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PHIẾU TIẾP NHẬN  

VÀ XỬ LÝ KHIẾU NẠI CỦA KHÁCH HÀNG  
Số:………………………………… 

I. PHẦN KHÁCH HÀNG: 
- Họ tên khách hàng:  .............................................................................................................  
- Địa chỉ: ...............................................................................................................................  
- Điện thoại:...........................................................................................................................   
- Nội dung khiếu nại: .............................................................................................................  
  .........................................................................................................................................  
  .........................................................................................................................................  
- Ngày, giờ nhận khiếu nại: ....................................................................................................  
- Phương thức tiếp nhận:  � Tiếp xúc trực tiếp            � Thư/fax                  � Điện thoại 
- Người nhận khiếu nại: .........................................................................................................  

 
II. PHẦN CỦA CÔNG TY 
- Đơn vị có khiếu nại:................................................................................................................  
- Hướng xử lý: 

� Tự xử lý trong phạm vi đơn vị  � Cần phối hợp với các đơn vị liên quan   
………………  
� Cần chỉ đạo của Giám Đốc Công ty.  

 
III. XỬ LÝ KHIẾU NẠI KHÁCH HÀNG 
1. Điều tra nguyên nhân 
- Cứ liệu điều tra: 

� Tham quan hiện trường  � Fax   � Điện thoại 
 � Khác ....................................................................................................................................   

- Nguyên nhân: .........................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  

 
2. Biện pháp xử lý: .....................................................................................................................  

  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
 
3. Người thực hiện xử lý:……………………………………………………………………. 

Ngày thực hiện …………………………… 
 
4. Hành động khắc phục (nếu có) và ngày hoàn thành (dự kiến): 

  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
 
5. Ý kiến Trưởng đơn vị về biện pháp xử lý/HĐKP: 

 
� Đồng ý     Ký duyệt: ……………………………Ngày ……………………… 
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6. Kết quả xử lý: .........................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  
  ..............................................................................................................................................  

 
� Đạt     Trưởng đơn vị xử lý: ………………………………   Ngày ……………… 

 
IV. Ý KIẾN KHÁCH HÀNG: 
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   

 
� Đạt     Đại diện khách hàng: ………………………………   Ngày ……………………… 

 
V. KẾT LUẬN: 
 - Kết quả xử lý: .....................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
 - Hành động khắc phục: .........................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   
  ..............................................................................................................................................   

 
Ngày        tháng      năm 200….. 

               Ký tên 
 
 
 
 
 
Nơi nhận : 
- Đơn vị liên quan 
- Lưu. 
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