AIX »+ QUY TRINH VAN HANH CHUAN (SOP)

SOP: Quan ly déi tra theo nguyén nhan

Tai liéu thwe chién ERP « Al-X — ai-x.vn » Cap nhat 2026-04-03 05:59:00

Phién bén PDF mién phi — lién hé Al-X dé nhan bo biéu méu dién sén & tw van 16 trinh.

Day 1a SOP chi tiét di kém bai viét Ban cung luc trén Shopee, TikTok Shop, Lazada va 3 ctra hang — dung cho
Kinh doanh, Kho, Ké toan va CEQ/BOD.

1. Tén SOP

SOP-TM-5817 — Quan ly ddi trd theo nguyén nhan (nganh Chudi ban 1& thoi trang)

2. Muc dich

Phan loai ddi tra theo nguyén nhan dé gidm va cai thién.

3. Pham vi ap dung

Ap dung cho toan bd hoat déng lién quan dén quan ly déi trd theo nguyé&n nhan trong doanh nghiép Chudi ban I&

thoi trang.

4. Thuat ngir va dinh nghia

SKU Ma san pham

Tén kho kha dung Ton kho c6 thé ban

OTIF Giao dung han va du

DSO Sé ngay thu tién

Bién lgi nhuan (Doanh thu - chi phi)/Doanh thu

5. Vai tré tham gia
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Kinh doanh Lap ké hoach, theo d&i don hang
Kho Quan ly ton kho, giao hang

Ké toan Theo d&i cdng ng, dong tién
CEO/BOD Phé duyét ngoai I, quyét dinh

6. Ma tran RACI

R = Responsible - A = Accountable - C = Consulted - | = Informed

Lap ké& hoach R/A C I A
Phé duyét C C I R/A
Thuwc hién R/A C C |
X ly ngoai 1& C C | A

7. Dir liéu dau vao

- Danh muc san pham/SKU.

Di liéu ban hang va tén kho.
Chinh séach gia va khuyén mai.

Céng no' va dong tién.

8. Quy trinh ttrng bwéc

Bwéc 1 — Lap ké hoach. Xac dinh muc tiéu va ké hoach.

Budc 2 — Phé duyét. CEO/BOD phé duyét ké hoach.

Buéc 3 — Thuwe hién. Trién khai theo quy trinh.

Bwé&c 4 — Theo ddi. Cap nhat di¥ liéu va KPI.

Buwéc 5 — X ly ngoai Ié. Phé duyét ngoai Ié.

Buwdc 6 — Danh gia. Ra soat va cai tién.

Quy trinh quan ly dbi tra 1 Tiép nhan Yéu cau déi trd 2 Nguyén nhan X ly 3 Theo déi CSAT, ty 1& Quy trinh quan

ly dbi tra

9. Piém kiém soat va diéu kién phé duyét
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Lap ké hoach Co6 di¥ lieu va muc tiéu rd
Phé duyét CEO/BOD ky duyét
Thwc hién Dung quy trinh

X ly ngoai 1& Cé phé duyét va ly do

10. Ngoai lé va cach xtr ly

- Thiéu di liéu: B4 sung va xac nhan ngudn.
- Vwot ngan sach: Xin phé duyét ngoai I€.

- Thay ddi chinh sach: Cap nhat va phd bién.

11. KPI can theo déi

Céac murc KPI duéi day la muc tiéu tham khao, doanh nghiép can diéu chinh theo quy mé.

Ty lé dbi tra Déi tra / Tébng don <5%
Nguyén nhan rd Déi trd c6 nguyén nhan / Téng >90%
Thoi gian xt ly dbi tra Tw tiép nhan dén xa ly < 3 ngay
Khach hai long CSAT dbi tra >4.5/5

B6 KPI theo dbi: dbi tra theo nguyén nhan Ty I& dbi trd Déi trd / Tdng don < 5% Nguyén nhan rd Déi trd cd nguyén
nhan /... =2 90% Thoi gian xtr ly dbi trd Tir tiép nhan dén xt ly < 3 ngay Khach hai long CSAT dbi tra = 4.5/5 Cap
nhat theo ky danh gia KPI ciia doanh nghiép B6 KPI theo déi: ddi tra theo nguyén nhan

12. H6 so va biéu mau lién quan

Danh muc san phdm/SKU.

Bé&o céo ban hang va ton kho.

Chinh séach gia va khuyén mai.

B&o céo cong no va dong tién.

(Chi tiét tvng biéu m&u xem trong B6 céng cu quan ly déi trd theo nguyén nhan .)

13. Pau ra va tiéu chi hoan thanh

Di liéu chuan va théng nhét.

Quy trinh dwgc tuan tha.

KPI dat muc tiéu.

Bao cao chinh xac.

14. Vi du thuc té

ai-x.vn — Tai liéu SOP mién phi * Trang 3


https://ai-x.vn

Al-X « Tw v&n trién khai ERP & Al — SOP: Quan ly ddi tra theo nguyén nhan

Vi du minh hoa mang tinh mé phéng dwa trén sé liéu phong gia 1ap, khéng phai sé liéu théng ké chinh thirc.

M6t chubi ban 18 thoi trang quy mé 6 diém ban ap dung SOP nay theo 16 trinh 30-60-90 ngay. Thang dau, doi van
hanh ra soat va phat hién mét phan ban ghi yéu cau déi trd khong dat chudn — con sbé dién hinh véi da sé doanh
nghiép Ian dau chuan héa. Thang thi hai, sau khi gan Truwéng bé phan CSKH lam chd s& hiru va bat canh bao, ty
|& ban ghi dat chuén tang vot; cac sai léch con lai déu truy dwo'c nguyén nhan va nguwoi x ly.

Dén thang tht ba, dashboard hang tuan cho thdy cac KPI chi chét tién dan vé ngwéng muc tiéu: Ty 1& doi tra dat
hwéng < 5%, Nguyé&n nhan ré dat hwéng = 90% . Budi review cubi quy ghi nhan hai thay dbi rd rét: thdi gian tong
hop béo cdo gidm tr vai ngay xudng cung budi, va cac bé phan bat dau tranh luan bang cung mot bd sb thay vi
mdi ngudi mét file riéng.

15. Checklist ap dung nhanh

- [] D liéu dwoc chuén hoéa.
- [1Quy trinh dworc tuan tha.
- [1 KPI dwoc theo dbi.

- [1Béo cao chinh xac.

- [1 Ngoai lé dwoc xtr ly.

- [] Cai tién dinh ky.

16. Sai 1am thwong gap khi ap dung SOP

Hau hét that bai khi trién khai yéu cau dbi trd khong dén tlr phan mém, ma tlr bdn théi quen dwdi day. Hay dbi
chiéu véi doanh nghiép minh ngay khi bt dau:

Lam theo thoi quen cil Van x ly yéu cau ddi tra trén file riéng roi " sau" 1én
hé théng, di liéu léch nhau gitra cac bé phan.

B& qua budc tiép nhan Khéng yéu cau dbi tra khién bwéc sau (nguyén nhan)
phai lam lai tir dau va kéo dai thdi gian x ly.

Khong ai chiu trach nhiém Chuwa chi dinh Trwdng bd phan CSKH lam chd s& hiru,
nén khi c6 sai léch khoéng rd ai kiém tra va stra.

Khdéng do sau khi lam Ap dung xong khéng theo ddi KPI nén khéng biét quy
trinh dang tét 1én hay xAu di.

Dirng & &n ban dau Sau dot chay thir khdng ngbi lai ra soat va cai tién, SOP
dan lac hau vai thyc té van hanh.

17. SOP nay chay trén hé théng ERP nhw thé nao

Khi sé6 hoa trén Odoo ERP, mdi bwdc cla quy trinh Quy trinh quan ly dbi trd gan véi mot module va mét bang
chirng di liéu cu thé:
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yéu cau déi tra, trang thai,
nguwoi s& hiru

Tiép nhan San pham
Danh muc

(Product) / Trwédng bd phan CSKH

Nguyén nhan Nhan sv - Phan quyén Log phé thdm | Quan ly cép trung

quyén duyét

duyét,

Theo dbi KPI theo yéu cau déi trad va | Ban giam dbc

canh bao ngoai lé

B&ao cao / Dashboard

Nguyén tac thiét ké ba I&p can gii» nguyén khi s hoa: I&p quy trinh (ai duyét, khi nao) tach khoi I&p dir liéu (yéu
cau dbi tra va trang thai ctia nd) va I&p phan tich (KPI va canh bao). Doanh nghiép thwérng cb nhét ca ba vao mot
file Excel réi mat kha nang kiém soat ca ba; ERP tach ching ra nhwng van lién két bdi mot ngudn div liéu duy
nhét.

Loi ich I&n nhat khi chay trén mot hé thédng duy nhat: moi thay dbi déu cé dau vét (audit trail), bao cao tw dong cap
nhat theo thoi gian thwe va khong con "hai phién ban sy that" gitra cac phong ban. Khéa hoc A.111.01.00 - Téng
quan ERP cho Chudi ban 1& Thoi trang trinh bay chi tiét cach thiét lap ludng nay cho ban 1& thdi trang.

18. L6 trinh ap dung 30-60-90 ngay

Ngay 1-30 Ra soat yéu cau dbi tra hién co, chét | Danh muc va quy tdc duoc phé
quy tac di¥ liéu, chi dinh Trwéng bo | duyét
phan CSKH lam cha s& hivu, tap
huén quy trinh

Ngay 31-60 Chay thir trén hé thdng véi pham vi | Bd KPI c6 sb liéu nén, ngoai & dau
gi¢i han (mot kho/mét clra hang/mét | tién dwoc xiv ly
vung), do KPI tuan dau

Ngay 61-90 M& réng toan bd pham vi, bat | Quy trinh van hanh 6n dinh, KPI di
dashboard va canh bao, hop review | dan vé muc tiéu
hang tuan

19. Cau héi thwéong gap

Phai dirng toan bo hoat dong dé ap dung SOP nay khong?

Khéng. Cach an toan nhét la chon mét pham vi nhd (mét diém ban hodc mét nhém hang), chay ther 30 ngay rdi
mé& rong. Kinh nghiém cho thdy ap dung "big bang" trén toan chudi la nguyén nhan phd bién nhéat khién SOP that
bai.

SOP nay c6 phu hop v&i doanh nghiép chwa c6 ERP khong?

C6. Toan bd quy trinh cé thé chay bang biéu mau trong B cong cu di kém trwdc; khi lén hé thdng, div liéu va théi
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quen da san nén thoi gian trién khai ERP rat ngan dang ké.

Ai 1a ngwoi duy nhat chiu trach nhiém vé yéu cau doéi tra?
Theo SOP nay, Trwdng bd phan CSKH la chi s& hiru div liéu; cac bo phan khac phdi hop cung cép va kiém tra.
Chu s& hivu khong nhét thiét tw nhap liéu, nhwng chiu trach nhiém vé chét lwong cudi clng.

Sau bao lau thay két qua?

Céc chi s6 van hanh (thdi gian x ly, ty 1& sai léch) thwong cai thién ngay thang dau sau khi chay dung quy trinh;
cac chi sé tai chinh (Igi nhuan, dong tién) can 1-2 chu ky bao cao dé thay rd.

Quy trinh nay cé can cap nhat lai khéng, va khi nao?

Cé6. Mbi quy, Trwdng bd phan CSKH ra soat SOP mét Ian theo ba cau héi: quy tac di liéu con dung thuc té

khong, KPI con phu hop khéng, cé buéc nao bd dwoc khong. Phién ban méi ghi rd ngay hiéu lwc va ly do thay ddi
— khoéng stra miéng.

20. Do lwéng, review va cai tién lién tuc

SOP khéng phai tai liéu viét mot 1an réi cat ngén kéo. Hiéu qua clia quy trinh Quy trinh quan ly ddi tra chi dwoc gilr
virng khi c6 nhip review déu dan va co ché cai tién co dau vét:

Hang tuan (15 phat) Cac KPI van hanh va danh sach | Danh sach hanh dong cé ngudi xi ly
ngoai 1& trong tuan va han

Hang thang Xu hwéng KPI, nguyén nhan ngoai 1& | Bién ban diéu chinh quy trinh néu
1&p lai can

Hang quy Toan bd SOP: quy téc dir liéu, vai | Phién ban SOP méi cé ngay hiéu lyc
tro, KPI, biéu mau

Nguyén téc vang: moi thay déi quy trinh phai di kém di¥ liéu chirng minh . Néu dé xuét bé bot moét buwde kiém soat,
ngudi d& xuat phai chi ra KPl ndo cho thay bwéc do khong con can thiét — do la cach SOP trwéng thanh cung
doanh nghiép thay vi mau thuan véi né.

Xem thém: Bo céng cu quan ly dbi tra theo nguyén nhan .
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Can bo SOP nay chay
trén hé thong thwc té?

Al-X thiét ké 16 trinh ERP & Al 90 ngay riéng cho doanh nghiép cta ban:
chuan héa di lieu — SOP sbé héa — dashboard diéu hanh.
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