chup hinh hay 14y thém theng | o 9© trén hod don cho KH (chi phi Huy)
KH phat hién ra vat thé la tin. . R — N .
trong d an X X x 3. Nhén vién nha hang tuyét déi khang duoc chup anh/ Iy anh thire sn co | Neu khéng phai 16i do NH: tly truong hop NH
Vat thé la. gidm gia mén dé trén hoa don cho KH nhwng
: a. ] -  E0s A A5 e i N
4. QL xin I8 KH va b4o céo sy viéc dén BGD. khong gua 50% mon dé trén hod don. (trtr han
murc FOC)
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MUcC PO TRACH NHIEM XU LY

. 1’ : GIAI PHAP
TINH HUONG pon  Nghiem TOMUONS Qi poig o HANH DONG (CHON 1 TRONG 2 BE AP DUNG)

gian trong ™ Ly VH

wong ca

C |CAC CAP PO SU VIEC/THAN PHIEN TAICHO CAC VAN PE SU’ CO (lién quan dén cac tién ich/ dich vu ciia Nha hang)

Cac va s oix
C%Ch;in - Nhan vién phuc vu dep nhirng d6 dé v& sau do trao doi v&i véi KH, co bao
quan an vé di kém phia sau d& dwa khach ra ngoai.

- QL xin 16i KH va xin phép KH thanh toan héa don (bill) néu thdy vén céng
X X thang.

- Néu sw viéc khong thé xt ly duoc can céo cao TLVH, BGD dé xin y kién
Xt ly.

- Néu van khong thé xt ly dwoc nira can goi cdng an dén can thiép.

toan an |Khach hang xung dét véi
ninh  [nhau (au da/danh nhau)

- Lap bién ban sy viéc cé 3 bén va quay/chup bén trong tui xach duéi
camera: QL, bao vé va nguoi lién quan (néu cé), niém phong tai san, ky xac
nhan cac bén.

Khach dé& quén tai san/ ky - K'rléngjwu gilr tai séAn phwong tién;xe may tai quan - lwu git tai khu vyc

2 i o L X X khac hodc co quan cdng an gan nhat.

guri tai san tai quan - Néu c6 dau hiéu nghi ng, QL can bao céo cép trén dé xin huéng x@ ly.

- Thue hién céc buéc theo hwéng dan Iwu triv db that lac*.

- Néu khach ky giri tai san: can kiém tra bén trong, bd vao bao va thuc hién
niém phong dwéi camera va c6 xac nhan ctia KH.
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