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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nhitng ndm gan day, nhu cau hoc cach order hang tir cic nén tang thuong
mai dién tir Trung Québc nhu Taobao va 1688 ngay cang gia ting, dic biét trong bdi canh
kinh doanh online phat trién manh. Diéu nay kéo theo su xuét hién ctia nhiéu don vi dao
tao khoa hoc order, [am cho murc d0 canh tranh trong nganh ngay cang cao. Do do, bén
canh chat luong giang day, cong tac cham soc khach hang trd thanh yéu td quan trong
gitip doanh nghiép nang cao trai nghi€ém hoc vién, tao su khac bi¢t va duy tri loi thé canh
tranh.

Vé mat 1y luan, cham soc khach hang 13 mot qua trinh xuyén subt tir trude, trong
va sau khi khach hang st dung dich vu, c6 vai tro quan trong trong viéc nang cao su hai
10ng, ciing ¢6 mbi quan hé véi khach hang va gia ting ty 1é khach hang quay lai. Pic
biét trong linh vic dao tao — noi san pham mang tinh vo hinh — thi chiam s6c khach hang
cang c6 y nghia quyét dinh dén chat lugng cam nhan ctia ngudi hoc.

Déi voi Cong ty TNHH An An Hoa Ngit, cac khoa hoc order 1a san pham chi lyc,
tuy nhién cong tac cham s6¢ khach hang van con mot s6 han ché nhu chua c6 quy trinh
r0 rang va chua phat huy hi€u qua trong viéc cham séc hoc vién sau khoa hoc. Vi vay,
viéc nghién ctru va dé xuat giai phap hoan thién cong tic chim soc khach hang 1a can
thiét, gop phén nang cao chét lugng dich vu va hi€u qua hoat dong ctia doanh nghiép.

Xuét phat tir nhimg 1y do trén, dé tai “Hoan thién cong tac chdm soc khach hang
dbi véi khoa hoc order cua Cong ty TNHH An An Hoa Ngit” dugc lya chon dé nghién
ctru trong khoa luan t6t nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Heé théng hoa co s& 1y luan lién quan dén hoat dong chim soc khach hang tai
doanh nghiép.

- Phan tich va danh gia hoat dong cham soc khach hang ddi voi khoa hoc order ciia
Cong ty TNHH An An Hoa Ngtr.

- P& xuit mot sé giai phap dé nang cao chét luong chim soc khach hang cua Cong
ty TNHH An An Hoa Ngir.
3. P6i twong nghién ciru

Ly thuyét va thuc tién lién quan dén cong tic cham séc khach hang tai cong ty An

An Hoa Ngir



4. Phwong phap nghién ctru
- Phuong phap thu thap thong tin
- Phuong phap chuan tic, dbi sanh
- Phuong phap téng hop, thdng ké, so sanh
- Phuong phap diéu tra ( bang cau héi, quan sat)
- Phuong phap phan tich — danh gia
5. Két ciu khoéa luin
Ngoai phﬁn mé dau, két luan, tai liéu tham khdo, danh muyc bang biéu, két cAu cua
khoa luan gém 3 chuong:
Chuong 1: Co sé Iy luan lién quan dén cong tac chim soc khach hang cia doanh
nghiép
Chuong 2: Thyc trang van dé nghién ciru tai cong ty TNHH An An Hoa Ngit
Chuong 3: Mot s6 giai phap hoan thién cong tic chdm soc khach hang ctia cong ty
TNHH An An Hoa Ngir



LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin giri 161 cam on siu sdc nhit dén Ban gidm hiéu Truong Pai
hoc Kién Trac Pa Néng, ciing cac thay c6 khoa Kinh té d4 tan tinh giang day, truyén dat
kién thirc quy bau cho em trong sudt 4 nim Dai hoc.

Pic biét, em xin guri 10i cam on siu sic dén C6 Lé Thi Quynh Anh, Gi4o vién
huéng dan em trong qué trinh thuc hién khoa luan tét nghiép, c6 da tan tdm chi bao va
dua ra nhitng dinh hudng quy bau gitip em hoan thanh khoéa luan nay.

Em ciling xin chan thanh cdm on Ban lanh dao va cac anh/chi nhan vién Cong ty
TNHH An An Hoa Ngir da tao diéu kién thuan loi, hd tro thong tin va chia sé nhiing
kinh nghiém thyc té dé em hoan thanh t6t qué trinh thuc tap tai cong ty.

Cam on tat ca ban bé da luén dong hanh va giup d& em trong qua trinh hoan thanh
khoa luan tét nghiép nay.

Trong qua trinh hoan thanh khoa luan tot nghiép, tuy da nd luc hét stitcc nhung do
su han hep vé thoi gian va kinh nghiém con han ché nén trong bai lam cua em ciing
khong tranh khoi c6 nhiing sai sét. Kinh mong nhan dugc mot sd 101 gop ¥ cua thay co
dé bai 1am cta em duogc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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Tir viét tit

Dieén giai

GRDP

Gross Regional Domestic Product (Tong san pham trén dja ban)

RCEP

Regional Comprehensive Economic Partnership (Hiép dinh Poi

tac Kinh t& Toan dién Khu vuc)

TNHH

Trach nhiém hitru han
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN LIEN QUAN PEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG CUA DOANH NGHIEP
1.1. Khai niém lién quan dén khach hang

a. Khach hang

Theo nha kinh té hoc Philip Kotler thi khach hang 1a nguoi mua sim va tiéu dung
nhirng san pham dich vu nham théa man nhu ciu va udc mudn ca nhan. Khach hang la
ngudi cudi cing tiéu ding san phdm do qué trinh san xuét tao ra. Khach hang co thé 1a
mot ca nhan hodc mot hd gia dinh hodc mot nhom nguoi.

Theo Tom Peters khach hang dugc xem nhu 1a “tai san lam tang thém gia tri”.

Khach hang 1a moét tap hop nhitng c4 nhan, nhom nguoi, doanh nghiép... ¢6 nhu
cau sir dung san pham ciia cong ty va mong mudn duoc thoa min nhu cau do.

Tir @0, ta co thé hiéu, khach hang 13 tip hop nhiing c4 nhan, nhom ngudi, doanh
nghiép,...truc tiép tham gia vao sir dung dich vu, giao dich truc tiép v6i doanh nghiép
dé doi 14y san pham dich vu.

b. Phéan loai khach hang

Theo hanh vi khach hang: Phan loai khach hang theo hanh vi tap trung vao viéc
phan tich cach ho twong tac v6i san pham/dich vu. M6t sb tiéu chi chinh:

Tan suit mua hang:

Khach hang thudng xuyén: Mua hang voi tan suat cao trong mot khoang thoi gian
nhat dinh. Pay la nhém khach hang quan trong va c¢é tiém ning mang lai doanh thu 16n.

Khach hang dinh ky: Mua hang véi tan suat 6n dinh trong mot khoang thoi gian
nhat dinh, khong qua thuong xuyén. Pay 1a nhom khach hang co thé duy tri su on dinh.

Khach hang ngiu nhién: Mua hang khong déu din, khong c6 tan suat cu thé. Pay
12 nhom khach hang kha khé dy doan va cin quan tim dé ting cudng twong tac.

Khach hang khong thuong xuyén: Mua hang rat it 1an hodc khong mua hang trong
mot thoi gian dai. Vi nhom khach hang khong phai wu tién tiép thi, va ¢ thé yéu cau
nd luc dic biét dé thuc day ho ting tan sut mua hang.

Gia tri mua hang:

Khach hang c6 gia tri cao: Chi tiéu nhiéu tién trong mdi 1an mua hang, dong gop
16n vao doanh thu ctia doanh nghiép. Pay la nhém khach hang quan trong va can duoc

tao diéu kién thuan loi dé duy tri mtrc chi ti€u cao.Khach hang c6 gia tri trung binh: Chi



tiéu mot s tién vira phai trong mdi 1an mua hang. Pay 1a nhém khach hang c6 tiém ning
phat trién va c6 thé ting gi4 tri bang cach ting cudng twong tac va tiép thi.

Khach hang c6 gia tri thap: Chi tiéu it tién trong mdi 1an mua hang. Day 1a nhom
khach hang c6 thé khong mang lai loi nhuan 16n cho doanh nghiép va c6 thé can nd luc
dé ting cudng gia tri mdi giao dich.

Theo lich sir mua ciia khach hang: Lich st mua hang phan anh mdi quan hé dai
han giira khach hang va thuong hiéu, 13 yéu t6 quan trong dé hiéu phan loai khach hang
1a gi. Mot s6 nhém phd bién:

Khach hang méi: Dy 12 nhom chua tirng mua san pham, can duoc cung cap thong
tin rd rang va vu dai 1an dau dé khuyén khich trai nghiém. Vi du, nhiéu tng dung goi xe
tang mi giam gia cho khach hang mai dé ho dé dang dung thr.

Khach hang tiém ning: Ho d3 quan tdm nhung chua thyc sy mua hang. Doanh
nghiép c6 thé dung email marketing, remarketing hoic demo san phim mién phi dé
chuyén d6i nhém nay.

Khéach hang trung thanh: Day 1a nhom “xuong séng” mang lai doanh thu 6n dinh.
Ho thuong quay lai nhiéu lan, sin sang gidi thiéu cho ban bé. Doanh nghiép can gitr
chan bang chuong trinh wu dii riéng nhu thé thanh vién VIP, tich diém doi qua.

C. Vaitro ciia khach hang ddi véi doanh nghiép

Quyét dinh su ton tai va phat trién: Khong c6 khach hang, doanh nghiép khong co
ngudn thu, khong thé ton tai va phat trién.

Nguén doanh thu va logi nhuan: Khach hang 13 nguoi truc tiép tra tién cho san
phém/djch vu, mang lai dong tién chinh.

Cung cap phan hoi cai thién san pham/dich vyu: Phan hoi tir khach hang gitip doanh
nghiép biét duoc diém manh/yéu dé nang cao chit lugng va cai tién san pham phu hop
hon voi thi truong.

Nang cao d0 nhan dién cua thuong hi¢u: Khach hang hai long s€ gidi thi¢u san
pham/dich vu ctia doanh nghiép dén nguoi khac, tao marketing truyén miéng hiéu qua.

Thudc do gid tr1 doanh nghi¢p: Sy ting hd va long trung thanh ctia khach hang
phan &nh thanh cong va thuong hiéu cua doanh nghiép trén thi truong.

1.2. Khai niém lién quan dén céng tic chim séc khach hang tai doanh nghiép

a) Khai niém chim soc khach hang


https://humagroup.net/remarketing-la-gi/

Cham séc khach hang (CSKH) 1a nhiing dich vu ban cung cap cho khach hang
trwée va sau khi ho mua hang, 13 tit ca nhitng gi ma doanh nghiép c6 thé lam dé thoa
méin nhu cau va mong doi cta khach hang.

Cham séc khach hang 14 phuc vu khach hang theo cidch ma ho mudn. Chiam soc
khach hang ludn luén 12 mot yéu cau can thiét trong cong viéc kinh doanh cua doanh
nghiép. Khach hang ngay nay 1a nhitng con ngudi ddy doi hoi, mudn duge ddi xir nha
nhdn, dugc ton trong va dugc nghe nhitng 161 cdm on chan thanh...

Chim s6c khach hang 13 mot dang hoat dong marketing. N6 bao gém toan bd
nhirng cong viéc phuc vu can thiét nhdm duy tri nhitng khach hang hién c6 cta doanh
nghi¢p. chdm séc khach hang ngay cang dugc coi la mdt hoat dong trong cong tac quan
1y hét strc quan trong. N6 13 cong cu gop phan phat huy loi thé canh tranh va dam bao
su thanh cong cua cadc doanh nghiép, dac biét 1a cac doanh nghi¢p lam vé dich vu.

b) Muc dich ciia chim s6c khach hang

Hoat dong cham soc khach hang nham thiét 1ap, duy tri, phét trién mdi quan hé
giita khach hang va doanh nghiép. Khach hang c6 hai long vé cac dich vu cta doanh
nghiép va tiép tuc sir dung cac san pham, dich vu cua doanh nghiép hay khong, dicu d6
phu thuoc mot phén vao cach ma doanh nghi€p cham s6c ho ¢o tdt hay khong. Lam hai
1ong khach hang dang c6 thong qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong muén, déng
thoi tim moi cach dé thu hat khach hang méi.

Theo quan diém kinh doanh hién dai: “Lam hai long khach hang quan trong hon
ban dugc nhiéu hang”, vi vy muc tiéu ban hang khong chi 14 doanh s6 ma cai quan
trong hon 13 chat lwong phuc vu khach hang.

Cham soc khach hang dong vai tro rat 16n trong viéc quyét dinh liéu khach hang
c6 quay tro lai cong ty hay cira hang chiing ta vao lan sau dé tiép tuc st dung san pham,
dich vu ctia chung ta hay khong. Cong tac cham soc khach hang dugc doanh nghiép chu
trong va dau tu dé hudng dén nhitng muc dich nhim tao ra dwoc nhitng thuan loi trong
hoat dong kinh doanh, néng cao vi thé trén thi truong. Va nhitng muc dich ma doanh
ngiép huéng dén la:

Lam hai long khach hang: Thong qua viéc phuc vu cho ho theo cach ma ho mong
mubn, tao mbi quan h¢ gén b6 than thiét 1au dai va thé hién tinh chuyén nghiép cua
doanh nghiép. Viéc hai long v6i san phdm s& anh hudng dén quyét dinh vé hanh vi mua

sau nay cua khach hang.



Théa min nhu ciu, mong doi khach hang: Hoat dong cham soc khach hang
mang lai cho khach hang cam giac duoc tan hudng nhiéu hon gid tri vn c6 cua san
phém, dich vu ho dang dung. S4 tién cua ho bé ra dé mua san phém, dich vu do6 duoc
dap tra bang loi ich ma ho cam thdy ddng tién d6 bo ra 1a xtmg dang, tham chi ré hon
so v&1 nhitng gi ho nhan dugc.

c) MGdi lién h¢ giira chim s6c khach hang va sy hai long ciia khach hang

Cham séc khach hang 12 tién dé quyét dinh gié tri cam nhan: Sy hai long duoc hinh
thanh dya trén su so sanh giita ky vong va trai nghiém thuc té. Chiam soc khach hang
dong vai tro truc tiép tao ra trai nghiém do6 thong qua cac diém cham nhu thai d6 nhan
vién, toc do phan hdi va niang lyc giai quyét van dé. Khi chit lwong cham soc khach
hang cang cao, gia tri cam nhan cua khach hang cang 16n, dan dén chi s hai long cang
tang.

Cham soc khach hang 1a cong cu quan tri va thu hep khoang cach ky vong: Mot hé
thdng cham soc khach hang tét khdng chi dap wng nhu cdu ma con giup dinh huéng ky
vong cua khach hang ngay tir dau. Bang cach cung cap thdng tin minh bach va tu van
chinh xac, cham soc khach hang gitip khach hang hinh thanh muc ky vong phu hop vai
kha ning cung ¢ng cta doanh nghiép, tir &6 giam thiéu rai ro that vong va téi wu hoa
muc d¢ thoa man sau khi st dung dich vu.

Nhu vay, cham soc khach hang la qua trinh thyc thi, con sy hai long 1a thuéce do
hiéu qua caa qué trinh d6. Pau tu vao chim soc khach hang chinh 1 con dwong ngan
nhat dé nang cao sy hai 10ng, tao tién dé cho su trung thanh va loi thé canh tranh cua
doanh nghiép.

d) Vai tro cia cong tac cham séc khach hang

Gay dwng va duy tri long trung thanh caa khach hang: Cham soc khach hang
t6t, duy tri duwoc khach hang hién tai, 1am hai long khach hang va khi c6 nhu cau ho sé
quay lai str dung san pham dich vu caa doanh nghiép. Hon nita, khach hang thuong c6
xu huéng ngai thay doi nha cung cap san pham, dich vu do phai mat thoi gian tim hiéu
thong tin vé& nha cung cip maéi va ganh chiu rai ro néu chat luong san pham dich vu méi
khong duoc nhu cii. Do d6, cac doanh nghiép néu cho thay duoc sy dang tin cay caa san
pham, dich vu, va hoan thanh tét cong tac cham soc hau mai s&é mang lai cho khach hang

sur hai 1ong va thoa man ngang bang, tham chi 1a cao hon mirc 6 ma ho mong doi. Két



qua 12 doanh nghiép s& tao dugc thién cam va hinh thanh thdi quen tiéu dung san pham
dich vu cua doanh nghiép minh trong cac khach hang.

Giam chi phi kinh doanh: Doanh nghiép c6 thé giam dugc kha nhiéu khoan chi
phi néu thue hién tot cong tac cham soc khach hang. Pau tién, doanh nghiép s& giam
dugc ap luc tir viée phai ¢d gang tim kiém khach hang moi dé dam bao ngudn thu 6n
dinh cho cong ty. Mot doanh nghiép dé ton tai phai duy tri duoc mot sé lwgng khach
hang nhét dinh. Muc tiéu nay c6 thé dat dugc bang hai cach: giir khach hang hién tai
hozc tim kiém khach hang méi. Hang nim, cac cong ty phai dau tu rat nhiéu tién cho
cac chuong trinh quang céo dé thu hut khach hang méi. Trén thuc té, rat nhiéu nghién
ctru di cho thay ring chi phi dé chinh phuc mot khach hang mdi nhiéu hon khoang 6 1an
so v6i chi phi dé duy tri mot khach hang hién c6. Vi vay, néu doanh nghiép 1am tot cong
tac cham soéc khach hang va gitt dugc khach hang cii, ho s€ duy tri dugc mot lugng
khach hang tuong ddi 6n dinh, nho d6 tiét kiém dang ké chi phi tim kiém khach hang
moi.

Chim séc khach hang gép phan thu hit khach hang tiém ning: Mic du dbi
tuong cua hoat dong cham soc khach hang 1a khach hang hién tai va muc dich 1a duy tri
khach hang hién tai, nhung néu chim séc khach hang tt thi ciing s& tac dong tich cuc
dén viéc chinh phuc thém cac khach hang tiém nang. Didu d6 c6 nghia 1a néu mot khach
hang nao dé dugc phuc vu tt, ho s& noi véi nhirng nguoi khac (gia dinh, ban be, d@)ng
nghiép...) vé su hai 10ng ctia ho. Mot cach vo tinh, nguoi khach hang nay da quang co
vé doanh nghiép t6i cac khach hang tiém nang. Hinh anh, uy tin cia doanh nghiép duoc
ghi lai trong tAm tri ho, va kha ning ma nhiing ngudi nay sé dén voi doanh nghiép khi
¢6 nhu cau 1a rat 16n. Viéc thu hut khach hang tiém ning trong trudng hop nay duge
thuc hién gian tiép qua cac khach hang hién tai — Mot phuong thirc quang cao mién phi
ma kha hi¢u qua.

e) TAm quan trong ciia cdng tic chim séc khach hang

Khach hang dong vai tro trung tdm trong moi hoat dong san xuét, kinh doanh cta
doanh nghiép. Theo Kotler va Armstrong, khach hang khong chi quyét dinh dén doanh
thu ma con anh hudng dén viée phat trién chién luoc, san phém va dich vu cua doanh

nghiép. Nhitng 1y do chinh ma khach hang quan trong ddi v6i doanh nghiép bao gom:



Khach hang 13 ngudi truc tiép tao ra doanh thu théng qua viéc mua san pham hoic
st dung dich vu. Theo Zeithaml, doanh nghiép chi c6 thé ton tai va phat trién néu ludn
duy tri va mé rong duoc té€p khach hang.

Trong moi truong kinh doanh canh tranh, viéc gilr chan khach hang va tang cuong
mdi quan hé véi ho gitp doanh nghiép duy tri lgi thé canh tranh (Peppers & Rogers).

Theo Lovelock va Wirtz, khach hang déng vai trd quan trong trong viéc cung cp
phan hdi vé chat luong san pham va dich vu, tir d6 giup doanh nghiép cai tién va nang
cao chit luong.

1.3. N§i dung cham séc khich hang cia doanh nghiép
1.3.1. Quy trinh chim so6c khach hang

Quy trinh chidm soc khach hang 14 tap hop cac hoat dong ma doanh nghiép trién
khai nham d4p tmg nhu cau ctia khach hang trong sudt qué trinh trude, trong va sau khi
sit dung san pham, dich vu. Viéc xdy dung quy trinh cham séc khach hang mot cach
khoa hoc va hop 1y s& gitip doanh nghiép nang cao chat luong phuc vy, gia ting sy hai
1ong va duy tri méi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Quy trinh cham soc khach hang thuong dugce chia thanh ba giai doan co ban nhu
Sau:

e Giai doan trudce khi mua (trude khi st dung dich vu): La giai doan khach hang
bat dau tim hiéu va can nhic lya chon san phém, dich vu.

Muc dich ctua hoat dong cham s6c khach hang trong giai doan nay 1a thu hit sy
quan tdm, cung cap thong tin can thiét va tao dung niém tin d6i voi khach hang, tir d6
thuc day quyét dinh mua hang.

Céc hoat dong chu yéu bao g@)m: Tu van, gioi thiéu san phém hoac dich vu; cung
cap thong tin chi tiét vé& dic diém, loi ich, gia ca; giai dap thic méc cua khach hang;
dong thoi xay dung hinh anh chuyén nghiép va uy tin ciia doanh nghiép thong qua cac
kénh giao tiép phu hop.

e Giai doan trong khi mua (trong qua trinh st dung dich vu): 1a giai doan khach
hang truc tiép trai nghiém san pham, dich vu ctia doanh nghiép.

Muc dich ctia cham s6c khach hang trong giai doan nay la dam bao khéach hang
dugc phuc vu tot nhat, nang cao trai nghiém va murc do hai long trong qua trinh sir dung.

Céc hoat dong chinh bao gdm: Hd trg khach hang trong qua trinh sir dung dich vu;
huéng din chi tiét cach sir dung; giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh; duy tri su
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tuong tac thudng xuyén gitra doanh nghiép va khach hang nham tao cam giac dugc quan
tam va ho tro.

e  Giai doan sau khi mua (sau khi sir dung dich vu): La giai doan doanh nghiép tiép
tuc duy tri mdi quan hé véi khach hang sau khi qua trinh giao dich két thuc.

Muc dich ctia chiam so6c khach hang trong giai doan nay 1a cung c¢6 sy hai long, xay
dung 1ong trung thanh va khuyén khich khach hang quay lai hodc gidi thiéu san pham,
dich vu cho ngudi khac.

Céc hoat dong chii yéu bao gém: Thu thap phan hoi ciia khach hang; giai quyét
khiéu nai (néu c6); hd tro sau ban; gui thong tin wu déi hoic chuong trinh chim soc
khach hang; duy tri lién lac nham tao dung mbi quan h¢ lau dai.

Nhu vay, viéc trién khai quy trinh chiam s6c khach hang theo ba giai doan mot cach
ddng bo va hiéu qua s& gitip doanh nghiép ning cao chét luong dich vu, gia ting loi thé
canh tranh va hudng dén su phat trién bén viing.

1.3.2. Phwong thirc - hinh thirc chim soc khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, doanh nghiép c6 thé trién khai cong tic cham soc
khach hang thong qua hai phuong thitc chu yéu 1a chim soc khach hang truc tiép va
cham séc khach hang gian tiép. Viéc két hop linh hoat hai hinh thitc ndy gitp nang cao
trai nghiém khach hang va tang hiéu qua phuc vu
1.3.2.1. Chim s6c khach hang true tiép

Cham soc khach hang truc tiép la hinh thirc doanh nghiép thuc hién cac hoat dong
cham séc thong qua su tiép xuc truc tiép voi khach hang, thuong dién ra tai dia diém
kinh doanh hodc trong qua trinh cung cip dich vu. Pay 1a phuong thirc truyén théng
nhung c6 vai tro dic biét quan trong trong viéc tao dung niém tin va ning cao chét lugng
trai nghiém cta khach hang. Dé trién khai hiéu qua, doanh nghiép can xiy dung doi ngi
nhan vién c6 chuyén mon, k¥ ning giao tiép tot va thai d6 phuc vu chuyén nghiép, dong
thoi t6 chire moi truong phuc vu thuan tién, than thién.

Uu diém ndi bat cua hinh thuc nay la tao diéu kién cho khach hang duogc trao dbi
tryc tiép véi doanh nghiép, qua d6 gitip nhan vién dé dang nam bat nhu cau, tim 1y va
phan hdi ciia khach hang mot cach chinh xac. Nho d6, cac van dé phat sinh c6 thé dugc
xtr Iy nhanh chéng, gép phan nang cao mirc d6 hai long va ciing ¢6 mdi quan hé 1au dai.
Ngoai ra, sy twong tac truc tiép con giup doanh nghiép tao ddu 4n tét, gia ting su tin

tuong va thién cam tir phia khach hang.



Tuy nhién, chdm séc¢ khach hang truc tiép cling tdn tai mot s6 han ché nhat dinh.
Hinh thirc nay doi hoi chi phi ddu tu twong dbi 16n vé nhén su, co sé vat chat va thoi
gian. Dong thoi, pham vi trién khai bi giéi han boi khong gian va kha niang phuc vu cua
doanh nghiép, khé mé rong trén quy mo 1én. Bén canh doé, hi¢u qua cham séc phu thudc
nhiéu véao nang luc va thai d§ cua nhan vién, do do néu khong dugc dao tao bai ban co
thé anh huong dén chit luong dich vu.
1.3.2.2. Chiam séc khach hang gian tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thirc chdm so6c khach hang dugc thuc hién qua céac
phuong tién lién lac hién dai, dién thoai, internet... Phuong phap Cham so6c khach hang
nay ngay cang duoc st dung rong rii. Ap dung phuong phap nay doéng nghia doanh
nghiép can phai to chirc doi ngil nhan vién c6 chuyén mon, thiét 1ap hé thong thong tin
da phuong tién phuc vu khach hang.

Uu diém cua phuong thic nay 13 khach hang s& dugc phuc vu bat cit luc nao, bat
clr & dau, khong gi6i han khong gian va dia diém. Tir d6 doanh nghiép c6 thé tiép can
rong rai voi nhidu déi twong khach hang vai chi phi khong qué cao.

Han ché cua hinh thuc nay la ndi dung cac hoat dong cham soc chi la sy trao doi
thong tin. Khong tiép xtic truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét duoc tim trang, thai
d6 ctia khach hang, khé c6 thé 1am ho hai long.

1.4. Cac yéu t6 anh huwéng dén hoat dong chiim séc khach hang
1.4.1. San phiam

San phém duoc hiéu 1a tat ca moi hang hoéa va dich vu co thé dem chao ban, c6 kha
ning thda mén mot nhu cau hay mong mudn ctia con ngudi, gay su cha ¥, kich thich sy
mua sam va tiéu dung cta ho. Trong thoi dai hién nay, san phim khong chi don thuin
1a hang héa hay dich vu ma con bao gom tat ca nhiing khia canh lién quan nhu thong
tin, trai nghiém, hé sinh thai bao quanh san pham.

San pham bao gom cac yéu to sau:

Pa dang: Cung cap nhiéu hinh thizc hoc (online, offline) véi 16 trinh c& nhan hoa,
pht hop cho moi trinh d6 tir co ban dén nang cao.

Chat lugng: Poi ngii giang vién giau kinh nghiém, gi4o trinh thuc tién va cam két
chuan dau ra bang chang chi hozc ki nang thuc hanh.

Tinh hién dai: Ung dung cac nén tang sb, phuong phap giang day tuong tac méi

va cap nhat kién thirc sat voi xu hudng thi truong.



1.4.2. Sy thuin tién

Kha ning tiép can d& dang va tinh linh hoat trong viéc cung cap dich vu 1a nhiing
yéu t quan trong. Piéu ndy bao gom vi tri thuan loi, gio hoat dong linh hoat. Va su san
sang hd tro cua doi ngili nhan vién. Khach hang luén mong mudn duoc phuc vu ma
khong phai tén qué nhiéu thoi gian hay céng stc.

Sw thu4n tién gdom co:

Vi tri: nam tai trung tm thanh phé, dé& dang két néi véi cac truc duong 1on va san
bay, ddng thoi c6 khdng gian yén tinh phil hop dé hoc tap.

Phuong thirc thanh toan:

Pa dang phuong thirc: Chap nhan nhiéu hinh thirc nhu thé tin dung, vi dién tu,
chuyén khoan nhanh, ma QR, gitp ting trai nghiém khach hang.

Nhanh chéng & an toan: Giao dich truc tuyén nhanh chéng, an toan, giam rui ro
mat mat tién mit.

Gio linh hoat: Cé nhiéu khung gid hoat dong khéc nhau, thudng xuyén té chirc cac
I6p hoc va tu van vao budi téi vai lich linh hoat, vi du nhu cac khung gio 18h00-19h30
hoac 20h30-22h00.

1.4.3. Con nguoi

Nhan vién khéng chi thuc hién dich vu ma con 1a “bo mat” dai dién cho doanh
nghiép. P& nang cao yéu té con ngudi, doanh nghiép can tap trung dao tao k¥ ning
chuy&n mdn va giao tiép. Bong thoi khuyén khich tinh than 1am viéc tan tam cho nhan
vién thong qua cac chuong trinh khen thudng va khich I€. Ciing giup doi ngii nhan vién
cam thay duogc céng nhan, tir 46 nang cao chét luong phuc vu. Ngoai ra, su dong cam
va kha ning 1ang nghe khach hang mét cach chan thanh sé tao nén mot méi quan hé gan
b6 va bén viing.

Dic biét d6i vai dich vy, mang tinh chat vo hinh, khach hang rat kh cam nhan thi
nhitng nhan vién tuyén dau caa doanh nghiép 12 mét trong céc yéu té gilp khéach hang
hiéu rd hon vé chét luong dich vy ma doanh nghiép cung cap. Poi ngii nhan vién ban
hang va chdm soc khach hang di muén hay khong ciing phai déu tiép xtc truc tiép hoic
gian tiép véi khach hang, 1a dai dién chinh thuc caa doanh nghiép. Doanh nghiép can
xay dung mot doi ngli cham soc khach hang chuyén nghiép, nhiét tinh, nang dong va

d6i ngii nhan vién tuyén sau du chuyén mén nghiép vu trg gilp nhan vién tuyén dau



trong qua trinh tac nghiép. Moi nhan vién trong doanh nghiép ¢ nhan thirc tét vé cham
s6c khach hang thi hoat dong nay s& dugc thuc hién tdt, c6 hiéu qua.
1.5. Ky vong ctia khach hang sir dung dich vu dao tao
1.5.1. Ky vong cua khach hang

Ky vong cta khach hang dugc hiéu 1a nhitng mong doi hodc yéu ciu ma khach
hang dat ra trudc khi tham gia va trong qua trinh sir dung dich vu dao tao. Nhitng ky
vong nay dugc hinh thanh dya trén nhu cau ca nhan, muc tiéu hoc tap, kinh nghiém
trude d6 va théng tin ma khach hang tiép nhan tir doanh nghiép hodc ciac ngudn bén
ngoai. Trong linh vuc dao tao, dac biét la cac khoa hoc mang tinh thuc hanh, ky vong
ctia khach hang khéng chi ding lai & viéc tiép thu kién thirc ma con bao gém hiéu qua
ung dung sau khoa hoc.

Déi véi dich vu dao tao khdch hang thuong cé nhitng ky vong sau:

Vé n6i dung khoa hoc: Noi dung phai r6 rang, dé hiéu, cap nhat va phu hop véi
nhu cau thuc té, giup ngudi hoc c6 thé 4p dung ngay vao cong viéc hodc kinh doanh.

Vé giang vién: Giang vién can c¢6 chuyén mon viing, kinh nghiém thuc té va kha
nang truyén dat tot, dong thoi sin sang hd tro va giai dap thiac mac cho hoc vién.

Vé dich vu hd tro: Khach hang mong mudn duoc tu vin déy du trudce khi dang ky,
duoc ho tro kip thoi trong qua trinh hoc va cé su quan tAm sau khi két thiac khoa hoc.

Vé trai nghi¢m hoc tap: M6i truong hoc tap can thuén tién, dé tiép can, co su tuong
tac gitra giang vién va hoc vién, tao cam giac thoai mai va hiéu qua khi hoc.

Vé két qua dat dugc: Sau khoa hoc, khach hang ky vong co thé nim viing kién
thire, st dung duoc ky nang da hoc va dat dugc muc tiéu ban dau khi dang ky.
1.5.2. Yéu ciu va cac tiéu chuin danh gia

Dé dap ng ky vong ciia khach hang, doanh nghiép can xéac dinh rd cac yéu cau va
xay dung ti€u chuan danh gid cu thé nham do luong chét luong dich vu dao tao.

e Cic yéu cau co bin bao gom:

Nbi dung dao tao phu hop véi nhu cau thyc té

Chat luong giang day dam bao, dé hiéu va hiéu qua

HO) tro khach hang nhanh chéng, kip thoi

Thong tin minh bach, r6 rang

bam bdo gia tri dau ra sau khoa hoc

e Cac tiéu chuin danh gia c6 thé sir dung gom:
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Muc d6 hai long cua hoc vién sau khéa hoc

Ty 1¢ hoan thanh khoa hoc

Kha niang ap dung kién thic vao thyc té

Ty 1€ hoc vién quay lai dang ky khoa hoc khac

Murc d6 san sang gidi thiéu cho ngudi khac

Két luan: Ky vong cua khach hang 13 co s quan trong dé doanh nghiép dinh
hudéng nang cao chét luong dich vy dao tao. Viéc xac dinh dung ky vong va xay dung
tiéu chuan danh gia phu hop s& giup doanh nghiép cai thién hoat dong cham soc khach

hang, nang cao sy hai long va tao loi thé canh tranh trén thi truong.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG HOI
VOI DICH VU KHOA HQC ORDER TAI CONG TY TNHH AN AN HOA NGU
2.1. Téng quan vé cong ty
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phit trién

Cong ty TNHH An An Hoa Ngtr dugc thanh lap
tir nim 2020, 1a cong ty duy nhat vira day tiéng Trung,

2

vira lam hang Trung Quéc, day truc tiép trén giao dién
tiéng Trung.

Dia chi: 49 Phan Lang 2, Phuong An Khé, Quan
Thanh Khé, TP. Pa Ning
2.1.2. Linh vwe hoat dong

ANAN _
HOA NGU'

Tinh d&én nam 2025, An An Hoa Ngit duoc biét dén rong rai vai dich vu va khoa
hoc sau:
- Day tiéng Trung
- Cung cap dich vu van chuyén hang Trung — Viét
- Khda hoc nhap hang Trung Quéc chuyén sau
- Khda hoc mua hang Taobao/1688/Pinduo — Online
- Khéda hoc mua hang Wechat
- Khoa hoc mua hang Taobao/1688/Pinduo — Truyc tiép
- Nhap hang kinh doanh — Lam hang Order
2.1.3. Sir ménh va céc gia tri cot I5i
Str ménh: Mang dén cho khéach hang giai phap nhap hang tan gc, An An Hoa Ngit
hy vong c6 thé mang dén cho cac ban thém nghé tay trai hai ra tién — Nghé lam hang
order. Khdng chi la giai phap nguon hang, An An Hoa Ngit lun dong hanh ciing céc
ban tré trong su nghiép phat trién kinh doanh order.
Gia tri cbt 16i: Uy tin lam nén thwong hiéu, véi cam két hd trg hoc vién tron doi.
An An Hoa Ngit han hanh déng hanh ciing ban trén con dudng lam giau tir hang Trung
Qudc & trén hanh trinh chinh phuc tiéng Trung.

2.1.4. Co ciu t6 chire
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Hinh 2.1 - So dd co cau td chic
( Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi#)

[rg ly giam doe

Nhan xét

Co cau to chtc cua An An Hoa Ngit duoc xay dung theo hudng tinh gon, rd rang,
phu hop vai quy md doanh nghiép vira va nho, gidp hoat dong quan 1y va diéu hanh dién
ra hiéu qua. Quyén quyét dinh tap trung vao Giam ddc, ¢6 su hd trg cua Tro 1y giam dbc
va Quan Iy chuyén mén, dam bao su phdi hop gitra quan 1y va chuyén mon dao tao. Viéc
hinh thanh cac bo phan nhu Sale, ADS, Content va Editor cho thay trung tam chu trong
dén cong tac marketing, truyén thdng va thu hat hoc vién, trong khi bo phan Sale
Logistics phan anh dinh huéng dao tao gan lién véi tng dung thuc té va nhu cau thuong
mai. Tuy nhién, co ciu ndy van mang tinh tap trung cao va can tiép tuc hoan thién, bo
sung cac bo phan chuyén trach khi quy mé hoat dong ma rong.
2.1.5. Chirc nang phong ban

Giam doc: La nguoi dang dau doanh nghiép, chiu trach nhiém cao nhat vé toan bo
hoat dong cua cong ty.

Tro 1y Giam d6c: Hb tro Giam ddc trong cong tac diéu hanh va quan ly hoat dong
chung.

Quan Iy chuy&n mén: Quan ly va chiu trach nhiém vé chat luong chuy@n mén,
nghiép vu cta cac bg phan chic nang.

Bo6 phan Sale: Thuc hién hoat dong kinh doanh, tim kiém va chim séc khach hang.

Sale Logistics: Phy trach mang ban hang va cham séc khach hang lién quan dén
dich vu logistics.

B6 phan ADS: Thuc hién hoat dong quang cao va marketing tra phi.
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Bo phan Content: San xuat noi dung truyén thong cho hoat dong marketing va
thuong hi¢u.

Bo phan Editor: Thiét ké va chinh stra hinh anh, video phuc vy truyén thong —
quang céo.

2.2. Céc yéu té méi truwong tac dong dén hoat dong kinh doanh
2.2.1. Moi trwong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Khach hang cia Cong ty TNHH An An Hoa Ngir trong linh vuc dao tao khoa hoc
order chii yéu 13 cac ca nhin c6 nhu cau hoc tiéng Trung gin véi muc dich thuc tién, dic
biét phuc vu cho hoat dong nhip hang va kinh doanh trén cac nén tang thuong mai di¢n
tr Trung Qudc nhu Taobao, 1688. Pay 1a nhom khach hang c6 dinh huéng 16 rang vé
muc tiéu hoc tap, chu trong kha ning tmg dung kién thirc vao thuc té hon 1a 1y thuyét
thuan tiy. Cin ctr vao muyc dich va nhu cau str dung dich vy, khach hang cia trung tim
¢6 thé duoc phan thanh cac nhom chinh sau:

Nguoi kinh doanh online 13 nhém khach hang trong tim va c6 gia tri cao ddi voi
khoa hoc order. Pay 1a nhitng c4 nhan dang truc tiép tham gia hoat dong kinh doanh, c6
nhu ciu hoc dé tu chu trong viéc tim ngu@)n hang, thuong luong gia cd, dat hang va van
hanh hoat dong kinh doanh trén cac nén tang thuong mai dién tir Trung Qudc. Nhoém
nay dic biét quan tdm dén hiéu qua dau ra cia khoa hoc, kha niang 4p dung ngay vao
thuc té va su hd tro trong qua trinh trién khai kinh doanh.

Hoc sinh, sinh vién 1a d6i tuong chiém ty trong tuong ddi 16n, tham gia khoa hoc
vo1 muc ti€u trang bi k¥ nang order hang phuc vu kinh doanh nho 1¢ hoac chuén bi nén
tang cho cong viéc trong cac linh vuc thuong mai dién tu, xuét nhap khéau va logistics
sau khi t6t nghiép. Nhom khach hang nay thuong c6 kha ning tiép can nhanh véi cong
nghé va sin sang thir nghiém cac md hinh kinh doanh méi.

Nhin chung, khach hang cta khoa hoc order tai An An Hoa Ngit ¢6 xu huéng dé
cao phuong phap dao tao “hoc di d6i voi hanh”, 1ay tinh thyc tién lam trong tim. Diéu
nay dit ra yéu ciu cao dbi voi chat luong chuong trinh ddo tao ciing nhu cong tac chim
soc khach hang, doi héi trung tdm phai khong ngimg nang cao chat lugng giang day,
ting cuong hd trg hoc vién va t6i wru hoa trai nghiém hoc tap nham dap ung tdt hon nhu
cau ngdy cang da dang cua khach hang.
2.2.1.2. Pdi thii canh tranh
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Hién nay An An Hoa Ngit c6 mot sé ddi thai canh tranh cung linh vuc trén tri
truong nhu Na Yang (Day order taobao), Nguyén Lan Anh (Hudng dan nhap hang Trung
Quéc),... va mot sb ddi tha khac.

Bang 2.1 - So sanh cac ddi tha canh tranh

Uu diém Nhuwoe diém
- Chi phi hoc thap, hudéng dan tryc tiép |- Quy md khong qué 1om,
1-1 tan tinh,... chua duoc nhiéu nguoi biét
- Chia s¢ dy du kinh nghiém mua hang, dén.
meo lay chiét khau,... sau khi hoc xong |- Khong c6 doi ngii nhan
Na Yang (Day order ) . 5 s . . ) x
di vao thyc tién s€ van ho trg dén khi vién ho tro.
taobao) ) .
thanh thao. - Do nhén dién thuong hi€u
- Hién tai dang c6 3.8K luot theo doi chua cao.
trén facebook.
- Chuyén day Nhap Hang Trung Quéc, - D06 nhan dién thuong hi¢u
order, ky gtri, ddi té, thanh toan ho. chua cao.
N - C6 quy trinh day hoc cu thé, 1d rang. - Chu yéu tap trung vao mang
Nguyén Lan Anh .
N - Day hoc trén nhiéu ung dung nhu day nhap hang. Céc khoa
(Hudng dan nhap ] ]
. ) Taobao, 1688, Alipay, Pinduoduo, hoc chua c6 su da dang va
hang Trung Qudc) L
Tmall. diém noi bat.
- Hién tai dang c6 7,9K nguoi theo doi
trén Facebook.
- C6 nhiéu khoa hoc khac nhau, day hoc | - Chi phi cho cac khoa hoc tuong
trén nhiéu nén nang. doi khi cao.
- Tiép can voi hoc vién trén nhidu kénh
An An Hoa Ngi ]
nhu facebook, tiktok, zalo,...
- Hién tai ¢6 12K nguoi theo doi trén
kénh facebook.

(Nguon: TAc gia tu tong hop)
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Nhan xét

Sau khi so sénh véi cac déi thu thi c6 thé thay ho chi tap trung vao mang huéng
dan dit hang (order) co ban, An An Hoa Ngit thé hién wu thé vuot troi vé su da dang va
tinh hé théng cua chuong trinh hoc. Trung tm khong chi dao tao k§ ning thuc hanh
trén da nén tang (Taobao, 1688, Tmall, ...) ma con cung cap céc khda hoc chuyén sau,
dap trng nhu cau tir co ban dén chuyén nghiép cua hoc vién.

Trong khi cac d6i thu chu yéu khai thac thuong hiéu c4 nhan trén Facebook dé thu
hit tép khach hang nhay cam vé gia, An An Hoa Ngir da thuc hién thanh cong chién
lugc Marketing da kénh. Viéc hién dién manh mé trén Facebook, TikTok va Zalo giup
trung tAm gia ting d6 phu thuong hiéu va tiép can da dang phan khic khach hang tiém
nang.

V& ngudn lyc va dich vu hd tro day 1a diém yéu caa Na Yang va Nguyén Lan Anh
khi thiéu hut d6i ngii nhan sy hd trg, dan dén han ché trong viéc chim soc hoc vién sau
dao tao. Nguoc lai, An An Hoa Ngit vé6i cau tric to chire bai ban di bién dich vu hd tro
chuyén nghiép thanh lgi thé canh tranh then chét, gilp ti uu hoa trai nghiém va sy hai
Iong cua hoc vién.

Mic du sé hitu nhiéu vu thé vé quy md, trung tm dang gap ap luc vé chi phi khoa
hoc khi so sanh véi mat bang gié ré cua cac ddi thu. Picu nay dat ra yéu cau cap thiét
trong viéc nang cao gié tri gia tang va khang dinh chit lugng dich vu dé duy tri loi thé
trong phan khiic dio tao trung va cao cap.
2.2.1.3. Nha cung céap

Trong hoat dong dao tao dich vu, dac biét 1a cac khéa hoc mang tinh rng dung nhu
khoa hoc order, nha cung cip khong chi bao gdm cac don vi cung g vat chat ma con
mo rong sang cac ngudn cung cap tri thirc, cong nghé va ngudn nhan lyc chuyén mon.
Pay 1a nhiing yéu t6 dong vai tro quan trong trong viéc dam bao chat lugng dao tao cling
nhu hi¢u qué hoat dong ctia Cong ty TNHH An An Hoa Ngit.

Nha cung cap gido trinh va tai liéu hoc tap giit vai trd nén tang trong qua trinh
giang day. Trung tam sir dung két hop giita cac bo gido trinh tiéng Trung phd bién va hé
théng tai liéu noi bo duoc xay dung theo dinh hudng thuc tién. Noi dung tai lidu tap
trung vao giao tiép thuwong mai, k¥ nang tim kiém nguon hang, dit hang trén cac nén

tang thuong mai dién tir Trung Qudc nhu Taobao, 1688, ciing nhu kién thirc co ban vé

16



van chuyén hang héa Trung — Viét. Viéc chii dong phat trién tai liéu gitip nang cao tinh
linh hoat va dam bao su phu hop vdi nhu cau thuc té cua hoc vién.

Nha cung cdp cong nghé va nén tang hd tro dong vai trd quan trong trong viéc
nang cao chét luong dao tao va trai nghiém hoc tap. Céc nén tang thuong mai dién tr
nhu Taobao, 1688 khong chi 1a cong cu hoc tap ma con la moi truong thyc hanh truc
tiép cho hoc vién. Bén canh d0, cac phan mém hd trg hoc truc tuyén, quan 1y 16p hoc va
cong cu dich thuét gop phan tdi vu héa qua trinh giang day, ting cuong kha ning tuong
tac va theo ddi tién do hoc tap.

Nha cung cap co s& vat chat va thiét bi giang day bao gom hé théng phong hoc,
thiét bi trinh chiéu, internet, tai lidu in 4n va cac tién ich hd tro khac. Mic du khong phai
la yéu t tao nén su khac biét noi bat, nhung viéc dam bao diéu kién vat chat dﬁy du va
on dinh s& gop phén tao moi truong hoc tap thuan loi, hd tro qua trinh tiép thu kién thire
cua hoc vién.

Doi ngil giang vién duoc xem 1a ngudn cung cip gia tri cbt 16i cua doanh nghiép
dao tao. Giang vién tai An An Hoa Ngit khong chi ddm nhén vai tro truyén dat kién thirc
ngdn ngit ma con truc tiép huéng dan hoc vién thuc hanh order hang, xur 1y céac tinh
hudng thyc té va chia sé kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh va logistics Trung —
Viét. Poi ngii giang vién tré, ndng dong, co trinh d¢ chuyén mon va kha nang tuong tac
t6t voi hoc vién 13 yéu t6 quan trong gbp phan nang cao chat lurong dich vu ddo tao.

Nhin tong thé ¢ thé thay, hé thong nha cung cip cia An An Hoa Ngit di c6 su két
hop twong d6i day du giira cac yéu t6 vé hoc thuat, cong nghé va con ngudi, phu hop
voi dac thu cia khoa hoc order. Tuy nhién, dé nang cao hon nita chét luong dao tao va
nang luc canh tranh, doanh nghiép can tiép tuc dau tu va mo rong mang ludi nha cung
cép, dac bi¢t 1a trong linh vuc cong nghé va cap nhat ng1 dung mang tinh thyc tién cao.
2.2.2. Moi truwong vi mo
2.2.2.1. Moi trwong chinh tri - phép luat

Viét Nam la quéc gia co nén chinh tri 6n dinh, tao diéu kién thuan lgi cho hoat
dong dau tu va kinh doanh trong nhiéu linh vuc, trong d6 c6 gido duc. Tai Pa Néng,
chinh quyén dia phuong luén chu trong phét trién kinh té gan véi nang cao chét luong
ngudn nhén lyc, qua d6 mé ra nhiéu co hoi cho cac don vi dio tao ngoai ngit va k§ ning

nghé nghiép.
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Pbi véi An An Hoa Ngit, sy on dinh ctia méi truong quan 1y giap doanh nghiép
yén tAm x4y dung ké hoach phat trién dai han, dau tu co s& vt chit va mé rong cac
chuong trinh dao tao nhu tiéng Trung giao tiép, tiéng Trung thuong mai hay khoa hoc
order hang Trung Quéc.

Cung v6i d6, hé thong phap luat lién quan dén linh vuc dao tao ngay cang hoan
chinh thong qua cac quy dinh vé gidy phép hoat dong, tiéu chuan giang vién, nghia vu
tai chinh va quyén loi ngudi hoc. Nhitng quy dinh ndy gép phan nang cao tinh minh
bach cua thi truong, han ché tinh trang canh tranh thiéu lanh manh va bao vé quyén loi
hoc vién.

Ngoai ra, viéc Viét Nam tham gia cac hi€p dinh kinh té quéc té nhu RCEP d thic
day giao thuong v6i Trung Qudc va cac nude trong khu vuc. Piéu nay lam gia ting nhu
cau hoc tiéng Trung phuc vu cong viéc, kinh doanh va nhap hang, tao diéu kién thuan
lgi cho cac khoda hoc img dung cua cong ty.
2.2.2.2. Mbi truong kinh té

MBoi trudng kinh té 13 yéu té c6 tac dong truc tiép dén nhu cau tham gia cac khoa
hoc ctia Cong ty TNHH An An Hoa Ngit. Khi nén kinh té ting trudng on dinh, thu nhap
ctia ngudi dan duogc cai thién thi xu hudng dau tu cho gido duc, hoc ngoai ngit va nang
cao k¥ ning nghé nghiép ciing gia tang. Pay 1a diéu kién thuan loi dé doanh nghiép phat
trién cac chuong trinh do tao phit hop voi nhu cau thyc té cua thi trudng.

Tai Pa Nang, tinh hinh kinh té nam 2025 ghi nhan nhiéu tin hiéu tich cuc. Theo sd
liéu cua Cuc Théng ké thanh phé, GRDP ndam 2025 udc tang 9.18%, 1a muc tang cao
nhat trong giai doan 2021-2025, xép thit 9/34 dia phwong trén ca nudc va dung thi 2
trong 6 thanh phd truc thudc Trung wong. Piéu nay cho thdy nén kinh té dia phuong
dang phuc hdi tot va duy tri da phat trién manh mé.

Quy m6 GRDP cuia thanh phd nam 2025 theo gia hién hanh dat khoang 316.1 nghin
ty ddng, ting thém 35.5 nghin ty dong so v6i nim 2024. Thu nhap binh quan dau ngudi
dat khoang 110 triéu dong/ngudi/nam (twong dwong khoang 4.287 USD/ngudi/nam).
Thu nhap ting 1a co s quan trong gitip ngudi dan c6 kha ning chi tra nhiéu hon cho céac
khoa hoc k¥ ning, ngoai ngit va dio tao ngan han.

Trong d6, khu vuc dich vu tiép tuc giit vai tro chu dao trong co ciu kinh té cia
thanh phé. Nam 2025, khu vuc dich vu tang khoang 9.34%, dong gép 16n nhat vao tang

truong GRDP. Tong mirc ban 1¢ hang hoa va doanh thu dich vy tiéu ding udc dat
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134.584 ty dong, tang khoang 17% so v&i nam trude. Didu ndy phan anh nhu cau mua
sam, tiéu dung va hoat dong kinh doanh thwong mai ngay cang soi dong.

Su phat trién cta linh vuc thuong mai va dich vu da kéo theo nhu cau hoc cac
chuong trinh mang tinh tng dung cao nhu tiéng Trung giao tiép, k¥ ning ban hang
online, marketing s va khoa hoc order hang Trung Qudc. Nhiéu ¢4 nhan c¢6 xu hudng
hoc dé phuc vu cong viéc hién tai, khdi nghiép kinh doanh nhé hodc tao thém nguén thu
nhap. Pay 1a co hdi 16n dé An An Hoa Ngir mé rong quy mé dao tao va tiép can nhom
khach hang tiém ning.

Tuy nhién, méi truong kinh té ciing dit ra mot sb thach thirc nhét dinh. Chi phi
sinh hoat tai d6 thi ngay cang tang khién mot bo phan khach hang can nhéc k¥ trude khi
dang ky khoa hoc. Pong thoi, mirc thu nhap giita cac nhom dan cu con chénh 1éch nén
kha ning chi tra chua déng déu. Vi vay, cong ty can xay dung chinh sach hoc phi hop
1y, da dang goi hoc va nang cao gié tri thyc tién ciia chuong trinh dao tao nham thu hut
nhiéu dbi tuong hoc vién hon.
2.2.2.3. Méi trwong vin hoa

Pa Ning 1a d6 thi tré voi luc luong dan s ning dong, kha nang tiép can cai méi
nhanh va tinh than hoc héi cao. bay 1a khu vuc tap trung nhiéu sinh vién, nhan vién van
phong va lao dong tré — nhém khach hang thudng xuyén c6 nhu ciu nang cao trinh do
chuyén mon.

Hién nay, quan diém hoc tap ctia ngudi din da thay doi dang ké. Néu trudc day
nhiéu nguoi vu tién bang cap, thi hién nay xu hudng chung 13 lwa chon cac chuwong trinh
c6 thé ap dung ngay vao cong viée. Vi vay, cac khoa hoc ngan han, thuc hanh nhiéu va
c6 tinh tng dung cao duoc quan tdm nhiéu hon.

Dbi véi An An Hoa Ngit, day 13 co hoi dé phat trién cac chuong trinh nhu tiéng
Trung giao tiép, tiéng Trung thuong mai, khoa hoc order hang, k¥ ning lam viéc véi
nha cung cap hoic kinh doanh online.

Ngoai ra, mang xa hoi va xu hudng tu kinh doanh khién ngay cang nhiéu nguoi tré
thir strc v6i ban hang truc tuyén, mo shop nhé hodc 1am cong tac vién thuong mai dién
tir. Pidu ndy lam tang nhu cau hoc cac k¥ nang thuc té lién quan dén ngudn hang, giao
tiép va xir Iy don hang,

Tuy nhién, nguoi hoc hién nay thuong tim hiéu k¥ thong tin trude khi dang ky. Ho
quan tdm dén danh gia tir hoc vién cii, chat luong giang vién, 16 trinh hoc, mirc phi va
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su hd trg sau khoa hoc. Vi vdy, An An Hoa Ngit can chu trong xay dung uy tin va nang
cao trai nghiém hoc vién.
2.2.2.4. Mé6i trueong cong nghé

Sy phat trién nhanh cua cong nghé sb dang tao ra nhiéu thay ddi trong linh vuc
giso duc. Pa Ning la mot trong nhitng dia phuong c6 mirc d6 tng dung cong nghé kha
t6t, hé thong internet 6n dinh va nguoi dan quen thudce voi cac nén tang truc tuyén. Day
14 diéu kién thuan loi dé trién khai md hinh dao tao hi¢n dai.

Dbi voi An An Hoa Ngit, cong nghé cho phép mé rong phuong thic giang day
thong qua 16p hoc tryc tiép, 16p hoc online hodc mé hinh két hop. Nho dé, trung tim c6
thé phuc vu hoc vién linh hoat hon vé thoi gian va dia diém.

Céc cong cu quan Iy nhu phan mém luu trit dir lidu, theo ddi hoc vién, diém danh
va cham soc khach hang gitip doanh nghiép van hanh hiéu qua hon. Pdng thoi, bai giang
cling tré nén hap dan hon nho video minh hoa, bai tap twong tac, ing dung luyén phat
am va tai li¢u dién tur.

Riéng ddi voi khéa hoc order, cong nghé dong vai tro dic biét quan trong vi hoc
vién c6 thé thuc hanh truc tiép trén cac nén tang nhu Taobao, 1688 hoac cong cu thanh
toan va theo ddi van chuyén hang hoa.

Ngoai ra, cac kénh nhu Facebook, TikTok va Zalo gitp doanh nghiép tiép can
khach hang, quang ba khoa hoc va hd tro tu van nhanh choéng. Néu tan dung tdt yéu to
cong ngh¢, An An Hoa Ngir s€ nang cao kha nang canh tranh va m¢ rong tép hoc vién
trong thot gian toi.

2.3. Céc ngudn luc cia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat

An An Hoa Ngir c6 hé théng co so vat chit & quy mé vira, dap tng co ban nhu cau
giang day va hoat dong kinh doanh cua cong ty. Céng ty c6 01 co sé dao tao chinh tai
Pa Ning, duoc trang bi phong hoc ¢ dinh phuc vu cac 16p day order truc tiép, quy mo
I6p hoc linh hoat nham dam bao chat luong twong tac giita giang vién va hoc vién.

Cac phong hoc duoc trang bi ban ghé, bang, may chiéu, may tinh, loa va duong
truyén internet on dinh, dap ang yéu cau giang day hién dai va hd tro hoc truc tuyén khi
can thiét. Ngoai ra, céng ty con c6 khu vuc 1am viéc cho b phan quan ly, giang vién va
sale, cling cac thiét bi vian phong nhu mdy in, may tinh va phan mém hd trg quan ly hoc
vien.
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Nhin chung, sé luong va mirc d6 dau tu co s¢ vat chat cua An An Hoa Ngit phu
hop véi mé hinh cdng ty quy mé nhé — vira, gilp tdi wu chi phi van hanh, dng thoi van
dam bao diéu kién can thiét cho hoat dong giang day.

2.3.2. Ngudn nhén luc
Bang 2.2 - Co cau s lugng nhan su caa Céng ty TNHH An An Hoa Ngit

Gioi tinh Nam 2024 Nam 2025 Nam 2026

S6 lwong | Ty trong | S6 lwong | Ty trong | S6 lwong | Ty trong
Nam 4 33.36% 4 28.571% 4 28.571%
N 7 63.64% 10 71.43% 10 71.43%
Tong 11 14 14

(Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi?)
Nhan xét

Qua bang sb liéu co thé thay tong sé lwong nhan su cua coéng ty ¢6 xu hudng ting
trong giai doan 2024 — 2026. Vao nam 2024 cong ty c¢6 11 nhan su, dén nam 2025 ting
Ién 14 nhan su, trong Gmg ting 3 ngudi. Sang ndm 2026, tong sé nhan su duoc gitr 6n
dinh & mac 14 nguoi.

Xét theo gigi tinh, s6 luong nhan sy nam khong thay doi trong ca ba nam, luén
duy tri & mirc 4 nguoi. Tuy nhién, do tong lao dong ting nén ty trong lao dong nam giam
tir 36.36% nam 2024 xudng con 28.57% vao nam 2025 va giit nguyén trong nam 2026.

Trong khi d6, s6 lugng nhan su nit ting tir 7 ngudi ndm 2024 1én 10 nguoi vao
nam 2025 va tiép tuc 6n dinh & muic 10 ngudi trong nim 2026. Ty trong lao dong nit vi
vay lubn chiém vu thé, 1an luot 14 63.64% nam 2024 va 71.43% trong hai nam 2025,
2026.

Nhin chung, co cau nhan su cia cong ty cé sy chénh léch nghiéng vé lao dong nit,
dong thoi quy moé nhan su ting nhe va 6n dinh trong nhiing nim gan day, pht hop véi
dic diém hoat dong caa doanh nghiép trong linh vuc gido duc va dao tao.

2.3.3. Nguon lyc tai chinh
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Pon vi tién: déng Viet Nam
Bang 2.3 - Quy mé tai san Céng ty TNHH An An Hoa Ngit 2022 — 2024 (RUt gon)

So sanh tuyét doi Ty 1& % chénh léch

Chi tiéu Niam 2022 Niam 2023 Niam 2024
2023/2022 2024/2023 2023/2022 | 2024/2023
TAI SAN
I.Tién va cac
khoan tuong 295.920.000 | 293.420.000 | 284.390.420 | (2.500.000) | (9.029.580) (0.84%) (3.08%)
duong tién

ILTaisankhac | 3.002.222 | 2.068.886 | 1.135552 | (933.336) | (933.334) | (31.09%) | (45.11%)

TONG TAI
GAN 298.922.222 | 295.488.886 | 285.525.972 | (3.433.336) | (0.962.914) | (1.15%) | (3.37%)
(Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi?)
Nhan xét

Quy md tong tai san cua cdng ty dang giam dan qua cac nim. Vao nim 2022 dat
298.922.222 dong dén nam 2023 giam xudng con 295.488.886 dong (giam 1.15%) va
tiép tuc giam thém 285.525.972 ddng vao nam 2024 ( giam thém 3.37%). Qua 2 nim
tong tai san ciia cong ty da giam hon 13.3 triéu, cho thay quy mé tai chinh cua cong ty
dang dan thu hep lai.

Tién va cac khoan tuong duong tién chiém ty trong 16n nhat trong cau tric tai san
cua cbng ty, nhung ciing giam lién tuc qua cac nam. Nam 2022 dang con 295.920.000
ddng da giam xudng con 293.420.000 déng vao nim 2023, dén nam 2024 giam manh
xudng con 284.390.420 dong, véi toc do giam 1a 3.08% (giam manh hon so v&i muc
giam 0.84% cua nim 2023).Viéc lwong tién giam dan cho thay cong ty dang tap trung
ngudn tién dé chi tra cho céc hoat hong van hanh hoic xir 1y cac nghia vu tai chinh khac.

Tai san khac mac du chiém ty trong nho trong quy mé tai san cia cong ty nhung
day lai 1a muc c6 su bién dong manh mé& nhat vé mit ty 1&. Vao nim 2022 van con
3.002.222 d6ng, da giam xudng con 2.068.886 dong vao nam 2023 va giam manh hon
1.135.552 ddng vao nam 2024. Vi toe do giam lan luot 14 31.09% nam 2023 va 45.11%
nam 2024. Piéu nay cho thiy cac khoan muc tai san phu tro ciia cong ty dang dugc cat
giam dang ké hodc da duoc phan bd vao hoat dong kinh doanh chinh.

Nhin chung, trong giai doan 2022 — 2024, téng tai san cua cong ty c6 xu hudéng

giam, dic biét 1a lwong tién mit va tai san khac déu suy giam qua timg nim. Néu tinh
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trang nay kéo dai, doanh nghiép can c6 bién phap quan 1y tai san hiéu qua hon nham
dam bao nang luc tai chinh va kha nang mé rong hoat dong trong thoi gian téi.
Pon vi tién: déng Viet Nam

Bang 2.4 - Quy md ngudn vén Cong ty TNHH An An Hoa Ngit 2022 — 2024 (Rut gon)

So sanh tuyét doi Ty 1& % chénh léch
Chi tiéu Nim 2022 | Nim2023 | Nim 2024
2023/2022 | 2024/2023 | 2023/2022 | 2024/2023
NGUON VON
1. Von gop cua
300.000.000 | 300.000.000 | 300.000.000 0 0 0% 0%
chu sé hitu
2. Loi nhuén
sau thué chura 1.077.778 | 4511114 | 14.474.028 | 3.433.336 9.962.914 | 318.56% | 220.85%
phan phéi
TONG
. 298.922.222 | 295.488.886 | 285.525.972 | (3.433.336) | (9.962.914) | (1.15%) (3.37%)
NGUON VON
(Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi?)
Nhan xét

Tt nam 2022-2024 s6 vén gop cua cha so hitu luén duy tri ¢b dinh & muc
300.000.000 dong, do khdng co sy thay doi vé con s6 nén ty Ié chénh léch qua cac nim
déu bang 0%. Piéu nay cho thy cong ty khéng thuc hién ting vén diéu 18 hoic rat vén
trong giai doan nay, nguon lyc tai chinh ban dau duogc giit viing dé 1am nén tang cho
moi hoat dong kinh doanh.

Loi nhuén sau thué chua phan phdi dang c6 su ting truong vuot bac, day 1a chi
tiéu co bién dong tich cyc va manh mé nhat trong bang can déi ngudn von cua cong ty.
Nam 2023, 191 nhuén tdng thém 3.433.336 dé)ng so v&1 ndm 2022, dat muac tang trudng
d6t pha 12 318.56%. Nam 2024, loi nhuén tiép tuc ting thém 9.962.914 dong, tuong tng
voi ty 1€ tang 220.85% so véi ndm 2023. Viée g1 nhuén tich Iy tang tir hon 1 triéu 1€n
hon 14 triéu trong 3 nam cho thay doanh nghiép dang kinh doanh hiéu qua, c6 kha ning
tu tao ra nguén von ndi tai. Toc d6 tdng truong 1oi nhuan dang & muc rat cao, cho théy
tiém ning md rong trong twong lai.

Tong ngudn von ciia cong ty dang co su bién dong nhe theo hudng giam dan qua
cac nam, nam 2022 tong ngudn von dat 298.922.222 dong, dén nam 2023 giam con
295.488.886 dong, tuong tng giam 3.433.336 dong (giam 1.15%). Sang ndm 2024, tong
ngudn von tiép tuc giam xudng con 285.525.972 ddng, twrong tmg giam 9.962.914 dong
(gidam 3.37%) so v6i nam 2023. Piéu nay cho thdy quy mo tai chinh ciia cong ty co xu
hudng thu hep trong thoi gian qua.
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Nhin tong quan cé thé thay, téng ngudn vén c6 xu hudng giam nhe, nhung co ciu
ngudn von ciia cong ty van kha on dinh nhd vén chu so hiru duoc duy tri ¢ muc cao va
loi nhuén sau thué chura phan phéi ting truéng manh. DAy 14 tin hiéu tich cuc, cho thay
doanh nghiép c6 nén tang tai chinh twong ddi viing chic va tiém ning phat trién trong
thot gian toi.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cia cong ty TNHH An An Hoa

Ngir

Pon vi tién: déng Viet Nam

Bang 2.5 - Bang bao céo két qua hoat dong kinh doanh

Tang truéong | Tang truéng
Chi tiéu Niam 2022 Nim 2023 Niam 2024 2023/2022 2024/2023
(%) (%)

Doanh thu ban hang va cung cip

dich vu 357.895.000 896.321.400 | 1.125.647.000 150.4% 25.6%
Doanh thu thuan 357.895.000 896.321.400 | 1.125.647.000 150.4% 25.6%
Gié von hang ban 304.210.750 761.873.190 956.799.950 150.4% 25.6%
Loi nhuén gop 53.684.250 134.448.210 168.847.050 150.4% 25.6%
Doanh thu hoat dong tai chinh 1.243 5.687 9.257 357.5% 62.8%
Chi phi quan ly kinh doanh 35.789.500 89.632.140 112.564.700 150.4% 25.6%
Loi nhuén thuan tr HDKD 17.895.993 44.821.757 56.291.607 150.5% 25.6%
Tong loi nhuén trude thue 17.895.993 44.821.757 56.291.607 150.5% 25.6%
Chi phi thué TNDN hién hanh 3.579.199 8.964.351 11.258.321 150.5% 25.6%
Loi nhuan sau thué 14.316.794 35.857.406 45.033.286 150.5% 25.6%

(Nguon: Céng ty TNHH An An Hoa NgiF)
Nhan xét

Trong giai doan 2022—-2024, tinh hinh hoat dong kinh doanh cua céng ty cé su tang
truong tich cuc va tuong d6i 6n dinh. Cac chi tiéu vé doanh thu, chi phi va loi nhuan
déu ting qua timg nam, cho thay doanh nghiép dang tirmg budc ma rong quy md hoat
dong va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Doanh thu ban hang va cung cép dich vy ting manh qua ba nim. Trong nim 2022,
doanh thu dat 357.895.000 d6ng, dén nam 2023 ting 1én 896.321.400 dong twong wng
tang 150.4% s0 v&i nam trude. Nam 2024, doanh thu tiép tuc ting 1én 1.125.647.000
dong, tuong tmg ting 25.6% so véi nam 2023. Piéu nay cho thay cong ty dang phat
trién tot, s6 luong khach hang ngay cang ting va thi truong hoat dong dang dugc mo

rong.
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Gia von hang ban ciing tang tir 304.210.750 ddng nam 2022 1én 956.799.950 dong
niam 2024. Viéc gia vén ting 1a diéu hop Iy do quy md kinh doanh ngay cang I6n. Tuy
nhién, toc do ting doanh thu vin dam bao gilp cong ty duy tri kha ning sinh 1oi.

Loi nhuan gop cua cong ty dang c6 xu hudng tang rd rét qua tirng nam. Nam 2022
loi nhuan gop dat 53.684.250 ddng, dén nam 2023 tang 1én 134.448.210 dong va nim
2024 dat 168.847.050 dong. Chi tiéu nay phan anh hoat dong kinh doanh chinh cua cong
ty dang mang lai hiéu qua tét.

Ngoai ra, doanh thu tir hoat dong tai chinh tuy chiém ty trong nhé nhung ciing ting
lién tuc qua cac nam, tir 1.243 ddng nam 2022 1én 9.257 ddng nam 2024. Biéu nay cho
thiy cong ty di c6 thém cac ngudn thu ngoai hoat dong kinh doanh chinh, gép phan cai
thién téng doanh thu.

Chi phi quan Iy kinh doanh tang tir 35.789.500 déng nam 2022 1én 112.564.700
d6ng nam 2024. Pay 13 xu hudng binh thuong khi doanh nghiép ma rong quy mé hoat
dong, ting nhan su, dau tu co so VAt chat va nang cao chat lugng quan ly. Tuy nhién,
cong ty can tiép tuc kiém soat tét khoan chi phi nay dé téi wu loi nhuan.

Loi nhuan sau thué ciing ting truong tét qua timg nam, nam 2022 dat 14.316.794
d6ng, nim 2023 ting 1én 35.857.406 ddng va nam 2024 dat 45.033.286 dong. Piéu nay
chang t6 cong ty khdng chi ting doanh thu ma con st dung ngudn luc hiéu qua, tir 46
nang cao kha nang sinh 10i.

TOm lai, trong giai doan 2022—2024, cong ty TNHH An An Hoa Ngir c6 két qua
kinh doanh kha quan vai toc do tang truong tét vé doanh thu va loi nhuan. Pay 1a co s
quan trong dé doanh nghiép tiép tuc mé rong hoat dong, nang cao nang lyc canh tranh
va phat trién bén viing trong thoi gian téi. Tuy nhién, cong ty cling can chi trong quan
ly chi phi va duy tri chét luong dich vu dé giir vitng téc do ting truéng hién nay.

2.4. Thue trang vé cong tac chim séc khach hang ciia cong ty An An Hoa Ngir dbi
voi dich vu dao tao khoa hoc

2.4.1. Tong quan vé cdng tac chim séc khach hang tai cong ty trong thoi gian vira
qua

Trong thoi gian vira qua, Cong ty TNHH An An Hoa Ngit dd budc dau trién khai
cong tac chiam soc khach hang trong qua trinh cung cép dich vu dao tao khéa hoc order.
Tuy nhién, hoat dong ndy van mang tinh don 1&, chua duoc x4y dung thanh mot hé théng
hoan chinh va chuyén nghiép.
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Trong giai doan gin day thi cong ty d3 c6 mot s6 hoat dong cham séc khach hang
nhu dua ra mot s6 wu dai giam hoc phi,...dé nhim mang dén nhing trai nghiém tot nht
cho khach hang va nang cao chat luong dich vu cua cong ty.

Sau khi khao sat 50 khach hang cta cong ty thi ho kha hai long vé thai dé nhan
vién va chét lugng giang day, diéu ma hién tai cac khach hang ho chua hai long 1a cham
soc sau khoa hoc va hoc phi danh cho khéa hoc chua dap tmg duoc yéu cau ma ho mong
mudn. Chinh vi vy, cin phai dua ra mot sd giai phap phit hop nham cai thién chat lugng
dich vu ctia cong ty trong giai doan hién tai.

Yéu td khién anh/chi chua hai long nhat la ( c6 thé chon nhiéu dap an) IO sao chép bidu dé

50 cau tra loi

Téc dd phan hoi

Cham séc sau khoa hoc 25 (50%)
Néi dung chwa phu hop
Hoc phi

Co s& vat chat

Khéng co

Khac

0 5 10 15 20 25

Hinh 2.2 - Két qua khao sét cac hoc vién da tham gia khoa hoc order tai cong ty

2.4.2. Muc dich cham s6c khach hang cia cong ty

Cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngir hién nay chu
yéu hudng dén viéc dam bao hoc vién c6 trai nghiém tot trong toan bd qua trinh tham
gia khoa hoc, tir giai doan tim hiéu, dang ky cho dén khi hoan thanh khéa hoc. Thong
qua do, cong ty mong mudbn nang cao murc do hai 1ong, tao niém tin ddi voi hoc vién,
d6ng thoi khuyén khich ho tiép tuc dang ky cac khoa hoc khac hodc gidi thiéu trung tim
dén ban bé, nguoi than. Ngoai ra, hoat dong chim soc khach hang con gép phan xay
dung hinh anh chuyén nghiép, uy tin ctia trung tim trén thi truong dao tao tiéng Trung
ung dung, dac biét 1a cac khoa hoc order.

Vé mirc d6 dat duoc, c¢6 thé nhan thay cong ty da budc dau thuc hién kha t6t mot
s6 muyc tiéu, nhat 14 trong viéc cung cap ndi dung dao tao mang tinh thyc tién va hd tro
hoc vién trong qua trinh hoc. Tuy nhién, hiéu qua chim séc khach hang van chua that

su toan dién, dac biét ¢ giai doan sau khda hoc nhu duy tri lién hé, ho tro 1au dai va ca
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nhan hoa trai nghiém hoc vién. Vi vay, c6 thé danh gia rang cong ty méi dat dugc mot
phén muc tiéu dé ra va van can tiép tuc cai thién dé nang cao chét luong dich vu trong
thot gian to1.

2.4.3. Phan loai khach hang

Pé nang cao hiéu qua chim soc khach hang va xay dung cac chuong trinh dao tao
phu hop, Cong ty TNHH An An Hoa Ngir thuc hién phan loai khach hang dya trén nhu
cau hoc tap, muc dich tham gia khoa hoc va kha nang trng dung kién thtrc vao thuc té.
Viéc phan loai khach hang giup cong ty d& dang tu van, xay dung ndi dung dio tao va
trién khai cac hoat dong cham séc phu hop véi tirng nhdém hoc vién.

e Tiéu chi phén logi kh&ch hang

Cong ty chii yéu phén loai khach hang dwa trén cac tiéu chi sau:

Muc dich hoc tap: hoc dé kinh doanh online, nhap hang Trung Quéc hozc tim hiéu
kién thirc vé thuong mai dién tu.

Do tudi va nghé nghiép: hoc sinh — sinh vién, chu shop kinh doanh online hoic cé
nhan c6 nhu cau khai nghiép.

Nhu cau st dung thuc té: hoc k¥ ning tim kiém ngudn hang, dat hang trén céac san
thuong mai dién tir Trung Quéc, thanh toan va van chuyén hang hoa.

Kha nang tai chinh va thoi gian hoc: lua chon hinh thac hoc online hoac offline,
khéa hoc ngan han hoic dai han.

Duwa vao cac tiéu chi trén, khach hang ciia cong ty dwge chia thanh cac nhom:

Nguoi kinh doanh online: Pay la nhom khach hang trong tdm cua khoa hoc order
tai An An Hoa Ngit. Nhém nay c6 nhu cau hoc dé tryc tiép nhap hang trén Taobao, 1688,
tim kiém ngudn hang, dam phan gia va xur ly cac van dé lién quan dén van chuyén. Ho
thudng quan tam dén tinh thyc tién cua khoa hoc va kha ning ap dung ngay vao hoat
dong kinh doanh.

Hoc sinh — sinh vién: Day 1a nhém khach hang c6 nhu cau tim hiéu vé hoat dong
order hang Trung Quéc dé kinh doanh nhd, tao thém thu nhap hoic chuan bi kién thuc
cho cong viéc trong twong lai. Nhom nay thudng quan tim dén hoc phi hop ly, noi dung
d& tiép can va lich hoc linh hoat.

> Két qua phan loai khach hang duoc cong ty sir dung lam co sé dé xay dung
chuong trinh dao tao va trién khai cac hoat dong cham soc khach hang phu hop véi timg
nhom hoc vién.
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Pbi v6i nhém ngudi kinh doanh online, cong ty tap trung tu van cac ndi dung
chuyén sdu vé tim ngudn hang, nhip hang va van chuyén nhim dap tmg nhu cau kinh
doanh thyc té. P6i véi nhém hoc sinh — sinh vién, cong ty chu trong hd tro thong tin
khoa hoc, xay dung ndi dung dé hiéu va tao diéu kién thuan loi trong qua trinh hoc tap.

Ngoai ra, viéc phan loai khach hang con giip cong ty thuc hién cac hoat dong
chim soc, hd tro va duy tri mbi quan hé véi hoc vién hiéu qua hon, tir d6 ning cao muc
do hai long va chét lugng dich vu dao tao.
2.4.3.1. Quy trinh cham séc khach hang

Hién tai thi cong ty van chua x4y dung mdt quy trinh cham séc khach hang chinh
thirc, mang tinh hé théng va chuén héa, ma chu yéu trién khai cac hoat dong cham soc
theo ting giai doan mdét cach linh hoat. Vi vy, quy trinh 3 giai doan: truéc - trong -
sau la phu hop va dung vo1 thuc trang hién tai cua cong ty.

a) Giai doan trwéc khoa hoc

Day 13 giai doan thu hut su cha ¥ cta khach hang ddi voi cong ty va dich vu ma
cong ty dang cung cip. Muc dich cua giai doan nay 1a gay sy chi y, kich thich sy to mo
tim hiéu cua khach hang vé san phém/dich vu, nho d6 ma hoat dong gidi thiéu, tu van,
hudng dan dugc thuc hién dé dang.

Pé tiép can va hd trg khach hang hiéu qua, An An Hoa Ngir trién khai nhiéu hoat
dong cham soc khach hang trudc khda hoc nhu:

e  Quan ly thong tin khach hang

Cong ty TNHH An An Hoa Ngit thyc hién thu thép va luu trit thong tin khach hang
thong qua cac cong cu nhu Google Form, Zalo, Facebook Messenger va danh sach quan
Iy trén Excel. Cac thong tin dugc luu trit chu yéu g6m ho tén, s6 dién thoai, nhu cau hoc
tap, khoa hoc quan tam, thoi gian dang ky va qua trinh hoc tap ctia hoc vién.

Viéc quan 1y thong tin giup trung tim thuan tién hon trong qua trinh tu van, hd trg
hoc vién, gui thong bdo 16p hoc, tai li¢u hoc tap va cham soc hoc vién sau khoéa hoc.
Ngodi ra, cong ty con sir dung cac nhoém Zalo va Wechat dé duy tri lién hé va hd tro hoc
vién nhanh chong trong qué trinh hoc.

Tuy nhién, viéc quan Iy hién nay chu yéu thuc hién tha cong nén d6i luc con thiéu

su dong bo va chua tdi wu trong viée theo doi thong tin hoc vién lau dai.
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Hinh 2.3 - Danh sach mot sb khach hang cua cong ty
e Tu van khoa hoc

Hoat dong tu van khoéa hoc duogc thuc hién chu yéu thong qua Facebook, Zalo,
dién thoai va tu van tryc tiép tai trung tdm. Nhan vién s& cung cap cho khach hang céac
thong tin lién quan nhu:

+ NOi dung khoa hoc

+ Hoc phi

+ Lo trinh hoc

+ Thoi gian hoc

+ Hinh thirc hoc online hoac offline

+ Gido trinh va tai li€u st dung trong khoa hoc

Ngoai ra, d6i véi hoc vién dang ky khoa hoc, cong ty s& huéng dan hoan thién
thong tin ding ky, hd tro sap xép 16p hoc phu hop va gui tai liéu hodc gido trinh trudc
khi bat dau khoa hoc.

Nhin chung, hoat dong tu van ctia cong ty duoc nhiéu hoc vién danh gia kha tich
cuc nho thai do nhiét tinh va hd tro twong ddi day du. Diéu nay gitp trung tim tao duoc
su tin tudng ddi v6i hoe vién trude khi dang ky khoa hoc.

Tuy nhién, mét s6 hoc vién van cho rang thong tin tu van déi lac chua that sy chi

tiét hodc toc do phan hoi con cham vao céc thoi diem dong hoc vién.
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Thip hing, LGP NHAP HANG Trunc QUOGC - NGHE ORDER
Trung Quée aBudinuAp ninG CHUYEN SAU & HO TRO

KHOI NGHIEP NGHE ORDER
Budi 1 Budi z

~ e T8ng quan 5 app nhap hang * 5 loai phiéu giam gia / cach ap
e e L6 trinh van chuyé&n hang voucher
< ‘;\‘{4 ~ Trung Quéc - Viet Nam = Van hanh order
4 * 7 bwdrc tw order trén app * KN khiéu nai - hoan tién

e Tinh gia san pham vé tay = X ly hang that lac
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e Nguén vén, chan dung KH e Céng thirc tim nguén hang win,
e Ung dung Al lam hang TQ cédng cu check hang dé&i tha e HS6 tror1:1 trong vong
e Tw duy nguén hang + dinh e San sale theo ngay, gi&

hwéng kénh ban e Cap nhat hot-trend, hang xu Slina
= Coéng thirc tinh gia ban c6 Lai hwéng, thinh hanh tirmg nganh * Hoc lai mién phi 1 nam
* Nhap hang Xiaohongshu, dewu e Céng cu mat than ctia Taobao

FB: Ngoc Tinh Nguyén Web: hocnhaphangtrungquoc.com Zalo: 0974.818.534

Hinh 2.4 - Nbi dung céc budi hoc order tai cong ty
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Thao tac Order Chuyén sdu Nghé Order COACH 11 Thuc chién M3 Shop
1.500.000 6.000.000 Online 9.000.000 10.000.000 Online
© Hocthao tac Order | 8.000.000 Offline | @ Hoctryctuyén 4busi | 12.000.000 Offline
trén Taobao/1688 @ Hb trg 1 trong 3 ndm cung |8p Chuyén sau @ Hoc10 - 12 busi
© Dang ky tai khoan, @ Hoc lai mién phitrong © 2 budi Coach 11, 1 ké H& trg c6 van 3 nam
tim nguén hang, 1nam (chi I8p online) hoach, trién khai, g8 réi ) Hoc vé cach thiét lap
d?nh gla st!op, ° @ Hoc ti thao tac dén tu duy. khai nghiép order ngén sagh, ngudn¥én
o danh gid san pham chon san pham win, tim © @ Chon ngudn, nhap hang
. ; 2 —_ . Hb trd c6 van 3 nam
E:icrf;tj:a:;nma" nguén + nhap hang, cach - @ Dinh huéng thudng hiéu
g kiém tién tU nghé Order @ 52pp: ca nhan, xay kénh
@ Céchvan chuyén @ Ungdung AllamhangTQ  Taobao/1688/Pinduoduc/ @ Sale&Marketing
hang vé Viét Nam ® 5app: Xiaohongshu/Dewu @ Quan ly hiéu suat
@ D6itra hang - Hoan Taobao/1688/Pinduoduo/ cdng viéc
tién - Khiéu nai - Cach Xiaohongshu/Dewu @ cam két ra shop

tinh gia veé tay

Hinh 2.5 - Hoc phi cua cac khda hoc order tai cong ty
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Bang 2.6 — Két qua khao sat khach hang truéc khi tham gia khoa hoc

Giai doan trudc khi tham gia khoa hoc Cac mirc do danh gia Téng
1. T6i cam thay thong tin khoa hoc duoc Hoan toan khong dong ¥ 0
cung cap day du va rd rang. Khéng dong ¥ 2

Binh thuong 8
DPong y 36
Hoan toan dong y 4
2. Toi cam thay hoc phi phi hop véi gia tri Hoan toan khong dong y 0
khoéa hoc mang lai. Khong dong y 4
Binh thuong 9
Pong y 24
Hoan toan dong y 13
3. T61 hai long voi thai do va sy nhiét tinh Hoan toan khong dong y 0
ctia nhan vién tu van. Khong dong ¥ 2
Binh thuong 12
Pong y 21
Hoan toan dong y 15
4. T6i cam thay tin tudng trung tAm sau khi | Hoan toan khong dong ¥ 1
duogc tu van Khong dong y 2
Binh thuong 3
Pong y 27
Hoan toan dong y 17

(Nguon: Tac gid tw tong hop)
Nhin vao bang 2.5 c6 thé thay khach hang hai l1ong vé thong tin cua khoa hoc chiém
phan I6n, cho thiy thong tin ma cong ty dd cung cap kha diy du va dap Gng day du yéu
cau cua khach hang. Con cac yéu té con lai thi chiém ty 1¢ kha twong ddi, vi vay cong
ty can cai thién nhiéu hon dé dich vu cham séc khach hang ctia cong ty dat duoc hiéu
qua tét nhat
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b) Giai doan trong qua trinh hoc

Muc dich ciia cong tac chim soc khach hang trong qua trinh hoc 1a hd trg hoc vién
hoc tap hiéu qua, giai dap kip thoi cac kho khan phat sinh, nang cao trai nghiém hoc tap
va gilp hoc vién &p dung tét kién thirc khoa hoc order vao thuc té.

Cac hoat dong chim soc khach hang trong giai doan nay duoc thuc hién twong ddi
thudng xuyén va tap trung chu yéu vao hd trg hoc tip, twong tac va giai quyét kho khin
cua hoc vién. Gom mét sé hoat dong chinh nhu:

- HO tro hoc tap va giai dap thic mic: bay la hoat dong dugc thuc hién xuyén sudt
trong qué trinh hoc nhdm gitp hoc vién hiéu bai va theo kip ndi dung khéa hoc.

Trong qua trinh giang day, giang vién s&: Giai thich chi tiét noi dung bai hoc,
hudng dan thao tac thuc hanh truc tiép, hd trg hoc vién khi gap khé khin trong qua trinh
order hang, giai dap cac cau hoi lién quan dén tiéng Trung, tim ngudn hang, van chuyén
hoac thanh toan.

Ngoai thoi gian hoc trén 16p, hoc vién van c¢6 thé lién hé véi giang vién hodc bd
phan hd tro thong qua: Nhom Zalo 16p hoc, Facebook Messenger, tin nhan c4 nhan.
Hoat dong nay gitp hoc vién duoc hd tro kip thoi khi gip van dé trong qué trinh hoc
hodc thuc hanh thyuce té.

- Theo ddi va hd tro qua trinh hoc ctia hoc vién: thuong xuyén theo ddi muc do
tham gia 16p hoc cta hoc vién, tién do hoc tap, kha nang thuc hanh cua ting hoc vién,
tinh trang nghi hoc hoac hoc chua theo kip bai.

Dbi voi nhitng hoc vién nghi hoc hodc gip kho khin trong qua trinh tiép thu kién
thirc, nhan vién hoac giang vién s€ chu dong: lién hé nhéc nho, guri lai tai liéu hoc tap,
hd tro hoc bu hoic giai thich lai ndi dung bai hoc, gitp han ché tinh trang hoc vién bo
gilra khoa va nang cao hiéu qua hoc tap.

- Tao mdi trudng hoc tap tuong tac: cong ty chu trong xay dung moi truong hoc
tap gan giii va d& trao d6i nham giup hoc vién cam thiy thoai mai trong qué trinh hoc.

Céc hoat dong twong tac bao gdm: tao nhom hoc tap dé trao d6i bai hoc, khuyén
khich hoc vién dit cdu hoi trong 16p, thuc hanh giao tiép va xur Iy tinh hudng thuc té,
chia s¢ kinh nghiém kinh doanh online gitra cac hoc vién. Thong qua céc hoat dong nay,
hoc vién khong chi hoc kién thirc ma con ¢6 co hoi trao ddi kinh nghiém thuc té voi

nhau, ttr d6 nang cao kha nang ung dung sau khoa hoc.
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- HJ tro thuc hanh order thuc té: Py 1a hoat dong quan trong nhat di voi khoa
hoc order cua trung tam.

Trong qua trinh hoc, hoc vién duoc giang vién huéng dan: cach tim kiém ngudn
hang trén Taobao, 1688, cach sir dung tir khoa tiéng Trung khi tim san phdm, céch trao
d6i v&i nha cung cap Trung Qudc, cach dit hang va kiém tra thong tin san pham, cach
tinh phi van chuyén va lua chon don vi vin chuyén phu hop. Ngoai ra, hoc vién con
duoc thuc hanh truc tiép trén cic nén tang thuong mai dién tir dé tdng kha ndng 4p dung
thue té sau khoa hoc. Nhitng hoat dong nay gitip hoc vién hiéu & quy trinh nhip hang
va tu tin hon khi bat dau kinh doanh online.

- Tiép nhan phan hoi va hd trg xir 1y van dé:

Ly do céc hoc vién phan hdi chi yéu xuét phat tir mot s6 van dé trong qua trinh

hoc va hd trg ctia cong ty nhur:

> Mot s6 hoc vién chua theo kip nd1 dung thuc hanh order.

» Tbc dod phan hoi hd tro trong mot s6 thoi diém con cham.

> Thoi gian hd trg chua dap Gng hoan toan nhu cau cia mot sd hoc vién.

> Mot sb hoc vién mong mubn duge cung cép thém tai liéu hoic huéng dan thuc
hanh thuc té nhiéu hon.

Ngoai ra, ddi v6i hoc vién moi bat dau kinh doanh online hodc chua co kinh
nghiém nhap hang Trung Qudc, viéc gip kho khin trong qua trinh thuc hanh 14 kha pho
bién nén nhu cau hd trg va phan hoi tir trung tim ciing cao hon. Pay la nguyén nhan dan
dén cac ¥ kién gop ¥ hodc phan hoi trong qua trinh hoc va sau khoa hoc.

Khi phét sinh van dé, cong ty s&: Chu dong giai quyét khé khan cho hoc vién, diéu
chinh cach hd tro néu can thiét, ghi nhan y kién dé cai thién chat luong dich vu.

Viéc ling nghe phan hoi giup cong ty nang cao chat luong chim soc khach hang
va cai thién trai nghiém hoc tap.

Hién tai thi s6 luwong phan hdi tiéu cuc caa cac hoc vién ciing khong qua nhiéu, tuy
nhién van anh huong dén mac do hai 1ong va trai nghiém hoc tap caa hoc vién. Néu céac
van dé khong duoc xu Iy kip thoi c6 thé 1am giam chét lwong dich vy, anh huong dén

uy tin cta trung tam va kha nang hoc vién tiép tuc gigi thiéu khda hoc cho ngudi khéc.
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Chia sé tai liéu va kién thic bd sung: ngoai ndi dung chinh cua khéa hoc, trung
tam con hd trg hoc vién béng cach gui tai liéu hoc tap bd sung, chia sé video huéng dan
thuc hanh, cap nhat xu huéng kinh doanh online va nguén hang méi, chia s¢ kinh nghiém
thuc té trong hoat dong nhap hang Trung Qudc, giup hoc vién c6 thém kién thirc thuc té

va nang cao hi¢u qua ung dung sau khoa hoc.

NOI DUNG KHOA HOC
THAO TAC TAOBAO/1688

@ DANG KY TAI KHOAN, TIM NGUON

HANG, PANH GIA SHOP, PANH GIA SAN

PHAM

CACH THANH TOAN KHI MUA HANG

CACH VAN CHUYEN HANG VE VIET NAM:

CAI DAT PIA CHi KHO, CACH TINH PHI

VAN CHUYEN, THEO DOI VAN DON VA
1‘» . HANH TRINH PON HANG

@ DOI TRA HANG - HOAN TIEN - KHIEU NAI

@ CACH TiINH GIA VE TAY

Website % Phone
hocnhaphangtrungquoc.com S 097 48185 34

Hinh 2.6 - Mot sb not dung caa khoa hoc order
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Bang 2.7 — Két qua khao sat khach hang trong khi tham gia khoa hoc

Giai doan trong qua trinh hoc Cac mirc do danh gia Téng
1. T6i hai 1ong vé6i su hd tro cla giang vién | Hoan toan khong dong ¥ 1
trong qua trinh hoc Khéng dong ¥ 1
Binh thuong 11
DPong y 24
Hoan toan dong y 13
2. Trung tAm phan hoi nhanh khi t6i can hd tro | Hoan toan khong dong y 1
Khong dong y 5
Binh thuong 12
Pong y 22
Hoan toan dong y 10
3. T6i cam nhan dugc su quan tim cua trung | Hoan toan khong dong y 2
tam trong thoi gian hoc Khéng dong ¥ 0
Binh thuong 17
Pong y 21
Hoan toan dong y 10
4. Noi dung khoa hoc dap ing nhu cau thyc té | Hoan toan khong dong ¥ 2
cua toi. Khong dong y 2
Binh thuong 8
Pong y 30
Hoan toan dong y 8

(Nguon: Tac gid tw tong hop)
Nhin téng quan & bang 2.7, thi da sé khach hang hai long vé noi dung khoa hoc
chiém phﬁn 16n trong céc yéu t6 con lai, tir d6 c6 thé théy duogc ndi dung ctia khda hoc
la tuong ddi dﬁy du, tur gido trinh, may moc, thiét bi,...d4p tng duoc cac nhu cau thyc té
ctia khach hang. Nhiing yéu t6 con lai ciing chi nam ¢ mirc trung binh, dwa vao d6 ciing
cho thay cong ty chi tip trung vao mot ndi dung, chua c6 sy méi mé va da dang trong
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viéc hd trg va chim soc cac hoc vién trong khi tham gia khoa hoc. Chinh vi vay, cong
ty can phai dua ra mot sd giai phap cu thé va dap ung duoc yéu cau cua khach hang,
nham nang cao chét luong dich vu ctia cong ty trong giai doan hién tai, gitp gia ting su
hai long cua khach hang vé dich vu ma céng ty dang cung cap.

c) Giai doan sau khi két thic khéa hoc

Cong tac cham soc hoc vién sau khi két thiuc khda hoc nham muc dich 1a duy tri
méi quan hé véi hoc vién, hd trg hoc vién ap dung kién thic da hoc vao thyc té, giai dap
cac kho khin phat sinh trong qua trinh order hang va kinh doanh online, ddng thai nang
cao mirc do hai 1ong, tao su gin b6 lau dai va khuyén khich hoc vién tiép tuc sir dung
hoac giai thiéu cac khda hoc cua Cong ty TNHH An An Hoa Ngir cho nguoi khéc.

Sau khi két thiic khoa hoc, cong ty van duy tri lién hé va hd tro hoc vién nham gitp
hoc vién ap dung kién thtrc vao thuc té, déng tho1 nang cao muc do hai long va tao su
gin bo 1au dai v6i trung tdm. D61 véi nhimg hoc vién thudng xuyén thyc hanh order
hang hoic tiép tuc kinh doanh online sau khoa hoc, trung tdm sé& wu tién hd tro giai dap
cac kho khin phat sinh trong qua trinh nhap hang, tim nguén hang, van chuyén va xu ly
don hang thyc té thong qua Zalo, Facebook hodc Wechat.

Ngoai ra, cong ty con thudng xuyén chia sé thém tai liéu, video huéng dan, kinh
nghiém order thuc té va cap nhat xu hudng kinh doanh online dé hd tro hoc vién trong
qua trinh 4p dung kién thirc sau khoa hoc. Déi véi cac hoc vién gip kho khin trong qué
trinh thuc hanh, giang vién hodc bd phan hd tro sé truc tiép hudng dan va giai dap nham
gitip hoc vién xir Iy van dé hiéu qua hon.

+ An An Hoa Ngit hd tro tron doi trong qua trinh nhap hang sau khi ban tham gia
16p hoc.

+ Thoi gian hd tro 1a 8 — 17h, thi 2 — 7. Nhitng inbox ngoai gid hanh chinh, bo
phan hd trg s& phan hoi vao ngay hom sau.

+ An An Hoa Ngir tur chéi hd tro ddi véi trrong hop hoc vién c¢6 thai do, hanh vi
khong thoa dang vdi team nhéan sy cia An An Hoa Ngii.

Trong qué trinh chim soc sau khoa hoc, cong ty ciing tiép nhan cac ¥ kién phan
hdi, phan nan hoac khiéu nai ctia hoc vién lién quan dén:

+ Noi dung khoa hoc
+ Chat luong hd trg sau khoa hoc
+ Toc do phan hoi cua trung tAm
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+ Thai d6 ho tro ciia nhan vién hoic giang vién
+ Céc van dé phat sinh trong qua trinh thuc hanh order hang
Hoc vién c6 thé giri phan hoi hodc khiéu nai thong qua:
+ Tin nhin Zalo, Facebook Messenger
+ Nhom hoc tap cua 16p
+  Goi dién truc tiép dén trung tam
+ Trao ddi truc tiép v6i giang vién hodc nhan vién hd tro
Sau khi tiép nhan phan hoi cia hoc vién, cong ty sé tién hanh:
+ Xé&c nhan lai ndi1 dung phan anh véi hoc vién.
+ Kiém tra nguyén nhan phat sinh van dé.
+ Chu dong giai thich va hd trg xir Iy phu hop.
+  Ghi nhén ¥ kién ctia hoc vién dé cai thién chat luong dich vu trong thoi gian tiép
theo.
Tuy nhién, hién nay cong ty van chua c6 quy trinh xir 1y khiéu nai riéng va chuyén
nghiép nén viéc giai quyét chu yéu do nhan vién hodc giang vién tryc tiép hd trg. Picu

nay doi lac 1am cho tdc d6 xir Iy phan hoi chua that su nhanh va dong bo.
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Bang 2.8 — Két qua khao sat khach hang sau khi két thuc khoa hoc

Giai doan sau khi két thic khéa hoc Cac mirc do danh gia Téng
1. Téi tiép tuc nhan dugc hd tro tir trung tdm | Hoan toan khong dong ¥ 0
sau khoa hoc Khéng dong ¥ 13
Binh thuong 11
DPong y 19
Hoan toan dong y 7
2. Toi c6 thé ap dung kién thic di hoc vao | Hoan toan khong dong y 1
thuc té Khong dong y 2
Binh thuong 19
Pong y 17
Hoan toan dong y 11
3. Trung tim van duy tri lién hé va cham soéc | Hoan toan khong dong y 1
sau khoa hoc Khong dong ¥ 10
Binh thuong 12
Pong y 19
Hoan toan dong y 8

(Nguon: TAc gid tw tong hop)

Nhin vao bang 2.8 thi da s6 cac hoc vién sau khi tham gia khda hoc xong thi khdng hai
long V& viéc nhan duoc sy hd trg, duy tri lién hé va chim soc sau khoa hoc 1a chiém
phan 16n. Cho thay doi ngii nhan vién cham séc ciia cong ty chua c6 trinh ¢ chuyén
mon cao va dang thiéu hut nhan su bén bo phan cham soc khach hang. Vi vay, cong ty
can bo sung thém ngudn nhan lec, va can tap trung dao tao va nang cao trinh d6 chuyén
moén bén mang chiam soc khach hang, dé c6 thé nang cao trai nghiém ciia khach hang va
hoan thién dugc chét luong khda hoc ma cong ty ¢a mang dén cho céc hoc vién da tham
gia khoa hoc tai cong ty.
2.4.4. Phuong thirc cham soc khach hang

Déi voi hoc vién di tham gia khoa hoc order, Cong ty TNHH An An Hoa Ngit
trién khai cong tac cham soc khach hang thong qua hai phwong thirc chinh gdm chim
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soc truc tiép va cham soc gian tiép. Viéc két hop linh hoat hai phuong thic nay gitp
trung tdm duy tri méi quan hé vé6i hoc vién, hd tro hoc vién trong qua trinh ap dung kién
thire thuc té va nang cao mirc d6 hai long ddi véi dich vu dao tao.
2.4.4.1. Chim séc khach hang tryec tiép
Cham séc khach hang tryc tiép 1a hinh thirc twong tac truc tiép véi hoc vién trong
qua trinh tham gia khoa hoc order nham hd tro hoc tap, giai dap kho khin va nang cao
trai nghiém cua hoc vién.
Déi véi khoa hoc order, hoat dong chim séc truc tiép cha yéu tap trung vao:
- Tu vAn va huéng dan truc tiép tai 16p hoc
- Giai thich ndi dung bai hoc va hd trg thyc hanh order hang
- Hudng dan thao tac trén cac nén tang Taobao, 1688
- HO tro xir Iy cac van dé phat sinh khi thyc hanh nhap hang
- Giai dap thic mic lién quan dén tiéng Trung, tim ngudn hang va van chuyén
- Trao ddi truc tiép v6i hoc vién dé nam bét kho khin trong qua trinh hoc
Ngoai ra, giang vién va nhan vién con thudong xuyén quan tdm, hoi tham tinh hinh
hoc tap ctia hoc vién nham kip thoi hé tro khi hoc vién gip khé khin hodc chua theo kip
ndi dung khoa hoc.
Phuong thirc chiam soc truc tiép gitip ting kha ning tuong tac gitta trung tim va
hoc vién, tao méi trudng hoc tp gan giii, nang cao hiéu qua tiép thu kién thuc va giup

hoc vién dé dang ap dung k¥ ning order vao thuc té kinh doanh online.
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Hinh 2.7 - Qua trinh giang day va huéng dan hoc vién tai cong ty

2.4.4.2. Chiim sé6c khach hang gian tiép

Chim séc khach hang gian tiép 1a hinh thirc trung tim hd trg hoc vién thong qua
cac cong cu lién lac va nén tang truc tuyén ma khong can gip truc tiép.

Cdc hoat dong cham séc gidn tiép bao gom:

- Cham s6c qua mang xa hoi: An An Hoa Ngir str dung Facebook, Zalo, Messenger,
TikTok dé duy tri lién hé voi hoc vién sau khéa hoc.

Thong qua cac nén tang ndy, gitip trung tm thuan tién cho viéc giai dap thac méc
cua hoc vién, gui tai li¢u va video hudng dan, chia sé kinh nghi¢m order hang thuc té,
cap nhat thong tin khoa hoc va chuong trinh vu dai.

bay 1a phuong thic phu hop vo1 nhdém hoc vién tré va nguoi kinh doanh online vi
¢6 thé hd trg nhanh chéng va thuan tién.

- Cham soc thong qua nhém hoc tap:

Trung tdm duy tri cac nhém Zalo hodc Facebook cua 16p hoc dé hd tro trao doi bai
hoc, giai dap cac van dé phat sinh khi order hang, chia sé ngudn hang va kinh nghiém
kinh doanh, hd tro hoc vién ngay ca sau khi két thuc khoa hoc. Hoat dong nay giup hoc
vién dé dang két ndi voi giang vién va cac hoc vién khac khi can hd trg.

- Cham soc qua dién thoai:
Trong mdt s trudng hop can hd tro nhanh, trung tam sé goi dién giai dap thac mac,

ho tro xir 1y van dé phat sinh khi hoc vién thuc hanh order, hoi tham tinh hinh ap dung
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kién thirc sau khéa hoc. Phuong thirc nay giup ting tinh chi dong trong céng tic chim
soc khach hang.

Viéc két hop giira cham soc khach hang truc tiép va gian tiép gidp Cong ty TNHH
An An Hoa Ngit h trg hoc vién hiéu qua hon trong qua trinh hoc va sau khéa hoc. Bong
thoi, diéu nay ciing gop phan nang cao trai nghiém hoc tap, ting sy hai 1ong va xay dung
méi quan hé 1au dai véi hoc vién tham gia khoa hoc order.

2.4.5. Céc nhén t6 anh hwéng dén cong tac chim séc khach hang
2.4.5.1. San pham

San pham dao tao 1a mot trong nhitng nhan té anh huodng truc tiép dén cong tac
cham soc khach hang tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngit. Hi¢n nay, cong ty tap trung
dau tu xdy dung cac khoa hoc theo hudng thuc hanh, dac biét la cac khoa hoc order
nham dap Gmg nhu cau kinh doanh online va nhap hang ciia hoc vién.

No6i dung cac khoa hoc duge xay dung dua trén nhu cau thuc té cua thi truong, tap
trung vao cac k¥ nang nhu tim ngudn hang trén Taobao, 1688, sir dung tir khoa tiéng
Trung, trao d6i v&i nha cung cap, dit hang, thanh toan va van chuyén hang hoa. Pong
thoi, trung tm ciing thudng xuyén cap nhat kién thirc va xu hudng kinh doanh online
m&i nham giup hoc vién dé dang ap dung vao thuce té sau khoa hoc.

Ngoai viée dau tu vao ndi dung dao tao, cong ty con tmg dung mot s6 cong nghé
hién dai vao hoat dong giang day va cham soc hoc vién nhu:

- Sur dung Zalo, Facebook, Messenger dé hd trg hoc vién nhanh chong.
- Tao cac nhom hoc tip online dé trao doi bai hoc va giai dap thic mic.
- Chia sé mot sb video hudng dan thuc hanh order thuc té.

- HO tro hoc vién thuc hanh truc tiép trén cac nén tang thuong mai dién tir Trung
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kaka / 6\ HOA NGU'

cuing s6 tién dy hoc ctia cé rat
chat lugng nhé. con cho khac hoc
xong lang quén luén co a
w3 v
Ahihi
Muén day hay phai hoc gidi

D6 1a ly do cb di hoc subt né

Nén c cé thé ding virng giifa bao
nhiéu déi th moc Ién nhu nam.
Nhung c lai that tha qua, cd k lua
dc nhu ng ta, k giau ndi hé hé

Qua 2 budi hoc thi minh cé vai cam
nhan nhu sau a. Dau tién dé 1a ndi
dung bao quat chung cta budi hoc
da lam dung y nghia la dinh hudng
a, giup cho nhirng ban mdi chua
biét gi nhu minh cé cai nhin ré rang
nhat vé quy trinh lam order. Tiép
dén do la cb gido va cac ban trd ly
da lam rat tét viéc giang day va hd
trd mn khi tham gia I6p hoc a. Cé
gido giang rat dé hiéu va nhiét tinh
giai dap thic mac ciia mn a. Tuy
nhién day la I6p hoc dinh hudng
mién phi nén chi cho minh va mn
thay dudc 16 trinh khi tham gia lam
order, nhirng budc cd ban nhat dé
bat dau, con vé chi tiét thi han la ndi

dung trong I&p nang cao hon. DU
vay thi tham gia 2 budi hoc minh
ciing da thay rat hai long véi nhirng
gi minh nhan dudgc. Chuc cho cd
gido va cac ban trd ly cé thé dan
dat thém dudc cang nhiéu nhirng
ban cén "dinh hudng" nhu minh,
ludn gilr dudc cai tdm cai tdm trong
Ba me cd day séng tif té, du an du cbng viéc, cang ngay cang phat
mac la dc trién a. Xin cam on mn rat nhiéu.

Théi nhu vay cho dugc bén cb a

Gid lua ga thi chi dc cé 1 thdi thoi

Nén c clf vay a

Hinh 2.8 - Tin nhin cua hoc vién sau khi tham gia khoa hoc

Ngoai ra, céng ty con to chirc hoc theo hinh thic online va offline nhim tao sy
thuan tién cho nhiéu nhom hoc vién khac nhau. Pia diém hoc duoc b tri tuong ddi
thuan loi, hd tro hoc vién dé dang tham gia hoc tap va trao doi truc tiép véi gidng vién
trong qua trinh hoc.

Tuy nhién, do quy m6 hoat dong con han ché nén mét sb noi dung hd tro sau khoa
hoc va hé théng cong nghé phuc vu chim séc hoc vién van chua that su déng bo. Pay
cling la yéu td anh huong dén trai nghiém va mac do hai long cua hoc vién dbi vé6i dich
vu dao tao cac khoa hoc order cuia cong ty.
2.4.5.2. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi c6 anh huong truc tiép dén chat luong dao tao va hiéu qua chim
soc khach hang tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngit. Bdi véi linh vuc dao tao cac khoa
hoc tiéng Trung va khoa hoc order hang Trung Qudc, ddi ngii giang vién va nhan vién
chiim séc khach hang khong chi dong vai trd hd trg hoc vién trong qua trinh hoc ma con
anh huong 16n dén mirc d6 hai long, kha ning tiép thu kién thic va quyét dinh tiép tuc
gan bo cua hoc vién véi trung tam.

Hién nay, doi ngii giang vién ciia cong ty c6 kién thirc chuyén mén vé tiéng Trung,

d6ng thoi co hiéu biét thuc té vé hoat dong order hang va kinh doanh online trén cac nén
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tang thuong mai dién tir Trung Qudc nhu Taobao, 1688 va Tmall. Trong qua trinh giang
day, giang vién khong chi truyén dat noi dung 1y thuyét ma con tap trung huéng din
thuc hanh tryc tiép cho hoc vién thong qua cac thao tac tim kiém ngudn hang, str dung
tir khoa tiéng Trung, trao d6i v6i nha cung cip, dit hang va lia chon don vi van chuyén
phu hop.

Ngoai ra, giang vién con thuong xuyén hd trg hoc vién giai dap cac thic mic lién
quan dén bai hoc, hd tro xtr 1y cac 18i phat sinh khi thuc hanh order hang va chia sé thém
nhiéu kinh nghiém thyc té trong qua trinh nhap hang. D4i voi nhitng hoc vién chua theo
kip bai hoc hodc gap kho khan trong qua trinh thuc hanh, giang vién s& chi dong hudng
dan lai noi dung, guri tai liéu bo sung hoac ho tro thém thong qua nhom Zalo va Facebook
ctia 16p hoc. Piéu nay giup hoc vién cam thay duoc quan tdm va dé dang tiép thu kién
thirc hon trong qua trinh hoc.

Ngoai doi ngii gidng vién, thi nhan vién tu van va cham soc khach hang cua cong
ty ciing dong vai tro quan trong trong viéc hd tro hoc vién trude, trong va sau khoa hoc.
Hién nay, nhan vién tu van cua cong ty co6 thai do kha nhiét tinh, than thién va chu dong
hd trg hoc vién khi tim hiéu khoa hoc. Nhan vién thuong xuyén cung cap thong tin lién
quan dén hoc phi, 10 trinh hoc, thoi gian hoc, hinh thirc hoc online hodc offline va ho tro
hoc vién lya chon khéa hoc phu hop véi nhu cau thuc té.

Trong qué trinh hoc, nhan vién chim so6c khach hang van duy tri lién hé véi hoc
vién thong qua dién thoai, Zalo hodc Facebook nham hd trg giai dép cac van dé phat
sinh, nhéc lich hoc va tiép nhan phan hoi ciia hoc vién. Sau khi két thuc khoa hoc, cong
ty van tiép tuc hd trg hoc vién thong qua cac nhom cong dong hoc tap va hd trg giai dap
cac kho khan lién quan dén qué trinh order hang thyc té.

Qua két qua khao sat hoc vién di tham gia khoa hoc cho thdy phan 16n hoc vién
danh gia tich cuc vé doi ngil giang vién va nhan vién cua cong ty. Cu thé, nhiéu hoc vién
hai 10ng voi thai d6 tu van nhiét tinh cta nhan vién va sy hd trg cua giang vién trong
qua trinh hoc. Céc tiéu chi lién quan dén kha nang giai dap thac mac, hd tro thyc hanh
va muc do quan tam ddi vé6i hoc vién déu nhan duge ty 1¢ danh gia “déng ¥y’ va “hoan
toan dong y”” & mirc kha cao. Diéu nay cho thay yéu t6 con ngudi hién dang 1a mét trong
nhing diém manh gép phan nang cao chat lwong dao tao va cong tac chim soc khach

hang cua cong ty.
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Tuy nhién, do sb luong nhan sy ctia cong ty hién nay van con tuong d6i it nén
trong mot s6 thoi diém, dac biét khi s6 luong hoc vién tang cao hodc vao cac giai doan
khai giang nhiéu 16p cung liic, viéc hd tro va phan hdi hoc vién van con cham. Mot s6
hoc vién phai chd phan hdi kha 1au khi can hd tro ngoai gio hoc hodc trong qua trinh
thuc hanh thyuc té. Ngoai ra, cong ty hi¢n van chua co bd phan cham séc khach hang
chuyén biét nén nhiéu céng viéc van do giang vién va nhan vién tu van cung hd trg, din
dén 4p luc cong viéc tuong dbi 1on.

Nhin chung, yéu t6 con ngudi hién nay dang gbp phan tich cuc vao hoat dong dao
tao va chdm séc khach hang cua Cong ty TNHH An An Hoa Ngit. Tuy nhién, dé nang
cao chét luong dich vu trong thoi gian t6i, cong ty can tiép tuc nang cao k¥ ning chuyén
moén, k¥ ning giao tiép va ting cudng s6 lugng nhan sy nham dap Gmg tot hon nhu cau
hd tro hoc vién va nang cao muc dg hai long ctuia khach hang.
2.4.5.3. Co sé vt chat

Co so vat chat ciing 1 mot trong nhitng yéu t6 c6 anh huong dén chat luong dao
tao va cong tac cham soc khach hang tai cong ty trong giai doan hién nay. Hién tai, cong
ty di trang bi cac thiét bi co ban dé phuc vu cho qué trinh gidng day va hoc tap nhu
phong hoc, may tinh, may chiéu, internet va céc cong cu hd trg hoc online nham tao
diéu kién thuan lgi cho hoc vién trong qua trinh tham gia khoéa hoc.

Ngoai cac thiét bi trén, trung tim con 4p dung cac nén tang cong nghé nhu Zalo,
Facebook, Messenger va nhom hoc tap online dé hd trg hoc vién trao doi bai hoc, nhan
tai liéu va giai dap thic mac nhanh chéng. Viéc ing dung cong nghé giup hoc vién thuan
tién hon trong qué trinh hoc va thuc hanh order hang trén Taobao, 1688.

Cong ty con bd tri lich hoc twong dbi linh hoat vé6i cac ca hoc sang, chiéu va toi
nham phu hop voi nhidu nhom hoc vién khac nhau nhu sinh vién, ngudi di lam va nguoi
kinh doanh online. Trung tdm ciing trién khai ca hinh thtic hoc online va offline gitp
hoc vién dé dang lga chon hinh thirc hoc phu hop véi thoi gian céd nhan.

Trong qué trinh tham gia khoda hoc, thi cac hoc vién s€ dugc tham gia khoa hoc
thong qua cac tmg dung nhu google Meet, Zoom,... dé c6 thé dé dang tuong tac va thuc
hanh, tiép can véi cac kién thirc thyc té hon trong budi hoc voi giang vién.

Qua trinh thanh todn hoc phi ciing da dang céc hinh thirc thanh toan nhu thanh toan
truc tiép tai cong ty néu nhu hoc offline, con lai néu hoc online thi c6 thanh toan qua

chuyén khoan ngan hang, vi dién t&r momo, zalopay,... Pay 1a méot s6 hinh thuc thanh
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toan kha pho bién, gitip cho cac hoc vién co thé thanh toan dé dang, linh hoat hon trong
qua trinh thanh toan hoc phi, giup tiét kiém duogc thoi gian.

Tuy nhién, do cong ty chua cé nhiéu diéu kién ddu tu mé rong nén mot s trang
thiét bi va hé théng ho trg hoc tap van chua that sy hién dai va déng bo. Piéu nay ph?m

nao anh hudng dén trai nghiém hoc tip va hiéu qua cham séc khach hang cta cong ty.

Téc d6 phan hai

Cham séc sau khda hoc 25 (50%)
N&i dung chwa phu hop
Hoc phi

Co sé VAt chat

Khéng co

Khac

Hinh 2.9 - Két qua khao sét cac hoc vién vé yéu t6 chua hai long nhat cua khoa hoc
Nhin vao két qua trén, cho thiy khach hang khong hai long vdi cham soc sau khoa
hoc va hoc phi chiém ty 1€ kha cao, con lai la tbc do phan hoi va co s& vat chat, nguyén
nhan khac chiém ty 1é it. Pay ciing 1a mot trong nhitng nhan t6 anh hudng dén hoat dong
cham séc khach hang trong giai doan hién nay cua cong ty. Cho nén, can phai dua ra
mot sd giai phéap cu thé dé nang cao chét luong dich vy, sy hai long cua khach hang ddi
v6i cac dich vu ma cong ty dang cung cép trén thi truong.
2.5. Két luan chung
2.5.1. Uu diém
Trong thoi gian qua, Cong ty TNHH An An Hoa Ngit da budc dau trién khai cong
tac chdm soc khach hang ddi v6i khoa hoc order va dat duge mot sb két qua tich cuec.
Trung tam da thyc hién cham soc hoc vién trong ca ba giai doan trudc, trong va sau khoa
hoc nham nang cao trai nghi¢ém va muac dg hai long ctua hoc vién.
Truéc khda hoc, cdng ty cung cap thong tin khda hoc twong ddi day du, nhan vién
tu van nhiét tinh va hd tro hoc vién lya chon khéa hoc phti hop véi nhu cau thuc té.
Trong qua trinh hoc, giang vién thuong xuyén hd trg hoc vién thuc hanh order,
giai dap thac mac va huéng dan xir ly cac tinh hudng thyc té trén Taobao, 1688. Noi
dung khoéa hoc ¢ tinh tng dung cao, phi hgp véi nhu cau kinh doanh online cua hoc

vién. Bén canh do, cong ty ciing tao moi truong hoc tap twong dbi thoai mai, ting cuong
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su twong tac gitra giang vién va hoc vién nham hd trg qué trinh tiép thu kién thac hiéu
qua hon.

Sau khoa hoc, trung tdm van duy tri hé tro hoc vién théng qua Zalo, Facebook va
cac nhdm hoc tap nham giai dap nhitng kho khin phat sinh trong qua trinh thuc hanh
thuc té. Cong ty ciing thuong xuyén cap nhat thdng tin méi lién quan dén order hang va
hd tro hoc vién khi can thiét, gép phan tao su gan két véi khach hang.

Ngoai ra, trung tdm con duy tri hd trg sau khéa hoc thong qua Zalo, Facebook va
cac nhom hoc tip nham giai dap khé khin phat sinh trong qué trinh thuc hanh thuce té.
Viéc két hop chiam soc truc tiép va gian tiép gitup nang cao hiéu qua hd tro hoc vién va
tao su gén két véi khach hang.

2.5.2. Han ché va nguyén nhén caia han ché

Bén canh nhitng két qua dat duoc, cong tac chim soc khach hang cua Cong ty
TNHH An An Hoa Ngit van con mét sé han ché nhat dinh.

Cong ty hién chua xay dung dugc quy trinh cham s6c khach hang hoan chinh va
chuyén nghiép. Do quy mé ciia cong ty twong ddi nhd nén chua xay dung dugc mot quy
trinh cham soc cu thé va dap ung dugc yéu cau cia khach hang trong thoi diém hién tai.

Hoat dong cham séc sau khoa hoc con han ché, chua duy tri dugc su ho tro thuong
xuyén va lau dai cho hoc vién. Nguyén nhan chinh 14 do cong ty chua c6 mot doi ngii
cham soc khach hang c6 chuyén mon cao, trinh dg cua cac nhan vién con dang & muc
trung binh.

Mot s6 hoc vién chua hai long vé téc dd phan hdi va mirc hoc phi cta khoa hoc.
Cong ty cha yéu tra 10i tin nhan qua cac nén tang nhu facebook, zalo,... chu yéu thuc
hién bang phwong phéap thu cong. Hién tai chua ing dung cac cong nghé tu dong tra 10i
nhén nhu chatbot, cong cu hd tro AL... Con vé mirc hoc phi hoc qua cao ddi voi cac hoc
vién c6 thé 1 do noi dung va kién thirc ap dung vao thuc té ctia khéa hoc chua dap tng
dugc yéu cau cua hoc vién, khong ximg dang voi sb tién ma hoc vién da bo ra.

Ngoai ra, viéc cham soc khach hang chii yéu do giang vién va nhan vién kiém
nhiém nén chua that sy ddng bd. Cong ty ciing chua c6 bd phan chim soc khach hang
riéng va chua tng dung nhiéu cong nghé trong quan 1y, hd trg hoc vién.

Nhiing han ché trén anh huong dén chat lugng dich vu va mure do hai long cua hoc
vién. Vi vay, cong ty can xay dung cac giai phap pht hop nhim hoan thién cong tac
cham séc khach hang va nang cao chat lugng dao tao khoa hoc order trong thoi gian t6i.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG CUA CONG TY TNHH AN AN HOA NGU

3.1. Céc ciin cir dé dé xuit giai phap cho cong tac chim séc khach hang

3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia cong ty trong thoi gian toi

Trong bdi canh nhu cau hoc tiéng Trung va k¥ ning order hang Trung Qudc ngay
cang gia ting, Cong ty TNHH An An Hoa Ngit dinh hudng tiép tuc phat trién theo mo
hinh dao tao ting dung thuc tién, léy chat lugng dao tao va trai nghiém hoc vién lam
trung tam.

Trong thoi gian téi, cong ty chii yéu hwong dén cic muc tiéu sau:

M¢ rong quy mo dao tao ca online va offline.

Nang cao chét luong giang day va hd tro hoc vién.

Py manh tng dung céng nghé trong quan 1y va chim séc khach hang.

Xay dung thuong hi¢u uy tin trong linh vuc dao tao cac khoa hoc order.

Gia tang ty 1€ hoc vién quay lai va gidi thiéu khach hang mai.

Ngoai viéc phét trién chuong trinh ddo tao, cong ty xac dinh cong tac cham soc
khach hang 1a yéu t6 quan trong gitip nang cao lgi thé canh tranh va duy tri sy phat trién
bén viing.

3.1.2. Cac can cwr khac

Dé co thé dua ra cac giai phap phi hop va dung véi tinh hinh hién tai ctia cong ty,
thi cac giai phap duoc dé xuat dua trén:

Két qua phan tich thuc trang cong tac chim soc khach hang: Qua qué trinh phan
tich thuc té cho thay cong ty da trién khai hoat dong cham séc khach hang trong ca ba
giai doan truéc, trong va sau khéa hoc. Tuy nhién, cac hoat dong nay van chua duoc
xay dung thanh quy trinh théng nhat va chuyén nghiép, dic biét 1a hoat dong chiam soc
sau khoa hoc con han ché. Pay 1a co s quan trong dé cong ty dua ra cac giai phéap cai
thién phu hop hon trong thoi gian toi.

Nhirng han ché con t6n tai trong qua trinh chdm séc khach hang: Hién nay, cong
tac cham soc khach hang cua cong ty van con mot sé han ché nhu chua c6 quy trinh 1d
rang, hoat dong hd trg chua dong déu, quan 1y thong tin hoc vién con don gian va tng
dung cong nghé chua hiéu qua, 1am anh huong dén muc d6 hai 10ng va su gin bo cia

hoc vién.
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Két qua khao sat muc d6 hai 1ong cta hoc vién: Két qua khao sat cho thay phan
16n hoc vién hai long vé nodi dung khoéa hoc, su hd trg ctia giang vién va thai do tu van
ctia nhan vién. Tuy nhién, mét s6 hoc vién van chua hai long vé téc d6 phan hoi, hd tro
sau khoa hoc va mtrc hoc phi cia trung tam.

Dinh hudng phat trién ctia cong ty trong thoi gian t6i: Trong thoi gian tdi, cong ty
dinh huéng mé rong quy mé dao tao, ning cao chit lwong khoa hoc va ting cuong cong
tac cham soc khach hang nham nang cao sy hai 1ong va xay dung méi quan hé 1au dai
vo1 hoc vién.

Xu hudng canh tranh cua thi truong dao tao hién nay: Thi truong dao tao cac khoa
hoc order ngay cang canh tranh manh, nhiéu trung tdm chu trong nang cao trai nghiém
hoc vién va chat lugng cham soc khach hang. Vi vay, cong ty can cai thién chat lugng
dich vu dé nang cao kha ning canh tranh trén thi truong.

3.2. Mt s giai phap hoan thién cong tic chim séc khach hang
3.2.1. Hoan thién quy trinh chiam séc khach hang theo tirng nhém hgc vién

Hién nay, hoc vién tham gia khoa hoc tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngit gdm ba
nhém chinh bao gém ngudi kinh doanh online, hoc sinh — sinh vién va nguoi di lam.
Mic di mdi nhom hoc vién ¢6 nhu ciu va muc tiéu hoc tap khac nhau, tuy nhién cong
ty can xdy dung mot quy trinh chdm soc khach hang chung, dong bo trong ca ba giai
doan trudce, trong va sau khoa hoc nham dam bao chét lugng phuc vu va nang cao trai
nghiém hoc vién. Trong quy trinh chung ndy, cong ty van ap dung cic budc chim soc
gidng nhau cho tit ca hoc vién nhung s& diéu chinh ndi dung hd tro phu hop voi timg
nhom d6i tuong.

Quy trinh cham soc khach hang chung cho cac nhom hoc vién
Budre 1: Tiép nhan va thu thap thong tin hoc vién

Khi khach hang lién hé v6i cong ty thong qua Facebook, Zalo, dién thoai hoic dén
trye tiép trung tAm, nhan vién sé& tién hanh tiép nhan va thu thip cac thong tin co ban
gom:

+ Hovatén

+ 80 dién thoai

+ Nghé nghiép

+ DO tudi

+ Nhu cau hoc tap
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+ Muc ti€u sau khoa hoc
+ Thoi gian c6 thé tham gia hoc
+ Hinh thirc hoc mong mudn

Sau khi tiép nhan, thong tin hoc vién s& dugc luu trit bing Google Sheets,
Microsoft Excel hoac phén mém quan ly hoc vién nham thuén tién cho viéc tu van va
chim soc vé sau.

Viéc thu thap thong tin gitup cong ty hiéu rd nhu ciu cia timg hoc vién dé hd tro
phu hop hon thay vi &p dung chung mot hinh thirc cham séc¢ cii.

Buée 2: Phan loai hoc vién va tu van khoa hoc phu hop

Sau khi tiép nhan thong tin, cong ty tién hanh phan loai hoc vién thanh: Nguoi
kinh doanh online, hoc sinh — sinh vién, nguoi di lam.

Duya vao timg nhom khach hang, nhan vién sé& tu van khoa hoc phut hop vé: Noi
dung dao tao, 19 trinh hoc, hoc phi, hinh thirc hoc, thoi gian hoc, mirc d§ ing dung thuc
té ciia khoa hoc.

Céch dé cong ty c6 thé hd tro timg nhém hoc vién:

+ Nguoi kinh doanh online: tap trung ndi dung thuc hanh, tim ngudn hang va xu 1y
tinh hubng thyc té.

+ Hoc sinh — sinh vién: wu tién hoc phi phu hop, lich hoc linh hoat va hd trg hoc
tap co ban.

+ Ngudi di 1am: vu tién 16p hoc ngoai gior va hd trg xem lai bai giang.

Ngoai ra, nhan vién can phan hdi tin nhin va cudc goi nhanh chong nham tao thién

cam va tang dg tin cdy véi khach hang.
Buée 3: HO tro dang ky va chuan bi truée khoa hoc
Sau khi hoc vién dang ky khoa hoc, cong ty sé thuc hién:

+ Gui lich hoc

+ Hudng dan thanh toan hoc phi

+  Guindi quy cua 16p hoc

+ Thém hoc vién vao nhom Zalo hoac Facebook

+  Giri tai liéu hoc tap ban dau

e Ddi vé6i timg nhém hoc vién

+ Nguoi kinh doanh online dugc cung cép trude mot o tai liéu thue hanh lién quan
dén Taobao, 1688.
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+  Sinh vién ¢6 thé dugc hd tro vu dii hoc phi hodc dang ky theo nhom.
+ Nguoi di lam dugc hd tro Iwa chon ca hoc phu hop.
Muc dich cua cac hoat dong trén gitp hoc vién chuan bj tot hon trude khi tham
gia khoa hoc va han ché tinh trang bo hoc giita ching.
Buéc 4: Theo ddi va hd tro hoc vién trong qua trinh hoc
Trong qué trinh hoc, cong ty can phai thudng xuyén theo doi:
+ Tinh trang tham gia 16p hoc
+ Tién d6 hoc tap
+ Muc do tuong tac
+ Kha ndng thyc hanh cta hoc vién
Pong thoi thi giang vién sé& truc tiép giai thich bai hoc, huéng dan thyc hanh order
hang, giai dap thic mac, hd trg xtr Iy cac van dé phat sinh.
Ngoai gio hoc: Hoc vién cé thé lién hé qua Zalo, Facebook hodc Messenger dé
duoc ho trg thém.
e Con dbi voi ting nhom sau:
+ Nguoi kinh doanh online: ting cudng thuc hanh thyc té va hd trg chuyén sau vé
nhap hang.
+ Hoc sinh — sinh vién: hd trg giai thich dé hiéu hon va theo sat qua trinh hoc.
+ Ngudi di 1am: hd trg xem lai bai giang khi ban cong viéc.
Ngoai ra, cong ty can chi dong nhéc lich hoc, hd trg hoc bu va gui lai tai liéu ddi
vo1 hoc vién nghi hoc hoac hoc chua theo kip bai.
Budre 5: Tiép nhan phan hoi va xtr Iy van dé
Trong sudt qua trinh hoc, cong ty can thudng xuyén tiép nhan phan hoi cua hoc
vién thong qua: Zalo, Facebook, Pién thoai, Google Forms.
Céc ndi dung phan hoi chil yéu gdm: Noi dung khoa hoc, chat luong giang day,
tdc do hd tro, thai do phuc vu, kho khan ma hoc vién gap phai trong qua trinh hoc.
Khi phéat sinh cac van dé:
+ Nhan vién can phan hoi nhanh chong
+ Chu dong hd tro xir ly
+ Bao lai cho giang vién néu lién quan dén chuyén mén
Déi voi cac phan hdi quan trong, céng ty can ghi nhan va tong hop dé cai thién
chét lugng dich vu trong thoi gian toi.
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Bwoe 6: Cham séc hoc vién sau khoa hoc
Sau khi két thuc khoa hoc, cong ty can phai tiép tuc duy tri lién hé véi hoc vién
nham nang cao sy gén b6 va hd trg hoc vién ap dung kién thirc vao thuc té.
Cdc hoat dong cham séc sau khoa hoc bao g&m:
+ Hoi tham tinh hinh 4p dung kién thic
+ HO tro giai dap khi hoc vién thyc hanh order hang
+ Chia sé tai liéu va nguon hang méi
+ Cap nhat xu hudng kinh doanh online
+ Duy tri nhém cong dong hoc vién
e Ddi v6i ting nhom:
+ Nguoi kinh doanh online: hd trg chuyén sau vé tim ngudn hang, van chuyén va
thanh toan.
+ Hoc sinh — sinh vién: hd tro kién thirc co ban va dinh hudng ing dung thuc té.
+ Nguoi di lam: hd trg 4p dung kién thirc vao cong viéc.
Ngodi ra, ¢éng ty can phdi thire hién thém mot sé hoat dong nhue:
+ Khdo sat mirc d6 hai long sau khoa hoc
+  Trién khai uu dai danh cho hoc vién cii
+ Khuyén khich hoc vién gioi thiéu ban bé tham gia khda hoc
3.2.2. Ung dung cong nghé trong chim séc khach hang
Pé nang cao hiéu qua cham soc khach hang, Cong ty TNHH An An Hoa Ngir can
ting cuong tmg dung cong nghé vao hoat dong quan 1y va ho trg hoc vién thong qua céc
ndi dung sau:
Str dung phan mém quan 1y hoc vién dé luu trir thong tin khach hang, theo ddi qua
trinh hoc tip va hd tro cham soc hiéu qua hon.
Tang cudng st dung cac nén tang truc tuyén nhu Zalo, Facebook va TikTok dé tu
van, hd tro va tuong tac vdi hoc vién.
Ung dung chatbot hoic hé thong phan hoi ty dong nham ning cao téc d6 phan hoi
khach hang va hd trg ngoai gio lam viéc.
Str dung cac cong cu khao sat online nhu Google Forms dé thu thap ¥ kién va danh
gid muc d6 hai long cua hoc vién.
Tu dong hoa mdt s6 hoat dong cham séc¢ khach hang nhu gui lich hoc, tai liéu, 101
cam on va thong bao vu dai.
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Viéc ing dung cong nghé s& gitp cong ty nang cao chat lugng phuc vy, tiét kiém
thoi gian, tang tinh chuyén nghiép va nang cao sy hai long cua khach hang.
3.2.3. Néng cao chét lwong di ngii nhéin vién chim séc khach hang

D6i ngil nhan vién chim soc khach hang 13 bd phan truc tiép tiép xuc, tu van va
hd tro hoc vién trong subt qua trinh tham gia khoéa hoc. Vi vay, chét luong phuc vu ctua
nhan vién c6 anh hudng 16n dén muc do hai 10ng ctia khach hang ciing nhu hinh anh cua
doanh nghiép. Pé nang cao hiéu qua chim soc khach hang, Cong ty TNHH An An Hoa
Ngit can chu trong nang cao chit luong doi ngii nhan vién thong qua cac ndi dung sau:

T6 chuc dao tao k§ ning giao tiép, tu vin va xir 1y tinh hudng cho nhan vién nhim
nang cao kha ning hd trg khach hang.

Nang cao kién thirc chuyén mon vé khoa hoc order, cic nén tang Taobao, 1688 va
quy trinh nhép hang dé nhan vién c6 thé tu van chinh xac cho hoc vién. Xdy dung thai
dd phuc vu chuyén nghiép, than thién, nhiét tinh va ton trong khach hang trong qua trinh
hd tro.

Phan cong cong viéc ro rang gitra giang vién va nhan vién cham soc khach hang
nham nang cao hiéu qua lam viéc.

Thudng xuyén danh gia chat luong phuc vu ctia nhan vién thong qua phan hoi cia
hoc vién.

C6 chinh sach khen thuéng ddi v6i nhan vién hoan thanh tét cong viéc nham tao
dong luc lam viéc.

Khuyén khich nhan vién chu dong hd tro va duy tri lién h¢ véi hoc vién trong va
sau khoa hoc.

Nang cao chat lugng d6i ngii nhan vién cham soc khach hang sé gitip cong ty cai
thién chat lugng phuc vy, nang cao sy hai long cua hoc vién va xay dung hinh anh
chuyén nghiép trong linh vuc dao tao.

> S0 vai thyuc trang hién nay, cac giai phap duoc dé xuit cd tinh kha thi va wu viét
hon khi gop phan xay dung quy trinh chdm soc khach hang dong bo, ting cudng tng
dung cdng nghé trong quan ly va hd tro hoc vién, dong thoi nang cao chét lugng doi ngii
nhan vién. Qua dé, cong ty co thé nang cao chat luong dich vu, gia ting su hai 1ong cua
hoc vién, duy tri mdi quan hé lau dai véi khach hang va nang cao ning luc canh tranh
trén thi truong.
3.3. Kién nghi
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3.3.1. Poi véi cong ty
Dé ning cao hiéu qua cong tic chim soc khach hang ddi véi khoa hoc order, Cong
ty TNHH An An Hoa Ngir can chu trong thuc hién mat s6 nodi dung sau:
+ Xay dung quy trinh chdm soc khach hang rd rang va ddng bo trong ca ba giai
doan trudc, trong va sau khoa hoc.
+ Tang cudng dau tu vao hoat dong chim soc khach hang nhim nang cao chit
lugng phuc vu hoc vién.
+ Day manh tng dung cong nghé trong quan 1y va hd trg khach hang dé ning cao
tinh chuyén nghié€p va hi€u qua lam viéc.
+ Quan tam nhiéu hon dén hoat dong hd tro hoc vién sau khoa hoc nhim duy tri
moi quan hé 1au dai véi khach hang.
+ Thudng xuyén to chirc khao sat mirc do hai 10ng cta hoc vién dé kip thoi cai
thién nhitng han ché con ton tai.
+ Xay dyng chinh sach hoc phi va uu déi pht hop nham ting kha ning canh tranh
trén thi truong.
+ Tao moi truong lam viéc tich cuc va co chinh sach khen thuong phit hgp nham
nang cao tinh than 1am viéc ctia nhan vién.
3.3.2. Pi véi nhan vién
D41 ngli nhan vién can nang cao tinh than trach nhiém va chit lugng phuc vu nham
g6p phan nang cao hiéu qua chim soéc khach hang tai cong ty. Nhan vién can phai cha
trong vao mot s6 noi dung sau:
+ Chu dong hd tro va giai dap thic mac cta hoc vién trong qua trinh hoc tap.
+ Nang cao k¥ ning giao tiép, tu vin va xt Iy tinh hudng vé&i khach hang.
+ Thé hién thai d0 phuc vu than thién, nhiét tinh va chuyén nghiép.
+ Thuodng xuyén cap nhat kién thirc chuyén mon dé hd tro hoc vién hiéu qua hon.
+ Chu dong tiép nhan phan hdi ctia khach hang nham cai thién chat luong phuc vu.
+ Phdi hop tét voi giang vién va cac bo phan lién quan trong qua trinh cham soc
hoc vién.
Néu thyc hién tot cac kién nghi trén sé& gop phan nang cao chat lugng chim séc
khéach hang, ting sy hai 1ong cta hoc vién va hd trg Cong ty TNHH An An Hoa Ngit

phat trién bén viing trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Hién nay nhu cau hoc cac k¥ ning order hang Trung Qudc ngdy cang gia ting,
cong tac cham soc khach hang dong vai trd quan trong dbi voi su phat trién cia Cong ty
TNHH An An Hoa Ngit. Thong qua qué trinh nghién ctru va phan tich thuc trang hoat
dong chdam s6c khach hang ddi véi dich vu dao tao khoa hoc order, ¢ thé théy cong ty
da budce dau xay dung duoc cac hoat dong hd trg hoc vién trong ca ba giai doan trudc,
trong va sau khoa hoc.

Két qua khao sat cho thiy phan 16n hoc vién danh gia tich cuc vé chit luong giang
day, su hd tro ctia giang vién va thai do tu van cta nhan vién. Noi dung khoa hoc c6 tinh
thuc té cao, phu hgp vé1 nhu cau hoc tap va kinh doanh online cua hoc vién. Déng thoi,
d6i ngil giang vién va nhan vién ciia cong ty twong ddi nhiét tinh, chii dong hd tro va tao
duogc sy tin tudng cho hoc vién trong qua trinh tham gia khoéa hoc.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, cong tac cham soc khach hang cia
cong ty van con t6n tai mot s han ché nhu quy trinh chim soc khach hang chua dong
bd, hoat dong hd tro sau khoéa hoc chua that sy hiéu qua, tdc do phan hoi trong mot s6
thoi diém con cham va viéc ng dung cong nghé trong quan 1y khach hang con han ché.
Ngoai ra, chinh sach hoc phi va hoat dong cham soc hoc vién sau khoa hoc van chua
dap g hoan toan mong doi ciia mot s6 hoc vién.

Tt nhitng van dé trén, t6i di dua ra mot sd giai phap nham hoan thién cong tac

cham soc khach hang tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngii.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG POl VOI KHOA HOC ORDER TAI CONG TY TNHH AN AN HOA NGU
Xin chao anh/chi, hién tai em dang 1am Khoa luan tét nghiép vé dé tai “Hoan thién cong
tac cham soc khach hang d6i vai khoa hoc order tai Cong ty TNHH An An Hoa Ngit”,
nén em thuc hién khao khat nay dé nham cai thién chat luong dich vu caa cong ty, rat
mong anh/chi hd tro va giup d& em hoan thanh phiéu khao sat nay a. Moi thong tin cua
anh/chi sé duoc bao mat a. Xin chan thanh cam on anh/ chi.
PHAN 1: THONG TIN CA NHAN
Cau 1: Gidi tinh cua anh/chi 1a gi?

A. Nam

B. N
Cau 2: Do tudi cua anh/chi thuéc nhom nao sau day?

A. Tir 18 - 22 tudi

B. Tur 23 30 tudi

C. Tur 30 — 45 tudi

D. Trén 45 tudi
Cau 3: Nghé nghiép hién tai ctia anh/chi 1a gi?

A. Hoc sinh / Sinh vién

B. Nhan vién van phong

C. Kinh doanh online

D. Khac
CAu 4: Thu nhap trung binh hang thang ctia anh/chi (néu c6)?

A. Dudi 5 triéu

B. 5- 10 triéu

C. 10-15triéu

D. Trén 15 triéu
PHAN 2: THONG TIN VE KHOA HQC ORDER
Céau 5: Anh/chi da hodc dang tham gia khoa hoc order tai An An Hoa Ngit trong khoang
thoi gian nao?

A. Dang tham gia

B. Da hoan thanh khoa hoc



C. Moi dang ky nhung chua hoc
Céau 6: Muc dich chinh khi anh/chi dang ky khoa hoc order la gi?

A. Phuyc vu kinh doanh online, nhap hang tir Trung Qudc
B. HJ tro cong viée lién quan dén thuong mai, logistics
C. Hoc thém k¥ ning m&i dé phat trién ban than
D. Muén ty dit hang dé tiét kiém chi phi
E. Khac
CAu 7: Anh/chi biét dén khéa hoc order cua trung tim thong qua kénh nao?
A. Facebook
B. TikTok
C. Ban bé/nguoi quen gidi thiéu
D. Website
E. Khac

PHAN 3: PANH GIA CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Anh/chi vui long danh gié cac giai doan theo quan diém c4 nhan cua minh véi cac

nhén dinh sau vé khéa hoc order, st dung thang do v&i 5 mire do sau:

1 - Hoan toan khéng ddng ¥

2 - Khong dong y

3 - Binh thuong

4 -Pong y
5 - Hoan toan dong ¥
Mire dd dong
y
1123415

A. Giai doan trwéc khi tham gia khoa hoc

1. T6i cam thay thdng tin khda hoc dugc cung cap day du va ro rang.

2. T6i cam thay hoc phi pht hop vai gia tri khoa hoc mang lai.

3. T6i hai 10ng véi thai do va sy nhiét tinh cia nhan vién tu van.

4. T6i cam thay tin tudng trung tdm sau khi dwogc tu van

B. Giai doan trong qua trinh hec

1. T6i hai long véi sy ho tro cia giang vién trong qua trinh hoc




2. Trung tdm phan hoi nhanh khi tdi can hd tro

3. T6i cam nhan dugc su quan tdm cua trung tdm trong thoi gian

hoc

4. Noi dung khoa hoc dap (ng nhu cau thyc té cua toi.

C. Giai doan sau khi két thtc khoa hoc

1. Téi tiép tuc nhan dugc hd trg tir trung tdm sau khoa hoc

2. Toi c6 thé ap dung kién thire dd hoc vao thuc té

3. Trung tdm van duy tri lién hé va chim séc sau khéa hoc

PHAN 4: DPANH GIA TONG THE
Cau 8: Trai nghiém chung cua anh/chi khi tham gia khéa hoc order la:
A. Rat tot
B. Tét
C. Binh thuong
D. Chua tot
Cau 9: Khoéa hoc c6 dap tmg ky vong ban dau cua anh/chi khong?
A. Vuot mong doi
B. Dungky vong
C. Chua dat ky vong
Cau 10: Sau khoéa hoc, anh/chi ¢6 mong muén tiép tuc dang ky khoéa hoc khac tai
trung tam khong?
A. Chic chan ¢6
B. Cothé
C. Chua chic
D. Khong
Cau 11: Anh/chi co san sang gidi thi¢u khoa hoc cho ban be hodc nguoi than khong?
A. Chic chin co
B. C6thé
C. Khong
CAu 12: Yéu t6 khién anh/chi hai 1ong nhit vé trung tam la:
A. Thai d0 nhan vién
B. Chit luong giang day
C. Su hd tro tan tinh



D. Hoc phi hop ly
E. No&i dung thuc té
F. Khéc



TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc 1ap - Tw do - Hanh phic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 31 thang 05 ndam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai b&o ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh ¢6 Tréach nhiém
T6i, L& Thi Uyén Nhi, cam doan rang toi da sir dung c6 trach nhiém céac céng cu Tri tué
Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khéa luan nay.
Bang viéc ky vao don ndy, toi x4c nhan cac ndi dung sau:
1. Khai béo s dung Al
Vui 1ong cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong Vviéc tao ra bai lam nay hay khong:
o [JC4, t6i co str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
2. Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chen ""C6™ & trén)
o Céc cong cu AI da sir dung: Chat GPT, Gemini
Muc dich str dung Al (vi du: tim ¥ twéng, soan thao, tom tat, chinh sira): Toi sir
dung dé tim hiéu ¥ turong, tham khao mot s6 nodi dung, tom tat van ban, chinh sra
mot sd nodi dung cua bai
« Cac phan cu thé c6 s hd tro caa Al:
Phan 1.2: Tim hiéu va tham khao vé mdi lién hé giita cham soc khach hang va
su hai long cua khach hang
Phén 2.2.2: Tim hiéu va tham khdo mdt s6 ndi dung vé méi trudng vi md
Phan 3.1.2: Tém tat noi dung chinh
Toi xac nhan ring téi da xem xét ky lwdng va xac thuc tat ca ndi dung do Al tao
ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sw phi hop.
o OCO

3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuat va Tuan tha Pao dirc va Phap luat



- Tai chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung cua bai nop nay va xac nhan rang Al
chi dugc str dung nhu mot céng cu ho trg, khdng phai 1a tac gia chinh cho bai lam cua
toi.
- Toi xac nhan rang Al khong duoc st dung dé nguy tao, 1am gia hoic thao ting di
liéu.
- Toi da dam bao rang khong co dit liéu bi mat hodc riéng tu nao duoc chia sé véi cac
cbng cu Al ma khéng co su cho phép thich hop.
- Toi da tuan thu tat ca cAc yeu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so hitu tri
tug, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué c nhan caa t6i, va trach nhiém di vai bai
lam nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két
- T6i hiéu rang bat ky su thiéu tuan tha nao ddi vai viéc sir dung Al c6 trach nhiém,
bao gém viéc khong khai bao st dung Al hoic trinh bay sai su that, cé thé dan dén viéc
Khoa luan tét nghiép cua toi bi tir chdi ma khoéng can xem xét thém.,
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai nop nay phan anh trung thuc bai

lam cua toi va toi da tuan thu cac nguyén tic s dung Al c6 trach nhiém.

Chir ky: Ngay:




