QUA TANG TU KENH XAY MARKETING X PHUGNG BUILDER

QUY TRINH 4 BUGC XU LY KHIEU

NAI CHO SPA DUGONG SINH

Kém mau cau tra I8i tin nhan, phiéu ghi nhan va nhiing cau tuyét déi khong noi

TU khoa: KHIEU NAI

1 NGUYEN TAC CHUNG

() Ngugi tra 18 dau tién 1a quan Iy hoac chu spa, khoéng dé ky thuat vién da lam tu tra 15i
() Khong céi, khdng dd cho ca dia khach, khdng hiia béi thudng khi chua kiém tra

() Pat stic khoé khach Ién trudc: co dau hiéu bat thudng (sung nong, bam lan rong, té, choang,
dau tdng dan) thi khuyén di kham chuyén khoa ngay

() Moi trao déi déu ghi lai: gid khach bao, ndi dung, ngusi xu Iy, két qua

2 BUGC 1- PHAN HOI TRONG 1 GIG (MAU CAU)

Tin nh&n dau tién: "Da em chao chi, em 14 Hang, quan ly spa. Em rat tiéc khi chi thay dau sau
budi hédm qua. Em muén goi chi it phut dé hoéi ky han, chi tién nghe may Iuc nao a?" (tén chila vi
du)

Khi goi, hoi theo thif tu va KHONG ngét I5i:

() Chi dau 6 vung nao? Chi chi giup em vi tri dugc khong a?

() Pau kiéu & &m, nhoi, hay nong rat? Cé bam, sung khong?

() Bat dau tif Iuc nao, dén gid tang Ién hay giam di?

() Chi cé dang dung thuéc gi, hay c6 bénh nén nao em chua ghi khéng?

a K&t thuc: "Em cam on chi da bao ngay cho em. Em sé kiém tra lai va goi chj trudc ... gid hém
nay."



3 BUGC 2 - PHIEU GHI NHAN KHIEU NAI

Muc No6i dung ghi
Ngay, giG khach bao

Kénh (goi, Zalo, Facebook, truc tiép)

Dich vu, ngay lam, ky thuat vién thuc hién

M6 ta cua khach (ghi nguyén IGi)

H6 so budi dau: c6 ghi bénh nén, luu y luc khéng?

Ky thuat vién tudng thuat lai (luc, vung, thdi gian)

Ngugi xU ly, huéng xur ly

K&t qua, ngay dong hé so

4 BUGC 3 - MOI QUAY LAI KIEM TRA, HOAC KHUYEN Bl KHAM

() MGi: "Chi sap xép ghé spa trong hém nay hoac mai dugc khéng a? Luong y bén em sé xem
truc tiép cho chi, budi nay khéng tinh phi."

() Néu c6 dau hiéu bat thudng: "Véi biéu hién chi k&, em nghi chi nén di kham chuyén khoa
hém nay dé yén tam. Chi can em hé trg tim noi kham gan nha khéng a?"

() Sau khi khach di kham: goi hoi tham két qua trong 24 gid

() Hudng ho trg tuy trudng hop (vi du): tang lai budi 1am véi ky thuat vién cép cao, hodc hoan
phi budi d6 - do chi spa quyét dinh, ghi ré vao phiéu

5 BUGOC 4 - SUA QUY TRINH BE KHONG LAP LAI

Nguyén nhan tim dudc Cach stia

Khoéng hoi k§ bénh nén budi dau Bat budc dung phiéu thdm kham trudc budi dau
Ky thuat vién dung luc qué tay Hoi khach vé luc & phut thi 5 va phut thd 20 mébi budi;
dao tao lai

Khoéng ddn khach vé cam giac é nhe sau  Thém cau dan khi tién khach va tin nhdn cham séc sau
budi 24 gi3

Khach bao nhung khéng ai tra 15i Giao mdt ngudi truc tin nhan, cam két phan héi trong 1 gi6



6 NHUNG CAU TUYET BDOI KHONG NOI
() "Tai cd dia chi yéu." - thay bang: "Em can hoi thém dé hiéu rd tinh trang clia chi."

() "Lam xong ai cling dau vy ma." - thay bang: "C6 trudng hgp & nhe, nhung em céan kiém tra
dé chac chan vai chi."

() "Bén em lam ca nghin khach chua ai bi." - thay bang: "Em ghi nhan va sé kiém tra ky."
() "Chi dgi vai hdm lIa hét." - khdng hita, khdng doan; mai kiém tra hodc khuyén di kham

() Khong tra 18i cong khai dudi binh ludn bang 18i 1& tranh c&i; chi viét: "Spa da nhan riéng chi
dé hé trg ngay a."

Tai liéu mang tinh tham khao cho chli cd s& spa dudng sinh / y hoc ¢cé truyén. Khi tu van khach: khéng
hita khoi bénh, khuyén khach co6 bénh ly di kham chuyén khoa.

Xay Marketing x Phuong Builder Theo ddi kénh dé nhan thém tai liéu



