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Su ¢o rui ro va Giai quyét
khiéu nai

Meo xtr Iy khi€éu nai danh cho nhan vién

\'I

- _ Diéu quan trong la nhan vién phai c6 su chuan bj dé thuc hién chinh sach
,@~ va quy trinh xtr ly khi€u nai va y kién déng gép cla ban. Nhirng nhan vién cé
‘&'  kha nangti€p nhan khi€u nai va c6 thé tham gia x ly khi€u nai sé yéu cau
mot s6 thong tin chi tiét vé cac nguyén tac clia ban nham gidp ho tu tin vdi

cach tiép can cda ho.

Dao tao vé x{r ly khi€u nai cho nhan vién cé thé gitip ho thém phan trach nhiém va tu
tin v&i hé théng xtr ly khiéu nai va dong thai cho thay ban quan ly cling nghiém tuc
vd@i hé théng nay.

Dudi day la tai liéu néu rd quy trinh giai quyét khi€u nai 4A. Quy trinh nay cling dugc
thé hién bang ban hoat hinh (xem dudng lién két trong file iPDF). Ca hai tai liéu nay
déu cé thé sir dung khi gidi thiéu nhan vién mdi, dao tao nhan vién va cé thé |a |0
nhac nhd danh cho nhan vién va khuyén khich thuc hanh tét nhat.
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Meo xUr ly khiéu nai danh cho nhan vién

bung tu
trdch ban

than

Mé&i mét té chirc c6 giao dich vai ngudi tham gia can ludn c&i m& dén nhan cacy kién dong
g0Op Vé cach co thé cai thién hon nira chat luvgng dich vu ca minh. Néu ban nghi vé diéu
dé, tat ca ching ta d&u mong mudn co6 thé cho ngudi khac biét khi nao ching ta cadm thay
khéng hai long vai dich vu ma chung ta nhan dugc.

Khi€u nai chang qua cling chi 1a mét hinh thirc dong gop y kién.

Hai diéu c6 thé gitp ich cho phan (rng ban dau cla ban la dat minh vao vi tri ciia ngudi
khac va nh& rang minh dang phan hoi nguoi d6, thay vi phan rng véi khiéu nai.

Cé 18, tém lai la ban nén cho ho quyén Ién tiéng, dé tdm dén nhirng diéu ho ndi va hoc hoi
tiry ki€n déng gép cdia ho ma khéng qua hoang hét khi nhan dugc khi€u nai ngay tir dau.

Tén trong mdi quan hé

Pé ghi nhan mai quan hé gitra ban va ngudi khiéu nai, diéu quan trong ban can hiéu la cach
ban phan (rng véi khi€u nai cling quan trong nhu két qua giai quyét khiéu nai.

Tham chi néu ban khéng thé giai quyét khi€u nai mot cach triét dé, thi diéu quan trong la
hay cho ngudi khi€éu nai cadm giac ho dugc lang nghe; y kién clia ho dugc tran trong va ban
da lam hét sirc c6 thé dé giai quyét méi quan ngai cla ho. Trong trudng hgp nay thi qua
trinh thuc sy quan trong nhu két qua.
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-\ TOi co thé phan
I_A] Ung vai kniéu na
nhu thé nao?

Quy trinh 4A - giai quyét khi€u nai thanh cong:
Acknowledgement (Thira nhan), Answer (Phan hoi), Action
(Hanh ddéng), Apology (Xin 10i).

Acknowledgement (Thira nhan)

Xét theo nhiéu khia canh thi budc dau tién nay la budc quan trong nhat trong quy trinh 4A,
vi né thudng chuan bi tdm tri cho qua trinh con lai. Khi budc ra khoi viing an toan dé khiéu
nai, moi ngudi mudn cam thay rang ban da hiéu ré méi quan ngai clia ho va mirc d6 anh
hudng cda tinh huéng nay déi vdi ho.

Khong c6 cach hoan hdo dé dua ra su thira nhan tich cuc va ton trong cho moi tinh huéng
nhung mét vai budc co ban c6 thé hiru ich, bao gdbm quy trinh ndm budc ‘LEARN":

Listen (Lang nghe) - Chan thanh lang nghe nhirng maoi ban tam cdia ngudi khiéu nai ma
khéng ngat |6i ho. Hay tim kiém muc dich tét dang sau van dé va hanh vi clia ngudi dé.

Empathise (Péng cam) - S dung ngbn nglr co thé va/hodc giong ndi cdia minh dé tao bau
khong khi gitip ngudi khiéu nai cdm thay thoai mai khi trao d6i v&i ban. Hay cha y xem liéu
ban cé dang phong thd hay khong va diéu nay cé thé duge nhin nhan nhu thé nao.

Acknowledge (Thira nhan) - Thira nhan mdc d6 anh hudng cta tinh huéng nay dén ngudi
khi€u nai. Néu c6 thé, hdy thira nhan nhirng diém ma dang ra phan hoi cda dich vu da c6
thé tot hon.

Rectify (Khac phuc) - HAi ngudi khiéu nai vé diéu gi sé khac phuc dugc van dé ho khiéu nai.
Dau sé la cach giai quyét tét déi véi ho?

Notify (Thong bao) - Thdng bao kip thadi va thudng xuyén cho ngudi khi€u nai biét cac
budc ban sé& thuc hién dé gidi quyét khi€u nai cia ho nhung dirng cam két nhirng viéc ban
khong thé lam.

“Thira nhan phu hgp kém theo su tén trong, ngdn ngr co thé va giong diéu phu hgp sé cho
ngudi d6 thay rang ban khong phai chuan bi phan d6i ho va rang ban thdy cdm xdc cda ho
la chinh dang. Thira nhan & day chinh la xac thuc cdm xuc.” theo G. Furlong, HOp cong cu
giai quyét xung dot
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Answer (Phan hoi)
Théng thudng moi ngudi déu mudn biét ly do tai sao mot viéc nao d6 lai xay ra hodc khéng
xay ra hoac ly do dua ra quyét dinh nao dé. Biéu nay rat quan trong trong viéc gitp ho hiéu
va xtr ly nhirng viéc da xay ra va tiép tuc giai quyét van dé cda ho.
Cac phan hoi can dua ra 1&i giai thich ré rang vé su viéc/ quyét dinh lién quan dén van dé
dugc néu ra.

Action (Hanh dong)

Moi ngudi muén ban gidi quyét hodc it nhat la cé ddng thai giai quyét van dé cua ho.

Doi khi ban c6 thé khong giai quyét dugc van dé néu ra, nhung c6 thé cb déng thai gitp
ngan van dé doé xay ra lan nira. Biéu nay cling quan trong déi véi ngudi khi€u nai vi né xac
thuc van dé cda ho.

Mot y tudng hay la ban cé thé thda thudn mot ké hoach hanh dong véi ngudi khi€u nai. K&
hoach nay nén bao gém:

* Nhing viéc sé& lam?

+ Ai sé la ngudi thuc hién va khi nao?

« Chung ta sé trao doi vé tién trinh nhu thé nao?

+ Cach thirc ching ta kiém tra xem moi viéc c6 di dung hudng khéng?

Sau d6, ban cling nén hoi tham ngudi khiéu nai dé dam bao rang ho hai long véi hanh dong
ma ban d3 thuc hién. Day cling la co hoi tét dé ban hai xin y kién déng gop veé trai nghiém
cla ho doi vai quy trinh xtr ly khiéu nai ctia ban.

Hanh déng thudong khong stra chira dugc qua khlr, nhung ching cé thé cho thay rang van
dé néu lén da dugc nhin nhan mét cach nghiém tuc, tir d6 trén an rang van dé do sé it c6
kha ndng tai dién.

Apology (Xin loi)

Mét 16 xin 16i néu dugc bdo dam, cé thé 1a mdt phan hoac toan bo két qua ma ngudi khiéu
nai mong muén.

Ban nén xem xét xem ai s& la ngudi xin 16i, va hinh thirc xin 16i 1a gi. L&i xin 16i khdng can
phai qua van tha hay qua mdc can thiét ma phai that chan thanh. Trong khi I&i xin 16i chan
thanh co thé la budc quan trong gitip giai quyét khiéu nai, thi I&i xin 16i khdng khéo 1éo co
thé 1am tinh hinh trd nén té hon.

M6t s6 yéu t6 chinh cda I1Gi xin 16i “tot” la:

« Tinh Kkip thoi

* Su chan thanh

« Cuthé va di thang vao van dé
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* Thtra nhan trach nhiém cho nhirng gi da xay ra va cac tac dong cla su viéc do
* Gidi thich dugc tinh hudng va nguyén nhan (ma khéng bién ho)
« Tém tat nhirng hanh dong chinh da thoéa thuan do cé khiéu nai

L&i xin 16i chan thanh va kip thai cé kha ndng xoa diu manh mé va gilp tach bach quéa khu
véi tuong lai, d&€ moi chuyén lang xudng va tiép tuc véi nhirng thda thuan mai.

Luu lai ho s

Hay ddm bao rang ban luu lai hd so vé khiéu nai, két qua dat dugc va qua trinh dién ra.
Trudng hop ban can ban giao cho ngudi khac, hdy ddm bao rang viéc nay dugc thuc hién
mot cach kip thai va kin dao.



