Chinh Sach Tra Hang Va Hoan Tién

Ban hanh ngay 01/7/2026

P6i twong ap dung va pham vi ap dung

P6i twong ap dung

Chinh Sach Tra Hang va Hoan Tién nay (“Chinh Sach”) ap dung déi véi Thwong Nhan trén Ung
Dung Grab va cac bén khac cé lién quan.

Tuy vao nglr cdnh cu thé, cum tir “Nguwéi Dung” sé dwoc dung dé chi Ngudi Dung hodc nguwdi giao
hang; cum t& “Thwong Nhan” sé dwoc dung dé chi Thwong Nhan hodc ngwdi nhan hang tuy tirng

trwong hop.

Pham vi ap dung

Chinh Sach nay quy dinh vé quyén va nghia vu ctia Thuwong Nhan dbi véi cac yéu ciu tra hang,
hoan tién ctia Ngwdi Dung; cling nhw quyén va nghia vu ctia Grab, don vi van chuyén va/hoéc cac
bén co lién quan trong qué trinh gidi quyét yéu ciu ctia Ngwoi Dung.

Diéu kién ap dung
Nguwdi Dung gt yéu cau hoan tra san phdm da mua (“San Pham Hoan Tra”) va/hoéc yéu cau hoan
tién trong thei han dwoc quy dinh tai Chinh Sach nay.

Chinh Sach nay quy dinh toan bd quy trinh &p dung véi cac yéu cu tra hang va hoan tién dbi voi tat
ca giao dich thwong mai dién t& dwoc thwe hién trén 'ng Dung Grab, bao gém quyén, nghia vu, yéu
cau vé cach thirc thue hién gitra Thwong Nhan va Grab dé xt ly d6i véi yéu cau trd hang, hoan tién
ctia Nguwoi Dung, cu thé:

i.  Diéu kién va han mirc 4p dung: Céac diéu kién d& Ngwdi Dung thwe hién yéu cau trd hang,
hoan tién va cac tinh hudng loai truv.

i. Co s& chip nhan yéu ciu: Xac dinh cac yéu cau twong ng véi cac bang chirng bat budc (bao
gdm tai liéu van ban, hinh anh,..) ma (i) Nguoi Dung phai cung cap khi tao yéu cau bdi hoan
va (i) Thwong Nhan phai cung cap khi phan hdi.

ii.  Nhan San Pham Hoan Tra va chi phi van chuyén San Phdm Hoan Tra: quy trinh, phwong thirc
va chi phi van chuyén cho San Phdm Hoan Tra.

Grab bao Iwu quyén cap nhat Chinh Sach Tra Hang Va Hoan Tién bang cach théng bao trudc cho
Nguwoi Dung va Thuwong Nhan.

Pinh nghia

Trong Chinh Sach nay, trir khi ngl¥ canh c6 quy dinh khac hodc yéu ciu khéc, cac tir va cum tir
viét hoa duéi day sé duoc hiéu nhu sau:

Thuat ngir Dinh nghia
1 | S&n Phdm D& Hw La (cac) San Phdm cé han s dung ngan hoéc chi st dung trong
Hoéng ngay (vi du hoa twoi, thit, sdn phdm lam t stra, banh...).

2 | San Phdm Khoéng La (cac) San Pham khong du diéu kién hoan trd cho Thwong Nhan
Hoan Tra vi ly do vé sinh an toan thwc pham.




3 | Bang Chirng Hop Lé | La céc tai liéu bat budc (hinh anh/ videos,...) & Ngwdi Dung chirng
minh khiém khuyét, hw héng, hodc sai sét,... khi yéu cu tra
hang/hoan tién.

4 | Thuwong Nhan La déi tac Thwong nhan

5 | Nguwoi Dung La bat ky nguoi nao str dung 'ng Dung Grab dé dat don hang cla
Thwong Nhan trén Ung dung Grab

Bét ky cum tir dwoc viét hoa nao nhung khéng dwoc dinh nghia tai day sé cé nghia nhu duwoc quy
dinh tai Diéu Khoan Dich Vu Thwong Mai Bién Tt Danh Cho Thwong Nhan GrabFood va GrabMart.

Diéu kién yéu cau tra hang/ hoan tién

Diéu kién tién quyét

Ap dung cho toan b6 Thuwong Nhan théa man cac diéu kién clia Chinh Sach nay;
D& dam bao quyén loi ctia Thwong Nhan, Grab sé& yéu ciu Nguwoi Dung:

i. Chi dwoc tao mot yéu cau trd hang va/hodc hoan tién duy nhat cho méi don hang dbi vai tirng
Thwong Nhan. Cac yéu cau sau d6 cho cung mét don hang sé bi tir chdi thwe hién, trir trwong
hop Grab cé co s& xem xét khac di. Quy dinh nay nham dam bao toan bé San Phdm hoan tra
s& dwoc dong goi va van chuyén vé cho Thwong Nhan trong moét 1an van chuyén duy nhét.

ii. Phai cung cdp Bang Chirng Hop Lé dé chirng minh cho yéu cdu ctia Nguwdi Dung, bao gém
nhwng khong gi¢i han toan bo tai liéu chirng minh vé bét ky 16i, hw hdng hodc sai sét nao cla
Sa&n Pham Hoan Tra da nhan va/hoac tinh trang ban dau ctia San Pham Hoan Tra (néu cd).

Thoi han thye hién yéu cau tra hang va hoan tién clia Nguoi Dung: Trong vong 24 gio ké ti khi
don hang hoan thanh, viéc yéu cau dwoc thuq hién theo quy ‘dinh tai Diéu Khodn St Dung: danh
cho Van tai, Giao nhan va Thwong mai, cé thé dwgec Grab diéu chinh va cap nhat theo tirng thoi
diém.

Diéu kién vé San Pham dwoc tra hang va hoan tién
Danh muc San Phdm duoc chap thuan trd hang va hoan tién

Grab chi tiép nhan cac yéu cau trd hang, hoan tién tir Nguwoi Dung thudc cac trwdng hop dwoc liét
ké dwoi day:

STT Ly do yéu cau M6 ta diéu kién Tra hang va Hoan

tién

1 | Boéng géi s&n phadm | Bao bi nguyén gbc ctia S&n Pham bj bep, uét,
bi hw héng/ cé dau | rach hodc mép, hodc cé dau hiéu da bi mé&
hiéu bi tac dong mét | trwde khi giao dén Ngwdi Dung

cach cb y dbéi voi

san pham
2 | S&n pham bj hw Sa&n Pham ban giao dén Nguwdi Dung trong
héng hodc khéng tinh trang bi v&, mop, hoéc bi db.

thé str dung dwoc

3 Nhan khéng di san Thiéu cac mat hang, linh kién, phu kién ho&c
pham qua tang mién phi
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STT

Ly do yéu cau

M6 ta diéu kién

Tra hang va Hoan
tién

hang

4 | San pham I6i Sa&n pham bi 16i va/hodc khong hoat dong
dwoc binh thwdng theo mé ta vé San Pham
trén ng dung Grab khi Nguwdi Dung dat don.
5 | S&n phdm hét han | San Pham da hét han s dung tai thoi diém
st dung Sa&n Pham dwoc giao thanh cong dén Nguoi
Dung
6 | San pham khong C6 su khac biét dang ké gitra san pham nhan
dang mo ta dwoc va hinh anh, théng sé ky thuat hodc mo
ta trong phan mé ta san pham.
7 Khéng nhan duwoc | Trang thai don hang hién thi “da giao hang” X

nhwng:

(i) da giao hang thanh cong nhung bi thiéu san
pham trong don hang, hodc

(ii) Nguwoi Dung van chwa nhan dwoc hang

Diéu kién nay khong ap dung cho trwérng hop
giao hang khéng thanh céng do khéng lién hé
dwgc voi Nguoi Dung hoac Nguwdi Dung
khéng nhan hang.

(Lwu y: Ngwoi Dung cé
thé dwoc hoan tién truc
tiép, theo danh gia va
quyét dinh cta Grab)

* Tét cd yéu cau trd hang va hoan tién phai c6 ddy du Bang Chiing Hop Lé, va Grab c6 co sé dé
nhan dinh la phat sinh béi ly do tir phia ctia Thuong Nhén, sé duoc Grab thuc hién Hoan Tién Truc
Tiép cho Nguoi Ding ma khéng cén lién hé truée véi Thuong Nhén.

Danh muc cac San Phdm khong thudc treérng hop dwoc yéu cau trd hang

Yéu ciu hoan trd hang sé bj khdng dwoc thye hién néu San Phdm thudc nhém cac danh muc cac
San Pham bén dudi. Dé tranh nham I1&n, Ngwdi Dung van co thé dwoc hoan tién va Thwong Nhan
van cé nghia vu hoan tién trong truéng hop yéu cau hoan tién cia Nguwoi Dung dap (rng cac diéu
kién vé hoan tién theo quy dinh tai Chinh Sach nay:

Danh muc

Danh muc con

(tham khao)

Banh, keo, d6 &n vat
cac loai

Banh Trung Thu
Banh truyén théng
Banh mém, banh twoi
Banh kem

Banh mi

Chocolate

Dau &n, nwdc cham,
gia vi

Nguyén liéu lam banh
Mat ong

Sét

Gia vj

Nwéc chdm

Dau &n, dam
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Sira Kem

Sira Thanh Trung
Sira Tiét Trung
Kem twoi

Bo' cac loai

Phé mai

Sira chua

Sira hat

Sira bot/sira cong thirc danh cho
nguwoi Ién

Sira dac

3 | Stra va cac ché phdm
tr stra

4 | Thit, ca, trirng, hadi san Hai san déng lanh
Thit déng lanh
Hai san tuwoi

Thit twoi

Trirng

Nam

Tréai cay cét sén
Rau thom

Cu, qua

Rau twoi

Trai cay twoi

5 | Rau cu trai cay

6 Cay va hoa Hoa chuc mirng

Hoa chia budn

Hoa cung

Hoa tang dip 1&

Hoa canh/nhanh |é
Hoa tw nhién

Hoa an duoc

Hoa thiét ké

Cay tw nhién

Cay nhan tao, cay kho

7 Cham séc sirc khde Dung cu so ctru Ap dung cho cac vat
tw y t& bao gdbm Kim
canh  buém, Ong
théng, Dich truyén IV,
Bo truyén dich, Gang
tay y té.

8 | Thiét bj dién to Thiét bj dién ttr khac Ap dung cho Thé SIM

*Lwu y: Céc goi hodc gié qua ting c6 chira Sdn Phdm Dé Huw Héng ciing duoc tinh Ia Sdn Phdm
khéng thuédc trirong hop duoc yéu céu trd hang.

Cac trudng hop khac ndm ngoai muc a va b néu trén sé thyc hién theo thdéa thuan riéng biét gitra
Thwong Nhan va Nguwdi Dung.

Diéu kién déi v&i San Pham Hoan Tra
Grab sé yéu cau Nguwoi Dung cam két vé viéc dap ing du cac diéu kién déi véi San Pham Hoan Tra
dé dworc trd hang va hoan tién, bao gom:

San Pham Hoan Tra dwoc tra lai phai con nguyén ven, tirc 1a tat ca nhan hang hoéa, mac (tags) quan
a0, tem bao mat, s6 sé-ri géc phai con nguyén ven va khéng bj lam gia.
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1.1.

San Pham Hoan Tra phai con dwoc dyng trong bao bi gbc. Bao bi géc cta san pham, bao gom
nhwng khong gigi han ¢ cac tam chan bao vé, lop nhya bado vé, v@ bao vé, hop chira dwng s§1n
pham, tui chong bui, phu kién va cac thiét bi ngoai vi de bdo vé san pham trong qua trinh van chuyén,
phai dwoc gilr nguyén ven khi tra lai cing San Pham Hoan Tra.

San Phadm Hoan Tra chwa qua s dung, chua dwoc gidt, chwa bi chinh stra va chwa méc néu co
quy dinh ap dung.

Néu San Pham Hoan Tra dwoc giao nguyén bd thi phai dwoc hoan tra nguyén b, bao gom qua tang
kém mién phi, phu kién, tai liéu va thiét b| ngoai vi dwgc cung cap trong b6 San Pham I-joén Tra (vi
du: phu kién s&n pham, thé bao hanh, gidy chirng nhan xuét xu, v.v.) hoac dwoc cung cap kem theo
San Pham Hoan Tra nhu mot mét hang riéng 1é (vi du: qua tdng mién phi).

San Phdm Hoan Tra bao gém cac san pham, phu kién va thiét bi ngoai vi phai dang trong tinh trang
tot va/hodc hoat dong binh thwdng, khdng thieu bé phén nao, va khéng bi hw hong, thay déi hoac &
trong tinh trang khong thé ban dwoc trong thdi gian Nguoi Dung st dung (do sy bat can, st dung
sai hodc can thiép clia Nguwdi Dung).

Phwong thirc tra hang va chi phi van chuyén San Pham Hoan Tra

Grab khuyén khich Thwong Nhan lién lac truc tiép véi Ngwdi Dung nham théa thuan va théng nhat
vé phuong thire trd hang cung chi phi van chuyén San Pham Hoan Tra. Trir khi ¢6 thda thuan khac
gitta Thwong Nhan va Ngwdi Dung, phuwong thire trd hang va chi phi van chuyén San Phdm Hoan
Tra sé& dwoc ap dung theo cac nguyén tac sau:

Thwong Nhan sé chiju chi phi van chuyén chiéu vé (nhan San Phadm Hoan Tra) dbi voi:

i. Don yéu ciu trd hang va hoan tién ctia Ngwdi Dung dwoc xac dinh 1a do 16i cia Thwong Nhan,
bao gdm nhwng khong gi¢i han San Pham bi 16i, déng gdi sai va cac van dé khac lién quan dén
San Phadm do Thuong Nhan cung cép.

ii. Céc trwdéng hop ngoai lé khac theo quyét dinh riéng clia Grab vao tirng thdi diém cu thé.

Tr khi c6 théng bao khac di tv Grab, Thwong Nhan sé& khéng phai chiu bat ky chi phi van chuyén

chiéu vé (nhan San Pham Hoan Tra) dbi voi:

i. S&n Pham khéng dwoc giao thanh cong.

ii. San Pham bi hu hdng trong qué trinh van chuyén do 16i ctia bén van chuyén.

ii. Thwong Nhan quyét dinh hoan tién ma khéng yéu cau tra lai San Pham.

Thwong Nhan x&c nhan va ddng y réng, chi chi van chuyén San Phadm Hoan Tra dén Thwong Nhan

c6 thé khac vai phi van chuyén San Pham ti» Thuwong Nhan dén Ngudi Dung, thwdng xay ra trong

céac tinh hudng nhu trong lwong San Pham thuwc té khéng khép véi thong tin vé trong lwong San

Pham dugc ghi nhan trong don dat hang, Ngwdi Dung tra lai it m&t hang hon so véi sb lwong da dat

trong don dat hang twong wng;....

Quy trinh tra hang va hoan tién
Quy trinh tiép nhan va x ly
Phan loai va tiép nhan yéu cau:

a. Khi nhan dwoc yéu cau trd hang va hoan tién tir phia Ngwdi Dung, Grab sé xem xét va quyét
dinh cho Ngwéi Dung dwoc Hoan Tién Truc Tiép hodc can thue hién viéc trd hang dé dwoc hoan
tién. Thwong Nhan sé& nhan dwoc thong bao tir Grab sau khi da xem xét yéu cau hop 1é tlr Nguoi
Dung.

b. Thwong Nhan, tly tirng trwdng hop cu thé va tuy theo thda thuan riéng véi Ngudi Dung néu co,
c6 trach nhiém tiép nhan va x ly yéu cau cla Ngwdi Dung mét cach nhanh chéng, khéng kéo
dai, khéng ap dat thém cac yéu cau khac khéng phu hop dbi véi Ngwdi Dung.

1.2. X ly va giai quyét yéu cau:
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1.3.

1.4.

2.1.

2.2
2.3.

24,

a. Phu hop theo Chinh Sach nay va tuy vao loai San Phdm Hoan Tra dwoc yéu ciu, Grab c6 toan
quyén xem xét va quyét dinh viéc hoan tién truc tiép cho Ngwei Dung ma khéng can Nguwdi Dung
phai trd hang. Thwong Nhan sé& dwoc thdng bao vé két qué xr ly cho Thuwong Nhan, theo quy
dinh tai muc 1.3 bén dwoi.

b. Déi véi cac yéu cdu ma Nguwdi Dung phai thwe hién viéc hoan trd hang cho Thwong Nhan, sau
khi nhan dwoc San Phdm Hoan Tra, Thuwong Nhan c6 48 (bdn mwoi tam) gior dé kiém tra va
phan hdi:

i. Trwong hop Thwong Nhan chap nhan yéu cau cia Nguoi Dung, Grab sé tién hanh hoan
tién cho Nguai Dung.

i. Trwong hop Thwong Nhan khéng phén héi trong vong 48 gidr, Grab sé xem la Thuwong Nhan
ddng y v&i yéu cau ciia Nguwdi Dung va tién hanh hoan tién cho Ngwdi Dung.

iii. Néu San Phdm Hoan Tra dwoc phat hién trong tinh trang khéng dat yéu ciu, Thwong Nhan
c6 quyén tir chdi yéu cau trd hang va hoan tién, néu rd cac co s& chirng minh yéu ciu cla
Nguwoi Dung thudc trwdng hop bi tir chéi. Viéc tiv chdi thwe hién yéu cau ctia Ngwdi Dung,
trong moi trwong hop, khodng loai trir trach nhiém cla Thwong Nhan trong viéc tiép tuc hop
tac voi Grab dé phan hdi cho Nguoi Dung, néu Grab xét thay can thiét.

Théng bao két qua: Grab sé thdng bao, cap nhat vé trang thai yéu cau ciia Ngwdi Dung va két qua
x® ly yéu cau theo quy trinh néu trén. Trwdng hop yéu cau cia Nguwoi Dung dwoc chép thuan, Grab
sé tién hanh hoan tién cho Nguoi Dung theo quy dinh tai Chinh Sach nay va théng bao cho Thwong
Nhan vé théng tin don hang duwoc hoan tién. Grab ludn xem xét mot cach can trong dbi véi cac yéu
cau trd hang/hoan tién ctia Ngwoi Dung va cé quyén dua ra quyét dinh cubi cung ddi véi yéu cau doé
dwa trén cac quy dinh néu trén va theo Cac Piéu Khoan va Chinh Sach cta Grab.

Lwu y: Hién tai Grab dang ap dung tré hang, hoan tién cho toan boé Don d&t hang va khéng ap dung
tra hang, hoan tién cho mét phan ctia Don Dat hang.

Trach nhiém cua Thwong Nhan trong viéc thwc hién Chinh Sach nay:

Khéng trai véi cac diéu khoan va diéu kién cta Diéu khoan Dich vu Thwong mai Dién tr danh cho
Thwong nhan, Cac Chinh Sach khac cliia Grab, Thwong nhan cé trach nhiém:

Pam bao hoat déng hop phap tai dia chi clra hang da dang ky v&i Grab. Thwong Nhan chiu trach
nhiém hoan toan vé moi tén that hodc sy cb giao hang thét bai do théng tin hoan hang bi sai léch
hoé&c bi 16i thoi phat sinh tlr théng tin dia chi do Thwong Nhan cung cép.

Phan hdi kip thei trong thdi han nhw quy dinh tai Chinh Sach nay.

Thwong Nhan cé quyén tir chdi yéu cu trd hang va hoan tién ctia Nguoi Dung trong trwdng hop cé
day du co s& va bang chirng dé chirng minh va chiu trach nhiém véi quyét dinh d6 ctia minh.
Thwong nhan tham khao cac co s& can cung cap dé tir chéi yéu cu trd hang, hoan tién ctia Nguoi
Dung nhw dwéi day. Tuy vao tirng trwdng hop cu thé, Grab cé quyén yéu cadu Thwong Nhan b sung
thém cac bang chirng khac nhdm hé tro' cho viéc xac minh khi can thiét:

Ly do yéu cau boi Can c6 bang chirng dé bac bo

thwong

1 | Cac van dé vé giao hang | Cung cp hinh anh hodc video ré nét v& nhan van chuyén
(Khéng nhan duwgc hang, (AWB), phiéu gtvi, va noi dung kién hang dwoc ghi lai trong
hang bi gia mao, hw héng | va’hoac trwéc qua trinh dong goi.
ho&c thiéu/sai hang)
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VL.

2 | San pham bj 16 Cung cép gidy chirng nhan kiém dinh chét lwgng cho 16
hang cu thé ho&c bang chirng cho thay san pham con
nguyén niém phong va méi 100% tai thdi diém giao hang.

3 | Hang hét han Bang chirng trwc quan (&nh/video) vé san pham, thé hién ré
ca ngay san xuét va ngay hét han.

4 | S&n pham khéng dung Cung cép hinh anh so sanh dé& chirng minh réng céac thudc
nhw mo ta. tinh cGia san pham thyc té (kich thuéc, kiéu dang, mau sac,
chét liéu) khép v6i thong tin Thwong Nhan déng tai va hién
thi trén rng dung Grab.

Phwong thirc hoan tién cho Ngwei Dung:

D6i v&i moi yéu cau trd hang, hoan tién ctia Nguwoi Dung, Thwong Nhan déng y va xac nhan Grab
c6 thé khau triv tién hoan lai tir cac khoan thanh toan cho Thwong Nhan theo diéu khoan dich vu
thwong mai dién t&r danh cho thwong nhan GrabFood va GrabMart.

Khiéu nai tir Ngwei Dung

Nguwoi Dung néu khong ddng y véi két qua do Thwong Nhan dé xuét cé thé khiéu nai véi Grab thong
qua Trung tam tro gitip ctia Grab trong vong 14 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dwoc San Pham thay
thé do Thwong Nhan cung cép.

Grab s& xem xét y&u cau cla vu viéc dya trén céc tai liéu va bang chirng hé tro tir tat ca cac bén.
Quyét dinh ctia Grab sé Ia quyét dinh cudi cung va tat ca cac bén sé nhan dwoc thdong bao qua email
vé tinh trang ctia vu viéc.

Cac diéu khoan chung

Thwong Nhan ddng y bdi thuwéng va gitr cho Grab khéng bi thiét hai, hodc chdng lai bat ky viéc khiéu
nai, kién tung, hodc cac nghia vu/trach nhiém, thiét hai, tuyén bd, hinh phat, tién phat, cac chi phi va
phi tdn (bao gdm, nhwng khéng gidi han bét ky chi phi gidi quyét tranh chap nao khac) cé lién quan
phét sinh tir hodc c6 lién quan dén bét ky hanh déng nao cla Grab theo Chinh Sach nay, phu hop
v&i DBiéu khoan Dich vu Thwong mai Dién t& danh cho Thuwong nhan, dugc Grab cong bd tuy vao
tirng thoi diém.
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