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CONG TY TNHH VAN TAI VA TIEP VAN TOAN CAU Péc 1ap - Tu do - Hanh phiic
S6: 0716/QD-GD-CT
“V/v Quy dinh chudn myc phuc vy khdch hang ...” Hai Phong, ngay 01 thdng 06 nam 2016
GIAM DOC

CONG TY TNHH VAN TAI VA TIEP VAN TOAN CAU

- Can cir Quyét dinh thanh lap theo Gidy chitng nhdn dang ky kinh doanh Cong ty TNHH Vin tai
& Tiép vin Toan Cau sé6 0200968937 ngay 13 thang 07 nam 2012 va Piéu 1é t6 chite hoat déng
cua Cong ty TNHH Van tdi & Tiép van Toan Cau;

- Can cit nhu cau cong viéc;

- Can cit dinh hidng, phirong cham “Khéng ngirng ndng cao chat lirong dich vu”.

QUYET PINH

Piéu 1. Ban hanh “Quy dinh chuan myc phuc vu khéch hang cua Cong ty GLOTRANS” dp
dung trong toan h¢ thong Cong ty GLOTRANS.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ki.

Piéu 3. Ban Gidm dbc, cic phong, ban, cic chi nhanh, vin phong c6 trach nhiém thi hanh Quyét
dinh nay.

CONG TY TNHH VAN TAI VA TIEP VAN TOAN CAU
Noi nhan:
- Nhu diéu 3;
- Luu VP Cty;
- Dang VPDT.




QUY PINH

CHUAN MUC PHUC VU KHACH HANG CUA CONG TY GLOTRANS
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 0616/0P-GP-CT
Ngay 01 thang 06 nam 2016 ciia Gidm déc Cong ty GLOTRANS)

CHUONG L
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1: Pham vi ap dung ]
Chuan myc phuc vu khach hang cua Cong ty GLOTRANS (Chuén muc) duoc dp dung cho
cac van phong/ chi nhanh va nhan vién thudc hé thong Cong ty GLOTRANS.

Piéu 2: Trach nhiém

1. Ban gidm ddc cam két va chi dao xuyén sudt cc chi nhanh/ vin phong thudc hé thong
Cong ty GLOTRANS thuc hién chuin muc nay.

2. Phu trach cac phong ban Cong ty, cdc chi nhanh, van phong c6 trach nhiém theo doi, gidm
sdt nhan vién thuc hién ding cdc yéu cau ciia Chuin muc nay. Phu trach cac phong ban Cong ty,
céc chi nhdnh, van phong chiu trach nhiém trudc Gidm ddc vé chat luong dich vu ciia phong minh
phu trich.

3. Phong Marketing c6 trach nhiém

a. T6 chuc cdc 16p dao tao/ truyén thong/ phd bién/ quang ba Chuan muc nay cho céc phu
trdch Phong/Ban va nhén vién trong hé thong Cong ty GLOTRANS.

b. Theo dbi, dinh ki td chire kiém tra/dénh gid vi¢c thuc hién Chuan muc nay;

c. Dé xuét khen thuong/ché tai (c4c) Chi nhanh/ Van phong, nhan vién Cong ty GLOTRANS
thuc hién tdt/chua dat yéu cau (khi can thiét)

_) CHUONGIL _ o
CHUAN MU'C PHUC VU KHACH HANG CUA CONG TY

Piéu 1: Tuén thi thoi gian giao dich ciia Cong ty GLOTRANS
Gio giao dich:
Tir tht hai dén thtr sdu:  Budi sdng: 8200 — 12g00
Budi chiéu: 13g30 — 17230
Riéng thir 7: Budi sdng: 8230 -12g00

Piéu 2: Pam bio khu vuc giao dich ludn sach sé&, gon gang va sin sang phuc vu khéch
hang
1. Mt tién van phong
- Mt tién van phong sach s&, khong c6 rac, khong bi dong nudc.
- Bang hiéu khong phai mau, khong bi mét chit.
- Ctra ra vao sach s&, khong c6 vét dung chin duong.
- Céc thong bao khéach nhu thoi gian nghi 18/ Tét... c6 ndi dung 15 rang, khong bi mo, nhoe
va phai dugc ddn ngay ngin, ngang voi tim mat cta khéch hang.
2. Noi giao dich khach hang
a. Téng quan noi giao dich:
- Trﬁn, tuong nha khong 5 mau, khong mang nhén.
- San nha sach, khong dong nudc, khong c6 ric cic loai (ké ca gidy to giao dich sai).



- Chau cdy canh... phai duoc vé sinh sach s&, sap xép, bai tri gon gang ngin nip. Ciy canh
phai duoc tia xén canh, 14 vang, hong.

- Quéy giao dich sach s€, khong cé rac (biéu mau viét sai, vo keo,...) bui ban.

- Lich treo tuong tai khu vuc giao dich phai thé hién ding ngay thang

- Ben chleu sang, may lanh, quat (néu c6) ludn trong tinh trang hoat dong tot.

- Ghé ng01 phai ngay ngan sach s&, khong bi suc sich, gay chan.

- Ghé ngdi phai duoc day vao trong hoc ban khi dirng 1€n khoi vi trf hodc ra ngoai van phong.

- B6 dung cd nhan dé noi khuat tim mat cta khach hang.

b. Trang thiét bi phuc vu cong viéc

- Thiét bi, vat dung phuc vu cong viéc (may dém tién, mady in h6éa don) phai ludn trong tinh
trang hoat dong tbt, dwoc vé sinh, lau chiii sach s€.

- Khu vuc dé may photocopy phai duoc sap xép gon gang, vé sinh sach s&, ¢6 thiing rac dé
dung gidy photo hong. Gidy photo hong c6 thong tin khach hang phai huy bé biang cich xé vun va
bo vao thung rdc.

- Biit viét danh cho khach hang sir dung phai ludn trong tinh trang st dung t6t: Buit phai con
myc; Pau bt khong bj lem/chay muc; Bit dugc cim ngay ngin vao dé; Day khong bi xodn; Dé
cim bt khong bi tréc.

- Hop dé thu ngo phai dugc lau chiti sach s&, phai ludn trong tinh trang c6 day du thu ngd
trong hop.

ﬂ CHUONG IIL. '
CHUAN MU'C PHUC VU KHACH HANG TRUC TIEP

Piéu 1: Pong phuc, tac phong lich sw, chuyén nghiép

- Mic dong phuc theo quy dinh Cong ty GLOTRANS. Hinh thirc bén ngoai (dau téc, trang
stre, trang diém...) phai phit hop noi cong so.

- Deo bang tén trong thoi gian phuc vu khich hang, ké ca khi lam viéc tai ngoai van phong.
bam bao khéach hang c6 thé doc ndi dung trén bang tén d& dang.

- Tu thé ngdi hoic dung phai ngay thang

- Pua/nhan danh thiép, tai liéu tir ton, lich sy, thé hién su tén trong khach hang: Pua tan tay
khach hang, phan ndi dung danh thiép/ tai liéu thuan hudng doc ciia khach hang; Nhan danh thiép/
tai liéu bang hai tay, mim cuoi, git dau cam on, chim chi doc danh thiép mét lan.

- Ludn ding ddu but hudng dan nodi dung tai liéu, biéu mau cho khich hang.

- Khong khoanh tay, chdng cam, chdng hong hodc bo tay vao tdi quan khi giao tiép v6i khich
hang.

- Khong nhip chan hodc rung dui.

- Khong an udng trong khi lam viéc.

- Khi ¢6 khéch cua lanh dao, t6 chirc, cdc phong ban dén 1am viée, dé nghi dung day tai chd,
gat dau chao.

Diéu 2: Poi véi Nhén vién dich vu khich hang va hanh chinh ké toén, phéi vui vé dén tiép
khach hang va than thién, sin sang giup do khach hang

- Nét mit twoi cudi, anh mat hudng vé phia khach hang.

- Chao khéch hang véi giong néi ro: “Chao anh/chi”.

- Théi d6 vui vé, quan tim, chi dong hoi va goi tén khach hang trong khi giao tiép (t6i thiéu
2 1an, trir trudng hop tén khach hang té nhi thi khong can goi).

- Khi quay giao dich ¢6 nhiéu khach hang ciing dén giao dich, phai xin 15i khach hang dang
cho hodc yéu cau dong nghiép khéc h tro.



- Lich su, khéo 1éo tir chdi va giai thich cu thé vé quy dinh lién quan khi nhu cu cta khich
hang khong phut hop véi quy dinh cia Cong ty GLOTRANS.

- Khong dugc dun déy trach nhiém va to thdi do lam phat long khéch hang. Khi da lam khach
hang phat long thi nhat thiét phai xin 101 tryc tiép khach hang hodc xin y kién chi dao tir lanh dao
cap c6 tham quyén dé giai quyét ngay van dé phat sinh.

- Khong duoc tranh cai, ddi co véi khach hang - Sin sang gitp dd khach hang khi khach hang
6 nhu ciu khdc nhu: Goi taxi, chi duong di, du che mua, goi dién thoai, fax... mdt cach nhiét tinh,
chu déo.

- Khong dén tiép khach hang véi vé mit lanh ling, cau cé.

Piéu 3: Poi véi nhan vién kinh doanh, phii chi ¥ ling nghe, xac nhin nhu ciu khach hang
va tw van nhiét tinh, tin tAm véi khach hang

- Tim hiéu nhu ciu khach hang: “Em c6 thé gitip gi cho anh/chi?”

- Chd y lang nghe dé xdc dinh ddng nhu cu ctia khach hang, nhu: Anh mat huéng vé phia
khach hang, gat ddu hodc néi “da”, “vang”,... ghi chép cdc nodi dung yéu cau.

- Khéo 1éo dat cau hoi hoac 1dp lai thong tin quan trong dé xdc dinh chinh x4c nhu ciu cua
khéch hang.

- Khong dé khéch hang trinh bay lai dén l1an thu 2.

- Tu vén 16 rang, ddy da 1am ndi bt cdc tién ich riéng cua timg dich vy phit hop v6i nhu cu
dé khéch hang lya chon.

- Giong néi ludn phai nhe nhang thién cam, toc do va 4m luong vira di nghe.

- Giai thich/tra 151 thoa ddng céc thic méic cia khach hang.

Diéu 4: Ton trong khach hang

- Phai xin 18i khach hang néu phai nghe dién thoai hodc trao d6i voi dong nghiép vé cong
viéc khi dang giao dich v6i khach hang. Khong dé khach hang doi qud 2 phuit.

- Phai ding hen vé&i khich hang. Truong hop sai hen thi phai goi dién thoai xin 16i khach
hang 1 gid trude gio hen. Khong duoc phép hen lai qua mot 1an.

- Str dung ciu néi ddy du chii ngit, vi ngit, khong néi tréng khong véi khach hang.

- Khéng néi chuyén riéng véi dong nghiép hodc 1am viée riéng trong lic giao tiép.

- Khong duoc tu tip néi chuyén, goi nhau 16n tiéng, cudi gidn khi ¢6 sy hién dién ctua khach
hang.

- Khong ngit 10i khi khach hang dang néi.

- Khong trao d6i, nhan xét vé nhitng thong tin giao dich cua khach hang véi dong nghiép
hodc khach hang khéac khi dang giao dich.

Piéu 5: Nim Vu’ng san pham dich vu, thue hién nghiép vu nhét quan, khong sai 16i.

- Cung cép dich vu nhét quén, gidng nhau déi véi cdc khach hang.

- Pam bao thyc hién chinh x4c quy trinh tic nghiép cic dich vu cung cap cho khach hang.

- Thuc hién giao dich nhanh chéng, chinh x4c, lién tuc, khong vira lam vira hdi.

- Pam bao tinh chinh xéc cua thong tin cho khach hang. Khéng cung cip thong tin khi chua
biét chéc tinh chinh xdc cta thong tin d6.

Diéu 6: Bao mit thong tin khach hang

- Tuén thu quy dinh cia Cong ty GLOTRANS vé sir dung va cung cdp thong tin riéng cia
khéach hang.

- Khong trao ddi voi khach hang dang giao dich vé (cdc) van dé lién quan dén (cdc) khach
hang khéc.



Piéu 7: Tim hiéu thém nhu ciu khich hang, trin trong cim on va bay té6 mong mudn phuc
vu khach hang 1an sau

- Trn trong cam on khach hang véi 161 chao than thién, giong néi rd dong thoi phai thé hién
mong mudn tiép tuc phuc vu khach hang 1an sau. Tuy trudng hop cu thé, 151 chao c¢6 thé 1a: “Céng
ty GLOTRANS xin cdm on va hen gap lai Anh/Chi...”

- Khong chao khach hang véi vé mat lanh lung, cau cé.

ﬂ CHUONG V.
CHUAN MU'C PHUC VU KHACH HANG QUA PIEN THOAI

Piéu 1: Nhanh chéng nhic may ) .
Khi ¢6 dién thoai goi dén, nhan vién phai nhac mdy trong vong 2 hodc 3 hoi chudng.

Diéu 2: Vui vé dén tiép khach hang:
1. Chao khéach hang véi giong néi rd, vui vé, than thi¢n:
- D4i v6i nhan vién nghiép vu tai cdc van phong:
“(B6 phan), (Tén nhén vién) xin nghe”. Vi du: BP Hang nhap Linh xin nghe.
2. Khi can chuyén may cho nhan vién/bo phan khéc (neu co):
Vi du: “Anh chi hdy vui long gittr mdy, em s& chuyén dén (Tén nhén vién/Bo phan duoc
chuyén)”

Piéu 3: Cha y lz'lng nghe, xdc nhin nhu cilu khach hang:

- Chi ¥ lang nghe dé dé x4c dinh nhu cau cua khach hang: noi “da”, “vang”...

- Khi khach hang két thic trinh bay nhu ciu, nhan vién phai trinh bay tém tit nhu cau cia
khéch hang va duoc khdch hang xdc nhan 1a dong .

- Khéo 1€o dat cau héi hodc 13p lai thong tin quan trong dé xé4c dinh chinh xdc nhu cau cua
khéach hang.

- Khong dé khéch hang trinh bay lai dén 1an thir 2.

29 ¢

Piéu 4: Tw van nhiét tinh, tin tAm véi khach hang

- Tu van 1 rang day du va chi ra dugc céc tién ich riéng cia timg dich vu phit hop v6i nhu
cAu dé khéch hang lya chon.

- Giai thich/tra 151 thoa ddng céc thic méic cia khach hang.

- Lich su, khéo 1éo tir chdi va giai thich cu thé vé quy dinh lién quan khi nhu cu cta khich
hang khong phu hop véi quy dinh cia Cong ty GLOTRANS.

- Pam bao tinh chinh x4c cua thong tin cung cip cho khich hang. Khong cung cip thong tin
khi chwra biét tinh chinh x4c cua thong tin do.

Piéu 5: Ton trong khach hang

- Xin 15i khich hang khi phai tam ngung giao tiép voi khich hang dé tra ctru thong tin va
khong dé khach hang khong doi qua 2 phut.

- Khong cuoi ché giéu hodc to vé khé chiu khi khich hang chua hiéu hodc c6 hiéu nhung
chua hiéu ding van dé.

- Khong dugc néi chuyén riéng véi dong nghiép hodc 1am viée riéng trong liic giao tiép.

- Khéng duoc ngit 101 khi khach hang dang néi.

- Khéng dugc trao d6i, nhan xét voi khach hang dang giao dich vé nhimg van dé cia khéch
hang trude.



Piéu 6: Bio mat thong tin khach hang ) )
- Tuan thu quy dinh cua Cong ty GLOTRANS vé st dung va cung cap thong tin riéng cua
khéich hang.

Piéu 7: Trén trong cAm on va bay té6 mong mudn phuc vu khach hang lan sau

- Tran trong cdm on khach hang véi 161 chao than thién, giong néi rd va thé hién mong mudn
dugc phuc vu khach hang 1an sau. Tuy truong hop cu thé, 16i chio 6 thé 1a: “Cong ty GLOTRANS
xin c4m on. Khi cin thém thong tin anh/chi vui long lién h¢ lai”.

- Gic mdy dién thoai: Chi gidc may khi di¢én thoai ngay sau khi nghe tin hi¢u giac mdy cua
khéach hang.

_ CHUONG V.
CHUAN MU'C GIAO DICH QUA EMAIL

Piéu 1: Xac nhin/phan hdi thong tin kip thoi ‘ ,
Khi nhan dugc email cua khach hang, nhan vién phai xac nhan/phan hoi email trong vong toi
da 02 gio lam viéc.

Piéu 2: Piy dii vé ndi dung va hai hoa vé hinh thirc

- Email phai thé hién/tra 161 ddy du cdc nodi dung giao dich cling nhu cdc ciu hoi cia
khéch hang. Luu y kiém tra file dinh kém (néu c6)

- Tiéu dé phai thé hién dwoc nodi dung chinh cua email; font chit, ¢& chir va mau chit trong
email phai dong nhat; han ché sir dung chit viét hoa, viét tat trong cdc email quan trong.

- Moi email giao dich déu phai sir dung mau chit ky chuan cua Céng ty GLOTRANS.

Piéu 3: Tu van nhiét tinh, tin tAm véi khach hang

- Tu vén 13 rang ddy du va chi ra dwoc céc tién ich riéng cua timg dich vu phit hop véi nhu
cau dé khéch hang lya chon.

- Giai thich/tra 151 thoa dang cic thic mic ctia khach hang.

- Lich su, khéo 1éo tir chéi va giai thich cu thé vé quy dinh lién quan khi nhu ciu cta khich
hang khong pht hop véi quy dinh cia Cong ty GLOTRANS.

- Pam bao tinh chinh xéc cta thong tin cung cap cho khach hang. Khong cung cép thong tin
khi chua biét tinh chinh xdc cta thong tin d6.

~ CHUONG VL. _
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 1: Quy dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 2: Viéc stra d6i, bd sung quy dinh nay do Téng gidm ddc quyét dinh.

CONG TY TNHH VAN TAI VA TIEP VAN TOAN CAU




