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QUY TRÌNH XỬ LÝ KHIẾU NẠI  

COMPLAINT HANDLING PROCESS 
 

Tiếng Việt English 

1. Quy Trình Xử Lý Khiếu Nại 1. Complaint Handling Process 

A – Trường hợp khách hàng khiếu nại trực tiếp 
đến nhân viên tại cửa hàng* 

A – Where the customer complains directly to 
store staff* 

Bước 1 Step 1 

Nhân viên tại cửa hàng tiếp nhận và xác nhận 
thông tin khiếu nại, câu hỏi, nhận xét, phản hồi 
của Khách hàng. 

Store staff receive and confirm the customer’s 
complaint, question, comment, or feedback. 

Thời hạn: Trong vòng 30 phút. Timeline: Within 30 minutes. 

Bước 2 Step 2 

Nhân viên tại cửa hàng đánh giá và đưa ra 
phương án xử lý cho khách hàng. 

Store staff assess the matter and propose a 
resolution to the customer. 

Thời hạn: Trong vòng 01 ngày kể từ ngày khách 
hàng khiếu nại. 

Timeline: Within 1 day from the date of the 
customer's complaint. 

Bước 3 Step 3 

Nếu nhân viên tại cửa hàng không thể đưa ra 
phương án xử lý hoặc khách hàng không hài lòng 
với phương án xử lý tại Bước 2, báo cáo cho 
Trung Tâm Chăm Sóc Khách Hàng tiếp tục xử lý. 

If store staff are unable to propose a resolution, or 
the customer is not satisfied with the resolution 
proposed in Step 2, the matter is reported to the 
Customer Care Center for further handling. 

Thời hạn: Trong vòng 02–03 ngày kể từ ngày 
khách hàng khiếu nại. 

Timeline: Within 2-3 days from the date of the 
customer’s complaint. 

B – Trường hợp khách hàng khiếu nại đến Trung 
Tâm Chăm Sóc Khách Hàng* 
 

ĐT: 1800 8167 

E-Mail: bshvn.service@bshg.com 

B – Where the customer complains to the 
Customer Care Center* 
 

ĐT: 1800 8167 

E-Mail: bshvn.service@bshg.com 

Bước 1 Step 1 

Trung Tâm Chăm Sóc Khách Hàng tiếp nhận và 
xác nhận thông tin khiếu nại, câu hỏi, nhận xét, 
phản hồi của Khách hàng. 

The Customer Care Center receives and confirms 
the customer’s complaint, question, comment, or 
feedback. 

Thời hạn: Trong vòng 2 ngày kể từ ngày khách 
hàng khiếu nại. 

Timeline: Within 2 days from the date of the 
customer's complaint. 

Bước 2 Step 2 

Trung Tâm Chăm Sóc Khách Hàng phân tích, 
phối hợp với các bộ phận có liên quan (nếu cần) 
và đưa ra phương án xử lý. 

The Customer Care Center analyzes the matter, 
coordinates with relevant departments (if 
necessary), and develops a resolution. 
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Thời hạn: Theo quy trình nội bộ của BSH. Timeline: In accordance with BSH’ internal 
procedures. 

Bước 3 Step 3 

Trung Tâm Chăm Sóc Khách Hàng phản hồi 
khách hàng. 

The Customer Care Center responds to the 
customer. 

Thời hạn: Trong vòng 3–5 ngày kể từ ngày khách 
hàng khiếu nại, đối với vụ việc phức tạp có thể 
kéo dài hơn và khách hàng sẽ được cập nhật 
thường xuyên về tiến độ giải quyết. 

Timeline: Within 3–5 days from the date of the 
customer’s complaint; for complex cases, this 
may extend to longer time, and customer will be 
kept updated. 

Bước 4 Step 4 

Xử lý theo phương án đã thống nhất với khách 
hàng hoặc tiếp tục trao đổi với khách hàng. 

Implementation of the agreed resolution with the 
customer, or continued discussion with the 
customer. 

Thời hạn: Tùy từng vụ việc. Timeline: Depending on each specific case. 

* Lưu ý: Đối với khách hàng là người tiêu dùng dễ 
bị tổn thương thì các khiếu nại sẽ được xử lý ở 
mức độ ưu tiên cao nhất. 

* Note: For customers who are vulnerable 
consumers, complaints will be handled with the 
highest priority. 

Thời điểm áp dụng: 01/07/2024 
 
Nội dung cập nhật, sửa đổi, bổ sung hoặc thay 
thế Quy trình này (nếu có) sẽ được Công Ty niêm 
yết công khai trước khi áp dụng. Khách Hàng nên 
truy cập và kiểm tra trang web thường xuyên để 
cập nhật thông tin gần nhất. 

Effective date: 01 July 2024 
 
Any update, amendment, supplement, or 
replacement of this Process (if any) will be 
publicly posted by the Company prior to its 
application. Customers are advised to visit and 
check the website regularly to obtain the most up-
to-date information. 

 


