
Lưu đồ quá trình Chăm sóc và xử lý khiếu nại khách hàng
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1. Lên kế hoạch CSKH

3. Báo cáo

KH cần được chăm sóc

2. Thực hiện

KH được chăm sóc

Chủ động

Hình thức 

tiếp nhận?
Bị động

4. Tiếp nhận thông tin 

phản hồi từ KH

5. Xác định trách nhiệm xử lý 

và chuyển bộ phận liên quan

6. Cùng theo dõi việc thực 

hiện xử lý
Kết quả?

OK

Not Ok

8. Hỗ trợ xử lý

7. Thông báo kết quả 

cho KH

 


