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Yêu cầu của GFSI 
- mức ñộ trung cấp

• Công ty phải thực hiện một hệ thống quản
lí có hiệu quả ñể giải quyết và sửa chữa
những khiếu nại của người tiêu dùng
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Tầm quan trọng về những khiếu nại
của người tiêu dùng

• Cung cấp phương tiện ño
lường hiệu quả

• ðáp ứng những yêu
cầu/mong ñợi của khách
hàng

• Xây dựng sự tự tin và mối
liên hệ với khách hàng

• ðể xác nhận có phải hệ
thống quản lí an toàn thực
phẩm hoạt ñộng ñúng, và
chổ nào cần thiết thì bổ
sung ñể cải thiện sự hài
lòng
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Thủ tục khiếu nại
• Công ty khuyến khích khách hàng cung cấp phản

hồi ñối với sự an toàn và chất lượng của sản
phẩm; vd ñặt những bàn phục vụ khách hàng ở
những cửa hiệu và có những bộ phận giải quyết
khiếu nại khách hàng

• Phản hồi của khách hàng trên sự thực hiện và
khiếu nại nên ñược xem ‘tích cực’ và là một
phương tiện ñể hướng ñến sự cải thiện

• Xây dựng qui trình quản lí khiếu nại bằng văn bản

• Rất quan trọng ñể xác nhận và ñồng ý thời gian
biểu cho những hoạt ñộng trong qui trình (một số
có thể ñược ñịnh nghĩa bởi người tiêu dùng) 
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Thủ tục
Tại sao?- ñể ñáp ứng một cách tích cực ñối với

những khiếu nại của khách hàng và sử dụng
thông tin ñể xem xét, và nơi nào cần thiết sẽ
xem lại thủ tục kiểm soát
• ðể hiểu mức ñộ an toàn

• ðể ñáp ứng ñược những mong ñợi của khách hàng

• ðể xây dựng sự tự tin và mối liên hệ với khách hàng

• ðể cung cấp một phương tiện ño lường hiệu quả

• ðể xác nhận có phải hệ thống quản lí an toàn thực
phẩm hoạt ñộng ñúng, và chỗ nào cần thiết thì bổ
sung ñể cải thiện sự hài lòng
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Thủ tục

Cái gì?- có khả năng thu thập và ñáp ứng ñối với
tất cả những khiếu nại

• Thật quan trọng ñể hiểu ñược những khiếu nại ñến như
thế nào và luồng thông tin truyền ñạt trong công ty như
thế nào

• Hệ thống quản lí khiếu nại cần phải ñược dẫn chứng
bằng tài liệu một cách ñầy ñủ

• Cần phải có tài liệu ñặc biệt ñể phát triển và những hành
ñộng ghi chép

• Liên lạc với khách hàng rất quan trọng – yêu cầu phải
hiểu dữ liệu khiếu nại và ñáp trả lại khách hàng.
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Thủ tục
Ai?- xác ñịnh vai trò và chịu trách nhiệm trong qui 

trình
• Nên có một người chịu trách nhiệm chung cho qui trình quản lí

khiếu nại
• Người quản lí an toàn thực phẩm luôn luôn tham gia ñể cung

cấp cho ñiều tra khiếu nại và ñưa ra lời khuyên cho hành ñộng
ñúng

• Sẽ có một số người tham gia trong qui trình và mỗi người phải
hiểu tầm quan trọng của việc quản lí khiếu nại và thời gian biểu
cho sự phản hồi

• Những khiếu nại nên là một phần của quá trình xem xét quản lí
• Phân tích khuynh hướng khiếu nại nên là một phần của việc

xem xét tiêu chuẩn HACCP và chỗ nào cần thiết thì xem xét lại
trong kế hoạch HACCP
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Thủ tục
Như thế nào?- những chỉ dẫn ñược viết chi tiết và

chiến lược giao tiếp
• Xây dựng tài liệu tiêu chuẩn hóa cho qui trình
• Tìm hiểu lý do cho sự khiếu nại và ñưa ra hành ñộng khắc phục
• Ghi chép hành ñộng khắc phục và giám sát nếu như nó hiệu quả
• Tiến hành phân tích khuynh hướng khiếu nại ở khoảng thời gian qui 

ñịnh
• Xây dựng câu trả lời một cách chiến lược cho khách hàng, ví dụ:

i. Thư xác nhận về sự nhận ñược – cám ơn, cái gì sẽ xảy ra, khi
nào sẽ xảy ra

ii. Thư trả lời trang trọng –cám ơn, lý do cho sự khiếu nại và xác
nhận hành ñộng khắc phục

• Bao gồm dữ liệu khiếu nại khách hàng trong chương trình ñánh giá
quản lí

• Qui trình khiếu nại của khách hàng phải ñược xem xét trong ñánh
giá quản lí ñể ñảm bảo làm hài lòng ñối với những yêu cầu ñược
ñịnh rõ
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Thủ tục

Khi nào?- ñể làm việc trong khoảng thời
gian thỏa thuận

• Xây dựng và thỏa thuận thời gian biểu cho những bước
quan trọng trong thủ tục, ví dụ khoảng thời gian cho qui 
trình khảo sát khiếu nại và khoảng thời gian ñể trả lời
cho khách hàng

• Thực hiện hành ñộng khắc phục càng sớm càng tốt
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Lời cảm ơn

Tài liệu này ñược xây dựng cùng với sự ủng hộ tài
chánh từ :

• Cơ quan phát triển quốc tế Hoa Kỳ - Trường ðại
học bang Michigan - Dự án phát triển làm vườn
Alliance (IHDA)-Ấn ðộ, và

• Cơ quan hợp tác phát triển của Ý thông qua dự
án UE/GLO/09/017 - Thành lập giải pháp kinh
doanh nông nghiệp, Truy xuất nguồn gốc và Trung
tâm ưu tú nâng cao của Ai Cập.
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Giấy phép sử dụng

• Bản quyền thuộc về Trường ðại học bang Michigan và Tổ
chức phát triển công nghiệp liên hiệp quốc, 2011, bản gốc
xem tại http://www.fskntraining.org, Giấy phép sử dụng ñăng
kí tại Creative Commons Attribution-Share Alike 3.0 Unported
(CC-BY-SA).

• Xem giấy phép tại http://creativecommons.org/licenses/by-
sa/3.0/ hoặc gửi thư tới Creative Commons, 
559 Nathan Abbott Way, Stanford, California 94305, USA.


