AIX »+ QUY TRINH VAN HANH CHUAN (SOP)

B6 cong cu quan ly doi tra theo nguyén nhan

Tai liéu thuwc chién ERP « Al-X — ai-x.vn

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

B6 cong cu thye hanh di kém SOP: Quan ly déi trd theo nguyén nhan — danh cho Truwdng bd phan CSKH va cac
b6 phan lién quan trong nganh ban I1é thoi trang (rng dung ngay vao van hanh.

1. B6 céng cu nay giai quyét van dé gi

SOP quy dinh ai lam gi va khi nao ; bd céng cu nay cung cip cong cu cu thé dé lam . Mbi biéu mau twong (rng
mot bwéc trong quy trinh Quy trinh quan ly ddi trd , giup Trwdng bd phan CSKH khong phai bat dau ti trang gidy
tréng.

Khi dung da bd cong cu, doanh nghiép c6 ba loi ich rd rét: thir nhat , di liéu vé yéu ciu ddi trd dwoc thu thap
thdng nhat mot ciu tric — moi ngudi ghi gibng nhau nén ddi chiéu dwoc; thir hai , ngwdi méi nhap mén nhanh vi
mdi biéu mau cé hwéng dan trwéng va vi du; thi ba , quan Iy c6 bd KPI ready dé review dinh ky ma khoéng phai
tdng hop thi cong cudi ky.

Téng quan 6 cong cu trong bdé 01 Phiéu tiép nhan dbi trd Khéi tao 02 Bang phan loai nguyén nhan Hang
ngay/tuin 03 Checklist kiém tra didu kién dbi tra Dinh ky 04 Bang x{ Iy hoan tién / ddi size Khi phat sinh 05
Dashboard ty & ddi trd Theo déi 06 B4o cao nguyén nhan theo thang Téng két Téng quan 6 coéng cu trong bo

2. Danh muc céng cu va tan suéat sir dung

1 Phiéu tiép nhan déi tra Khi khéi tao / phat sinh Trwdng bo phan CSKH
2 Bang phan loai nguyén | Hang ngay hodc hangtuan | Trwéng bd phan CSKH
nhan
3 Checklist kiém tra diéu | Dinh ky hang thang Quan ly bg phan
kién dbi tra
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Bang xt ly hoan tién / dbi
size

Khi cé ngoai I&

Trwdng bd phan CSKH

Dashboard ty l& dbi tra

Theo doi lién tuc

Ban giam déc

Bao cao nguyén nhan theo
thang

Cubi ky / cubi thang

Trwéng bd phan CSKH

3. Phiéu tiép nhan doi tra

Muc dich: Céng cu kh&i dau ctia ca quy trinh: moi yéu cau dbi trd méi déu di qua biéu mau nay dé duwoc gan ma,
trang thai va ngudi sé& hivu trwdc khi vao danh muc chinh. Tan suét: 1an dau khéi tao.

CAu trac trwdng chinh:

Ma yéu cau Dinh danh duy nhét trong hé théng Cé

Khach hang Tén hién thi trén ching tlr va bao | Co
cao

bon géc Tiéu chi phan nhom nghiép vu Co

Loai yéu cau DPon vi do lwéng co ban Co

Nguyén nhan Ma tw déng phuc vu quét/tham chiéu | Co

Hanh dong Pang hoat ddng hoac ngirng hiéu lwvc | Khong

Vi du dong di liéu: Ma yéu ciu / Khach hang / Bon gbc / Loai yéu cdu — vi du minh hoa cach dién mét dong

chuén, dung 1am mau khi tap huan nhan sy maéi.

4. Bang phan loai nguyén nhan

Muc dich: Céng cu kiém tra chat lwong: dbi chiéu div liéu yéu cau ddi tra gitra cac ngudn dé phat hién trung, thiéu

va sai dinh dang truwéc khi di liéu lan xubng bao cdo. Tan suét: hang tuan.

CAu trac trwdng chinh:

Ma yéu cau Binh danh duy nhét trong hé théng Cé
Khach hang Tén hién thj trén chirng tr va bao | Co
cao
Pon géc Tiéu chi phan nhom nghiép vu Co
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Loai yéu cau DBon vi do lwéng co ban Céo
Nguyén nhan Ma tw dong phuc vu quét/tham chiéu Co
Hanh déng Pang hoat ddng hoac ngtrng hiéu lwvc | Khoéng

Vi du dong dir liéu: Ma yéu ciu / Khach hang / Pon gbc / Loai yéu cdu — vi du minh hoa cach dién mét dong
chuan, dung lam mau khi tap huédn nhan sy méi.

5. Checklist kiém tra diéu kién déi tra

Muc dich: Cong cu phan tich: nhém héa yéu ciu déi tra theo tiéu chi nghiép vu dé phat hién diém can hanh dong
thay vi xem tirng dong r&i rac. Tan suét: hang thang.

Céch dung: khi hang thang, ngwdi dung chét hanh déng va ngudi xt ly. Méi l1an sir dung déu dé lai ban ghi c6
thoi gian, phuc vu déi soat cudi ky.

6. Bang xtr ly hoan tién / doi size

Muc dich: Céng cu ghi vét: moi thay dbi dbi véi yéu cau dbi tra déu ghi ré ai di, ddi gi, vi sao — nén tang dé truy
vét khi co sai léch. Tan suét: khi phat sinh ngoai lé.

Cach dung: khi khi phat sinh ngoai &, ngudi dung lwu lai lam bang chirng kiém tra. M6i l1an st dung déu dé lai ban
ghi cé thoi gian, phuc vu dbi soat cubi ky.

7. Dashboard ty lé déi tra

Muc dich: Céng cu theo déi lién tuc: tdng hop cac KPI clia quy trinh Quy trinh quan ly di tra Ién mét man hinh dé
phat hién sém xu huwéng xau. Tan suét: lién tuc.

Cach dung: khi lién tuc, nguwoi dung ghi nhan ddy da cac trwdng bat budc. Mbi lan siv dung déu dé lai ban ghi co
thoi gian, phuc vu déi soat cudi ky.

8. Bao cao nguyén nhan theo thang

Muc dich: Cong cu tdng két: chét sé liéu ky, so sanh véi ky trwdc va dé xuat cai tién cho ky ké tiép. Tan suét: cudi
méi ky.

Cach dung: khi cubi méi ky, ngudi dung dbi chiéu chéo véi bo phan lién quan. Méi lan s&r dung déu dé lai ban ghi
c6 thoi gian, phuc vu dbi soat cudi ky.

9. Vi du dién mau cho céng cu s6 1

Bang dudi day 1a mot dong mau da dién day da cta Phiéu tiép nhan ddi tra . Khi tap huén, hay cho nhan sw doc
mau nay thanh tiéng va giai thich y nghia tirng trwdng — cach nhanh nhét dé phat hién ngwdi ndo chwa hiéu quy
trinh:
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Ma yéu cau Ma yéu cau — vi du: mau chuén sé | Khéng triing véi ban ghi ndo khac
01
Khach hang Tén day da theo dung bd chuédn | Theo chudn dat tén cong ty
danh muc
Don géc Nhém nghiép vu cap 1 dang hiéu lyc Chon trong danh muc cé sn, khéng
gob tw do
Loai yéu cau DPon vi 1& nhé nhat dung cho ban 1& Khép véi don vi bdo cdo ban hang

Nguyén nhan

Ma tw sinh khi lwu, khéng ty dat tay

Heé thdng sinh, nhan sw khéng chinh

Hanh dong

Trwédng bd phan CSKH

Nguwoi nay chiu trach nhiém dir liéu

Lwu y quan trong: khéng bao gi¢» tao ban ghi "tam" rdi stra sau . M6i ban ghi tam la mét ganh dbi soat trong twong
lai. Néu chwa du théng tin, gitr & trang thai nhap trong biéu mau thay vi phat hanh vao danh muc chinh.

10. Checklist trién khai b6 cong cu

- []Da4 tai da 6 biéu mau va phan cho dung ngwdi dung.

- []1D4a théng nhat cach dién cac trweng bat budc trong 2 biéu mau dau tién.
- [1Da chay thi¥ it nhat mot chu ky ddy dd trén mot pham vi nhé.

- [1Da gan bd KPI vao ky review dinh ky hién cé ctia cong ty.

- [1Da chi dinh Trudng bd phan CSKH chiu trach nhiém cap nhat va cai tién biéu mau.

11. Dashboard va bo KPI di kém

Sé liéu tlr cac biéu mau trén chay vé& mot dashboard duy nhét theo dung bo KPI da dinh nghia trong SOP:

Bo KPI clia bd cong cu ddi tra theo nguyén nhan Ty |é dbi tra Doi tra / Tdng don < 5% Nguyén nhan rd Ddi tra co
nguyén nhan /... =2 90% Thdi gian xt& ly d6i trd T tiép nhan dén x& ly < 3 ngay Khach hai ldbng CSAT ddi tra =
4.5/5 Cap nhat theo ky danh gia KPI clia doanh nghiép B KPI clia bd céng cu ddi tra theo nguyén nhan

Nguyén tic doc dashboard: xu hwéng quan trong hon con sb tuyét déi . Mot KPI chwa dat muc tiéu nhuwng cai
thién lién tuc 3 ky lién tiép van tét hon mot KPI dat dot bién rdi roi tw do.

12. Ghi chu ap dung theo quy mé doanh nghiép

- Dw6i 3 diém ban: dung tron 6 cong cu nhwng gop suét review: mot ngwdi kiém nhiéu vai trd van dwoc,
mién 1& mdi cdng cu c6 mdt ngudi chiu trach nhiém rd rang.

- Twr 3 dén 15 diém ban: phan quyén biéu mau theo bd phan; dashboard chuyén sang xem theo tuan; bat
dau dbi soat chéo gitra cac diém.

- Trén 15 diém ban: bat budc sb hda toan bo 1&n hé théng trwdc khi mé diém méi — mirc d6 phirc tap cla
yéu cau dbi tra tang theo binh phwong sé diém ban néu van quén ly bang bang tinh.
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13. Tai liéu lién quan

- SOP: Quén ly dbi tra theo nguyén nhan — quy trinh chuan di kém bd cong cu nay.

- Ban cung luc trén Shopee, TikTok Shop, Lazada va 3 ctra hang — bai viét nén tang vé van dé trong nganh
ban 1é thoi trang.

- A.11.01.00 - Tédng quan ERP cho Chudi ban 1& Théi trang — khéa hoc téng quan ERP cho ban 1 thi trang.

Xem thém: SOP: Quan ly dbi tra theo nguyén nhan — quy trinh chuén cla bd cong cu nay.
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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.

ai-x.vn/contactus

Tai liéu phat hanh mién phi béi Al-X (ai-x.vn). Vui Iong khéng chinh stra ndi dung khi chia sé lai.
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