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A. QUY TRÌNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH

Sau đó, chuyển thông tin đến các bộ phận có liên quan để hỗ trợ xử lý - Chủ động theo dõi và phản hồi cho đến
khi vấn đề được giải quyết và khách hàng hài lòng



B. QUY TRÌNH TIẾP NHẬN PHẢN ÁNH - CÁC BỘ PHẬN LIÊN QUAN CẦN CHUYỂN ĐẾN

CRM HO Duy trì liên lạc, cập nhật
tình trạng với các bộ phận liên

quan và khách hàng cho đến khi có
câu trả lời thích đáng và đóng case. 

---
Khi nguyên nhân được xác định rõ. 
Trường hợp (TH) lỗi thuộc về Nhà 

Cung Cấp/ Sản Phẩm/ Dịch Vụ/ 
...Annam Gourmet CS Team sẽ phối 

hợp với từng bộ phận, đối tác có 
liên quan để có biện pháp khắc 

phục, khiển trách nội bộ và đưa ra 
phương án cải thiện thích hợp. 

CRM 

TEAM 
H.O

Loyalty 
Program 

/ App

• CRM Technical Team/ Đội phụ trách hệ thống 
CSKH

• Master Data / Đội Quản lý dữ liệu

Product 
Complaint

•Q.A/ Quản lý chất 
lượng.

•Purchasing/ Thu Mua

Serivice/

Staff 
Complain

t

•Related Stores/ Cửa hàng 
liên quan

• Store Manager & Group
Leader/ Cửa hàng trưởng/ 
Trưởng Quản lý nhóm các 
cửa hàng

Ecom/ 
Web/E-

partners 

•Technical Team (IT) or Related
Partners (Grab, LLM,...)/ Đội Kĩ 
Thuật IT/ hoặc đối tác có liên quan 
(Grab/Lalamove,..;)

Promotion/
Price/ 

Discount 

•Purchasing team/ Team Thu Mua

•Marketing (Trade, Brand, Media Team)- ĐộiTiếp
Thị (Thương mại/ Thương Hiệu/ Truyền Thông)

CRM HO tiếp nhận 
thông tin qua các kênh 

truyền thông chính 
thống của công ty và 
thông tin đến các bộ 
phận có liên quan để 
phối hợp giải quyết.

Đội Chăm Sóc 
Khách hàng
(CSKH) ở Văn 
Phòng Chính

Ứng Dụng CSKH/ 
Chương trình CSKH

Phản ánh Sản phẩm

Phản ánh
Nhân Viên/
Dịch Vụ

Phản ánh
website/ đối
tác thứ ba

Phản ánh về
giá cả/ 
Khuyến mãi/ 
giảm giá



C. QUY TRÌNH TIẾP NHẬN ĐƠN HÀNG

Trong quá trình cửa hàng soạn hàng, nhân viên chăm sóc khách hàng tại cửa hàng có thể chủ động liên hệ khách trong các trường hợp sau: 

- Món hàng khách cần vừa hết stock, thương thảo về món hàng thay thế. 

- Thông báo cụ thể đến khách hàng nếu có chênh lệch về trọng lượng của các sản phẩm đòi hỏi việc cân (rau, củ, quả, phô mai...)

- Liên hệ khách trước khi giao hàng, khi đến giao hàng. 

- Lưu ý: Mọi thương lượng trên, đều dựa trên nhu cầu thay đổi và đồng ý của khách hàng. Cửa hàng không chủ động thay thế, hành động mà không có sự 

đồng ý từ khách. 

Tiếp nhận đơn từ Mạng Xã Hội
(Facebook/ Instagram)

Cuộc gọi vào
Call Center

Email vào Email 
Chăm Sóc Khách Hàng
Customersevice@annam-
gourmet.com

Chăm Sóc 
Khách hàng/ 
Tư Vấn Viên

Gửi đơn về cửa hàng
Ưu tiên 1: Cửa
hàng gần nhất. 
Ưu tiên 2: Cửa
hàng có hàng
trong kho. 
Ưu tiên 3: cửa
hàng đang
thiếu doanh số

Kiểm tra chéo Kiểm tra chéo tình trạng đơn hàng
(vận chuyển,…) với cửa hàng và khách
hàng cho đến khi kiện hàng được giao
thành công



Các lưu ý về nhóm khách hàng được ưu tiên

Nhóm khách hàng ưu tiên



Các lưu ý về nhóm khách hàng được ưu tiên

Quy trình tiếp nhận và xử lý khiếu nại

• Luôn ưu tiên tiếp nhận và xử lý trước các khiếu nại, phản ánh của 7 nhóm khách hàng dễ bị tổn

thương nêu trên trong trường hợp có đủ thông tin từ khách hàng thuộc ít nhất 1 trong 7 nhóm 

khách hàng này.

• Không được từ chối giải quyết yêu cầu của 7 nhóm khách hàng dễ bị tổn thương do khác biệt 

về tiếng nói, chữ viết, phong tục, tập quản hoặc các khác biệt khác

• Nhân viên tiếp nhận và xử lý khiếu nại không kỳ thị, phân biệt đối xử, lợi dụng yếu tố dễ bị tổn

thương để xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng trong quá trình thực hiện 

giao dịch;

• Không chuyển yêu cầu của người tiêu dùng thuộc nhóm này cho bên thứ ba giải quyết, trừ 

trường hợp bên thứ ba đó có nghĩa vụ liên quan. Trường hợp từ chối giải quyết yêu cầu của 

người tiêu dùng dễ bị tổn thương, công ty sẽ trả lời bằng văn bản, trong đó nêu rõ căn cứ pháp 

lý và sự không phù hợp 



D. QUY TRÌNH CẤP FREE VOUCHER

Lưu ý: Free Voucher là Voucher dành riêng cho mục đích cho, tặng và không có giá trị quy đổi thành tiền mặt 

Yêu cầu từ cửa hàng - chi phí về cửa
hàng và do cửa hàng trưởng chịu
trách nhiệm phê duyệt

Yêu cầu từ Ban Giám Đốc/ Các phòng
ban khác từ Văn phòng chính

Yêu cầu từ team Marketing / Head 
Office

Cấp Phiếu Mua Hàng
Miễn Phí

Thu Thập Thông tin 

Tạo Voucher trên A/X (F&O)

Lưu trữ vào tệp lưu trữ nhằm mục đích theo dõi và ghi nhớ

Duyệt chi từ Cửa hàng trưởng/ Ban 
Giám Đốc hoặc Trưởng bộ phận
Digital & CRM 

Số lượng
voucher

Giá trị của
mỗi voucher

Mục đích sử 
dụng của Free 
Voucher



5D. QUY TRÌNH THAY ĐỔI THÔNG TIN KHÁCH HÀNG

Áp dụng khi H.O nhận được yêu cầu của Khách hàng hoặc cửa hàng 

(khi cửa hàng trực tiếp nhận được yêu cầu từ khách tại các cửa hàng offline)

Cửa hàng yêu cầu

Khách hàng yêu cầu

Thay đổi thông tin 

Thu thập thông tin

Kiểm tra chéo

Tiến hành

Xác nhận
Thay đổi thông tin trên hệ thống CRM/ AX (nếu có liên quan)

Gọi đến số mới mà khách hàng cung cấp hoặc
Email/ SMS để gửi form xác nhận qua Email 

Thông tin đến khách hàng rằng thông tin đã được thay đổi

Thông tin cũ (Tên/ 
Email/ Số Điện Thoại)

Thông tin mới (Tên/ 
Email/ Số Điện Thoại)

Hai mặt
CCCD 
để đảm
bảo
đúng
thông
tin 



5E. QUY TRÌNH THAY ĐỔI ĐIỂM 

Nhận thông tin từ 
khách với đầy đủ 
các chi tiết cần 

thiết.

Kiểm cha chéo trên 
hệ thống và lịch sử 

khách hàng. 

Tiến hành chỉnh sửa 
điểm

Gửi phản hồi đến 
khách hàng. 

CRM HO Đội Quản lí dữ liệu Đội Quản lí dữ liệu CRM HO 

Thu thập thông tin:

• Thông tin khách hàng

• Lịch sử mua hàng

• Lịch sử điểm

• Gửi cho đội Dữ liệu 

Chính, cc Quản lý và 

các bộ phận liên 

quan.



5C. QUY TRÌNH CHO THUÊ MÁY FONDUE & RACCELLTE 

Khách mua hàng và được tư vấn 
dịch vụ​

Khách điền form và kí
thỏa thuận thuê thiết 

bị

Cửa hàng lưu
trũ thỏa thuận đã
điền, kí và bản sao  

CCCD/Passport

Khách hàng nhận
máy fondue/ 

racelette và kiểm tra 
đầy đủ các bộ phận 

đi kèm. 

Cửa hàng liên lạ 
khách sau 24 giờ để 

lấy lại máy  

Note: 
DỊCH VỤ THUÊ MIỄN PHÍ CHO THÀNH VIÊN ANNAM GOURMET (*)
(*) Điều khoản và điều kiện:
- Dịch vụ thuê miễn phí cho thành viên Vàng và Kim cương. Thành viên Bạc 

vui lòng đặt cọc 1.500.000 VND.
- Tận hưởng dịch vụ này khi chi tiêu 500.000 VND cho phô mai và tổng cộng 

1.000.000 VND tại bất kỳ cửa hàng Annam Gourmet nào.
- Nếu máy bị mất, khách hàng sẽ bị phạt 4 triệu VND.
- Nếu khách hàng muốn gia hạn thời gian thuê miễn phí, sẽ bị tính 200.000 

VND/ngày.
- Nếu bất kỳ bộ phận nào của máy bị mất, khách hàng sẽ bị phạt số tiền 

bằng giá bán của bộ phận đó.
- Xin vui lòng để khách hàng đọc kỹ mẫu đơn thuê và ký xác nhận.



THANK YOU


